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   مقدمة       

طرر  اؤسسيرا   مر  بامتيرا  ققرد ي رأ بين يرة بال رة اصبح العصر الرران  صصرر الوير        

قرررراد تعررررد ىقتصررررر صتررررا بيا يررررة دتتررررا  والبيرررر   ققررررد تعررررد   رررر   وظررررا   صررررد  قكررررس مسسيررررة  ل ررررا

وظا ف ررا ى ررا تيرر    اؤيت  ررا  بررس تعررد  ى ررا وظررا   طورررل ظ ررر  مرر  الت رر   الررران   ا  رر ا  

)دصلان(، الترو ج، البي  وغيرنا م  ال ظا   الأورل، قالوي     ان  زءا م  ص رس اؤسسيرة 

 جال التكي ل ج  واؤعل ماتأ طصبح ص لية قا  ة بذاتها.اؤيتجة لك  م  الت    الحاصس    اؤ

 ررررررا ىا  الانيرررررران، والفذررررررس  رررررر   لرررررر   ا رررررر  مرررررر  ييرررررر يتجررررررزط ررررررزءا    ققررررررد طصرررررربح الويرررررر         

صررررررلاد والاىصررررررال، الرررررررر طصرررررربي  برررررردو نا اؤيررررررر  الأسا رررررر ر  رررررر   اقررررررة اؤيررررررا ي  ىكي ل  يررررررا  د 

ى ررررا تعررررد   ل طمرررا و نررررذا مرررا  عررررس مررر  العررررال  سررر   وايررررد و ،  ررر  نررررذا الق رررا واؤجرررا   واصررررة 

مررر الأ  واصررةاؤسسيررا  المدماىيررة  هررا صامررة و ىزايررد  رر  يررد  اؤياقيررة بي و  اؤسسيرا  الويرر  قية

مررر  ورررلال  )اؤيرررتيدمين(صيرررر رررررو   البيرررة صررر   يفيرررة الحفرررا  صترررا اؤي هلكين اتجرررر الرررذ  

 برررر طاؤسسيرررا  لكيررر   نررذ  تيررر ا ىيقيرر   رررران ، ييرررةب يرررة و غبررراته   ايتيا ررراته معرقررة 

ص رررراء سرررر عة ييررررية وصرررر     نييررررة  معررررة ص هررررا ى كرررر  مرررر  الزدررررا   ال ررررد  مرررر  تاييررررة و صررررد  م

 .لل      الما ج  م  تايية طورل 

يعد الاىصال الوير  قأ مر  طنر  الأن ر ة الررر ى ا سر ا اؤسسيرا  المدماىيرة لك ترر الأ  رر و     

قكرررا  قررس اؤعل مررا  والأ ينرررذا العصررر، ييررة يقررر د ب لحاصررلة  رر  رر  لية واسررتجابة للت ررر  ا  ا

سرررررتراىيجيا  ميرررررد   وصبرررررر ا و اؤيتجرررررا  اؤقدمرررررة مررررر  طرررررر  اؤسسيرررررة، وقررررر طيررررر ل المررررردما  

ييرررة طصررربح الاىصرررال الويررر  قأ تعبيرررر   ، عيا م هرررا لتيقيررر  طنرررداق ا اؤ  ررر  وسرررا س ميتلفرررة سررر

قياصررر ومياولررة الترريبير  رر  صررس اؤسسيررة مرر  ال   رر   المررا ج   ط  ررر يدابررة مرر  ييررة   رر  ىفا

وقررد   ررز   ، مرر  طررر  اؤسسيررة مرر  معل مررا  وورردماسررل  اىر ال رررا ية، مرر  مررا يررت  ىتتا ررر 

البال رررة الررررر يي رررخ لهرررا مررر  ورررلال  لأن يترررراؤسسيرررة المدماىيرررة صترررا الاىصرررال الويررر  قأ ت ررررا 

اؤ  ر     اقررول  التفاصس بين اؤسسية و     نا ب ية ال ص ل    مبت انا و ذا ىيقير  اند

قعالرة ىت ا ر و وطنردا  اؤسسيرة و غبرا  واؤي ر  ل را ميربقا مر  ورلال ى بير  اسرتراىيجيا  

 ال     .
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 الإشهاليت1
ت        حعمل االإؤظعاث على اخخلاف معخىي جلذمها وهمىها وجباًً أوشؼتها في بِئت جخميز بمىافعت كىٍ

الى وخادة خُث جداوٌ ول مؤظعت حشبع اخخُاحاث الجمهىس الخاسجي لها وهعب  سطاهم ، وظعها 

ش  جدلُم الخىمُت والخيامل داخل البِئت وسفع معخىاها بين مىافعحها في مجالها وهزا مً خلاٌ جؼىٍ

 أظالُبها.

لزا اعخمذث االإؤظعاث الخذماجُت على عذة أظالُب وػشق مخخلفت للخفاؾ على مىكعها في كؼاع 

ظعاث في دوٌ العالم االإؤ  وافتالخذماث خاصت مع الخؼىس الخاصل في االإجاٌ الخىىىلىجي والزي مغ 

هزا ما حعلها في مىافعت اكىي مً ري كبل مما ادي باالإؤظعاث الى جبجي اظتراجُجُاث خذًثت الإىاحهت 

وهزا ما دفعها لاعخىاق االإفهىم  ا وجؤزش علحها مً ػشف االإىافعين،الصعىباث واللُىد التي جىاحهه

لي والترهيز على االإعخخذم همذخل لىجاح العملُت الدعى  ٍلُت وهزلً جىـُم وعم اجصالي الدعىٍ

 ٌعمذ لها بالاهفخاح على االإدُؽ الخاسجي.

لي والزي ٌعخبر وشاغ جفاعلي بين االإؤظعت وصبائجها عبر مشاخل  ومً هىا ؿهشث أهمُت الاجصاٌ الدعىٍ

عملُت الدعىٍم، التي جمخذ مً كبل الاهخاج الى ما بعذ عملُت البُع وهى لا يهذف الى جدلُم عملُت 

فدعب بل ٌععى الى جدلُم صىسه مميزه ومؤزشه لها في االإجخمع ويهذف هزلً الى الذخىٌ الى الششاء 

 أظىاق خاحه حذًذه وحلب اهبر عذد  ممىً مً الضبائً الجذد والخفاؾ علحهم وهعب الشهشة .

لي في االإؤظعاث  ومً هزا االإىؼلم هؼشح الؤشياٌ الخالي ماهي اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

 الخذماجُت؟

 الأظئلت الفشعُت 

 لي في االإؤظعاث الخذماجُت؟  ما هي أهمُت اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

 ما هي أهم الاظتراجُجُاث االإعخخذمت في االإؤظعاث الخذماجُت؟ 

 ما هي ػبُعت الشظائل واالإظامين التي جدملها هزه الاظتراجُجُاث؟ 

 2-أسباب اخخياز المىضىع 

 الاسباب الراجيت:

 .  لي الفظىٌ العلمي والشغبت في الخعشف على الاظتراجُجُاث االإعخخذمت في الاجصاٌ الدعىٍ

 داخل االإؤظعاث الخذماجُت.
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  لي على حغُير مىاكع االإؤظعاث داخل العىق ملاخـت كذسة اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

 ومىاحهت االإىافعين مً هفغ اللؼاع.

 .االإُىٌ الصخصخي الإثل هزه االإىاطُع والخىض فحها 

  العلمُت في معالجت هزا االإىطىع.الشغبت 

 الاسباب المىضىعيت:

 .حعلم االإىطىع بالخخصص 

 .لي باليعبت للمؤظعت الخذماجُت  أهمُت اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

  ُف للضبائً هدى االإؤظعاث الخذمُت.ثالاهخمام االإتزاًذ والخىحه الى 

 مت للخؤزير على االإعخخذم.الخاحت العلمُت الإعشفت اهم الاظتراجُجُاث  الاجصالُت االإعخخذ 

 3-أهداف الدزاست 

وهزلً الىصىٌ الى هخائج واحاباث مدذدة  ٌععى ول بدث علمي الى جدلُم أهذاف عملُت    

 تهذف دساظدىا هزه الى: وصادكت و 

 لي في االإؤظع  .الخذماجُت اثمعشفت أهمُت اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

 لي في معشفت أهم وظائل الاجصا  االإؤظعاث الخذماجُت.ٌ الدعىٍ

  لي.ظائل التي جدملمعشفه ػبُعت الش  ها اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

 4-أهميت المىضىع 

 :جخمثل أهمُت هزه الذساظت في 

 .وىنها جداوٌ الؤحابت على مىطىع اشيالُدىا 

 .حشير الى أهمُت الاظتراجُجُاث االإعخخذمت واالإخابعت لىجاح االإؤظعت 

 خلم صىسة رهىُت حُذة عً االإؤظعت. دوسها في 

 .لي في مجاٌ الخذماث وطشوسة الاهخمام به  جبُان أهمُت خصىصُاث الاجصاٌ الدعىٍ

 5-لمىهج المسخخدم في الدزاستا 

ف المىهج : -  حعسٍ

ت في ول ًظلىب مىؼلي ملاصم ليل عمل الخدلُل أهى   لتزم الؼابع العلمي لأن االإىؼم هى حجش الضاوٍ

 1هىعهمىهج مهما وان 

ف  -  المىهج الىصفي:حعسٍ
                                                

اض، المعلىماثمىاهج البحث في علىم بذس اخمذ،  -1 خ ، الشٍ  27، صفدت 1988، داس االإشٍ
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عشف بؤهه   لت لذساظت الـىاهش الا أظلىب أوَ عشاض ألى إحخماعُت بشيل علمي مىـم للىصىٌ و ػشٍ

 .1مدذدة مدذد وطعُت احخماعُت معُىت

 واظخخذامىا هزا االإىهج لعذة أظباب مجها: 

 دساظدىا جىذسج طمً الذساظاث و البدىر الىصفُت ولان االإىهج الىصفي نأ -

 .ٌعاعذ على حمع معلىماث خلُلُت ومفصله الـاهشة مدل الذساظت -

لت اجصاٌ االإؤظعت والأظالُب التي حعخمذ علحها في  - الؤالإام بجىاهب االإىطىع مً خُث وصف ػشٍ

 علاكتها مع صبائيىا

ظهىلت الخعشف على العىامل االإخخلفت االإعؤولت عً وحىد واهدشاس الـاهشة مً وساء جلصخي الأظباب  -

 جباًجها لعمل علىوا

 جفعير العلاكاث االإىحىدة بين علاكاث-

ف بمخخلف االإفاهُم راث الصلت  - ش الخلائم والخعشٍ هما أهه ٌعخبر الأظلىب الىصفي مىاظبا لخلشٍ

 باالإىطىع

لي داخل االإؤظعتإواالإىهج الىصفي يهذف  -  .لى وصف عىاصش العملُت الاجصالُت للاجصاٌ الدعىٍ

 6-:أدواث جمع البياهاث 

 الملاحظت

هزلً و ولا ، أشة معُىت، ًيىن حسجُل االإلاخـاث و ؿاهأشاهذة واالإشاكبت الذكُلت للعلىن هي االإ      

لخدلُم أفظل  تبغُ ةو جلً الـاهش أاالإىاظبت جؼبُلُه رلً العلىن  الذساظت الاظخعاهت بؤظالُب

و مجمىعت مً الـىاهش أحعشف هزلً على أنها ؿاهشة معُىت  ، 2الىخائج، والخصىٌ على أدق الخفاصُل

لى ؿاهشة معُىت أو مجمىعت مً الـىاهش سغبت في الىشف عً إسغبت جىحُه الخىاط، مً الاهدباه 

 .3عً جلً الـاهشة او جلً الـىاهش االإشاد دساظتها ةحذًذ تلى هعش معشفإتها وخصائصها جىصلا صفا

 من مصاًا الملاحظت انها:

  معلىماتها أعمم جيىن االإعلىماث التي ًدصل علحها الباخث مً خلاٌ ملاخـت في دساظت أهثر

 .وختى االإلابلت ظخبُانالا مً االإعلىماث االإجمعت بؤظالُب   عملا

                                                
تهىس الذًً مبجي، -1 ، مزهشة، مىملت لىُل شهادة االإاحعخير في الاجصالاث الاجصاى الدسىٍقي في المؤسست الاقخصادًت الجصائسٍ

 .41، ص2009 2008 -والعلاكاث العامت ،ظؼُف،
 139ص  2018 ، شباغ 2غ ،البحث العلميخاجم أبى صاًذة: -2
ت  ،، داس ساجب الجامعُت د غ العيسىي  مىاهج البحث العلمي في الفنس الإسلامي والفنس :عبذ الشخمً العِعىي  -3  1996الؤظىىذسٍ

 94ص  1997/
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 خث ول االإعلىماث امعلىماتها أهثر شمىلُت وجفصُلا جيىن هىا االإلاخـت مفصلت بدُث جؤمً للب

ذ  .التي ًشٍ

 م الباخثحاباث التي ًخدصل علحها اث والؤ معلىماث أدق االإعلىم خشي أاالإلاخـت هي  عً ػشٍ

  .أخشظلىب أي أما جيىن الى الصخت وأهثر دكت مً 

  االإلاخـت حعمذ بمعشفت وحسجُل اليشاغ أو العلىن ظاعت خذوزه، وفي هفغ الىكذ الزي

 .1وكع فُه

لي داخل   وللذ جم اظخخذام االإلاخـت العلمُت البعُؼت في ملاخـت اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

االإؤظعاث الخذماجُت وهُف ًخم اظخخذامها لجزب الضبائً وجدفيز الؼلب، وهزلً ملاخـت أهمُتها  

 .ودوسها في جدعين صىسة االإؤظعت

 شبنت الملاحظاث:

 على العمل االإُذاوي الزي كمىا به داخل مؤظعت 
ً
سجلىا بعع  -جبعت-الجضائش اجصالاثبىاءا

 :االإلاخـاث الشئِعت ًمىً رهشها على الىدى الخالي

  لاخـىا اظخخذام مؤظعت اجصالاث الجضائش الإجمىعت مخىىعت مً الىظائل الخللُذًت

لي، وحشمل ال ىظائل الخللُذًت االإؼبىعاث والخذًثت لخىفُز اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

ىهُت، واالإلصلاث واللافخاث، أما الؤعلاهُت، أما الىظائل الخذًثت  ت، والاعلاهاث الخلفضٍ الخجاسٍ

حشمل الاظخخذام االإتزاًذ لىظائل الخىاصل الاحخماعي مثل مىاكع الخىاصل الاحخماعي، 

ذ الؤلىترووي، واوشاء جؼبُلاث الهاجف االإدمىٌ ل م عبر البرً دعهُل الخىاصل مع الدعىٍ

 .العملاء

  الاظتراجُجُاث معخمذة في الخىاصل  -جبعت-الجضائش اجصالاثلاخـىا هزلً جبجي مؤظعت

لي، حشمل هزه لاظتراجُجُاث الاعلان والتروٍج، والعلاكاث العامت وإداسة العلاماث  الدعىٍ

ت عملاء ًخم جىفُز هزه الاظتراجُجُاث مً خلاٌ جدلُل العىق واخخُاحاث ال .الخجاسٍ

لُت معتهذفت  .وجصمُم خملاث حعىٍ

  ادة الىعي بالعلامت لاخـىا مجمىعت مً الأهذاف االإعؼشة مً ػشف االإؤظعت مثل صٍ

ض ججشبت العملاء ت، وصٍادة االإبُعاث، وحعضٍ  .الخجاسٍ

  لاخـىا اظخخذام اللغت العشبُت والفشوعُت هؤدواث سئِعُت في الخىاصل مع العملاء، خُث

االإىاظبت خعب جفظُلاث واخخُاحاث العملاء واجصالاث الشفاهُت ًخم اظخخذام اللغت 
                                                

 .141/ 140، ص مشحع ظابم البحث العلمي،خاجم أبى صاًذة:  -1
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والىخابُت وفي حمُع حىاهب الخذمت والذعم هزلً ًخم اظخخذام اللغت الفشوعُت في بعع 

 .الخالاث لخذمت العملاء الىاػلين باللغت الفشوعُت

  م االإىؿفين العا-جبعت-الجضائش اجصالاثلاخـىا اعخماد مؤظعت ملين في للباط االإىخذ لفشٍ

عهل حعشف  ت وَ لي بدُث ٌعضص اللباط االإىخذ الاهخماء للعلامت الخجاسٍ الاجصاٌ الدعىٍ

 .االإىؿفين مً كبل العملاء

  لاخـىا اظخخذام مىؿفين االإؤظعت للعباساث الاخترافُت واالإهىُت في الاجصالاث وإؿهاس

 .الاخترام والاهخمام بخلبُت اخخُاحاث العملاء

 ٌاللفـي والىخابي وىظُلت للخىاصل مع العملاء، ًخم اظخخذام  اطافت لاظخخذام الؤجصا

ذ  االإياالإاث الهاجفُت والاحخماعاث الصخصُت للاجصاٌ اللفـي، بِىما ًخم اظخخذام البرً

 .الالىترووي والشظائل الىصُت ووظائل الخىاصل الاحخماعي للاجصاٌ الىخابي

 واًظا جؼبُم مبذأ الاظخماع الفعاٌ في حعامل االإؤظعت. 

 جبعت-جلً هي بعع االإلاخـاث الشئِعُت التي لاخـىاها في مؤظعت إجصالاث الجضائش.- 

 

 الاسخبيان

ظِخم صُاغتها مً كبل الباخث  تظئلأ  تداة للبدث جخيىن مً مجمىعأهه أٌعشف الاظخبُان على  -

 .1للخصىٌ على إحاباث علمُت لخدلُم أهذاف ًدذدها الباخث في دساظخه

هى أًظا إخذي الىظائل الشائعت للاظخعماٌ للخصىٌ على معلىماث، وخلائم جخعلم بآساء  -

 .2واججاهاث الجمهىس خىٌ مىطىع معين أو مىكف معين

له  - جخيىن   اظخماسةاعشفه هزلً على أهه أداة لجمع االإعلىماث خىٌ مىطىع أو كظُت معُىت عً ػشٍ

 يل فشد مً عُىت الذساظت ومً أبشص مميزاجه هجذ:ًخم الؤحابت علحها جبعا ل تاظئل تمً مجمىع

 .لجمع البُاهاث أداة -1

 ئه.ٌعخلضم خؼىاث مدذدة لبىا -2

 .ه كُاط صذكه و وزباجهجٌشترغ لجىد -3

 .له زلازت أهىاع مدذدة هي الاظخبُان االإلُذ واالإفخىح،واالإلُذ االإفخىح -4

                                                
علىم الىفغ االإذسسخي، ولُت العلىم الؤوعاهُت ،  مىحهت لؼلبت العىت الأولى ماظتر جخصص جقىياث جمع البياهاثهذًشة:  أغمين-1

 .28صفدت  2022/ 2021، كاالإت، 1945ماي  8والاحخماعُت، كعم علم الىفغ حامعت 
، جصذس عً مخبر الترار اللغىي والأدبي في الجىىب الششقي الجضائشي أساليب وأدواث ججميع البياهاث مجلت الرالسةخملاوي:  تمباسه-2

 .45، ص 2017، 2ع ، 5، مج
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شهض على ما ًفعله فعلا وما لا ٌعخؼُع أن ًفعله ةداع-5  .ما ًخذم غشض وٍ

 1.ًدخاج لبىاء الؤحابت والتي حعخمذ على هىع الاظخبُان  -6

الإثل هزه الذساظاث الإعشفت اهم الاظتراجُجُاث االإعخخذمت  الاوعب لأههجم اظخخذام في دساظدىا      

 والىاجخت في ظير عمل االإؤظعاث الخذماجُت. 

 ا معشفت اهىاعها والشظائل التي جدملها واهمُتها.واًظ  

 

_ وحاءث اظخماسة الاظخبُان الخاصت بذساظدىا هزه ملعمت الى زلازت مداوس مخعللت بالأظئلت    

لي في االإؤظعاث  الاجصاٌالفشعُت للذساظت وجمثل االإدىس الأوٌ في أهمُت اظتراجُجُاث  الدعىٍ

اظئلت، أما االإدىس الثاوي فلذ وان بعىىان أهم الاظتراجُجُاث  7 الخذماجُت وكذ اخخىي على

خيرا االإدىس الثالذ وفذ وان جدذ عىىان أظئلت و أ 5االإؤظعاث الخذماجُت وكذ جظمً  االإعخخذمت في

لُت اخخىي على ػبُعت الشظائل التي جدملها اظتراجُجُاث الاجص البُاهاث طافت إلى إظئلت أ 6اٌ الدعىٍ

وكذ وحه هزا الاظخبُان إلى  اظئلت،5وشملذ  ُت الخاصت بمعلىماث خىٌ االإبدىرالعىظُىدًمغشاف

 عُىت مً عماٌ مؤظعت اجصالاث الجضائش بخبعت.

 70 الدازست عيىتو  مجخمع: 

 :مجخمع الدزاست

ٌعشف على اهه االإجخمع الاهبرو مجمىعت االإفشداث التي ٌعتهذف الباخث دساظتها لخدلُم هخائج 

 .2الذساظت

خُث  ومجخمع البدث في دساظدىا هى ول عماٌ اجصالاث الجضائش وبما ان عذد العماٌ هبير هىعا ما  

ظىعخمذ على  ولهزا  عاملت أهثى، 78مىصعين على العذًذ مً الىوالاث في الىلاًت مجهم  عامل 254وان 

مليىن جدذًذ حضء مً العماٌ  البدث هفغ خصائص مجخمع خُث ًيىهىا ممثلين ليل العماٌ وٍ

 الاصلي.

 عيىت الدزاست:

هي رلً الجضء مً االإجخمع التي ًجشي اخخُاسها وفم كىاعذ وػشق علمُت بدُث جمثل االإجخمع جمثُلا 

 .3صخُدا

                                                
 .29، ض المسجع هفسههذًشة : أغمين-1
 158 ص2000، وشش جىصَع ػباعت، اللاهشة،، علم الىخبت الاعلاميتالبحث في الدزاس:مدمذ عبذ الخمُذ -2

ت والىفعُت ، ،مج البحث العلمي وأدواثمىاهج وعيىاث  أهممدمذ دس: -3 حامعت عماس   9،ع9، مجلت الخىمت للذساظاث التربىٍ

 .313،ص2017،الاغىاغ،زلجحي
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 -جبعت-ت دساظدىا هم عماٌ ووالت اجصالاث الجضائشعُى

يىن اخخُاس  العيىت العشىائيت المىخظمتولهزا فلذ اظخخذمىا في دساظدىا  الىخذاث فحها على أظاط  وٍ

عذد الىلي للمجخمع على حجم العُىت االإؼلىبت، ومً زم جىصَع وخذاث االإجخمع الأصلي، جلعُم ال

 1وبشيل مدعاوي ومىخـم على الشكم الىاجج مً رلً الخلعُم.

فُيىن جىصَع الىخذاث اليلُت عاملا إهازا وروىسا  254ساظت هى فئرا وان العذد الىلي الإجخمع الذ

          الأصلُت للمجخمع على الشيل الخالي:

وعلى هزا الأظاط فئهه ًخدذد الشكم الأوٌ للعُىت أي اظم الفشد الأوٌ بشيل ًيىن أكل مً الشكم 

 ( ومً زم جىصَع العُىت على بلُت الأفشاد وبالشيل الآحي:03( ولُىً الفشد سكم )04)

(3،7،11،15،19،23،27،31،35،39،43،47،51،55،59،63). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
 .170،ص3،2015، داس الىخب، صىعاء،غمىاهج البحث العلميمدمذ ظشخان علي االإدمىدي: -1
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 مفاهيم الدزاست : -70

ف هؤخز مجها:  اخزث الاظتراجُجُت عذة حعاسٍ

: حعجي فً اللُادة اي الخخؼُؽ لخدلُم هذف معين، في الاظتراجُجُت مصؼلح ًلصذ به الاستراجيجيت 

 1علم وفً اظخخذام االإىاسد بشيل فعاٌ.

وجفىكها او ظلىػها واخخفائها ومً زم فهي جدشص : اجخار اللشاساث االإخعللت ببلاء االإىـمت وحعني اًضا 

 .على اظخخذام مىاسد االإخاخت أفظل اظخخذام وفم االإخغيراث البُئُت الذاخلُت والخاسحُت

فاث بعض العلماء   حعسٍ

لها بخدلُم أهذافها بِىما حعخجُب   : بؤنها الخلمُذ االإىحه للمىـمت الزي ٌعمذ عسفها وشىدى 

 ت.الفشص واالإخاػش في البِئ

مت باالإىافعين، بل انها خذمت اخخُاحاث   :ohmanceوعسفها الياباوي  - على انها لِعذ الخاق الهضٍ

 2الضبائً الفعلُت.

ف زوبسث - : الاظتراجُجُت هي عملُت اجخار اللشاساث االإخعللت بخخصُص وإداسة مىاسد االإىـمت مً حعسٍ

سظالتها والىصىٌ الى غاًتها وأهذافها. خلاٌ جدلُل العىامل البُئُت بما ٌعين االإىـمت على جدلُم
3 

ت الخشب.ؤب فعسفها" للاوش فينر": - ت اظخخذام الاشدبان للىصىٌ الى هـشٍ  4نها هـشٍ

ف الاجسائي:  وبىاء على ذلو ًنىن الخعسٍ

ان الاظتراجُجُت عباسه عً مجمىعه االإخؼؼاث االإعذة معبلا لخدلُم أهذاف االإىـمت ومىاحهت وافت  

 بالاظخخذام الامثل للإمياهُاث واللىي االإخاختالاخخمالاث 

:هى جلً العملُت الاحخماعُت التي مً خلالها ٌعخؼُع الأفشاد Masketinyconsepteالدسىٍق

  5والجماعاث الخصىٌ على اخخُاحاتهم وسغباتهم مً خلاٌ خلم وجبادٌ االإىخجاث واللُمت االإلابل لها

ت التي جخفاعل مع بعظها وهي جخؼُؽ االإىخجاث وهى وشاغ هلي ٌشخمل على مجمىعه مً الأوشؼ-

شباعاث مشطُت لخاحاث إوالتروٍج مً أحل جلذًم العلع والخذماث التي جدلم   والدععير والخىصَع

ً الصىاعُين  6العملاء مً االإعتهلىين واالإشترً

                                                
 .16،ص2022، 1داس هىن والللم، لليشش والخىصَع، الخشػىم، غ ،الاستراجيجيت :خعً علي العاعىسي-1
ق مدخل  هظسي ولمي: اليعىس  ًاد عبذ الفخاحإ-2  .12،ص 2022، 1والخىصَع، عمان،غ ، باب الصفا لليشش استراجيجيت الدسىٍ
 .17،ص 2022، 1، داس هىن والللم اليشش والخىصَع، العىدان،غالاستراجيجيت مدخل اسدشساف المسخقبلًاظش عثمان، ابى عماس: -3
 .13ص 2001، داس االإجذلاوي، العشاق د.غ، المدخل في دزاست الاستراجيجيتعبذ اللادس مدمذ فهمي:-4
ق الاستراجيجي،مدمذ الصيرفي: -5  .53، ص 2009االإىخب الجامعي الخذًث، د.غ،  الدسىٍ
قمدمذ الىاجي الجعفشي، -6  ،09،ص1998، 2، ولُت ود مذوي الأهلُت،العىدان غالدسىٍ
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ظلىهُاث ملبىلت:لذي  ةزاس إحل أوالىظائل التي بدىصة الخىـُم مً ًظا مجمىعت الؼشق أهى  -

 .1حمهىسه لخدلُم أهذافه

:على أهه اليشاغ الؤوعاوي الزي يهذف الى إشباع الشغباث والخاحاث مً خلاٌ عملُت وعسفه لىجلس-

 .2الخبادٌ

ف الاحشائي هما:-  وبىاء على رلً ًيىن الخعشٍ

ُم الغاًاث هى حمُع الأوشؼت التي جلبي خاحاث وسغباث االإعتهلىين والعملاء وهزا يهذف جدل 

م عملُت جبادٌ العلع.   "وىجلش فير"والأهذاف االإعؼشة مً كبل االإىـمت أما   بان الدعىٍ

 الاجصاى الدسىٍقي:

 تلً عبر فتراث صمىُهى عملُت وجىفُز مجمىعت مً بشامج الاجصالاث االإلىعت الخاصت باالإعتهلىين ور -

 3.ةمدذد

لى صبائيىا بهذف إ على أهه مجمىعت الشظالاث االإشظلت مً ػشف الششهت واالإىحهت "وىجلش"عشفه  -

 .4إًصاٌ معلىماث كابلت لخغُير ظلىههم في الاججاه االإشحى

وعشفه هزلً بئداسة عملُاث الششاء الى االإعتهلً خلاٌ عملُت البُع وكبلها ومشاخل اظتهلان وما  

 5بعذها.

ف الإجسائي:   الخعسٍ

 عىاصش والأوشؼت التي حعخخذمها االإىـمت للخىاصل مع حمهىسها الخاسجي.هى مجمىعت ال 

 المؤسست الخدماجيت :

ً مخمىىين مً العملُت الاكخصادًت بىظائل خاصت تهذف الى   هي مىـمت جلىم على أشخاص كادسٍ

م إشباع الشغباث صبائً هما جـهش على جلذًم وجدعين هىعُت الخذماث   .6جدلُم الاسباح ورلً عً ػشٍ

  .6الخذماث

ف الإجسائي:   الخعسٍ

                                                
دنبؼشط خلاق، -1 ق، جدقيق بىزان مسٍ  2020ظعُذ، ميشىساث الجامعت الافتراطُت العىسٍت ت ظامأمعشاوي، تمُمأ، مبادئ الدسىٍ

 .12ص 
ق مدخل المعلىماث الاستراجيجيتمىير الىىسي:-2  .15،ص 2009، 2، دًىان االإؼبىعاث الجامعُت،غالدسىٍ
ق: عىادفاػمه خعين  -3  .63ص  1،2010، داس أظامت لليشش والخىصَع، غالاجصاى والإعلام والدسىٍ
 .60ص 2010، داس االإعيرة لليشش والخىصَع، الأسدن، عمان  الاجصالاث الدسىٍقيت،علي فلاح الضعبي: -4
 ،2008،2،داس الخامذ لليشش والخىصَع،  عمان ،غ 2. غ،الاجصالاث الخطبيقيت والتروٍجزامش البىشي:-5
 .16،ص 1999، ،دًىان االإؼبىعاث الجامعُت، الجضائش  جقىياجالمحاسبت العامت في المؤسست:أخمذ ػشػان6
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هي جىـُم ٌعمل به عذد مً الأفشاد ٌشتروىن في هذف واخذ وهى جدلُم مششوع ًظمً الشبذ الذائم  

 .بخلذًم مخخلف الخذماث

 07-:مجالاث الدزاست 

  :جمذ هزه الذساظت في ووالاث اجصالاث الجضائش جبعت.المجاى المهاوي 

 :ًخمثل االإجاٌ البششي لهزه الذساظت في عماٌ وهلاث اجصالاث الجضائش. المجاى البشسي 

 :لصذ به الفترة الضمىُت التي اظخغشكتها الذساظت االإُذاهُت خُث امخذ االإجاٌ  المجاى الصمني وٍ

 .2023ماي 15الى غاًت  2022الضمجي لإهجاص هزه الذساظت مً بذاًت شهش هىفمبر 

 00- السابقت:الدزاساث 

ساظاث العلمُت العلُمت في مجاٌ البدث العلمي طشوسة وكىف الباخث على الترار العلمي جلخضخي الذ 

لتي خلصذ الىخائج والخعمُماث و ا و  أو ما ٌعمى الذساظاث العابلت ، لُخمىً مً الخىصل إلى الخلائم

ساظت بها على معخىي الذساظاث اللاخلت وبالىـش الإىطىعىا مدل الذ إلى هزه الذساظاث، و الاظخفادة

فئهه لم ًدـى مً كبل بالاهخمام و الذساظاث الىافُت لإبشاص مخخلف حىاهبه، وبالىـش هزلً لظُم 

 الىكذ وكلت االإشاحع. فلذ جم الاعخماد على عذد مً الذساظاث والتي هىحضها خعب الأهمُت.

 الدزاست الأولى: 

" دساظت خالت الاجصاى الدسىٍقي في المؤسست الاقخصادًت الخدميت واقعجقييم فؤاد بىحىاهت " 

مزهشة ملذمت لاظخىماٌ مخؼلباث هُل شهادة -مىبُلِغ  -مؤظعت  اجصالاث الجضائش للهاجف الىلاٌ

م، كعم علىم الدعُير حامعت كاصذي مشباح.وسكلت،  2010االإاحعخير في علىم الدعُير  جخصص: حعىٍ

ت وعلىم الدعُير.ولُت العلىم الاكخصادًت و   الخجاسٍ

هداف المؤسست الدسىٍقي وما هى دوزه في جحقيق أ ما هى واقع الاجصاىجىاولذ ظؤاٌ الؤشيالُت:    

 الاقخصادًت الخدماث الخدميت؟

 :الأسئلت الفسعيت

لي في مجاٌ الخذماث؟ -  ما هي أهم خصىصُاث الاجصاٌ الدعىٍ

ج الاجصاٌ الدعىٍما هي أهمُت ودوس عىاصش  -  لي في االإؤظعت الاكخصادًت الخذمُت؟مضٍ

لي في االإؤظعت مدل دساظت؟ -  ما هى واكع إداسة وحعُير وشاغ الاجصاٌ الدعىٍ

لي في مؤظعت الذساظت؟- ج الاجصاٌ الدعىٍ  ما هى واكع االإضٍ

 هخائج الدزاست:
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لي فلذ اظخدذزذ       هىالً اهخمام متزاًذ مً ػشف معيري مؤظعت مىبُلِغ والاجصاٌ الدعىٍ

ت خاصت للاجصاٌ والعلامت مشجبؽ مباششة بالإداسة العلُا، حعمل على جخؼُؽ وجىفُز ا الإؤظعت مذًشٍ

وجلُُم الأوشؼت والخملاث االإخعللت بالاجصاٌ الدعىٍم الذاخلي والخاسجي، وحععى لخدلُم حملت مً 

لُت ا لُت للمؤظعت سغم الأهذاف الاجصالُت الدعىٍ ت والاجصالُت الدعىٍ ت الأهذاف الخجاسٍ للىٍ

ن وعبت إدسان إػاس اجصالها مخىظؼت. مما ًؤزش على دسحت فعالت التي جظعها مؤظعت مىبُلِغ إلا أوال

جخصصها، خاصت و أهىا سجلىا بعع اللصىس في معشفت وإدسان العملاء االإؤظعت وخذماتها مما أزش 

ت خاصت للاجصاٌ والعلامت وجؤهُذ  ة االإؤظعت وإدسان صىستها وظمعتها،على شهش  سغم وحىد مذًشٍ

لي، إلا أإػاساث مؤظعت مىبُلِغ كُامها بىطع خؼؽ واظتر  ن اجُجُت خاصت بالاجصاٌ الدعىٍ

لي واظخغلاٌ غلبُتهم ًؤهذون أنها لا جلىم  بئأ حشاء بدىر بصفت دوسٍت ومىخـمت لاجصالها الدعىٍ

 ذم هُفُتلى عًظا أشاسث معـم الؤػاساث االإعخىحبت إالخملاث الاجصالُت االإعخلبلُت، أ هخائجها في

لي.  االإيزاهُت االإخصصت للاجصاٌ الدعىٍ

م بشيل دوسي، ووفم معاًير  سغم جؤهُذ إػاساث االإؤظعت على كُام مؤظعاتهم بخلُُم اجصالها الدعىٍ

لي الخاسجي بالهىا سجلىا بعع الىلص واللصىس في لا أإهمُت وهىعُت،  ء عملاعملُت الاجصاٌ الدعىٍ

 إكىاعها وجدذًثها باظخمشاس. مً خُث هُفُت االإعلىماث ودسحت

 الخقييم والىقد

حشترن هزه الذساظت مع مىطىع دساظدىا في مخغير مً االإخغيراث التي جىاولخه دساظدىا وهى الاجصاٌ      

لي داخل االإؤظعت الاكخصاد لي وسهض البدث في دساظخه على ػبُعت الاجصاٌ الدعىٍ ًت الدعىٍ

جفصُلُت مً خلاٌ الخعشف على هىعه وحجمه واللغت االإعخعملت  ذماجُت ورلً بذساظت جدلُلُتالخ

للمىطىع  -----زا اعخبرها أن هزه الذساظت مشابهتوالاظتراجُجُت االإعخمذة مً ػشف االإؤظعت في رلً له

صاٌ الزي جؼشكىا إلُه واهؼللىا مً دساظت الباخث  هىلؼت بذاًت بدثىا والخلصخي عً واكع الاج

لي داخل االإؤظعاث الخذمُت.  الدعىٍ

لغير أهىا سأًىا الباخث جؼشق إ ولىىه لم ًشهض  ي بمخخلف عىاصشه ودوسه في االإؤظعتلى الاجصاٌ الدعىٍ

لي.  على الاظتراجُجُاث والؼشق التي حعخمذها االإؤظعت في الاجصاٌ الدعىٍ

 الدزاست الثاهيت:

ؼت هىاٌ " العفش  ووالت" دساظت خالت داء الدسىٍقي للمؤسست الخدميت أثس الاجصاى في زفع  الأ بىهشٍ

ر ،مزهشة ملذمت طمً مخؼلباث الخصىٌ على شهادة االإاحعخيlevwrtsdniwruofوالعُاخت 
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م، كعم ولُت 2010/2011 ت حامعت الجضائش زلازت ولُت العلىم  جخصص حعىٍ العلىم الخجاسٍ

ت وعلىم الدعُير.  الاكخصادًت والعلىم الخجاسٍ

ليف ٌساهم الاجصاى التروٍجي في السفع من الأداء الدسىٍقي للمؤسست لذ ظؤاٌ الؤشيالُت: جىاو 

 بصفت خاصت ruptsaptwfالخدميت بصفت عامت والىمالت السياحت والسفس 

 :الأسئلت الفسعيت

م الخادمتما هي أهم خصىصُاث ول مً  -  ومً أهم جؼبُلاجه ؟ االإؤظعت الخذمُت والدعىٍ

 اث الاجصاٌ التروٍجي وجؼبُلاجه في مجاٌ الخذماث ؟ ما هي أهم جلىُ -

لي في االإؤظعت الخذمُت وما هي مؤششاث كُاط أداء عىاصش الاجصاٌ  هُف ًخم جلُُم الأداء الدعىٍ

 التروٍجي  للخذماث ؟

على  عالُتجدلُم فوهل جمىىذ هزه الأخيرة مً  lriwrniovwما أهمُت الاجصاٌ التروٍجي في ووالت    -

لي مً خلاٌ ظُاظت الاجصاٌ التي اعخمذتها؟الأداء ا  لدعىٍ

 :هخائج الدزاست  

م داخل  مؤظعت خذمُت في كعم أو وؿُفت معخللت، وإهما  هى فلعفت أو خالت لا ًمىً خصش ال دعىٍ

 حشمل حمُع الىؿائف  رهىُت

م العلع والخذماث خلُلت مفادها أهه لا جىحذ  -  بعاػتبعاػه لا جىحذ إن وحىد جذاخل بين حعىٍ

 خذماث خالصت بل ًىافلها حاهب ملمىط ًخمثل في البِئت االإادًت للخذمت.

 الخقييم والىقد   

اعخبرها هزه الذساظت بالذساظت ظابلت للمىطىع الزي كمذ بذساظت باعخباس أن الباخثت جىاولذ عىصش  

ج لُت طفىا في دساظدىا بٍلي وهى التروٍج في االإؤظعت وكذ أمً عىاصش الاجصاٌ الدعى  عىاصش االإضٍ

ادة لي صٍ  ي جؼشكذ إلحهالباخثت .العىصش الزعً  الدعىٍ

خشي الاجصاٌ التروٍجي وجؼبُلاجه وأهملذ بلُت العىاصش الأ سهضث الباخثت في دساظتها على جلىُاث -

لي للمؤظعت.ش مجاٌ الخذماث ودوسها في سفع الأ واظتراجُجُاتها والتي لها دوس هبير في جؼىٍ  داء الدعىٍ

 الثالثت:الدزاست 

، دساظت مُذاهُت االإؤظعت الىػىُت الاجصاى الدسىٍقي في المؤسست الاقخصادًت"هىس الذًً مبجي "    

مزهشة مىملت  لىُل  شهادة االإاحعخير في الاجصاٌ والعلاكاث  -ظؼُف-CMAلأحهضة اللُاط واالإشاكبت 

ولُت العلىم الؤوعاهُت والاحخماعُت كعم علىم  -كعىؼُىت- حامعت  مىخىسي 2009/ 2008العامت 

 الاعلام والاجصاٌ .
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 جىاولذ ظؤاٌ الؤشيالُت

ت جىلي الاجصاى الدسىٍقي باعخبازه من أساسياث المؤسست هل أ ن المؤسست الاقخصادًت الجصائسٍ

 الحدًثت .

 :الأسئلت الفسعيت

لي؟ -  هل حعخعين االإؤظعت بؤشياٌ الاجصاٌ الدعىٍ

 جخىفش االإؤظعت على حهت ميلفت بالاجصاٌ ؟هل -

 هل حعمل االإؤظعت على جىؿُف مخخصصين في الاجصاٌ؟ -

 :فسضياث الدزاست 

 حعخمذ االإؤظعت الاكخصادًت على الؤعلان والعلاكاث العامت والبُع الصخصخي -

لي بؤهىاعها CMAجدبع االإؤظعت الاكخصادًت  -  اظتراجُجُت الاجصاٌ الدعىٍ

م -  جماسط االإؤظعت أظلىب االإفاطلت في الاعخماد على أشياٌ الاجصاٌ الدعىٍ

 ًلىم كعم الاجصاٌ بىؿُفت الاجصاٌ الذاخلي والخاسجي للمؤظعت  -

 هخائج الدزاست:

لي بدُث ًؤحي في الاعلان في الذ - سحت هىان حعبير في إعؼاء االإؤظعت أهمُت الأشياٌ الاجصاٌ الدعىٍ

 ولىشطُت الأ الاولى وهزا ًؤهذ الف

ت العامت -  .مىكع مصلخت الاجصاٌ في الهُيل الخىـُمي خُىي هـشا لىحىده جدذ اداسة االإذًشٍ

ً على صىذوق البُع فدعب و -  العماٌ الخىفُزًين.  اكخصاس عملُت الخيىٍ

ت الاظخعاهت بىوالاث إعلاهُت أعذم -  إلا في خالاث الؼبع.و مياجب اظدشاسٍ

 الخقييم والىقد

لي وجؼشكذ  الباخثت في بدثها إاالإعخلل للاجصاٌ الد مخغير اشترهذ هزه الذساظت في  - لى أشياٌ عىٍ

لي بمخخلف اهىاعها.  الاجصاٌ الدعىٍ

لُت داخل االإؤظعتالاكخصادًت والتي حعخبر مً  - لىجها لم حعؼي أهمُت الاظتراجُجُاث الاجصالاث الدعىٍ

 ـمت وجدلُم سطا الضبىن.أهم الىظائل التي جلىم بخدلُم أهذاف االإى

 الدزاست السابعت:

ضة "ير بىشع "، ياستراجيجياث الاجصاى الدسىٍقي ومدي جأثيرها على سلىك المستهلو الجصائسلىٍ

 2014/ 2013أػشوخت ملذمت للخصىٌ على شهادة دهخىساه في العلىم  الاكخصادًت  وعلىم الدعُير 

ت و الدعُير كعم علىم الدعُير.ولُت العلىم الاكخصادًت  3حامعت الجضائش   والعلىم الخجاسٍ
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 جىاوٌ ظؤاٌ الؤشيالُت:

 ما هى أثس الاجصاى الدسىٍقي المخهامل على سلىك المستهلو الجصائسي؟ 

 :الأسئلت الفسعيت

 ما هي مخخلف االإخغيراث التي ًمىً  أن جخدىم في ظلىن االإعتهلً؟ -1

ت والىمارج التي جىاولذ دساظت ظل -2  ىن االإعتهلً؟ما هي هـشٍ

لي في جدذًذ ظلىن االإعتهلً؟ الاجصاٌما دوس  -3  الدعىٍ

 الفسضياث 

لي مىفعت االإعتهلً  -1  .جدلم عملُت الاجصاٌ الدعىٍ

لُت اًجابا في العلىن الششائي للأفشاد -2  .جؤزش مصذاكُت الشظالت  الاجصالُت الدعىٍ

لُت عامل سئِعُا في اجخار اللشاس الششائي هما اعخمذث في هزه الذساظت على  -3 حعخبر سظالت الدعىٍ

 .SSSSاالإىهج الىصفي الخدلُلي ومً الأدواث التي اظخخذمتها على اظخماسة اظخبُان  على بشهامج 

 هخائج الدزاست

ف بالعلع  - وخصائصها ومضاًاها واماهً إن الشظالت الاجصالُت حعاهم بالذسحت الأولى في الخعشٍ

 جىاحذها.

الشظالت الاجصالُت الدعىٍلُت كذ أزشث في أغلب االإعخجُبين عىذ اجخارهم للشاس ششاء ظلعت ماء هما  -

عي للمعتهلً واججاهاجه و  .مُىلاجه بما ًيىن صالح االإؤظعت أزشث في العلىن الدششَ

 الخقييم والىقد

ا لأنها جؼشكذ الباخثت الى أهم حاهب  مً حىاهب مىطىع حعخبر هزه الذساظت همشحع ظابم لذساظدى -

لي  .بدثىا وهي اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ
 لىجها سهضث على ظلىن االإعتهلً وأزش هزه الاظتراجُجُاث علُه وأعؼذ أهمُت هبيرة له -1

ت: ىىلىجيت:الحخميتالخن المقازبت الىظسٍ  

فه ت الخىىىلىحُت لىظائل : احعسٍ اث الخذًثت التي ؿهشث عً دوس وظائل حعذ الىـشٍ الؤعلام، مً الىـشٍ

ت )ماسشاٌ ماولىهان( وان ٌعمل  الؤعلام وػبُعت جؤزيرها على مخخلف االإجخمعاث، ومبخىش هزه الىـشٍ

عخبر مً أشهش االإثلفين في الىصف الثاوي مً اللشن  ت بجامعت جىسهخى بىىذا، وَ أظخارا ً للغت الؤهجليزً

.ً  العششٍ

                                                
ت، استراجيجيت الاعلام والخىميتٌعشا مدمذ أبى العلاء، -1  .98،ص 2017، داس الفىش الجامعي، الؤظىىذسٍ
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ت مً أعماٌ ول مً هاسون اًيغ ماسشاٌ ماولىهان، خُثاهؼلل      سهضوا على الذوس   ذ هزه الىـشٍ

الشئِسخي التي جلىم به وظائل الاجصاٌ مً حهت، والخىىىلىحُا االإعخعملت في وظُلت الاجصاٌ االإعُؼشة 

خ.  في ول مشخلت مً مشاخل الخاسٍ

عُؼشة في فترة صمىُت هي التي جؤزش على اعخبر ماولىهان، أن الىصفاث الأظاظُت وظُلت الاجصاٌ االإ    

الخفىير وهُفُت جىـُم االإجخمعاث أهثر مً مظمىن الشظالت الاجصالُت مً مؼلم ان الخدىٌ في 

الخىـُم الاحخماعي بل في خىاط الؤوعان التي جصبذ الىظائل   جىىىلىحُا الاجصاٌ ًؤدي الى الخدىٌ في

 .مع، الخاظباث الآلُت للعللامخذادا لها واميراث العين، االإُىشوفىن للع

ومع الخلذم الخىىلىجي الخاصل ٌشهذ هـام الاجصاٌ جدىلاث هبيرة فمً خلاٌ وحىد وظائل اجصاٌ 

جخاح فشص حذًذة للمؤظعاث  اجف الزهُتحذًذة مثل مىاكع الخىاصل الاحخماعي وجؼبُلاث الهى 

ض العلاكاث وجدعين  مىً اظخخذام هزه الىظائل الخذًثت لخعضٍ الخذماجُت للخىاصل مع العملاء، وٍ

العملاء خُث ًمىً للمؤظعاث الخذماجُت جلذًم خذماتها عبر الاهترهذ ومىصاث الهاجف  ججشبت

الخىىلىحُا على  والجهذ، وجؤزش  االإدمىٌ  مما ًىس للعملاء ظهىلت الىصىٌ  غلى الخذماث وجفش الىكذ

عت وبالخالي ًخىحب على  الاظخجابتظلىن العملاء بفظل الخىاصل الفعاٌ والفىسي وهزلً  العشَ

لي االإؤظعاث الخذماجُت مىاهبت هزه الخىحهاث والخؼىساث  وجىُُف اظتراجُجُاث الاجصاٌ الدعىٍ

ت الخخمُت الخىىلىحُت على لخلبُت خاحاث وسغباث الجمهىس الخاسجي لها وباخخصاس ًمىً اظل اغ هـشٍ

مىطىع دساظدىا مً خلاٌ فهم هُف ًؤزش الخلذم الخىىلىجي على وظائل واظتراجُجُاث الاجصاٌ 

 وظلىن العملاء وجىصَع الخذماث.
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 جمهُد

ٝي الاجفا٥ ٌّذ  حعخىُْ بٙمله خُث الخذماجُت، االإاظعت بها جٝىم التي مىاهم الّملُاث الدعىٍ

ٝي الاجفا٥  ؤ٘مل،خُث هخائج ِلى والخفى٥ االإعىشة  ؤهذا٘ها جدُٝٞ الأخيرة هزه  الدعىٍ

 خى٥  والأ٣٘اس االإّلىماث ِلى بالخفى٥ للضبائً  حعمذ ِذًذةواظتراجُجُاث  وظائل باظخّما٥

ىا  مىاظب ؼشائي ٜشاس جخاراالضبىن  ٌعخىُْ خذماتها،وبزل٤ ؤو االإاظعت مىخجاث مخخلٚ ذ جىشٜ وٜ

 في هزا الٙفل بلى:

 االإبدث الأو٥: الدعىٍٞ.

ٝي.  االإبدث الثاوي: الاجفا٥ الدعىٍ

ُٝت.االإبدث الثالث: الاظتراجُجُت   الدعىٍ

 االإبدث الشابْ: االإاظعت الخذماجُت.
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م  : الدظىٍ  المبدث الأوٌ

م : مفهىم الدظىٍ  المطلب الاوٌ

لخدذًذ االإىخج وحعّيره وجشوٍجه وجىصَّه وحعهُل اظخخذامه  توهى الجهذ الؤداسي للمىٍم       

ذ واالإ٣ان االإىاظب، ب باث حماهيرها وجبادله في الىٜ الجمهىس االإعتهذٗ  توخاـ ،االإخخلٙتما ًدٝٞ سٔ

 .1الخالي واالإشجٝب لخدُٝٞ الأسباح االإالُت او الاحخماُِت في هزه االإىٍمت واالإجخمْ مّا بإٜل ج٣لٙت 

ت مً الأوؽىت التي جخٙاِل مْ بّمها وهي وعسف هرلً على اهه   : وؽاه ٠لي ٌؽخمل ِلى مجمىِ

ؼباِاث مشلُت ب العلْ والخذماث التي جدٝٞ ْجٝذًم جخىُي االإىخجاث الدعّير والتروٍج مً ؤحل 

ً الفىاُِين الخالُين ًخم مً خلالها التي هى ؤًما الّملُت .2لخاحاث الّملاء مً االإعتهل٢ين واالإؽترً

ت خلٞ االإىّٙت االإ٣اهُت والضمىُت واالإىّٙت  .3الخُاصٍ

ذة ؤوشاٗ اخشي، ٜامت ِلاٜت معخمشة ومشبدت مْ االإعتهل٢ين بلى بوؽاه ٌّشٗ  الدظىٍم هى:    وِ

لى جدُٝٞ ١ل الأوشاٗ لأهذا٘هم، و وجخدٝٞ هزه بخٙاً ِليها، وجذُِمها بؽ٣ل ًادي و٠زل٤ ال

ين  .4الّلاٜت مً خلا٥ الُٝام بّملُت االإبادلت التي جشاعي مفالر الىش٘

وهى ٠زل٤ مماسظت الأوؽىت التي جىحه ِملُت جذ٘ٞ العلْ والخذماث مً االإىخج الى االإعتهل٤ او  

 .5عخخذم.االإ

ذ   ٞ وٜ ٢ُت للدعىٍ ٙه ِلى بٜامذ الجمُّت الأمشٍ ت التي تهذٗ الحمُْ هه ؤخّشٍ لى بيؽاواث المشوسٍ

 6االإعتهل٤ النهائي ؤو االإعخّمل الفىاعي.بلى جىحُه جذ٘ٞ العلْ والخذماث مً االإىخج 

 

ٚ اجطر ؤن با       ٞ وؽاه ًدٝٞ ؤو٥ و الثاوي ليعبت للخّشٍٚ الأ مً خلا٥ هزه الخّاسٍ ن الدعىٍ

باث وخاحاث االإعتهل٢ين  ؼباِاثب لبي سٔ ٚ الثالث والشابْ ٘هى وؤوٍ لى بؽاه ًادي ما باليعبت للخّشٍ

٢ُت ٘ٝذ س٠ضث ِلى ِملُت البُْ ي االإىٍمت واالإعتهل٤ ؤما الجمُّت الأمؤشاٗ وجدُٝٞ ؤهذاٗ ١ل الأ  شٍ

ذ ١اهذؤ  ل٣ل منهم وحهت هٍش خاـت به . ي جىحه العلْ والخذماث مً االإىخج الى االإعتهل٤ وٜ

                                                
مخعين ِىاد:  ت٘اوم- 1  .29، مشحْ ظابٞ، ؿ الاجصاٌ والإعلام والدظىٍ
ممدمذ الىاجي الجّٙشي:  - 2  ،09، ؿ مشحْ ظابٞ،  الدظىٍ
ت،ه مبادئ الدظىٍم،ـالر خعً:  ةٔاد- 3 اء للىباِت واليؽش،  الؤظ٢ىذسٍ  .6،ؿ2011، 1داس الى٘
ماظماُِل العُذ- 4 ت، د.ه، : الدظىٍ  . 10،ؿ 1999، الذاس الجامُّت، الؤظ٢ىذسٍ
م مدخل هظسي و وهميًاد ِبذ الٙخاح اليعىس ب- 5  19ؿ مشحْ ظابٞ،،  ، اطتراجُجُاث الدظىٍ
ماخمذ ؼا٠ش الّع٢شي،  ؤخمذ ؼا٠ش الّع٢شي: - 6 لُت والظلىن المظتهلىين الدظىٍ ج 1،همدخل اطتراجُجي للبُع الدظىٍ االإضٍ

،  ِمان ،ؿ  ٝي،  داس العىٛ  .22الدعىٍ
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 جطىز المفهىم الدظىٍلي:المطلب الثاوي:-

ٞ ٠مفىلر    ً، خُث  جىاوله ٠مُٝاط دساس ي باظم ؤلا في بلم ًٍهش الدعىٍ وائل الٝشن الّؽشٍ

ٞ ٢ُت ل٢ىه ٌهش مفىلر الدعىٍ ٞ االإىخجاث بجامّت بيعلٙاهُا في الىلاًاث االإخدذة الأمشٍ ة . بّذحعىٍ

 :مشاخل مخمثلت في

 مسخلت الخىحه هدى الإهخاج:المسخلت الأولى -

ذ ِلى الّشوك منها وبالخالي لم ٢ًً  هىاٟ خاحت  ١ان       الىلب ِلى العلْ في هزه االإشخلت ًضٍ

ٞ لأ  ادة الؤهخاج اهه ١ل ما ١ان ًخم اهخاحه ١ان ًبللدعىٍ ُ بعهىلت و١ان الهذٗ في جل٤ االإشخلت صٍ

ميزث هزه االإشخلت بّذم جذخل سحا٥ البُْ في ٜماًا الؤهخاج وج  ،1بإٜص ى ٜذس مم٢ً لخلبُت الىلب

ُٙتهم ِلى بٜىاُ االإعتهل٤ بما ؤهخج هى ما ٌؽبْ خاحخه  2.واٜخفاس وٌ

ن ٌؽترون االإىخجاث راث الجىدة و١اهذ  الؤداسة في هزه االإشخلت حّمل في ٌل مٙهىم ؤن االإعتهل٢ي 

 .الؽش٠ت ببُْ مىخجاتها بىٙعهاخعً وجٝىم الأ 

 

 
3 

 ( ًمثل الدظىٍم في مسخلخه الاولى01الشيل زكم )

 مشخلت الخىحه هدى البُْ بّذ رل٤ خذزذ الثىسة الفىاُِت وصاد الؤهخاج ًِ الىلب  المسخلت الثاهُت

ٚ االإىخىج ٍ٘هشث الخاحت  لان ًِ العلاح مما اظخذعى الخ٢ٙير لخفشٍ ُٚ البُْ واِلؤ بلى جىٌ

ٞ ن بها وبالخالي ٌهشث الخاحت للدعىٍ مام تؤلا٘بي هزه االإشخلت االإؽ٣لت الشئِعُت ولم حّذ ف،4للخّىٍ

الىٝق في  ك مً العلْ ول٢ً الخُٝٝت اـبذمام الؤداسة هٝق مّشوٗ العابّت اهخاج االإّشو تؤلا٘ب

ُْ الؤهخاج ورل٤ باظخّما٥ وظائل الىلب والىٝق في الاظتهلاٟ مما جىلب الخ٢ٙير في ٠ُُٙت ب

ت مً الا٘ترالاث المُّٙت منها ٝىم مٙهىم البُْ ِلى مجمىِ  5التروٍجُت االإخاخت وٍ

                                                
ذ  - 1 لي: ١ىسجل٘شٍ ت، ِمان، هالاجصاٌ الدظىٍ  .16ؿ  2010، 15، داس ٠ىىص للمّش٘
 .30، ؿ مسحع طبم ذهسه؛ خعين ِىاد ت٘اوم - 2
ٞ،االإ٢خب- 3 ت، ه مدمذ ظُّذ ِبذ الٙخاح:الدعىٍ  .37-36، ؿ5،1995الّشبي الخذًث، الاظ٢ىذسٍ
ذ ١ىسجل: االإشحْ هٙعه،ؿ - 4  .16٘شٍ
ذن، اظامه ظعي - 5 و  9ؿ  2020الجمهىسٍت الّشبُه العىسٍت، د.ه ،  ، الجامعت الافتراطُت الظىزٍتبىشط خلاٛ، ث.د، بىسان مشٍ

 .10و 

 جهود بيعية انتاج السمع الطاقات الانتاجية
 

المستهمك اتجاه  
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اما االإعتهل٤  بىبُّخه لً ًٝىم بّملُه  الؽشاء الا جم دّ٘ه هى ج٢ثُٚ الجهىد التروٍجُت خىله مً  

 خلا٥ البُْ الاهذ٘اعي واالإ٢ثٚ بإٜىّت بؽشاء العلّت

ً ان  - ادة لا ًٝىم بىٝلها للآخشٍ االإعتهل٤ ِادة ما ًيس ى خبراث ظِئت الىاججت ًِ ؼشاء العابٞ وِ

ذ ًٝىم بةِادة ؼشاء هٙغ العلّت.  وٜ

، ومً زم ٘ةن الاهخمام ٜذ ٣ًىن بخدُٝٞ مبُّاث مً  - ان هىاٟ ٘شؿ ببُّه ٠ثيرة مخاخت في العىٛ

ادة ال  .1ؽشاءاالإعتهل٢ين دون الاهخمام بالاخخٙاً بىلائهم لِإ

 المسخلت الثالثت: الدظىٍم.

بذؤ ؤِما٥ االإيؽإة جبإظلىب مً الخاسج بلى الذاخل بر مش ٢ِغ رل٤ خُث ًىٍش الى الأمىس ـبذ الأ ؤ

ما التر٠يز ٘إـبذ ِلى خاحاث االإعتهل٢ين وسٔباتهم مً خلا٥ الخيعُٞ والخىُ٘ٞ بين ؤولا ؤمً العىٛ 

ٞ راث الأزش في  جدُٝٞ الأسباح ورل٤ مً خلا٥ بؼباُ خاحاث حمُْ ّ٘الُاث وؤوؽىت الدعىٍ

ؽير آدم ظمُث في ٠خابه ال ام االإبُّاث ،وَ ؽهير زشوة الأمم بلى ؤن االإعتهل٢ين ولِغ مً خلا٥ ؤسٜ

ى االإىخجين  ؤن ٣ًىن ّملُت الاهخاحُت هي الّملُت الاظتهلا٠ُت ومً هىا ٘ةن  ِلللظاس ي الّشك الأ 

روٍج ما ًٝىم بةهخاحه له ختى ًم٢ىه مً الاظخمشاس في العىٛ ن ًٝىمىا بتؤو٥ باالإعتهل٤ و اهخمامهم الأ 

ٝي والزي ًشي ؤن ١ل ؤوؽىت االإىٍ 1950٘ٙي ِام  مت بما ٘يها ؤوؽىت الؤهخاج ٌهش االإٙهىم الدعىٍ

ل لا ًخدٝٞ ن جدُٝٞ اؤداحاث االإعتهل٤، و ن جش٠ض وجخىحه بؤلابذ  مً خلا٥ بلا لشبذ في الأحل الىىٍ

 .2حاثؼباُ االإىٍمت لهزه الخاب

 

ٝي ٜذ مش بثلار مشاخل ؤظاظُت االإشخلت الاولى جمثلذ ؤر ًم٢ىىا الٝى٥ ب        ن االإٙهىم الدعىٍ

ذ ؤٜل مً احل جلبُت الىلب اما  ـوجميزث ب ادة الؤهخاج بإ٠بر ِذد مم٢ً في وٜ بالّمل ِلى صٍ

٘ٝذ جميزث بىٝق الىلب والاظتهلاٟ وهزا ما دْ٘ االإىخجين للخ٢ٙير في جشوٍج  باليعبتللمشخلتالثاهُت

ٚ بها وفي هزه االإشخلت  ٞ وفي االإشخلت الأخيرة ٘ٝذ جم التر٠يز   مىخجاتهم والخّشٍ ٌهشث الخاحت للدعىٍ

باتهم وهزا مً احل جدُٝٞ الاسباح مً خلا٥ الخيعُٞ  ِلى خاحاث االإعتهل٢ين ومداوله جلبُت سٔ

ٝي ًشي ان ١ل والشب ٞ ومً هىا وعخيخج ان االإٙهىم الدعىٍ ي بين حمُْ ّ٘الُاث وؤوؽىت الدعىٍ

باث وخاحاث  الّٙالُاث والأوؽىت التي جٝىم بها االإىٍمت و١ل الأسباح ٜائمه ِلى اؼباُ للشٔ

 . االإعتهل٤

                                                
 .46مشحْ ظابٞ، ؿ  مبادئ الدظىٍم،مدمذ ـالر االإارن:  -1
ماظماُِل العُذ- 2  . 22 -21، مشحْ ظابٞ، ؿ : حظىٍ
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ٞ ووٌائٙه.المطلب الثالث  : ؤهمُت الدعىٍ

 أهمُت الدظىٍم/1

ٞ ببلٓا الؤهخاج  نب        الدعىٍٞ ٌعاِذ ِلى خلٞ االإىّٙت الؽ٣لُت للعلْ االإىخجت ورل٤ ًِ وشٍ

باث االإعتهل٢ين وآسائهم بؽإن العلْ االإىلىب ظىاء مً خُث الؽ٣ل والجىدة. و٠زل٤  توالخفمُم بشٔ

ٞ باالإىٍمت ًخىلب حُّين ِما٥ في  ُٚ خُث ؤن وحىد وؽاه الدعىٍ ٌعاِذ ِلى خلٞ ٘شؿ الخىٌ

ٞ الىٝل 1ث مخخلٙت.ِذة مجالا  و٠زل٤ ٌّمل ِلى خلٞ الّذًذ مً االإىاْ٘ الاخشي مثل االإىّٙتًِ وشٍ

 ً ٞ جخضٍ ٞ و ؤًما ت ٍمىّٙت الخُاص و واالإىّٙت االإ٣اهُت ًِ وشٍ لى بًفا٥ العلْ والخذماث بًِ وشٍ

ُٝت في هزه الاظىاٛ و٠زل٤  ضو الأظىاٛ الذولُت مً خلا٥ ا٠دؽاٗ الٙشؿ الدعىٍ االإعتهل٢ين. ؤ

 2حهت االإىا٘عت مً الؽش١اث الأحىبُت مخّذدة الجيعُاث داخل الأظىاٛ االإدلُت.مىا

ٞ لل   ة٠بير  تهمُؤدعىٍ
 
خىا الخالش دوسا بالٖ الأهمُت في الخُاة  باليعبت للمجخمْ ٘هى ًادي في وٜ

ٞ التي جخممً مشاخل  ائٚ الدعىٍ الاٜخفادًت االإجخمْ وجإحي هزه الأهمُت مً الىبُّت الؽمىلُت لىٌ

ير  بما ٘يها مشخلت الذساظت ٜبل الؤهخاج او ُ٘ما بّذ بُْ العلْ للمعتهل٢ين  تلعلْ والخذماث ١اُ٘ا جى٘

ٞ الّٙا٥ ًم٢ىه ؤن ًدشٟ العجلت الاٜخفادًت في االإجخمْ ورل٤ مً خلا٥ ما ًلي:  في الدعىٍ

اهُت الاٜخفادًت. - ى٥ بهم بلى دسحاث ِالُت مً الش٘ ْ االإعخىي االإِّص ي للؤ٘شاد والىـ  س٘

ائٚ ًخلٞ الي - ٝي ِذد ٠بير مً الىٌ  ّمل ُ٘ه ؤ٘شاد االإجخمْ.ٌؽاه حعىٍ

عاِذ ِلى  - ٞ ِلى بوّاػ ججاسة الذاخلُت والخاسحُت ورل٤ ٌعهل خش٠ت الخباد٥ وَ ٌّمل الدعىٍ

 3الىمى الاٜخفادي.

ٙه وؽاه:٘ما باليعبت للمىٍمت: ؤ ٞ هام بىـ  الدعىٍ

ىحهه. -  ٌعبٞ الؤهخاج وٍ

 .ىدهاىٍمت ومبرساث وحجدُٝٞ ؤهذاٗ االإ ىٌّن -

 ٌعاِذ االإىٍمت ِلى البٝاء والىمى والخىظْ. -

ُل االإّلىماث بلى االإعتهل٤ ًدفل ِليها  ٠خٕزًت مشججّت. -  جىـ

 وباليعبت للمعتهل٤ وج٢مل ؤهمُخه في:  

                                                
م،ِبذ العلام ؤبى ٜدٚ، هبُلت ِباط ِلى الّضباوي: - 1 ت، د.ه،  الدظىٍ  . 15،ؿ  2006االإ٢خب الجامعي الخذًث، الؤظ٢ىذسٍ
   24، ؿ مسحع طبم ذهسه: ًاد ِبذ الٙخاح اليعىس ب- 2
ممدمىد ـالر مارن:  - 3  . 40 -39ؿ مشحْ ظابٞ  ،مبادئ الدظىٍ
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ومبرس وحىده ومدىس اهخمامه ورل٤ مً خلا٥ بؼباُ خاحاث  هِمل تًخىحه هدى االإعتهل٤ ٔاً -

 وسٔباث االإعتهل٤ الخالُت واالإعخٝبلُت.

ُٜم حذًذة ِلى االإىخجاث) االإادًت والخذمُت( لأهه ٌّمل ِلى جدُٝٞ االإىاْ٘ االإ٣اهُت والضمىُت  ٙيًم- 

 و٠زل٤ الىٙعُت لذي االإعتهل٤.

االإعتهل٤ باالإّلىماث التي ًدخاحها ِلى االإىخىج االإادي والخذمي مً خلا٥ وظائل التروٍج  دًضو  -

 1االإّشو٘ت وبما ُ٘ه سلا االإعتهل٤. 

 

ير مىاـب الّمل لأ٘شاده وحعهُل خش٠ت ؤن ب          ٞ باليعبت للمجخمْ جمثلذ في جى٘ همُت الدعىٍ

ٞ فؤهمُت ا ًلخباد٥ ؤما باليعبت للمىٍمت ٘خ٢ما همُتها ؤما ؤهذا٘ها ؤي همىها وجىظّها وجدُٝٞ لدعىٍ

باليعبت للمعتهل٤ جمثلذ في جضوٍذه باالإّلىماث ال٣اُ٘ت ًِ االإىخج االإادي والخذمي مً خلا٥ وظائل 

ٞ والتروٍج.  الدعىٍ

 :/وظائف الدظىٍم2

ائٚ ج٣ىن اللى ـُأت حملت مً بهذا٘ها ؤحل جدُٝٞ ؤحععى مخخلٚ االإاظعاث مً   في  ىٌ

ها ؤدواس ج٣ىن لمً اله٣ُل الخىٍُمي وهي حعتهذٗ العىٛ منها ما ًلي  :مجمىِ

شها ًجب ؤن جدخىي العلْ ِلى بّن الخفائق التي جخٙٞ مْ خاحاث - جخىُي العلْ وجىىٍ

ُٙت ًجب االإعتهل٢ين وسٔباتهم وهزا ما ًخىلب اظخمشاس الّمل ِلى جدع شها وهزه الىٌ ن ؤُنها وجىىٍ

ٚ ِج٣ىن معخمشة ولا جخ : الخٝذم الٙني  والخدى٥ االإعخمش في ىذ خذ مّين ورل٤ للؤظباب الخاليىٜ

باث االإعتهل٢ين  2.سٔ

ٞ فيyttraccMٜذ خذد" ائٚ الدعىٍ  :" وٌ

ُٙت الؽشاء: وحؽمل البدث وجُُٝم العلْ والخذماث االإلائمت. -  وٌ

ُٙت البُْ: وحؽمل التروٍج والبُْ الشخص ي والاِلان والذِاًت. -  وٌ

ُٙت ال -  ىٝل: وحؽمل هٝل العلْ مً م٣ان لآخش') هٝل مادي(.وٌ

-. ً: وحؽمل الاخخٙاً بالعلْ لىٜذ خاحتها في العىٛ ُٙت الخخضٍ  3وٌ

                                                
م المفاهُم و الأطع والىظائف،هضاس ِبذ االإجُذ البرواسي، اخمذ مدمذ ٜص ي البرصهجي: - 1 داس وائل لليؽش ِمان،  اطتراجُجُت الدظىٍ

 .16،ؿ 2004، 1ه
مبالخمير ابشاهُم: - 2  .20،ؿ 2010، 1ه، داس الخلذوهُت لليؽش والخىصَْ،، الجضائش أطع الدظىٍ
ا اخمذ ِضام- 3 م الحدًثمفىٙى ظُّذ الؽُخ:  -ِبذ الباظي خعىهت -ص٠شٍ ، داس االإعيرة ِلى اليؽش والخىصَْ، ِمان، مبادئ الدظىٍ

 .53،ؿ 2009 -2008، 2-1ه



 الفصل الثاني                                                                       الاتصال التسويقي
 

 

- 

26 

- 

ـــــُٚ: جدذًـــــذ مىاـــــٙاث العـــــلْ وحىدتهـــــا خعــــب مّـــــاًير مدـــــذدة وؤن مــــً ًدـــــذد هـــــزه -  ُٙــــت الخىـ وٌ

ٝا االإّاًير هى االإ ؤظـغ مشحُّـت للمىاــٙاث  ظخخذاماجه االإخخلٙت للعلْ وجدٝٞ هزه االإّـاًير لا ؽتري و٘

 مثل اللىن والؽ٣ل وال٣امل.

ُٝت مهمت يهخم بها االإعتهل٤ بما في رل٤ الخٙاً ِلى - ُٙت حعىٍ ُٙت الخٕلُٚ: ٌّذ الخٕلُٚ وٌ وٌ

 .وجدذًذ ماس٠تها و٠ُُٙت اظخخذامه وحىد العلْ وهٍا٘تها

ُٙت الخٝعُم وججضئه العلْ: بلى ٠مُاث وؤحجام اٜل مشٔ -  توحّذ هزه الىٌُٙىب لذي االإؽتري وٌ

 .ةالعلْ التي جيخج ب٢مُاث ٠ثير  تخاـ تمهم

اث. -  1الدعّير: جدذًذ ٠مُت االإا٥ الىاحب دّ٘ه مٝابل جباد٥ العلْ والخذماث بين البائْ واالإؽترً

ُٙت حؽخمل ِلى وشٛ الخفى٥ ِلى  - ان هزه اليؽاواث مجخمّه بهزا ٘ةن الىٌ ل: هى ؼشٍ الخمىٍ

ٞ ووؽاواتها و٠ُُٙت بداسة هزه الأمىا٥ وجىحهها ومشاٜبخه ولهزه الأمىا٥ اللاصمت للُٝام بإِ ما٥ الدعىٍ

ٞ لؽذة اسجباه الّلاٜاث االإالُت ُٙت ؤهمُت ٠بيرة في الدعىٍ  .2الىٌ

 : أهداف الدظىٍمالمطلب السابع

ٞ وجدباًً لِغ ٘ٝي بخّذد اخخلاٗ االإىٍماث مً خُث اليؽاه والدجم      جخّذد ؤهذاٗ الدعىٍ

م مً هزا ا لى الشٔ يرها وِ ْ الجٕشافي واالإعخىي الخ٢ىىلىجي ؤ لخّذد والخىىُ في ؤهذاٗ واالإىٜ

 ٞ ٞ لخدُٝٝها منها:بالدعىٍ  لا ان هىاٟ اهذاٗ مُّىه ٌعّذ حعىٍ

 ؤو مً مبُّاث الفىاِت.جىٍُم خفت االإىٍمت في العىٛ  -

ٞ ٌّخبر مهىذظا مهمخه  - م مّين مً الأسباح الىاججت مً ِملُت البُْ ٘ذخل الدعىٍ جدُٝٞ سٜ

 الأظاظُت جىلُذ االإ٣اظب والأسباح مً االإبُّاث.

باث وخاحاث ؤ٘شاد االإجخمْ والُٝام بالأوؽىت اللاصمت لخدُٝٞ وبؼباُ هزه الخاحاث ظىاء  - جيبا بشٔ

 علّت او خذمه مُّىه.١اهذ مشجبىت بال

 جدُٝٞ معخىي ِالي مً سلا االإعتهل٢ين مً الّملاء. -

 3االإداٍ٘ت ِلى  جىمُت االإش٠ض الخىا٘س ي للمىٍمت. -

ُت للماظعت ؤو ٔضو  - ادة الخفت العىٜ جدُٝٞ الىمى والخىىس: ًإحي جدُٝٞ هذٗ الىمى مً خلا٥ صٍ

ادة ولب ًِ الؤهخاج ٌعخّمل االإاظعت ِلى  ؤظىاٛ حذًذة وصٍادة حجم االإبُّاث الزي ًإحي بضٍ

 جدُٝٞ 
                                                

م لخدماث اللطاع العام،مدمذ ُِذ ببشاهُم:  ةمشو  - 1 اك، د.ه،  اطتراجُجي الدظىٍ  .48 -47،ؿ 2016مّهذ الؤداسة الّامت، الشٍ
م الحدًث مبادئه   إدازجهبؽير  الّلاٛ:  - 2 ت لليؽش والخىصَ، الالدظىٍ  .174،ؿ 2004، 1ِلام، لُبُا، هْ والؤ ذاس الجماهيرً

-عبد السلام أبو قحف: أساسيات التسويق،ج1،دار الجامعية للنشر والتوزيع، بيروت،د.ط، ص52-52
3
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 1الىمى الذاخلي لزل٤ مً خلا٥ جىظُْ ٜاِذتها الؤهخاحُت.

ت والبٝاء: ٌّخبر بٝاء االإاظعت واظخمشاس وؽاوها في العىٛ هذٗ سئِس ي ٌؽترٟ في  - الاظخمشاسٍ

ٞ بذوس خُىي في جدُٝٞ ولابذ لإدا ٝىم وؽاه حعىٍ سة جدُٝٝه حمُْ ؤٜعام ووخذاث االإاظعت وٍ

ٞ مً ؤن جذسٟ هزه الخُٝٝت  وجٝؽْ بها ومً زم د٤ً رل٤ ٘اهه ًم٢ً لها ان حعاهم بّٙالُت  الدعىٍ

ت االإاظعت  2.في جدُٝٞ اظخمشاسٍ

 3اًجاد االإعتهل٤ االإٝخىْ بؽشاء واٜخىاء العلّت او الخذمت -

 بؼباُ خاحاث االإعتهل٤ مً خلا٥ دساظت ظلى٠ه والّىامل االإازشة في اجخار ٜشاس ؼشائه.-

االإداٍ٘ت ِلى االإعتهل٤ والّمل ِلى ابٝاء الٝىاِت لذًه في ان ظلّخىا وخذمخىا التي هٝذمها له هي  -

 الا٘مل والاٜذس ِلى بؼباُ خاحاجه وسٔباجه في لىء ٌشو٘ه وبم٣اهُاجه الخاـت.

ش في االإعخٝبل مً ؤحل الٝىاِت و - الشلا الؤٜىاُ بالشبذ الٝلُل في البذاًت لخدُٝٞ الشبذ ال٢بير والاو٘

ُٙي لذي االإعتهل٤ بالعلّت والخذمت.   4الىٌ

ىاـشه. المطلب الخامع: ٝي وِ ج الدعىٍ  االإضٍ

ج الدظىٍلي. -1  المصٍ

فههه ُٝت حعسٍ ــت مــً الخىــي والعُاظــاث والّملُــاث التــي جماسظــها الؤداسة الدعــىٍ : هــى ِبــاسة ِــً مجمىِ

 تبهذٗ اؼباُ خاحاث االإعتهل٢ين وجدُٝٞ الشبذ  الّاد٥ االإىٍم

عسفه : ِملُت دًىام٢ُُت مً الخدلُل والخخىُي والخمثُل الإا جٝذمه االإاظعت لخلبُت اًظا على اهه وَ

ه مً االإخٕيراث التي بةم٣ان اي  ٝي وهى ِباسه ًِ مجمىِ ج الدعىٍ خاحُاث وسٔباث الضبائً. برا االإضٍ

 5مخٕير منها ؤن ٣ًىن مٙخاخا اظتراجُجُت اجفالُت 

ٝي ًخىلب الُٝام بخخىُ ُٝت ودساظت الأظىاٛ معتهذ٘ت مً واليؽاه حعىٍ اًت الأوؽىت الدعىٍ ي وٜ

خُث خفائفها وحجمها وجٙمُلاتها ودسحت االإىا٘عت التي حعىدها بُٕذ جٝذًم ما ًىاظب مً ظلْ 

 وخذماث جلبي خاحاث وسٔباث االإعتهل٢ين بالعّش االإىاظب وفي االإ٣ان والضمان االإىاظبين  وحّشٍٚ 

بت االإعتهل٤  بىحىد العلّت ومداولت  ل هزه الخاحت والشٔ خلٞ الىلب او خلٞ الخاحت لذًه وجدىٍ

ٞ الخذًث.  1الى ولب ّ٘ا٥ باظخخذام ِىاـش الدعىٍ

                                                
م خدماث اللطاع العام إطتراجُجُت: ببشاهُممدمذ ِبذ  يمشو  . -1  .44ظابٞ،ؿ ، مشحْحظىٍ
 .37، ؿ مسحع طبم ذهسهخعين ِىاد:  ٘اومت . - 2
م حما٥ ِبذ الله مدمذ .- 3  . 27، ؿ 2015، 1، داس االإّتز لليؽش والخىصَْ ِمان، هومفاهُم أطع: إدازة الدظىٍ
م: الفيرفيمدمذ  - 4 ت، ه ، ماظعت خىسط الذولُت لليؽش، إدازة الدظىٍ  . 58،ؿ 2005، 1الؤظ٢ىذسٍ
ت والخطبُم: ةىىاِش الخمذ ؤ- 5  .150،ؿ 2010،، 1مت لليؽش والخىصَْ ،ِمان، ه، داس ؤظاالاجصاٌ والدظىٍم بين الىظسٍ
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ت الأدواث التي حعخخذمها   ٞ الخذًث وهى ِباسة ًِ مجمىِ ّخبر ٠زل٤ مً ؤهم مٙاجُذ الدعىٍ وَ

ُٝت مً هاخ ٞ مىخجاتها وجدُٝٞ اهذا٘ها الدعىٍ ما٥ في ِملُه الدعىٍ ت ٘ةن مىٍماث اِلأ ُت الىٍشٍ

ٞ بلا ؤن او٥ مً حمْ جل٤  هىاٟ الّذًذ مً الأدواث التي حعخخذمها االإىٍماث في ِملُت الدعىٍ

ج الخٝلُذي4s4الأدواث وؤولٞ مفىلر)  (هى ماس٠تي وهي دلالت ِلى االإضٍ

 االإ٣ان) الخىصَْ( 3-------------------—االإىخج  1

 2التروٍج  4--------------------—العّش 2

ٚ العابٌّٞخبر ا          ٝي خعب حّشٍ ج الدعىٍ وجخىُي الإا حّشله االإاظعت  جىُٙز تِملُؤهه  الإضٍ

 خاحُاث وسٔباث االإعتهل٢ين. تبخلبُ

ج الدظىٍلي:  عىاصس المصٍ

او مفىْ ب٢مُاث مدذدة ومً  تجيخج ًِ هىاٛ واظْ مً ٜبل ؼش٠ تاو خذم تهى اي ظلّالمىخج:

حهضة الخاظىب وفي هزا الاواس ٘ةن ؤالعلْ  لىالٙىادٛ مً الأمثلت ِذماث هىاٛ الأمثلت ِلى الخ

م٢ً ؤن ٌّشٗ االإىخج ؤو  ةو ٢٘ش ؤ تو خذمت ؤظلّ ةاالإىخج ٜذ ٣ًىن في ـىس  ي جش٠ُبت ججمْ بُنهما وٍ

 3هه "اي ش يء ٜادس ِلى بؼباُ خاحاث الّملاء" إب

ٞ خعً اظخخذام وهى جإ٠ُذ ؼّىس االإعتهل٤ بداحخه الى العلّت بفٙت خاـت ورل٤ ًِ  وشٍ

ذها، وجضوٍذ العىٛ باالإّلىماث ًِ  االإىخجاث.  4مفادس االإّلىماث جضوٍذ االإعتهل٤ باالإّلىماث التي ًشٍ

ا لٕـشك جٝذًمـه بؽــ٣ل ا٘مـل و االإىاظــب وفـي الٝىـاُ ٘ــةن جخىـُي االإىـخج الخــذمي ٌّخبـر امـشا لــشوسٍ    

ـــذ االإلائـــم بـــالجىدة االإىلىبـــت مـــً احـــل ان جفـــبذ ا٠ ـــر جلبُـــت لىمىخـــاث وجىلّـــاث الأ٘ـــشاد وجدٝـــٞ  والىٜ

ن حّىـــي ؤالاؼــباُ والشلـــا االإعــخُٙذ منهـــا ؤن االإىٍمــت الخذمُـــت ِىـــذ جفــمُمها الخذمـــت وؤهٍمتهــا ًجـــب 

 اهخماما  لّذد مً حىاهب الخذمت:

 مذي جىابٞ الخذماث االإٝذمت -

 حىدة الخذماث االإٝذمت.-

ىاٗ الخذمُت. -  اظخخذام اـلأ

                                                                                                                                                
م: الّمش سلىان االإدمىد - 1  .30،ؿ 2005، 2، داسوًٍ لليؽش، ِمان ه مبادئ الدظىٍ
م الاطتراجُجيِثمان ًىظٚ: سدًىت مدمىد حاظم الفُّذي، - 2 -300،ؿ 2011، 1، داس االإعير لليؽش والخىصَْ، ِمان، هالدظىٍ

301 . 
م فً الخددر والخفاوض والاكىاعخالذ ظلُمان :- 3  -27،ؿ 2022، و١الت الصخا٘ت الّشبُت لليؽش والخىصَْ، مفش، د.ه، الدظىٍ

28. 
م المبادئ والخطىزاث الحدًثتوآخشون:  بتهالت مدمذ خبِب ِى- 4  .58،ؿ ١2017لُه الخجاسة، الٝاهشة، د.ه،  ،الدظىٍ
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 لماهاث. -

 1ذمت خذماث ما بّذ الخ -

ٚ الُٝمت الىٝذًت للمىخىج الظعس والدظعير  : وهى الُٝمت االإىضخت بةخذي وظائل الىٝذ ؤو هى وـ

ذ ج٣ىن  بالىٝىد وبهما ٠خّبير ًِ ش يء مً خُث الُٝمت  تُٜمت الص يء لِعذ مادًت ٘ٝي مٝاظ وٜ

ّت التي ٌعدىؤّٙت ؤي ولِغ االإى دٝٝت مً ذ بليها االإعتهل٤ ًِ االإىاْ٘ االإهه مجمىُ الُٝم االإخىٜ

امخلاٟ او اظخخذام او الاظخٙادة مً االإىخىج خلا٥ ٘ترة صمىُت مُّىت وفي م٣ان مّين ِبر ِىه 

 2بالىٝىد. 

ٝي خُث ًمثل للمعىٛ جدذًذ العّش النهائي للمىخج وه ج الدعىٍ امؾ الشبذ وهى زاوي ِىفش في االإضٍ

 3االإّىاة للّملاء في خالت ؼشاء ال٢مُاث.  والخفىماث

ٝي الزي جٝىم به بداسة الدعىٍٞ لخدذًذ مىالْ اظّاس مىاظبهى رالدظعير:  تل٤ اليؽاه الدعىٍ

ُاث ووشٛ الذْ٘ والبُْ والائخمان وهي ِملُت معخمشة جٝىم بها  الإىخجاتها وما ًشجبي بها مً خفىـ

االإيؽإة الإا ًممً جدُٝٞ خالت الؤؼباُ للمعتهل٤ مً حهت والؤظهام في جدُٝٞ ؤهذاٗ االإيؽإة مً 

 4حهت ؤخشي.

ّشٗ بإهه ِملُت اًفا٥ مىخىج مً االإىخج الى االإعتهل٤الميان والخىشَع بؽ٣ل مىاظب واالإ٣ان  : وَ

ُٙت سئِعُ تاالإىاظبين ِبر مىٙز ؤو مىا٘ز مُّى ٞ تهذٗ ب٘هى وٌ لى بلى اًفا٥ االإىخجاث ت للدعىٍ

ٝت الزي ؤاالإعتهل٤ الاخير  و االإؽتري الفىاعي مً خلا٥ مىا٘ز او ٜىىاث او معال٤ الخىصَْ والىشٍ

 5ىصَعي. لى االإعتهل٤ باظخخذام مىٙز جبًإخزه االإىخىج ل٣ي ًفل مً االإىخج 

ٝي خُث ؤي العلّت مميزه ومبخ٢شه جباُ  بعّش   ج الدعىٍ مثل الخىصَْ م٣ان هامت داخل االإضٍ وٍ

مىاظب لا حّني ش يء للمعتهل٤ بلا برا ١اهذ مخاخت له في االإ٣ان والىٜذ االإىاظب ولهزا ًم٢ً ٜى٥ ؤن 

 الخاـت بالخىصَْ ١الخالي: الخىصَْ بخدُٝٞ االإىّٙت االإ٣اهُت واالإىّٙت الضمىُت للعلْ وجخمثل الٝشاساث

 و الٕير مباؼش.الخىصَْ مً خُث الخىصَْ االإباؼش ا ظُاظاث-

 .هل٢ينجدذًذ دسحاث الخىصَْ االإعت -

                                                
م الخدماثسدًني ِثمان ًىظٚ-مدمىد حاظم   الفمُذعي- 1  .80،،ؿ  1داس االإعيرة لليؽش والخىصَْ، ِمان، ه  : حظىٍ
م الاعلامياخمذ مدمذ ٘همي ظُّذ:  -ظالم مدمذ ِبىد- 2 ت والاٜخفادًت بٕذاد، مدخل في الدظىٍ د.ه، ، داس الذ٠خىس للّلىم الاداسٍ

2015 ،178. 
 .42،  ؿ مسحع طبم ذهسه: خعين ِىاد ت٘اوم-3
ت والخطبُمِبذ الشخُم ِلي حّٙش الٕامذي: - 4 م الاطتراجُجي الىظسٍ  .18، ؿ2015، 1، م٢خبت الا١لُل بالىائٚ، هالدظىٍ
 .203، ؿ مسحع طابم، هضاس ِبذ االإجُذ البرواسي: اخمذ مدمذ ٘همي البرصهجي- 5
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 الّلاٜاث مّهم. تج التي جممً حّاون الىظىاء وجىمُجدذًذ البرام -

 1جدذًذ ٜشاساث الىٝل والخىصَْ.  -

ج الخىصَعي مً الخجاس الج      .2ملت وججاس الخجضئت الى٠لاء والعماظشةوجخ٣ىن ِىاـش االإضٍ

التروٍج مؽخٝه مً ال٣لمت الّشبُت) سوج الص يء اي ِشٗ به، وهزا ٌّني ؤن التروٍج  ت١لم التروٍج:

ّشٗ التروٍج اًم   ٙهم بإهىاُ العلْ والخذماث التي بدىص وَ ً وحّشٍ هه إا بهى الاجفا٥ بالأخشٍ

و في ٜبى٥ ؤو الخذمت ؤالخيعُٞ بين حهىد البائْ في بٜامت مىا٘ز للمّلىماث وفى حعهُل بُْ العلّت 

ٝي خُث لا ًم٢ً الاظخٕىاء ًِ وؽاه التروٍج لخدُٝٞ  ج الدعىٍ ٢٘شة مُّىت وهى ؤخذ ِىاـش االإضٍ

ُٝت.   3ؤهذاٗ االإؽشوُ الدعىٍ

ى الجمهىس االإعتهل٤ جىٝعم الادواث الى لبخُث حؽمل ١ل الأدواث الاجفا٥ التي جىـل الشظالت  

 خمعت ؤهىاُ وهي:

 ِلامالذِاًت/ الؤ  

 جشوٍج االإبُّاث. -

 الّلاٜاث الّامت. -

ٞ البُْ.-  ٘شٍ

ٞ االإباؼش. -  4الدعىٍ

ٝي هي ِىاـش جخٙاِل ُ٘ما بُنها وج٢مل بّمها          ج الدعىٍ وعخيخج مما ظبٞ ر٠شه ان ِىاـش االإضٍ

باث الجمهىس الخاسجي للماظعت  الّن مً احل جدُٝٞ سٔ

 المطلب الظادض: مىاهج دزاطت الدظىٍم

ٞ ظلّت ما وحذهاه ٌؽخمل      ي ِىاـش سئِعُت هي العلّت هٙعها  واالإيؽأث الت 3ارا اخخبرها حعىٍ

ٝها واالإجهىداث التي جنز٥ في هزا االإجا٥ وهىا هجذ ؤمامىا زلازت مىاهج ؤظاظُت لذساظت  جٝىم بدعىٍ

ش وهي:  الخفىٍ

 االإىهج العلعي -

 .مىهج االإيؽأث -

ُٙي -  .االإىهج الىٌ

                                                
 .69، ؿ ، مشحْ ظابٞمبادئ الدظىٍم: ـالر خعًة ٔاد- 1
لُت اجصالاث ةداز إىي: حاوي مدمذ اخمذ الِّعس - 2  . 68،ؿ 2019، 1وُبه لليؽش والخىصَْ، الٝاهشة، ه ت، ماظعالدظىٍ
 .248 -247، ؿ مسحع طابمبؽير ِباط الّلاقي، - 3

م١ىجلش: 4- ش، ؿ  ًخددر عً الدظىٍ  .125،ؼى ُ٘فل ِبذ الله باب٢شن م٢خبت حشٍ
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ٞ دساظبهزه االإىاهج الثلازت ًم٢ً للٙشد باظخخذام      جمم مبادئه  توؼاملت ١امل تن ًذسط الدعىٍ

 الّامت 

ل في االإجلغ العلعي هى ؤن جإخز العلْ ظلّت بّذ ؤخشي وجذسط ١ل واخذة المىهج الظلعي أولا : اـلأ

 منها مً خُث:

 مفادس بهخاحها -                            

 خالت الّشك والىلب. -                            

ٝها.-                              االإيؽأث التي جٝىم بدعىٍ

ُٝت اللاصمت  لبُّها. -                              والخذماث والّملُاث الدعىٍ

خباسها مىلىُ ِملُت الخباد٥. ومً مميزاث  هزا االإىهج   ٘هزا االإىهج ًش٠ض ِلى العلّت او الخذمت لِا

ؤن الذساظاث التي جٝىم ِليها ٔير ِامه خُث انها جخق الذساظاث بِىما بذا جإزير ـٙاث العلّت 

ٝها وبُٕت الاظخٙادة  مً هزا االإىهج في دساظت الخفىٍش، جٝعم العلّت هٙعه ٝت حعىٍ لى با في وشٍ

ٝها.  ٝت حعىٍ اث. ًدخمل ١ل منها ِلى العلّت حؽابه ٘يها الفٙاث التي لها دخل ٠بير في وشٍ  1مجمىِ

ٝا لهزا االإذخل لذساظت االإيؽإة االإخخلٙت التي حّمل في :مىهج الميشأةزاهُا  جىصَْ العلْ، خُث ًخم و٘

ائٚ التي ولْ بها. اي  ُٚ هزه االإيؽأث والأوؽىت والىٌ والخجاس حمله وججضئه وو٠لاء،وجدلُل وجىـ

ٞ العلْ  ؤن هزا االإذخل ٌّمل ِلى جدلُل الذوس الزي ًلّبه ١ل هىُ مً ؤهىاُ الىظىاء في حعىٍ

 2االإخخلٙت. 

ائٚ االمىهج الىظُفي:زالثا   ٝا لهزا االإىهج دساظت الىٌ ُٝت الىاخذة بّذ الاخشي مً جخم و٘ لدعىٍ

 خُث:

ُٙت واهمي. -  مٙهىم الىٌ

ذ ؤو الؽ٣ل الزي جادي ُ٘ه. - ُُٙت والىٜ  مً ًٝىم باداه الىٌ

 االإؽ٢لاث والفّىباث التي جىاحه االإيؽأث التي جادي ٘يها. –

ُٙت ؤو المّٚ في ؤدائها. -  الىخائج العلبُت التي ًم٢ً ؤن جدذر في خالت ِذم ؤداء الىٌ

ًم٢ً ٜىله ؤن مىاهج دساظت الدعىٍٞ التي ر٠شهاها هي مىاهج ٢ًمل بّمها البّن ولِعذ  وما-

 3مىاهج ٌعدبذ٥ بّمها بٕيره. 

                                                
م وطلىن المظتهلىيناخمذ ؼا٠ش الّع٢شي: - 1 م مدخل اطتراجُجي لطبُعت الدظىٍ  .28 -27، مشحْ  ظابٞ، ؿ الدظىٍ
ممدمذ هاجي الجّٙشي: - 2  .09ؿمشحْ ظابٞ ، ،الدظىٍ
 .50 49، ؿ مسحع طبم ذهسهمدمذ ـالر االإارن:   - 3
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 ليالمبدث الثاوي: الاجصاٌ الدظىٍ

 ٌ ٙه.: المطلب الأو  حّشٍ

. ٞ ٝي ِباسة ًِ مٙهىم ًخ٣ىن مً ؼٝين هما الاجفا٥ والدعىٍ  الاجفا٥ الدعىٍ

ًٝىم مً خلالها الشخق بىٝل سظالت جدمل مّلىماث ؤو آساء واججاهاث ملُت : ِباسة ًِ ِالاجصاٌ

ما ٜذ ٌّترك حؽىَؾ. ٞ سمىص بٕن الىٍشِ ٚ ما ًِ وشٍ ً، بهذٗ ما في مىٜ  ومؽاِش الآخشٍ

ت ١ي  :أما الدظىٍم ٘هى الّملُت التي جيخج بها الؽش١اث ُٜمت للّملاء، وجبني بها ِلاٜاث ِمُل ٜىٍ

 بل رل٤.حعخخلق ُٜمت مً الّملاء مٝا

ت مً بشامج الاجفالاث بإهه ِملُت جىٍُمُت وجىٙز  :للد عسف الاجصاٌ الدظىٍلي ت ٝىّاالإمجمىِ

يهذٗ هزا الاجفا٥ بلى الخإزير بؽ٣ل مباؼش في  ةذددم تباالإعتهل٢ين ورل٤ ِبر ٘تراث صمىُ الخاـت

 1مً الا٘شاد الزي ًىحه له. تظلىٟ مجمىِ

عسف هرلً ُل ّ٘الت الإّلىماث االإىخج وؤ٣٘اسه بلى الجماهير االإعتهذ٘ت. :وَ  2بإهه ِملُت جىـ

ــٚ االإ- ــت  الىظـائل التــي حعـخخذم لمــمان الخىصَـْ وحّشٍ ىخجـاث والّلامــاث او االإاظعـت ٣٠ــل هـى مجمىِ

ــت الٝائمــت ِلــى خــىاس جٙــاِلي  مــْ الجمهــىس معــتهذٗ مــً خــلا٥ جىٍــُم ؤ ــت الّملُــاث الؤداسٍ و ؤهــه مجمىِ

ش   تخخلٙــــــت مــــــنهم بالاججــــــاه خلــــــٞ م٣اهــــــوجُٝــــــُم ظلعــــــلت مــــــً الشظــــــائل االإىحهــــــت هدــــــى االإجــــــامُْ االإوجىــــــىٍ

 3للماظعت في رهنهم. 

هه جش٠ُب مدذدة مً الأدواث لدسجُل االإاظعت ِلى الخىاـل بؽ٣ل مٝىْ مْ ؤِلى :ٌعسف هرلً

 4الّمُل وبىاء ِلاٜاث مْ الّملاء 

 أدواث الاجصاٌ الدظىٍلي:

ج الاجفالاث الدعىٍُٝت وهي: ت مً الأدواث حّشٗ بمضٍ ٝي مً مجمىِ  ًخ٣ىن الاجفا٥ الدعىٍ

لـــى الجمـــاهير بؽـــ٣ل ِام،مـــذ٘ىُ بهـــى ؼـــ٣ل مـــً ؤؼـــ٣ا٥ الاجفـــا٥ الٕيـــر  خصـــ ي ٣ًـــىن مىحهـــا  :الإعهههلان

 الثمً الجهت االإّلىت ج٣ىن مّشو٘ت للجماهير االإعتهذ٘ت به.

                                                
ليظّىد هجىي، -1 لىم الدعُير، ٜعم  ، العىت الثاهُت ماظتر، جخفق حعىٍٞ،الاجصاٌ الدظىٍ ت وِ ١لُت الاٜخفاد والّلىم الخجاسٍ

ت حامّت مدمذ بىلُاٗ، االإعُلت،   .07 -06، ؿ 2016 -2015الّلىم الخجاسٍ
اث الاجصاٌاالإؽابٝت : م ِبذ الشخمًبعا - 2  102-2015،101سدن ِمان د.ه ، داس ؤظامت لليؽش والخىصَْ، الأ هظسٍ
مت، بىؼخا- 3 لُت في جدظين مىكع المؤطظت: دوز الاجصخمذؤ ىا٘تجي ٠شٍ ، مجلت الّلىم الاٜخفادًت والدعُير والّلىم الاث الدظىٍ

ت، ِذد   .03ؿ  2015الجضائش  13الخجاسٍ
ُٞ اظم- 4 ص الميزة الخىافظُت للمؤطظاث الصغيرة والمخىططت: هسٜ لي في الخعصٍ ، ؤوشوخت مٝذمت لىُل ؼهادة ازاز الاجصاٌ الدظىٍ

 .72ؿ  2022، 2021الجضائش  02ادًت حامّت البلُذة الذ٠خىساه في الّلىم الاٜخف
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ت جٝىُـاث جيـخج :جيشُط المبُعاث خـت للمبُّـاث وجخفـق بًجابُـت مخميـزة هي مجمىِ ّت وماٜ ـادة ظـشَ صٍ

 1لذي االإىصِين واالإعتهل٢ين النهائُين.

ت وؽاواث والبرامج التـي جٝـى الدعاًت  تاو احخماُِـ تم بهـا حهـت مُّىـت ظـىاء ١اهـذ ظُاظـُ: وهي مجمىِ

 هم.٣٘اسها وبشامجها، ٜفذ ٠عبهم والخفى٥ ِلى  زٝتإب آخشًٍ خاؿ ؤٜىاُ بو اٜخفادًه، بهذٗ ؤ

اده صبائً وهزا ٌّخمذ ِلى الاجفا٥ الجُذ والّٙا٥ مّه مً  تن هذٗ ماظعؤ: البُع الشخص ي صٍ

بين وشٛ الاجفالاث جش٠ض ِلُه االإاظعت هى البُْ الشخص ي والزي له التر٠يز في الخدٙيز ِلى الؽشاء 

 ٞ مؽتريها بالخٙاوك  ِذد مً العلْ والخذماث التي اهخمخُث ٌّخبر ؤهم ِىفش جشوٍجي في حعىٍ

ومميزاتها و٠ُُٙت الخفى٥ ِليها، وهى ما ًخىلب وحىد اجفا٥ مباؼش بين  -خى٥ اظّاسها وخفائفها

 . 2االإعتهل٤ ؤو  الخدفُل او معاو٥ بُْ الشخص ي

ت  خفُت جٝىم ِلى الدظىٍم المباشس ٞ االإباؼش ١الاحي: خُث ًمثل ِلاٜت ججاسٍ : ٌّشٗ الدعىٍ

شة باظتهذاٗ الضبائً مً خلا٥ اظخخذام ِذة جٝىُاث، اظخٕلا٥ حمُْ االإلٙاث واالإ ّلىماث االإخى٘

ت مً الىظائل الٕير جٝلُذًت والتي جدٝٞ  وبالخفىؿ الخ٢ىىلىحُت منها ٘هى ًممً اظخخذام مجمىِ

شة لاظتهذاٗ الضبائً.  اظخجابت ملمىظت بإٜل حهذ مم٢ً مً خلا٥ اظخٕلا٥ حمُْ االإّلىماث االإخى٘

، خُث لم : بٙمل الاجصاٌ السكمي مُت ؤخز الاجفا٥ ؼ٣ل خىاس بين االإاظعت والعىٛ الثىسة الشٜ

حّذ االإاظعت تهخم ب٢ُُٙت الاجفا٥ بالضبىن ٘ٝي بل اًما ٠ُُٙه اجفا٥ هزا الأخير بها، لُٚ الى 

وجبادلُت خُث حّخمذ ماظعت الاجفا٥   اظتهذا٘ا رل٤ الاهخٝاد مً الاجفا٥ الجماهيري الاجفا٥ ؤ٠ ر 

ٞ ا مي) حعىٍ ى٥ بلى ٠عب ولاء  الضبىن الشٜ مي(. للىـ  .لشٜ

ت ولمان مشدودًتها. -  ِلاٜاث ٜىٍ

لى جدُٝٞ الشلا والخٙاهم االإخباد٥ بين بهي اليؽاه الاجفا٥ االإخىي الزي يهذٗ :العامتالعلاكاث  -

  ُ ُ  االإاظعت وحماهيرها، ظىاء داخل ا مً خلا٥ ظُاظاث وبشامج ٌؽخذ في جىُٙزها ِلى الاخز ا او خاسح

مً  تو حماِؤبمبذؤ االإعاولُت الاحخماُِت ٘هي وؽاه جٝىم به ماظعت ِمىمُت ؤو خاـت، ٘شك 

                                                
لُتِمشي: ت ِائؽ-5 لي على أدواث الاجصالاث الدظىٍ شة، 10ُ،02، مجلت د٘اجش الاٜخفادًت،مجازس الابخياز الدظىٍ ،  البىٍ

 .2018،426الجضائش،
ُٞ اظم-6 ص الميزة الخىافظُت للمؤطظاث الصغيرة والمخىططت، : هسٜ لي في حعصٍ  .112، ؿمشحْ ظابٞأزس الاجصاٌ الدظىٍ
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اخشي اوؽاء ِلاٜاث مْ الجمهىس حهت، احل اوؽاء جفمُم وجدعين الثٝت والخٙاهم والخّاوٚ مً 

 1االإىٍمت بها دْ٘ خَٙ جىىسها.

 

ٞهجــــــذ ؤن الاجفــــــا٥            ــــــلان، جــــــشو جِذًــــــذة٠ــــــض ِلــــــى ؤدواث تر ً الدعــــــىٍ ، الّلاٜــــــاث االإبُّــــــاث : اِلؤ

 الّامت

ٞوالبیْ الشخص ي،  وجٙاِل الّملاء، ودِم  جدٙيز االإباؼش، وهشي ؤهه اِخمذ ِليها بهذٗ  الدعىٍ

ادةالؽش٠ت  ببنهمىبينالّلاٜت  وجىوُذاالإىخجاث  البیْ وبالخالي  ِملُت لخدُٝٞولائهم لها، ورل٤  لضٍ

 .الشبذ جدُٝٞیادي رل٤ بلى 

لالمطلب الثاوي:   يخصائص الاجصاٌ الدظىٍ

جمثل اجفا٥ رو اججاهين، خُث ؤن االإّلىماث جخذ٘ٞ مً مىٍمت بلى الجمهىس ؤو مً الجمهىس الى  -

 )االإّلىماث مشجذة(االإىٍمت

لى الخإزير ِلى بًخم مً خلاله جدُٝٞ ؤهذاٗ ١ل مً االإىٍمت االإعتهل٤، خُث حععى االإىٍمت  -

لى بًجاد مىخجاث التي بللمعتهل٢ين االإعتهذ٘ين لفالر مىخجاتها بهذٗ االإعتهل٤  الؽشائُتالٝشاساث 

 حؽبه خاحاجه وسٔباجه.

ٝي بّىامل الؽىؼشة التي جادي اجفا٥ ح ًخإزش - ومً هزه الّىامل هجذ  الشظالتلى جدشٍٚ مّنى بعىٍ

 مً مشك ؤو مضاج مخ٢ّش. الشظالتو معخٝبل ؤلُه باالإشظل  الىٙعُت الخالت: ًلي ما

لاهاث الشظالتاالإازشاث االإخخلٙت التي جدىا٘غ ِلى حزب اهدباه  -  البِئتومازشاث  االإىا٘عت، مثل اِلا

 الخاـت بمعخٝبل الشظالت.

م٢ً بًماح رل٤ ًمثل الاجفا٥ هاجُٙا لٕي مّين مً حا  هب االإاظعت وصبائنها ِلى خذ ظىاء، وٍ

 2خذور خلل في البث ؤو اليؽش. الىظُلتاالإىاظبت ؤو ٠ما ًلي: ِذم اخخُاس 

 يهذٗ الضبىن الى خذ االإاظعت لإهخاج ما ٌؽبه خاحاجه وسٔباجه.

 االإاظعاث الى خذ الضبىن ِلى جٙمُله الإىخجاتها ِلى مىخجاث االإىا٘عين. -

ٚ ِملُت  - ٝي ِلى مٝذسجه خُث الخإزير ِلى ظلىٟ ١ل مً ماظعه والضبىن مما جخىٜ الاجفا٥ حعىٍ

 1ًادي بلى جدُٝٞ هذٗ ١ل منهما.
                                                

لي في مىاحهت اشماث المؤطظتخىاٛ ِثمان: ؤ- 1 ، اوشوخت مٝذمت لمً مخىلباث هُل ؼهادة الذ٠خىساه، طىء الاجصاٌ الدظىٍ

ٞ، حامّت حُلالي الُابغ ظُذي بلّباط   .88-81-74هق2022 -2021جخفق حعىٍ
اث  علائلُت"،مٙخاث العجا٥ - 2 لي" مفاهُم واطتراجُجُاث ودلالاث هظسٍ ِلم احخماُ الاجفا٥، حامّت وهشان،  : الاجصاٌ الدظىٍ

 . 03ؿ
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ٝي. المطلب الثالث:  ِملُت الاجفا٥ الدعىٍ

ٝي مً ِملُاث االإّٝذة باِخباسها جخم مً خلا٥ ِذة وظائل مىحهت   لى بحّخبر ِملُت الاجفا٥ الدعىٍ

م٢ً الخّبير ًِ ِملُت الاجفا٥ الّذًذ مً الأ٘شاد روي الثٝ ا٘اث والذواْ٘ والاججاهاث االإخخلٙت وٍ

ٞ في ؼ٣ل همىرج يهذٗ   :الأظئلتالخالُتًِ  الؤحابتالدعىٍ

ذ الشظالتمً هى ـاخب   وما هي الىظُلت االإلائمت لىٝل الشظالت؟ مً هى  ؤن ًٝى٥؟؟ ومارا ًشٍ

لشظالت في هٙىط االإعخٝبلين؟ معخٝبلين؟ ؟ وما هى الخإزير الزي ًم٢ً ؤن جترٟ اّملُتاالإعتهذٗ بال

ععى الاجفا٥ ّ٘ا٥  لى جباد٥ الخٝائٞ والأ٣٘اس واالإؽاِش، ورل٤ بخٝذًم او جلٝي االإّلىماث التي بوَ

ٞ ًخ٣ىن مً الّىاـش االإىضخت الجادي بلى  خٙاهم بين الأوشاٗ االإخفلت ومىه ٘ةن همىرج اجفا٥ حعىٍ

 في الؽ٣ل الخالي: 

م ) ٝي ( ًمثل ِملُت02الؽ٣ل سٜ  الاجفا٥ الدعىٍ

ظاظُت هي االإشظل، الشظالت، ؤ* ًخطر مً الؽ٣ل: ؤن همىرج ِملُت الاجفا٥ ًخ٣ىن مً اسبْ ِىاـش 

ّبر هزا الترجِب ًِ مشاخل جذ٘ٞ الشظالت.الىظُلت االإعخٝبل) االإشظل بلُه(   وَ

هى مفذس البُاهاث واالإٝاـذ االإىلىب بًفالها بلى االإشظل بلُه ٘هى مً ًٝىم  االإشظل؛) االإفذس( 

ت ؤو جاحش حملت ؤو مؽشوِا ـٕيرا ؤو  بةسظا٥ االإّلىماث بلى االإشظل بلُه، ٘ٝذ ٣ًىن ؼش٠ت ججاسٍ

                                                                                                                                                
 .43، ؿالمسحع الظابمؤخىاٛ ِثمان: - 1
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   1 ٠بيرا. 

ت ١لماث  :والسطالت ام ؤو الفىس ؤو الشمىص ؤهي مجمىِ و الاؼاساث التي حّبر ًِ الا٣٘اس التي ؤو الاسٜ

ٞ ان ًٝذمها الى حمهىسه وحّخبر سظاله ؤ٠ ر م٣ىهاث ِملُت اجفالُت جإزيرا ِلى  ذ سحل الدعىٍ ًشٍ

ٝ و للمعىٛ ؤلابذ للمشظل  تّ٘الت الجماهير االإعتهذ٘ت، وختى جخم٢ً مً حزب اهدباهه ظال٢ين بىشٍ

٠يز ِلى الفىسة الجزابت جش  ًىهي سظالخه الاجفالُت بؽ٣ل ًثير الاهدباه والاهخمام، ؤ٠ ر و ؤن ًبذا ؤ

ذ ان ًٝى٥ االإشظل الُه)  والؽّاس الشاسخ، ٠ما ًجب ِلُه ؤن ًشاعي ِىذ   جفمُمها ما ًلي: مارا ًشٍ

 مدىس ومدخىي الشظالت (؟

 ٠ُٚ ًخم جٝذًم  مىلىُ الشظالت؟-

ي -  ن؟هل هي ِلى ؼ٣ل خىاس بين وش٘

 ٠م مشة ظخ٢شس الشظالت؟ وهل ظخ٣ىن مجشد ١لماث او ـىس؟ -

ٞ ِلى حجم الشظالت التي ًخم هٝلها ِبر وظائل   ش٠ض سحا٥ حعىٍ  2.الاجفا٥ االإخخلٙتوٍ

وهي الىظُلت التي مً خلالها جخم ِملُت الاجفا٥، ٘بّذ جدذًذ الجمهىس  الىظُلت) ٜىاة الشظالت(:

ين سئِعُين االإعتهذٗ ًخم جدذًذ وظائل الاجفا٥  االإلائمت والتي جىٝعم خعب دسحت الخإزير الى هىِ

 هما:

وجخممً ١ا٘ت الىظائل التي حعمذ بالاجفا٥ الشخص ي واالإباؼش مْ الجمهىس  :أ/ الىطائل الشخصُت

ذًت، ومً بين الأ خاؿ  االإعتهذٗ مً خلا٥ االإٝابلت وحها لىحه والاجفا٥ بالهاجٚ والشظائل البرً

ٞ الشخص ي هجذ سحا٥ البُْ والّلاٜاث الّامت ممثلين االإعاهمين في بجمام وج دُٝٞ اجفا٥ حعىٍ

ادة الشاي.  االإىٍمت وٜ

وهي الىظائل التي جٝىم بىٝل سظالت بذون اجفا٥  خص ي مْ االإشظل بلُه،  :الىطائل الشخصُت 

خمجلاثمنها الصخٚ واالإ الاخخُاس بين الىظائل ِلى ؤظاط  ، الشادًى، الخلٙاص، الاهترهذ، والعِىما. وٍ

ذ  شك الشظالت االإشاد هٝلها ومذي الىٜ ؤهذاٗ اجفا٥ خفائق الجمهىس االإعتهذٗ و وبُّت ؤ

 . 3االإخاح. مْ اِخباس ؤن هىاٟ ِلاٜت ج٣امل بين الىظُلخين

وهى مً جىحه بلُه هزه الشظائل مً مشظل وجخخلٚ الىظائل الاجفالُت باخخلاٗ  :المسطل إلُه 

اث ًىاظبها وظائل  ٘الأ٘شادالُه،  االإشظل ًىاظبهم الاجفا٥ بالىظائل الشخفُت بِىما االإجمىِ

                                                
.525أحمد النواعرة: الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيق،مرجع سابق،ص -
1
  

اد  - 2 بت:دوس سائذ صٍ لُت في أداء الفىادق ٔشٍ ، ٜذمذ هزه الشظالت اظخ٢ما٥ مخىلباث الخفى٥ ِلى دسحت الاجصالاث الدظىٍ

 .21،ؿ 2013ماحعخير، حامّت ِمان الّشبُت 
ت ِلائُٝت ، مشحْ ظابٞ، ؿ الاجصاٌ الدظىٍليمٕخاث  العجا٥:   - 3  .05" مٙاهُم واظتراجُجُاث ودلالاث هٍشٍ
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ٞ بلا بّذ جدذًذ  الاجفا٥ الّامت والاحخماِاث والخٙلاث الخاـت، ٜذ ًم٢ً  هجاح الاجفا٥ الدعىٍ

ُت الاجفا٥ االإىاظبت.  ُت االإشظل بلُه لخدذًذ هىِ ُٝت االإع1هىِ تهذ٘ت وهى االإعتهل٤ ؤو االإجامُْ الدعىٍ

ب ا ذها مً وساء و الأ ؤ٣٘اس ؼشا٠هم في الأ ةلبائْ ؤو االإىٍمت بمً ِملُت الاجفا٥ التي ًشٔ ِما٥ التي ًشٍ

ٝي االإخدٝٝت وجخم ِملُت الاظدُلاء لذي االإعتهل٤ مً خلا٥ ما ًخمخْ به مً  ِملُت الاجفا٥ الدعىٍ

ذساث جم٢ىه مً جٙعير جل٤ الشظالت وجدذًذ سد الّٙل االإىاظب ِل  2يها. خىاط وٜ

مشاحّه ؤو الخٕزًت االإشجذة ًخخز سد الّٙل اججاها ٢ِعُا في ِملُت الاجفا٥، وهى ًىىلٞ مً 

ٚ االإخلٝي مً الشظالت ومذي ٘همه لها واظخجابخه ؤو باالإعخٝبل  لى، االإعخٝبل رل٤ للخّبير ًِ مىٜ

م ِملُت الاجٙاٛ، خُث ٌععى  ذ ؤـبذ الّٙل مهما في جٝىٍ مه الإّىاها، وٜ ت مذي س٘ الؤِلامُىن الإّش٘

ى٥ الشظالت للمخلٝي وهي مذي ٘همها و اظدُّابها.  وـ

بين  خق وآخش وحماِت ؤخشي، ورل٤ بّذ جلٝي الشظالت الاجفالُت  ومخٙاوجتمعاله وعبُه  :لخأزيرا 

ذ  ت بىُئا ولِغ ٘ىسٍان ٠ما ٌّخٝذ البّن وٜ البا ما ٣ًىن جإزير وظائل الاجفا٥ الجماهيرً همها، ؤ و٘

خا ولِغ دائما ومً زم ٘ةن الخإزير هى الهذٗ النهائي الزي ٌععى بلُه  جإزير ٣ًىن  بّن الشظائل ماٜ

االإشظل وهى الىدُجت التي ًخىخى جدُٝٝها الٝائم بالاجفا٥. وجخم ِملُت الخإزير ِلى خىىجين الأولى هي 

.  3حُٕير الخ٢ٙير، والخىىة الثاهُت هي حُٕير العلىٟ

ف   ـب خُث ً: و الدشىٍهأالخدسٍ ُٝت لعـماُ مـا ًشٔ ـٚ الشظـالت الاجفـالُت الدعـىٍ ٝـىم االإعـتهل٤ بخدشٍ

 4في  ظماِه.

ّخبر الدؽ ؾ  ؤيوَ ش يء ًم٢ً ؤن ٌُّٞ الاجفا٥ وله ِلاٜت بإي ِىفش مً ِىاــش ِملُـت الاجفـا٥،  ىَ

ـــادة ّ٘الُـــت الاجفـــا٥ الخّـــشٗ ُ٘مـــا برا ١اهـــذ ِملُـــت الاجفـــا٥ ٜـــذ خٝٝـــذ ؤهـــذا٘ها ؤم لا  لـــزل٤ ًلـــضم لضٍ

 5ورل٤ بخفمُم بشامج للمخابّت والخدٝٞ والُٝاط.

 

ٝي.المطلب السابع  : وظائل الاجفا٥ الدعىٍ

 وظائل الاجفا٥ التي ًم٢ً ؤن حعخخذمها االإىٍمت، وهىاٟ جفيُٙان لهزه الشظائل هي:جخّذد وجدىىُ 

                                                
 .244ؿ  طبم ذهسه، مسحع، ةىىاِش الاخمذ - 1
لُت والتروٍجامش الب٢شي: ز- 2  .74،ؿ 1،2006،  داس الخاؿ لليؽش والخىصَْ، هالاجصالاث الدظىٍ
 . 114،ؿ 2014، 1، داس االإعيرة لليؽش والخىصَْ، ِمان،همبادئ الاجصاٌ الأطع والمفاهُممدمذ ـاخب ظلىان،  - 3
ضة - 4 لي ومديبىؼّير لىٍ ، ؤوشوخت مٝذمت للخفى٥ ِلى جازيرها على طلىن المظتهلً الجصائسي  : اطتراجُجُاث الاجصاٌ حظىٍ

لىم الدعُير، حامّت الجضائش   84 -83،ؿ 2014 -2013، 3ؼهادة الذ٠خىساه في الّلىم الاٜخفادًت وِ
-ايمن ديوب، سامر المصطفى: الاتصال التسويقي، الجامعة الافتراضية السورية، سوريا،د.ط،5252،ص51.
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ًىٝعــــــم الاجفـــــا٥ خعــــــب هـــــزا الخفــــــيُٚ الـــــى ٜعــــــمين، : الخصهههههيُف الخللُهههههدي لىطههههههائل الاجصهههههاٌؤ/ 

 اجفا٥ بِلام واجفا٥ ٔير اِلامي.

ــــىن، هــــى رلــــ٤ الاجفــــا٥ الــــزي ٌّخمـــذ ِلــــى الىظــــائل الخالُــــت و :الاجصهههاٌ الإعلامههههيب/  الصــــخٚ، الخلٙضٍ

 االإّلٝاث، الؤراِت، العِىما.

 ًدخىي ِلى الىظائل االإخبُٝت واالإخمثلت في: :الاجصاٌ غير الاعلامي -

ٞ الهاجٚ، ؤو اظخّما٥ خي . :الدظىٍم المباشس* ٞ الزي ًخم ًِ وشٍ  وهى الدعىٍ

ٞ الالّاب مثل :التروٍج للمبُعاث* ٞ ظّشن ؤو االإىخجين ؤو ًِ وشٍ االإعابٝاث،  التروٍج ًِ وشٍ

 الاؼهاس في ؤما٠ً البُْ.

اًت: اًت  * الشِ  و زٝافي .ؤو احخماعي ؤو خذر اٜخفادي ؤو معلعل ـإمباساةمثل سِ

اساث االإىٍمت مً وشٗ الضبائً ِلاٜاث مْ  العلاكاث العامت:* مً خلا٥ جىٍُم ؤًام مٙخىخت، صٍ

.ً  1الصخٚ واالإدُي االإهىُين جٝذًم خذماث للضبائً مثل الشخلاث والخ٣ىٍ

 ب/الخصيُف الحدًث لىطائل الاجصاٌ

 جم مّنى ال٣لمتإ: وظائل الاجفا٥ بؤولا

ىٝعم بلى ٜعمين: -  الؤؼهاس: وٍ

لام او باظخّما٥ الاهترهذ. * الؤؼهاس باظخّما٥ وظائل  اِلا

 * الاؼهاس في ؤما٠ً البُْ.

خمثل في الأهىاُ الخالُت: -  الاجفا٥ ٔير اؼهاس: وٍ

 * الّلاٜاث مْ الصخٚ

 .الّامت* الّلاٜاث 

 ….(االإّاسك -* الاجفا٥ في االإىاظباث) ـلاة الّشك

 للمعتهل٢ين.* الخذماث االإٝذمت 

 * مىاْٜ الاهترهذ.

ٝي:    زاهُا: الىظائل الاخشي االإهمت في الاجفا٥ الدعىٍ

 االإىخج: اظم الّلامت وسمضها. 

 .جٝىُاث الخٕلُٚ* 

                                                
 . 02مرجع سابق، ص  الاتصال التسويقي،نجوى:  سعودي - 1
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 * ؼ٣ل االإىخج.

 :* ٜىة البُْالبُع أدواث -

 *  جٝىُاث البماِت.                 

 * التروٍج.                 

ٞ االإباؼش.                   1* الدعىٍ

ٙيها: زالثا:   اجفا٥ االإاظعت مْ مىٌ

ٙين مْ االإجخمْ الخاسجي. -  اجفا٥ االإىٌ

 اجفا٥ معيري االإاظعت ُ٘ما بُنهم. -

 2خبر ؼ٣ل مً ؤؼ٣ا٥ اجفا٥ االإاظعت.االإٍاهش الخاسحُت للماظعت) مدلاث ِٝاساث( حّ-

 زابعا المصادز الخازحُت للمؤطظت:

ت مثل الشخفُاث   الُتوالعُاظُتالشخفُاث االإشمىٜ  الشٍ

 االإىصِين.  -

 الصخٚ الاهترهذ. -

 3مً الٙم بلى الأرن. -

 أهمُت وأهداف الاجصاٌ الدظىٍلي المطلب الخامع:

 / أهمُت الاجصاٌ الدظىٍلي:1

اث وهي:  ٝي دوسا وظىٝىم بز٠ش ؤهمُخه ِلى زلار معخىٍ  ًادي الاجفا٥ الدعىٍ

جتزاًذ ؤهمُخه باليعبت للماظعاث ظىاء ١اهذ  :أهمُت الاجصاٌ الدظىٍلي باليظبت  للمؤطظاثؤ/ 

ادة االإبُّاث، ٠ما ؤن مٍّم  ٝي ًادي ٔالبا  الى صٍ ـٕيره او ٠بير، خُث الاجٙاٛ ِلى الاجفا٥ الدعىٍ

ٝي، ٘هى  ل بذون وؽاه الاجفا٥ الدعىٍ االإاظعاث لا حعخىُْ البٝاء والاظخمشاس في الأحل الىىٍ

ادة وظُلت الاجفا٥ بين االإاظعت وحماهيرها،  وبفىسة ِامت جخمدىس ؤهمُخه في جٝذًم االإّلىماث، صٍ

ادة ُٜمت االإىخج، اظخٝشاس االإبُّاث.  الىلب، صٍ

 :/ الأهمُت الاكخصادًت للاجصاٌ الدظىٍليب

                                                
لُتِمشي ت ِائؽ- 1 لي على أدواث الاجصالاث الدظىٍ  -. 26 -25، مشحْ ظابٞ، ؿ : أزس الابخياز الدظىٍ
 . 74-73، ؿمسحع طبم ذهسه٘اومه خعين ِىاد: -2
ليالان ًىظٚ: ٝى الّ - 3  . 26مشحْ ظابٞ، ؿ  ،جصاٌ الدظىٍ
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ٌّخبر هىُ مً الؤلا٘ت الى مّلىماث االإعتهل٢ين، وهى ًمثل ٠زل٤ الجاهب الخّلُمي في الجاهب 

ادة االإبُّاث بل ٝي ًادي بلى صٍ شاث الدجم ال٢بير في الدعىٍ ى العلّت مُّىت، ما ٌعمذ بخدُٝٞ و٘

 الؤهخاج.

ٝي هاما في الخملاث االإىحهت  :الأهمُت الاحخماعُت الاجصاٌ الدظىٍليج/  لٝذ ؤـبذ الاجفا٥ الدعىٍ

الى جدُٝٞ ؤهذاٗ راث ـُٕت احخماُِت مثل) حشجُْ الؤٜلُا ًِ الخذخين وجىٍُم الأظش، مداسبت 

 .….(مانجٙص ي االإخذساث والؤد

ُٙه في ٔاًت مً الأهمُت في االإجخمّاث       ٝىم في هزه الخالت بذوس اِلامي وحّلُمي ًجّل مىه وٌ وٍ

 1الخذًثت.

ُٝت مً الىبُّت الاحخماُِت للئوعان ٘الاجفالاث هي ؤظاط ١ل  ٠ما جبرص ؤهمُت الاجفالاث الدعىٍ

ُٝت في االإاظعت هي في جباد٥ االإّلىماث والأ٣٘اس في الا الؤوعاهُت االإخفلتالّلاٜاث  جفالاث الدعىٍ

لام وبٜىاُ جز٠ير الضبائً بفىسة ت.ممباؼشة ؤو ٔير مباؼشة خى٥ الّلا  مداولت اِلؤ  2ت الخجاسٍ

 :هداف الاجصاٌ الدظىٍليؤ/2

ٝي بمثابت ماؼش مهم الإذي دٜت وظلامت الأداء االإخدٝٞ في الجىاهب   حّذ ؤهذاٗ الاجفا٥ الدعىٍ

ُت مً ٜبل  ،االإخخلٙت للماظعت وجفب هزه الأهذاٗ حمُّها في بلىٓ الأهذاٗ الّامت االإىلىِ

ُٝت جىدفش في: ،الؤداسة الّلُا للماظعت  ومً االإم٢ً الٝى٥ بإن ؤهذاٗ الاجفالُت الدعىٍ

بزاتها و حّىى ٠يعبت  االإاظعتو ؤو ِلامت تؤو خذمتؤووّني بها مذي ؼهشة ظلّ :المعسفتالادزان او  -

ت باليعبت لإحم دت مدذدة معبٝا.مئىٍ  3الي الع٣ان، ؤو باليعبت لؽشٍ

ت ـىسه ماظعت  :تهفظُ تاهداف خظُ- و االإىخج ِىذ االإعتهل٤ للخإزير ِلُه ؤوهي جش٠ض ِلى جٝىٍ

 .4ًجّله ٌٕير ولاءه لّلامت االإشظل ِلى خعاب الّلاماث االإىا٘عت الأخشي 

٣ىن رل٤ مً خلا٥ حشجُْ االإؽتري  ٣ىن رل٤ مً  و االإعتهل٤ ِلىؤجدٙيز الىلب: وٍ ِملُه الؽشاء وٍ

 خلا٥ الاهخمام بالعلْ واالإىخجاث، وخفائفها وماهُتها و٠ُُٙت اظخخذامها وؤما٠ً بُّها وؼشائها.

                                                
ُٞ اظمت: - 1  . 76. 75، ؿ مسحع طبم ذهسه  سٜ
لي للمؤطظت الاكخصادًت،اخمذ جىاصن، ٜذوس بً ها٘لت: - 2 لُت ودوزها في جدظين الاداء الدظىٍ مجلت الُٝمت  الاجصالاث الدظىٍ

ما٥،مج  .46  -45،ؿ 2021، الجضائش، 02ُ،02االإما٘ت الاٜخفادًاث اِلأ
ملخق مز٠شة مٝذمت لمً مخىلباث إدماج الاهترهذ في اطتراجُجُت الاجصالاث الدظىٍلُت للمؤطظت مدمذ هبُل:  تبىُّج - 3

 . 06،ؿ 2009 -2008ؼهادة االإاحعخير، حامّت الجضائش، 
ذبً - 4 لي للمؤطظت،ؽِذ: ٘خمُذ  -الخىمي س مان  ٜىٍ لُت على جسكُت الأداء الدظىٍ مجلت الاٜخفاد ازس الاجصالاث الدظىٍ

 .530، 2020، 1،ج2،ُ 11الجذًذ،مج،
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ٝي والتي جش٠ض اهخمامها ِلى االإىخج  :جددًد جىكعاث  ّت مً ِملُت الاجفا٥ الدعىٍ وهي هخائج االإخىٜ

ٝي بؽ٣ل سئِس ي، والتي ٣ًىن مً هخائجها الؽشاء بىاظىت م ت مً وظائل الاجفا٥ حعىٍ جمىِ

ىن والبرً ذ١الخلٙضٍ  1.تًذ الال٢ترووي والشظائل البرً

 

                                                
اد ٔشبُت: - 1 لُه في جدظين اداء الفىادقسائذ صٍ  .17، مشحْ ظابٞ، ؿ دوز اجصالاث حظىٍ
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ٝي جمثلذ ٤ُ٘:وهىاٟ ؤهذاٗ   اخشي للاجفا٥ الدعىٍ

ت) ؼهشة الّلامت  - خلٞ الخاحت لٙئت مىخج مّين) خلٞ الىلب الأولي(، بىاء الىعي الّلامت الخجاسٍ

ت،  ت الخإزير في هُت ؼشاء الّلامت الخجاسٍ ض االإىاٜٚ الؤًجابُت ججاه الّلامت الخجاسٍ ت( ،بىائه ِضٍ الخجاسٍ

ٝيلدعهُل ِملُت الؽشاء خاـت في خالت  ج الدعىٍ  .1خذور مؽ٣لت في حاهب مً حىاهب االإضٍ

 

ٝي للاجفا٥لاخٍىا           ت ؤنها بر مخىىِت ؤهذاٗ الدعىٍ  جل٤ وجىدفش الدعىٍٝي لّملها لشوسٍ

 في: الأهذاٗ

ت جدذًذ ؤحل مً واجفالي،ورل٤ ججاسي  هذٗ : هما سئیعیين نيهذ٘  وظلى١اث اخخُاحاث ومّش٘

ّها  .لذیه حیذة ـىسة وسظم االإعتهل٤. وجىٜ

ج الدظىٍلي:المطلب الظادض  : علاكت الاجصاٌ الدظىٍلي بعىاصس المصٍ

 : ًم٢ىىا ؤن هىضر ِلاٜت الاجفا٥ باالإىخج بالىٝاه الخالُت:علاكت الاجصاٌ الدظىٍلي بالمىخجؤ/    

و وبُّت  ِملاتها جدذد الى دسحه ٠بيره مذي خاحتها، الاجفا٥، و١ل  الخذمتو ؤؤن وبُّت االإىخج  -1

 ما ١ان االإىخج مىحها الى العىٛ بؽ٣ل ٠بير ١لما صادث الخاحت للاجفا٥ ؤوظْ.

جخخلٚ وظائل الاجفا٥ االإعخّملت باخخلاٗ وبُّت االإىخج، مثل مىخج رو جٝىُت ِالُت ًخىلب  -2

 الُٝام بدملاث اجفالُت بىظائل  خفُت.

دت  ًخإزش الاجفا٥-3  بليها. االإىحهتبذوسة خُاة االإىخج في ١ل مشخلت مً مشاخلها، و٠زل٤ الؽشٍ

خعىا للمىخج وجصخُذ االإٙاهُم الخاوئت ِىه وجٝذًم  ترهىُة ٌّمل اجفا٥ ِلى ولْ ـىس  -4

 2الخ .…. ١ا٘ت االإّلىماث اللاصمت مً خفائفه، ومضاًاه، ومىاّ٘ه

ًازش الاجفا٥ ِلى العّش، خاـت في خالت اسجٙاُ العّش مٝاسهت  :علاكت الاجصاٌ بالظعسب/ 

باالإاظعاث االإىا٘عت لهزا ًجب اظخخذام الٝىي البُُّت الؤٜىاُ االإىصِين بالخّامل مّهم، واللجىء 

ٚ هزه الاجفالاث بالذْ٘ مً ؤن  ج٣لٙتها ٔالُه تالى خملاث اِلاهُ نها  حٕىي بذجم ؤلا ب، ومفاسٍ

 .3الخبراء بخ٢ثُٚ الاجفالاث لخدعين االإبُّاثًىصر  االإبُّاث لزل٤

ِلاٜت الاجفا٥ بالخىصَْ:ًخخلٚ الاجفا٥ خعب االإىا٘ز االإعخخذمت في جىصَْ ظلْ ٘ةن ١اهذ 

العلّت جباُ مباؼشة الى االإعتهل٤ النهائي ٘ةن التر٠يز ٣ًىن ِلى الٝىي الىبُُّت، اما ارا ١اهذ جمش 

                                                
مجلت اٜخفاد  كُاض أزس اطتراجُجُت الاجصاٌ الدظىٍلي في جىلُد  اليلفت المىطىق الإًجابُت،بىحىاهت  ٘ااد،  الذاوي الؽُخ:  - 1

ما٥، مج   .245ؿ  2021، الجضائش  04،ُ 5االإا٥ واِلأ
لياًمً دًىب ، ظامش االإفىٙى:  - 2  .25، مشحْ ظابٞ، ؿ الاجصاٌ الدظىٍ
 .317، مشحْ ظابٞ، ؿ مبادئ الاجصاٌ الأطع والمفاهُممدمذ ـاخب العلىان:  - 3
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ىاث الخىصَْ بل ان الاهخمام ٣ًىن ؤ٠ ر بالإؼهاس و٠زل٤ بّملُت البُْ بّذه مشاخل وبالّذًذ مً ٜى

 ِشلها حمُْ الى١الاث الخابّت لها

ُٝتالثالثالمبدث   :الاظتراجُجُت  الدعىٍ

 ٌ ٙهاالمطلب الأو  :حّشٍ

حّشٗ الاظتراجُجُت ِلى ؤنها الؤواس االإشؼذ بهزه الاخخُاساث التي جدذد وبُّت ِمل :الاطتراجُجُت

 تو الخذماث والاظىاٛ والٝذساث الهامؤمىٍمت واججاهاتها وجخفل هزه الاخخباساث بمجا٥ االإىخجاث 

لت االإذي جدذد  والىفىؿ الّائذ وجخفُق مىاسد االإىٍمت، وهي اًما خىت ِمل ؼاملت وىٍ

لت الأحل في ظىٛ ؤو ؤظىاٛ مُّىت باظخخذام  ؤظلىب جمثُل االإىٍمت لأوؽىتها لخدُٝٞ ؤهذاٗ وىٍ

 .1مىاسد مُّىت في بِئت مخٕيره

ت :طتراجُجُتالإ                وج٣ىن  ،ُّت ِمل االإىٍماثالخىي والىشٛ التي جدذد وب  هي مجمىِ

  ِلى االإذي البُّذ لخدُٝٞ ؤهذاٗ االإاظعت بٙاِلُت و٠ٙاءة.

ُُٙت الاخشي والتي  :الاطتراجُجُت الدظىٍلُت 2 هي الفلت االإباؼشة بالٕاًاث والاظتراجُجُاث الىٌ

 2حؽ٣ل حمُّها الاظتراجُجُت الخىا٘عُت للمىٍمت

ها ١ىجلش   ش٘ هي جدذًذ االإىٍمت الأحضاء العىٛ التي ًم٢ً خذمتها بؽ٣ل ّ٘ا٥ بذلا مً الخىا٘غ  وِ

ٞ بجاربُت العىٛ واالإيزة الخىا٘عُت للمىىٝت واالإخاوش …في ١ل م٣ان  وحّني اظتراجُجُت الدعىٍ

ُٝت جبّا لزل٤ ش البرامج الدعىٍ ّت وجىىٍ  3االإخىٜ

 : مظخىٍاث الاطتراجُجُت الدظىٍلُتالمطلب الثاوي

ُٝت: *هى  اث للاظتراجُجُت الدعىٍ  اٟ زلازت معخىٍ

ما٥: ًلّب الدعىٍٞ الذوس االإهم في مؽاس٠ت خُاساث مدٍٙت الأوؽىت  ِلى معخىي وخذاث اِلأ

ٞ م٣لٙت بعُاظت الّلامت التي حّذ الُىم ِىفش هام  ُٙت الدعىٍ ٚ االإيزة الخىا٘عُت وج٣ىن وٌ حّشٍ

 4االإاظعت.في ظُاظت 

                                                
م الاطتراجُجيمدمذ الفيرفي: -1  . 09ؿ  2009، االإ٢خب الجامعي الخذًث، د. ه، الدظىٍ
 . 138 ؿمشحْ ظبٞ ر٠شه،هضاس ِبذ االإجُذ  البرواسي،  -2

-3Marketing Management, analysis, phoning. implementation andcontrol.newdelhi:prentice hall of endia 

privatlimited,1997,29.Philip Kotler: 
مجلت الخٝىٛ والّلىم الاوعاهُت، دساظاث اٜخفادًت، مج  ىجاح الاطتراجُجُتل خاحالخمىكع همف: ةظلُماوي هىس  - 4

 . 226،ؿ03ُ،02
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ما٥ الاظتراجُجُت جخ٣ىن ِادن ؤ: على المظخىي الىظُفي  ُ تمً اهٍم ةوخذاث اِلأ و  ت٘شِ

ٞ لزل٤ ًجب ؤن ج٣ىن للمىٍمت اظتراجُجُاث واضخت لهزه  االإالُت -الا٘شاد -الاهخاج -:الدعىٍ

ائٚ وج٣ىن   1لخىبُٞ الاظتراجُجُت  الخىا٘عُت للمىٍمت. ٠ترحمتالىٌ

ا ِلى ِعلى مظخىي المؤطظت- ٞ هىا ًلّب دوسا زاهىٍ ُٙت االإالُت، وهزا لا ٌّني : ٘الدعىٍ ٢غ الىٌ

ٞ ٔير مهم في هزه االإاظعاث، ٘ٙي هزا االإعخىي ًخم الخذخل في بزباث ومفادٜت  ؤن الدعىٍ

.ٞ  2الاظتراجُجُت الأظاظُت االإّذة مً وشٗ الدعىٍ

 أهىاع الاطتراجُجُاث الدظىٍلُت. المطلب الثالث:

ُٝت   هىاٟ زلازت مً اظتراجُجُاث الدعىٍ

هــــي ؤهــــم واخىــــش اهــــىاُ الاظــــتراجُجُاث التــــي حعــــخخذمها االإعــــش االإفــــاسٗ  :الاطههههتراجُجُت الهجىمُههههت /1

ـْ الُٝـادة ومش٠ـض الفـذاسة فـي العـىٛ  الفـشفي، وهـي اظـتراجُجُاث  ـب ؤن ٣ًـىن لهـا مىٜ الىمىخت التي جشٔ

ُــه ٜــىي داّ٘ــه وخــا٘ضه هدــى جدُٝــٞ الخىظــْ والاظــدثماس والــخد٢م والعــُىشة ِلــى العــىٛ الفــشفي، وجىح

ـــــت الخالـــــشة واالإ ًمـــــا.وهزه ؤعـــــخٝبلُت الّٙـــــل ُ٘ـــــه بالؽـــــ٣ل الـــــزي ًدـــــاَ٘ ِلـــــى مفـــــالر االإفـــــشٗ الخُىٍ

 وبُّـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذة االإـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذي. ؼـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذًذة الىمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــىح واظـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــّت الىىـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاٛ الاظـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتراجُجُاث

ُت ورلــ٤ مــً  الاظــتراجُجُت الذ٘اُِــت:- والتــي ٌعــعى االإفــشٗ مــً خلالهــا الــى الخٙــاً ِلــى الخفــت العــىٜ

ــــت  ؤو ــــــشاِاث٘عــــاث خــــلا٥ ججىــــب الــــذخى٥ فــــي مىا ُٝت خاـــــت مــــْ االإفــــاسٗ الٝىٍ راث  والشائـــــذةحعــــىٍ

ِلاٜـــــه وُبـــــت بِىـــــه وبـــــين هـــــزه  لا وؽـــــاء، ارا ٌعـــــعى مـــــً احـــــل رلـــــ٤ الّالُـــــتوالام٣اهُـــــاث  الؽـــــهشةال٢بيرة

.  االإفاسٗ

ْ الأظّاس : الاطتراجُجُت العللاهُت- ادة الشبدُت مً خلا٥ س٘ وهي الاظتراجُجُت التي تهذٗ بلى صٍ

لخميز، خذماتها وؤهمُتها لذي الّمُل، ؤو جخُٙن ج٣الُٙها مً خلا٥ اظخخذام الآلاث االإخىىسة هدُجت 

 3التي جدل مدل الّامل البؽشي 

ُٝت ِذة اهىاُ و١ل هىُ ًخخلٚ باخخلاٗ  - وعخيخج مً خلا٥ ما ظبٞ ؤن الاظتراجُجُت الدعىٍ

 .وؽاوه

 

                                                
م الاطتراجُجيحشبي العبتي:   - 1 ٞالدظىٍ لىم التن ٜعم ، ظىت زالثت لِعاوغ جخفق حعىٍ ت وِ ، ١لُت الّلىم الاٜخفادًت والخجاسٍ

ت، حامّت   .09ؿ  2017 2018،  ٜاالإت 1945ماي  8الّلىم الخجاسٍ
ضةاخمذ - 2 لُت وعملُاتها، بً مىٍ  .12،ؿ2019، داس الباسودي الّلمُت د ،ه، اعداد الاطتراجُجُت الدظىٍ
لُت على حىدة الخدمت  المصسفُت: تِلي حبُى - 3 ،ُ 11، مجلت الؤداسة والخىمُت للبدىر والذساظاث، مج أزس الاطتراجُجُاث الدظىٍ

 .289،ؿ 2022، الجضائش، 1
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خم اظخخذامها للذ٘اُ وحّلها ٠ الاطتراجُجُت الهجىمُت دا٘ض لخدُٝٞ الخىظْ والاهدؽاس ؤما زاهُا وٍ

 ؤالاظتراجُجُت الذ٘اُِت هذ٘ها ججىب الذخى٥ في حى البِئت الخىا٘عُت للمىٍماث و 
 
الاظتراجُجُت  خيرا

. ّها في العىٛ في العىٛ ادة الشبْ واالإداٍ٘ت ِلى مىٜ  الّٝلاهُت والتي تهذٗ بلى صٍ

لان وجشوٍج االإبُّاث ؤظاطجٝىم هزه الؤظتراجُجُت ِلى طتراجُجُت الجرب: إ لخإزير ِلى  اِلؤ

 االإعتهل٤ وحّله ًداو٥ البدث ًِ العلْ والخذماث مً جاحش الخجضئت.

٤ داّ٘اطتراجُجُت الدفع:  مت ُت الىظىاء هدى الخ٣امل مْ االإىٍحعتهذٗ هزه الاظتراجُجُت جدشٍ

 1.وبالخالي ُٜامهم بالخإزير ِلى الّملاء االإعتهذ٘ين

ُٝتالؤ همُت وؤهذاٗ . ؤالمطلب السابع  :ظتراجُجُت الدعىٍ

 .اولا: اهمُت الاطتراجُجُت الدظىٍلُت

ُٝت في حملت مً الىٝاه ؤهمها:       جخمثل ؤهمُت الاظتراجُجُت الدعىٍ

 ١ىنها الىظُلت التي جخدٝٞ مً خلالها الأهذاٗ الدعىٍُٝت للماظعت وبالخالي ؤهذا٘ها ال٣لُت. -

ُٝت وهٝاه الٝىة في االإاظعت، و٠زا حّخبر الؤواس الزي ًخم مً  - خلاله ال٢ؽٚ ًِ الٙشؿ الدعىٍ

 2الؤداسة التي ًخم مً خلالها اظخٕلا٥ هزه الٙشؿ والخُّٙل جل٤ الىٝاه.

الّىالإت الاٜخفادًت ومداولت خىك  بالأخقالخ٢ُٚ مْ ٌشوٗ االإىا٘عت التي جٙشلها بِئت الّىالإت -

ُٝت ج٣ىن ّ٘الت لىٙعها في الأظىاٛ االإدلُت والذولُ االإاظعت ت، ورل٤ بفُأت اظتراجُجُاث حعىٍ

 وهاجخت.

الخ٢ُٚ مْ الخىىساث الخ٢ىىلىحُت والخٝىُت الخاـلت في حمُْ االإجالاث ومىا٠بت حٕيراتها لا  -

 االإعخمشة.

، ُ٘لاخَ ؤن مٍّم الأظىاٛ في خالت جزبزب ؤالخ٢ُٚ مْ ِذم الاظخٝشاس في  - ولاُ العىٛ

ذماظخٝشاس، ومً االإٍاهش الاٜخفادًت لهزه  ذم اظخٝشاس  الخالتوِ ظّاس ـشٗ الّملاث، ؤظّاس ؤهىِ

 3.الىاٜت واالإىاد الأولُت

ُٝت في الخىُٙز ٌّىي ماؼش واضر  لذٜت الخخىُي الاظتراجُجي االإّخمذ  - هجاح الاظتراجُجُت الدعىٍ

 ٤  في رل
 
 ًِ الخىحه الصخُذ لشظالت االإىٍمت وجىحيهها الاظتراجُجي. هٍشا

                                                
-أخناق عثمان: مرجع سبق ذكره،ص97.

1
  

ان:  - 2 ت :اًمان بً صٍ توسده خىى٘ لُت في المؤطظت الصىاعُت الجصائسٍ ، مجله دساظاث واكع وآفاق جطبُم الاطتراجُجُت الدظىٍ

 .12،ؿ2022، باجىت،02ُ 03وؤبدار اٜخفادًت في الىاٜاث االإخجذدة، مج 
لُت لمؤطظت طىهاطسانِبذ الشخمً ظهام، ٘اسط ٘مُل:   - 3 لذساظاث والأبدار الّىالإت، مجا٥ ا في ٌل ،الاطتراجُجُت الدظىٍ

 .815،ؿ 2020،الجضائش، 04،ُ 12في الّلىم الؤوعاهُت والاحخماُِت: مج ت االإجا٥ الّشبُ
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حّذ ؤداة سئِعُت لإداسة االإىٍمت في جدذًذ جىحهاتها بؽ٣ل دُٜٞ للمخّامل مْ االإخٕيراث البُئُت  -

 1الخاسحُت التي حّمل بها، وخاـت في مىاحهت االإىا٘عين.

ُٝت وؤهذاٗ خفائقالمطلب الخامع:  الاظتراجُجُت الدعىٍ

ُٝت، هز٠شها ٠ما ًلي.   هىاٟ  ِذد مً الخفائق الأظاظُت الاظتراجُجُت الدعىٍ

ُٝت . - ُٝت وظُلت لخدُٝٞ ؤهذاٗ الخىت الدعىٍ  اِخباس الاظتراجُجُت الدعىٍ

 اِخباس الاظتراجُجُت الدعىٍُٝت حضء و٠ؽٚ مً الاظتراجُجُت الّامت للماظعت.-

ُٝت ِلــى ِىاـــشها الا  - ش االإىخجــاث  بلــى حعــّيرها وجشوٍجهــا زــم جش٠ــض الاظــتراجُجُت الدعــىٍ سبّــت مــً جىــىٍ

 جىصَّها،

ت مش٠ض االإاظعت  - خباس ٌشوٗ االإىا٘عت وحّمل ِلى جٝىٍ  الخىا٘س ي.جإخز بّين اِلا

 والخاسحُت للماظعت. البِئتالذاخلُتالخدلُل البُئي ل٢ُُٙت حّاون -

 2.بؼباُ خاحاث االإعتهل٤ -

ُٝت خعب االإشحْ العابٞ:جخمثل خفائق الؤ              ظتراجُجُت الدعىٍ

ٝي نهاؤؤفي  ج الدعىٍ نها حّمل ِلى ؤالى  بلا٘خهداة لخدُٝٞ الأهذاٗ وهي جشج٢ض ِلى ِىاـش االإضٍ

ير خاحُاث االإعتهل٤ وبؼباُ  م٣اهتالخٙاً ِلى  االإاظعت ومش٠ضها الخىا٘س ي و٠زل٤ جٝىم بخى٘

 خاحاجه وسٔباجه.

 الدظىٍلُت:* زاهُا: أهداف الاطتراجُجُت 

ُٝت ِذة ؤهذاٗ هز٠ش منها:   للاظتراجُجُت الدعىٍ

ّها ١ل مً االإعتهل٤ واالإاظعت. -  جدذًذ العّش، الجىدة والفىسة الزهىُت التي ًخىٜ

ى٥ الى االإعتهل٤. -  جدذًذ وظائل الاجفا٥ وؤظالُبه االإخخلٙت للىـ

ما٥ الاظتراجُجُتوالأهذاٗ الخاـت بىخذاث  الّامتللماظعتالععي الى جدُٝٞ الاهذاٗ  -  3اِلأ

ت خي  - اهذاٗ سبدُت، جمثل الشبدُت الاخخُاس النهائي ليؽاه االإاظعاث والزي ٢ٌّغ مذي خُىٍ

اث اِلى مً الأداء الخىا٘س ي في الاهخاج واالإبُّاث. واالإٝذسةاالإىخجاث،   ِلى ث ِلى جدُٝٞ معخىٍ

                                                
ان تبً هىي سالُ - 1 لُت) الخجصئت الاطتهداف الخمىكعًمان: ب، بً صٍ ، في الىلاًاث (واكع جطبُم عملُت الاطتراجُجُت الدظىٍ

 .243،ؿ 2018، 03، ُ 08مً الى١الاث العُاخُت الإذًىت بُدىا، مجلت الاٜخفاد الفىاعي، مج  العُاخُت دساظت مُذاهُت حُِّىه
لُت في المؤطظاث الخدمُت،ـلُده خىىػ ، الإين ِلىوي، - 2 دساظت خالت ماظعت اجفالاث الجضائش ٘شُ  واكع الاطتراجُجُت الدظىٍ

ت، مج،  .12،ؿ 2018، 04، ُ 02االإذًت، مجلت البدىر والذساظاث الخجاسٍ
 12االإشحْ هٙعه  -3
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حّتـــرك ظـــبُل جدُٝـــٞ ؤهـــذاٗ   االإخـــاوش التـــي ٜـــذ لا داسةاهـــذاٗ االإشوهـــت، مـــً االإٙـــاهُم االإفـــاخبت  -

م٢ــــــً جدُٝــــــٞ االإشوهــــــت مــــــً خــــــلا٥ زــــــلار وظــــــائل هــــــي الخــــــىصي، الاظــــــدثماس فــــــي االإــــــىاسد ٔيــــــر  االإاظعــــــت وٍ

 االإعخّملت، وجٝلُل دسحت الالتزام باليعبت للمىاسد االإىحهت لاظخخذاماث الخاـت.

م االإبُّاث  - مٝاًِغ ِامت،  ُتوالخفت العىٜؤهذاٗ الىمى، حّخبر ؤهذاٗ الىمى ٠ما ٌّبر ِنها بشٜ

 1مثلها مثل مٝاًِغ الشبدُت.

 جخمثل أهداف الاطتراجُجُت الدظىٍلُت في:

 جدعين وجدذًذ الفىسة الزهىُت للماظعت. -

 واالإعتهل٢ين.جدذًذ الأدواث والأظالُب لجزب الجماهير  -

 ٠بير مً ِملُت الؤهخاج واالإبُّاث وسْ٘ في الأداء الخىا٘س ي بين االإاظعاث. جدُٝٞ ٠م -

 .الّامتجدُٝٞ ؤهذاٗ االإاظعت -

 ١ىنها حّخبر ؤداة لخدُٝٞ الاهذاٗ التي ولّتها االإىٍمت او االإاظعت.  -

 ججّل االإىٍمت جخ٢ُٚ مْ الجى الخىا٘س ي التي جٙشله الّىالإت.-

 ججّل االإاظعت جخماش ى وجخ٢ُٚ مْ ولْ العىٛ ظىاء ١ان بالإًجاب ؤو العلب. -

 وحىدها في الأظىاٛ. ججّل االإاظعت جٙشك -

لُت .*المطلب الظادض  :مددداث الاطتراجُجُت الدظىٍ

 الىجاح الاظتراجُجُت الدعىٍُٝت ًجب الالتزام بّذة مدذداث وهي ِلى الىدى الخالي.

* الخدذًذ الىاضر الإهمت االإاظعت بإن ج٣ىن مم٢ىت ومعخجُب ل٢ُُٙت االإخٕيراث الذاخلُت 

 والخاسحُت.

باث االإعتهل٢ين في * اؼخٝاٛ حل الأهذاٗ م ً مهمت االإاظعت في ج٣املها وبؼباُ الخاحاث والشٔ

 الأظىاٛ االإعتهذ٘ت.

* جدذًذ هٝاه الٝىة والمّٚ للماظعت مً ؤحل جدذًذ االإيزة ؤو االإضاًا الخىا٘عُت التي ًم٢ً 

 التر٠يز ِليها في الاظتراجُجُت الّامت واالإىاحهت اظتراجُجُاث االإاظعاث االإىا٘عت.

ّاث االإعتهل٢ين في الأظىاٛ االإعتهذ٘ت. * االإخابّت  االإعخمشة لخاحاث وسٔباث وجىٜ

ت ؤولاُ االإىا٘عين حعاِذ االإاظعت في جبني الخىي والبرامج التي جم٢نها مً الخٙىٛ ِلى  * بن مّش٘

 االإىا٘عين الشئِعُين لها.

                                                
لُت لمؤطظت طىهاطسان في ظل العىلمتِبذ الشخماوي  ظهام، ٘اسط ٘مُل،  1  . 815،ؿ الاطتراجُجُت الدظىٍ
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 1االإعخمشة والذُٜٝت الإا ًخم جىُٙزه مً ؤِما٥ وؤوؽىت داخل االإاظعت. االإخابّت* 

 :المبدث السابع: المؤطظت الخدماجُت

 ٌ ف المؤطظت الخدماجُتالمطلب الاو  :: حعسٍ

وهي االإاظعاث التي جٝىم هي الاخشي دمج ِىامل الؤهخاج ؤي ؤن الّامل الأظاس ي الزي جش٠ض ِلُه  

ذ وحعمى   هى االإىسد البؽشي، الزي ٌؽشٗ ِادة ِلى بهخاج العلّت وجٝذًمها للضبىن في هٙغ الىٜ

 2االإاظعت الخذمُت بالخذمت.مخشحاث 

ت مً الأ خاؿ والىظائل االإىٍمت  ٠ما حّشٗ ِلى ؤنها" ِباسة ًِ هٍام ًخ٣ىن مً مجمىِ

 3واالإخٙاِلت ُ٘ما بُنها لإهخاج ُٜمت ٔير مادًت لإؼباُ خاحاث وسٔباث الضبىن 

ُٝٞ وحّشٗ ٠زل٤ ِلى ؤنها مىٍمت ؤِما٥ حّمل بفٙتها ٘شُ مً ٘شوُ الجهاص الؤداسي في ظبُل جد

 4ؤهذاٗ االإفلخت الّامت.

  :مساخل جطىز المؤطظت الخدماجُتالمطلب الثاوي:

ت مً االإشاخل خلا٥ دوسة خُاتها، بذؤ بمشخله الخإمين واهتهاء ِىذ  جمش االإاظعت  الخذماجُت بمجمىِ

 5مشخلت الاهدذاس مداولت جدذًذ اليؽاه و هخىشٛ  لأهم مميزاث ١ل مشخلت ُ٘ما ًلي

ل حّشٗ هزه  االإاظعت:المسخلت الاولى*  بةًجادوجخّلٞ  الخإظِغبمشخله البىاء او  االإشخلتاـلا

ت مً الىظائل ظىاء ١اهذ وجدذًذ خاحاث وسٔباث حذًذة لخلبُتها مً خلا٥ الخيعُٞ بين م جمىِ

 لخٝذًم خذمت حذًذة . تاو مّىىٍ تمادً

الخىىس الجٕشافي، والخىٍُم الّٝلاوي للٙشوُ،  هذٗ االإاظعت الخذمُت في هزه  :المسخلتالثاهُت*

لُتاالإشخلت اخخُاس الدؽ٢ُلت او الفُٕت الخىٍُمُت التي حعمذ لها بةِادة بهخاج  الخذمت   . اـلأ

ّا حذا، مما ٌعاِذ االإاظعت الخذمُت  :المسخلتالثالثت الىمى، في هزه االإشخلت ٜذ ٣ًىن الىمى ظشَ

مً ظىٛ مدلي ـٕير الى حٕىُت ١ل التراب الىوني مْ بم٣اهُت  وؽاوها والاهخٝا٥ظُْ حجم ِلى جى 

لام واجفا٥ اخش حعمذ لها باظدثماس ـىستها بؽ٣ل ؤ٘مل.  اظخّما٥ وظائل اِلؤ

                                                
ض -1 ملُاث، مشحْ ظابٞ، ؿ   ،ٍلُت وعملُاتهادظى اعداد الاطتراجُجُاث ال ة:اخمذ بً مىٍ  . 17،16وِ
ٞ بً الجُلاوي: مذخل الاٜخفاد االإاظعت، داس الشما٥ لليؽش والخىصَْ الجضائش، د.ه، -2  .45،ؿ 2020٘ىصي مديرً
ىت   هىا٥: ى ب-3 لي للمؤطظت الخدمُت٠شٍ مٝذمه لمً ، دساظت خاله و١اله العٙش والغ، مز٠شه ازس الاجصاٌ في زفذ الاداء  حظىٍ

لم الدعُير، ٜعم  ت وِ ٞ،  ل٣لُه الّلىم الاٜخفادًت والّلىم الخجاسٍ مخىلباث الخفى٥ ِلى ؼهاده االإاحعخير جخفق جق حعىٍ

ت، حامّه الجضائش،   .40، ؿ2011/  ١2010لُه الّلىم الخجاسٍ
 .211ؿ مسحع طبم ذهسه،بشاهُم: بمدمذ ُِذ ة مشو -4
م الأوشطت الخدمُت المفاهُم والاطتراجُجُاث، ظُّذ مدمذ االإفشي،  - 5 ت  إدازة وحظىٍ د. ه، الذاس الجامُّت ،الاظ٢ىذسٍ

 .37،ؿ2022،
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ىطجٙي هزه االإشخلت ًدعم وؽاه االإاظعت الخذمُت بالاظخٝشاس خُث ًخىٜٚ :ال* المسخلت السابعت

م ؤِمالها بعبب ح فبذ مً الفّب بوؽاء ؤي همى سٜ ؽبْ العىٛ االإدلُت، وبسؼاداث االإىا٘عت، وٍ

 1ماظعاث حذًذة راث مشدودًت في ؤظىاٛ لُٝت ؤو ـٕيرة حذا.

، بّذ مشوس  االإاظعت الخذمُت باالإشاخل الأسبّت العابٝت هىاٟ :المسخلت الخامظت- الاهدذاس ؤو الشحىُ

 اخخما٥ دخىلها في مشخلت الاهدذاس.

م٢ً اِاده ج   جذًذ وؽاه االإاظعت الخذمُت ومعاِذتها ِلى الاظخمشاس مً خلا٥ ؼ٣لين هما .وٍ

 . الخذمتِادة ادخا٥ حّذًلاث حذًذة ِلى ب-ؤ

ش خذماث حذًذة.-ب  2جىىٍ

ت مً االإشاخل جبذؤ مً مشخلت الخإمين الى مشخله             مشخلت  الأخيرةللماظعت الخذماجُت مجمىِ

ل جبذؤ بالبىاء مداولت منها لإًجاد والبدث ًِ خاحاث  الاهدذاس ٘ٙي االإشخلت الأولى االإاظعت اـلأ

الخىىس الجٕشافي والخىٍُم الّٝلاوي للٙشوُ  هذٗ االإاظعت هىا  االإشخلتالثاهُتما ؤحذًذه لخلبُتها 

لُت  الخذمت٢ًمً في بِادة واهخاج  ادة االإشدودًت جليه للماظعتاـلأ ا االإشخلت الثالثت الىمى ٣ًىن مْ صٍ

لام  ّا ٌعاِذ االإاظعت الخذماجُت في جىظُْ معاختها ووؽاوها ورل٤ اظدىادا ِلى وظائل اِلؤ ظشَ

والاجفا٥ للخفى٥ ِلى ١ا٘ت التراب الىوني. جإحي بّذها االإشخلت الشابّت الىطج اظخٝشاس وؽاه 

تا االإاظعت الخذماجُت  وجىٜٚ همىها لىحىد ِذة ـّىباث هاٗ منه ّىبت وحىد  االإىا٘عتالٝىٍ وـ

ذم بوؽاء ماظعاث حذًذة، واخيرا االإشخلت الخامعت الاهدذاس او الشحىُ هىا  ِملاء حذد وِ

 االإاظعت الخذماجُت ًم٢ً ؤن ًتراحْ وؽاوها ٘دععى الى ججذًذه.

 خصائص المؤطظت الخدماجُت:المطلب الثالث:

عاث الأخشي، ومً ؤهم الخفائق هز٠ش ؤن االإاظعت الخذماجُت جخميز بخفائق مخخلٙت ًِ االإاظ

 منها ما ًلي:

: خُث ؤن االإاظعت الخذماجُت جٝىم بةِىاء ٘شؿ لضبائنها لاظخّما٥ * اطخعماٌ الخدماث

الخذماث التي حّخمذها والاظخٙادة منها، لزل٤ ججّل مخخلٚ الأدواث االإعخّملت ؤو االإخى٘شة في 

 ظخٙادة مىه.االإاظعت، في مخىاو٥ صبائنها ختى  ًخيعٞ لهم الا 

                                                
لي في المؤطظت الاكخصادًت الخدمُت٘ااد بىحىاهت:   1 دساظت خالت ماظعت اجفالاث الجضائش للهاجٚ  ،جلُُم واكع الاجصاٌ الدظىٍ

ٞ ١لُت الّلىم لباث هُل شهادة الماحظخير في علىم الدظُيرمرهسة ملدمت لاطخىماٌ مخطالىٝا٥، مىبُلِغ،  . جخفق حعىٍ

لىم الدعُير ٜعم ِلىم  حامّت ٜاـذي مشباح، وسٜلت ، ت، وِ  .7-6،ؿ، 2009 2008الاٜخفادًت والخجاسٍ
لي في المؤطظت الاكخصادًتاهت٘ااد بىحى - 2  .08، مشحْ ظابٞ، ؿ ، جلُُم واكع الاجصاٌ الدظىٍ
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ٚ في جإحير و٠شاء صُاهت الخدماث أن مهمت المؤطظت الخدماجُت في مجاٌ الخدماث*  ، لا ًخىٜ

 .الأحهضة، بل جٝىم ِلى رل٤ بفُاهتها، ٘هي جفىن ِلى الخذمت االإٝذمت مثلا جفلُذ ذماثالخ

 * جٝذًم الىفائذ خُث ًٝىم ِما٥ االإاظعت الخذماجُت او بّن مً اِمائها بخٝذًم هفائذ

ه لفالر الضبىن.  1مخابُّىا ومخىىِ

لى االإّلىماث الصخُت واالإشاٜبت الذُٜٝت لبىائها ب* ٠ما جخميز االإاظعاث الخذمُت بداحاتها االإعخمشة 

ختى حعخىُْ الخخىُي لأوؽىتها بعبب الىبُّت ٔير ملمىظت الإىخجاتها ووبُّت الّمل الزي 

 2ؤ٠ ر مً ٔيرها. جماسظه هزه االإاظعاث والتي جدخاج الى ِملُت الؤٜىاُ

*جخميز االإىا٘عت التي جىاحهها االإاظعاث الخذمُت ب٣ىنها ؼذًذة وخادة ومّذ٥ الخٝلُذ ٘يها مشجْٙ 

 ٠ما ؤن االإيزة الخىا٘عُت في جل٤ االإاظعاث حّخمذ ِلى ِىامل زلار وهي:

 معخىي الجىدة الؽاملت للخذماث.-

 دساظت الخمُيز الأ٘شاد الّاملين في االإاظعت. -

 3للّملاء واظخخذامهم لها. الخذمتىحُا االإّلىماجُت االإشجبىت بةهخاج وجٝذًم ج٢ىىل -

 الهُاول الخىظُمُت للمؤطظت الخدمُت:المطلب السابع:

 ٠ٕيرها مً االإاظعاث الاخشي جدخاج بداساتها لىحىد ه٣ُل  جىٍُمي. 

 خُث ان لها ِذة ؤهماه ؤ٠ ر بشوصا مً ٔيرها ومً بُنها همىين ؤظاظُين هما: 

 ًىذسج هزا الىمي لمً ؤخذ ؤهماه اله٣ُل الهشمي بلا ؤهه ه٣ُل الخىٍُمي االإٙلىذ: ال

اجه الخىٍُمُت، مدذودة للٕاًت، ًىاظب هزا اله٣ُل مجالاث اليؽاه التي  ًخميز  بإن ِذد معخىٍ

ٚ ّ٘الُت ؤداء  ج٣ىن ٘يها الؤواساث االإخخففت مخجاوعت ٣ًىن ُ٘ه هىاٛ الؤداسة واظّا، بدُث جخىٜ

ٞ الجماعي.االإاظعاث التي جيخمي بلى جل٤ الجماِت ِلى مذي ٜىة سوح ِمل   الٙشٍ

اله٢ُلي بٝفش خىىه العلىت وظهىلت الاجفالاث الأ٘ٞ، ومً زم جذ٘ٞ الّالي  ًخميز هزا اليؽاه

ت في ِملُت اجخار  للمّلىماث والبىاًاث بين ٘شوُ اله٣ُل الخىٍُمي بما ًممً لها جدُٝٞ العشِ

 4الٝشاس.

 

                                                
ت الجىدةِضوص واُ٘ت ،  -1 ،الجضائش 27، مجلت خٝائٞ للذساظاث الىٙعُت والاحخماُِت، مْ، /ُ في المؤطظاث الخدمُت، ملازبت هظسٍ

 .07،ؿ2015

 .38 37مشحْ ظابٞ، ؿ  وحظىٍم الأهظمت الخدمُت، المفاهُم والاطتراجُجُاثة اداز ظُّذ مدمذ االإفشي:   2-
م الخدماثهاوي خامذ الممىس، بؽير الّلاٛ، - 3 ٞ والخىسٍذاث، د. ه، 1، هحظىٍ  .58،ؿ2013،  الؽش٠ت الّشبُت للدعىٍ
ت، مالجىدة في المؤطظاث الخدمُت ِضوص واُ٘ت،-4  .8،ؿشحْ ظابٞ، مٝاسبت هٍشٍ
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 االإذًش الّام        

 

 

 

ٞ          مذًش الخخىُي والّملُاث     االإذًش االإالي والاداسي      مذًش الدعىٍ

 

١ىادس مجا٥ الخخىُي  

 والّملُاث

 ١ىادس االإجا٥ االإالي والاداسي  ١ىادس مجا٥ الدعىٍٞ

 

  ًمثل  الىمط الخىظُمي المفلطذ للمؤطظت الخدمُت. (03زكم ) الشيل

ان الهُا١ل الخىٍُمُت للماظعت الخذمُت. جدخاج االإاظعاث الخذمُت الى ه٣ُل جىٍُمي ٌعيرها خُث 

 لها همىين مً بين ِذة ؤهماه ؤظاظُين ؤلا وهما:

 :الهُيل الخىظُمي المفلطذ 

اجه مدذو   و مجا٥ الؤداسة ة ٔير ٣ًىن ُ٘ه هىاٛ ؤدًىذسج لمً ؤهماه اله٣ُل الهشمي ِذد معخىٍ

ت ٘هى ٢ِغ  واظّا مّخمذًً ِلى ٜىة سوح الّمل الجماعي. ؤما باليعبت للىمي في نهاًت االإفٙى٘

اث  ؤ٠ ر اظخخذاما في االإاظعاث الخذمُت الأو٥ ًىذسج  لمً اله٣ُل الهشمي ٣ًىن مخّذد االإعخىٍ

 مً ٔيره. 

 همط هُيل المصفىفت: -2

لا ٌّخبر هزا الىمي ؤخذ ؤهماه اله٣ُل الهشمي مخّذد معخىٍاث ٠ما ًخميز ًِ اله٣ُل االإٙلىذ مً  

اث خت مدذده الهذٗ  خُث، ٘هى ًخممً ِذة هُا١ل بلاُ٘ت مبني ِلى ٢٘شة ؤن ١ل االإجمىِ االإاٜ

 الضمني، برا ًم٢ً الٝى٥ بإن ل٣ل ٘شد في الخىٍُم دوسًٍ سئِس ي:

ٞ ِمل االإؽشوُ الزي ٣ًلٚ بالاهممام بلُه بدعً الاهتهاء مً بهجاصه. - ذ ٠إخز ؤ٘شاد ٘شٍ  دوس ماٜ

 دوس دائم ٠إخذ االإخخففين في مجا٥ مّين. -
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االإاظعاث الخذمُت وبفٙه ِامه في ماظعاث الخذماث اهدؽاس اظخخذام هزا الىمي في ال٢ثير مً  -

يرها التي جٝذم هاججا مادًا ملمىظا  ت ؤ ت ومً الشخلاث وماظعاث الخذماث الاظدؽاسٍ البفشٍ

 1لّملائها

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: ًىطع همط هُيل المصفىفت04الشيل  زكم )

 

 الدظىٍم في المؤطظت الخدمُت: تمياهالمطلب الخامع:

االإالُت ٘هى مً االإٙاهُم الخذًثت وعبُا خُث حٕير العىىاث  500لى بًشحْ ٌهىس مٙهىم الدعىٍٞ  

ائٚ الأخشي في االإاظعت بل ؤـبذ ميعٞ  ُٙت ٠باقي الىٌ ّه داخل االإاظعت ٘لما ٌّذ مجشد وٌ مىٜ

ٞ داخل جىلْ الخذماث ُ٘لا االإخإخشة  ٙين الّملاء بلا ؤن جىبُٞ را٠شة الدعىٍ ما٥ بين االإىٌ بداسة اِلأ

اظعاث االإىخجت للعلْ الاظتهلا٠ُت االإىخجت للعلْ الفىاُِت ورل٤ خُث اخخل االإشجبت الثالثت بّذ االإ

 لّذة ؤظباب هز٠ش منها:

                                                
 .73 72 71، مشحْ ظابٞ،،ؿ، إدازة وحظىٍم الأوشطت الخدمُت المفاهُم والاطتراجُجُتظُّذ مدمذ االإفشي:- 1

 المدير العام

إدارة الشؤون المالية  إدارة التسويق إدارة التخطيط والعمميات
 الادارية

1مشروع  1س    

1ع                              1س ع                             5س  مشروع ب 

0ع 1ص  مشروع ج  
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 ِذم اجٙاٜهم ِلى حّشٍٚ واخذ للخذمت. -

ُٝت لٝىاُ الخذماث. -  ِذم جإًُذ سحا٥ الؤداسة للمٙاهُم الدعىٍ

 لخبُان.اوّذام وحىد ٠خاباث  -

ىُ خلي في االإٙاهُم الخىبُُٝت للخذماث. -  1وٜ

 :اجُتالتي جىاحهها المؤطظت الخدم الصعىباث:ب الظادضالمطل

ًىاحه ٜىاُ االإاظعاث الخذماجُت الّذًذ مً الفّىباث، لمً  حهت الىبُّت الخذماجُت لهزا 

ٞ االإىخجاث االإادًت ومً حهت اخشي الىبُُّت  الٝىاُ ججّله ًخّشك لّشاُٜل لاظتردادها حعىٍ

 ٞ الخذماث في االإاظعاث الخذمُت هاحمت ًِ ِذة الّمىمُت ومً هىا ٘ةن الفّىباث ِشك وحعىٍ

 ؤظباب هي:

-  ً  بُّها. اظخخذامها ؤو وبالخالي حّشلها للٙعاد في خالت ِذم  الخذمتاوّذام الٝذسة ِلى جخضٍ

- ً  وبالخالي حّشلها للٙعاد. الخذمتالٝابلُت للخلٚ الىاججت مً اظخدالت الٝذسة ِلى جخضٍ

ً بعبب ـٙاتها ٔير االإادًت جيخج وجباُ ِذم االإلمىظُت، جإحي مً الخذماث  - ٔير ٜابلت للخخضٍ

 وحعتهل٤ في آن واخذ.

ٔير ٜابلت للاهٙفا٥ ًِ مً ًٝذمها ججّل صمان وم٣ان بهخاحها  الخذمتِذم الاهٙفالُت، مً  -

 2واظتهلا٠ها.

ٞ الخذماث في                 ًىاحه ٜىاُ االإاظعاث الّذًذ مً الّشاُٜل مخمثل في ِشك وحعىٍ

ً ا ما ٌّشلها للٙعاد، و٠زا ٜابلُتها  الخذمتالإاظعاث  الخذمُت الىاحمت اٜذام ٜذسة ِلى جخضٍ

 للخلٚ، ٠ما ؤنها ٔير ٜابلت للاهٙفا٥ ًِ ما ًٝذمها . 

 

 

 

 

 

 

                                                
م خدماث:  ُذوويم تحمُل - 1 ت، حامّت البلُذة، الجضائش، حظىٍ ٞ ٜعم الّلىم الخجاسٍ ، مز٠شة ماحعخير، جخفق لدعىٍ

 . 21،ؿ 2004
لُاِبذ الٝادس بشاًىِغ ،   2  .257 20 256، ؿ ،07حامّت معخٕاهم، الجضائش، الّذد  ،مجلت اكخصادًاث شماٌ افسٍ
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ت في مجمىعت مً الىلاط المخمثلت في   :ًمىىىا ادزاج الىخائج الىظسٍ

 ٌعاِذ ِلى ٞ ُٚ الدعىٍ  .خلٞ االإىّٙت الؽ٣لُت للعلْ االإىخجت مْ خلٞ ٘شؿ الخىٌ

  االإعخىي االإِّص ي ْ ٞ اهمُت ٠بيرة باليعبت للمجخمْ واالإىٍمت واالإعتهل٤ مً خُث س٘ للدعىٍ

 .وجدُٝٞ اهذاٗ االإىٍمت واؼباُ خاحاث وسٔباث االإعتهل٤

  ٛ ُل العلّت الى العى ائٚ وؤهمها جىـ ت مً الىٌ ٞ مجمىِ ث لاؼباُ خاحا .للدعىٍ

ٝي آلا وهي  ج الدعىٍ وسٔباث االإعتهل٢ين وجدُٝٞ الشبذ الّاد٥ ًخم الاِخماد ِلى ِىاـش االإضٍ

 .التروٍذ ،"العّش، االإ٣ان "الخىصَْ االإىخج،

  ٞ ٝي ِباسة ًِ مٙهىم ًخ٣ىن مً ؼٝين هما الاجفا٥ والدعىٍ   .الاجفا٥ الدعىٍ

 ٝي رو اججاهين خُث ؤن االإّلىماث جخذ٘ٞ مً االإ ىٍمت الى الجمهىس ومً الاجفا٥ الدعىٍ

 .)الجمهىس الى االإىٍمت ) االإّلىماث مشجذة

  ،لان، جيؽُي االإبُّاث، البُْ الشخص ي ٝي هجذ اِلا مً اهم ادواث الاجفا٥ الدعىٍ

مي، الّلاٜاث الّامت ٞ االإباؼش، الاجفا٥ الشٜ  .الدعىٍ

 ادة ا ٝي دوسا هاما باليعبت للماظعاث واالإجخمْ مً خُث صٍ الإبُّاث ًادي الاجفا٥ الدعىٍ

 .وجباد٥ االإّلىماث والا٣٘اس بين الأ٘شاد

  ٝي هما اظتراجُجت الجزب واظتراجُجُت هىاٟ اظتراجُجُخين اظاظِخين للاجفا٥ الدعىٍ

  .الذْ٘

  ش ت اهخٝا٥ االإّلىمت و٠زل٤ جىىٍ ٝي باالإشوهت وظشِ جخمير بظتراجُجُاث الاجفا٥ الدعىٍ

ما٥   .اِلا

 ُٝت في الخٙاً ِلى م٣اهت االإاظعت ومش٠ضها الخىا٘س ي حّمل الاظتراججُت  .الدعىٍ

   ٝي ٠م ٠بير مً ِملُت الاهخاج واالإبُّاث وسْ٘ في الاداء جدٝٞ بظتراجُجُاث الاجفا٥ الدعىٍ

 .الخىا٘س ي بين االإاظعاث

  ُٝت لابذ ان ج٣ىن مم٢ىت ومعخجُبت ل٣ا٘ت االإخٕيراث لىجاح وجىُٙز اظتراجُجُت حعىٍ

 .حُت للماظعتالذاخلُت والخاس 
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 تصخلا 

ٝي لهـا ؤهمُـت        ىا بلُه في هزا الٙفل هلخـق ؤن اظـتراجُجُاث الاجفـا٥ الدعـىٍ مً خلا٥ ما جىشٜ

٠بيــــــرة فــــــي االإاظعــــــاث الخذمُــــــت، وهــــــزا مــــــً خــــــلا٥ جدُٝــــــٞ ؤهــــــذاٗ االإاظعــــــت وبسلــــــائها لجمهىسهــــــا 

ُٝت حعـــاِذ االإاظعـــت  ّهـــا فـــي العـــىٛ ولأن هـــزه الاظـــتراجُجُاث الاجفـــالُت الدعـــىٍ والخٙـــاً ِلـــى مىٜ

مىاحهــت االإىا٘عــين و٠ــزل٤ ٠عــب حمــاهير حذًــذة مــً حهــاث مخخلٙــت وبهــا جخدٝــٞ مّادلــت هجــاح ِلــى 

 .االإاظعاث الخذماجُت
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  :جمهُد

ت خىٌ مىطىق       الاجصاٌ الدؿىٍلي في المإؾؿاث  اؾتراجُجُتبلض ئهماٌ الضعاؾت الىـغٍ

الخضماجُت الظي جؼغكىا فُه لللضًض مً المفاهُم والمهام والأؾـ اللامت والخاصت، لظا ؾيخؼغق في 

ليىنها أهم الكغواث المسخصت في  -جبؿت-هظا الفصل ئلى صعاؾت خالت مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ

 .ت الباعػة في الجؼائغمجاٌ الاهترهِذ والهاجف الىلاٌ فهي مً المإؾؿاث الخجاعٍ

 :ؾىف هغي أهم ما جاء في هظا الفصل مً زلاٌ       

  جبؿت– الجؼائغ اجصالاثالإػاع اللام لمإؾؿت.- 

  جبؿت-جلضًم كام لمإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ-. 

 وكأة اجصالاث الجؼائغ. 

  .حلغٍف مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ 

 الإػاع اللاهىوي . 

 البؼاكت الخلىُت. 

  . جبؿت-ئجصالاث الجؼائغ.هُاول مإؾؿت-. 

  فغوق اجصالاث الجؼائغ. 

  الأهضاف اللامت لمإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ.  

 مهام مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ. 

   جبؿت-الهُيل الخىـُمي الخاص بمإؾؿت اجصالاث الجؼائغ- 
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 :
ً
 الإطاز العام لمؤسست إجصالاث الجصائس أولا

 :جلدًم عام لمؤسست إجصالاث الجصائس    

مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ مإؾؿت كمىمُت طاث أؾهم بؼابم ججاعي في المجاٌ الخضمي بالأزص      

لضع عأؽ مالها  في مجاٌ الاجصالاث الؿلىُت واللاؾلىُت وهي جيكُؽ كلى المؿخىي الىػني وٍ

 م254ً، كضص اللماٌ لاجصالاث الجؼائغ جبؿت 2005ملُىن صًىاع جؼائغ ئلي غاًت  100الافخخاحي بـ 

  1ئهار في78بُنهم 

 .وشأة إجصالاث الجصائس1- 

ض وجىىىلىجُا الإكلام والإجصاٌ مىظ ؾىت       م، 1999قغكذ الجؼائغ في ئصلاخاتها كلى ػابم البرً

لت والمخلللت في كالم للخىىىلىجُا، والتي اهتهذ بمُلاص كاهىن جضًض في  وطلً ئؾخجابت للخغيراث الؿغَ

ض والمىاصلاث وهظا 2000قهغ أوث  م، وكض هص هظا اللاهىن باخخياع الضولت كلى وكاػاث البرً

الفصل بين وكاػي الخىـُم وئؾخغلاٌ وحؿُير الكبياث، ولهظا جم ئوكاء ؾؼلت طبؽ مؿخللت 

 وما
ً
ضًت مخمثلت في ئصاعبا ض ووكاػاجه والخضماث المالُت البرً  أهمها ًخىفل بدؿُير كؼاق البرً

ً
لُا

ض الجؼائغ وزاهيها والمخمثلت في ئجصالاث الجؼائغ التي خملذ كلى كاجلها مؿإولُت جؼىٍغ  مإؾؿت بغٍ

غة خُث باقغث ئجمام مكىاعها في مىظ الإؾخللاٌ، لىً بغؤٍت مغاً 2قبىت الإجصالاث في الجؼائغ.

ض  ش، خُث أصبدذ الكغهت مؿخللت في حؿُيرها كً وػاعة البرً  لما واهذ كلُه كبل هىا الخاعٍ
ً
جماما

ومجبرة كلى ئزباث وجىصها في ؾىق جميزه المىافؿت الكغؾت، البلاء فُه للأكىي والأجضع زاصت مم 

 فخذ ؾىق الإجصالاث كلى المىافؿت.

 :حعسٍف إجصالاث الجصائس

ف         :ئجصالاث الجؼائغ مً زلاٌ ما ًليًمىً حلغٍ

الإػاع اللاهىوي: مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ مإؾؿت كمىمُت جيكؽ في ؾىق الكبىت وزضماث -

أوث  5المإعر في  03/2000الاجصالاث الؿلىُت و اللاؾلىُت بالجؼائغ، جأؾؿذ وفم كاهىوي

ض والمىاصلاث 2000  المدضص لللىاكض اللامت للبرً

 :البطاكت الخلىُت 3- 

                                                           
1Algérie télécom tébeesa-22/05/2023 2-ww algerie telecom.de AR/p:presentation 22/05/2023.  -  
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م الىػني عكم الاجخماعيالملغ -  .16130الضًاع الخمـ المدمضًت الجؼائغ 05الؼغٍ

   Bo2 0018083. عكم السجل الخجاعي - 

  .000216299033049الخلغٍف الجىائي: -

بي -  .1629383821البىض الظغٍ

  0002162906566936عكم الخلغٍف الاخصائي- 

  – www algerie telécom.dz .مىكم الاهترهِذ -

 أكغب"-
ً
  1قلاع المجخمم "صائما

: فسوع ومهام وأهداف شسهت إجصالاث الجصائس
ً
  .ثاهُا

كمىمُت طاث أؾهم بغأؽ ماٌ اجخماعي ميلفت  ئن ؿهىع ئجصالاث الجؼائغ همإؾؿت ئكخصاصًت      

 
ً
ض وصزىلها المىافؿت وطلً هـغا غ قبىت اجصالاث الجؼائغ مؿخللت في حؿُيرها ف وػاعة البرً بخؼىٍ

ت، لظلً هداوٌ فُما ًلي الخلغف كلى فغوق اجصالاث الجؼائغ  لأهمُتها في ؾىق الإجصالاث الجؼائغٍ

  .والىكىف كلى أهضافها ومهامها

  :جصالاث الجصائسفسوع إ2_

حلخبر اجصالاث الجؼائغ مجمم خلُلي مً زلاٌ فغوكها التي أوكئذ لدؿاًغ الخؼىعاث الحاصلت      

  :فلض جم ئوكاء.في مجاٌ الإجصالاث 

  :فسع إجصالاث الجصائس مىبُلِس*

 بظاجه في أو       
ً
 مؿخلبلا

ً
م . 2003ثحلخبر مىبُلِـ أوٌ مخلامل للهاجف الىلاٌ بالجؼائغ وأصبذ فغكا

، مىبي هىتروٌ، كىؾؼى ، 0661ٌكغف هظا الفغق كلى جلضًم كغوض وزضماث مسخلفت: ئقتراواث 

 ، GPRSوزضمت MMS مىبُلِـ واعث، مىبي هىىذ، ؾلىني، زضمت الغؾائل المصىعة والصىجُت

3G.....  ئطافت ئلى ول زضماث الخلبئت الإلىتروهُت : أعؾلي، عصُضي، بؼاكت الخلبئت الخاصت

                                                           
ت اللملُت لإجصالاث الجؼائغ بمضًىت جبؿت- 1  .ملؼُاث مً المضًغٍ
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يالماث الضولُت لمكتروي الضفم المؿبم، وهظا بالؿهغ كلى جىفير قبىت طاث جىصة كالُت وزضمت بالم

 .للمكترهين جض هافلت بالإطافت ئلى الخىىَم والإبضاق في اللغوض والخضماث الملترخت

ت، مبضكت، وفُت وقفافت في مدُؽ جض جىافس ي  جفغض الُىم مىبُلِـ       هفؿها هكغهت خُىٍ

وؾلُم أؾاؽ مفخاح هجاخه ًىمً في الجضًت والمصضاكُت بالإطافت ئلى الإجصاٌ المباقغ، وماػاص 

% وطلً مً 98طلً كىة قلاعها: أًىما هىخم " خُث ٌغؼي هظا الفغق حغؼُت وػىُت للؿيان بيؿبت 

ت كلى مؿخىي ا  :لىػً جخمثل فيزلاٌ قبىت ججاعٍ

ت 120اهثر مً _    .ووالت ججاعٍ

 .هلؼت بُم غير مباقغة 60اهثر مً _

 _ .BTS مدؼت حغؼُت5000اهثر مً _ 

 .اعطُت زضماث هاجلت وطاث جىصة كالُت-

: الهُيل الخىظُمي الخاص بمؤسست اجصالاث الجصائس
ً
 :ثالثا

الخلغف كلى جمُم الىؿائف المىجىصة جمذ صعاؾت الهُيل الخىـُمي للمإؾؿت بالخفصُل بغُت       

في مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ، والهضف مً وجىص ول وؿُفت وجدضًض أؾباب وجىصها والىخائج 

المخىكلت مً كُام اللامل بأصاء هظه الىؿُفت، مم جدضًض كلاكت ول وؿُفت بالىؿائف الأزغي ومضي 

 .لمهام هظه الىؿُفتالخأزغ الظي ًدضر للىؿائف الأزغي في خالت كضم أصاء اللامل 

هما أن ليل وؿُفت واجباث أؾاؾُت مدضصة ًجب كلى المإؾؿت أن جدضصها بضكت ووطىح       

لللامل اللائم بكغل هظه الىؿُفت، وي ًخمىً مً اللُام بأصائها كلى أخؿً ما ًغام، ختى ًدلم 

ُيل الخىـُمي لمإؾؿت الىخائج المخىكلت منها في الؼمً المدضص له، بىاءًا كلى طلً ؾِخم جلخُص اله

 :كلى الىدى الخالي -جبؿت-ئجصالاث الجؼائغ كلى المؿخىي اللملي
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ت 10شيل زكم   -جبست-الجصائس  اجصالاث: الهُيل الخىظُمي الخاص بمدًسٍ

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مهام شسهت إجصالاث الجصائس:- 

  :مً أهم أوكؼت ئجصالاث الجؼائغ ما ًلي ئن     

غ واؾخغلاٌ وحؿُير الكبياث اللمىمُت والخاصت للاجصالاث -  .جؼىٍ

 .حلمل كلى ئوكاء وحؿُير الاجصالاث الضازلُت مم ول مخلاملي بكبىت الاجصالاث- 

 .كمُتجؼوٍض زضماث الإجصالاث بما ٌؿمذ بىلل الصىعة والصىث والغؾائل المىخىبت والملؼُاث الغ - 

 (: ًىضح جىشَع أفساد عُىت الدزاست خسب مخغير الجيس.10الجدول زكم )

 

المدير العملي للاتصالات الجزائر 

 تبسة

 مساعد المدير

 مكتب الشؤون القانونية

نائب مدير العم 

 الوظيفي

مصلحة النظافة 

 والامن

 مفتشية محلية

 خلية الاتصال

 نائب المدير تقني

 نائب المدير تجاري

دائرة الادارات العامة والعلاقات مع 

 الزبائن

 دائرة الشركات الكبرى

دارة اللوجستيك 

 والممتلكاتوالوسائل  

 دائرة المالية

 supportدائرة الدعم 

دائرة 

الموارد 

 البشرية

مصلحة 

 التكوين

مصلحة 

العلاقات 

الاجتماعية 

 المهنية

مصلحة 

المسار 

 الوظيفي

دائرة الصيانة واستغلال 

 الخطوط الهاتفية

دائرة الصيانة واستغلال 

 الاجهزة

 دائرة الهندسة والتخطيط
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 الخىشَع               

 الجيس              

 اليسبت الخىساز

 %58.73 37 ذهس

 %41.26 26 أهثى

 %100 63 المجمىع

مفغصة خُث ًخضح مً  63الجضوٌ أكلاه جىغاعاث مفغصاث اللُىت البالغ حجمهم ئجمالا  ًىضح      

-٪ واهىا مً الظوىع اللاملين بمإؾؿت اجصالاث الجؼائغ 58.73مفغصة منهم أي بيؿبت  37زلاله أن 

 .٪ واهىا مً الإهار اللاملاث باجصالاث الجؼائغ41.26مفغصة أي بيؿبت  26في خين أن  -جبؿت

وهظا عاجم ئلى -جبؿت-مً الملاخف أن هىان ازخلاف بين الظوىع والإهار في ئجصالاث الجؼائغ       

ؾُاؾاث الخىؿُف المخبلت كض جإزغ كىامل مثل اللُىص اللاهىهُت أو الثلافت المإؾؿُت كلى جىػَم 

 .الجيـ في المإؾؿت والخفظُلاث المهىُت واللضعاث والخللُم وهظلً الخدفيزاث الىؿُفُت

 

 

 

 .: ًىضح جىشَع أفساد عُىت الدزاست خسب مخغير الس10ًجدول زكمال

 الخىشَع               

 الجيس              

 اليسبت الخىساز

 %11.11 07 سىت 02. 01مً

 %41.26 26 سىت 52-02مً 

 %47.61 30 سىت 52أهثر مً 

 %100 30 المجمىع
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مفغصة،  63زلاٌ الجضوٌ أكلاه وبالىـغ ئلى جىغاعاث مفغصاث اللُىت البالغ حجمهم ئجمالا  مً      

ت أهثر مً 47.61مفغصة مً اللُىت بيؿبت  30ًخضح أن  ؾىت في خين  35٪ ًيخمىن ئلى الفئت اللمغٍ

ت مً 41.26مفغصة منهم بيؿبت 26أن  مفغصاث منهم  7هظلً هجض  35-26٪ ًيخمىن ئلى الفئت اللمغٍ

ت مً 11.11بيؿبت    .25-20٪ ًيخمىن ئلى الفئت اللمغٍ

ت الثالثت هي التي خاػث كلى أهثر جىغاع وهظا عاجم لخأزير الخبرة       وهىا هلاخف أن الفئت اللمغٍ

كام كلى أصاء المإؾؿت وكضعتها كلى جلبُت  35والىفاءة اللملُت للأشخاص الظًً ججاوػوا ؾً الـ 

ت الثاهُت وهظا عاجا ئلى وجىص جىاػن بين اخخُاجاث المىؿفين الاهثر ز برة، جليها بلض طلً الفئت اللمغٍ

ت الاولى وهظا عاجم  ت الأزيرة فلض واهذ للفئت اللمغٍ اللمغ والخبرة في المإؾؿت، أما الفئت اللمغٍ

ضٌ ازخلاف  لىجىص جمثُل للكباب في المإؾؿت وجأزير طلً كلى الضًىامُىُاث الخىـُمُت والابخياع وٍ

ت كلى وجىص الخفىير والملغفت الجضًضة التي ًمىً جلضًمها وكضعة المإؾؿت كلى الفئ اث اللمغٍ

ت جأزير مسخلف كلى زلافت المإؾؿت والخىاصل بين  اؾدُلاب الخغير والابخياع وكض ًيىن ليل فئت كمغٍ

ل الملغ  ت وجىاػنها في المإؾؿت مثل جدىٍ فت المىؿفين وهظلً فغص جيخج كً ازخلاف الفئاث اللمغٍ

غ بغامج واؾتراجُجُاث ول فئت  .والخللم بين الأجُاٌ وجؼىٍ

 : ًىضح جىشَع أفساد عُىت الدزاست خسب المسخىي الخعلُمي.15الجدول زكم 

 الخىشَع               

 المسخىي الخعلُمي              

 اليسبت الخىساز

 %11.11 07 ثاهىي 

 %68.25 43 جامعي

 %20.63 13 دزاساث علُا

 %100 63 المجمىع

 63مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه وبالىـغ ئلى جىغاعاث مفغصاث اللُىت البالغ حجمهم ئجمالا           

مفغصة  13٪ لضيهم مؿخىي جامعي، في خين أن 68.25مفغصة مً اللُىت بيؿبت  43مفغصة، ًخضح أن 

٪ 11.11بيؿبت  مفغصاث منهم أي 7٪ أصحاب مؿخىي صعاؾاث كلُا، بُنهما 20.63منهم بيؿبت 

  .لضيهم مؿخىي زاهىي 
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وهىا هلاخف أن المؿخىي الخللُمي الثاوي اي المؿخىي الجامعي خاػ كلى أهثر جىغاع وهىا ًمىً فهم      

كض ًيىن المؿخىي الجامعي  -جبؿت-الضوع الظي ًللبه الخللُم الجامعي في مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ

م المخلللت بالىؿائف جأزيراث ئًجابُت كلى مؿخىي الملغفت والىفاءة وكضعة المىؿفين كلى جىفُظ المها

زم ًلُه مؿخىي الضعاؾاث الللُا وهظا عاجم ئلى اهدؿابهم مهاعاث وزبراث حلؼػ كضعاتهم في جىفُظ 

مىً جدلُل هظه اليؿبت  مهام هبيرة في المؿخىي وازيرا المؿخىي الثاهىي الظي خاػ كلى أكل وؿبت وٍ

ىي في المإؾؿت ومؿاهمتهم في جىفُظ المهام لفهم الأصواع المدخملت التي ًلىمىا بها خاملي المؿخىي الثاه

ت   .الخىـُمُت والإصاعٍ

ومً هىا وؿخيخج أهه ًمىً للمإؾؿت ئن حؿتهضف حلُين أشخاص بمسخلف مؿخىٍاث الخللُم     

م اللمل  .لخدلُم جىاػن وجىىق فغٍ

 : ًىضح جىشَع أفساد عُىت الدزاست خسب الأكدمُت في العمل.4الجدول زكم 

 الخىشَع               

 الاكدمُت في العمل              

 اليسبت الخىساز

 %22.22 14 سىىاث 12أكل مً 

 %57.14 36 سىىاث 01-12مً 

 %20.63 13 سىت 02-01مً 

 %011 25 المجمىع

مفغصة، ًخضح  63زلاٌ الجضوٌ أكلاه وبالىـغ ئلى جىغاعاث مفغصاث اللُىت البالغ حجمهم  مً     

 14ؾىىاث، في خين أن  10-5٪، الأكضمُت في اللمل مً 57.14مفغصة مً اللُىت بيؿبت  36أن 

مفغصة منهم  13ؾىىاث، وازير هجض أن  5٪ الأكضمُت في اللمل أكل مً 22.22مفغصة منهم بيؿبت 

  .ؾىت 20٪ الأكضمُت في اللمل أهثر مً 20.63بيؿبت 

ؾىىاث  10ئلى  5مً الملاخف هىا أن أغلبُت مفغصاث اللُىت الظًً لضيهم أكضمُت كمل مً        

ؾىت خاػث كلى أهبر وؿبت وهظا عاجم ئلى وجىص أهمُت للخبرة والاؾخلغاع في المإؾؿت وكض ٌكير هظا 

م كمل طو زبرة وكضعاث جغاهم ُت حلؼػ أصاء المهام وحؿاهم في ئؾخلغاع وهجاح المإؾؿت ئلى جىاجض فغٍ

ؾىىاث وهظا ٌكير ئلى وجىص جضفم للمىؿفين  5أما باليؿبت للفئت الثاهُت فلض واهذ للفئت أكل مً 
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كير هظا ئلى اهخمام المإؾؿت بخىؿُف الىفاءاث الجضًضة وجىفير فغص كمل للكباب  الجضص وَ

م كمل  10رة وهي لفئت أهثر مً المبخضئين، أما باليؿبت للفئت الأزي ؾىىاث فهظا ًضٌ كلى وجىص فغٍ

ل ؿاهم في الاؾخضامت وجؼىع المإؾؿت كلى المضي الؼىٍ  .مؿخلغ ومدافف كلى الملغفت المإؾؿُت وَ

 

 

 .(: ًىضح جىشَع أفساد عُىت الدزاست خسب طبُعت المىصب2الجدول زكم )   

             
ً
 63مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه وبالىـغ ئلى جىغاعث مفغصاث اللُىت البالغ حجمهم ئجمالا

 21مىؿف، في خين أن  % ػبُلت المىصب60.31مفغصة مً اللُىت بيؿبت  38مفغصة، ًخضح أن 

مفغصاث مً اللُىت  04% ػبُلت المىصب ئػاع ؾامي، هظلً هجض أن 33.33مفغصة منهم بيؿبت 

  .% ػبُلت المىصب متربص6.34بيؿبت 

% وهىا 60.31هلاخف هىا بأن مىصب المىؿف مخدصل كلى أهبر كضص مً الخىغاعاث بيؿبت          

عهم في الأصاء الُىمي للمهام المدضصة وكض ًيىن لهظه ًمىً فهم جىػَم المىؿفين في المإؾؿت وصو 

الفئت صوع مدضص ومهام مدضصة في جىفُظ الأكماٌ الغوجُيُت والمؿاهمت في ؾير اللمل اللام للمإؾؿت 

% وهظا ًضٌ كلى وجىص اللُاصة 33.33أما اليؿبت الثاهُت فلض واهذ لمىصب اػاع ؾامي بيؿبت 

الاشخاص صاصع في صىم اللغاعاث الاؾتراجُجُت وجىجُه  لاءلهإ والمؿإولت في المإؾؿت كض ًيىن 

المإؾؿت وجدلُم أهضافها اللامت وأزيرا فلض واهذ أكل وؿبت لمىصب المتربص بيؿبت طئُلت جضا 

ب وجؼىٍغ صازل المإؾؿت لضكم وجىمُت الىفاءاث الجضًضة 6.34 % وهظا عاجم ئلى وجىص بغامج جضعٍ

 الخىشَع               

 طبُعت المىصب              

 اليسبت الخىساز

 %55.55 00 إطاز سامي

 %2.54 14 متربص

 %21.50 53 مىظف

 %011 25 المجمىع
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حللم المهاعاث واهدؿاب الخبراث اللاػمت كبل أن ًخم حلُُنهم بكيل المتربصين صوع في  لهإلاءكض ًيىن 

 وامل

 .المدىز الاول: أهمُت استراجُجُاث الاجصال الدسىٍلي في المؤسساث الخدماجُت

 (: ًىضح الأسس التي جبجي عليها الاستراجُجُت الاجصالُت12الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

 %43 43 السىق 

 %23 23 المىازد

 %29 29 المىافسين

 %011 011 المجمىع

مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه والظي ًىضح الأؾـ التي جبنى كليها الاؾتراجُجُت الاجصالُت          

للمإؾؿت الخضماجُت أن أفغاص اللُىت الظًً ًغون أن الؿىق مً بين أهم الأؾـ التي جبنى كلُه 

الاؾتراجُجُت الاجصالُت كضعث بيؿبت).....( زم أفغاص اللُىت الظًً كالىا ئن المىافؿين كضعث 

نها جىجض .....( أما بيؿبت لأفغاص اللُىت الظًً كالىا ئنها المىاعص كضعث بيؿبت)....( الظًً ًغون أبيؿبت)

 .(......) اؾاؾُاث أزغي كضعث بيؿبت

وهىا هغي بأنهم ٌلخبرون فهم الؿىق واخخُاجاث المؿتهلىين هى كىصغ أؾاس ي لىجاح        

الاؾتراجُجُت الاجصالُت وهظا عاجم ئلى أن المإؾؿت حؿخسضم هظه المللىماث لخدضًض عؾالتها 

لُت وجىجُه جهىصها في اؾتهضاف الجمهىع المىاؾب وجلبُت اخخُاجاتهم وهظا ما أقغها ئلُه في  الدؿىٍ

لُت خُث اكخبر الاؾتراجُجُت هي جدضًض المىـمت لأجؼاء الؿىق، أما حلغٍف و ىجلغ الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

م  اليؿبت التي جليها فهي تهخم بمغاكبت وجدلُل اؾتراجُجُاث المىافؿين والخفىق كليهم في حؿىٍ

ضة  مىً للمإؾؿت اؾخغلاٌ هظه المللىماث لخدضًض ميزاث جىافؿُت فغٍ المىخجاث والخضماث وٍ

لُت جبرػ كىتها للمىافؿين وهظا ماوج جم الإقاعة ئلُه في الجاهب الىـغي في كىصغ  صمُم عؾائل حؿىٍ

، وزالثا 1ؿغوف المىافؿت التي جفغطها البِئتأهمُت الاؾتراجُجُت الدؿىٍلُت وهي أنها جخىُف مم 

                                                           
لُت لمؤسست كبض الغخمان ؾهام، فاعؽ فظُل: - 1  .815، مغجم ؾبم طهغه،صسىهاطسانالاستراجُجُت الدسىٍ
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ت وجىىىلىجُت جمُلها كىامل خاؾمت في جىفُظ  المىاعص ًمىً أن جيىن مىاعص مالُت، بكغٍ

٪ مً أفغاص اللُىت جغي أن هىان 5الاؾتراجُجُت الاجصالُت وهىان هظلً وؿبت طئُلت جلضع ب 

 .أؾاؾُاث أزغي غير المظوىعة ًخم بىاء الاؾتراجُجُت الاجصالُت كلى أؾاؾها

 .(: ًىضح مساعدة استراجُجُاث الاجصال الدسىٍلي في المؤسست الخدماجُت7الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

 %15.75 23 جىشَع الخدماث

ادة المبُعاث  %36.98 54 شٍ

 %34.24 50 جرب الصبائً

 13.01 19 سيروزة العمل

 %100 100 المجمىق

لي المإؾؿت 7مً زلاٌ الجضوٌ عكم )         ( هجض مؿاكضة اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

اصة المبُلاث بيؿبت  ٪ جأحي بلضها 34.24الؼبائً بيؿبت  ٪ زم جليها جظب36.98الخضماجُت كلى ػٍ

  .13.01٪ زم جليها ؾيروعة اللمل بأكل وؿبت جلضع بـ 15.75جىػَم الخضماث ب

اصة           لي حؿاكض كلى ػٍ هلاخف مً زلاٌ هظا الجضوٌ أن اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

ٍؼ همى اللملاث المبُلاث وجظب الؼبائً بيؿبت هبيرة وهظا عاجم ئلى جدؿين أصاء المإؾؿت وحلؼ 

ت أما زاهُا فهظه الاؾتراجُجُاث الاجصالُت حؿاكض كلى جىػَم الخضماث للجمهىع بكيل فلاٌ  الخجاعٍ

وؾلـ وهظا ٌلني ان اهضاف المإؾؿت عبدُت وهظا ما جؼغكىا له في الجاهب الىـغي في اهضاف 

لُت، وأزيرا ٌكير البلع مً فغاص اللُىت ان هظه الاؾت راجُجُاث حؿاكض الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

لي  مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ كلى ؾيروعة كملها، ومً هىا وؿخيخج أن اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

اصة المبُلاث وجظب الؼبائً وهظا ما ًخىافم مم اخخُاجاث  حؿاكض المإؾؿت الخضماجُت كلى ػٍ

 .ث فلالتاللملاء ومخؼلباث الؿىق وهظلً كملُاث الخىػَم وؾيروعة اللمل لخدلُم جدؿِىا

(: ًىضح اطلاع الجمهىز الخازجي على الخدماث التي جلدمها مؤسست اجصالاث 3الجدول زكم )

 .الجصائس
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 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %77.77 49 دائما

 
ً
 %22.22 14 أخُاها

 
ً
 %0 0 هادزا

 %100 63 المجمىع

الخضماث الملضمت له مً ػغف ًىضح الجضوٌ أكلاه الخاص باػلاق الجمهىع الخاعجي كلى             

لي  المإؾؿت الخضماجُت هلاخف أن ملـم أفغاص اللُىت ًلاخـىن أن اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

 
ً
٪ زم الافغاص 77.77" وكض كضعث وؿبتها بـ حؿاكض الجمهىع في الاػلاق كلى الخضماث الملضمت له "صائما

٪ اما الفئت الأزيرة والتي جغي بأنها "هاصعا" 22.22الظًً كالىا أنها حؿاكضه "أخُاهًا" فلض بلغذ وؿبتهم 

  .٪0ما حؿاكضهم فلض بلغذ وؿبتها 

لي لاجصالاث الجؼائغ جدلم هجاخا جُضا في ئًصاٌ      ًخضح أن اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

عؾائلها وػٍاصة وعي الجمهىع بالخضماث الملضمت له، اليؿبت اللالُت لأفغاص اللُىت الظًً ًغون انها 

لً حؿاكضهم بصفت صائمت حكير ئلى فلالُت اؾتراجُجُاث الاجصاٌ في اًصاٌ بكيل مىاؾب ومم ط

اصة فلالُتها وهظلً ملغفت مإؾؿت اجصالاث  فان هىان فغصت لخدؿين جأزير هظه الاؾتراجُجُاث لؼٍ

للأؾباب التي جإصي ئلى كضم اؾخفاصة الفئت الصغيرة مً الجمهىع بكيل وامل مً  -جبؿت-الجؼائغ 

 .هظه الاؾتراجُجُاث واجساط الاجغاءاث لخدؿين الاصاء في هظا الجاهب
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(: ًىضح جدلُم اهداف المؤسست الخدماجُت مً خلال استراجُجُاث الاجصال 9م)الجدول زك

 .الدسىٍلي

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %74.60 47 دائما

 
ً
 %6.34 04 هادزا

 
ً
 %19.04 12 أخُاها

 %100 63 المجمىق

(: بأن اللُىت التي جدلم أهضاف المإؾؿت مً زلاٌ 9جفؿغ ملؼُاث الجضوٌ عكم)         

 
ً
٪ في خين أن الأفغاص الظًً كالىا أنها جدلم أهضاف 74.60" كضعث بيؿبت الاؾتراجُجُاث "صائما

٪ أما اليؿبت الاصغغ والظًً كالىا انها "هاصعا" ما جدلم 19.04المإؾؿت "اخُاها" فلؽ فلض كضعث بـ

 .٪6.34ؾتراجُجُاث أهضاف المإؾؿت فلض بلغذ هظه الا 

-مً زلاٌ الجضوٌ ًخضح لىا أن الاؾتراجُجُاث الاجصالُت المخبلت في مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ          

لي في  -جبؿت جدلم اهضاف المإؾؿت بصفت صائمت وهظا ٌلىـ هجاح اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

ؼ هخائج الأكماٌ وهظا ما اقغها له في الجاهب الىـغي خُث جلبُت جىكلاث واخخُاجاث اللملاء وحلؼٍ

لُت" لُت "وؾُلت لخدلُم اهضاف الخؼت الدؿىٍ ، جليها جدلُم اهضاف  1ان الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

المإؾؿت أخُاها وكض ًغجم هظا ئلى أن بلع الاخُان كض ًيىن هىان كىامل وجدضًاث جإزغ كلى كضعة 

لُت كلى جدلُم الىخائج المؼلىبت بكيل جام وصائم في خين أن هىان الاؾتراجُجُاث الاجصالُت الدؿىٍ

مً ًغي انها هاصعا ما جدلم اهضاف المإؾؿت ًمىً أن ًيىن هظا هدُجت للىامل ازغي هلضم فهم 

لُت أو كضم فاكلُت الاؾتراجُجُاث المؿخسضمت ومً هىا وؿخيخج أن  .اللملاء للغؾائل الدؿىٍ

لي جدلم أهضاف المإؾؿت بكيل هبير وئًجابي ولىنها كض جىاجه أخُاها  اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

بلع المكاول التي جؼكؼق ؾيرها وكملها في جدلُم أهضافها فلليها جضاعهها ووطم ئؾتراجُجُاث أزغي 

 .لخجاوػها

 
                                                           

لُت في المؤسساث الخدمُتلمين كلىػي، صلُدت زىىف:  - 1  .12، مغجم ؾابم،صواكع الاستراجُجُت الدسىٍ
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(: ًىضح جبجي المؤسست الخدماجُت الاستراجُجُاث واضحت ٌساعدها على 01الجدول زكم)

 .ا في السىق المدافظت على مىكعه

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %69.84 44 دائما

 
ً
 %3.17 02 هادزا

 
ً
 %26.98 17 أخُاها

 %011 25 المجمىع

مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه هغي بأن بىاء مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ لاؾتراجُجُت اجصالُت واضحت        

٪ في خين أن هىان 69.84ا" بيؿبت هبيرة جلضع بـ ٌؿاكضها في المدافـت كلى مىكلا في الؿىق "صائمً 

٪ "أخُاهًا" مخا حؿاكضها في الحفاؾ كلى مىكلها في الؿىق، جليها 26.98مً ًغي مً المبدىزين بيؿبت 

 ما حؿاكضهم الاؾتراجُجُاث في المدافـت كلى مىكم 3.17اليؿبت الأكل والتي جلضع بـ
ً
٪ ًغون أنها هاصعا

 .المإؾؿت في الؿىق 

لي لمإؾؿت اجصالاث الجؼائغ ه      جللب صوعها في -جبؿت-لاخف هىا بأن ئؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

ؼ مياهتها في الؿىق  المدافـت كلى مىكلها في الؿىق بصفت صائمت وهظا ٌكير ئلى هجاخها في حلؼٍ

والحفاؾ كلى وجىصها ومم طلً فهىان وؿبت مً المبدىزين ًغون انها أخُاها فلؽ ما جدافف 

ؾتراجُجُت كلى مىكم المإؾؿت في الؿىق وهظا ئن صٌ كلى ش يء فهى ًضٌ كلى ان هىان بلع الا 

الخللباث في جأزير الاؾتراجُجُت وكض ًيىن طلً عاجم ئلى كىامل زاعجُت مثل المىافؿت الكضًضة او 

لُت ه  ما الخغيراث الاكخصاصًت والخىىىلىجُت، اما الفئت الخيرة فهي جغي بان الاؾتراجُجُت الدؿىٍ
ً
اصعا

ت جإزغ ؾلبًا كلى  مىً جفؿير هظا بأن هىان كىامل كىٍ حؿاكض المإؾؿت في الحفاؾ كلى مىكلها وٍ

 .فاكلُت الاؾتراجُجُت بكيل كام

ومً هىا وؿخيخج بأن جبني المإؾؿت الخضماجُت لاؾتراجُجُت اجصالُت واضحت جدلم هخائج اًجابُت      

كض جىاجه جدضًاث مً خين لآزغ ولهظا ًيبغي كلى في المدافـت كلى مىكلها في الؿىق ولىنها 

المإؾؿت مغاكبت وجلُُم الاؾتراجُجُت باهخـام للخىُف مم الخغيراث في الؿىق لظمان اؾخمغاع 

ؼ جىافؿُتها  .هجاخها وحلؼٍ
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(: ًبين أن وجىد استراجُجُت واضحت حساعد المؤسست في الخعسف على البِئت 00الجدول زكم )

 .الخىافسُت لها

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %71.42 45 دائما

 
ً
 %4.76 03 هادزا

 
ً
 %23.80 15 أخُاها

 %100 63 المجمىع

ًىضح الجضوٌ المىضح أكلاه بأن وجىص اؾتراجُجُت واضحت ٌؿاكض المإؾؿت في الخلغف كلى        

 
ً
المبدىزين بانها حؿاكض ٪ في خين جغي الفئت الثاهُت مً 71.42" بيؿبت البِئت الخىافؿُت لها "صائما

 
ً
 23.80بيؿبت  ""أخُاها

ً
" ما حؿاكض في الخلغف ٪ وكلى غغاع طلً جأحي الفئت الاصغغ التي جغي بانها "هاصعا

 .٪4.76كلى البِئت الخىافؿُت للمإؾؿت بيؿبت 

هلاخف ان وجىص اؾتراجُجُت واضحت ٌؿاكضها في الخلغف كلى البِئت الخىافؿُت بكيل صائم          

ًضٌ كلى ان المإؾؿت لضيها عؤٍت واضحت لللىامل الخاعجُت التي جإزغ كلى أصائها ومياهتها في وهظا 

ؼة الظي ًغي "أن جدضًض  "الؿىق، وهظا ما طهغهاه أقغها ئلُه في الجاهب الىـغي في هخاب "اخمض مىٍ

ز مىً للمإؾؿت الترهيًهلاغ اللىة والظغف للمإؾؿت مً أجل جدضًض الميزة الخىافؿُت التي 

، ومً جهت ازغي فهىان مً ًغي بان الإؾتراجُجُت حؿاكض أخُاها فلؽ في الخلغف كلى البِئت 1كليها"

لت في الؿىق او كضم وجىص بُاها وافُت  مىً ان ًغجبؽ طلً بلىامل الخغيراث الؿغَ الخىافؿُت وٍ

ا حؿاكض في لاؾخىكاف البِئت الخىافؿُت بكيل صائم، وهىان هظلً مً ًغي أن الاؾتراجُجُت هاصعا م

الخلغف غلى البِئت الخىافؿُت فُمىً أن ًيىن هاججا كً كضم فهم وافت اللىامل المدُؼت بالمإؾؿت 

وبكيل كام ٌلخبر  .او كضم وجىص كملُاث مدضصة لخلُُم ومغاكبت البِئت الخىافؿُت بكيل مىخـم

غا اًجابُا، خُث وجىص اؾتراجُجُت واضحت للمإؾؿت ٌؿاكضها في الخلغف كلى البِئت الخىافؿُت أم

ًمىً للمإؾؿت اؾخسضام هظه المللىماث لاجساط اللغاعاث الاؾتراجُجُت المىاؾبت وجدؿين اصائها في 

الؿىق وكلى المإؾؿت الىـغ في الجىاهب التي جدـى بخلضًغ أكل واللمل كلى جدؿُنها مً زلاٌ 

                                                           
 .61، مرجع سابق، صإعداد الاستراتيجية التسويقية وعملياتهااحمد بن مويزة:  -1
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ت لفهم البِئت الخىافؿُت جدؿين وطىح الاؾتراجُجُت وجىفير آلُاث فلالت لخلضًم المللىماث اللاػم

 وبظلً ًمىنها جدؿً كضعتها كلى المىافؿت في الؿىق وجدلُم هخائج افظل

(: ًىضح مميزاث استراجُجُاث الاجصال الدسىٍلي في المؤسست 00الجدول زكم ) 

 .الخدماجُت

 اليسبت الخىساز البدائل

 %25.92 28 المسوهت

 %21.29 23 اهخلال المعلىمت )السسعت(

 %24.07 26 الأهداف جىضُذ

 28.70 31 جطىٍس الأعمال

 %011 013 المجمىع

لي في مإؾؿت  ًىضح الجضوٌ المىضح أكلاه اهم مميزاث اؾتراجُجُاث الإجصاٌ الدؿىٍ

غ الأكماٌ بضعجت هبيرة وكضعث وؿبتها بـ -جبؿت-اجصالاث الجؼائغ  ٪ جليها 28.70، ئط أنها جخميز بخؼىٍ

٪ جأحي بلضها وأزيرا ميزة 24.07٪ زم زاصُت جىطُذ الاهضاف بيؿبت 24.07زاصُت المغوهت بيؿبت 

 .٪21.29بلغذ  بيؿبت اهخلاٌ المللىمت)الؿغكت(

غ الاكماٌ" أولا وهظا ٌلني أن اؾتراجُجُاث الاجصاٌ ًـهغ لى        ا الجضوٌ جغجِب كىصغ "جؼىٍ

غها وكض جخظمً هظا الاؾتراجُجُاث ئجغاءاث  ؼ همى المإؾؿت وجؼىٍ  في حلؼٍ
ً
 هاما

ً
لي جللب صوعا الدؿىٍ

لُت مخىىكت لاؾتهضاف واؾخلؼاب اللملاء الجضص والحفاؾ كلى اللملين الحالُين، وزاهُا  حؿىٍ

هت" وهظا عاجم الى كضعة المإؾؿت كلى الخىُف والخلامل مم مخغيراث وجدضًاث الؿىق وهي "المغو 

لت والمغوهت في حلضًل اؾتراجُجُاث الاجصاٌ لمىاهبت  جمىً المإؾؿت مً اجساط اللغاعاث الؿغَ

الخؼىعاث في اخخُاجاث اللملاء والمىافؿت في الؿىق وهظا ما أقغها ئلُه مً زلاٌ طهغ أهضاف 

ت في الجاهب الىـغي للضعاؾت، زم كىصغ" جىطُذ الأهضاف" وهظا ًضٌ كلى أهمُت وجىص عؤٍت المغوه

واضحت للأهضاف التي حؿعى المإؾؿت لخدلُلها مً زلاٌ هظه الاؾتراجُجُاث وهظا ما طهغهاه في 

لُت وهي "الؿعي ئلى جدلُم الأهضاف اللامت للمإؾؿت والأهضاف  أهضاف الاؾتراجُجُت الدؿىٍ
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، وأزيرا "اهخلاٌ المللىمت )الؿىغكت("، وحلىـ وؿبتها أهمُت 1ىخضاث الأكماٌ الاؾتراجُجي"الخاصت ب

م. م وفلاٌ في اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ  هلل المللىماث بكيل ؾغَ

جىمخم  -جبؿت-ومً هىا وؿخيخج ان اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍلي في مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ     

 ىكت.بلضة مميزاث مهمت ومخى

 .المدىز الثاوي: أهم الاستراجُجُاث في المؤسساث الخدماجُت

 .: ًىضح اعخماد المؤسست في سيروزة عملها05الجدول زكم 

 اليسبت الخىساز البدائل

 %14.96 19 استراجُجُت الدفع

 %40.94 52 استراجُجُت الجرب

 %22.04 28 إدازة السمعت

 %22.04 28 حسىٍم المدخىي 

 %100 127 المجمىق

التي حلخمضها مإؾؿت ئجصالاث الجؼائغ  الاؾتراجُجُاث( هغي أهم 13مً زلاٌ الجضوٌ عكم )        

م المدخىي،  اؾتراجُجُتفي ؾيروعة كملها مثل اؾتراجُجُت الضفم،  الجظب، ئصاعة الؿملت، حؿىٍ

% زم جليها ئصاعة 40.94الجظب في ؾيروعة كملها بأكلى صعجت بيؿبت  اؾتراجُجُتخُث أنها حلخمض كلى 

م المدخىي في ملضٌ مدؿاوي بيؿبت  الضفم بيؿبت  اؾتراجُجُت% في خُنها جأحي 22.04الؿملت وحؿىٍ

14.96%. 

الجظب جخصضع اللائمت وهظا ٌكير ئلى أن المإؾؿت  اؾتراجُجُتمً زلاٌ الجضوٌ هلاخف أن        

 
ً
ت وهظه  جىلي ئهخماما  لجظب اللملاء و اؾخلؼابهم مً زلاٌ جلضًم كغوض وزضماث مغغٍ

ً
هبيرا

أما ئصاعة الؿملت فهي جدخل المغجبت  ..... الاؾتراجُجُت جم الخلغض لها في الجاهب الىـغي والتي حلخبر

ؼ ؾملتها لمإؾؿت وصىعتها في الؿىق وهظا ما طهغه  لمين الثاهُت وهظه الاؾتراجُجُت تهخم باصاعة وحلؼٍ

                                                           
لُت فيلمين كلىػي، صلُدت زىىف:  - 1  .12، مغجم ؾبم طهغه، صالمؤسست الخدمُت واكع الاستراجُجُت الدسىٍ
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لُت في المإؾؿاث الخضمُت، أن  كلىػي في مجلخه وصلُدت زىىف بلىىان واكم الإؾتراجُجُت الدؿىٍ

جدضًض الؿلغ، الجىصة والصىعة الظهىُت التي ًخىكلها ول مً المؿتهلً والمإؾؿت، وكض جلىم 

ض مً الل ملاء المإؾؿت بالترهيز كلى جلضًم زضماث كالُت الجىصة للحفاؾ كلى ؾملتها وجظب المؼٍ

 
ً
 لافخا

ً
م المدخىي" وهظا عاجم ئلى أن المإؾؿت جىلي اهخماما وفي المغجبت الثالثت جأحي الإؾتراجُجُت "حؿىٍ

م المدخىي فلاٌ وجظاب كبر  م مدخىي كُم للجمهىع وكض حؿخسضم المإؾؿت اؾتراجُجُت حؿىٍ لدؿىٍ

 اؾتراجُجُت الضفم والتي جم طهغها في ك الاجصاٌكىىاث 
ً
ىصغ أهىاق الإؾتراجُجُت المسخلفت وأزيرا

اصة الإًغاصاث  ضٌ هظا كلى أن المإؾؿت حلخمض بلغض الجهىص كلى ئؾتراجُجُت الضفم لؼٍ لُت وٍ الدؿىٍ

ؼ البُم المباقغ  .وحلؼٍ

 .(: ًىضح اسخخدام المؤسست الخدماجُت لاستراجُجُت حسىٍم المبُعاث04الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %80.95 51 دائما

 
ً
 %03.17 02 هادزا

 
ً
 %15.87 10 أخُاها

 %011 25 المجمىع

م المبُلاث  مً زلاٌ الجضوٌ المىضح اكلاه الخاص باؾخسضام المإؾؿت لاؾتراجُجُت حؿىٍ

" ما ًخم اؾخسضام هظه الاؾتراجُجُت بيؿبت 
ً
٪ زم جليها 80.95أن ملـم افغاص اللُىت اجابىا بـ صائما

 وؿبت الافغاص الظًً أجابىا بـ 
ً
بلضها الفئت الظئُلت التي جغي  جأحي٪ 15.87" فلض بلغذ وؿبتهم "أخُاها

 
ً
 .٪3.17" ما ًخم اؾخسضام هظه الاؾتراجُجُت وكضعث وؿبتهم بـ بانها مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ "هاصعا

م المبُلاث حلخمض كليها مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ  بكيل  -جبؿت-هلاخف أن اؾتراجُجُت حؿىٍ

ت وحؿخسضم هظه الاؾتراجُجُت بكيل مؿخمغ صائم وهظا عاجم  ئلى أن هظه المإؾؿت مإؾؿت ججاعٍ

ؼ المبُلاث وجدلُم الىجاح في الؿىق وهظا ما طهغهاه في الجاهب الىـغي خُث ان " أهضاف  لخلؼٍ

لخلض أن هظه الاؾتراجُجُت جىفغ هخائج  1الىمى ٌلبر كنها بغكم المبُلاث والحصت الؿىكُت....." ، وَ

اصة الاًغاصاث، اما باليؿبت للفئت الثاهُت والتي جغي بان المإؾؿت حؿخسضم هظه ملمىؾت وجإ  صي ئلى ػٍ
                                                           

لُت لمؤسست سىهاطسان في ظل العىلمتكبض الغخماوي ؾيهام، فاعؽ فىطُل:  - 1  .815، مغجم ؾابم،صالاستراجُجُت الدسىٍ
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الاؾتراجُجُت في بلع الأخُان فلؽ فُمىً ان ًيىن هظا عاجم الى ان المإؾؿت حؿخسضمها للخلامل 

ؼ المبُلاث في فتراث ػمىُت ملُىت ومدضصة، كض ٌكمل طلً جسفُظاث  مم خالاث زاصت او لخلؼٍ

ت او خملاث جغوٍجُت حؿتهضف فئت ملُىت مً اللملاء او مىاؾباث زاصت، اما باليؿبت للأفغاص مإكخ

م المبُلاث فهظا ٌكير  الظًً ًغون أن مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ هاصعا ما حؿخسضم اؾتراجُجُت حؿىٍ

م ن ئلى أنها لِؿذ جؼءا مً ئؾتراجُجُاث المإؾؿت. أي ان لضيها بضائل ازغي حلخمض كليها في الد ؿىٍ

م الإلىترووي  الدؿىٍ

 .ًىضح اسخخدام المؤسست الخدماجُت للإعلان (02)الجدول زكم

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %80.95 51 دائما

 
ً
 %04.76 03 هادزا

 
ً
 %14.28 09 أخُاها

 %100 63 المجمىق

مً زلاٌ الجضوٌ المىضح أكلاه هغي أن اليؿبت الاهبر لاؾخسضام المإؾؿت الخضماجُت 

" ، خُث كضعث خُث كضعث بيؿبت بـ
ً
٪ زم جليها وؿبت اؾخسضام 80.95للإكلان واهذ اجابتهم بـ "صائما

 
ً
 لأصحاب٪ وواهذ 4.76٪ اما اليؿبت الازيرة فلض كضعث بـ 14.28" خُث كضعث بـ الاكلان "أخُاها

 
ً
 .الإكلان ما حؿخسضم" ئجابت أن المإؾؿت "هاصعا

حؿخسضم اؾتراجُجُت الإكلان -جبؿت-ؾؿت اجصالاث الجؼائغلاخـىا مً زلاٌ الجضوٌ أن مإ        

لُت عئِؿُت وحلخمض أبصفت صائمت وهظا عاجم ئلى  ن المإؾؿت جىلي أهمُت هبيرة للإكلان هأصاة حؿىٍ

ؼ وجىصها في الؿىق اما الفئت التي جغي بأنها  كليها بكيل مؿخمغ للخىاصل مم الجمهىع وحلؼٍ

مىً ان ًضٌ هظا كلى أن المإؾؿت حؿخسضم حؿخسضم الإكلان اخُاها فلؽ فهي وؿ بت طئُلت وٍ

الإكلان بكيل مىخـم ولىً لِـ بكيل مؿخمغ هما هى الحاٌ في الفئت الؿابلت وحكير اليؿبت 

الاصغغ مً الأفغاص في اللُىت ًغون أن المإؾؿت حؿخسضمه هاصعا اي أهه لِـ اؾتراجُجُت عئِؿت 

ل كام ًخضح مً الجضوٌ أن اؾتراجُجُت الإكلان وبكي .للمإؾؿت ولا ًخم اؾخسضامه بكيل مىثف
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م مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ خُث ًخم اؾخسضامها بكً لا مؿخمغ  -جبؿت-حلخبر جؼءا مهما في حؿىٍ

ت ؼ كلامتها الخجاعٍ  .أو كلى الأكل بكيل مىخـم للخىاصل مم الجمهىع وحلؼٍ

 .المبُعاثًىضح طسق اسخخدام المؤسست للإعلان وحسىٍم  : (02)الجدول زكم

 اليسبت الخىساز البدائل

 %20.52 30 الخصىماث

 %6.42 07 خصم الشساء الجرابت

في  علاهُتالإ وشس اللافخاث 

 الاماهً المىاسبت

44 40.36% 

مىذ خىافص وجىائص للجمهىز 

 المستهدف

28 25.68% 

 %100 109 المجمىق

( هغي ػغق اؾخسضام المإؾؿت للإكلان وحؿىٍم المبُلاث، خُث 16مً زلاٌ الجضوٌ عكم )       

لت وكغ اللافخاث الاكلاهُت في الأماهً المىاؾبت لها بيؿبت كضعث  ش يءانها حلخمض أهثر  كلى ػغٍ

لت الخصىماث بيؿبت 40.36بـ خىافؼ وجىائؼ للجمهىع المؿتهضف  ٪ زم جليها مىذ27.52٪ جليها ػغٍ

 .٪6.42٪ وأزيرا خؼم الكغاء الجظابت خُث كضعث بيؿبت 25.68بيؿبت 

لت اؾتراجُجُت وكغ اللافخاث الاكلاهُت في الأماهً اللامت         هلاخف أن ملـم افغاص اللُىت جدبنى ػغٍ

لت ٌلخبر وؾُلت فلال ت للخىاصل مم الجمهىع المىاؾبت لها، هظا ٌكير ئلى أن اؾخسضام هظه الؼغٍ

اصة الىعي بالمإؾؿت وزضماتها، أما باليؿبت للفئت التي جغي بان الخصىماث هي  المؿتهضف مم ػٍ

 ًمىً ان ًيىن هظا عاجم لً نها ججظب الؼبائً وحلؼػ كملُاث البُم 
ً
لت الاهثر اؾخسضاما الؼغٍ

صىلها كلى زضماث و كغوض الكغاء وخأ والكغاء، كض حكمل هظه الخصىماث جسفُظاث الاؾلاع 

لت مىذ  اطافُت بأؾلاع مىسفظت، أما باليؿبت للأفغاص الظًً ًغون ان المإؾؿت حؿخسضم ػغٍ

الحىافؼ والجىائؼ فهظا ًمىً لأنها حلخبر وؾُلت فلالت للاهسغاغ والىلاء لللملاء وحصجُلهم كلى 

 الأفغاص الظًً ًغون أن المإؾؿت ح
ً
لُت، وأزيرا لت خؼم المكاعهت في الاوكؼت الدؿىٍ ؿخسضم ػغٍ
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اصة كُمت الكغاء وحصجُم اللملاء كلى ازخُاع خؼمت قغاء  الكغاء الجظابت هظا لأنها تهضف الى ػٍ

  .واملت

وهظا ما -جبؿت-وهظا ماجم ملاخـخه زلاٌ ئجغاء الضعاؾت المُضاهُت بمإؾؿت اجصالاث الجؼائغ     

 .سجلىاه في قبىت ملاخـاجىا

الخللُدًت التي لا جصال حسخخدمها المؤسست لخطبُم هره (: ًىضح الىسائل 07الجدول زكم )

 .الاستراجُجُاث

 اليسبت الخىساز البدائل

 %20.52 30 الإعلان عبر الخلفاش

 %6.42 07 الخطاب التروٍجي

 %40.36 44 العلاكاث العامت

 %25.68 28 السسائل الىصُت

 %100 109 المجمىق

ًىضح هظا الجضوٌ مجمىكت الىؾائل الخللُضًت التي لا جؼاٌ حؿخسضمها مإؾؿت اجصالاث         

لخؼبُم هظه الاؾتراجُجُاث هغي اهم وؾُلت والتي ماػالذ المإؾؿت حؿخسضمها هى  -جبؿت-الجؼائغ

٪ في خين 22.93٪ جليها الللاكاث اللامت بىِبت43.11الاكلان كبر الخلفاػ خُث كضعث هأكلى وؿبت 

 .٪14.67٪ وأزيرا الخؼاب التروٍجي وكض بلغذ وؿبخه 19.26ضها وؿبت الغؾائل الىصُت بلغذ وج

هلاخف مً زلاٌ الجضوٌ المىضح أكلاه أن الإكلان كبر الخلفاػ جدخل المغجبت الأولى وىؾُلت        

ىن لا ًؼاٌ لضًه كىة هبيرة في هلل عؾالت المإؾؿت والخى  اصل مم اكلاهُت وهظا ًضٌ كلى أن الخلفؼٍ

لني هظا أن المإؾؿت جىلي اهخماما  الجمهىع المؿتهضف، وجأحي في المغجبت الثاهُت الللاكاث اللامت وَ

بيكغ عؾالتها وبىاء صىعتها اللامت مً زلاٌ الخفاكل مم وؾائل الإكلام والجمهىع والمجخمم وهظا ما 

لي "خُ ث ٌلخبر وكاغ اجصالي كض جؼغكىا له في الجاهب الىـغي في كىصغ اصواث الاجصاٌ الدؿىٍ

، زم جليها الغؾائل الىصُت و ٌكير طلً ئلى  1مسؼؽ له يهضف لخدلُم الغطا والخفاهم المخباصٌ."

                                                           
 .47، مرجع سابق،صدور الاتصال التسويقي في مواجهة أزمات المؤسسةاخناق عثمان:  - 1



 الاطار التطبيقي
 

 79 

لت للخىاصل المباقغ مم اللملاء واعؾاٌ اللغوض والاكلاهاث  اؾخسضام المإؾؿت لهظه الىؾُلت هؼغٍ

م الهىاجف المدمىلت، وازيرا الخؼاب التروٍجي وهظا عاجم ئ لى أن المإؾؿت حؿخسضمه كً ػغٍ

م مىىىا اللىٌ أن مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ .وىؾُلت لخىجُه عؾائل الدؿىٍ حلخمض كلى -جبؿت-وٍ

لُت ج مً الىؾائل الخللُضًت في اؾتراجُجُاتها الاجصالُت الدؿىٍ  مؼٍ

 .(: ًىضح الىسائل الحدًثت التي حسخخدمها مؤسست اجصالاث الجصائس03الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

د الإلىترووي  %32.52 40 البرً

 %20.32 25 الإعلان السكمي

 %39.83 49 باث الخىاصل الاجخماعيىش

 %7.31 09 مدسواث البدث

 %011 005 المجمىع

-مً زلاٌ الجضوٌ الخاص بالىؾائل الحضًثت التي حؿخسضمها مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ

ض الالىترووي 39.83الاجخماعي المغجبت الأولى بيؿبت خُث اخخلذ قبياث الخىاصل  -جبؿت ليها البرً ٪ وٍ

٪ زم مدغواث البدث التي جدصلذ كلى 20.32٪ زم الاكلان الغكمي الظي بلغذ وؿبخه 32.52بيؿبت 

 .٪7.31اكل وؿبت والتي بلاث

مً الملاخف أن قبياث الخىاصل الاجخماعي جأحي في المغخلت الاولى مً خُث الاؾخسضام  

خفظُل وهظا ًضٌ كلى ان المإؾؿت جىلي اهخماما هبيرا للىجىص كلى مىصاث الخىاصل الاجخماعي وال

ن فِؿبىن واوؿخغغام وغيره لأن هظه الكبياث جمىذ فغصت للخىاصل المباقغ مم اللملاء ووكغ 

ض الالىترووي في المغج بت المدخىي الاكلاوي وبىاء الللاكاث اللىمُت مم الجمهىع الخاعجي، زم البرً

ليها الاكلان الغكمي وهظا  الثاهُت مً خُث الاؾخسضام فهى ٌلخبر وؾُلت فلالت للخىاصل مم اللملاء وٍ

عاجم الى اهه ًخظمً الإكلاهاث الملغوطت كلى المىاكم والخؼبُلاث وهي حؿمذ بخدضًض الجمهىع 

 .المؿتهضف بكيل صكُم، وازيرا مدغواث البدث
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لجؼائغ حلخمض بكيل هبير كلى قبياث الخىاصل ومً هىا وؿخيخج ان مإؾؿت اجصالاث ا 

ض الإلىترووي ئلا أن الاكلام الغكمي ومدغواث البدث ٌؿخسضمان بكيل أكل  .الاجخماعي والبرً

 .المدىز الثالث: طبُعت السسائل التي جدملها هره الاستراجُجُاث

 .(: ًىضح اللغت المسخخدمت في اًصال السسائل الاجصالُت09الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

 %49.12 56 العسبُت

 %50.87 58 الفسوسُت

ت  .% 0 الإهجليزً

 
ً
 .% 0 اليل معا

 %011 004 المجمىع

مً زلاٌ هظا الجضوٌ المىضح أكلاه هلاخف أن اللغت الاهثر اؾخسضاما في المإؾؿت لإًصاٌ 

٪ زم جليها اللغت اللغبُت بيؿبت لا جلل كً 50.87الغؾائل هي اللغت الفغوؿُت خُث كضعث وؿبتها ب 

ت في مإؾؿت اجصالاث الج49.12ؾابلتها بـ  .ؼائغ٪ في خين أهىا لم هلاخف اي اؾخسضام للغت الاهجليزً

هلاخف مً زلاٌ الجضوٌ ان اللغت الاهثر اؾخسضاما في المإؾؿت هي اللغت الفغوؿُت وهظا  

ٌلىـ جأزير الثلافت الفغوؿُت كلى المإؾؿت وكلى الؿىق الجؼائغي بكيل كام زم اللغت اللغبُت 

ً اللغت وهظا عاجم ئلى أن المإؾؿت جخىجه لخلبُت اخخُاجاث الجمهىع المخدضر باللغبي والظي لا ًخل

ت لم جـهغ  لت فلالت لهظه الفئت وملابل طلً وجضها ان اللغت الإهجليزً الفغوؿُت واًصاٌ عؾائلها بؼغٍ

اعجىا لمإؾؿت اجصالاث الجؼائغ هسُاع للاؾخسضام في عؾائل الاجصالاث. -وهظا ما لاخـىاه زلاٌ ػٍ

 .وما سجلىاه في قبىت ملاخـاجىا -جبؿت

ت لمإؾؿت اجصالاث الجؼائغووؿخيخج مً زلاٌ هظا ان   هي اللغت -جبؿت-الاؾتراجُجُت اللغىٍ

 .الفغوؿُت واللغبُت وهم الأهثر قُىكا واؾخسضاما
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(: ًىضح المدخىي الري جدمله استراجُجُاث الاجصال الدسىٍلي في المؤسست 01الجدول زكم )

 .الخدماجُت اجصالاث الجصائس

 اليسبت الخىساز البدائل

 %46.47 33 جىجُهي

 %8.45 06 اخخُازي 

 %45.07 32 إكىاعي

 %011  70 المجمىع

( الخاص بىىق المدخىي الظي جدمله اؾتراجُجُاث الاجصاٌ 20مً زلاٌ الجضوٌ عكم )

لي، ًدبين لىا أن المدخىي الأهثر اكخماصا هى المدخىي "الخىجُهي" خُث بلغذ وؿبخه  ٪ 46.47الدؿىٍ

" الظي كضعث وؿبخه ب ي ازخُاع ٪ زم المدخىي "45.07" الظي كضع بيؿبت ًليها المدخىي "الإكىاعي

8.45٪. 

لاخـىا مً زلاٌ هظا الجضوٌ ان المدخىي الخىجُهي ًخم اؾخسضامه بيؿبت هبيرة وهظا ٌكير  

ئلى أن المإؾؿت تهضف ئلى جىجُه جمهىعها مً زلاٌ المدخىي الظي ًىفغ اعقاصاث ومللىماث مفُضة 

خىٌ الخضماث الملضمت له، وكض ٌكمل طلً جىجُه اللملاء في اؾخسضام زضماتها بكيل صحُذ أو 

هم في اجساط كغاع الكغاء، زم ًلُه المدخىي الإكىاعي وهظا بهضف اكىاق الجمهىع بمؼاًا وفىائض جىجيه

خم اؾخسضامه بيؿبت طئُلت وهظا بهضف  الازخُاعي الخضماث التي جلضمها المإؾؿت وأزيرا المدخىي  وٍ

 .أن ًيىن فُه الجمهىع هى مً ًلغع اؾتهلان المدخىي أولا

اث بغغض -جبؿت-صالاث الجؼائغومً هىا وؿخيخج أن مإؾؿت اج  جا مً المدخىٍ حؿخسضم مؼٍ

 .جدلُم أهضافها وجدلُم عطا الؼبىن لأهه لِـ كلى صعاًت بسصائص الخضماث الملضمت له
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 .(: ًىضح الهدف مً السسائل الاجصالُت00الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

 %31.85 36 الإكىاع

 %16.81 19 الخفاعل

 %38.05 43 جدفيز الطلب

 %8.84 10 الىلاء للعلامت

ت الخدمت   %4.42 05 الدشجُع مً ججصٍ

 %011 005 المجمىع

مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه والظي ًىضح الهضف مً الغؾائل الاجصالُت في مإؾؿت اجصالاث      

اجضح لىا ان هضفها الاوٌ هى جدفيز الؼلب وهظا خؿب مفغصاث كُىت الضعاؾت  -جبؿت-الجؼائغ

٪ وزالثا الخفاكل وكض بلغذ وؿبخه 31.85٪ ًليها الهضف الثاوي وهى الاكىاق بيؿبت 38.05بيؿبت 

٪ وازيرا الدصجُم كلى ججغبت المىخج 8.84٪ زم الىلاء للللامت ههضف عابم وكض بلغذ وؿبخه 16.81

 .٪4.42وبلغذ وؿبخه

هلاخف مً زلاٌ الجضوٌ أن جدفيز الؼلب ًـهغ هأهم هضف خُث ًغهؼ جىجُه الغؾائل        

لىـ طلً عغبت المإؾؿت في جدفيز  الاجصالُت كلى جدفيز اللملاء لؼلب زضماث المإؾؿت وَ

كلى  الاؾخجابت وػٍاصة المبُلاث، زم ًأحي الهضف الثاوي وهى الإكىاق خُث ًغهؼ الخىجُه الاجصالي

لىـ طلً الغغبت في بىاء زلت اللملاء وػٍاصة  اكىاق اللملاء بجىصة وفىائض زضماث المإؾؿت وَ

ت، في خين ًـهغ هضف الخفاكل في المغجبت الثالثت خُث تهضف الغؾائل  اللىاكت بالللامت الخجاعٍ

الخفاكل  الاجصالُت ئلى حصجُم الخفاكل والمكاعهت مً جاهب اللملاء ؾىاء مً زلاٌ الخللُلاث او 

حي هضف الىلاء الثىائي بين المإؾؿت واللملاء، ًأكبر وؾائل الخىاصل الاجخماعي، مما ٌلؼػ الخىاصل 

ؼ عغبت اللملاء في البلاء مم  ت في المغجبت الغابلت خُث ًغهؼ الخىجُه الاجصالي كلى حلؼٍ للللامت الخجاعٍ

  والاؾدثماع  .المإؾؿت
ً
ت،  كلى ججغبتهم في اؾخسضام زضماتها بىاءا الإًجابُت والىلاء للللامت الخجاعٍ

مىً  غهؼ كلى صكم اللملاء لخجغبت زضماث المإؾؿت وٍ وازير هضف الدصجُم كلى ججغبت الخضمت وٍ
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بُت مجاهُت، طمان عطا اللملاء واؿهاع الىخائج الإًجابُت  م كغوض ججغٍ جدلُم طلً كً ػغٍ

 .لخجاعب ؾابلت

غ ومىه وؿخيخج أن هظه الأهضاف كامت          لُت وجؼىٍ حؿاكض المإؾؿت في جىجُه جهىصها الدؿىٍ

 .اؾتراجُجُاث فلالت لخدلُم اهضافها وجلبُت اخخُاجاث وعغباث اللملاء بكيل افظل

(: ًىضح مدي وضىح السسائل الاجصالُت للجمهىز الخازجي مً خلال 00الجدول زكم )

 .حعلُلاتهم

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %63.49 40 دائما

 
ً
 %7.93 05 هادزا

 
ً
 %28.57 18 أخُاها

 %100 63 المجمىع

مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه والظي ًبين مضي وطىح الغؾائل الاجصالُت للجمهىع الخاعجي مً زلاٌ      

 
ً
" للجمهىع الخاعجي وكضعث هظه حللُلاتهم وعصوص افلالهم اجضح لىا بأن الغؾائل واضحت "صائما

" فلؽ فلض كضعث وؿبتهم  ٪ جليها63.49اليؿبت بـ
ً
وؿبت الظًً ًغون أن الغؾائل واضحت "أخُاها

 28.57بـ
ً
 .٪7.93" ما ًخم وطىح الغؾائل فلض بلغذ وؿبتهم ٪ زم الفئت الازيرة والظًً أجابىا بـ "هاصعا

هلاخف أن جمهىعا هبيرا مً الأفغاص ًجضون الغؾائل واضحت بكيل صائم وهظا ٌلني أن المإؾؿت       

ؿغ، لىً هىان فئت زاهُت جغي بأن الغؾائل حؿخسضم  اؾتراجُجُاث فلالت لىلل المللىماث بىطىح وَ

غالبا ما جيىن واضحت لىً في بلع الأخُان ًدخاجىن ئلى بلع الخىطُذ أو الكغح الإطافي اها 

الفئت الأزيرة و الظئُلت ججض أن الغؾائل غير واضحت بكيل كام كض ًيىن هظا عاجم للضة أؾباب 

 .ام لغت مللضة أو جلىُت غير مفهىمتواؾخسض
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 (: ًىضح وسبت فهم الجمهىز الخازجي للسسائل الاجصالُت مً خلال حعلُلاتهم.05الجدول زكم )

 اليسبت الخىساز البدائل

 %42.85 27 مسخىي هبير

 %55.55 35 مسخىي مخىسط

 %1.58 0 مسخىي ضئُل

 %011 25 المجمىع

أكلاه والظي ًبين مؿخىي فهم الجمهىع للغؾائل الاجصالُت مً مً زلاٌ الجضوٌ المىضح        

ًغون الغؾائل واضحت بيؿبت  "زلاٌ حللُلاتهم وعصوص افلالهم اجضح لىا أن وؿبت "مؿخىي مخىؾؽ

٪ زم جليها أفغاص اللُىت الظًً كالى بان بؿبت فهم الجمهىع الخاعجي للغؾائل "مؿخىي هبير" 55.55

 .٪1.58اما وؿبت "مؿخىي طئُل فلض كضعث بـ ٪ 42.85فلض كضعث وؿبخه بـ 

ًخضح لىا مً زلاٌ هظا الجضوٌ أن وؿبت هبيرة مً اللُىت جصىف مؿخىي فهم الغؾالت        

الاجصالُت لضي الجمهىع الخاعجي بأنها مخىؾؼت وهظا ٌكير الى وجىص جدؿِىاث ممىىت في جصمُم 

اصة فهمها للجمهىع اما الفئت الثاهُت التي جغي بأن مؿخىي فهم  وصُاغت الغؾائل الاجصالُت لؼٍ

الغؾالت الاجصالُت هبير فهظا ٌلىـ أن هىان فهم جُض للغؾالت وكضعتها كلى الىصىٌ للجمهىع 

بكيل فلاٌ، اما باليؿبت الفئت التي جغي مؿخىي فهم الجمهىع الخاعجي للغؾائل الاجصالُت فهي 

 .ل او وجىص ولماث وعمؼ غامظت ومبهمتوؿبت طئُلت فلض ٌكير هظا الى صلىبت فهم هظه الغؾائ
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(: ًىضح إًصال السسائل عبر الاستراجُجُاث الاجصالُت في وكتها المددد 04الجدول زكم )

 .للجمهىز 

 اليسبت الخىساز البدائل

 
ً
 %77.77 43 دائما

 
ً
 %04.76 03 هادزا

 
ً
 %17.46 11 أخُاها

 %100 63 المجمىع

جبين لىا ان ئًصاٌ الغؾائل كبر الاؾتراجُجُاث الاجصالُت في مً زلاٌ الجضوٌ المىضح أكلاه 

 
ً
٪ زم جليها 77.77في وكتها المدضص بلغذ وؿبتها  "وكتها المدضص للجمهىع خُث ان الغؾائل جصل "صائما

٪ 17.46وؿبت الافغاص الظًً ًغون انها جصل لي بلع الاخُان فلؽ في وكتها المدضص لها بلغذ وؿبتهم 

 اما اليؿبت الاز
ً
" ما جصل في وكتها المدضص لها للجمهىع يرة والظًً ًغون ان الغؾائل الاجصالُت "هاصعا

 .٪4.76فلض واهذ وؿبتهم 

اجضح لىا مً زلاٌ الجضوٌ ان الغؾائل جصل كبر الاؾتراجُجُاث الاجصالُت في وكتها المدضص 

 هبيرا للحفاؾ كلى  -جبؿت-بصفت صائمت وهظا ٌكير ئلى أن مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ
ً
جىلي اهخماما

لخبر الافغاص الظًً كالىا  جصل  الغؾائلن ئجضولها الؼمني اٌ مىـم لخىصُل عؾائلها الاجصالُت، وَ

أخُاها فلؽ في مىكضها فهظا ٌكير ئلى أن هىان بلع الخللباث في جضوٌ الدؿلُم وجىصُل 

الغؾائل، كض ًيىن هظا هاججا كىامل زاعجت كً الؿُؼغة مثل مكاول في الكبىت أو جأزير في 

اللملُاث الضازلُت ومم طلً هىان مً ًغي بأن الغؾائل هاصعا ما جصل في وكتها المدضص لها وهظا كض 

ًيىن عاجم ئلى بلع الخدضًاث او الازخلالاث التي ًمىً ان جإزغ كلى حؿلُمها في وكتها المدضص في 

   .بلع الحالاث

أن حؿخفُض مً ملاخـاث الجمهىع -جبؿت-ًمىىىا اللىٌ ان كلى مإؾؿت اجصالاث الجؼائغ

 .الخاعجي وحلمل كلى جدؿين كملُاث اًصاٌ الغؾائل في الىكذ المدضص
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 ت المُداهُت هخائج الدزاس

  اهخمام مإؾؿت اجصالاث بصىعة زاصت بتروٍج المبُلاث، و هظا ًإهض اعجفاق المتزاًض لحصتها

غ ؾُاؾاث جغوٍجُت  لي فهي حؿعى صائما ئلى جؼىٍ مً الميزاهُت المسصصت للاجصاٌ الدؿىٍ

اصة حجم مبُلاث وػٍاصة خصتها الؿىكُت   .جضًضة و الخميز بخلىُاث جغوٍجُت جمىنها مً ػٍ

  اصة وعي الجمهىع بالخضماث الملضمت لي جدلم هجاخا هبيرا في ػٍ اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

 .له

  لي جدلم أهضاف المإؾؿت وهظا ٌلىـ هجاخها في جلبُت اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

 .اخخُاجاث الؿىق واللملاء

   كلها في الؿىق جبني المإؾؿاث الخضماجُت لاؾتراجُجُاث واضحت جمىنها مً المدافـت كلى مى

 .ومىاجهت المىافؿين والخلغف كلى البِئت الخىافؿُت لها

   حلخمض المإؾؿت الخضماجُت اجصالاث الجؼائغ بصفت هبيرة كلى اؾتراجُجُت الجظب وهظا

لاهخمامها المتزاًض بجظب واؾخلؼاب اللملاء مً زلاٌ جلضًم كغوض وزضماث جظابت 

ت  .ومغغٍ

  ج مً الىؾائل الخللُضًت والحضًثت  -جبؿت-ث الجؼائغحؿخسضم المإؾؿت الخضماجُت اجصالا مؼٍ

اث   .وهظا مً اجل الىصىٌ ليافت الافغاص المؿخىٍ

 اث مً اجل جدلُم  -جبؿت-اؾخسضام المإؾؿت الخضماجُت اجصالاث الجؼائغ ج مً المدخىٍ لمؼٍ

 . أهضافها وجدلُم عطا الؼبىن 
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 خلاصت 

 -جبؿت-مً زلاٌ كُامىا باجغاء الضعاؾت المُضاهُت كلى كُىت مً كماٌ المإؾؿت الخضماجُت اجصالاث الجؼائغ

ج مً الاؾتراجُجُاث  جدصلىا كلى اللضًض مً الىخائج وان ملـمها ٌكير ئلى أن اجصالاث الجؼائغ حؿخسضم مؼٍ

ث والىؾائل التي جدخاجها للغض الخضمت والىؾائل الاجصالُت خضًثت وجللُضًت وهظا عاجم لؼبُلت وهىق الخضما

لي حؿعى ئلى جدلُم أهضاف المإؾؿت  بالإطافت ئلى أن الىخائج وضحذ اًظًا أن اؾتراجُجُاث الاجصاٌ الدؿىٍ

 .وجدؿين صىعتها لضي الجمهىع الخاعجي



 

 

 

 

 



 خاتمة
 

       خاتمة:

يتضح لنا من خلال قيامنا بإجراء الدراسة والبحث في موضوع استراتيجيات      
ات الخدماتية أنها تحظى باهتمام كبير من طرف الاتصال التسويقي في المؤسس

موظفي المؤسسة وهذا لأنها تحتل دورا مهما في جميع المؤسسات عممة والخدماتية 
خاصة فاستراتيجيات الاتصال التسويقي لها العديد من المميزات التي تتمتعا بها عمى 

لاتصالية راسها جذب الزبائن الجدد وزيادة المبيعات وهذا من خلال الرسائل ا
والمحتوى الذي تعرضه عمى الجمهور من خلال الوسائل المعتمدة داخل المؤسسة 
وتساعد كذلك عمى نشر المعمومات والافكار حول الخدمات المقدمة فتطبيق 
استراتيجيات الاتصال التسويقي يؤثر عمى الزبائن ويزيد حجمهم وتحقيق اهداف 

تراتيجيات وتقنيات ملائمة مع المؤسسة المخطط لها، فعمى المؤسسة تبني اس
 .المحتوى الذي تعرضه والخدمات التي تقدمها
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 اسذهزاث
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م، حامعت حُلالي الُابغ، ظُذي  طمً مخطلباث هُل ؼهادة دكخىساه، جخصص حعىٍ
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طت هىال:  3 . دساظت خالت  أزز الاجصاٌ في رفع الأداء الدطىيلي للمؤضطت الخدميت بىكشٍ

وكالت العفش والعُاخت، مزكشة ملذمت طمً مخطلباث هُل ؼهادة الماحعخير، جخصص 

ت وعلىم الدعُير، كعم كلُت العلىم  م، كلُت العلىم الاكخصادًت والعلىم الخجاسٍ حعىٍ

ت، حامعت الجضائش'  .2010/2011'، 3الخجاسٍ

ضة: 4.   ،رها على ضلىن اسطلكلً اضتراجيجياث الاجصاٌ الدطىيلي ومدي جأزبىؼعير لىٍ

، أطشوخت ملذمت للحصىل على ؼهادة الذكخىساه في العلىم الاكخصادًت وعلىم الجشائزي 

 .2013/2014'، الجضائش، 3الدعُير، حامعت الجضائش '

، مزكشة ماحِعخير، جخصص حعىٍم كعم العلىم حطىيم الخدماثحمُلت مذًى: 5.  

ت، حامعت البلُذة، الجضائش،   .2004الخجاسٍ
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اد غشبُت6.   ، كذمذ هزه الشظالت : دور الاجصالاث الدطىيليت في جدط،  أداء الفنادقسائذ صٍ

 لمخطلباث الحصىل على دسحت الماحعخير، حامعت عمان العشبُت،
ً
  .2013اظخكمالا

ازز الاجصاٌ الدطىيلي في حعشيش اس،زة الخنافطيت للمؤضطاث الصغ،رة سكُم اظمه: . 7

' 2ذمت لىُل ؼهادة الذكخىساه في العلىم الاكخصادًت، حامعت البلُذة'، أطشوخت ملواسخىضطت

 .2021/2022الجضائش، 

، دساظت تجلييم واكذ الاجصاٌ الدطىيلي في اسؤضطت الاكخصادًت الخدميفؤاد بىحىاهت:  8. 

خالت مؤظعت اجصالاث الجضائش للهاجف الىلال مىبُلِغ، مزكشة ملذمت لاظخكمال مخطلباث 

ت هُل ؼهادة  م، كلُت العلىم الاكخصادًت والخجاسٍ الماحعخير في علىم الدعُير، جخصص حعىٍ

 .2008/2009وعلىم الدعُير، حامعت كاصذي مشباح، وسكلت، 

، مزكشة مكملت الاجصاٌ الدطىيلي في اسؤضطت الاكخصادًت الجشائزيتهىس الذًً مبني: 9.  

 .2008/2009ظطُف  لىُل ؼهادة الماحِعخير في الاجصال والعلاكاث العامت،

 اسداضزاث 

جخصص علم  ، مىحهت لطلبت العىت أولى ماظتر،جلنياث حمع البياناثاغمين هذًشة: 1 .

، 1945ماي8الىفغ المذسس ي، كلُت العلىم الاوعاهُت والاحخماعُت ،كعم علم الىفغ، حامعت 

 .2021/2022كالمت،

بي العبتي: 2.   م، كلُت العلىم ، ظىت زالثت الدطىيم الاضتراجيجيحشٍ لِعاوغ، جخصص حعىٍ

ت، حامعت ت وعلىم الدعُير، كعم العلىم الخجاسٍ  ،1945ماي  8الاكخصادًت والخجاسٍ

 .2017/2018كالمت،

( ، علم الاجصاٌ الدطىيلي )مفاهيم واضتراجيجياث ودلالذ نظزيت علائليتمغخاث لعجال: 3.  

 .احخماع الاجصال، حامعت وهشان

م كلُت الاكخصاد الاجصاٌ الدطىيليظعىدي هجىي، 4.   ، ظىت زاهُت ماظتر، جخصص حعىٍ

ت، حامعت مدمذ  ت وعلىم الدعُير، كعم العلىم، كعم العلىم الخجاسٍ والعلىم الخجاسٍ

 .2015/2016بىطُاف، المعُلت،
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 اسطبىعاث 

، دًىان المطبىعاث الجامعُت ، جلنياث اسداضبت العامت في اسؤضطتأخمذ طشطاس، . 1

  .1999الجضائش، 

، 2، دًىان المطبىعاث الجامعُت، طالدطىيم مدخل اسعلىماث الاضتراجيجيتمىير هىسي: . 2

2009. 
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

 جامعة الشٌخ العربً التبسً

 كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة

 قسم العلوم الانسانٌة

:استمارة بحث بعنوان  

 الاتصال التسوٌقً فً المؤسسات الخدماتٌة استراتٌجٌات

)تبسة(اتصالات الجزائر وكلاتدراسة مٌدانٌة على عٌنة من عمال   

 مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً علوم الاعلام والاتصال تخصص اتصال تنظٌمً

امل ان تحظى هذه الاستمارة باهتمامكم وان تتكرموا مشكورٌن بالإجابة عن : ملاحظة

المناسبة علما ان  الإجابةفً خانة  (x)تساؤلاتها بعناٌة ووضوح وذلك بوضع علامة 

اجابتكم ضرورٌة لنا من اجل التوصل الى نتائج علمٌة تساهم فً تحقٌق اهداف الدراسة 

به من بٌانات سٌخفى سرٌا ولن ٌكون خارج نطاق البحث العلمً  نونعلمكم بان ما تدلو

هذه  أسئلةعن  الإجابةشاكرٌن لكم على تعاونكم فً الوقت والجهد الذي تبذلونه فً 

 الاستمارة.

:من اعداد الطالبات  

 روابحٌة راضٌة

 ربوح أنغام

:تحت اشراف  

 د/عبد الحً عبد اللطٌف

    السنة الجامعٌة

2022/2023  
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 استراتٌجٌات الاتصال التسوٌقً فً المؤسسات الخدماتٌة  المحور الأول: 
 ؟_ على أي أساس ٌتم بناء استراتٌجٌة اتصالٌة6

 . السوق                            . المنافسٌن    

 . الموارد                           

 ....أخرى اذكرها . 

 حسب راٌك هل تساعد استراتٌجٌات الاتصال التسوٌقً مؤسستكم على:-7

جذب الزبائن  .توزٌع الخدمات                                     .  

سيرورة العمل   .                                           المبيعات  ةزياد.   

.....أخرى اذكرها   

ان استراتيجيات الاتصال انتسويقي تساعد انجمهور انخارجي في الاطلاع عهي انخدمات هم تعتقد _ 8

:انمتوفرة ندى مؤسستكم  

  نادرا               لا       احيانا                               دائما     

 ؟المؤسسة هل تحقق هذه الاستراتٌجٌات اهداف  رأٌك_ حسب 9

           احٌانا                   لا       نادرا                                 دائما 

 

   

   

 

 

 

 

  

   

 

 

 

 



 ؟_ حسب رأٌك هل وجود استراتٌجٌة واضحة ٌساعد المؤسسة فً المحافظة على موقعها فً السوق 11

 احٌانا                                                            نادرا                                       دائما

 ؟ _ حسب رأٌك هل وجود استراتٌجٌة واضحة ٌساعد فً التعرف على البٌئة التنافسٌة لها11

    احيانا                                 نادرا                                       دائما 

 ؟بماذا تتمٌز استراتٌجٌات الاتصال التسوٌقً فً مؤسستكم_ 12

 المرونة                           . انتقال المعمومة )السرعة(    . 

  . توضيح الأهداف                  . تطوير الاعمال

 المحور الثانً: اهم الاستراتٌجٌات المستخدمة فً المؤسسات الخدماتٌة 

 ؟على ماذا تعتمد مؤسستكم فً سٌرورة عملها _ 13

 . استراتٌجٌة الدفع                          . استراتٌجٌة الجذب 

 السمعة                               . تسوٌق المحتوى  ة. ادار

 ؟ هل تستخدم مؤسستكم استراتٌجٌة تسوٌق المبٌعات_ 14

 أحٌانا                              نادرا                               دائما

 ؟وهل تستخدم كذلك الاعلان_ 15

 أحٌانا                              نادرا                              دائما

 ؟عن طرٌق ماذا ٌتم استخدام الاعلان وتسوٌق المبٌعات_ 16

. نشر اللافتات الاعلانٌة فً الأماكن المناسبة                           تالخصوما.   

 . حزم الشراء الجذابة                  . منح حوافز وجوائز للجمهور المستهدف

.. أخرى اذكرها ....  

؟_ ما هً الوسائل التقلٌدٌة التً لاتزال مؤسستكم تستخدمها لتطبٌق هذه الاستراتٌجٌات 17  

العلاقات العامة  .                         ز. الإعلان عبر التلفا  

       . الخطاب التروٌجً                          . الرسائل النصٌة 

؟ما هً اهم وأبرز الوسائل الحدٌثة التً تعتمدها مؤسستكم _ 18   

  

   

  

  

  

  

 

 

 

   

  

  

  

  

 



 . البريد الالكتروني                           . شبكات التواصل الاجتماعي   

 . الإعلان الرقمي                             . محركات البحث 

 . وسائل أخرى اذكرها .......

 المحور الثالث: طبٌعة الرسائل التً تحملها هذه الاستراتٌجٌات 

داما فً إٌصال الرسائل الاتصالًهً اللغة الأكثر استخما 19- 

     الانجلٌزٌة                              العربٌة                      الفرنسٌة

  الكل معا

؟_ ما نوع المحتوى الذي تحمله هذه الاستراتٌجٌات 21   

    اختٌاري                               توجٌهً                           اقناعً

؟ما هو الهدف من هذه الرسائل الاتصالٌة _ 21  

تحفٌز الطلب                الاقناع                         التفاعل             

الخدمة تجربة على التشجٌع                                             للعلامة الولاء  

؟ ة لهمحتوى الرسائل واضح ومفهوم بالنسبم تعلٌقات الجمهور الخارجً هل  خلال نم-22  

نادرا                                      احٌانا                       دائما  

لدى الجمهور حسب راٌكم؟ ماهو مستوى فهم الرسالة الاتصالٌة_23  

  ضئٌلة نسبة                          متوسطة نسبة                               كبٌرة نسبة

؟الاستراتٌجٌات فً وقتها المحددهل تصل هذه الرسائل عبر _ 24  

                        أحٌانا                                       نادرا                              دائما
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 استراتيجيات الاتصال التسويقي في المؤسسات الخدماتية

تيدف الدراسة لتسميط الضوء عمى استراتيجيات الاتصال التسويقي ف ي المؤسسات الخدماتية من خلال تحديد 
ماىية التسويق بصفة عامة وعموميات حول المؤسسة الخدماتية والاتصال التسويقي واستراتيجياتو بصفة خاصة 

وتتبناىا من اجل التعريف بخدماتيا واقناع حيث تعتبر مجموعة والسياسات والاجراءات التي تعتمد عمييا المؤسسة 
عبر التمفاز والاعلان  كالإعلانالمستخدمين والعملاء بتجربتيا وىذا باستخدام مزيج من الوسائل التقميدية والحديثة 

من  -تبسة-الرقمي واستخدام مواقع التواصل الاجتماعي، وقد تم القيام بيذه الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائر
قديم عام ليذه المؤسسة واتباع اجراءات منيجية لمدراسة الميدانية، كما ان لاستراتيجيات الاتصال التسويقي خلال ت

اليدف الرئيسي المتمثل في زيادة الارباح  وبالأخصدور كبير وفعال في تحقيق أىداف المؤسسة الخدماتية، 
 .وتحقيق سمعة جيدة ليا

 التسويق ، الاستراتيجية  التسويقية"، الاتصال التسويقي"، المؤسسة الخدماتية" الكلمات المفتاحية:  

 ةـــــــــممخـــــــص الدراس

          The study aims to shed light on marketing communication strategies in service 

organizations by defining what marketing is in general and generalities about the service 

organization and marketing communication and its strategies in particular, as it is considered 

a set of policies and procedures that the organization relies on and adopts in order to 

introduce its services and persuade users and customers to try them, using a combination of 

Traditional and modern means, such as advertising on television, digital advertising, and the 

use of social networking sites. This study was carried out in Algeria Telecom Corporation - 

Tebessa - through a general introduction to this corporation and following systematic 

procedures for the field study. Marketing communication strategies also have a significant 

and effective role in achieving the goals of the service corporation. Especially the main goal of 

increasing profits and achieving a good reputation for it. 

Résumé d’étude 


