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 وعرفانشكر 

الحمـــد ب رل المـــالمأت   لصتـــم ال ـــسل لاعلـــي التســـعأم  عـــي ســـأد  محمـــد  بـــد  لرســـلل  
الانبأــاو لالمرســعأت ل عــي صلــ  لا ــحاب  الهــدال المهــدأأت   صنــلار الهــد   ل ــتلت  مــت  عقــ  امــام

 لص سم الدأت   "ربنا افتح بأننا لبأت قلمنا بالحق لانت  أر التاتحأت" .
أســرنف فــف البــدو ات اتقــدم بيعأــ  شــلر  الــي  مــادل لعأــة الادارل لالاقت ــاد لقســم ادارل 

تف لالتســـهأست التـــف ابـــدلها لـــف لا ـــ  مـــنهم الا مـــا  لاتـــاحتهم التر ـــة لـــف فـــف المـــا  دراســـ
الــدلتلر ابــف ســمأد الــدأل  يــف  مأــد لعأــة الادارل لالاقت ــاد لر ــأا ياممــة المل ــ    لالــدلتلر 
ـــات الـــي  ـــدم بالشـــلر لالامتن ســـرمد مـــانم  ـــالح ر ـــأا قســـم ادارل الا مـــا    لمـــا أســـمدنف ات اتق

ــدلتلرل نيعــة أــلنا محمــد التــف اشــرفت  عــي هــ   الدراســة  بحســت تليأهاتهــا لارشــاداتها القأمــة ال
 لمسحظاتهـــــــــا الر ـــــــــأنة لملا ـــــــــعة الســـــــــأر ممهـــــــــا قـــــــــدما حتـــــــــي النهاأـــــــــة . لالـــــــــي لـــــــــ  مـــــــــت 
 الــدلتلر رــارق شــرأف أــلنا   لالــدلتلر حلمــت رشــأد ســعرات العــ أت صســهما فــف ابــداو المســا دل 

 لالمسحظات القأمة .
أت الــدلتلر احمــد ســعأمات لمــا أقت ــف اللفــاو لالمرفــات ات ا ــ  بــا تعاع لتقــدأر  مأقــ

اليرير  لما ب ل  مـت يهـد للقـت فـف ابـداو المسحظـات السـدأدل   لالسـأد صحمـد أـلنا السـبمال  
لما ابدا  مت مسا دل فف ا داد الدراسة   لاتقدم بلافر الشلر لالمرفات الـي السـادل مقـلمف اسـتمارل 

ة المعمأـة ات اتقـدم بشـلر لامتنـات الاستبانة لما ابدل  مـت مسحظـات بشـانها لأععمنـف لايـل الامانـ
 ا أت لعدلتلر فارا مانم احمد   لالدلتلر انمار امأت حايف   لالسـأد را ـد  بـد القـادر الـدبا  
 عــي تــليأههم التا ــ  فــف ا تأــار ادلات الدراســة الاح ــا أة لتنتأــ ها لتســهأ  التحعأــ  ال ــا  

ســتار فا ــ  فــف تقــلأم هــ   الرســالة بالحاســبة   ف ــس  ــت تقــدأر  المــالف ليهــلد الــدلتلر  بــد ال
 لغلأا .

لشــلر  ال ــال  اقدمــ  الــي منتســبف الملتبــة المرلعأــة لا ــ  مــنهم الســأدل ســهي فرقــد 
لمنتسبف ملتبة لعأة الادارل لالاقت اد لا   منهم الانسة فا عل درلأش لمنتسـبف لحـدل الحاسـبة 

 ــة الرســالة لا رايهــا بشــلعها للحــدل الانترنأــت لالــي الســأد محمــد تلفأــق  فمــات ليهــلد  فــف ربا
 النها ف . 

لا تض يناح  لف لرلحفّ لالد َّ الراهرتأت رحمهما اب برا لاحسانا   لصعيف شلر  الي 
ا ــلتف لا ــلاتف لعليــف لصللاد  مقدمــة لهــم هــ ا اليهــد لتقــر بــ   أــلنهم . لالــي شــرلات لللــسو 

تسـهأست ل ـلت فـف يمـع البأانـات  السعع المممـرل لالمسـتهعلأت فـف محافظـة نأنـل  لمـا قـدمل  مـت
 ال ا ة بالدراسة .

 ان يوفق الجميع لما فيه الخيرالقدير وأسأل الله العلي 

 الباحثة



 ملخص الرسالة 
 

سـمت الدراسـة ىلـي تحدأــد المسقـة التافأرأـة بـأت متغأــرات الات ـالات التسـلأقأة لمتغأــرات 
ات ـالات لأت هنـاك . مدأنـة المل ـ  فـف المممـرل الاسـتهسلأة السعلك الشرا ف لمستهعلف السـعع 

ــــةد ل ــــدد لبأــــر مــــت الأرــــراف لــــالملردأت  ــــأت لــــ  مــــت المنظمــــات عالللــــالات التيارأ مســــتمرل ب
لالملع أت لالمنظمات الحللمأة لالمستهعلأت بهدف مد ه   الأرـراف بالممعلمـات  ـت المنظمـات 

هعك لالتـافأر  عأـ  تيـا  تعـك السـعع اقناع المستل المممرل لسأاساتها   الاستهسلأة السعع تنتج التف 
  ل عــي الــرمم مــت ليــلد دراســات تتمعــق بممرفــة الات ــالات التســلأقأة لالســعلك الشــرا ف الا انهــا 

ســمت الباحفــة ىلــي ت ــمأت دراســتها الحالأــة عهــ أت للــ ا امتعــت  مــق المسقــة التافأرأــة بأنهمــا   
 مسقة لالتافأر بأنهما . اد  مت ارار شمللف محاللة دراسة المدأت بمتغأراتهمالب

 ال  الدراسة الايابة  ت التساؤلات الآتأة: حلبشل   ام ت
ت لعســعع الاســتهسلأة المممــرل  أنــة الدراســة ت ــلرا لا ــحا ل هــ  أمتعــك الــللسو صل المســتهعل .1

 ؟ ت الات الات التسلأقأة لالسعلك الشرا ف 
لمســتهعك لعســعع الاســتهسلأة يــ ل الات تســت دم أتتــرض مــا نــلع الات ــالات التســلأقأة التــف  .2

 ؟المممرل 

المممـرل الاسـتهسلأة ما الملام  الساألللليأة التف تؤفر فف السعلك الشرا ف لمستهعلف السعع  .3
 ؟

لهـــ  أمتعـــك هـــؤلاو  ؟فرهـــا فـــف ميتمـــع الدراســـة صمـــا  سقـــة متغأـــرات الات ـــالات التســـلأقأة ل  .4
 ؟ ت ت لرا لا حا  ت المسقةل لسو لالمستهعلل ال

 معأة الات ـالات التسـلأقأة بـأت الشـرلات المانحـة لعللالـة لالللأـ  صل بـأت الـللسو  لأف تتم .5
 ؟المممرل الاستهسلأة لالمستهعلأت لعسعع 

نمـل   افترا ـف أملـا ربأمـة المسقـة التافأرأـة بـأت صللسيابة  ت ه   التساؤلات ل ع 
المممــــرل   لأنــــتج  نــــ  أة الاســــتهسلالات ــــالات التســــلأقأة لالســــعلك الشــــرا ف لمســــتهعلف الســــعع 

ميمل ة مت التر أات الر أسة التف تم ا تبارها باست دام لسا   اح ا أة لعبأانات الميممة مت 
المممــرل الاســتهسلأة الســعع مســتهعلف  ــس  اســتمارل الاســتبانة  ــت الللــالات التيارأــة المبحلفــة ل 

   لتل عت الدراسة ىلي ميمل ة مت الاستنتايات صهمها : مدأنة المل  فف 



ممنلأة بأت متغأرات الات ـالات  اتليلد فرلقعلتحعأ  دنلتد ال حت نتا ج تحعأ  التباأت  .1
 التسلأقأة لمتغأرات السعلك الشرا ف .

 هناك تافأر ممنل  لعمتغأرات المستقعة المتمفعة بالات الات التسلأقأة فف المتغأـرات الممتمـدل .2
 المتمفعة بالسعلك الشرا ف لعمستهعك .

ليــلد  سقــات تــافأر ممنلأــة لعمتغأــرات المســتقعة  ــت لشــتت نتــا ج تحعأــ  الانحــدار المتــدر   .3
لالمتغأــــرات الممتمــــدل المتمفعــــة   لالتســــلأق المباشــــر لالا ــــست   المتمفعــــة بــــالبأع الش  ــــف 

 بالسعلك الشرا ف .

منسيمة مـع قدمت تل أات ها الدراسة   فقد التف ل عت الأالاستنتايات لا تمادا  عي 
هـــ   الاســـتنتايات   ف ـــس  ـــت التل ـــأات الممتمـــدل لعبـــاحفأت مســـتقبس فـــف مل ـــل ات الدراســـة 

 الحالأة .
 

  



Abstract 

This study is an attempt to define the effective relationship 

between marketing communication variables and purchasing behaviour 

variables for consumers of Durable goods in Mosul City . 

There are continuous communications between the organizations 

(Commercial agencies) and a large number of importers and distributors, 

government organizations, and consumers for the purpose of supplying 

all these parties with information about the organizations which produce 

durable consumer goods and their policies in order to convince the 

consumer and to influence him in the direction of such goods. 

Despite the fact that there are studies related to the knowledge of 

marketing communication and purchasing behaviour, some have omitted 

the deepness of effective relationship between them. The researcher has 

endeavoured to include in her present research these two dimensions 

having these variables in an overall framework as a trial to study the 

relationship and the effectiveness between them. 

In general the research study tries to answer the following queries:  
1. Do agents or consumers for durable goods in the study specimen 

possess a clear concept about marketing communication and 

purchasing behaviour? 

2. what are the kinds  of marketing communications which are supposed 

to be followed in order to attract consumer to durable consumer 

goods? 

3. what are the psychological factors that influence the purchasing 

behaviour of durable goods? 

4. what are the relationships of marketing communication variables and 

their effects in the study community? And do agents and consumers 

possess a clear concept about relationships ? 



5. How do marketing communications take place among companies 

offering agencies and agents, and among agents and consumers of 

durable good? 

To answer the above queries, a specimen hypothesis has been put 

forward reflecting the nature of effective relationship between marketing 

communication and purchasing behaviour for durable goods' consumers 

and there came as a result a number of major assumptions which have 

been tested by using some statistical methods for the collected data from 

data questionaires about commercial agencies in question and the 

consumers for durable goods in Mosul. The research and study has come 

to the following conclusions, most important of which are:  

1. The results of variance analysis has shown nominal differences 

between marketing communication variables and purchasing 

behaviour variables . 

2. There is a nominal relationship for the independent variables 

represented in marketing communication and the dependent variables 

represented by the purchasing behavior of the consumer. 

3. the results of linear regression analysis has shown a nominal effective 

relationship for independent variables represented by personal selling, 

direct selling, advertising and the dependable variables represented by 

purchasing behaviour. 

Depending on the conclusions which are obtained by this study, 

some recommendations have been made that go systematically with the 

conclusions, in addition to the reliable recommendations for the future 

researchers working on the same topic. 
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 (1-4الجدول )
 نتائج اختبار دنكن لمقارنة الفروقات المعنوية بين متوسطات المتغيرات المستقلة والمعتمدة

البيع 
 الشخصي

 الدوافع
التسويق 
 المباشر

 التعلم
العلاقات 

 العامة
 الادراك الاعلان

تنشيط 
 المبيعات

  تصاعدي  الاتجاهات الشخصية

4.388 4.372 4.124 4.120 4.068 4.0560 4.028 3.984 3.828 3.784 L.S.R 
متوسط 
 المتغيرات

 تنازلي

 البيع الشخصي 4.388 0.25099 0.604* 0.56* 0.404* 0.36* 0.332* 0.32* 0.268* 0.264* 0.016 

 الدوافع 4.372 0.248702 0.588* 0.544* 0.388* 0.344* 0.316* 0.304* 0.252* 0.248*  

 التسويق المباشر 4.124 0.246413 0.34* 0.296* 0.14 0.096 0.068 0.056 0.004   

 التعلم 4.12 0.243362 0.336* 0.292* 0.136 0.092 0.064 0.052    

 العلاقات العامة 4.068 0.24031 0.284* 0.24* 0.084 0.04 0.012     

 الاعلان 4.0560 0.235733 0.272* 0.228 0.072 0.028      

 الادراك 4.028 0.230392 0.244* 0.2 0.044       

 تنشيط المبيعات 3.984 0.222764 0.2 0.156        

 الشخصية 3.828 0.21132 0.04         

 الاتجاهات 3.784           

 ( 0.05* معنوي عند مستوى )
 المصدر : الباحثة 



1 

 المقدمة
 ذالاتصالات التسويقية انشطة تسويقية لا غنى عنها في عالم يتسم بالمنافسة الشدييي    ا
أو  تلعب يورا مهما في التواصل والتحاور مع الأفراي والمجاميع لاقنداعهم بشدرام منتجدات المن مدة

ياسددات يرسددموم الاسددتراتيجات والستاصددة م يم والمددو عيالمنتجددإم الانتفددام مددم تدديماتها   حيدد  
اسواق تتمي  هي الأترى بالتقلبات إلى  م ومنتجاتهمهوالتطط التسويقية في محاولة لايصال افكار 

يم تسدددتهيفهم ذالمسدددتمر  والتايدددرات التدددي لا تعدددرض السدددكوم   فسدددك عدددم طبيعدددة المسدددتهلكيم الددد
ليدة   وتعقديت عمورغبداتهم النشاطات التسويقية المتتلفة   حي  تعا مدت احتياجدات المسدتهلكيم 

السدلع والتديمات مدم ا الكم الهائدل ذفي سوم هوتشابكه قرار الشرام بتعقي السلوك الانساني  ذاتتا
والمو عددوم مددم تلبيددة احتياجددات الأسددواق   فددام المطروحددة فددي السددوق   ولكددي يددتمكم المنتجددوم 

كل اثدار    مدم تد همواحتياجات هموتطلعاتالمستهلكيم ذواق أعليهم ام يقيموا شيئا متمي ا يتناسب و 
  وحثه على الاقيام على عملية الشرام   وهذا لا يتحقق الا مدم  تهورغب هواهتمامالمستهلك انتباه 

م الاتصدالات أمدع النشداطات التسدويقية الأتدرى   بمعندى  المتكاملدة تكل الاتصالات التسدويقية 
 التسويقية تقيم تيمات متكافئة للمنتجيم والمستهلكيم على حي سوام   

ليرجة انها وتفعيلها ثر حيوي ليعم هذه الاتصالات التسويقية أالمعلومات لتقنية كام  ولقي
الافدراي والجمهدور فدي لتدثثير لجوهريا في اتجاهاتها وآلياتهدا ووسدائل اسدتتيامها  ا  باتت تحي  تايير 
 على حي سوام  

ذا التطدددور مدددم هدددالاسدددتفاي  إلدددى  لدددذا يتطلدددب الأمدددر أم تبددداير الوكدددالات التجاريدددة العراقيدددة
علددى العددالم الرقمددي الألكترونددي ومددم ثددم تيمددة مسددتهلكيها   لمددا لددذلك مددم  حلانفتددااإلددى  والسددعي

 تثثير على السلوك الشرائي لهم  
ون را لمحيويية اليراسات التي تناولت العكقة بيم هذه المتايرات )الاتصدالات التسدويقية 

مددم المناسددب وجدينا فددي البيئدة العراقيددة ا ولاسديمشددمولي إطدار والسدلوك الشددرائي للمسدتهلكن سددمم 
الشرائي  كعلى انفراي وعلى نحو شامل في السلو  اثارها ككو يراسة متايرات الاتصالات التسويقية 

فكددري وميددياني لاثددر متايددرات الاتصددالات التسددويقية فددي السددلوك إطددار بنددام   بهدديض للمسددتهلك 
  فسددك عددم تحليددل العكقددة التثثيريددة  الشددرائي للمسددتهلك مددم تددكل وصددض متايراتهددا وتشتيصددها

 لتلك المتايرات وتقييم التوصيات في هذا الموسوم مستقبك  
انمددوذف فرسددي يحدديي طبيعددة العكقددة بدديم المتايددرات المسددتقلة بنددي وبندداما علددى مددا تقدديم 

)الاتصددالات التسدددويقيةن والمعتمددي  )السدددلوك الشدددرائي للمسددتهلكن   وانبثقدددت عندده ثدددك  فرسددديات 
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الوكدددددالات التجاريدددددة عددددديي مدددددم مدددددم وسدددددائل احصدددددائية للبياندددددات المجمعدددددة عدددددم اتتيدددددرت ة رئيسددددد
  واكددديت نتائجهدددا يعمدددا لفرسددديات اليراسدددة واهددديافها وسدددريام  مييندددة الموصدددلوالمسدددتهلكيم فدددي 

 انموذجها  
وتحقيقددددا لمددددا تقدددديم جددددامت اليراسددددة فددددي تمسددددة فصددددول تسددددمم الأول منهجيددددة اليراسددددة 

ثددددة مباحدددد    تصددددة الأول لمنهجيددددة اليراسددددة   والثدددداني لوصددددض واليراسددددات السددددابقة وسددددم ثك
 مجتمع اليراسة   في حيم اشتمل المبح  الثال  على عرض اليراسات السابقة 

مفهددوم لمباحد    تصدة الأول  ةثكثددفدي الفصدل الثداني الاتصددالات التسدويقية وأوسد  
الثاني الترويج والاتصدالات   وعرض وتقنياته الاتصال   والاهمية والأهياض   ووسائل الاتصال 

 التسويقية   وتناول الثال  عناصر الاتصالات التسويقية   
لماهيدة منهدا مباحد  تصدة الأول  ةواتتة الفصل الثال  بالسلوك الشرائي وسم ثكث

السدددلوك الشددددرائي   وتندددداول الثدددداني العوامددددل المددددلثر  فدددي السددددلوك الشددددرائي للمسددددتهلك   فددددي حدددديم 
 تصالات التسويقية والسلوك الشرائي  الاإلى  نصرض الثال ا

وصض وتشدتية واتتبدار العكقدات الدواري  فدي انمدوذف اليراسدة مدم لالفصل الرابع وجام 
نمدوذف أوصض وتشتية ابعداي اليراسدة   وتنداول الثداني اتتبدار لتكل مبحثيم   تصة الأول 

 اليراسة وفرسياتها  
الن ريددة  تلأول : أهددم الاسددتنتاجااليراسددة بفصددلها التددامب فددي مبحثدديم تسددمم ا توتتمد
 لتوصيات في هذا الموسوم مستقبك لالثاني وتصة والمييانية   
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 الفصل الأول
 والدراسات السابقة منهجية الدراسة

الميدياني عدرض المنهجيدة التدي اعتمديت عليهدا الباحثدة فدي سدوم طدار يتطلب التمهيي للإ
تها   والأساليب المتبعة فدي ابنام انموذجها وفرسيو   واهيافها   تحييي مشكلة اليراسة   وأهميتها 

 جمع البيانات وتحليلها   فسك عم الواقع الميياني لعمل من مات مجتمع اليراسة   
 وبنام على ما تقيم تسمم هذا الفصل المباح  الآتية : 

 الدراسة .  ية: منهجالأول المبحث  -
 الدراسة . وصف مجتمع : الثانيالمبحث  -
 .: الدراسات السابقة الثالث  المبحث -
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 الأولالمبحث 
 الدراسةمنهجية 

اعتمدديت اليراسددة فددي اتتبددار فرسددياتها المددنهج الاسددتقرائي   وذلددك بيراسددة العكقددات بدديم 
متايرات الاتصالات التسويقية ومتايرات السلوك الشرائي )العوامل السايكولوجيةن مم تدكل جمدع 

سلع الاستهككية المعمدر  والمسدتهلكيم مجتمدع اليراسدة وتحليلهدا البيانات ذات العكقة مم وككم ال
   وفيما يثتي عرض بالمنهجية المعتمي  في ذلك  

 اولا. مشكلة الدراسة 
علدددى التصدددائة لكتصدددالات التسدددويقية رسدددم اسدددتراتيجيتها فدددي اعتمددديت الايار  الحييثدددة 

م يوم الاهتمددددام يبالمسددددتهلك الماييددددة للسددددلعة المددددروف عنهددددا   وعلددددى العوامددددل والصددددفات التاصددددة
اتتدددداذ قددددرار الشددددرام إلددددى  والاجتماعيددددة التددددي تددددلثر فددددي سددددلوكهم وتدددديفعهمالسددددايكولوجية بالعوامددددل 

(Adcock, et al., 2001, 75 وفدي السدنوات الأتيدر  ا ياي الاهتمدام بشدكل ملحدو  بيراسدة ن  
سدددر سددلوكه وتجعلددده العنصددر الانسددداني ومحاولددة التعدددرض علددى حقيقدددة العوامددل وال دددروض التددي تف

فدددي  يددداي  الاهتمدددام بيراسدددة سدددلوك عدددي  افرت عوامدددل  ددديتصدددرض فدددي ناحيدددة يوم اتدددرى   وقدددي ت
المسددتهلك فددي جميددع النددواحي وتطبيقاتدده المتتلفددة فددي مجددال تتطدديط اسددتراتيجية التسددويق عامددة 

تاصددددة   وعلددددى الددددرغم مددددم وجددددوي يراسددددات تتعلددددق بمعرفددددة الاتصددددالات التسددددويقية واسددددتراتيجية 
الا انهدددا اغفلدددت عمدددق العكقدددة بينهمدددا   ومدددم للمسدددتهلك تصدددالات التسدددويقية والسدددلوك الشدددرائي الا

شدمولي يحقدق نوعدا مدم التكامدل بديم طروحدات إطدار سدرور  تقدييم  -فق ما طدرحو وعلى -المهم 
 المعنييم في الايار  التسويقية وآلية العكقة المنطقية بيم متايرات اليراسة هذه   لذا قامت الباحثة

والمسددتهلكيم لهددا فددي السددلع الاسددتهككية المعمددر  بداجرام يراسددة اسددتطكعية اوليددة لعدديي مددم وكددكم 
للتعدددرض علدددى العكقدددة بددديم  14/10/2004ولاايدددة  15/9/2004مدددم للمدددي   ن*)مييندددة الموصدددل

ام يمكدم يدة تمدع مدا تقديم فدام طدرح التسداللات الآ ا  اتسداق  الاتصالات التسويقية والسلوك الشرائي 
 في توسي  مشكلة اليراسة : سهم ي
م للسددلع الاسددتهككية المعمددر  عينددة اليراسددة تصددورا واسددحا و المسددتهلكأو  هددل يمتلددك الددوككم  1

 عم الاتصالات التسويقية والسلوك الشرائي  
جذب المستهلك للسدلع الاسدتهككية في ام تستتيم يفترض ما نوم الاتصالات التسويقية التي   2

 ؟المعمر  

المعمدر  الاسدتهككية السايكولوجية التي تلثر في السلوك الشرائي لمستهلكي السلع ما العوامل   3
 ؟

الددوككم اليراسددة   وهددل يمتلددك مجتمددع فددي وتثثيرهددا مددا عكقددة متايددرات الاتصددالات التسددويقية   4
 ؟تصورا واسحا عم العكقةم و والمستهلك

بديم الدوككم أو  لدة والوكيدلكيض تتم عملية الاتصدالات التسدويقية بديم الشدركات المانحدة للوكا  5
 المعمر    الاستهككية والمستهلكيم للسلع 

                                                 

 سانيو  و كونكا   و كونكري   و فستل   و هيتاشي   و    LGوككم  ن*)
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 الدراسة ثانيا. أهمية 
الاتصدددالات التسدددويقية وسددديلة لهدددا اهددديافها المتتلفدددة وام اشدددكالها وصدددورها تعدددييت بتندددوم 

تباينددت علددى نحددو واسدد  بتبددايم   والمقددروم ةوالسددمعي ةانددب المرئيددو الوسددائل المتاحددة حاليددا   فالج
فاحتلددت المشدداهي  مكددام الصدديار  مددم بدديم العييددي مددم الوسددائل   تنددوم وتطددور الوسددائل المتتلفددة و 

مدددا جعدددل التندددوم فدددي اسدددتتيام الوسدددائل المرئيدددة فدددي مالاتدددرى لاسدددبابها العييدددي  وم اياهدددا المتتلفدددة 
 محلي  أو عالمي مقيمة ما يكح  على نطاق 

واسددحة فددي العمددل والانطكقددة ال تهددائوهيالعراقيددة وبعددي التاييددر الحاصددل فددي نهددج السددوق 
الاسدتتيام الواسدع لكتصدالات التسدويقية المتتلفدة المصداحبة لتديفق اصب  مم الممكدم التجاري   

عشددوائي للسددلع الاسددتهككية المعمددر    والددذي قددي يعتقددي اندده قددي انعكددب ايسددا علددى معدديل الطلددب 
ى تصائصها ومستقبلها فدي السدوق على السلع هذه   فام الصور  هذه يمكم يراستها والتعرض عل

ن دري وميدياني يدربط بديم الاتصدالات إطدار تتجلى اهمية اليراسة في محاولدة تقدييم   لذا العراقية 
ية جيير  بالاهتمام   مالتسويقية واثرها في السلوك الشرائي   إذ قي يمثل الربط بحي ذاته اسافة عل

لة لتقييم الأسدب العلميدة التدي يمكدم ام يسدتني وتكمم اهمية اليراسة في جانبها الميياني في محاو 
 عليها مجتمع اليراسة في تحييي العكقة بيم الاتصالات التسويقية والسلوك الشرائي 

 
 ثالثا. هدف الدراسة 

فددددي سددددوم تحييددددي مشددددكلة اليراسددددة واهميتهددددا   فددددام هدددديض اليراسددددة ينصددددب اساسددددا علددددى 
التسدويقية والسدلوك الشدرائي   وبيدام مسدداميم تشدتية وتحييدي العكقدة التثثيريدة بديم الاتصددالات 

 ه العكقة على مستوى مجتمع اليراسة   فسك عم تحقيق الاهياض الآتية : ذوحيوي ه
وأثرهدددا فدددي السدددلوك تقدددييم معدددالم ن ريدددة ومييانيدددة لعيندددة اليراسدددة عدددم الاتصدددالات التسدددويقية   1

  الشرائي 
علدى مسدتوى ملشدراتها الكليدة والفرعيدة  الاتصالات التسدويقيةالعكقة بيم التعرض على طبيعة   2

 السلوك الشرائي  وبيم متايرات 

هدذه المتايدرات  هالتعرض على طبيعة التثثير المعنوي لمتايرات الاتصالات التسويقية وما تع     3
 في عملية تحييي السلوك الشرائي  

م قبدددل عمليدددة الشدددرام مدددفدددي سدددلوك المشدددتري وبالتددالي فدددي ا هددار يور الاتصدددالات التسدددويقية   4
 المستهلك  

ن والمسددتهلكيم السددلع الاسددتهككية المعمددر  ه عينددة اليراسددة )وكددكم فددر تشددتية مددا يمكددم ام ت  5
 مم متايرات اترى ملثر  في السلوك الشرائي للمستهلك   
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 رابعا. انموذج الدراسة 
 ن يشددير1-1الشددكل )تطلدب المعالجددة المنهجيددة لمشددكلة اليراسددة تصدميم انمددوذف فرسددي ت

كقة المنطقية بيم متايرات اليراسة تعبيرا عم الحلدول لكجابدة عدم الأسدئلة البحثيدة المثدار  العإلى 
   إلى  استنايابنيت ويمثل انموذف اليراسة ثك  فرسيات   في مشكلة اليراسة 

 امكانية قياب كل متاير مم متايرات اليراسة     1
 شمولية الانموذف وامكانية اتتباره     2

 
ذف المتايدددرات المسدددتقلة والمعتمدددي  إذ عدددي بعدددي الاتصدددالات التسدددويقية واعتمدددي هدددذا الانمدددو 

مستقك يلثر في السلوك الشرائي مكونة بعيا معتميا   وبافتراض اتجاه واحي لذلك التدثثير وتنطلدق 
 اتتبار الانموذف مم   مسوغات 

 المتايرات التي احتواها الانموذف معبر  عم انفاق القسم الأكبر مم الباحثيم    1
لقناعة التي توفرت ليى الباحثة باهمية بعدي الاتصدالات التسدويقية ومتايراتده إذ تشدكل جدوهر ا  2

 العوامل التي تلثر في السلوك الشرائي للمستهلك  

 
 

 
 

 (1-1الشكل )
 نموذج الدراسةأ

 الاتصالات التسويقية

 تنشيط المبيعات البيع الشخصي الإعلان

 التسويق المباشر العلاقات العامة

 الشخصية الاتجاهات 

 التعلم الدوافع الإدراك

 السلوك الشرائي
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 خامسا. فرضيات الدراسة 
فرسدديات ثددك  ا اعتمدديت اليراسددة علددى لانموذجهدد اتماشدديا مددع اهددياض اليراسددة واتتبددار و 

 رئيسة على النحو الآتي : 
السلوك ومتايرات معنوية بيم متايرات الاتصالات التسويقية فروقات توجي الفرضية الأولى :  -

 الشرائي للمستهلك  
السددلوك متايددرات وجددوي تددثثير معنددوي لمتايددرات الاتصددالات التسددويقية فددي الفرضييية الثانييية :  -

 هلك  الشرائي للمست

فددي السددلوك مجتمعددة  وجددوي تددثثير معنددوي لمتايددرات الاتصددالات التسددويقية : الثالثييةالفرضييية  -
 الشرائي للمستهلك  

 
 

 . اساليب جمع البيانات سادسا
بايددة الحصددول علددى البيانددات الك مددة لاسددناي اهددياض اليراسددة لتسدداهم فددي اتتبددار انمددوذف 

الجانب الن ري علدى  ذتاطية بياناتها المطلوبة لتنفياليراسة وفرسياتها   فقي اعتميت الباحثة في 
طداري  ذات الايراسات و المجكت و الكتب و الالعييي مم المصاير التي تمثلت بالمراجع العلمية مم 

  وفدي شبكة الانترنيت تارجها ومم تكل أو  الصلة   سوام المتوفر  منها ياتل جامعة الموصل
 وسائل الآتية في جمع البيانات المطلوبة لليراسة   الجانب الميياني استتيمت الباحثة ال

 السددلع الاسددتهككية المعمددر مددع وكددكم لا سدديما أ  المقددابكت الشتصددية مددع افددراي عينددة اليراسددة و 
ذلددك لسددمام الاجابددة إلددى  والمسددتهلكيم   بهدديض توسددي  فقددرات الاسددتبانة فددي حالددة الحاجددة

 الصحيحة  
إذ روعدددي فدددي صدددياغتها وقددديرتها علدددى   ي جمدددع البياندددات ب  الاسدددتبانة بوصدددفها ايا  رئيسدددة فددد

تشدددتية وقيددداب بعدددي الاتصدددالات التسدددويقية واثرهدددا فدددي بعدددي السدددلوك الشدددرائي   إذ لا يوجدددي 
مقيددداب جددداه  للباحثدددة لقيددداب متايدددرات اليراسدددة فدددي تحييددديها فدددي سدددوم اليراسدددات الن ريددددة 

 ها   وصفا لمحتوياتها واتتباراتفيما يثتي والمييانية   ونعرض 
 
 . وصف استمارة الاستبانة 1

العامددة والتعريفيددة  البياندداتاجدد ام   تصددة الأول لجمددع  ةاشددتملت الاسددتبانة علددى ثكثدد
البيانددددات   واشددددتملت اليراسددددة عينددددة والمسددددتهلكيم  السددددلع الاسددددتهككية المعمددددر التاصددددة بددددوككم 

مي  العمدل و نوم الوكالة  و لة   عائيية الوكاو التاصة بالوككم على )اسم الشركة المانحة للوكالة  
 ممناشدديو عديي العدامليم فددي الوكالدة   و   الاتصددالنمقومدات )بالوكالدة وسدائل الاتصددال بالوكالدة   

هدددل و     طبيعدددة عمدددل الوكيدددل  والسدددلع التدددي يتعامدددل بهدددا الوكيدددلالمدددواي التدددي يتعامدددل بهدددا الوكيدددل 
  فدددي حددديم التحصددديل العلمدددين و عددديي الوكدددالات الأتدددرى   و الوكالدددة هدددي الوحيدددي  فدددي الموصدددل   

العمدددددر   و الددددديتل الشدددددهري   و البياندددددات التاصدددددة بالمسدددددتهلكيم )الحالدددددة الاجتماعيدددددة   تسدددددمنت 
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ن   ويركددد  الجددد م الثددداني مدددم الاسدددتبانة علدددى المقددداييب التاصدددة بالاتصدددالات العلمددديحصددديل تالو 
العكقات و لمبيعات   تنشيط او البيع الشتصي   و متايرات )الاعكم    ةالتسويقية إذ تناولت تمس

 تمسة اسئلة عم كل متاير منها   تالتسويق المباشرن   وبموجب ذلك وسعو العامة   
اصدددة ببعدددي السدددلوك الشدددرائي )العوامدددل توركددد  الجددد م الثالددد  والأتيدددر علدددى المقددداييب ال

الاتجاهددددددات   و الددددددتعلم   و   والايراك متايددددددرات )الدددددديوافع    ةالسددددددايكولوجيةن إذ تددددددم تندددددداول تمسدددددد
لشتصيةن   وقي اشتمل كل متاير مدم هدذه المتايدرات علدى تمدب اسدئلة   وفدي جميدع مقداييب او 

الاسددددتبانة اسددددتتيام مقيدددداب ليكددددرت التماسددددي   إذ تصددددة لكددددل تيددددار نقطددددة وتعطددددي الباحثددددة 
مامدددا وبمددديى اسدددتجابة تن لا اتفدددق 1   2   3   4   5لاجابددات المبحدددوثيم يرجدددات اتفدددق تمامددا )

 ن 1-1)الجيول ن 3ره )ن وبوسط حسابي قي5-1)
 (1-1جدول )ال

 متغيرات الدراسة الواردة في الاستبانة

ارقام الفقرات في  المتغيرات الرئيسة الابعاد
 استمارة الاستبانة

الرموز في 
 الدراسةمتن 

 -- 14 معلومات تعريفية بالوككم والمستهلكيم معلومات عامة

الاتصالات 
 التسويقية

 x1-x5 5-1 الاعكم

 x6-x10 10-6 ع الشتصيالبي

 x11-x15 15-11 تنشيط المبيعات

 x16-x20 20-16 العكقات العامة

 x21-x25 25-21 المباشر لتسويقا

السلوك الشرائي 
)العوامل 
 السايكولوجيةن

 y1-y5 5-1 اليوافع

 y6-y10 10-6 الايراك

 y11-y15 15-11 التعلم

 y16-y20 20-16 الاتجاهات

 y21-y25 25-21 الشتصية

 المصدر : الباحثة 
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 (2-1الجدول )
 المفاهيم والمؤشرات المعتمدة في قياس الاستبانة

المتغير  ت
 المفاهيم والمؤشراتمصادر  المبحوث

 الاعكم 1

 ن Hollensen, 2001, 519ن )Kotler, 1997, 596أ  المفاهيم : )
 ن33   2002ن )العكق   وربابعة   14  2002)الجليلي   

 ن 104  2003ن )العكق Adcock, et al., 2001, 318ب  الملشرات :)
 نPerreault & Mccarthy, 1999, 453ن )213   2002)ابو فار   

 ف  الاستبانة : الباحثة

2 
البيع 
 الشتصي

 ن Pride & Ferrell, 2000, 442أ  المفاهيم : )
 ن207   2002ن )البكري   169   2003)العتيبي   

 ن Adcock, et al., 2001, 277الملشرات : ) ب 
 ن310   2001ي   تن )القريو 26   2002)العامري   

 ف  الاستبانة :الباحثة

3 
تنشيط 
 المبيعات

 ن Moriarty, et al., 1995, 587أ  المفاهيم : )
 ن 109   2004)جوي    واتروم   
 ن Hollensen, 2001, 532ب  الملشرات : )

(Adcock, et al., 2001, 326   ن307   2000ن )الييوه جي 
 ف  الاستبانة  : الباحثة

4 
العكقات 
 العامة

 ن 213   2003حياي   و ن )سوييام   Harris, 1992, 214أ  المفاهيم :)
 ن Hollensen, 2001, 530ب  الملشرات : )

(Adcock, et al., 2001, 329    ن41   2002ن )العكق 
 انة : الباحثةف  الاستب

5 
التسويق 
 المباشر

 ن Kotler, 2000, 650ن )Kotler, 1997, 718أ  المفاهيم : )
 ن Adcock, et al., 2001, 313ب  الملشرات :  )

ن 82   2004نة   من)العلوش   والطعا84-82   2003)العكق   
(Shelly, et al., 2004, 225ن 

 ف  الاستبانة : الباحثة
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المتغير  ت
 المفاهيم والمؤشراتمصادر  المبحوث

 اليوافع 6
 ن 48   2000ن )الباشا  واتروم  54  2000أ  المفاهيم : )الييوه جي  
 نKotler, 2000, 172ن )149  2003ب  الملشرات : )العمر  
 ف  الاستبانة : الباحثة

 الايراك 7
 ن 66   2003عك   من )318   2001أ  المفاهيم : )الصرم   

 ن 76   2001ب  الملشرات :)الشرمام   وعبي السكم   
 ف  الاستبانة : الباحثة

 التعلم 8

 ن Proctor, 1996, 70ن )Kotler , 1997, 186أ  المفاهيم :)
 ن 155   2003ن )سوييام   وحياي   109   2001)عبييات   

 ن 67   2003ب  الملشرات :)معك   وتوفيق   
(Edmund, et al., 1993, 208   ن111   2001ن )عبييات 

 لاستبانة :الباحثةف  ا

 الاتجاهات 9

 ن Kotler , 2000, 174ن )Fledman, 1996, 605أ  المفاهيم : )
 ن Plesmacker, et al., 2001, 63ب  الملشرات : )

 ن331   2001ن )الصرم   59   2000)الييوه جي   
 ف  الاستبانة : الباحثة

 الشتصية 10

 ن 196   2000بييات   ن )عAllport, 1973, 48أ  المفاهيم : )
 ن 158   2003)سوييام   وحياي   

 ن 67   2003ن )معك   وتوفيق   68   2001ب  الملشرات : )اليباغ  
 ف  الاستبانة :الباحثة

 المصدر : الباحثة 
 
 . اختبارات صدق الاستبانة وثباتها 2

 لآتي : اتتبارات قبل تو يعها وبعيه تمثلت باإلى  تم اتسام الاستبانة
 أ. الاختبار قبل توزيع استمارة الاستبانة 

 قياس الصدق الظاهري  -
بهدديض التثكددي مددم قددير  الاسددتبانة علددى قيدداب متايددرات اليراسددة اتتبددر الصدديق ال دداهري 
لفقددرات الاسددتبانة بعددي اعدديايها مددم تددكل عرسددها علددى مجموعددة مددم التبددرام المتتصصدديم فددي 
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  للتثكدددي مدددم صدددحة الفقدددرات ومددديى مكممتهدددا ن3-1ملحدددق ال)يدددة العلدددوم الاياريدددة والنفسدددية والتربو 
لفرسيات اليراسة واهيافها واستطكم آرائهم بشثم قيرتها على قياب متايرات اليراسة بمدا يسدمم 

الحددذض والتعددييل و وتمددت مناقشددتها   وقددي نتجددت عنهددا مكح ددات  علميددا  وسددوح فقراتهددا ويقتهددا 
 رأي الأكثرية مم المحكميم   ى عل وبذلك حصلت الاستبانة  والاسافة 
 

 قياس الشمولية  -
قيدداب الشددمولية فدددي سددوم طددرح العييدددي مددم الاسددئلة علدددى السدداي  المحكمدديم عدددم اتتبددر 

ت عناصدر وصدححت وحدذف  فقدرات اسديفت وفدي سدوم الأسدئلة الاسدتبانة شمولية ابعداي وعوامدل 
 باترى اكثر مكممة  عبارات واستبيلت 

 
 الاستبانةقياس ثبات 
اجدري اتتبدار  عبيرا عم يقة متايرات الاستبانة لل اهر  الميروسدة عندي تكدرار الاتتبدار  ت

مييندددة والمسدددتهلكيم فدددي  السدددلع الاسدددتهككية المعمدددر اولدددي لمتايدددرات الاسدددتبانة لعددديي مدددم وكدددكم 
ن واعيدددي الاتتبدددار بعدددي شدددهر مدددم الاتتبدددار الأول وتبددديم 16عدددييهم ) 2004فدددي ايلدددول  الموصددل

 %ن وهي نسبة تثبت يرجة عالية مم ثبات الاستبانة   83الاجابات للعينة بنسبة )التطابق في 
 

 ع استمارة الاستبانة يب. الاختبارات بعد توز 
 الحيادية  -

باحثة مسثلة مهمة جيا عني تو يع الاستمار    تمثلت بعيم التديتل فدي اجابدات لاعتميت ا
الموسوعية والحياييدة العلميدة وبموجدب ذلدك مدن  افراي عينة اليراسة والتثثير فيها مم اجل تحقيق 

 كل فري وقتا كافيا للإجابة عم الاستبانة 
 
 الاتساق الداخلي  -

ي علدددى الاتسددداق الدددياتلي للفقدددرات المعبدددر  عدددم متايدددرات مدددتتبدددار محتدددوى الاسدددتبانة اعتلا
تايدرات الرئيسدة اليراسة   إذ تعبر قيم الارتباط المعنوية عم ميى مصياقية تعبير تلدك الفقدرات للم

 :كالآتي نتائج الاتساق الياتلي  وكانت والفرعية 
ن وجدددوي عكقدددات ارتبددداط 4-1يوسددد  الملحدددق )الاتسييياق اليييداخلي ل تصيييالات التسيييويقية : . 1

متفاوتددددة فددددي قوتهددددا بدددديم متايددددرات الاتصددددالات التسددددويقية متمثلددددة بددددالاعكم والبيددددع معنويددددة 
 الشتصي وتنشيط المبيعات والعكقات العامة والتسويق المباشر  
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وجددوي عكقدددات إلددى  ن5-1ملحددق )اليشدددير : للمسييتهلك الاتسيياق الييداخلي للسيييلوك الشييرائي. 2
اسددددة متمثلددددة بالدددديوافع والايراك والددددتعلم ارتبدددداط معنويددددة متفاوتددددة فددددي قوتهددددا بدددديم متايددددرات الير 

ا ييل على توفر الاتساق الياتلي للمتايدرات المدذكور  ويعبدر عدم ذوالاتجاهات والشتصية وه
 صيق بنام محتوياتها  

 
 . اساليب التحليل الاحصائي سابعا

ملشدرات يقيقدة تتديم إلدى  استتيمت مجموعة مدم الوسدائل الاحصدائية مدم اجدل التوصدل
 وتمثلت هذه الوسائل الاحصائية بالآتي : فرسيتها سة الحالية واتتبار اهياض اليرا

لانحرافدات المعياريدة لكونهدا ايوات وصدض االتكرارات والنسدب المئويدة والمتوسدطات الحسدابية و   1
 وعرض مناقشة النتائج الأولية     متايرات اليراسة 

قددة بدديم متايدريم   فسددك عددم معامدل الارتبدداط البسدديط )بيرسدومن : واسددتتيام لقيدداب قدو  العك  2
 استتيامه في تحييي الاتساق الياتلي بيم فقرات متايرات اليراسة  

: اسدددتتيم لقيددداب قدددو  التدددثثير بددديم مجموعدددة مدددم )وتحليدددل ينكدددمن تحليدددل التبدددايم باتجددداه واحدددي  3
 المتايرات المستقلة والمتايرات المعتمي    

 للمتايرات المستقلة في المتاير المعتمي   الانحيار المتعيي : استتيم لقياب التثثير المعنوي  4

المسدددتقلة فدددي متايدددرات الالانحددديار المتددديرف : اسدددتتيم لتحييدددي افسدددل نمدددوذف انحددديار لتدددثثير   5
  المتايرات المعتمي 

 

 حدود الدراسةثامنا.
فدي مواقدض عيندة اليراسدة سدمم حديوي  دروض اليراسدة  استهيفت كشض: الحدود الزمانية .1

   2004-2003ميينة الموصل للمي  مم 
تنحصدددددر اليراسدددددة بعددددديي مدددددم وكدددددكم السدددددلع الاسدددددتهككية المعمدددددر  الحيييييدود المكانيييييية:  .2

 والمستهلكيم في ميينة الموصل 
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 الثانيالمبحث 
 وصف مجتمع الدراسة

جدددذب المسدددتهلك وتوجيددده ان ددداره لهدددا وترشددديي رغباتددده إلدددى  تهددديض الاتصدددالات التسدددويقية
وعدم طريدق الاتصدالات التسدويقية الفاعلدة يمكدم   ار امامه وقراراته الشرائية   وتوفر حرية الاتتي

عددم أو   اذا مددا تددم الاتصددال وجهددا لوجدده ولاسدديما كشددض ري فعددل اسددتجابة المشددتري وبشددكل فددوري 
 السدلع الاسدتهككية المعمدر الدوككم ومسدتهلكي عدييا مدم طري الهاتض   لذا شملت عيندة اليراسدة 

 ن588   1995)الا هري    ايسا 
لاجدرامات التدي حصدلت اا مع ما تقيم يعرض هذا المبح  وصفا لمجتمع اليراسدة و واتساق

قبدددددل تحييدددددديه   اذ تسدددددمنت اليراسددددددة المييانيددددددة مدددددرحلتيم   المرحلددددددة الأولددددددى كاندددددت للمددددددي  مددددددم 
وتمثلدددت بال يدددارات الاسدددتطكعية التدددي قامدددت بهدددا الباحثدددة  14/10/2004لاايدددة  15/9/2004

  مييندة الموصدلمستهلكيها الموجوييم فدي وعيي مم  كية المعمر السلع الاستهكللعييي مم وككم 
للتثكي مم ميى استتيام الاتصالات التسويقية في التعامل مع المستهلكيم والاتصال مع الاتدريم 

وهددي  30/12/2004لاايددة  1/11/2004مددم للمددي    والمرحلددة الثانيددة لليراسددة المييانيددة كانددت 
فددي  السددلع الاسددتهككية المعمددر سددتبيام علددى وكددكم ومسددتهلكي مرحلددة تو يددع وجمددع اسددتمارات الا

)مجتمددع اليراسددةن  السددلع الاسددتهككية المعمددر   وقددي تددم تحييددي وكددكم ومسددتهلكي ميينددة الموصددل
 ن استمار  استبانة 50)على كل منهم   اذ و عت منهم  ا  عييالباحثة بحصر 

 
 )الوكلاء( اولا. وصف عينة الدراسة 

ن تو يددع عينددة اليراسددة )الددوككمن حسددب الشددركة المانحددة للوكالددة   3-1يوسدد  الجدديول )
)مقومدددات الوكالدددة ب ووسدددائل الاتصدددال الدددة   ومدددي  العمدددل بالوكالدددة  كوعائييدددة الوكالدددة   وندددوم الو 

  وعيي العامليم في الوكالة   ومناشيم السلع بشكل عام فسك عم السلع التي يتعامدل الاتصالن
 ي   ممل الوكيل   وهل الوكالة هي الوحيي  في الموصل   والتحصيل العلبها الوكيل   وطبيعة ع

ن ام نسدددبة اسدددتتيام وسدددائل الاتصدددالات التسدددويقية كالهددداتض 3-1وي هدددر مدددم الجددديول )
%ن 8%ن فسدك عدم ام )18نسبة الذيم يسدتتيموم الهداتض فقدط )أم %ن   و 46والموبايل معا )
%ن وتشدير 2قليلدة جديا وهدي )فسدتتيمي الفداكب مامدا نسدبة    وموبدايك   ا  وانترنيت ا  يستتيموم هاتف

ام الوكالات تستتيم الوسائل السريعة التي تولدي اسدتجابة مباشدر  فسدك عدم انهدا إلى  هذه النسب
 قليلة الكلفة  

السدددلع لجددديول ايسدددا ام الوكدددالات تتعامدددل مدددع مناشدددن عييدددي    اذ بلادددت نسدددبة اوي هدددر 
%ن   فسددك عددم ام 12%ن   والعراقيددة )14%ن   والعربيددة )74الأجنبيددة ) الاسددتهككية المعمددر 
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كالثكجددات والاسددالات  السددلع الاسددتهككية المعمددر هددذه الوكددالات تتعامددل مددع انددوام متتلفددة مددم 
 والتلف يونات وسلع معمر  اترى  

وام طبيعة عمل الوكيل وتحصيله العلمي يولي لييه القير  على الاستجابة السريعة والتعلم 
ل اسددتتيامه لكتصددالات التسددويقية الحييثددة فددي البحدد  عددم كددل مددا هددو جييددي ومتميدد    مددم تددك

%ن لكددددل مددددم 6%ن مقابددددل )88مددددال الحددددر  )عن اذ بلاددددت نسددددبة الا3-1ويدددديعم ذلددددك الجدددديول )
 المو فيم والمتقاعييم  

%ن مددددم الددددوككم المبحددددوثيم يحملددددوم مددددلهكت 52العلمددددي فددددام نسددددبة )التحصدددديل امددددا 
يحملوم شهاي  تتصصية  م%ن والذي46الكليات واليبلوم العالي ) وجي  اذ بلغ تر اكاييمية عالية 
 %ن  6يكتوراهن ) –عليا )ماجستير 

 
 (3-1جدول )ال

 وصف عينة الدراسة )الوك ء(
 . اسم الشركة المانحة للوكالة1

LG Sunny ليهم توشيبا فستل هيتاشي نيكاي 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
6 12 3 6 1 2 3 6 2 4 1 2 1 2 

 ارجليك سانيو Panasonic نياش Kawai سامسونك كونكرد
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
2 4 1 2 2 4 1 2 1 2 2 4 2 4 

 تجارة عامة دايستار اسياسل بيكو كونكا نكت
 المجموع

 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
1 2 4 8 1 2 2 4 3 6 11 22 50 
 عائدية الوكالة . 2

 مشاركة ملك ايجار
 المجموع

 % عدد % عدد % عدد
27 54 8 16 15 30 50 
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 نوع الوكالة. 3
 ملة ومفردجتاجر  تاجر مفرد تاجر جملة

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد
21 42 16 32 13 26 50 

 مدة العمل بالوكالة بالسنين. 4
 وقفما ف -6 4-6 1-3

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد
32 64 4 8 14 28 50 

 وسائل الاتصال بالوكالة )مقومات الاتصال(. 5
فاكس،انترنيت،موبليل،  ،هاتف وموبايلهاتف  انترنيت موبايل هاتف

 حاسبة

 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
9 18 3 6 2 4 23 46 4 8 

 انترنيت وموبايل
وانترنيت  هاتف

 وموبايل

وموبايل  هاتف
 وهاتففاكس  وحاسبة

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد % عدد
2 4 4 8 2 4 1 2 50 
 . عدد العاملين في الوكال 6

1 2 3 4 5 
 المجموع

 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
2 4 10 20 15 30 9 18 2 4 

50 
6 7 8 9 10 
 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد
2 4 1 2 3 6 1 2 5 10 
 . مناشئ السلع بشكل عام 7

 اجنبية عربية عراقية 
 المجموع

 % عدد % عدد % عدد
6 12 7 14 37 74 50 
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 . السلع التي يعامل بها الوكيل 8
ث جات ، غسالات ، 

 تلفزيونات
ث جات ، غسالات ، 
 تلفزيونات ، اخرى

ث جات ، غسالات ، 
 المجموع اخرى

 % عدد % عدد % عدد
8 16 30 60 4 8 

 غسالات ، تلفزيونات تلفزيونات اخرى 50
 % عدد % عدد % عدد
6 12 1 2 1 2 

 طبيعة عمل الوكيل . 9
 اعمال حرة متقاعد موظف

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد
3 6 3 6 44 88 50 
 . الوكالة هي الوحيدة في الموصل 10

 لا نعم
 المجموع

 % عدد % عدد
22 44 28 56 50 

 في حالة الجواب بنفي : ما هو عدد الوكالات الأخرى ؟
 12-9 8-5 4-1من 

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد
8 16 7 14 13 26 50 
 التحصيل العلمي . 11

 دبلوم عالي بكالوريس دبلوم فني اعدادية
 % عدد % عدد % عدد % عدد
6 12 10 20 23 46 0 0 

 أخرى دكتوراه ماجستير
 المجموع

 % عدد % عدد % ددع
3 6 0 0 8 16 50 
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 ثانيا. وصف عينة الدراسة )المستهلكين( 
ن وصض عيندة اليراسدة )المسدتهلكيمن مدم حيد  الحالدة الاجتماعيدة 4-1يوس  الجيول )

%ن وتشددير 62والديتل الشددهري والعمددر والتحصدديل العلمددي   ويبديم الجدديول ام نسددبة المتدد وجيم )
 الاستهككية للسلع مم عم اتتاذ قرار الشراييم اصحاب اسر ومسلولكوم المت وجإلى  هذه النسة
 المعمر   

%ن مدددم الفئدددة 42وفيمدددا يتدددة الددديتل الشدددهري فدددام الافدددراي المبحدددوثيم تتسدددم يتدددولهم )
 %ن مم الفئة الثالثة   16الأقلية البالاة )أم %ن مم الفئة الثانية في حيم 42الأولى   و)

%ن مددم فئددة 32الأكثريددة مددم فئددة العمددر الأولددى و ) %ن وهددم64أمددا العمددر فددام نسددبة )
 %ن مم الفئة الثالثة  4العمر الثانية   والأقلية البالاة )

%ن مدم المسددتهلكيم المبحددوثيم يحملددوم مددلهكت 66التحصدديل اليراسددي فددام نسددبة )أمدا و 
ي واتدرى ييدة ويبلدوم فندااعيشهاي  اكاييمية عالية   في حيم بلغ عيي المستهلكيم اللذيم يحملوم 

%ن   وتعكب هذه النتائج مم التثهيل والتعلم العالي لكفراي المبحوثيم الكفام  في اتتاذ قرار 34)
 الشرام السليم والاستتيام السليم  

 (4-1جدول )ال
 (المستهلكينوصف عينة الدراسة )

 . الحالة الاجتماعية 1
 اعزب متزوج

 المجموع
 % عدد % عدد
31 62 19 38 50 

 خل الشهري . الد2
 فأكثر-451 450-251  250-50من 

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد
21 42 21 42 8 16 50 

 . العمر3
 فأكثر -61 60-41  40-20من 

 المجموع
 % عدد % عدد % عدد
32 64 16 32 2 4 50 
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 التحصيل العلمي . 4
 دبلوم عال   بكالوريس دبلوم فني اعدادية

 % ددع % عدد % عدد % عدد
7 14 6 12 17 34 3 6 

 أخرى دكتوراه ماجستير
 المجموع

 % عدد % عدد % عدد
10 20 3 6 4 8 50 
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 الثالثالمبحث 
 الدراسات السابقة

 
لا بي لنا أولا مم استعراض عديي مدم اليراسدات الن ريدة والمييانيدة التدي ستسداهم فدي رسدم 

 يعم انموذف اليراسة بشكل مباشر   الأطر الهيكلية والبنائية لمنهجية اليراسة وت
 

 اولا. الدراسات العربية 
 ( 1997. دراسة )الربيعي ، 1

 "دراسة تحليلية لسلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراءوريت هذه اليراسة بعنوام "
غدرض معديم يعمدل  اذ ا  هايفد ا  بوصدفه سدلوك ن*)رك ت على سدلوك الشدرام لديى المسدتهلكو 

ورغباتدده   وبمددا أم هددذا  هيى المسددتهلك مددم اجددل تحقيددق اشددبام لحاجاتددعلددى حددل مشددكلة قائمددة لدد
يرب علددى اندده السددلوك موجدده فددي مجددال اتتيددار سددلعة أو تيمددة مددم بدديم مجموعددة بدديائل فاندده ي دد

التجاريددة   العكمددة عمليددة اتتدداذ قددرارات الشددرام للمسددتهلك وتتمثددل هددذه القددرارات بقددرارات السددلعة   
الرغم مددم تعدديي المندداهج اندده بدداليراسددة إلددى اسددتنتاف رئدديب مفددايه الدد،   وتوصددلت … المتجددر   و 

ثنها عج ت عم تقييم تفسير شدامل ويقيدق لهدذا السدلوك ولكدم فالن رية ليراسة سلوك المستهلك   
استنايا إلى التجارب السابقة للباحثيم يمكم اعتماي التكامل بيم الن ريات والنماذف المتتلفدة لبندام 

ى تقييم افسل تفسير لسلوك المستهلك الشرائي   وهو ما سدعت إلدى تحقيقده ن رية تكوم قاير  عل
 هذه اليراسة  

 
 ( 2001. دراسة )الدباغ ، 2

الأهميدة وأشدارت إلدى  "سلوك المستهلك مين خي ل النمياذج السيلوكيةوريت بعندوام "وقي 
وكية للفري فدي البحد  الرئيسة للتسويق في يراسة المستهلك واليور الذي تلعبه النوا م واليوافع السل

تدده   كمددا بينددت ام علمددام الددنفب اتدده ورغباوالتحددري عددم السددلع والتدديمات الأساسددية لاشددبام حاج
المواقددض   و المسددتهلك مثددل الددتعلم    فددي سددلوكتددلثر توصددلوا إلددى ام هندداك ملشددرات سدديكولوجية 

تعمدل فدي فدراغ  ام هذه الملشرات لا يمكم شتصية المستهلك واتيرا الايراك   الا امو اليوافع   و 
يوم تددثثير مباشددر أو غيددر مباشددر مددم مددلثرات تارجيددة لا يمكددم السدديطر  عليهددا   فقددرار الشددرام 

مدددم   أو يتدددثثر فدددي الوقدددت نفسددده بتدددثثيرات تارجيدددة وهدددذه التدددثثيرات يمكدددم ام تكدددوم مدددم الأسدددر  
 مجتمع  الالجماعات المرجعية   فسك عم ال روض الحسارية والتميم الحاصلة في 

 

                                                 

 حي سوام  على ال بوم والمستهلك عم المستهلك للتعبير استتيمت كلمة ن *)
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 ( 2002. دراسة )العامري ، 3
ييية جالواسييع والأنشييطة التروي ءبييين الايصيياالع قيية "تحددت عنددوام العددامري يراسددته عقددي 

اسددتهيفت ايجدداي نددوم مددم التوافددق فددي اسددتتيام الأنشددطة و " واثرهييا علييى الأداء التسييويقي للمنظميية
يددة يجوالانشدطة الترو  فسدك عددم يراسدة العكقدة بديم اسددتتيام الايصدام الواسدعووسدائلها يدة يجالترو 

فددي فهددم معنددى  ا  وتوصددلت إلددى ام هندداك قصددور  يام تسددويقي للمن مددة  أواثرهددا فددي تحقيددق افسددل 
العامدددة العكقدددات الايصدددام الواسدددع لددديى المن مدددة و بائنهدددا   لدددذلك اوصدددت اليراسدددة بتثكيدددي بدددرامج 

لتجدددار الجملدددة  هدددور الدددياتلي للمن مدددة   واجدددرام الاتصدددال المباشدددرمويورهدددا  الايجدددابي تجددداه الج
 لاستطكم ارائهم حول منتجات المن مة  

 
 ( 2002. دراسة )البكري ، 4

التسويق عبر الأنترنيت ، التوجه المعاصر للتعامل ميع هذه اليراسة تحت عنوام "وريت 
 " الأسواق

 ال فددي مرحلدددة الطفولدددة مدددا ركدد ت هدددذه اليراسدددة علددى الأطدددر الن ريدددة والفكريددة لموسدددوم 
مم منطقتنا العربية لما تفرسه تحييات ولاسيما   لاكسابه صفة الشيوم والقبول البحوبحاجة إلى 

المستقبل مم سدرور  التعامدل معده لكنفتداح الواسدع علدى يول العدالم ومواكبدة تقديمها المتسدارم الا 
اليراسددة بتوصددية رئيسددة تلكددي السددرور  الحتميددة وترجددت وهددو التسددويق المباشددر عبددر الانترنيددت   

تهدددا مدددع اعكقلاثدددرام تقنيدددة المعلومدددات عبدددر الانترنيدددت مدددم قبدددل من مدددات الاعمدددال  للتعامدددل مدددع
 المستهلكيم عبر النشاط التسويقي  

 
 ( 2004. دراسة )قره داغي ، 5

تها عليى الأداء اكاملة وانعكاستالتسويقية الم تتفاعلية الاتصالاجامت اليراسة بعندوام "
ول الكيفيددة التددي تسددتتيم بهددا الفنددايق عناصددر اسددتهيفت التوصددل إلددى فهددم اعمددق حددو " التسييويقي

الاتصالات التسويقية وكيفية التكامل فيما بينها واسباب اتتيار أي عنصر مدم عناصدر الاتصدال 
وتوصدددلت إلدددى جملدددة مدددم التوصددديات المييانيدددة والن ريدددة ومدددم   وانعكاسددده علدددى الأيام التسدددويقي 

سددة مددع وجددوي فروقددات معنويددة بدديم تفاعليددة أهمهددا وجددوي عكقددة ارتبدداط وتددثثير بدديم متايددرات اليرا
الاتصالات التسويقية المتكاملدة والأيام التسدويقي للفندايق   كمدا تبديم ام ايارات الفندايق المبحوثدة 

ت ال ما لا تمتلك رلية واسحة تجاه مسثلة تفاعلية الاتصالات التسويقية المتكاملة   إذ ام الن ر  
وصت بده اليراسدة هدو انشدام ألات التسويقية   ومم أهم ما تقلييية تجاه التسويق وعناصر الاتصا

وحددي  متتصصددة بالاتصددالات التسددويقية فددي الفنددايق تهدديض إلددى تحقيددق التكامددل مددا بدديم عناصددر 
 الاتصالات التسويقية   
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 ثانيا. الدراسات الاجنبية 

 (Hawkins, et al., 1998. دراسة )1

كدد ت علددى ايجدداي اثددر لعمددر المسددتهلك ر و  "الاتصييالات والاسييته كجددامت تحددت عنددوام "و 
  سدلوك المسدتهلك مدم تدكل توقعدات المسدتهلك وتقيديم ايام رجدل البيدععلى  وشتصية رجل البيع

فقدددي بيندددت انددده يمكدددم لبدددائعي المفدددري ام يفهمدددوا كيدددض ام شتصدددية رجدددل البيدددع تدددلثر فدددي سدددلوك 
مدم أهمهددا   تنتاجات وتوصددلت إلدى العييددي مدم الاسدد  المسدتهلك لتعطدي نتددائج افسدل لبيددع السدلع 

يوي المسدتهلك رجدل البيدع وبالتدالي فسدانه إذا كام هناك تشابه في الفهم بيم رجل البيع والمستهلك 
عمدار متتلفدة عداي  أكما ام المستهلكيم في فئات   سيكوم لرجل البيع قو  اكبر في معاملة البيع 

يم المسدتهلك و لبيدع يدلثر فدي تقديكوم لهم ايراك ورغبات متتلفة   وام اتجاه المستهلك نحدو رجدل ا
 لايام رجل البيع   

 
 (Cho & Lee, 2000. دراسة )2

فيييي عبييير الانترنييييت تيييأثيرات الاعييي ن ووسيييائل العييير  جدددامت اليراسدددة تحدددت عندددوام "
 "السلوك الشرائي

فددي مجددال ولاسدديما ركدد ت اليراسددة علددى اهميددة الانترنيددت بوصددفه قنددا  واسددعة الاسددتتيام 
 في الانترنيت يلثر في سلوك الشرام للمستهلكيم  التسوق مواقع  التسويق إذ ام تصميم

اعتميت اليراسة على النموذف العقكني لاتتيار وسيلة الاتصال والذي يرك  على بعدييم 
والثداني هدو   رئيسيم الأول هو عيم التثكي المتمثل بنقة المعلومات المطلوبة لانجا  عمليدة مدا 

ل باحتماليددة التفسددير الاددامض أو المتعدديي المعدداني والددذي يتطلددب عدديم القددير  علددى التحييددي المتمثدد
وقي توصلت اليراسة   وام غنى الوسيلة يقاب عم طريق التاذية العكسية   استتيام وسيلة غنية 

في رغبدة التسدوق لديى المسدتهلك   لدذا يجدب علدى مديرام مواقدع تلثر إلى ام مي ات موقع التسوق 
مدددع المتطلبدددات الأتدددرى كمدددا ام الاسدددتتيام بوصدددفه وسددديلة لموقدددع الانترنيدددت ام يعتندددوا بتصدددميم ا

 عالية   ة  للموقع بطريقة الاستجابة السريعة لاسئلة المشتريم يعي ذا قيميالمر 
واتتتمددت اليراسددة بتوصددية رئيسددة تلكددي اهميددة ايجدداي بيئددة لمعلومددات تسددويقية غنيددة ياتددل 

التدي يمكدم ا هارهدا بم هدر الحيويدة فسدك والصدور  ةالثكثدالابعاي الموقع مثل صور السلع ذات 
 ي البنية التحتية لكنترنيت   يعم تثك
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 ( Peltier, et al., 2002. دراسة )3
ورك ت علدى تحقيدق  "موضوع الاتصالات التسويقية المتكاملة المتفاعلةتناولت اليراسة "

ليلددة فددي مجددال يم حالددة يراسددية عددم من مددة لهددا تجربددة سددابقة قو هدديفيم اساسدديم تسددمم الأول تقدد
التسدددويق عبددددر قاعددددي  البياندددات وكيفيددددة قيامهددددا بتطدددوير وتنفيددددذ برنددددامج اتصدددال تسددددويقي متكامددددل 

فددي حدديم ركدد  الهدديض الثدداني علددى وسددع نمددوذف مقتددرح لمراحددل العمليددات ومدديى قددير    ومتفاعددل 
هدددذا النمدددوذف علدددى تايدددر معلومدددات ال بدددوم إلدددى معلومدددات ذات معندددى يمكدددم اسدددتتيامها لتطدددوير 

 ة لل بوم  هط اتصال تسويقية متكاملة تو م الكترونيا وتكوم موجتط
وقدي توصددلت إلددى ام التصددائة الفريددي  للوسدائل الحييثددة والتددي تتطلددب توجهددا مجدد ما أو 
مسدديرا لقاعددي  البيانددات يجددب أم تتكامددل بشددكل تفدداعلي فددي اسددتراتيجية الاتصددال التسددويقي التددي 

 تيعو إلى التوجه نحو المستهلك  
 

 (Van Bruggen & Langerak, 2003راسة ). د4
أثر القيمية المدركية للمسيتهلك فيي السيلوك الشيرائي "بد قيم الباحثام يراستهما الموسومة 

استهيفت تطوير واتتبار وتطبيق معدايير القيمدة الميركدة للمسدتهلك إذ اكديت اعتمدايا علدى   و  "له
يمددة للسددلعة ويلمسددها ال بددوم يتحقددق ولام اندده عندديما تقددوم المن مددة باسددافة ق  البيانددات التسددويقية 

بوصددفه وبهددذا يمكددم رليددة القيمددة الميركددة لل بددوم   ال بددائم للمن مددة كونهددا قدديمت تيمددة اسددافية 
مددددم الن ددددام الددددو يفي الددددذي يددددربط المتايددددرات المتددددثثر  بددددالقرارات الأياريددددة إلددددى الاسددددتجابات  ما  جدددد  

% 25لمن مدة يدليي إلدى  يداي  ارباحهدا مدم % مدم  بدائم ا5السلوكية لل بوم   فالاحتفدا  بنسدبة 
 %  85إلى 

وتوصددلت اليراسددة إلددى ام القيمددة الميركددة هددي موسددوم جددوهري فددي التسددويق وغالبددا مددا 
مفتداح مقدرر لمنفعدة منافسدة مسداعي  وايام من مدي راق مدم تدكل تحقيدق مسددتويات بثنده يوصدض 

 أعلى لرسا ال بوم وولائه   
 

ة والنتائج المييانية لليراسات الآنفة الدذكر سداهمت بشدكل وعليه نرى ام الطروحات الفكري
محيوي في عرض موسوم الاتصالات التسويقية واثرها في السلوك الشرائي اذ تناولت مع دم هدذه 
اليراسات متايرات واحيا مثل يراسة الربيعي   واليباغ   في حيم تناولت بعض اليراسات الأترى 
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ن Cho & Leeن و )Hawkins et alهددر فددي يراسدة )متايدري الاتصددالات والسددلوك وهددذا ي 
والتي التقت مع اليراسة الحالية في نتائجها بصور  كاملة   كما التقت اليراسة وبصدور  ج ئيدة مدع 
يراسة العامري مم حي  اثر الاتصال على فاعلية النشاط الترويجي   واعتميت مع دم اليراسدات 

والمعلومدددات التاصدددة بالجواندددب المييانيدددة فيهدددا وهدددو علدددى الاسدددتبيام كدددثيا  فاعلدددة لجمدددع البياندددات 
ماذهبنددا اليدده فددي يراسددتنا   كمددا مهدديت تلددك اليراسددات الطريددق لتندداول هددذا الموسددوم باطددار اكثددر 
اتساعا مم سابقيه الأمر الذي يفعنا إلى يراسة الموسوم بشكل أكثر اتساعا وبعيي متايرات أكبر 

تسدددويقية وتمدددب متايدددرات للسدددلوك الشدددرائي   كمدددا تمثدددل بتمدددب متايدددرات لكدددل مدددم الاتصدددالات ال
 سنكح  لاحقا  
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 الفصل الثاني
 التسويقية  الاتصالات

Marketing communications  

الفشل الذي  صاذا ا العدصذد اذم الان اذار صأسذسم أعاعذا وعوااذل وشذوا د أو  لعل النجاح
لا صاكم اغفالها سعهم على ن و فاعل في السنعصق وصم الاطساف الاخسلفة الاشاسكة فذي العالصذار 

ساذذذالار الأا اذذذة فذذذي العذذذوق يلذذذم انهذذذا اذذذم العوااذذذل الكفصلذذذة السعذذذوصأصة م واذذذم  ذذذي  الشذذذوا د   الا
لأطذذساف الطسصأذذة الاناعذذوة فذذي س أصذذق عالصذذة الاساذذال فصاذذا ل رو هذذوس نشذذاطار للسعذذوصق  ذذان

سهذا الاخسلفذة اذم وصذر وشذسات واعذسودال اوودوم الاساال لا صاكم لهي  الاطذساف س أصذق غاصم وصنها 
فذذي  ذذيا الفاذذل الذذي  الافذذا صم علذذى ن ذذو افاذذل  ووفذذق اذذا وسد صاكذذم سنذذاول  ذذي م وغصذذس يلذذم 

   صسناول ثلاثة اوا ث
 وتقنياته وسائل الاتصال و الاهمية والاهداف،و ، الاتصالمفهوم المبحث الاول :  -
 الاتصالات التسويقية و  جالترويالمبحث الثاني :  -

 المبحث الثالث : عناصر الاتصالات التسويقية  -
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 المبحث الاول
 وتقنياتهوسائل الاتصال والاهمية والاهداف ، وال ، الاتصمفهوم 

 
 . مفهوم الاتصال اولا

الاساذذال اذذم ااذذدم اوجذذا النشذذاطار الوشذذسصة م اي صاثذذل نشذذاطا انعذذانصا اهاذذا نشذذ  وسطذذوس 
وواذذذل الذذذى شذذذكلا الاعااذذذس عوذذذس اسا ذذذل السذذذاسصز الانعذذذاني م وواذذذسوس الذذذ ام وسطذذذوس ال  ذذذاس  

وفذي الواذر نفعذا سطذوسر م ال دصثذة ا دادر كاصذة الاعلواذار  الانعانصة وو هوس وعا ل الاساذال
طذذذسق وعذذذا ل جاذذذر الانسذذذان الفكذذذس  والانعذذذاني وسن صاذذذا وخ نذذذا ووثذذذا الذذذى اكوذذذس عذذذدد ااكذذذم اذذذم 

سأدم في سأنصة وعا ل الاساال الى الالاعسفصدصم م وشكل صسجاو  ال دود الجغسافصة ال صأة م وادى 
دفذذر الان اذذار العااذذة والخااذذة م وكذذام يا أثذذس فعذذال فذذي  نسذذا ع ع صاذذة فذذي اجذذال  صذذاد  انساجصذذة

الذذى  ر سكذذة السن ذذصم والثأافذذة الذذى اضاذذام م ف ذذلا عذذم دوس  الذذس صا فذذي سعذذهصل واذذول الاعلواذذا
 . (9م  1990)الوسد  م واندلجي م جاصر الاعسفصدصم 

سذذس  علانصذذة الذذى ا ذذدافها العذذواصة صفولسو ذذصك كصفصذذة اصذذام الان اذذة واصاذذال سعذذا لها الا
الاساذذال الاشذذاس  الذذى افهذذوم الاساذذال م واذذم ثذذم السعذذسف علذذى ا اصذذة وا ذذداف الاساذذال ووعذذا ل 

 . اوسأنصاس
صاثذل الوعذصلة الفاعلذة  فهذوصعد الاساال ا د الجوانا ال صوصذة لاداس  ان اذار الاعاذال م 

سسوط السذذي صاكذذم اذذم خلالهذذا السذذ ثصس فذذي عذذلوم الاخذذسصم وسذذوجصههم واسجذذا  س أصذذق الا ذذداف . وصذذ
 افهوم الاساال وشكل عام والعالصة السي صاكذم اذم خلالهذا نأذل السعذالة الاعلانصذة اصذا كذام نوعهذا

شذكلها )نذذ  م اذذور م اذذوس ( اذم طذذسف اسعذذل الذذى اخذس اعذذسأول . والاساذذال اذذم النا صذذة أو 
ولذذا الهذذدف م أو  اوجذذد علااذذة وذذصم طذذسفصم مأو  اللغوصذذة اشذذسق اذذم الااذذدس واذذل واعنذذى سوذذط

( communio( الي  ن م وادد  اشسق ام الااذل اللاسصنذي )communicationوااطلك )
 ( . 199م  2000ي م ساص ا )الأسصو  ا  الي  صعني اشسسك

اشذذاسكة الافكذذاس أو  سوذذادلأو  وجذذات فذذي سعسصذذف اعجذذم اوكعذذفوسد للاساذذال علذذى انذذا نأذذل
السذذ ثصس علذذى أو  اعالاشذذاسار لغذذس  الاانذذأو  الكساوذذةأو  والاعلواذذار والاعسفذذة عذذم طسصذذق الكذذلام

 ( . Oxford English Dictionary, 1971, 485العلوم )
واد وسدر سعاسصف عدصد  لافهوم الاساال اي عسف وكونا "العالصة السي سنأذل وهذا السعذالة 

  اكثس وهدف سغصصس العلوم"أو  وا دام اادس اعصم الى اعسأول 
(Murphy, et al., 1999, 70)  

اخسلذف الاجهذ   الفسعصذة داخذل أ  سن ذصم اذم وذصم ط الذي  صذسوط و دد  اخس وعالصذة "السوذا
الاساالار عالصة جهة م ووصم  ي  الاجه   الفسعصة والسن صم الكلي ام جهة اخسى م  صث سهدف 
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الذذى نأذذل وسوذذادل الاعلواذذار وذذصم الافذذساد والجااعذذار وهذذدف السذذ ثصس فذذي عذذلوكهم وسذذوجصههم الوجهذذة 
  ( .9م  2000م)الأاصاي م ( 200م  2000ي م سالاطلووة" )الأسصو 

و ذانا اخذس "الاشذاسكة فذذي الاعنذى العذام و ذي  الاشذذاسكة  ذسوسصة لنأذل الاعلواذار السذذي 
 .( 262م 2000م جي  )الدصو اسكصم في العالصة الاساالصة  ي "لها اعنى عام للافساد الاش

س عذذذذصا الاسا ذذذذل لأو  سوذذذذادل الاسات مو وعسفذذذذا اخذذذذس وكونذذذذا "عالصذذذذة اصاذذذذال الاعلواذذذذار م 
السفسد والفكس  وصم الاسعذل والاعذسلم علذى ام صكذوم  نذام سفكصذس اشذسسم وذصم الجهسذصم أو  العاواصة

اثذذذل طوصعذذذة السعذذذالة م وسفعذذذصس الجاهذذذوس   اعساذذذدا علذذذى عوااذذذل كثصذذذس  ا  ناج ذذذ لكذذذي صكذذذوم اساذذذالا  
 .س الاعسلم للاادس والواعطة" و الاعسهدف م والوص ة السي صسم فصها الاعسلام ار سا

(Belch and Belch, 2001, 139) 
اصجذاد  الذة السفذا م  هذاوام خلال اا سأدم نسى ام الاساال  ذو العالصذة السذي صعذسهدف ان

م ام صساذذل والاعذذسلم وذذ ا  ساغوذذ اسعذذلا   ا  ااذذدس  نذذام ام اي م الاسوذذادل اذذم خذذلال اعذذسخدام الساذذو  
اذذال اعصنذذةم وام عذذسنواط عذذلوم اعذذصم عذذم طسصذذق وعذذصلة اسلاوصكذذوم اسعذذال الاعلواذذار الاعصنذذة 

سفاعلصذذذة دصنااصكصذذذة دا اذذذة ال سكذذذة سخ ذذذر لاذذذ ثسار اسغصذذذس  و لعالصذذذة الاساذذذال طوصعذذذة انعذذذانصة اولا 
واسجذا  وا ذد وذل  ذي عالصذة دا سصذة لا سعذصس ا اها السكاال والسفاعل في  ل الااكانار ثانصا و ذي 

 فهنام سوادل في الادواس فالاسعل اعسأول والاعسأول اسعل .     
 

 اهمية واهداف الاتصال ثانيا.
 سذذذذذذ سي ا اصذذذذذذة الاساذذذذذذال اذذذذذذم كونذذذذذذا ادا  فاعلذذذذذذة فذذذذذذي سكذذذذذذوصم ثأافذذذذذذة الاجساذذذذذذر والاسسفذذذذذذاع 
واعذذسوا ا م وسشذذكصل شخاذذصة الفذذسد والاجساذذر وسطذذوصس اذذدسار الانعذذام وسناصذذة شذذعوس  ووذذث سوح 

اذذال م واسطلوذذار ال صذذا  الجدصذذد  وسوح العاذذس م وصعذذا م الاستالعاذذل واصجذذاد اناذذاط عذذلوكصة سذذسلا
فذذي ونذذات الاجساعذذار وسكوصنهذذا م كاذذا صفذذسك الاجذذال للا سكذذام والسفاعذذل وذذصم الوشذذس وصسذذصك الفساذذة 

. ولا دوس  صو  في الجوانذا الثأافصذة والسسووصذة ولذا الاجالار لل واس وسوادل الاعلواار في شسى 
 ,Daftالف ذذل الكوصذذس فصاذذا  أأسذذا الانعذذانصة اذذم سأذذدم علذذى اذذدى ال أذذا الساسصخصذذة الاسعااوذذة )

 . (444م  1994)دس  م واخسوم م ( 218 ,2001
اذذذم الجاهذذذوس م ااّذذذا وسنوذذذر ا اصذذذة الاساذذذال فذذذي العلااذذذار العااذذذة السذذذي ساثذذذل الان اذذذار 

 جاهوس الان اة الداخلي ام خلال      أو  الخاسجي
 و ذيا صذ ام اسخذاي الأذساس الاناعذام م و انعصاا الاعلواار والوصانار الى الأصاد  وانهذا الاو فذ .1

 لاصاال السعلصاار للاو فصم لسنفصي ا . 
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السذذ ثصس فذذي عذذلوم الاجساذذر والسذذ ثصس ف ذذلا عذذم سوجصذذا العذذلوم للافذذساد فذذي الان اذذة وسعدصلذذا م  .2
 علصا م و يا اا صعاى والسأ  العام ويلم ام خلال الدعاصة والاعلام . 

 . اصة وسسفصهصة واجسااعصة وااناعصةاا ص دصا ام و ا ف سعلصف لا عم  .3

  (27 م 2002 م اة)علا

أو  علذذذى اعذذذاا الفذذذسدأو  وللاساذذذال ا ذذذداف عدصذذذد  اذذذم وجهذذذة ن ذذذس الاسعذذذل والاعذذذسأول
م الاعذذلامو الذسعلم م و م  الجااعذة . فاذم وجهذذة ن ذس الاسعذل نجذذد ام  ذدف الاساذذال  ذو نأذل الفكذذس 

 ام وجهة ن س الاعسأول فهي  و السسفصا . و م الااناعو 
 فهم اا ص صط وا ام  وا س وا داث .  .1
 علم اهاسار جدصد  . س .2

 الاعساساع والهسوا ام اشاكل ال صا  )السسفصا( .  .3

 .ال اول على اعلواار جدصد  سعاعد  على اسخاي الأساسار وشكل افصد واأوول  .4

 (26م  2002)علااة م 

ووناتا على اا سأدم نسى ام الاساال عناذس اذلا م لل صذا  الاجسااعصذة لا سأذوم ودونذا ولا 
وصنذذداع الانعذذام فذذي عالصذذة الاساذذال انذذي ولادسذذا ولا م سناصسذذا الا وذذا أو  أذذافيصذذسم نأذذل السذذساث الث

صعذذذصو دوم اساذذذال واذذذا  ولذذذا ولذذذو عذذذاو وافذذذسد  فهذذذو عصساذذذل و ذذذوا س الطوصعذذذة و كذذذيا صعذذذسأول 
الانعام في  صاسا عم طسصق  واعا اثصسار سعني اشصات كثصس  صفعذس ا وصسذ ثس عذلوكا وهذيا السذ ثصس 

  . 
 

 )مقومات الاتصال( وتقنياته تصال ثالثا. وسائل الا
عذم طسصأهذا الاعلواذار وذصم الاسعذل سنأذل الأنذوار السذي أو  نأاد ووعا ل الاساذال الأنذا 

الاعسح أو  الاجلةأو  اادس الاعلواار وعصلة سألصدصة كالكسااأو  والاعسلم م فأد صعسخدم الاسعل
ة اسطذوس  فذي اصاذالا للاعلواذار م اد صعذسخدم وعذصلة  دصثذل سعالسا الى اعسلم الاعلواار و لاسعا

سسفذوق علذى الوعذا ل أو  وو وت ال سوف والعوااذل السذي سهص هذا اثذل  ذي  الوعذا ل والسذي لا سساصذ 
انهذذا سساصذذ  عذذم وع ذذها الذذوع  الاخذذس م لذذيا لا صشذذسسط ام سكذذوم الوعذذا ل  لالسألصدصذذة ف عذذا م وذذ

ال دصثذذذة م وذذذل علذذذى العكذذذا فذذذام اسفو ذذذة وجانذذذا الوعذذذا ل السأنصذذذة أو  السألصدصذذذة للاساذذذال اهالذذذة
سذذذ ال سلعذذا دوسا اهاذذذا فذذي اصاذذذال اذذا والاجلذذذة والاذذ صفة العدصذذد اذذم الوعذذذا ل السألصدصذذة كالكسذذذاا 

والاعلواذذذار الذذذى الاعذذذسفصدصم وكفذذذات  لا سأذذذل عذذذم الوعذذذا ل السأنصذذذة فذذذي وعذذذ  الاعلانصذذذة السعذذذا ل 
 ال الار . 
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اكثذس وصنهاذا اعذافة اعصنذة عذم أو  وسعد وعذا ل الاساذال واثاوذة  لأذة واذل وذصم نأطسذصم
 ( واذذذذذذد نجذذذذذذذد فذذذذذذذي Information Technologyطسصذذذذذذق اذذذذذذذا صعذذذذذذاى وسأنصذذذذذذذة الاعلواذذذذذذار )

 ( اوcommunication technologyالكساوذذذذذذذذذذذذار الاعااذذذذذذذذذذذذس  ااذذذذذذذذذذذذطل ار اثذذذذذذذذذذذذل )
(data communication م وكل  ي  الااطل ار سعسعال لواف الاجساتار الخااذة ونأذل )

 طة ا دى الوعا ل الالكسسونصة . اخسى ووعسعالة اا ام نأطة الى نأطة ا
م السااصذذذة الواذذذر والاكذذذام السأنصذذذة ام الاساذذذال الصذذذوم اذذذد سعذذذدى اس لذذذة الكذذذلام م وسعذذذدر 

واعسخدار الان اار وعا ل اخسلفة للاساال عم علعها وخدااسها انها وعا ل الاعلام السألصدصة 
لاأذسوت  والاعذاوعة والاس صذة كالاذ ف السي اا  الر سعسخدم ل د الام والاساثلذة ووعذا ل اعذلام ا

والاجذذذلار والسادصذذذو والسلفذذذا  م ف ذذذلا عذذذم وعذذذا ل الاساذذذال الاخذذذسى كذذذالسلكا والفذذذاكا والهذذذاسف 
 ونوعصا الثاور والنأال م ف لا عم الانسسنر واا صسسوط وا ام خداار كخداة الوسصد الالكسسوني . 

ام العذذعة السذذي ساسذذا  وهذذا وعنعذذسعس  وعذذا ل الاساذذال الاسا ذذة فذذي الواذذر ال ا ذذس لوصذذ
اعذسخدام الساذو  أو  نأذل الذن أو  فذي اجذال النأذل الاذوس ولاعذصاا عالصة نأل الاعلواذار ووثهذا 

 وام  ي  الوعا ل . م ووعسعة واأدس  عالصسصم م وام نأاط وعصد  نعوصا وولغار اخسلفة 
 

 اولا. وسائل الاتصال المكتوبة 
 . التلغراف 1

ااذذل الاعلواذذار واسعذذال السعذذا ل الأاذذصس  وذذصم طذذسفصم اسعذذل وعذذصلة اساذذال سعاذذل علذذى سن
صاثذذل ا ذذد السطذذوسار السذذي شذذهد ا اصذذدام نأذذل الوصانذذار فذذي الأذذسم الساعذذر عشذذس م و ذذو واعذذسأول 

عنذذداا اخسذذسع العذذالم الااسصكذذي عذذااوصل اذذوسا اذذا صعذذسف وذذالسلغساف الكهسوذذا ي م والذذي  صاكذذم اذذم 
ام سكذذذذوم الوساصذذذذة وصنوغذذذذي الذذذذى الخذذذذاسن م أو  الولذذذذد اسعذذذذال السعذذذذا ل الاكسووذذذذة عذذذذوات داخذذذذلخلالذذذذا 

لذيلم فذام السعذا ل  ملا س ال سواصعذا  هاغالوا اا سكوم غصس سعاصة وعوا انم و اخساس  ووا  ة 
أ  ا ذاصا اخذسى اسعلأذة وذالالس ام صجذا أو  مالسغصسار في الاعذعاس أو  الطلوار مولا عصاا الاهاة 

 ( . Harrim, 2003, 280) ا  ام سثور وس كد وسعالة س ال سواصع
 . التلكس 2

وعذذصلة اساذذال سعاذذل علذذى سفاعذذل الاعلواذذار عذذم طسصذذق طوذذر ال ذذسوف والاساذذام والساذذو  
السي س ال اجاوعة ام الوصانذار الاذساد سوذط وع ذها وذوع  واسعذالها اذم ا طذة وجهذا  للذسلكا 

عوذذذس  للذذذسلكا فذذذي ا طذذذار اخذذذسى ر اأذذذسوت  وشذذذكل وساذذذي علذذذى جهذذذا  ثذذذام  لسس ذذذول الذذذى اعلواذذذا
 Tele –اناطق جغسافصة اخسلفة واسواعد  ا صانا م ولهيا اطلق على السلكا )الطاوعار عم وعد 

Printers م وساثذذذذل  ذذذذي  الطاوعذذذذار الخطذذذذو  اللا أذذذذة والهااذذذذة السذذذذي اعأوذذذذر اكسشذذذذاف السلغذذذذساف )
( أ  Teleprinter Exchangeفذي نأذل الوصانذار . والذسلكا  ذذو اخساذاس لكلاسذي )واعذسخدااا 
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الوصانذذار والطاوعذار عذذم وعذذد و ذي خداذذة اساذذالار ساكذم سجذذال الاعاذذال اذم نأذذل واعذذسلام سوذادل 
( ولذذذد 200ا لصذذذة وشذذذوكة سذذذسوط اذذذا ص صذذذد عذذذم )أو  السعذذذا ل اطووعذذذة اذذذم ااذذذادس اسعذذذال عالاصذذذة

(Held, 2002, 19 وسعذد سعذالة الذسلكا وعذصلة اساذال جصذد  ل ذداثسها وا اصسهذا و ذي والسذالي . )
ام سوجذذا   س  ذذي العذذسعة والعذذسصة والاسأذذام والو ذذوح م وصاكذذم للسعذذالة الوا ذذدس أذذق لنذذا ثلاثذذة ااذذو 

 ( . 231م  2000للعدصد ام الاساعلصم في وار وا د )العالاي م 
 . التيليتكس )تبادل النصوص عن بعد( 3

و و ن ام صجار وصم عال السلكا وعال م ن ام اسأدم على ن ام السلكا وصعد سطوصسا لا 
 electronicصعال والالة الكاسوة الالكسسونصذة )و ( word processingاو  )ن ام اعالجة الن

type( والشاشذذذة الاس صذذذة )visual display  الاثوسذذذة فصهذذذا اذذذر سذذذوافس اأذذذدس  علذذذى خذذذ م وعذذذ )
واذذذم ثذذذم م لاعلواذذذار ووعذذذاطة الالذذذة الكاسوذذذة لووذذذيلم صاكذذذم اعذذذداد كااذذذل م الاعلواذذذار الاطووعذذذة 

الجهذذذة فذذذي  يفذذذا اوذذذل اسعذذذالا الذذذى الاعذذذسفصد أو  ا صسطلذذذا سعدصلذذذااساتسهذذذا علذذذى الشاشذذذة وسعذذذدصل اذذذ
اكثذذس اذذم الجهذذار أو  فذذي واذذر لا ذذق الذذى جهذذةاسعذذالا غذذس  لخ نذذا أو  مالاخذذسى اذذم الا طذذة 

 .الاعنصة للاعلواار في وار س دد  اداس  الا طة الاسعلة للاعلواار 
 ( 235 – 234م  2000)العالاي م 

 . الفاكسميل 4
اذا صطلذذق علصذا جهذذا  الفذذاكا صعذسخدم فذذي نأذل وسوذذادل الوصانذذار أو  صكيشذكل الكسسواصكذذان

 والاعلواار ام ان اة لاخسى عوس الخطوط الهاسفصة الاعسصادصة . 
شذذذكلها أو  سعذذذالة اعصنذذذة اصذذذا كانذذذر لغسهذذذاأو  صأذذذوم الفاكعذذذاصل ونأذذذل اذذذوس  وساصذذذة لوثصأذذذة

ل الهاسفصذذة . وصعذذد  ذذيا كار العاذذونأذذل اذذف ار اذذم نذذ  علذذى الذذسلكا وشذذأو  ووجاصذذر سفااذذصلها
الن ام الوعصلة الو صد  وجانا الوسصد العاد  الي  صعسطصر نأل اوس  اسسوة ام اادس ا الاالي 

 الى الاعسفصد وطوق الاال . والفاكعاصل عواس  عم سأنصة اساال  دصثة صشسال على   
 أ. جها   اسف اسسوط وخط  اسف .  

 لهاسف . ا. جها  اعسنعاخ الكسسوني اغصس اسسوط وا
واد اعسخدم الفاكعاصل على نطاق واعر ام اول ان اار الاعاال الا لصة والعالاصة واا 
 ال صعذذسخدم ل ذذد الام . واذذد عذذ   اعذذسخدام الفذذاكا  الصذذا سوطذذا وال اعذذا الالكسسونذذي اذذم خذذلال 

 مااذصس  جذدا واذد  الذى اصذة جهذة فذي العذالم  هاالاودم الي  اكذم الاسعذل اذم كساوذة سعذالسا واسعذال
اثنذات في ف لا عم ااكانصة اشا د  سعا ل الفاكا الاساد اسعالها وسا صك اا ص دث ام اخطات 

 .كساوسها ااا ص صد ام داة واوثواصة السعا ل الاسعلة عوس جها  الفاكا 
(Held, 2002, 188 ) 

 
 

الناسخ الهاتفي 
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 (1- 2)الشكل 
 تطور الاتصالات المكتوبة

 (193،  1990)الوردي ، قنديلجي ، المصدر : 
 

 ثانيا. وسائل الاتصال المسموعة والمرئية 
 . المسرح 1

 اذذذاوعذذذصلة اساذذذال سسوطنذذذا وذذذصم الاا ذذذي وال ا ذذذس م واذذذد اعذذذسخدار انذذذي الاف العذذذنصم و 
ولهذذا جاهوس ذذا السذذي صف ذذلها علذذى وعذذا ل اساذذال  دصثذذة اخذذسى م واذذد عسفذذر م  الذذر اعذذسخداة 

 (.    171م 1990د  م واندصلجي م ال  اسار الأدصاة الاعسح وعصلة فعالة في الاساال )الوس 
 
 . السينما 2

سعذذد العذذصناا نفعذذها سأنصذذة جدصذذد  للاعذذسح ووعذذصلة اساذذال جاا صسصذذة م واذذد سطذذوسر سطذذوسا 
 ( 172م1990فصد  ام الوعا ل السأنصة ال دصثة)الوسد مواندصلجيمكوصسا خلال الأسم ال الي اعس

 
 . المذياع )الراديو( 3

سذسوط الانعذام والاعلواذار وسواذلها الصذا فذي أ  اكذام كذام وعصلة اساال عهلة وعسصعة 
فذذذذي العذذذذالم دوم عذذذذا ق  أصأذذذذي و ذذذذاج  م اي ااذذذذوك السادصذذذذو الصذذذذوم اذذذذم الادوار الاذذذذ ثس  للافذذذذساد 

 العذذذذذذذالم اذذذذذذذاسكوني عذذذذذذذام  ااكسشذذذذذذذفم والجااعذذذذذذذار وشذذذذذذذال اعذذذذذذذسخدااا السسفصذذذذذذذا والسوجصذذذذذذذا والسعلذذذذذذذصم 
 ( . 63م  1991)ولي م  1906
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 ي )التلفزيون( . المذياع المرئ4

صوأى السلف صوم اذم ا ذم الانجذ ار السذي افس سهذا الاعسفذة الانعذانصة الاسطذوس  م عنذداا شذهد 
اخسسعا العذالم الوسصطذاني جذوم وصذسد و م سطوسار كوصس  في  أل السأنصار والاساالار و الأسم العشس 

(John Bird عام )1926  . 
اذذذم ولا عذذذصاا سا اذذذم اوذذذل الاعذذذسهلكصم وصعذذذد السلف صذذذوم اكثذذذس وعذذذا ل الاعذذذلام اوذذذولا وانسشذذذا

الطوأسصم الوعطى والدنصا م والاأاسنة ار الوعا ل الاعلانصة الاخسى . وا ذم اذا صاصذ   انذا يو اأذدس  
كوصذذس  علذذى اصاذذال السعذذا ل الاعلانصذذة وذذالوام واشذذكال اسغووذذة للاعذذسهلكصم الاعذذسهدفصم . ااذذا اذذا 

السذذي سهذذم اع ذذات الطوأذذة العلصذذا والذذيصم صف ذذلوم  عذذم العذذلرالاعذذلام انذذا لا صفصذذد كثصذذسا فذذي فصعصوذذا 
اخذسى اساصذ   كذالاجلار الاسخااذة وغصس ذا م كاذا ام سكذالصف الاعذلام السلفذا   اعلانصذة وعا ل 

الخداذذذة أو  س ذذذد ا صانذذذا اذذذم اعذذذسخدااا لاواذذذار طوصلذذذة وكافصذذذة لاانذذذاع الاعذذذسهلكصم وا اصذذذا العذذذلعة
 ( . 371م  1999الاعلم عنها وهي  الوعصلة )الفسا م 

 
 . المسجل المرئي )الفيديو( 5

فاس ذذة جدصذذد  لسطذذوسار  دوعذصلة اساذذال  دصثذذة اكالذذة للسلف صذذوم و الذذة اسطذذوس  عنذذا م وصعذذ
اعسخدام أو  اخسى في اجال سأنصار الاساال كاعسخدام ااسا  اللص س في سخ صم ونأل الاعلواار

انذوار السلف صذوم الاعسصادصذة  ( فذي ا ذافة انذوار جدصذد  اسنوعذة الذىCable TVسلف صذوم الأذاولو )
 وسانف السعجصلار الفصدصوصة الى    م ة اسك صةصعم طسصق ا طة فصدصو 

 أ. اشسطة فصدصو . 
 ا. الفدصو كاعصر . 

 ن. ااسا  الفدصو )الفدصو دصعم( .      
و نذذذذذام فوا ذذذذذد وااصذذذذذ ار عدصذذذذذد  سنفذذذذذسد وهذذذذذا سأنصذذذذذة السعذذذذذجصلار ا اهذذذذذا ااكانصذذذذذة السعذذذذذجصل 

ياسي والعذذذذهل والاواشذذذذس للا ذذذذداث والاشذذذذا د فذذذذي  الذذذذة سذذذذوفس اجهذذذذ   الساذذذذوصس الاوسواذذذذاسصكي والذذذذ
 ( . 48م  1998)اندصلجي م والعااسا ي م 
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 . الفديوتكس 6
للاساالار الاسلف   و ي اذم سأنصذار الاساذالار ال دصثذة الاعذسخداة فذي نأذل  ا  سعد ونوكو 

ة لعس  الكلاار والاساام والاوس وسناال الاعلواار وصم الافساد والان اار م ام الفدصوسكا وعصل
لاذا افسذاح  اعذصم ال ذق وجهذا  السلف صذوم م أو  والساو  على شاشة السلف صوم عم طسصذق  ذغط

وصعذذذذد الفذذذذدصوسكا ثذذذذوس  فذذذذي عذذذذالم سأنصذذذذار الاساذذذذال والاعلواذذذذار ولذذذذا العدصذذذذد اذذذذم الاعذذذذسخدااار 
    ياهاة  والسطوصأار ال صاسصة والاعسفصة م وسشال سأنصة الفدصوسكا ثلاث سكا  

 أ. الوث عم طسصق شاشة سلف صونصة . 
 ا. سخ صم واعسسجاع عم طسصق ال اعا . 

 لاعلكصة .   أو  ووعصلة علكصةأو  ن. نأل  اسفي
 وصكوم الفدصوسكا على نوعصم  اا   

 وصطلق علصا الن  الاسلف  وطسصق وا د لنأل الاعلواار.  :الاذاعيأو  الفديوتكس العادي -
اذذذذا صعذذذذاى والفذذذذدصو داسذذذذا وصعذذذذد  ذذذذيا الن ذذذذام  الذذذذة اسأداذذذذة علذذذذى أو  عددددل :الفددددديوتكس المتفا -

الفصذذدصوسكا الاياعذذي العذذاد  م  صذذث صأذذوم ووذذث واسعذذال اعلواذذار غصذذس ا ذذدد  اذذم  اعذذا اسكذذ   
( cablesالذذذى الا طذذذار الطسفصذذذة عوذذذس شاشذذذار السلف صذذذوم وعذذذم طسصذذذق خطذذذوط  اسفصذذذة واذذذاولوار )

 (47م  2001)الدواغ م لاعلكصة اسطوس  و أ سعا ل اساال علكصةأو  وااااس اناعصة
 

 
 
 
 

 ن

 
 
 
 

 
 
 (2- 2)الشكل 

 الاتصالات المسموعة والمرئية
 ( 193م  1990)الوسد  م الأندصلجي م الاادس   

 

الفصدصو الاسفاعل 
 الفدصو داسا

الفدصوسكا العاد  
 السصلصسصكا

 الفدصو سلف صوم

ا افة عاال الس اوس 
والع ال والجواا أ  

 السصلصسصكا  

ا افة ا طار جدصد  
وث اعلواار جاسصة س

صواصة عااة وااساادصة 
 ا الالي عوطسق ال ا

ا افة ا طار جدصد  
لأنوار السلف صوم 
وطسصق الفصدصو سوث 
 افلام علاصة وسسفصهصة

 

 الاعسح

يربط الماضي 
 بالحاضر 

 (مسموع مرئي)

 

 العصناا

وعصلة اساال 
 جاا صسصة

 الايصاع 
 )السادصو(

وعصد الادى سنأاا 
 الوعا ل الاس صة 

س  واور او 
 ا دود الأنوار

 السلف صوم 
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 ثالثا . وسائل الاتصال السلكية واللاسلكية 
 . الهاتف 1

 1876سا ذام الكعذندس جاخسسعذا ام وعا ل الاساال الاهاة لنأل الاذور م الهاسف صعد 
الاعذافة الأسصوذة والاسوعذذطة اذم اع ذم الاخسساعذار فذذي اجذال سنااذل الكذلام والاعلواذذار عوذس و ذو م 

والوعصد  م اي صسصك للفسد فساة الس دث ار فذسد اخذس فذي اكذام اذا فذي العذالم م كاذا صعذد شذكلا اذم اشذكال 
لصم اعذذا وسلوصسهذذذا والشذذذكل اذذذم السعذذسف علذذذى ا سصاجذذار الاسعذذذااالاعذذوق الاساذذالار الفعالذذذة السذذي ساكذذذم 
 ( 487م 2000جي م   )الدصو الاواشس والسد على اعسفعاساسهم 

سعال واعسأوال اوس سلفا صة  صة للافساد في اثنذات ا ادثذاسهم الهاسفصذة لاوصاكم اعسخدااا 
( و نذذام  ذذاسف الفصذذدصو الذذي  صنأذذل الاذذوس  picture phoneأ  اذذا صعذذسف والهذذاسف الااذذوس )

( وال اعذذذوا الالذذذي م و ذذذاسف اللاذذذا الاذذذوسي on-lineة والاساذذذال الاواشذذذس )الثاوسذذذة والاس سكذذذ
(touch tone telephone الذي  صاكذم الاعذسفصد اذم نأذل الاعلواذار اواشذس  لل اعذوا الالذي )

 ( .255م  1989)جسجصا / والأاعم م 
ان اار الاعاال ساثلر وذالهواسف  هاف لا عاا سأدم م  هسر اوسكاسار جدصد  اعسخداسو 

عذسخدم السذي س( cellular phoneة )صذو صعذسف واعذم الهواسذف الخلساذا أو  (النأالذةلا اولذة والصذد )ا
علذذذى اعذذذسغلال سجذذذال الاعاذذذال  روعذذذسعة وعلذذذى اذذذدى واعذذذر لاسعذذذال الاساذذذال الشذذذفهي اي عذذذاعد

اواذذاسهم واذذوس  اف ذذل م وس أصذذق اساذذالار اوثذذق و وذذا نهم اذذم خذذلال الهذذاسف م كاذذا اكنذذسهم اذذم 
وال اول على السغيصة العكعصة ام ال وا م . كاذا لذو   ام ولات ال وذا م ا داد وعذد س عصم الادات 

لام الهذذاسف النأذذال اذذد  اد اذذم الاساذذال الوثصذذق والاسفاعذذل اذذر ال وذذا م م كاذذا م اعذذسخدام الهذذاسف 
الهذاسف النأذال نافذي  جدصذد  اذم نوافذي صعذد نفعذا في الواذر و م اكم ال ووم ام اعسعسا  اا صسصد  

  اسفذذذا صذذذث ام الاعلنذذذصم عذذذوف صلا أذذذوم وسعذذذا لهم الاعلانصذذذة ال وذذذوم عوذذذس م م والسذذذسوصع الاعذذذلا
واهاذا وعذدر اعذافسا ااذا صألذ  م الا اول اصناا ي ا وعلذى اذداس العذاعة وفذي أ  و ذر كذام 

( الاذذسسوط والاذذدعم والانسسنذذر م smart phoneكاذذا  هذذس الهذذاسف الذذيكي )م  اذذم الواذذر والجهذذد
دعم الاطلذذوا والا ذذافي لاعذذسخدااار وسطوصأذذار الهذذاسف النأذذال م ام  ذذيا  صذذث صاكذذم ام صأذذدم الذذ

ااكانصذة الواذول والذدخول الذى شذوكة الانسسنذر  قأصذس ل  س ذم اعالجذار داصأذة الهاسف ا ود وياكس 
(Shelly, et al., 2004, 909 . ) 

ام الاساذذال الهذذاسفي الاواشذذس وغصذذس الاواشذذس م اذذد صكذذوم  ذذو الاخذذس وشذذكلصم اعاعذذصصم م 
( م وصعذذذد الاساذذذال الهذذذاسفي عذذذم 3 - 2الشذذذكل ) م  اذذذا الاساذذذال العذذذلكي والاساذذذال اللاعذذذلكي

عوذس ا ذافة أو  ( وعذصلة اهاذة اذم وعذا ل الاساذال عذوات كذام يلذم وشذكل اواشذسcableطسصذق )
 سأنصة اخسى لا . اي ام اشكلة نأل الالوف ام السعذا ل والكاصذار الها لذة اذم الاعلواذار الاكسووذة

والى اعافار  الهاسفياالها عوس الخط نسشكل عا أا اهاا في س او رالاعاوعة اأو  الااوس أو 
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وعلذى م وانها سعسغسق واسا طذوصلا لسواذصلها الذى اجاوعذة الاعذسأولصم م جغسافصة اسواعد  واسواصنة 
الن اعذذصة اذذم الاعذذلام  ا  ( الذذي  صشذذال عذذددcable ذذيا الاعذذاا  هذذسر طسصأذذة اعذذسخدام الأذذاولو )

 ( . 184م  1990واندصلجي م م اصل )الوسد  عالصة الس 
 
 . المايكرويف 2

ا للاعسفصدصم في اناطق هاة اخسى لسناال الاعلواار واصاالاو الاوجار الداصأة وعصلة اه
جغسافصذذة اسواعذذد  م و ذذو نذذوع اذذم الاساذذالار اللاعذذلكصة الاس ذذصة السذذي سذذسم عذذم طسصذذق  وا صذذار 

(كذم 50ة عاد  في الانطأذة وعلذى اعذافة سأذسا اذم )واوسان سو ر في اناطق اسسفعة لاعلى نأط
ولذة اذم شذاالها الذى جنووهذا اصذة دأو  وصم كل  وا ي واخس وصاكم اعسخدام الااصكسوصف في الأطذس

 ( .   60م  1990م  غ)الدوا
 
 . القمر الصناعي 3

و ذو ااذة وعذا ل الاساذال م صعد ا دى ثاسار الاساالار السي صشهد ا عالانا الاعااذس 
و ذذو وعذذصلة لاعذذسأوال الاوجذذار  م العذذسعة الها لذذة والطااذذة العالصذذة فذذي نأذذل الاعلواذذار اذذم  صذذث

الكهسواغناطصعصة السي سثور في نأطة اا على الاس  م اي صأوم الأاس الاناعي واعاد  وثها الى 
نأذذذاط علذذى عذذذطك الاس  . واذذد سطذذذوسر الاااذذذاس الاذذناعصة سطذذذوسا  ذذا لا فذذذي العذذذنوار أو  نأطذذة

 وجذذذدسالاس ذذذصة و الكذذس   3/4 يااذذام الأاذذذس الاذذذناعي الذذي  صغطذذذ ااذذذو ناصذذذس   صذذث العشذذسصم الاخ
عار( وس م سل الاولى  ي شسكة )انم ااس الاناعصة شسكسام عالاصسام لنأل الاعلواار عوس الاا

( دولذذة فأذذط اذذم دول الاععذذكس الاشذذسساكي عذذاوأا م 12( دول والثانصذذة )السسعذذوونسم( وس ذذم )106)
اس اد ص م اكثس ام اا ذة دولذة او عذة علذى  ئفي س أصق الاساالار فأد انش ولا اصة  ي  السأنصة

الأاسار العذسة اطلذق علصذا سعذاصة )انسذل عذار( أ  الاساذالار الدولصذة عذم وعذد واعذسخدام الاااذاس 
واسكذذ   ذذيا الاس ذذاد  ذذو ادصنذذة واشذذنطم الااسصكصذذة اي سذذم اطذذلاق اجصذذال اسعااوذذة اذذم م الاذذناعصة 

الخذذا  والذذدول العسوصذذة( والسذذي ااذذو ر سكذذوم  2و1م وصنهذذا )عذذسا عذذار الاااذذاس الاذذناعصة واذذ
ن ااذذا اسكذذاالا للاساذذالار السذذي سغطذذي الكذذس  الاس ذذصة واعذذس ا م  ف ذذلا عذذم الا اصذذا الكثصذذس  السذذي 

انهذذا اسا ذذة الاجذذال ااذذام الاساذذالار عوذذس الاعذذافار الطوصلذذة و  أأهذذا اعذذسخدام الاااذذاس الاذذناعصة 
ووسكذذذالصف م وودسجذذذة عالصذذذة اذذذم الاسونذذذة م اخسلذذذف السذذذسددار الاذذذوسصة والوعصذذذد  ووعذذذدد كوصذذذس اذذذم 

ف ذذلا م يار ا  اذذة واعذذعة اذذم السذذسددار واوجذذار انخف ذذة الذذى جانذذا سجهصذذ  انذذوار الاساذذال 
م  2000الذز )الطذا ي م … عم عدم الس ثس ووعد الاعافة م وسنوصذر خذداار الاساذال م والسكااذل 

139          . ) 
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 (3- 2)الشكل 
 وسائل الاتصال السلكية واللاسلكية

 المصدر : الباحثة 
 

رابعاا. وسااائل الاتصاال الحديثااة كلااكبة الانترناات سايتم تناولهااا  ااي 
 مباحث لاحقة . 

 

 القمر الصناعي 
الموجات الدقيقة 

 المايكرويف

 الخط الهاتفي القابلو

امكانية التحميل هائلة 
غرافية عبر مسافات ج

متباعدة متجاورة وغير 
 متجاورة

امكانية التحميل 
 اكبر

امكانية التحميل اكبر 
واسهل ولمسافات 
جغرافية متباعدة 

 متجاورة

امكانية التحميل 
 محدودة
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 المبحث الثاني
 الاتصالات التسويقيةو الترويج

 الاتصالات التسويقية والترويج اولا. مفهوم 
أو  سعلصاذذا مأو اس صذذة  ا  اذذوس أو  لة كلاذذارصاثذذل السذذسوصع عالصذذة اساذذال عذذوات كانذذر السعذذا

فعالصذذة الاساذذال سعنذذذي الاشذذاسكة ونأذذل الاعسفذذذة م كذذل اذذا صذذذساد وهذذا جاصعذذا  ذذذو الاساذذال و ااناعذذا 
سذذذيكصس الاعذذذسهلصكم أو  وجعلهذذذا اعلواذذذة واكشذذذوفة للعصذذذام وللاخذذذسصم م واذذذم اجذذذل اخوذذذاس واانذذذاع

كاذذذا انذذذا اذذذم م نسوذذذا هم وادساكهذذذم الاعذذذسهدفصم فذذذام علذذذى الان اذذذة ام سعذذذعى اولا لل اذذذول علذذذى ا
وام ثذم اسخذاي ساذسف م واوسا  السغوة م ال سوس  اثاس  ا ساااهم والاعسفاد  ام ا اوم السعالة 

 . (390م  2002)العلاق وسواوعة م  (*)(AIDA –صطلق على  ي  العالصة وذ )آصدا 
علذذى نأذذل  واذد وسدر سعذذاسصف عدصذذد  للسذذسوصع اي عذذسف وكونذذا "ن ذام اساذذال اسكااذذل صأذذوم

خداذذة م واعذذلوا اانذذاعي الذذى جاهذذوس اعذذسهدف اذذم الاعذذسهلكصم ل اذذل أو  اعلواذذار عذذم عذذلعة
 ( . Kincaid, 1985, 295الخداة الاسون لها" )أو  افساد  على اوول العلعة

السعذذذوصأي للان اذذذة والذذذي  صذذذسم اعذذذسخدااا  عواشذذذاس اخذذذس الذذذى كونذذذا "ا ذذذد عنااذذذس الاذذذ ص
وصعذذا الان اذذة اذذم انسجذذار وس اذذل ام صكذذوم  نذذام سذذ ثصس لذذدى لاخوذذاس و ذذث وسذذيكصس العذذوق واذذا س

 ( . Stanton, 1997, 440ا وعلوكا واعسأداسا" )عالاعسلم عوس ا اعص
م وصنطذو  علذى عالصذة اساذال  (هذد سعذوصأي)جوص كد اخذس انذا "النشذاط الذي  ص ذام أ  

عذم غصذذس  اذذم اص انذذا وسا السذذسوصع اذصساذذف وهاللسذذصم ص كذذد  ذيا السعسصذذف الداذذة والشذاولصة و اانذاعي" 
م  اذا م ام السذسوصع نشذاط سعذوصأي صم س صعذسصالانشطة السعوصأصة الاخسى . ف لا عم وجذود اذفس

الذذى الاذذ صع السعذذوصأي م  ا  عناذذس وواذذفا و ذذيا صو ذذك الطوصعذذة الدصنااصكصذذة للسذذسوصع وص كذذد انساذذات  
 ,Kotlerسذسوصع )كاا ام السسوصع صنطو  على ا اولار اانذاع و ذيا ص كذد الا ذاوم الاساذالي لل

1997, 607 . ) 
ونسى ام السذسوصع  ذو نشذاط سعذوصأي صنطذو  علذى عالصذة اساذال اانذاعي صذسم اذم خلالهذا 

ناذط عذلوكي اعذصم وهذدف السذ ثصس علذى اي ذام افذساد أو  اكامأو  فكس أو  خداةأو  السعسصف وعلعة
 جاهوس اعصم لاعساالة اعسجاوسهم العلوكصة ا ات اا صسون لا . 

اوعذذذاد س صعذذذة  ة لصلنذذذا لا ذذذاوم اذذذا وسد اذذذم سعذذذاسصف سعسشذذذف الوا ثذذذة ثلاثذذذواذذذم خذذذلال س
 للعالصة السسوصجصة  ي   

                                           

 A   Attention( ساثل الساو  الاسصة ال ذسوف الانكلص صذة لاسوذر عالصذار اسسالصذة س ذدث عنذد عالصذة الشذسات م *)
 الساسف .  A   Actionالسغوة م  D   Desireالا ساام م   I   Interestنسوا  م الا
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السذذذسوصع صاثذذذل عالصذذذة اساذذذال سنطذذذو  علذذذى ا ذذذاولار ااناعصذذذة سعذذذسهدف اعذذذساالة اعذذذسجاوار  .1
 علوكصة اعصنة . 

 السسوصع عالصة ااااة و ادفة لس أصق غاصة ا دد  صسغا فصها الاسون .  .2

 اناا صعساد على اعالصا الس ثصس الي ني. و الأعسصة صعساد على اعالصا الااناع  ام السسوصع لا .3

و ذذيا صأودنذذا الذذى الذذدوس الاعاعذذي للسذذسوصع الاساثذذل فذذي سهص ذذة الاعذذسهلم ي نصذذا لصعذذسجصا 
 علوكصا . 

( الاأوولذذة وشذذكل promotionواذذد ص كذذد العدصذذد اذذم الكسذذاا اعذذسودال ااذذطلك السذذسوصع )
   الآسصة( للاعواا marketing communicationsالسعوصأصة ) عام وعواس  الاساالار

 كعا شعوصة اكوس . أو  ام سعوصس الاساالار السعوصأصة نال -
( السذي sales promotionسذسوصع الاوصعذار )ل ا  ااذغس  ا  سعوصذس وواذفها كلاذة السذسوصع سعذسخدم  -

 ر السعوصأصة .   ي وشكل فعلي اجسد ج ت ام اوس  السسوصجار الاكوس السي سأداها الاساالا

السعذذوصأي اثذذذس الاساذذالار السعذذذوصأصة وصلعذذا السذذذسوصع واعسوذذذاس  الاذذذ صع ساسلذذم جاصذذذر عنااذذس  -
السعذذوصأي دوسا اهاذذا فذذي السوااذذل والس ذذاوس اذذر الافذذساد لاانذذاعهم الاذذ صع اذذم عنااذذس  ا  وا ذذد

 .الانسفاع ام خدااسهاأو  وشسات انسجار الان اة

(David, 2001, 4) (MacCulloch and Ball, 1995, 524)  

ام عالصة الاساال لا سن اس في  دود الاعسهلكصم ول ساسد الى الوعطات اص ذا لكذونهم 
في  صاد   جم الاوصعذار  ا  اها ا  صاثلوم  لأار شوة سنفصيصة للوسااع السسوصجصة وونفا الوار عناس 

الاساذذذال  العذذذ ا فذذذي عالصذذذةأو  الان اذذذة اعذذذسساسصجصة الذذذدفراعساذذذاد ( صو ذذذك 4 - 2م الشذذذكل )
 .والسسوصع لانسوجاسها الى الجاهوس الاعسهدف في الاعواق الاخسلفة 

(Adcock, et al., 2001, 284 )(Kotler, 1997, 627) 
( فذذي الاساذذالار علذذى فكذذس  اصذذام الان اذذة push strategyاي سأذذوم اعذذسساسصجصة الذذدفر )

 دصذذذد  اجذذذاسهم لطلوهذذذا اذذذم واهذذذام السذذذسوصع عوذذذس الوعذذذطات الذذذيصم وذذذدوس م صساذذذلوم والاعذذذسهلكصم لس
الااذذذنعصم أ  ام النشذذذاط السسوصجذذذي للشذذذسكة سذذذم عوذذذس  لأذذذار الوعذذذطات وسعساذذذد الوصذذذر الشخاذذذي 
وسكذذوم الا اذذة عنذذداا صكذذوم  نذذام ولات اذذنخف  للعلااذذة وعنذذداا صذذسم اخسصذذاس العلااذذة و ذذي فذذي 

 الاسجس .  
الاساذذال و السسوصع ( فانهذا ساثذل اصذام الان اذة وذpull strategyااذا اعذسساسصجصة العذ ا )

الاواشذس اذر الجاهذوس الاعذسهدف عوذس وعذا ل السذذسوصع الاخسلفذة والذي  وذدوس  صطلذا اذم الوعذذطات 
 الانسجذذومال اجذذار السذذي صسصذذد ا وعذذد اذذا سذذم السعذذسف علصهذذا عوذذس الانشذذطة السعذذوصأصة السذذي اذذام وهذذا 
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وعنذداا للعلااذة  ل  عذاولات وجذود لسأدصاها الى الجاهوس وسعساذد علذى الاعذلام وسكذوم الا اذة عنذد 
 اول ي اا الاعسهلم الى الاسجس . العلااة صسم اخسصاس 

 

 
 

 (4 - 2الشكل )
 المقارنة بين استراتيجية الدفع والسحب في الاتصالات

 

Source: (Kotler, 1997, 627) 

اذذم و  اذذة وانسجاسهذذا ساثذذل الاساذذالار السعذذوصأصة الاذذسآ  العاكعذذة للانوونذذات  علذذى اذذا سأذذدم 
خلالهذا سسفاعذل الان اذذة اذر وص سهذا الخاسجصذذة اذم خذذلال ادوار عدصذد  لكذل وا ذذد انهذا خاا اذذها 

انذذذذاع والسذذذذ ثصس علذذذذى الاو الاخوذذذذاس الااصذذذذ   م اي سذذذذ د  الاساذذذذالار السعذذذذوصأصة و صفذذذذة س صعذذذذصة  ذذذذي 
ة واذا سعس ذا م وايا اذا الاعسفصد النها ي لصسونى اوافا اصجاوصذا سجذا  السعذالة الاساذالصأو  الاعسهلم

لة فانذا ووالس كصذد االاعسفصد النها ي السعالة ونفا الاعنى الي  ااد  اسعل السعذأو  فهم الاعسهلم
 صكوم الاساال اد  أق  دفا . 

واذذذد وسدر سعذذذاسصف عدصذذذد  للاساذذذالار السعذذذوصأصة اي عسفذذذر وانهذذذا "النشذذذاطار السذذذي سنأذذذل 
 ( . Kotler and Armstrong, 1994, 231ا اصا الانسون وسأنر ال ووم الاعسهدف" )

وكونهذذا "السعذذا ل السذذي سوذذصم العلااذذة وذذصم الاشذذسس  والوذذا ر فالاسعذذل صعذذد الااذذدس وعسفذذر 
لن ام الاساذالار اذا دام الهذدف اذم يلذم  ذو نأذل السعذالة الذى الاعذسلم لهذا و سذى سكذوم السعذا ل 

اذم الاسعذل الذى الاسعذلم لهذا وام  فاعلة واذ ثس  لا وذد ام سكعذا انسوذا  الاسعذلم وام سكذوم افهواذة
 ( . 262م  2000م  جي  الدصو سثصس  اجار الاسعلم" )

اخذذس "عالصذذة سوذذادل الاعلواذذار والافكذذاس اذذر سو ذذصك الاثذذاس الا سالذذة لاخسلذذف و ذذي عنذذد 
ااذادس الاساذذال علذى اذذساسار الشذذسات لذدى الاعذذسهلكصم فذي الاعذذواق الاعذذسهدفة  صذث صذذسم خلالهذذا 

 )أ( المستخدم الأخير الوسطاء المصنعون

 ستراتيجية الدفع

 نشاطات طلب
 تسويقية

 طلب طلب المستخدم الأخير الوسطاء المصنعون

 نشاطات تسويقية

 )ب(

 السحبستراتيجية 
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انوذا واذم اسعذل الذى اعذسأول اعذسهدف وواعذسخدام اكثذس اذم اعذلوا واذم  –اسعال سعالة اعصنة 
 ( . 253م  2001خلال سعا ل اساالصة ا دد " )عوصدار م 

واكد اخس كونها "عالصة اسعال سعا ل الى الجاا صس الاعسهدفة الاخسلفة والسي سسك  علذى 
اذذم اس لذذة الانسوذذا  والادسام سذذيكصس ال وذذا م الاعذذسهدفصم وكذذيلم نأذذل الاعذذسهلكصم أو  اخوذذاس واانذذاع

 .للانسع اسوسا واس لة الشسات و سى الواول الى س ا الاعسهلم" 
 ( 353م  2003و دادم م )عوصدام 

انذذا نشذذاط س صعذذي صس ذذام خلذذق وصعذذسف الاساذذال السعذذوصأي  ةال الصذذالدساعذذة وفذذي اطذذاس 
 اا  ول علعة اعصنة . ثاس  دوافعا و صاد  ادساكا وسعللااعسهدف  سعالة اعصنة ووثها الى اسلق  

 
 ثانيا. اهمية الاتصالات التسويقية 

 صاكم س شصس ا اصة الاساالار السعوصأصة ام خلال   
 ,.Lamb, et al)م ( 247م  1999 م واخذسوم )العذلاقمم ( 13م 1998)العذلاق م وسواصعذة م 

 (333م  2003و داد م  م)عوصدام م  (Pride and Ferrel, 2000, 432)م  (509 ,2000
عد الاعافة وذصم الوذا ر والاشذسس  ااذا صسطلذا وجذود وعذا ل ثانصذة سعذا م فذي س أصذق الاساذال و .1

 والسفا م وصم الطسفصم 
اذذذر سنذذذوع و صذذذاد  عذذذدد الافذذذساد الذذذيصم صساذذذل وهذذذم الانذذذسع م  صذذذث ام الانذذذسع علصذذذا ام صساذذذل  .2

ايا كذام  الاعذسهلكصم م اي صخسلذف شذكل الاساذال فصاذاف لا عم اساذالا والوعطات السجاسصصم 
 للعلر الاعسهلاكصة  .  أو  العوق للعلر الاناعصة

كعذا الاعسكذة لااا صسطلا الأصام والجهود الاساالصة م شد  الانافعة في العوق وصم الانسجصم  .3
 وسثوصر الاادام في العوق السجاسصة.

سعذذا م الاساذذالار السعذذوصأصة فذذي ال فذذا  علذذى اعذذسوى اذذم الذذوعي والسطذذوس فذذي  صذذا  الافذذساد  .4
لم ام خلال اا صاد م ام اعلواار ووصانار عم كل اا صسعلق والعذلر والخذداار وكذل اذا وي

  و يو فا د  لهم  . 

ام الاشسوع ام خلال النشذاط الاساذالي صساذي الذى الواذول الذى اعذسوى عذال اذم الاوصعذار  .5
و ذذيا صذذ ثس والنهاصذذة علذذى سخفذذص  كلفذذة الو ذذد  الانسجذذة ووالسذذالي الذذى سخفذذص  الاعذذعاس اذذم 

 .ل سو صر الكلف الثاوسة على اكوس عدد ام الو دار الانسجة خلا

اذذم اكوذذس السخاصاذذار فذذي النشذذاط صعذذد ام اذذا صساذذد اذذم اوذذالا لسغطصذذة النشذذاط الاساذذالي  .6
السعوصأي م  صث انها ساسي والاسسوة الثانصذة وعذد سكذالصف الانسذان واذم  نذا صوذس  الا ساذام وهذيا 

 . النشاط ال صو  في اجال النشاط السعوصأي
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صذذ ثس النشذذاط الاساذذالي علذذى الأذذساس الشذذسا ي والنعذذوة للاعذذسهلم  صذذث ص هذذس يلذذم فذذي وعذذ   .7
الا صذذذام عنذذذداا صذذذدخل الاعذذذسهلم ا ذذذد الاعذذذواق م فنذذذسى انذذذا صشذذذسس  عذذذلعا اخذذذسى ا ذذذافة لاذذذا 

 .  ثصسار الجهود الاساالصةخططا في خطسا الشسا صة نسصجة س

الى الصاصم واعنى اخس نأوم والاساال لكذي ص ثس النشاط الاساالي على ان نى الطلا لصنألا  .8
 على الاوصعار. ونوأي نسفر الععس أو  على الععس ون اول ام س صد الاوصعارنوأي 

 

 
 ثالثا. اهداف الاتصالات التسويقية 

 ادوسا  ااذذا فذذي  ا ذذس واعذذسأول جاصذذر الافذذساد والان اذذار لانذذالسعذذوصأي صذذ د  الاساذذال 
انذذاع والسذذ ثصس علذذى اذذساس شذذسات الاعذذسهلم الاخوذذاس و الا  فذذي صذذ د  دوس اذذم العنااذذس الهااذذة الذذي  

 وصعسخدم السعوصأصوم الاساال للعدصد ام الا داف انها   
 (Fill, 1999, 28( )Burnett, 1988, 9( )334 – 332م  2003و داد م م )عوصدام 

شذسسصم صعسفصد الوا عوم والاشسسوم اذم الاعلواذار السذي صأذداها الاساذال فالاساذال صعذاعد الا .1
فذذي اعسفذذة العذذلر وااذذاكم سوفس ذذا م وصعذذاعد الوذذا عصم علذذى اخوذذاس الاعذذسهلكصم الا سالذذصم عذذم 

 العلر . 

السذي صشذسسصها ام ا م الا ذداف للاساذالار السعذوصأصة الاواشذس  س فصذ  الطلذا و صذاد  الكاصذار  .2
 م.و م الا سالو الاعسهلك

اصصذذ  الشذذسكار وعذذلعها عاذذذا عذذسفصد العدصذذد اذذم الان اذذار اذذذم الذذدوس الوذذاس  للاساذذال فذذذي سص .3
ايا كذذذذام الاخذذذذسلاف وذذذذصم العذذذذلر الاأداذذذذة اذذذذم ان اذذذذة اذذذذا ووذذذذصم ولاعذذذذصاا صأداذذذذا الانافعذذذذوم م 

 الانافعصم وا  ا جلصا . 

صعسخدم الاساال في سيكصس الاعسهلكصم ال الصصم والانافر السي ساسا  وها العذلر وا اولذة ثنذي  .4
 .  ال وا م ال الصصم ام الس ول الى علر الانافعصم

السد على الاخواس العلوصة السي صوثها الانافعوم للسذ ثصس علذى الاعذسهلكصم ال ذالصصم والا سالذصم  .5
  صث ص سي دوس العلااار العااة لاعالجة الاشاعار وسدعصم الثأة وصم الان اة وجاا صس ا .

لر فذي صخسل فصها الطلا م اوعاصة العاددا  سألصل س ثصس سألوار الطلا على العلر السي سواجا  .6
 .العنةادد وع  

الس ثصس على علوم العااة ام خلال سثأصذف الافذساد والعذلوم ال اصذد والاأوذول لسعذهصل خذداسهم  .7
كاا  و ال ال عنذد سوجصذا سعذا ل الافذساد و ذسوس  اعذسخدام الساذ  الوسصذد  عنذد كساوذة السعذا ل 

 لسألصل  ام اعسلام السعا ل . 
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س اذم ان اذة الذى اخذسى واذم اذناعة الذى وشكل كوصالسعوصأي وسخسلف ا داف الاساال 
خااذذة وهذذا . والان اذذار  ا  م ودوافذذر واغسا ذذا  ل اذذد   انصذذة ا ذذدافاخذذسى علذذى اذذس الا انذذة لام لكذذ

م ام اف واغسا  اخسلفة ساااا عذم وع ذهاالكوصس  يار الوسااع الاساالصة الاسعدد  سواا لدصها ا د
افا م واانذذذاع اعذذذسهلكي الان اذذذة ا ذذذداف الاساذذذال صاكذذذم ام سلخذذذ  وسواذذذصل الاعلواذذذار م وسنذذذ

لس ثصس على اشاعس واعسأدار وعلوم الجاهوس ام الاعسهلكصم ويلم اذم لا اولة م وسعد وعلعها 
 عا ل الاساال الاخسلفة خلال الاولاغ والااناع والسيكصس عوس و 

 
السو صذة ام الاساال السعذوصأي لا صعنذي العذعي لس أصذق الا ذداف دساعسنا ونسى ام خلال 

اة ف عا ول  نام اوعاد اخسى سساثل و سوس  سعسصف الاعسهلم وكل اا  و جدصد ام عذلر للان 
وافكاس وااداد  والاعلواار السي سجعلا اسواالا ار  الة السطوس والسعاصو في اناذاط  صاسذا و ذي 

 ج ت ام الاع ولصة الاجسااعصة السي صفسس  ام سس الها الان اة . 
 

 تها  ي الاتصالات التسويقية رابعا. الجوانب التي يجب مراعا
وصم الان اة  فعالا   ا  في الوار ال ا س  نام ن س  جدصد  في الاساالار عم كونها  واس 

 ماا اول الوصر والوصر والاعسهلام واسا ل اا وعذد الوصذر والاعذسهلاادد و وا نها  صث ص دث خلال 
 وا ننذذا الواذذول الصنذذا ط كصذذف نعذذسطصر ام ناذذل الذذى  وا ننذذا ط وكصذذف صعذذسطصر   وصجذذا ام نعذذ ل 

واذم اجذذل السوااذذل وشذذكل فعذذال م ص سذذان الاعذواوم الذذى فهذذم الجوانذذا الاعاعذذصة السذذي سكاذذم وسات 
اذنهم صاثذل اعذاام م  صذث ( 5-2الشكل )ام سععة جوانا  اصسكوم ناويجالي  الاساال الفعال 

الآخذذذسام  مأعذذذاالاصاثذذذل فذذذي  ذذذصم الاجذذذ ات الس صعذذذصة فذذذي عالصذذذة الاساذذذال م  (والاعذذذسلمم الاسعذذذل )
السساصذ  اضخذسى )الاسوعذة اضاعذام ساثل و الادوار الاساالصة الس صعصة م  (السعالة م وانا  الاساال)
العناذذذس الاخصذذذس فذذذي م أاذذذا و ذذذا ف الاساذذذال الس صعذذذة  (والسغيصذذذةم والاعذذذسجاوة  م فذذذم الساذذذو و م 

 .سعا ل عشوا صة اد سسداخل ار الاساال صاثل ( فال و ات)الن ام 
(Berkowitz, et al., 1997, 496 ) الواشذذا م واخذذسوم م م ( 292م  1999م ال ذذاوس )م(

م ( Belch and Belch, 2001, 139)م  (Kotler, 2000, 331)م ( 140م  2000
(Schermerhorn, 2002, 447) 
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 (5-2الشكل )

 الجوانب المهمة في الاتصالات التسويقية
Source : (Belch and Belch, 2001, 139) 

 خامسا. تكامل الاتصالات التسويقية 
ام ااذذطلك الاساذذالار السعذذوصأصة الاسكاالذذة  هذذس فذذي نهاصذذة الثاانصنذذار اي كانذذر اع ذذم 
الان اذذذذار سفكذذذذس والطسصأذذذذة الو صفصذذذذة وشذذذذ م اساذذذذالاسها السعذذذذوصأصة م اي كانذذذذر سعذذذذالع كذذذذل و صفذذذذة 

السعذذوصق الاواشذذس( علذذى و العلااذار العااذذة م و م اوصعذذار الوسنشذذصط الوصذذر الشخاذذي م و )الاعذلام م 
ن و انفال ااا خلق اناعار للاسخااصم والاساال وعلى ن و اعسأل وع ها عذم الذوع  

انااشذذة  ذذيا الااذذطلك وشذذكل علنذذي انذذي وداصذذة عأذذد السعذذعصنار وااذذوك نأطذذة  رالاخذذس . واذذد وذذدأ
  ام ان ذذذوس الاساذذذالار السعذذذوصأصة أم سسكصذذذ  اكذذذادصاي انذذذي اسوذذذر عذذذنوار اذذذم نهاصذذذة  ذذذيا العأذذذد 

الاسكاالذذذذة جذذذذات  ذذذذدصثا وجدصذذذذدا وفذذذذي طذذذذوس السكذذذذوصم م اي ام الاوسعذذذذاد عذذذذم عذذذذسساسصجصار الاساذذذذال 
نأل سعذا ل عااذة وذدأ صسوجذا ن ذو اساذالار لالسألصدصة الاونصة واوس  س صعصة على اساالار اكثفة 

. و نذذام عذووام س صعذصام ادصذذا السأنصذةشخاذصة اونصذة علذى  اجذذار وسغوذار ال وذوم وعلذذى اعذسخدام 
 الى  هوس  يا الااطلك     

الاول  ذذو الادسام العاصذذق للاعذذسهلكصم وذذام  اجذذاسهم الاساذذالصة الاطلووذذة صاكذذم انجا  ذذا واذذوس   -
عذلام الام اي ام النفأذار الاس ولذة اذم ( IMCالاساالار السعذوصأصة الاسكاالذة )اف ل واعسخدام 

سعسصذف دوس ذا م اعذادر ر او  اعاعصة في وكذالار الاعذلام الى وعصلة اساال سعوصأصة اخسى كان
 في عالصة الاساالار . 
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 .(Spotts, 2001, 209ااا العوا الثاني فهو  عف الاوس  الياسصة لاناعة العلااار العااة) -

واذذد نذذال ادسام الاساذذال السعذذوصأي الاسكااذذل فذذي العأذذد الاا ذذي ا ساااذذا واعذذعا اذذم اوذذل 
ر السعوصأصة م ولكم والسغم ام يلم فام اعطات سعسصف عالي للاساذال كساا السعوصق في الادوصا

عذم الاساذالار السعذوصأصة الاسكاالذة لا وذد افذا صم السعوصأي الاسكاال لصا عذهلا م واوذل ام نذوسد 
ام اعسفة السكاال اي صأاذد وذا "سعذاوم وانعذجام وذصم جاصذر عنااذس الاساذالار السعذوصأصة والذي  

 لاس اصد لس أصق ا داف السعوصق" .   ي والأصاة والادسام ا
ااذذذا الاساذذذالار السعذذذوصأصة الاسكاالذذذة فانهذذذا "اساذذذال يو اذذذور وا ذذذد ص كذذذد و ذذذد  انذذذواع 
الاساذذذال ووعذذذا ل السذذذسوصع لذذذصعكا اعذذذسساسصجصة يار اواذذذر اساصذذذ  فذذذي وداصذذذة ال الذذذة السسوصجصذذذة" 

(Nowak, et al., 1996, 90 . ) 
ي انعذذذأة أ  السسكصذذذ  علذذذى سو صذذذد جهذذذود كونهذذذا " الذذذة اساذذذال سعذذذوصأالذذذى واشذذذاس اخذذذس 

الاساذذال للان اذذار اهاذذا كذذام  جاهذذا ويلذذم اذذم خذذلال اجاوعذذة اذذم ان اذذة الاساذذال السعذذوصأي 
الاوصعذذار م والعلااذذار العااذذة ويلذذم لغذذس  السوجذذا الذذى اكوذذس عذذدد ااكذذم اذذم وسنشذذصط كذذالاعلام 

 . الاعسهلكصم والعدصد ام السأعصاار العواصة وسعالة انعجاة"
(Schuttz and Kitchen, 1997, 7-18) 

واكذذد اخذذس كونهذذا "الافهذذوم الذذي  واوجوذذا سأذذوم الان اذذة وسو صذذد وسنعذذصق انواسهذذا الاساذذالصة 
 .الاسعدد  ويلم لغس  سعلصم سعالة وا  ة اسناعأة واسكاالة عم الان اة وعم انسجاسها" 

(Kotler and Armstrong, 1999, 781 ) 
فذذالوع  ص كذذد علذذى انذذا اساذذال يو اذذور  IMCوم وسذذسى الوا ثذذة وجذذود سوذذاصم فذذي افهذذ

وا د وصسك  على و د  انواع الاساال ووعا ل السسوصع م وص كد الوع  الاخس على سو صد جهذود 
الاساذذال للسوجذذا الذذى اكوذذس عذذدد ااكذذم اذذم الاعذذسهلكصم والعدصذذد اذذم السأعذذصاار العذذواصة وسعذذالة 

الأنوار الاساالصة الاسعدد  لغس  سعلصم  اخس على سو صد وسنعصق ا  انعجاة م كاا ام  نام س كصد
 سعالة وا  ة وانعجاة اسكاالة عم الان اة وانسوجاسها . 

ولكم سشسسم جاصعها في الفكس  الاعاعصة نفعذها علذى انهذا جاصذر ادوار الاساذالار السذي 
سم اعسخدااها سألصدصا على ن و اعسأل عم وع ها الوع  سا ن وسو د وهي  الطسصأة لسوال الى 

 نسصجة السعاونصة الانعجاة . ال
ا هافال وع م فلم صاكم وواا ام السعوصق صعني الاساالار والاساالار  ي السعوصق 

السسوصع ا د عنااس الاذ صع السعذوصأي صعد ( م  صث Schutlz, et al., 1993, 46عم الوع  )
افهوم صعد لة ليا ج ت ام اوس  الاساالار الاكوس السي سأداها الاساالار السعوصأصة الاسكاا وو 

IMC  اوعذذذذذذذذذذذذذذذذذذذر واشذذذذذذذذذذذذذذذذذذذال اذذذذذذذذذذذذذذذذذذذم الاساذذذذذذذذذذذذذذذذذذذالار السعذذذذذذذذذذذذذذذذذذذوصأصةMC  للاعذذذذذذذذذذذذذذذذذذذواا الآسصذذذذذذذذذذذذذذذذذذذة 
(Fill, 1999, 60( م )21م  2004م اس  داغي)   

 ذذذي شذذذاالة اي س خذذذي ون ذذذس الاعسوذذذاس جاصذذذر وعذذذا ل الاساذذذال فذذذي آم وا ذذذد واو ذذذد   IMCأ. ام 
 وادعاة لاو وع وا د . 

 الا و و الاعواق الاعسهدفة . م  د سكوم اوجهة ن و  دف اعصم وا دد وا IMCا. 
 على السنفصي الاسناعق لجاصر العنااس الاكونة للاساالار في الان اة .  IMCن. سشسال 
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الانساجصذذة وغصذذة الواذذول الذذى الا ذذداف الاو ذذوعصة عنذذد اخسصذذاس انذذوار الاساذذال  IMCد. س كذذد 
 وسخاص  الاواسد الى الوعا ل السألصدصة . 

الاعذذسهلم الذذذى الاساذذذالار اكثذذذس اذذم سسكص  ذذذا علذذذى السعذذذالة م اذذذم  علذذذى  اجذذذة IMC ذذذ. سسكذذذ  
والسذذي اذذم خلالهذذا سونذذى سواوذذط سأذذود الذذى علااذذذة م خذذلال السفاعلصذذة وذذصم الاعذذسهلم والان اذذة 

ة السجاسصة . ووناتا على يلم صاكم وصام اوجا الاأاسنة وصم اطوصلة الااد وصم الاعسهلم والعلا
IMC  وMC ( 1- 2الجدول)  

 ( 1- 2) الجدول
 MCو  IMCاوجه المقارنة بين 

اوجه 
 MCالاتصالات التسويقية  IMCالاتصالات التسويقية المتكاملة  المقارنة

سنشذذصط الوصذذر الشخاذذي م و عنااذذس ا )الاعذذلام م  العنااس
 الاوصعار م السعوصق الاواشس م العلااار العااة(

 نفا العنااس

 لعنااس ا طوصعة اج  ة طوصعة او د  لعنااس ا الطوصعة
 صسم اداس  كل عناس ام اول ادصس اسخا  صدصس ا شخ  وا د  و ادصس الاساالار الاداس 
 صسم اعداد اص انصة خااة لكل عناس اعداد الاص انصة وشكل او د الاص انصة

صذذسم سكااذذل و ذذا ف العنااذذس اعذذلا  اذذر و ذذا ف  السكاال
 العاالصم في الوص ة الخاسجصة والداخلصة

 اللا صسم السكا

 سسك  على السعوصق الجاا صس   سسك  على السعوصق الاعسهدف السسكص 
الواول 
 لل وا م

الاخذذذسلاف ال اذذذاني والاكذذذاني فذذذي الواذذذول الذذذى  الواول الى ال وا م في نفا ال اام والاكام
 ال وا م

نأل فكس  وا ذد  واسشذاوهة الذى ال وذا م الا سالذصم  نأل الفكس 
 وواعطة اور واوس  وا د 

خلذذذذصط اذذذذم السعذذذذا ل الغصذذذذس انس اذذذذة كذذذذل  صطلذذذذق
 وا د  انهم سسسك   ول فكس  اعاعصة انفسد 

اادس 
 الاساال

الاعذذذذذذذذذسهلكصم اعس ذذذذذذذذذصم الذذذذذذذذذى ااذذذذذذذذذدس وا ذذذذذذذذذد 
 للاساالار السعوصأصة

الاعذذذذذذذسهلكصم اعس ذذذذذذذصم الذذذذذذذى اجاوعذذذذذذذة كوصذذذذذذذس  
 واسنوعة ام الاساالار السعوصأصة 

 السنعصق
صأصة  ي السنعصق فصاا وذصم السذسوصع والجهذود السعذو 

الاخذذذذذسى ل ذذذذذاام اثذذذذذس اولاغذذذذذي واانذذذذذاعي علذذذذذى 
 ال وا م

 ذذذذذذذذذو الاساذذذذذذذذذال الاعذذذذذذذذذسخدم لونذذذذذذذذذات العلااذذذذذذذذذار 
اكثذس أو  والا اف ة علصها ام خلال اولاغ وا ذد

 ام الجاا صس

س كد على الانساجصذة وغصذة الواذول الذى الا ذداف  الهدف
 الاو وعصة

 س كد على الكلف

عذذذذذذم سعذذذذذذعى الذذذذذذى السوجذذذذذذا الذذذذذذى الاسك صذذذذذذة فذذذذذذي س  الاعلوا
 الاساالار

سعذذذعى الذذذى السوجذذذا الذذذى اللااسك صذذذة فذذذي عالصذذذة 
 سعم الاساالار 

 (21،  2004، قرة داغيالمصدر : )

وونذذاتا علذذى اذذا سأذذدم نذذسى ام الاساذذالار السعذذوصأصة الاسكاالذذة سلعذذا دوسا كوصذذسا فذذي سولصذذد 
 اذذذذم اذذذذدس  IMCاعذذذذساساسصة سعذذذذا ل ااذذذذوى والفعذذذذل ويار سذذذذ ثصس اع ذذذذم علذذذذى الاوصعذذذذار وعس عذذذذم 

الان اة على الواول الى الاعسهلم الا صك والسعا ل الاذ ص ة وفذي الذ ام الاذ صك والاكذام 
 الا صك . 
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 سادسا. الاتصالات التسويقية التفاعلية 
ام سأذذدم الوعذذا ل الالكسسونصذذة الجدصذذد  فذذي اجذذال الاساذذال اثذذس وشذذكل كوصذذس علذذى سخطذذصط 

 .( وشكل خا  IMCصأصة الاسكاالة )الاساالار السعوصأصة وشكل عام وعلى الاساالار السعو 
(Bezjian, et al., 1998, 24 ) 

وعلى السغم ام ام الوع  صسف   ذي  الوعذا ل وكونهذا ادوار للسعذوصق الاواشذس الذى  ذد 
كوصس الا ام اع م الخوسات صدسكوم الأو  الكاانة لهي  الوعا ل كونها كفصلة لكي ساوك يار فاعلصة 

عذذذوصأصصم م ووذذذالسغم اذذذم الوعذذذود لاعذذذسخدام الوعذذذا ل الالكسسونصذذذة اكوذذذس ونشذذذاط اكثذذذس للاساذذذلصم الس
 ي  الأدس   لعسغلاالسكوصم علااار اسفاعلة ار الاعسهلكصم م ص هس ام ان اار الصلة اد  اولر 

م واذذذد اذذذدار اع ذذذم الان اذذذار خذذذداار طفصفذذذة لفكذذذس  سطذذذوصس عذذذسساسصجصار  IMCلونذذذات وذذذسااع لذذذذ 
نوا غصذذذس اذذذادسصم لصعذذذسفصدوا اذذذم الطااذذذة الكلصذذذة الكاانذذذة فذذذي الاساذذذال السفذذذاعلي م ونسصجذذذة لذذذيلم كذذذا

 ( . Deighton and Glazer, 1998, 2 - 4الاساال السفاعلي )
وام الألصل  ذم الذيصم ادسكذوا كصفصذة انذداان الوعذا ل الالكسسونصذة وااعذد  وصانذار ال وذوم وااكانصذة 

 ( .Peltier, et al., 2002, 18اعسخدااها في سطوصس اعسساسصجصار الاساال الاسكاالة )
واذم خذلال ادسام الان اذذة لاذا صسصذد  الاعذذسهلكوم و كذم علااذاسهم اذذر الوذا عصم وكصذذف ام 
 ذذذي  العلااذذذار صاكذذذم سطوصس ذذذا وس عذذذصنها م وام الاصذذذ ار الفسصذذذد  للوعذذذا ل ال دصثذذذة صسطلذذذا سوجهذذذا 

نوغذي ام صشذال اج تا عوس ااعد  الوصانار م وصنوغي ام صو ف يلم في اعسساسصجصة الاساذال م وص
يلذذم سطذذوصس خطذذة اساذذال سعذذوصأصة اسكاالذذة اسفاعلذذة لل وذذوم )أ  السعذذوصق عوذذس اواعذذد الوصانذذار( 

سفذذاعلي اذذر العذذسساسصجصار السعذذوصأصة الهجواصذذة والفلعذذفة السعذذوصأصة السذذي  لصنوغذذي ام صسكااذذل وشذذكو 
 ( .      53م  2003سدعو الى السوجا ن و ال ووم )العلاق م 

السفذذذذذاعلي  ذذذذذو الاعذذذذذسفاد  اذذذذذم عالصذذذذذة السفاعذذذذذل للوعذذذذذا ل  IMCي لذذذذذذ ام الاوذذذذذدأ الاعاعذذذذذ
الالكسسونصة الجدصد  السي صسم فصها اشسأاق الوصانار ولس أصذق  ذيا صنوغذي ام ساسلذم الان اذة العالصذة 
الالا اذذذذة لجاذذذذر الاعلواذذذذار علذذذذى الاذذذذعصد الفذذذذسد  وام سعذذذذسخدم الان اذذذذة سلذذذذم الوصانذذذذار لخلذذذذق 

 ووم السي سعسخدم وشكل فعال الوعا ل الجدصد  لساوك اسفاعلة . اعلواار س كد اعسساسصجصار ال  
 ي الاثاس السعاونصة فصها ووشكل عام سعني السعاونصة وام  IMCام ا م نأطة في سفاعلصة 

السعا ل الاخسلفة ايا اا سم سنعصأها وجعلها انعجاة ار وع ها صاكذم ام س ذصف لاعذسوى السذ ثصس 
علصا و ي وشذكلها الانفاذل م لذيا فذام ا ذد اكونذار السكااذل  الاطلوا ووشكل اكثس ااا لو كانر

 . و السفاعلصة ف لا عم الانعجام والاهاة )سعالة الان اة(  IMCالثلاثة في ناوين 
(Moriarty, 2000, 39 ) 
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 (2 - 2الجدول )
 الاختلافات الاساسية بين الاتصالات التسويقية الكلاسيكية والاتصالات التسويقية التفاعلية

 الاتصالات التفاعلية لاتصالات الكلاسيكيةا
. ال ذذواس الذذي  سعذذعى الاساذذالار السعذذوصأصة س أصأذذا اذذر 1

الاعذذذسهلكصم صعذذذسند الذذذى عذذذسعة ال اذذذول علذذذى الاعذذذسجاوة 
 الناسجة ام الاشاسكة في العالصة الاساالصة.  

ال واس صكوم وعذسعة فا أذة والذي  صكاذم فذي اسا ذة الاجذال 
اعذذذذذذل  صذذذذذذث سذذذذذذسم الاعذذذذذذسجاوة لاساذذذذذذالار سعذذذذذذسند الذذذذذذى السف

 للاعسفعاسار والاعسعلااار وشكل فوس  سأسصوا . 
. السعذذهصلار الاساذذالصة كانذذر س اذذل عذذاد  فذذي عذذصاق 2

ل اسعاذد كا لوف نعوصا صأود  ا ودوم صأداوم سعذا لهم وشذ
اذذذم خذذذلال اجاوعذذذة اذذذم الوعذذذا ل الاساذذذالصة الذذذى وص ذذذار 

دساكهذذا صسواعذذوم ام سكذذوم جاذذا صس م اذذادس  علذذى ساصص  ذذا وا
اجذذذسد اذذذيعنصم( أ  أو  )دوس الاذذذ ودوم غصذذذس فعذذذال نعذذذوصا
 انها دوس الاعواصم السألصدصصم . 

الاذذذ ودوم ااذذذذو ر سعذذذا لهم سأذذذذدم فذذذي وص ذذذذة سسطلذذذا اذذذذم 
الاعذذذسهدفصم اعذذذسخدام اعذذذدار اعصنذذذة اذذذم الو ذذذث وانفعذذذهم 
على  ي  السعا ل والأصذاد  وذا ثصم نشذطصم عذم الاعلواذار 

)افذذذذساد الاجساذذذذر واذذذذ ودوا ااثلذذذذصم وذذذذالجاهوس الاعذذذذسهدف 
الاعلواار الاخسصم اثل الان اار( ولصا فأط الان اار 

اعذذذذذذواصم  سسومالاذذذذذ ود  للاعلواذذذذذذار صعنذذذذذذي صاذذذذذذوك الاشذذذذذذ
 والوا عصم  وا م اسسأوصم . 

السفاعلصذذذذة ف. اذذذذم  صذذذذث الاعذذذذسهدف والنشذذذذاط الاساذذذذالي 3
(Interactivity كانذذر س اذذل وذذصم النذذاا فأذذط نسصجذذة )

 ة اعصنة .  لوث سعالة عوس وعصل

السفاعلصة وصم الناا ااسر سذدعاها وسكالهذا سفاعلصذة الآلذة 
أ  ام ال ذذذواس الذذذي  صجذذذس  فذذذي العذذذاوق اذذذم خذذذلال الآلذذذة 
ااوك صس أق ام خلال اعاعد  الآلار الاعهلة والاعذصس  

 للسوادلار الاساالصة و يا اا صسعلق والوص ة الوعصطة . 
 الاساالار السعوصأصة سكوم انسأا صة . . الاساالار السعوصأصة سكوم جاا صسصة . 4
. الهذذذذذذدف صكذذذذذذوم اذذذذذذم السسكصذذذذذذ  علذذذذذذى  صذذذذذذاد  الاوصعذذذذذذار 5

 للان اة والاسواح . 
ال وذذذوم كنأطذذذة أو  الهذذذدف صكذذذوم وذذذالسسكص  علذذذى الاعذذذسهلم

 وداصة في عالصة الاساال .
نصذذذار جاصذذذذر العلااذذذة سكذذذوم والوص ذذذة الوعذذذذصطة  صذذذث ام ااكا . العلااة سكوم وصم الاسعل والاعسلم . 6

الاشذذاسكصم فذذي النشذذاط الاساذذالي ساذذا فذذي ووسأذذة السذذاثصس 
والوص ذذذذة )خاواذذذذا اذذذذا صسعلذذذذق وا سذذذذوى السعذذذذالة الذذذذي  صذذذذسم 
ال ذذواس  ذذانا( والذذي  صعذذود الف ذذل لذذا فذذي سفعصذذل وسع ذذصم 

 دصنااصكصة  ي  الادا  الاساالصة السفاعلصة . 
. نجاح الان اة صعساد على اذدى اهذاس  الاعذوق وكاصذة 7

 سد السي ساسلكها الان اة . الاوا
نجاح الان اة سعساد على ااعد  اعلواار ال وذوم وال وذوم 

 الا سال . 
 الاسلأي صاخي دوس الاوادس  .  . الاسعل ص خي دوس الاوادس  . 8
 الاساالار السعوصأصة لاجل الااناع والاس ات .  . الاساالار السعوصأصة سغصس وجهة الن س . 9

 اساالار سعوصأصة واسجا صم س خي دوس ال واس .  أصة واسجا  وا د . . اساالار سعوص10
 الاعلواار سكوم اطلووة .  . الاعلواار سكوم اسعلة . 11

 الجدول ام عال الوا ثة والاعسااد على الادوصار السعوصأصة .
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 المبحث الثالث
 عناصر الاتصالات التسويقية

دوار الاخسذاس  والاعذسخداة لس أصذق ا ذداف اجاوعة اذم الا"صعسف الا صع الاساالي وانا 
ولا صاكذذم لا  اذذم  ذذي  الادوار ام س خذذي الذذدوس الكااذذل فذذي عالصذذة  مالان اذذة الاساذذالصة الا ذذدد  

الاساال دوم السفاعل والاسسواط ار وأصة الادوار الاخذسى م وام كذام الذوع  اكثذس سذ ثصسا وانسشذاسا 
 ( . 295م  2003)اعلا م وسوفصق م  "ام الوع  الاخس

وصذيكس كسذاا السعذذوصق ام  نذام اخسلافذا فذذي ساذنصف عنااذس الاذذ صع الاساذالي م فاذذنهم 
 سنشذذذذصط و الوصذذذذر الشخاذذذذي م و اذذذذم اذذذذنفها الذذذذى اجاذذذذوعسصم الاولذذذذى اعاعذذذذصة وسشذذذذال )الاعذذذذلام م 

الدعاصة( م والاجاوعة الثانصة الثانوصة سكوم اسواصنة وانوعة كالعلااار العااة والسعو ة و الاوصعار م 
الاعذذلام والوصذذر الشخاذذي عذذاالصم لا صاكذذم الاعذذسغنات عنهاذذا فذذي افهذذوم الاذذ صع وعذذد سغلصذذف م وال

 . هس اثس ا على الادى الوعصد والأسصا صوام  الة السكاال وصنهاا م الاساالي 
 ( 263م  2000جي م   )الدصو 

خاعذذة عنااذذس م و نذذام اذذم جعلهذذا أو  اسوعذذة مأو  والذذوع  الاخذذس اعذذاها الذذى ثلاثذذة م
سنشذذذذصط الاوصعذذذذار م والعلااذذذذار العااذذذذة م و الوصذذذذر الشخاذذذذي م و عنااذذذذس  ذذذذي الاعذذذذلام م  ةخاعذذذذ

الاعلواذذذار واهذذذام سأنصذذذة وسأذذذوم م ( 3 - 2الجذذذدول )( Kotler, 1997, 5والسعذذوصق الاواشذذذس )
لدسجذة انهذا واسذر س ذدث سغصصذسا جو سصذا فذي الاساذالصة اعاعصة و صوصة لدعم وسفعصل  ي  العنااذس 

الاواشذس  والاعذسجاوة وعا ل اعسخدااها للس ثصس والافساد . فاعلام الوسصد الاواشس و ها اسجا اسها وآلصاس
 ذذذصم سغصذذذذسر طوصعذذذة الاعذذذذلام م الهذذذذاسف فذذذي وسأنصذذذة علذذذى ال اعذذذذوا  واسذذذر سعساذذذد وشذذذذكل اسنذذذام  

السلف صذذذذوني وفعذذذذل  هذذذذوس اعذذذذالصا اعلانصذذذذة جدصذذذذد  اثذذذذل الاعذذذذلام  عذذذذا الطلذذذذا م والذذذذدفر اأاوذذذذل 
الجدصذذد  م كاذذا ام سنذذااي اعذذسخدااار وذذسااع الذذولات الادعاذذة السأنصذذة سطوصأذذار الاشذذا د  وغصذذس  اذذم 

الاعلواذذار وكذذيلم وطااذذار الانسعذذاا والوطااذذار اليكصذذة عذذصكوم لهذذا اثذذس كوصذذس علذذى وذذسااع وسأنصذذة 
سنشذذذصط الاوصعذذذار وام جاصذذذر  ذذذي  العنااذذذس الاساذذذالصة الااناعصذذذة ااذذذو ر سنذذذداع  ذذذام اطذذذاس 

 ( . Hollensen, 2001, 516( )77م  2003م السعوصق الاواشس )العلاق 
 ( 3 – 2الجدول )

 عناصر الاتصالات التسويقية
 التسويق المباشر العلاقات العامة تنشيط المبيعات البيع الشخصي الاعلان

سن صلار في  عس  الاوصعار الا ف
 الاععاس

 الاواشس سأاسصس عنوصة

 كاسلوكار لأاتار عند الوصر الاجلار
اوس  ي نصة 

 لان اةل
 ااعد  اعلواار

 وسصد اجلار وصسصة نشسار سجال الوصر الدوسصار
 سعوصق علااار ا فصة نااين الاداس  الادلة
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 التسويق المباشر العلاقات العامة تنشيط المبيعات البيع الشخصي الاعلان
 سعوصق الانسسنر علااار عااة اعا م اعاس  سجاسصة السادصو
  اناعوار  داصا ةصوسااع س فص   السلف صوم
 السعوصق الهاسفي السوني انافعار عصنار  العصناا

  سوسعار خصسصة  الوصر والسأعصط   ال سف اعلانار
(Hollensen, 2001, 519)Source:  

 Advertising اولا. الاعلان 
أو  ااذذذذوك الاعذذذذلام جذذذذ تا اعاعذذذذصا اذذذذم  صاسنذذذذا الصواصذذذذة عذذذذوات اذذذذم النا صذذذذة الاجسااعصذذذذة

. فذذالاعلام فذذي العاذذس ال ذذدصث  وذذاخسأو  فذذن م نسعااذذل صواصذذا اذذر الاعذذلام وشذذكلم الااساذذادصة 
ك صاثذذذل  ذذذسوس  لا غنذذذى عنهذذذا لكذذذل اذذذم الانذذذسع واأذذذدم الخداذذذة والاعذذذسهلم نفعذذذا م الا ام ااذذذو

 ذذي  الاكانذذة الا وعذذد ام اذذس وعلعذذلة اذذم الاسا ذذل ادر الذذى سطذذوس  والشذذكل الذذى الاعذذلام لذذم صاذذل 
الذذي   ذذو علصذذا الصذذوم م وفذذي النهاصذذة كعذذا اعسكسذذا وساكذذم اذذم ا ذذسلال اكانذذة وذذاس   وذذصم وعذذا ل 

عذسعسا فذي كم  سى انا ااوك صاثل ا اها ن ذسا لاذا صساسذر وذا اذم ا اصذا خااذة  الاساال الاخسى
ادا  وواذفا اصاال الاعلواار للجاهوس . كاا ام الاعلام لذم صعذد يا فا ذد  للانذسع واأذدم الخداذة 

ول انذا ااذوك اهنذة سذدس م وللاعسهلم لسعسصفا والانسجار وغصس ا ام الاعلواار ف عا م اساال 
فاكاسذا الاعذلام الاسخااذة س سذل م وهذا اح علذى العذاالصم فصهذا والاسخااذصم الكثصس ام الاسوذ

كاذذذا ااذذذوك م اذذذم الأذذذدسار والااكانذذذار والطااذذذار الوشذذذسصة  الام جهذذذة اهنصذذذة علذذذى اعذذذسوى عذذذال  
 ( . Kaats, 1995, 23واهاة للاسخااصم فصا )فعالة الاعلام نشاطا يا اثاس ااساادصة 

للاعذذلام فذام لذذا جانوذذا ا لاذا عنذذداا صكذذوم اعلانذذا الذذسغم اذذم  ذيا الجانذذا الا ذذئ وعلذى 
فصاذذذذا صسعلذذذذق ولا عذذذذصاا اي  نذذذذام سخذذذذوف كوصذذذذس اذذذذم السعااذذذذل وذذذذالاعلام  م ذذذذاسا خادعذذذذا للاسلأذذذذي 

   (3م  2002)الجلصلي م والاعسهلم ولاعواا عدصد  انها 
ا الذي  انعدام ثأة الاعسهلم والاعلواار الواسد  في الاعلام ويلم فذي  ذوت كثذس  الس ذلصل والكذي -

 ص ال في وع  الاعلانار .   

 عف الوعي الثأافي لدى الاعسهلم وشكل عام ااا صوعد  عم سأدصس ا اصة الاعذلام والاعلواذار  -
 اثنات السعاال . في الواسد  فصا 

اذذذعووة اثوذذذار  ذذذق الاعذذذسهلم فذذذي السعذذذوص  عذذذم ال ذذذسس النذذذاجم عذذذم الاعذذذلام فذذذي الاطالوذذذة  -
 ام اكسا الاعلام ام ادا  الاعلام . والسعوص  فصاا ايا كام ام الاعلم 

  .عدم وجود  ااصة ا ا صة اواشس  سسدع الاخالف الي  صأدم اعلواار كايوة في الاعلام -
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 . مفهوم الاعلان 1
  اذذم عاعلذذم م صعلذذم م اعلانذذا  ااذذدس ا اذذم لفذذ  )العلانصذذة( واعنا ذذا  ااذذل الاعذذلام لغذذة  

وم ان وس أسجل علاني أ   ا س ااس  )العلااة الاجا س  وعلم الااس واعلنا أ  ا هس  واصل في 
 ( . 872م ولا عنة م 

اذذذذالصة اذذذذم وجهذذذذة ن ذذذذس ساذذذذم الطوصعذذذذي ام سسوذذذذاصم سعسصفذذذذار الاعذذذذلام وواذذذذفا عالصذذذذة ا
الاعذذسهلكصم م ولكذذم الاعذذلام علذذم اذذم علذذوم الاساذذال اذذم جهذذة اخذذسى . فهذذو والس كصذذد صسفذذق اذذر 

 علاعذذلام  ذذو ا ذذد اوذذس  عنااذذس الاذذ صوعذذا ل الاساذذال الاخذذسى فذذي كثصذذس اذذم الخاذذا   م وا
واذد م عر ام اول كل الان اار الاذناعصة والسجاسصذة والخداصذة االاساالي والي  صعسخدم وشكل و 

ا دادر ا اصذذة الاعذذلام وعذذد ال ذذسا العالاصذذة الثانصذذة وشذذكل وا ذذك وعذذوا  صذذاد  الانسجذذار وسنذذوع 
 ذذدث سطذذوس  ا ذذل فذذي الوعذذا ل سشذكصلاسها و صذذاد  عذذدد انسجصهذذا  ذذيا اذذم جهذذة م واذم جهذذة اخذذسى 

 الاعسخداة في وث الاعلام لجاهوس الاعسهلكصم . 
كونا "عالصة اساالصة سهدف الذى السذ ثصس اذم الوذا ر انها للاعلام عد  واد وسدر سعاسصف 

على الاشذسس  علذى اعذاا غصذس شخاذي  صذث صفاذك الاعلذم عذم شخاذصسا وصذسم الاساذال اذم 
 ( .     21م  1993ي م خلال وعا ل الاساال العااة" )العودل

"الاذذصغة غصذذس الشخاذذصة ادفوعذذة الاجذذس لسأذذدصم وسذذسوصع الانسجذذار اذذم اوذذل وانهذذا كونذذا 
 ( . Kotler, 1997, 596ان م ا دد" )

اياعذذذة السعذذذا ل أو  و ذذذانا اخذذذس وكونذذذا "اخسلذذذف نذذذوا ي النشذذذاط السذذذي سذذذ د  الذذذى نشذذذس
اذم اجذل سأوذل أو  شذسات للانسجذارالاعلانصة الاس صة والاعاوعة على الجاهوس لغس   ثذا علذى ال

 ( . Hollensen, 2001, 519افكاس واسات ان اار اعلم عنها" )
ساذسف صهذدف الذى السذ ثصس النفعذي فذي الجاهذوس أو  كونذا "كذل فعذلالى و نام ام صشصس 

 ( . 14م  2002اصا كانر ادا  الس ثصس" )الجلصلي م 
  عذذذصلة اساذذذال غصذذذس شخاذذذي اوجهذذذة واذذذم خذذذلال السعذذذاسصف العذذذاوأة صاكذذذم الأذذذول ام الاعذذذلام و

لجاهذذذوس كوصذذذس اعذذذسهدف لجذذذيا ا ساااذذذا واثذذذاس  سغواسذذذا وااناعذذذا والشذذذيت الاعلذذذم عنذذذا واسخذذذاي 
وكل يلم ن صذس اأاوذل م ساسف اصجاوي ن و  ام اجل س أصق ا داف ا دد  لاا ا الاعلام 

 اذذلاعالاعذذلام صساصذذ  عذذم غصذذس  اذذم عنااذذس الاذذ صع الاساذذالي وواذذفا و  ماذذاد  اسفذذق علصذذا 
اعذذذسألا عذذذم اطسافذذذا عذذذوات كذذذام الاعلذذذم ام اكسذذذا الاعذذذلام ام ادا  اعذذذلام ام الجاهذذذوس الاسلأذذذي 
للاعذذلام م فهذذو صاثذذل ا ذذد الانشذذطة الاساذذالصة السذذي سذذسوط الاعلذذم وذذالجاهوس وكذذيلم انذذا عاذذل 
 سجاس  اناو  علصا في اغلا الأذوانصم السذي سذن م الاعاذال السجاسصذة و ذو عاذل صذ د  خداذة

 ( . Kaats, 1995, 22)اهوس لاا صأداا لهم ام اعلواار ة للجانفعة عااأو 
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عدد ام ال أا ق الاعاعصة  ي  وفي اطاس فهم النشاط الاعلاني وكل جوانوا صاكم س دصد
     ( 33م  2002وسواصعة م  م)العلاق  ام
  الاعلام نشاط لذا  ذدف ا ذدد صساثذل وس أصذق ااذل ة للاعلذم م ولس أصذق  ذيا الهذدف صلجذ  الذى

اذالي صعذسهدف الاانذاع الاسذسجم الذى عذلوم ا ذدد و ذا س اذم اوذل س ل اخسلفة لانا نشاط اوعا
 الاعلم الصا . 

  م وكذيلم الافذساد الذى الذسوك سلج  الى الاعلام جاصر الان اذار الهادفذة الذى الذسوك وغصذس الهادفذة
 اا صخلأا الاعلام ام ا سصاجار الانفعة . أو  لسوفصس ا سصاجاسهم

 ساذال الاعلانذي علذى الس دصذذد الاذ صك لجاهذوس الاعذلام الااذس الذي  صسواذذف سسواذف عالصذة الا
 جذذم الاعذذلام واذذد  اعذذساساس  فذذي اصذذة أو  علصذذا اخسصذذاس عنااذذس الاساذذال الاعلانذذي اذذم وعذذا ل

 وعصلة اعلانصة . 

  الاوسكذذاس والسجدصذذد فذذي الافكذذاس الاعلانصذذة  ذذسوس  للفذذر الانسوذذا  فالجانذذا العذذلوكي فذذي الاعذذلام
 كلصهاا اعا أو  الانطقأو  اي ام اغلا الاعلانار سخاطا العاطفةم ا اعاعصا صاثل وعد

   

 . هدف الاعلان 2
ام الهدف الس صعي والاعاعي للاعلام  و سغصصس الاصول والاسجا ار وعذلوم الاعذسهلكصم 
ال ذذالصصم والا سالذذصم م أ  ام الاعذذلام صعذذسخدم لسغصصذذس عذذلوم الاعذذسهلكصم لشذذسات عذذلعة لذذم صكونذذوا 

أسنعذصم وشذذسا ها لذذو لذذم صكذذم  نذام اعذذلام م وصذذسم يلذذم اذذم خذلال سذذوفصس الاعلواذذار عذذم العذذلعة م ا
وام خلال العال على سغصصس السغوار عم طسصذق اوذسا  الا اصذا والفوا ذد السذي سعذود علذى الاعذسهلم 

 . (22م 1996م )خصس الدصمجسات شسا ا واعسخدااا للعلعة 
اذذذم اطذذذساف  وعذذذة وعلذذذى نطذذذاق واعذذذر سخذذذدم كذذذلا  ام النشذذذاط الاعلانذذذي صأذذذوم وو ذذذا ف اسن

م فالخداار السذي صأذداها للانسجذصم كثصذس  انهذا  العالصة السعوصأصة ام انسجصم واو عصم واعسهلكصم
السوفصس في سكالصف السو صر وسعسصف الاعسهلكصم وعسعة عم سطوصس العلر م وسخفص  كلفة الانسان 
عذذم طسصذذق  صذذاد   جذذم الاوصعذذار م ووالسذذالي سخفذذص  كلفذذة الو ذذد  الانسجذذة م وكذذيلم سعذذهصل عاذذل 

م صعاذل علذى اغذسات سجذاس السج  ذة علذى السعااذل اذر اندووي الوصر . ااا والنعوة للاو عصم فالاعلا
العلر الاعلم عنهذا وو ذعها فذي اسذاجس م لام العذلر الاعلذم عنهذا سألذل الجهذود السذي صوذيلها سجذل 
الوصر . وام نا صة الاعسهلكصم م فام الاعلام صعال على سعهصل اهاة الاخسصاس وذصم الانسجذار م 

ام وجود العذلر وواذر ال اجذة الصهذا م كاذا صعذا م وشذكل كاا انا صأوم واولاغ الاعسهلم واكام و ا
 ,Hollensenاعذذساس وسأذذدصم ناذذا ك اعصنذذة سعذذهم فذذي سخلذذص  الاعذذسهلم اذذم اساعذذا كثصذذس  )

2001, 520 . ) 
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 . انواع الاعلان3
لاذذا كذذام الاعذذلام عذذاة اذذم عذذاار العاذذس م فهذذو والس كصذذد صسنذذوع وصسطذذوس وفأذذا للسطذذوسار 

هذذذا الاخسلفذذذة م اي صعذذذساد ا اصسذذذا اذذذم كونذذذا ااذذذدس اعلواذذذار اهاذذذة وذذذالاجسار وواوج ر أذذذلالسذذذي 
اذذذذم ال أذذذذوق الاعاعذذذذصة ااذذذذوك لجاهذذذذوس الاعذذذذسهلكصم م فذذذذال ق فذذذذي ال اذذذذول علذذذذى الاعلواذذذذار 

للاعسهلم ووافا شسطا ل سصة الاخسصاس م ون سا لهي  الالة الوثصأة الأا اة وصم الانعام والاعلام 
نعذذذام سوعذذذا لسنذذذوع عذذذلوكا خااذذذة فذذذي  ذذذل الا سصاجذذذار كذذذام لا وذذذد للاعذذذلام ام صسنذذذوع لخداذذذة الا

 والسأدم العلاي . السأنصة الجدصد  السي  هسر ار عاس 
واذذد وسدر ساذذانصف عدصذذد  للاعذذلام وشذذكل عذذام دوم س دصذذد لاعصذذاس اعذذصم صذذسم الساذذنصف 
 علذذذذذى اعاعذذذذذا م فلأذذذذذد اذذذذذنفا اخساذذذذذوم فذذذذذي دساعذذذذذة السعذذذذذوصق م واذذذذذنفا اخساذذذذذوم فذذذذذي علذذذذذوم 

اخسوم انفوا الاعلام وفأا للادا  الاعسخداة فصا . و نام اذم صشذصس الذى  الاساال م واخساوم
   (Weilbacher,1984, 475)نوعصم ام الاعلام  اا 
و ذذو الاعذذلام الذذي  صغصذذس اذذم طسصأذذة الجاهذذوس فذذي السفكصذذس ولذذصا سغصصذذس أ. الاعددلان المسسسددي : 

والسالي سفكصس عوف صغصس العلوكهم الشسا ي ف عا م اي صعسأد ام الاعلام الي  صعهم وسغصصس 
 ام علوكا وشكل عام . 

و ذو الاعذلام الذي  صهذدف الذى الوصذر العذسصر للعذلر الاعلذم ب. الاعلان ذو الاستجابة السريعة : 
عنهام وصهسم والوصر وععس ا دد م فهو صخسلف عم وع  الاعلانار الاخسى السي سهذدف الذى 

 .عصنةت وسااعد ا خلال اد   انصة اونات السغوة في الشسا
   (132م1999( )ال دصد مJames, 1985, 381)الى ثلاثة انواع  ي  مأ خسآوصشصس 

 أ. اعلانار الا ععار . 
ا. اعلانار سجاسصة وس م ف سصم ام الاعلانار و ي الاعلانار الاعسهلاكصة واعلانار الاعاذال 

 . 
 .ر الخداة العااةالعصاعصة واعلانااعلانار غصس سجاسصة وس م اص ا ف سصم و ي الاعلانار ن.

وانفا اخس سعوصأصا الى الاعذلام السعلصاذي والاسشذاد  )الاخوذاس ( والسذيكصس  والاعلااذي 
 ( . 25م  1999واخسوم م م والسنافعي )العلاق 

م  ا( )الواشذ123م  1993)العوذدلي م و نام ام انفها وفأا الذى الادا  الاعذسخداة فصهذا 
   (146م  2000واخسوم م 

اطووعذذذة كذذذالاعلام فذذذي الاذذذ ف والثاوسذذذة والوسصدصذذذة والكسصوذذذار الاعلانصذذذة أو  وت أ. اعلانذذذار اأذذذس 
 ف لا عم اعلانار العووار والاغلفة . 

 ا. الاعلانار الاعاوعة والاس صة كالايصاع والسلف صوم والعصناا والفصدصو . 
 .ن. اعلانار ووعا ل اخسى كالاعاس  والعصنار الاجانصة والاعاوأة والانسسنر 
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 الاعلان عبر الانترنت  .4
وعصلة اوداعصة اوسكذس  سذوفس ووافا ام ام اوس  نسا ع الاعلوااسصة الها لة دخول الانسسنر 

ونساجار وادات وااكانصار اساال اوسكس  واوداعصة  ي الاخسى سساذى الذى اعذسوصار الأذا اصم  ا  افكاس 
وواذفا لام وسعا ار ا اصسا علصا والاسعاالصم اعا وال سصاصم على سطوس  م اي سنااى دوس الاع

واناذذذا للان اذذذار الاخسلفذذذة وال كواذذذار ف عذذذا وعذذذصلة اساذذذال سفاعلصذذذة اوسكذذذس  لذذذصا للاعذذذسفصدصم 
اي عوس  ي  السأنصة السااصة م  ال والسواال الاعلوااسي والاعسفيوغصس ا ام الجهار الاعنصة والاسا

نواعهذذذا والسذذذي سعذذذع والاعلانذذذار علذذذى اخذذذسلاف ا (www) (World Wide Web)ام شذذوكة 
أ  انهذذا م وال سكذذة والذذن  والاذذور سسطلذا اعلذذى دسجذذار الا ساذذام اذذم  صذذث الساذاصم والاذذوس  

ساام على اعاا الاعسجاوة الفوسصة م واعسوذاس ام الاعذلام وعذصلة لنأذل الافكذاس والاعلواذار الذى 
نسسنذذر للاعلنذذصم ون ذذسا للااكانصذذار الكوصذذس  السذذي صوفس ذذا الام سع ص  ذذا أو  النذذاا وهذذدف سغصصذذس اسا هذذم

ايا اذذا ا عذذم اعذذسخدااا وعسفذذر اعذذساس  ولا عذذصاا اذذم اكثذذس وعذذا ل الاساذذال جايوصذذة خااذذة كذذام 
وام كذذام جذذو س  ذذدف ( 4-2)الجذذدول وآلصاسذذا م فذذاعلام الانسسنذذر صخسلذذف عذذم الاعذذلام السألصذذد  

الانسفذاع أو  عةأذصم فذي ا اولذة لاانذاعهم واسخذاي اذساس شذسات عذلسلو و الس ثصس في الا ا  الاعلام وا د
 .طلا اعلواة اعصنة أو  وها

(Adcock, et al., 2001, 31 ) (213م  2002)اوو فاس  م 
 ول اا ايا كذام للانسسنذر أ  سذ ثصس  أصأذي علذى  1998واد ودأر نأاشار ا سداة عام 

الاعلام م فهنام ام الاكادصاصصم وسجال الاعاال ام صذسى ام الانسسنذر اجذسد وعذصلة اعلانصذة لهذا 
الانسسنذذذذذر شذذذذذص ا اكاذذذذذلا صعذذذذذدوم واذذذذذصار ساص  ذذذذذا عذذذذذم وعذذذذذا ل الاساذذذذذال السألصدصذذذذذة م والذذذذذيصم خا

للاااسعار السعوصأصة السألصدصة م لا صسواعذوم ام صلعذا الانسسنذر أ  دوس فذي سألذص  الانفذاق علذى 
طسصأذة عذس  الاعذلام م أو  سعذومأو  سغصصذس فذي شذكلأو م  وعا ل الاعذلام الاعذاوعة والاأذسوت 

 لات الا ذذاف صم سكذذوم واثاوذذة سد فعذذل لعجذذ  م عذذم سونذذي ثأافذذة الانسسنذذر وانسهاجهذذا فوجهذذة ن ذذس  ذذ
صذذذذذسى اخذذذذذسوم ام الانسسنذذذذذر عذذذذذوف صغصذذذذذس السعذذذذذوصق فذذذذذي  ذذذذذصم لادات الاعاذذذذذال م  ا  اوسكذذذذذس  ا  اعذذذذذلوو

الاعذذسهلاكي م ف ذذلا عذذم ام  ذذ لات صذذسوم ام الاعذذلام والسعذذوصق وشذذكل عذذام عذذصسونى اااسعذذار 
عذذذصسعا م سذذذ ثصس اعذذذلام الانسسنذذذر السأنصذذذة   اذذذم خلالذذذا فاذذذر س عذذذصم اطذذذوس أو م  اوجهذذذة والانسسنذذذر

الااس الي  صذ د  الذى اسعذاع الفجذو  وذصم  ذي  الآلصذة السعذوصأصة السفاعلصذة م وعصاوك عهل الأصاا 
وكذالار الاعذلام وان اذار السعذوصق السألصدصذة السألصدصذة. وعس ذطس الجدصد  ووصم وعا ل الاعذلام 
وسعذذذذاسع الذذذذى سونذذذذي اذذذذداخل جدصذذذذد  للاساذذذذالار الها لذذذذة السأنصذذذذة ار الذذذذى الايعذذذذام ل ذذذذغوط السغصذذذذس 

م و نذذام اذذوى اعاعذذصة صسعذذس  لهذذا اعذذلام الانسسنذذر اذذم السأنصذذة السعذذوصأصة الاوسكاسصذذة يار الكثافذذة 
 ش نها اعاد  سشكصل  يا النوع الاوسكاس  ام الاعلام و ي   

(Perreault and McCarthy, 1999, 453119-112 م 2003 م ( )العلاق) 
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أ. ال هذذوس الصذذواي للسأنصذذار الجدصذذد  الهادفذذة الذذى س عذذصم عالصذذار اصذذاا فعالصذذة اعذذلام الانسسنذذر 
 والاعسهداف الااثل للأطاعار السعوصأصة الاخسلفة وسفعصس الوصانار . 

 ا. اعذذذذذذسخدام الاعذذذذذذواصم السصذذذذذذادصصم لسأنصذذذذذذار وااكانصذذذذذذار الانسسنذذذذذذر السااصذذذذذذة والها لذذذذذذة فذذذذذذي اجذذذذذذال 
 اعاالهم . 

عذذسخدام اناذذاط اوسكذذس  فذذي ساكذذصم ال وذذا م والاعذذسهلكصم اذذم اعذذسخدام وسطذذوصس شذذوكار العاذذل ن. ا
السفاعلصذة الجدصذذد  واذذا ص أذذق الا ذداف الانشذذود  لطذذسق السوذذادل وعذهولة وصعذذس ووفعالصذذة وكفذذات  

 عالصسصم . 
الاذذذدد ووف ذذذل سذذذ ثصسار  ذذذي  الأذذذوى فذذذام اعلانذذذار الانسسنذذذر عذذذوف سكذذذوم اخسلفذذذة خذذذلال 

وهذذذذي   م  صذذذذث الاذذذذصاغة والشذذذذكل واعذذذذالصا سف ذذذذصلها طوأذذذذا لاأاعذذذذار الجاهذذذذوس الاعذذذذسهدفاللا أذذذذة اذذذذ
 . الااكانصار

 
 اوجه الاختلاف بين وسائل الاعلان التقليدية والانترنت 

 ذيا و ام اعلانار الانسسنر سساص  وخوا  سكاد سكوم فسصد  اأاسنة والاعلانار السألصدصذة م 
اناذذذذا الاأاذذذذود وذذذذيلم ام و م السفذذذذسد والساصذذذذ سساسذذذذر وخذذذذوا  لا صعنذذذذي ام الاعلانذذذذار السألصدصذذذذة لا 
 ( . 4–2لصها اوى وعواال كثصس  )الجدول ها عصلاعلانار الانسسنر خاواصار سال

 (4–2الجدول )
 اوجه الاختلاف بين وسائل الاعلان التقليدية والاعلانات بالانترنت

 وسائل الاعلان التقليدية ت
 علان بالانترنتالا )المقروءة والمسموعة والمرئية(

وعا ل اساال غصس شخاصة سعال واسجا  وا د سخاطا  .1
الجاهذذذذوس ك الذذذذة م لا س أذذذذق السفاعذذذذل اذذذذا وذذذذصم الاعلذذذذم 

 والاعسهلكصم ولا وصم الاعسهلكصم انفعهم .

وعذذذذذصلة اساذذذذذال شخاذذذذذصة سهذذذذذسم واخاطوذذذذذة الفذذذذذسد م 
 سفاعلصة سعال واسجا صم . 

دصذذذذد وعذذذذا ل اساذذذذال ا ذذذذدود  السذذذذ ثصس  صذذذذث صذذذذسم س  .2
ال جذذذذم الاجاذذذذالي لجاهذذذذوس اعذذذذصم اذذذذم الاشذذذذا دصم 
وانهذذا غصذذس داصأذذة فذذي اعطذذات الاعلواذذار عذذم عذذدد 

السذذ ثصس الذذي  أو  الاشذذا دصم الذذيصم شذذا دوا الاعذذلام
 صسسكا الاعلام علصهم . 

وعصلة اساال سوفس الفساة لأصاا فعالصذة اعلاناسهذا 
والسعذذذذسف عذذذذم كثذذذذا علذذذذى جاهوس ذذذذا و صذذذذث سكذذذذوم 

سعذذذذذذم والداذذذذذذة العالصذذذذذذة والوااعصذذذذذذة النسصجذذذذذذة اصاعذذذذذذار س
والشذذفافصة والسذذي اذذم خلالهذذا سسذذصك للاعذذواصم فساذذة 

 السعسف على فعالصة الاعلام . 
 اعلوا الع ا اواشس .  اعلوا الدفر )غصس اواشس( .  .3
سذذداعا السغوذذار الكاانذذة داخذذل نفذذوا الوشذذس اذذم خذذلال  .4

 اعسخدام وعا ل الاثاس  لجيا انسوا  الجاهوس . 
عناذذذذس  الاذذذذوس  والذذذذن  الاكسذذذذوا لكنهذذذذا س ذذذذصف  سعذذذذسخدم

عناذذذس  الاعلواذذذذار والسفاعذذذل الاواشذذذذس والفذذذوس  اذذذذر ال وذذذذوم 
 ووصم ال وا م انفعهم .  

 ا داف الاعلام اسااثلة سأسصوا اثذل سشذكصل الاوااذف .5
ال اذذول علذذى اعذذسجاوار كاذذا فذذي  الذذة الوسصذذذد أو 

لس أصذذق الأذذدس  علذذى اسا ذذة الفساذذة ااذذام الاعذذواصم 
 ا داف اخسلفة . 
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 وسائل الاعلان التقليدية ت
 علان بالانترنتالا )المقروءة والمسموعة والمرئية(

 الاواشس . 
طذذذذذسق السعذذذذذعصس ناطصذذذذذة و ذذذذذي عوذذذذذاس  عذذذذذم الكلفذذذذذذة  .6

 1000الاسسسوذذذة علذذذى وذذذث سعذذذالة اعلانصذذذة اذذذا الذذذى 
 ااسئ . أو  اشا د سلف صوني

طذذذذسق السعذذذذعصس اسواصنذذذذة صالصهذذذذا اعذذذذسخدام الانسسنذذذذر 
كوعذذذصلة سفاعلصذذذة اسنااصذذذة م اثذذذل الذذذدفر لكذذذل نأذذذس  م 

النسذذذذا ع  الذذذذدفر لكذذذذل سعااذذذذل سجذذذذاس  م الذذذذدفر  عذذذذا
الاس أأذذة م وا ساالصذذة سونصهذذذا اذذم اوذذذل عذذدد اسنذذذااي 

 ام الاعواصم ووكالة الاعلام . 
 لا سس ذذاوس انذذر ال وذذوم ولا صعذذسطصر ال وذذوم الس ذذاوس .7

 السفاعل اعها . أو 
سس ذذاوس اذذر ال وذذوم وشذذكل اواشذذس وشخاذذي وسسذذسم 
لل وذذذوم فساذذذة الس ذذذاوس اعهذذذا كصفاذذذا صشذذذات وسذذذ ود  

 صد ا  اسا . والاعلواار السي صس 
وعذذصلة اساذذال ساذذذا فذذي ووداذذذة ااذذالك الاعلنذذذصم  .8

فأذذذط اذذذم خذذذلال سسوصجهذذذا للعذذذلر السذذذي صسصذذذد الاعلذذذم 
 سعوصأها . 

اعذذذذلام الانسسنذذذذر ص كذذذذد كذذذذل صذذذذوم   ذذذذوس  الفاعذذذذل 
والاذ ثس كاعذلوا سفذذاعلي صاذا فذذي ووداذة ااذذالك 
الاعلنذذذصم والاعذذذسهلكصم  صذذذث صسذذذسم الخصذذذاس لل وذذذذوم 

 لواار السي صسصد ا عم العلر. وانسأات واخسصاس الاع
س ثصس ا الاكوس ص ال ام خلال سكساس ا عذد  اذسار  .9

 لكي سسسم انطواعا لدى الاسلأي . 
س ثصس ذذذذا الاكوذذذذس ص اذذذذل عنذذذذداا صأذذذذوم الاعلذذذذم ووذذذذث 
خطذذوط واعذذعة اذذم الاعلانذذار السذذي صنوغذذي سألذذص  

 عالصة سكساس ا الى ادنى  د ااكم . 
 اعدلار الاعسجاوة عالصة جدا .   اعدلار الاعسجاوة واط ة . .10
 داة الاعلواار في اعلانار الانسسنر .  عدم داة وش ة الاعلواار السي ن ال علصها .  .11
كلفة الواول الى ال وا م الاعسهدفصم عالصة والعا ذد  .12

 على الاعسثااس الصل . 
كلفة الواول الذى ال وذا م الاعذسهدفصم الصلذة والعا ذد 

 الي . على الاعسثااس ع
 وعصلة فعالة وعسصعة .  وعصلة وطص ة .  .13
ل اام نجاح الاساال فذام الاعلذم صلجذ  الذى اوعذاد  .14

 اعلاناسا عم اعلانار الانافعصم . 
ل اام نجاح الاساذال فذي سذسوصع الاذف ة الالكسسونصذة 

 صشاسم فصها الانافعوم العاالوم في نفا الاجال . 
سام أو  عصسيكس عنوام لا س ام للاعلم وام ال ووم .15

  اسف الاعلم وصسال وا . 
انها لصعر اجسد وعذصلة اعلانصذة واناذا وعذصلة لاوذسام 
الاذذذذفأار والعأذذذذود واساذذذذام اذذذذفأة الوصذذذذر فذذذذي نفذذذذا 

 ل  ة الاعلام . 
طسق الاساال اد سغصسر ام الشذكل الكسلذي الواعذر  .16

الي  صشال اطاعار سعوصأصة كوصس  ام الاعذسهلكصم 
 سصاجذذذذذذاسهم وسف ذذذذذذصلاسهم الشخاذذذذذذصة دوم اساعذذذذذذا  ا

 ولكل اعسهلم على  د  . 

اذا صعذسف أو  طسق الاساال سكوم على اعاا شخاي
( ااذذذا صسناعذذذا و اجذذذذار customizationوالاصاذذذات )

اي ص ذذذذذذدد  اجسذذذذذذا وسغوذذذذذذار كذذذذذذل اعذذذذذذسهلم علذذذذذذى  ذذذذذذد  
 .  س الشوكة وصأوم الاناعي والانسانالاعسهلم عو

 . التسويقية اد على الادبيات الجدول من اعداد الباحثة بالاعتم* 
واذم خذذلال اذذا يكذذس عذذاوأا نذذسى ام  نذذام ا اصذذة خااذذة لاعلانذذار الانسسنذذر والنعذذوة لكذذل 
ام الاعواصم والاعسهلكصم ووكالار الاعلام . اي ام ا اصسها للاعواصم ساكذنهم اذم اسا ذة فساذة 

جد  اذم  صذث الكلفذة اف ل للسعسف وداة وشاولصة على فعالصة الاعلام وس دصد الاعلام غصس الا
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لصة عوس الشوكة . ااا ا اصسها والنعوة للاعسهلكصم فام اعلانار الانسسنر عسعجل ام اوسكاس عوالفا
اعذذذاد  الن ذذذذس علذذذى ااذذذا س اذذذذل الاعذذذواصم م وساذذذاصم ناذذذاين سن صاصذذذة اوجهذذذذة الذذذى الاعذذذسهلكصم 

اعذذسهلم علذذى ف ذذلا عذذم اأذذدس  الم م اذذر سغوذذار و اجذذار ال وذذوم توسن صاذذاسهم وساذذاصاها لسذذسلا
واأدسسذا اص ذا علذى ادخذال أ  نذوع م اخسصاس العلر ونفعا ام خلال اوار الان اة لسعذدصل العذلر 

م ار  اجسا م ف لا عذم ساكذصم الاعذسهلم اذم الشذسات اواشذس  تام الاعلواار لسعدصل العلر لسسلا
ر الاعلانذار وسوس  ا اصة اعلانذار الانسسنذر لوكذالام ام الاعلام وصعس وعهولة ووشفافصة عالصة 

 وساكصنهم ام اعس داث ادسار جدصد  س ام لها الوأات والناو .   
 

   Personal Selling ثانيا. البيع اللاخصي 
انا "اجاوعة الاجذساتار لاخوذاس واانذاع الاعذسهلم لشذسات انذسع اذا وعسف الوصر الشخاي 

الاشذذسس  )الاعذذسهلم(" اذذم خذذلال الاساذذالار الفسدصذذة فذذي عالصذذة سوادلصذذة وذذصم الوذذا ر )سجذذل الوصذذر( و 
 ( . 250م  1999)العلاق م واخسوم م 

كاا عسف وكونا "السأدصم الشخاذي والشذفهي للعذلعة وهذدف دفذر الاعذسهلم الا ساذل ن ذو 
 ( . Pride and Ferrell, 2000, 442الااسناع وها" )أو  شسا ها

الاعذسهلم  و دد  اخس وكونا "ادس  اندوا الاوصعار في نأل اواافار وانافر العلعة الى
وطسصأة سجعلا صأدم على شسات العلعة نسصجة اناعسا واا سساص  وا العلعة في اجال اشذواع  اجذار 
الاعذذسهلم اذذم جهذذة واذذم ااسناعذذذا اذذم انذذدوا الاوصعذذار خذذلال ال ذذذواس الوصعذذي اذذم جهذذة اخذذذسى" 

(Futrell, 2001, 314)   . 
م الوذا ر والاشذسس   عاا افهوم الاساذال وكونذا "عالصذة اساذال وذصم طذسفصمأوعسف على 

وأاد سوادل الانافر ام خلال سفاو   ول كصفصة س أصق عالصة السوادل  ي  م فالأدس  فذي اصاذال 
الاعلواذذة والأذذدس  فذذي اانذذاع الطذذسف الاأاوذذل والاهذذاس  فذذي انهذذات ال ذذواس واذذفأة وصذذر سشذذكل جذذو س 

 ( . 169م  2003افهوم الوصر الشخاي" )العسصوي م 
م اعطذذات سعسصذذف للوصذذر الشخاذذي وكونذذا "ا ذذد انذذواع العالصذذار واذذم خذذلال اذذا سأذذدم صاكذذ

الا سال شخاصا عوات كام يلذم اللأذات وشذكل أو  الوصعصة السي صلسأي فصها الوا ر والاعسهلم ال الي
الكسذذاوي أو  غصذذس اواشذذس )وواعذذطة وعذذا ل الاساذذال الشذذفو  الهذذاسفيأو  اواشذذس )اأاولذذة شخاذذصة(

جذذة ال ذذواس الوصعذذذي وصنهاذذا  اذذول الاعذذسهلم علذذى العذذلعة السذذذي الالكسسونذذي وصذذسم نسصأو  السألصذذد 
 سناعوا وسلوي  اجسا وسشور سغوسا نسصجة ااسناعا ويلم ال واس" . 

والوصذذذر الشخاذذذي اكثذذذس اسونذذذة اذذذم العنااذذذس الاخذذذسى عنذذذد اعذذذسخدااا للسذذذ ثصس فذذذي عذذذلوم 
ا ل اجذذار وسغوذذار الااناعصذذة وفأذذالسعذذا ل و ذذواف  الاعذذسهلكصم الشذذسا صة وعذذوا ادسسذذا علذذى ساذذاصم 

 ( . 207م  2002الاعسهلم )الوكس  م 
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وصعذد الوصذذر الشخاذي اكثذذس فاعلصذذة فذي عالصذذة الاانذذاع ف ذلا عذذم انذذا صولذد سغيصذذة عكعذذصة 
فوسصذذذة سعذذذاك لسجذذذل الوصذذذر وسعذذذدصل سعذذذالسا لس عذذذصم الاساذذذال وكذذذيلم اعذذذسخدام اهذذذاسار الاساذذذال 

 ( .Hollensen, 2001, 535م( )الااداو الايسع م و الاصد  م و ال سكي )ك سكة العصوم م 
وصساصذذ  الوصذذر الشخاذذي وااكانصذذة الذذس كم ونوعصذذة الاعلواذذار السذذي صسوادلهذذا سجذذل الوصذذر اذذر 

فااذا ام صعذساس فذي نفذا م وااكانصذة سعذدصلها عنذداا صذسى سجذل الوصذر سد الفعذل م الاعسهلم النها ي 
ل م كيلم ااكانصة س وصد الاعسهلم صأوم وسغصصس انهع الوصر واا صسناعا ار سد الفعأو  النهع الوصعي

والاعلواذذار الكافصذذة عذذم العذذلعة والذذسد علذذى اعسفعذذاساسا م وعذذم طسصذذق الاأاولذذة الشخاذذصة صشذذعس 
 ,Adcockالاعسهلم والا ساام م و نا صلعا العاال الشخاي دوسا  ااا فذي اسخذاي اذساس الشذسات )

et al., 2001, 277 ) (26م  2002)العااس  م . 
الا دود  فذي خداذة عذدد كوصذس اذم الاعذسهلكصم الاد   ولوصر الشخاي م فهااا اا صعصا ا

ف ذذلا عذذم  صذذاد  سكذذالصف الوصذذر وعذذوا م فذذي نفذذا الواذذر لام عالصذذة الوصذذر سعذذسغسق واسذذا طذذوصلا 
 (.5-2والجدول )وأ دافا وس دد اسا ل الوصر الشخاي اسسفاع اجوس وعاولار سجال الوصر . 

 ( 5-2الجدول )
 وأهدافها  ع الشخصيمراحل عملية البي

 الملاحظات الهدف المرحلة ت
اشواع سغوار  .1

 الاعسهلكصم 
سطذذذذذذوصس وسع صذذذذذذ  سغوذذذذذذار الاعذذذذذذسهلكصم 
ال ذذذذالصصم والا سالذذذذصم وسعاصذذذذق العلااذذذذة 

 والثأة وصم سجل الوصر والاعسهلكصم

جذذذذذذيا اذذذذذو  صعسوذذذذذس الاعذذذذذسهلكوم ال ذذذذذذالصوم 
الوصعذذذي عذذذاعة الاواذذذر الاعذذذسهلكصم وسع صذذذ  

 جة وشكل عاموالان اة الانس
الو ث عم  .2

 الاعسهلكصم
الو ذذذذذذذذث عذذذذذذذذم اعذذذذذذذذسهلكصم )اشذذذذذذذذسسصم( 

صم أ  اعذسهلكصم لذدصهم  اجذة فذي لا  
العذذذذذلعة وسغوذذذذذة فذذذذذذي ال اذذذذذول علصهذذذذذذا 
وعذذذلطة سفوص ذذذصة ااذذذصلة سخذذذولهم اذذذذم 
شسا ها واساد  في اااسعة عالصذة الشذسات 

 م وادس   الصة في دفر ثام العلعة

لذى س فصذ  اااسعة النشاط الوصعي الي  صهذدف ا
الأذذوى الوصعصذذة فذذي الان اذذة لسشذذجصر وصذذر العذذلر 
الجدصد  والا عنة وسنشصط اوصعار عذلعة ولغذر 
اس لذذذذذة الن ذذذذذع م وس دصذذذذذد اساذذذذذال الانسجذذذذذار 
الانافعذذذذذذذذةم اذذذذذذذذر سأذذذذذذذذدصم عصنذذذذذذذذار وكووونذذذذذذذذذار 
وخاذذذذذواار نأدصذذذذذة للاعذذذذذسهلكصم اثنذذذذذات  سكذذذذذة 

 الاساال الوصعي لسشجصعهم على الشسات 
الاساال الاود ي  .3

 لاعسهلموا
جاذذذر ا صذذذد اذذذم الاعلواذذذار عذذذم الان اذذذة 
والعذذلعة وس دصذذد طسصأذذة الاساذذال الاناعذذوة 
والاعذذذذذسهلكصم وس دصذذذذذد ااذذذذذاكنهم ثذذذذذم صهذذذذذيت 

 سجل الوصر نفعا لنأل السعالة الوصعصة 

صاكم جار الاعلواذار اذم خذلال الالا  ذار الشخاذصة 
ووواعذذذطة الاعذذذذسهلكصم الاخذذذسصم وانذذذذدووي الاوصعذذذار عذذذذم 

د العذذذذلعة وشذذذذسوط الاسذذذذاجس  م العذذذذعس م اوااذذذذفار وفوا ذذذذ
 كصفصة الدفر والسعلصم والخام وشسوط اا وعد الوصر 

ال اذذذول علذذذى انسوذذذا  الاعذذذسهلم واثذذذاس   الالسأات والاعسهلم .4
 ا ساااا للسعسف على العلعة

الانطواعذذذذذذذذذذار الاولصذذذذذذذذذذة اهاذذذذذذذذذذة والاذذذذذذذذذذدخل 
 للسعاسف علصهم 

سهلم س وصل الاعسهلم الا سال الى اع عس  العلعة .5
 أصأذذذذي ويلذذذذم واثذذذذاس  ا ساااذذذذا وسسغصوذذذذا 

اعذذذسخدام وعذذذا ل اناعذذذوة للعذذذس  سسناعذذذذا 
اذذذذذذذذذذر  اجذذذذذذذذذذار وسغوذذذذذذذذذذار الاعذذذذذذذذذذسهلكصم م 
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 الملاحظات الهدف المرحلة ت
وشذذذذذسات العذذذذذلعة واغسنذذذذذام فساذذذذذة اللأذذذذذات 
 للاعسفاد  ام اغساتار العس  الاأدم

 والسعاال ار سعا لاسهم الاخسلفة

ال اذذذول علذذذى السذذذ ام والشذذذسات وكعذذذا  ال واس الوصعي  .6
لم اذذم خذذذلال ااسنذذاع الاعذذذسهلم الاعذذسه

س وعأذذذذد اوالسعذذذالة الوصعصذذذذة واخسسذذذام ال ذذذذو 
 الافأة

الالسذذذ ام والاسصكصذذذر الوصعذذذي وصشذذذال الأواعذذذد 
العذذذذذذذذلوكصة م والاهذذذذذذذذاسار السذذذذذذذذي صجذذذذذذذذا ام 
صااسعذذذذذذذها انذذذذذذذدوا الاوصعذذذذذذذار والاجذذذذذذذساتار 
والوعا ل والاعذالصا الاعساذد  والسذي سناعذا 

 الاعسهلم
اخسسام العالصة  .7

 الوصعصة
س كذذذذذذد اذذذذذذم س ذذذذذذا الاشذذذذذذسس  واناعسذذذذذذا ال

والعذذذلعة اي صذذذسم اخسسذذذام العالصذذذة الوصعصذذذة 
أو  ااذذذا اذذذم اوذذذل الاعذذذسهلم والاعذذذسجاوة

اذذذم اوذذذل انذذذدوا الاوصعذذذار أو  الذذذسف 
خااة عند سأذدصس  وذام الاعذسهلم ااسنذر 

 وشسات العلعة

 ل اصذة اشذكلة صواجههذا الاعذسهلم ل ذاام 
 س ا  وكعوا اعسهلم دا م

وصر خداة اا وعد ال .8
 والاساوعة

سذذذ اصم العذذذلر السذذذي س سذذذان الذذذى اذذذصانة 
وخداذذذة اذذذا وعذذذد الوصذذذر كالعذذذلر الاعاذذذس  
والاعسفعذذذذاس اذذذذم الاعذذذذسهلم عذذذذم اذذذذدى 
س ذذذا  عاذذذا اشذذذسسا  واعسفذذذة سدود فعلذذذا 

 وانطواعاسا عم العلعة

الاعلواذذذار السذذذي سذذذاسي اذذذم الانذذذدووصم عذذذم 
الاعذذذذذذذسهلكصم سكذذذذذذذوم  ااذذذذذذذة جذذذذذذذدا والنعذذذذذذذوة 

أولة وفذذذذذذذي للان اذذذذذذذة فذذذذذذذي خططهذذذذذذذا الاعذذذذذذذس
اعالجذذذذذذذة اذذذذذذذا صاذذذذذذذادفها اذذذذذذذم اعسسا ذذذذذذذار 

 واشاكل في نشاطها الوصعي 
Source : (Berkowitz and Kerin, 1997, 554) 
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 مقومات العملية البيعية الناجحة 

ام الان اة السي سهدف اعسساسصجصا الى اواجهة الانافعذة وس ذدصار الاعذسأول س ذاول دواذا 
 لاأواار  ي  سوفصس اأواار العالصة الوصعصة و ي  ا

وصس ذذذذام السنذذذذوع العذذذذلعي وصعنذذذذي سأذذذذدصم عذذذذلر اسنوعذذذذة اذذذذم  صذذذذث المددددزيج السددددلعي الواسددددع :  .1
الاوااذذذفار والانذذذافر والاشذذذكال والا جذذذام لسلوذذذي  اجذذذة الاعذذذسهلم وسغواسذذذا م والسكااذذذل العذذذلعي 

كال وع ها الوع   صث سسصك الفساة لل ووم شسات اكثس ام علعة في صالي  صعني طسح علر 
لسغطصة  اجاسا م ف لا عم الس فص  الوصعذي الذي  صعنذي سأذدصم  ذواف  وصعصذة للاعذسهلم  آم وا د

 سسافق عالصة الوصر الناج ة كسأدصم جوا   وسس صار اخسلفة ونات على شسات العلر. 
والالسذ ام وأواعذد واداا الاعاالذة والسعااذل م صعني الاعداد لل واس الطوصعذي والايتيكيت البيعي :  .2

 في العصاعة والاجساتار الوصعصة.اضخلااي والا اف ة على الاعلوا م م ار الاعسهلكص
كعذوا م وعلذى ام خلال سأدصم العلر الاناعذوة الذى الاعذسهلم : التركيز على ارضاء المستهلك  .3

للان اة والا ساام والا  اسا واساوعة انطواعاسا عم العلعة وعذم الاعاالذة السذي صسسذاح  ا  ادصأ
 انسع ص د  الى نجاح العالصة الوصعصة في الوار ال الي وفي الاعسأول .       لا  تشسااي ام لها 

اذذذم خذذلال سذذذوفصس السعذذهصلار الاناعذذذوة للاعذذسهلم والجذذذو  :تددوفير الظدددروف البيعيدددة المناسددبة  .4
 .الاشجر لكي صساكم ام  عم اخسصاس اا صسصد  

(Adcock, et al., 2001, 277 176م  2003( )العسصويم ) 
لاذذ صع الاساذذالي السعذذوصأي صجذذا علذذى الان اذذار ام س خذذي وعذذصم الاعسوذذاس وعنذذد سأسصذذس ا

نوع عوق العلعة الي  صوصعوم فصا م وفصاا ايا كذانوا و الفوا د الااص   والكلفة وسات كل ادا  اساال م 
 ثس اخسلذف صذاي م وادى اعسعداد الاعذسهلم لعالصذة الشذسات م ع ا أو  صعسخداوم اعسساسصجصة دفر

فذذذي الوسنذذذااع السعذذذوصأي سعذذذسخدم ساس الشذذذسات علذذذى طوصعذذذة ا ذذذداف الاساذذذال السذذذي اسا ذذذل اسخذذذاي اذذذ
سو ذصك  ذالار م ولوصام الا صع الاساالي الاناعا للعلعة لا ود اذم ( 196م 2002)عوصدار م 

 ( . 6-2)الجدول اعسخدام كل ام الاعلام والوصر الشخاي 
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 (6-2الجدول )
 لشخصي حالات استخدام كل من من الاعلان والبيع ا

 عناصر الاتصال
 الاعلان  البيع الشخصي

 جغسافصا  ا* اسَّك  
 ام الاعسهلكصم اا دود ا* عدد

 * الاشسس  الاناعي
 عنداا صكوم العوق

 جغسافصا  ا* انسشس 
 ام الاعسهلكصم اكوصس  ا* عدد

 * الاعسهلم النها ي
 * اسسفعة الثام

 * اعأد 
 * اناعصة

 عنداا سكوم العلعة
 م * انخف ة الثا

 * وعصطة
 * اعسهلاكصة

 * كوصس  الاص انصة * ا دد 

 دوس   صا  العلعة * الناو والن ع للعلر الاناعصة
 * السأدصم 

 * الناو والن ع للعلر الاعسهلاكصة
 * اعسساسصجصة الجيا اعسساسصجصة الاساال * اعسساسصجصة الدفر

 ( 65،  2002، ربابعة و العلاق ، )المصدر : 
 

 Sales Promotionالمبيعات ثالثا. تنلايط 
و ذذو ا ذذد عنااذذس الاذذ صع الاساذذالي الفاعلذذة والذذي  ص هذذس علذذى نطذذاق واعذذر وفاعذذل فذذي 
الوص ذذذذة السذذذذي سسعذذذذم عالصاسهذذذذا السجاسصذذذذة والشذذذذاولصة والفاعلصذذذذة م لس أصذذذذق اعلذذذذى اعذذذذدلار الاوصعذذذذار 

س لعذذلر والواذذول الذذى الاعذذسهلم وا عذذم  ذذالار الس ذذا والأوذذول ااذذام انافعذذة اوصذذة وسذذدفق اعذذسا
 . (Hollensen, 2001, 531)سشهد ا العوق 

او ذذوع اوجذذا أو  ولأذذد وسدر سعذذاسصف عدصذذد  لسنشذذصط الاوصعذذار م اي عسفذذر وانهذذا "نشذذاط
 ذاف  للعذلعة م أو  الاعسهلكصم وا ذافة اصاذةأو  وشكل اواشس لاعساالة سجاس السج  ة وسجال الوصر

 ( . Pride and Ferrell, 1993, 558عسخدم لس أصق اوصعار فوسصة" )سوغالوا اا 
"نشاط سعوصأي عدا الوصر الشخاي والاعلام والدعاصة السي س ف  فاعلصة و نا وعسفا اخس 

 .ا دود  ام ال ام" لاد  الوكصل و صث س صف اصاة للعلعة أو  شسات الاعسهلم
(Moriarty, et al., 1995, 587 ) 

ار خااذذذة سجذذذيا انسوذذذا  و نذذذام اذذذم ص كذذذد كونذذذا "اجاوعذذذة ادوار سسوصجصذذذة ساسلذذذم ااصذذذ  
الاعذذسهلكصم ن ذذو عذذلر الان اذذة م وسذذوفس لهذذم اعلواذذار عدصذذد  سذذ د  وهذذم الذذى ااسنا هذذا فهذذي دعذذو  

 ( . Kotler and Armstrong, 1999, 433لهم للاعسجاوة العسصعة" )واكاف   
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ووصناذذذا صعذذذس  الاعذذذلام عذذذووا للشذذذسات م فذذذام سنشذذذصط الاوصعذذذار صعذذذس  ال ذذذاف  للشذذذسات م 
. م الادات السعذوصأي اذم نا صذة اخذسىوصعار سعسهدف اثاس  الاعسهلم اذم نا صذة وس عذصوسنشصط الا

ا اذذفصاذذا صسعلذق وسنعذذصق الجهذذود وصنهولا عذذصاا و ذي واثاوذذة الجعذذس وذصم الوصذذر الشخاذذي والاعذلام م 
 ( . 109م  2004)جود  م واخسوم م 

 مالأاذذصس ىوالهذذدف الاعاعذذي اذذم سنشذذصط الاوصعذذار  ذذو  صذذاد   اذذة الاوصعذذار فذذي الاذذد
 الاسي    قصكاا ام سنشصط الاوصعار سهدف س أ موفي  دود اعصنة وفي انطأة جغسافصة ا دد  

 اعساالة العلوم الشسا ي السجسصوي والاسكسس .   .1
 سع ص  الاعلام وغصس  ام الجهود السعوصأصة .  .2
 سوجصا واعاعد  الاو عصم والوعطات .  .3
 ر . اعاعد  سجال الوصر والاعلام ل صاد  الاوصعا .4
 .  الا اف ة على الاعسهلكصم ال الصصم .5
 جيا  وا م / اعسهلكصم جدد .  .6
 م ال اول على اعسجاوة سكسصكصة لنشاط الانافعص .7

 (Hollensen, 2001, 532) (340م  2003)عوصدام م و داد م 
د  وس هذذس ا اصذذة سنشذذصط الاوصعذذار عنذذداا صكذذوم  نذذام انخفذذا  فذذي ولات الاعذذسهلم و صذذا

ة  ناف العلعصة الاطسو وعنداا صكوم  صاد  كوصس  في عدد الاا ر السسوصجصةم عاعصسا ام ال الا
 عذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذم السج  ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذة الاس اصذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذد  فذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذي العذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذوق ف ذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذلا م فذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذي الاعذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذواق

(Adcock,et al.,2001,326)  ونذسى ام نشذاط سنشذصط الاوصعذار  ذو اعذاعد  وسنعذصق جهذود م
م وسوعصر نطذاق العذوق م صعار سجال الوصر واداس  الاوصعار وكافة جهود الوعطات وأاد  صاد  الاو

م و ث الاعسهلكصم ال الصصم والا سالصم على الشسات . ولسنشذصط الاوصعذار وعذا ل واعذالصا عدصذد  
واذذد اخسلذذف الكسذذاا والوذذا ثوم فذذي ساذذنصفها فوع ذذهم سناولهذذا وشذذكل عذذام والذذوع  الاخذذس اذذنفها 

م هذذة ن ذذو الوعذذطات وشذذكل انفاذذل اأعذذاا اصا ذذا الذذى وعذذا ل اوجهذذة ن ذذو الاعذذسهلم واخذذسى اوج
عذذاد  الاوذذالا م و الهذذداصا م و الكووونذذار م و كذذالطواور الوسصدصذذة م  الاعذذاس  م و العصنذذار الاجانصذذة م و ا 

  واف  الاعسهلكصم الذدا اصصمو ني م السيوق الاجاو العس  م و الاعاوأار م و النشسار السو ص صة م و 
  واخصذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذسا  عذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذاا ار الشذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذسات م العوذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذوارو  م
(Douglas and Craig, 1995, 223) م (Perreault and McCarthy, 1999, 464)  م

 .(Pride&Ferrell, 2000, 504) م(Kotler, 2000, 600-603)م(310م2000جيم  )الدصو 
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   Public Relations رابعا. العلاقات العامة 
ام العلااذذذذار العااذذذذة فلعذذذذفة الاداس  فذذذذي ونذذذذات اسجذذذذا  عألانذذذذي لادااذذذذة الاذذذذلة الجصذذذذد  وذذذذصم 

الاسجذذذو  م واذذذد وذذذس  دوس العلااذذذار العااذذذة  اسهلكصها م والعاذذذل علذذذى س أصذذذق ا ذذذدافهالان اذذذة واعذذذ
اداس  اذذذم غصذذذس الاداسار الس صعذذذصة فذذذي الان اذذذار الاعااذذذس  م فألاذذذا نجذذذد ان اذذذة  ىأ ذذذدوواذذذفها 

 ,Kaats) دفها الس صعي اوأات اوس  اصجاوصة عم الان اة واا سأداا ام علر م للعلااار العااة 

1995, 21) . 
أد وسدر سعاسصف عدصد  للعلااار العااذة اي عسفذر وكونهذا "و صفذة الاداس  الاساصذ   السذي ول

سعاعد علذى اذد خطذوط الاساذال والسفذا م والاذود  وذصم الان اذة وجاا صس ذا الداخلصذة كالاعذا اصم 
عذذذذذا ل الاعذذذذذلام والاجساذذذذذر الا لذذذذذي" و م و دصس ذذذذذا الخاسجصذذذذذة كال وذذذذذا م والاذذذذذوس صجاا أو  والاذذذذذو فصم

(Harris, 1992, 214 . ) 
"وسنذذااع اخطذذط اذذم العصاعذذار وناذذاين العذذلوم السذذي سهذذدف الذذى ونذذات وانهذذا كاذذا عسفذذر 

ودعم ثأة الجاهوس في الان اة و صذاد  الفهذم الاسوذادل وذصم الطذسفصم  صذث سعذعى العلااذار العااذة 
 ذذذار اسا ذذذا واسجا اسذذذا واشذذذعاس  وا ساذذذام الان اذذذة لهذذذي  الاسجا ناسالذذذى فهذذذم عذذذلوم الجاهذذذوس واعذذذسن

والسغوار والعال على كعا س ذا ا ويلذم علذى اعذا ثاوسذة ودا اذة اذم الذود والاذدااة والسعذاوم" 
 ( . 213م  2003م  عوصدام م و داد)

وأكد اخس كونها كافة الانشطة الاساالصة السي سوذيل لسأوصذة وسذدعصم العلااذة وجعذوس الفهذم 
 .صة عم الان اة وصم الان اة و وا نها للواول الى سكوصم اوس  ي نصة اصجاو

 (21م  1996)خصس الدصم م 
سى ام العلااذذار العااذذة جهذذود اداسصذذة اخططذذة ولصعذذر عشذذوا صة م نذذوونذذاتا علذذى اذذا سأذذدم 

و ذذي  الجهذذود سعذذسهدف م ا ذذدد  ثذذم سسواذذف اذذد  كاذذا انهذذا جهذذود سوذذيل واعذذساساس ولا سأساذذس علذذى 
وثأذذذذة وانفعذذذذة وذذذذصم الان اذذذذة وسفذذذذا م م واصجذذذذاد اذذذذوس  ي نصذذذذة اصجاوصذذذذة م اعاعذذذذا سع صذذذذ  العلااذذذذار 

 . لاعسهلكصملوسعساد على الادق والااانة وكشف  أا ق كاالة م خاسجيوجاهوس ا الداخلي وال
وللعلااار العااة ادوار عدصد  انها السألصدصة وانها ال دصثة فادواسها السألصدصة سشال النشس 

ل الا اا صة م والسأذاسصس العذنوصة م والنشاطار الاجسااعصة م والوسااع الاياعصة والسلفا صة م والوعا 
عذذذم عذذذلعة جدصذذذد  م واعذذذسودال العذذذلعة وسعلذذذصم الاعذذذسهلم م ااذذذا ادواسهذذذا ال دصثذذذة فسشذذذال والاعذذذلام 

ال اعذذذذذذا الالكسسونذذذذذذي واعذذذذذذسخدام النأذذذذذذل والاااذذذذذذاس الاذذذذذذناعصة م واشذذذذذذسطة الفصذذذذذذدصو والسلصسذذذذذذصكا م 
 ( . 46م  2002والفصدصوسكا )العااس  م 

 ار العااة ام الا داف الكلصة للان اة وانها   وسنوثق ا داف العلاا
 الاعلام عم ا داف الان اة وسعالسها وساسصخها .  .1
 كعا ثأة الجاا صس الداخلصة كالاو فصم والاعا اصم .  .2
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 والاوسدصم .   وا مكعا ثأة الجاا صس كال .3
 السعسف على اسجا ار الجاا صس ونألها الى الاداس  .  .4
 ساسار الاناعوة وو ر العصاعار الا ص ة . اسشاد الاداس  في اسخاي الأ .5
 ( . 216م 2004)جود م وال عويم  للان اة ودعم اوسسها  الي نصةة وس أصق العاعة الطص .6

اذذا صجعذذل العلااذذار العااذذة اكثذذس جايوصذذة لسجذذال السعذذوصق اذذدسسها علذذى ا ذذاعفة وعذذي او 
سلذم السذي وانخف ذة اصاعذا النفأذار علذى العلااذار العااذة و الاعسهلكصم وس أصذق ااذدااصة عالصذة م 

وس داد ا اصسهذا اذم خذلال ااكانصذة س دصذد . سنفق على الاعلام والوصر الشخاي وسنشصط الاوصعار 
وام ثم سوجصهها للجاا صس م ا دافها وشكل ااول للأصاا اعساادا على الو ث العلاي الان م و د  

العلااذار العااذة صسعذر  س ذاناسوالنشذاط الذي   ( .Adcock, et al., 2001, 329الاعذسهدفة )
 الاساذال الجاذا صس   ذي وشذكل عوانذلهيا صسى الوع  ام كذل ام لصشال العلااار الانعانصة كافة 

 ( .     430م  1977واخس علااار عااة )ععاف مأو 
اذذم جوانذذا العلااذذة وذذصم الان اذذة واعذذسهلكصها اذذم خذذلال اعذذلووا  ا  أذذصا جانوذذصفذذالاعلام 

الدعاصذذة جانوذذا آخذذس اذذم جوانذذا  ذذي  العلااذذة  ذذو وسعكذذا م العذذلر الاواشذذس فذذي الذذدعو  الذذى شذذسات 
وذذصم الاعذذلام والعلااذذار  سذذداخلواذذم  نذذا سوذذدو ا ذذا س الم اسوذذاع اعذذلوا غصذذس اواشذذس فذذي الذذدعو  

السجذاس  صشذسسم اذر العلااذار العااذة فذي الهذدف فكلا اذا صهذدف الذى ولا عذصاا فالاعلام م العااة 
كاذا ام العلااذار العااذة  الاوصعذار م وس كصذد الجاهذوس لهذا م   صاد  ساصد الان اة ام خذلال  صذاد
السعوصذس عذم وجهذة ن ذس الان اذة أو  ملعس  ال أذا ق أو  ماد سعسخدم الاعلام لسثأصف الجاهوس 

 . (Hollensen, 2001, 530) اا لكعا السا  العام الى جانوها في ا صة
الذذسأ  أو  العذذوق كاو ذذاثو ذذث وسعذذسفصد العلااذذار العااذذة اذذم خوذذس  الاعذذلام فذذي اصذذدام ال

 Kaats)( 49م  1998عذة م ووسوام العام السي سهسم والفسد وسغواسا والدوافر وسات علوكا )العلاق 

. ووذالسغم اذم السوافذق فذي وعذ  الا ذداف وذصم العلااذار العااذة والاعذلام الا ام  (22 , 1995 ,
 .  (7-2الجدول ) نام فسواار وصنها 
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 (7-2الجدول )
 وقات بين العلاقات العامة والاعلاناهم الفر 

 الاعلان العلاقات العامة ت
سلس م الاعالصا العلاصة في جار الاعلواار وس لصلهذا وسساذف  .1

وصاناسهذذا والداذذة والاذذدق والااانذذة و ذذيا صعطذذي اذذوس  اصجاوصذذة 
 للان اة في اي ام اعسهلكصها . 

عس  ال أا ق واذوس  جياوذة واغسصذة لانذا 
كاذذذذا فذذذذي دوم العذذذذلوصار صذذذذيكس الاصجاوصذذذذار 
 . الاعلام الدعا ي

سذذذذ ود الاعذذذذسهلكصم والاعلواذذذذار والاخوذذذذاس عذذذذم الان اذذذذة دوم  .2
 اأاول اواشس . 

 نشاط اساالي ادفوع الاجس . 

سذذذذسلاا  اجذذذذار الاعذذذذسهلكصم وسغوذذذذاسهم عذذذذم طسصذذذذق اساذذذذالها  . 3
 الاواشس وسسشد الان اة في  و ها . 

ا لا صعذذذسجصا ل اجذذذار الافذذذساد وذذذل صخلذذذق لذذذ
سلذذذذم ال اجذذذذار وصفس ذذذذها علصذذذذا واعسواس ذذذذذا 

  سوسصة .  
سعال على اودأ ال ذز والأصذاا )نشذاط يو اسجذا صم( أ  انهذا  .4

واناذذذا سعاذذذل م لا سكسفذذذي واسعذذذال الاعلواذذذار الذذذى الاعذذذسهلكصم 
على اصاا اثس ا في الاعسهلكصم وام ثم سعدصل العصاعار واا 

 صسفق و اجار وسغوار الاعسهلكصم . 

سجذذذذا  وا ذذذذد صعاذذذذل علذذذذى  ذذذذك نشذذذذاط يو ا
 السعالة الاعلانصة الى الاسلأي فأط . 

صاكم الس كم فذي اذصاغة العوذاسار وطسصأذة  سعس  ال أا ق والافكاس دوم  غط .  .5
النشذذذذذس واكانذذذذذا و اانذذذذذذا لصذذذذذسم السذذذذذ ثصس فذذذذذذي 

 الاعسهلكصم واسجا  اعصم .
ى سعذذذذذوصق العذذذذذلر وهذذذذذدف  صذذذذذاد  صسكذذذذذ  علذذذذذ سهدف الى سع ص  عاعة الان اة واكانسها في الاجسار .  .6

الاوصعذذذذذذار وس أصذذذذذذق الاسوذذذذذذاح دوم اعسوذذذذذذاس 
 للان اة . 

 ( 41،  2002عة ، ب)العلاق ، ربا
 

  Direct Marketing خامسا. التسويق المبالار 
 . مفهوم التسويق المبالار 1

عذذم اس لذذة الاصذذداع الذذي  سعذذعى الصذذا الان اذذار السعذذوصأصة  ا  صعذذد السعذذوصق الاواشذذس سعوصذذس 
  س أصذذذق الاشذذذواع الاناعذذذا ل اجذذذار وسغوذذذار الاعذذذسهلكصم واعذذذهل الطذذذسق واصعذذذس ا م و ذذذو واسجذذذا

م ام السعذذذوصق الاواشذذس لا صعنذذذي اعذذذسخدام  واداتا   السعوصذذس الادق عذذذم  الذذة السطذذذوس السعذذذوصأي فكذذسا  
السأنصذذذة ف عذذذا م وذذذل انذذذا اجاوعذذذة عالصذذذار ونشذذذاطار اسعذذذدد  م واذذذد عذذذخسر السأنصذذذة ووعذذذا لها 

أافي فذي ا  خداة السعوصق الاواشس م ولاواكوة اا  و  اال ام سطوس اجسااعي وثالاخسلفة واسج
 .( 141م  2002)الوكس  م جوانا ال صا  الاخسلفة 
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وفذذي  ذذوت يلذذم سذذم سعسصذذف السعذذوصق الاواشذذس وشذذكل صسوافذذق  انصذذا اذذر  الذذة السطذذوس فذذي 
وذل الوذا ر والسذي سناذا كافة الانشذطة السذي سذ دى اذم ا اعسخدااا والن س الصا م اي عسف وكونا "

ن ذذذو نأذذذل سذذذ ثصس كافذذذة العذذذلر السذذذي صسعااذذذل اعهذذذا الاشذذذسس  وصعساذذذد فذذذي س أصذذذق  ذذذيا السذذذ ثصس علذذذى 
 ولجيا  ووم ا سال" … م الوسصد  هاسفاكثس في يلم وانها الأو  اعسخدام واعطة

(Buell, 1970, 718  ) 
 اكثذذذذذس اذذذذذم أو  ا  وعسفذذذذذا آخذذذذذس وكونذذذذذا "الن ذذذذذام السعذذذذذوصأي الاسفاعذذذذذل والذذذذذي  صعذذذذذسخدم وا ذذذذذد

  س أصذذذذذذذذذق اذذذذذذذذذفأة سجاسصذذذذذذذذذة فذذذذذذذذذي أ  اواذذذذذذذذذر"أو  وعذذذذذذذذصلة اعذذذذذذذذذلام للسذذذذذذذذذ ثصس واصذذذذذذذذذاا الاعذذذذذذذذذسجاوة م
(Kotler, 1997, 718 ) . وام ا ااصم  يا السعسصف صاكم اصاا الاعسجاوة و و اأداس الطلا

الاس أذذق اذذم اوذذل الاعذذسهلم علذذى العذذلر الاعسو ذذة . ولهذذيا صعذذاى السعذذوصق الاواشذذس فذذي وعذذ  
عوصق الطلا الاواشس م و سذى سكذوم  نذام فاعلصذة اف ذل للسعذوصق الاواشذس فذام اضاذس الا صام وس

 صسطلا ونات علااار طوصلة الااد ار الاعسهلكصم . 
فس سهذذذا افذذسدار ال صذذذا   نذذام اذذذم ص كذذد ام السعذذذوصق أوانعذذجااا اذذذر ال الذذة الجدصذذذد  السذذي 

الانسسنذذر للاساذذال الاواشذذس أو  سونذذيالاواشذس  ذذو "اعذذسخدام الوسصذذد والهذذاسف والفذذاكا والوسصذذد الالكس
 ,Kotler, 2000م واعذسهلكصم ا سالذصم و ذثهم علذى الاعذسجاوة الاواشذس " )صار اعسهلكصم اعنصذ

ال أصأذي لاعذسخدام الانسسنذر  عاذقالسعوصق الاواشس الاعسواس ( . وام ا ااصم  يا السعسصف 650
( والي  electronic commerceفي السعوصق م وشصوع اا صعسف وااطلك السجاس  الالكسسونصة )

( ووالسذالي نشذوت الاعذواق الالكسسونصذة electronic marketing ذو ااذلا السعذوصق الالكسسونذي )
(E - markets السذذذي سشذذذسف ) والسذذذي سهذذذدف الذذذى س أصذذذق الاسذذذي الشذذذوكة العالاصذذذة  اوااذذذرعلذذذى
(Kotler, 1997, 720  ) 

 لاغسا  الوصر . الاأداة أ. واف العلر 
صسصذذذدوم أو  اشذذذسسصم )الاعذذذسهلكصم( والو ذذذث عذذذم الاعلواذذذار وص ذذذددوم اذذذا ص سذذذاجوما. سعذذذاك لل

 وصأداوم طلواسهم اعسخداصم الوطااة الا ساانصة لل اول على سلم العلر السي صطلوونها .    
 ن. ا ذذذذداث سغصذذذذسار عذذذذسصعة فذذذذي الاعذذذذعاس سوعذذذذا لاذذذذا  ذذذذو  ااذذذذل فذذذذي آلصذذذذة العذذذذوق اذذذذم عذذذذس  

 وطلا .  
دا  الاعذذذسخداة فذذذي الاكذذذام )السو صذذذر( فذذذي النشذذذاط السعذذذوصأي  صذذذث ام د. ا ذذذداث سغصذذذسار فذذذي الا

 الاعواق الالكسسونصة اا ور واثاوة الوعصط وصم الانسجصم والاعسهلكصم . 
  ووعذذسعة الذى الاعذسهلكصم اذذم العذلر الانافعذة اذذم    ذذ. وااكذام الاعذواصم اصاذذال الاعلواذة الجذا 

 خلال وعا ل الاساال الالكسسونصة . 
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 مية التسويق المبالار . اه2
كذذذذل اذذذم الاعذذذذسهلكصم لسكاذذذم ا اصذذذة السعذذذذوصق الاواشذذذس اذذذذم خذذذلال الانذذذافر السذذذذي ص أأهذذذا 

   (Hollensen, 2001, 533)والاعواصم م فالفوا د السي ص أأها للاعسهلكصم  ي 
فذي  صث صسوافق  يا الن ام ار سغوة الاعسهلم في ال اول على العذلر الاطلووذة  مة :ءأ. الملا

 لي اا الى الاسجس للسعوق . الى االي  صسغوا وعلى اداس عاعار ودوم  اجسا  الوار
صاكذذذم للاعذذذسهلم الاطذذذلاع علذذذى الاعلواذذذار الاسا ذذذة عذذذم العذذذلر الانافعذذذة فذذذي  ب. المعلومدددات :

 اول انجا  عالصة الشسات .  ىالان اار الاخس 
الوصذر م واجذذسات الا ذذاوس  لا ص سذان الاعذذسهلم الذى اجذذسات ا ادثذذة شذفهصة اذذر سجذذال ج. المحادثددة : 

م وذل صكسفذي وذالاطلاع علذى علصذا ونهااعهم وا ساذال سعس ذا لل ذغوط الوصعصذة السذي اذد صااسعذ
 الاعلواار وسفااصل العلر الاعسو ة وام ثم اسخاي  اساس الشسات  . 

 ام الفوا د الاس أأة للاعواصم  ي   
لر واجذذسات سغصصذذسار علذذى الاعذذعاس فذذي اجذذال ادخذذال عذذولا عذذصاا أ. عذذسعة الاعذذسجاوة ل الذذة العذذوق 

 الاسعاال وها . 
ا.  صاد  الاسواح وفس  س وصذد الاعذسهلكصم ال ذالصصم وعذلر وخذداار اسساوطذة دوم س اذل سكذالصف 

 وا  ة الاسسسوة على عالصار الو ث الاعساس ار اعسهلكصم جدد . 
وسألذذذص  م وعذذذطات فهذذذو صعذذذعى جا ذذذدا لا الذذذة الم ن. صاثذذذل السعذذذوصق الاواشذذذس اذذذدخلا اعذذذسساسصجصا 

وونذذذات علااذذذة اسصنذذذة واوصذذذة اذذذر الاعذذذسهلكصم اذذذم م وس عذذذصم جذذذود  العذذذلر الاأداذذذة م السكذذذالصف 
 .ام وصانار واعلواار اخسلفة عوس الوسصد الالكسسوني وا خلال اا سم س وصد م 

(Hollensen, 2001, 534) 
سعذذذوصأصة علذذذى الخذذذط م اذذذم اعسفذذذة عذذذدد الافذذذساد الذذذيصم صذذذدخلوم الذذذى الاوااذذذر الو د. صذذذساكم الاعذذذوا

 الالكسسونذذذذذذذذذذذي واذذذذذذذذذذذا صأاولهذذذذذذذذذذذا اذذذذذذذذذذذم  جذذذذذذذذذذذم كاصذذذذذذذذذذذة الاعلواذذذذذذذذذذذار الواجذذذذذذذذذذذا سأذذذذذذذذذذذدصاها لهذذذذذذذذذذذم 
 ( . Kotler, 2000, 651( )143م  2002)الوكس  م 

اي م للسعوصق الاواشذسا اصسا ام خلال الوسصد الاواشس الي  صاثل العاود الفأس  كاا سوس  
الهذذاسفي عذذا ل الاعلانصذذة م كاذذا ام الاساذذال و لاذذم وذذصم النفأذذار فذي اخسلذذف اصذ سي والدسجذذة الثالثذذة 

النأال اكم ام س أصذق الاجاوذة الاواشذس  . ووالسذالي س أصذق نسذا ع السغيصذة العكعذصة  هاسفو هوس ال
واذذا الشذذيت م وعذذوا ام الأذذا اصم علذذى السعذذوصق الاواشذذس صذذدسكوم جصذذدا اذذا الشذذيت الذذي  سذذم عالذذا 

خلال اصذاا نسذا ع الاعلانذار علذى ن ذو وا ذك  وكم ام الاجاوار س أق امم الي  لم صسم عالا 
 ( .        471م  2000م  جي  الدصو وا كم )
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 . انواع التسويق المبالار 3
انذواع اذم السعذوصق الاواشذس سعكذا كصفصذة اعذسخدام  ذي  الانذواع الاخسلفذة اذم  ة نام اسوع

عذذذم اعذذذسوى السعذذذوصق السفذذذاعلي اذذذم اوذذذل الان اذذذار علذذذى اخذذذسلاف انواعهذذذا واعذذذاصاسها م ف ذذذلا 
 ودسجة ادسام  ي  الان اار الأصاة الاعسساسصجصة الاس سصة ام اعسخدااها . 

 النوع الاول . التسويق المبالار كأداة مكملة 
الاساذذالصة فذذي  ذذيا النذذوع صذذسم اعذذسخدام وعذذا ل الاعذذسجاوة الاواشذذس  أدا  اكالذذة للنشذذاطار 

  الفعالذة صهذدف الذى جذيا الاعذسهلكصم الاعسخداة لدعم العلعة . ام الاعسخدام الذس صا لهذي  الادا
اليصم ص أأوم اكوس سو صة ااكنة للان اة م وسكذوصم الذوعي عذم العذلر وسذوفصس الاعلواذار الكافصذة 

سعذذسخدم السلف صذذوم الاواشذذس ال الصذذة فكثصذذس اذذم الان اذذار  موسع صذ  اكانسذذا فذذي اي ذذام الاعذذسهلكصم 
 لس فص  الاعسفعاسار وال جو ار . 

 ياً اساس ا  مميز لتسويق المبالار النوع الثاني . ا

 ذيا النذوع  ذي الادا  الاعاعذصة للاساذال والسوااذل اذر في ام وعا ل الاعسجاوة الاواشس  
عذذم اوذذس  اذذا صاصذذ  العذذلر والاأاسنذذة اذذر عذذلر الانافعذذصم . للاساذذال الاعذذسهلكصم م فهذذي سعذذسخدم 

 ل الاعسجاوة الاواشس  وذالساصص  في وعاالاسون لها ولنجاح  ي  الادا  م صنوغي ام سساسر الانسجار 
لذذذدفر اولذذذا ا ذذذافي علذذذى العذذذعس العذذذا د  ا  الذذذي  صدسكذذذا العذذذوق الاعذذذسهدف وصأذذذدس  وصكذذذوم اعذذذسعد

 لل اول علصا . 
م وسجنذذذذا اعذذذذسخدام الوعذذذذطات م النذذذذوع صعذذذذا م فذذذذي سخفذذذذص  السكذذذذالصف  اام اعذذذذسخدام  ذذذذي

 والواول الى العوق الاعسهدف وال وط . 
 المبالار قناة بيعية  النوع الثالث . التسويق

الصذذة اذذم خذذلال  صسعلذذق اعذذسخدااا وعذذصلة لسطذذوصس كفذذات  اكوذذس م ووعذذصلة لذذدعم الخذذداار ال
اذذم خذذلال فا ذذافة عنااذذس سكاصلصذذة لهذذا . و نذذا صكذذوم السعذذوصق عذذم طسصذذق الهذذاسف وشذذكل خذذا  

وصعصة اعسخدام  يا النوع م سساح للان اة فس  وااكانصار اف ل لاعسخدام اجاوعة ام الأنوار ال
ال سكصذذة لسلوصذذة  اجذذار الاعذذسهلكصم فذذي الأطاعذذار العذذواصة الاخسلفذذة م ااذذا صذذوفس للان اذذة اذذواسد 

 كثصس  صاكم اعسخدااها وفعالصة اكوس في اجالار اخسى . 
 للسلع  لاً النوع الرابع . التسويق المبالار ناق

 ذذذة فذذذي وغصذذذة اعذذذسثااس واعذذذسغلال الفذذذس  الاسام صذذذسم سطذذذوصس العذذذلر علذذذى  ذذذيا الاعذذذسوى 
.  ص هذذذس وشذذذكل وا ذذذك علذذذى  ذذذيا الاعذذذسوى الف ذذذات العذذذواي م والوااذذذر ام العناذذذس الاعذذذسساسصجي

فالان اة وثأافسهذا سكذسا لسطذوصس العلااذار اذر الاعذسهلكصم اذم خذلال نشذاطار السعذوصق الاواشذس 
 ( . Adcock, et al., 2001, 313( )84 - 82م  2003)العلاق م 
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 مبالار . القنوات الرئيسة للتسويق ال4
صعذذذسطصر الاعذذذواوم الاواشذذذسوم ام صعذذذسخداوا عذذذددا اذذذم الأنذذذوار اذذذم اجذذذل الواذذذول الذذذى 

 ( . 6 - 2الشكل )الاعسهلكصم 

 
 (6 – 2الشكل )

 القنوات الرئيسة للتسويق المباشر
(Kotler and Armstrong, 2001, 627-638) Source:  

 جها لوجه( أ. البيع المبالار )التسويق و
ام ااذذذدم شذذذكل اذذذم اشذذذكال السعذذذوصق الاواشذذذس  ذذذو  أذذذل الانذذذادا  علذذذى العذذذلر عذذذم طسصذذذق 
الاساذذال الشخاذذي والشذذفهي الاواشذذس وذذصم سجذذل الوصذذر وال وذذوم الا ساذذل م ااذذا الصذذوم فذذام اع ذذم 
الان اار الاناعصة سعساد وشكل كوصس على اوى الاوصعار الاسخااة لس دصد اااكم الاعسهلام 

سجذذل الوصذذر وسعسصذذف الاعذذسهلكصم والعذذلر وا اولذذة اانذذاعهم وهذذا ودفعهذذم لشذذسا ها لاشذذواع  صذذث صأذذوم 
 ( . Douglas and Craig, 1995, 223 اجاسهم وسغواسهم )

 طة البريد المبالار اب. التسويق بوس
اعلوا صعسخدم لاصاال سعالة اعلانصة اطووعة وا دد  الى عوق ا دد وداذة عذوات و و 

الاعسفاد  ام خداة م و ي أص ا وعصلة أو  سجسوسهاأو  ل دعو  لشسات علعةكانر السعالة على شك
 اسنة سعاك والاخسصاس الاوكس م واصاا الاعسجاوار . 

و ذذذذي السعذذذذوصق عوذذذذس الوسصذذذذد و نذذذذام اشذذذذكال اذذذذم السعذذذذوصق الاواشذذذذس عوذذذذس الوسصذذذذد الاواشذذذذس 
م والسعوصق عوذس اذوا م  اصل م والسعوصق عوس الوسصد الاوسيكسسوني م والسعوصق وواعطة الفاكعاضل

 م  (485م  2000جذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذي م   )الذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذدصو م   (310م  2001م الاذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذسم )الوسصذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذد 

 
 المستهلك

 عبر الخط المباشر التسويق  التسويق وجها لوجه

ذو التلفزيوني يق والتس بالفهارسالتسويق 

 الاستجابات المباشرة 

بواسطة البريد التسويق 

 المباشر

بواسطة تثبيت  التسويق 

 طلبية الزبون

 عبر الهاتفالتسويق 
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الذذذي  عذذذن سي وشذذذس ا نذذذار ام والسعذذذوصق عوذذذس ااعذذذد  الوص (82م  2004م والطعاانذذذة )العلذذذوو م 
  افالا .

سعذسف اواعذد الوصانذار وكونهذا "اجاوعذة الفذار :  Date Baseالتسويق عبر قاعدة البياندات  -
سم اذذم خلالهذذا ال اذذول صذذ ذذة فذذي ال اعذذوا سس ذذام وصانذذار اسساوطذذة وع ذذها وذذوع  اي ا فو 
اعلواذذار السعذذوصق الاواشذذس" . وسسذذ لف اواعذذد الوصانذذار اذذم الاعلواذذار السذذي سذذم سجاصعهذذا علذذى 

 ذذذول الاعذذذذسهلكصم ال ذذذالصصم والا سالذذذذصم .  صذذذث سعذذذذسخدم  ذذذي  الاعلواذذذذار لس دصذذذد الأطاعذذذذار 
الاعذذواق وسذذدوصم اعذذسجاوة العذذوق لل اذذلار السسوصجصذذة والاساذذالصة العذذواصة الالا اذذة واعذذسهداف 

ااعذذذذد  الوصانذذذار واثاوذذذة ادا  سخذذذ صم وسعسصذذذف واداس  الوصانذذذذار  دالخااذذذة والان اذذذة . وعلصذذذا سعذذذ
لاعاعد  جهود الاساالار الاواشس  والشخاذصة م أ  انهذا ادا  دعاصذة  واسصذة م وصذسم ال اذول 

ة م وصاكذذم سسسصوهذذا علذذى شذذكل طوأذذار فذذالناوين الاعذذسوف علصهذذا اذذم خذذلال السعذذاالار السجاسصذذ
(RFM ذو اخساذاس لذذ  )The Recency/ frequency/ monetary model   صذوفس ااعذد

و ذذي اعلواذذار صذذسم شذذسا  ا ااذذلا اذذم م صعساذذد علصهذذا لس لصذذل الوصانذذار الخااذذة وطذذسا  ال صذذا  
. وسسطلذا وسنأذىلوصانذار اسغسوذل ام خلال  يا الناذوين م و اوا موكالار اسخااة على شكل 

الجاهذذذوس الاكثذذذذس اعذذذسجاوة للوسصذذذذد أو  عالصذذذة س لصذذذذل الاعذذذسجاوة سشذذذذخص  وس دصذذذد الاعذذذذسهلكصم
 ( .Hollensen, 2001, 533الطلوصة والوسصد )أو  الاواشس

وسكام ا اصة اواعد الوصانار وانها سوفس الوعا ل الكفصلذة وساكذصم الان اذار علذى اخذسلاف 
أ  سغصذذذسار فذذذي أو  د السغصذذذسار فذذذي اناذذذاط  صذذذا  واوااذذذف الاعذذذسهلكصمانواعهذذذا وا جااهذذذا اذذذم ساذذذ

فذذذي الو ذذذر أو  اذذذر الان اذذذار الاخذذذسى مأو  العلااذذذار السن صاصذذذة الاسداخلذذذة فذذذي الان اذذذة نفعذذذها
 في أ  اجال آخس . أو  السنافعي ال الي

وشذذكل كوصذذس فذذي سعذذا م و  م ام اواعذذد الوصانذذار وأذذدس اذذا  ذذي ادا  فعالذذة واعذذلوا سأنذذي ساق
فانهذا صاكذم ام سس ذول الذى اعذوق  أصأذي اذالم سن اهذا اخلااصذار سع ص  وسع صم كفات  السعذوصق م 

الاهنة والأواعد والسشسصعار السي سس ام ا سسام  أوق وخاواذصار الاعذسهلكصم جاصعذا )العذلاق 
 ( . وسعذذذذذذذذذذذذذذذذسخدم الان اذذذذذذذذذذذذذذذذار اواعذذذذذذذذذذذذذذذذد الوصانذذذذذذذذذذذذذذذذار واسوعذذذذذذذذذذذذذذذذة طذذذذذذذذذذذذذذذذسق و ذذذذذذذذذذذذذذذذي 87م  2003م 
(Kotler, 2000, 654)   
 سعسصف عم العلعة . ال .1
 لكي نعسطصر س دصد الاعسهلم الي  عوف صسلأى عس ا اعصنا .  .2
 الاعسهلم .   لسعاصق اخلا .3
 اعاد  النشاط الى علر الاعسهلم .  .4

 السعذذذذذذوصق عوذذذذذذس اواعذذذذذذد الوصانذذذذذذار فذذذذذذي الاعذذذذذذسأول و ذذذذذذي فذذذذذذي سذذذذذذ ثس  ا  الا ام  نذذذذذذام ااذذذذذذوس 
(Fill, 1999, 475)        
  . ا اصا العسصة والخاواصة 
 وغذذذي ام صسكذذذ  السعذذذوصق عوذذذس اواعذذذد الوصانذذذار علذذذى خلذذذق اصاذذذة صذذذدسكها الاعذذذسهلم وصلاعذذذها صن

 كفات  السعوصق . ف لا عم وصشعس وها م 
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  س للواذذذول الذذذى اسعذذذاعا وانسشذذذاسا كلاذذذا كذذذام للاوصعذذذار فساذذذة اكوذذذالسأنصذذذة كلاذذذا  ادر الأذذذدسار
 .  ل اساالصة سفاعلصةم ام خلال وعا. وعسس اعف اساالاسها والاعسهلكصوصانار لا  دود لها

  اعذذذسخدام الناذذذاين السعذذذوصأصة الجصذذذد  الذذذى جنذذذا السعذذذوصق عوذذذس اذذذواد الوصانذذذار اذذذد صعذذذاعد علذذذى
 سشخص  الاعسهلكصم ام يو  الاصول العالصة للشسات . 

وعلصذذا السعذذوصق عوذذس اواعذذد الوصانذذار صجذذا ام صسكااذذل وشذذكل سفذذاعلي اذذر الاعذذسساسصجصار 
 .سعوصأصة السي سدعو الى السوجا ن و الاعسهلم السعوصأصة الهجواصة والفلعفة ال

 
 ج. التسويق بالفهارس 

اكثذذس اذذم كاسالوكذذار أو  وعذذصلة شذذا عة انذذي عذذنوار م اي سأذذوم الان اذذة واسعذذال وا ذذدصعذذد 
اعذداد الاسسسوذة علذى العلر والوسصد الى عناوصم اخساس  وسويل الصذوم جهذود كوصذس  لسخفذص  السكذالصف 

سالوكار عوس الوسصد م ويلم ام خذلال كسالوكذار اسخااذة فذي عذلر وسااصم وطواعة واسعال كا
 .اعصنة وياسها م الا ام شعوصسها لم سعد كاا كانر في العاوق 

(Kotler and Armstrong, 2001, 626) 
 د. التسويق الهاتفي 

ام وعذذ  ان اذذة السعذذوصق الهذذاسفي اوسوااسصكصذذة والكااذذل م وام السعذذوصق الهذذاسفي صعذذسخدم 
الهواسف وانا صدعم واعسخدام ولا عصاا الاعواق الاعسهلاكصة ف لا عم م في الاعاال  وشكل اوعر

اي صعساذذذد السعذذذوصق الهذذذاسفي علذذذى اخسصذذذاس م ووذذذيلم عذذذوف ص ذذذل ا ذذذل الاوصعذذذار الاكلفذذذة الاس صذذذة 
م وسذذذذ اصم الادات الاذذذذ ثس الذذذذي  صجذذذذا ام صسذذذذوفس فذذذذي   الاعذذذذواصم الجصذذذذدصم وسذذذذدسصوهم واذذذذوس  جصذذذذد

و نام ام ص صف ام اعذسخدام الهذاسف أدا  سعذوصأصة عذوف  ( .91م  2003م  الاعواصم )العلاق
 صسنااى اي سأوم الان اار وسأعصم النداتار الهاسفصة الى نوعصم س صعصصم   

و ذذي نذذداتار ساذذدس عذذم الان اذذة عنذذد اساذذالها اذذر الاعذذسهلم وشذذكل النددداءات الخارجيددة :  -
أو  مشسات في سسغصوصة أو  ماعلواار و ثصة س وصد الان اة وأو  ماواشس طالوة انا شسات علر 

 سجسوة العلر . 
و ي نذداتار سسلأا ذا الان اذة اعذسجاوة للاعلانذار الاواشذس  والسذي سعذسخدم النداءات الواردة :  -

( . اي ام الهذدف اذم اعذسخدام اعذلوا 487م  2000جذي م   الاساام الهاسفصة الاجانصذة )الذدصو 
واعذذذسثااس الخوذذذسار والاهذذذاسار الوصعصذذذة م لسكذذذالصف السعذذذوصق عذذذم طسصذذذق الهذذذاسف  ذذذو سخفذذذص  ا

أدا  وصعصذذة ااناعصذذة فعالذذة وواذذفها والسذذي اثوسذذر جذذدوا ا م الاكلفذذة فذذي اجذذال السعذذوصق الهذذاسفي 
اذذذذم  صذذذذث اسدود ذذذذا الااساذذذذاد  الذذذذي  صفذذذذوق وكثصذذذذس الاذذذذسدود الاس اذذذذل اذذذذم اعذذذذالصا الوصذذذذر 

 ( . 297م  2001ي م سالشخاي السألصدصة )الأسصو 
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 ويق التلفزيوني ذو الاستجابة المبالارة )التلفزيون التفاعلي( هـ. التس
ااذذذذوك السلف صذذذذوم السفذذذذاعلي وعذذذذصلة اعسوفذذذذة للسعذذذذوق م  صذذذذث صذذذذسم الاعذذذذلام عذذذذم العذذذذلر 
والسعسصف وها ووخاا اها ام خلال السلف صوم م ف لا عم ام عس  الاعلام السلف صذوني صذ د  

ى الاشذذذذا دصم م والعالصذذذذة السذذذذي سعأذذذذا الذذذذى  ذذذذاام واذذذذول الاعلواذذذذار الاطلووذذذذة عذذذذم العذذذذلر الذذذذ
 اذم خذلال الوسصذد الاعسصذاد أو  الاشا د  سساثل وأصام الاعسهلم وطلا العلعة الاعصنة عوس الهاسف

ام صأوم و صذاس  الاسجذس للشذسات . واذد سذم فذي دول عدصذد  انشذات انذوار سلف صونصذة خااذة للسعذوق أو 
ر الشسات ام الاعسهلكصم وس وصلها اواشذس  عاعة صسم ام خلالها اعسلام طلوصا 24سوث على ادى 

 ( . Fill, 1999, 491الى ال واعصا في الان اار لصسم سجهص  ا واسعالها )
اعلانات لسعوصق العلر والخداار الى الاعسهلكصم واوس  اواشس  وانها عد  و نام طسق 
الاكذسا لوصذر العذلر  ؛ والتسويق المنزلي ؛ السي سكوم وشكل افلام وثا أصة م الاستجابة المباشرة 

 . (100م2003)العلاقمم(Kotler, 2000, 662) التلفاز الرقميوالخداار م و
 . التسويق بوساطة تثبيت طلبية الزبون )كيوسك( و

اكذذذا م اذذذاار لو ذذذر طلذذذا الاعذذذسهلم )عذذذس  اذذذوس  للاوجذذذود اذذذم العذذذلر فذذذي  ذذذو 
اكذا م الوصذر السذي سعذس  الاخ م على الاشسس  وانسأات الشيت الاطلوا م و ي سشوا الى  د اذا 

الاشذسس  أو  اعصنذة م وفذي  الذة عذدم سذوفس العذلر الاطلووذة فذي  ذي  الاخذا م فذام الاعذسهلم ا  علع
صعذذسطصر ام صساذذل وذذسام اوجذذود وصأذذدم وطااذذة اعساذذاد والعنذذوام الذذي  صسغذذا ام ساذذل الصذذا العذذلعة 

 ( . Kotler, 2000, 662وسو ر  ي  الاكا م في الاخا م )
 طريق قنوات الخط المبالار  التسويق عنز. 

و ي انوار سعوصق ام خلال سوط الاعسهلكصم والسجاس والانسجصم وشذوكة  اعذوا اسكذ   
وكذذيلم اسعذذال طلوذذار م وعذذس  العذذلر واعذذعاس ا واص اسهذذا م صذذسم اذذم خلالهذذا الاساذذال الكسسونصذذا 

سم سوذط الاعذسهلم سأوم الان اار والسجاس واكاسا العصا ة وسذوفصس  ذي  الخذداار السذي صذاي الشسات 
( . و نذذام نوعذذام اذذم انذذوار 23م  2001م  الأسصذذوسيخطذذوط الهذذاسف )أو  وهذذا اذذم خذذلال كواوذذل

 الخط الاواشس   
 . قنوات الخط المبالار التجارية 1

ام العدصد ام الان اار س ر اعلواار وخداار سعوق على خط اواشس عجلر الدخول 
شذذذهسصا م وفذذذي  الذذذة السعذذذوق علذذذى الخذذذط  ا  اشذذذسساكالصهذذذا اذذذم اوذذذل الذذذيصم سعااذذذدوا للخداذذذة وصذذذدفعوم 

ام ا سكذذار م اي الفساذذة وصعذذصطس علذذى السعااذذل  ىعذذوق صعطذذاالاواشذذس فذذام الاعذذسهلم ولذذصا ال
الذذى ااذذادس اعلواذذار  سعطذذي الاعذذسهلكصم اذذدخلا   exciteم  infoseekم  yahooالو ذذث اثذذل 

لام الاعذذذذذسهلكصم صعسفذذذذذوم والاعلواذذذذذار وسجعلهذذذذذم اسعذذذذذواصم اكثذذذذذس فطنذذذذذة م سغذذذذذيصهم م اي اسنوعذذذذذة 



71 

م ف ذلا الاعلواار السي ص ساجونها أ  العسو  السي سفصد م م واا الاععاس السي صسغووم ودفعها 
 عم ام الاعسهلكم لا صواجهوم الوا عصم ولا صنس سوم على الخط الاواشس .

(Berry, 1995, 236-45) 
م لعذسصعة ل ذسوف العذوقعذدصلار االس فهيفوا د السعوق على الخط الاواشس للاعواصم أاا 
اعسفذذة عذذدد ال ا ذذسصم م ف ذذلا عذذم ونذذات العلااذذار اذذر الاسعذذاالصم والذذسعلم اذذنهم م و واط ذذة والسكلفذذة ال
 . (Kotler, 2000, 665) لاواعهم

 . لابكة الانترنت 2
 عاس ااساذاد الانسسنذرأو  عاس الااسااد الساايو ق ام الأسم ال اد  والعشسصم  و 

اعلواذار . اي  ادر الشذوكة العالاصذة السذي ساذل اجهذ   ال اعذوا والهذاسف السأنصة ااسااد ثوس  أو 
الاعلواذار  ذي  سأنصذة وام ثوس  م والسلف صوم ام طااسها على نأل الاعلواار واأداس الصوم  عف 

دفعر والاعلواار الى و ر ااسر فصا ساثل وا دا اذم ا ذم م السي  ف سها الالكسسونصار السااصة 
وسو صذر الاعلواذار م واعالجذة م  صم خوجار وسم م اي ااس والااكام سكوصم  عواال سكوصم الثسو 

علذذى نطذذاق واعذذر ووكلفذذة انخف ذذة لذذم صشذذهد لهذذا السذذاسصز اثذذصلا اذذم اوذذل م اي سذذم اكسشذذاف وسكذذوصم 
ام اول و اس  الدفاع الااسصكصة ل اجسها الى وعا ل اانصذة لس سصذم اعلوااسهذا  1969الانسسنر عام 

اعذذذذسخواساسها م ووعذذذد يلذذذم سطذذذذوس أو  لاعساذذذاد علذذذذى طسصذذذق وا ذذذد لاعذذذسعلاااسهاعوذذذس العذذذالم دوم ا
واسعذر م اعسخدااا الى نطاق عالاي ام اول الان اار الكوسى في الثاانصنار ام الأسم الاا ي 

الاعذسخدام فذذي السعذذعصنار  صذذث وذدأر الان اذذار السجاسصذذة والاذذناعصة واذم كذذل الانذذواع والا جذذام 
 .عالها واعسخدام الانسسنر في 

  (48م  2000)العالاي م 
( ادى الذى telecommunicationام السأدم الي   اذل فذي سأنصذار الاساذال الوعصذد  )

والذي  وذدوس  ادى الذى فساذة الاسسوذاط والسوااذل العذسصر اذر م سنااي اعسخدام الانسسنر وسطوصأاسذا 
نذوع اذم الاساذال اثذس فذي الاعسهلكصم وان اذار الاعاذال فذي كافذة وأذاع العذالم . فأذد كذام لهذيا ال

والجهذذذد الكوصذذذس للاساذذذال والاعذذذسهلكصم وسعذذذسصفهم م سألذذذص  اأذذذداس الواذذذر الذذذلا م لنأذذذل الاعلواذذذار 
السعسف على  اجار وسغوار الاعسهلكصم والاسعاالصم ار الان اار السجاسصة ف لا عم م والعلر 

ر الاثذذس فذذي  صذذاد  ووشذذكل عذذسصر وفعذذال وسسواذذر ان اذذار الاعاذذال انذذا عذذصكوم لهذذي  الاساذذالام 
 .دسجة س ا الاعسهلكصم وس عصم اساساسهم الشسا صة 
(Perreault and McCarthy, 1999, 455 ) 

وصاثذذل اكوذذس الشذذوكار العالاصذذة شذذاولصة للاعلواذذار  مفالانسسنذذر وعذذصلة اساذذال يو اسجذذا ص
صنهذذا عوذذس واكثس ذذا اعذذسخدااا واوعذذعها انسشذذاسا م فهذذو صاثذذل "اجاوعذذة اذذم الشذذوكار الاساذذلة فصاذذا و
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اخسلفذذذذذة اذذذذذم اكونذذذذذار الاساذذذذذالار الاادصذذذذذة لسواذذذذذصل ال اعذذذذذوار"  ا  العذذذذذالم والسذذذذذي سعذذذذذسخدم انواعذذذذذ
 ( . 77/  28م  2001)ااداسار الاجار العسوي للا اعوصم والأانونصصم م 

 واعذذذذذصا م الاعذذذذذدار م و الوصعذذذذذسف وكونذذذذذا " ااذذذذذل جاذذذذذر اجاذذذذذالي الاجهذذذذذ   الاسساوطذذذذذة )
عواس  "لاعسخداصم( وواعسخدام وسوسوكول الانسسنر م والوسوسوكول والاعلواار والوسااع وا معلاالاو 

الاواثصذذذق السذذذي س ذذذدد الأواعذذذد السذذذي واأس ذذذا ا صذذذسم سكذذذوصم أو  عذذذم اجاوعذذذة اذذذم الاسفااصذذذار الفنصذذذة
ولا كونذذذا "الطسصذذذق العذذذسص  للاعلواذذذار الذذذى ( . وصشذذذصس اخذذذس 18م  2003الخذذذداار" )العذذذلاق م 

 . (144م2002م)الوكس الاعاال"جاس  واداس للس ة فعالةعنداا ساوك واعطعصاا 
والاصذ   م وام اوس  اعسخدااار الانسسنر ل ذاام السواجذد فذي العذوق الالكسسونصذة العولاذة 

كاذا ام اعذسخدام  مالاساذالار الالكسسونصذة و الاوصعذار والسعذوصق م و انخفا  الكلفذة م و السنافعصة م 
لسعااذل وصذنهم وشذكل سفذاعلي فذي أ  االاعذسهلكصم الانسسنر أدا  سعوصأصة صسصك للان اذار السجاسصذة و 

اذذذد غصذذذس الانسسنذذذر طوصعذذذة سأعذذذصم العذذذوق اذذذم السأعذذذصم الذذذدصاوغسافي الذذذى السأعذذذصم و واذذذر واكذذذام م 
والسعذذذسف علذذذى اذذذواافهم سجذذذا  العذذذلر  م العذذذلوكي الذذذي  صذذذسسوط ودساعذذذة اسات واسجا ذذذار الاعذذذسهلكصم 

س ا الاعسهلم  ول اا سأداا الان اة اذم  ف لا عم الا ساام وأصاا دسجةم والخداار الاأداة 
سغصذذذسر اعذذذالصا الاعذذذلام الاسوعذذذة والسذذذي سذذذم سو ذذذص ها عذذذاوأا م اذذذم اعذذذلوا الذذذدفر )غصذذذس و عذذذلر . 

اذذذم الشذذذكل الكسلذذذي الاساذذذالار السعذذذوصأصة سغصذذذسر و اواشذذذس( . الالاواشذذذس( الذذذى اعذذذلوا العذذذ ا )
دوم اساعذذذا  ا سصاجذذذذاسهم ( الذذذي  صشذذذال اطاعذذذار عذذذذواصة كوصذذذس  اذذذم الاعذذذسهلكصم Massالواعذذذر )
واذذا ( Customizotionاذذا صعذذسف والاصاذذات )أو  الذذى الاساذذال علذذى اعذذاا شخاذذيوسغوذذاسهم 
الان اذذذذة وو اذذذذول   اكانذذذذر س ذذذذددفو اجذذذذار وسغوذذذذار كذذذذل اعذذذذسهلم . ااذذذذا الاعذذذذعاس صسناعذذذذا 

م الاعذسهلم م وسغصذسر انذوار السو صذر م اي كانذر السجذاس  سذسص ذدد ا الاساالار الالكسسونصة ااذوك 
لكم واعسخدام الانسسنر ااو ر سذسم واذوس  اواشذس  وعذسصعة اذا وذصم الانذسع و عم طسصق الوعطات 

ااذذو ر س ذذدد اذذم اوذذل الاعذذسهلم ولذذصا الان اذذة الانسجذذة فوالاعذذسهلم . ااذذا الانسجذذار الجدصذذد  
(Adcock,et al., 2001, 318 . ) 

طار الوعذصلة السذي سولذد ووناتا على اا سأدم نسى ام السعوصق الاواشس صشصس الى كافة نشذا
علعلة ام الاساالار والاعسجاوار ار الاعذسهلكصم ال ذالصصم والا سالذصم م والسذي صفسذس  ام سذسم 
عالصذذذة اصذذذاا الاعذذذسجاوة م والسذذذي سعنذذذي اأذذذداس الطلذذذا الاس أذذذق اذذذم اوذذذل الاعذذذسهلم علذذذى العذذذلر 

ا ذذ ة عذذم الاعسو ذذة . وصنوغذذي ام سكذذوم لذذدى كذذل طذذسف اذذم اطذذساف السوذذادل السجذذاس  س صذذة و 
الاكاعذذا الادسكذذة الاسسسوذذة علذذى عالصذذة الاشذذاسكة لهذذيا النذذوع اذذم السوذذادل م اي ص اذذل الاعذذسهلم 
على اشواعار الاوعة وغصس الاوعة اساثلة في سا ة السعوق م وانفعة الوار م والس ذا م والسذي 

م عنذذذذداا صذذذذدسم الاعذذذذسهلم الا ساذذذذاولا عذذذذصاا صاكذذذذم ام سسطذذذذوس وذذذذصم الاعذذذذسهلكصم واذذذذوسد  العذذذذلر 
 الشخاي الي  صولصا لا الاوسد . 
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 الميزات المفتاحية لوسائل الاتصالات التسويقية 
فاذذثلا الاساذذال م سكذذوم عذذاد  يار فاعلصذذة  عذذا نذذوع الوعذذصلة السعذذوصأصة ام الاساذذالار 

م وطسصأة الكلاة الشذفهصة صكذوم يا فعالصذة واعذسجاوة عذسصعة م ااذا الوصذر الشخاذي فانذا اكلذف جذدا 
 اذل علذى اوصعذار عالصذة م ولهذيا صالسكذالصف و  ىسغطذم اي وصذر سذ داد واذوس  عالصذة ولكم نسذا ع ال

م وعصلة سخسلف ام  دف عذواي الذى اخذس. ام فاعلصة الفعالصة عالصة جدا اصكوم الوصر الشخاي ي
والجذدول لل اذول علذى اعلذى اعذسجاوة و م ووااكام الاداس  سودصل الوعصلة  عا السواصم في الوص ذة 

والسكذذذذالصف والعذذذذصطس  لوعذذذذا ل الاساذذذذالار السعذذذذوصأصة ووصذذذذام السعذذذذوصأصة ساذذذذالار الاصوذذذذصم ( 2-8)
م والاداس  والعذصطس  م فا د  كوصس  لادصس السعذوصق لغذس  السخطذصط او يا الس لصل صكوم يم دسجاسها 

 .والغاصة انا  ي النسا ع الاف ل
 ( 8–2الجدول )

 الميزات المفتاحية لوسائل الاتصالات التسويقية

البيع  لانالاع 
 الشخصي

تنشيط 
 المبيعات

علاقات 
 عامة

تسويق 
 مباشر

      الاتصالات التسويقية 
 عالي واطئ واطئ عالي واطئ ( الأدس  على اصاال سعالة شخاصة 1
 وعط وعط وعط واطئ عالي  ( الأدس  للواول الى جاهوس واعر2
 عالي واطئ واطئ عالي واطئ ( اعسوى السفاعل3
 وعط عالي وعط وعط واطئ لاادس  ام الهدف العواي ( الاادااصة ا4

      التكاليف 
 وعط واطئ وعط عالي عالي ( سكالصف و سة5
 عالي واطئ وعط عالي واطئ  ( الكلفة لكل اساال6
 واطئ عالي وعط واطئ عالي ( السويصس7
 وعط واطئ وعط عالي عالي (  جم الاعسثااس8

      السيطرة
 عالي واطئ عالي وعط وعط وجا الى  دف عواي خا ( الأدس  على الس9

( ادس  الاداس  على سعدصل اعسخدام الوعصلة عند 10
 عالي واطئ عالي وعط وعط سغصصس ال سوف

(Fill, 1999, 6)Source:  
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 لفصل الثالثا
 السلوك الشرائي

Purchasing Behavior 
يرغةو   السسوتهينيو يالتوي بوي ةةةيلوا الحو   ح جو   يهدف التسويي  للوت تيةيوا ياعوة   

 عوو  أم س ةسوووا   توو ق يتسووويي  السووويا أي  سسووتسرو يستجوووددو سووا سووورير الياوو  ا لووو ا  وو و  جووو  
سر ال م يتةيب  ه ئي ياعة عه  ا الأعيت تيةيا رغة   يح ج   السستهيك ال  سربيو ةسدى ادرته

ا ل  يابتس س تو  التسيي  التلرف عيت السييك العورائي ليسسوتهيك يالو م يلنوب رغة تو  ينلاء سو 
ا ست    أي  او السستهيك بي الل صر الأس ب  ي السي  لني   ص حب القرار الح سم  ي العراء

يوووب  ريووود سلقووود اووو در عيوووت التكنيووور ترن ا ةيصوووك  ن ئ ووو  ةعوووري  . او السسوووتهيك عوووو عوووراء السووويا
تغييربو  ا نسو  او القويى السو فرو  وي أي  يعيت تلدي  ا س ة سيين  يتصر  ت ا يالعلير يا ختي ر 

السييك سلقدو يستلددو يعديدو التةو يو سوو ةي هو  ا يا هو  خرجو  سوو حقوي  سختيكوا ا ااتصو ديا ا 
لل  صور السختيكوا  وي السوييك   ينويو توثفير اأو عو   ضلاا ا ياجتس عيا  سييليجيا سيينيا ي ي 

 سو خلا  تداخيه  سا ةلضه  . ةعن  سة عر يا س  
 سة حث :  االكص  فلافيسيتضسو ب ا 

 المبحث الأول : ماهية السلوك الشرائي .
 المبحث الثاني : العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمستهلك 

 شرائي .المبحث الثالث : الاتصالات التسويقية والسلوك ال
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 المبحث الأول
 ماهية السلوك الشرائي

 أولا. مفهوم السلوك الشرائي للمستهلك 
اسوووتراتيجيا التسووويي  ةدراسوووا سوووييك السسوووتهيك ي  سووويس  يووورتةة  جووو   الةر ووو سي التسوووييقي 

يةوودا ا ا  ا لأو السسووتهيك يلود  قةووا الةدايوا ي قةووا ال ه يوا لي عوو ة التسوييقي ي هسوو  ةداوا العورائي 
  ةدراسا السستهيك ةهدف التلورف عيوت خص ئصو  لتقوديم السويا التوي تت  سوب سوا ح ج تو  التسيي

. او (36ا  2000ه )الة ع  ا ياخريو ا يليب س  يلتقد الس تي ةث   جيد سو يجها  ةر ا يرغة ت  
غيوور سسووثلا  ووي غ يووا الأبسيووا يالصووليةا   لسسووتهيك اوود يةوودم ح جوو    يادراك ي هووم السسووتهيك بوو

ياد يصلب تحقي  ا تص   السق وا سلو  يتحكيووه ياا  عو  ة لسويلا ا   لسسوتهيك ا قيا ح جت  الحقي
اوود يسووتجيب لتووثفيرا  اوود تغيوور رأيوو  ياووراره  ووي اليحةوو   الأخيوورو ا او  لووك يحووتم عيووت التسووييقييو 
دراسوووا ح جووو   يرغةووو   السسوووتهيك يسووويين   وووي التسووويي  يالعوووراء ا ينيكيوووا عسييوووا ا دراك لديووو  

(Kotler, 1997, 171. ) 
 ه    ت  سب ح ج   لأ  لعيء ل  تكع  اللديد سو السيا التي تلرض  ي الأسيا  لو 

 و سو اصلب الأسير  ي دراسا سييك السستهيك بي اليصي  للت س  يحودث يرغة   السستهيك 
 سو تك علا   ي  بو السستهيك حتوت يتيصو  للوت اورارا  ستلوددو سوو السسوتحي  عيوت أم سحيو 

  لسسووووتهيك ةسوووويين  يتصوووور  ت  اصووووةلا يحوووودد السوووودخلا  ا س سووووويا  او يصوووو  اليوووو  .ة حووووث أي 
ليس ةسووو   ية لتوووو لي سخرج تهوووو  السختيكووووا الستسفيووووا  ووووي تقووووديم السوووويا ا لوووو ا اصووووةلا  هووووم تصوووور    

خدسيووا ي ووي أي  السسوتهيك يسلر ووا ديا لوو  العوورائيا القيووب السحوورك لأيووا اسووتراتيجيا تسووييقيا سوويليا
 . (12ا  2001)عةيدا  ا ا ستغيرو ن    أم سستقرو نييأي  ةيئ   جوئيا

"ا لو   يتصور    ا  وراد  وي ةث و  ياد يرد  تل ريف عديدو لسوييك السسوتهيك ا ل  عورف 
دس   ةةريقوووا ااتصووو ديا ةسووو   وووي  لوووك اتخووو   خووواسوووتلس   السووويا يالي اسوووتخدام أي  الحصوووي  عيوووت

( نسو  عورف ةني و  Boon & Kurtz, 1992, 190القورارا  التوي تسوة  يتقورر تيوك ا  لو  " )
أي  اسووتخدام السوويا يالخوودس   يالأ نوو رأي  "التصورف الوو م يةووروه السسووتهيك  ووي الةحووث عووو يعووراء

 يحسووووووووووب ا سن  وووووووووو   العووووووووووورائيا   الخةوووووووووورا  التووووووووووي يتياووووووووووا ا هوووووووووو  ستعووووووووووةا رغة توووووووووو  يح ج توووووووووو
 ( .13ا  2001ا  ا دالست حا" )عةي

يقيم ةه  عوخ  سو  ع ودس  يتلورض  خر ني   ا سجسيعا الأعس   يالتصر    التيأند آي 
غيوور  ارغةووأي  خدسووا يالتووي تتيا وو  سووا ح جوواأي  خوو رجي ليحصووي  عيووت سوويلاأي  لس ةوو  داخيووي

 ( .36ا  2000سعةلا ستضس ا عسييا اتخ   ارار العراء" )الة ع  ا ياخريو ا 
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تورتةة ة لنيكيوا التوي يقويم يت   سض سيو ب ه التل ريف عيت أو دراسا سييك السسوتهيك 
الجهد( عيت ي اليا  ا ي لس   ا ا   رد ة تخ   ارارات  الستليقا ةتيويا يا ك   السيارد الست حا لدي  )ةه

 سيا يخدس   سرغيةا يسقةيلا لدي  . 
خ  ا اتصوووو دم ا دسووووداخ  بووووي السوووو اييسنووووو تكسووووير سووووييك السسووووتهيك سووووو خوووولا  فلافوووو

 .  يالسدخ  ا جتس عي ا يالسدخ  السينيليجي 
 دي المدخل الاقتصا -

ا (  وي سويين    )عقلا يو ا  السستهيك رعويدالأس ب ال م ارتنو عيي  ب ا السدخ  بي اعتة ر 
ية لتو لي ادرتو  الك ئقوا  وي ا ييستيك السلر ا الن سيا عوو السوي  ياحدافو  ا يا   داي   ي حس ة ت  

أي  اختيووو ر ا ضووو  السووويا سوووو ةووويو الةووودائ  الست حوووا ا او ديا وووا بووو ا السوووييك بوووي لتلةووويم الس كلوووا
بووو ا السووودخ  تج بووو  لييحووودو ال قديوووا السصوووري ا . الحديوووا ا عوووة   السسوووت د عيوووت تسووو يم الس كلوووا 

يحقيقووا عوودم اسن  يووا ايوو ب الس كلووا ينوو لك احتسوو   يجوويد ديا ووا ا اللياسوو  ا جتس عيووا يالفق  يووا 
  السلييسو   التوي حصو  عييهو  السسوتهيك ا  ضولا عوو أو الوديا ا اللقلا يوا  ع ةكيا للت ج  وب

ليس كلووا     ية لتوو لي السسووتهيك   يحقوو  تلةيسووا يسنووو او تنوويو ن سيووا يدايقووا ةكلوو  عياسوو  عديوودو 
 .     ينيو الأسف  يالأ ض  يةه ا ينيو السستهيك انتك ئي ختي ر  ا  ياو
 ماعي تالمدخل الاج -

ييلتسووود بووو ا السووودخ  عيوووت تكسوووير عيسووو ء ا جتسووو   لسوووييك السسوووتهيك ا ةلااووو  سوووو نووويو 
 راد اجتس عييو ةةةيلتهم ل لك سينيو ليةيئا يالسجتسا تثفير  ي سيينهم . الأ 
 المدخل السيكولوجي  -

 وو ةا سووو تووثفير عياسوو  ةث وو  يلتسوود بوو ا السوودخ  عيووت تكسووير عيسوو ء الوو كب بوو ا السووييك 
ياو  الو م تقويب السينيليجيا  ي داخ  الكرد  وي تحديود الح جو   يالوديا ا يرديد الأ لو   . ي وي 

 ووو و التكسوووير السوووينيليجي يقووو ب ا ل ةريوووا ا اتصووو ديا السوووييك سوووو خووولا  تلةووويم الس كلوووا  يووو  ا
 ووي حوويو ةا تحقيوو  ا  ضووييا ا حيووث يهووتم ا اتصوو دم ةتحييوو  عسييووا التكضووي  ليسسووتهيك  ةيسوو

 ( Baker, et al., 1993, 62ا ختي ر )أي  يسهم عيس ء ال كب ةلسييا تنييو التكضي 
ةو ل سي ق النيوي يالو م يلود سوو أنفور ال سو  ق التوي سوسي ر يب  ك سوو اضو ف سودخلا آخو

عياسوو  بووي  اعووو فلافوو    يالوو م ي ةيوو  سووو نوويو السووييك   تجووا تلااووي القةووي   ووي تكسووير السووييك 
تجتسوووا ا ا  يالةوووريف الح ليوووا ا يالسوووييك السووو ة  )التجووو رب( ا الخصووو ئ  اليرافيوووا أي  الترنيوووب
 ( .107ا  1997 تحديد سييك السستهيك )الرةيلي ا نيه   ي

يسس  سة  يتضلا ل   أ     ييجد  سي ق سييني ياحد او در عيوت تكسوير سختيوف ا  سو ة 
أو يا لسختيووف  ئوو   السسووتهيك  ووي الأسوويا  السسووتهد ا ا   وو  سووو الصووليةا نالسوويينيا ا سووتهلا

يخص ئصوووهم ياو نووو  يا يليعووويو  وووي ةيئوووا ياحووودو ي وووي ةوووريف  وووي صوووك تهم و ي السسوووتهينيتس فووو  
ةها حيث يتوثفر السسوتهيك ة للديود سوو السو فرا  الداخييوا يالخ رجيوا يالتوي تو لنب عيوت اورار ستع 

 العراء . 
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 ثانيا. أهمية وفوائد دراسة السلوك الشرائي 
تةهوور ابسيووا ي يائوود دراسووا السووييك العوورائي سووو ا هوو  تكيوود ن  ووا اةووراف اللسييووا التة دليووا 

لس سسو   الصو  عيا يالتج ريوا حتوت الحنيسيوا  كسوه  اأي  يحودو اسوتهلاكةيصك  ة لسستهيك  ا  ةدء
ي ووي تحديووود ا يسيووويلهم يا يااهووم العوورائيا ي ووو  اسن  وو تهم ي  ووي ا ختيوو ر الأسفووو  ليسوويا يالخوودس   

ي   التي تحددب  سيارده الس ليايالةريف الةيئيا السحيةا ي الأيل بح ج   يرغة   السستهيك يحس
الللاسوووا التوووي تحقووو  ااصوووت أي  ائي سوووو اختيووو ر الةووودي . ياووود يوووتسنو السووو فريو عيوووت القووورار العووور 

اعة   سسنو ا يتكيد  ي تحديد سياعيد التسيي  الأ ض  للأسورو ياسو نو التسويي  الأنفور سرغيةيوا 
 ( .17ا  2001يحسب الةةقا ا جتس عيا ليسعترم السستهيك )عةيدا  ا 

السوووييك العووورائي  ل  اوا يتةووورو الأبسيوووا ايضووو  سوووو خووولا  احتيائووو  عيوووت اديار سختيكوووا 
يب ا يلتسد ة لدرجا الأيلت عيت الأديار التي ي ديه  السستهيك يالتي ا يختيف سو سن و للت اخر 

 . الآتي ة ل ه يا ترتةة ارتة ة  يفيق  ةسيين  يتتسف   ي 
يبوووي الووودير الووو م يوووتم سوووو خووولا  ايجووو د  نووورو العوووراء يرةسووو  ينووويو دور خلقققك ف قققرة الشقققرا  :  .1

 جسا السلييس   ةخصي  ب ه الكنرو .السستهيك بي ال م ي

يب ا الدير   تي عو سييك السستهيك ع ودس  ينويو السجسيعو   السرجليوا التوي دور المؤثر :  .2
ع وودس  يووتم استعوو رت  سووو اةوو  الآخووريو أي  او ينوويو بووي صوو حب القوورارأي   ووي ا خووريوتوو فر 

      ييلب الدير الس فر . 

سوووتهيك سوووو خووولا  او ينووويو بوووي صووو حب القووورار يبوووي الووودير الووو م ييلةووو  السدور المققققرر :  .3
 ة لعراء .

خدسوووا ييقووويم ب االسسوووتهيك ةعوووراء أي  ة لسووويلاا ات ووو   يوووتم بووو ا الووودير ةلووود دور المشقققتر  :  .4
 استخدام ب ه الخدسا . أي  ياات  ء ب ه السيلا

س هوو  ل ا ن  وو  بوو ه السوويلا  ويبوو ا دير يووتم ةلوود العووراء سة عوور دور المسققتخد) لالمسققتعمل  :  .5
حتووووت تخوووو  الجسيووووا يسووووو ضووووس هم بوووو ا أي    السعووووترم    وووو  سوووويف يقوووويم ة سووووتلس له تخوووو

 ضولا او سوييك السسوتهيك يختيوف حسوب الياو  يالترنيةوا  (.David, 1995, 66السعوترم )
 يو  عياسو  عديودو تختيوف سوو سودو وس يوا تو فر . يالو م قصيد ة ليا  ال م يتم العراء  ي يالس
يأس  سوو حيوث التلقيودا  ا الأخرى تتثفر  ي ب ه اللياس  دو العراء بي ساخرى. نس  أو للت 

ينو لك سجسوي  ا  هي س  يتلي  ةلدد خةيا  العراء أم السراح  التي توتم  يهو  عسييوا العوراء 
الأ عةا التي تتم  ي ن  سرحيا سو ب ه السراح  ل لك   و اليا  يالتلقيدا   وي العوراء بسو  

 . (Wilkie, 1990, 13اسراو ستلاوس و )
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 ثالثا. تحليل سلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراء 
عووودد نةيووور سوووو اللياسووو  الةيئيوووا )ن لياووو  او اووورار العوووراء ليسسوووتهيك يسفووو  عسييوووا تك عووو  

ا  ضلا عو الودير الك عو  لنو  للت ج  ب السيلا التي تسف  الح  و عيت العراء يسن و التجهيو( 
يك )ن للسر يالسه ا يحجم الل ئيوا( . ي وي عسييوا الحي تيا ليسستهسو السلةي   الةر يا يالجيا ب 

 بووووووي  قووووووة السوووووودخلا  يالسخرجوووووو   س هوووووو  اتخوووووو   القوووووورار  وووووو و الجيا ووووووب التووووووي يسنووووووو التحقوووووو  
 )أم عسييا العراء الكليي( . 

ل ا   و صليةا تكسير سييك السسوتهيك ادى للوت ة و ء  سوي ق  و ةا سوو ال ةريوا السويينيا 
( يالتووي رنووو  عيووت Stimulus - Responseسووتج ةا( )ا  -ةووو )الحوو  و يوودعت النلاسووينيا 

( ا ياو السوييك R -( يالسخرجو   )اسوتج ةا S –)الح  و ليسدخلا  اختي ر اللياس  السيضيعيا 
ا و  نو و أي   ر ايو ي لحةا ا خت ا  الخ   ة  ختي ر بي  تيجا ليةيكا الح  و ال م ينيو سيجيد

سيجيد ةيو السدخلا  يالسخرج    ي  بو السستهيك بي س ةق  ع د السستهيك . يلنو س   اسيجيد
  يل لك سسي ة لص دي  الأسيدالةلام ةقت  ي ا   هس  أي  عيء   يسنو تكسيره

العوراء يالتوي تعوس  ا دراك الداخييا ال كسيا لسين  ينيا اتخ   ارار  يتلرف عيت اللياس لي 
ض ليتنوييو ال كسوي توم تةويير  سوي ق يسو خلا  ب ا ا  ترايالعخصيا يالديا ا يالسيااف يالتليم 

 ( للووووووووووووت ال ةريووووووووووووا السوووووووووووويينيا الحديفووووووووووووا الستسفيووووووووووووا ةوووووووووووو ل سي ق S-Rا سووووووووووووتج ةا ) –الحوووووووووووو  و 
(S-O-R( يالتي تل ي أ   ع د التق ء سجسيعا حيا و )S( ة لت ةيم ال كسي ليكرد )Organisms 

- O(  وو و اللياسوو  السحكووووو يالل سوو  العخصووي تقوويد سوووييا للووت رد  لوو  )Reaction - R )
(Neischlag etal., 1985, 101. ) 

يب ه اللسييوا اسوس  للوت اسوسيو ةهودف ويو دو   عييوا تحييو  اورار العوراء ليسسوتهيك ت و ي  
 اجوو  ةيو ايضوو  بسوو  اللسييووا ال كسوويا ليكوورد ا يالسلر ووا التووي تسفوو  ا دراك يالتكنيوور ا القسووم الأي  
الةيئوا السحيةووا يكوورد او يتلورف عيووت  كسو  يعيووت ل ويالوتليم يالتووي سوو خلالهوو  يسنوا اتخو   القوورار 

 .ايياو ب ه اللياس  السلر يا بي التي تيج  سييك السستهيك  ي عرائ  ليس
الحووث أي  أسوو  القسووم الفوو  ي  تضووسو جوو  ةيو ايضوو  بسوو  ا عسييووا السلر ووا يعسييووا الت عووية

ح سيسوو  يبووي تووويده دا لووا  ووي داخوو  عقوو  الكوورد توورتةة ة  كل  توو  يتوويتره يأأي  يبووي اوويو سحرنووا
 ة لة اا التي تتسف  ة للياةف يالديا ا يالسيااف . 

او عسييوووا ادخووو   ع  صووور التنوووييو ال كسوووي بووو ه  وووي دراسوووا سوووييك العوووراء يسووول  سوووو 
 اسن  يووووووووا تكسووووووووير بوووووووو ا السووووووووييك سووووووووو خوووووووولا  ويوووووووو دو حجووووووووم ي يعيووووووووا عسييوووووووو   الت ةوووووووو  ةسووووووووييك 

 (. Kroeber, 1984, 43العراء )
ا سووتج ةا(  –السعووترم ا ل    يوود سووو سلر ووا  سووي ق )الحوو  و ي أ يلكهووم سووييك السسووتهيك

( ييضوولا ال سووي ق السقتوور  ليسووييك العوورائي ل  توودخ  السوو فرا  الةيئيووا يالتسووييقيا 1-3الجوودي  )ي
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ضسو يعي السعترم يتقيد خص ئ  السعوترم يعسييوا اتخو   القورار للوت اورارا  عورائيا ا يتتسفو  
ي يعووي السعوووترم ةوويو يصووي  السووو فر الخوو رجي يالقووورارا  سهسووا السسوويايو  وووي  هووم سوو  يحووودث  وو

 . (Kotler, 2000, 161العرائيا ليسعترم )
  1-3الجدول ل
 الاستجابة  –نموذج لالحافز 

 المؤثرات الخارجية
 الصندوك الأسود للمشتر 

استجابات 
 المشتر 

 مؤثرات البيئة المزيج التسويقي

 يادااتص  الس تج  
خصائص 
 المشتر 

اتخاذ القرار  عملية
 للشرا 

 اختي ر السيا سلر ا السعنيا فق  ي تن يليجيا التسلير
 اختي ر الس رنا ةحث عو سلييس   اجتس عي سي سيا التيويا
 تياي  العراء التقييم عخصي فق  يا الترييي
 نسيا العراء ارار العراء  كسي  
 اختي ر الستجر تل س  س  ةلد العراء   

Source : (Kotler, 2000, 161) 

تج ةا ال ه ئيا ليكرد   تحص  لسجرد التثفير السة عور ليلياسو  سيسو ب   يتضلا ل   او ا 
تعن  ا ة ر الل م ليت ةيم ال كسي ليكرد يالتق ئه  لنو ةتك عيه  سا ةلضه  ا الخ رجيا أي  الداخييا

 يال م ي تي ع   سييك ياضلا يسحدد لسياجها سياف سليو . 
 

 قرارات الشراء للمستهلكين  رابعا. تصنيف
الرغم سو ا تك   الضس ي لية حفيو ةدراسوا سوييك السسوتهيك عيوت سحتويى سضوسيو  تعي

تقسويم سيحود  تا  ا هم لم يجسلويا عيوا غ لةيا ارارا  العراء ليسستهينيو يةني ه  ستلددو يسختيكا 
سووو الضووريرم اسووتلراض يلأبسيووا  لووك ا يعوو س  ةسووةب ا ختلا وو   ال سووةيا ليس هجيووا  يسوو  ةيوو هم 

 ابم الأسب السلتسدو  ي تقسيم ارارا  العراء ليسستهينيو. 
 سلوكية الشراءالتصنيف حسب . 1

يسوووتخدم بووو ا السوووييك  وووي السووويا ا سوووتهلانيا الستنوووررو يس خكضوووا أ. السقققلو يات الاسقققته  ية : 
 يبي سيا أس سيا يعة  ريتي يا  ي حي و السستهيك .السلر 

يتصوووف سوووييك السسوووتهيك لعوووراء بووو ه السووويا  تسقققتلز) اتخقققاذ سقققرار بسقققي  : ب. السقققلو يات التقققي
ة  عتسوو د عيووت جسووا ةلووض السلييسوو   حووي  السوويا لني وو    يعووتريه  ةعوون  ستنوورر ةوو   ووي 

 س  سة   سحددو ي  يلرف ع ه  النفير . 
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  يتصف سييك السسوتهيك ب و :ج. السلو يات التي تستلز) سرارات تعتمد على معلومات تفصيلية 
ب  ا ءة لةحث التكصوييي يجسوا السلييسو   سوو سختيوف السصو در حوي  السويلا التوي ي ويم عورا

 استراتيجي   ا  القرار ةعثو اات  ئه  ارار  دي لك لنيكته  النةيرو يلن ه  سيلا سلسرو  سةي  ييل
السووييك غيوور الووياعي بووي التصوورف السووريا د. السققلو يات الاسققته  ية ايققر الواعيققة السققريعة :

س ةوو  سلوويو ا يبوو ا القوورار يتخوو   ووي ح لووا أي  الس ةقووي الوو م بووي اسووتج ةا سووريلا لسوو فريغيوور 
 ( .82ا  2001ا  ييتيعراء السيا غير السستهد ا )القر 

 . التصنيف حسب اثر مختلف العوامل المؤثرة في الشراء 2
التووي  ئوودو يتسيووو التوودخ   ووي عسييووا العووراء ةثبسيووا يةةيلووا الكأ. سققرار التققدخل القققو  فققي الشققرا : 

 التسييقيا الستليقا ةه  .يالأ عةا ا سجسيعا سو السيا أي  اسيلا  ي السستهيك يتياله  
ي  يهووتم يغيوور سخةووة لوو      تيق ئيوو ض ة  وو  عووراء  ر يلوود العووراء السحووب. سققرار محققرلا لالاثققارة  : 

يعودم ة ل ت ئي ال  جسا عو العوراء ا  هوي يلنوب السيوي  الكرديوا سفو  غيو ب التخةوية يالتكنيور 
 الصةر يتج ب التلقيد .

يبووي عةوو رو عووو  سووي ق عووراء غيوور عوو دم يا ووراة  ووي السووييك ا سووتهلاني ج. القققرار القسققر  : 
ينويو ي  ي  للاستهلاك .  هوي يوتم ةوديو ارادو رعويدو ليكورد دالستنرر ييلةر عو سعنيا ليكرد الس

 اي  س  . أي  ليتخي  سو تيتر
أي  ايعياسو  سة عورو ا عياس  غير ا ةيوا ليتكسوير أي  اصد ا يتثفر ةلياس  ال د. الشرا  المتنوع :

ا ةيووا لتكسووير تغييوور السووييك  حووي سوويلا سوو  ا ينوو لك يجوويد تكضوويلا  سختيكووا سووو اةوو  ا ووراد 
 . ( 169ا  2003)اللسر ا الأسرو 

 . التصنيف حسب درجة اهمية المشتريات 3
لني هووو  تتضوووسو سخووو ةر س ليوووا  اووورار  العوووراء غيووور سهسوووا  سوووةي أ. مشقققتريات سليلقققة الأهميقققة : 

 .     ةسية    عخصي    ياجتس عيا يجسديا ايييا يابتس س
  هو   ا  ا السعوتري   عيوت عنوب الأي   ا  أبسيوا ع ليوا  هب  ب. مشتريات عالية الأهمية :
ي ا  ابتس سوو   عخصوويا ع ليووا السسووتهيك عييوو  ا يا ع ليووا دسووجسخوو ةر س ليووا ياجتس عيووا ي 

العولير ة لسعونيا يالةحوث عوو أي تتسف  ة  دراك عسييا اتخ   القرار  تتةا خةيا   ة سيا  ي
 ( .Buell, 1985, 93السلييس   )

 . التصنيف حسب مستوى المعرفة )المعلومات( 4
 يب ا التص يف يلتسد عيت  ةريا السلر ا  ي تقرير سستيى الح جا للوت السلييسو   نفيورو

 ا  . ايييا يتقسم للت اللديد سو ا يا  القرار أي 
ا يبوووي السلييسووو  للوووت بووو ا ال وووي  سوووو القووورار يتسيوووو ة لح جوووا النةيووورو أ. سقققرار الشقققرا  الشقققاملة : 

 أبسيا ع ليا ليسستهيك.  اتحص   ي ح    العراء الجديدو )لأي  سرو( ياو القرار ينيو  
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او يب ا يحص   ي ح لا استلاك السستهيك لخةرا  عراء سو ةقا ةوديو ب. سرار الشرا  المحدود : 
د يجوياو عسييوا ا ختيو ر سوت تهي ح لسو  ا علاسا تج ريا سلي وا أي  ينيو ب  ك تكضي  لسيلا

ياو  االسستهيك السويلا التوي تيةوي رغةتو  ي وي بو ه الح لوا  و و الجهود السلر وي السةو ي  سحوديد
 ا ل   .رديد أي  عسييا اتخ   القرار تسرم ةديو ا كل   

ب و  تختكوي الح جوا للوت السلييسو   ع ودس  ينويو اختيو ر د : ج. سرارات الشرا  الناجمة عق  التعقو 
لتلووورف عيوووت السووويلا عيوووت اتصووور سووويلا سلي وووا عووو دو عوووراء ليسسوووتهيك ياو الجهووود ال كسوووي يق

 .السةييةا
الةو ر  بوي عياةوف أي  سو  يسوست ة لعوراء ال وويمأي  او  وويو العوراءد. سرارات الشرا  النزويقة : 

سرتجيوا يتحتو ق أي    سلييس   عو الس تيق يبي ة رئواسخوي ا سريلا الحرنا تحكو سو خلا
 للت تيجي  سلر ي ةسية . 

 وي  سوو  ييبوا رديد ا لو  سوو خولا  أي  ةدي و أي  ةريقوا تجورم ةويعي ييب :هق. الشرا  بالصدفة
أي   ضلا عو ع  صرا العراء السةنر يتةقت ن  ا الل  صر الداخيا  ي ارارا  العراء الس ةقا 

 . (Neischlag, et al., 1985, 177عياس  الصد ا )
 

 خامسا. انواع السلوك الشرائي 
 ت قسم سييني   يتصر    السستهينيو  ي العراء للت : 

 . حسب طبيعة السلوك الشرائي 1
 أ. سييك  ةرم يص حب ا  س و س   ي دت  .

 ب. سييك سنتسب يتليس  الكرد ةيس ئ  التليم السختيكا .
  . حسب شكل السلوك الشرائي2

 أ. سييك ة بر .
 ب. سييك ة ةو )سستتر( .

 . حسب العدد 3
 ة لكرد يس  يتلرض ل  سو سيااف خلا  حي ت  . أ. سييك  ردم يتلي  

 ب. سييك جس عي يخ  سجسيعا سو الأ راد .
 ةتغيير ةسية .أي  يب   ينيو سييك الكرد سنررا  ديو تغيير. حسب حداثة السلوك : 4

 (7ا  1999)سرعي ا 
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 قرار الشراء اتخاذ مراحل  سادسا.
او اووورارا  العوووراء تختيوووف ةووو ختلاف السووويا يالخووودس   يلنوووو ةعووون  عووو م يسنوووو تيخوووي  

 ( .1-3العن  )السراح  التي يسر  يه  السستهيك ع د اتخ  ه لقرار العراء 
رغةووا غيوور أي   ووي بوو ه السرحيووا يوودرك السسووتهيك او لديوو  ح جووامرحققة الاحسققال بالحاجققة :  .1

عيوووت رجووو   التسووويي  اللسووو  عيوووت تحديووود تيوووك الح جووو   . يي ةغوووي ا عوووة   يتتةيوووب سعوووةلا 
الةحووووث عووووو السوووويلا التووووي تعووووةله  يسووووو فووووم تصووووسيم عيووووت يالرغةوووو   التووووي تحكووووو السسووووتهيك 

  ت ق السيا يتقديسه  ليسستهيك  السي س   يا ستراتيجي   التسييقيا الس  سةا 

 ( .37ا  2000)الة ع  ا ياخريو ا 
الح جوا يةودا السسوتهيك أي  ةلد التلرف عيت السعنياالمعلومات وجمعها :  مرحلة البحث ع  .2

الست حوووا سوووو الس تجووو   التوووي تسووو عده عيوووت حووو  أي  ةجسوووا السلييسووو   حوووي  الةووودائ  السسن وووا
ييتم جسا السلييس   سو سص در ستلددو سفو  سصو در عخصويا ا اعة   الح جا أي  السعنيا

 ا ختة ريا . سص در التجرةا ي ا  اع سي تج ريا ا ي ا 

 (56ا  2001)العرس و ا يعةد السلام ا 

يم بو ه السلييسو   ي يةلد او يقيم السستهيك ةجسوا السلييسو   يقويم ةتقوي) البدائل : و مرحلة تق .3
لييصووووي  للووووت اختيوووو ر س ةقووووي ي ييضووووا السلوووو يير التووووي عيووووت أس سووووه  يتخوووو  اوووورار العووووراء ا 

 :  ليت السستهيك القي م ةس  يثتي يسيضيعي ليةدي  

  ر . ييضا ا ئسا ة لأسب يالسل يير التي تستخدم للاختأ. 
 ب. تحديد الأبسيا لن  أس ب سو الأسب التي تم تحديدب  . 

 يم ن  ةدي  لن  سلي ر .ي ق. تق
 يم ا جس لي لن  ةدي  .ي د. التق

 ( 72ا  2003بو. اختي ر الةدي  ا  ض  . )سللا ا يتي ي  ا 
 ي ب ه السرحيا يقيم السسوتهيك ة ختيو ر الةودي  الأ ضو  سوو  مرحلة الاختيار لاتخاذ القرار  : .4

اوورار العووراء ةسوو  يحقوو  أاصووت   السوويا يالخوودس   التووي تووم جسووا السلييسوو   ع هوو  ييووتم اتخوو 
 اعة   لح ج ت  يرغ ةت  سو يجها  ةره . 

عودم الرضو  عوو أي  تةيو ب ه السرحيا درجا الرض مرحلة النتيجة احاسيل ما بعد الشرا  :  .5
 ت  يتيال ت  ةاعتراب  سلائسا لح ج ت  يرغالتي رار ال م اتخ ه السستهيك يب  ن    السيلا الق

 ( .38ا  2000ام   )الة ع  ياخريو ا 
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  1-3الش ل ل
 القرار الشرائياتخاذ مراحل 

(Rudelius, 1997, 152)  Source: 

لتلويوووو ا  ةلوووا السسوووتهيك لسلر وووا  تيجوووا اوووراره بوووي ستالسسوووي  يسسووو  تقووودم يتضووولا او دير 
ةسوو  يتكوو  سووا سياصووك ته  ياللسوو  عيووت تةوويير السوويلا يتغييوور ا عووليره ة لرضوو   ووي ح لووا الرضوو  

ت   ي ح لوا عودم الرضو  ا حيوث يسنوو ا سوتك دو سوو سقترحو   السسوتهيك  ح ج   السستهيك يرغة
 سووو   ب سوووا عوووو السووويلا للاخوووريو .ليقيووو م ة لتحسوووي     و السسوووتهيك اصوووةلا يسفووو  ع صووور سليي 

 يب وووووووووو ك سووووووووووو حوووووووووودد سراحوووووووووو  العووووووووووراء ةسوووووووووو  سراحوووووووووو   ا  علااووووووووووا سووووووووووا ةلضووووووووووه  الووووووووووةلض 
 ( .2-3العن  )

 
  2-3ش ل لال

 مراحل الشرا  
(Howard, 1989, 27)  Source: 

  عييهو  السلييسو   التوي حصوعيوت د  سوتياو سستيى جيدو القورار الو م يتخو ه السسوتهيك 
ا سووو خوولا  التوو ي  يالعوومأي  اسرئيووا أي  اسووةب سحكوووا  اسوو  سووسلياةةوور  سختيكووا يالتووي تتنوويو ة

تلسو  عيوت ي  ضلا عو السلييس   الأخرى التوي اسوتخدسه  السسوتهيك  وي اراراتو  العورائيا السو ةقا 
عونيا ب   وي السسوتقة   وي عسييوا حو  لس  تنييو خويو سو السلييس   الداخييا التي يجرم اسوتدع 

النتيجة 
احاسيل ما 
 بعد الشرا 

 الاختيار 
 ارواتخاذ القر 

 ي) و تق
 البدائل 

مرحلة البحث 
ع  المعلومات 

 وجمعها

مرحلة 
الاحسال 
 بالحاجة

F B I P 

C 

A 

 يز الع مةيتم معلومات

 الثقة في الح )

 الموسف

 الشرا  النية
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يبووي التووي يةيوو  عييهوو  الةحووث الووداخيي . يبووي عنووب ح لووا الةحووث ا يالخوودس    ووي عووراء السوويا 
رتةا عيت استخدام السلييس    ي عسييو   اتخو   اورار العوراء تالخ رجي التي تنيو  يه  ال ت ئي الس

( تجلوو  السسووتهيك يسيووو  ووي Fيسووو خوولا  بوو ا العوون   وو و السلييسوو   ) .ةلسييووا حرنووا سسووتسرو 
(B(  ليياو   سا سياك )A( لجلي  سح  فقا )C. ) 

يس عد السستهيك  ي تنوييو ليتسييو أم أو سلر ا السستهيك سلييس   ن  يا حي  صك   
ةوووثو ( يدرجوووا تثنووود السسوووتهيك Aتيالووو   السسوووتهيك حوووي  ا عوووة   الووو م تحققووو  علاسوووا سووو   وووي )

بوي ح لووا عقييوا تلنوب تخةووية (  هووي يل وي ال يوا ي I( اسو  الرسوو )Cيسو  ليللااوا صوحيلا  ووي )ي تق
(  يعير للت سرحيا العوراء ا Pأس  الرسو ) السحددو . السستهيك لعراء عدد سو السيا  ا  الللاسا

سسوتيى أو ( ية و ءا عيوت سو  تقودم  ورى Howard, 1989, 27ل  يقويم السسوتهيك ةعوراء السويلا )
سسوتيى أ ه  تلنوب أي  عييه جيدو القرار ال م يتخ ه السستهيك تست د للت السلييس   التي حص  

ةلوود سوورير الكوورد ةهوو ه السراحوو  الووت او يصوو  للووت اوورار العووراء ينوويو اوود   جوويدو السلييسوو   . لأ وو
يلهووو ا تلووود السلييسووو   سوووو ا انتسوووب سلييسووو   يخةووورو اضووو  يا تسووو عده  وووي اتخووو   اووورار ايجووو ةي 

 اللياس  السهسا يالس فرو  ي ارار العراء .
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 المبحث الثاني
 مؤثرة في السلوك الشرائي للمستهلكالعوامل ال

 اعخصووويأي  اس هووو   اتيوووا ة للديووود سوووو اللياسووو  يالقووويى العووورائي يتوووثفر سوووييك السسوووتهيك 
ة للياسو  الداخييوا ا يعياسو  اخورى تخو  الكورد ةيصوك  يتسست ديو غيره سو الأ راد  ا  تخ   رد

( يسو رنو 3-3لخ رجيوا )العون  ة للياسو  ايتسوست ل  علاات  ةةيئت  السحيةوا     اجتس عي    حي    ن ئ 
  ي دراست   الح ليا عيت اللياس  الس ينيليجيا )ال كسيا( ليسستهيك 

      العوامل الثقافية

 الثقافة الرئيسة
 

 الثقافة الفرعية
 

 الطبقة الاجتماعية

العوامل 
 الاجتماعية

    

الجماعات 
 المرجعية

 
 الأسرة )العائلة(

 
الأدوار والمكانة 

 لاجتماعية

لعوامل ا
 السايكولوجية

   

 الدوافع-
 الادراك -
 التعلم -
 المواقف -
 الشخصية -
 

العوامل 
 الاقتصادية

  

 الحالة الاقتصادية
 والطلب العرض 

 
نظريةةةةةةةة الطلةةةةةةةب 

 الكلاسيكية

العوامل 
 الشخصية

 

 العمر -
 دورة الحياة - 
 الوظيفة -
 نمط الحياة -

 المستهلك

  3-3الش ل ل
 مؤثرة في السلوك الشرائي للمستهلكالعوامل ال

  60،  2001لالشرما  ، : المصدر 
 

 Psychological Factorsالعوامل السيكولوجية )النفسية( 
ا س  الووديا ا ا يا دراك ا يالووتليم ووي تصوور    السسووتهيك يتعووتوو فر يبووي عياسوو  ة ة يووا 

   العرائي . يالسيااف )ا تج ب  ( يالعخصيا يالتي ت عث داخ  الكرد يتيج  سيين
 

 Motivationsاولا. الدوافع  
تلوووورف ة  هوووو  "اوووويو داخييووووا دا لووووا سووووو عووووث ه  او تيجوووو  الكوووورد  حووووي بوووودف سلوووويو" ل  او 

لسستهينيو يتثفريو ةسجسيعا سو الديا ا ةد  سو دا ا ياحود ا ياو بو ه الوديا ا تتةو يو  وي ايتهو  ا
 ( .54ا  2000جي ا  يتثفيرب  )الدييه

"اويو داخييوا تود ا يتيجو  سوييك ا  وراد ة تجو ه سلويو  تيجوا لتلرضوهم يعر ه  اخر ةني هو  
 لس ةه   ةيئيا سختيكا  عة   ح ج   يرغة   غير سعةلا لتقيي  ح لا التيتر" .

 (48ا  2000)الة ع  ا ياخريو ا 
 لو لم الوو كب ) رييوود( ةيصوك  سووو اصووح ب التحييو  ال كسووي يوورى اللاعولير ا بووي سصوودر 

يلاحة  وسة عرو يلن  تلاحة ا س  ح لا داخييا سلقدو ي  لدا ليا ليس  سيين  ا دا ليا ا  س و .  
 غير اليكةي.أي  افرب   ي السييك ا ل ا   و دا ليا الكرد تستعف سو سيين  اليكةي

(Fulmer, 1983, 133) 
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سودو ل  يتثفر سييك السستهيك ةسجسيعا سو الوديا ا التوي تختيوف سوو عوخ  لآخور يسوو 
الديا ا س بيا السييك يا تجو ه الو م ي خو ه ا يسودى الرغةوا يدرجوا الح جوا ليقيو م لأخرى . يتحدد 

 ة  . 
ا التي تل ي ا  تق ر للوت عويء سكيود  لح جا تسف   قةا الةدايا  ي عسييا ارار العراء ا ي 

يالح لوووا السرغيةوووا ية لتووو لي الكلييوووا يبوووي التوووي تعووون  ح لوووا عووودم التوووياوو سووو  ةووويو ح لوووا السسوووتهيك 
اتة   سوييك سلويو )سوييداو ا يحوداد أي  ة لتيتر يب ه الح جا تد ا السستهيك للت التلرف العلير

 ( .150ا  2003ا 
ةوو لكةرو أي  حووريض ةلضووه  سووو خوولا  الغرائووويتيجوود ا وويا  عوودو سووو الح جوو   ا ل  يووتم ت

ر ا و ةوويو الح جوو   اللاعووليريا )الغريويووا( يالح جوو   الآخوورى )اللسوويووالتووي تقوويد احي  وو  للووت التسي
ا ياووود حووودد العووور  ااسووولاسي الح جووو   ضوووسو ايلييووو   اس سووويا فلافوووا بوووي ك ( 149ا  2003

( يجوو ء الووةلض 65ا  1994)الضووريري   ا الح جوو   فووم التحسووي    اي النس ليوو  ( )الغوالووي ا 
اسوسه  أي  ا م س سيي  ةيضوا أي   ةريوا سوو سيضوي  تسيسو  الح جو  ليكصييا ب ه الح ج   ا  

حسووب ابسيتهوو  ال سووةيا ياصووةلا سووو السووه  عييوو  ال ةوور اليهوو  يترتيةهوو  عيووت  للووت خسسووا سجوو سيا
ا حيث الح ج   الكسيييجيا تسف  ا عدو الهرم ا يح ج   تحقي  الو ا   (4-3)العن  عن  برم 
 . ي است  

 
  4-3الش ل ل

 هر) ماسلو للحاجات
Source : (Kotler, 2000, 172) 

 الحاجات الفسيولوجية

 الأما حاجات 

 حاجات الانتما  والحب

 حاجات 
 التقدير والاحترا)

 تحقيك 
 الذات
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يأسوو  ا بووي الح جوو   الكةريووا الأيليووا يالأس سوويا ن لسثنوو  يالسيووةب الكسوويييجيا    لح جوو  
ح جو   ا سوو و  هوي ح جووا ا  سوو و ليلويم ةسوولام ياسو و يالحس يووا سووو الحويادث يالنوويارث ا يأسوو  

س عيوووا ن لحووووب يالتلووو ةف يا  تسوووو ء ا ينوووو لك تح جوووا ا  تسوووو ء يالحوووب  هووووي ح جووو   الكوووورد ا ج
رام يبي ح ج   ا  س و لتنييو صيرو ايج ةيا عو  كس  ياعتراف الآخريو يا حتح ج   التقدير 

م سووا ادراتوو  ءة بسيتوو  ا ياخيوورا ح جوو   تحقيوو  الوو ا  يبووي تسفوو  رغةووا الكوورد  ووي تحقيوو  سوو  يووتلا
 ا تراض   :  اييد او ينيو ياد است د  ب ه ال ةريا للت ارةلأي  ياسن   ت   ي او ينيو

هوو  ة لتوودرق اةتووداءا سووو الح جوو   الضووريريا يحتووت الح جووا للووت او بوو ه الح جوو   يسنووو ترتية .1
 تحقي  ال ا  تص عدي  .

 او الح جا السعةلا   تلد دا ل  ليسييك . .2

 % اة  او تصةلا الح جا اللاحقا سهسا .100ليب ة لضريرو او تعةا الح جا ة سةا  .3

 او السييك ع دو بي  تيجا للس  الح ج   ةعن  ستواسو . .4

لووم يخترعهوو  احوود يلن هوو  تسفوو  جوووءا أس سووي   ووي تنووييو ا  سوو و. اسوو    نوو  بوو ه الح جوو  
رغةووا ا  ل وودس  ةيصووكه  أو الح جووا تلةوور عووو  كسووه  ا  الرغةووا  هووي تلةيوور ليح جوو   ا  سوو  يا . 

تحقيو  عيوت درو اوللةوم  و و السو ء ينكيو  ا يلنوو ع ودس  تنويو لديو  للوت ايعلر ا  س و ةح جتو  
رتقوو   ةوود  سووو السوو ء . ييلوود التلوورف عيووت س بيووا الووديا ا التووي توود ا رغةتوو  يقوويم ةعووراء عصووير الة

يلنوو ا   تنعوكه  السلاحةوا اللو ةرو يالسوريلا التوي لعراء سيلا س  سو الأسوير الصولةا السستهيك 
 .(90ا  2001ا القرييتي)السق ةيا الجس عياي لسقا تب  ك ةر  ستلددو س ه  السق ةلا  الس
)اللسووور ا   الواييووا التووي ي ةووور اليهوو  يبووي  وووقسوويس   عوودو ي ييسنووو تقسوويم الووديا ا للوووت ت

 :(150ا  2003
 . حسب  بيعة الانسا  1

 أ. ديا ا  ةريا ترتةة ةكةرو ا  س و يله  علااا سة عرو ة لح ج   الكسييليجيا ن لسثن  . 
ت قسوووم للوووت ديا وووا ي السجتسوووا أي  ب. ديا وووا سنتسوووةا لهووو  علااوووا ةسووو  ينتسوووة  ا  سووو و سوووو الل ئيوووا

ع ةكيا يديا ا عقلا يا ا ل  او القرار ال م يتخ ه السستهيك  سة ب ع ةكيا   لديا ا ع ةكيا 
ا اسوو  ل ا نوو و القوورار يسووت د للووت سلييسوو   يستينهوو  ييسووت د  ووي اووراره ليعووراء للووت حسوو ة   سفوو  

  لديا ا ب   عقلا يا رعيدو . الس كلا ي الدخ  ا 
 
 . حسب مرحلة تصرف المستهلك 2

 .ي ا يتكضييه  عيت غيرب  سو السياتد ا السستهيك للت عراء سيلا سل: اولية أ. دوافع 
 تد ا السستهيك للت ا تق ء علاسا ديو غيرب  سو الللاس   . ب. دوافع انتقائية : 
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يبي الأسة ب التي ت دم للت تكضوي  السسوتهيك ليتل سو  سوا ستجور ةيوا ديو  . دوافع التعامل :3
 الست جر الأخرى .

السولر ي  لودخ  ا ةا يتتسفو  ه  ا عولاو ضواي التي تحرك السستهيك ديو يبي ي  ظاهرة : . دوافع4
 الجيدو .ي ا 

التي تلةر عس  يخيد  ي  بو السستهيك ي  تتحرك ديو سحورض خو رجي بي ي  . دوافع  امنة :5
 سف  الأس و . 

يسو خلا  سو   نور  ورى او ح جو   الكورد يسصويحت  العخصويا تعون  س ةيو  دا ليتو  ا 
 لح جووا ت عووث سووو العوولير ةوو ل ق  لوودى الكوورد سسوو  يوو دم للووت تحريووك الووديا ا ةهوودف اعووة   بوو ه  

 الح ج   .
 

 Perceptionثانيا. الادراك  
"سوولي  عووة ليةحووث عووو ا ضوو  تكسووير لسلييسوو   حسوويا" أ وو  س هوو  عوودو لوولادراك سكوو بيم 

(Hilgard et al., 1971, 136-143.) 
و خلاله  يخت ر الكرد يي ةم ييكسر س  يحص  عييو  يعرف ايض  ةث   "ا جراءا  التي س

سو حقو ئ  يعويابد يسلييسو   لتنوييو صويرو ياضوحا عوو ا عوي ء السحيةوا يسوو خولا  الحوياب 
 ( .5-3العن  )الخسسا" 

 
  5-3الش ل ل

 اجرا ات تحقيك الادراك
  57،  2000لالديوه جي ، المصدر : 
 

تحقق ي
 الادراك

من 
 خلال

 الشم
 السمع
 البصر
 اللمس

 الذوق

 

 لبعلا
 الأشياء
 الأحداث
 الأفكار

 ويقوم

 تنظيمها تمهيدا لتنفيذها

 وايجاد معنى لها
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رضوووو   الحسوووويا يت ةيسهوووو  حلسييووووا التووووي يقوووويم سووووو خلالهوووو  ة  تقوووو ء السيضووووس   آخوووور "ال
 .حية ة " ييتخوي ه  يعرحه  ياعة ئه  سل ت يصيرو س سجسا عو الل لم ال م 

 (318ا  2001ا الصرو)
 ةوويم عيوت اسووتقة   ياختيو ر السلييسوو   الوياردو عووو تيحودده آخوور "ة للسييوا ال ب يووا التوي 

 .ضحا ع    ي ال بو يترتيب تيك السلييس   يتكسيرب " س ة  حسي سليو يتنييو صيرو يا
 (66ا  2003)سللا ا 

م للت عسييا اختي ر ي رو جوء سو السلييس   التي تهم الكورد ييحوتكة داو ادراك الكرد ي  
يسو فم القي م ةلسييا ت ةيم يترتيب يتص يف ب ه السلييس   ةةريقا  ا  سل ت  اةه   ي ال انرو 

 .أي عدس و س ه   ي اتخ   ارار العراء ةحيث يسنو ا ستك د
يلنو يكسر سو  يوراه  وي ا     س و  ي سس رسا عسييا ا دراك لس  يحية ة    يرى اليااا 

أم او ا دراك بووووي عسييووووا يوووو ةم  يهوووو  ا  ووووراد ا بوووو ا اليااووووا سووووو يجهووووا  ةووووره فووووم يسووووسي  ياالوووو  
 (.Eliont, 1971, 186الحسيا فم يكسري ه  لني تلةي سل ت ةيئتهم ) ما ةة ع ته

 قووود ينووويو ب ووو ك عخصووو و لوووديهس   كوووب الوووديا ا ي وووي  كوووب الياووو  اووود يتصووور  و ةةريقوووا 
 س هس  يدرك السياف ةةريقا سختيكا . يالسةب بي أو نلا  ا سختيكا تس س  

سوست تييستةيا ا  راد تعني  ادران   سختيكا ل كب الس ة  ةسةب فلافوا عسييو   ادرانيوا 
 :(155ا  2001عةيدا  ا ن لآتي )ي  ع  صر ا دراك الحسي

 . الادراك الاختياري 1
يسوو السسوتحي  او يلةوي ا  تةو ه لجسيوا ا للت سئ   الس ةه    وي اليويم ا  راد يتلرض 

يوودرنيو الس ةهوو   حوويلهم ةعوون   يوبوو ه الس ةهوو   ا ل  يقوويم الكوورد ةتج بوو  سلةسهوو  ا   لسسووتهين
 ضوووولا عووووو خص ئصووووهم الديسيغرا يووووا ا ا سوووو ةقا بووووم يخةووووراتهم الءاختيوووو رم ييا وووو  ح جوووو تهم يآرا

 انفر ل كب الس ة  ةةر  سختيكا .أي  يا دراك ا ختي رم يكسر سةب ادراك عخصيو
س هووو  تعووويي  ا دراك ةعووون  يتكووو  سوووا عووودو اسوووير عيوووت درانوووي يتقووويم عسييوووا ا  تقووو ء اا

يووو  سوووو الةووويابر تصووويراتهم للأسوووير ا نسووو  يقيسووويو ةووو ا  الياووو  ةتووو نر سووو  يرغةووويو  أي  رغةووو تهم
 يةلووود تيقوووي السلييسووو   تووودخ  عسييوووا ا دراك السرحيوووا ايا حوووداث يا عوووخ   ييهسيووويو غيربووو  

 الف  يا .
 م المدركات الحسيةيظتن. 2

يتلرض سلةم السستهينيو ليلديد سو الس ةه    وي اليويم الياحود سسو  يود لهم للوت سح يلوا 
اجراء عسيي   ت ةويم لتسوهي  تود   تيوك الس ةهو   لتتيا و  سوا ح جو تهم يابودا هم . يب و ك سةو د  

 :لت ةيم ح ج   السستهينيو عدو 
 يانفر   عييا .أ. تص يف السلييس    ي  ئ   تسه  عسييا سل لجا السلييس   ةسرعا 

ب. تن سو  الس ةهو   ل  او السسوتهيك يودرك سختيوف ا ويا  الس ةهو   يسوو سختيوف السصو در ننوو  
 ستن س  . 
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 التفسير . 3
ةا السسوووتهيك عيوووت سلتقووودا   يلتسووود تكسوووير الس ةهووو   التوووي توووم اختي ربووو  يت ةيسهووو  ةيسووو
   الح ليا . السستهيك يادرات  الكلييا يال كسيا  ضلا عو خةرات  الس ةقا يابدا 

 (76ا  2001)العرس و ا يعةد السلام ا 
ا ي ةريووا التحكيووو ا القيوو م الووتليم  يسوو  يتليوو  ةكحوو  اللسييوو   ا درانيووا تحوو ي   ةريووا ي 

ةوو لك ا ل  او بوودف السسووي  بووي الحصووي  عيووت السسووتهيك ا ينيووف تووتم عسييووا الووتليم ع ووده  يسوو  
م  ةريا التليم سداخ  نفيرو س ه  التليم ة لتجرةا يتلي  ة لعراء يا ستهلاك ياةي  السيلا ا يتحتي 

 التليم التجريةي .ي التلييم ا جتس عي ا ي التنيف اللسيي ا ي التنيف التقييدم ا ي ا 
و  ةري   التحكيو تح ي  تيضيلا لس  ا يعتريو يأبم ب ه ال ةري   سو يجها  ةور أ  ل

التياووا يال ةريووا ا اتصوو ديا ا  السسووي  بووي ا  ةريووا تسيسوو  الح جوو   يتحقيوو  الوو ا  ا ي ةريووا
 ي تحقي  الةق ء يا رتةو ة  ERGيال ةريا ا جتس عيا ا  ةريا ال ا  ا  ةريا الللااا ا ي ةريا 

 . (318ا  2001)الصرو ا يال سي ا ي ةريا الح ج   الفلافا التي بي ا  ج و يالقيو يا  تس ء 
 

 Learning ثالثا. التعلم 
تي سووووووو خوووووولا  تك عوووووو  الووووووديا ا ا الس ةهوووووو   ا التيسيحوووووو   يوووووورى الليسوووووو ء او الووووووتليم  وووووو 

 ووي سووييك الكوورد  ( ييعووير الووتليم للووت "التغيوورا Kotler, 1997, 186ا سووتج ة   يالتلويووو )ي 
ا عوورو يغيووور السة عوورو  ووي سووييك الكووورديالسلييسوو   يالتجرةووا" نس ا وو  يعووير للوووت تووثفير الخةوورو السة 

سووتسرو ا  سووو الدراسووا يسنووو انتسوو ب سوو  بووي جديوود يسكيوود يالووتليم يتووثتت سووو الدراسووا يالست ةلووا الس
 يسوو  يخوو  التنوورار الوو م يسووهم  ووي تنووييو يتيضوويلا ح لووا الووتليم ا  ضوولا عووو او ي ليسسووتهيك ا 

 ا ستهلاك ةحد  ات  س  بي ا   ي  سو ا ستج ةا التي تليسه  الكرد .
 ( 62ا  2000)الدييه جي ا 

لأ وراد سوو س ةهو   تورتةة ا تج ةا لسو  يتلورض لو ييرى عيسو ء السوييك او الوتليم "بوي ا سو
ا   عسييا  ت ق عسييا ادرانيا عقييا سلقدو يتم سو خلاله  "هم" . يس هم سو يرى ةة لةيئا السحيةا 

 ,Proctor, 1996) "ةا الح سب الآلي تحيي  السلييس   ةةريقا سيضيعيا نس  يتم تحيييه  ةيس

70). 
ةني ووو  "ن  وووا ا جووووراءا  ياللسييووو   السسووووتسرو  يسوووو يجهوووا  ةوووور التسووويي  يسنوووو تلريكوووو 
انسوووو ب الأ ووووراد السلر ووووا يالسلييسوووو   التووووي أي  يالس تةسووووا يالسقصوووويدو يغيوووور السقصوووويدو  عةوووو ء

خوودس   ا  ضوولا عووو تلوودي  أي  ا يسكوو بيم ا سوويا  ع وود عووراء سوو  بووي سةووري  سووو ا نو ريحت جي هو
 (109ا2001)عةيدا ا اك"أي  ا العيءسياالهم يا  س ة السيينيا  حي ب ي سلتقداتهماي ا ن ربم 
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ف يسنووووو سلاحةووووا او الووووتليم يووووتم خوووولا  سراحوووو  يا وووو  يتصووووف يوووويسووووو خوووولا  بوووو ا التلر 
يأ وووو  اوووود يحوووودث سووووو خوووولا  التكنيوووور     عرضووويأي  ا  يا وووو  اوووود ينوووويو سقصوووويدا ة  سوووتسرار يالتغييوووور 

    سقصيدا ةو   يالسلاحةا يالخةرو اللسييا . نس ا     يحدث  قة سو خلا  سلي الأ راد ليتليم
 يحدث عو ةري  السص د ا يديو أم جهد سو اة  ا  راد .

تثفير الخةرو عو السييك اللاح  ا  سلةم سييك السستهيك بي سييك ستليم "ييلرف ةث   
 . (155ا  2003)سييداو ا يحداد ا  "   يليب  ةري

ث    سووتةيا ئجوو  سة عوورو حيوو يالووتليم نغيووره سووو الةوويابر السوويينيا    سووتةيا تحديوود  ت
القي  أو عخص  س  اد غير سيين  العرائي  تيجا لسع بدت  اعلا   س  ةسةب يجيد عياس  اخورى 

 .الدخ  يالأسل ر ا اد ينيو له  تثفير  ي سييك السعترم 
 (67ا  2003)سللا ا يتي ي  ا 
يو  ووي الليوويم صوويسووو أبووم ال ةريوو   الخ صووا ةوو لتليم يالتووي اتكوو  عييهوو  أغيووب السختص

 نيا: السيي 
ةيربوو  اللوو لم السووييني الريسووي )ةوو  ييف( يتحتوويم عيووت ارةلووا  . نظريققة المققؤثر والاسققتجابة :1

 ع  صر رئيسا بي . 
 أ. ايو دا لا داخييا ن لجي  ياللةم . 

 ب. س ة  ص در سو الةيئا الخ رجيا يت فر عيت استج ةا العخ  ليقيو الدا لا ن اعلا    .
 .سو الةيئا الخ رجيا ا ستج ةا ليس ةه   الص دروق. 
 يتم التلويو ل ا ن     تيجا ا ستج ةا ايج ةيا . د. 

السووييك ل ا تلوورض العووخ  أي  يب وو  اوود يوو دم التلويووو للووت اعوو دو  كووب  سووة ا سووتج ةا
 :يالل دو ت دم يةيكتيو اس ستيو بس  ا السستهيك  ىع دو لدتخي  يسو فم  كس  يس ة  ل

ي  السسوتهيك التوي يودرنه  ريقا سة عورو عيوت ا قو   السخو ةر أ. او العراء حسب الل دو يلس  ةة
 التي ينيو ليسستهيك درجا ع ليا سو السي  اليه  . سيس  السيا 

 لعراء حسب الل دو يلس  عيت تي ير الجهد ياليا  لن  سو الة ئا يالسستهيك .اب. او 
 (80ا  1999)الللا  ا ياخريو ا 

سج  يوا سوو ياود ينويو لتيويوا عي و   ا جيوا القييوا ل ا يجب الترنيوو عيوت الس ةهو   الخ ر 
السوويلا للوودد سووو اوو دو الوورأم اوويو ت ةيوو  انةوور سووو اسووتخدام ا عوولاو ا نسوو  أو السسووتهينيو يوودرنيو 

 أبسيا يسحتيى الس ةه   التي يتم تنرارب  يتلويوب  ةيس ئ  س ديا سيسيسا .
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 كية ا. النظرية الادر2
سووي ق الووتليم ا درانووي الوو م يوور ض سقيلووا  ةريووا السوو فر أسوو  ال سووي ق الفوو  ي ليووتليم  هووي  

لسعوو ن  يةلوود ايم ي يتكنيوور يتقوول تيجوا يلوود يا سوتج ةا ا ييقوويم بوو ا ال سووي ق عيوت أسوو ب او الووتليم 
ال ةوور ا لوو ا يرنووو بوو ا ال سووي ق عيووت اللقوو  الةعوورم يادراتوو  الكوو و لتحييوو  سختيووف الةوودائ  ةةريقووا 

 ( .125ا  2001س ةقيا . )عةيدا   ا 
تسوووست ةسراحووو  الوووتليم يبوووي ا سةووو د  أس سووويا ليوووتليم  ايعوووير للوووت فلافووو( 6-3يالعووون  )

 ا ستج ةا ي التيسيح   ا ي الة عث ا 

 
  6-3الش ل ل
 مراحل التعل) الع سة بي  
  : Edmund, et al., 1993, 208 Sourceل

 (7-3)العن اسراحي  تتحدد ة رةلا يم أميي ند اخريو او السة د  ا س سيا ليتل

 
  7-3الش ل ل

 مراحل التعل)
  111،  2001لعبيدات ، المصدر : 

 الايحاءات

 الاستجابة

 التعزيز

 الدوافع

 الباعث

 التلميحات

 الاستجابة
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 : (111ا  2001)عةيدا  ا يالآتي تيضيلا ليسراح  ا س سيا ليتليم 
يالأبوداف تعن  الديا ا  قةا ا  ةلا  الأيلوت لحوديث الوتليم حيوث تيلوب الح جو   أ. الدوافع : 

دير الس ةوو  . يعيووت السسوويايو تحديوود الووديا ا الأس سوويا يراء نوو  سووييك عوورائي  حووي الللاسوو   
سوووا اعتةووو ر او ديا وووا العوووراء لووودى الأ وووراد تختيوووف ةووو ختلاف ا رغةتووو  أي  يالتوووي تعوووةا ح ج تووو 

سن   تهم العرائيا .  ابدا هم يا س ةهم العخصيا يا 
 سيجوو  ليووديا ا ني هوو  تلسوو  نقوويو رئيسووا  سووتس لا ا  وورادتقوويم ا يحوو ءا  ةوودير الب. الايحققا ات : 

ليتليم . يينسو دير ا يح ءا  ةعن  ع م  ي سس عدو ا  راد عيت ا  تة ه يا بتس م سوو اوةيهم 
 عوووة   ح جووو تهم . يحتوووت تنووويو ا يحووو ءا  اوووو درو عيوووت تيجيووو  ديا وووا السسوووتهينيو يجووووب او 

 تت  سب سا تيال تهم .
د نيكيوووا تصوورف الكوورد  حووي الس ةووو  الوو م تلوورض اليووو   ووي  ا سووتج ةا التوووي تحوودج. الاسققتجابة : 

ةح جوا سو   وي عون  ياحود ع سوا ا سوتج ةا ي  تورتةة حدف  لديو  يالح جوا التوي يوتم اعوة عه  . 
 دا ل  س  يسنو او يفير استج ة   عدو .أي  يلنو ح جا س ا لياحد 

س ةوو  سفيوور أي  ي السسووتقة   تيجووا  يحوو ءد سووو احتسوو   حووديث اسووتج ةا سلي ووا  وويوويو عزيققز : تد. ال
دا ل  سلي   . او سكهيم التلويو س  وا  غ سض  ة ل سوةا لي تو ئي السيفقوا ليوتليم حيوث يلتقود  يقةأ

ةلض اصح ب ال ةري   او التلويو الضليف   يحدث ا ستج ةا السرغيةا . يلنوو نفيورا سوو 
 حووي  يوو  سسووتهينيو السووييك السرغوويب رجوو   التسووي  يجووديو ةوو و التلويووو اوود يخوودم  ووي تليوويم ال

أي  خدس تهم  ي الأسيا  السستهد ا يلي ن  و  سيااوف السسوتهينيو السسوتهد يو سويةياأي  سيلهم
 غير سرضيا.

 
 Attitudesرابعا. المواقف )الاتجاهات( 

يلووورف السياوووف ةني ووو  "التلةيووور عوووو العووولير الوووداخيي الووو م يلنوووب اووورار العوووخ  حوووي  
 لووك  و ا سهوم  رغيووأي     سهسوأي  غيور سكضوو أي  سكضوولا   ا  ر و ينوويو عولي الأعوي ء سفو  السوويلا نو 

يلن هوو  تلاحووة ةعوون  ا ا العوويء   تلاحووة ةعوون  سة عوور  اللسييوو   ال كسوويا السلةوورو يالستليقووا ةهوو
 ( Bearden and Forge, 1995, 111 " ) يكليي أي  غير سة عر سو خلا  س  يقيل  ال  ب

 السنتسوب  وي اسوتج ةت  ا يج ةيوا ايالسويةيا حيو    وورد ويعو  أي  يضوس   آخور "سيو  الكورد
 ( .Feldman, 1996, 605س تي" )أي  اعتق دأي  سييكأي 

السيااووووف سووووو فلافووووا اجووووواء : التووووثفير ا تتنوووويو  ووووي تلريووووف لليسوووو ء الوووو كب ا جتسوووو عي ي 
ء س  أم السيةيا حي   عيأي    لسنيو التثفيرم يتثلف سو عياةك   ا يج ةيا ا دراك .ي السييك ا ي 

 يت   ليتصرف ةةريقوا سلي وا أي   ويع  أي  السييني يتنيو سو سيي  السنيو ا ي علر حي ل   نيف 
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أي  يعير للت اعتق د   يتكنير   ال م  حسي  عو الس دو الل صر ا دراني ا اس  ةس ل  صيا ةسياك   
 (. .Kotler, 2000, 174السيضي   ي سياك   )

او السيااوف سوو اف س   الفس  ي    ا ع دس  تثند السهتسيو ابسيا دراسا السيا  ياد اوداد
 له  تثفير سة عر  ي سييك السستهينيو  يس  يتلي  ةقرارا  العراء التي يتخ ي ه  . 

(Plesmacker, et al., 2001, 63) 
او السيااف اد تة ت عيوت اعتقو دا  يااليوا ياود تتوثتت سوو غيور  لوك ا ل  او السلتقود بوي 

أي  الوورأمأي  يهوو  الكوورد عووو عوويء سوو  ا ياوود ينوويو السلتقوود سسووت دا عيووت السلر ووا نوورو يصووكيا يحس
يوووور بوووو ه السيااووووف ا يلنووووو ة سووووتخدام يغتلهوووو ا سووووو الصوووولب  ووووي نفيوووور سووووو الحوووو     اايسوووو و .

لأ وراد ا ن سوتخدام ااوف اا تص    التسييقيا ياليس ئ  السس عدو اود تكيولا الس ةسو    وي تغيور سي 
اسوووييب سوووو أم أي  يسح يلوووا تجرةوووا السووويلاا  الةيوووا العخصووويي يلووو   ا ت عوووية السةي ا عووولاو ا 

 ( .59ا  2000ا تص   السختيكا )الدييه جي ا اس ليب 
   و  يقويم اي  ةجسوا السلييسو   عوو ا يع د تنييو السستهيك  تج ه سليو  حي سويلا سو  

ي تيووك السوويلا يلتسوود تيووك السوويلا ا فووم ينوويو عووليرا ايج ةيوو  تجوو ه السوويلا ا يأخيوورا  وو و سوويين   حوو
عيوت عووليره تج بهوو   وو و نوو و عوليره ايج ةيوو   قوود يقوويم ةعوورائه  ياو نو و سوويةي   قوود يةتلوود ع هوو  ي  

 يعتريه  . 
ييقوويم رجوو   التسوويي  ةتنووييو اتج بوو   ايج ةيووا تجوو ه سوويلهم عووو ةريوو  تقووديم سلييسوو   

سا سيا الس   سيو ياةه ر سيلهم  اعو ةري  سق ر أي  (ا تص    التسييقياج ةيا )سو خلا  يا
 .(68ا 2003  اير   سا غيرب  سو السيا)سللاايتي ي اخص ئصه  ل ا سأي  سواي ب 

او سلر ا اتج ب   الكرد تسنو رج   التسيي  سو الت ة  ة لسوييك الستياوا ليسعوترم يتكيود 
 يم استراتيجي   التسيي  . ي  ي تحديد القة ع   السيايا يتق

ا تصووووو   لتغييووووور اتج بووووو   اسوووووتخدام يسووووو ئ  ليتسووووويي  بوووووي او احووووود الجيا وووووب اله سوووووا 
يسوووييني   السسوووتهيك لنوووي يضوووسو تة وووي السسوووتهينيو للاتجووو ه الأنفووور ايج ةيوووا ليس ةسوووا يسووويله  

يةوودا ة لعووراء ييلتقوود ةووثو تغييوور ا تج بوو   يووتم عووو ةريوو    يخوودس ته  يتغييوور سووييني تهم  سووةي ا ا
ةهوور اللديود سووو اللياسوو  يللاتصو    التسووييقيا ا ي  التووي تسفوو  بود   اس سووي السوية   اللديود سووو 

 ( .8-3العن  )الس فرو  ي عسييا تغيير ا تج ه 
بو ا ا  راد ياد يع بد ا ياد ينيو الدلي  ال اتي يعن  صليةا  ي تغيير ا تج ب   ةقيو 

ةوا ية لتو لي تنويو السوسا الأس سويا السرغي ا سو سس تهم يخص ئصهم ال اتيوا  ةيصك  جوءا  اليضا 
ب سووا تس سوو  ا نسووو   ووي ح لووا سياصووك   السوويلا التووي تسووي  الووويهما  مللأ ووراد  ووي تغييوور اتج بوو ته

سصوودر الرسوو لا يةةيلووا ا تصوو   ةسوو   يهوو  التصووسيم يعوورض ا علا وو  . ييجووب او  ضوولا عووو 
تنووويو فقوووا السسوووتهينيو احووودى الح جووو   الرئيسوووا اله سوووا ل  ي ةغوووي ع ووود تقوووديم الرسووو لا او يووودرنه  
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بوي ع سو  نيو عيت ا ه  سص در سلييس   ا ةيا للاعتس د ياليفي  ةه  ا يا ةييا ا عتس د السستهي
 .(331ا  2001)الصرو ا رئيب ليتثفير  ي ا خريو 

سويةي  اعتقو دا أي  سوياء نو و ايج ةيو ا سلي و  تجو ه س تويق     ل ا   لسستهيك سويف يتخو  سياكو
انتس ة  الخةرو سو خلا  تجرةتو  لو لك الس تويق  س   ةثو  لك الس تيق يعةا اي  يعةا ح جت   تيجا

 . 
 

 
  8-3الش ل ل

 العوامل الم لوبة في عملية تغيير الاتجاه
  331،  2001، الصر  لالمصدر: 

 
 Personalityخامسا. الشخصية  

سويا التوي تحودد ال ك –تلرف العخصيا ةني ه  "الت ةيم الدي  سيني   ةسوا الكورد الكيويقيوا 
 ( .Allport, 1973, 48ةريقا تنيك  الكريدو  ي ةيئت " )
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 بالموضوع
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ةني هوو  "الصووك   يالخصوو ئ  ال كسوويا الداخييووا التووي تحوودد يتلنووب نيكيووا يعر وو  ايضوو  
ا التووي يتلوورض لهوو  ةعوون  يووالخ رجيووا الةيئأي  تصوورف الكوورد يسوويين   حووي ن  ووا الس ةهوو   الداخييووا

 ( .196 ا 2001س تةم" )عةيدا  ا أي  ديرم
"نيكيوووا توووثفير عوووخ  سووو   وووي ا خوووريو ينيكيوووا  هسووو  ييحوووددب  آخووور أنفووور  يصوووكه  ةث هووو  

السجسيعووا سوووو "ير يتوو  ل كسوو  يلوو سة خصووو ل  الداخييووا يالخ رجيووا" يب ووو ك سووو يعووير للوووت ني هوو  
السووس   الداخييووا يالسيووي  السوويينيا السسيوووو ن تيجووا   سوو ة سوويينيا ستنووررو يسسووتسرو تجوو ه سيااووف 

 ( .158 ا 2003داد ا حداو ا ي ي" )سي سلي ا
العخصوويا  يتتووثفر العخصوويا ةنوو  سووو ةلوودم اليرافووا يالةيئووا يع سوو  السياووف ا يبنوو ا  وو و

يسنو ال ةر اليه  ةعن  ع م عيت ا ه  سحصيا تك ع  عياس  يرافيوا تعوير للوت تيوك اليحةوا التوي 
 . يجتيو سع( تيك الخييا التي ت عث سو ا دغ م Zygote)  تتنيو  يه  الويجي 

اااِ سص َل قِ اااس  ااووو   تلووو لت ) اْ قاااَ شل ق لناقنااقِْسااايِلاقبقصق اااَجب بَلتقفايق اَجقااا لنش لفِاااأا قُ اااَ اَ قاااَلانِنمق قْ قَ ( )سووويرو إِنَّاااَل
 ( للت لحةا ا تق   ا  س و للت الر ي  الأعيت .2ا  س و / الآيا 

ا ي يسوور ةهوو  الكوورد يعسييووا الت عووئا ا جتس عيووا التووعييهوو   ا التووي حصوو يووأسوو  اللياسوو  الةيئ
ليت ت   عخصي ت فر  ي يسل يير الأسرو التي يليم  يه  يايسه  ياتج ب ته  يأخيرا ع س  السياف 

الرغم سسو  تصوف ةو  سوو اسوتقرار يفةو    سوةي    هو  سر وا يا ةيوا ليتنيوف  وي تل سيهو  سوا سيااوف 
ةوووويو  الحيوووو و السختيكووووا ا ياوووود ايضووووح  الدراسوووو   التووووي اجريوووو  عيووووت العخصوووويا او فسووووا علااووووا

 .( 68ا  2001)الدة غ ا العخصيا يديا ا العراء 
سصووةيلا يوورتةة ارتة ةوو  يفيقوو  ة لعخصوويا ييةيوو  عييوو  سكهوويم الوو ا  ييقصوود ةوو  يب وو ك 

" ةوورو الكوورد يادرانوو  ل كسوو  يبووي سكهوويم سوورتةة نفيوورا ة لعخصوويا ا يسكهوويم الوو ا  بووي توووايق ةوويو 
 ا .الأةل د السينيليجيا )ال كسيا( يالأةل د ا جتس عي

يسسوتيى الحيو و يتنويو سوو ا  لسسوتيى الحيو ويأس سيا ييلس  سكهيم ال ا  نق عدو داخييا 
سحةووتهم ا ينوورابيتهم ا يا سوو ةهم ا سووتهلانيا أم نيكيووا ي ا لوو لهم يا عووةتهم ي ابتس سوو   ا  ووراد ا 

الودخ  ي  ا او سستيى الحيو و بوي دالوا ليةةقوا ا جتس عيوا ا اللسورا   ا ك   الأ راد لياتهم يس لهم .
يالوةوو ئو الحوو لييو يالسحتسيوويو ا الووتليم يغيربوو  . يبوو ه نيهوو  عياسوو  ب سووا  ووي تحييوو  الأسوويا  ي ا 
 (.64ا  2003( )سللا يتي ي  ا 159ا  2003ا سييداو ا يحداد )

 وي تصور    السسوتهيك  ورى تو فر يسو خلا  اللرض الس ة  ليلياس  الس ينيليجيا التي 
يسح يلوووا تقوووديم سووويا اةتن ريوووا ياةداعيوووا تيةوووي ا السسوووتهيك  او بووودف السسوووي  بوووي الحصوووي  عيوووت

 ت  يتحديد القيسا السدرنا يالتيال   السرضيا التي تد ا السستهيك لعراء السيا . ح جت  يرغة
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 المبحث الثالث
 الاتصالات التسويقية والسلوك الشرائي

 السلوك الشرائي والاتصالات التسويقية العلاقة بين أولا. 
ا يسو ئ  ا تصو   السختيكوانتهيك سو ال  حيا التسييقيا لنفير سوو الس ةهو   يتلرض السس

ةوو  او بوو ا اللوودد السوودرك سووو يسوو ئ  ا تصوو     يتووثفر ا يوودرك ا  عووددا سحووديدا س هوو    يلن وو  
ا  ة لقيي  س   ع ود القيو م ة لعوراء ا يلو لك  و و رجو  التسويي  ةاسن  و  او ييجو  ابتسو م السستهيك 
ا  (67ا  2003عووراء السوويلا )سلوولاا يتي يوو  ا عيووت لووت سوو  يلرضوو  عييوو  ا ليحكوووه السسووتهيك ل

او يحوويو عيوت ا تةوو ه ا  ووراد يتكسووير سل وو ه ي ةغووي يحقوو  الس ةوو  )ا تصوو   التسوييقي( بد وو  يلنوي 
ا  حوو جتهما الس ةوو  سووو اةوو  السسووتهينيو ة لعوون  الصووحيلا ا يسووو اللياسوو  التووي توو فر  ووي تكسووير 

سلوو  ي ي هوو  الس ةوو  ا ةالح لووا التووي يضووا أي  ا ةوو ري تيالوو تهم ا ي رةهم السوو ةقا ا تجوو ي يديا لهووم ا 
أي  الرسوويو الستليسووا سووو الس ةوو  . يسووو الضووريرم ليس ةسوو   توويخي الحوو ر ةلوودم اسووتخدام نيسوو  

 ( .155ا  2003ا سييداو ا يحداد تكسيرب  )أي   هسه  ءرسيو يس 
  عرضوووهأي  لسجووو   تنووورار ا علا ووو  يسوووو الأسووو ليب التوووي يسنوووو اسوووتخداسه   وووي بووو ا ا

ل  يةوودأ السسووتهيك ة  بتسوو م ا ةةريقووا سسيوووو يج اةووا يةةريقووا تختيووف عووو غيربوو  سووو ا علا وو   
سسوو  يد لوو  للووت ا بتسوو م ةهوو  انفوور سووو ا ييحوو ي  ويوو دو سلييس توو  يادرانوو  عووو السوويلا ا ة لسوويلا 

ل  أو ا بوووداف ا سوووتهيك ديرا ب سووو  غيربووو  . يب ووو  تيلوووب ا تصووو    التسوووييقيا السيجهوووا للوووت الس
الةيييووا الأسوود للأتصوو    التسووييقيا تتسفوو   ووي احووداث التووثفير يد ووا السسووتهيك للووت تقةوو  يعووراء 

تتهيث ل  الةريف يالديا ا أي   لسيلا ع دس  تتيا رةالسيلا . يي تق  السستهيك للت سرحيا ا بتس م 
ا ياسوووتلس  ته  ا يخص ئصوووه  ا يلا ال كسووويا ليح جوووا ةهووودف الحصوووي  عيوووت سلييسووو   عوووو السووو

يم السويلا  وي ي يسو فم يةدا السستهيك ةسرحيا تقوا يسيااا تي رب  ا ياسل رب  ا يعييةه  ا يسواي ب  
او ي ةغووي ا يسووو بوو ا الس ةيوو     وو  ع وود تصووسيم ا تصوو    التسووييقيا ادراتوو  ياحتي ج توو  ضوويء 

العووراء التووي يسور ةهوو  السسووتهيك السسووتهدف  التسوويي   ووي اعتة ربو  جسيووا سراحوو  اورارا تثخو  ادارو 
الأسر ال م ي دم للت ويو دو ا سو   حيا ا يس  بي  يعيا يةةيلا ب ا السستهيك سو   حيا أخرى 

 .( 580ا  1995)الأوبرم ا   لسيلا ية لت لي د ل  لعرائه ةابتس م السستهيك 
ا    ا ةوو ره لهوو او الهوودف الوورئيب سووو ا تصوو    التسووييقيا بووي جوو ب السسووتهيك يتيجيوو

يتووي ير  ايتفقيكوو  يترعوويد رغة توو  ياراراتوو  العوورائياا ي ووي  كووب الياوو  يلسوو  عيووت تيجيوو  الجسهووير 
ا عوودو يحريووا ا ختيوو ر اس سوو  ا نسوو  يلسوو  عيووت تليوويم السسووتهيك نيكيووا العووراء السووييم يا سووتخدام 

سوووو يالس وووتي يلسووو  ييسنوووو او يووو دم للوووت تغييووور اللووو دا  القديسووا للوووت عووو دا  أ ضووو  ا ا السووييم 
ةهدف التثفير  ي ديا ا العراء ليسستهيك يد ل  لعراء السويلا الجديودو  اخلا  ا تص    التسييقي



98 

أم ا وووو  يحوووو ي  التووووثفير  ووووي تكنيوووور يتصوووور    يسووووييك ياتج بوووو   السسووووتهيك لتحريووووك العوووولير ا 
 (. 588ا  1995يالسييك ة تج ه السيلا يا اة   عيت عرائه  )الأوبرم ا 

التي ترنو عيت السضسيو يالسعتسيا عيت ة  تص    التسييقيا ر السستهيك الرعيد ييتثف
او القوودرو عيووت اسووتقة   ا ا التج ريووا ليسوويلا سووسيضوويعيا عووو خصوو ئ  يس وو  ا الللا سلييسوو  

  نالةحوث عوو السلييسو   الضوريريا يلتسود ةعووي حس سو   تسوة  نو  تسو    عوو السلييسوو   ا ا 
يالحضووير الكيويوو ئي ليلوورض )سفوو  ا علا وو  (  و ةلووض الل  صووور أسوو ب عيووت يجوويد الغرائووو 

 ( .155ا  2003تج ب ا تة ه السستهيك انفر سو غيرب  )اللسر ا 
ي دراسووا السسووتهيك يالسووي  الوو م يلوويم  يهوو  السسووتهيك يالسوويلا ضوو وو  علاو السووييم يقت

ك ا ييسووتسر  ووي خدستووو  التووي يووراد تيصووييه  ليسسوووتهيك ا ل  او الةر وو سي التسووييقي يةوودأ ة لسسوووتهي
 يي تهي ة  . 

الس ةسوو   للووت تحقيقهوو  ييسووةقه  عوو دو  او ا سووتهلاك يلوود السرحيووا ال ه ئيووا التووي تهوودف 
سوو     هلاك ةحود  اتو   يعوتاجراءا  عراء يقويم ةهو  السسوتهيك يصوي  للوت  يو  السويلا . ييلود ا سو

التسووييقييو السسووتهينيو عيووت  ييسوو عد ( .62ا  2000ا سووتج ةا التووي تووم تليسهوو  )الوودييه جووي ا 
السج  يوووا ا يالقسووو ئم الوووتليم يويووو دو سلييسووو تهم عوووو السووويا  نسووو ةهم تجرةوووا الس تجووو   ا   للي ووو   

يتقييووو  سخووو ةر العوووراء ا تجرةوووا الس وووتي عيوووت ةك عييوووا لتعوووجيا السسوووتهينيو السحتسيووويو تسوووتخدم 
السسووتهيك سووو تجرةووا السوويا نسوو  يووتليم ا  السصوو حةا  ووي الغ لووب السعووتريو ع وود عووراء سوويا جديوودو

ا صودا ء ي ا علا    ا ي السةيل   ا التي يقدسه  س ديةي ةعن  غير سة عر سو خلا  السلييس   
يا اوو رب ا  سوووو خوولا  رجووو   الةيووا يا علا ووو   يقوودم بووو  ء السلييسوو   اةووو  ياحي  وو  ةلووود العوووراء 

 . س  السستهيك ي حداث سيااف ايج ةيا تج ه السيايليتثفير  يس  تل
 (156ا  2003حداد ا ي ا سييداو )

عسييا ا ا    الع س  التوي ترنوو عيوت عودد يتلد سصداايا السصدر الل صر الحييم  ي 
او ينوويو سصوودر ي ةغووي صوودر سووو اةوو  السسووتقةييو ا لوو لك سسووو اللياسوو  س هوو  ال يايوو  السدرنووا لي

م يو دم للوت ويو دو السصوداايا يالخةورو لديو  الأسور الو السلر وا عيوت  قو   ا  ياو در     السلييس   سلري و
يجووب او ينوويو ليسصوودر علااووا ايصوويا س  سووةا سووا س رنووا ي ا السسووتهيك السسووتهدف التووي يوودرنه  

السيضويعيا ي ا سصداايا السصدر للت الخةورو السدرنوا ليسصودر يتعير  لسيلا سيضي  ا بتس م .ا
 وي توي ير     يراغةنكيءا و سلتقدا  السستهيك ة و الستص  يني الت ب ه السيوو ت سب ي ا ا س  ا ي ا 

ج  ةيوووووا السصووووودر عيوووووت سووووودى التقةووووو  ا يتلتسووووود ست   سوووووا س تيجووووو   يم ي السلييسووووو   الن  يوووووا لتقووووو
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ج  ةيوووا السصووودر للوووت يتعوووير  السسوووتهينيو السسوووتهد يو .أي  ا جتسووو عي لووو  سوووو اةووو  السعووو بديو
يو يم ليعووخ  ا او بو ه الخ صويا ت ةفو  سوو السةهور الكيو ا  القيسوا ا جتس عيوا السدرنوا ليسصودر

ا خووتلاف ةوويو السصوودر يالسسووتقة  سووو   حيووا أي   ضوولا عووو سوودى التعوو ة ا الح لووا ا جتس عيووا ي 
 .(Robert & Steiner, 1991, 61)الخص ئ  الديسيغرا يا يال كسيا 

يوو فر للووت ا ةلوود تلووريكهم ليرسوو لا ا علا يووا أي  نسوو  أو اتج بوو   ا  ووراد  حووي السوويا ياةوو 
يسيو  السسوتهيك للوت  سوي و سصودر ا  ا ع و  ا عولاو ي م رعا اا  عهم ةس  حد نةير  ي درجا يس

تنورار أي  لرسو لا  كسوه  . لو لك يوتم اعو دو تقوديماالرس لا ا علا يوا ةسورعا أنةور سوو سورعا  سوي و 
سودرن    ي تلودا نسو  أو الرس لا سو اج  اع دو ت نرب  سو اةو  السسوتهيك السسوتهدف سورو اخورى 

سضسيو الس ةه   ا تص ليا أي  نيو السلييس   التي تعن  سحتيىتيتةيب او السستهيك ايج ةي  
التوووي يرجيبووو  انفووور ا سوووج س  يتيا قووو  سوووا سيضوووي  ا تصووو   سوووو اجووو  تسوووهي  تعوووني  ا تج بووو   

نوو تيضويلا خةويا  توثفير ا تصو    سيي ( .Solomon, et al., 1999, 153و . )ي السسوتهين
 .ستجهيو سو ا سك  للت ا عيت (2-3جدي  )الالتسييقيا  ي السييك العرائي 

  2-3ل الجدول
 خ وات تأثير الاتصالات التسويقية في السلوك الشرائي

الم لوبة الاتصالات التسويقية امثلة لانواع 
 للخ وات المتنوعة

التحرك باتجاه 
 ةسالابعاد السلو ية ذات الع  الشرا 

تجووووووو ر التجوئوووووووا ا  ال قووووووو ة الةيليوووووووا : اعلا ووووووو  
ةرابيو يادلوووا    سووولرياا عوووريض خ صوووااسغريووو

 لدعم اليعيد يا دع ءا  ا ت عية السةيل  

 العراء
 

 ا ا   

ارادم : حقوووووووووووووووو  الووووووووووووووووديا ا ا 
تيجوو  أي  ا علا وو   ب وو  تفيوور

 الرغة   
رسوووووو ئ  اعلا يووووووا  ق عووووووياا اعلا وووووو   ت   سوووووويا : 

سغريوووووو   السن  وووووووا  ااعلا وووووو   الصوووووويرو ال ب يوووووووا
 ر ا اعلا    سق ياليج با يغيرب ا 

 التكضي 
 

 ا بتس م

عووووو ةكي : حقووووو  اللياةوووووف ا 
ا علا    ب و  تغيور السيااوف 

 يا تج ب   يالسع عر 
 ااعلا يووا يصووكيا ةي  وو   حووي  السوويلا : رسوو ئ 

يادعوو ءا     اعلا ووعوول را  ا ةوواا ي اعلا وو   سة
 سجيجيا 

 السلر ا
 

 اليعي ة لسيلا

ادرانووووووووووي: حقوووووووووو  التكنيوووووووووور : 
ا علا ووووووووووووووو   ب ووووووووووووووو  توووووووووووووووي ر 

 س   يالحق ئ  السليي 
  391،  2002لالع ك ، وربابعة ، المصدر : 

أي  او الخةيتيو الأيليويو  وي السيسويا )الويعي ة لسويلا يالسلر وا( ا ترتةةو و ة لسلييسو  
أي  تليقوو و ةوو لسيااف يا تج بوو  ت)ا بتسوو م يالتكضووي (    هسوو  الت ليتوو و و  ا  نوو ر ا اسوو  الخةيتوو
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 هسهس  عيت تيليد يقتصر الخةيت و ا خيرت و )ا ا    يالعراء( ي ا السع عر ا يج ةيا تج ه السيل
 تسيك السيلا .أي  استلاك –الكل  

يسو خلا  س   نر  رى او ا تص    التسييقيا تتضسو عسييا اتص   اا  عي تستهدف 
ا التووثفير  ووي ا بوو و السسووتهينيو  سووتس لا سوويينهم العوورائي ا يتلتسوود عسييووا التووثفير بوو ه عيووت آليوو

فوم ة لسويلا اا  عيا يتم سو خلاله  احداث سيسيا سو ا ف ر ا درانيا التي تةدأ ةتلريف السسوتهيك 
ا ييك  كسوو سوواخيورا التنوييو ا ةة عوو   فوم ا  عوو   ا    تج بو   يالسيووي  السوويينيا للوت ال يايوو  ا ي 

 وت او ايوا ا ةسل سيو سويينيال لك   و افور ا ا و   السحودث بوي افور ترانسوي  يسو  يحدفو  سوو سضو
ويووو دو  وووي سسوووتيى ا ا ووو   الووو م تحدفووو  الرسووو لا ا تصووو ليا يلنوووب تةووويرا  وووي عسييوووا الصوووي غا 

 ضوولا عووو او عسوو  السضووسيو السووييني ا السوويينيا لوودى الكوورد ةعوون  يد لوو  للووت عسييووا العووراء 
السختيكوا يختيكو و ةو ختلاف  وي  السويلا يةةيلتهو  سوو  ه السحدث يسرعا عسييا العراء عةر سراحي

يخص ئ  السستهيك سو   حيا اخرى ا  ي حيو يورتةة الوةلض ا خور ة ليضوا العورائي ا   حيا 
. 

السوودخلا  ا س سوويا  ووي اللسييووا ةيصوك  أحوود ب و ك ابسيووا ليسوو ئ  ا تصوو   الجسوو بيرم ي 
ا تصووو ليا  وووي سرحيوووا تقوووديم السووويلا ا نسووو  او ابسيوووا  ةوووم ا تصووو   العخصوووي نق ووويا  ليتغ يوووا 

ا  ضوولا عووو الأفوور التلويوووم للسييوو   ا تصوو   العخصووي ا سلوود   التة ووي اللنسوويا  ووي تسووريا 
يةةقووو  لهووو ه السلةيووو    ووو و ا التة وووي الووودير الووورئيب الووو م تيلةووو  نيسوووا الكوووم الس قيلوووا  وووي عسييوووا ي 

تيلا ادرا سو السلييس   عو السويلا تقويد للوت ويو دو السلر وا سوا سورير تا تص    التسييقيا ب ه 
ا عسييو   ا نتسو ب ا يجو ةي    هو  تلووو بو ه السلييسو   جيا وب ايج ةيوا  يا ا تضوس  ا اليا  

ييووتم بوو ا ةةريقووا اعووة  سوو  تنوويو ا ية لتوو لي تنوويو ا ةة عوو   ياتج بوو   سوويينيا ايج ةيووا سحةةووا 
يسس  يدعم ب ا ا تج ه علااا ا رتة ة ةيو السلر ا يالتة ي عيوت السسوتيى الكوردم ا  لنرو الفيجيا ة
 . 

و حصوووا التسووويي  تووووداد ياضووولا    وووي السوووييك العووورائي ا تصووو  تن يليجيووو  ر توووثفييأسووو  
 سوووتخدام ا  تر يووو  ا لووو ا  ووو و سوووييك السسوووتهيك  وووي العوووراء الألنتري وووي اصوووةلا سيضوووي  الةحوووث ة

 الأن ديسي يالتةةيقي .
يسوووووويا لسعووووووتريو ةسنووووووو يصووووووكهم ياو السسووووووتهينيو  ووووووي سضووووووس ر التسووووووي  ا لنتري ووووووي 

ية لتخصووي   وو و سفوو  بوو ا ال ووي  سووو السسووتهينيو يسووتخدسيو  ايسوو   السليلتق يووا يسسووتخدسيو 
 ا  تر ي  يسييا اعلاسيا .

ياو ا   تر يووو  ليتسوووي  توووي ر نسيوووا نةيووورو سوووو السلييسووو   السختيكوووا ال يعيوووا ااو سيااوووا 
ا  ضووولا عوووو تةووو د  السلييسووو   التج ريوووا الست يعوووا ا السلييسووو   السلووودو  والسسوووتخدسيو يتصوووكحي 

لعخصيا سو خلا  ا  و ا تص   )ا  تر ي ( ا يله ا ينيو سييك السستهيك ليتجو رو السلييس   اي 
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ا وو و ليةيووا السكوورد الياسووا ي نسوو  او ا  تر يوو  اصووةلا يسووييا ع لسيووا ا  ا لنتري يووا جووديرا ة لتحييوو 
 ال ة   .

  يلقوود ةووير ا او تصووسيم سيااووا تسووي  ا  تر وو  يوو فر  ووي السووييك العوورائي ليسسووتهينيو 
اجتسووو   ي ل قووو م يجهووو  ليجووو  ا للاتصووو   الةعووورم سفووو  ا  اسوووتخدسي ت يعوووا سوووو اليسووو ئ  ا ووويا  س
ه تكيووا يسوو  عوو ة  ال ووديو ي ةريوود النتري ووي ا يالا كوو نب يالهوو تف ا يالرسوو ئ  ا السوو نرو ي  ا سجسيعووا

    لك.
اضوو    اختيوو را  جديوودو سووو سجسيعووا اليسوو ئ  التق يووا او التةوويرا  ا خيوورو  ووي سجوو   

سووب  ةريوو   اختيوو ر يسو ئ  ا تصوو   اوود   تنوويو يسوييا ا تصوو   الستةوويرو بووي يحا  ا علاسيوا
 .ا جتس عيواأي  ا لأو لنو  يسوييا س   لهو  التق يواالسفيوت ابي ارات يسييا تقدم الخدسوأي  الأ ض 

ا او  ةريووووو   اختيووووو ر يسووووو ئ  ا تصووووو   سرتةةوووووا ةلياسووووو  ست يعوووووا سفووووو  الةيئوووووا ا جتس عيوووووا  ا  
ا ديار ا جتس عيا ي التكضي  العخصي ا ي تك ع  يس ئ  ا تص   الةعريا ا  سي ق ي السي سيا ا ي 

 ووي ا تقوو ء بووي الأخوورى التووي توو فر الكرديووا  ضوولا عووو السوايوو  التق يووا الخيكيووا ي ليسوو ئ  ا تصوو   ا 
 .(Cho & Lee, 2000)سحية سليو أي  يسييا ا تص    ي ةيئا

يرنووو عيووت ا   ق ا ختيوو ر اللقلا ووي سووو ال سوو  ق الست يعووا   تقوو ء يسوو ئ  ا تصوو    سووي ي 
الدير الأس ب ليتقدير اللقلا ي الةعرم ا يال م يقتور  او الكورد ةصويرو سلقيلوا يقويم خةورا  سهسوا 

سييا التي ت  سب تس س  ستةية   السلييس   السكريضوا سوو اةو  الي ييخت ر ا يسقدرو اليسييا ا س  
بسوو  ال سووي ق  وو و الةلووديو الرئيسوويو  ي وو  بوو ا. ي عييووا يالأداء ليس ةسووا  الكا ي السهسووا السخصصووا 

 قوو  ة لسلييسوو   الستةيةووا "ييلوورف عوودم التثنوود ةث وو  ا يعوودم القوودرو عيووت التحديوود ا عوودم التثنوود 
 نسو   عسييووا سوو  ا يلسق يسوا درجووا ع ليووا سووو السجهيليوا تةهوور الح جووا للوت اوودرو ياسوولا ليسوو ئ  

 ,Galbraith) "يو   نةيورو سوو السلييسو  ييو  نسح تص   لغورض السل لجوا  وي اللسو  ي قو  يت

 احتس ليوا التكسوير الغو سض"يسو ج  ب آخر   و عودم السقودرو عيوت التحديود تل وي  ( .61 ,1977
او ح لوا عودم القودرو عيوت التحديود تتةيوب سلييسو   ي لوك ة سوتخدام يسوييا ي  ."الستلدد السلو  يأي 

 س سا لترانيب الةيئا ا جتس عيا .ةديرب  عيت التة د  السريا ليسلييس   الحتس عد غ يا 
عوووودد سكوووو بيم الةيئووووا ي غ ووووت اليسووووييا يلوووورف ييقوووو ب عووووو ةريوووو  التغ يووووا اللنسوووويا ا او 

ا جتس عيووا التووي تحووي   سووةا الترنيووو العخصووي ا ياليغوو   السختيكووا الستووي رو ي ووي عوو لم عصوور 
 وليوا السختيكوا تصوسيم الصوكح   الس وي او ا  تر يو  يسوتخدم يسوييا اتصو   رئيسوا ا  ا الكض ء 

ليب سختيكووا لتووي ير السلييسوو   ييةوويو  يقوودم تووثفيرا  يسوو ئ  سختيكووا ا لأو نوو  سياووا يسووتخدم اسووي 
 ا  ةلوديو يسيااوا اخورى  ا  السيااا صير  ي حيو يستخدم عدد سو التقديم سستيي   سختيا   يا  

 ا يجوب التثنود  ضلا عو استخدام الصي  ايض  يلهوا ةسةهرب  الحييم السجسم  ا ا  اةل د فلاف
 لعةنا ا  تر ي  يادرته  الل ليا . التحتيا عيت الة يا 
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سياوووا التسوووي  تووو فر  وووي رغةوووا السسوووتهيك لووو لك  ووو و سووودراء سيااوووا ا  تر يووو  سيووووا  او 
 ضولا  يسييا سا الستةية   ا خورى .ةيصك  او يلت يا ةتصسيم السياا ي ةغي سل   الراايا تليسج

نس  تس عد  ي   ن  يعراء الس تج   الس  سةا ة لسلر الس  سب .السستهيك لح  السععو سس عدو 
 حوووووووو  سعوووووووو ن  السعووووووووتريو ة عوووووووو ة يةصوووووووويرو  ل لووووووووا عوووووووو دو تحصوووووووو  عيووووووووت س وووووووو  ا س   سووووووووا ا 

ليسياوا ةةريقوا ا سوتج ةا السوريلا لأسوئيا السعوتريو يلود  ا ايسوا السوريلا  ضلا عو او ا ستخدام 
 . (Daft and Lengel, 1986, 32)ع ليا 

 
 .للمستهلك السلوك الشرائي والقيمة المدركة  .ثانيا

 ا   ةوورو اس سووويا ةوويو ايسووو ة ليسسووتهيك اصووةح  القيسووا السدرنوووا  ووي الياوو  الح ضووور 
الحصوي  عيوت يوتم يسو ب و  ا نستةيب سسة  للاحتك ة ة لسستهيك ة حفي التسيي  يا ستراتيجيا 
يسوويلا يييسسووه  السسووتهيك  ل دئوو  ع وودس  تقوويم الس ةسووا ة ضوو  ا ايسووا لي الأداء الأ ضوو  ليس ةسووا . 

 ( .Oliver, 1999, 33-44يتحقووو  ي ء السسوووتهيك ليس ةسوووا ني هووو  اووودس  خدسوووا اضووو  يا )
 و يكسريو القيسا السدرنا ليسستهيك عيت اس ب ا ه  تة د  السلر ة لجيدو .ي الة حفي 

(Dodds et al., 1991, 307-319) 
سووييك العوورائي ليسسووتهينيو ة  وو  سسووير ي ووي  ه يووا الفس  ي وو   يةدايووا التسوولي    ةهوور ال

و ياضووووحا  ووووي تصوووورف ر او السيوووو  يال وعووووا لسووووييك السسووووتهيك تةهوووور ةصووووي ي ة لسوووولر يالجوووويدو ا 
 بووو السسووتهيك الجوويدو ياسووتحق   السوولر  ووي ل  ينوويو ا السسووتهيك  ووي العووراء  ووي السووي  الراايووا 

نيو  لك سرتةة  ةلياس  اخرى ييا أم  (  –ييي  لك القرار )العراء ي ليسيلا التي ي يم عراءب  ا 
يدخووو  السسوووتهيك ا ية ل سوووةا ليسووودارء السهتسووويو ة لحصوووي  عيوووت اخووولا  يي ووو ء ا سفووو  الح جوووا 

ا  سسوتهيكلييم الجيدو يس  يرتةة ةه  دي لك ةتقا هم يستيجب  لك ا ا    ةالسستهينيو يا حتك ة 
اسوت  دا للوت  اك السسوتهيك  ضلا عو  هم الللااا ةيو س  يتقدم سو أسير يس  يلقوب  لوك سوو سويي 

جوويبرم  ووي التسوويي   ترنيووباو القيسووا السدرنووا ع وود السسووتهيك بووي نسوو   القيسووا السدرنووا ليسوويلا .
 .را سكت   سقرر لس كلا س   سا سس عدو ياداء س ةسي ة    يغ لة  س  ييصف 
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 لفصل الرابعا
نموذج أة في دوصف وتشخيص واختبار العلاقات الوار

 الدراسة
 

 بعاد الدراسةأالمبحث الأول : وصف وتشخيص 
 نموذج الدراسة وفرضياتها أالمبحث الثاني : اختبار 
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 المبحث الأول
 وصف وتشخيص ابعاد الدراسة

مسسل ووعسسد مي عسسلي  يعكسسه اسسلم مث وصسسط يعسسا بويعسسل ميوعسسلد مثة ي سسل ثمدةم سسل   يمث    
مث  ييقيل يم ةال في وعد مث سمي  مثرسةم ي لمثعيم سل مث سليكيثي يلل يمث سي  سلا   فسي ووسل  مو سيل  

وهسسسدا  علث  هسسسل مو سسسدم م ولث صميسسسل  د هل   يث صقيسسسل لثسسس   سسسذ  عسسسويا اسسسل  ميوعسسسللمثدةم سسسل يفة سسسي
 Minitab forولص سل وةوسل   ملأيثي ثمويلول  مث  عمقل ولوعلد ي  غيةم  مثدةم ل   ثسلم    س مدذ مث

windows and SPSS  ثلا سسسس ديل امسسسسر مث كسسسسةمةم  يمثو سسسسط مث  ييسسسسل يملأي سسسسلب مثص سسسسلويل
يما  سسسلدم امسسسر لثسسس   سسسذ  ق سسسيذ   كسسسل وعسسسد  سسسل موعسسسلد مثدةم سسسل ي  غيةم هسسسل ثيميوصةمفسسسل  مث عيلةيسسسل 

 مث وصط إثر : 
 أولا. وصف وتشخيص بعد الاتصالات التسويقية )المستقل( 

 ل ورية إثر ملآ ي : 1-4بيل  مث مصل ل ل  ع
ل مث سسسسي  قسسسيه   غيسسسسة مياسسسسلال مل مث عسسسسدل مثعسسسسلذ ث  غيسسسسة x5-x1 وسسسيل  سسسسل  صميسسسسل مثعيم سسسسل ل .1

ميالال كلل في مي  سل  ميي سلوي ص سط م لوسل  مث و  سل  لمثيكسلي ل مث وصي سل   مل  وسيل 
ل كلوسسس  مي لوسسسل  م فسسسل   ل سسسل يم فسسسل   يولث قلوسسس%ل  سسسل مي لوسسسل   سسسل   ودة سسسل 75.6مل ل

ل   4.056%ل   ييدا سسسسسة اي سسسسسل مثي سسسسسب مثص سسسسسلوي ل6.8ميمسسسسسةم وعسسسسسدذ مي فسسسسسلل يو عسسسسسدل ل
  فسسي مي لويسسل اسسلم مث  غيسسة ميثهسسل  ل . ياوسسل  ايم سسل اسسد   سسلا0.8746يوسسلوصةما  عيسسلة  ل

%ل  ل 86ل يول فلل لx1مل مثي يمل ميالاويل مث ع  د   غية  ل مدةم  مث   هم  يمث    مل ل
ل x4لل م س لكلة مث سمعل يمث    مسل دهسدا إثسر ايسلد   عسيي يل   يمث لوي اي مل ميالال مث وص

%ل   يمث لثسسسسط مل مثي سسسسيمل ميالاويسسسسل مث  ووسسسسل    سسسسهذ فسسسسي ك سسسسط  كلوسسسسل  سسسسيايل 80يول فسسسسلل ل
  ل4.020ل   ل4.320ل يوي سسسسسسسسب ص سسسسسسسسلوي ل%88.0ل يول فسسسسسسسسلل لx5ثم و  سسسسسسسسل يمث    مسسسسسسسسل ل

 .ل امر مث يمثي0.810ل   ل0.869ل   ل0.713 عيلة  لل امر مث يمثي يولوصةما 4.420ل
مل ل x10-x6ل مثملعسسل وسسلثويش مثرمعسسي ث صميسسل مثعيم سسل ل1-4ي  سسم  سسل و سسط مث مصسسل ل .2

%ل  سسل م لوسسل  مث و  سسل  لمثيكسسلي ل مث وصي سسل يمث سسي كلوسس  فسسي مي  سسل  ميي سسلوي 88.8ل
ل وسلوصةما  عيسلة  4.388لودة ل م فل   ل ل يم فل   مكد  دية الم مث  غية وي ب ص سلوي 

مل مثويسسسش  يل   ي سسسل مك سسسة مثعيم سسسل مث سسسي  سسسلا   فسسسي  كسسسييل و سسسول مثويسسسش مثرمعسسس0.697ل
%ل ييدا سة ي سب ص سلوي 92.00ل يول فسلل لx6 هذ فسي   ييسا مث سمش مث    مسل ليمثرمعي 

ل   يمثعل ل ميمة اي مل و لح مثويش مثرمعي يع  سد 0.707ل يولوصةما  عيلة  ل4.480ل
%ل يوي سسب ص سسلوي 96.00ل ول فسسلل لx9ي  كسسل  سسل مثيكيسسل يمث  سس هم  يمث    سسل لامسسر  سسم
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  فسسي صسسيل يسسدل امسسر   سسلوه م لوسسل  مث وصسسي يل ل   سسل0.578ل يموصسسةما  عيسسلة  ل4.460ل
 .مث و  ل  مث وصي ل وعدذ مي فلل %ل  ل0.8ي هة مث ديل وف ة مل ل

%ل . 72.8يسة  ورسيب مث ويعسل  ل قسيه   غمث سي ل x15-x11ومغ مي فلل ميي لوي ثمعيم سل ل .3
ي سسسل   اسسسل  مثو سسسول   يمفقسسسل  سسسش م لوسسسل  ميفسسسةمد فسسسي مث و  سسسل  مث وصي سسسل فسسسي كسسسيل  ورسسسيب 
مث ويعل    هذ في  صفيا فلاميل مثرةم  ثدم مث   هم    يولث قلول  ل   مي لول مث علة سل 

. أ سسل ل 0.9098صسسةما  عيسسلة  لول يم3.984لثسس  ي سسب ص سسلوي لييسسداذ %ل   6.8و عسسدل ل
ل مث    مسل وسلل ي سيمل  ورسيب x15غوسل  اسلم مث  غيسة فكلوس  لمموةا مثعيم ل مث ي م ه   فسي 

ل 4.200%ل يي سسب ص سسلوي ل80.0مث ويعسسل   عسسد ي سسيمل ث سسلط مث  سس همكيل مث سسدد ول فسسلل ل
 ل .0.808يموصةما  عيلة  ل

مث  غيسسسسسة    يومسسسسسغ  عسسسسسدل مث  ييسسسسسد ثهسسسسسلم لx20-x16اسسسسسيه   غيسسسسسة مثعلااسسسسسل  مثعل سسسسسل ثمعيم سسسسسل ل .4
%ل   ييسسداذ  مسس  مث عسسدي  مثي سسب 4.8ومغسس  مي لوسسل  مث علة سسل لفسسي صسسيل %ل   73.2ل

  فسسسي  ل   ي سسسل مثعيم سسسل مث سسسي  سسسلا0.9028ل   يميوصسسسةما مث عيسسسلة  ل4.068مثص سسسلوي ل
 ل ول سهلذ ي سيمل مثعلااسل  مثعل سل فسي ايسلد  مث ويعسل  ول فسلل  ل مث  x18ول  الم مث  غية لغم
 ل .0.753ل يموصةما  عيلة  ل4.380ص لوي ل%ل يي ب 84.0ل

ل  وسسيل مل مثغلثويسسل   يسسد x25-x21اوسسد ايسسله مث  غيسسة مثمسسلي ولث  سسييل مث ولرسسة يثمعيم سسل ل .5
  مل ومغسسسس  مثو سسسسول ثلا فسسسسلل م سسسس  لول  ولرسسسسة   سسسسةية  م سسسس مدمذ ي سسسسل ل م عسسسسلل صدي سسسسل لم  

إثسر مث سيل يلثس   سل  %ل   ل يدل امر مل مث  ييل مث ولرسة ي  سل  سدملا م س ةم ي يل78.0ل
ي  سسل  مث سسموي   يكسسلل لثسس  لمسسلال م سس وعلد مثي سسبل    يولث قلوسسل كلوسس  مي لوسسل  ميمسسةم و

ل يموسةا 0.9184ل يميوصسةما مث عيسلة  ل4.124%ل ييدا ة مثي سب مثص سلوي ل6.4و عدل ل
مثعيم سسسسل مث سسسسي م سسسسه   فسسسسي مغوسسسسل  اسسسسلم مث  غيسسسسة اسسسسي مل مث  سسسسييل مث ولرسسسسة يصقسسسسل مث لا  سسسسل 

ل يموصسسسسةما  عيسسسسلة  4.300%ل يي سسسسب ص سسسسلوي ل90.0ل ول فسسسسلل لx24 هم  يمث   سسسسل لثم  سسسس
ة اسسل صلثسسل ميوسسدم  مث سسي   سسعر مث و  سسل وسسل   ف سسلا اسسل مل مث  سسييل مث ولرسسة يع0.707ل

ل يول فسسسسسسلل x25مث  سسسسسسييقيل مثيهسسسسسسل ول  سسسسسسل   صقيسسسسسسل صل سسسسسسل  يةغوسسسسسسل  مث  سسسسسس همكيل يمث    سسسسسسل ل
 ل .0.744صةما  عيلة  لل يمو4.240%ل ييدا ة ي ب ص لوي ل82.0ل

يعسسا يمث رسسميي مثم  سسلال  سسش  سسل  قسسدذ ي كسسل   رسسية وعسسو مثصقسسل ل فسسي  سسي  و سسل   ي 
 مث لوقل كللآ ي : 

ل ييعسيد لثس  إثسر مل %88.8ول فسلل لي  ل   ة يط   غية مثويش مثرمعي في مث ة وسل ملأيثسر  .1
ك يل فيةيل   س م مثويش مثرمعي مك ة فلاميل في ا ميل مياول  ف لا ال موة ييثد  غليل ا

ثميكيسسسسل مي مثوسسسسل ش و عسسسسديل ة سسسسلث ة ث ص سسسسيل مي عسسسسلل   ف سسسسلا اسسسسل م كلويسسسسل مثسسسس صكذ وويايسسسسل 
 مث عمي ل  مث ي ي وليثهل مثول ش  ش مث   هم  مثوهل ي .
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ل : ييعسسسيد لثسسس  إثسسسر مل %78ماوسسسل   غيسسسة مث  سسسييل مث ولرسسسة امسسسر مث ة وسسسل مث لويسسسل يول فسسسلل ل .2
ل مثي سسبل  ي قمسسيي مث كسسلثيا ي ص سسيل  سسيد  مث سسمش يووسسل  مث  سسييل مث ولرسسة ي سسعر إثسسر مامثسس

 الاال    يول ياييل  ش مث   همكيل   ف لا ال  صقيل و ل   مث غليل مثع كيل . 

ل : لثسسس  مل مياسسسلال ورسسسلب لي %75.6اسسسلال فسسسي مث ة وسسسل مث لث سسسل يول فسسسلل لي هسسسة  ة يسسسط م .3
 ي سس  يط ثصل سسل  ميفسسةمد وسسل م  سسل  يمصسسد يع سسل امسسر  سسا مثة سسلثل ميالاويسسل ثم  سس همكيل يي

  ةيةيل . ليممل ثهذ  م  مثصل ل  ييفة هل اميهذ ويعفه

ل : و سةم يف قسسلة %73.2مث ة وسسل مثةموعسل يول فسلل لفسي  فسي صسيل ماوسل   غيسسة مثعلااسل  مثعل سل .4
 مك ةيل مث و  ل  مث وصي ل ثمعلاال  مثعل ل .

أل ل : ييعسسسيد لثسس  إثسسسر %72.8ل  سسل   ة يسسط  ورسسسيب مث ويعسسل  فسسي مث ة وسسسل ميميسسة  يول فسسلل .5
مياميسسل  سسل مث و  سسل  مث وصي سسل كلوسس    سس مدذ ي سسيمل  ورسسيب مث ويعسسل  يا قلداسسل مل  ورسسيب 
مث ويعل    هة ما ي هل اود ل يكيل مومفلو في يي  مث   هم  ولثو ول ثم معل مث ع ة  يفي 

و  سسل  مث وصي سسل ي مك ةيسسل مث فسسي صسسيل أل صلثسسل ايسسلد  اسسدد مث سسمش مث بةيصسسل فسسي ملأ سسيمل   
 و يد   معهل مث ع ة  .يا قلدال    مدذ ي يمل  وريب مث ويعل  

  
 ثانيا. وصف وتشخيص بعد السلوك الشرائي للمستهلك )المعتمد( 

يميوصسسةما مث عيسسلة   يل مث يايعسسل  مث كةمةيسسل ياسسيذ مثي سسب مثص سسلو2-4يي سسم مث مصسسل ل
 ث لكية : ث  غيةم  مث مي  مثرةم ي ي ل  عبيل  مث ديل م

ل مث عسسدل مثعسسلذ ث  غيسسة أمث سسي  قسسيه   غيسسةم  مثسسديمفش    لy5-y1 وسسيل  سسل  صميسسل مثعيم سسل ل .1
%ل  سسسسسل 82.0مثسسسسسديمفش  سسسسسش مي  سسسسسل  ميي سسسسسلوي ص سسسسسط م لوسسسسسل  مث و  سسسسسل  مث وصي سسسسسل   مل ل

مث و  سل  مي لول   ل   ودة ل م فل   ل ل يم فل   يمث وط في لث  يعيد إثر م فلل   يسش 
مث وصي سسل امسسر مل اسسةمة مثرسسةم  ثم سسمش مث ع سسة  ية سسش إثسسر صل سسل مث  سس هم  ثهسسل    لمثيكسسلي ل

%ل ييداذ لث  مثي ب مثص لوي 2.8للول  وعدذ ي فلل يكلل لث  و عدليولث قلول كلو  مي 
  يثعسسسل مف سسل مثعيم سسسل مث سسي م سسه   فسسسي مغوسسل  اسسسلم ل0.825يموصسسةما  عيسسلة  لل 4.372ل

ل ول فسسلل y3 مسسل ل م سسمش مث ع سسة  لم  مي سسعلة مث ول سسول يمث  مث  غيسسة كسسلل مم يسسلة مث  سس هم  ث
ل يمثعل سل ميمسة اسي 0.704ل يموصسةما  عيسلة  ل4.560%ل ييدا ة ي ب ص سلوي ل92.0ل

%ل يي سب 86.0يول فسلل لل y5مم يلة مث   هم  ثم مش مث ع ة  لم  مث يد  مثعلثيل مث    مل ل
 ل .0.735ل يموصةما  عيلة  ل4.480ص لوي ل

ل مث سسي  قسسيه   غيسسة ميدةم  كلوسس   سسش y10-y6ثمعيم سسل لميي سسلوي مل  عسسدل مي فسسلل  م  سسم .2
مل مي  سسل  ميي سسلوي ص سسط م لوسسل  ميفسسةمد فسسي مث و  سسل  لمثيكسسلي ل مث وصي سسل   فقسسد  وسسيل 

%ل  سسل مي لوسسسل   سسل   ودة سسسل م فسسسل   ل سسل يم فسسسل يولث قلوسسسل وعسسدذ مي فسسسلل يو عسسسدل 70.0ل
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 ل .   ل ي كد0.906ل يموصةما  عيلة  ل4.028ل قدمة  ص لوي %ل يااا لث  وي ب 4.0ل
مل يع  سسد اسسةمة مثرسسةم  امسسر ميدةم    ي سسل أاسسذ مثعيم سسل مث سسي م سسه   فسسي مي لوسسل    سسلوه 

مة فسسسل  و سسسول اسسسلم مث  غيسسسة   سسسش مث عمي سسسل  اسسسل مث سسسمعل مث ع سسسة  مث سسسي   سسسول ا ميسسسل مثرسسسةم  
ل يموصسسسسسةما  عيسسسسسلة  4.240ص سسسسسلوي ل %ل ييدا سسسسسة ي سسسسسب80لل يول فسسسسسلل y6لوسسسسسس  مسسسسسل  يمث  

ل   يمثعل سسسل ميمسسسة اسسسي م سسسهلذ ي سسسيح الا سسسل مث سسسمعل مث ع سسسة  فسسسي مدةم  مث  سسس هم  0.822ل
ل 4.080مي سسسسل ييدا سسسسة ي سسسسب ص سسسسلوي ل %ل80.0ل يول فسسسسلل لy7يمث    مسسسسل ل هلثمعل عسسسس

 ل .0.944يموصةما  عيلة  ل

%ل 75.2د ثهلم مث  غية و عدل لل   يومغ  عدل مث  ييy15-y11ولثعيم ل لمث عمذ ايه   غية  .3
%ل   ييعسسساا لثسسس  مثي سسسب مثص سسسلوي و عسسسدل 2.8ومغسسس  مي لوسسسل  وعسسسدذ مي فسسسلل لفسسسي صسسسيل   
ل   ل ي كد  ف يل مث  س هم  مث عل سل  سش مثسيكلا  مثسليل 0.868ل يولوصةما  عيلة  ل4.12ل

  عةفل اوهذ . يلي  مك

ل  وسسسسيل مل  عسسسسدل مي فسسسسلل y20-y16اوسسسسد ايسسسسله مث  غيسسسسة مثمسسسسلي ولي  لاسسسسل  يمثعيم سسسسل ل .4
%ل يولث قلوسل كلوس  مي لوسل وعسدذ مي فسلل 61.6ميي لوي ثلا لول  م فل   ل ل م فل و عسدل ل

ل يالم ي كد مل 0.914ل يولوصةما  عيلة  ل3.784%ل ييدا ة ي ب ص لوي ل7.6و عدل ل
مث سي  ياا مث   هم  مثرسةم ي ي عسا وليي سلط اوسد ل ي  مس   عمي سل  اسل مث سمعل مث ع سة  

ل 4.220%ل ييدا سسة ي سسب ص سسلوي ل84ل ول فسسلل لy19ي  مهسسل مثعل سسل لال يمثسسل   يوسسي  رسسةم
 ل .0.815يموصةما  عيلة  ل

ل ويعفهل مصد مثعيم ل مث ي    ود y25-y21يفي ايله ي يح مث عل ل ولثرمعيل ثمعيم ل ل .5
م فسسسل ي  ل سسسل اميهسسسل مي عسسسلي  مث  سسسييقيل  وسسسيل مل  عسسسدل مي فسسسلل ميي سسسلوي ثلا لوسسسل  م فسسسل  

%ل ياسساا لثسس  13.6عسسدذ مي فسسلل   و عسسدل لو%ل يولث قلوسسل كلوسس  مي لوسسل  64.4و عسسدل ل
ل   سسل ي كسسد مل رمعسسيل مث  سس هم  1.008ل يميوصسسةما مث عيسسلة  ل3.828لمثي سسب مثص سسلوي 

    ة في  ميكة مثرةم ي .

 يم  سسلال  سسش  سسل  قسسدذ ي كسسل   رسسية وعسسو مثصقسسل ل فسسي  سسي  و سسل   مثيعسسا يمث رسسميي
 مث لوقل يكللآ ي :

ل : ييعسسسيد لثسسسس  إثسسسر  سسس  ية مي عسسسسلي  %82وسسسلل   غيسسسة مثسسسديمفش مث ة وسسسسل ملأيثسسسر يول فسسسلل ل .1
مث  سسييقيل فسسي ديمفسسش مثرسسةم  ثم  سس هم  يدفعسسة ثرسسةم  مث سسمعل أ  مث سس  ية فسسي  فكيسسة ي عسسةفل  

    هم  ث صةي  مثرعية ول  ل  مث معل يمياولل امر رةم هل .ثي مي  يم  لال  م
ل : و سسوط موسسة غلثوسسل   سسول %75.12   ة يسسط   غيسسة مثسس عمذ فسسي مث ة وسسل مث لويسسل يول فسسلل ل سسل .2

ا ميسسسل مثرسسسةم    سسسش مث عمي سسسل  اسسسل مث سسسمعل مث ع سسسة    مل يم سسسلة مث  سسس هم  مث عمي سسسل  مث سسسي 
  ه ة في ا ميل مثرةم  يمث ي غلثول  ل  كيل ال بةيل مث  مل  ل مث   مد يل ثم معل .
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ل : ييعسسيد لثسس  إثسسر مل مدةم  مثفسسةد %70.0فسسي مث ة وسسل مث لث سسل يول فسسلل ل ماوسسل   غيسسة ميدةم  .3
يسس د  إثسسر ا ميسسل مم يسسلة يفسسةا  سسا   سسل مث عمي سسل  مث سسي  هسسذ مثفسسةد ييصسس ف  وهسسل فسسي مثسسلمكة  

وبةيقل لم   عور وصيط ي  فيد ي ل  ذ يقيذ وع ميل  و يذ ي ة يط ي عويا ال  مث عمي ل  
  وهل في م ملل اةمة مثرةم  .

ل : يعسسسيد لثسسس  إثسسسر مل %64.4 هسسة  ة يسسسط   غيسسسة مثرمعسسيل فسسسي مث ة وسسسل مثةموعسسسل يول فسسلل ل .4
الومسل ثم كيسا فسي  ةوسل فلوهسل و سوي  عسا وسة  سل م س قةمة ي وسل   مثرمعيل امر مثةغذ   سل 

  عل مهل  ش  يماا مثصيل  مث م مفل .

إثسسسر ية سسسش لثسسس  %ل : ي 61.6 سسسل   ة يسسسط   غيسسسة مي  لاسسسل  فسسسي مث ة وسسسل ملأميسسسة  يول فسسسلل ل .5
ععيول  غيية مي  لال  يثكل ول  مدمذ مي علي  مث  ييقيل اد  فمسم مث و  سل  فسي  غييسة 

 .مث يماا ثلافةمد 
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 المبحث الثاني
 اختبار انموذج الدراسة وفرضياتها

 صقيقسسل ث  بموسسل   وه يسسل مثدةم سسل ي سسدم  سسةيلل مو يل هسسل يمم وسسلة فة سسيل هل مثة ي سسل   
  يةاسل فسي مث سمي  مثرسةم ي ثم  س هم ويعل الااسل مي عسلي  مث  سييقيل ي   يعةو الم مث وصط ب

 يلث  ولا  لد    يال  ل مثي ل ل ميصعل يل مث ول ول .
 

 اولا. تحليل التباين )وتحليل دنكن( 
فةياسل   عوييسل وسيل مث  غيسةم  مث  س قمل يمث  غيسةم  ث عةفل ال اول  ي عر الم ميم ولة 

 .مث ع  د  
مثفة سسيل ملأيثسسر إثسر ي سسيد فةياسسل   عوييسسل وسيل   غيسسةم  مي عسسلي  مث  سسييقيل  رسية مل 

فسي  سديل  f  مل ي سم م سةم  مم وسلة لمث   قملل ي  غيةم  مث مي  مثرةم ي ثم   هم  لمث ع  د ل 
 صميسسل مث وسسليل مثسسل  يعكسسه مم وسسلةم ال سسل ثمفةياسسل  مث ي سسيد  وسسيل   غيسسةم  مي عسسلي  مث  سسييقيل 

يمثعلااسسسل  مثعل سسسسل يمث  سسسسييل مث ولرسسسسة .  ورسسسسيب مث ويعسسسسل  الال امثويسسسسش مثرمعسسسي ي وسسسسليمث    مسسسل 
ي  غيةم  مث مي  مثرةم ي ثم   هم  مث    مل ولثديمفش يميدةم    يمث عمذ يمي  لال  يمثرمعيل وس 

One – way Anova مل اي سل لfل اسي مكوسة  سل مثقي سل مث ديثيسل 6.64ل مث ص سيول يمثولثغسل ل
ل   سل يرسية إثسر 0.000مل ومغس  مث عوييسل لل    0.05ل اود    يم  عوييسل ل2.1240يمثولثغل ل

   مي علي  مث  ييقيل ي  غيةم  مث مي  مثرةم ي .م عوييل الثيل في مث   ية ويل   غية 
يثم صقل  ل ي يد مي ادذ ي يد فةياسل  فسي مث س  يةم  ثم  غيسةم  مث دةي سل في سل ويوهسل   

ثيوسسيل اسسل  مثفةياسسل  مث سسي   هسسة وسسيل   ي سسبل  مث  غيسسةم  ل 1-4ل م سسة   صميسسل دوكسسل مث سسديل
 . مث دةي ل
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 ل و ل   مم ولة دوكل يمث ي كلو  ك ل ي  ي : 1-4ي هة مث ديل ل
  هسسة فسسةيل  لل  عوييسسل يثكسس سس ي سسب مثسسديمفش في سسل ويوه وسسيل   ي سسب مثويسسش مثرمعسسي ي  ل   رسسلوه .1

 م  .  عوييل كوية   ش وقيل مث  غية 
مث ولرسة  سش كسل  سل ولاص   هية  رلوة  عوي  ويل   ي بل  مث  غيةم  مث    مل ولث  سييل  .2

أ  ي ي هسة ممس لاا  عوسي     وريب مث ويعسل  يميدةم  يمياسلال يمثعلااسل  مثعل سل يمثس عمذ 
 في ل ويوهذ   يثكل يم مفيل  عوييل ال ولاي مث  غيةم  ملأمةم .

 رسسسلوة  عوييسسسل  سسسش   ي سسسب   غيسسسة  ورسسسيب مث ويعسسسل  يميدةم  ولاصسسس    ي سسسب   غيسسسة مثسسس عمذ ي .3
يمثعلااسسل  مثعل سسل يثكسسل يم مفسسيل  عوييسسل  سسش وسسلاي مث  غيسسةم    ف سسلا اسسل  هسسية يمياسسلال 

  دمملا  ويوهذ يويل   ي بل  مث  غيةم  ميمةم  عوييل .

مث ويعسل    ي ب   غية مثعلاال  مثعل ل ي رلوة  عوييل  ش كل  سل   ي سب   غيسة  ورسيب  مل .4
ييم مسسسسا اسسسسل وقيسسسسل مث  غيسسسسةم   عوييسسسسل   ف سسسسلا اسسسسل  هسسسسية  رسسسسلوة وسسسسيل يميدةم  يمياسسسسلال 

 .لمث عمذ   مث  ييل مث ولرةل   ي بل    غيةم   لوقل 

مل   ي سسب مياسسلال ي رسسلوة  عوييسسل  سسش   ي سسب   غيسسة مثرمعسسيل ي ورسسيب مث ويعسسل  يميدةم   .5
 ي يد  رلوة  ش وقيل مث  غيةم  .ييم ما ال وقيل مث  غيةم  ميمةم   ف لا ال 

مل   ي سسسب   غيسسسة ميدةم  ي رسسسلوة  عوييسسسل  سسسش   ي سسسب   غيسسسة مثرمعسسسيل ي ورسسسيب مث ويعسسسل   .6
 ييم ما  ش وقيل مث  غيةم  .

مل   ي ب  وريب مث ويعل  ي رلوة  عوييل  ش   ي ب   غية مي  لاسل  يمثرمعسيل ييم مسا  .7
 مي ل ال وقيل مث  غيةم  مث  وقيل .

ي رلوة  عوييسل  سش   ي سب مي  لاسل  ييم مسا اسل وقيسل   ي ب   غية مثرمعيل ولاص  مل  .8
 ية فةيال   عوييل كوية   دم ويوهل يويل مث  غيةم  ميمةم . همث  غيةم  ث 

ي سدل   يسسش اسسل  مثو سسل   امسر ي سسيد فةياسسل   عوييسسل وسيل مي عسسلي  مث  سسييقيل يمث سسمي  
 ثة ي ل ملأيثر . مثرةم ي ثم   هم  يالم ي كد عصل مثفة يل م
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المتغيااارات المساااتقلة فاااي المتغيااارات ثانياااا. تحليااال تلاقاااات تااا ثير 
 المعتمدة 

قسسسة  إثسسسر مم وسسسلة مثفة سسسيل مث لويسسسل مث سسسي  سسسوي امسسسر ي سسسيد  سسس  ية  عوسسسي  ف وعسسسةا اسسسل  مث
 : مي  مثرةم ي ثم   هم    غيةم  مثمي علي  مث  ييقيل في ث  غيةم  

 
 (2-4الجدول )

 الاتصالات التسويقية في متغيرات السلوك الشرائي للمستهلك تأثير متغيرات

المتغيرات 
 المعتمدة

البيع  الاعلان
 الشخصي

تنشيط 
 المبيعات

علاقات 
 عامة

تسويق 
R مباشر

2
 

F 

 1  2  3  4  5 الجدولية المحسوبة 

 مثديمفش
0.143 

 ل1.216ل
*0.762 
 ل8.215ل

0.008 
 ل0.082ل

0.034 
 ل0.299ل

*0.245 
 ل2.496ل

0.98 1960.96 2.45 

 ميدةم 
*0.359 
 ل2.776ل

*0.368 
 ل2.482ل

*0.236 
 ل2.137ل

0.069 
 ل0.457ل

0.107 
 ل0.836ل

0.98 894.11 2.45 

 مث عمذ
*0.430 
 ل3.457ل

*0.536 
 ل4.642ل

0.147 
 ل1.421ل

0.022 
 ل0.153ل

*0.220 
 ل1.93ل

0.98 1492.15 2.45 

 مي  لال 
*0.257 
 ل1.833ل

*0.544 
 ل5.547ل

0.034 
 ل0.292ل

0.088 
 ل0.636ل

*0.335 
 ل3.232ل

0.98 1315.28 2.45 

 مثرمعيل
0.246 

 ل1.36ل
*0.457 
 ل3.615ل

0.137 
 ل0.937ل

0.001 
 ل0.005ل

*0.436 
 ل3.263ل

0.97 807.00 2.45 

 df     0.05 <p     = 50 nل 5   44ل مث ص يولل  tل
 

غيسسةم  مي عسسلي  مث  سسييقيل     عسسل  سس  ية  عوسي  ث  ي سسيد ل 2-4ي  سم  سسل مث سسديل ل
 سسش   غيسسةم  مث سسمي  مثرسسةم ي   مل  سس  ة مي عسسلي  مث  سسييقيل  عوييسسل فسسي مثسسديمفش   ييسسداذ اسسلم 

ل 2.45ل يمث سسسي اسسسي مكوسسسة  سسسل اي  هسسسل مث ديثيسسسل مثولثغسسسل ل1960.96مث ص سسسيول ل fمث سسس  ية اي سسسل 
Rل   يي  دل  ل اي سل  عل سل مث صديسد 5   44ل يودة ل صةيل ل0.05ي  ل    يم  عوييل ل

2 
ل  سسسل مث وسسسليل فسسسي اسسسدة  مث وصسسسي يل ول هسسسلة ديمفعهسسسذ  ف سسسة  مي عسسسلي  مث  سسسييقيل   ي سسسل 0.98ل

مثويسش مثرمعسي فسي ي ةكا ثهل  ويل مل أامر م هلذ في الم مث   ية  tيمم ولة    لوعل  عل لا  
ل ياسي اي سل  ي وسل   سل يسدل امسر 8.215مث ص سيول مث سي ومغس  ل Tل يوديثسل 0.762يو عل ل ل

 في م هلة ديمفعهذ امر مثويش مثرمعي .مث وصي يل ما  لد 
مث ص سسسسسسيول  Fدا هل اي سسسسسسل  سسسسسسك سسسسسسل  سسسسسس  ة مي عسسسسسسلي  مث  سسسسسسييقيل فسسسسسسي  ع يسسسسسسل ميدةم  ي 

Rل ياسسسي أامسسسر  سسسل اي  هسسسل مث ديثيسسسل ييف سسسة  وليوهسسسل اي سسسل  عل سسسل مث صديسسسد 894.11ل
ل 0.98ل 2
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مل أامسر  س  ية ث  غيسةم  مي عسلي  مث  سييقيل فسي امسر ثهسل  t وسلة يمم يي  دل  سل  عسل لا  
ل يوديثسسل 0.368 ع يسسل ميدةم  ثسسدم مث  سس هم  ي ةكسسا فسسي مثويسسش مثرمعسسي مي سسل يول سسهلذ اسسدة  ل

ل يمث سسسسسي اسسسسسي اي سسسسسل  عوييسسسسسل ي عكسسسسسه اسسسسسل  مثو ي سسسسسل بويعسسسسسل م لوسسسسسل  2.482مث ص سسسسسيول ل tاي سسسسسل 
 يية  ميكهذ ول  ل  مث مش .صي يل ال  ع يل ميدةم  ثديهذ ي غومث 

 Fمثسسس عمذ ييسسسسدا هل اي سسسسل فسسسسي ثلا عسسسلي  مث  سسسسييقيل  ل   عوييسسسس م   سسسس  ية أل اوسسسل  ك سسسل  هسسسسة 
Rثيسسل ييف سة  وليوهسسل اي سل  عل سسل مث صديسسد ي ل ياسسي أامسر  سسل اي  هسل مث د1492.15مث ص سيول ل

2 
ي  مث  سسييقيل ثهسسل مل أامسسر  سس  ية ثلا عسسل tيمم وسسلة  ل   يي سس دل  سسل  عسسل لا  0.98و قسسدمة ل

ل   يمث سسي اسسي اي سسل 4.642مث ص سسيول ل tل يوديثسسل 0.536ية كسسا فسسي مثويسسش مثرمعسسي و قسسدمة ل
 سسل مسسلال مثويسسش  عوييسسل ي عكسسه اسسل  مثو ي سسل بويعسسل م لوسسل  مث وصسسي يل اسسل اسسدة هذ فسسي مثسس عمذ 

 مثرمعي .
مث ص سسسسسسيول  Fفسسسسسسي مي  لاسسسسسسل  ييسسسسسسدا هل اي سسسسسسل ي سسسسسس  ة مي عسسسسسسلي  مث  سسسسسسييقيل  عوييسسسسسسل 

Rثيسسسل ييف سسسة  وليوهسسسل اي سسسل  عل سسسل مث صديسسسد ي ل ياسسسي أامسسسر  سسسل اي  هسسسل مث د1315.28ل
و قسسسدمة  2

مل أامسسسر  سسس  ية ثلا عسسسلي  مث  سسسييقيل امسسسر ثهسسسل  tيمم وسسسلة  ل   يي سسس دل  سسسل  عسسسل لا  0.98ل
ل   يمث سسي اسسي 5.547مث ص سسيول ل tل يوديثسسل 0.544ية كسسا فسسي مثويسسش مثرمعسسي مي سسل و قسسدمة ل

كه ال  مثو ي ل بويعل م لوسل  مث وصسي يل اسل اسدة هذ فسي  غييسة م  لاسل هذ  سل اي ل  عوييل ي ع
 ملال مثويش مثرمعي .
ل  ل مث وليل في ما  لد مث وصي يل امر رمعي هذ في مثرسةم  0.97مل ليي هة مث ديل 

ل ياسي أكوسة  سل اي  هسل مث ديثيسل ي سل   807مث ص سيول ل F ف ة  مي علي  مث  ييقيل يومغس  
ل مث سي 0.457موهسل  س  ة و قسدمة ل يي  م  سل  عسل لا  مثويش مثرمعي  هل ل   ل أامر مي

ل ياسي مكوسة  سل اي  هسل مث  ديثسل 3.615مث ص يول يمث سي ومغس  ل tم هة   عويي هل وديثل اي ل 
 ل .1.68مثولثغل ل

موسة ملم كسلل إثسر ل مث سي  رسية Hawkins et al., 1998ي م قسي اسل  مثو سل    سش دةم سل ل
يولث سسلثي    رسسلوة فسسي مثفهسسذ وسسيل ة سسل مثويسسش يمث  سس هم  فعود سسل  سسييد مث  سس هم  ة سسل مثويسسش  اوسسل 

 يكيل ثة ل مثويش اي  مكوة في  عل مل مثويش   ك ل مل مث   همكيل في ف ل  ما سلة  م مفسل اسلد  
  يذ مث   همي  قي  ة امر يكيل ثهذ مدةم  يةغول   م مفل   يمل م  ل  مث   هم  وصي ة ل مثويش 

 يدم  ة ل مثويش .
ةكسا  امسسر أا يسسل  يل مث سسCho and Lee, 2000ك سل  م قسسي اسل  مثو سسل    سش دةم سسل ل

مل  ع يذ  يماش مث  يل  لفي   لل مث  ييل   ميي  ي ل مدمذ  ميو ةو  ويعفة اول  يم عل مي 
وبةيقسسسل فسسسي ميو ةويسسس   سسس  ة فسسسي  سسسمي  مثرسسسةم  ثم  سسس همكيل   ك سسسل مل مي سسس مدمذ مث سسسةيم ثم ياسسسش 

 مي   لول مث ةيعل لأ  مل مث ر ةيل يعد لم اي ل الثيل .
مث سسسي  سسسوي امسسسر ي سسسيد  سسس  ية  عوسسسي  ث  غيسسسةم  مي عسسسلي  مث لويسسسل ثهسسسلم  قوسسسل مثفة سسسيل 

 مث  ييقيل في   غيةم  مث مي  مثرةم ي ثم   هم   .
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لمتغيرات المساتقلة متتمعاة فاي السالوك ا. تحليل تلاقات ت ثير ثالثا
 لمستهلك الشرائي ل

مث سسسي  سسسوي امسسسر ي سسسيد  سسس  ية  عوسسسي  مث لث سسسل  وعسسسةا اسسسل  مثفقسسسة  إثسسسر مم وسسسلة مثفة سسسيل 
 ث  غيةم  مي علي  مث  ييقيل     عل في مث مي  مثرةم ي ثم   هم  .

 
 (3-4الجدول )

 تأثير الاتصالات التسويقية مجتمعة في السلوك الشرائي للمستهلك من خلال الانحدار المتدرج

 المتغيرات
 المعتمدة

 المتغيرات المستقلة الداخلة في نموذج الانحدار المتدرج
R

2
 F df الاعلان التسويق المباشر البيع الشخصي 

 2  5  1 
مث مي  
 مثرةم ي

*0.460 
 ل4.455ل

*0.236 
 ل2.531ل

*0.251 
 ل2.288ل

0.99 1476.621 3.46 

 p     n = 50> 0.05    مث ص يولل  tل
 

و يل  ميوصسدمة مث  سدة  ي  سم  سل مث سديل أعل مث  غيةم  مث   قمل مثدمممل في ي ل   لو
  غيةم  مي علي  مث  سييقيل  سلا   ورسكل مك سة  سل غيةاسل  سل مث  غيسةم  ا  ل  ل مالا  مل 

في اي  مث   ية في مث مي  مثرةم ي ثم   هم  ياي مثويسش مثرمعسي يمث  سييل مث ولرسة يمياسلال   
ل امسر 2.288ل ل2.531ل ل4.455مث ص سيول مث سي ومغس  ل tيي هذ وديثسل اي سل يمثل  م هسة  عوس

امسسر ي ل 0.251ل ل0.236ل ل0.460مث سسي ومغسس  ل يو سس  ية  عوسسي  ث عسسل لا  ميوصسسدمة مث سسيمثي 
Rل   يي س دل  سل  عل سل مث صديسد 3   46ل يودة سل صةيسل ل0.05اود   س يم  عوييسل لمث يمثي 

2 

ثكمسسسي ثم سسسمي  مثرسسسةم ي  ف سسسة    غيسسسةم  مثويسسسش مثرمعسسسي يمث  سسسييل ل  سسسل مث وسسسليل م0.99ثهسسسل مل ل
ييعسسيد مثوسسلاي إثسسر   غيسسةم  ارسسيم يل ي ي كسسل مث سسيبة  اميهسسل مي موهسسل غيسسة مث ولرسسة يمياسسلال   

ل 1476.621لمث سسي ومغسس  مث ص سسيول  F لثسس  اي سسل  ييسسداذو سسيل  ميوصسسدمة معسسلا . أدممسسل فسسي 
 .ل 2.83يمث ي اي مكوة  ل مث  ديثل ل

مل مدةم  مثيكلا  يفه هذ ث  غيةم  مث سمي  مثرسةم ي  قسيداذ ث ووسي امر ي دل ال  مثو ل   
مثويسسش مثرمعسسي يمث  سسييل مث ولرسسة يمياسسلال كلصسسد   غيسسةم  مي عسسلي  مث  سسييقيل يمث سسي   سسلط 

مل مل مثويش مثرمعي مك ة  ةيول  ل مثعولعة ميمةم اود م  مدم ة ثم س  ية مث   هم  ثمرةم  . 
مي  يصيمفا مث   همكيل مثرةم يل و وط ادة ة امر  عس يذ مثة سل ل مياولايسل يفقسل ثصل سل  في  

يةغول  مث   هم  . يمل مث  ييل مث ولرة يصقل مث لا  ل ثم   هم  ييعد  عويةم ال صلثل ميوسدم  
ل مثل    عر مثية مث و  ل مث  ييقيل ول  ل   صقيل ميرول  مث ول ط ثصل سل  يةغوسل  مث  س همكي

. ف سسلا اسسل أل مياسسلال يع سسل امسسر  سسا مثة سسلثل ميالاويسسل ثم  سس همكيل يي ي سس  يط ثصل سسل  
 Peltier, etميفةمد ول يممل ثهذ  م  مثصل ل  ييفة سهل امسيهذ ي م قسي اسل  مثو سل    سش دةم سل ل
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al., 2002 ل مث سي  رسية إثسر مثمعسل ي مثفةيسد  ثمي سل ل مثصدي سل يمث سي   بمسط  ي هسل   سا م أي
ةم ثقلاسسد  مثويلوسسل  ي سسط مل   كل سسل ورسسكل  فسسلامي فسسي م سس ةم ي يل مي عسسلل مث  سسييقي مث سسي ي  سس

  داي إثر مث ي ة وصي مث   هم  . 
يوول م امر  ل  ول  قوسل مثفة سيل مث لث سل مث سي  سوي امسر ي سيد  س  ية  عوسي  ث  غيسةم  

 مي علي  مث  ييقيل     عل في مث مي  مثرةم ي ثم   هم  . 
 



116 

 الخامسالفصل 
 الاستنتاتات والتوصيات

   ياسسسل  سسسل مث  غيسسسةم  ي صميسسسل اة سسس  اسسسل  مثدةم سسسل  صليثسسسل  وه يسسسل فسسسي  رسسسميي 
يما  سسلدم مثة ي سسل يمثفةايسسل مث    مسسل ووعسسد مي عسسلي  مث  سسييقيل يوعسسد مث سسمي  مثرسسةم ي ثم  سس هم    

ذ مم وسسسلة  سسس سسسل امسسسر  قةيسسسة بويعسسسل اسسسل  مث  غيسسسةم  ي سسسل مف سسس  مثيسسسة و سسسل   مم وسسسلة مو سسسيل  مثدةم
   يال  ل مثفة سيل  مثة ي سل ثمعلااسل  يمث س  ية وسيل مي عسلي  مث  سييقيل فسي مث سي  مثرسةم ي 

يو ي ط  ل  قسدذ ي سل و سل   مثدةم سل م كسل م س ملاي ماسذ مي س و ل ل  يعسيي إثسر  ثم   هم  .
 مثفعل   ل  وص يل : الم ي ش مث يعيل  ي يعة هل 

 
 المبحث الأول : الاستنتاجات 
 المبحث الثاني : التوصيات 
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 المبحث الأول
 الاستنتاتات

 اولا. استنتاتات التانب النظري 
مث عبمم ير  لل   مث ةيي ي ثم اي  م  مدمذ  عبمم مي علي  مث  ييقيل  ةمدفل مف ميل  .1

  فلايذ مك ة  عل ي وليي  ل مث لوي .امر ملأيل 
  مث  سسييل امسسر ملأورسسبل مث سسي    سس وهل اوسسل  اسسدة  سسل مي فسسلل وسسيل مثك سسلط فسسي   سسلل مدمة  .2

مي علي  مث  ييقيل يمث    مل وليالال يمثويش مثرمعي ي وريب مث ويعل  يمثعلاال  مثعل سل 
يمث  سسسييل مث ولرسسسة     سسسل ي بمسسسط مث عل سسسسل ميي سسسلوي  عهسسسل يي سسسش مثمبسسسب يمي سسسس ةم ي يل  

 مث لا  ل ثهل ث غيية مث مي  مثرةم ي مث   هم  .

اوسسسسسسد مث عويسسسسسسيل صسسسسسسيل   غيسسسسسسةم  وعسسسسسسد مث سسسسسسمي  مثرسسسسسسةم ي مث    سسسسسسل وسسسسسسلث  غيةم   م فقسسسسسس  ملآةم  .3
ما سلل  طيي سث ةكيسا امسر مصسد اسل  مث  غيسةم  ي مث ليكيثي يل يمي   لايل يمثرمعسيل يمل م

 مث  غيةم  ميمةم .

مل  ع سسذ  سسمي  مث  سس هم  اسسي  سسمي   سس عمذ امسسر اوسسل  اسسدة  سسل مي فسسلل وسسيل مث  مععسسيل  .4
 .مثلاصل ل    ية مثموة  امر مث مي   يو   فبةيل يثيه 

م سسس  ية فسسسي  سسسمي  ثمك سسسة  ةيوسسسل  سسسل مثعولعسسسة ملأمسسسةم اوسسسد م سسس مدم هل  يمل مثويسسسش مثرمعسسس .5
  يفقسسسسل ثصل سسسسلمياولايسسسل يصسسسيمفا مث  سسسس همكيل مثرسسسةم يل و سسسسوط ادة سسسسة امسسسر  عسسسس يذ مثة سسسسل ل 

 يةغول  مث   هم  .

كسسسسل ول سسسس مدمذ مي عسسسسلي  موسسسسة  سسسسل مثعسسسسعط فسسسسي ك يسسسسة  سسسسل مثصسسسسلي   غييسسسسة مي  لاسسسسل  يث .6
مث  سسسييقيل اسسسد  فمسسسم مثيكسسسلي  يمث و  سسسل  فسسسي  غييسسسة م  لاسسسل  ميفسسسةمد كل سسس مدمذ مياسسسلال   
ي ورسسسسيب مث ويعسسسسل    يمثويسسسسش مثرمعسسسسي   ي صليثسسسسل   ةوسسسسل مث سسسسمعل مي أ  م سسسسلثيط مي عسسسسلل 

 مث م مفل .

لاميل ولثو ول ثكل علل  ف ي يمل مويعفة دية ميالال اوة ميو ةوي  ي عل ذ ما ي ة  ول ي  .7
 مثيكيل يمث   هم  ييكلي  ميالال . ل 

 لصسل مثفةعسل ث صقيسل مي عسلل إفسي   سة  أ  دمل مث قدذ مثل  بةأ امر  قويسل  مي عسلي  مثوعيس .8
  لمث سسسسسةيش  سسسسسش مث  سسسسس همكيل ي و  سسسسسل  ميا سسسسسلل يفسسسسسي أ   كسسسسسلل فسسسسسي مثعسسسسسلثذ   مل كسسسسسلل ثهسسسسس

ثوقسسسل مث عمي سسسل    يكسسسلث  مث عسسسةا امسسسر مي عسسسلي  م سسسة فسسسي  قمسسسيي  قسسسدمة مثياسسس  مثسسسلااذ 
صل ل  مث   همكيل يةغول هذ يمي   لول ثهل وركل  سةيش يفعسلل كسل لثس  يسوعكه امسر ة سل 

 مث   هم  يولث لثي دفعة ثمرةم  .

مل ادا مثيكيل اي مثصعيل امر مث   هم    ثلم فلل  ه ل مثيكيل اي  صديد مثسديمفش مث سي  .9
ذ  سسمش مو كلةيسسل يمودمايسسل  موسسي صل ل سسة يةغول سسة ي صديسسد  ي سسة  سسمي  مث  سس هم  ي صليثسسل  قسسدي

 مثقي ل مث دةكل يمث ياعل  مث ة يل مث ي  دفش مث   هم  ثرةم  مث مش .
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ل يسمل مثع ميل مث ليكيثي يل في دممل مثفةد ولوعل  ل    ية ا مي يل ملأيثر اي مثع ميسل مث عةف .10
م سسسسل مثع ميسسسسل مث لويسسسسل ف سسسسدار ولثع ميسسسسل مث سسسسي    سسسسل ميدةم  يمث فكيسسسسة يم مسسسسلل مثقسسسسةمة يمثسسسس عمذ   

مث سسسسليكيثي يل مث صفسسسسا  ياسسسسي مث سسسسي  ع سسسسل امسسسسر  اييسسسسد  ولثبلاسسسسل ثورسسسسلبة   ي    سسسسل ولثسسسسديمفش 
 يمي  لال  .

ة سلثل يم سصل ي و س  ل  وسط وصيسط  كسيل  IMCمل  فهيذ مي علي  مث  سييقيل مث  كل مسل  .11
ل  رس  ل امسر صسيمة ل  م  سلايل مك ة فلاميل يكفسل    سل مثة سل ل مث ولف سل   ف سلا اسل موهس

وسسسيل مث  سسس هم  يمث و  سسسل   ي فلاميسسسل  ووسسسر ةيموسسسب  قسسسيد ثعلااسسسل بييمسسسل ملأ سسسد وسسسيل مث  سسس هم  
 يمثعلا ل . 

مل مي عسسلي  مث ك فسسل  سسل مسسلال  سسيفية  قويسسل  مثوسسط اوسسة مث ي سسل  لم  مثلوسسلول  مثيم سسعل  .12
دة سسل الثيسل  سسل مث كل سل وسسيل مثوبسلل   يلم  مثبويعسسل مث فلاميسل   كسسل مث و  سل   سسل  صقيسل 

ورسسلبل  مياسسلال يمثويسسش مثرمعسسي ي ورسسيب مث ويعسسل  يص سسر مث يايسسش يو سسديل  يموعسسلد  فسسيل 
وك ية  ل اي   سلح فسي مثياس  مثصل سة و سل يس د  إثسر  قمسيي ايسيد مثياس  يمث كسلل  سل امسر 

 كلال مث   همكيل .

 هم  ث معل  عة ل ثمويش ول   سة مل ا ميل مثرةم  ي  عد ا ميل  مقل يل   ذ و  ةد ة يل مث   .13
فقسسةمة مثرسةم  ثسسيه مي  ةصمسسل  سل مث ةمصسسل مث  عسسدد  فسسي    ةمصسل اسسد  و سسمعل أ  ا ميسل رسسةم  

  مي  مث   هم  .

 
 ثانيا. استنتاتات التانب الميداني 

 ةكسا م لوسل  ايوسل مثدةم سل فسي مي  سل  اسل و ل   مث صميل مثيعسفي ث  غيسةم  مثدةم سل   كرف .1
مث سمش مث ع سة  ي  مكسيل ي سل ل م عسلل امسر مل يكسلا  دة ل  يمفل ي يمفل   ل سل ميي لوي يو

  سسسييقيل  قميديسسسل يصدي سسسل     سسسلاذ فسسسي مثصفسسسل  امسسسر   سسس يم  سسسل مثسسسياي يمث بسسسية فسسسي صيسسسل  
 داذ  ل  عمي ل  ال كل  ل ي عمل ولث مش يكسل  سل اسي لي فل سد   مث   همكيل  ل ملال  ل 

 ثهذ . 
كيفيسل فسي ثل  بسةأ امسر ي سل ل مي عسلل يمثسل  مصسدط وقمسل ويايسل مي ص  مثو ل   مث بية م .2

 لبةم سيغيسةيم ي كل مثقيل موهل ص    امر يكلا  مث مش مث ع ة  مل ي م  مدمذ ال  مثي ل ل   
رسهدال مث سيل ي سل   بموسة مث سةيا مثصلثيسل  سل  وفيسل ي وعل ثم سةيا مث سي  هلمي علل يي ل م

  ةيش في مي علل . 

 علي  مث  ييقيل  ل  رميي م لةال في  عايا مثدمفعيل ثدم مث   همكيل   مل وش أا يل ميو  .3
مل  صديسسسد ملأاسسسدما ي سسسيفية مث غليسسسل مثعك سسسيل اسسسل  سسسية مث قسسسدذ فسسسي  صقيسسسل ملأاسسسدما ي عايسسسا 
مث سسمي  مث بمسسيط ي يسسة مثدمفعيسسل   وسسد    سسل  اييسسداذ ولث عمي سسل  ملأ ل سسيل  صةكسسل ميسسلاذ اوسسة 
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 ذ  كييل مي  لال  ميي لويل مام  مث مش    م   ل وع ميل مثرسةم   ا ميل  كييل ميا  لذ ي ل
. 

 سسل يكسسلا  مث سسمش مث ع سسة  ي يةغوسسيل فسسي  ل   سسل مسسلال دةم سسل مثيماسسش مث يسسدموي    وسسيل مل ا سس  .4
م  مدمذ ميو ةوي    ييعيد مث وط إثر وقسي موسة هذ فسي   سلل مث عمي ل يسل   ي همهسذ ولثمغسل 

هذ  سسل م سس مدمذ ميو ةويسس  ياسسدذ مثةغوسسل فسسي مث عل سسل  سسش مثيماسسش ميوكميايسسل   ف سسلا اسسل  مسسيف
 غية مث م يه لغية مث لد ل .

مثك ية  ل يكلا  مث مش مث ع ة  ي  مد يل مثهيم ا مثوقلثسل يمث سوط يعسيد إثسر  سهيثل  ل ويل م .5
 م  مدم هل يكمف هل مث ومف ل .

فسسي مثيكلثسسل وسسل  ل  م ل سس ل  لبورسسويعسسفهل مدةم  مثسسيكلا  يا يسسل مي عسسلي  مث  سسييقيل  صديديسسل  .6
يل مل يكيل دي    فوربل مث  ييقيل    ي امر وصي اع ذ ملأ مل  ل  م ل   لويي ل  ورلبيعديوة 

 ثلا علي   كلل يلكة في  يلل مثع ل .

 ادذ م  لا  مثيكلا  ة يل يم صل   ل     ثل  فلاميل مي علي  مث  ييقيل مث  كل مل .  .7

مث  سسسسييقيل يوسسسسيل   ياسسسسل   عوييسسسسل وسسسسيل   غيسسسسةم  مي عسسسسليمي سسسسص  و سسسسل   مث وسسسسليل ي سسسسيد فة  .8
   غيةم  مث مي  مثرةم ي ثم   هم .

اول     ية  عوي  ثم  غيةم  مث   قمل يمث    مل ولي علي  مث  ييقيل في مث  غيةم  مث ع  د   .9
 يمث    مل ولث مي  مثرةم ي ثم   هم  .

م  غيسسسسةم  مث  سسسس قمل ث ية  عوييسسسسل كرسسسسف  و سسسسل    صميسسسسل ميوصسسسسدمة مث  سسسسدة  ي سسسسيد الااسسسسل   سسسس  .10
يمث    مسسسل وسسسلثويش مثرمعسسسسي   يمث  سسسييل مث ولرسسسة   يمياسسسسلال يمث  غيسسسةم  مث ع  سسسد  مث    مسسسسل 

 ولث مي  مثرةم ي .

ي يد الاال    ية  عوييسل وسيل مثويسش مثرمعسي يمث سمي  مثرسةم ي مل ي س  د مث  س هم  اي سة  سل  -
   .ملال مثويش مثرمعي في مم يلة  ثم معل مث ع ة 

ي سسسسيد الااسسسسل  سسسس  ية  عوييسسسسل وسسسسيل مث  سسسسييل مث ولرسسسسة يمث سسسسمي  مثرسسسسةم ي ثم  سسسس هم    مل ي سسسس  د  -
مث  سسس هم  اي سسسة  سسسل مسسسلال م سسس مدم ة مث  سسسييل مث ولرسسسة اوسسسة ي سسسل ل مي عسسسلل مثصدي سسسل لم  

ثم سسسمعل لة  يسسسمثسسسال فسسسي مم … ميو ةويسسس  ي مثفسسسلكه   ي ي سسس  لول مث ولرسسسة  لمثوةيسسسد ميثك ةيوسسسي   م
 مث ع ة  .

مل ي   د اي ة  سل مسلال م س مدم ة   ي يد الاال    ية  عوييل ويل ميالال يمث مي  مثرةم ي  -
 ثلاالال في مم يلة مث معل مث ع ة  .
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 المبحث الثاني
 التوصيات

اسددم  م  ك لي ثم  بمول  مث وه يل يما  سلدم امسر  سل  يعسمول مثيسة  سل م س و ل ل  ي سدول 
  ل ي  ي : ودةم ل   ممي مث يعيل  مث ي  ل   وهل مث ل 

ميو ةو   ل اول  و  ل  ميا لل ي ةم  اوة مث ةية  مثص  يل ثم عل ل  ش  قويل مث عمي ل   .1
 هل  ش مث   همكيل اوة مثورلب مث  ييقي    ل ملال    يل فةعل مف ل ث صقيسل  يسا  لالاا

م   ةمةاذ   س قولا دم يمك ة فلاميل ثك ط ة ل مث   همكيل ياويل  عل مهذ  عهل ي   ولف يل م
 صقيسسسل دة سسسل الثيسسسل  سسسل مث كل سسسل وسسسيل ورسسسلبل   ف سسسلا اسسسل موهسسسل  سسس  كل مث و  سسسل   سسسل  

ميالال يمثويش مثرمعي ي وريب مث ويعل  يص ر مث يايش يو ديل  يموعلد  فيل وك ية  سل اسي 
 اييد مثيا  يمث كلل  ل امر كلال مثاول ل .  ي  لح في مثيا  مثصل ة   ل ي د  إثر  قمي

ل سس مدمذ م سسلثيط م عسسلي  صدي سسل يولثسسلم  وةية   يايسسل ة سسلل ميا سسلل ي سسدةم  مث و  سسل   سس .2
م سسسس مدمذ ميو ةويسسسس  فسسسسي مث عسسسسل لا  مثيي يسسسسل يفسسسسي ا ميسسسسل  مثويسسسسش يمثرسسسسةم  يمثصعسسسسيل امسسسسر 

  عمي ل  . 

ي  بموسل  ميا عسلد  مث قويسل  ةية   كيا مثيكلي  مث  لةيل  ش  عبيسل  مث سية  مث عمي ل يسل ي  .3
 سسل ل م عسلل صدي سسل وهسدا  سس لل ي ي يمدمسلل كسسل  سل اسسي  ديسد ثمع سسل فسي مثيكلثسسل  سل مثةا س

 مثوقل  ي صقيل  يا   ولف يل .

امسسسر مثيكسسسلي  مث  لةيسسسل مل  سسسدة  أا يسسسل موعسسسلد مي عسسسلي  مث  سسسييقيل ي   يةاسسسل فسسسي مث سسسمي   .4
 مثرةم ي ثم   هم  .

يل اوة مثرسوكل  ملأثك ةيويسل    ةية   ك يا مثيل  يوةم   مث  ييل مث ولرة ثميكلي  مث  لة  .5
 ي   لول في آل يمصد . مث  لل ممل مثبمط ي 

هيةال مثدمممي ي قييسل ي سل ل مي عسلل  يل  ش  ة ي  مث  لل قييل وةم   مثعلاال  مثعل ل ثميك .6
مصعسيل امسر  عمي سل  مك سة ثمث   همكيل  ل هيةال مثملة ي  مث ولرة  يغية مث ولرة   ش  

. 

لي  مث  لةيسسل مغمويسسل ي سسل ل  ورسسيب مث ويعسسل  ث سسل ثهسسل  سسل ما يسسل فسسي  سسةية  م سس مدمذ مثيكسس .7
  صفيا فلاميل مثرةم  ثدم مث   هم .

  ةية  ما  لد مثولص يل    قولا ثدم ايل هذ ودةم ل اكلم  يم يش ك ل ي  ي :  .8

فسسي ميا سسلل  يم وةيااسسل  سس سس ةم ي ي يوعسسلد اولعسسة مي عسسلي  مث  سسييقيل ي أ.  ع يسسد مثفهسسذ مإ
  ييقيل .مث 

 ط. مث ع ل في أا يل مي علي  مث  ييقيل  ل ملال مثوصيط يمثدةم ل  مث يدمويل . 
 . ما  لد  عبمم مي علي  مث  ييقيل ك ةمدا ث عبمم مث اي  مث ةيي ي في  ولا  مثدةم سل 

 كيوة أك ة م   لول ث عبيل  مث بية في الم مثعمذ . 
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 المصــادر
 أولا. المصادر العربية 

  الرسائل الجامعية
( ، "الاعلان دراسةة ااونويةة مقاروةة" ، احرندةة داهةنراف  لسة ة 2002الجليلي ، هالة مقداد ، ) .1

  ي القاونن الخاص ، غير موشنرة ، الية القاونن ، جامعة المنصل .

اا الهسةةةنيقية  ةةةي هسةةةني  ( ، "اعهمةةةاد هح يقةةةاا وعةةة  المعلنمةةة1990الةةةد ا  ، وةةةا    وةةةنن ، ) .2
" ، رسةةةةالة ماجسةةةةةهير ، غيةةةةر موشةةةةةنرة ، اليةةةةة  الادارة نالااهصةةةةةاد ، جامعةةةةةة العر ةةةةةيالمح ةةةةن  
 المنصل . 

( ، "هدليةةل العلااةةة  ةةين الايصةةا  الناسةة  نالاوشةةحة 2002العةةامر، ، عةةامر ع ةةد اللحيةة  ، ) .3
قيةة  ةي الشةراة العامةة الهرنيجية ناثرها علة  الادا  الهسةنيقي للموعمةة" ، دراسةة وعريةة نهح ي

جية ، دلةةةة ، رسةةةالة ماجسةةةهير ، غيةةةر موشةةةنرة ، اليةةةة  الادارة نالااهصةةةاد ، يللصةةةواعاا الوسةةة
 جامعة المسهوصرية .

( ، "ه اعليةةةةةةة الاهصةةةةةةالاا الهسةةةةةةنيقية المهااملةةةةةةة 2004اةةةةةةرف داغةةةةةةي ، اةةةةةةانة مدمةةةةةةد  ةةةةةةر  ، ) .4
ة مةن مةدرا  ال وةاد  الدرجةة ناوعااساهها عل  الأدا  الهسةنيقي" ، دراسةة اسةهحلاعية لارا  عيوة

الممهازة نالأنل   ي شمال العةرا  ، احرندةة داهةنراف  لسة ة  ةي ادارة الاعمةال ، غيةر موشةنرة 
 ، الية الادارة نالااهصاد ، جامعة المسهوصرية .

( ، " العنامةل السةلناية المةةثرة  ةي ه  ةيلاا المسةههل  1999مرعي ، آمال هاش  مدمد ، ) .5
غيةر ، العر ية  ي السن  المدلية" ، رسالة ماجسهير  ةي ادارة الاعمةال  ل عض السل  الغ ائية

 موشنرة ، الية الادارة نالااهصاد ، جامعة المسهوصرية .

 
 الدوريات 

هقويةةة المعلنمةةاا  منجةةه الموهةةا  "( ، 2001واهةةاد ، )ن اصةةداراا المداسةة ين القةةاونويين ، الا .1
المجمعععلعالي لعععاعليمن  عععل   ع،  "ة نالهوميةةةةالةةةدنلي الةةة ، ااةةةرف مةةةةهمر الأمةةة  المهدةةةدة للهجةةةار 

 ( ، محا   الشمس ، عمان .14، العدد ) الق نون   

الهسةةني  ع ةةر الاوهرويةا ، الهنجةةص المعاصةةر للهعامةةل مةة  ( ، "2002ال اةر، ، ثةةامر ياسةةر ، ) .2
، مجلةد  غةداد، اليةة الادارة نالااهصةاد ، جامعةة الييومعالاقتص د ةعوالادا  عةمجيةع" ، الاسنا 

 ( .29( ، عدد )9)

مجيةعتنم ةع( ،"سلن  المسههل  من خلال الوما   السلناية" ، 2001الد ا  ، وا    ونن ، ) .3
 ( .65( ، عدد )23، الية الادارة نالااهصاد ،جامعة المنصل ، مجلد )ال افد  ع
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" ، المسةةه يدين( ،"نسةةائل الاهصةةال الدديثةةة ندنرهةةا  ةةي خدمةةة 2001الةةد ا  ، وةةا    وةةنن ، ) .4
 .(63( ، عدد )23ة المنصل ، مجلد )، الية الادارة نالااهصاد ،جامعةعتنم ةعال افد  مجي

( ،"دراسةة هدليليةة لسةلن  المسةههل  ناهخةا  اةراراا الشةرا " ، 1997الر يعي ، ليث سةلمان ، ) .5
( ، عدد 4، الية الادارة نالااهصاد ،جامعة  غداد ، مجلد )مجيةعالييومعالاقتص د ةعوالادا  ةع

(9. ) 

،  "( ، "مددداا الاهصالاا الهوعيمية نس ل معالجههةا2000القصيمي ، مدمد مصح   ، ) .6
الادارة نالااهصةةةاد ، جامعةةةة المنصةةةل ، مجلةةةد اليةةةة ، مجيعععةعتنم عععةعال افعععد  عدالةةةة دراسةةةية ، 

 ( .62( ، عدد )22)

( ، "اسةةةةهخدا  هسةةةةجيلاا 1998اوةةةةديلجي ، عةةةةامر ا ةةةةراهي  ، نالسةةةةامرائي ، ايمةةةةان  ا ةةةةل ، ) .7
 ( .22،  غداد ، عدد )مجيةعاللنوثع يدين  ي المجالاا العلمية نالثقا ية" ، ال

ناثةةةرف علةةة  ح يعةةةة نالهل زيةةةنن ( ، "الهحةةةنر الهاونلةةةنجي للراديةةةن 1991نلةةةي ، ع ةةةد الج ةةةار ، ) .8
 ( .4،  غداد ، عدد )مجيةعاللنوثعناساليه الاهصال الجماهير،" ، 

 
 الكتب 

، اليةةةة الهمنيةةةل نالادارة ،  ج ةعالتجععع  لاعالالوت ون عععةعا عععت ات( ، 2002ا ةةةن  ةةةارة ، ينسةةة  ، ) .1
 جامعة الخليل ،  لسحين .

، م ةةادو نهخحةةيح ، الح عةةة الأنلةة  ، الت ععو اعالايعع  ع( ، 1995الأزهةةر، ، مدةةي الةةدين ، ) .2
 دار ال ار العر ي ، القاهرة .

،  (2000ال اشةةةا ، مدمةةةد ، نشةةةدادة ، وعمةةةي ، نالجينسةةةي ، مدمةةةد ، نالدل ةةةي ، ريةةةاض ، ) .3
 ، الح عة الأنل  ، دار الص ا  للوشر نالهنزي  ، عمان ، الأردن.مل دئعالت و اعالند ثع

، الةةدار الجامعيةةة للح اعةةة نالوشةةر ،  ةةر  ادا لاعالت ععو اع( ، 2002ال اةةر، ، ثةةامر ياسةةر ، ) .4
 المنصل . 

مص د عالمييوم تعفاعمج  عالاععممع( ، 1989جرجيس ، جاس  مدمد ، نالقاس  ،  ةدي  ، ) .5
 ، الانيا .الاتص  عالجم ه  يعوع

، منظمعع تعالاعمعع  عمعالماعع ه معوالوظعع   ( ، 2004جةةندة ، مد ةةنع ، نالزع ةةي ، دسةةن ، ) .6
 دار نائل للوشر نالهنزي  ، عمان ، الأردن.

 ، الدار المصرية الل واوية ، القاهرة .الاعم ع( ، 1999الدديد، ، مو  ، ) .7

 ، ماه ة عين شمس ، القاهرة. عالاعم ( ، 1996خير الدين ، دسن مدمد ، ) .8
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 الأردن .

، الح عة الأنل  ، دار لاعالت و اعالمايومعالند ثعلادا ع( ، 2000الدينف جي ، ا ي سعيد ، ) .10
 الدامد للوشر نالهنزي  ، عمان ، الأردن .

، الح عةةةة الثاويةةةة ، دار تونولوج ععع عالمييومععع تع( ، 2000السةةةالمي ، عةةةلا  ع ةةةد الةةةرزا  ، ) .11
 المواهج للوشر نالهنزي  ، عمان ، الأردن .

دار اليةازنر، للوشةر ، الاتصع  عوتونولوج ع عالعتييمع( ، 2002سلامة ، ع ةد الدةا ع ادمةد ، ) .12
 نالهنزي  ، عمان ، الأردن .
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 دار الدامد للوشر نالهنزي  ، عمان ، الأردن .

، ملعع دئعالت ععو ا( ، 2001الشةةرمان، زيةةاد مدمةةد ، نع ةةد السةةلا  ، ع ةةد الغ ةةنر ع ةةد ا  ، ) .14
   للوشر نالهنزي  ، عمان ، الأردن .دار ص ا

ف عوعيمعادا لاعالوقتعهعفاعو  ع عد  عالافع ادعوالمنظمع تع( ، 2001الصرن ، رعد دسةن ، ) .15
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 بسم الله الرحمن الرحيم 
 ( 1-1ملحق )ال

 نموذج استبيان آراء الخبراء في قياس صدق الاستبانة أ
 
 جامعة الموصل    

 كلية الإدارة و الاقتصاد 
 قسم إدارة الأعمال   

 م / صدق الاستبانة 
 السيد الخبير المحترم ... 

لشيييمولية لاسيييتمارة الاسيييتبا ة  تمشيييياع ميييا السيييياقا  العلميييية لاختبيييار الصيييد  ال يييا ر  و ا      
"الاتصاالا  الماجسيتير  رسيالة عرض على حضرتكم استمارة اسيتبا ة صيمم   يط إ يار موضيو  

دراسة تحليلية لآراء عينة من وكلاء السال  المممارف فاي  التسويقية و أثرها في السلوك الشرائي
الدراسيية  و قييد اعتمييد . و ذلييل لعييدم تييو ر متجيييرا  جييا ظة تتيييا مع ييم متجيييرا  "محافظااة نينااو 

على متياا ليكر  الخماسط الدرجة و الذ  يشكل بعبارا  )اتف  تمامياع  اتفي   اتفي  لحيد ميا  لا 
 اتف   لا اتف  تماماع(.

يرجيييى ترشيييير رويكيييم حيييول الاسيييتبا ة و الأبعييياد و الفتيييرا  التيييط ت يييدر  ضيييم  ا مييي  خييي ل       
 الإجابة ع  تساؤلا  ترتب  بالاتط:

 .وضوح الفترة .1
 ا تماء الفترة إلى البعد المحدد. .2

 مدى إمكا ية إضا ة  ترا  وخرى إلى الأبعاد المحددة وو استبعاد الفترا  غير الم اسبة. .3

 المتترح        لا       عمت اسب بدائل التياا )ليكر  الخماسط(      .4

  .شكراع لوقتكم الثمي  الذ  م حتمو ا إياه و تتبلوا  ائ  الشكر و الامت ا      
 
 
 
 
 
 

 المشر ة 
 الأستاذ المساعد الدكتورة
  جلة يو ا محمد 

 الباحثة
  البة الماجستير 

 ولاء جمال الدي  ال ور  
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 بسم الله الرحم  الرحيم
 ( 2-1ملحق )ال

 نموذج استمارف الاستبانة  
 
 جامعة الموصل    

 كلية الإدارة و الاقتصاد 
 قسم إدارة الأعمال   

 م / استمارف الاستبانة 
 وخط الموا   ..... وختط الموا  ة ......
 الس م عليكم و رحمة الله و بركاته .... 

جييظء ميي  مشييرو  رسييالة الماجسييتير  ييط إدارة الأعمييال و الموسييومة  الاتصييالا   الاسييتبيا       
التسييويتية و وثر ييا  ييط السييلول الشييرائط دراسيية تحليلييية لأراء عي يية ميي  وكيي ء السييلا المعمييرة  ييط 

    و الذ  يتضم  مجموعة م  المؤشرا  الخاصة بتياسه.محا  ة  ي وى
 علما و  ا تستخدم لأغراض البحث العلمط  ت . آملي  التفضل بالإجابة ع   ترات ا      

 
 شاكري  تعاو كم مع ا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الباحثة
  البة الماجستير 
  ال ور  ولاء جمال الدي   ور 
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ً)خاصةًبالوكلاء(ًبياناتًعامة.ًأولاً
 اسم الشركة الما حة للوكالة:. 1
 عائدية الوكالة )      ( إيجار      )      ( ملل      )      ( مشاركة. 2

 )      ( تاجر مفرد      )      ( وخرى    و  الوكالة )      ( تاجر جملة   . 3

 مدة العمل بالوكالة . 4

 وسائل الاتصال بالوكالة )متوما  الاتصال(. 5

 )      ( تلفو       )      (  اكا      )      ( إ تر  

 )      ( موبايل      )      ( حاسبة

 عدد العاملي   ط الوكالة . 6
 م اشئ السلا )بشكل عام( . 7

 ( عراقية      )      ( عربية      )      ( ووربية      )      ( وخرى     )  
 السلا التط يتعامل ب ا الوكيل .8

 )      ( ث جا       )      ( غسالا       )      ( تلفظيو ا  )      ( وخرى

  بيعة عمل الوكيل )      ( مو ف      )      ( متتاعد      )      ( وعمال حرة. 9

  ل الوكالة  ط الوحيدة  ط الموصل؟ )      (  عم      )      ( لا. 10

  ط حالة ال فط  ما  و عدد الوكالا  الأخرى؟ )      (  -

 التحصيل العلمط . 11

)      ( إعدادييية      )      ( دبلييوم   ييط      )      ( بكييالوريوا      )      ( دبلييوم عييالط      
 )      ( دكتوراه      )      ( وخرى   )      ( ماجستير   
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ًبعدًالتصالتًالتسويقية:.ثانيااً
 ( ومام العبارة التط تمثل وج ة   رل.        يرجى وضا ع مة )

شكل مد و  لاتصال غير شخصط م  الم  مة حول م توجات ا و و شي ت ا و التيط  الإعلان:. 1
 .ت تل خ ل وسائل الاتصال إلى  دف سوقط

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

تُجيّييير الوسييييلة الإع  يييية المعتميييدة مييي   1
 إدرال المست لل.

     

تعييييد الوسيييييلة الإع  ييييية المتب يييياة وكثيييير  2
 ترثيرا  ط السلول الشرائط للمست لل.

     

يعتمييييد الإعيييي   علييييى وسيييياليب التييييرثير  3
 وساليب الإق ا . م  خ لالذ  ط 

     

ي ييييدف الإعيييي   المسييييتخدم إلييييى ظيييييادة  4
 معدل استذكار السلعة.

     

تسيييي م الوسييييائل الإع  ييييية المتب يييياة  ييييط  5
كسيييب مكا ييية سيييوقية للم  مييية الما حييية 

 للوكالة.

     

ا  المسييت لل وج يياع لوجييه بييي  البييائا و المشييتر   يتييوم البييائا ب ق ييالاتصييال  البياا  الشخصااي:. 2
 لشراء م تجا  الم  مة.

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

      يس م البيا الشخصط  ط تمييظ السلا. 6
يمكيييييييييي  اسيييييييييييتمالة السييييييييييلول الشيييييييييييرائط  7

 للمست لل م  خ ل البيا الشخصط.
     

  يمكيي  اسييت داف المسييت لكي  المحتملييي 8
 بدرجة وكبر باعتماد البيا الشخصط.

     

يعتمييييييد  جيييييياح البيييييييا الشخصييييييط علييييييى  9
 سلول كل م  الوكيل و المست لكي .

     

تسيييييي م المتيييييياب   و المفاوضييييييا   ييييييط  10
حسم العديد م  المشيك   بيي  الوكييل 

 و المست لل.
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تجيييييذب ا تبييييياه  تمثيييييل مجموعييييية ودوا  ترويجيييييية تمتليييييل مييييييظا  خاصييييية تنشااااايب المبيماااااا :. 3
  المست لكي   حو سلا الم  مة  و تو ر ل م معلوما  عديدة تؤد  ب م إلى اقت ائ ا.

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

تسييييي م ت شيييييي  المبيعيييييا   يييييط تتويييييية و  11
 تعظيظ دوا ا المست لل لمحاولة الشراء.

     

يلة ت شيي  المبيعيا   يط ظييادة تس م وس 12
الحصييييييية السيييييييوقية للم  مييييييية الما حييييييية 

 للوكالة وو الوكيل.

     

تسيييييي م وسيييييييلة ت شييييييي  المبيعييييييا   ييييييط  13
 تحفيظ  اعلية الشراء لدى المست لل.

     

تعييييد ت شييييي  المبيعيييييا  وسيييييلة اتصيييييال  14
 مؤثرة  ط السلول الشرائط للمست لل.

     

لجيييييذب  تعيييييد ت شيييييي  المبيعيييييا  وسييييييلة 15
 مست لكي  جدد.

     

تمثييل الاتصيالا  التييط تتيم يا الم  ميية و ع قت يا مييا العدييد ميي  الأ ييراف  الملاقاا  المامااة:. 4
 للوصول إلى تكوي  صورة ذ  ية ايجابية ع  الم  مة.

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

 قييا  العاميية المعتمييد يسيي م وسييلوب الع 16
  ط   م سلول المست لل.

     

تعييظظ الع قييا  العاميية المكا يية الذ  ييية  17
 للم  مة الما حة للوكالة وو الوكيل.

     

تسيي م وسيييلة الع قييا  العاميية المعتمييدة  18
  ط ظيادة المبيعا  

     

تعيييييد ال فتيييييا  عليييييى الع قيييييا  العامييييية  19
ل م خفضيييييييية قياسيييييييياع بوسييييييييائل الاتصييييييييا

 الأخرى.

     

تييييييتلما الع قييييييا  العاميييييية حاجييييييا  و  20
رغبا  المست لكي  ع   ريي  اتصيال ا 

 المباشر مع م.

     



136 

يمثل استخدام البريد و ال اتف و الفاكا و البريد الالكترو يط وو الإ تر ي   التسويق المباشر:. 5
الاسيييتجابة  ل تصيييال المباشييير ميييا مسيييت لكي  معي يييي  و مسيييت لكي  محتمليييي  و حيييث م عليييى

 المباشرة.

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

يمثيييييييييييل التسيييييييييييوي  المباشييييييييييير ميييييييييييدخ ع  21
استراتيجياع إلى السو  و ذلل م  خ ل 

 استبعاد الوس اء.

     

تعتميييييييد الم  مييييييية الما حييييييية للوكالييييييية وو  22
ئل الوكييييل اسيييتخدام التسيييوي  عبييير وسيييا

الاتصييييييييييال الحديثيييييييييية ذا  الاسييييييييييتجابة 
المباشيييرة )البرييييد الإلكترو يييط  الفييياكا  

 الإ تر  (.

     

يتييييييس التسيييييوي  المباشييييير المعتميييييد مييييي   23
الإ يي   علييى المعلومييا  المتاحيية عيي  
 ريييي  السيييلا الم ا سييية  يييط الم  ميييا  

 الأخرى قبل إ جاظ عملية الشراء. 

     

ة يحتيييييييي  التسييييييييوي  المباشيييييييير الم ءميييييييي 24
 للمست لل.

     

يعييد التسييوي  المباشيير تعبييير عيي  حاليية  25
الإبييييييدا  الييييييذ  تسييييييعى إليييييييه الم  ميييييية 
التسيييييييييويتية باتجييييييييياه تحتيييييييييي  الإشيييييييييبا  
الم اسيييييييييييييييييب لحاجيييييييييييييييييا  و رغبيييييييييييييييييا  

 المست لكي .
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ًبياناتًعامةً)خاصةًبالمستهلكين(ًً.أولاً
 الحالة الاجتماعية .1

 )      ( متظو       )      ( وعظب
 دخل الش ر  )            ( دي ار. ال2
 . العمر )      ( س ة3
 . التحصيل العلمط 4

)      ( إعدادييية      )      ( دبلييوم   ييط      )      ( بكييالوريوا      )      ( دبلييوم عييالط      
 )      ( ماجستير      )      ( دكتوراه      )      ( وخرى

ً
ًلعواملًالسيكولوجية(:بعدًالسلوكًالشرائيً)اً.ثانيااً

 ( ومام العبارة التط تمثل وج ة   رل.        يرجى وضا ع مة )
 تمثل قوة داخلية دا عة م  شر  ا و  توجه الفرد  حو  دف معي . . الدواف :1

 أبماد المقياس 

 الفقرا   
اتفق 
 اتفق تماما  

اتفق لحد 
 لا اتفق ما

لا اتفق 
 تماما  

لا المعميييرة يفضيييل المسيييت لل شيييراء السييي 1
 ذا  الع مة الش يرة.

     

يفضيييييييييل المسييييييييييت لل السييييييييييلا المعمييييييييييرة  2
 المستوردة.

     

يختييييار المسييييت لل السييييلا المعمييييرة ذا   3
 الأسعار الم اسبة.

     

يرجييييا قييييرار شييييراء السييييلا المعمييييرة إلييييى  4
 حاجة المست لل ل ا.

     

يميل المسيت لل إليى اختييار السيلا ذا   5
 الجودة العالية.
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يمثل الإجراءا  التط م  خ ل ا يختار الفرد و ي  م و يفسر ميا يحصيل علييه مي   . الإدراك:2
 معلوما  لتكوي  صورة واضحة ع  الأشياء المحي ة و التط تتم م  خ ل الحواا الخمسة.

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
 تماما  

اتفق لحد  اتفق
 ما

لا اتفق  لا اتفق
 تماما  

  عمليييية الشيييراء جميييا المعلوميييا  تسيييب 6
 ع  السلعة

     

يس م وضوح ع مية السيلا المعميرة  يط  7
 إدرال المست لل لخصائص ا.

     

يختار المسيت لل المعلوميا  التيط ت ميه  8
  ط عملية الشراء.

     

مصادر المعلوما  غالبا ميا تكيو  عي   9
  ري  السؤال م  المستخدمي  للسلعة

     

ار الشييييراء علييييى الا  باعييييا  يعتمييييد قيييير  10
 الم  مة و المفسرة للمست لل.

     

التجييييرا   ييط سييلول الفييرد و المعلومييا  و التجربيية كمييا و ييه يشييير إلييى تييرثير الخبييرة  . الااتملم:3
 المباشرة و غير المباشرة  ط سلول الفرد 

 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
 تماما  

اتفق لحد  اتفق
 ما

لا اتفق  لا اتفق
 تماما  

يميييييييل المسييييييت لل إلييييييى اختيييييييار السييييييلا  11
 المعمرة التط يمتلل ع  ا معلوما .

     

يسيييي م امييييت ل المعر يييية المتراكميييية  ييييط  12
 تو ير الوق .

     

تعاميييل المسيييت لل ميييا ع مييية معي ييية و  13
تفضيييل سييلعة تييدل علييى تييو ر الت اعيية 

 الكا ية لديه.

     

للسلا المعميرة  تعد خدما  ما بعد البيا 14
 قوة وكبر للشراء.

     

يفضيييل المسيييت لل التعاميييل ميييا اليييوك ء  15
 الذي  يمتلل معر ة ع  م.

     

 

 تمثل المعر ة و الشعور الايجابط وو السلبط وو المحايد  حو  دف معي . . الاتجاها :4
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 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

تتييييييييييرثر قيييييييييييرارا  الشيييييييييييراء بمواقيييييييييييف و  16
 اتجا ا  المست لكي .

     

تسيي م الاتصييالا  التسييويتية  ييط تجيييير  17
 موقف المست لل تجاه السلا المشتراة.

     

يسيييييي م التصييييييميم المميييييييظ للسييييييلعة  ييييييط  18
 تشجيا المست لل على شرائ ا.

     

يتصيييييييف موقيييييييف و سيييييييلول المسيييييييت لل  19
ع ييييييييييدما يمتلييييييييييل الشيييييييييرائط بالإيجيييييييييياب 

معلوميييييييا  عييييييي  السيييييييلعة التيييييييط ي يييييييو  
 شرائ ا.

     

يسيييا م تجييييير التصيييميم للسيييلا المعميييرة  20
 ييييط ب يييياء موقييييف و اتجيييياه معييييي  ع ييييد 

 عملية الشراء.

     

تمثييييل الصييييفا  و الخصييييائد ال فسييييية الداخلييييية التييييط تحييييدد و تعكييييا كيفييييية . الشخصااااية: 5
اخلييية و الخارجييية البيئييية التييط يتعييرض ل ييا تصييرف الفييرد و سييلوكه تجيياه كا يية الم ب ييا  الد

 بشكل دور  وو م ت م.
 أبماد المقياس 

اتفق  الفقرا   
اتفق لحد  اتفق تماما  

لا اتفق  لا اتفق ما
 تماما  

تييييؤثر شخصييييية المسييييت لل  ييييط سييييلوكه  21
 الشرائط.

     

يتيييرثر سيييلول المسيييت لل الشيييرائط بحجيييم  22
 عائلته.

     

      ائط بدخل المست لل.يترثر السلول الشر  23
يميييل المسييت لل إلييى الإسييرا   ييط شييراء  24

السيييييييييلا المعميييييييييرة لاعتتييييييييياده بيييييييييالعرض 
 المحدد ل ا.

     

يترثر سلول المست لل الشرائط بالتجديد  25
 و الت ويا للسلا المعمرة.
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 ( 3-1ملحق )ال
 اسماء السادف المحكمين 

 موق  الممل اللقب الملمي الأسم  
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ  وبط سعيد وحمد الديوه جط لدكتور ا 1
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ الدكتور  ار  شريف يو ا 2
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد السيد عبد العظيظ مص فى عبد الكريم  3
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد رضا ال ويلالدكتور اكرم احمد  4
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد الدكتور حسي  ذ و  علط 5
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد الدكتور سرمد غا م صالس 6
 جامعة الموصل –لادارة والاقتصاد كلية ا استاذ مساعد الدكتور   ام محمد شكر  7
 جامعة الموصل –كلية التربية  استاذ مساعد الدكتور قصط تو ي  غظال 8
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد درما  سليما  صاد الدكتور  9
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد الدكتور حكم  رشيد سل ا  10
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد السيد عادل ذاكر  عمة الله 11
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  استاذ مساعد الدكتور ميسر ابرا يم احمد 12
 المع د الف ط / الموصل مدرا الجرجر  الدكتور احمد سليما   13
 لمع د الف ط / الموصلا مدرا الدكتور شعيب ابرا يم مص فط 14
 المع د الف ط / الموصل مدرا الدكتور محمد عبد الو اب  15
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  مدرا الدكتورة  ا دة اسماعيل عبد الله 16
 جامعة الموصل –كلية الادارة والاقتصاد  مدرا ر عباايالدكتور جرجيا عم 17
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 (1-4الملحق )

 لتكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية للاتصالات التسويقيةالتوزيعات ا

   مقياس الاجابة 

 المتغيرات
وسط  لا اتفق تماما لا اتفق اتفق لحد ما اتفق اتفق تماما

 حسابي

انحراف 
 % ت % ت % ت % ت % ت معياري

 الأعلان

X1 23 46.000 20 40.000 7 14.000 0 0.000 0 0.000 4.320 0.713 

X2 17 34.000 22 44.000 10 20.000 0 0.000 1 2.000 4.080 0.853 

X3 11 22.000 12 24.000 17 34.000 8 16.000 2 4.000 3.440 1.128 

X4 15 30.000 25 50.000 6 12.000 4 8.000 0 0.000 4.020 0.869 

X5 29 58.000 15 30.000 4 8.000 2 4.000 0 0.000 4.420 0.810 

 0.8746 4.056 1.200 2 5.600 5 17.600 9 37.600 19 38.000 19 المعدل العام

 البيع الشخصي

X6 29 58.000 17 34.000 3 6.000 1 2.000 0 0.000 4.480 0.707 

X7 22 44.000 22 44.000 6 12.000 0 0.000 0 0.000 4.320 0.683 

X8 22 44.000 18 36.000 9 18.000 1 2.000 0 0.000 4.220 0.815 

X9 25 50.000 23 46.000 2 4.000 0 0.000 0 0.000 4.460 0.578 

X10 29 58.000 15 30.000 6 12.000 0 0.000 0 0.000 4.460 0.706 

 0.6970 4.388 0.000 0 0.800 1 10.400 5 38.000 19 50.800 25 المعدل العام

 تنشيط المبيعات

X11 17 34.000 22 44.000 8 16.000 2 4.000 1 2.000 4.040 0.925 

X12 21 42.000 17 34.000 10 20.000 2 4.000 0 0.000 4.140 0.881 

X13 12 24.000 21 42.000 11 22.000 6 12.000 0 0.000 3.780 0.954 

X14 12 24.000 20 40.000 13 26.000 4 8.000 1 2.000 3.760 0.981 

X15 21 42.000 19 38.000 9 18.000 1 2.000 0 0.000 4.200 0.808 

 0.9098 3.984 0.800 1 6.000 3 20.400 10 39.600 20 33.200 17 المعدل العام

 علاقات عامة

X16 21 42.000 20 40.000 8 16.000 1 2.000 0 0.000 4.220 0.790 

X17 14 28.000 21 42.000 12 24.000 1 2.000 2 4.000 3.880 0.982 

X18 27 54.000 15 30.000 8 16.000 0 0.000 0 0.000 4.380 0.753 

X19 16 32.000 13 26.000 15 30.000 5 10.000 1 2.000 3.760 1.080 

X20 21 42.000 15 30.000 12 24.000 2 4.000 0 0.000 4.100 0.909 

 0.9028 4.068 1.200 2 3.600 2 22.000 11 33.600 17 39.600 20 المعدل العام

 تسويق مباشر

X21 29 58.000 9 18.000 8 16.000 1 2.000 3 6.000 4.200 1.161 

X22 17 34.000 16 32.000 7 14.000 9 18.000 1 2.000 3.780 1.166 

X23 18 36.000 20 40.000 11 22.000 1 2.000 0 0.000 4.100 0.814 

X24 21 42.000 24 48.000 4 8.000 1 2.000 0 0.000 4.300 0.707 

X25 21 42.000 20 40.000 9 18.000 0 0.000 0 0.000 4.240 0.744 

 0.9184 4.124 1.600 2 4.800 3 15.600 8 35.600 18 42.400 21 المعدل العام

N = 50 
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 (2-4الملحق )

التوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية للسلوك الشرائي )العوامل 

 السايكولوجية(

   بةمقياس الاجا 

 المتغيرات
وسط  لا اتفق تماما لا اتفق اتفق لحد ما اتفق اتفق تماما

 حسابي

انحراف 
 % ت % ت % ت % ت % ت معياري

 الدوافع

y1 30 60.000 13 26.000 6 12.000 1 2.000 0 0.000 4.440 0.787 

y2 24 48.000 10 20.000 13 26.000 3 6.000 0 0.000 4.100 0.995 

y3 33 66.000 13 26.000 3 6.000 1 2.000 0 0.000 4.560 0.704 

y4 27 54.000 12 24.000 9 18.000 2 4.000 0 0.000 4.280 0.904 

y5 31 62.000 12 24.000 7 14.000 0 0.000 0 0.000 4.480 0.735 

 0.825 4.372 0.000 0 2.800 2 15.200 8 24.000 12 58.000 29 المعدل العام

 الادراك

y6 23 46.000 17 34.000 9 18.000 1 2.000 0 0.000 4.240 0.822 

y7 18 36.000 22 44.000 8 16.000 0 0.000 2 4.000 4.080 0.944 

y8 20 40.000 19 38.000 10 20.000 1 2.000 0 0.000 4.160 0.817 

y9 23 46.000 9 18.000 16 32.000 2 4.000 0 0.000 4.060 0.978 

y10 11 22.000 13 26.000 22 44.000 3 6.000 1 2.000 4.600 0.969 

 0.906 4.028 1.200 2 2.800 2.0 26.000 13 32.000 16 38.000 19 المعدل العام

 التعلم

y11 20 40.000 21 42.000 8 16.000 0 0.000 1 2.000 4.180 0.850 

y12 22 44.000 19 38.000 9 18.000 0 0.000 0 0.000 4.260 0.751 

y13 19 38.000 14 28.000 13 26.000 3 6.000 1 2.000 3.940 1.038 

y14 16 32.000 20 40.000 13 26.000 1 2.000 0 0.000 4.020 0.820 

y15 24 48.000 13 26.000 12 24.000 1 2.000 0 0.000 4.200 0.881 

 0.868 4.120 0.800 1 2.000 2 22.000 11 34.800 17 40.400 20 المعدل العام

 الاتجاهات

y16 13 26.000 18 36.000 16 32.000 3 6.000 0 0.000 3.820 0.896 

y17 8 16.000 13 26.000 24 48.000 5 10.000 0 0.000 3.480 0.886 

y18 15 30.000 19 38.000 14 28.000 1 2.000 1 2.000 3.920 0.922 

y19 21 42.000 21 42.000 6 12.000 2 4.000 0 0.000 4.220 0.815 

y20 8 16.000 18 36.000 17 34.000 4 8.000 3 6.000 3.480 1.054 

 0.9146 3.784 1.600 2 6.000 3 30.800 15 35.600 18 26.000 13 المعدل العام

 الشخصية

y21 23 46.000 11 22.000 15 30.000 1 2.000 0 0.000 4.120 0.918 

y22 19 38.000 21 42.000 6 12.000 3 6.000 1 2.000 4.080 0.966 

y23 32 64.000 12 24.000 5 10.000 1 2.000 0 0.000 4.500 0.763 

y24 7 14.000 15 30.000 12 24.000 11 22.000 5 10.000 3.160 1.218 

y25 9 18.000 12 24.000 17 34.000 8 16.000 4 8.000 3.280 1.179 

 1.008 3.828 4.000 3 9.600 5 22.000 11 28.400 14 36.000 18 المعدل العام

N = 50 

 



    الارتباط 

العناصر
X1x2X3X4X5X6X7X8X9X10X11X12X13X14X15X16X17X18X19X20X21X22X23X24X25

X1

x20.326

X30.0240.26

X40.220.2460.241

X50.363*0.0090.1730.249

X60.94-0.2680.0110.0840.211

X70.163-0.080.158-0.0450.195*0.352

X8-0.089-0.0840.115-0.237*0.2900.203*0.530

X90.1310.0480.1840.062*0.3630.1980.188*0.516

X10-0.096-0.0620.1510.085-0.095-0.015-0.0150.033-0.029

X110.0730.0220.061-0.026-0.077-0.021-0.0210.0960.1940.128

X12-0.003-0.1510.265-0.0570.0590.1950.1950.2120.231*0.288*0.594

X130.1360.0220.13-0.1920.2280.2670.267*0.405*0.4090.032*0.681*0.450

X14-0.151-0.1230.2640.0060.1810.0860.0860.2460.234*0.428*0.641*0.583*0.619

X15-0.1840.0830.148-0.1510.0560.1030.103*0.3040.2360.157*0.562*0.648*0.561*0.628

X160.1990.2460.210.0530.2670.2450.245*0.2720.220.108-0.040.0720.2010.2010.249

X170.085*0.3770.214*0.4330.1420.0280.028-0.17-0.08-0.007-0.04-0.122-0.0720.118-0.0120.245

X180.111*0.4920.1120.0820.0680.1550.1550.1930.0590.202-0.0520.1030.0340.0980.107*0.371*0.339

X19-0.031-0.112-0.096-0.234*0.3040.0790.0790.1540.1150.228-0.0510.0580.1260.0990.103-0.009-0.0850.215

X200.233-0.011-0.1040.0230.1080.210.21-0.0030.0660.2130.1890.1860.2610.2560.222*0.2810.151*0.331*0.378

X21-0.1530.190.1190.158-0.004-0.134-0.134-0.0470.079-0.1640.1060.0720.022-0.0650.0440.04*0.3800.005*-0.336-0.251

X220.0620.141-0.0650.347-0.116-0.115-0.115-0.2270.032-0.0730.1030.11-0.081-0.065-0.1040.009*0.3330.004-0.237-0.04*0.395

X23-0.0110.0180.040.2280.1820.1610.1610.243*0.2900.060.1570.208*0.318*0.286*0.279*0.2820.0920.037-0.1580.0960.151*0.411

X24-0.1540.1620.2150.056-0.2240.0080.0080.060.0550.1680.1690.1930.10.1350.1430.172-0.2120.126-0.171-0.2060.1990.1560.159

X25-0.0320.0980.0420.1190.0320.0470.047*0.2810.1180.0190.2530.2280.0760.1640.2580.186-0.1830.0890.283-0.1570.1560.0620.33*0.481

(4-1)الملحق 

الاتساق الداخلي بين عناصر الاتصالات التسويقية



    الارتباط 

العناصر
y1y2y3y4y5y6y7y8y9y10y11y12y13y14y15y16y17y18y19y20y21y22y23y24y25

y1

y2*0.282

y30.1360.035

y40.1680.104-0.027

y50.263-0.1230.140.101

y60.086-0.2790.045*0.292*0.346

y7*0.309-0.096*0.4840.0930.12*0.290

y80.015-0.0950.0180.214-0.06*0.3060.089

y90.1240.0150.247*0.3960.0730.109-0.0050.167

y10-0.193-0.0210.1260.0840.1320.20.0130.160.198

y11-0.0290.0020.135*0.305*0.3160.229*0.338-0.0720.1830.164

y12-0.094-0.036-0.0110.1310.1020.2270.085-0.0030.09*0.3700.149

y130.133-0.1320.103-0.1120.1720.1370.0880.060.2050.057-0.149-0.215

y140.081-0.0030.1570.02-0.1520.0530.1820.2690.228-0.051-0.0640.0580.073

y150.253-0.140.2110.184*0.4790.2140.2010.040.1280.2150.3050.1670.1920.136

y16-0.146*-0.3230.1630.013-0.083*0.3370.2340.1790.013*0.3380.0970.162*0.317-0.0780.098

y170.042-0.1020.1160.0580.266*0.399*0.4410.230.107*0.3230.2620.1770.2090.0430.2670.162

y18-0.091-0.2580.2270.1990.1480.1870.054-0.01*0.3000.260.2010.0010.0380.0560.246-0.0180.248

y190.005-0.078-0.041*0.3580.059*0.3760.2680.0380.2140.114*0.5310.171-0.0080.115*0.3070.1670.246*0.539

y20-0.038-0.086-0.095-0.1870.171-0.089-0.183-0.1150.189-0.128-0.03-0.006*0.344-0.1760.07-0.166-0.0330.0820.017

y210.095-0.0130.1460.0080.2460.2320.177-0.0260.1740.216*0.3640.1020.2430.0240.172*0.2750.128-0.0370.2370.277

y220.1410.14*0.3830.2080.060.078*0.3060.242*0.2760.1220.1560.0270.2290.2040.1490.1110.2640.1220.21-0.059*0.288

y230.340.040.2280.207*0.000-0.0650.255-0.0980.0960.028*0.3620.267-0.142-0.0490.0910.0450.060.232*0.312-0.203-0.0870.249

y240.266-0.0470.25-0.079*0.3000.246*0.308-0.0670.2150.2280.2080.065-0.025-0.0030.179-0.0670.2680.1930.0460.1930.2010.2140.11

y250.018-0.1640.127-0.113*0.3130.2240.236-0.0470.109*0.3680.1730.0770.314-0.1110.181*0.3960.1620.0590.2110.152*0.2700.0880.068*0.295

(5-1)الملحق 

(العوامل السايكولوجية)الاتساق الداخلي بين عناصر السلوك الشرائي 




