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  دكتـوراه أطـروحـة مقدمة لنيل شهادة
  الطور الثالث 

  العلوم التجاريةالشعبة:
  تسويق الخدمات التخصص:

  

  العنوان

  ثر ترويج الخدمات السياحية على سلوك السائحأ

   الوكالات السياحيةمن  ميدانية على عينةدراسة 
  ـدادـــمن إعـ
  ثامــري بلقاسم

  
  من: من طرف اللجنة المكونة  2023 / 03 / 20 المناقشة بتاريخ

  
  اــــــــــرئيس       الجلفة  جامعة           ذ          اــــــأست  الرتبة:     ار ــــحميدة مختأ.د.الاسم واللقب: 

            مقررا ومشرفا    جامعة الجلفة         -أ –أستاذة محاضرة   الرتبة:  ان    ــبن علي إحسد.الاسم واللقب: 

             مشرفا مساعدا     جامعة الجلفة            -أ –رـــأستاذ محاض الرتبة:   ادل    ـــــسلماني عد.الاسم واللقب: 
  ا  ـممتحن عضوا  جامعة الجلفة                         اذــــــأست الرتبة: يونسي مصطفى     أ.د.الاسم واللقب: 
            اـنممتحعضوا  جامعة الجلفة             -أ–أستاذة محاضرة   الرتبة: ـــــــــرن خيرة     ق د. الاسم واللقب:

ا    ـعضوا ممتحن      ورقلةجامعة                   اذ   ــــــأست   الرتبة:     أ.د. بن جروة حكيم الاسم واللقب:
 ا             عضوا ممتحـن      ةـباتنجامعة             ـــــــاذ          ستأ  الرتبة: ـــر    الاسم واللقب: أ.د.عيساني عام
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  شكــــــــر وعرفــــــــــــــان

"ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه 

  سورة النمل) 19. (الآية وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين"

  عرفانا بالجميل أتقدم بالشكر:

  بالنصح والتصويب. "بن علي إحسان" التي أشرفت على هذا العمل ورافقتني للدكتورة

  الأساتذة المحكمين

  مسيري الوكالات السياحية موضوع الدراسة

  ن بعيد أو من قريب.وإلى كل من قدم لنا يد المساعدة م

 

  ثامــــري   بلقاســـــــــــم
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  الإهــــــــــــــــــــداء

  

  إلى والدتي الكريمة أطال الله في عمرها

  إلى زوجتي العزيزة  

  وبناتي أصلحهم الله  إلى أبنائي

  إلى كل الاهل والأصدقـاء

  

  أهدي هذا العمل

  

  

  

  

  ثامــري  بلقـاســــــــم
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  الفهــــرس
ـــʨان   الʸفʴة  العʻـــــــــ

ʛــــــــــــــȞʷال  I 

  II  الإهـــــــــــــــــʙاء

  V-III  الفهــــــــʛس

 VI-XIII  قائʺة الʙʳاول والأشȞال

Șقائʺة الʺلاحـــ  XV-XIV  

ــة   XVIII-XVI  ملʟʵ الʙراسـ

ــــة   أ  مقʙمـــــــــ

  01  والʗʳمة الॻʴاحॻة  تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة عʦʸمॻات حʦل الأول:الفʶل 

  02  تʺهʙʽ الفʸل الاول

  03  الॽʶاحي لʛʱوȄج الॽʶاحي وعʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄيا: الʖʲॺʸ الأول

  03  : الʛʱوȄج الॽʶاحي "مفهʨمه، أهʺʱʽه وأهʙافه"لأولالʠʸلʔ ا        

  09  : الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الॽʶاحيالʠʸلʔ الʰاني        

ــــةالʖʲॺʸ الʰاني ــة الॽʶاحʽـــ   30  : الʙʵمـ

  ʙʵ  30مة الॽʶاحॽة وخʸائʸهالا مفهʨم: الʠʸلʔ الأول 
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  40  : دورة حॽاة الʺʱʻج الॽʶاحي الʠʸلʔ الʰاني  

  46  الاولخلاصة الفʶل 

  ʴ  47لʦك الʴائحالʯأصʻل الʹȏʙʢ لالفʶل الʰاني: 

  48  تʺهʙʽ الفʸل الʲاني

  49  سلʨك الʶائح الʖʲॺʸ الاول:

  50  و أنʨعهسلʨك الʶائح مفهʨم  الʠʸلʔ الأول:  

  56  أهʺॽة وأسॼاب دراسة سلʨك الʶائح الʠʸلʔ الʰاني:  

  61  عʨامل الʺʕثʛة في سلʨك الʶائحلا الʖʲॺʸ الʰاني:

  61  الʺʕثʛة في سلʨك الʶائح (الॽʯʽʰة) العʨامل الʵارجॽة الʠʸلʔ الاول:

  79  الʺʕثʛة في سلʨك الʶائح (الʨȞॽʶلʨجॽة) العʨامل الʙاخلॽة الʠʸلʔ الʰاني:

:ʖالʰال ʔلʠʸائح الʶك الʨلʶة لʛʶاذج الʺفʺʻ105  ال  

:ʖالʰال ʖʲॺʸائحلا الʶائي ورضا الʛʷار الʛحلة ما قʛم ʦॽʽوتق ʷال ʙعǼاءʛ  117  

ة Ǽالȃʛʳʱة الॽʶاحॽة" الʠʸلʔ الاول:   117  القʛار الʛʷائي "الʺʷارؗ

  125  رضا الʶائح "الʹʅॽ" الʠʸلʔ الʰاني:

:ʖالʰال ʔلʠʸل  الʨح ʦॽʂائحمفاʶ131  ولاء ال  

  139  الʰاني خلاصة الفʶل

دراسة مʗʻانॻة لأثʙ تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة على سلʦك : لʖالفʶل الʰا
الات الॻʴاحॻة Ǻالʱلفة"الʴائح "عʻʹة  ʦؕال ʥم  

141  

ʖالʰل الʶالف ʗʻهʸ142 ت  
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الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة الʖʲॺʸ الأول: ʨؗعام لل ʦǽʙ143  تق  

الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة الʠʸلʔ الأول: ʨؗالǼ ʅȄʛعʱ143  ال  

الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة الʠʸلʔ الʰاني: ʨؗمها الʙي تقʱمات الʙʵ147  ال  

ʰال ʖʲॺʸا اني:الॽائʸها احʱʳانة ومعالॼʱانات الاسॽغ بȄʛ149  تف  

  149  مʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة الʠʸلʔ الأول:

  150  أدوات جʺع الॽʰانات والأسالʖʽ الاحʸائॽة الʺॼʱعة في الʙراسة الʠʸلʔ الʰاني:

:ʖالʰال ʔلʠʸات الॼʲق والʙʸارات الॼʱ155  اخ  

:ʖالʰال ʖʲॺʸا الॽضʛار الفॼʱانات واخॽʰل الʽلʴ163  تت  

  163  الʸʵائʟ الǽʙʺغʛاॽɾة الʠʸلʔ الأول:

  166  الʴʱلʽل الʨصفي لॽʰانات  لعʻʽة الʙراسة الʠʸلʔ الʰاني:

:ʖالʰال ʔلʠʸراسة الʙات الॽضʛار فॼʱ184  اخ  

ʖالʰل الʶ197  خلاصة الف  

  198  الʵاتʺة

  205  الʺʛاجع

Ș210  الʺلاح  
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 قائʸــــــة

 الʱــʗاول والاشȜــال



VII 
 

  قـائمة الجداول

ʤقʙولعʹ  الʗʱان الʦ  الصفحة  رقم الجدول  

01   ʟائʸجخȄʜʺال ʛاصʻي عʳȄوʛʱاحي الॽʶ04  1- 1  ال  

  04  2- 1  العائʙ الʺالي مʧ إنفاق واحʙ دولار في الʛʱوȄج  02

03  
تأثʛʽ خʸائʟ الʺʱʻج الॽʶاحي في اخॽʱار الاداة 

  الʛʱوॽʳȄة
1 -3  11  

  12  4- 1  تعارʅȄ الإعلان  04

05  
 ʧاجʺة عʻة الॽʁȄʨʶʱاكل الʷʺمة الʙʵال ʟائʸخ

  واسʛʱاتॽʳॽات معالʱʳها
1 -5  37  

06  ʥهلʱʶʺك الʨاع سلʨ55  1- 2  أن  

07  
 Ȍʺا في نॽنʙقة الॼʢى والʢسʨقة الॼʢال ʧʽمقارنة ب

ʛʽؔفʱال  
2 -2  64  

08  ʅॽʻʸʱال ʛʽمعاي ʖʶوافع حʙاع الʨ82  3- 2  أن  

09  
حʨافʜ ودوافع الʶفʛ للॽʸʵʷة العادǽة والॽʸʵʷة 

  غʛʽ العادǽة
2 -4  94  

  ʙʱʺ  2 -5  123خلʨن في عʺلॽة الʛʷاءال  10

  126  6- 2  أنʨاع الاسʳʱاǼات الʺʛʱتॼة عʧ حالة عʙم الʛضا  11

الات  12 ʨؗال ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨ150  1- 3 ت  

  152  2- 3  أǼعاد وفقʛات الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل  13
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  153  3- 3  أǼعاد وفقʛات الʺʱغʛʽ الʱاǼع  14

15  
رت الʺʨʱسȌ الʺʛجح للإجاǼات على مॽʁاس "لȞॽا

 الʵʺاسي"
3 -4  153  

  156  5- 3 اخॼʱار الʙʸق الʙاخلي لفقʛات وȃُعʙ الاعلان الॽʶاحي  16

17  
اخॼʱار الʙʸق الʙاخلي لفقʛات وȃُعʙ الॽʰع الʸʵʷي 

 الॽʶاحي
3 -6  157  

18  
اخॼʱار الʙʸق الʙاخلي لفقʛات وȃُعʙ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات 

 الॽʶاحي
3 -7  158  

19  
 ʙعȃُات وʛاخلي لفقʙق الʙʸار الॼʱالعلاقات العامة اخ

 الॽʶاحॽة
3 -8  159  

20  
 ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʙعȃُات وʛاخلي لفقʙق الʙʸار الॼʱاخ

 الॽʶاحي
3 -9  159  

  160  10- 3  اخॼʱار الʙʸق الʙاخلي لفقʛات وȃُعʙ سلʨك الʶائح  21

  ʛ 3 -11  162ونॼاخ"كمعامل الॼʲات "الفا  22

23  ʝʻʳال ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨ163  12- 3 ت  

24   ʨةتȄʛʺات العʯالف ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄ164  13- 3 ز  

  164  14- 3 تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي  25

  165  15- 3  تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ الॽʣʨفة  26

  165  16- 3 تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ الʙخل  27

28  ʙʽفʨها "كʱضʛي فʱر الأوضاع الʨʴات مʛ166  17- 3 "19فق  
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29  
 ʙعॼة لȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺال

 الاعلان الॽʶاحي
3 -18  170  

30  
الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॼعʙ الॽʰع 

  الʸʵʷي الॽʶاحي
3 -19  173  

31  
 ʙعॼة لȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺال

  تȌॽʷʻ الʺॽʰعات الॽʶاحي
3 -20  175  

32  
الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॼعʙ  الʺʨʱسʢات

  العلاقات العامة الॽʶاحॽة
3 -21  177  

33  
 ʙعॼة لȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺال

 الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي
3 -22  179  

34  
الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॼعʙ سلʨك 

 الʶائح
3 -23  181  

35  
الȌॽʶॼ لعʛʸʻ  اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي

 الاعلان الॽʶاحي
3 -24  184  

36  
اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ لعʛʸʻ الॽʰع 

  الʸʵʷي الॽʶاحي.
3 -25  185  

37  
 Ȍॽʷʻت ʛʸʻلع Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴار تॼʱاخ

  الʺॽʰعات الॽʶاحي.
3 -26  186  

38  
 ʛʸʻلع Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴار تॼʱاخ

 ॽʶاحॽةالعلاقات العامة ال
3 -27  187  

39  
ॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴار تॼʱاخ ʛʸʻلع Ȍ

  ȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحيال
3 -28  188  
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40  
اخॼʱار الانʙʴار الʺʱعʙد لʛʱوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة 

 على سلʨك الʶائح
3 -29  190  

41  
للʺʱغIndependent Samples Test ( ʛʽ(اخॼʱار 

ʝʻʳعا للॼع تǼاʱال 
3 -30  192  

42  
للʺʱغʛʽ الʱاǼع تॼعا   )One way ANOVA(اخॼʱار 

ʧʶال ʛʽغʱʺل 
3 -31  190  

43  
للʺʱغʛʽ الʱاǼع تॼعا   )One way ANOVAاخॼʱار (

 لʺʱغʛʽ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي
3 -32  194  

44  
للʺʱغʛʽ الʱاǼع تॼعا   )One way ANOVA(اخॼʱار 

 لʺʱغʛʽ الʺهʻة
3 -33  195  

45  
للʺʱغʛʽ الʱاǼع تॼعا )  One way ANOVA(اخॼʱار 

  لʺʱغʛʽ الʙخل
3 -34  196  
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  قـائمة الأشكــال

ʤقʙل  الȜʵان الʦʹل  عȜʵال ʤة  رقʲفʶال  
  09  1-1  أهʙاف الʛʱوȄج  01

02  
" و عʻاصʛ الʺȄʜج AIDAالعلاقة بʧʽ نʺʨذج "

  الʛʱوʳȄي "الهʙف الʛʱوʳȄي"
1-2  10  

  19  3-1  أدوات تȌॽʷʻ الʺॽʰعات الॽʶاحي  03

  ʙ  1-4  29ة بॽانات الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحيشȞل قاع  04

  31  5-1  زهʛة الʙʵمــة  05

06  
تʱاǼع عʺلॽة الانʱاج والاسʱهلاك في حالʱي الʶلع 

  والʙʵمات
1-6  35  

  40  7-1  مʛاحل دورة حॽاة الʺʱʻج الॽʶاحي  07

  51  1-2  الأسʯلة الʺهʺة لʙراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي  08

  52  2-2  دورة الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي  09

  80  3-2  آلॽة عʺل الʙوافع  10

11  "ʨم "ماسلʛ81  4-2  ه  

  86  5-2  خʨʢات العʺلॽة الإدراكॽة  12

  89  6-2  كॽɿॽة حʙوث الʱعلʦ في مʳال الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي  13

14  ȑʙʽقلʱي الʡʛʷال ʦعلʱة الȄʛʤ91  7-2  ن  

15  ȑʙʽقلʱي الʡʛʷال ʦعلʱة الȄʛʤʻة لॽʁȄʨʶʱقات الॽʰʢʱ92  8-2  ال  
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  98  9-2  شॽʸʵة الفʛدمʨȞنات   16

17  ʥهلʱʶʺاهات الʳمع ات ʅॽؔʱات الॽʳॽاتʛʱ104  10-2  اس  

18  ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʽʶفʱل ȑادʸʱذج الاقʨʺʻ106  11-2  ال  

19  ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʽʶفʱاعي لʺʱذج الاجʨʺʻ110  12-2  ال  

  Nicosia"  2-13  112مȌʢʵ نʺʨذج "  20

21  ʦلʤʺوق الʙʻʸ114  14-2  ال  

  AIDA 2-15  115نʺʨذج   22

 116  16-2  مȄʨʱʶات ومʛاحل الاسʳʱاǼة وفȘ نʺʨذج الʙʱرج  23
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  :ملʝʳ الʗراسة

    ʟائʸف على خʨقʨائح، وللʶك الʨة على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛت ʛأث ʦॽʽراسة إلى تقʙال ʗفʙه
 ʖانʳلي في الʽلʴʱهج الʻʺوعلى ال ȑʛʤʻال ʖانʳصفي في الʨهج الʻʺنا على الʙʺʱروسة اعʙʺة الʛاهʤال

ʧه مॽق إلʛʢʱال ʦت ȑʚقي الॽʰʢʱال ) ȑʛʽʶانات، مقابلة مع مॽة 10خلال أداتي جʺع بʻʽالات ؗع غʛʽ ) وؗ
الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة لʺعʛفة مȐʙ اسʳʱابʱها لʳائʴة "كʨفʙʽ عʨʷائॽة ʨؗال ʧة مȃʨʴʶ19م ʦوأه "

الات الʺʨؗʚرة Ǽعʙد( الإجʛاءات والʙʱابʛʽ الʺʚʵʱة لʺʨاجهʱها، و ʨؗال ʧائȃز ʧة مʻʽجهة لعʨانة مॼʱ271اس (
 ʨȃزʙʽفʨك" ʙيʙراسة: تهʙها الʽإل ʗصلʨي تʱائج الʱʻال ʦفاض  19نا، وأهʵالعالي، ان Ȑʨʱʶʺال ʧؗان م "

) ʧم ʛʲأكǼ الات ʨؗادات الʛفؔا%50إي ʅॽؔالʱن)، وأما أعلى ال  ʦالي، وأهʨʱعلى ال ʖواتʛار والʳǽالإ
 ʦة، وأهʴائʳال ʖʰʶǼ قيȄʨʶʱال ȋاʷʻال Șʽح العʺال وتعلȄʛʶفي ت ʗلʲʺاءات تʛفي الإج ʗلʲʺʱف ʛʽابʙʱال

تʙخل حʨȞمي ʶʺǼاعʙة مالॽة وȂعفاءات ضॽʰȄʛة وشॼه ضॽʰȄʛة، وعʧ أهʦ نʱائج الاسॼʱانة فʵلʗʸ الʙراسة 
إلى مʨافقة أفʛاد عʻʽة الʙراسة على أغلʖ فقʛات الاسॼʱانة ووجʨد أثʛ لʛʱوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة على 

أفʛاد عʻʽة الʙراسة، أوصʗ الʙراسة ǼالاسʳʱاǼة  سلʨك الʶائح ولا أثʛ للʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة على إجاǼات
ʙʽفʨار "كʛة لأزمة على غʛȞॼʺعافي،  " و19الʱلل ʛȞॼʺاد الʙعʱعامل معها، الاسʱفي ال ʛʰونة أكʛاء مʙاب

اسʙʴʱاث مغȄʛات بॽɻॽة جʙيʙة ؗالʺʶاǼقات والʨʳائʜ وتقʦǽʙ الʙعʦ للʺʕسʶات الاجʱʺاॽɺة والأنǽʙة 
  ʺʻاسॼات الاجʱʺاॽɺة، انʷاء أقʶام لʙʵمة العʺلاء ومعالʳة شȞاوȄهʦ.الȄʛاضॽة ورعاǽة الأحʙاث وال

الات الॽʶاحॽة الؒلʸات الʸفʯاحॻة: ʨؗائح، الʶك الʨة، سلॽاحॽʶمات الʙʵاحي، الॽʶج الȄوʛʱال.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



XVIII 
 

Abstract : 

Summary 

The study aimed to assess the impact of promoting tourism services on the behavior of tourists, and 
to determine the characteristics of the phenomenon studied, we relied on the descriptive approach 
in the theoretical aspect and on the analytical approach in the applied aspect that was addressed 
through two data collection tools, an interview with the managers of (10) agencies as a random 
sample drawn From the tourist agencies of the state of Djelfa to find out the extent of their response 
to the “Covid 19” pandemic and the most important measures and measures taken to confront it, 
and a questionnaire directed to a sample of the clients of the mentioned agencies with a number of 
(271) clients, and the most important findings of the study: The threat of “Covid 19” was of a high 
level, low agency revenues By more than (50%), and the highest costs were rent and salaries, 
respectively, and the most important measures were the layoffs of workers and the suspension of 
marketing activity due to the pandemic, and the most important measures were government 
intervention with financial assistance and tax and semi-tax exemptions. The study sample contains 
most of the paragraphs of the questionnaire, and there is an effect of promoting tourism services on 
the behavior of the tourist, and there is no effect of demographic variables on the answers of the 
study sample members. Early response to a crisis such as “Covid 19” and showing greater flexibility in 
dealing with it, early preparation for recovery, creating new sales temptations such as competitions 
and prizes, providing support to social institutions and sports clubs, sponsoring social events and 
events, establishing customer service departments and addressing their complaints. 

key words 

Tourism promotion, tourism services, tourist behavior, tourism agencies. 
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 ب 
 

تعʛʰʱ الॽʶاحة أحʙ أهʦ القʢاعات الاقʸʱادǽة في العالʦ، فهي القʢاع الǽ ȑʚعʺل ॽɾه واحʙ مʧ ؗل عʛʷة 
ل وॽʣفة مॼاشʛة في القʢاع الॽʶاحي تقابلها وॽʣفʧʽʱ غʛʽ مॼاشʛتʧʽ أȑ أن  أشʵاص على وجه الأرض وؗ

ʗاص، ؗʺا حققʵلاثة أشʲل ʞॽɺ لʽʰس ʛفʨصة عʺل تʛن  كل فʛالق ʧات مॽʻʽعॼʶة الʛʱاحة خلال فॽʶال
إذ الʺاضي (وهي فʛʱة سʺǼ ʗʽفʛʱة الازدهار والانفʳار الॽʶاحي) نʺʨا ʛʽʰؗا  على الʺȐʨʱʶ العالʺي 

  أصʗʴॼ اقʸʱادǽات ʛʽʲؗ مʧ الʙول تعʙʺʱ على الʺʙاخʽل الॽʶاحॽة.

ʱعʙدة ومʨʻʱعة، فهي تʜخʛ تʺلؔه مʧ مقʨمات سॽاحॽة م نʛʤا لʺاوالʜʳائʛ تʶعى لʴʱقȘʽ تॽʺʻة سॽاحॽة 
، وسॽɻا مʧ 2مʻاȘʡ صʛʴاوȄة تʨʴʱʶذ على مʶاحة ملʨʽني ؗلǼʦالعʙيʙ مʧ الʨʷاʡئ والॼʳال والغاǼات و 

قامʗ بʻʰʱي مʨʺʳعة مʧ والʻهʨض بهʚا القʢاع الʶلʢات لاسʱغلال هʚه الʺادة الʵام الॽʶاحॽة 
القȐʛ الॽʶاحॽة وتॽʳʷع الاسʲʱʺار الʵاص الاسʲʱʺارات ؗهॽاكل قاعǽʙة أهʺها الفʻادق والʺʢʴات الȄʨʺʴة و 

  )SADAT2030(وفȘ الʺȌʢʵ الʨʱجʽهي للʱهʯʽة الॽʶاحॽة  واعʢائه الʶʱهॽلات اللازمة

الॽʶاحॽة مʧ الʻʸاعات الʛائʙة الʱي ؗانʗ سॼاقة إلى انʱهاج واعʻʱاق الʺفهʨم الʙʵمات تعʙ صʻاعة  
، والȑʚ يʛتʜؔ على دراسة سلʨك هالقʽوخʨʸصॽة مʱ ة هʚه الأخʛʽةنʛʤا لʨʸʵصॽالȄʨʶʱقي الॽʶاحي 

ه تʳاه الʺʳʱʻات الॽʶاحॽة، ʨؗة في سلʛثʕʺامل الʨف على العʨقʨائح للʶات  الʶسʕʺأوضاع ال ʅॽʽؔوت
شॼاع الʺʢلʨب لॼɼʛات وحاجات الʶائح وتʢلعاته ȞǼفاءة أكʛʰ مʧ الʺʤʻʺات الʺʻافʶة لʴʱقȘʽ الإالॽʶاحॽة 

مʺا أدǼ Ȑالʷʻاȋ الȄʨʶʱقي إلى تʳاوز الاقʸʱار  الॽʶاحॽة،وخلȘ الʢلʖ على مʳʱʻاتها  في نفʝ الʺʳال
على الʺʳʱʻات الॽʢʺʻة إلى الاهʱʺام Ǽانʷغالات الʶائح، معʙʺʱا في ذلʥ على ادوات تॽʁȄʨʶة اسʛʱاتॽʳॽة 
 Ȍॽʷʻي، تʸʵʷع لॽʰاحي (الإعلان، الॽʶي الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻاحي وعॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨل سلʲم

الات الॽʶاحॽة عامة والȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ) ؗأدوات اتʸال واقʻاعالʺॽʰعات، العلاقات ال ʨؗخلال ال ʧم.  

 ʛثȂح وॼات الاعʺال، أصʺʤʻم ʧʽة بʶافʻʺام الʙʱة واحॽاجʱفة الإنʶة على الفلॽʁȄʨʶʱفة الʶت الفلʛʢॽس
 ȑʛاف أخʛʡة أʙجهة وع ʧة مʳʱʻʺة الʶسʕʺال ʧʽة بॽʳȄوʛالات تʸإقامة ات ʖلʢʱات يʳʱʻʺال ȘȄʨʶت

لʙʴॽث الॼʱادل بʻʽهʦ وʧʽȃ الʺʕسʶة  لʧʽؔ، الʺʨزعʧʽ، الʳʱار، الأجهʜة الʨȞʴمॽة وعامة الʳʺهʨركالʺʱʶه
وذلǼ ʥإمʙاده Ǽالʺعلʨمات والʺʳʱʻات والعʨدة Ǽالʱغǽʚة الʛاجعة لʱعʙيل وتʅॽʽؔ الʷʻاȋ الʛʱوʳȄي ǼالȞʷل 

الʺʱʶهلʥ وȂثارة  ॼاهانʱ، مʺا جعل الʺʤʻʺات تʻʱافʝ في ॽɿॽؗة لفʗ الʺʻاسʖ لأذواق وتʢلعات الʳʺهʨر
ʨذج ʺ(ॼʡقا لʻ اهʱʺامه ʳʱʻʺǼاتها ॽɽǼة تʨلʙʽ الॼɼʛة لǽʙه وȃالʱالي الʨصʨل Ǽه إلى الॽʁام Ǽالفعل الʛʷائي

AIDA ل علىʨʸʴرضاه وال ʖʶؗ ةॽɿॽ ولائه للعلامة الʳʱارȄة ) ومعʛفة ردة فعله جʛاء اسʙʵʱام الʺʱʻج وؗ
 للʺʕسʶة.
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  الʗراسة: إشȜالʻــــة

في مʱʵلف الʺॽاديʨʢʱؗ ʧر وسائل ʨلʨجॽة والعلʨم العȄʛʸة الʴاصلة ʨʢʱرات الʻؔʱلقʙ ساهʺʗ ال 
الاتʸال والʻقل وقʨʻات الʺʛور، والاسʲʱʺارات الهائلة في الʺقاصʙ الॽʶاحॽة، واماكʧ الاقامة في سلاسل 

الʦ. الأمʛ الفʻادق العالʺॽة Ǽالإضافة إلى ارتفاع مʙاخʽل الأفʛاد في تغʛʽʽ أوجه الʷʻاȋ الॽʶاحي في الع
الȑʚ نʱج عʻه تʻافʛʽʰؗ ʝ بʧʽ الʺʕسʶات الॽʶاحॽة مʧ أجل اسʱقʢاب العʙد الأكʛʰ مʧ مʱʶعʺلي 
الʙʵمات الॽʶاحॽة، والʶعي مʧ أجل تقʦǽʙ أفʹل الʙʵمات لهʦ، لʚلʥ ؗان على هʚه الʺʕسʶات أن تʨؔن 

 ʨدة، وتʙʳʱʺال ʦاتهॼɼور ʦاجاتهॽʱفة احʛلاء لʺعʕمع ه ʛʺʱʶوم ʦال دائʸة وفقا في اتॽʳȄوʛʱها الʱʢʷأن ʅॽل
لها، وذلǼ ʥإعʢاء معلʨمات صʴॽʴة، مقʻعة وشاملة عʧ الʙʵمات الʺعʛوضة ȄʛʢǼقة عʺلॽة وعلʺॽة 

  تʱʶهʙف الʶائح أيʧ ما وجʙ وتʕثॽɾ ʛه.

  الʱالي:  الʕʶال الʛئʶॽيومʧ خلال هʚا الʛʢح ʧȞʺǽ الʨصʨل إلى   

الات الॻʴاحॻة الʗʳمات الॻʴاحॻة  مʥȜʸǻ Ȏʗ أن يʓثʙ تʙوȂج اȏإلى  ʦؕلفي الʲك  مʦراسة على سلʗال
 الʴائح ؟ 

  و يʱفʛع اشȞالʻا الى الأسʯلة الفॽɺʛة الʱالॽة:

  ʧم (يʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع) مةʙʵʱʶʺج الȄوʛʱق الʛʢǼ احيॽʶال ʥهلʱʶʺارات الʛق ʛأثʱهل ت
الات مʴل الʙراسة؟ ʨؗل الʰق.  

 ك اʨعلى سل ʛʽأثʱة في الॽʺأه ʛʲج أكȄوʛʱوسائل ال ȑاحي أॽʶال ʥهلʱʶʺالاتفي ل ʨؗة الॽاحॽʶال 
 .؟مʴل الʙراسة

  لʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗل الʰق ʧمة مʙʵʱʶʺي الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛʽلف درجة تأثʱʵهل ت
  .الʙراسة على سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي Ǽاخʱلاف الʸʵائʟ الǽʙʺغʛاॽɾة؟

  :فʙضॻات الʗراسة

ما تʦ تʙʴيʙه ؗأهʙاف لهʚه الʙراسة، تʦ صॽاغة  بʻاء على ما اʡلعʻا علॽه مʧ دراسات ساǼقة وعلى
  الفʛضॽات الʱالॽة:
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  للʗراسة:الأولى  ʙئॻʴॻة ʙضॻة الفال 

لʛʱوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة على سلʨك  )α≥0.05(يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة     
  .الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي 

ɸʙات الفॻضʙة الى الفॻʴॻئʙة الॻضʙه الفʘع  هʙفʯة:وتॻالʯة الॻ  

على سلʨك للإعلان الॽʶاحي  )α≥0.05(يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة   -   
  الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.

على سلʨك للॽʰع الʸʵʷي الॽʶاحي  )α≥0.05(يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة   - 
  الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.

  -   Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛأث ʙجʨلالة  يʙال)α≥0.05(  احيॽʶعات الॽʰʺال Ȍॽʷʻʱك لʨعلى سل
  الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.

على سلʨك للعلاقات العامة الॽʶاحॽة  )α≥0.05(يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة   - 
  الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.

على سلʨك ي للȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاح )α≥0.05(يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة   -  
  الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.

  ʙئॻʴॻة  الʰانॻة للʗراسة:ʙضॻة الفال

 ʨʱʶم ʙʻراسة عʙة الʻʽاد عʛات أفǼوقات في إجاʛف ʙجʨت Ȑ  لالةʙال)α≥0.05(  ةॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺلل Ȑʜتع
  على سلʨك الʶائح.

  وتʯفʙع  هʘه الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الى الفʙضॻات الفॻɸʙة الʯالॻة:

 - Ǽوقات في إجاʛف ʙجʨلالة تʙال Ȑʨʱʶم ʙʻراسة عʙة الʻʽاد عʛات أف)α≥0.05(  ʝʻʳات الʛʽغʱʺل Ȑʜتع
  على سلʨك الʶائح. 

تعȐʜ لʺʱغʛʽات الʧʶ على  )α≥0.05(تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة  - 
  سلʨك الʶائح. 
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تعȐʜ لʺʱغʛʽات للʺα≥0.05(  Ȑʨʱʶ(تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة  - 
  الʱعلॽʺي على سلʨك الʶائح. 

تعȐʜ لʺʱغʛʽات للॽʣʨفة  )α≥0.05(تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة  - 
  على سلʨك الʶائح. 

 تعȐʜ لʺʱغʛʽات للʙخل )α≥0.05(تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة  - 
   على سلʨك الʶائح.

  :أهॻʸة الʗراسة

  تʲʺʱل أهʺॽة الʙراسة في:

  فيʛي والʺع ʨؗلʶال ʖانʳعلى ال ʛʽأثʱة في الॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛة تॽʺأه Ȑʙف على مʨقʨال
  للʶائح.

 اه العʳار اتʶفة  مʛك المعʨج و سلȄوʛʱال ʧʽائحلاقة بʶ.  
 ائي للفʛʷك الʨلʶعاد الǼأ ʦائحهʶ. 
 ت ʙائج قʱل إلى نʨصʨلاالॼʁʱʶم ʘʴॼفي ال ʙاعʶ .راسةʙع الʨضʨفي م  
  ʛʽفʨي في تʳȄوʛʱال ȋاʷʻة الॽʺفة أهʛمة للمعʨائحالʺعلʶ .ةʶسʕʺو ال  
 جȄوʛʱراسة على الʙال ʙʽة قॽاحॽʶالات ال ʨؗاد الʺʱاع Ȑʙف على مʨقʨاع  الʻرتها على إقʙق Ȑʙو م

  لʚلʶ .ʥائحʺʨʱʻجاتها و مȐʙ اسʳʱاǼة الʶ Ǽائحال
  :أهــــʗاف الʗراسة

  تهʙف هʚه الʙراسة إلى:     

  على (احيॽʶي الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع) احيॽʶج الȄوʛʱأدوات ال ʛʽف على درجة تأثʛعʱال
 ʖلʡراسة وʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗعامل مع الʱال ʘʽح ʧاحي مॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨسل

  خʙماتها، وذلʥ خلال الاخॼʱارات الاحʸائॽة.
 ه الأدʚة هॽة فاعلʨق Ȑʙل مʽلʴك الوات فتʨعلى سل ʛʽأثʱائحي الʶ  عةʺʱʳرة مʨʸǼ تʚإذا أخ

  وʨʸȃرة مʻفʛدة.
  ةॽɾاʛغʺǽʙال ʟائʸʵي والʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛʽتأث ʧʽتها بʨع العلاقة وقʨف على نʛعʱال

الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة.  ʨؗال ʧائȃʜل  
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 احॽʶج الȄوʛʱراسة لأدوات الʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗي الʻʰت Ȑʙف على مʨقʨال Ȑʙي وم
 لʚلʶ .ʥائحʳʱʻʺǼاتها واسʳʱاǼة ال ʶائحقʙرتها على إقʻاع ال

  .راسةʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗال Ȑʙج لȄوʛʱر في الʨʸالق ʖانʨʳل لʨاح حلʛʱاق  
  الʱانʔ العلʸي للʗراسة

Ǽالإضافة إلى ʨؗن الʺʨضʨع يʙʻرج ضʺʧ مʳال تʻʸʸʵا الʙراسي فإنʻا نأمل أن ʶǽهʦ هʚا الʘʴॼ في 
لʨȞॽن نقʢة انʢلاق لإجʛاء ش العلʺي مʧ خلال فʱح تʨʸرات جʙيʙة لفلʶفة الʛʱوȄج الॽʶاحي، إثʛاء الʻقا

، مʴاولʧʽ ومʧ خلال هʚه مʙȄʜا مʧ الʨʴॼث حʨل الأنʢʷة الʛʱوॽʳȄة الॽʶاحॽة وسلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي
 ʛʱال ȋاʷʻال ʧʽالعلاقة بǼ هʻم Șع خاصة ما تعلʨضʨʺال ʖانʨض في جʨʺالغ ʠعǼ فʷؗ راسةʙي الʳȄو

وسلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي مع الاسʻʯʱاس Ǽʺا جاء في الʻʺاذج الʺفʛʶة  )ॼʡAIDAقا لʨʺʻذج ( الॽʶاحي
  لʶلʨك الʺʱʶهلʥ سʨاء الʱقلǽʙʽة أو الʷاملة.

  الʱانʔ العʸلي

الات الॽʶاحॽة الاتʸال Ǽالʳʺهʨر و تعȄʛفه ʙʵǼماتها و  ʨؗلل ʧȞʺǽ خلالها ʧي مʱلة الʽسʨال ʨج هȄوʛʱإن ال
 ʛʽأثʱه حاجة و أن الǽʙأن لǼ ʥهلʱʶʺال ʛؗʚي يʳȄوʛʱال ȋاʷʻمات، فالʙʵه الʚه ʖلʡ اهʳفعه في اتʙه لॽعل

 ȑʛʽʶم Ȑʙعي لʨادة الȄراسة في زʙه الʚه ʦاهʶاجة، ؗʺا تʴال ʥاع تلॼه على إشʙاعʶف تʨمة سʙʵه الʚه
Ȍȃʛي تʱالعلاقة ال ʦعلى فه ʦتهʙاعʶي ومʳȄوʛʱال ȋاʷʻي الʻʰة على تॽاحॽʶالات ال ʨؗج  الȄوʛʱال ʧʽب

 ʧراسة مʙه الʚه ʛʰʱتع ،ʘاحॼلاع الʡا ʖʶة هادفة وفعالة، وحॽʳȄوʛامج تʛائح لأجل وضع بʶك الʨوسل
الات  ʨؗال ʠعǼ احي فيॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨاحي على سلॽʶج الȄوʛʱال ʛʽاول تأثʻʱي تʱلة الʽراسات القلʙال

ʶʺوال ʘاحॼوال ʖالʢها الʳائʱن ʧم ʙʽفʱʶǽ أن ʧȞʺǽ ʘʽة، حॽاحॽʶاحي.الॽʶار الʛوصانع الق ʛʺʲʱ  

  الʗراسات الʴاǺقة

  الʗراسات العॻȁʙة - 1

دراسة حالة أثʙ الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة على قʙار الʦجهة الॻʴاحॻة للʴائح " دراسة بʧ زايʙ نʳاة،  1- 1
الات الॽʶاحॽة ʨؗال ʧة مʻʽلفة، "عʳالǼ رʨان عاشȄراه، جامعة زʨʱؗوحة دʛʡ2021/2022، أ.  

لى تʶلȌॽ الʹʨء على أثʛ الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة على قʛارات الʨجهة الॽʶاحॽة هʙفʗ هʚه الʙراسة إ
للʶائح، حʘʽ تʻاولʗ الʙراسة في الʺʨʴر الأول مʙخل عام للاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة، وفي الʺʨʴر الʲاني 
سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي واتʵاذ قʛار الʛʷاء للʨجهة الॽʶاحॽة، في حʧʽ خʟʸ الʺʨʴر الʲالʘ للʙراسة 

ʽʺدها (الʙة عȄʛائʜʳة الॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʧائȃز ʧة مʻʽاد على عʺʱالاعǼ ةॽانʙ200 ʗا خʹعʴسائ (
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)، وخلʗʸ الʙراسة في نʱائʳها إلى: وجʨد أثʛ للاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة SPSSللʴʱلʽل Ǽاسʙʵʱام بʛنامج(
الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة، ووج ʨؗال Ȑʙة لॽاحॽʶجهة الʨاذ الʵائح في اتʶارات الʛعلى ق ʛاصʻلع ʛد أثʨ

 ȘȄʨʶʱعات والॽʰʺال Ȍॽʷʻي، العلاقات العامة، تʸʵʷع الॽʰة (الاعلان، الʶʺʵي الʳȄوʛʱج الȄʜʺال
  الʺॼاشȞʷǼ (ʛل مʻفʛد في اتʵاذ قʛار الʨجهة الॽʶاحॽة للʶائح.

الات الॽʶاحॽة للȘȄʨʶʱ الʱفاع ʨؗهاج الʱان ،ʦراتهʙق ʛȄʨʢع وتॽʰجال الʛام بʺʱراسة: الاهʙات الॽصʨت ʧلي وم
 ʧة مع العʺلاء عʙʽʡاء علاقات وʷة، انॽʳȄوʛʱاتها الॽʳॽاتʛʱاس ʦاجعة في رسʛة الǽʚغʱال ʧفادة مʱوالاس
ȘȄʛʡ العلاقات العامة مʧ أجل الʨصʨل إلى رضا العʺʽل وولائه، تʛȄʨʢ الʨسائل الʛʱوॽʳȄة Ǽʺا يʱʺاشى 

  مع الʨʢʱرات الʴاصلة في الʺʳال الʨʻؔʱلʨجي.

أثʛ الʛʱوȄج الॽʶاحي للʺʨاقع الॽʶاحॽة على الʚʳب ʦلى نʦاش الʗلابॻج، صلاح عʗʮ الʸ دراسة، 1-2
  .2011/2012الॽʶاحي في الأردن، رسالة ماجʛʽʱʶ، جامعة آل الʗʽʰ، العʛاق، 

 ʛʽاح غʨʶب  الʚة في الأردن على جॽاحॽʶاقع الʨʺاحي للॽʶج الȄوʛʱال ʛأث ʦॽʽسالة إلى تقʛه الʚه ʗفʙه
 ʦف على أهʛعʱوال ،ʧʽʽة الأردنॽائʨʷة عॽɻʢة مقʻʽعلى ع ʘاحॼال ʙʺʱاع ʙاحي، وقॽʶج الȄوʛʱقات الʨمع

) مʧ الʨʶاح غʛʽ الأردنʧʽʽ، تʦ اخʹاعها للʴʱلʽل الاحʸائي، حʘʽ أʣهʛت 373كأداة للʙراسة Ǽعʙد (
نʱائج الʴʱلʽل للʛʱوȄج الॽʶاحي فعالॽة على جʚب الʨʶاح غʛʽ الأدنʧʽʽ للʺʨاقع الॽʶاحॽة الأردنॽة يʲʺʱل في 

ʨد أثʛ ذو دلالة معȄʨʻة بʧʽ مʱغȑʛʽ الʙراسة (الʛʱوȄج الॽʶاحي والʚʳب الॽʶاحي)، وتʨصلʗ الʙراسة وج
إلى عʙة نʱائج أهʺها: وجʨد أثʛ للʛʱوȄج الॽʶاحي على الʚʳب الॽʶاحي للʺʨاقع الॽʶاحॽة في الأردن 

ʺॽʰعات)، ؗʺا أشارت مʲʺʱلا في أدواته (الʛʷʻ الʙعائي، الʛʷʻ الإعلاني، العلاقات العامة وتȌॽʷʻ ال
 ʛʽوتأث ȑʨʽي والآسȃائح الأورʶي، الȃʛائح العʶاحي على الॽʶج الȄوʛʱعال لل ʛʽد تأثʨراسة إلى وجʙال

  ضʅॽɻ على الʶائح الأمȞȄʛي.

أما عʧ تʨصॽات الʙراسة فʺʧ أهʺها: تعʜȄʜ مȐʨʱʶ الʛʱوȄج خاصة عʛʸʻ الاعلان في الʙول الأجॽʰʻة 
رغʦ تؔلفʱها، ؗʺا أوصʗ الʙراسة Ǽالʨʱجه نʨʴ تʛȄʨʢ الʨʶق  الॽʶاحॽة Ǽاعॼʱاره أداة واسعة الانʷʱار 

الأمॽȞȄʛة، دعʦ الʺȞاتʖ الॽʶاحॽة بʛʰامج وأسالʖʽ تʛوॽʳȄة نʛʤا لفعالʱʽها في جʚب الʨʶاح حʖʶ الʙراسة 
الʴالॽة، تʛȄʨʢ الʺʨاقع الاثȄʛة Ǽاعॼʱارها تأتي على رأس اهʱʺامات الʶائح في أسॼاب الȄʜارة حʖʶ هʚه 

  لʙراسة، تȄʨʻع الʺقاصʙ الॽʶاحॽة مʻها الॽʶاحॽة العلاجॽة لʱعʠȄʨ تقلॼات الॽʶاحॽة الʺʨسʺॽة.ا
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ة،  1-3 دراسة حالة الʗʳمات الॻʴاحॻة والفʹॻɾʗة وتأثʙʻها على سلʦك الʯʴʸهلʣ "دراسة مʶاوȑ مॼارؗ
ʦغانʱʶة مǽلاʨادق لʻالف ʧعة مʨʺʳم"Ǽ دولي، جامعة "أبي ȘȄʨʶت ʟʸʵت ،ʛʽʱʶرسالة ماج ، "ʙبلقاي ʛȞ

 ،ʛائʜʳان الʶʺ2011/2012تل.  

تʻاولʗ هʚه الʛسالة مʨضʨع الʙʵمة الॽʶاحॽة والفॽʀʙʻة وتأثʛها على سلʨك الʺʱʶهلʥ مʧ خلال أرȃعة 
 ȘȄʨʶʱلل ȑʛʤʻار الʡة، الاॽʀʙʻة والفॽاحॽʶمات الʙʵة الॽʂاحة، ماॽʶوال ȘȄʨʶʱل الʨخل عام حʙاور (مʴم

أثʛʽ الʙʵمة الॽʶاحॽة والفॽʀʙʻة على سلʨك الʶائح مʧ خلال حالة الॽʶاحي وسلʨك الʶائح، تʴلʽل مȐʙ ت
زʨȃنا  180عʻʽة مʧ فʻادق ولاǽة مʱʶغانʦ)،واعʙʺʱ الॼاحʘ على اسॼʱانة مʨجهه لʺʨʺʳعة مʧ الʜʻلاء Ǽعʙد 

ॽɽǼة معʛفة اتʳاهات أفʛاد العʻʽة  SPSSو  Excelوتʴلʽل نʱائʳها وتفʛʽʶها Ǽاسʙʵʱام أسالʖʽ بʛنامʳي 
ʽل تأثʨح ȋاʷʻائج أهʺها: الʱʻال ʧعة مʨʺʳسالة إلى مʛال ʗʸائح، خلʶك الʨة على سلॽاحॽʶمة الʙʵال ʛ

الǽ ȘȄʨʶʱقʨم Ǽالʷؔف عʧ الʴاجات الانʶانॽة واʳǽاد الʺʳʱʻات الʱي تॼʷعها، اعॼʱار الʙʵمات الॽʶاحॽة 
ʳؔاملة وتʱمات مʙة خॽʀʙʻك والفʨسل ʦة، فهǽلع الʺادʶل الʲاة مॽورة حʙة بॽاحॽʶمة الʙʵال ʛʺاح، تॽʶب الʚ

الʶائح مʧ الʺʷاق الʱي يʴʱʺلها الॼاحʨʲن لأن مʱغʛʽاته لʛʽʲؗ ʗʶॽ فقȌ بل لا تʸʴى حʖʶ هʚه 
الʙراسة، قلة الॽʶاح الأجانʖ، اعॼʱار مʱʶغانʦ مʧ أحʧʶ الʨلاǽات الॽʶاحॽة الʜʳائȄʛة، عʙم فاعلॽة وسائل 

ʱة.الǽدʛاحة الفॽʶة والॽة العائلॽاحॽʶال Ȑʨʱʶائح، ارتفاع مʶك الʨعلى سل ʛʽأثʱاحي في الॽʶج الȄوʛ  

أما تʨصॽات الʙراسة فʲʺʱلʗ في: زȄادة ʡاقة الإيʨاء والʙʵمات الʺʸʱلة بها، الاهʱʺام ǼالʙʱرʖȄ الॽʶاحي 
تʛȄʨʢ الأماكʧ الॽʶاحॽة، لʺʨاكॼة الʺʙʳʱʶات في مʳال الفʙʻقة والॽʶاحة، الاهʱʺام Ǽالأمʧ الॽʶاحي، 

.ʖاح الأجانʨʶب الʚج ʨʴجه نʨʱال  

1-4 ،ʞॽʻلة حʽʳع ʨلة حاجي أبʽʳعʨاح  دراسة، أبॻʴاهات الʱي على اتʱȂوʙʯج لȂʚʸال ʙعʹاص ʙأث
رسالة ماجʛʽʱʶ، ؗلॽة الأعʺال، جامعة الʛʷق الأوسȌ للʙراسات العلॽا،  نʦʲ الॻʴاحॻة الʲʸلॻة في لॻʮʻا،

  .2009الأردن، 

ات الॽʶاحॽة اللॽʰʽة على هʙفʗ ه ʛؗʷال ʧادرة عʸي الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛفة أثʛسالة إلى معʛه الʚ
ات  ʛؗʷه الʚه ʧادرة عʸمات الʨة الʺعلǽؗفا Ȑʙفة مʛة، ومعॽلʴʺاحة الॽʶال ʨʴن ʧʽʽʰʽاح اللॽʶاهات الʳات

ॽة، وقʙ تʦ اخॽʱار بʨاسʢة عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي في تعʅȄʛ الʶائح اللʰʽي Ǽʺقʨمات الॽʶاحॽة الʺʴل
) ʗانة شʺلॼʱعلى اس ʘاحॼال ʙʺʱاع ʘʽي، حʰʽع اللʺʱʳʺات الʯلف فʱʵʺلة لʲʺة مॽائʨʷة عʻʽدا 257عʛف (

ات  ʛؗʷا مع الʨة وتعاملॽلʴʺاحة الॽʶالǼ ʧʽʺʱالʺه ʧʽʽʰʽاح اللॽʶل في ؗافة الʲʺʱʺراسة الʙع الʺʱʳم ʧم
ي، وتʨصلʗ الʙراسة إلى نʱائج ؗان مʧ أهʺها الॽʶاحॽة، واعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽل

وجʨد أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة للʺȄʜج الʛʱوʳȄي على اتʳاه الॽʶاح اللʧʽʽʰʽ نʨʴ الॽʶاحة الʺʴلॽة، وتʧʽʰ أن 
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عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي مʱفاوتة الأثʛ على اتʳاهات الॽʶاح نʨʴ الॽʶاحة الʺʴلॽة، حʘʽ أǼان الʙʳول 
جاء في الʺʛتॼة الأولى تلॽه الʙعاǽة الॽʶاحॽة ثʦ العلاقات العامة فȌॽʷʻʱ )للʙراسة أن الاعلان 12- 4(

الʺॽʰعات وأخʛʽ الॽʰع الʸʵʷي رغʦ أن الاعلان غʛʽ مʕثʛ بʙرجة مقʨʰلة ولا يʧʺʹʱ معلʨمات مʕثʛة في 
 ʧاورة عʳʺول الʙاحة في الॽʶن الʨفʹلǽ ʧʽʴائʶال ʠعǼ راسة أنʙت الʛهʣاحي، ؗʺا أॽʶاء الʛʷار الʛق

ʶة الॽاحॽʶراسة إلى أن الʙغلالها، وأشارت الʱغي اسॼʻة ضائعة يॽʁȄʨʶص تʛل فȞʷǽ ة مʺاॽلʴʺاحة الॽ
الʺʴلॽة في لॽʰʽا في حاجة إلى تʛʽʲؗ ʛȄʨʢ مʧ  الʙʵمات الأساسॽة والʛʱفʽهॽة، ؗʺا ورد في الʙراسة أن 

ʧʽʰماتها، وتʙʵج لȄوʛʱال ʖʽأسال ʛȄʨʢة في حاجة إلى تॽʰʽة اللॽاحॽʶات ال ʛؗʷاد  الʛات أفǼخلال اجا ʧم
عʻʽة الʙراسة أنهǽ ʦعʙʺʱون على الʺعلʨمات الʺʸʴʱل علʽها ȞʷǼل فʛدȑ مʧ الأصʙقاء والأقارب (الؔلʺة 
الʺʨʢʻقة) في قʛار شʛاء الʙʵمة الॽʶاحॽة أكʛʲ مʧ اعʱʺادهʦ على عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي، ؗʺا تʧʽʰ أن 

ات الॽʶاحॽة اللॽʰʽة  الॽʶاح اللʧʽʽʰʽ الʚيʧ شʺلʱهʦ الاسॼʱانة يʛون أن ʛؗʷال ʧادرة عʸة الॽʳȄوʛʱالʺادة ال
  غʛʽ ؗاॽɾة للʱعǼ ʅȄʛʺقʨمات الॽʶاحॽة الʺʴلॽة اللॽʰʽة.

ات الॽʶاحॽة اللॽʰʽة الاهʱʺام بʙʱرʖȄ الؔادر  ʛؗعلى ش ʧʽعʱسالة أنه يʛات الॽصʨات: وجاء في تॽصʨʱال
ʛوॽʳȄة حʙيʲة وفعالة، اسʱعʺال أدوات الȑʛʷॼ مʧ مقʙمي الʙʵمات الॽʶاحॽة ورجال الॽʰع على أسالʖʽ ت

الʛʱوȄج الʺʨʺʶعة والʺʛئॽة لأنها أكʛʲ انʷʱارا في الॼلاد، إجʛاء ʨʴǼث ودراسات تॽʁȄʨʶة علʺॽة ȞʷǼل 
 ʦاسʨʺغلال الʱغلالها، اسʱة واسॽʰʽة اللॽاحॽʶمات الʨل الʺقʨة حʻʽʴقة ومॽʀمات دʨل على معلʨʸʴلل ȑدور

  .ॽʶاحॽة بʱقʦǽʙ عʛوض سॽاحॽة خاصةال

  الʗراسات الاجʹॻʮة- 2

 ,BEER Asuncio & Martin Josfa D, (Factors Influencing Destination Image) : دراسة 1- 2

Annuals of tourism Rasearche, Vol.31, Issu 3, 2004, pp 657-681. 

حي Ǽعʙ هʙفʗ هʚه الʙراسة لʛȄʨʢʱ نʺʨذج ǽفʛʶ مʱʵلف العʨامل الʱي تʨؔن الʨʸرة الʚهॽʻة للʺقʙʸ الॽʶا
ة والعʨامل الʱي  الȄʜارة، حʘʽ بʗʻʽ الʙراسة مʧ خلال تʴلʽل العلاقة بʧʽ مʱʵلف مʨȞنات الʨʸرة الʺʙرؗ
 ʛʽة ؗان لها تأثॽاحॽʶعات الʳʱʻʺالǼ ʅȄʛعʱمة في الʙʵʱʶʺة الॽʳȄوʛʱال ʖʽها أن الأسالʻȄʨؔعلى ت ʛثʕت

ʶال Ȑʙة لʛʰʵراسة أن عامل الʙال ʗʻʽائح، ؗʺا بʶة الॽʻالغ في ذهǼ ʙʸالʺق ʙيʙʴارزا في تǼ ائح له دورا
 ʙلȃو ʙقʱاعي والʺعʺʱي والاجʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺوال ʛʺوالع ʝʻʳة  ؗالॽɾاʛغʺǽʙامل الʨالع ʥلʚ الॽʶاحي، وؗ

  الʶائح.

ʖʱ الʙلʽل  ʱʻائج خلʗʸ الʙراسة إلى أن نʷاȋ العلاقات العامة الʺʲʺʱل في الʺȄʨʢات (الʛʰوشʨرز) وؗ وؗ
Ȟلʗ عاملا مʕثʛا على الʨʸرة الʚهॽʻة مʧ قʰل إدارة الʺʨقع الॽʶاحي، الॽʶاحي الʺʨزعة على الʨʶاح ش



 مقʙمة

 

 ي 
 

ة لȐʙ عʻʽة  عʝȞ الأنʛʱنʗ الʱي لʧȞǽ ʦ لها تأثʛʽ واضح على مʱʵلف العʨامل الʱي تʨؔن أول صʨرة مʙرؗ
  الʙراسة.

 وȐʛȄ الॼاحʲان أنه يʨʱجʖ على الʳهات ذات العلاقة Ǽالॽʶاحॽة في الأردن أن تʨلي هʚا القʢاع جانॼا
مهʺا مʧ الاهʱʺام لʺا له مʧ دور فعال في الʻهʨض Ǽاقʸʱاد الॼلاد عامة والʺʢʻقة الॽʶاحॽة خاصة لʺا 

  ǽعʨد علʽها مʧ ناحॽة تȌॽʷʻ الاسʲʱʺارات والʅॽɿʵʱ مʧ حʙة الʢॼالة.

 BARRY Silverstein, (Internet Marketing for Information Technology :دراسة 2- 2

Compagnies), Maximum Press, 2001. 

هʙفʗ الʙراسة إلى تقʦॽʽ فعالॽة اسʙʵʱام مʨقع للʛʱوȄج الॽʶاحي على شȞॼة الأنʛʱنʗ مʧ خلال اسʱعʺال 
) للʨʸʴل على الʺعلʨمات مʧ الʜوار الʚيʧ يʙخلʨن إلى مʨقع On-Lineأداة الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني والʺʨقع (
.ʗنʛʱالأن ʛʰا" عॽرنʨفॽة "كالǽولا  

ʛاد العʻʽة الʱي أجʗȄʛ علʽها الʙراسة إلى أن الʛʱوȄج الॽʶاحي لهʚا الʺʨقع وأشارت الʺʨȃʨʳʱʶن مʧ أف 
قʻاॽɺة الॽʶاحي لʺا يȑʨʢʻ علॽه مʧ صʨر إ كان له أثʛʽʰؗ ʛ على ذهॽʻة الʶائح في جǼʚه نʨʴ الʺʨقع

  عʧ تلʥ الʺʢʻقة الॽʶاحॽة.

   )الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي: مʥ مʹʦʢر تȖȂʦʴ الʗʳمة( دراسة: 3- 2

Kannan, Srinivasan. Tourism Maketing : Aservice  Marketing perspective, MPRA 
N°14031,2009.  

هʙفʗ الʙراسة إلى إلقاء الʹʨء على الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي، وقʙ أجʗȄʛ الʙراسة عȘȄʛʡ ʧ اسʱعʛاض نʺʨذج 
ʛʱوȄج ) الهȑʙʻ ودور الȘȄʨʶʱ الʙʽʳ لʺʳʱʻات ومعالʦ الʺʢʻقة الॽʶاحॽة في عʺلॽة الKeralaإقلʦॽ (كʛʽالا 

 ʦراسة أهʙت الʛهʣاحي بها، وأॽʶج الȄوʛʱقة والʢʻʺاد الʸʱة على اقॽابʳǽإǼ ʝȞانع ȑʚال ʛاحي، الأمॽʶال
  خʸائʟ الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي الʱالʽـة:

 ائحʶي للʶفʻال ʖانʳعلى ال ʛثʕي ȑʚال ȘȄʨʶʱالǼ امʺʱالاه 
 احيॽʶج الȄوʛʱفي ال ʙيʙʳʱة والȄارʛʺʱالاسǼ امʺʱالاه 
  جȄوʛʱال ʛاصʻع عȄʨʻت ʧم ʧʽʴائʶال ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʲأك ʖʶؗ فʙبه ʥوذل

.ʦاء العالʴلف أنʱʵم 
كʺا أكʙت الʙراسة على أن اهʦ عʨامل الȘȄʨʶʱ  الॽʶاحي هي الانʱاج وهʨ أهʦ عʻاصʛ الʚʳب الॽʶاحي، 
 ،Șʡاʻʺال ʧʽب ʙلʨʱʺي الʶافʻʱال ʨʳاء على الʻمة بʙʵة الॽɺʨار نॽʱواخ ȘȄʨʶʱة للʛʺʱʶʺة الॽʢॽʢʵʱة الॽالعʺل
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خॽʱار وسائل الاعلام الʺʻاسॼة والʨʱقʗʽ الʺʻاسʖ، الاهʱʺام ǼالȞʶان الʺʴلʧʽʽ في الʺʢʻقة لأنهǽ ʦعʛʰʱون وا
مʧ عʻاصʛ الʚʳب الॽʶاحي والاهʱʺام Ǽالʺقʨمات الʺادǽة مʲل الفʻادق، الأماكʧ الॽʶاحॽة، الʺʳʱʻات 

  الॽʶاحॽة وغʛʽها.

  : دراسة 4- 2

Sorina-Raula, G., Crăciun, Liviu and Meghisan G., The Role Of Advertisin In The Purchase 
Decision Process, Annals of the University of Oradea, Economic Science Series;2008, 

Vol. 17 Issue 4, pp897-900, 2008. 

 ʛعʱائي" إلى الʛʷار الʛاذ القʵاحل اتʛان " دور الإعلان في مʨʻعǼ مةʨسʨʺراسة الʙه الʚه ʗفʙف على ه
دور الإعلان في الʱأثʛʽ على القʛار الʛʷائي في مʱʵلف مʛاحل عʺلॽة الʛʷاء، ومʧ بʧʽ الʱʻائج الʱي 
تʨصلʗ إلʽها هʚه الʙراسة أن عʙم ؗفاǽة الʺعلʨمات عʧ الʺʱʻج أو غʺʨضها يʛفع مʧ مȐʨʱʶ الʺʵاʛʡة 

ʺعلʨمات الؔاॽɾة ǽعʙ نʤاما في القʛار الʛʷائي، واشارت الʙراسة إلى أن سلʨك الʺȑʛʱʷ والʨʸʴل على ال
مʛʺʱʶا، لؔي يʚʵʱ الʺʛʱʷون القʛار الॽʴʸح، وان عʺلॽة الʘʴॼ عʧ معلʨمات ما قʰل الʛʷاء تعʙʺʱ على 
ارȃعة عʻاصʛ هي: الʴاجة إلى الʛʷاء، ومȐʨʱʶ الʺعلʨمات الʱي ʱʺǽلؔها الʺȑʛʱʷ، وانʤʱام عʺلॽة شʛاء 

ʛʽʷ نʱائج الʙراسة إلى أن الإعلان يʕثʛ على مʱʻج معʧʽ، وادراك الʺʵاʛʡ في عʺلॽة الʛʷاء. وت
الاتʳاهات، الʴاجات، الʙوافع، الʺʱʻج، الʶعʛ والʨʱزȄع، مʺا يʕدǼ ȑالʺʱʶهلʥ إلى حʛʸ قائʺة الʺʳʱʻات 
الʺʱʶهʙفة (الʺʻاسॼة) وهʚا يʕثʛ على القʛار الʛʷائي (الʛʷاء أو عʙم الʛʷاء والʱقʦॽʽ القʰلي والॼعȑʙ لعʺلॽة 

     الʛʷاء والʨʱقع).

  تʜʽʺʱ هʚه الʙراسة عʧ الʙراسات الʶاǼقة الʱي اʡلعʻا علʽها Ǽʺا يلي: ما ʚʻʸǻ هʘه الʗراسة: - 3

  :ʳانʖ الȑʛʤʻ لفي ا 3-1 

  ج فيȄʜʺال ʛاصʻافة عȞǼ ةॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛع تʨضʨم ʗاولʻأنها ت

 ʛوʳȄي.ʱال

  ةॽاحॽʶمة الʙʵال ʟائʸخ ʗاولʻلتʽʸفʱال ʧيء مʷǼ. 

  مʨراسة مفهʙال ʗاولʻج تʱʻʺال ʧلافه عʱاخ ȋاحي ونقاॽʶج الʱʻʺاة الॽدورة ح

ȑالʺاد. 



 مقʙمة

 

 ل 
 

  كʨة في سلʛثʕʺامل الʨالع ʧة مǽاʙائح بʶك الʨع سلʨضʨا في مʻʱدراس ʗرجʙت

الʶائح مʛورا Ǽقʛار الʛʷاء الॽʶاحي وصʨلا إلى مفهʨمي الʛضا والʨلاء للعلامة 

 .الʳʱارȄة

  :في الʳانʖ الॽʰʢʱقي 3-2

 خلال م ʧراسة مʙال ʗاولʻت ʙʽفʨك" ʛʽالات، تأث ʨؗال ʛʽʶعلى 19قابلة مع م "

الات للʳائʴة  ʨؗال ȑʛʽʶة مǼاʳʱاس Ȑʙراسة ومʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗال ȋاʷن

.ʥاجهة ذلʨʺة لʚʵʱʺاءات الʛوالاج ȋاʷʻت على الʛأث ʅॽ  وؗ

  اʻʱدراس ʗاولʻعة تʺʱʳقلة ومʱʶفة مʸǼ يʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʛʽار تأثॼʱاخ

 .على سلʨك الʶائح

  ةॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺما إذا ؗان لل ʧف عʷؔوقات للʛار الفॼʱا اخʻʱدراس ʗاولʻت

  تأثʛʽ على اتʳاه إجاǼات أفʛاد العʻʽة ǽعȐʜ لهʚه الʺʱغʛʽات.

  :أدوات الʗراســـــة

فقʙ عʺʙنا إلى مʨʺʳعة مʧ الأدوات العلʺॽة للʨʸʴل على الʺعلʨمات الʺʢلȃʨة وتʴلʽلهـــا، والʱي ǽأتي في 

ʺʶح الʺʰʱȞي، وذلǼ ʥالاʡلاع على الʺʛاجع الʱي لها صلة مॼاشʛة وغʛʽ مॼاشʛة ʨʺǼضʨع لمقʙمʱها ا

الات  الʙراسة، ثʦ الʘʴॼ في مʨقع الأنʛʱنʗ، إلى جانʖ قʛاءة وتʴلʽل Ǽعʠ الʨثائȘ والʱقارʛȄ الʙاخلॽة ʨؗلل

ان مʧ أهʦ مʸادر جʺع الॽʰانات:الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة   ، وؗ

 :ةॻادر أولʶم ʱل في اسʲʺʱاصتʸʱالاخ ȑذو ʧد مʙل عʰق ʧم ʦȞʴان مॽʰ. 

 :ةȂʦادر ثانʶة، الʺقالات  مʺȞʴʺات الȄورʙة في الॽʺسائل العلʛال ،ʖʱؔاجع، الʛʺل في الʲʺʱت

  والʺʨʷʻرات على الȞॼʷة العʨʰؔʻتॽة والʺʳلات.

  :مʹهج الʗراسة

الʨصفي القائʦ على  مʧ أجل الاحاʡة Ǽالʤاهʛة الʺʙروسة ॽʺʳǼع أǼعادها اعʙʺʱنا في دراسʱها على الʺʻهج

جʺع الॽʰانات والʺعلʨمات مʧ الʙراسات الʶاǼقة ذات العلاقة في تʙʴيʙ مʱغʛʽات الʙراسة مʧ الʻاحॽة 

الȄʛʤʻة، أما في الʳانʖ الॽʰʢʱقي فاعʙʺʱنا على الʺʻهج الʴʱلʽلي في الʷؔف العلاقة الارتॼاॽʡة والʱأثȄʛʽة 
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ʴة، وتॽانʙʽʺراسة الʙب الʨات مع أسلʛʽغʱʺال ʧʽب ʛʽغʱʺقلة على الʱʶʺات الʛʽغʱʺال ʛʽدرجات تفاوت تأث ʙيʙ

  الʱاǼع.

  :حʗود الʗراســــــة

الات الॽʶاحॽة تʺʲلʗ الʙʴود الʳغʛاॽɾة للʙراسة في : الʗʲود الȜʸانॻة -  ʨؗلفةالʳة الǽلاʨب.  

وذلʥ اجʗȄʛ هʚه الʙراسة خلال الفʛʱة الʺʱاحة للॼاحʘ لانʳاز اʛʡوحة الʨʱؗʙراه،  الʗʲود الʚمانॻة: -

 ʧاء مʙʱة  2019ابǽة 2022الى غاʛʱراسة في الفʙت الʜʳان ʙقي فقॽʰʢʱال ʖانʳال ʟʵǽ اʺॽɾ اما ،

  .2022 سʛʰʺʱʰ إلى شهʛ  2022 جʨان شهʛمʧ الʺʺʙʱة 

الات الॽʶاحॽة  الʗʲود الȂʙʵॺة: -  ʨؗال ʧائȃراسة زʙل الʴلفةمʳالǼ  دت بʙالات. 10وح   وؗ

الʙʵمات  لى دراسة الʺʨضʨع مʧ مʨʴرʧȄ هʺا: تʛوȄجاقʛʸʱت الʙراسة ع الʗʲود الʦʸضॻɸʦة: -

  الॽʶاحॽة وسلʨك الʶائح.

  :الʯعȂʙفات الإجʙائॻة

): هʨ الʺʱغʛʽ (الʖʰʶ) الȑʚ يʕثʛ في الʺʱغʛʽ الآخIndependent Variable  ʛالʺʱغʛʽ الʺʱʶقل(- 

ــــــج الॽʶاحي. ــــ  "الʺʱغʛʽ الʱاǼع" وʲʺʱȄل في دراسʻʱا هʚه في: الʛʱوȄــ

 -ʽغʱʺع الǼاʱال ʛDependent Variable  ʛʽغʱʺال " ʛالأخ ʛʽغʱʺالǼ ʛأثʱي ȑʚال (ةʳॽʱʻال) ʛʽغʱʺال ʨه :

 .الʺʱʶقل" وʱȄغʛʽ تॼعا له ولا يʕثॽɾ ʛه، وʲʺʱȄل في دراسʻʱا هʚه في: سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي

  :مʙʮرات الʗراســـــــــــــة

  أهʦ الأسॼاب الʱي أدت بʻا لاخॽʱار هʚا الʺʨضʨع هي:

 ʰʱعǽ هʚا هʻʱع دراسʨضʨم ʛ– ʥهلʱʶʺك الʨة على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛت ʛا،  - أثॽʰʶا نʲيʙح

الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة. ʨؗخاصة في ال 

 .ةॽʻيʙاحة الॽʶاحة خاصة الॽʶالǼ ليʴʺر الʨهʺʳام الʺʱاه ʙايʜت 

  ʨʳدول ال ʧة مȄʨة القʶافʻʺل الʣ ما، خاصة فيʨʺع ʛائʜʳلي في الʴʺج الʨʱʻʺاضع الʨار.ت 

  ʧعة مʨʺʳرفقة م ʘاحॼها الʽي إلʺʱʻي يʱال ʘʴॼقة الʛوع فʛʷم ʧء مʜع جʨضʨʺال ʛʰʱعǽ كʺا

  الأساتʚة.



 مقʙمة

 

 ن 
 

  :صعȁʦات الʗراسة

 .انةॼʱات الاسʛة على فقǼفي الإجا ʧائȃʜال ʠعǼ اوبʳم تʙع 

  اناॽراسة أحʙة الॽʺأهǼ هلʳال ʖʰʶǼ ʘʴॼع الʨضʨʺǼ ةॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ȑʛʽʶام مʺʱم اهʙع

 ॼالاة أحॽانا أخȐʛ.واللام

 .Ȏفʴʱال ʖʰʶǼ الات في الʺقابلة ʨؗف الʛʡ ʧاءات مʸالاح ʠعǼ ل علىʨʸʴة الȃʨصع 

  ةॽʺسʛهات الʳال  Ȏفʴراسة وتʙع الʨضʨة مॽاحॽʶالات ال ʨؗخارج ال ʧمات مʨالʺعل ʛفʨة تȃʨصع

  حʨل الاحʸائॽات.

  :Ȝॻʀل الʗراســــة

كʺا  ثلاثة فʨʸلالʙراسة تʦ تقʦॽʶ الʙراسة إلى  للإحاʡة Ǽالʺʨضʨع قʙر الإمȞان والإجاǼة على أسʯلةو 

  :يلي

وʷȄʺل الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل "تʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة" سʴʻاول تʹʺʻʽه لʺفهʨم الʛʱوȄج  الفʶل الأول:

الॽʶاحي وعʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الॽʶاحي الʺʲʺʱلة في : الاعلان، الॽʰع الʸʵʷي، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات، 

 ȘȄʨʶʱاة العلاقات العامة والॽها، ودورة حʸائʸها وخʱعॽʰʡ :ةॽاحॽʶمة الʙʵق إلى الʛʢʱʻس ʦث ،ʛاشॼʺال

  الʺʱʻج الॽʶاحي.

وʱȄعلǼ Șالʺʱغʛʽ الʱاǼع "سلʨك الʶائح" سʻʱʻاول ॽɾه العʨامل الʙاخلॽة (الʻفॽʶة) والعʨامل  الفʶل الʰاني:

ʶال ʥهلʱʶʺائي للʛʷار الʛالق ʦائح ثʶك الʨة في سلʛثʕʺال (ةॽʯʽʰال) ةॽارجʵرضاء ال Șʽقʴة تॽɿॽ ॽاحي وؗ

  الʹʅॽ والʨصʨل إلى ولائه.

ʖالʰل الʶلفة،  :الفʳالǼ ةॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ʧائȃز ʧة مॽائʨʷة عʻʽة لعॽانʙʽʺراسة الʙه الॽɾ اولʻʱʻوس

  لʷॽʺل تفȄʛغ الॽʰانات ومعالʱʳها الاحʸائॽة، ثʦ تʴلʽل الॽʰانات واخॼʱار الفʛضॽات.



 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الفʶل الأول

تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة  حʦل عʦʸمॻات

 والʗʳمة الॻʴاحॻة
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ʗــــــــــــʻهʸت  

مع ॽʁǼة أنʢʷة  ʱʶǽهʙف الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي الʱعʛف على الʶائح وحاجاته ورॼɼاته Ǽأنʢʷة مʱؔاملة
ه وقʛارته  مع إمȞانॽة الʜʽʺʱ بها والʱأثʕ، ʛʽسʶة وفȘ نʛʤة شاملة لʱقʦǽʙ الʙʵمات الʱي تʻاسॼهʺال ʨؗعلى سل

ʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي والʱي مʻها الʛʱوȄج الॽʶاحي الǽ ȑʚعʛʰʱ العʛʸʻ الاساسي الʛʷائॽة عȘȄʛʡ ʧ عʻاص
فاءتها تʨلى الاتʸال ʱʶʺǼهلؔي الʙʵمات الॽʶافي  على حॽة، حʘʽ تعʙʺʱ فاعلॽة الʛسالة الʛʱوॽʳȄة وؗ

وॽʰʡعة الأهʙاف الʺʛاد تॽʁʴقها والʨسʽلة أو  (الʨʶق) تʽȞʷل تʨلفة بʧʽ خʸائʟ الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف
ئل الʛʱوॽʳȄة الʺʻاسॼة لʚلʥ، وقʙ اهʗʺʱ هʚه الʙراسة Ǽالʱعʛف على مȐʙ تأثʛʽ عʻاصʛ الʺȄʜج الʨسا

الʛʱوʳȄي الॽʶاحي (الاعلان، الॽʰع الʸʵʷي، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات، العلاقات العامة والȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ) على 
الॼʱادل بʻʽه وʧʽȃ  الʛʱوॽʳȄة تʦʱ عʺʽلة الاتʸال Ǽالʶائح، لʙʴॽثسلʨك الʶائح، وعȘȄʛʡ ʧ هʚه الأدوات 

الʱي تʻʺʹʱها وتʸاحʰها  ʙʵماتالو  الʺعʛوضة الʛʰامج الॽʶاحॽةǼالʺعلʨمات و  الʺʕسʶة وذلǼ ʥإمʙاده
والعʨدة للʺʕسʶة  Ǽالʺعلʨمات الʛاجعة لʱعʙيل وتقʦॽʽ الاسʛʱاتॽʳॽة الʛʱوॽʳȄة الʱي تقʨم الʺʕسʶة بʻʱفʚʽها 

لʱي تعʛʰʱ فʛص تॽʁȄʨʶة جʙيʙة والʶعي للاسʳʱاǼة واكʷʱاف الʴاجات والॼɼʛات الغʛʽ مॼʷعة الʺʙʳʱʶة ا
  لها في الʨقʗ والʺȞان وȃالʶعʛ الʺʻاسʖ وحʖʶ الأذواق والॼɼʛات.

في هʚا الفʸل مʱʵلف الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة للʛʱوȄج الॽʶاحي وعʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي  وعلॽه نʱʶعʛض  
ʺا الॽʶاحي والʙʵمة الॽʶاحॽة وخʸائʸها وأنʨاعها، ولʨʱضॽح ذلʥ قʺʻا  بʱقʦॽʶ هʚا الفʸل إلى مʧʽʲʴॼ وؗ

  يلي:

  عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الॽʶاحيللʛʱوȄج الॽʶاحي و الʺفاʦॽʂ الاساسॽة  تʻاولʻا ॽɾه الʖʲॺʸ الأول:

.ʙʵمة الॽʶاحॽةمفاʦॽʂ حʨل التʻاولʻا ॽɾه  الʖʲॺʸ الʰاني:
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  ʙʯوȂج الॻʴاحي وعʹاصʙ الȂʚʸج الʙʯوʱȂي الॻʴاحي.الالʖʲॺʸ الأول : 

ʜ ت    ʛؗة يȄʨاء علاقة قʷائح وانʶال ʧة للعلامة  في ذهॽابʳǽرة إʨاء صʻة على بॽاحॽʶمة الʙʵج الȄوʛ
تȌȃʛ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة Ǽعʺلائها عȘȄʛʡ ʧ خʢة اسʱهʙاف مʙروسة عالॽة الȘʽʶʻʱ وواضʴة الهʙف 
 للʨʸʴل على الاسʳʱاǼة الفʨرȄة، فالʨصʨل إلى الʺʱʶهلʥ رȃʺا لʝॽ بʻفʝ الʸعȃʨة مʲل إʳǽاد خॽار

  ʳǽعل الʺʱʶهلʸǽ ʥل إلى الʺʕسʶة.

   "أهʯʻʸه وأهʗافه" الʙʯوȂج الॻʴاحيمفهʦم الʠʸلʔ الأول: 

  أولا: مفهʦم الʙʯوȂج الॻʴاحي

ǽعʛʰʱ الʛʱوȄج أحʙ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʺهʺة، حʘʽ أصॼح للأنʢʷة الʛʱوॽʳȄة دور رئʶॽي في     

ʚه هॽعل ȑʨʢʻة، لʺا تʶسʕʺة للॽʁȄʨʶʱاف الʙالأه Șʽقʴة تʶسʕʺال ʧʽال بʸوسائل ات ʧة مʢʷه الأن

والʺʱʶهلʧʽؔ مʧ أجل تعȄʛفهǼ ʦʺا تʳʱʻه هʚه الأخʛʽة  وȂبʛاز مʜاǽا ومʺʜʽات تلʥ الʺʳʱʻات والʨصʨل إلى 

ॽاتهʦ لʺا Ǽعʙ الʛʷاء. وȂذا نʛʤنا إلى الʛʱوȄج مʧ وجهة  ʨؗف على سلʛعʱات، والʳʱʻʺه الʚه ʖلʢǼ ʦاعهʻإق

ʱʶهلǼ ʥʺعلʨمات عʧ بʙائل الʺʳʱʻات الʺʱاحة لʧȞʺʱʽ مʧ إجʛاء الʺقارنات نʛʤ الʺʱʶهلʥ، فإنه يʜود الʺ

ʖʶيل الأنʙʰار الॽʱفي اخ ʙاعʶشأنها أن ت ʧي مʱ1(الʺهʺة ال(. 

   ɾ رةʨʸح الॽضʨة وتॽاحॽʶات ال ʛؗʷال ʧمات عʨعلʺǼ ائحʶال ʙȄوʜاحي على تॽʶي الʳȄوʛʱال ȋاʷʻم الʨقॽ

 ʧʽؔهلʱʶʺازها أمام الʛبȂة لها وॽاحॽʶال ʙعاقʱأجل ال ʧم ʧʽʴائʶال ʜʽفʴاع  وتʻمع العʺل على إق ʧʽʽاحॽʶال

 ʦام (الفهʺʱفة إلى الاهʛالʺع ʧائح مʶالǼ رجʙʱال ʦʱج يȄوʛʱال ʖʽخلال أسال ʧʺوضة، فʛامج الʺعʛʰعلى ال

ʧʽاحي معॽنامج سʛب ʖلʢǼ اعʻا إلى الإقʛʽالأدوات  )2(والإدراك) وأخ ʧعة مʨʺʳام مʙʵʱاسǼ ʥوذل

ʺʱʵلفة والʱي تʶʺى عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي والʺʲʺʱلة حʖʶ أدبॽات الȘȄʨʶʱ في: الاعلان، الʛʱوॽʳȄة ال

) ʦول رقʙʳه الʴضʨا يʺؗ ،ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱعات، العلاقات العامة والॽʰʺال Ȍॽʷʻي، تʸʵʷع الॽʰ1-1ال.(  

  

  

    

                                                           
)1  (  ،ȑرʨʺʹال ʙماتهاني حامʗʳال ȖȂʦʴعة تॼʢع، عʺان الأردن، 4، الȄزʨʱوال ʛʷʻ80، ص2008، دار وائل لل.  
  .285فʨؗ ʙȄʛتل، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  )  2(
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  ) ʤول رقʗʱاحي 1-1الॻʴي الʱȂوʙʯج الȂʚʸال ʙعʹاص ʝائʶخ :(  

تʹȊॻʵ   الʶʳʵي الॻʮع  الإعـلان  الʳاصॻة
  الॻʮʸعات

الȖȂʦʴʯ   العلاقات العامة
ʙاشॺʸال  

غʛʽ   نʦع الاتʶال
ʛاشॼم  

وسʽلة شॽʸʵة 
  (وجها لʨجه)

 ʛʽغ
 ʛʽة/غॽʸʵش

ʛاشॼم  

 ʛʽوغ ʛاشॼم
ʛاشॼم  

ʛاشॼم  

  مʦʤʱʻ  مʦʤʱʻ  غʛʽ مʦʤʱʻ  مʦʤʱʻ  مʦʤʱʻ  مȎʗ الانʢʯام
غʛʽ   الʙʸونة

مʛن 
ʙحʨوم  

مʛن(وفȘ نॽɺʨة   مʛن 
(ʧائȃʜال  

 مʛن(وفȘ نॽɺʨة
(ʧائȃʜال  

  مʛن 

  تʙʴث  تʙʴث أحॽانا  لا تʙʴث  تʙʴث  لا تʙʴث  الʯغǻʘة الʙاجعة
  تʙʴث  تʙʴث  تʙʴث  تʙʴث  تʙʴث  الʙقاǺة

الʯؒلفة 
  الॻʶʳʵة

  عالॽة  بʙون تؔلفة  بʙون تؔلفة  عالॽة  مʵʻفʹة

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على:  :الʗʶʸر

  Sunday. A , Adebisi & Bayode.O. Babatunde, Stratégie Influence of Promotion Mix on 
Organisation Sale Turnover in the face of Strong Compétotors, Bisiness Intelligence Journal –
July, 2011 Vol.4 N°2 p345. 

ʺا في الʙʳول الʱالي:  ʛؗإلى أخ ʙبل ʧج مȄوʛʱال ʧأتي عʱʺدود الʺالي الʛʺلف الʱʵȄو  

  ʸالي مʥ إنفاق واحʗ دولار في الʙʯوȂج): العائʗ الʗʱ1-2ول رقʤ (ال

ʦقــʛال  ʙــــ ـــ العائʙ الʺالي مقابل إنفاق واحʙ   الʰل
  دولار في الʛʱوȄج

  دولار  375  فʛنʶا  01
  دولار  319  إسॼانॽا  02
  دولار   78  أسʛʱالॽا  03



تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة والʗʳمة الॻʴاحॻة عʦʸمॻات حʦل        الفʶل الأول           

 

5 
 

لاح مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʙʸر: د. مʨفȘ عʙʰ الॼʳار الȑʛʽʺʴ و د. رامي ف :الʗʶʸر

، 2016، دار الʴامʙ للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان ، الȖȂʦʴʯ الاسʙʯاتʱॻي لʗʳمات الفʹادق والॻʴاحةالȄʨʢل، 

  .84- 83صص 

) ʦول رقʙʳان الǼ2-1أ(  ʛʲول الأكʙج للȄوʛʱفي ال ʙإنفاق دولار واح ʧة مॽأتʱʺل الʨخʙال ʖʽتʛت ʧأعلاه ع

واسʛʱالॽا وهʨ عائʙ مʛتفع جʙا ولا ǽقارن بॽʁॼة جǼʚا للॽʶاح على الʺȐʨʱʶ العالʺي وهي: فʛنʶا، إسॼانॽا 

 ʝنف ʖʶاج حʱتؔلفة الان ʙعǼ ةॽانʲة الॼتʛʺج تأتي في الȄوʛʱا أن تؔلفة الʺؗ ،Ȑʛة الأخǽادʸʱة الاقʢʷالأن

 الʺʛجع.

) الʛʱوȄج على أنه: " الʷʻاȋ الȑʚ يʦʱ ضʺʧ إʡار أȑ جهʙ تȄʨʶقي، وȑʨʢʻȄ على P. KotlerوȄعʛف(

  .)1("عʺلॽة اتʸال إقʻاعي

  .)2(وفي تعʅȄʛ آخʛ " يʨصف الʛʱوȄج Ǽأنه مʺارسة عʺلॽة الإخॼار والإقʻاع والاتʸال"

كʺا ǽعʛَّف الʛʱوȄج Ǽأنه: "تʨجॽه الʺʱʶهلʥ وȂقʻاعه وحʲه على الʨʸʴل على الʺʳʱʻات الʱي مʧ شأنها أن 

ه" ʨؗعة سلॽʰʡ ʧم ʛʽغǽ ʛثʕم ȑضه لأʛع تعʻʺة وتॽɻॽʰʢه الʱه إلى حالʙʽ3(تع(.  

الʛʱوȄج أǽʹا Ǽأنه:" مʨʺʳعة مʧ الʳهʨد الॽʁȄʨʶʱة الʵاصة Ǽإمʙاد العʺʽل Ǽالʺعلʨمات عʧ الʺʜاǽا وȄعʛف 

الʵاصة Ǽالʺʨʱʻج وȂثارة اهʱʺامه بها وȂقʻاعه Ǽʺقʙرتها عʧ غʛʽها مʧ الʺʳʱʻات Ǽإشॼاع حاجاته وذلʥ بهʙف 

  .)4(دفعه إلى اتʵاذ قʛار شʛاء الʺʨʱʻج والاسʛʺʱار في اسʱعʺاله مॼʁʱʶلا"

ثامʛ الȑʛȞॼ) فعʛَّف الʛʱوȄج ؗʺا يلي:" ʲʺǽل الʛʱوȄج ذلʥ الʜʳء مʧ الاتʸالات الȑʚ يهʙف إلى  أما (د.

ʜ على اسʙʵʱام الʙلائل الʺلʺʨسة للʙʵمة وذلʥ لʶهʨلة  ʛؗي ʨمة وهʙʵالǼ ʥهلʱʶʺال ʛʽؗʚاع وتʻقȂإعلام و

  .)1(إدراكها واسॽʱعابها مʧ قʰل الʳʺهʨر"

                                                           
)1(   ʨناجي معلا و أ.د. رائف ت ،Șʽلي"فʻلʲخل تʗم" ȖȂʦʴʯل الʦعة أصॼʡ ،3 ،ع، عʺان الأردنȄزʨʱوال ʛʷʻدار وائل لل ،

  .308، ص2005

، دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان 2، الॼʢعة سلʦك الʯʴʸهلʣإǽاد عʙʰ الفʱاح الʨʶʻر، د.مॼارك بʧ فهʙʽ القʢʴاني،    )2(
  .148،   ص2014الاردن،

 ، دار الʺʻاهج للॼʡ ،1 ʛʷʻعة سلʦك الʯʴʸهلʣ "مʗخل ʸؕي"ʻة يʨسف عʲʺان، مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي ، د. ردي  )3(
  .189، ص2002الأردن، ،والʨʱزȄع، عʺان

)4(    ،ʧʶح ʜȄʜالع ʙʰع ʧʽون أمʙʵوالع ȏادʲن الʙفي الق ȖȂʦʴʯات الॻʱॻاتʙʯاس،ʛʸة مʛا، القاهॼʀ 2001، دار ،
  .253ص
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ة وعʛُِّف الʛʱوȄج الॽʶاحي Ǽأن ʛؗش ȑل أʰق ʧل مʚʰي تʱالات الʸة والاتʢʷالأن ʧؔاملة مʱعة مʨʺʳه:" م

  .)2(سॽاحॽة الغʛض مʻها بʻاء الʨʸرة الʚهॽʻة لȐʙ الفʛد عʧ الʙʵمات الʺعʛوضة للॽʰع"

كʺا ǽعʛَّف الʛʱوȄج الॽʶاحي Ǽأنه:" ؗافة الʳهʨد الʺॼاشʛة والغʛʽ مॼاشʛة الʱي تهʙف إلى تʴقȘʽ الأهʙاف 

سʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة الॽʶاحॽة العامة لهʚا الʰلʙ أو هʚا الʺʨقع  أو حʱى هʚا الفʙʻق وذلʥ الʺʙʴدة في الا

Ǽاسʙʵʱام الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الأكʛʲ ملائʺة والȑʚ يʦʱ تʻفʚʽه وفȘ أولȄʨات وتفʹॽلات تʸʱل Ǽعادات الʨسʽلة 

  ).ʳʱʻʺ)3ات الॽʶاحॽة"الʛʱوॽʳȄة لȐʙ مʻافʚ الʨʱزȄع الॽʶاحॽة وصʨلا إلى الʺʱʶهلʧʽؔ أو الʺʙʵʱʶمʧʽ لل

   ʃȂʙتع ʥȜʸǻ ،احيॻʴج الȂوʙʯقة للǺاʴال ʃȂعارʯج والȂوʙʯم الʦمفه ʥʸه ضॻقʹا إلʙʠخلال ما ت ʥم

الʙʯوȂج الॻʴاحي Ǻأنه:" ؕافة الأنʠʵة الʘʮʸولة مʥ أجل إخॺار، إقʹاع وتʙʻؕʘ الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي 

  ʮها ʸǺا يʯʹاسʔ مع حاجاته ورॺɺاته".Ǻالʸعʙوض مʥ الʙʮامج الॻʴاحॻة للʓʸسʴة الॻʴاحॻة وتʲفʚʻه لʠل

  مʧ خلال الʱعʅȄʛ الإجʛائي ʧȞʺǽ القʨل Ǽأن الʛʱوȄج: 

 .ةॽʁȄʨʶʱة الॽʳॽاتʛʱاف الاسʙأه  Șʽقʴʱة لॽاحॽʶة الʶسʕʺلها الʚʰة تʢʢʵة مʢʷأن 

  ʦǽʙقʱحلة الʛفي م ʥة وذلॽاحॽʶات الʳʱʻʺال ʙيʙʳǼ احيॽʶال ʥهلʱʶʺار الॼلأجل إخ ȑارॼإخ ȋاʷن

 ة الʺʱʻج.مʧ دورة حॽا

  نʨȞȄائها وʛة وشॽاحॽʶمة الʙʵال ʖلʢه لʜʽفʴاحي وتॽʶال ʥهلʱʶʺاع الʻاعي لأجل إقʻإق ȋاʷن

 الإقʻاع مʻاسॼا لʺʛحلة الʨʺʻ في دورة حॽاة الʺʱʻج.

  دʨجʨاحي بॽʶال ʥهلʱʶʺال ʛʽؗʚي تʻعȄج، وʱʻʺر الʨهʙحلة تʛʺا لॼاسʻم ʨفه ȑʛʽؗʚʱال ȋاʷʻأما ال

 أو ما أدخل علॽه مʧ تʻʽʶʴات ʢॽʶǼة.الʛʰنامج الॽʶاحي في الʨʶق، 

  ʘʽʴǼ اتهॼɼور ʥهلʱʶʺلعات الʢت ʖʶفقة بها حʛʺة الॽلʽʺؔʱمات الʙʵة والॽاحॽʶامج الʛʰال ʦʺʸت

  ǽفʨق مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة تʨقعات الʺʱʶهلʥ لها. 

 ثانॻا: أهॻʸة الʙʯوȂج الॻʴاحي

 ʱʶʺقل الʻاحي في أنه يॽʶي الʳȄوʛʱال ȋاʷʻة الॽʺأه ʧʺؔه تʱفʛم إدراكه ومعʙحلة عʛم ʧاحي مॽʶم الʙʵ

 ʧل مʸǽ يʱفة  الʛالʺع ʧم ʨه إلى  جǼ لʸॽة لॽاحॽʶال ʙامج والʺقاصʛʰمات والʙʵال ʧوض مʛالʺعǼ
                                                                                                                                                                                     

)1 (   ʛثام ،ȑʛȞॼةالॻʲʶمات الʗʳال ȖȂʦʴع، عʺان الأردن، ، دار التȄزʨʱوال ʛʷʻة للॽʺالعل ȑازورॽ200543، ص.  
، دار الʴامʙ الȖȂʦʴʯ الاسʙʯاتʱॻي لʗʳمات الفʹادق والॻʴاحةمʨفȘ عʙʰ الॼʳار الȑʛʽʺʴ و د. رامي فلاح الȄʨʢل،  ) 2(

   .84، ص2015الأردن، ،للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان 
ي"محمد عʙʽʰات،    )3( ʦؕخل سلʗاحي "مॻʴال ȖȂʦʴʯال ʛه، ، مʛؗذ Șʰ120- 119ص ص  جع س.  
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خلالها إلى حالة تʻʰي تلʥ العʛوض، وذلʥ بʨʱفʛʽ الʺعلʨمة اللازمة مʧ خلال آلॽات الاتʸال الʛʱوʳȄي ، 

ʶʱجال الʛافا لʙج أهȄوʛʱال Șقʴǽ ة، كʺاॽʶافʻʱتها الʜʽاز مʛإبǼ مةʙʵقف الʨم ʜȄʜعات وتعॽʰʺادة الȄʜؗ ȘȄʨ

والʨقʨف في وجه هʳʺات الʺʻافʧʽʶ، وللʛʱوȄج أهʺॽة اجʱʺاॽɺة أǽʹا تʛʰز خاصة في الʱأثʛʽ على 

  ، وتʲʺʱل أهʺॽة الʛʱوȄج في الʻقاȋ الʱالॽة:)1(الانʺاȋ الاسʱهلاكॽة وتقȄʨʺها

1 - ʣهلʯʴʸة للॺʴʹالǺ جȂوʙʯة الॻʸها:أهʻم ʥهلʱʶʺا للǽاʜʺال ʧم ʙيʙج العȄوʛʱال Șقʴǽ :  

  ماتʙʵافعها والʻمات ومʙʵة والॽاحॽʶامج الʛʰة ( الॽاحॽʶمات الʙʵالǼ فهȄʛعʱب ʥوذل ʥهلʱʶʺال ʦتعل

ॽɿॽة الʨصʨل  الʽʺؔʱلॽة لها، الأسعار والॽɿʵʱʹات أو الʜʴمات الʙʵمॽة، الʺقاصʙ الॽʶاحॽة وؗ

  إلʽها...إلخ.).

 اǼ ʥهلʱʶʺال ʛʽؗʚهلاكي.تʱثارة شغفه الاسȂاجات وʴات والॼɼʛل  

  ةॽعʺل ʖاحʸي تʱة الॽرامʙر الʨʸوال ʙاهʷʺال ȘȄʛʡ ʧة عॽلʶʱاع والʱʺʱالاس ʧا مʨج ʘعॼي

 الʛʱوȄج للʙʵمة الॽʶاحॽة.

 .ةʛاة الʺعاصॽʴال Ȍʺن ʝȞاقف تعʨم ʧره مʨʸǽ خلال ما ʧرة مʨʢʱاة مॽح ȋل أنʺاʽȞʷت  

2 -  ʦʴʯجل الʙة لॺʴʹالǺ جȂوʙʯة الॻʸأه :ȖȂ عاتهॽʰم ʦʳح ʧفع مʛعلى ال ȘȄʨʶʱج رجل الȄوʛʱال ʙاعʶǽ

  وذلǼ ʥإحȐʙ الʛʢق الʱالॽة:

 (نʨزعʨʺعات، الॽʰʺج الȄوʛاء، وسائل تʢسʨال) لاثةʲاخل الʙʺال Ȑʙإح ʛʰعات عॽʰʺال ʦʳادة حȄز. 

  خلال ʧار مʙʴحلة الانʛإلى م ʗي وصلʱات الʳʱʻʺعات للॽʰʺفاض الʵلة انȞʷعلى م ʖغلʱال

  ما ʙʳǽه فʽها مʧ مʻافع واسʱعʺالات جʙيʙة.الاعلان و 

  على أنها ʥهلʱʶʺال ʧح في ذهॼʸʱة لها فॽʶافʻʱة الʜʽʺاز الʛخلال إب ʧمة مʙʵقع الʨʺت ʜȄʜتع

  الʙʰيل الأفʹل الʴǽ ȑʚقȘ أعلى إشॼاعا له.

  مʧ الʺʜاǽا الاجʱʺاॽɺة للʛʱوȄج نʛؗʚ ما يلي: أهॻʸة الʙʯوȂج Ǻالʹॺʴة للʸʯʱʸع: - 3

 ج فȄوʛʱال ʦة أسهॽɺاʺʱة والاجǽادʸʱة الاقॽʺʻʱد الʨجه ʗʻȞة مॽɺاʺʱة واجॽ ʨؗسل ȋأنʺا ʧȄʨؔي ت

  في الʛʽʲؔ مʧ الʙول مʧ الʳʻاح.

  ةॽهلاكʱالاس ȋة والأنʺاǽادʸʱالاق ʦॽʁاما للʤي نʻʰج أن يȄوʛʱاع الʢʱخلال دوره الإعلامي اس ʧم

  قʻاॽɺة. وآلʱʽه الإ
                                                           

، دار الفاروق للʛʷʻ والʨʱزȄع ، الʯʴʸهلʣ بʥʻ الʹȂʙʢة والȖʻʮʠʯ (Ǻالʙʶʯف)الإعلان وسلʦك حʶام فʴʱي أبॽɻʡ ʨʺة،   )1(
  .78- 77ص ص،2008عʺان، الأردن،   الॼʢعة لأولى، 
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 ʧاد مʛاة الأفॽج دورا في نقل ملامح حȄوʛʱال ʖيلع  Ȍث فقʛʱȞǽ ʙعǽ ʦل ʥهلʱʶʺلفة، فالʱʵʺه الॼʽأسال

  Ǽإشॼاع حاجاته الفʨʽʶلʨجॽة بل أصॼح مهʱʺا ʨʸǼرة أكʨʳǼ ʛʰانʖ حॽاته الʻفॽʶة والاجʱʺاॽɺة.

  ةॽɺاʺʱة والاجǽادʸʱالاق ʦʤʻته في نقل الʙاعʶخلال م ʧة مǽادʸʱة الاقॽʺʻʱة الॽج عʺلȄوʛʱال ʦدع

  لأكʛʲ تقʙما وزȄادة الʴاجات إلى الʟʸʵʱ وتقʦॽʶ العʺل.مʧ الʺʛحلة الأقل تقʙما إلى الʺʛاحل ا

  ثالʰا: أهʗاف الʙʯوȂج الॻʴاحي

  ʧؔل ،ʛʽؗʚʱاع والʻخلال الاعلام، الإق ʧة مॽاحॽʶمات الʙʵع الॽاحي إلى بॽʶي الʳȄوʛʱال ʙهʳف الʙيه

ʱʶهʙف الʷʻاȋ ، وȄ)1(هʚه الأهʙاف قʙ تʱʵلف حʖʶ مʛحلة دورة حॽاة الʺʱʻج، ؗʺا قʙ تʛتʛʺǼ Ȍॼحلة الʛʷاء

ي،  ʨؗلʶال ʖانʳه إلى الǼ لʨصʨوال ʥهلʱʶʺة الʯʽلأجل ته ȑʛʽأثʱفي الادراكي والʛالʺع ʖانʳي الʳȄوʛʱال

فالʳانʖ الʺعʛفي الإدراكي ʲʺǽل مʛحلة مهʺة ʱʴǽاج إلʽها الʺʨʶقʨن لʨضع صʨرة الʺʕسʶة الॽʶاحॽة في 

ʛحلة الʱي يʦʱ فʽها الʱأثʛʽ على الʺʨاقف ذهʧ الʺʱʶهلʥ ومʳʱʻاتها، أما الʳانʖ الʱأثȑʛʽ فإنه ʲʺǽل الʺ

ي فهʲʺǽ ʨل الʺʛحلة الʱي ǽقʨم فʽها  ʨؗلʶال ʖانʳا الʺʻʽة، بॽاحॽʶها الʳامʛȃة وʶسʕʺاه الʳاتǼ لها إلىȄʨʴوت

، وʧȞʺȄ تلʟॽʵ أهʙاف الʛʱوȄج في )2(رجال الȘȄʨʶʱ بʙفع الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي نʨʴ الॽʁام Ǽفعل الʛʷاء

  :)3(الʻقاȋ الʱالॽة

 م ʅȄʛافع تعʻʺالǼ ادقʻوف ʧʽوناقل ʛالات سف ʻافʚ الʨʱزȄع مʧ وسʢاء ومʤʻʺي رحلات سॽاحॽة ووؗ

 والفʨائʙ والʦॽʁ الʛمȄʜة الʱارॽʵȄة والʙيॽʻة والأثȄʛة للʺʨاقع الॽʶاحॽة.

  ةॽʶʴات ال تغʛʽʽ الاتʳاهات الʶلॽʰة إلى أخȐʛ إʳǽابॽة نʨʴ الʺʱʻج  –مʴاولة الʱأثʛʽ على الʺʙرؗ

الاتʳاه الʺʛغʨب والʙʵǽ ȑʚم الأهʙاف الʺʨʷʻدة في الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʶاحॽة ǼالȞʷل أو  - الॽʶاحي

 العامة.

  ʙائʨال فʸǽȂووصف و ʧʽʶافʻʺال ʧمة عʙʵج الʱʻي تʱة الʶسʕʺة والॽاحॽʶمة الʙʵض الʛع ʜʽʽʺت

.ʧʽʽاحॽʶال ʧʽمʙʵʱʶʺة للʛفʨʱʺمات الʙʵال 

 فة وذʙهʱʶʺاق الʨلف الأسʱʵم ʧم ʧʽلʺʱʴʺاح الॽʶب الʚاع وجʻإق ʛفʶدوافع ال ʦخلال فه ʧم ʥل

 والॽʶاحة لʙيهʦ، ثʦ تʦॽʺʸ وتʻفʚʽ الʛʰامج الʛʱوॽʳȄة الʺʻاسॼة لؔل قʢاع سʨقي سॽاحي.

                                                           
)1  (   ȑرʨʺʹال ʙماتهاني حامʗʳال ȖȂʦʴه، ص، تʛؗذ Șʰجع سʛ310، م.  
، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع والॼʢاعة، تȖȂʦʴ الʗʳماتجاسʦ الʙʽʺʸعي  و د. رديʻة عʲʺان يʨسف،  مʨʺʴد  )  2(

  .290، ص2014عʺان، الॼʢعة الʲانॽة، 
  .121-120ص ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه،الȖȂʦʴʯ الॻʴاحيمحمد عʙʽʰات،  )   3(
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  ةʤافʴʺة والॽاحॽʶقة الʢʻʺة للॽʀʨʶة الʸʴاحي أو في الॽʶال ʖلʢسة في الʨʺادة ملȄز Șʽقʴت

 على الʢلʖ الॽʶاحي الʴالي.

  حʖʶ مʛاحل الʛʷاء. والȞʷل الʱالي يʨضح أهʙاف الʛʱوȄج الॽʶاحي

) ʤل رقȜʵج1-1الȂوʙʯاف الʗأه :(  

  

  .311، ص 2008، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان الأردن، تȖȂʦʴ الʗʳماتهاني أحʺʙ الʹʺʨرȑ،  الʗʶʸر:

  الʠʸلʔ الʰاني: الȂʚʸج الʙʯوʱȂي الॻʴاحي

  أولا: مفهʦم الȂʚʸج الʙʯوʱȂي الॻʴاحي

ʳا مʱؔاملا مʧ مʱʵلف الأنʢʷة الهادفة إلى الاتʸال Ǽالʺʱʶهلǽ ʥعʛʰʱ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الॽʶاحي بʛنام 

ة الॽʶاحॽة والʛʰامج الʱي تقʙمها ودفعه إلى ʡلʖ الʱعاقʙ مع هʚه  ʛؗʷال ʧمات عʨعلʺǼ هʙȄوʜʱف لʙهʱʶʺال

 الʛʰامج، فʺʧ خلال أسالʖʽ الʛʱوȄج يʦʱ الʙʱرج Ǽالʶائح مʧ لفʗ الانॼʱاه إلى إثارة الاهʱʺام (الفهʦ والادراك)

" والǽ ȑʚعʻي ॼʡAIDAقا لʨʺʻذج " )1(واخʛʽا إلى الاقʻاع والʛʸʱف ʢǼلʖ الʛʰنامج الॽʶاحي الʺعʛوض

)، Action) والʛʸʱف (Disire) وتʨلʙʽ الॼɼʛة (Attention) وȂثارة الاهʱʺام (Awarnessلفʗ الانॼʱاه (

                                                           
  .285، صʨ2009زȄع، الॼʢعة الأولى، ، دار ʨʻؗز الʺعʛفة العلʺॽة للʛʷʻ والʱتȖȂʦʴ الʗʳماتفʨؗ ʙȄʛرتل،    )1(
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Ȅوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻعǼ ذجʨʺʻا الʚاحل هʛم ʧحلة مʛؗل م ʧʽالعلاقة ب Ȍȃر ʧȞʺȄوȞʷي ؗʺا في الʳــــ ـــ ل ـــ

) ʦ2- 1رق (  

) ʤل رقȜʵذج " 2-1الʦʸن ʥʻالعلاقة ب :(AIDA"يʱȂوʙʯف الʗي "الهʱȂوʙʯج الȂʚʸال ʙو عʹاص "  

 

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: الʗʶʸر:

  .283، ص2013، الʙار الʳامॽɻة ،الاسʙʻȞرȄة،الȖȂʦʴʯ "مʗخل لقʷاǻا معاصʙة"علاء ॼɺاس،   - 

  .07، ص2002، الʙار الʳامॽɻة، الاسʙʻȞرȄة، الإعلان ودوره في الʹʵاȉ الȂʦʴʯقيالʙʽʶ، إسʺاعʽل   - 

 - Engel, J.Matin,W.Thomas, promotionnal strategy managing the marketing        
communication, process 7th ed, Irwin, USA, 1991. 

)ʦل رقȞʷال ʧح مʹʱ2-1يॼʱالان ʗحلة لفʛم ʧأن ؗل م( ȑارॼج الاخȄوʛʱف الʙبه Șعلʱام تʺʱثارة الاهȂاه و

 ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰاف أكʙهʱرجة أقل "العلاقات العامة" لاسʙȃالاعلان" و" ʅॽʲؔء إلى تʨʳاللǼ ʥوذل

 ʙʽلʨحلة تʛي، أما مʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻاقي عǼ ابʶافي على حʛاق جغʢة أوسع نॽʢوتغ ʧʽؔهلʱʶʺال

ي، وتʢʱلʖ ؗل مʧ مʛحلة تʨلʙʽ الॼɼʛة ومʛحلة الʛʸʱف "الॽʰع الॼɼʛة فهي تʱعلǼ ȘالʛʱوȄج الإقʻاع
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الʸʵʷي" و"تȌॽʷʻ الʺॽʰعات" ؗأداتي تʛوʳȄي فعالʧʽʱ ومʻاسʧʽʱʰِ مع الاقʸʱار على الاعلان في شȞله 

.ȑʛʽؗʚʱال  

 ) ذجʨʺن ʙاعʶȄوAIDA ةǼاʳʱلفة  للاسʱʵʺاحل الʛʺل الʶلʶفي ت ʛʽؔفʱعلى ال ȘȄʨʶʱرجل ال (

 الʛʱوॽʳȄةتʗʴ تأثʛʽ الʛسالة 

  أ أصلاʙʰلا ت ʙحلة بل قʛم ȑقف في أʨʱت ʙة قǼاʳʱه الاسʚأن هǼ ȘȄʨʶʱذج رجل الʨʺʻا الʚه ʛؗʚي

 لأن، فإذ لʦ تʳʻح الʛسالة الʛʱوॽʳȄة في لفʗ انॼʱاه الفʛد فلʧ تʺǼ ʛه إلى الʺʛحلة الʺʨالॽة.

 ،اهاتهʳعلى ات ʛʽأثʱال ʨه Ȑʛحلة إلى أخʛم ʧد مʛور الفʛال مʺʱاح ʧم ʙȄʜما ي  ʧم ʥذل ʦʱȄو

 خلال اقʻاعه Ǽأن الʷيء الʺʛوج له ʴǽقȘ لهʚا الفʛد إشॼاع حاجاته.

ولॽʰʢعة الʺʱʻج الॽʶاحي تأثʛʽ على اخॽʱار الأداة الʛʱوॽʳȄة الʺʻاسॼة، حʘʽ تʵʹع هʚه الأخʛʽة 

) ʦول رقʙʳا في الʺ   :)1() الʱالي3- 1لʺʨاصفات وخʸائʟ الʛʰنامج الॽʶاحي والʙʵمات الʺʛافقة له، وؗ

    

  ): تأثʙʻ خʶائʝ الʯʹʸج الॻʴاحي في اخॻʯار الاداة الʙʯوॻʱȂة (الاعلان و الॻʮع الʶʳʵي)ʗʱ1-3ول رقʤ (ال  

ʤقʙي  الإعلان  الʶʳʵع الॻʮال  
  ʨȞǽن الʛʰنامج الॽʶاحي ذو ॽʀʺة عالॽة.  ʨȞǽن الʛʰنامج الॽʶاحي ذو ॽʀʺة مʵʻفʹة  1
ॽʶاحي مʨʻʱع ومعقʙ مʧ الʻاحॽة ʨȞǽن الʛʰنامج ال  ʨȞǽن الʛʰنامج الॽʶاحي ȌॽʶǼ ومألʨف.  2

  الفॽʻة.
لا ʱʴǽاج الʛʰنامج الॽʶاحي إلى عʛض خاص   3

  ووسائل تʨضॽح.
ʱʴǽاج الʛʰنامج الॽʶاحي إلى عʛض خاص 

  للإعلام Ǽه وȂدراكه.
  يʦʱ إعʙاد الʙʵمة الॽʶاحॽة حʖʶ الʢلʖ.  يʦʱ إعʙاد الʙʵمة الॽʶاحॽة ʨʸǼرة نʺॽʢة.  4
ʧȞʺǽ اسʙʰʱال الʙʵمة أو الʛʰنامج الॽʶاحي   لʛʰنامج الॽʶاحي.لا ʧȞʺǽ اسʙʰʱال الʙʵمة أو ا  5

  Ǽآخʛ حʙيʘ مع دفع الفʛق.
، الʺʖʱȞ العȃʛي الʙʴيʘ، الإعلانإسʺاعʽل محمد الʧ  ،ʙʽʶ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: م :الʗʶʸر

ʸة مȄرʙʻȞالاس،ʛ 2006 87، ص.  

Ǽاعॼʱار أنه لا يʨجʙ تʙاخل بʱʽهʺا مʧ ناحॽة تʺʗ الʺقارنة بʧʽ أداتي الʛʱوȄج (الاعلان والॽʰع الʸʵʷي) 

.ȋاʷʻعة الॽʰʡو ʟائʸʵال  

                                                           
)1   ( ʙʽʶل محمد الʽن ، الإعلانإسʺاعʛʸة مȄرʙʻȞالاس ،ʘيʙʴي الȃʛالع ʖʱȞʺ87، ص 2006، ال.  
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على أن عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الॽʶاحي تʲʺʱل  –الʱي اʡلعʻا علʽها  - وتؔاد تʳʺع الʙراسات الʶاǼقة 

  في العʻاصʛ الʱالॽة:

  Touristic Advertisingثانॻا: الاعلان الॻʴاحي 

 مفهʦم الاعلان الॻʴاحي - 1

   ʛʰʱعǽ اسʻات الॽعقلǼ ʛʽʶي تʱهلاكي والʱفي الاسॽʁʲʱار الʶʺة ذات الॽʳȄوʛʱسائل الʨال ʧالاعلان م - 

في الاتʳاه الʺقʛر مʧ قʰل مʧʽʺʺʸ مʛʱʴفʧʽ وȃإشʛاف وتʨجॽه مʧ أصʴاǼه الॽʁʴقʧʽʽ  –دون أن يʙروا 

  خ.مʤʻʺات الأعʺال والʳʱار وما يʸʱل بهʦ مʧ نʤام سॽاسي واقʸʱادȑ واجʱʺاعي وثقافي...إل

وللإعلان دور رائʙ في الʷʻاȋ الاقʸʱادȑ جعل مʻه علʺا له قʨاعʙه وأصʨله الʺʙʻʱʶة على الʺعʛفة 

الʺʙʺʱʶة مʧ علʦ الʻفʝ وعلʦ الاجʱʺاع والادارة والاقʸʱاد، فʱعȐʙ بʚلʥ مʛحلة  ʨؗنه مʛʳد إخʛاج وȂبʙاع 

بʧʽ الʺعلʧ والʳʺهʨر، ومʺا فʻي في الʛسالة الاعلانॽة لॼʸॽح وسʽلة اتʸال فعالة تʢʵʱى جʺॽع الʙʴود 

زاد في أهʺॽة الاعلان ʨؗسʽلة تʛوॽʳȄة فعالة وواسعة الانʷʱار والʨʢʱر الهائل في ؗل مʧ وسائل الاتʸال 

والʦॽʺʸʱ الفʻي والإخʛاج مʙʵʱʶما الʱقॽʻات الʛقʺॽة الʙʴيʲة إضافة إلى اتʶاع الأسʨاق، وتعʙد وتʨʻع 

رॼɼة الأفʛاد في الʻʱقل والʶفʛ، والʴاجة الفعلॽة إلى إʳǽاد الʺʳʱʻات، وتغʛʽ أنʺاȋ الاسʱهلاك ؗازدǽاد 

وقʙ وَرَدت عʙة تعارʅȄ للإعلان في أدبॽات  .)1(تʨازن بʧʽ حاجات ورॼɼات الʶائʧʽʴ وأهʙاف الʺʛʷوعات

  الȘȄʨʶʱ نʛؗʚ مʻها:

  ): تعارʃȂ الإعلانʗʱ1-4ول رقʤ (ال    

ʤقʙهة  الʱال  ʃȂʙعʯال ʝن  
01   ʛتلــʨكP.Kotler ا ʧل مȞش ȘȄʛʡ ʧع ȑʛʳǽ الاتʸة للاتॽʸʵʷال ʛʽال غȞلأش

  .)2(وسʽلة مʸʸʵʱة مʙفʨعة الأجʛ، وʨȃاسʢة جهة معلʨمة مʙʴدة
02  .ʧʽالأم ʛʽʷॼتʹى الʛهات ذات   مʳم بها الʨة تقʺॽʁعة الʨفʙة ومॽʸʵش ʛʽة غॽالʸد اتʨجه

الʸلة Ǽالʷʻاȋ الॽʶاحي، تʛʷʻ أو تʚاع عʛʰ وسائل الاتʸال، 

                                                           
، دار الفاروق، عʺان الأردن، الॼʢعة ، الاعلان وسلʦك الʯʴʸهلʣ بʥʻ الʹȂʙʢة والȖʻʮʠʯحʶان فʴʱي أبॽɻʡ ʨʺة ) 1(

  .14، ص 2007الأولى، 
)2  (Ȅʛمحمد فʧʴʸال ʙالإعلان ، ،ʛʸع، مȄزʨʱوال ʛʷʻاعة والॼʢة للॽɻامʳار الʙ14- 13صص ، 2000، ال.  
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ॽʸʵخلالها ش ʧم ʛهʤر وتʨجʺه ʅȄʛف تعʙات، بهʶسʕʺه الʚة ه
  .)1(الʶائǼ ʧʽʴالʺʱʻج أو الʙʵمة الॽʶاحॽة

03  Darmon R.Y, 
Laroche M.  

 ʥهلʱʶʺال ʘف إلى حʙيه ȑʚي والʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻع ʙأح
على شʛاء الʺʱʻج، أو إقʻاعه Ǽالʷيء الʺعلʧ عʻه Ǽعʙ نʳاحه في 

  .)2(نلفʗ نʛʤه وجʚب اهʱʺامه إلى رؤȄة أو سʺاع الإعلا
  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: الʗʶʸر:

 -  ،ʧʴʸال ʙȄʛالاعلانمحمد ف ،ʛʸع، مȄزʨʱوال ʛʷʻع وللॼʢة للॽɻامʳار الʙ14- 13صص ،2000، ال.  

 -  ،ʧʽالأم ʛʽʷॼتʹى الʛاحيمॻʴج الȂوʙʯال والʶع، عʺان وسائل الاتȄزʨʱوال ʛʷʻاج للʨدار أم ،

 .83، ص2016الأردن،

- Darmon R.Y. et Laroche M, le marketing : «fondement et application»,   édition, Canada 
1990, p352 

  وتʹʺʗʻ الʱعارʅȄ الʶاǼقة خʸائʟ الاعلان الʱالॽة:

 .يʸʵʷع الॽʰال ʝȞع ،ʠȄʛر عʨهʺʳǼ الʸة للاتॽʸʵش ʛʽلة غʽوس 

 .ʧِف الʺعلʛʡ ʧم ʛع الأجʨفʙم ȋاʷالاعلان ن 

 خلال ʧوفة مʛن معʨؔت ʧِة الʺعلॽʸʵالاعلان. ش 

  .انهاȞها ومʺʳة وحॽسالة الاعلانʛال ʙعʨفي م ʧِالʺعل ʦȞʴʱي 

  ةǽفي العادة أ ʛفʨة فإنه لا يʛاشॼم ʛʽال غʸلة اتʽي وسȞॽله الؔلاسȞأن الاعلان في ش ʘʽح ʧم

 نʨع مʧ الʺعلʨمات الʺʛتʙة ʨʸǼرة مॼاشʛة وسȄʛعة.

تʶال غʙʻ شॻʶʳة مʗفʦعة الأجʙ بʥʻ :" وسʻلة اومʧ الʱعارʅȄ الʶاǼقة ʧȞʺǽ تعʅȄʛ الاعلان على أنه

ॻاتهʤ لʠلʔ خʗماتها". ʦؕالة سلʸʯف إلى اسʗته ʥʻؒهلʯʴʸر الʦهʸة وجʴسʓʸال  

  أهॻʸة الإعلان الॻʴاحي- 2

يلعʖ الاعلان دورا مهʺا مʧ خلال تأثʛʽه على الʛʽʲؔ مʧ الʨʳانʖ الاجʱʺاॽɺة والاقʸʱادǽة، ؗʺا أن له 

  ات عȘȄʛʡ ʧ إحʙاث الʱغʛʽʽ في سلʨك الʶائʧʽʴ.أهʙافا تʶعى في الأساس إلى زȄادة الʺॽʰع
                                                           

)1(   ،ʧʽالأم ʛʽʷॼتʹى الʛاحيمॻʴج الȂوʙʯال والʶع، عʺان الأردن، وسائل الاتȄزʨʱوال ʛʷʻاج للʨ2016، دار أم ،
  .83ص

)2(  Darmon R.Y. et Laroche M, le marketing : «fondement et application», mac grow hill, 
       édition, Canada 1990, p352.  
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: Ǽاعॼʱار الʺʱʳʺع هʨ مʙʽان الإعلان، فؔلاهʺا مʕثʛ الأهॻʸة الاجʸʯاॻɸة للإعلان الॻʴاحي 1- 2

 ومʱأثǼ ،ʛʺا يʱلاءم مع ʦॽʀ ومʲل حॽاة الʻاس، وتʲʺʱل هʚه الأهʺॽة ॽɾʺا يلي:

ॽة مʧ وسائل نقل الأفؔار إلى الʳʺهʨر تعʛʰʱ الʛسائل الإعلان :الإعلان ʨؗسʽلة تعلॽʺॽة 2-1-1   

 .ʦهʷॽɺ ȋوأنʺا ʦاتهॽ ʨؗفي سل ʛثʕف فهي تʙهʱʶʺال  

   2-1-2  ʛʰع عʺʱʳʺة الॽʂدرجة رفا ʧاحي مॽʶفع الاعلان الʛة:  يॽʂفاʛال Șʽقʴʱلة لʽالاعلان وس

  زȄادة مॽʰعات الʙʵمات الॽʶاحॽة وȂنʱاجها  مʺا يʙȄʜ في الʙخل القʨمي.

2 -2 ɿȂʦʴʯة الॻʸاحيالأهॻʴة للإعلان الॻ ،افيʛغʳار الʷʱة واسعة الانॽʳȄوʛلة تʽالإعلان وس ʛʰʱعǽ :

ʜ ذهʻي قȑʨ على  ʛؗاء مʻب ʧالإعلان م ʧȞʺǽ ات، ؗʺاʛة مʙة عʙاحʨة الॽسالة الاعلانʛار الʛؔت ʧȞʺȄو

  :)1(الأجل الȄʨʢل، وتʲʺʱل أهʺʱʽه ॽɾʺا يلي

ʶة الॽʶاحॽة بلفʗ انॼʱاه الʶائح إلى عʛوضها تॽʰʻه الʺʱʶهلʥ: مʧ خلال الإعلان تقʨم الʺʕس 2-2-1   

  الʺʛʢوحة في الʨʶق ومʴاولة اسʱʺالʱه لʢلʰها.

ة في الʙʵمة الॽʶاحॽة إلى  2- 2-2   ة في إنʱاج الʙʵمة: يʕدȑ الإعلان Ǽالعʺʽل إلى الʺʷارؗ الʺʷارؗ

  ॽʶاحॽة.جانʖ مʕدȑ الʙʵمة ذاتها وذلǼ ʥالʛʤʻ إلى خاصॽة الʱلازمॽة الʱي تʱʺʱع بها الʙʵمات ال

الإعلان الʺʨʰʢع عȘȄʛʡ ʧ الʺʨʷʻرات والʺلʸقات هي مʴاولة لʳعل  :ملʺʨسॽة الʙʵمة 3- 2-2  

الʙʵمة الॽʶاحॽة ملʺʨسة ومفهʨمة ʘʽʴǼ تعʛʰʱ تلʥ الʺʨʰʢعات والʺʨʷʻرات شʨاهʙ ملʺʨسة عʧ الʙʵمة 

  الॽʶاحॽة في حʙ ذاتها..

2-2 -4 ʶة الإعلان الॽʺة: ازدادت أهȄʛعʶال ʛʽة غʶافʻʺال ʧعاد عʱالاب ʧʽʳʱʻʺاولة الʴم ʙعǼ احيॽ

الʺʻافʶة الʶعȄʛة وتفادȑ حʛب الأسعار والاسʱعاضة عʻها ʻʺǼافʶة تعʙʺʱ على Ǽاقي عʻاصʛ الʺȄʜج 

.(ʛعʶا الʙع) ةʛقي الأخȄʨʶʱال  

  

  

  

                                                           
  .270-269ص ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه،الȖȂʦʴʯ "مʗخل لقʷاǻا تॻɿȂʦʴة معاصʙة"علاء ॼɺاس،  )  1(
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   Touristic  Personnal Selling   ثالʰا: الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي

  مفهʦم الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي - 1

لॽʰع الʸʵʷي مʧ أقȐʨ الأدوات الʛʱوॽʳȄة في الʺʳال الॽʶاحي نʛʤا لॽʰʢعة الʙʵمات الॽʶاحॽة، ǽعʛʰʱ ا  

 ʛʽʰؔال ʙهʳقع الǽ ʘʽة، حॽِلازُمʱال  ȑمة أʙʵم الʙمق ʟʵʷذاتها وال ʙمة في حʙʵال ȌǼاʛة تॽوأهʺها خاص

لاء الʶفʛ، مʤʻʺي الʛحلات ومʙʻوȃي خȋʨʢ الʻقل مʧ خلال ا تʸالهʦ في الॽʰع الʸʵʷي على وؗ

Ǽالأفʛاد الʛاغʧʽʰ في الॽʶاحة، فالॽʰع الʸʵʷي أحʙ أسالʖʽ الاتʸال الʸʵʷي، الʱي تعʙʺʱ بʙرجة ʛʽʰؗة 

على الʳهʨد الॽɻॽʰة الʱي يʚʰلها رجل الॽʰع في إتʺام الʸفقات الॽɻॽʰة، وȂقʻاع الʶائح أو الʹʜʴǼ ʅॽمة 

خلال عʺلॽة بॽع مʛؔʱʰة ǽقʨم رجل الॽʰع ، مʧ )1(الʺʻافع الʱي سʸʴॽل علʽها جʛاء شʛاء الʛʰنامج الॽʶاحي

فʽها  Ǽʺلاحʤة احॽʱاجات العʺلاء وخʸائʸهʦ ومʧ ثʦ تفʽʸل الʛʰنامج الॽʶاحي Ǽʺا يʻاسʰهʦ وȄʛʢȃقة 

  لॽʤʴة وʙȄفعهʦ لʛʷائها.

يॼقى الॽʰع الʸʵʷي أفʹل الأدوات في تȄʨʴل الʢلʖ على الʺʳʱʻات الॽʶاحॽة والʙʵمات الʽʺؔʱلॽة لها   

حॽʁقي، لأن رسالʱه ذات تأثʛʽ سȄʛع على العʺلاء وتʺʻȞهʦ مʧ الاسʱفادة مʧ الʺعلʨمات  إلى سلʨك شʛاء

الʛاجعة والʛد على تʢلعاتهʦ في الʨقʗ الأمʲل، فهʨ عʛض شفȑʨ في أغلʖ الأحॽان أو مʧ خلال أداة 

ʰة الॽإتʺام عʺلǼ الʸا الاتʚج هʨʱʽادل لॼʱة الॽفي عʺلʛʡ ʧʽار بʨور خلالها حʙة يʛاشॼال مʸذا اتȂع، وॽ

  كان الॽʰع الʸʵʷي يǼ ʜʽʺʱالʺʛونة والفاعلॽة فإنه ǽعʛʰʱ مʧ أكʛʲ أدوات الʛʱوȄج ؗلفة.

ʲʺǽل الॽʰع الʸʵʷي ؗʺا عʛفʱه الॽɻʺʳة الأمॽȞȄʛة للǼ ȘȄʨʶʱأنه:" الʳهʨد الॽʸʵʷة الʺʨجهة إلى   

ʦمة لهʙمة الʺقʙʵلعة أو الʶاء الʛʷǼ امॽʁعلى ال ʦهʲف حʙ2(العʺلاء به(."  

" الॽʰع الʸʵʷي Ǽأنه: "العʺلॽات الॽʸʵʷة الʱي ǽقʨم بها الॼائع والʱي بʨاسʱʢها ʛColtmanَّف "وقʙ ع  

ة لؔل مʧ للॼائع  ʛؗʱʷʺة الʴلʸʺأجل ال ʧم ʧȄʛʱʷʺات الॼɼاجات ورॽʱة احॽʰوتل Ȍॽʷʻوت Șʽقʴت ʦʱي

 ȑʛʱʷʺ3(وال(."  

                                                           
)1(    ،ʛʢم ʖʽوه ʦةأدهʰيʗʲة الॻɾʗʹة والفॻاحॻʴمات الʗʳج الȂوʙع وتॻʮقي ومʗʹالف ȖȂʦʴʯة رسلان الʶسʕدار م ،

  .197، صȘʷ2014، الॼʢعة الأولى، للॼʢاعة والʛʷʻ، دم
)2  (،Șابʶجع الʛʺ197ص ال.  
  .258ص ، مॼʱȞة الأنʳلʨ الʺȄʛʸة،الȖȂʦʴʯ الॻʴاحيسعʙʽ الʡʨʢॼي،    )3(
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لات الॽʸʵʷة لإخॼار وȂقʻاع كʺا عʛَّف الأسʱاذ الʨʱؗʙر ثامʛ الȑʛȞॼ الॽʰع الʸʵʷي Ǽأنه: " الاتʸا  

  ".)1(الʺʱʶهلʥ الʺʱʴʺل لʛʷاء سلعة، خʙمة، فʛؔة، أو أȑ شيء ʧȞʺǽ أن ʴǽقȘ إشॼاع الʴاجة وȂرضاءه

:ʧارة عॼɺ يʸʵʷع الॽʰأن الǼ قةǼاʶال ʅȄعارʱال ʧح مʹʱي  

 .ائحʶع والॽʰرجل ال ʧʽخلالها تفاعل ب ʧث مʙʴǽ ʧʽاهʳة ذات اتॽʸʵة شॽʳȄوʛأداة ت 

 ʽقʴف إلى تʙة يهॽعʺلǼ اعهʻقȂائح وʶار الॼخلال إخ ʧم ȑʛʱʷʺائع والॼة لل ʛؗʱʷʺة الʴلʸʺال Ș

 شʛاء الʙʵمة الॽʶاحॽة.

  اءʛʷة الॽعʺل Șʽقʴʱل ʥهلʱʶʺال Ȑʙابي لʳǽالإ ʛʽأثʱال Șاع وخلʻعلى الاق ʙʺʱعǽ يʳȄوʛب تʨأسل

.ʧʽؔهلʱʶʺقة مع الॽاء علاقات وثʻȃو 

 أو ʧʽفʛʡ ʧʽة بॽة تفاعلॽة حॽي عʺلʸʵʷع الॽʰة  الॼʀاʛف مʛʡ ع ؗلॽʢʱʶǽ هاʰجʨʺǼ ʛʲأك

  احॽʱاجات الʛʢف الآخʛ وȂجʛاء الʱعǽʙلات اللازمة لإتʺام عʺلॽة الॽʰع. 

الʱهʦد الاتʶالॻة الॻʶʳʵة لإخॺار وȀقʹاع الʴائح وʧȞʺȄ تعʅȄʛ الॽʰع الʸʵʷي الॽʶاحي Ǽأنه:" 

 ʦʲȂاع حاجاته وॺإش Ȗقʲǻ ȏʘاحي الॻʴج الʯʹʸاء الʙʵل ʙاشॺل مȜʵȁل وʸʯʲʸز على رضاه".ال  

  وهʺا: هʻاك نʨعان مʧ الॽʰع الʸʵʷي أنʦاع الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي: - 2

: وهʨ الॽʰع الȑʚ يʦʱ مʧ خلال مʙʻوȃي الॽʰع في مʻافʚ الॽʰع الʺʱʵلفة ؗالʺȞاتʖ الॻʮع الʗاخلي 1- 2

ʷة الॽعʺل ʦʱعات وتॽʰʺف الʣʨقابل مȄع وॽʰال ʚفʻل إلى مʽʺالع ʖهʚالة يʴال ʥة، وفي تلॽاحॽʶاء.الʛ  

ـــة (  الॻʮع الʳارجي (الʗʻʸاني): 2- 2 وȄعʻي ذهاب مʙʻوȃي الʺॽʰعات إلى العʺʽل أو مʻافʚ الॽʰع Ǽالʜʳʱئـــ

لاء الॽʶاحʧʽʽ) أو الاتʸال بهʦ مʧ خلال وسائل الاتʸال الʺʱʵلفة. ʨؗال  

ل تʳʱلى أهʺॽة الॽʰع الʸʵʷي في مʜʽة الاتʸال الʺॼاشʛ بʧʽ رجأهॻʸة الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي: - 3

الॽʰع الॽʶاحي والعʺʽل، وما تʸʱف Ǽه مʧ سʛعة في تʜوʙȄ الʶائǼ ʧʽʴالʺعلʨمات والॽʰانات وتعʦॽʤ حالة 

الʷعʨر Ǽالʴاجة غʛʽ الʺॼʷعة لʙيهʨʸǼ ،ʦرة تʙفعهʦ إلى تغʛʽʽ مʨاقفهʦ تʳاه الʺʕسʶة الॽʶاحॽة وخʙماتها، 

ʱال ʦʱي ʥخلال ذل ʧونها، ومʙʰي يʱاضات الʛʱة على ؗافة الاعǼوالإجا ʦيهʙل ʧيʚاح الʨʶال ʥʯف على أولʛع

ʜʽ الʳهʨد الॽɻॽʰة علʽهʦ، وȂجʺالا تʲʺʱل أهʺॽة الॽʰع  ʛؗوضة وتʛة الʺعॽاحॽʶامج الʛʰاء الʛʷاد لʙعʱاس

  الʸʵʷي في ما يلي:

                                                           
)1(     ،ȑʛȞॼال ʛجثامȂوʙʯة والॻɿȂʦʴʯالات الʶة، عʺان الأردن،الاتॽانʲعة الॼʢع، الȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʙامʴ2009، دار ال ،

  .245ص
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 .يʸʵد علاقات وتعامل شʨوج ʖلʢʱمات تʙʵعة الॽʰʡ 

 .ةॽاحॽʶاع الʢها قʙهʷǽ يʱة الॽȞॽامʻيʙال 

 ل اʰق ʧم ʙايʜʱʺام الʺʱة.الاهॽاحॽʶمات الʙʵاع الʨفة أنʛعʺǼ لعʺلاء 

 .ةॽاحॽʶال ȋوفي الأنʺا ʧʽʴائʶات الॼɼفي حاجات ور ʛʺʱʶʺال ʛʽغʱال  

  وأهʦ مʻافع الॽʰع الʸʵʷي ما يليمʹافع الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي:  - 4

  لȞʷǼ فʙهʱʶʺاحي الॽʶال ʥهلʱʶʺال ʖʡَاʵǽ ʘʽة، حॽʳȄوʛʱد الʨهʳاف في الʛالاس ʧقلل مǽ

 إقʻاعه Ǽالʱعامل مع مȄʜج الʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʕسʶة. مॼاشʛ وȄعʺل على

  ةʶسʕʺال ʧع ʥهلʱʶʺال ʧابي في ذهʳǽاع إॼʢان Șة وخلʶسʕʺرة الʨص ʧʽʶʴفي ت ʦاهʶǽ

 الॽʶاحॽة وما تقʙمه مʧ خʙمات.

  اتॼɼل ورʨʽم ʧة عॽʺمات ذات أهʨانات ومعلॽʰة بʶسʕʺالǼ ȘȄʨʶʱاد إدارة الʙفي إم ʦاهʶǽ

الʨʶق، مʺا ʶǽاعʙ على تʛȄʨʢ الʙʵمات الʴالॽة وʛʡح خʙمات وʛȃامج  الʺʱʶهلʧʽؔ واتʳاهات

 سॽاحॽة تʶاهʦ في إشॼاع حاجات الʺʱʶهلʥ الʺʙʳʱدة.

  Touristic Seles PromotionراǺعا: تʹȊॻʵ الॻʮʸعات الॻʴاحي "تʙوȂج الॻʮʸعات" 

الʛʱوȄج الॽʶاحي  أصॼح الʨʽم تȌॽʷʻ الʺॽʰعات أسلȃʨا شائعا فيمفهʦم تʹȊॻʵ الॻʮʸعات الॻʴاحي:  - 1

مʧ خلال تʚاكʛ رحلات سفʛ مʳانॽة أو الʜʳʴ في الفʻادق أو في أماكʧ سॽاحॽة والʱʺʱع بʱلʥ الʙʵمات 

 ʧع ʧʽʴائʶب الʚف جʙها بهʛʽوغ ʦعʺله ʧأو في أماك ʦعاتهʺʱʳفي م ʧȄʛثʕاد مʛف أفʛʡ ʧانا مʳم

وات عʙيʙة مʲل الʨȃʨؔنات، ، ؗʺا ǽعʙʺʱ الȌॽʷʻʱ الॽʶاحي على اسʙʵʱام أد)ȘȄʛʡ)1 هʕلاء الأشʵاص

  العʻʽات، الʱؔالʨجات، العʛوض الʛʱوॽʳȄة، الॽɿʵʱʹات الʶعȄʛة والهʙاǽا.

ǽعʛʰʱ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات مʧ الأدوات الॽȞॽʱؔʱة لʻʱفʚʽ الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة، حʙʵʱʶǽ ʘʽم هʚا الأسلʨب   

مج سॽاحي أو تʴفʜʽ الʨسȌॽ لʴʱقȘʽ تأثʛʽ سȄʛع وتʴقȘʽ أهʙاف قʛʽʸة الأجل، ؗالॽʳʷʱع على شʛاء بʛنا

على إقامة علاقات مع الʺʱʶهلʧʽؔ أو تʴقॽʀ Șʽʺة مʹافة للʙʵمة الʺقʙمة للʶائح، ؗʺا تॽʱح هʚه الȄʛʢقة 

ʨد، ؗʺا أن مʧ عȃʨʽها تأجʽل شʛاء Ǽعʠ الʛʰامج  ʛؗات الʛʱعلى ف ʖغلʱة الॽاحॽʶة الʶسʕʺة للॽʳȄوʛʱال

ʨد. ʛؗات الʛʱة  إلى فॽاحॽʶال  

                                                           
دار الʺعʛفة الʳامॽɻة الأسʙʻȞرȄة، الॼʢعة الأولى،   ،الȖȂʦʴʯ الॻʴاحيلʺॽاء الʙʽʶ حʻفي، الʛʷقاوȑ، فʴʱي محمد   ) 1(

  .91، ص2008
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"ʛتلʨف "كʛّع ʙوق  ʧʽؔهلʱʶʺع الॽامʳع مॽʳʷفع وتʙجهة لʨʺات الॽʻقʱال ʧعة مʨʺʳأنه:" مǼ عاتॽʰʺال Ȍॽʷʻت

  .)1(والʨسʢاء لʴʱقȘʽ اسʳʱاǼة وȃʺا يʴʱقȘ مʧ مʻافع إضاॽɾة" 

كʺا عʛّفها ثامʛ الǼ ȑʛȞॼأنها:" الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة الʺʙʵʱʶمة ȞʷǼل خاص خلال فʛʱة زمॽʻة ومȞانॽة 

  .)2(لʨسʢاء الȄʨʶʱقʧʽʽ لʴʱقȘʽ اسʳʱاǼة وȃʺا يʴʱقȘ مʧ مʻافع إضاॽɾة"لॽʳʷʱع مʳامॽع الʺʱʶهلʧʽؔ وا

أما الॽɻʺʳة الأمॽȞȄʛة للȘȄʨʶʱ فعʛّفʗ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات Ǽأنه:" مʨʺʳعة مʧ الأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة غʛʽ الॽʰع 

الʸʵʷي والإعلان، والʱي تʽʺʱʶل الʶلʨك الʛʷائي وتʛʡ ʧʺʹʱق العʛض الʺʱʵلفة مʲل واجهات 

  .)ʨ)3نات والʺعارض وغʛʽها مʧ الʳهʨد والأنʢʷة الॽɻॽʰة والʱي تʛʵج عʧ الʛوتʧʽ العادȑ"العʛض، الʸال

    ʥلؒل م ʙاشॺل مȜʵǺ ʚʻفʲوت ʖف إلى حʗيه ȉاʵأنه: " نǺ عاتॻʮʸال Ȋॻʵʹت ʃȂʙتع ʥȜʸǻ Ȗʮا سʸم

  الʦسȊॻ والʯʴʸهلʣ الॻʴاحي على ʟلʔ الʙʮامج الॻʴاحॻة مʥ خلال العʙوض الʳاصة".

2 - ॻʵʹاف تʗاحي: أهॻʴعات الॻʮʸال Ȋ:اع وهيʨعات إلى ثلاثة أنॽʰʺال Ȍॽʷʻاف تʙأه ʦॽʶتق ʧȞʺȄو  

 وأهʺها :)4(أهʗاف مʯعلقة Ǻالʯʴʸهلʣ الॻʴاحي 1- 2

  ماتʙʵامج والʛʰال ʖلʡ عȄʨʻاء وتʛʷعادة الȂاء وʛʷة على الʶسʕʺلل ʧʽʽالʴال ʧائȃʜع الॽʳʷت

 الॽʶاحॽة واكʷʱاف الʺʙȄʜ مʧ الʺقاصʙ الॽʶاحॽة.

  اجهةʨة.مʶسʕʺال ʧع ʧʽʴائʶل الȄʨʴشأنها ت ʧي مʱال ʧʽʶافʻʺة للॽʳȄوʛʱة الʢʷالأن 

 .ةॽاحॽʶة الʶسʕʺعʺلاء الǼ انات خاصةॽة بʙاء قاعʻب 

 .ةʶسʕʺعامل مع الʱار الʛؔعلى ت ʦعهॽʳʷاء وتॽɾالأو ʧʽʴائʶافأة الȞم  

2 -2 ʥʻʻاحॻʴاء الʠسʦالǺ علقةʯاف مʗوأهʺها)5(أه :  

 ʱʻʺاء الʛاء على شʢسʨع الॽʳʷشأنهات ʧة مʛʽʰؗ اتॽʺȞȃة وʙيʙʳة الॽاحॽʶات الʳ 

                                                           
)1(  

Kotler, P., Keller, K., Manceau, D. et Dubois,B. , Marketing Management, Paris (16e édition), Pearson 
éducation ,2019.

  

)2  (   ،ȑʛȞॼال ʛالاثامʶجالاتȂوʙʯة والॻɿȂʦʴʯه، صت الʛؗذ Șʰجع سʛ228، م.  
)3 (  ،ʧʽالأم ʧʽʶح ȌȄʛات شʱʯʹʸج الȂوʙفي ت ʃॻغلʯدور ال"ȏʙة إفʴسʓة "دراسة حالة مȄارʳم تʨعل ،ʛʽʱʶرسالة ماج ،

 ʛائʜʳجامعة ال ،ȘȄʨʶع تʛ64، ص2006 -2005، 3ف.  
)4(   ،ȑʛȞʶالع ʛشاك ʙʺائي، أحʢال ʙʽʺة حॻɿȂʦʴʯالات الʶؒالاتʯʸعʺان الأردن، املةال ،ȑازورॽ86، ص2009، دار ال.  
   .246،ص2010، دار صفاء، عʺان الأردن، مॺادئ وأسالʔʻ الȖȂʦʴʯ "مʗخل مʹهʱي تॻʮʠقي"علي فلاح الʜغʰي،   )5(
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زȄادة الʸʴة الॽʀʨʶة للʺʤʻʺة في الأجل القʛʽʸ والʱعامل مع خاصॽة الʙʵمة الʺʲʺʱلة في عʙم إمȞانॽة 

  تʧȄʛʵ الʙʵمة (تʜامʧ إنʱاج الʙʵمة واسʱهلاكها).

 عʱي تʱة الॽʺسʨʺات الʹॽɿʵʱلل ʧʽʴائʶاه الॼʱة إلى إثارة انॽɻॽʰة الʨه القॽجʨة تʶسʕʺامل بها ال

 الॽʶاحॽة.

 أدوات الȊॻʵʹʯ الॻʴاحي:  - 3

  ʥهلʱʶʺائي للʛʷك الʨلʶال ʜʽفʴة الهادفة إلى تॽʳȄوʛʱعات في الأدوات الॽʰʺج الȄوʛل وسائل تʲʺʱت

، يʦʱ الʷʻاȋ الʛʱوʳȄي الॽʶاحي )1(الॽʶاحي لفʛʱة الأجل القʛʽʸ وللʙʵمة الʨʳهʛ ؗʺا للʙʵمات الʽʺؔʱلॽة

ت الॽʶاحॽة الʺʲʺʱلة في الʺȞاتʖ الॽʶاحॽة الʺʨجʨدة ʙʴǼود الʰلʙ وفي الʺʢارات وعلى عȘȄʛʡ ʧ  الʺʤʻʺا

الʛʢق الʛئॽʶॽة وسلاسل الفʻادق والغʛف الʳʱارȄة ...إلخ ، فʱقʙم للʶائح معلʨمات عʧ الʺقʨمات الॽʶاحॽة 

ʖʱ عʧ أماكʧ الإقامة وعʧ الأماكʧ الॽʶاحॽة وال ʛʵائȌ، ومʧ للʰلʙ في شȞل نʛʷات سॽاحॽة، ॼʽʱؗات وؗ

 ʨʴجه نʨم ʨها ما هʻاء ومʢسʨال ʨʴجه نʨم ʨها ما هʻوم ʥهلʱʶʺجه للʨم ʨعات ما هॽʰʺج الȄوʛأدوات ت

ʺا في الȞʷل الʱالي:  قȐʨ الॽʰع وؗ

) ʤل رقȜʵاحي3-1الॻʴعات الॻʮʸال Ȋॻʵʹأدوات ت :(  

  

، دار الʺʛʽʶة لفʹʗقيالȖȂʦʴʯ الॻʴاحي وامʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: علي فلاح الʜغʰي،  :الʗʶʸر

  .266، ص2013، عʺان،1للʛʷʻ والʨʱزȄع والॼʢاعة، ॼʡعة 

                                                           
  .322هاني حامʙ الʹʺʨرȑ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  )1(
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  Touristic Bublic Relationsخامʴا: العلاقات العامة الॻʴاحॻة

تʲʺʱل العلاقات العامة في ذلʥ الʷʻاȋ الȑʚ تقʨم Ǽه الʺʕسʶات مفهʦم العلاقات العامة الॻʴاحॻة:  - 1

 ʦفاهʱال ʧم ʨاد جʳǽف إʙة بهॽاحॽʶاتالʶسʕʺه الʚوه ʧʽʴائʶر الʨجʺه ʧʽ1(ب( ʟʱʵǽ ȑʚال ȋاʷʻفهي ال ،

Ǽعلاقة واتʸال الʺʕسʶة الॽʶاحॽة ʳǼʺهʨرها الʺʱʵلف، مʧ مʱʶهلʧʽؔ ومʨرديʧ، وحʺلة أسهʦ، وعʺالها، 

والʨȞʴمة، وجʺهʨر الʺʨاʸǼ ʧʽʻʡفة عامة، وȄهʙف هʚا الʨʻع مʧ الʷʻاȋ الʛʱوʳȄي إلى تʦॽɺʙ الاتʳاه 

  ʕسʶة الॽʶاحॽة.الإʳǽابي نʨʴ الʺ

وقʙ تأخʚ العلاقات العامة شȞل الʛʰنامج الʛسʺي أو غʛʽ الʛسʺي، ؗʺا تʙʵʱʶم الʺʕسʶة الॽʶاحॽة في 

ذلʥ العʙيʙ مʧ الʨسائل مʲل: الʷʻاȋ الʙبلʨماسي في الʵارج، الʛʷʻات الʙورȄة والʺʕتʺʛات الॽɿʴʸة، 

ॽʶاحॽة Ǽالأفلام والʨʸر الʱي تʛʰز واعلانات الʺʕسʶة، وȂقامة الʺعارض والاشʛʱاك في الʺʻاسॼات ال

 ʘʽح ʧائȃʜة إلى الॽاحॽة سॽʳȄوʛرحلات ت ʦʤʻي ȑʚك الʛʴʱʺال ȘȄʨʶʱلاد، والॼة للॽاحॽʶمات الʨالʺق

ُّ̋ل تغॽʢة Ǽعʠ الأنʢʷة الȄʛاضॽة والاجʱʺاॽɺة، وتقǼ ʦǽʙعʠ الʙʵمات للʺʱʳʺع 2يʨجʙون  ʴوت ،

  كالʺʙارس والʨʻادȑ...إلخ.

:" الʳهʨد الادارȄة الʺʛسʨمة الʺʛʺʱʶة الʱي تهʙف إلى إقامة وتʦॽɺʙ تفاهǼ)3( ʦأنهاوعʛِّفʗ العلاقات العامة 

  مॼʱادل بʧʽ الʺʷʻأة وجʺهʨرها".

: "مʨʺʳعة الʳهʨد الʨاॽɺة، الʺʢʢʵة والʺʱاǼعة، والʱي تهʙف إلى إقامة )4(كʺا تعʛَّف العلاقات العامة Ǽأنها

  بʧʽ الʺʤʻʺة وجʺاهʛʽها الʺʱʵلفة".الʴفاȍ على الʦॽʁ وتॽʺʻة الفهʦ والʲقة الʺॼʱادلة 

  مʧ خلال الʱعارʅȄ لʶاǼقة يʱʹح أن:

  رʨهʺʳال ʙʽوتأي ʦتفاه ʖʶؗ اف العلاقات العامة وهيʙل أهʨح ʧʽفقʱم ʧȄʛؔاب والʺفʱؔال ʦʤمع

ʜ ذهʻي قȑʨ عʧ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة لȐʙ جʺهʨرها. ʛؗاء مʻȃو 

                                                           
  .85ص ʛؗه،، مʛجع سȘʰ ذوسائل الʙʯوȂج والاتʶال الॻʴاحيالʛʽʷॼ الأمʧʽ، مʛتʹى  )1(
  .268ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقيعلي فلاحي الʜغʰي،   )2(
)3(   ȑʛهʨʳد الʨʺʴة في العلاقات العامة، مʗيʗʱاهات الʱعة الأولى، الاتॼʢال ،ʛʸة، مȄʛʸʺال ʨلʳة الأنॼʱȞ1971، م ،

  .18ص
)4(   ،ʛʢم ʖʽوه ʦأدهॻاحॻʴمات الʗʳج الȂوʙع وتॻʮقي ومʗʹالف ȖȂʦʴʯةالʰيʗʲة الॻɾʗʹه، ة والفʛؗذ Șʰجع سʛم ،

  .189ص



تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة والʗʳمة الॻʴاحॻة عʦʸمॻات حʦل        الفʶل الأول           

 

21 
 

  ʨʸمق ȋاʷة: أنها نʛʺʱʶمة مʨسʛة مȄد إدارʨارة جهॼɺ يʻدراسة وتع ʙعǼ هॽصل إلʨʱال ʦث تʨʴॼد م

 وʘʴȃ لʴل الʺȞʷلات الʱي تʨاجه الʷʻاȋ وʸȃفة دائʺة ومʸʱلة ولʗʶॽ مʕقʱة ولا مʱقʢعة.

  بها ʧʽة والعاملॽاحॽʶة الʶسʕʺال ʧʽة بȄʨعلاقة ق Șʽقʴم على تʨقǽ ȑإدار ȋاʷالعلاقات العامة ن

.Ȑʛجهة أخ ʧمعها م ʧʽعاملʱʺلف الʱʵم ʧʽȃها وʻʽȃجهة و ʧم 

 ة.الʢʢʵʺال ʖʽق والأسالʛʢعلى ال ʙʺʱعȄة وȄارʛʺʱالاسǼ فʸʱي ȋاʷعلاقات العامة ن 

  ود ʖʶ مʢʻلȘ العلاقات العامة هʨ الʨʱافȘ في الʺʸالح بʧʽ الʳʺهʨر والʺʕسʶة الॽʶاحॽة، وؗ

  الʳʺهʨر والʱأثʛʽ في الʛأȑ العام  والʨʸʴل على تأيʙʽه لʸالح الʺʤʻʺة.

  :)ʣ)1ائف العلاقات العامة في مʳال الʛʱوȄج الॽʶاحي فيتʲʺʱل و وʡائف العلاقات العامة:  - 2

وتعʻي إجʛاء الʙراسات الʺʸʱلة Ǽʺعʛفة الاتʳاهات الʳʺاهȄʛʽة سʨاء عʧ  الʦʲॺث والʗراسات: 1- 2 

ȘȄʛʡ الاسʱفʱاء أو تʴلʽل قʸاصات الʴʸف ودراسة وسائل الʛʱوȄج الʱي تعʛʰʱ في مʨʺʳعها مʕشʛا 

ها ووجهات نʛʤها، مʺا ǽعʽʢها أهʺॽة Ȑʛʰؗ في الॽʶاحة سʨاء Ǽالॼʶʻة على معʛفة مʨʽل الʳʺاهʛʽ ورॼɼات

 ʧʽح ʧاحة مॽʶاول الʻʱي تʱف الʴʸال ʧها مʛʽة لغॼʶʻالǼ ال أوʳʺا الʚة في هʸʸʵʱʺات الȄورʙلل

.ʛلآخ  

2 -2 :Ȋॻʠʳʯال  ʦॽʺʸاف وتʙالأه ʙيʙʴʱب ʥة، وذلॽاحॽʶة الʶسʕʺة للॼʶʻالǼ اسة العلاقاتॽس ʦي رسʻعȄو

ʛʱوॽʳȄة مʧ حʘʽ الʨʱقʗʽ وتʨزȄع الاخʸʱاصات وتʙʴيʙ الأعʺال وفقا للʺʜʽانॽة بʻاء على معʛفة الʛʰامج ال

ʦهʛʤووجهات ن ʧʽʴائʶات الॼɼ2(ر(.  

2 -3 :Ȗʻʴʹʯارج  الʵال ʧاردة مʨمات الʨع الʺعلॽʺʳت ȘȄʛʡ ʧع ʛʤʻوجهات ال ʙʽحʨإلى ت Șʽʶʻʱف الʙيه

 ʛʤوجهات ن ʙʽحʨت ʥلʚ الʺʕسʶة عʙʻما تʙȄʛ الʱعʛʽʰ عʧ نفʶها حʱى لا إلى الʺʷʻأة بهʙف تʴلʽلها، وؗ

  ʙʴǽث أȑ تʹارب أو تȄʨʷه لʨʸرة الʺʕسʶة ورسالʱها.

: تعʻى العلاقات العامة ʛʷǼح رسالة الʺʤʻʺة وأهʙافها وʻȃاء رواॼʽʡ ȌǼة وجʙʽة مع الʳʺهʨر الʙʯوȂج 4- 2

ʖʶ ولائه إلى جانʖ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة ونʷاʡها بهʙف تʴقȘʽ نʱائج  مʛʢʶة في الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʶاحي وؗ

  الʛʱوॽʳȄة الॽʶاحॽة.

                                                           
، دار أمʙʳ للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، العلاقات العامة في الʓʸسʴات الॻʴاحॻةمحمد جॽاد زʧȄ الʙيʧ الʺʷهʙاني،     )1(

  .69- 66ص،2017الأردن، ،عʺان
)2  ( ،Ȑʙه ʟةحفॽاحॽʶة الʶسʕʺث العلاقات العامة في الʨʴǼ ،ʙʻʯʴة ماجʙؕʘؗم ،ʱة الǽادʸʱم الاقʨة العلॽم لʨة وعلȄارʳ

 .75، ص2006-2005الʳʱارȄة، فʛع الȘȄʨʶʱ، جامعة الʜʳائʛ،  الʛʽʽʶʱ، قʦʶ العلʨم
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  ومʻهاأعʸال العلاقات العامة في الʓʸسʴة الॻʴاحॻة: - 3

  لʲالعام م ȑأʛه الॽجʨة تʨز على قʨʴي تʱوال ʦودوله  ʦعاتهʺʱʳة في مʛثʕʺات الॽʸʵʷالǼ امʺʱالاه

ॼʽتʛʱاذ ؗافة الʵوات ʦهʱافʹʱإلخ، واس...ʛفʶالات ال ات الʵاصة الʱؔاب والʴʸفʧʽʽ وأصʴاب وؗ

ʨل الʛسʺي لʨʻع الʶائح وجʱʽʶʻه  ʨؗوتʛʰمع ال Șʰʢʻا يʺǼ ʦاءات الاقامة لهʛجȂارة وȄʜال ʦॽʤʻʱب

واʡلاعهʦ على الʺقʨمات الॽʶاحॽة لʻʽقلʨا بʙورهʦ هʚه الʨʸرة إلى مʱʳʺعاتهʦ في وسائل العلام 

  الʺʱʵلفة.

 ف وتʨʽʹالǼ فاوةʴل والʺغادرة والʨصʨات الʢʴʺǼ عǽدʨʱال والॼʁʱلات اللازمة الاسॽهʶʱال ʦǽʙق

 للأفʛاد والʳʺاعات الॽʶاحॽة، خاصة الॽʸʵʷات الهامة مʧ ذوȑ الʨزن في الʺʳال الॽʶاحي.

  ةʢʷة والأنॽلʽʳʶʱض الأفلام الʛات وعʛʺتʕʺوات والʙʻال ʙة وعقȄورʙات الʛʷʻات والॼʽʱؔع الॼʡ

  الاعلامॽة الʺʱʵلفة لॽʺʻʱة الʨعي الॽʶاحي لȐʙ الʳʺهʨر.

تʨؔʱن العلاقات العامة مʧ عʙة أدوات ʧȞʺǽ تॽʻʸفها تʗʴ أحʛف قات العامة الॻʴاحॻة: أدوات العلا - 4

  :)1(" وتعʻي الأحʛفPENCILSكلʺة"

  P عاتʨʰʢʺال)Publications يʱرات الʨوشʛʰة والȄʨʻʶال ʛȄقارʱة وال ʛؗʷلات الʳي مʻوتع :(

 تʶاعʙ العʺلاء...إلخ.

 E  اثʙالأح)EventsȄʛاث الʙة الأحǽي رعاʻة أو الʺعارض ):وتعॽʻاث الفʙة أو الأحॽاض

 الʳʱارȄة.

 N  ارॼالأخ)News.اتهاʳʱʻرها ومʨة وجʺه ʛؗʷة للʙانʶʺال ʟʸي القʻوتع :( 

 C  عʺʱʳʺعات الʨʺʳاك في مʛʱات اشʡاʷن)Community involvement activities  (

ة Ǽالʨقʗ والʺال في احॽʱاجات الʺʱʳʺع الʺʴلي.  وتعʻي بʙورها الʺʷارؗ

 I ات اǽة (دعاȄʨلهIdentity media وتʛ ة وؗ ʛؗʷان الʨʻوع ʦل اسʺʴي تʱة الॽاسʡʛي القʻوتع :(

ة. ʛؗʷالǼ اصʵال ʝॼالعʺل والʺل 

 L  يȃʨالل ȋاʷن)Lobbying activity على ʛʽأثʱف للʙي تهʱاولات الʴʺل في الʲʺʱȄو :(

ʷة ون ʛؗʷة لأعʺال الʙانʶʺال ʛʽام غȞعات والأحȄʛʷʱة أو إلغاء الʙانʶʺعات الȄʛʷʱاتها.الʡا 

                                                           
)1(   ،ʛتلʨؗ ʖʽلʽفȖȂʦʴʯال ʥث عʗʲʯي ʙتلʦالʺʺلؔة ك ،ʛȄʛة جॼʱȞم ،ʛاكǼ الله ʙʰل عʸॽɾ جʺةʛة، ، تǽدʨعʶة الॽȃʛالع

  .129،ص2001
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 S  ةॽɺاʺʱة الاجॽولʕʶʺات الʡاʷن)Social responsibility activities اء سʺعةʻي بʻوتع (

ة مʧ حʘʽ الʺʕʶولॽة الاجʱʺاॽɺة. ʛؗʷة للʙʽج  

   Touristic Direct Marketing سادسا: الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي 

لأنʺاȋ الʙʳيʙة في الʱعامل ǽعʛʰʱ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ أحʙ ثʺار امفهʦم الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي:  - 1

الȄʨʶʱقي Ǽعʙ أن وَجʙ الʺʨʶقʨن Ǽأن اعʱʺاد أسلʨب الȘȄʨʶʱ الʷامل (الʳʺاهȑʛʽ) غʛʽ قادر على الاحاʡة 

ʥهلʱʶʺاجات الʴة لǼاʳʱق، والاسʨʶئة الʜʳات تॽʳॽاتʛʱق واسʨʶة في الʶافʻʺات الʛʽغʱʺǼ)1(.  

أداة اتʸال أو أكʛʲ مʧ أجل الʨʸʴل على ǽُعʙ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي نʷاȋ تʛوʳȄي ǽعʙʺʱ على 

اسʳʱاǼة فʨرȄة أو تʴقȘʽ تॼادل مع الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي حʨل الʺعʛوض مʧ الʛʰامج الॽʶاحॽة وخʙماتها، 

فهʛʽʷǽ ʨ إلى علاقة تفاعلॽة مॼاشʛة تʙʴث بʛʡ ʧʽفي عʺلॽة الॼʱادل دون وجʨد وسʢاء، مʱʶهʙفا فʯة 

ʺʱʴʺأو ال ʧʽʽالʴال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧة مʻʽمع ʧعة مʨʺʳعʺلا مʱʶقة مॽʀانات دॽة بʙادا على قاعʺʱاع ʧʽل

الʨسائل الاتʸالॽة مʲل: الʱلفʨȄʜن، الʙȄʛʰ العادȑ، الهاتف، الفاكʝ، الʱؔالʨج، الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني وتॽʰʢقات 

 الأنʛʱنʗ...إلخ.

ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱة الॽɻʺتفاعلي ( )*(أما ج ȘȄʨʶام تʤأنه:" نǼ ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʗَّفʛفعInteractive (

ʙʵʱʶǽم وسʽلة تʛوॽʳȄة أو اكʛʲ مʧ أجل الʱأثʛʽ في جʺهʨر الȃʜائʧ الʺʨʱاجʙيʧ ضʺʧ رقعة جغʛاॽɾة 

ــــॽاس   ـــ ـــــــ ـــــــ   . )2( (Kotler,2000, p:650)معʻʽة، على أن ʨȞǽن ذلʥ الʱأثʛ قابل للقـ

الʛʱوॽʳȄة إلى الʺʱʶهلǼ ʥأنه: " تʨزȄع الʺʳʱʻات والʺعلʨمات والʺʻافع  (Jobber David)كʺا عʛّفه 

 .)1(الʺʱʶهʙف في ʣل الاتʸالات الʱفاعلॽة وʛʢȃق تʶʺح ॽʁǼاس مȐʨʱʶ الإجاǼة"
                                                           

)1 (    ،ȑʛȞॼال ʛالاثامʶجالاتȂوʙʯة والॻɿȂʦʴʯه، صت الʛؗذ Șʰجع سʛ305، م.  
)2 (    ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱات الॼلʢʱم ،ȑʛʺʷة الʜʺح ʙمʛان"، سॼات الألʳʱʻʺة العامة ل ʛؗʷلة الإدارة "دراسة حالة في الʱم

  .2010، 82، العʙد والاقʶʯاد
 (*) ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱة الॽɻʺجThe direct marketing association : لها بـ ʜمʛي يʱال )DMAʺʤʻة ) هي مȄارʳة ت

فʛع في أنʴاء مʱفʛقة مʧ العالʦ، تʘʴॼ في  23ولها أكʛʲ مʧ  1989الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة سʻة دولॽة أسʗʶ في الʨلاǽات 
أسالʖʽ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الʙʴيʲة وتʛاقʖ الʺʨʶقʧʽ  الʺॼاشʧȄʛ للʱأكʙ مʧ الʜʱامهǼ ʦالقʨانʧʽ والȄʛʷʱعات والʺعايʛʽ الأخلاॽʀة ، 

  هʚه الʺʤʻʺة بʨʱفʛʽ شȞॼة  مʧ الاتʸالات لها  كʺا تقʨم
  هʙفʧʽ هʺا:      

  رȌȃ الʺʱʻج Ǽالʨȃʜن وتʨثȘʽ العلاقة بʻʽʺا. - 1           
           2 - .ʦهʻʽمات بʨادل الʺعلॼة تॽل عʺلʽهʶوت ʦاء العالʴع أنॽʺفي ج ʦعʹهǼ مع ʧȄʛاشॼʺال ʧʽقʨʶʺال Ȍȃر  

  ات الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه.سʛمʙ حʺʜة الȑʛʺʷ، مʢʱلॼ الʺʛجع:      
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وعʛُِّف الȘȄʨʶʱ الʺॼاشǼ ʛأنه: "تʥॽʱؔ اتʸالات مॼاشʛ مع جʜء سʨقي مʙʴد بʙقة مʧ أجل الʨʸʴل على 

ا، ؗʺا ʙʻʱʶǽ إلى ) وʨȞȄن تفاعلone to oneॽاسʳʱاǼة فʨرȄة، غالॼا ما ʨȞǽن هʚا الاتʸال شʸʵي (

ــــʛض ( الʶلعة/الʙʵمة) Ǽʺا يʨʱافȘ مع حاجات  ـــ ـــــــ قاعʙة بॽانات مفʸلة تʶʺح بʅॽʽؔʱ وتعʙيل العـ

"ʧائȃʜ2(ال(.  

  مʧ خلال الʱعارʅȄ الʶاǼقة نʵلʟ إلى ما يلي:

 (ʧʽاهʳفي ات ) ʥهلʱʶʺة والʶسʕʺال ʧʽن تفاعلي بʨȞǽ ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال في الʸأن الات 

  ةॽعʺل ʦʱنامج تʛب Șا أو وفॽة وسائل آنʙع ʧʽمج بʙأو ال ʛʲة أو أكʙلة واحʽوس ȘȄʛʡ ʧال عʸالات

 تʛوʳȄي مʛʢʶ مʺا يʙȄʜ مʧ فعالॽة الʛسالة ووزنها.

 .لاʲة مǼاʳʱالاس ʙاب معʶح ȘȄʛʡ ʧة عǼاʳʱالاس ʛاس أثॽʀ ةॽقابل 

 اȞʺال" ʧة عʴة واضȄة رؤॽادلॼʱة الॽاف العʺلʛʡأ ʧف مʛʡ ؗل Ȑʙن لʨȞǽ غي أنॼʻة ي سʖ" الʺʙرؗ

ة في هʚا الʨʻع مʧ الॼʱادل أو العلاقة  .3الʺʛʱتॼة على عʺلॽة الʺʷارؗ

  لةʽضع وسʨة بॽة العʺلॽاحʻال ʧي مʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻة عॽʁǼ ʧع ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʜʽʺʱي

 اتʸال للاسॼʁʱال والʱفاعل مع الʨȃʜن.

 ال ʧائȃʜة للǽدʛمات الفʨغلال الʺعلʱعلى اس ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱم الʨقǽ اʺॽɾ عهاॽʺʳت ʦʱȄو ʧʽفʙهʱʶʺ

 ʢǽلȘ علॽة Ǽقاعʙة الॽʰانات.

  مʺا سʧȞʺǽ Șʰ تعʅȄʛ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ ؗʺا يلي:

" اتʸال تفاعلي بʧʽ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة وفʯة مʙʴدة مʧ الʺʱʶهلʧʽؔ الॽʶاحʧʽʽ بهʙف تȄʨʶقي وفȘ شȞل 

  آراء الʺʱʶهلʧʽؔ".وتʨقʗʽ مʙʴد وʙȃون وسʢاء، لʳʱʽاوز عʺلॽة الॽʰع إلى رصʙ ومʱاǼعة سلʨك و 

                                                                                                                                                                                     
)1  (  ʙʰة عॽونʛʱؔات الإلʳʱʻʺور للʙنʨؗ ةʶسʕة " مȄʛائʜʳة الʶسʕʺفي ال ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱش، واقع الʨشلʨب ʦॽلʴال

، جامعة أم الʨʰاقي الʜʳائʛ، العʙد الʲاني، ، مʱلة الʦʲॺث الاقʶʯادǻة والʸالॻةوالؔهʛومʜʻلॽة  بʨلاǽة بʛج بʨعȄʛȄʛج نʺʨذجا" 
 ʛʰʺʶǽ307، ص2014د.  

)2  (
Gary Armstrong, Philip Kotler ,principes de marketing, Pearson éducation France Paris, 8ème 2dition, 

2007, p390. 
  ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه،الȖȂʦʴʯ في إدارة الॻʷافة والॻʴاحॻةعادل عʙʰ الله العȑʜʻ، د. حʺʙʽ عʙʰ الʰʻي الʢائي،    )3(

  .46ص
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رغــʦ تعــʙد وســائل وأدوات الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــʛ، إلا أنــه عʺʨمــا خʶــائʝ الʴʯــȖȂʦ الॺʸاشــʙ الʴــॻاحي:  -2

يʽʺʱـʨʺʳʺǼ ʜعــة مـʧ الʸʵــائʟ الفȄʛـʙة والʱــي Ȟʺǽــʧ أن تʺʲـل فــʛص تʶـॽʁȄʨة ونقــاȋ قـʨة Ǽالʶʻــॼة لʺʺʱهʻــي 

  الȘȄʨʶʱ، وʧȞʺȄ إجʺال خʸائʟ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشǽ ʛʺا يلي:

لا يʨʱقـف نʷـاȋ الʶʱـȘȄʨ الʺॼاشـʛ عʻـʙ حـʙ إرسـال رسـالة اتʶال وقʹاة تʦزȂع فـي آن واحـʗ:  وسʻلة 2-1

 Ȑʙاس مॽʀاء وʛʷال ʙعǼ لʺا ʦوردود أفعاله ʦاتهॽ ʨؗسل ʙإلى رص ʥذل Ȑʙعʱبل ي ،ʧʽʽاحॽʶال ʧʽؔهلʱʶʺإلى ال

  .)1(رضا الʺʱʶهلʥ ووفائه عȘȄʛʡ ʧ الʱغǽʚة الʛاجعة

ه اتʸال مʜدوج بʧʽ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة وزȃائʻهـا والـʚيȞʺǽ ʧـʻهʦ الـʛد ʛʽʷǽ ذلʥ إلى أننʢام تفاعلي:  2-2

والاتʸال آنॽا أو لاحقا، مʺا ʧȞʺǽ الʺʕسʶة مـʧ معالʳـة اعʛʱاضـات الʺʶـʱهلʥ والॽʁـام Ǽالʱعـǽʙلات اللازمـة 

  على الʛʰامج الॽʶاحॽة واتʺام عʺلॽة الॽʰع.

الإدارȄـــة والʶʱــॽʁȄʨة الʱـــي يʰؔʱـــʙها  : وذلــʥ عـــȄʛʡ ʧـــȘ تفــادȑ الʱؔـــالʅॽرفـــع العائـــʗ عـــʥ الاســـʸʰʯار 2-3

  الʨسʢاء وʴʱȄʺلها الʺʱʻج.

ǽلائـــʦ الʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــʛ الأعʺـــال الʸـــغʛʽة أكʲـــʛ مـــʧ الأعʺـــال الʽʰؔـــʛة ومʻهـــا الʵـــʙمات الʸلائʸـــة:  2-4

 ʗة ووقـــॽاحॽـــʶجهـــة الʨال ʘـــʽح ʧمـــ ʥهلʱـــʶʺمـــة والʙʵال ʧʽؔامـــل بـــʱة علـــى الʛʢॽـــʶال ʦʱتـــ ʘـــʽة، حॽاحॽـــʶال

ـــʷǽ ʧـــȞل الʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــʛ مʽـــʜة تʻافʶـــॽة عـــȄʛʡ ʧقهـــا تʴقـــȘ الʛʰنـــامج الʶـــॽاحي (ال ـــة) و الأســـلʨب أي ʛحل

الʺʕسʶة الॽʶاحॽة رضا الʶائح وذلʥ بʱعʙيل الʙʵمات والʰـʛامج الʶـॽاحॽة حʶـʖ الʢلـʖ ومʛاجعـة الأسـعار 

.ʧʽؔهلʱʶʺات الॼɼر ʖʶة حॽلʽʺؔمات تʙضافة خȂو 

ॼاشـــʛ الʨʱاصـــل وȂقامـــة علاقـــة مॼاشـــʛة بـــʧʽ يʱـــॽح الʶʱـــȘȄʨ الʺتقʹॻـــات الʴʯـــȖȂʦ الॺʸاشـــʙ الʴـــॻاحي :  -3

ʧَؔ̋ مʧ الʨصʨل إلى ؗل فʛد أو فʯة مʱʶهʙفة بʛسالة خاصة ومʺʽـʜة، ؗʺـا  ǽ ها، إذʻائȃاحة وزॽʶة الʶسʕʺال

يॽʱح الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ للʺʱʶهلʥ الاتʸال الʺॼاشʛ وتʻفʽـʚ عʺلॽـة الʷـʛاء الفعلـي سـʨاء Ǽالʴʹـʨر الʸʵʷـي 

ǽ ــال، ؗʺــاʸوســائل الات ȘــȄʛʡ ʧاحي أو عــॽــʶنــامج الʛʰمــة أو الʙʵال ʧــار عــʶفʱالاس ʧمــ ʥهلʱــʶʺال ʧــȞʺ

 ʧعʺلة، ومـʱـʶʺج الȄوʛـʱلة الʽها وسـʻʺـʹʱت ʦـي لـʱمـات الʨعلـى الʺعل Ȏاللف ȘȄʛʡ ʧل عʨʸʴوض والʛالʺع

  أهʦ تقॽʻات الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ ما يلي:

3 -1 ʙاشॺʸال ʗȂʙʮة الالॽاحॽʶة الʶسʕʺسل الʛأن ت ʛاشॼʺال ʙȄʛʰالǼ ȘȄʨʶʱي الʻعǽ : ماتها أوʙخ ʧض مʛع

 ʧȞʺǽ ʦورهʙب ʧيʚة، والǽʙȄʛʰمات الʙʵال ʥمة في ذلʙʵʱʶم ʧʽفʙهʱʶʺال ʧʽؔهلʱʶʺة إلى الॽاحॽʶها الʳامʛب

                                                           
 .271مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي "مʗخل صʹاعة الॻʴاحة والॻʷافة"،لي فلاح الʜغʰي، ع    )1(
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أن يʛدوا عȘȄʛʡ ʧ الʙȄʛʰ أǽʹا ʡلʖ شʛاء الʙʵمة الॽʶاحॽة، لʚلǽ ʥعʛʰʱ الʙȄʛʰ الʺॼاشʛ أداة تʛوॽʳȄة لها 

ʱي تعʢي نʱائج سȄʛعة الॽʁاس، ؗʺا ʧȞʺǽ أن ʨȞǽن الʙȄʛʰ الʙʳارة الهائلة في إʣهار فعالʱʽها الفʨرȄة وال

ʖʽقʻʱة الॽفعال في عʺل ʙاعʶʺؗ عʺلʱʶǽ ة أوȄارʳʱرة العلامة الʨʸا لʙʽناقلا ج ʛاشॼʺ1(ال( ʙȄʛʰال ʙعȄو ،

الʺॼاشȄʛʡ ʛقة تȘȄʨʶ مʲالॽة للʺʕسʶات الॽʶاحॽة الʱي تʴاول أن تʨʻع بʛامʳها الॽʶاحॽة إذ ǽعʛʰʱ أقل 

  ى شʴȄʛة أوسع مʧ الʨʶاح الʺʱʶهʙفʧʽ، وذلǼ ʥالاعʱʺاد على الʨʢʵات الʱالॽة:تؔلفة وʸȄل إل

  ةॽابʳǽالإ ʖانʨʳال ʝȞعǽ ابʚوج ʜʽʺم ʦॽʺʸʱȃة وʜʽʺة مǽʙȄʛاقع بʨوم ʧȄاوʻلة عʽȞʷار تॽʱاخ

 للʺʕسʶة ومʳʱʻاتها.

 ة ʛؗʷلل ʧʺʹǽ اʚماتها، وهʙة وخॽاحॽʶامج الʛʰال ʧة عॽɺʛل فʽة تفاصॽʶॽئʛال ʧȄاوʻالع ʧʽʺʹت 

 عʺلॽة تʛوȄج مهʺة.

  ʙماتها والʺقاصʙالؔامل وخǼ ةॽاحॽʶة الʶسʕʺال ʦاس ʛؗارات في الاسʺاء وذʸʱالاخ ʖʻʳغي تॼʻي

ʛب الʺʱʶهلʥ في إبʛام الʸفقات.   الॽʶاحॽة Ǽالʙʴʱيʙ، لأن الاخʸʱار والʛʱمʜʽ لا يʛغِّ

ʚه الȄʛʢقة Ǽالʛʶعة في وتʲʺʱل هʚه الȄʛʢقة في اسʙʵʱام الʛاديʨ والʱلفʨȄʜن، وتʺʱاز هالإذاعــة:  2- 3

تʨصʽل الʺعلʨمات عʧ خʙمات وʛȃامج الʺʕسʶة الॽʶاحॽة إلى الʳʺهʨر، خاصة الʛʰامج الʱي تʦ الॽʁام 

 ʧʽفʙهʱʶʺالها إلى الʸǽلا لإȄʨʡ اʱوق Ȑʛة أخॽʳȄوʛعʺال وسائل تʱق اسʛغʱʶǽ ʙها فقʽلات علǽʙاء تعʛإجǼ

فإن الإذاعة والʱلفʜة تعʛِّف الʳʺهʨر(مʱʶʺعʧʽ  بʻʽʺا يʢʱلʖ ذلǼ ʥʹع دقائȘ في الاذاعة والʱلفʜة، لʚا

ومʷاهʙيǼ (ʧالʛʰامج الॽʶاحॽة ومقاصʙها وخʙماتها عʛʰ الʨʸت أو عʛʰ الʨʸت والʨʸرة معا وȞʷȃل 

. لأن الإذاعة تʛافȘ الʳʺهʨر في ʽʡلة الʨʽم وفي ؗل مȞان، أما الʱلفʜة فʶʱاهʦ في نʛʷ )2(مॼاشʛ وسȄʛع

الات الॽʶاحॽة ووجهاتها ؗʺا تʛʷʻ صʨر لعʻاصʛ الʚʳب  وسائل الاسʳʱاǼة ؗأرقام الهاتف ʨؗال ʧȄاوʻوع

  الॽʶاحي الʺʱʵلفة.

وتʲʺʱل هʚه الʨسʽلة في اسʙʵʱام الʴʸافة والʺʳلات ذات العلاقة Ǽالʺʳال الॽʶاحي الॺʠاعــة:  3- 3

ǽ اʺؗ ،ʦلاتهॽʹتف ʙيʙʴوت ʦاماتهʺʱاح واهʨʶاهات الʳفة اتʛفي مع ʛاشॼʺق الʨʶʺال ʙاعʶي تʱوال ʧȞʺ

للʺʨʶق الʺॼاشʛ مʧ خلالها الʱعʛف بʻفʶه على شʴȄʛة واسعة مʧ القʛاء (الʨʶاح)، وعادة ما تʧʺʹʱ هʚه 

الأداة عʛضا ملʺʨسا ʨȞǽن مȃʨʴʸا بʨسʽلة اسʳʱاǼة تʲʺʱل في قॽʶʺة مʛافقة للإعلان الʛʱوʳȄي تʙʴث 

ʰة الʙقاع ʘيʙʴاء وتʛإثǼ حʺʶǽ ة، مʺاॽاحॽʶمة الʙʵانة الȞز مʜة وتعǼاʳʱانات.اسॽ  
                                                           

(1)  
Thierry Colmant, Au coeur de votre réussite … le marketing, un outil pour  faire grandir votre     
entreprise, Edi.pro, Liège, Belgique, 2009, P: 189.                                                   

(2)     Rogers, M., and Peppals, D., The One To One Future (Building Relation ships One Customer at a   

Time) 3rd Ed., John Wiley & Sons,    Inc.,New York, 2003,P64.
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ǽعʛʰʱ الȘȄʨʶʱ عʛʰ الهاتف إحȐʙ تقॽʻات الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الأكʛʲ اسʙʵʱاما، ؗʺا أن  الهاتــف: 4- 3

ʖ للʺʕسʶة إذا أحʗʻʶ تॽʣʨفه،  ِʁُؔن مʨȞǽ أن ʧȞʺǽ ث معهʙʴʱن والʨȃʜاع للʺʱام الهاتف للاسʙʵʱاس

 ʨȃʜال Ȑʙل ʙʽʳر الʨعʷك الʛʱأن ت ʧȞʺǽ نʺاȂن، وʨȃؗل ز ʧع ʙȄʜʺفة الʛمع ʙʻقف عʨʱالʺة لا تȞʺن فال

. ومʧ أهʦ مʺʜʽاته الʺʛونة حʧȞʺǽ ʘʽ مʳاراة الʨʴار )1(والاحʶاس Ǽأنه تʺʗ خʙمʱه على احʧʶ وجه

ʚا تعʜȄʜ وتقȄʨة  ه وؗ ʨؗȞا، إزاحة شॽاضاته آنʛʱاع ʙʻف عʨقʨن والʨȃʜارات الʶفʱاس ʧة عȄرʨة الفǼوالاجا

ʱʴʺال ʧائȃʜال ʧم ʛʽʰؗ دʙل إلى عʨصʨالǼ اʹǽلة أʽسʨه الʚح هʺʶه. تǽʙقة لʲال ʛʽوأخ ،ʜʽوج ʗفي وق ʧʽلʺ

  هʨ مʻاسʖ لʱغॽʢة مʻاȘʡ جغʛاॽɾة Ǽعʙʽة وʚȃلʨȞǽ ʥن الهاتف وسʽلة غʛʽ مȞلفة للʺʕسʶة الॽʶاحॽة.

ǽقʨم الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي على خʨʢات مʛتॼة ومʱʱالॽة  خʦʠات الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي:  - 4

  وتʲʺʱل هʚه الʨʢʵات في: تʱʶهʙف الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي وتʲʴه على الॽʁام Ǽالفعل الʛʷائي

وȄعʻي ذلʥ تقʦॽʶ الʨʶق إلى شʛائح مʳʱانʶة مʧ الʺʱʶهلʧʽؔ تʗʲيʗ القʠاع الʦʴقي الʯʴʸهʗف:  1- 4

 ʧع مʨʻال ʝة (نفॽɾاʛغʳة الॽاحʻال ʧأو م (ةॽاحॽʶمات الʙʵال) اجاتʴة الॽناح ʧاء مʨس ʧʽʽاحॽʶال

العʢل، الʺॽʵʺات، الʛحلات  إلخ) الǽʙʺغʛاॽɾة (سॽاحة…الॽʶاحة: ديॽʻة، تʛاثॽة، ॽɻॽʰʡة،

وغʛʽها.)، ثʦ تقʨم الʺʕسʶة الॽʶاحॽة Ǽاسʱهʙاف شʴȄʛة أو أكʜʴǼ ʛʲمة مʧ الʙʵمات …الʺʙرسॽة،

  الॽʶاحॽة.

تقʨم الʺʕسʶة Ǽإعʙاد قاعʙة بॽانات تȑʨʱʴ على خلȖ قاعʗة بॻانات للفʭة الॻɾʦʴة الʯʴʸهʗفة:  2- 4

 ʧʽʰتقʛʺوال ʧʽʽالʴال ʧائȃʜالǼ انات خاصةॽا –بʺؗ ) ʦرق ʙʻʰل في الʽʸفʱال ʧيء مʷǼ Ȑʛʻالي 5سʨʺال ( - 

 ʙȄʜائح مʺا يʶة أعلى للʺॽʀ ʦǽʙالي تقʱالȃو ʦرضاه Ȑʨʱʶوم ʦاتهॼɼور ʦل أفʹل على حاجاتهȞʷǼ فʛعʱلل

 ʧائȃʜانات الॽتي بʙادا على قاعʺʱواع ʦث ʧوم ʧʽʶافʻʺالǼ اصةʵانات الॽʰجʺع ال ʥلʚ مʧ ولائه للʺʕسʶة، وؗ

Ǽعʛض  - يʦʱ اخॽʱارها بʨاسʢة تقॽʻات معالʳة وتʴلʽل الॽʰانات - ʱهʙاف فʯة سॽʀʨة والʺʻافʧȞʺǽ ʧʽʶ اس

  سॽاحي مفʸل على مقاس الفʯة الʺʱʶهʙفة عʧ الȘȄʛʢ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ وتقॽʻاته الʺʱʵلفة.

 ʛʰوع ʗقʨال ʛʰع  ʦهʽف علʛعʱوال ʧʽؔهلʱʶʺع الॼʱت ʧها مʱʻȞانات مॽب ʙاعʨات قʶسʕʺال ʧم ʙيʙرت  العʨʡ

الʛʷاء الॽʶاحي مʺا زاد مʧ اهʺॽة الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ، وقʙ تʺʧȞ الʺʨʶقʨن مʧ تʛȄʨʢ قʨاعʙ عʺلॽات 

الॽʰانات الʺʨؗʚرة Ǽفʹل زȄادة اسʙʵʱام الʢॼاقات الʺॽɾʛʸة، وʢȃاقات الʨلاء الʵاصة Ǽالʺʱاجʛ والʨʶʱق 

أصʗʴॼ جʜء الالʛʱؔوني حʘʽ يʢʱلʖ ؗل ذلॽʀ ʥام الʺʱʶهلʥ بʱقʦǽʙ جʺلة مʧ الॽʰانات الॽʸʵʷة الʱي 

  مʧ قاعʙة الॽʰانات.
                                                           

 )1(                    USA, 2003, P 179 Philip Kotler, Marketing Insight from A to Z, John Wiley & Sons, New   
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: وفي هʚه الʨʢʵة تقʨم الʺʕسʶة بʅॽʻʸʱ عʺلائها على أساس الأرȃاح الʱي تقʤॻʻ رॻʲȁة العʸلاء 3- 4

تʽʻʳها مع ؗل فʯة مʱʶهʙفة بʛʰنامج الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ أو حʱى على مȐʨʱʶ الأفʛاد خلال فʛʱة تعامله مع 

Ǽ ȍفاʱة الاحʛʱه الفلʚائج هʱن نʨؔة، وتʶسʕʺة.الॽʴȃر ʛʲه والأكʱمʙن الأقل تؔلفة في خʨȃʜال  

4 -4 :ʥائȁʚالات مع الʶام فعال للاتʢاء نʵإن  ʧم ʙيʙالع Șʽقʴʱال بʸام فعال للاتʤاء نʷإن ʜʽʺʱي

 ʧʽفʙهʱʶʺال ʧʽؔهلʱʶʺفاعل مع الʱلا في الʲʺʱاحي مॽʶال ʥهلʱʶʺة أو للॽاحॽʶة الʶسʕʺاء للʨا سǽاʜʺال

 ʦلة الأجل معهȄʨʡ قامة علاقاتȂو Ȑʙخلال إح ʧة مʛاشॼʺة الǼاʳʱعلى الاس ʦهʲق وحʛʢال ʛʶǽأسهل وأǼ

 ʙهʳا الʚج هʨʱʽة لʶسʕʺة للʴȃʛوم ʦاتهॼɼʛة وملائʺة لȄرʨوض فʛع ʦǽʙوتق ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱات الॽʻتق

  .ʥهلʱʶʺولاء ال Șʽقʴʱقي بȄʨʶʱال  

4 -5 :ʥائȁʚة على ولاء الʢافʲʸال ʁʴت ʦʱنʺا يȂاؤه، وʛش ʧȞʺǽ اح لاॽʶخلال أداء إن ولاء ال ʧقه مॽ

الʺʕسʶة وتʺʜʽها في خʙمʱه، ॼʸǽ ʘʽʴǼح الʶائح يʛغʖ في الʨʸʴل على الʙʵمة مʧ مʨرد معʙʺʱ لǽʙه 

دون غʛʽه  مʧ الʙʰائل الʚيǽ ʧقʙمʨن نفʝ الʙʵمة وʻȃفʝ الʨʳدة ورȃʺا أفʹل، ؗʺا أنه مʧ نʱائج الʨلاء 

  لؔلʺة الʺʨʢʻقة الإʳǽابॽة.للʙʵمة ǽقʨم الʺʱʶهلʘʴǼ ʥ الأخʧȄʛ على ذات الʙʵمة عȘȄʛʡ ʧ ا

ǽعʙʺʱ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ في جانॼه الʷʱغʽلي خاصة على قاعʗة بॻانات الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي:  - 5

بॽانات تʦʱ معالʱʳها عȘȄʛʡ ʧ تقॽʻات الʅॽʻʸʱ، الʖȄʨʰʱ والʴʱلʽل للʨʸʴل على معلʨمات تʻʰُى علʽها 

 .ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱة الॽʳॽاتʛʱاس  

ʙ الॽʰانات الأولى خاصة العʺلاء الʴالʧʽʽ والʲانॽة خاصة Ǽالعʺلاء الʺʛتقʧʽʰ، وهʻاك نʨعʧʽ مʧ قʨاع

 ȘȄʛʡ ʧها عʽل علʨʸʴال ʦʱي ،ʦاتفهʨوه ʦهʻȄاوʻوع ʦؗافة أسʺائه ʧʺʹʱملف ؗامل وشامل ي ʧن مʨؔʱوت

  . )1(قʨائʦ الاسʺاء الʺʱاحة ودمʳها وȂزالة الʺʛȞر مʻها

زدهʛ نʳॽʱة الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي، فʛغʦ وجʨد نʺاذج رائʙة وفي الʨاقع نʙʳ أن تʨʢر الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ ا

 ʧات مॽʻʽانʺʲات الʨʻس ʚʻحققه م ȑʚع الȄʛʶإلا أن الازدهار ال ،ʧȄʛʷن العʛة القǽاʙب ʚʻم ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱلل

. والاتʸال الʙʴيǽ ʘقʨم على الʱغǽʚة )2(القʛن الʺاضي مʛتǼ Ȍॼالʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي الʴاصل في الʺʱʳʺع

الʺʜʽة الʱي افʱقʙʱها Ǽعʠ عʻاصʛ الاتʸال مʲل: الاعلان، لʻؔها مʨجʨدة ضʺʧ حʨار العॽʶȞة وهي 

                                                           
، 2020، دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الॼʢعة الأولى،  الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ والعلاقات العامةمحمد ابʛاʦॽʂ عʙʽʰات،     )1(

  .197ص
)2(         

Christian Michon, Jean-Claude Andréani, Olivier Badot, Ganaël Bascoul, Le Marketeur: Fondements 
et Nouveautés du Marketing, Pearson Education, 3ème Ed, Paris, 2010, P 298. 



تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة والʗʳمة الॻʴاحॻة عʦʸمॻات حʦل        الفʶل الأول           

 

29 
 

الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ والʱي تʨفʛها قʨاعʙ بॽانات الȃʜائʧ، وʶॼȃاʡة فإن قʨاعʙ بॽانات الȃʜائʧ تʖʽʳ على الاسʯلة 

  ):4-1الʶʺʵة ؗʺا في الȞʷل (

) ʤل رقȜʵ4-1الʴال ʙاشॺʸال ȖȂʦʴʯانات الॻة بʗل قاعȜاحي ): شॻ  

  

  
Source :Graeme McCorkell, Direct and Database, Marketing, Kogan Pages, London, 1997, 

P25.    

  
) ʦل رقȞʷال ʧات 4- 1مȄʛʱʷإلى م ʛʽʷائح، وماذا؟ تʶة الȄʨ؟ إلى هʧال مʕʶال ʧة عǼالاجا ʛʽʷت ،(

لʱي ʶǽلؔها الʺȑʛʱʷ الॽʶاحي والʱي قʙ الʶائح أو انʷغالاته الॽʶاحॽة، أما أيʧ؟ فʺʛتǼ Ȍॼالقʨʻات الॽɻॽʰة ا
الات سॽاحॽة، وتʦؗ ʛʽʷ؟ إلى ॽʀʺة الʸفقة، في حʧʽ تʛʽʷ لʺاذا؟ إلى فعل  تʨؔن مȞاتʖ سॽاحॽة أو وؗ
 ʧة عʴات واضǼم إجاʙي تقʱة هي الʺॽلʶانات الॽʰة الʙاء، وقاعʛʷة الॽعʺلǼ مʨقॽائح لʶاز الʜفʱة لاسʶسʕʺال

  هʚه الأسʯلة.
ت الȘȄʨʶʱ غالॼا في الاتʸال Ǽالعʺلاء مʧ قʰل الʺʤʻʺات، وخاصة الʺʤʻʺات وتʙʵʱʶم قʨاعʙ بॽانا

الات الॽʶاحॽة، مʕسʶات الʛʽʢان والفʙʻقة والʨʻʰك وغʛʽها ʨؗل  الʲة، مॽمʙʵال. 
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  الʖʲॺʸ الʰاني: الʗʳمة الॻʴاحॻة

ة ونॽɺʨة، فʺʧ ، فالʶائح دائʺا ʢǽلʖ خʙمات راॽʀالʙʵمة الॽʶاحॽة  يʛتʜؔ الʷʻاȋ الॽʶاحي أساس على 

، وعلى اساس الʙʵمة الʺقʙمة يʦʱ تقʦॽʽ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة وȃالʱالي تʛؔار دونها لا ॽʀʺة للʺقʙʸ الॽʶاحي

 ʙاهʨʷوال ȑʛʷॼل الؔادر الʲة لها مǽالʺاد ʙاهʨʷمة على الʙʵال ʦॽʽتق Ȑʨʱʶم Șفʨʱعامل معها، ؗʺا يʱال

.Ȑʛة الأخǽالʺاد  

  وخʶائʶها ʗʳمة الॻʴاحॻةلمفهʦم االʠʸلʔ الأول: 

  أولا: مفهʦم الʗʳمة الॻʴاحॻة

 ȍفاʴة للȄورʛʹات الʡاʷʻض مʺارسة الʛغǼ رةʨʺحال في أرجاء الʺعʛʱقل والʻʱالǼ أتهʷن ʚʻان مʶف الانʛُع

ات الانʶان  ʛؗʴأن تǼ لʨالق ʧȞʺǽ اʻه ʧوم ،ʧالآم ʧȞʶʺاب والʛʷعام والʢال ʧع ʘʴॼل الʲقاءه مǼ على

ɺاʺʱة اجॽانʶوافع إنʙب ʗالأول ؗان ʗان ॽة في الʺقام الأول واقʸʱادǽة ثقاॽɾة سॽاسॽة في الʺقام الʲاني، وؗ

 ʖʶاقات الأنʢʻال ʖلʢǽ مان ؗانʜال ʘʽح ʧʺاني، فȞʺماني والʜال Ȍॽʴʺلاءم مع الʱا يʺǼ اكʚاته آن ʛؗʴت

 Ȑة مʺا أدʻالآم ʛʽة وغʛعʨال Șʡاʻʺال ʖʻʳʱان ؗان يȞʺال ʘʽح ʧوم ،(فاॽلة صʙʱاء والʺعʱة شʯافʙال) له

ॽات الॽʶاحॽة في شȞلها الȌॽʶॼ.  ى ʣهʨر الʛحلات الʺʨسʺॽةإل ʨؗلʶادر الʨأولى ب ʗلʲي مʱوال  

ولقʙ تʨʢرت الॽʶاحة ȞʷǼل مʶʱارع وأصʗʴॼ صʻاعة راॽʀة، فأʗʺॽʀ لها مʕسʶات أكادॽʺǽة مʸʸʵʱة 

ʷول في تʙال ʗقǼاʶاحي وتॽʶب الʚʳمات الʨقʺǼ امʺʱأ الاهʙȃاتها وȄʨʱʶلف مʱʵʺǼ ادقʻت الفʛʷʱوان ʙʽʽ

 ʧʶʴاغ، تʛادة أوقات الفȄها: زʻامل مʨة عʙع ʧة مʙʽفʱʶاح، مʨʶال ʧة مʸح ʛʰأكǼ ʛفʤة للॽʱʴʱى الʻʰال

مȐʨʱʶ الʺʷॽɻة لȐʙ الأفʛاد، تʨʢر وسائل الʻقل والاتʸالات. وʚȃلʥ تʷʺل الॽʶاحة جʺॽع الانʢʷة 

رتهʦ ضʺʧ حʜمة والʙʵمات الʱي يʦʱ تقǽʙʺها للॽʶاح والʜوار مʚʻ لʤʴة وصʨلهʦ وحʱى لʤʴة مغاد

مʱؔاملة مʧ خʙمات الاسॼʁʱال والʻقل والاقامة والʛحلات والʛʰامج الاسʳʱʺامॽة والʲقاॽɾة والʛʱفʽهॽة 

ʥلʚة لॼاحʸʺ1(ال(.  

ʜʽة الʺهʺة الʱي يʻʰʻي علʽها الʺʨʱʻج الॽʶاحي، ؗʺا تȞʷل هʚه الʙʵمات القاعʙة  ʛؗة الॽاحॽʶمات الʙʵال ʙتع

لʺʨʱʻج، Ǽالʛʤʻ لʙورها الʶʴاس في تلʺॽع صʨرة الʺقʙʸ الॽʶاحي الʱي ʱȞǽʺل مʧ خلالها أداء هʚا ا

وحʙود ملائʺʱها لأذواقه وتʨجهاته،   ولاحʱؔاكها الʺॼاشǼ ʛالʺʱʶهلʥ الॽʶاحي الॽʢʱʶǽ ȑʚع تقʦॽʽ جʨدتها
                                                           

، مॼʱȞة الʺʱʳʺع العȃʛي للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، ، أخلاॻɾات صʹاعة الॻʴاحة والॻʷافةمʢʸفى يʨسف ؗافي   )1(
  .15، ص 2013
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الات سفʛ، نقل وȂرشاد سॽاحي، فʻادق، دور ضॽافة،  وتʨʻʱع الʙʵمات الॽʶاحॽة بʨʻʱع الʺهʧʽʽʻ مʧ وؗ

إلخ، لȞʷʱل مʳȄʜا مʧ العʻاصʛ الʺادǽة وغʛʽ الʺادǽة الʺʨȞنة للʺʨʱʻج الॽʶاحي، وȂن …مʢاعʦ سॽاحॽة

 ʧها مʻʽا بʺॽɾ عʡقاʱعلها تʳǽ احيॽʶال ȋاʷʻالǼ هاʡاॼعʹها فإن ارتǼ ʧقلة عʱʶو مʙʰت ʛاصʻه العʚه ʗكان

ʙʽ للʙʵمة الʻاحॽة الॽɿॽʣʨة لʱʻʽج عʧ ذلʥ علاقة تؔاملॽة ॽɾʺا بʻʽها، ولؔي نقʛʱب مʧ وضع تعʅȄʛ مف

  : )1(الॽʶاحॽة علʻʽا أن نفʛق بʧʽ مʨʺʳعʧʽʱ مʧ الʙʵمات هʺا

 :(مةʗʳال ʙهʦج) ةॻمة الأساسʗʳائح. الʶأو ال ʅॽʹل أساس حاجة  الʲʺي تʱمة الʙʵوهي ال 

 :ةॻلʻʸؒʯمات الʗʳة. الॽاحॽʶمة الʙʵج أو الʱʻʺع الॽهل بʶي تʱمات الʙʵوهي ال 

  ت الʽʺؔʱلॽة ʷǼيء مʧ الʱفʽʸل لاحقا).وسʻʱʻاول مفهʨمي (الʙʵمة الʨʳهʛ والʙʵما

) ʤل رقȜʵمة5-1الʗʳة الʙزه :(  

  

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على Ǽعʠ الʺʸادر الʗʶʸر:

 ʛʽسة وغʨʺمات الʺلʙʵال ʧج مȄʜلة أو مʽȞʷت ʧارة عॼɺ ":أنهاǼ ةॽاحॽʶمة الʙʵال (ائيʢال) َّفʛع

ورॼɼات الॽʶاح في لʤʴة جاهʱȄʜها  الʺلʺʨسة الʺʛʢوحة في الʨʶق الॽʶاحي لغʛض إشॼاع حاجات

                                                           
)1(    ȑʛʽʺʴنان الʙع Șفʨل، مȄʨʢمات ، د. رامي فلاح الʗʳي لʱॻاتʙʯالاس ȖȂʦʴʯال ʖيʗجه حʦاحة " تॻʴالفʹادق وال

 .111، ص2015دار الʙʺʴ للʛʷʻ والȄʨʱع، عʺان الأردن،  مʯؒامل"،
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وتʷʺل Ǽالإضافة إلى الأشʵاص الʚيǽ ʧقʙمʨن الʙʵمات الأماكʧ، الʢʷʻات، الʶʱهॽلات والʦॽʁ أو مʳȄʜا 

"Șʰ1(مʺا س(.  

 ʙʻلات عॽهʶʱاحة والʛاح الॽʶلل ʛفʨات تʡاʷʻالأعʺال وال ʧعة مʨʺʳأنها:" مǼ ةॽاحॽʶمة الʙʵال ʗِّفʛوع

ॽʶاحॽة خلال وقʗ سفʛهʦ أو إقامʱهʦ في الʺʛافȘ الॽʶاحॽة Ǽعʙʽا عʧ مȞان شʛاء واسʱهلاك الʺʳʱʻات ال

  سʻȞهʦ الأصلي".

) Ǽأنها:" نʷاȋ أو مʻفعة ǽقʙمها ʛʡف إلى ʛʡف آخʛ تʨؔن في Kotler & Amstrongكʺا عʛَّفها (

 ʨȞǽ أو لا ȑج مادʱʻʺǼ Ȍॼتʛن مʨȞǽ مةʙʵال ʦǽʙة، وتقॽؔمل ȑها أʽعل ʖتʛʱسة ولا تʨʺمل ʛʽ2(ن"الأساس غ(.  

Ǽأنها:" الʷʻاʡات أو الʺʻافع الʱي تعʛض للॽʰع أو الʱي  أما جʺॽɻة الȘȄʨʶʱ الامॽȞȄʛة فعʛفʗ الʙʵمة

  .)3(تعʛض لارتॼاʡها ʶǼلعة معʻʽة"

ʜت على خʸائʟ الʙʵمة مʧ حʘʽ الʨʳانʖ الʱالॽة:   وȂذا قʺʻا بʴʱلʽل الʱعارʅȄ الʶاǼقة نʙʳها رؗ

 الي صعʱالȃة وॽاحॽʶمة الʙʵة الॽسʨʺلا مل.ʧȄʜʵʱوال ʦॽʽقʱعامل معها في الʱة الȃʨ 

  ةʶسʕʺة للॼʶʻالǼ ص ضائعةʛه فॽعل ʖتʛʱها مʺا يʻȄʜʵة أو تॽاحॽʶمة الʙʵنقل ال ʧȞʺǽ لا

 الॽʶاحॽة.

 .دتهاʨج Ȑʨʱʶلا على مॽمة دلʙʵم الʙح مقॼʸॽمها لʙمق ʧة عॽاحॽʶمة الʙʵل الʸف ʧȞʺǽ لا 

 ॽؔمل ȑقال أʱة انॽاحॽʶمة الʙʵاء الʛعلى ش ʖتʛʱة لا يȄؗارʚʱا الǽاʙل الهʲلعة مʶǼ ʗʢॼة إلا إذا ارت

 للʺʨاقع الॽʶاحॽة.

  م فيʙي تقʱمات الʙʵل الʲة مॽاحॽʶمة الʙʵاج الʱة إنॽاء عʺلʻمة أثʙʵم الʙن مع مقʨȃʜؔاك الʱاح

 مʛفȘ الʢعام أو خʙمات الارشاد الॽʶاحي.

ʸلʦʸسة تʹʯج عʥ تفاعل مȂʚج مʥ الأداءآت غʙʻ الومʺا سʧȞʺǽ Șʰ تعʅȄʛ الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽأنها:" 

 ȏقال لأʯها انʻعل ʔتʙʯة ولا يǻماد ʗاهʦʵǺ ةȁʦʲʶن مʦؒت ʗاحي وقॻʴال ʣهلʯʴʸمة مع الʗʳم الʗمق

  ".ملॻؒة وتهʗف إلى اشॺاع حاجات ورॺɺات الʴائح وتʦفʙ الʴʯهॻلات للʦصʦل إلى الʯʹʸج الॻʴاحي

  

                                                           
  .130، ص2003، دار الʨراق، الأردن، مʗخل للॻʴاحة والʴفʙ والʙʻʠانحʺʙʽ عʙʰ الʰʻي الʢائي،   )1(
)2(   Philip kotler et autre ,Marketing for Hospitality and Tourism, Patrice Hall, 1996,p589

  

)3(     ،ȑرʨʺʹال ʙماتهاني حامʗʳال ȖȂʦʴه، صتʛؗذ Șʰجع سʛ18، م.  
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  ثانॻا: خʶائʝ الʗʳمة الॻʴاحॻة

عʺʨما ʨʺʳʺǼعة مʧ الʸʵائʟ، وقʙ اتفȘ معʦʤ الʺفʧȄʛؔ والॼاحʧʽʲ تʜʽʺʱ الʙʵمات عʧ الʶلع الʺادǽة 

  في مʳال الȘȄʨʶʱ على الʸʵائʟ الʱالॽة:

تعʙ اللاملʺʨسॽة الʶʺة الॼارزة الʱي تʺʜʽ الʙʵمة  الʗʳمات الॻʴاحॻة غʙʻ ملʦʸسة (اللاملʦʸسॻة): - 1

ॽʽقʱوال ʧʽʺʵʱرة على الʙم القʙل في عʲʺʱح، وتȄʛل واضح وصȞʷǼ لعةʶال ʧة عʶʺʵاس الʨʴخلال ال ʧم ʦ

وȃالʱالي ʸǽعʖ تقʦॽʽ مȐʨʱʶ جʨدتها والاخॽʱار بʧʽ مʱʵلف الʙʰائل الʺʱاحة للʺʱʶهلʥ في الʨʶق، 

ʜʽ عʙʻ الʛʱوȄج لʙʵماتها على الʺʻافع ودرجة  ʛؗʱة الॽاحॽʶة الʶسʕʺعلى ال ʧʽعʱا فإنه يʚه ʧلاقا مʢوان

ʜʽ على ال ʛؗʱال ʧم ʛʲمة أكʙʵققها الʴي تʱاع الॼل الاشʲة مǽالʺاد ʙاهʨʷال ʛʰʱذاتها، ؗʺا تع ʙمة في حʙʵ

الإʡار الȑʛʷॼ والهॽاكل ودʨȞǽر الʺقʛات والʺعʙات مॽɻارا ملʺʨسا لʱقʦॽʽ الʙʵمة الॽʶاحॽة وʚȃلʥ يʦʱ تȄʨʴل 

  .)1(اللاملʺʨس إلى ملʺʨس

ʜ علʽها الʺʕسʶة في الʛʱوȄج ومʻها: ʛؗي تʱمة والʙʵسة للʨʺالʺل ʖانʨʳال ʠعǼ إدراج ʧȞʺȄو  

ʜ على الʺعʙات ذات الʱقॽʻة الʦسائل الʗʳʯʴʸمة مʙʟ ʥف الʓʸسʴة عʹʗ إنʯاج الʗʳمة 1- 1 ʛؗت ʘʽح :

  العالॽة والʙʴيʲة ومȐʙ تʺʜʽ الʺʕسʶة في ذلʥ مقارنة ʻʺǼافʽʶها في الʨʶق.

ؗالإشارة إلى مȐʨʱʶ الأفʛاد مʲل: أفʛاد الʙʵمات  والʺʛشʙيʧ  ؕفاءة الؒادر الȏʙʵॺ للʓʸسʴة: 2- 1

 ʧʽʽاحॽʶأجل ال ʧة مॽɾاʨوح الʛʷلل  ʦهʺǽʙة وتقॽاحॽʶمات الʨعلى الʺق ʦلاعهʡا Ȑʙة ومॽʺالعل ʦهلاتهʕوم

  الʱعǼ ʅȄʛالʺقاصʙ الॽʶاحॽة وتارʵȄها وخʨʸصॽاتها.

1 -3 ʤعʗاء أداء وسائل الʻات أثʙارف والʺعʸʺال ʦॽʺʸاقع الʺلائʺة، تʨʺل الʲة مॽʯʽʰلات الॽهʶʱؗال :

ʽفʨال، تʸات الاتȞॼش ʛفʨمة، تʙʵال.الʸة للاتǽʙʴة الॽʻقʱسائل الʨال ʛ  

ʳॽʱʻؗة لعʙم انفʸال الانʱاج عʧ الاسʱهلاك  سʙعة الʯلاشي (فʹائॻة الʗʳمة) وتقلʔ الʠلʔ علʻها: - 2

تʜʽʺʱ الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽعʙم القابلॽة للʡ ʧȄʜʵʱالʺا أنها غʛʽ ملʺʨسة، وʢʱȄلʖ آداؤها وجʨد الॼائع 

                                                           
للʛʷʻ ، دار الʴامʙ  الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي " الʸفاʤॻʀ والأسʛ العلॻʸة"أسعʙ حامʙ أبʨ رمان، أبʨ سعʙʽ الʙيʨة،   )1(

  .5، ص2000الأولى، عʺان الأردن، والʨʱزȄع، الॼʢعة 
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ʛʳʺǼ ʥد إنʱاجها، وʛʱȄتʖ عʧ ذلʥ أن ʡاقة الإنʱاج غʛʽ والʺȑʛʱʷ في آن وحʙ، ومʧ ثʦ فإنها تʱʶهل

  .)1(الʺʱʶغلة تعʛʰʱ إيʛاد مفقʨد إلى الأبʙ، ومʲال ذلʥ مقاعʙ الʻقل ودور الʺʛʶح

وʛȄجع ذلʥ خاصة إلى تقلʖ الʢلʖ على مʙار مʨسʺي، شهȑʛ أو حʱى أسʨʰعي، فقʙ يʜداد الʢلʖ على 

الʙيॽʻة ؗʺʨسʦ الʴج ورمʹان، وʧȞʺȄ معالʳة هʚه الʙʵمة الॽʶاحॽة في فʛʱات ؗالعʢل والʺʻاسॼات 

 ʦǽʙأو تق (ةॽانʳمات مʙإضافة خ) مةʜʴوض الʛوض خاصة ؗعʛع ʦǽʙقʱها بʽعل ʖغلʱلة والȞʷʺال

ʚلʥ تॽʳʷع الʜʳʴ الʺȘʰʶ والاشʛʱاك (   .)Abonnements()2تॽɿʵʹات مغȄʛة وؗ

ج وتʱʶهلʥ في نفʝ الʨقʗ، وهʚا إن الʙʵمات عʺʨما تʱʻ الʯلازمॻة (تʚامʥ الانʯاج مع الاسʯهلاك): - 3

ʵǼلاف الʶلع الʱي تʻʸع وتʨضع في الʵازن أو  في الʺعارض أو تʨزع على الॼائعʧʽ ومʧ خلالهʦ على 

، فالʙʵمة الॽʶاحॽة يʦʱ تȄʨʶقها والʛʱوȄج لها أولا أما إنʱاجها فʦʱʽ عʙʻ )3(الʺʧȄʛʱʷ لʦʱʽ اسʱهلاكها لاحقا

   ).6- 1ات الʨقʗ ؗʺا في الȞʷل رقʣ) ʦهʨر الʢلʖ علʽها لʦʱʽ اسʱهلاكها في ذ

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، دار الʻʳان للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، عʺان تȖȂʦʴ خʗمات الॻʴاحةمحمد الفاتح مʨʺʴد ʛʽʷǼ الʺغȃʛي،    )1(

  .129، ص2012الأردن، 
Ȅʛا أحʺʙ عʜام وآخʛون،    )2( ، الॼʢعة ، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄعمॺادئ الȖȂʦʴʯ الʗʲيʖ بʥʻ الʹȂʙʢة  الȖʻʮʠʯزؗ

   277، ص2009الʲانॽة، عʺان الأردن، 
   . 221، مʛجع سȘʰ ذʛؗه ، ص  مʗاخل الȖȂʦʴʯ الʯʸقʗممʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي،  )3(
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) ʤل رقȜʵمات6-1الʗʳلع والʴي الʯهلاك في حالʯاج والاسʯة الانॻلʸع عǺاʯت :(  

 

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: الʗʶʸر:

     - ،ʧʴʸال ʙȄʛمحمد فȖȂʦʴʯاءات في إدارة الʙعة الأولى، قॼʢة الॽɻامʳار الʙ353، ص2002، ال.  

  .27، ص2009، الॼʢعة الʵامʶة، دار وائل للʛʷʻ، تȖȂʦʴ الʗʳماتامʙ الʹʺʨر، هاني ح -     

مʧ الȞʷل ومʧ الʻاحॽة الॽʁȄʨʶʱة، فالʱلازم ǽعʻي أن الॽʰع الʺॼاشʛ يʦʱ مʧ الʺɦʻِج إلى الʺʱʶهلʥ هʨ قʻاة 

ʜ هʚه الʵاصॽة على عʺلॽة الʱفاعل بʧʽ مقʙم ا ʛؗامها ، ؗʺا تʙʵʱاس ʧȞʺǽ يʱة الʙʽحʨع الȄزʨʱمة الʙʵل

  .)1(والʨȃʜن (الʺʱʶفʙʽ مʧ الʙʵمة)، وهʚا ما ǽعʛف ǼالȘȄʨʶʱ الʱفاعلي

  ʦǽʙا في تقʹǽارك أʷǽ لʽʺمة فإن العʙʵه الʚه ʧء مʜم جʙقǽ ةॽاحॽʶمة الʙʵال ȑدʕو إذا ؗان م

، أȑ أن الʙʵمات الॽʶاحॽة لا ʧȞʺǽ أن )2(الʙʵمة الॽʶاحॽة مʧ خلال الʱفاعل مع مقʙمها وȂبʙاء رॼɼاته

، وȄعʛʰʱ الأفʛاد الʚيǽ ʧقʙمʨن الʙʵمة الॽʶاحॽة في ذهǼ)3( ʧعʙʽاً عʧ تʙخل أو في ॽɼاب الʺʱʶهلʥتʱʻج 

                                                           
  .129، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صتȖȂʦʴ خʗمات الॻʴاحةمحمد الفاتح مʨʺʴد ʛʽʷǼ الʺغȃʛي،    )1(

)2(         
P kotler, Marketing Management Millenium Edition, Tenth Edition, Copyright © 2000 by Prentice-

Hall, Inc,p.201.  

)3( 39Edgett, et parkinson, marketing for sevice industries – a review. The service industries journal , 13, july, 

1993, p 19-.  
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الʺʧȄʛʱʷ هʦ أنفʶهʦ الʙʵمة، فإدراك الʺʱʶهلʥ أو الʺȑʛʱʷ لʺقʙم الʙʵمة ॼʸǽح إدراكه للʙʵمة نفʶها، 

  خلال مقʙمها.مʧ  )1(ولهʚا ॼʸǽح الʺʱʶهلʨؔن قادرʧȄ على الʦȞʴ على نॽɺʨة الʙʵمة قʰل شʛائها

تʜʽʺʱ الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽعʙم الʳʱانʝ وȄعʻي ذلʥ عʙم  عʗم تʱانʛ الʗʳمة الॻʴاحॻة (عʗم الʸʯاثل):- 4

القʙرة على تȌॽʺʻ الʙʵمة بʧʽ الʺʱʶهلʧʽؔ ، خاصة الʙʵمات الʱي تعʙʺʱ في تقǽʙʺها على الانʶان ȞʷǼل 

ʧ ناحॽة الʺȐʨʱʶ والʨʳدة والؔفاءة في كʸॽɾ ،ʛʽʰعʖ على مقʙمي الʙʵمة الالʜʱام بʱقʦǽʙ خʙمات ثابʱة م

، فʺʲلا سʛعة تقʦǽʙ وجॼة الʢعام للʹʅॽ لها علاقة Ǽفʛʱة ذروة الʢلʖ، ومʧ ناحॽة أخȐʛ فإن )2(كل مʛة

الاتʸال الʺʛʺʱʶ والʺॼاشʛ بʧʽ الʹʅॽ والʺʹʅॽ في مʛاحل تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʱʵلفة  تفʛض أن تʨؔن 

ॽة الʺʹʅॽ ودرجة تʛحاǼه Ǽالʹʅॽ واحʙة ʨؗسل (لةʽʴʱʶه مॼة شॽه عʺلʚوه) الʨʴع الॽʺ3(في ج(.  

Ǽالʛʤʻ إلى خاصॽة اللاملʺʨسॽة الʱي تʜʽʺʱ بها الʙʵمة  عʗم انʯقال ملॻؒة الʗʳمة الॻʴاحॻة: - 5

لʥُّ ؗʺا هʦ حال الʶلع الʺادǽة الʱي ʻȞʺǽه  َ̋ الॽʶاحॽة، فإن الʺʱʶهلʱʶǽ ʥفʙʽ مʻها ولا يʛʱتʖ عʧ ذلʥ أȑ ت

أو ʙʰʱʶǽلها بل يʦʱʴʱ علॽه اسʱهلاكها فʨر إنʱاجها، ومʧ ثʦ على مʙيȑʛ  أن ʜʵǽنها أو يʻʱازل عʻها

الȘȄʨʶʱ في الʺʕسʶات الʙʵمॽة أن ʙʵʱʶǽمʨا Ǽعʠ الʙلائل الʺادǽة الʱي تʛʽʷ إلى اسʱهلاك الفʛد للʙʵمة 

وتʨحي Ǽʺلʱʽؔها مʲل: مʻح الاشʛʱاك في الʤʱاهʛات والعʹȄʨة في الʨʻادȑ وتقʦǽʙ هʙاǽا على رحلات 

ات ʛؗان. شʛʽʢال  

نلʸʵها  خʶائʝ الʗʳمات الॻʴاحॻة والʵʸاكل الॻɿȂʦʴʯة الʹاجʸة عʹها واسʙʯاتॻʱॻات معالʯʱها: - 6

) ʦول رقʙʳالي: )5-1في الʱال   وؗ

  

  

 

                                                           
. 25، ص ʛʷʻ1999 والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، الʴامʙ للدار  ،، أساسॻات الȖȂʦʴʯشفȘʽ حʙاد،  نʤام الʙȄʨʶاني    ) 1) 

Ȅʛا أحʺʙ عʜام وآخʛون    )2(   .266، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص، مॺادئ الȖȂʦʴʯ الʗʲيʖ بʥʻ الʹȂʙʢة  الȖʻʮʠʯد. زؗ
الفʹادق والॻʴاحة " تʦجه حʗيʖ الȖȂʦʴʯ الاسʙʯاتʱॻي لʗʳمات د. مʨفȘ عʙنان الȑʛʽʺʴ، د. رامي فلاح الȄʨʢل،    )3(

  .108مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  مʯؒامل"،
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) ʤول رقʗʱها5-1الʯʱات معالॻʱॻاتʙʯمة واسʗʳال ʝائʶخ ʥة عʸة الʹاجॻɿȂʦʴʯاكل الʵʸال :(  

  هااسʙʯاتॻʱॻة معالʯʱ  الʳاصॻة  الʵʸاكل الॻɿȂʦʴʯة
  الʙʵمة الॽʶاحॽة لا ʧȞʺǽ تʻȄʜʵها. -1
صعȃʨة تقʦॽʽ الʺʱʶهلʥ للʙʵمة  -2

  الॽʶاحॽة.
لا ʧȞʺǽ حʺاǽة الʙʵمة الॽʶاحॽة بʛʰاء  -3

  اخʛʱاع.
لا ʧȞʺǽ عʛضها على الʛفʨف أو في  -4

  الʺعارض.
  صعȃʨة تʶعʛʽها. -5

ʜʽ على شʨاهʙ ملʺʨسة تعʛʰ  -1  اللاملʺʨسॽة ʛؗʱال
  عʧ الʙʵمة.

قȄʨة وواضʴة  خلȘ صʨرة -2
 ʧم ȑارʳʱال ʦة الاسǽة وحʺاʺʤʻʺلل

ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱاع والʙخلال الاب  
  تʅॽʲؔ الاتʸالات الʷفهॽة. -3
4-  ʙيʙʴʱل ʅॽؔالʱة الॼاسʴام مʙʵʱاس

  الاسعار.
تʙخل ومʶاهʺة الʺʱʶهلʥ في عʺلॽة  -1

  الانʱاج.
الʱفاعل اللʤʴي بʧʽ مقʙم الʙʵمة  -2

  والʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.
ل الʙʵمة إلى أسʨاق صعȃʨة إʸǽا -3

  ومʻاȘʡ جغʛاॽɾة واسعة. 

ʜʽ على الʛفع مʧ ؗفاءة  -1  الʱلازمॽة ʛؗʱال
  مʕدȑ الʙʵمة.

2-  ʅॽؔʱنة للʛات مॽʳॽاتʛʱاد اسʺʱاع
.ʥهلʱʶʺات الॼɼمع ر  

2-  ʦǽʙقʱل ʧة أماكʙام عʙʵʱاس
  الʙʵمة.

   
  صعȃʨة تȌॽʺʻ الʙʵمة الॽʶاحॽة -1
تأثʛ أداء الʙʵمة الॽʶاحॽة Ǽʺقʙمها  -2
افة الʺʨجʨديʧ أثʻاء تأديʱها.و    مʱʶهلؔها وؗ
صعȃʨة تȘʽʰʢ مفاʦॽʂ الʛقاǼة على جʨدة  -3

  الʙʵمات

ʝانʳʱم الʙمة. -1  عʙʵال ʦǽʙة في تقʱʺاد الأتʺʱاع  
2- .ʖلʢال ʖʶمة حʙʵاج الʱإن  

  الʙʵمة الॽʶاحॽة لا ʧȞʺǽ تʻȄʜʵها. -1
  تʚبʚب الʢلʖ على الʙʵمة. -2
3- ʵال ʧوض مʛفي الʺع ʦȞʴʱم الʙمة عʙ

  مʧ الʻاحॽة الؔʺॽة.

اسʙʵʱام اسʛʱاتॽʳॽات تلائʦ تقلॼات  -1  الʱلاشي
  الʢلȌॽʷʻʱؗ ʖ الʺॽʰعات.

تॽʳʷع الʜʳʴ الʺȘʰʶ والاشʛʱاك  -2
  (الانʛʵاȋ) في الʤʱاهʛات الॽʶاحॽة.

  تʽȞʷل فʛق عʺل مʕقʱة. -3
  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: :الʗʶʸر
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-  ॽاتʛʱالاس ȘȄʨʶʱفى، الʢʸد مʨʺʴمات،محمد مʙʵي للʳ201070، ص. 

  .130محمد الفاتح مʨʺʴد الʛʽʷॼ، تȘȄʨʶ خʙمات الॽʶاحॽة، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  -

    ثالʰا: أنʦاع الʗʳمات الॻʴاحॻة

تʨؔʱن صʻاعة الॽʶاحة مʧ مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ الʺʱؔاملة والʺʳʱانʶة ॽɾʺا بʻʽها Ǽʺا تʙʵم الʛʰنامج 

ʦʶقʻي تʱة والॽاحॽʶمات الʙʵها الʻاحي ومॽʶة  الॽاحॽمات سʙة وخॽاحة أساسॽمات سʙورها إلى خʙب

  تؔʺʽلॽة أو مʶانʙة.

1 -  :(ʙهʦʱمة الʗʳال) ةॻة الأساسॻاحॻʴمات الʗʳافع الʻʺل والʨلʴال ʧمʕي ȑʚي الʶॽئʛن الʨȞʺال ʙتع

  الʱي ʢǽلʰها الʶائح مʲل ما سॽأتي.

1 -1  :ʙفʴة والॻاحॻʴالات ال الات الॽʶاحॽة في الأسʨاق خʗمات وؕ ʨؗال Ȍʷʻاح،  تʨʶالǼ ʛخʜي تʱال

الات  ʨؗال ȋاʷل نʲʺʱȄل، وʽʺالع ʧها مȃʛة وقॽانȞʶعات الʺʳʱال ʧب مʛقʱها على الʡاʷفي ن ʙʺʱوتع

  الॽʶاحॽة في الأعʺال الʱالॽة:

 .ʛفʶال ʛاكʚع تॽȃو ʜʳح 

 .ةॽاحॽʶه والॽɾʛʱمات الʙخ 

 .احةॽʶارات الʜʺمات الʙخ 

 .احيॽʶقل الʻمات الʙخ 

 .ادقʻف في الفʛالغ ʜʳح 

 ॼʁʱة.اسॽارجʵالات ال ʨؗمع ال ȘʽʶʻʱالǼ ةॽاحॽʶاج الʨال الأف 

تعʛʰʱ خʙمة الʻقل أحʙ العʻاصʛ القاعǽʙة للॽʶاحॽة، فلʦ تʧؔ صʻاعة الॽʶاحॽة لʱعʛف  خʗمة الʹقل: 2- 1

مʲل هʚا الʨʢʱر لʨلا وسائل الʻقل الʺʨʢʱرة والʺʨʻʱعة الʱي ʷǽهʙها عالʺʻا الʨʽم، وتʷʺل هʚه الʙʵمة 

، لʻʱقل الॽʶاح مʧ مȞان إقامʱهʦ إلى وجهاتهʦ الॽʶاحॽة )1((بȑʛ، جȑʨ وȑʛʴȃ)مʱʵلف أصʻاف الʻقل 

ʚلʥ تʻقلهʦ داخل الʺʢʻقة الॽʶاحॽة، وȄلعʖ هʚا الʷʻاȋ  دورا  الʺʛغȃʨة ومʻها إلى بلʙانهʦ مʛة أخȐʛ، وؗ

                                                           
)1(    ʦعʻʺال ʙʰاد عʕف ،ȑʛȞॼةالॻاحॻʴآت الʵʹʸالعلاقات العامة في ال ،ʛʸاعة، مॼʢع، والȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʖʱؔال ʦدار عال ،

    .123، ص2004الॼʢعة الأولى، 
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 ʛوس ʧراحة وأم ʧؔار مʱجات الابʨم Ȑʨأق ʙهʷǽ ارهॼʱاعǼ ،احॽʶب الʚاحي وجॽʶض الʛة العʨعة مهʺا في ق

  وʡاقة اسॽʱعاب. 

ǽعʛʰʱ قʦʶ الإʡعام والʺʛʷوȃات القلʖ الʻاʠǼ للʙʵمة الॽʶاحॽة ومʧ الأقʶام  خʗمة الاʟعام: 3- 1

الʺʳʱʻة الʛئॽʶॽة في الفʻادق والʺʢاعʦ الॽʶاحॽة ؗالؔافȄʛʱʽات والأماكʧ العامة، حʘʽ تعʛʰʱ خʙمات 

ʜʽ على دʨȞǽر الʺ ʛؗʱال ʦʱʽف، فʨʽʹي للʶॽب رئʚعام عامل جʡة الإॽʻة فʶʺضفاء لȂه وʱسʙʻوه ʦعʢ

 .)1(عالॽه، إضافة إلى الʨʳ الʷاعȑʛ والʺʻاسʖ مʧ حʘʽ الʛʱتʖʽ والʨȞǽʙر والانارة

تʲʺʱل خʙمة الإيʨاء في جʺॽع وسائل الاقامة الʱي تقʙمها وسائل الʛاحة الॽʶاحॽة Ǽʺا خʗمة الإيʦاء:  4- 1

فʨضى والإزعاج وتʲʺʱل إمȞانات الإيʨاء ǽلائʦ رॼɼات وأذواق الʨʶاح في الʺʨȞث الهادǼ ȏعʙʽا عʧ ال

  إلخ.…(ॽʂاكل الاسॼʁʱال) في الفʻادق، القȐʛ الॽʶاحॽة، الʷقȘ الʺفʛوشة، بʨʽت الॼʷاب والʺॽʵʺات

وهي خʙمات إما أن تʨؔن خʙمات مʶاعʙة تعʢي ॽʀʺة إضاॽɾة الʗʳمات الॻʴاحॻة الʻʸؒʯلॻة:  - 2

هʚه الاخʛʽة، وتلعʖ الʙʵمات الʽʺؔʱلॽة دورا رئॽʶॽا للʺʱʶهلʥ أو خʙمات مʶهلة للʙʵمة الʨʳهʛ وتʢʱلʰها 

 ʧع ʛهʨʳمة الʙʵال ʜʽʺن ؗʺا تʨȃʜلقاها الʱي يʱة الʺॽʁال ʜȄʜوتع ʛهʨʳمة الʙʵأداء ال Ȑʨʱʶفي رفع م

 مʻافʽʶها  تعʢي مʜʽة تʻافॽʶة للʺʕسʶة الॽʶاحॽة ومʻها:

ʛحلات الॽʶاحॽة وتʻفʚʽ الʛʰامج هʨ مʢʸلح حʙيʘ وȄعʻي ॽʀادة وتʦॽʤʻ وȂدارة ال الإرشاد الॻʴاحي: 1- 2

ʦي مغادرتهʱوح ʦلهʨوص ʚʻم ʦهʱورعاي ʦهʱافقʛاح ومʨʶال ʧعة مʨʺʳʺائح أو لʶة للॽاحॽʶ2(ال( ʦǽʙمع تق ،

  الʺعلʨمات الʨʱضॽʴॽة عʧ الʺعالʦ والآثار الॽʶاحॽة والإجاǼة على اسʱفʶارات الʨʶاح. 

لʚʱؗارات الॽʶاحॽة وȃعʠ الʺʴلات العامة تقʙمها مʴلات بॽع الهʙاǽا واخʗمة الʦʴʯق الॻʴاحي:  2- 2

الأخȐʛ الʺʨʱاجʙة Ǽالʺʢʻقة الॽʶاحॽة والʱي تॽʰع مʲل هʚه الʶلع الॽʶاحॽة Ǽالإضافة إلى الʺʷʻآت الفॽʀʙʻة 

  الʺʱʵلفة الʱي تʨجʙ بها مʲل هʚه الʺʳʱʻات.

                                                           
ॼʢعة الأولى، والॼʢاعة، الأردن، ال، دار الʺʛʶॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع إدارة الʵʹʸآت الॻʴاحॻةحʧʶ عʛʽʢ وآخʛون،   )1(

  .20، ص2002
ان أسʺاء، دور العلاقات العامة في تʛȄʨʢ أداء الʙʵمات الॽʶاحॽة الالʛʱؔونॽة،   )2( ʛؗراهبʦʯؕوحة دʙʟاع، أʺʱالاج ʦعل ،

  .165، ص2016- 2015، 2جامعة لʨنʶॽي علي، الʰلʙʽة
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وخʙمة   مʲل خʙمة الʨʻʰك  وتʙʰيل العʺلة، خʙمة تʅॽɿʸ الʷعʛ، الʗʳمات الʳاصة الॻʴاحॻة: 3- 2

ॼات وورشات الʸʱلॽح  ʛؗʺإلخ.…رأب ال  

ة في الفعالॽات والانʢʷة الȄʛاضॽة الʺʱʵلفة أو  خʗمات الȂʙاضة والॻɼʙʯه: 4- 2 تʺʧȞ الʶائح مʧ الʺʷارؗ

  مʷاهʙتها، وʧȞʺȄ إدراج مʸاعʙ الʜʱلج تʗʴ هʚا الʙʻʰ على الʛغʦ مʧ اعॼʱارها وسʽلة اتʸالات. 

ǽقʨم مقʙم الʙʵمة Ǽاسʱلام ʡلॽʰات الʨʶاح ومعالʱʳها  الفʦاتʙʻ:خʗمة اسʯلام الʠلॻʮات واعʗاد  5- 2

لʺا  والॽʁام Ǽالʨʳʴزات وتʙʴيʙ الʺʨاعʙʽ ثʦ إعʙاد الفʨاتʛʽ لॽقʨم الʶائح Ǽعʺلॽة الʙفع ȞǼل سهʨلة وʛʶȄ، وؗ

  كانʗ هʚه الإجʛاءات سلʶة ؗان الʶائح أكʛʲ رضا. 

  الʠʸلʔ الʰاني: دورة حॻاة الʯʹʸج الॻʴاحي

الॽʶاحي ʛʺǼاحل ازدهار وتʱقهقȞؗ ʛل الʺʳʱʻات الأخȐʛ خلال حॽاته لʛʺǼ ʛʺॽاحل نʺʛʺǽ ʨ الʺʱʻج 

  .)1(واسʱقʛار وتʙهʨر، أȑ ما ʶǽʺى تॽʁȄʨʶا ʛʺǼاحل دورة حॽاة الʙʵمة الॽʶاحॽة

وخلال هʚه الʙورة تʱغʛʽ مॽʰعات الʺʱʻج الॽʶاحي وأرȃاحه وقʨʰل الʺʱʶهلʧʽؔ له، ؗʺا يʨضح ذلʥ الȞʷل 

)ʦ7- 1رق.(  

ʵال) ʤل رقȜ1-7احيॻʴج الʯʹʸاة الॻاحل دورة حʙم :(  

  

  الʺʛاجعمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على Ǽعʠ  الʗʶʸر:
                                                           

، دار الʴامʙ للʛʷʻ والʨʱزȄع، 2007-2004الȖȂʦʴʯ الʸعاصʸǺ ʙفاʤॻʀ جʗيʗة ʙʟأت Ǻعʗ عام نʤام مʨسى سʙȄʨان،    )1(
  .228، ص2010عʺان الأردن، 
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ʤǻʗقʯحلة الʙأولا: م  

وهي أولى مʛاحل دورة حॽاة الʙʵمة الॽʶاحॽة، وتʜʽʺʱ هʚه الʺʛحلة ʚʳǼب عʙد قلʽل مʧ الʨʶاح وتʶʺى 

لʢॼيء للʙʵمة الॽʶاحॽة، ʨȞॽɾن حʦʳ الʺॽʰعات ضʅॽɻ ، ؗʺا تǼ ʜʽʺʱالإॼʀال والʛʷاء ا)1(مʛحلة الاكʷʱاف

ʖʰʶǼ الʺȞʷلات الʱقॽʻة ومʸاعʖ الʨʱزȄع ومقاومة الʺʱʶهلʥ لʱغʛʽʽ عاداته وتʻʰي خʙمة جʙيʙة، ؗʺا 

تʨؔن الأرȃاح في أدنى مȄʨʱʶاتها بل وسالॼة في بʙاǽة هʚه الʺʛحلة ʖʰʶǼ الʺȐʨʱʶ الʺʵʻفʠ للʺॽʰعات 

، وذلʥ مʧ أجل )2(حʨȞǽ ʘʽن الانفاق الʛʱوʳȄي في ذروته  في هʚه الʺʛحلةوارتفاع الʱؔالʅॽ الॽʁȄʨʶʱة 

 ʜʽفʴع وتॽʰال Ȑʨل قʽار في تأهʺʲʱالاس ʖجʨʱه، ؗʺا يॼلʡ ه علىʜʽفʴوت ʙيʙʳج الʨʱʻʺالǼ ائحʶال ʅȄʛتع

  قʨʻات الʨʱزȄع، وʧȞʺȄ للʺʕسʶة في هʚه الʺʛحلة الاخॽʱار بʧʽ أرȃع اسʛʱاتॽʳॽات هي:

: تقʨم هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة على تقʦǽʙ سعʛ مʵʻفʠ مع حʺلة تʛوॽʳȄة قȄʨة، لغل الȂʙʴعاسʙʯاتॻʱॻة الʯغ - 1

وتʨؔن هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة مʻاسॼة في حالة الʨʶق الʨاسعة والʺʱʶهلʧʽؔ حʶاسʧʽ للʶعʛ ووجʨد مʻافʶة 

  .)3(مʱʴʺلة قȄʨة وتؔلفة انʱاج الʙʵمة الॽʶاحॽة مʵʻفʹة مع نʺʨ حʦʳ الʺॽʰعات

2 - ʵة القॻʱॻاتʙʯع: اسȂʙʴال Ȋ ،ةȄʨة قॽʳȄوʛتفع وحʺلة تʛم ʛعʶǼ جʱʻم ʦǽʙة على تقॽʳॽاتʛʱه الاسʚم هʨتق

تلʳأ الʺʕسʶة إلى هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة إذا تʨقعʗ مʨاجهة مʻافʶة مʱʴʺلة قȄʨة، وتʨجʖ علʽها تʛȄʨʢ تفʹʽل 

  لعلامʱها الʳʱارȄة ȞʷǼل سȄʛع مع الʨʱجه إلى عʺلاء مهʧʽʺʱ ومʱʶعʙيʧ لʙفع سعʛ مʛتفع.

تهʙف هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة إلى تقʦǽʙ مʱʻج ʶǼعʛ مʵʻفʠ مع حʺلة  اسʙʯاتॻʱॻة الʯغلغل الʗʯʸرج: - 3

 ʧʽʽاحॽʶال ʧʽؔهلʱʶʺق واسع والʨʶة إذا ؗان الॽʳॽاتʛʱه الاسʚة إلى هʶسʕʺأ الʳفة، وتلॽɻة ضॽʳȄوʛت

.ʛعʶلل ʧʽاسʶح  

تفع وتʛوȄج ضʅॽɻ، وتʛʰز تقʨم هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة على تقʦǽʙ سعʛ مʛ اسʙʯاتॻʱॻة القȊʵ الʗʯʸرج:  - 4

  هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة إذا ؗان الʨʶق نॽʰʶا مʙʴود مع عʙم وجʨد خʛʢ الʺʻافʶة.

وʱʵȄلف ʨʡل مʛة الʱقʦǽʙ مʧ سʨق إلى آخʛ، لʧؔ في سʨق الʺʱʶهلʧʽؔ تʨؔن قʛʽʸة نʨعا ما نʳॽʱة قʨʰل 

  الʺʱʶهلʧʽؔ والʨسʢاء لعʛوض الʱقʦǽʙ الʵاصة.

                                                           
)1(     ،ȑقاوʛʷي محمد الʴʱفي، فʻح ʙʽʶاء الॽʺاحيلॻʴال ȖȂʦʴʯه،  ص ،الʛؗذ Șʰجع سʛ51م.     
Ȅʛا أحʺʙ عʜام وآخʛون،     )2(   .196، مʛجع سȘʰ ذʛؗه ، ص مॺادئ الȖȂʦʴʯ الʗʲيʖ بʥʻ الʹȂʙʢة  الȖʻʮʠʯزؗ
  .182، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  ، تȖȂʦʴ خʗمات الॻʴاحةمʨʺʴد ʛʽʷǼ الʺغȃʛي محمد الفاتح    )3(
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تʙʴʱث الاحʸائॽات عʧ نॼʶة فʷل للʺʳʱʻات الʙʳيʙة مॽʵفة تʸل  أسॺاب فʵل الʱʯʹʸات الʗʱيʗة: - 5

أحॽانا ، لʧؔ لا نʺلʥ إحʸائॽات ؗاॽɾة في هʚا الʷأن رȃʺا ʖʰʶǼ  %80أو حʱى  %70أو  %60إلى 

عʙم افʸاح الʺʕسʶات عʧ ذلʥ، وتॼقى هʚه الॼʶʻة مʛتفعة حʱى Ǽالॼʶʻة للʺʕسʶات الʱي تʺلʥ نʤام 

الʺʵاʛʡة مع وجʨد الابʱؔارات الʱي تقʨم بها الʺʕسʶات، ونلʟʵ أهʦ  تȄʨʶقي مʨʢʱر، ؗʺا تʛتفع نॼʶة

  أسॼاب فʷل الʺʳʱʻات الʙʳيʙة ॽɾʺا يلي:

ǽعʨد ذلʥ إلى ॽɼاب دراسة الʨʶق وʛʡح مʳʱʻات جʙيʙة في الʨʶق دون  الʲʯلʻل الʻʴئ للʦʴق: 1- 5

  دراسات وتʴلʽل علʺي للʨʶق مع صعȃʨة تقʙيʛ مॽʰعات الʺʳʱʻات الʺʛؔʱʰة.

غالॼا ما ʨȞǽن الʺʱʻج Ǽعʙʽا عʧ مȐʨʱʶ الʺفهʨم الȑʚ تʦ إʡلاقه في  الأداء غʙʻ الؒافي للʯʹʸج: 2- 5

الʙʰاǽة عȘȄʛʡ ʧ الʴʺلة الʛʱوॽʳȄة مʺا يʕدȑ إلى العʜوف عʻه مʛʡ ʧف الʺʱʶهلʖʰʶǼ ʧʽؔ عʙم الʲقة 

  وʨȞȄن أثʛ الʛʱوȄج مʙʴودا في هʚه الʴالة.

أو ʨʺʡحا جʙا، ؗʺا قʨȞǽ  ʙن ذلʖʰʶǼ ʥ تʺʨضع خاʯʡاقʙ  وجʦد خʠأ في الॻʴاسة الॻɿȂʦʴʯة: 3- 5

  ǽعʨد سʖʰ الفʷل إلى خʢأ في الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة أو في تʻفʚʽ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة.

يلعʖ الʨسʢاء (الʺʨزعʧʽ) دورا Ǽارا في تʙʴيʙ  عʗم قʦʮل الʦʸزعʥʻ للʯʹʸج وعʗم دعʸهʤ له: 4- 5

ǽأ ʛالأم Șعلʱة، ؗʺا يʙيʙʳات الʳʱʻʺل الʰقʱʶة.مʶسʕʺالǼ اصةʵع الȄزʨʱات الȞॼʷȃع وॽʰال ȐʨقǼ اʹ  

ʦʸʹحلة الʙا: مॻثان  

في هʚه الʺʛحلة تॼʸح الʙʵمة أكʛʲ شهʛة وتʚʳب أكʛʰ عʙد مʧ الʶائʧʽʴ، وʦʱȄ قʨʰل الʙʵمة الॽʶاحॽة  

 ʜʱاء وتʛʷار الʛؔʱالأوائل ب ʧȄʛʱʷʺم الʨقǽ إذ ʧʽؔهلʱʶʺال ʙايʜمع ت ʙايʜʱاح في الȃعات والأرॽʰʺأ الʙʰوت ʙاي

)، وتʜداد الʙʵمة Word Of Mouthأعʙاد الʺʧȄʛʱʷ الʙʳد تʗʴ تأثʛʽ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإʳǽابॽة ( 

الॽʶاحॽة تʨسعا والأسعار في الاسʱقʛار، ؗʺا تʺʲل هʚه الʺʛحلة فʛʱة حʛجة للʺʕسʶة ʖʰʶǼ ردود فعل 

ʙ مʧ الʺʻافʧʽʶ لʙخʨل الʺʻافʧʽʶ على الʳʻاح الȑʚ حققه الʺʱʻج الॽʶاحي، حʚʳǽ ʘʽب هʚا الʳʻاح العʙي

الʨʶق، ॽɾقʨمʨن بʠॽɿʵʱ الاسعار وادخال Ǽعʠ الʱعǽʙلات على الʺʱʻج وتلافي Ǽعʠ الʶلॽʰات الʱي 

  .)ʣ)1هʛت علॽه

                                                           
علʨم ، رسالة ماجʙʻʯʴشʻʽʻي عʙʰ الʛحʦॽ، دور الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي في إنعاش الʻʸاعة الʱقلǽʙʽة والॽɾʛʴة (بʛʸʱف)،    )1(

    .63، ص 2010-2009الʛʽʽʶʱ، تʟʸʵ تȘȄʨʶ الʙʵمات، جامعة تلʺʶان، 
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 ʖʽة أسالʙخلال ع ʧم ʥة وذلʻȞʺة مʛʱل فʨʡاتها لأʳʱʻʺل ʨʺʻال ʦة دعʛʱه الفʚة في هʶسʕʺاول الʴت

  :)1(مʻها

 خلال إض ʧاحي مॽʶج الʱʻʺدة الʨج ʧʽʶʴة له.تॽلʽʺؔمات تʙافة خ 

 .قʨʶة في الॽاحॽʶمات الʙʵال ʧة مʙيʙح نʺاذج جʛʡ 

 .ةʙيʙة جॽʀʨاعات سʢق ʨʴجه نʨʱال 

 .ةʙيʙع جȄزʨات تʨʻاث قʙʴʱع واسȄʨʱات الʨʻل قʽتأه 

  جȄوʛʱاعي في الʻب الاعلان الإقʨاد أسلʺʱاع 

  .ʧʽؔهلʱʶʺب الʚʳي لʳȄرʙل تȞʷǼ ʛعʶال ʠॽɿʵت 

 ب اʚة جॽʳॽاتʛʱاس ʧل مʨʴʱا الʛʽʹʴت ʦلة معهȄʨʡ اء علاقةʻȃو ʦهʽة علʤافʴʺإلى ال ʧʽؔهلʱʶʺل

 لʺʛحلة الʻʹج

  ثالʰا: مʙحلة الʹʷج

تʺʱاز هʚه الʺʛحلة Ǽأنها الأكʛʲ اسʱقʛارا والأʨʡل نॽʰʶا مقارنة ʶǼاǼقاتها، ففي هʚه الʺʛحلة يʙʰأ الʨʶق  

ʺʛحلة الʶاǼقة أو حʱى تʵʻفǼ ʠالॼʷʱع، مع تʜايʙ في معʙل الʺॽʰعات لʧؔ بʨتʛʽة مʻʱاقʸة نॼʶة إلى ال

 ʙي قʱة والʳʱʻʺات الʶسʕʺال ʧʽة بʶافʻʺة الʙداد حʜقة، وتǼاʶحلة الʛʺفي ال ʧʽʶافʻل مʨدخ ʖʰʶǼ اناॽأح

تأخʚ شȞل الʺʻافʶة الʶعȄʛة مع وجʨد بʨادر ʣهʨر بʙائل أخȐʛ، وȄغادر Ǽعʠ الʺʻافʧʽʶ الʨʶق وॼȄقى 

  إلى ثلاث فʛʱات هي:الأقȄʨاء في الʛʸاع، وʧȞʺȄ تقʦॽʶ هʚه الʺʛحلة 

1 - :ʗايʚʯʸج الʷʹة الʙʯف  ʠعǼ رʨهʣ ة، معʸاقʻʱة مʛʽتʨب ʧؔل ʙايʜʱالǼ ةʛʱه الفʚعات في هॽʰʺال ʛʺʱʶت

.ʧȄʛأخʱʺال ʧȄʛʱʷʺال  

2 - :ʙقʯʴʸج الʷʹة الʙʯل  فʲʺʱت ʘʽح ʗثاب Ȑʨʱʶل مʨعا ما حʨة نʛʱه الفʚعات خلال هॽʰʺال ʛقʱʶت

  الʺॽʰعات في إعادة الʛʷاء.

تʙʰأ خلال هʚه الفʛʱة الʺॽʰعات في الانʵفاض نʛʤا لʨʴʱل Ǽعʠ مʙʵʱʶمي  ʹʷج الʗʲʹʸر:فʙʯة ال - 3

 ʖجʨʱاته بل يʳʱʻم ʧفاع عʙالǼ الةʴه الʚق في هʨʶʺفي الʱȞǽ يلة، لاʙب Ȑʛة أخॽاحॽمات سʙمة إلى خʙʵال

  علॽه أن يلʳأ إلى إحȐʙ الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة:

                                                           
  .16، ص2001)، 7الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي الʗʲيʖ (سلʴلة الॻʴاحة والفʹʗقة ء الʛʶابي، علا ،خالʙ مقابلة  ) 1(
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يʙرك الʺʨʶقʨن أن زȄادة حʦʳ الʺॽʰعات يʙȄʜ بȄʜادة عʙد  اسʙʯاتॻʱॻة تغʙʻʻ أو تʙȂʦʠ الʦʴق: 1- 3

  :)1(مʱʶهلؔي الʙʵمة الॽʶاحॽة أو زȄادة معʙل اسʙʵʱام الʙʵمة الॽʶاحॽة

  وǼ ʦʱȄإحȐʙ الʛʢق  زȂادة عʗد مʯʴهلؒي الʗʳمة الॻʴاحॻة: 1- 1- 3

 .ʧʽمʙʵʱʶʺال ʛʽغ ʧد مʙاح جʨاف سʙهʱاس  

 .ةʙيʙاق جʨغلغل في أسʱال  

 .ʧʽʶافʻʺال ʧائȃب زʚج  

  Ǽالॼʶʻة لȄʜادة معʙل اسʙʵʱام الʺʱʻج الॽʶاحي ʨȞǽن ǼإحȐʙ الʛʢق:  زȂادة معʗل الاسʗʳʯام: 2- 1- 3 

  .ةॽاحॽʶمة الʙʵار الʛؔل تʙادة معȄعلى ز ʜʽفʴʱال 

 .ةॼاسʻة في ؗل مॽاحॽʶمة الʙʵهلاك الʱاس Ȑʨʱʶادة مȄعلى ز ʘʴال 

  ة وʙيʙمات جʙإضافة خǼ ʥاحي وذلॽʶج الʱʻʺعلى  ال ʖلʢج مʹاعفة الʱʻʺال ʛȄʨʢت

 الॽʶاحي (الʺقʙʸ) بʳʱهʜʽات عȄʛʸة مʲلا.

وʦʱȄ ذلʥ مʧ خلال تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الॽʶاحॽة سʨاء الʙʵمة الʨʳهʛ  اسʙʯاتॻʱॻة تʙȂʦʠ الʯʹʸج: 2- 3

  أو خʙماتها الʽʺؔʱلॽة (دʨʺǽمة ، أداء وذوقا)، وتʨؔن هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة مʻاسॼة في الʛʤوف الʱالॽة:

 مةʙʵدة الʨج ʗإذا ؗان .ʧʽʶʴʱة قابلة للॽاحॽʶال 

 .ةʙيʙʳات الʻʽʶʴʱالǼ ʧʽؔهلʱʶʺع الʻʱقǽ أن 

 .دة أفʹلʨفي ج ʧʽʰاغʛال ʧʽʽاحॽʶال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧد ؗاف مʙد عʨوج 

تعʙʺʱ هʚه الاسʛʱاتॽʳॽة على اسʱعʺال أدوات الʺȄʜج الȄʨʶʱقي اسʙʯاتॻʱॻة تʙȂʦʠ الȂʚʸج الȂʦʴʯقي:  3- 3

ʛحلة الʻʹج، فʱلʳأ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة إلى تʨزȄع انʱʢʷها وتقʦǽʙ مʧ خلال تغʛʽʽ أدواته Ǽʺا يʱلاءم مع م

مʧ مȄʜج الʙʵمات لʨʱاجه بها تقلॼات دورات الأعʺال وʯʽȃة الʺʻافʶة  –قʙ تʨؔن مॼʱايʻة  –مʨʺʳعة 

 Șʽقʴى تʻعʺǼ) ةॽاحॽʶة الʶسʕʺة دائʺا للʴȃʛم (جȄʜʺلة الʸʴم) لةʸʴʺن الʨؔت ʘʽʴǼ ،ةॽȞॽامʻيʙال

  .)2(ʺॽʰعات، الʨʽʶلة والʺʵاʛʡ)الʨʱازن بʧʽ نʺʨ ال

  

  

                                                           
  .183-182ص ص ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه،  تȖȂʦʴ خʗمات الॻʴاحةمحمد الفاتح مʨʺʴد ʛʽʷǼ الʺغȃʛي،     )1(
  .183، ص نفʝ الʺʛجع اعلاهمحمد الفاتح مʨʺʴد ʛʽʷǼ الʺغȃʛي،      )2(
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  راǺعا: مʙحلة الʗʯهʦر

في هʚه الʺʛحلة تʛʱاجع الʸʴة الॽʀʨʶة للʺʕسʶة وȄقل الʢلʖ الॽʶاحي على هʚا الʺقʙʸ أو الʙʵمة  

الॽʶاحॽة، وتʻهار الʺॽʰعات وتʱʵفي الأرȃاح نʳॽʱة للʛʴوب الʶعȄʛة ʣ ʖʰʶǼهʨر بʛامج  ووجهات سॽاحॽة 

 ʨʶأذواق ال ʛʽوتغ Ȑʛارات أخॽʵال ʧة، ومʙʳʱʶة مॽʴة  وصॽɺاʺʱة واجॽاسॽامل سʨة عʳॽʱاح أو ن

  :)1(الʺʛʢوحة أمام الʺʕسʶة الॽʶاحॽة في هʚه الʴالة ما يلي

  احيॽʶج الʱʻʺمة أو الʙʵال ʘعǼ إعادةǼ ʥي وذلʶافʻʱضع الʨال ʧʽʶʴʱار لʺʲʱار في الاسʛʺʱالاس

 ʙمات جʙيʙ علॽه.مʧ جʙيʳʱؗ ʙهʜʽه ʛʺǼافȘ ومʷʻآت سॽاحॽة جʙيʙة وȂدخال خ

 .عا ماʨن ʛقʱʶق مʨʶالي إذا ؗان الʴار الʺʲʱالاس Ȑʨʱʶعلى م ȍفاʴال 

  اعاتʢاقي القǼ د علىʨهʳال ʜʽ ʛؗوت ȍفاʱة والاحʴȃʛʺال ʛʽة غॽʀʨʶاعات الʢالق ʠعǼ ʧلي عʵʱال

 الʺʴȃʛة.

  ʗع وقʛأسǼ لةʨʽʶل على الʨʸʴة الॽɽǼ  ها الأدنىʙإلى ح ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵʱب ʥاد وذلʸʴال

ʧȞʺم. 

 .ʖاسʻʺال ʗقʨماتها في الʙة وخॽاحॽʶجهة الʨأو ال ʙʸالʺق ʧلي عʵʱال  

  :)2(ولا يʖʴʶʻ مفهʨم دورة حॽاة الʺʱʻج ʛʺǼاحله الأرȃع على Ǽعʠ الʺʳʱʻات الॽʶاحॽة للأسॼاب الʱالॽة

  ʦل رقȞʷاثل ؗʺا في الʺʱل مȞاحي شॽʶج الʱʻʺاة الॽى دورة حʻʴʻل مȞش ʚأخǽ ورة أنʛʹالǼ ʝॽل

الʴالات، خاصة عʙʻما يʸʱف الʺʱʻج الॽʶاحي Ǽالفʛادة والʜʽʺʱ حʘʽ تʱفاوت )  في ؗل 7- 1(

 مʛاحل دورة حॽاته مʧ حʘʽ الʺʙة حʖʶ الأهʺॽة والॽɺʨʻة.

  احʨʶع الॽامʳم  Șفʙداد تʜي ʘʽة حॽʵȄارʱة والॽʻيʙاقع الʨʺج في الʱʻʺاة الॽدورة ح Șʽʰʢت ʧȞʺǽ لا

 انهॽار.علʽها ؗلʺا زاد عʺʛها ولا تʺʛʺǼ ʛحلة تʙهʨر أو 

  ةॽɻॽʰʢات الॽʺʴʺة والॽʯʽʰعات الʳʱʻʺل الʲي مʴȃف رʙلها ه ʝॽاحي لॽʶب الʚʳال ʧأماك ʠعǼ

 الʱي لا تهʙف إلى الȃʛح لʚلʥ تॼقى دورة حॽاتها مʱʵلفة ولا تʺʛʺǼ ʛحلة الʙʱهʨر أو الॽɿʸʱة.

  

  

                                                           
)1( Denis Lapert, Le marketing des services, op. Cit, 2005 , p26.       

مʛجع سȘʰ  ،الȖȂʦʴʯ الاسʙʯاتʱॻي لʗʳمات الفʹادق والॻʴاحةمʨفȘ عʙʰ الॼʳار الȑʛʽʺʴ و د. رامي فلاح الȄʨʢل،     )2(
  .105ذʛؗه،  ص
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  خلاصة الفʶل الاول

   ʘʽح ʧة مॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛم تʨل مفهʸا الفʚا في هʻاولʻت Șʽقʴا في تॽʶॽدورا رئ ʖأنه يلع

اهʙاف الاسʛʱاتॽʳॽة للʺʕسʶة لʺا يȑʨʢʻ علॽه مʧ أدوات اتʸال مʨʻʱعة لاسʱهʙاف الʳʺهʨر ʱʵʺǼلف 

شʛائʴه وتعȄʛفه Ǽʺا تʳʱʻه الʺʕسʶة تʴفʜʽه لʢلʖ عʛوضها الॽʶاحॽة، تʻاولʻا عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي 

ورة حॽاة الʺʱʻج الॽʶاحي والʨسʽلة الʺʻاسॼة لؔل ومʺʜʽاتها وخʸائʸها، مع اسقاȋ هʚه الʨسائل على د

  إلخ.…مʛحلة ʨؗسائل الʛʱوȄج الاخॼارȄة أو الȄʛʽؗʚʱة أو الॽɿॽʲؔʱة

   ʘʽح ʧʺما، فʨʺمة عʙʵم الʨمفه ʧلف عʱʵلا ت ȑʚة الॽاحॽʶمة الʙʵم الʨا إلى مفهʻقʛʢكʺا ت

ʺʨسॽة، سʛعة الʱلاشي، الʸʵائʟ تʜʽʺʱ الʙʵمة الॽʶاحॽة بʻفʝ خʸائʟ الʙʵمة عʺʨما مʲل اللامل

الʱلازمॽة، وعʙم الʳʱانʝ ومʧ حʘʽ الانʨاع فهʻاك خʙمات سॽاحॽة ʱʴǼة ʙʵؗمة الاʡعام، خʙمة الايʨاء، 

  إلخ. …الارشاد الॽʶاحي

وفي الفʸل الʺʨالي سʻʱʻاول سلʨك الʶائح تʳاه الʺʳʱʻات الॽʶاحॽة الʱي الʺعʛوضة أمامه والعʨامل 

ॽɿॽة الʨصʨل Ǽه إلى مʛحلة الʨلاء لهʚه الʛʰامج الʵارجॽة والʙاخلॽة الʺʕثʛة في  الʶائح وقʛاره الʛʷائي وؗ

  الॽʶاحॽة.
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ʗــــــــــʻهʸت   

    ʥالي وذلʴالʺاضي و ال ʧيʙا خلال العقʛʽدا وتغʙʳت ȘȄʨʶʱع الॽاضʨم ʛʲأك ʧم ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʰʱعǽ
ॽات الإنʶان وتʛʸفاته أثʻاء شʛائه واسʙʵʱامه للʶلع  ʨؗعلى دراسة سل ʙʺʱعǽ اʱʴǼ اॽانʶنه علʺا إنʨؔل

ʅॽ ومʱى ʸǽلʨن إلى فهǽ ʨعʻي دراسة ॽؗوالʙʵمات  ॽɿة اتʵاذ الʺʱʶهلʧʽؔ قʛاراتهʷǼ ʦأن مȄʛʱʷاتهʦ، وؗ
ʦاراتهॽعلى  خ ʛثʕي ȑʚما ال ،ʥذل ʧم ʦة، والأهॽهلاكʱالاس ʦاراتهॽخ. 

    ُǽ احيॽʶال الʳʺوفي ال ʥهلʱʶʺك الʨي سلʻعǼ ʦودوافعه ʦهʺॽʀو ʦاقفهʨاح ومʨʶات الॽ ʨؗسل ʦفه
 ʛʷال ʧم ʦلاتهॽʹوتف ʦقعاتهʨوت ʦراتهʨʸوت ʥهلʱʶʺدراسات ال ʦʤرج معʙʻاء، وتʛʷال ʙعǼ إلى ما Șʰʶʺاء ال

الॽʶاحي في مʳالات الʴʱفʜʽ، وȂجʛاءات الʛʷاء والʻʺاذج الʺʱؔاملة، ففي مʳال الʴʱفʜʽ حʘʽ حاول 
إعʢاء تفاسʛʽ تʳʱاوز الأǼعاد الاقʸʱادǽة إلى الأǼعاد الʲقاॽɾة والʻفॽʶة والاجʱʺاॽɺة الʱي تʕثʛ في  الॼاحʨʲن 
ॽɿॽة تأثʛ الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي سلʨك ال ʛʷاء الॽʶاحي، أما في ما تعلǼ Șإجʛاءات الʛʷاء الॽʶاحي وؗ

Ǽالعʨامل الʵارجॽة والʙاخلॽة فغالॼا ما يʛʤʻ إلʽها على أنها قابلة للʺقارنة ʛʷǼاء الʺʳʱʻات الأخȐʛ في 
نʺاذج مʧ تʸʸʵات  مʛاحلها الʶʺʵة (كʺا سʱʻعʛض له لاحقا)، أما مفهʨم الʻʺاذج الʺʱؔاملة فʽهʦʱ بʙمج

مʱʵلفة مʲل: الاقʸʱاد وعلʦ الʻفʝ وعلʦ الاجʱʺاع بهʙف شʛح ॽɿॽؗة ارتॼاȋ هʚه العʨامل Ǽالʱأثʛʽ في 
  سلʨك الʶائح، والʱي عادة ما تʻʸف إما داخلॽة مقابل خارجॽة أو شॽʸʵة مقابل اجʱʺاॽɺة.

  ʧ خلال ثلاثة مॼاحʘ:الʺفاॽʂʺي لʶلʨك الʶائح م وسʛʢʱʻق في هʚا الفʸل إلى  الاʡار الȑʛʤʻ و

  سلʨك الʶائح  الʖʲॺʸ الأول:

  عʨامل الʺʕثʛة في سلʨك الʶائحلا  الʖʲॺʸ الʰاني:

:ʖالʰال ʖʲॺʸائي ورضا الا  الʛʷار الʛائحقʶل  
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  الʴائـــحالʖʲॺʸ الأول: سلʦك 

ʱفاعلات بʙأ يʛʤʻ إلى سلʨك الʺʱʶهلʥ في الʨقʗ الʴالي على أنه مʨʺʳعة مʧ العʺلॽات الʺعॽɾʛة وال  

 ʛʽʻة أن تॽجʨلʨʽʰة والॽɺاʺʱة والاجॽانʶم الإنʨحها العلʛʢي تʱث الʨʴॼو ال ʦॽʂللʺفا ʧȞʺȄة، وॽɺاʺʱالاج

ها للʱعʛف على وفهʦ الʺʱʶهلʧʽؔ أو العʺلاء ʛؗʴد تʙʸǼ ات وهي ʛؗʷأمام ال ȘȄʛʢأن )1(ال ʧȞʺǽ اʺؗ ،

ات فع ʛؗʴرة تʨفي ص ʦالفه ʥل ذلʽرة على تفعʙلاك القʱام ʧها مʻȞʺلاء تʕة مع هʛثʕة فعالة ومॽل

 .)2(العʺلاء

 ʥهلʱʶʺك الʨر، فإن سلʛؔʱʺائي الʛʷك الʨلʶاء على الʻه بǼ ʕʰʻʱال ʧȞʺȄادا وʱا معʛهلاك أمʱذا ؗان الاسȂو

، الأول: وهʨ الॽʶاق الاجʱʺاعي الȑʚ يʕثʛ )3(مʧ جهة أخȐʛ سॽاقي، وهʻاك أرȃعة سॽاقات رئॽʶॽة تȞʴʺه

أحʙاث الॽʴاة الاجʱʺاॽɺة الʺʱʵلفة ؗالʜواج وȂنʳاب الأولاد والانʱقال مʧ  على عادات الاسʱهلاك مʧ خلال

بلʙ إلى آخʛ ؗʺا ʷǽʺل الॽʶاق الاجʱʺاعي أǽʹا مȞان العʺل والʛʽʳان وخʸائʟ الʺʱʳʺع، أما الॽʶاق 

الʲاني فهʨ العامل الʨʻؔʱلʨجي، فʺع ʣهʨر تقॽʻات خارقة ʛʶؗت العادات الاسʱهلاكॽة القǽʙʺة، ولعل 

ا إثارة في الʨʻʶات الأخʛʽة الهʨاتف الॽؗʚة، الأنʛʱنʗ والʳʱارة الإلʛʱؔونॽة، وʲʺʱȄل الॽʶاق الʲالʘ في أكʛʲه

ʚلʥ تفʥॽؔ الʺʳʱʻات  ة وؗ ʛؗʱʷʺالعامة وال ʧالأماكǼ Șع، خاصة ما تعلʺʱʳʺة للʺʤʻʺائح الʨوالل ʙاعʨالق

ك الʨʴؔل والʙʱخʧʽ والأسلʴة غʛʽ الॽʴʸة أو الʱي تʺǼ ʝالʶلامة الॽʯʽʰة، ʛʽʽʶʱؗ الʻفاǽات، واسʱهلا

الʻارȄة، في الʺقابل ʧȞʺǽ للॽʶاسة العامة أن تʳʷع اسʱهلاك الʺʳʱʻات والʙʵمات الǽʙʸقة للʯʽʰة مʲل 

الʢاقة الॽʶʺʷة ،الॽʶارات الؔهȃʛائॽة ، خʙمات الʱأمʧʽ الإلʜامي على الأفʛاد والʺʺʱلؔات واللقاحات 

مʲʺʱلا في الʨؔارث الॽɻॽʰʢة والʜلازل و  - إمȞانॽة  للǼ ʕʰʻʱه وهʨ الأقل  - للأʡفال، وȄأتي الॽʶاق الʛاǼع 

                                                           
الʺʱʶهلʧʽؔ  ، أوCustomers، أو ما ʢǽلȘ علʽهʨʸǼ ʦرة تقلǽʙʽة العʺلاء ʷǽClientsار إلʽهǼ ʦالȃʜائʧ ما   )1(

ConsumersʧȄʛʱʷʺأو ال ،Bayers    نʨؔأن ت ʧȞʺǽ ʦॽʂالʺفا ʥة أن تلʤها، مع ملاحʽها ومعانʻʽقارب في مʹامʱت
مʻاسॼة أǽʹا للʱعʛʽʰ عʧ الʻاخʧʽʰ، أو زوار الʺʱاحف، أو  مʙʵʱʶمي الʙʵمات الʨȞʴمॽة، أو مʱʶʺعي الʶʺفʨنॽات 

، وفي هʚه الأʛʡوحة ǽغʻʽʻا عʧ ذلʥ مʢʸلح " الʶائح" وما تعلǼ Șه مʲل: الʺʨسॽʁॽة، أو الʺʱʻفعʧʽ مʧ الإدارات الʨȞʴمॽة
  "سلʨك الʶائح".

  .  39، ص 2015، الʙار الʳامॽɻة، الأسʙʻȞرȄة، ، قʙاءة مʯعʸقة في سلʦك الʯʴʸهلʣمحمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا   )2(
)3 (

 J. Sheth, Impact of Covid-19 on Consumer Behavior: Will the Old Habits Return or Die, journal of 

Business Research (2020).  
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إضافة إلى الʛʸاعات الإقلॽʺॽة  ")Covid-19 )1الأوʯȃة العالʺॽة Ǽʺا في ذلʥ جائʴة "كʨرونا الʺʙʳʱʶة 

ʨد  ʛؗن الʺاضي والʛات القॽʻȄʛʷع ʛاد العالʺي في أواخʶؔاردة والॼب الʛʴة والॽʺة والعالॽوب الأهلʛʴوال

 ʦॽʤ2009- 2008الع.  

 ʔلʠʸم : الأولالʦك مفهʦعهسلʦائح وأنʴال  

  الʴائحأولا: مفهʦم سلʦك 

ǽعʛʰʱ الʺʱʶهلʥ حʛʳ الʜاوȄة في الȘȄʨʶʱ الʺعاصʛ ومʨʴره، فالʺʱʶهلʥ هʨ الʛʢف الʲاني للعʺلॽة 

سلʨك  الॼʱادلॽة للʶلع ولʙʵمات، وسʙʽ الʨʶق وʙȃاǽة بʻاء الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة ومʱʻهاها، لʚا فإن دراسة

 ȐʛȄاعها، وʨلاف أنʱات الأعʺال  على اخʺʤʻفي م ȘȄʨʶʱام  إدارة الʺʱاه ʖصل ʧم ʗʴॼأص ʥهلʱʶʺال

 ʛدراك ʛʱʽب"P. Draker ʧʽؔهلʱʶʺاد الʳǽȂو Șل في  خلʲʺʱة أعʺال يʺʤʻم ȑض الأساسي لأʛأن الغ "

ʺʤʻʺة تʴقȘʽ الأرȃاح فلا ʧȞʺǽ لل  -رغʦ أهʺॽة هʚه الأخǼ ʛʽالॼʶʻة للʺʤʻʺات –ولʝॽ في تʽʸʴل الʻقʨد 

  .)2(إلا إذا اسʢʱاعǼ ʗالفعل إرضاء عʺلائها أو ما ʶǽʺى بʻʰʱي ثقافة العʺʽل

 ʥهلʱʶʺك الʨم سلʨلف مفهʱʵǽ لا ʘʽاق، حॽʶال ʝنف ʧʺاحي ضॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨم سلʨأتي مفهǽ و

ه وقʙراته  ʛؗʴي تʱات الॼɼʛوافع والʙال ʘʽح ʧم ȑالعاد ʥهلʱʶʺك الʨم سلʨمفه ʧاحي عॽʶة، ولا الǽالʺاد

مʧ حʘʽ الهʙف الʛʷائي والاسʱهلاكي فؔلاهʺا ॼʷǽع حاجاته ورॼɼاته، ولʱʵǽ ʧؔلفان مʧ حॽʰʡ ʘʽعة 

الاسʱهلاك وأسلʨب الʛʷاء، فالʺʱʶهلʥ الॽʶاحي ǽقʨم ʢǼلʖ الʙʵمات الॽʶاحॽة وشʛائها ثʦ اسʙʵʱامها 

  .)ॽ)3اوالاسʱفادة مʻها أثʻاء رحلʱه الॽʶاحॽة سʨاء ؗان سائʴا مʴلॽا أو دول

وʖʸʻȄ الʳهʙ الȄʨʶʱقي في الʺʳال الॽʶاحي على دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي واتʳاهاته وأنʺاʡه 

 ȌǼواʛاء والʛʷة الॽاحل عʺلʛلف مʱʵم ʦأجل فه ʧم ʥه، وذلॽɾ ة الفاعلةॽارجʵة والॽاخلʙات الʛثʕʺوال

) ʦل رقȞʷاردة في الʨلة الʯالأس ʧة عǼل إلى الإجاʨصʨها للʻʽدة بʨجʨʺالي:2- 2الʨʺال (  

  
                                                           

)1(   İBİŞ, S ،روناʨاء "كȃي وʷتف ʛʽ19-تأث ،ʛفʶاحة الॽʶالات ال ، العʙد مʱلة سفʙان للʦʲॺث الʰقاॻɼة والॻʴاحॻة" على وؗ
  .86، ص 3
  .44محمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا، مʛجع سȘʰ ذʛؗه ص    )2(
الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الادارȄة، الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي "أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙة"، ، صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع )   3(

  ،ʛʸة مʛ78، ص2006القاه.  
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)ʤل رقȜʵاحي 1-2الॻʴال ʣهلʯʴʸك الʦراسة سلʗة لʸهʸلة الʭالأس :(  

  

  Ǽالاعʱʺاد على Ǽعʠ الʺʛاجع. مʧ إعʙاد الʢالʖ الʗʶʸر:

 ȋاʷن ȑة لأॽʁȄʨʶʱائف الʣʨال ʙوأعق ʖأصع ʧه مʱاحي ودراسॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʰʱعǽ ل عامȞʷǼ

ة دائʺة مʧ تȄʨʶقي في الʺʷʻآت الॽʶاحॽة العامة والʵاصة ʛؗفي ح ȑʛʷॼك الʨلʶجع إلى أن الʛا يʚوه ،

الʨʢʱر والʱغʛʽ، فأنʺاȋ الॽʴاة الʱي تʷॽɻها الʺʱʳʺعات الأخȐʛ غʛʽ مʱʶقʛة على حال واحʙة، ولʻؔها 

مʨʢʱرة Ǽفعل العʨامل والʛʤوف  الاقʸʱادǽة والʨʻؔʱلʨجॽة والʲقاॽɾة والاجʱʺاॽɺة الʶائʙة فʽها، فالʶائʨʴن 

ʱل اهʨʴʱم تʨʽق الʨʶائح الʛش ʠعǼ اماتʺʱاه ʜ ʛؗʱت ʙة، فقॽʻة زمʛʱؗل ف ʖʶة حॽاحॽʶال ʦاتهॼɼور ʦاماتهʺ

 ʛآخ Ȍʺن ȑة أو أॽهʽفʛʱاحة الॽʶال ʨʴه نʳʱت Ȑʛة أخʛʱها في فʻؔة، ولʻʽة معʛʱة في فॽɾقاʲاحة الॽʶل الʨح

ضع وتʦॽʺʸ مʧ أنʺاȋ الॽʶاحة، وʚȃلʥ تʸعʖ الʺهʺة الॽʁȄʨʶʱة أمام رجال الȘȄʨʶʱ والʺʕʶولʧʽ عʧ و 

الॽʶاسات والاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة، حʘʽ يʢʱلʖ ذلʥ فهʺا واॽɺا ودراسة دॽʀقة للʵلاǽا الȄʛʷॼة الʺʨȞنة 

 ʧʽفʙهʱʶʺال ʧʽʽاحॽʶال ʧʽؔهلʱʶʺال ʧة مॽʀʨʶائح الʛʷة والॼʁتʛʺاحة الॽʶاق الʨالأس ʙيʙʴاحي وتॽʶق الʨʶلل

ʶلعة الʶال ʧلفة مʱʵʺال ʦاتهॼɼور ʦف على حاجاتهʛعʱوال ،ʦقها لهॽʁʴها وتʛʽفʨʱل (احيॽʶج الʱʻʺال) ةॽاحॽ

مع الʺʱاǼعة الʺʛʺʱʶة لؔل الʱغʛʽات والʨʢʱرات الʱي تʛʢأ على أنʺاȋ الʶلʨك الʺʱʵلفة للʺʱʶهلʥ الॽʶاح، 
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 ʖلʢة ؗلʺا تॽاحॽʶة الॽʁȄʨʶʱاسات الॽʶيل الʙها تعʽاءً علʻب ʦʱقة يॽʀة ودॽɾها دراسة واʱلها ودراسʽلʴوت

ʥذل ʛ1(الأم(.  

ʙʰأ دورة الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي ʛʺǼحلة تʙʴيʙ الʨʶق الॽʶاحي الʺʱʶهʙف، ثʦ مʛحلة الʱعʛف على الʛʷائح وت

الॽʀʨʶة في ذات الʨʶق، فʺʛحلة دراسة احॽʱاجات الʶائʧʽʴ ورॼɼاتهʦ ودوافعهʦ وقʙراتهʦ الʺالॽة والʙʰنॽة 

الʱي تʱفȘ مع هʚه الॼɼʛات والʻفॽʶة وعاداتهʦ الॽʶاحॽة الʺʱʵلفة، ثʦ مʛحلة تʦॽʺʸ الʛʰامج الॽʶاحॽة 

والقʙرات والعادات، لʱأتي Ǽعʙ ذلʥ مʛحلة الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي لهʚه الʛʰامج مʧ خلال وسائل الʙعاǽة 

والإعلان والعلاقات العامة وأȑ وسائل أخȐʛ، ثʦ تأتي مʛحلة تʻفʚʽ الʛʰامج الॽʶاحॽة الʱي تʦ الȘȄʨʶʱ لها 

ʜ على مʱاǼعة ȞʷǼل ʴǽقȘ رضا وȂشॼاع رॼɼات الʶائʧʽʴ وأهʙاف ʛؗʱة فإنها تॽهائʻحلة الʛʺأما ال ،ʦه

 ʦهʱي صادفʱات الॼʁلات والعȞʷʺف على الʛعʱة والॽاحॽʶال ʦحلاتهʛب ʦامهॽʀ ʙعǼ ʧʽʽاحॽʶال ʧʽؔهلʱʶʺال

  للʱغلʖ علʽها ومعالʱʳها ومʻع تʛؔارها مॼʁʱʶلا، وهʚا ما يʨضʴه الȞʷل الʱالي.

) ʤل رقȜʵاحي2-2الॻʴال ȖȂʦʴʯدورة ال :(  

  

مʛجع سابȘ، ،الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي (أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙة)صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع،   ʗʶʸر:ال

  85ص

                                                           
  .84، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صالȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي(أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙة)صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع،    )1(
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" سلʨك الʺʱʶهلǼ ʥأنه:" جʺॽع الأفعال والʛʸʱفات الʺॼاشʛة وغʛʽ الʺॼاشʛة الʱي ǽقʨم ǽEngelعʛف "أنʳل 

 .)1(معʧʽ"بها الأفʛاد في سʽʰل الʨʸʴل على سلعة أو خʙمة معʻʽة حʖʶ وقʗ مʙʴد في مȞان 

: "دراسة الʺʱʶهلʧʽؔ عʙʻما ǽقʨمʨن بॼʱادل شيء ذॽʀ ȑʺة Ǽالʶلعة أو الʙʵمة )ʛʽʷǽ)2 سلʨك الʺʱʶهلʥ إلى

."ʦع حاجاتهॼʷي تʱال  

كʺا ǽعʛف سلʨك الʺʱʶهلǼ ʥأنه:" ذلʥ الʛʸʱف الȑʚ يʛʰزه الʺʱʶهلʥ في الʘʴॼ عʧ أو شʛاء أو اسʙʵʱام 

لʱي يʨʱقع أنها سॼʷʱع حاجاته ورॼɼاته، وحʖʶ إمȞانॽاته الʶلع والʙʵمات، أو الأفؔار أو الʛʰʵات ا

  .)3(الʛʷائॽة الʺʱاحة"

وȄعʛف سلʨك الʺʱʶهلʥ أǽʹا Ǽأنه:" تلʥ العʺلॽة الʺʛتʢॼة ॽʁǼام فʛد ما أو جʺاعة مʧ الأفʛاد Ǽاخॽʱار، 

Șʰʶي تʱارات الʛاذ القʵة اتॽعʺل ʥا في ذلʺǼ ،مة ماʙج ما، أو خʱʻم ʧم ʟلʵʱام والʙʵʱاء، اسʛد  شʙʴوت

 .)4(هʚه الʛʸʱفات"

و يȐʛ "الʛʽʸفي" Ǽأن "سلʨك الʺʱʶهلʥ هʨ جʺॽع الʛʸʱفات والأفعال الʺॼاشʛة وغʛʽ الʺॼاشʛة الʱي ǽقʨم 

"ʗوق ȑوفي أ ʧʽان معȞم ʧة مʻʽمة معʙل على سلعة أو خʨʸʴل الʽʰاد في سʛ5(بها الأف(.  

الفʛد وȄعʱقʱʴʸǼ ʙها والʱي مʧ شأنها  وȄعʛَّف سلʨك الʶائح Ǽأنه:" مʨʺʳعة مʧ الʛʸʱفات الʱي يʻʰʱاها

 .6زȄادة حʦʳ الʺʻفعة الʱي ʧȞʺǽ أن ʸʴǽل علʽها مʧ الȃʛʳʱة الॽʶاحॽة"

مʨʺʳعة مʧ الأفعال والʛʸʱفات الʱي يʚʰلها الʺʱʶهلʥ  وʧȞʺȄ تعʅȄʛ سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي على أنه:"

ॼشȂاته وॽحاج Șʽقʴة تॽɽǼ احيॽʶج الʱʻʺاء الʛʷǼ علقةʱʺاحي والॽʶل الʰلفة قʱʵاحل مʛل مʺʷاته وتॼɼاع ر
                                                           

   .12ص ، 1997 الأردن، عʺان، الʨʱزȄع، و للʛʷʻ افةالʲق دار مॼʱȞة ،الʯʴʸهلʣ سلʦكالʺʕذن،  صالح محمد )1(
، الʜʳء الأول، ديʨان الʺʨʰʢعات الʳامॽɻة، الʜʳائʛ، سلʦك الʯʴʸهلʣ (عʦامل الʯأثʙʻ الॻʭʻʮة)عʻابي بʶॽɺ ʧى،   )2(

  .16، ص2003
، 2004ʺان، الأردن، ، دار وائل للʛʷʻ، الॼʢع الʛاǼعة، عسلʦك الʯʴʸهلʣ (مʗخل اسʙʯاتʱॻي)محمد إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات،   )3(

  .13ص
  .145، ص2001الʙار الʳامॽɻة، الاسʙʻȞرȄة، مʛʸ،  الȂʦʴʯـــȖ،فʙȄʛ الʧʴʸ و الʙʽʶ إسʺاعʽل،   )4(
الॼʢعة الأولى، مʕسʶة حʨرس الʙولॽة، بʛʽوت، لʻʰان،  (دراسة نȂʙʢة تॻɿॻʮʠة)، مॺادئ الȖȂʦʴʯالʛʽʸفي محمد،   )5(

  .125، ص2005
)6  ( ʴار الॼʳال ʙʰع Șفʨل، مȄʨʢو د. رامي فلاح ال ȑʛʽʺاحةॻʴمات الفʹادق والʗʳي لʱॻاتʙʯالاس ȖȂʦʴʯال ʙامʴدار ال ،

 ʛʷʻعللȄزʨʱ198، ص2015الأردن،  ،، عʺانوال.  
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وȃعʙ عʺلॽة الʛʷاء تʗʴ تأثʛʽ عاملي دافॽɻة الॼɼʛة في الॽʶاحة وجاذبॽة الʨجهة الॽʶاحॽة وفي حʙود 

  إمȞانॽاته الʺادǽة".

  مʧ الʱعارʅȄ الʶاǼقة يʱʹح Ǽأن سلʨك الʺʱʶهلʥ يʲʺʱل ॽɾʺا يلي:

 احلʛم ʛʰخلالها ع ʧم Șقʴʱʺك الʨلʶاء والʛʷة الॽعʺل ʦʱت  ʧأ مʙʰها، تʻʽا بʺॽɾ ةʢǼاʛʱلة ومʶلʶʱم

 ʥذل ʧع ȑاع أو رأॼʢان ʧم ʖتʛʱاء الفعلي وما يʛʷة الॽعʺلǼ هيʱʻاجة وتʴالǼ رʨعʷحلة الʛم

.Șقʴʱʺاء الʛʷال 

 .اخلهʙعʺا ب ʛʽʰعʱلل ʥهلʱʶʺه الǼ مʨقǽ ل فعلاʲʺǽ 

 امل ذاتʨعʹها عǼ ،املʨة عʙعǼ دʛائي للفʛʷهلاكي أو الʱك الاسʨلʶال Ȍʺن ʛأثʱامل يʨع ʛة، والآخॽ

 خارجॽة مʢॽʴة Ǽه.

  ʧفاع مʱج أو  الانʱʻاء مʛش ʛʰات عॼɼر Șʽقʴاع حاجات أو تॼك على إشʨلʶال ʛهʨج ʖʸʻي

 خʙمة.

و لا بʙ مʧ الاشارة إلى أن سʨق الʺʱʶهلʲʺǽ ʥل جʺॽع الأفʛاد والأسʛ الʚيʛʱʷǽ ʧون أو ʨʰʶʱȞǽن الʶلع 

  .)1(والʙʵمات للاسʱهلاك الʸʵʷي

Ȅʛ ا أحʺʙ و حʨʶنة عʙʰ الॼاسȌ و الॽʷخ مʢʸفى سعॽɾ "ʙʽقʨʺʶن الʨʶق ʖʶʴǼ نॽɺʨة أما "عʜام زؗ

ʧʽʱʯإلى ف ʥهلʱʶʺ2(ال(:  

  لعʶون الʛʱʷǽ ʧيʚاد الʛالأف ʧن مʨؔʱي ȑʚق الʨʶال ʧارة عॼɺ ʨهائي: وهʻال ʥهلʱʶʺق الʨس

أو  والʙʵمات مʧ أجل إشॼاع حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ الॽʸʵʷة أو العائلॽة ولʝॽ بهʙف إعادة بॽعها

 اسʙʵʱامها لʴʱقȘʽ أهʙاف رॽʴȃة.

  لعʶال ȑʛʱʷي تʱات الʶسʕʺاد والʛالأف ʧن مʨؔʱي ȑʚق الʨʶال ʨاعي: هʻʸال ȑʛʱʷʺق الʨس

.ʧȄʛها  للآخʛʽعها أو تأجॽف إعادة بʙبه Ȑʛمات أخʙاج سلع أو خʱخل في إنʙي تʱمات الʙʵوال 

  

  
                                                           

)1(  Kotler,Philip&Armstrong,Gary,principles Of Marketing,13 ed, Pearson, 2010.p159  
Ȅʛا أحʺʙ، حʨʶنة عʙʰ الॼاسȌ، الॽʷخ م )2( الॼʢعة  ،مॺادئ الȖȂʦʴʯ الʗʲيʖ بʥʻ الʹȂʙʢة والʢʸȖʻʮʠʯفى سعʙʽ، عʜام زؗ

  .127، ص2009الʲانॽة، دار الʺʛʽʶة للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، 
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 ثانॻا: أنʦاع سلʦك الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي 

 اع وأʨد أنʙعʱع وتʨʻʱت ʧʽʲاحॼال Ȑا رؤǽزوا ʖʶح ʥوذل ،ʥهلʱʶʺفات الʛʸات وتॽ ʨؗال سلȞش

والʱؔاب وحʖʶ اتʳاهات الʺʙارس الفȄʛؔة الʺهʱʺة بʙراسة الʶلʨك الانʶاني، ومʧ أهʦ تقॽʶʺات 

ʥهلʱʶʺك الʨ1(سل(: 

) ʤول رقʗʱ1- 2ال(: ʣهلʯʴʸك الʦاع سلʦأن  

  .حʔʴ شȜل الʴلʦك: وʥȜʸȂ الʚʻʻʸʯ بʥʻ نʦعʥʻ مʥ الʴلʦك هʸا - 1
 ȑʛاهʣ هلاكيʱك اسʨي  سلʻʡاǼ هلاكيʱك اسʨسل  

يʲʺʱل في مʳʺل الʛʸʱفات والأفعال الʤاهʛة  - 
والʺʛئॽة، الʱي ʧȞʺǽ مʷاهʙتها ؗعʺلॽة شʛاء بʛنامج 

  سॽاحي مʲلا.

وʛʽʷȄ إلى الʶلʨك الȑʚ لا ʧȞʺǽ مʷاهʙته أو  - 
ملاحʱʤه ȞʷǼل مॼاشʛ، بل ʙʱʶǽل علॽه مʧ خلال 

ʱلفة لʱʵʺة الأوجه الʤملاح ʥهلʱʶʺفات الʛʸ
  كالʱأمل والإدراك والʨʸʱر ...إلخ.

  حʔʴ العʗد: ǻقʤʴ الʴلʦك الاسʯهلاكي وفقا لهʘا الॻɹʸار إلى. - 2
ȑدʛك فʨك جʺاعي  سلʨسل  

وهʨ سلʨك مʛتǼ Ȍॼالʺʱʶهلʥ وما يʱعʛض له   -
  مʧ مʨاقف خلال حॽاته الʨʽمॽة ȞʷǼل مʻفʛد.

 -  ʧه جʺاعة مǼ مʨتق ȑʚك الʨلʶل في الʲʺʱي
ʱʶهلʧʽؔ معا، فهʛʽʷǽ ʨ إلى ارتॼاȋ وعلاقة الʺ

مʱʶهلʥ ما Ǽغʛʽه مʧ الʺʱʶهلʢؗ ʧʽؔلʖ الʛʰامج 
الॽʶاحॽة الʳʺاॽɺة لأفʛاد الأسʛة أو الʛحلات 

  الʳʺاॽɺة الʺʤʻʺة.
حʔʴ حʗاثة الʴلʦك: وفȖ هʘا الॻɹʸار فإنه ʥȜʸǻ الإشارة إلى نʥʻʠʸ مʥ الʴلʦك الاسʯهلاكي  - 3

  هʸا.
ʙيʙك جʨر  سلʛȞك مʨسل  

ǽعʻي أن الʶلʨك الǽ ȑʚقʨم Ǽه الʺʱʶهلʨȞǽ ʥن  - 
  قʙ قام Ǽه لأول مʛة في حॽاته.

ǽعʻي أن الʶلʨك الǽ ȑʚقʨم Ǽه الʺʱʶهلʙʴǽ ʥث  - 
ʨʸǼرة مʛؔʱرة ʳॽʱʻؗة لʺا سॼقه مʧ تʛʸفات 

  وأفعال اسʱهلاكॽة مʷابهة حʙثʗ مʧ قʰل.
  ʦاع مʥ سلʦك الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي.حʔʴ معʗل الارتॺاǺ ȉالʴلعة: وʥȜʸȂ الʚʻʻʸʯ هʹا بʥʻ ثلاثة أن - 4

  الʶلʨك الʛʷائي الʺʲȞف  الʶلʨك الʛʷائي الʺʙʴود  الʶلʨك الʛʷائي الʛوتʻʽي
                                                           

  .15، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صسلʦك الʯʴʸهلʣصالح الʺʕذن، محمد    )1(



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

56 
 

وهॼɺ ʨارة عʧ الʶلʨك  - 
الʛʷائي الȌॽʶॼ وʙʴȄث عʙʻ ما 
ǽقʨم الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي ʛʷǼاء 

خʙمات سॽاحॽة مʵʻفʹة 
الارتॼاȋ مʲل الʛحلات الॽʶاحॽة 

 الʺʴلॽة.
  

ʛʸʱفات وهॼɺ ʨارة عʧ ال - 
الʻاتʳة عʧ الʶلʨك الʛʷائي 

 ʛʽة غॽاحॽمات سʙʵود لʙʴʺال
مألʨفة ضʺʧ بʛنامج سॽاحي 

  مألʨف.

وʲʺʱȄل في شʛاء خʙمات  - 
 ȋاॼل ارتʙعʺǼ ةʛة لأول مॽاحॽس
عال، يʧʺʹʱ خʙمات سॽاحॽة 

غʛʽ مألʨفة، فʱʴʱاج هʚه الʺʛحلة 
 ʧف مʲȞائي مʛك شʨإلى سل

خلال جʺع الʺعلʨمات مʧ عʙة 
رنة الʛʰامج الॽʶاحॽة مʸادر ومقا

  الʺʱʵلفة.
  صالح الʺʕذن، سلʨك الʺʱʶهلʥ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه.محمد  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على: الʗʶʸر:

  ) ʦول رقʙʳخلال ال ʧ1- 2م ʖʶات، حʺॽʶعة تقȃإلى أر ʥهلʱʶʺك الʨا سلʨʺʶق ʧʽʲاحॼأن ال Ȏنلاح (

لعʙد هʻاك سلʨك فʛدȑ وسلʨك جʺاعي وحʖʶ الȞʷل وتعʻي الʶلʨك الʤاهȑʛ والʶلʨك الʺʛʱʱʶ وحʖʶ ا

الʙʴاثة فهʻاك سلʨك جʙيʙ وسلʨك مʛؔʱر أما حʖʶ الارتॼاǼ ȋالʶلعة  فهʻاك سلʨك مʙʴود وسلʨك 

  روتʻʽي وسلʨك مʲȞف. 

  وأسॺاب دراسة سلʦك الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي  الʠʸلʔ الʰاني: أهॻʸة

أʛʡاف العʺلॽة الॼʱادلॽة  مʧ الʺʱʶهلʥ تॼʻع أسॼاب وأهʺॽة دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ مʨؗ ʧنها تفʙʽ ؗافة 

إلى الʺʕسʶات والʺʛʷوعات الʻʸاॽɺة والʳʱارȄة وحʱى إلى  - ʨؗحʙة اسʱهلاك –الفʛد إلى الأسʛة 

الʨȞʴمات نفʶها، وفي الʺʳال الॽʶاحي تفʙʽ دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي في الʱعʛف على العʨامل 

ʧȞ تʦॽʺʸ واعʙاد الʛʰامج الॽʶاحॽة الʺʻاسॼة وتʨفʛʽ ، حʱى ǽʺ)1(الʺʕثʛة في الʶلʨك الʛʷائي للʶائح

  الʙʵمات الʱي تʱفȘ مع قʙراته الʺالॽة ومʨʽلاته واتʳاهاته الॽʸʵʷة.

  أولا: أهॻʸة دراسة سلʦك الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي

 : ʧȞʺǽ حʛʸ الفʨائʙ الʱي تʴققها دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي ؗʺا يلي

                                                           
، 2004عʺان الأردن، الॼʢعة الʛاǼعة، ، دارو وائل للʛʷʻ،سلʦك الʯʴʸهلʣ(مʗخل اسʙʯاتʱॻي)محمد إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات،   )1(

  .17ص



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

57 
 

الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي الʺʱʶهلʥ ذاتَه في فهʦ عʺلॽة شʛاءه  لʨك سǼالॼʶʻة للʺʱʶهلʧʽؔ :تʶاعʙ دراسة  -1

واسʱهلاكه للʙʵمة الॽʶاحॽة وȃالʨʸʵص في معʛفة ماذا ȑʛʱʷǽ ولʺادا ȑʛʱʷǽ، ؗʺا تʶاعʙه على إدراك 

ه ʨؗفي سل ʛثʕي تʱات الʛشʕʺامل والʨالع. 

الʱي تʕدȑ مʱʳʺعة إلى الʱأثʙ ʛʽهʦ في فهʦ العلاقة بʧʽ العʨامل الॽʯʽʰة و الʻفॽʶة و Ǽʽالॼʶʻة للʢلॼة: تف -2

 .في سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي

3-  ʦفي فه ʦهʙة الʺلائʺة؛ ؗʺا تفॽʁȄʨʶʱة الॽʳॽاتʛʱالاس ʦॽʺʸفي ت ʦهʙاعʶت: ȘȄʨʶʱجال الʛة لॼʶʻالǼ

ʅॽ يʦʱ القʛار الʛʷائي مʧ قʰل الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي؛ والʱعʛف على أنʨاع الʺʱʶهلʧʽؔ وأخʛʽا  لʺاذا ومʱى وؗ

 . هʦ الʺʕشʛات الʺʕثʛة علʽهʦتʶاعʙهʦ في ف

Ǽالॼʶʻة لأصʴاب الʺʕسʶات :إن دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ أصʴاب  -4

 :الʺʕسʶات في الʺॽاديʧ الʱالॽة

اكʷʱاف الفʛص الॽʁȄʨʶʱة: في ʣل الʺʻافʶة القȄʨة ʧȞʺǽ للʺʕسʶة أن تʱʶفʙʽ مʧ فʛص تॽʁȄʨʶة  4-1 

 .لʴاجات غʛʽ الʺॼʷعةمʱاحها أمامها والʱي تʲʺʱل في ا

تقʦॽʶ الʨʶق : يهʙف إلى تʜʳئʱه إلى قʢاعات مʱʵلفة مʧ الʺʱʶهلʧʽؔ الʚيʧ يʷʱابهʨن بʻʽهʦ ؛  4-2 

ʛاع إلى أخʢق ʧن مʨلفʱʵǽ ʧؔاع ؛ ولʢداخل ؗل ق. 

الاسʳʱاǼة الȄʛʶعة للʱغʛʽʽات الʱي تʙʴث في حاجات ورॼɼات الʺʱʶهلʧʽؔ: ومʧ الʹʛورȑ أن تقʨم  4-3 

ʙة بʶسʕʺات الॼɼأ على رʛʢي تʱات الʛʽغʱة الʛايʶف مʙة بهʺʤʱʻفه مʸǼ احيॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨراسة سل

ʧʽؔهلʱʶʺال. 

تʛȄʨʢ وتʧʽʶʴ الʙʵمات الॽʶاحॽة: فهʦ سلʨك الʺʱʶهلʧȞʺǽ ʥ الʺʕسʶة الॽʶاحॽة مʧ الʶعي إلى   4-4 

ʵال ʧʽʶʴوت ʛȄʨʢمع ت ʥهلʱʶʺات الॼɼع حاجات ورॼʷي تʱة الॽاحॽʶامج الʛʰال ʦǽʙة لها.تقॼاحʸʺمات الʙ  
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 ثانॻا: أسॺاب دراسة سلʦك الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي

 ȘȄʨʶʱال ȑʛيʙاء مʨس ʙاعات على حʺʳاد والʛهلاكي للأفʱك الاسʨلʶان الʙʽاث في مʴǼراسات والأʙال ʙʽتف

في مʤʻʺات الأعʺال الʺعاصʛة في تʛȄʨʢ وتॽʺʻة الȌʢʵ الʺلائʺة لʦॽʺʸʱ عʛوضهʦ في الʨʶق، إضافة 

لى صॽاغة وتʻفʚʽ مʱʵلف اسʛʱاتॽʳॽات تقʦॽʶ الʨʶق، واسʱهʙاف الأسʨاق، والʨʺʱقع الʙʽʳ في إلى القʙرة ع

  تلʥ الأسʨاق، مع اتʵاذ القʛارات الʴॽʴʸة الʺʛتʢॼة ǼالʺȄʜج الȄʨʶʱقي الॽʶاحي.

: وفقا لـ: ( محمد وضع وتʹفʘʻ الاسʙʯاتॻʱॻات الॻɿȂʦʴʯة الʦʸجهة Ǻالʯʴʸهلʣ مʥ خلال تʚʱئة الʦʴق  - 1

ॽʂاʛإب(اتʙʽʰع ʦ)1(  ʜʳةءفإن ت  ʧد مʙمة إلى عʙʵعة أو الʶق الؔلي للʨʶال ʦॽʶة تقॽي" عʺلʻق تعʨʶال

الأجʜاء أو الأسʨاق الفॽɺʛة، حǽ ʘʽفʛʱض أن تʨؔن حاجات وأذواق وخʸائʟ الʺʱʶهلʧʽؔ في ؗل سʨق 

ء أو الأسʨاق فʛعي مʷʱابهة نॽʰʶا، الأمʛ الʧȞʺǽ ȑʚ الʺʕسʶات الॽʁȄʨʶʱة الʺعॽʻة مʧ اخॽʱار تلʥ الأجʜا

الفॽɺʛة الʱي تॽʢʱʶع خʙمʱها ȞǼفاءة وفعالॽة مʧ خلال تقʦǽʙ مȄʜج تȄʨʶقي سلعي أو خʙمي يʦʳʶʻ مع 

 .الʺʻافع أو الفʨائʙ الʺʛجʨة مʧ قʰل الʺʱʶهلʧʽؔ الʺʱʶهʙفʧʽ، وفي ؗل سʨق فॽɺʛة يʦʱ اخॽʱارها"

ʸʵائʟ الʺʳʱانʶة نॽʰʶا داخل أȑ أن تقʦॽʶ الʨʶق يهʙف إلى تʜʳأة الأسʨاق  إلى فʯات تʜʽʺʱ بॼعʠ ال

كل شʴȄʛة، اسʻʱادا إلى مʨʺʳعة  مʙʴدة مʧ الʺʱغʛʽات والʱي قʙ تʨؔن مʱغʛʽات سʨسʨʽ دǽʺغʛاॽɾة مʲل: 

الʧʶ، الʝʻʳ...إلخ، أو مʱغʛʽات تʱعلǼ Șالʺʱʻج مʲل: نʨع الʺʱʻج الॽʶاحي، مʙة صلاحॽة العʛض 

ॽة مʲل: الʺʨقف الʛʷائي، الॽʶاحي "، أو مʱغʛʽات نفॽʶة مʲل: الʙوافع والأهʙاف.. ʨؗات سلʛʽغʱإلخ، أو م.

  إلخ…معʙل الاسʱهلاك، درجة الʨلاء للعلامة الʳʱارȄة

 ،ʖتقʛʺالي والʴاحي الॽʶال ʖلʢة الॽɺʨون ʦʳح ʘʽح ʧم ʠعॼعʹها الǼ ʧة عॽاحॽʶاق الʨلف الأسʱʵوت

عʙم الʴاجة إلى تȌॽʷʻ ففي الأسʨاق الʱي ʨȞǽن فʽها الʢلʖ مʜʱايʙا ʧȞʺǽ اسʙʵʱام سॽاسة الʴȄʛʷة نʛʤا ل

مȐʨʱʶ الʢلʖ مʧ خلال سॽاسة الʜʽʽʺʱ، أما إذا ؗان مȐʨʱʶ الʢلʖ مʨʱسʢا، فإن ذلʥ يʢʱلʖ إتॼاع 

سॽاسة الȄʛʷʱح الʨʶقي وتقʦॽʶ الʨʶق الॽʶاحي إلى قʢاعات بهʙف الʱأثʛʽ في هʚه القʢاعات لإثارة 

ʛفإن الأم ʠفʵʻʺال ʖلʢيها، أما في حالة الʙلفة لʱʵʺوافع الʙال  ʧʽʱقǼاʶال ʧʽʱاسॽʶال ʧʽج بʜʺال ʖلʢʱي

                                                           
  .36مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص، سلʦك الʯʴʸهلʣ "مʗخل اسʙʯاتʱॻي"محمد إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات،   )1(
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(سॽاسة الʜʽʽʺʱ وسॽاسة الȄʛʷʱح)، لإعʢاء دفعة قȄʨة للʢلʖ الॽʶاحي والʛʵوج Ǽه مʧ مʛحلة الʙʱهʨر إلى 

  .)1(مʛحلة الانʱعاش

ʗ الʺʤʻʺات حॽʁقة عʙم إمȞانॽة خʙمة ؗل شʛائح  اخॻʯار الهʗف الʦʴقي (الاسʯهʗاف): - 2 لقʙ أدرؗ

ʚا اخʱلاف مʤʻʺات الʨʶق، أو على الأق ل خʙمʱهʦ بʻفʝ الؔفاءة، فاخʱلاف حاجات ورॼɼات الȃʜائʧ وؗ

الأعʺال في قʙراتها وȂمȞانॽاتها لʙʵمة القʢاعات الॽʀʨʶة الʺʱʵلفة ، ǽفʛض علʽها تʙʴيʙ القʢاع أو 

ॽʳॽات القʢاعات الॽʀʨʶة الʱي ʧȞʺǽ خʙمʱها ȞǼفاءة عالॽة واقʙʱار، ومʧ ثʦ اسʱهʙافها ǼالȞॽʱؔʱات والاسʛʱات

الॽʁȄʨʶʱة الʺʻاسॼة ، وهʚا ما ǽعʻي في مʳال الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي Ǽالʨʶق الॽʶاحي الʺʱʶهʙف أو اسʛʱاتॽʳॽة 

، وʱȃعʛʽʰ أخʛ اخॽʱار القʢاع أو مʨʺʳعة مʧ القʢاعات الॽʀʨʶة الॽʶاحॽة على أساس )2(الاسʱهʙاف

  لȄʨʶʱقي الॽʶاحي الʺقʙم.تʳانʝ أفʛادها، والʱي ʧȞʺǽ الʨصʨل إلʽها واسʱهʙافها مʧ خلال الʺȄʜج ا

  ومʧ الʨʢʵات الأساسॽة لعʺلॽة الاسʱهʙاف:

  تʙʴيʙ وحʛʸ ؗافة الʛʷائح الॽʀʨʶة الʺʱʵلفة والʻاتʳة عʧ عʺلॽة تقʦॽʶ الʨʶق الؔلي. 2-1

2-2 .ʧʽʶافʻʺالʺقارنة مع الǼ ةʺʤʻʺة الʨق ȋقاʻي لʳॽاتʛʱاس ʦॽʽاء تقʛإج  

2-3  ʧف عʷؔة للॽلʽلʴة تॽʁȄʨʶراسة تʙام بॽʁة الʨق ȋلاءم مع نقاʱي تʱة الॽʀʨʶائح الʛʷات الʛʽغʱم

  الʺʤʻʺة والʺʶاعʙة على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة.

"ȑʛȞॼال ʛل "ثامʨقǽ اقॽʶا الʚات  )3(وفي هॼلʢʱʺال ʧعة مʨʺʳاعي مʛة أن تʺʤʻʺعلى ال ʖʳǽ أنه

  الʹʛورȄة عʙʻ اخॽʱارها للʨʶق الʺʱʶهʙف والʱي تʲʺʱل ॽɾʺا يلي:

  قاǼلا للॽʁاس.أن ʨȞǽن الʨʶق  -1

  أن ʨȞǽن جʚاǼا ومʴȃʛا. -2

                                                           
  .73صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص    )1(
)2(    Graham J. HOOLEY & John SAUNDERS, Competitive Positioning: The key to market success (London: 

ED: prentice hall international), 1993, P.205.  

)3 (   ،ȑʛȞॼال ʛثامȖȂʦʴʯات الॻʱॻاتʙʯة، عʺان، الأردن، اسॽȃʛعة العॼʢع، الȄزʨʱوال ʛʷʻلل ȑازورॽ69، ص2008، دار ال.  
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  أن ʨȞǽن الʨʶق قاǼلا للاسʱهʙاف بʛʰنامج تȄʨʶقي. -3

4-  Ȑʛة الأخॽʀʨʶاعات الʢاقي القȃف، وʙهʱʶʺقي الʨʶاع الʢالق ʧʽة بʴلافات واضʱاك اخʻن هʨؔأن ت

.ʧʽؔهلʱʶʺال ʟائʸات وخॼɼʛاجات والʴال ʘʽح ʧم  

  لʙʵمة الʨʶق الʺʱʶهʙف.تʨفʛ الإمȞانॽات الʺادǽة والȄʛʷॼة  -5
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  الʴائحلعʦامل الʓʸثʙة في سلʦك ا الʖʲॺʸ الʰاني:

تهʙف دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ إلى معʛفة القʨاعʙ والʺʛʰرات الʱي تؔʺʧ وراء قʛارات الʺʱʶهلʥ أمام   

  ʛʱة وأخȐʛ.الإحلال الʶلعي وتفʛʽʶ مʛʰرات هʚا الʶلʨك أو ذاك واخʱلافه مʧ مʱʶهلʥ إلى آخʛ بʧʽ ف

هʚا الاخʱلاف في سلʨك الʺʱʶهلʥ ناتج عʧ مʕثʛات داخلॽة (نفॽʶة) وخارجॽة (بॽʯʽة)، وتعʛʰʱ دراسة ف 

هʚه الʺʕثʛات ذات أهʺॽة Ǽالغة في تʻʰي معʦʤ القʛارات الॽʁȄʨʶʱة للʺʕسʶة لʱلॽʰة رॼɼات العʺلاء 

ه، ؗʺا تʶاعʙ هʚه الʙراسة ʨʺǼاصفات ملائʺة ومعʻʽة حʖʶ مʢʱلॼات العʛʸʻ الʱʵʺǼ ȑʛʷॼلف مȄʨʱʶات

  .)1(الʺʱʶهلʥ بʚاته في اتʵاذ قʛارات  شʛائॽة صائॼة وسلॽʺة

  سلʦك الʴائحالʓʸثʙة في  (الॻʭʻʮة) الʠʸلʔ الأول: العʦامل الʳارجॻة

 ʛأثʱȄها وʽف ʞॽɻǽ يʱة الʯʽʰفي ال ʛثʕاره يॼʱاعǼ ʥهلʱʶʺلة على الʨه الʺقʚق هʙʸه" تʱʯʽب ʧان ابʶالان"

لʱي تǼ Ȍॽʴالʺʱʶهلʥ ؗالʺʱغʛʽات الاجʱʺاॽɺة والʲقاॽɾة والॽʯʽʰة والاقʸʱادǽة والॽʶاسॽة ؗلها بها، فالعʨامل ا

ॽات الʺʱʶهلʥ وقʛارته الʛʷائॽة، وأهʦ هʚه العʨامل ما يلي: ʨؗعلى سل ʛʽعة لها تأثʺʱʳم  

  أولا: الॺʠقات الاجʸʯاॻɸة

  ʥهلʱʶʺة للॽارجʵة الʯʽʰنات الʨȞم Ȑʙة إحॽɺاʺʱقات الاجॼʢال ʛʰʱرجال تع Ȑʙها لʱʽʺي لها أهʱال

 ʛʽخلال معاي ʧانة مȞʺه الʚد هʙَʴع وتʺʱʳʺة في الʛد أو الأسʛلها الفʱʴǽ يʱانة الȞʺي الʻفهي تع ،ȘȄʨʶʱال

خاصة ȞǼل مʱʳʺع، ففي الʺʱʳʺع الامȞȄʛي نʙʳ أن ؗلا مʧ عʺل الفʛد وتعلॽʺه ودخله هي العʨامل الʱي 

ʦ تʙʴد مȞانʱه مʧ حʘʽ الॼʢقة العلॽا أو الʺʨʱسʢة أو الʙنॽا، تʙʴد مʜʻلة، أو قʨة، أو سلʢة الفʛد، ومʧ ث

 ʦهʙʳʱف ʦهʸائʸن في خʨابهʷʱي ʧيʚال ʛʷॼال ʧاق مʢʻعة الʶʱات مʯة فॽɺاʺʱقات الاجॼʢل الʲʺوت

ʦهʷॽɺ قةȄʛʡ الي فيʱالȃي وʺॽعلʱال ʦاهʨʱʶوم ʦلهʨودخ ʦن في أعʺالهʨابهʷʱقات )2(يॼʢال ʜʽʺʱوت ،

                                                           
الʴامʙ للʛʷʻ  ، دارسلʦك الʯʴʸهلʣ واتʳاذ القʙارات الʙʵائॻة "مʗخل مʯؒامل"محمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل، وآخʛون،    )1(

  .33- 32، ص2013والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى،  الأردن، عʺان، 
   .2000، معهʙ الإدارة العامة الȄʛاض، سلʦك الʯʴʸهلʣسلॽʺان أحʺʙ علي، )   2(
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ʺʳʺǼ عʹهاǼ ʧة عॽɺاʺʱاد الاجʛلف أفʱʵǽ ةॽة الفعلॽاحʻال ʧʺة، فॽʶʴة الॽة والادراكॽامل الفعلʨالع ʧعة مʨ

الॼʢقة الʨاحʙة عʧ غʛʽهʦ في الʣʨائف، وفي نʺȌ الॽʴاة والʦॽʁ، وفي الʙʸاقات، وفي الأوضاع، وما 

ʧ ناحॽة يʛتȌॼ  بʚلʥ مʧ أنʺاȋ اسʱهلاكॽة، أما مʧ الʻاحॽة الॽʶʴة الادراكॽة فʙʽرك الأفʛاد أنهʦ مʱʵلفʨن م

  الʺʜʻلة، ومॼʱاعʙون مʧ ناحॽة الʺقام والقʨة والʻفʨذ والامॽʱاز.

وȄهʦʱ رجال الǼ ȘȄʨʶʱالॼʢقات الاجʱʺاॽɺة مʧ حʘʽ الॽɿॽؔة الʱي تʱʵلف فʽها أنʺاȋ الʛʷاء الʵاصة ȞǼل 

ॼʡقة، فʛʤʻʽون إلى الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة Ǽاعॼʱارها أقʶاما مʨȞنة للʨʶق مʧ حʘʽ أنʨاع الʺʳʱʻات 

ʙʵقة.والॼʡ ات وآمال ؗلॼɼع حاجات ورॼʷي تʱمات ال  

: رغʦ اخʱلاف صفات وخʸائʟ ومʤاهʛ أفʛاد الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة خʶائʝ الॺʠقات الاجʸʯاॻɸة - 1

  :)1(إلا أن هʻاك خʸائʟ عامة تʷʺل ؗل الॼʢقات نʨرد أهʺها ॽɾʺا يلي

  اهاتهʳد واتʛاف الفʛجعي لأعʛʺار الʡور الاʙم بʨة تقॽɺاʺʱقات الاجॼʢه.ال ʨؗوسل 

 .Ȑʛاعات الأخʺʳقات الॼʡ ادʛؔاك مع أفʱع الاحॽʳʷم تʙإلى ع ȑدʕت 

 .ةʙاحʨة الॽɺاʺʱقة الاجॼʢلة داخل الʜʻʺانة أو الȞʺلاف في الʱاخ ʙجʨي 

 .ةॽȞॽامʻيʙالǼ ʜʽʺʱة تॽɺاʺʱقات الاجॼʢال 

 .عʺʱʳʺم الʙُرجة تقʙعا لॼة تॽɺاʺʱقات الاجॼʢم الʨلاف مفهʱاخ 

2 - ɸاʸʯقات الاجॺʠال ʤॻʴةتقॻ قةॼʡ ʧأ ؗلها مʙʰقات  تॼʡ ع إلىʺʱʳʺال ʦॽʶقʱلفة لʱʵاخل مʙاك مʻه :

  :)2(الʸفʨة وتʱʻهي عʙʻ الॼʢقة الʶفلى، وقʙم "وارنʛ" تقॽʶʺا يʨؔʱن مʧ سॼع ॼʡقات هي

 .انةȞʺوفة ذات الʛة والʺعʺǽʙالعائلات الق ʦʹا: وتॽقة العلॼʢال 

 وفʛالعائلات الʺع ʧوة مʛʲاب الʴا: أصॽالعل Ȍقة وسॼʢة.ال 

 .وةʛʲالǼ ʙي العهʲيʙح ʦʹا: وتॽقة أسفل العلॼʢال 

 .ʦال عʺلهʳاء في مʛʰʵال ʦʹى: وتʢسʨقة أعلى الॼʢال 

 .ʛأجǼ ʧʽفʣʨʺوال ʧʽالعامل ʦʹى: وتʢسʨقة أسفل الॼʢال 

                                                           
  .46- 44ص ص عʻابي بʶॽɺ ʧى، مʛجع سȘʰ ذʛؗه،  )1(

)2  (  ʗلعʡ ،ونʛوآخ ،ʙʽʺʴال ʙʰعاعʸقات الॻʮʠʯوال ʤॻʀفاʸال ʣهلʯʴʸك الʦةسلʙع،  ، صȄزʨʱوال ʛʷʻلل  ȑʛقʷة الॼʱȞم
  .310، ص 2012 الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة،
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 .ةʛالعʺال الʺه ʦʹا: وتॽنʙقة أعلى الॼʢال 

 .ةʛالʺه ʛʽالعʺال غ ʦʹا: وتॽنʙقة أسفل الॼʢال 

: ʧȞʺǽ إرجاع الفʛوقات العʙيʙة في الʶلʨك )ʥʻ)1 الॺʠقات الاجʸʯاॻɸةالفʙوقات الʦȜॻʴلʦجॻة ب - 3

الاسʱهلاكي لاخʱلافات معʻʽة في الȄʛʢقة الʱي يʛʤʻون بها إلى العالʦ مʧ الʻاحॽة الʨȞॽʶلʨجॽة، فالॼʢقات 

ʛʡاʵʺل الʰقʱاد لʙعʱاس ʦيهʙول ،ʝفʻالǼ ثقة ȑجه عام ذوʨب ʦل وهʰقʱʶʺعلى ال ʜʽ ʛؗʱل إلى الʽʺى تʢسʨال ،

 ʛاضʴون على الʜ ʛؗفلى يʶقات الॼʢفإن ال ʥذل ʧم ʝȞوعلى الع ،Ȑʙʺة واسعة الॽʁة أفʛʤن ʦيهʙول

ل  والʺاضي، فهʦ مهʨʺʱن Ǽالأمان، وأفقهʦ مʙʴود، ولʝॽ لʙيهʦ نʛʤة واضʴة عʧ العالʦ مʧ حʨلهʦ، وؗ

  اهʱʺامهʦ مʖʸʻ على عائلاتهʦ وأنفʶهʦ ولا يʙؗʕون على العقلانॽة في عʺلॽة الʛʷاء.

عʙ الفʛوقات الʨȞॽʶلʨجॽة مʕʶولة إلى حʙ ما عǼ ʧعʠ الاخʱلافات الʱي اكʷʱفʗ في الʶلʨك الʛʷائي وت

  ʦانهʙة فقʳॽʱن نʨȞǽ ʙم الادخار قʙفلى لعʶقات الॼʢال Ȑʙل لʽʺأن ال ʘʽفلى، حʶا والॽقات العلॼʢال ʧʽب

ʝȞعǽ اورةʳʺلات الʴʺال ʧاء مʛʷلل ʦلهʽل، ؗʺا أن مʰقʱʶʺالǼ قةʲام والʺʱالاه  Șه الأفʻم ʖفي جان

.ʦيهʙا لʙود جʙʴʺال  

وتʵلʟ الفʛوقات الʨȞॽʶلʨجॽة بʧʽ الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة إلى أن  الʺʻافع الʺعلʧ عʻها ʖʳǽ أن تʨؔن 

ʜʽ على الانʳاز وعلى الʛʤʻة إلى الʺʱʶقʰل وعلى الʺʻافع  ʛؗʱة، فالॽɺاʺʱقات الاجॼʢلف الʱʵʺلفة لʱʵم

ॽفعال ʛʲن أكʨȞǽ اʺȃج رʱʻʺدة للʛʳʺال ʧم ʧʽؔهلʱʶʺج للȄوʛʱا، وأما الॽقة العلॼʢال ʧم ʧʽؔهلʱʶʺة مع ال

 ʙʴة وعلى الॽة العالǼلاʸافع ذات الʻʺهار الʣعلى إ ʥذل ʧلا مʙب ʜ ʛؗغي أن يॼʻفلى، فإنه يʶقة الॼʢال

) ʦول رقʙʳج، والʱʻʺاء الʛفي ش ʛʡاʵʺال ʧ2-2م Ȍʺا في نॽنʙى والʢسʨال ʧʽʱقॼʢال ʧʽل مقارنة بʺʴǽ (

  ॼعا لʨȞॽʶلʨجॽة الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة.الʱفʛʽؔ ت

  

  

  

                                                           
)1(    ʗلعʡ ،ونʛوآخ ʙʽʺʴال ʙʰجع عʛهمʛؗذ Șʰ314، ص س.
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  ): مقارنة بʥʻ الॺʠقة الʦسʠى والॺʠقة الʗنॻا في نȊʸ الʯفʗʱ2 -2ʙʻؒول رقʤ (ال    

  الॺʠقة الʗنॻا  الॺʠقة الʦسʠى

  ʛʽʷǽ للʴاضʛ والʺاضي -ʙʻʵǻ  1 للʯʴʸقʮل - 1
  وجهة نʛʤ مʨʸʴرة في فʛʱة قʛʽʸة -2  وجهة نʙʢ تعʙʮ عʥ فʙʯة زمʹॻة Ȃʦʟلة - 2
3 - ʙʷʲع الʸʯʱم ʝائʶفي -3  له خȄʛع الʺʱʳʺال ʟائʸله خ  
ʗ على أهॻʸة الʦʸضॻɸʦة - 4 ʓؕان -4  يॽالأح ʦʤفي معʡعا  
  لʝॽ لǽʙه فʛؔة واضʴة لʺا يʙور حʨله   -5  لǻʗه إحʴاس ʸǺا يʗور حʦله - 5
6 - Ȗ6  واسع الأف- Șود الأفʙʴم  
  دوقه في الاخॽʱار مʙʴود -7  له ذوق مʗʲود حʯʳǻ ʥʻار - 7
  يهǼ ʦʱالأمان وȄعॽʢه الأولȄʨة -8  اثȖ مʥ نفʴه وȂقʮل الʳʸاʙʟةو  - 8
9 - ʙʱوم ȏماد ʙʻغ ʙʻؒ9  تف- ʛʽؔفʱسات في الʨʶʴʺالǼ Ȍॼتʛي  

  فقȌ يهǼ ʦʱأسʛته وعلاقʱه مع الغʛʽ - 10  يȊȁʙ نفʴه Ǻالʸʹاسॺات القʦمॻة -10
، مʛجع سȘʰ لʸعاصʙةسلʦك الʯʴʸهلʣ الʸفاʤॻʀ والॻʮʠʯقات اد. ʡلعʗ عʙʰ الʙʽʺʴ وآخʛون،  الʗʶʸر:

  316، ص ذʛؗة

 ) ʦول رقʙʳال ʛʽʷǽ2 -2 ʨوه ʛʽؔفʱك والʨلʶة الॽناح ʧا مॽنʙقة الॼʢى والʢسʨقة الॼʢال ʧʽإلى مقارنة ب (

ه مʧ خلال الॼʢقة الʱي يʱʻʺي إلʽها ʨؗلʶǼ ʕʰʻʱال ʧȞʺǽ اليʱالȃها وʽي إلʺʱʻʺد الʛعلى الف ʝȞعʻما ي.    

: تعʛʰʱ الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة مॽɻارا مʻاسॼا سʙʯاتॻʱॻات الॻɿȂʦʴʯةتأثʙʻ الॺʠقات الاجʸʯاॻɸة على الا - 4

، )1(لʱقʦॽʶ الʨʶق وفقا لʢʱلعات أذواق وʦॽʀ واتʳاهات الʺʱʶهلʧʽؔ، وȂعʙاد الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة الʺʻاسॼة

ʧʽ ومʧ هʻا تʛʰز أهʺॽة ॽʀام رجال الȘȄʨʶʱ بʙراسة الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة وتʙʴيʙ فʯاتها، حʘʽ أن الʺʱʶهلؔ

ʛʽʲة تʱعلȘ بʙʴʱيʙ ما ʛʱʷǽونه،  ॽة مʷʱابهة وؗ ʨؗسل ȋأنʺا ʦيهʙة لʻʽة معॽɺاʺʱقة اجॼʡ ن إلىʨʺʱʻي ʧيʚال

ʅॽ يʨʶʱقʨن، وما ǽقʛؤون وȃالʱالي فإنه ʧȞʺǽ وضع اسʛʱاتॽʳॽة خاصة ȞǼل ॼʡقة.   وأيʨʷॽɻǽ ʧن وؗ

                                                           
  .162، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣ عʦامل الʯأثʙʻ الॻʭʻʮةعʻابي بʶॽɺ ʧى،   )1(
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تقʦॽʶ الʨʶق،  تقʦॽʶ الʨʶق: ʧȞʺǽ لʛجال الȘȄʨʶʱ اعʱʺاد مॽɻار الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة في - 4-1

فعلى سʽʰل الʺʲال في القʢاع الॽʶاحي نʙʳ أن أفʛاد الॼʢقات العلॽا يهʨʺʱن Ǽالʺقاصʙ الॽʶاحॽة 

الʺʷهʨرة و ذات الʙʵمات الفارهة والʺʨʻʱعة والʱي تلائʦ مʜʻلʱهʦ ومȞانʱهʦ في الʺʱʳʺع، بʻʽʺا ʱʵǽار 

 شȞل رحلات مʤʻʺة أو عائلॽة. أفʛاد الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة الʙنॽا الʺقاصʙ الॽʶاحॽة العʺʨمॽة في

تʛȄʨʢ الʺʱʻج: ʶǽعى رجال الȘȄʨʶʱ دائʺا إلى لʨȞॽنʨا على دراǽة ʸʵǼائʟ الʺʳʱʻات   - 4-2

والعʺل على تʛȄʨʢها لʻʱاسʖ الॼʢقة الاجʱʺاॽɺة الʺʱʶهʙفة والʱي تʱفاعل مع خʸائʟ وأنʺاȋ هʚه 

تʱفاعل معها، فإن الॼʢقة الʙنॽا لا تهʦʱ الʺʳʱʻات، فإذا ؗانʗ الॼʢقة العلॽا تهǼ ʦʱالʙʵمات الʽʺؔʱلॽة و 

.Ȍفق ʛهʨʳمة الʙʵال ʖلʢر فهي تʨȞǽʙات والॽلȞʷالǼ 

الʶʱعǽ :ʛʽقʨم رجال الȘȄʨʶʱ  عʙʻ إعʙاد الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة بʙراسة علاقة الʶعʶǼ ʛلʨك  - 4-3

الॼʢقات  الʺʱʶهلʥ في الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة الʺʱʵلفة، حʘʽ نʙʳ أن الʺʱʶهلʧʽؔ الʚيʧ يʨʺʱʻن إلى

الʙنॽا لʝॽ لʙيهʦ معلʨمات ؗاॽɾة عʧ أسعار الʺʳʱʻات أو بʙائل الʺʳʱʻات، لʚلʱʶǽ ʥعʺلʨن  الʺʸادر 

 الʺʨجʨدة في الʺȞاتʖ مʲل العʛوض ورجال الॽʰع للʨʸʴل على الʺعلʨمات.

4-4 -  ȑردʨم ʖاتȞوم ʛاجʱʺادها ؗعʺلاء للॽا في ارتʛʽʲؗ ةॽɺاʺʱقات الاجॼʢلف الʱʵع: تȄزʨʱال

ت الॽʶاحॽة، فالʺʱʶهلʨؔن مʧ الॼʢقة الʙنॽا يʨʻʽʴʱن فʛص الʨʸʵمات الʺʨافقة لأوقات فʨʱر الʙʵما

الʢلʖ على الʛʰامج الॽʶاحॽة، بʻʽʺا الʺʱʶهلʨؔن مʧ الॼʢقة العلॽا ॽɾقʙʸون  الأقʶام الʛʽʰؔة والʱي 

 ʧʽʰت ʙاع حاجاتها، وقॼلإش ʜʽʺʱʺال ʦॽʤʻʱوال ʛهʰʺب الʚʳة ذات الॽʀاʛوض الʛالعǼ ʦʱق تهʨʶة تॼʶأن ن

الʺʱʶهلʧʽؔ  مʧ الॼʢقة الاجʱʺاॽɺة العلॽا بلغʗ خʺʶة عʛʷ ضعفا مقارنة Ǽالॼʢقة الʙنॽا، وأن نॼʶة 

 ʧʽؔهلʱʶʺعة أضعاف الȃأر ʗاء بلغʛب والإغʚʳلل ʛعʶم الʙʵʱʶي تʱال ʛاجʱʺا في الॽنʙقة الॼʢق الʨʶت

ʛʰامج ʢॽʶǼة ومعʱادة وغʛʽ مȞلفة مʧ الॼʢقة العلॽا، وعلॽه ʧȞʺǽ اسʱهʙاف الॼʢقات الʙنॽا والʨسʢى ب

تʛʢح على مȐʨʱʶ الʺȞاتʖ الʺʴلॽة، بʻʽʺا تʱʶُهʙف الॼʢقات العلॽا بʛʰامج نॽɺʨة تʙʵʱʶم جʨدة 

.ʛعʶل الʙب بʚʳة للॽاحॽʶامج الʛʰال 

الʛʱوȄج: ʵǽʹع الʛʱوȄج الʻاجح لʸʵائʟ الॼʢقة الʺʱʶهʙفة، فʺʹʺʨن الʛسالة الاعلانॽة  - 4-5

.إلخ، لا بʙ أن تʨؔن مفهʨمة وتʕثʛ في سلʨك الʺʱʶهلʥ لإقʻاعه وتʨجʽهه مʧ رمʨز وأصʨات وصʨر..
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نʨʴ هʙف الʛسالة، ولʚلʥ فإن الإعلانات الʱي يʦʱ تʨجʽهها إلى الॼʢقة العلॽا والʺʨʱسʢة قʙ تʶعى إلى 

رȌȃ الʛʰامج الॽʶاحॽة Ǽالʛعاǽة والʖʴ والʴفاض على الʯʽʰة، في حʧʽ أن الاعلانات الʺʨجهة للॼʢقات 

ʛʶ الʛوتǼ ʧʽالॼʶʻة الʙن ʜ على الॼعʙ الʙيʻي Ǽالॼʶʻة للॽʶاحة الʙيॽʻة وعلى الॼعʙ الʛʱفʽهي وؗ ʛؗʱا فॽ

 للॽʶاحة الॽʯʽʰة.

ʨن في مʳلات معʻʽة وʷȄاهʙون الʱلفʨȄʜن Ǽʺعʙلات      ʛؗʱʷǽ اॽقة العلॼʢال ʧم ʧʽؔهلʱʶʺأن ال ȎلاحȄو

ي حʧʽ أن الʺʱʶهلʧʽؔ مʧ الॼʢقات أقل، وȄفʹلʨن مʷاهʙة الأحʙاث الʳارȄة والأعʺال الʙرامॽة، ف

الʨسʢى والʙنॽا مهʨʺʱن ʷʺǼاهʙة الʺʶلʶلات والأعʺال الʱي تʻاقʞ الॽʴاة العائلॽة والعʛوض الʶاخʛة، 

ولʙيهʦ قابلॽة لاسॼʁʱال الإعلانات الʺʛئॽة والʱي تعʛض  الأنʢʷة والأعʺال العادǽة الʺʛʺʱʶة والʱي تعʢي 

اقॽɻة تʙʴث في الॽʴاة يʨمॽا، وعلى الʠॽʁʻ مʧ ذلʥ، فإن انॼʢاعا Ǽإʳǽاد حلʨل لʺʷاكل عʺلॽة و 

الʺʱʶهلʧʽؔ الʚيʧ يʨʺʱʻن إلى الॼʢقة العلॽا يʜʽʺʱون Ǽأن لʙيهʦ قابلॽة للʱأثǼ ʛالʛمȄʜة والʴلʦ وللʺʙاخل الʱي 

  تǼ ʜʽʺʱالفʛدǽة، والʱي تقʙم الʙʵمات الʱي لها أهʺʱʽها Ǽالॼʶʻة لʺȞانʱهʦ وتعȞʷǼ ʛʰل واضح عʧ الʚات.

  : الʸʱاعات الʙʸجॻɹةثانॻا

    ،ȑادʻقاء الʙراسة، زملاء العʺل، أصʙد في زملاء الʛها الفʽي إلʺʱʻي يʱة الॽɻجʛʺاعة الʺʳل الʲʺʱت

 ʛاد والأسʛهلاكي للأفʱك الاسʨلʶة على الʛثʕʺامل الهامة والʨالع Ȑʙل إحʲʺان...إلخ ، وهي تʛʽʳالعائلة، ال

وف أن الإعلام الاجʱʺاعي عامة والȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة ، ومʧ الʺعʛ )1(في ؗافة الʺʱʳʺعات الانʶانॽة

خاصة مʗʻȞ الʳʺاعات الʺʛجॽɻة مʧ الانʷʱار ʛʶǼعة والʨصʨل إلى شʛائح واسعة مʧ الʺʱʳʺع، ؗʺا 

.ʦجعا لهʛل مʲʺي تʱاعات الʺʳال ȋاʷعة نǼاʱم ʧاد مʛالأف ʧم ʙيʙالع ʗʻȞم  

هʦ الʛʷائॽة خاصة، فʻʱقل رئʝॽ نادʛؗ ȑة القʙم مع ولهʚه الʳʺاعات تأثʛʽا قȄʨا على سلʨك أفʛادها وقʛارات  

 ʝاذ نفʵيها في اتʙة لॼɼʛعل الʷȄو ȑادʻال ʛʽاقي جʺاهǼ على ʛثʕي ȑادʻال ʖازرته خارج ملعʕʺقة لȄʛف

الات الʶفʛ والॽʶاحة لعʛض بʛنامج سॽاحي رȄاضي في هʚا  ʨؗة لॽʁȄʨʶصة تʛل فȞʷǽ ا ماʚك ،وهʨلʶال

  الاتʳاه.

                                                           
   .321مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  ، ʙʯاتʱॻي""مʗخل اسسلʦك الʯʴʸهلʣ،محمد إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات، )    1(
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ت الʺʛجॽɻة ذات أهʺॽة Ǽالॼʶʻة لʛجال الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي Ǽاعॼʱارها مʙʸرا وتعʛʰʱ دراسة الʳʺاعا

 ،ȑادʨʻال ،ʛل الأسʲاعات مʺʳال ʥاقع تلʨفي م ʦاتهʳʱʻم ʧالإعلان عǼ نʨقʨʶʺم الʨقǽ مات، ؗʺاʨللʺعل

الʺلاعʖ الȄʛاضॽة، أثʻاء مॼارȄات ʛؗة القʙم مʲلا... ؗʺا قȑʨʴǽ ʙ الاعلان صʨرة ؗاملة للʳʺاعة 

عʙʻ الʹʛورة مʲل: الإعلان عʧ سعادة الأسʛة بʛحلة سॽاحॽة معʻʽة والاشادة بهʚا الʛʰنامج  الʺʛجॽɻة

  الॽʶاحي في تʴقȘʽ سعادة الأسʛة وتʛاʢǼها.

ʻʻȞʺǽا تʙʴيʙ أنʺاȋ الʳʺاعات الʺʛجॽɻة مʧ  تقʦॽʽ اتʳاهات وسلʨك  أنʸاȉ الʸʱاعات الʙʸجॻɹة: - 1

ॽɻة ؗالأسʛة ففي هʚه الʴالة ǽعʛʰʱ عʹʨا أصॽلا في الʺʱʶهلʥ، فهʨ إما أن ʨȞǽن عʹʨا في جʺاعة مʛج

الʳʺاعة، أو أنه ǽأمل في أن يʛتʳǼ Ȍॼʺاعة لʝॽ عʹʨا فʽها، وفي هʚه الʴالة ǽعʛʰʱ جʜءا مʧ جʺاعة 

مʽʲلة تعʛʰ عʨʺʡ ʧحه أʖʴǽ ȑ الانʱʺاء إلʽها، وفي ؗلʱا الʴالʧȞʺǽ ʧʽʱ أن تʶʺى هʚه الʳʺاعة Ǽالʳʺاعة 

  لʶلॽʰة فهي الʳʺاعة الʱي يʸʻʱل الفʛد مʻها أو يʛفʠ العʹȄʨة فʽها أصلا.الإʳǽابॽة، أما الʳʺاعة ا

ومʧ وجهة نʛʤ الʺʨʶق، فإن الʳʺاعة الʺʛجॽɻة الإʳǽابॽة تعʛʰʱ أكʛʲ أهʺॽة مʧ الʳʺاعة الʶلॽʰة، لأن 

ʙȄʜʺاول الʻʱق، وفي ما يلي نʨʶات في الʳʱʻʺاه الʳة تॽابʳǽاهاتها الإʳها واتʺॽʁǼ ونʛأثʱي ʧʽؔهلʱʶʺال  ʧم

.ʥهلʱʶʺك الʨل سلʽلʴاعات ودورها في تʺʳه الʚه  

جʺاعات العʹȄʨة الإʳǽابॽة: تʻقʦʶ الʳʺاعات ذات العʹȄʨة الإʳǽابॽة إلى جʺاعات أساسॽة  1-1  

 .)1(وأخȐʛ ثانȄʨة جʺاعات رسʺॽة وأخȐʛ غʛʽ رسʺॽة

      1 -1-1 ʻال  مʸادها علاقات اتʛأف ʧʽأ بʷʻة: وهي جʺاعات تॽاعات الأساسʺʳة الॽʺॽʺة وحʺʤʱ  

 مʲل: الأسʛة، الأصʙقاء، رفقاء العʺل.          

  الʳʺاعات الʲانȄʨة: وهي جʺاعات تʷʻأ بʧʽ أفʛادها علاقات رسʺॽة وغʛʽ شॽʸʵة مʲل:  1-2- 1     

 جʺاعات الʨʶʱق، الأنǽʙة، وأعʹاء الʳʺاعات الȄʛاضॽة.        

  تॽʤʻʺي ʙʴǽد وʣائف خاصة Ǽأفʛادها  الʳʺاعات الʛسʺॽة: وهي جʺاعات تʵʹع لهȞॽل  1-1-3    

                                                           
  .266، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص، سلʦك الʯʴʸهلʣ واتʳاذ القʙارات الʙʵائॻةمحمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل وآخʛون   )1(



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

68 
 

 .وأهʙافها ونʤامها، فإذا خʛجʗ عʧ هʚا الʺفهʨم فإنها تॼʸح جʺاعة غʛʽ رسʺॽة      

    1-1-4  ʛʽن وغʛي مʺॽʤʻل تȞॽʂ ي أوʺॽʤʻل تȞॽʂ لها ʝॽة: وهي جʺاعة لॽʺسʛال ʛʽاعات غʺʳال  

  ضʴة، مʲل زملاء الʙراسة.مʙʴد ولʝॽ لها مʛامي واضʴة والعلاقة بʧʽ أفʛادها غʛʽ وا     

وتعʛʰʱ الʳʺاعات الأساسॽة والʲانȄʨة أكʛʲ الʳʺاعات إثارة لاهʱʺام رجال الȘȄʨʶʱ،  وذات  أهʺॽة ʛʽʰؗة  

Ǽالॼʶʻة للʺʱʶهلʥ مʧ حʘʽ تʧȄʨؔ معʱقʙاته نʨʴ الʺʱʻج وتفʹॽلاته، وذات تأثʛʽ مॼاشʛ على الʶلʨك 

  الʛʷائي له.

لʳʺاعات الʱي ʢǽʺح الأفʛاد في الانʱʺاء إلʽها، وهʻاك نʨعان مʧ جʺاعات الʢʺــʨح:  وهي تلʥ ا 1-2   

  جʺاعات الʨʺʢح هʺا جʺاعات الʨʺʢح الʺʨʱقعة، وجʺاعات الʨʺʢح الʛمȄʜة

جʺاعات الʨʺʢح الʺʨʱقعة: هي الʳʺاعات الʱي يʨʱقع الفʛد أن ʛʱʷǽك فʽها خلال فʛʱة  1-2-1    

 ʕا في مॽالإدارة العل ʥلة ذلʲأم ʧة، ومॽلʰقʱʶح مʺʢǽ يʱامعة والʳة الʚة أو أساتॽɺاʺʱاته الاجʯʽه أو هʱʶس

الفʛد إلى الارتॼاȋ بها لأنه يȐʛ أنها على درجة ʛʽʰؗة مʧ الأهʺॽة، الʱأثʛʽ في الʺʱʳʺع ،  الʻفʨذ و الʺال، 

 وتʛʽʷ دراسات الʶلʨك الانʶاني إلى اهʱʺام الفʛد ورغʱʰه في الانʱʺاء إلى جʺاعة ʨʺʡح أعلى.

عات الʨʺʢح الʛمȄʜة:  وهي تلʥ الʳʺاعة الʱي ʨȞǽن الفʛد ملʜما ॼʺǼادئها لʻؔه لʝॽ جʺا 1-2-2    

عʹʨا فʽها ومʧ غʛʽ الʺʱʴʺل له ذلǼ ،ʥالʛغʦ مʧ أنه يʨʱافȘ مع معʱقʙات واتʳاهات تلʥ الʳʺاعة فʺʲلا: 

ا مʷابها لأعʹاء الفǼ ȘȄʛالʛغʦ أنهʦ ل ʨؗاضي ما سلȄر ȘȄʛفǼ ʧȄʛأثʱʺاد الʛالأف ʠعǼ ʚʵʱي ʙا أعʹاء قʨʶॽ

.ȘȄʛفي الف ʧʽʰأو لاع  

ʧȞʺǽ أن ʨȞǽن للʳʺاعات الʺʛجॽɻة تأثʛʽات  تأثʙʻ الʸʱاعات الʙʸجॻɹة على الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي: - 2

إʳǽابॽة أو تأثʛʽات سلॽʰة على الʺʱʶهلʧʽؔ فقʙ تʹʦ العʙيʙ مʧ الʳʺاعات الʺʛجॽɻة معاني وʦॽʀ مʛغȃʨة 

قʙ تʷʱارك في معاني غʛʽ مʨاتॽة فॼʸʱح بʚلʥ جʺاعات وʳǽȂابॽة، فॼʸʱح جʺاعات جاذǼة، وفي الʺقابل 

ة لʺʱʵلف الʳʺاعات )1(سلॽʰة ʛؗʱʷʺودلالة الʺعاني ال Ȑʨʱʴم ʙيʙʴت ʧʽقʨʶʺعلى ال ʖʳǽ اʻه ʧوم ،

                                                           
  .888، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صسلʦك الʯʴʸهلʣ الأʙʟ الʸفاॻʸॻʀة والʷʸامʥʻ الॻɿॻʮʠʯةمحمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا،   )1(
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 ʥهلʱʶʺة في الॽɻجʛʺاعات الʺʳال ʛثʕوت ،ʧʽقي معȄʨʶنامج تʛʰة  بʻʽاف جʺاعة معʙهʱة اسॽɽǼ ةॽɻجʛʺال

  مʧ عʙة مʙاخل أهʺها:

  2-1 ʱماتي:الʨالʺعل ʛʽأث  ʧȄʛعة والآخʨʺʳʺال  ʧة عʙʽمات  الʺفʨالʺعلǼ ʥهلʱʶʺاد الʙإلى إم ʥذل ʛʽʷȄو

 ʧʽعʱʶǽ ʙال قʲʺل الʽʰمات، فعلى سʙʵات والʳʱʻʺل: الʲة مʯʽʰدة في الʨجʨʺة الǽاء الʺادॽالأش ʧع ʥلʚ وؗ

ʙʸا الʚه في هʱاد على ثقʺʱالاعǼ مةʨل على الʺعلʨʸʴقاء للʙالأص ʙأحǼ ʥهلʱʶʺقة الʲه الʚر هʙʸوم Șي

 ʛʽأثʱة أن الॽʁȄʨʶʱراسات الʙال ʦʤمع Ȑʛوت ،ʛʽأثʱا الʚل هʨʰق ʨهائي هʻك الʨلʶة ووضع الʛʰʵال ʨه

الʺعلʨماتي ǽأتي Ǽالʙرجة الأولى مʧ مʸادر شॽʸʵة لا مʧ مʸادر تʳارȄة، فالʺʱʶهلʨؔن ʽʺǽلʨن إلى 

  و الॼائعʧʽ.الʲقة Ǽالأصʙقاء والʛʽʳان وأعʹاء الأسʛة أكʛʲ مʧ الʺعلʧʽʻ أ

ه Ǽاعʱقادات  2-2 ʨؗاهاته وسلʳقاداته واتʱقارن اعǽ د ؗيʛصة للفʛاعات الفʺʳه الʚح هॽʱالʺقارن: ت ʛʽأثʱال

ॽات الʳʺاعة وʧʺȞȄ أساس الʱأثʛʽ الʺقارن في عʺلॽة مقارنة الفʛد نفʶه Ǽالأعʹاء  ʨؗاهات وسلʳوات

  نفʶهǼ ʦالʺʨʺʳعات الʱي يʨʱافقʨن معها.  الآخʧȄʛ في الʳʺاعة، وللॽʁام بʚلʶǽ ʥعى الʺʱʶهلʨؔن لإلʴاق أ

الʱأثʛʽ الʺॽɻارȑ: وȄعʻي ذلʥ الʱأثʛʽ الȑʚ تʺارسه الʳʺاعة على أعʹائها للʅॽؔʱ مع معʱقʙاتها  2-3

وأعʛافها سʨاء عȘȄʛʡ ʧ الʴʱفʜʽ في حالة الانʳʶام أو العقاب  في الʴالة العॽʶȞة خاصة إذا ؗان 

  الʶلʨك مʛئॽا حʶǽ ʘʽهل تقॽʽʺه.

3 - ʯة:الॻɹجʙʸاعة الʸʱم الʦفهʸة لॻʱȂوʙʯقات الॻʮʠ  اعاتʺʳثه الʙʴت ȑʚال ʛʽأثʱالǼ نʨقʨʶʺال ʦʱيه

ه، وذلʥ مʧ خلال إعلامه وجعله واॽɺا  ʨؗاهاته وسلʳات ʛʽʽرتها على تغʙوق ʥهلʱʶʺة على الॽɻجʛʺال

 ʧʽȃج وʱʻʺا الʚل هʨته حʛʤن ʧʽصة للʺقارنة بʛالف ʥهلʱʶʺا الʚاء هʢعȂو ʧʽج معʱʻد مʨجʨاهات بʳات

ॽات الʳʺاعة ومʧ ثʦ الʱأثʛʽ علॽه لاخॽʱار اتʳاهات تʱفȘ مع ʦॽʀ الʳʺاعة الʺʛجॽɻة، وʙʵʱʶȄم  ʨؗوسل

ʜʽ على جʺاعات الʱأثʛʽ الآتॽة: ʛؗʱخلال ال ʧم ʦة في إعلاناتهॽɻجʛʺاعات الʺʳم الʨمفه ȘȄʨʶʱرجال ال  

3-1  ʛʽʲؗ ʦهʱلʲوام ،(اضةȄʛوال ʧم الفʨʳن) :ʧȄرʨهʷʺع الʺʱʳʺم الʨʳج نȄوʛʱلل ʦعʺالهʱاس ʧȞʺǽ

 للʙʵمة الॽʶاحॽة ʸʵʷǼهʦ أو أسʺائهʦ أو صفاتهʦ مʲل:

اسʙʵʱامهʷؗ ʦهʨد: حʘʽ أن ʡلʖ الॽʸʵʷة الʺʷهʨرة للʙʵمة الॽʶاحॽة أو الإʸǽاء بها  1- 3-1

  ǽعʲʺǼ ʛʰʱاǼة شهادة مʻه ʨʳǼدة ومʻافع هʚه الʙʵمة الॽʶاحॽة سʨاء ؗانʗ تʛفʽهॽة أو علاجॽة أو غʛʽها.
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ʙʵʱامهʙȄʕʺؗ ʦيʧ: وفي هʚه الʴالة لا ʣ ȋʛʱʷǽُهʨر الॽʸʵʷة في لإعلان أو اسʙʵʱامها اس 2- 3-1

 ʙعǼ لاʲق مʙʻاحي أو الفॽʶال ʙʸالʺق ʧام اسʺها في الاعلان عʙʵʱفي اسȞǽ ة، بلॽاحॽʶمة الʙʵال

  مʨافقʱها .

مʧ اسʙʵʱامهʲʺʺؗ ʦلʧʽ: في هʚه الʴالة ǽقʨم الʦʳʻ بʙور تʺʽʲلي في الاعلان مʨضʴا   3- 3-1

  خلاله ॽɿॽؗة الʨصʨل إلى الʺقʙʸ الॽʶاحي والʱʻائج الاʳǽابॽة الʺʛʱتॼة علॽه.

ة الॽʶاحॽة وخʙماتها: حʘʽ تقʨم الॽʸʵʷة الʷهʛʽة Ǽالإعلان  4- 3-1 ʛؗʷال ʦاسǼ ثʙʴʱʺؗ رʨهʤال

الة الॽʶاحॽة لʺʙة Ȅʨʡلة في أكʛʲ مʧ وسʽلة إعلانॽة،  ʨؗة للȄارʳʱة أو العلامة الॽاحॽʶمة الʙʵال ʧع

  ʛʰʱ ناȘʡ رسʺي لها، ॽɾقʨم الʺʱʶهلʨؔن ǼالȌȃʛ بʧʽ تلʥ الॽʸʵʷة والʺʕسʶة الॽʶاحॽة .فʱع

ات الʺعʛوفة): يʦʱ اسʙʵʱام أشʵاص ʦȞʴǼ مʛاكʜهʦ الॽɿॽʣʨة أو  3-2 ʛؗʷراء الʙاء ومॼʡاء (الأʛـــʰʵال

ʴمة مʙʵال ʦॽʽهلاك  وتقʱفي اس ʧʽؔهلʱʶʺة الʙاعʶʺل ȑʨقف قʨفي م ʦعلهʳǽ اص مʺاʵال ʦهʰȄرʙل ت

  الʴʺلة الʛʱوॽʳȄة ؗاسʙʵʱام الأॼʡاء في تقʦǽʙ حʟʸ علاجॽة في الʴʺامات الʺعʙنॽة. 

  شॽʸʵات خॽالॽة: وتʨؔن مʛؔʱʰة في الاعلان (سǼʙʻاد، علاء الʙيʧ، مȞॽي ماوس). 3-3

  ॼؗار الʺʙيʧȄʛ: ومʧ أمʲلʱهʦ( رئʝॽ مʳلʝ إدارة مʛȞॽوسʨفʗ، مʙيʛ سلʶلة فʻادق شʛʽاتʨن). 3-4

 ʺॽة ذات العلاقة ( شهادة الإيʜو، وزارة الʴʸة، جʨائʜ ورخʟ عالʺॽة).الهॽآت الʛس 3-5

 ثالʰا: الʰقافــــة

 ʛثʕي تʱة والǽالʺاد ʛʽة وغǽامل الʺادʨالع ʧم ʙيʙعلى الع ȑʨʱʴي تʱاملة الʷال ʦॽʂالʺفا ʧقافة مʲال ʛʰʱتع

ॽة ʨؗلʶال ʦهʡاد وأنʺاʛالأف ʛʽؔقة تفȄʛʡ ز)1(علىʨمʛال ʧة مʙعة معقʨʺʳة في  ،  فهي مʙلʨʱʺال Șقائʴوال

دة ومʦʤِʻ للʶلʨك الانʶاني، إلا أنها لا تʧʺʹʱ اسʳʱاǼات  ِّʙʴم ʝال ؗأسॽالأج ʛʰقل عʱʻي تʱع، والʺʱʳʺال

مʨروثة ومʨاقف مʙʴدة مॼʶقا لأن الʶلʨك الانʶاني في أغلʖ الʴالات يʦʱ تعلʺه، ذلʥ أن ؗل مʱʳʺع 

ل خلȘ واسʙʵʱام الʺعاني الʱي مʧ شأنها الʱعʛʽʰ عǽ ʧقʨم بʻʰاء رؤʱȄه الʵاصة Ǽالعالʦ الʺǼ Ȍॽʴه مʧ خلا

  .)2(الʸʵائʟ والʶʺات الʲقاॽɾة الهامة له

                                                           
)1(   ʙʽʰع ʦॽʂاʛي"،ات، محمد إبʱॻاتʙʯخل اسʗم" ʣهلʯʴʸك الʦه، ص سلʛؗذ Șʰجع سʛ376م.  
  .823"، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صسلʦك الʯʴʸهلʣ "الأʙʟ الʸفاॻʸॻʀة والʷʸامʥʻ الॻɿॻʮʠʯةمحمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا،    )2(
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إذن فالʲقافة تʷʺل ؗل حॽاة الانʶان الॽɻॽʰʢة والاقʸʱادǽة والॽʶاسॽة والاجʱʺاॽɺة والʙيॽʻة والॽʴʸة 

ل الأدوار الʱي ʻʸǽعها الإنʶان لإشॼاع حاجاته، ولʚلʥ مʧ الʸعʖ على الانʶان أن يʱعامل  والȄʨȃʛʱة وؗ

 ʛʽغ ʧم ȑه، أʛʽه ومعايʻه، ديʺॽʀ ،هʙʽعاداته، تقالǼ قةॼʶفة مʛمع ʛʽغ ʧه مʻع ʖȄʛغ ʨع هʺʱʳم ȑمع أ

معʛفة بʲقافʱه، وذلʥ حʱي يʻʰي علʽها ॽɿॽؗة تعاملاته، ولهʚا ǽقʨم رجال الȘȄʨʶʱ أولا Ǽعʺل دراسات 

ʱʽس ȑʚوال ʥهلʱʶʺع الʺʱʳأجل دراسة م ʧم ،ȘȄʨʶʱاث الʴǼة وضع وأॽɽǼ هʱفة ثقافʛعامل معه لʺعʱال ʦ

الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʺʻاسʖ لهʚا الʺʱʶهلʥ، ؗʺا ʖʳǽ أن تأخʚ هʚه الʙراسات والأʴǼاث في الॼʶʴان قʹاǽا 

 Ȑʨʱʶلها على مʽلʴولة" أو تʙع أو الʺʱʳʺالؔلي" ال Ȑʨʱʶʺعلى ال ʥهلʱʶʺات الॽ ʨؗل سلʽلʴت Ȑʨʱʶʺؗ مهʺة

ات الفॽɺʛة للʺʱʳʺع الʨاحʙ"  أو تʴلʽلها على مȐʨʱʶ الॼʢقات الاجʱʺاॽɺة الॼʢقات الفॽɺʛة للʺʱʳʺع "الʲقاف

  " الॼʢقة العلॽا، الॼʢقة الʨسʢى و الॼʢقة الʙنॽا" أو حʱى على مȐʨʱʶ الأسʛة الʨاحʙة أحॽانا.

تॼʱايʧ الʲقافة مʧ مʱʳʺع إلى آخʛ، ففي الʺʱʳʺعات الʙʰائॽة تʨؔن ʢॽʶǼة بʻʽʺا : خʶائʝ الʰقافة  - 1

ة تʶاعʙ تǼ ʦʶʱال ʛؗʱʷم ʟائʸقافات لها خʲع الॽʺأن ج ʛʽة، غȄʛʹʴة والॽɺاʻʸعات الʺʱʳʺفي ال ʙʽعقʱ

رجل الȘȄʨʶʱ على فهʦ سلʨك الʺʱʶهلʥ، هʚه الʸʵائʟ هي: أنها مॼʶʱȞة، مʱعلʺة، مʱغʛʽة، مʨʢʱرة، 

  .)1(شاملة ونॽʰʶة

ॽات الʺʨʺʶح بها و الʲقافة مॼʶʱȞة: يʨلʙ الانʶان بʙون ثقافة، فهʨ لا ǽعʛف ʸǼفة غȄʜȄʛة  1-1 ʨؗلʶال

الʺʺʨʻعة، فʙʰʽأ وهʡ ʨفل في اكʶʱاب ثقافة مॽɻʺʱʳة خلال الॽȃʛʱة الأولى مʧ الأسʛة، فʱʽعلʦ الʨʸاب 

والʢʵأ وʖʶʱȞȄ الʦॽʁ الʺʱʵلفة الʱي تʴʱلى بها الأسʛة، ثʦ تʨʢʱر هʚه الʦॽʁ مʧ خلال الʻادȑ الʺʙرسة 

الʻهاǽة تʨؔن هȄʨة الفʛد الȑʚ هʨ لʻʰة الʺʱʳʺع  والʻادȑ وجʺاعة الأصʙقاء حʱى تॼʸح هʚه الʦॽʁ في

  الأولى.

1-2   ʧفال في سʡة في الأॽɾقاʲال ʦॽʁس الʛُغɦد،  فʛاة الفॽا على حʛʽʰؗ العائلة ʛʽن تأثʨȞǽ :ʦقافة تعلʲال

مʛȞॼة، ؗʺا أن اسʱهلاك الʶلع والʙʵمات في العائلة ʨȞǽن مʴل تعلʦॽ مʧ الʨاديʧ أو حʱي الأخʨة الॼؔار، 

ا ʶǽʺى أحॽانا الʱعلʦॽ الʛسʺي، أما الʱعلʦॽ غʛʽ الʛسʺي فʱʻʽج عȘȄʛʡ ʧ الاحʱؔاك ǼالأخʧȄʛ سʨاء وهʚا م

مʧ أفʛاد عائلʱه أو الأʢǼال والʨʳʻم الʚيʢǽ ʧʺح الفʛد إلى تقلʙʽهʦ، اما الʱعلʦॽ الفʻي ॽɾقʛʸʱ تقॼȄʛا على 

                                                           
)1(   ،ʙاعʶرشاد ال ،ʛيʙالغ ʙʺؒامل"،حʯخل مʗم" ʣهلʯʴʸك الʦعʺان، الأردن،  سل ،ʛʷʻان للʛ172، ص 1997دار زه.  
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ʽʺʱل ʧȞʺǽ ماʨʺالعامة، وع ʙاعʨفل الآداب والقʢال ʦعلʱي ʘʽرسة، حʙʺال ʦتعل ʧاع مʨثلاثة أن ʧʽب ʜʽ

  :)1(الʲقافة

الʱعلʦ الʺॼاشʛ: وهʨ الʱعلʦ الȑʚ يʱلقاه الفʛد مʺʧ هʦ أكʛʰ مʻه سʻا أو معʛفة، ؗالآǼاء  1- 1-2

  والاخʨة الॼؔار والأصʙقاء وغʛʽهʦ والʚيʧ يʱلʨن تقʦȄʨ الʶلʨك وتʙʴيʙ الʶلʨك الʺقʨʰل مʧ الفʛد

1-2 -2  ʨه :"ʙʽقلʱال" ʛاشॼʺال ʛʽغ ʦعلʱاته الʤخلال ملاح ʧه مǼاʶʱد اكʛللف ʧȞʺǽ ȑʚال ʦعلʱال

هʦ مʲل تقلʙʽ الأبʻاء للآǼاء أو الأصʙقاء أو القادة. ʨؗسل ʙʽوتقل ʧȄʛللآخ  

  الʱعلʦ الʛسʺي: هʨ ذاك الʱعلʦ الʸʴǽ ȑʚل في جʨ تعلॽʺي رسʺي. 3- 1-2

 ʨجال الأعʺال في الأسʛها مهʺة خاصة لʱفʛب ومعʨعʷال ʧʽقافات بʲادل الॼة تॽوعʺل ʘʽة، حॽʰʻاق الأج

  ǽعʝȞ الȘȄʨʶʱ هʚه الʲقافات في تʦॽʺʸ الʺʱʻج وʛʡق الʛʱوȄج له.

الʲقافة ديʻامॽȞॽة: تʶايʛ الʲقافة  الʱغʛʽات الʴاصلة في الʺʱʳʺع، فالأفʛاد الʚيʨʰʶʱȞǽ ʧن الʲقافة لا   1-3

تهʦ الʺʙʳʱʶة مǽ ʧقفʨن عʙʻ حʙ معʧʽ مʧ الʱعلʦ بل ǽقʨمʨن بʱعʙيل وتʛȄʨʢ ما اكʨʰʶʱه  وفقا لʛʤوف حॽا

أجل إشॼاع حاجاتهʦ، وȂذا ؗان الʨالʙيʧ والʺʙارس والʺʨʺʳعات الʙيॽʻة لها دور في الʺʴافʤة على 

اسʛʺʱارȄة Ǽعʠ الʦॽʁ الʲقاॽɾة ؗالȄʛʴة، الاعʱʺاد على الʻفʝ واحʛʱام الʻفʝ الȄʛʷॼة، فإن الʱغʣ ʛʽاهʛة 

ʧʽ الʺʱʳʺعات الʺʱʵلفة الʲقافة والʨʸʱر ثقاॽɾة عامة تʙʴث نʳॽʱة سهʨلة الاتʸال في الʨقʗ الʴالي ب

  ومʨقف الॽʶادة والॽɻॼʱة بʧʽ الʲقافات.

 ʧة مʛʺʱʶفة مʸǼ اتʛʽغʱه الʚار هʶع مॼʱت ȘȄʨʶʱة على رجل الॽɾقاʲال ʦॽʁة في الॽȞॽامʻيʙه الʚض هʛتف

ة سهلة تعʻي أجل إعʙاد الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة الʺʻاسॼة لها، فالانʱقال مʧ أخلاق وجǽʙة العʺل إلى الॽʴا

ʜʽ على الʛʰامج الॽʶاحॽة الʱي تقʙم الʛاحة والʺʱعة، بʻʽʺا الانʱقال مʧ الادخار إلى الانفاق ǽعʻي  ʛؗʱادة الȄز

  الȄʜادة في اسʙʵʱام الʢॼاقات الائʱʺانॽة ورॼɼة قȄʨة في الʶفʛ والॽʶاحة.

                                                           
، مʨʷʻرات الʳامعة الافʛʱاضॽة الʨʶرȄة، الʳʺهʨرȄة العॽȃʛة الʨʶرȄة، سلʦك الʯʴʸهلʣرانॽا الʺʻʳي، د. نȄʛʺان عʺار،  )  1(

/https://pdia.svuonline.org ، الʛاȌǼ:124، ص 2020
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للʺʱʳʺع إلى ابʱؔار الʰʶل و الʲقافة شاملة: أدȐ تʨʻع احॽʱاجات الأفʛاد ʖʰʶǼ تغʛʽ الʦॽʁ الʲقاॽɾة   1-4

 ʦʱلا يʲʺإلخ، ف...ʛʽوالʺعاي ʦॽʁة ؗالأفؔار والȄʨʻة أو الʺعǽاء الʺادʨاجات سॽʱه الاحʚع هॼʷي تʱسائل الʨال

  مʛاعاة الॼعʙ الʯʽʰي في تʦॽʺʸ الʛʰامج الॽʶاحॽة نʛʤا لأن الʲقافة الॽʯʽʰة أصʗʴॼ سائʙة في الʺʱʳʺع.

ة بʧʽ أفʛاد الʺʱʳʺع، ومʧ أهʦ هʚه تʛʱʷك مʨʺʳعة مʧ وحʙات الʺʱʳʺع في  ʛؗʱʷقافة شاملة ومʲجعل ال

  الʨحʙات: 

الأسʛة: وʲʺʱȄل دورها في نقل الʺفاʦॽʂ  الاجʱʺاॽɺة للʸغار وتقǽʙʺهʦ للʺʱʳʺع ؗأعʹاء  1-4-1    

  مʧʽʺʳʶʻ مع ثقافʱه وॽʀʺه في  عادات الاسʱهلاك والʺفاضلة بʧʽ الʨʳدة والʶعʛ ونʛʤته للʻقʨد.

لʺعاهʙ الʱعلॽʺॽة: وتʶاهʦ في نقل الʺهارات الʱعلॽʺॽة الأساسॽة وتॽʺʻة الʺʷاعʛ الॽʻʡʨة ا  1-4-2    

  ومعʻى الʺʨاʻʡة وغʛʽها.

دور الॼɻادة: تʶاهʦ الʺʛاكʜ الʙيॽʻة Ǽالاشʛʱاك مع الʺʛاكʜ الʱعلॽʺॽة في تॽʺʻة الॼعʙ الʛوحي   1-4-3    

 ȑادʸʱالاق ʦॽعلʱالأخلاقي وال ʦॽعلʱال ʦǽʙاد وتقʛللأف ʖʶؔال ʝالاسلامي وضع أس ʧيʙع، فالʺʱʳʺاد الʛلأف

اة والʷعʨر ʕʶʺǼولॽة الفʛد تʳاه  ʜؗقة والʙʸوال ȑʛʽʵة في العʺل ال الʴلال والانفاق الʴلال أǽʹا والʺʷارؗ

.ʧȄʛالآخ  

: وسائل الاعلان: ǽعʛʰʱ الاعلان إحȐʙ الأدوات الʛʱوॽʳȄة الهامة، ॼɾالإضافة إلى دوره 1-4-4    

فإنه يʻقل إلʻʽا ؗʺʱʶهلʧʽؔ الʛʽʲؔ مʧ  -لȑʚ تʻاولʻاه في مʨضع سابȘ مʧ هʚه الأʛʡوحة وا –الȄʨʶʱقي 

الʺفاʦॽʂ  الʲقاॽɾة للʺʱʳʺع الȑʚ نॽɾ ʞॽɻه، فʙور الاعلان يʱعȐʙ خلȘ أو زȄادة الʢلʖ على الʺʳʱʻات إلى 

  ʺʳʱʻات الʙʳيʙة.تعʜȄʜ الʺفاʦॽʂ الʲقاॽɾة الʴالॽة أو إʳǽاد مفاʦॽʂ ثقاॽɾة جʙيʙة تʱلاءم مع ॽʰʡعة ال

الʲقافة نॽʰʶة: ǽأتي تʨʸر الأفʛاد ॼʡقا لʺʛجॽɻاتهʦ الʙيॽʻة أو الاجʱʺاॽɺة، فʺا هʨ حʛام في  1-4-5    

مʱʳʺع هʨ حلال في مʱʳʺع آخʛ ، وما هʨ صʨاǼا في مʱʳʺع قʨȞǽ ʙن خʢأ في مʱʳʺع آخʛ، فʙʳʻ على 

ʷقا للॼʡ ةॽعات الاسلامʺʱʳʺم في الʛʴم ʛʺʵال أن الʲʺل الʽʰس ،ʛȄʜʻʵال ʦʴل ʥلʚ Ȅʛعة الاسلامॽة، وؗ

لʻؔهʺا حلالا في مʱʳʺعات أخȐʛ، ولʦʴ الأǼقار مʛʴم على الهʙʻوس، وحلال في مʱʳʺعات أخȐʛ، مʺا 

  ǽعʻي أن الʲقافة مʶألة نॽʰʶة، لʚلʥ تʛاعى  هʚه الʸʵائʟ عʙʻ إعʙاد الʛسائل الʛʱوॽʳȄة. 



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

74 
 

Ǽالʺʨروث مʧ العادات والʱقالʙʽ، ؗʺا تʱأثʛ  تʱأثʛ الʲقافة   :الʰقافة وسلʦك الʯʴʸهلʣ الॻʴاحي - 2

ل ذلʥ بʙوره يʕثʛ في الʶلʨك  الاسʱهلاكي  Ǽالʺʱغʛʽات الʺʢॽʴة Ǽالʺʱʳʺع ؗالʙيʧ والʺʨقع الʳغʛافي، وؗ

للفʛد والʳʺاعة على حʙ سʨاء، فʛʱʱك الʲقافة ʸǼʺاتها على ؗل ما Ǽ Ȍॽʴǽالإنʶان مʧ فʨʻن، ومॼاني، 

Ȟʷʱام، وتȞعات وأحȄʛʷوأثاث، وت ʧمʜال ʧلا مȄʨʡ اʱوق ʚأة أخʛʺال ʦॽعلʱلة، فȄʨʡ أوقات ʛʰقافة عʲل ال

ʚلʥ سلʨك الʻاس تʳاه شʛاء الأʡعʺة الȄʛʶعة، وتعʙد الأنʺاȋ الॽʶاحॽة، الʙيॽʻة مʻها،  لʱʶॽقʛ ؗفʛؔة، وؗ

  والॽʯʽʰة، والȄʛاضॽة، وسॽاحة الʺʕتʺʛات... وغʛʽها.

ة للعلا ʛؗʱʷʺة الॽɾقاʲأن الʺعاني الǼ لʨالق ʧȞʺȄة أو وǽادʸʱة الاقʺॽʁال ʦʹǽ ȑʚال ʛʰار الأكʡمة هي الإ

 ،ʧʽؔهلʱʶʺال ʧʽة ب ʛؗʱʷʺالʺعاني ال ʙيʙʴʱن بʨقʨʶʺم الʨقǽ إدارة معاني العلامة أن ʖلʢʱة العلامة، وتʺॽʀ

 .)1(حʘʽ تʨجه الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة لʦॽɺʙʱ الʺعاني الإʳǽابॽة للعلامة أو لʵلȘ معʻي جʙيʙة

 راǺعا: الأســـــʙة

 ʛʽʰؗ ʛʽتأث ʦة لهʛاد الأسʛع، فأفʺʱʳʺاء الʻة في بȄاوʜال ʛʳد وحʛالف ʧȄʨؔʱة لॽاة الأساسʨʻة الʛالأس ʛʰʱتع

على سلʨك الʺʱʶهلʥ حʖʶؔǽُ ʘʽ الآǼاء أولادهʦ العʙيʙ مʧ الʨʱجهات الʙيॽʻة، الاجʱʺاॽɺة والॽʶاسॽة 

ॽاتهʦ وتʕثʛ فʽها، وʱʵȄلف الʶلʨك الاسʱهلا ʨؗجه سلʨي تʱها والʛʽحلة وغʛʺة والʛاد الأسʛد أفʙع ʖʶكي ح

  .)2(الʱي تʺʛ بها في مʱʵلف مʛاحل حॽاتها

 ʦهʢȃʛاد، تʛالأف ʧد مʙع ʧألف مʱة تॽɺاʺʱة اجʙة على أنها "وحʛر" الأسʨʸʻم ʛʸن ʛف "كاسʛوع

علاقات أسȄʛة مʱʵلفة(الʙم أو الʜواج)، ʨʷॽɻǽن في مʜʻل معʛوف ومʙʴد، يʱفاعلʨن مع Ǽعʹهʦ لإشॼاع 

ة والॽʸʵʷة"حاجاتهʦ ا ʛؗʱʷʺ3(ل ( ʧʽب ȋاॼاعي أساسه ارتʺʱاج ʦॽʤʻأنها:" تǼ ةʛقي الأسǽʙʸال ʗَّفʛكʺا ع.

                                                           
 .847مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ،ॻʸة"الʸفاॻʸॻʀة والʷʸامʥʻ الॻʢʹʯسلʦك الʯʴʸهلʣ "الأدر محمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا،    )1(
)2( 

Richard Ladwein, le comportement du consommateur et de l’acheteur, édition Economia, Paris, 1999
  

  .190،ص2006، دار الʴامʙ للʛʷʻ، عʺان، الأردن، سلʦك الʯʴʸهلʣكاسʛ نʛʸ مʨʸʻر،    )3(



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

75 
 

ذʛؗ وأنʲى Ǽالʜواج وقʙ يʱؔاثʛ أفʛاد الأسʛة Ǽالإنʳاب أو بʨجʨد أعʹاء يʨʺʱʻن إلى أحʙ الʜوجʧʽ أو 

  .)1(كلʽهʺا"

ʲأو أك ʧʽʸʵش ʧن مʨؔʱة تॽɺاʺʱة اجʙة على أنها:" وحʛالأس ʅȄʛتع ʧȞʺȄادها علاقة وʛأف ʧʽن بʨȞǽ ʛ

."ʦاع حاجاتهॼلإش ʦهʻʽا بʺॽɾ نʨفاعلʱȄة وʙة واحॽʻȞة سʙن في وحʨʻȞʶǽ يʻʰʱواج أو الʜة ؗالॽɺʛش  

وعلॽه يʕثʛ أفʛاد الأسʛة ȞʷǼل قȑʨ على سلʨك الʺȑʛʱʷ الॽʶاحي، فاهʱʺام رجل الȘȄʨʶʱ يʖʸʻ على  

)  سʨʻات مʲلا لا 6لاسʛة؟ فالʢفل الȑʚ عʺʛه (معʛفة مʧ هʨ الȑʚ يʚʵʱ قʛار شʛاء الʛʰنامج الॽʶاحي في ا

ȑʛʱʷǽ أȑ شيء ولʻؔه قʙ يلعʖ الʙور الʛئʶॽي في قʛار شʛاء نʜهة أو رحلة إلى إحȐʙ الʙʴائȘ سʺع عʻها 

في الʺʙرسة أو مʧ أحʙ زملائه، ؗʺا يʖʸʻ اهʱʺام رجل الȘȄʨʶʱ على درجة تأثʛʽ ؗل مʧ الʜوج والʜوجة 

ففي Ǽعʠ الʺʱʳʺعات تʨؔن الʺʛأة هي صاحॼة قʛار الʛʷاء  لॽʺʳع الʛحلات والابʻاء على قʛارات الʛʷاء. 

الॽʶاحॽة والاسʳʱʺام، وفي مʱʳʺعات أخʨȞǽ Ȑʛن الʛجل هʨ صاحʖ القʛار الʺʢلȘ في ؗل شيء، بʻʽʺا 

ا، ؗʺا ʱʵǽلف تأثʛʽ الʜوجة والʜوج والأبʻاء ȞʷǼل  ʛؗʱʷاء مʛʷار الʛن قʨȞǽ عات إلى أنʺʱʳʺال ʠعǼ هʳʱت

ॼة وأوقاتها.واسع تॽاحॽʶمات الʙʵامج والʛʰة الॽɺʨʻعا ل  

   نʙʳ مايلي: :أنʦاع الأسʙة - 1

الأسʛة الʨʻاتॽة: وتʷʺل الأب والأم والأولاد سʨاء عاش هʕلاء جʺॽعا تʗʴ سقف واحʙ أو لان إلا أن  1-1

  هʚا الȞʷل هʨ الʨʻاة الأساسॽة للأسʛ ؗافة.

تॽة  تॽɾ Ȍȃʛʺا بʻʽها علاقة أجʙاد وأعʺام وأبʻاء عʦ  ، الأسʛة الʺʺʙʱة: وهʨ مʨʺʳعة مʧ الأسʛ الʨʻا 1-2

.ʙاحʨال ʧȞʶʺال ʨة هʙʱʺʺة الʛك للأسʛʱʷʺال ʦن القاسʨȞȄو  

1-3  ȋاʷا علاقة نʹǽا ʧؔول ،ʧȞʶادها علاقة مʛأف ʧʽب Ȍȃʛة تʙʱʺة مʛعة: وهي أسʨʺʳʺة الʛالأس

ʙواح ȑʨȃʛت ȋاʷك أو نʛʱʷم ȑادʸʱ2(اق(.  

                                                           
، الʺʖʱȞ الʳامعي ʧ2001 مʨʹʻر اجʱʺاعي، الاسʙʻȞرȄة، مʛʸ، سلȐʨ عʲʺان الǽʙʸقي، قʹاǽا الأسʛة والȞʶان م  )1(

.ʘيʙʴال  

)2(   
Frederic Maatouk: Dictionary of sociology, English_Arabic, Edited and Revised by Mohamed Debs, Bierut 

(Lebanon), 2001, P156.
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  في : تʲʺʱل: دورة حॻاة الأسʙة - 2

  مʛحلة ما قʰل الʜواج: في هʚه الʺʛحلة ʞॽɻǽ الفʛد Ǽʺفʛده Ǽعʙʽا عʧ والǽʙه- 2-1

مʛحلة الʜواج الʙʴيʘ: تʨؔʱن الأسʛة في هʚه الʺʛحلة مʧ زوجʧʽ حʙيʲي الʜواج لʦ يॼʳʻا أʡفالا  - 2-2

ʙعǼ  

ʨʱسʢي الʧʶ الفʛʱات الʱالॽة مʧ الʜواج: تʨؔʱن الأسʛة في هʚه الʺʛحلة مʧ زوجʧʽ صغʧȄʛʽ أو م - 2-3

  وعʙدا مʧ الأʡفال.

  فʛʱة الʛʰؔ: وتʨؔن الأسʛة في هʚه الʺʛحلة ॼɺارة عʧ زوجȑʛʽʰؗ ʧʽ الʧʶ وعʙدا مʧ الأولاد  - 2-4

  فʛʱة الʛʰؔ بʙون أولاد: وتʨؔʱن الأسʛة في هʚه الʺʛحلة مʧ زوجان مʻʶان رحل أولادهʺا عʻهʺا.  - 2-5

ل مʛحلة مʧ مʛاحل دورة حॽاة  ǽعʝȞ ؗل نʨع مʧ الॻʮʠʯقات الॻɿȂʦʴʯة للأسʙة: - 3 أنʨاع الأسʛة وؗ

الأسʛة نʺȌ  معʧʽ مʧ الʴاجات، ʨȞǽن مʴل دراسة مʛʡ ʧف رجال الȘȄʨʶʱ لʙʴʱيʙ القʢاعات الॽʀʨʶة 

الʺʱʶهʙفة وȂعʙاد الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة الʺʻاسॼة لʚلʥ، فʙʳʻ مʲلا في الʺʛحلة الʲانॽة مʧ دورة حॽاة الأسʛة 

الʺغامʛات والʶʱلॽة أو الʛʰامج الॽʶاحॽة الȄʛاضॽة، بʻʽʺا في الʺʛحلة الʛاǼعة ʨȞǽن الʢلʖ على سॽاحة 

  والʵامʶة إلى الॽʶاحة العلاجॽة والʙʵمات الॽʰʢة.

وʣهʛ مʕخʛا نʺʨذجا أسȄʛا جʙيʙا ʶǽʺى الʜوجان  مʜدوجا الʙخل وʙȃون أʡفال، حʘʽ تʺʲل هʚه الفʯة 

  الʙʵمات الॽʶاحॽة الفارهة.للʛʰامج الॽʶاحॽة الॽɺʨʻة و  )1(قʢاعا سॽʀʨا هاما

  خامʴا: الʓʸثʙات الʦʸقॻɽة

تلعʖ العامل الʺʨقॽɿة دورا هاما في الʱأثʛʽ على سلʨك الʺʱʶهلʥ وهي عʨامل مʱʶقلة تʺاما ولا علاقة لها 

ʸʵǼائʟ الفʛد الʺʱʶهلʥ ولا ʸʵǼائʟ العلامة  أو الʺʱʻج وȂنʺا هي تʱعلȞʺǼ Șان ووقʗ الʛʷاء أو 

على أنها " الʛʤوف الʜمॽʻة والʺȞانॽة الʺʢॽʴة Ǽالʺʨقف الʛʷائي والاسʱهلاكي الʱي ، وتعʛف )2(الاسʱهلاك

                                                           
  .229ع سȘʰ ذʛؗه، صمʛج، سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯاثʙʻ الॻʭʻʮة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،   )1(
)2(  ʦॽʻمحمد غ ʙʺؒامل"،أحʯʸل الʻلʲʯخل الʗم" ȖȂʦʴʯال ،  ،ʛʸة، مȄʛʸʺة الॼʱȞʺ58- 56 ص ، ص2009ال.  
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تʕثʸǼ ʛفة مʕقʱة في سلʨك الفʛد دون أن ʨȞǽن لها علاقة ʸʵǼائʸه الॽʸʵʷة أو عʻاصʛ الʺȄʜج 

"، وتقع هʚه الʺʕثʛات ضʺʧ مʨʺʳعʧʽʱ مʧ العʨامل هʺا العʨامل الʺʢॽʴة Ǽالʛʷاء والعʨامل )1(الȄʨʶʱقي

  ʺʢॽʴة Ǽالاسʱهلاك.ال

  : وهʻاك خʺʶة أنʨاع مʧ هʚه العʨامل وهي:العʦامل الʠॻʲʸة Ǻعʸلॻة الʙʵاء - 1

الʯʽʰة الʺادǽة الʺʢॽʴة Ǽالʛʷاء: وȄقǼ ʙʸه الʯʽʰة أو الʨعاء الʺاȑ الȑʚ تقʙم مʧ خلاله الʙʵمات  1-1

ʛثʕي ʙا قʚات، ؗل هʜʽهʳʱر والʨȞǽʙى والʻʰʺاخلي للʙال ʦॽʺʸʱل: الʲة مॽاحॽʶعلى  ال ʖلʶالǼ اب أوʳǽالإǼ

  نفॽʶة الʺǼ ȑʛʱʷالإضافة إلى أسلʨب الʺعاملة الʺعʙʺʱ مʛʡ ʧف مقʙم الʙʵمة.

الʯʽʰة الاجʱʺاॽɺة الʺʢॽʴة Ǽعʺلॽة الʛʷاء: ونعʻي بها الإʡار الاجʱʺاعي للʺʨقف الʛʷائي  ʨؗجʨد  1-2

معʻʽة وفي ʣل وجʨد  أو ॽɼاب أشʵاص (أصʙقاء، جʛʽان) أثʻاء عʺلॽة الʛʷاء، فʺʲلا عʡ ʙʻلʖ خʙمة

مʛافȘ مʧ أفʛاد العائلة أو مʧ الأصʙقاء قʙ يʕثʛ ذلʥ على اتʳاه سلʨك الʺȑʛʱʷ، ؗʺا أن للʺʻاسॼات 

  الاجʱʺاॽɺة تأثʛʽا على سلʨك الʛʷاء.

1-3  ʨهلاكها الآن أم هʱاس ʦʱʽة هل سॽاحॽʶمة الʙʵال ʖلʡ ʧزم ʨائي: وهʛʷقف الʨʺي للʻمʜار الʡالإ

دمة، Ǽالإضافة إلى أن الʛʰامج الॽʶاحॽة تʱأثǼ ʛالʺʨسʺॽة، فʺا ʢǽلʖ مʧ خʙمات حʜʳ مȘʰʶ لʺʻاسॼات قا

سॽاحॽة في الʱʵǽ ʅॽʸلف عʻه في الʱʷاء ؗʺا ن لʺʨسʦ العʢل والʺʻاسॼات الʙيॽʻة تأثʛʽا واضʴا على 

  الʶلʨك الʛʷائي.

ʧ خلال ॽʀامه ॽʰʡعة الʺهʺة الʛʷائॽة: وتʲʺʱل في الأهʙاف الʱي ʶǽعى الʺʱʶهلʥ إلى تॽʁʴقها م 1-4

Ǽعʺلॽة الʛʷاء والʛʤوف الʱي يʦʱ فʽها اسʱغلال واسʙʵʱام تلʥ الʙʵمة وما إذا ؗانʗ هʚه الʙʵمة مʱعلقة Ǽه 

 ʧʽ ʛؗʱʷʺع الʨʺʳحلة على مʛاء الॼɺزع أʨʱت ʘʽة حॽة والعائلॽɺاʺʳحلات الʛل الʲته مʛاد أسʛه وأفǼ أم Ȍفق

  ه.في الʛحلة عʝȞ الʛحلات الفʛدǽة الʱي يʴʱʺلها Ǽʺفʛد

                                                           
، 2000، معهʙ الادارة العامة، الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، سلʦك الʯʴʸهلʣ بʥʻ الʹȂʙʢة والȖʻʮʠʯأحʺʙ علي سلॽʺان،   )1(

  .275ص 
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1-5  Ȑʙاج، مʜʺها الʻم ʛاصʻالع ʧد مʙع ʧʺʹʱوت ،ʥهلʱʶʺة للॽالة الآنʴال ʥي تلʻوتع :ʥهلʱʶʺحالة ال

ʛʽʰ على في ؗل مʛاحل عʺلॽة  الʷعʨر Ǽالʶعادة، الʱعʖ، الʨʱتʛ...إلخ، وهʚه العʻاصʛ لها تأثʛʽ واضح وؗ

ʙʺʱʶʺافع الʻʺال ʧعة  مʨفʙق مʨʶʱة الॽح عʺلॼʸالة تʴه الʚاء، ففي هʛʷها الʶة نفॽائʛʷة الॽعʺل ʧة م

  ولʝॽ مʧ الʺʻافع الʺʙʺʱʶة مʧ الاسʱهلاك للʺʳʱʻات.

  : وتʷʺل العʨامل الʺʢॽʴة Ǽاسʱعʺال أو اسʱهلاك الʺʱʻج، وهي:العʦامل الʯʸعلقة Ǻالاسʯهلاك - 2

: يʙʱاخل في Ǽعʠ الأحॽان الʺʨقف الʛʷائي مع الʺʨقف الاسʱهلاكي في الʱأثʛʽ على الʗʯاخل - 1- 2

ʱʶهلʥ وتغʛʽʽ اتʳاهه ؗʺا هʨ الʴال في تǼ ʦॽʤʻعʠ الʛحلات الॽʶاحॽة الʙيॽʻة ǽقʨم الʺʛشʙ سلʨك الʺ

  الॽʶاحي Ǽالإضافة إلى مهʺة الارشاد الʺȞلف بها ǽقʨم بʱأدǽة مʻاسȞه الʙيॽʻة.

: وʱȄعلȘ الأمʛ هʻا Ǽالʺʻافع الʱي يʘʴॼ عʻها الʺʱʶهلʥ مʧ الاʟار الȜʸاني للʃɾʦʸ الاسʯهلاكي - 2- 2

الॽʶاحي، فʺا تʢʱلॼه الॽʶاحة الʰʳلॽة مʧ خʙمات مȞʺلة ولʨجॽʱʶة غʛʽ ما تʢʱلॼه الॽʶاحة  الʛʰنامج

  الʷاॽʯʡة أو سॽاحة الʺʧʽʻʶ وذوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة .

يʕثʛ وقʗ وشʙة اسʱعʺال الʛʰنامج الॽʶاحي في عʙد   الاʟار الʚمʹي للʃɾʦʸ الاسʯهلاكي: - 3- 2

د ʡلʰها، إذا ؗانʗ بʛامج رحلات العʺʛة في رمʹان تʜʽʺʱ بʨʻع مʧ وأهʺॽة معايʛʽ تقʦॽʽ ونʨع الʙʵمة الʺʛا

الॽʢʺʻة وتʢʱلʖ قʛارات سȄʛعة "قʛار شʛائي ȌॽʶǼ"، فإن الȌॽʢʵʱ لʛحلة سॽاحॽة إلى بلʙ سॽاحي أجʰʻي 

  ʨȞǽن بʛنامج شʛائي معقʙ يʢʱلʖ الʘȄʛʱ والʱفʛʽؔ في تقʦॽʽ الʙʰائل الʺʱاحة.

: تʕثʛ الʛʤوف الاجʱʺاॽɺة الʺʛتʢॼة Ǽاسʱعʺال الʺʱʻج ʯهلاكيالاʟار الاجʸʯاعي للʃɾʦʸ الاس - 4- 2

الॽʶاحي على سلʨك الʺʱʶهلʥ، فʺʲلا: يʱأثʛ القʛار الʛʷائي للفʛد الȑʚ يʙȄʛ أن ǽعʛʰ عʧ ذاته مʧ خلال 

ة في رحلة سॽاحॽة  ʡلʖ بʛنامج أو خʙمة سॽاحॽة معʻʽة لʛʱʽك انॼʢاع ما لȐʙ الغʛʽ، أو الʺʷارؗ

ʸʵʷال ʠعॼؔاك بʱبها. للاح ʛي تأثʱات الॽ  
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  سلʦك الʴائحالʓʸثʙة في  الʗاخلॻة (الʦȜॻʴلʦجॻة)العʦامل الʠʸلʔ الʰاني: 

ه    ʨؗاء، وفي سلʛʷارا الʛاذ قʵفي ات ʥهلʱʶʺها الʽعل ʜؔتʛي يʱة الȄʛهʨʳة والॽʶॽئʛامل الʨوهي الع

ʛ الʺʨȞنة والʺʨجʨدة ، وتعʛʰ الʺʕثʛات الʙاخلॽة أو الʻفॽʶة عʧ مʱʵلف العʻاص)1(الانʶاني ʸǼفة عامة

 ʧم ʙيʙالعǼ ʦاراتهॽʱاد واخʛأفعال الأف ʛأثʱإذ ت ،ʛد لآخʛف ʧلف مʱʵناتها تʨȞعة مॽʰʡ أن ʛʽد، غʛؗل ف ʙʻع

القȐʨ الʙاخلॽة، ؗالʙوافع، الإدراك، الʱعلʦॽ، الॽʸʵʷة والاتʳاهات، وتʺʲل عʺلॽة فهʦ هʚه الʺʕثʛات خʨʢة 

ʧȞʺǽ إعʙاد اسʛʱاتॽʳॽة تॽʁȄʨʶة فعالة دون معʛفة ǽ ʅॽؗفʛؔ حȄʨʽة في تȌॽʢʵ اسʛʱاتॽʳॽة الȘȄʨʶʱ، فلا 

ʅॽ يʛʸʱف؟   .الʺʱʶهلʥ وؗ

  أولا: الʗوافـــــع

تهʙف دراسة دوافع سلʨك الʺʱʶهلʥ إلى الʱعʛف على أسॼاب اخʱلاف : مفهʦم الʗوافع وآلॻة عʸلها  - 1

ॽاتهʦ وتʛʸفاتهʦ، فالʙوافع هي عʨامل داخ ʨؗة سلॽناح ʧم ʦهʻʽا بʺॽɾ ادʛه الأف ʨؗجه سلʨد وتʛالف Ȑʙة لॽل

، فهي الʴاجة الʙاخلॽة الʱي تʨجه الأفʛاد لإشॼاع حاجاتهȞʷǼ)2( ʦل معʧʽ مʧ أجل إشॼاع حاجاته ورॼɼاته

 ،ʞʢل: العʲة مॽجʨلʨȄʜʽوافع فʙن الʨؔت ʙافه، وقʙد إلى أهʛك الفʨجه سلʨنها تʨؗ وافع فيʙة الॽʺع أهॼʻوت

ʨن نفॽʶة مʲل: الانʳاز، الʖʴ، الʲقة، العʙائॽة، احʛʱام الʚات، الʨʳع الʙفء، الʛاحة والاسʳʱʺام، وقʙ تؔ

  الاسʳʱʺام والॽɾʛʱه.

 ʛتʨʱال ʧج حالة مʱʻما تʙʻفع ،"ʥهلʱʶʺك الʨلʶة ل ʛؗʴʺة الॽاخلʙة الʨوافع على أنها:" القʙال ʅȄʛتع ʧȞʺȄو

 ʥاجة وذلʴه الʚاع هॼك لإشʛʴʱفعه إلى الʙعة تॼʷم ʛʽاجة غʴǼ رهʨة شعʳॽʱد نʛالف Ȑʙك لʨلʶخلال ال ʧم

الʱʵǽ ȑʚاره الفʛد بʻاء على الإدراك والʱعلʦ، هʚا الʶلʨك الǽ ȑʚقʨم Ǽه الفʛد يʕدȑ إلى إشॼاع الʴاجة 

والʱقلʽل مʧ حالة الʨʱتʛ وȃالʱالي على رجل الȘȄʨʶʱ أن ǽفهʦ دوافع الʺʱʶهلʥ وʴȄاول الʱأثʛʽ على إدراكه 

  لإنʱاج الʶلʨك الʺʛغʨب ॽɾه.

                                                           
  .36، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣ واتʳاذ القʙارات الʙʵائॻةوآخʛون،  محمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل،   ) 1(

، ص 2010الأولى، دار حامʙ للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، ، الॼʢعة الȖȂʦʴʯ الʸعاصʙنʤام مʨسى سʙȄʨان،    )2(
132.  
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ʱʶʺك الʨلف سلʱʵǽ ولا ʥهلʱʶʺك الʨل أن سلʨالق ʧȞʺȄو...ȑالعاد ʥهلʱʶʺك الʨسل ʧاحي عॽʶال ʥهل

 ʨف هʙا الهʚة، وهॽاحॽʶمات الʙʵال ʧاع حاجاته مॼان لإشʶوضعه الان ȑʚف الʙالهǼ Ȍॼتʛاحي يॽʶال

نʱاج عʺلॽة الʱفʛʽؔ والʵلॽɿة مʧ الʺعلʨمات والʳʱارب الʺʨʱافʛة لȐʙ مʚʵʱ القʛار الʛʷائي، ولا ʧȞʺǽ الفʸل 

ʧʽ دراسة الʙوافع وسلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي، حʘʽ أن اخʱلاف الأفʛاد في حاجاتهʦ وسعʽهʦ لإشॼاعها يʦʱ ب

  مʧ خلال اخॽʱارهʦ أهʙافا معʻʽة.

  وȄعʺل الʺʨʶقʨن على  اسʙʵʱام تȞॽʱؔات لʨʱلʙʽ الʙافॽɻة  ورفع مȐʨʱʶ الʴʱفʜʽ لȐʙ الʶائح ومʧ أهʺها:

 ʱʶي تʱات الȄʛام الʺغʙʵʱعلى اس ʜʽ ʛؗʱة.الॽɿʡاجات العاʴف الʙه  

 .ةʛؔʱʰات مʛʽʲام مʙʵʱاس  

 .ةʴات واضʛʽʲام مʙʵʱاس  

 .ةॽʳȄوʛʱة الʢʷفي الأن ʛʽاهʷʺام الʙʵʱاس  

 .لʽʺرها العʙقǽ يʱال ʦॽʁعلى ال ʜʽ ʛؗʱال  

  والȞʷل الʱالي يʨضح آلॽة عʺل الʙوافع

) ʤل رقȜʵوافع3-2الʗل الʸة عॻآل :(  

  

، مॼʱȞة عʧʽ شʺʝ، القاهʛة، لʸفاʤॻʀ والاسʙʯاتॻʱॻات"سلʦك الʯʴʸهلʣ "االʺॽʻاوȑ عائʷة،  الʗʶʸر:

  .51، ص2009
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  :"ماسلʦ" ودوافع الʴلʦك الانʴاني - 2

يʙؗʕ "فʛوʙȄ" في نʱȄʛʤه عʧ دوافع الʶلʨك الانʶاني أن ؗل سلʨك للإنʶان لا بʙ أن ʨȞǽن وراءه دافع،    

يهʙف إلى تॽʁʴقه، وʛȄتȌॼ هʚا وقʨȞǽ ʙن هʚا الʙافع شعʨرȄا أو لا شعʨرȄا وʚȃلʥ فإن لؔل سلʨك غʛضا 

الʶلʨك Ǽأحʙاث أو عʺلॽات تʨؔن قʙ سॼقʱه وأخȐʛ تॼʱعه، ومʧ أȌʶǼ الʻʺاذج الʺقʙمة في هʚا الʨʸʵص 

 ʨهام ماسلʛه "أبॽما أشار إلMaslow تقيʛمي، وتʛه ʖʽتʛʱع  لʹʵدة وتʙعʱان مʶفي أن حاجات الان "

ʶॽɿاجات الʴأن ال "ʨلʶم" ʛʰʱان، واعʶقي الانʛاجات وفقا لʴال Ȑʨارها أقॼʱاعǼ مʛة الهʙل قاعȞʷة تॽجʨلʨʽ

الانʶانॽة، وȃعʙ إشॼاع هʚه الʴاجات يʙʰأ الإنʶان في الʛʴʱك لإشॼاع حاجات في الʺȐʨʱʶ الأعلى مॼاشʛة 

) ʦل رقȞʷات ؗʺا في الʚال Șʽقʴانة، وتȞʺال Șʽقʴاء، تʺʱالان ،ʧل حاجات الأمʺʷ4-2وت.(  

) ʤل رقȜʵ4-2ال"ʦم "ماسلʙه : (  

  

ديʨان الʺʨʰʢعات الʳامॽɻة، الʜʳائʛ، ، سلʦك الʯʴʸهلʣ "الʓʸثʙات الʹفॻʴة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،  الʗʶʸر:

  .44، ص2003

وفقا لهʛم "ماسلʨ" فإن الʺʱʶهلʥ يʙʰأ أولا Ǽإشॼاع الʴاجات الʺʛتʢॼة بॼقائه على قʙʽ الॽʴاة ؗالʨʳع، 

ة إلى الأمان، فعʙʻ الʷعʨر Ǽعʙم الأمان العʞʢ، الʻعاس، الʝʻʳ...إلخ، فʨؔʱʽن لǽʙه دافع أخʛ وهʨ الʴاج

لا يهʦʱ الأفʛاد Ǽأشॽاء أخȐʛ ؗالʺȞانة الاجʱʺاॽɺة، ولهʚا فلʝॽ مʧ الʨʸاب أن ǽقʨم رجال الǼ ȘȄʨʶʱعʛض 
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بʛامج سॽاحॽة أو تʛفʽهॽة في ʣل هʚا الʨضع، أما الʺȐʨʱʶ الʲالʘ لهʛم "ماسلʨ" فهʨ حاجة الفʛد إلى 

لʹغȋʨ الاجʱʺاॽɺة Ǽاعॼʱار الإنʶان ؗائʧ اجʱʺاعي، وعلى رجال الانʱʺاء وهʚه الʴاجة تʱʻج عʧ ا

 ʥهلʱʶʺر الʨهʺʳال ʛأثʱي يʱاعات الʺʳة والॽʁȄʨʶʱال ʦهʳامʛب ʧʽا بʨʢȃʛالة أن يʴه الʚفي ه ȘȄʨʶʱال

ॽاتهʦ وʴȄاول تقلʙʽهʦ، أما الʺȐʨʱʶ الʛاǼع وهʨ الʴاجة إلى الʱقʙيʲʺॽɾ ʛل الʨصʨل إلى وضॽɻة  ʨؗلʶǼ

ʱʳʺة في الʜʽʺʱهي م ʥإلى ذل ȑدʕي تʱفات الʛʸʱال الʲوم ʛيʙقʱوال Șألʱاجة إلى الʴه الǽʙل ʙلʨع تʺ

الʱعاʦʣ والʱفاخʛ وذلʥ في سʽʰل أن ǽفʛض على نفʶه أو على الآخʧȄʛ الʨʸرة الʚهॽʻة الʱي ǽعʛʰʱها أجʙر 

ʛيʙقʱا ا)1(للʚاشى مع هʺʱة تॽاحॽمات سʙامج وخʛض بʛي لعʳȄوʛʱال ȋاʷʻال ʅॽʽؔغي تॼʻا يʻوه ، Ȑʨʱʶʺل

وتॼʷع تلʥ الʴاجات الʸʴلة ॽɾه، والʺȐʨʱʶ الأخʛʽ هʨ تʴقȘʽ الʚات وعلى الʛغʦ أن معʦʤ الأفʛاد لا 

.ʥا ذلʨحقق ʦأنهǼ ʧهʶا أنفʨعʻقǽ ون أوʙقʱعǽ ʦهʰات فإن أغلʚال Șʽقʴإلى ت ʖن في الغالʨلʸǽ  

ʺا يلي: هʻاك الʛʽʲؔ مʧ الॽʻʸʱفات لأنʨاع الʙوافع بʻاء على العʙيʙ: انʦاع الʗوافع - 3   مʧ الʺعايʛʽ وؗ

  ): أنʦاع الʗوافع حʔʴ معايʙʻ ال3ʃॻʹʶʯ- 2الʗʱول (

ʤॻʴقʯار الॻɹافع  مʗع الʦن  
  الʙوافع الأساسॽة مقابل الʙوافع الʲانȄʨة -ʖʶʴǼ  1 الʺʙʸر

  الʙوافع العقلانॽة مقابل الʙوافع العاॽɿʡة-2
ʛʽأثʱال ʖʶʴǼ  1- ةॽابʳǽوافع الإʙال  

  الʙوافع الʶلॽʰة -2
جة ʖʶʴǼ در 

  الإفʸاح عʧ الʴاجة
  الʙوافع الʤاهȄʛة -1
  الʙوافع الॽɿʵة -2

ʖʶʴǼ مʛاحل الʶلʨك 
  الʛʷائي

  الʙوافع الاولॽة -1
  الʙوافع الانʱقائॽة -2
  دوافع الʱعامل -3

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على Ǽعʠ الʺʸادر الʗʶʸر:

                                                           
  .46- 45ص ، ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗهسلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الʹفॻʴة"بʶॽɺ ʧى، عʻابي   )1(
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افع الʱي تʨجه سلʨك الفʛد إلى إشॼاع وهي الʙو  :الʗوافع الأساسॻة "الʦʻʮلʦجॻة" والʗوافع الʰانȂʦة 1- 3

الʴاجا الأساسॽة (الأولॽة) والʱي لا ʧȞʺǽ الʞॽɻ بʙونها ؗالأكل واللॼاس والʧȞʶ وتʙعى هʚه Ǽالʴاجات 

الʨʽʰلʨجॽة، ؗʺا لʙيʻا حاجات أخȐʛ نʰʶʱؔها مʧ الʺʱʳʺع ؗالʴاجة إلى  الانʙماج والʻفʨذ والʺȞانة وتʙعى 

Ȅو (ةॽʶفʻال) ةȄʨانʲاجات الʴالǼ ة إلىʯʽب ʧثقافة وم ʧم ʥهلʱʶʺك الʨاجات على سلʴه الʚه ʛلف أثʱʵ

.Ȑʛأخ  

ʜ الʙوافع العقلانॽة  على دراسة الʳانʖ الॽʣʨفي للʺʱʻج  الʗوافع العقلانॻة والʗوافع العاॻɽʟة: 2- 3 ʛؗت

ʛاء مʧ والʺفاضلة بʧʽ الʺʻافع الʺʨʱفʛة في الʙʰائل الʺʱاحة ؗأن ʱʵǽار الʶائح الʛʰنامج الॽʶاحي الأكʛʲ ث

ناحॽة الʙʵمة الʨʳهʛ والأغʻى مʧ ناحॽة الʙʵمات الʽʺؔʱلॽة، أما الʙوافع العاॽɿʡة فهي ذاتॽة أكʛʲ مʻها 

مʨضॽɺʨة و ʨȞǽن فʽها للعاʡفة دور في اخॽʱار الʺʱʻج الॼʷǽ ȑʚع حاجʻʱا للʷعʨر  Ǽالإثارة أو الʲقة 

  Ǽالʻفʝ أو القʨʰل الاجʱʺاعي.  

تʲʺʱل الʙوافع الإʳǽابॽة في الʙوافع الʱي تʕدȑ إلى سلʨك له عʨاقʖ  :الʗوافع الإʱǻابॻة والʴلॻʮة 3- 3

إʳǽابॽة تʶاعʙ الفʛد على إشॼاع حاجاته والʨʸʴل على مʷاعʛ إʳǽابॽة ؗالʶعادة أ والفʛح مʲل: شʛاء 

مʱʻج مادȑ خلال رحلة سॽاحॽة للʚʱؗار أو للهǽʙة، أما الʙوافع الʶلॽʰة فهي الʙوافع الʨʱجه سلʨك الفʛد إلى 

تʖʻʳ ما يʕدȑ إلى الʺʷاعʛ الʶلॽʰة ؗالʨʵف أو القلȘ أو الʨʱتʛ مʲل: خʙمات الفʨʴص الॽʴʸة الʙورȄة 

.ʧʽʻʶʺلل ʙقاعʱمات الʙاة أو خॽʴعلى ال ʧʽأمʱأو ال  

وتʲʺʱل في مʛʰرات الʛʷاء الʤاهʛة للॽɻان والʱي يʙلي بها  الʗوافع الʢاهʙة والʗوافع الॻɽʳة: 4- 3

 ʙها، فقʻح عʸفȄو ʥهلʱʶʺال ʖح ʨها هʻʽعǼ ةॽɺاره رحلة  جʺاॽʱاخ ʧف مʙائح أن الهʶال ʧعلǽ

الاسʢʱلاع والاكʷʱاف مʲلا، أما الʙوافع الॽɿʵة فإن العʺʽل لا ǽعلʧ عʻها وʱʴȄفȎ بها لʻفʶه ولا يʛغʖ في 

الإدلاء بها ؗأن ʨȞǽن الʙافع مʧ نفʝ الʛحلة مʳاراة ومʸاحॼة Ǽعʠ الأفʛاد الفاعلʧʽ في الʺʱʳʺع أو 

  في تلʥ الʛحلة  والاحʱؔاك بهʦ.الʨʳʻم  

  وهي الʗوافع الأولॻة والانʯقائॻة ودوافع الʯعامل: 5- 3

الʙوافع الأولॽة: وهي الʙوافع الʱي تʙعʨ الʺʱʶهلʥ لʛʷاء مʱʻج مʧ فʯة معʻʽة بʙون تʙʴيʙ العلامة  1- 3-5

  فهʨ دافع شʛاء أولي ؗأن ǽفʛؔ الفʛد ʛʷǼاء بʛنامج سॽاحي في أȑ حʺام معʙني .
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الʙوافع الانʱقائॽة: وهي الʙوافع الʱي تʙفع الʶائح إلى انʱقاء بʛنامج سॽاحي علاجي لʺʛض Ǽعʻʽه  2- 3-5

  مʲل الأمʛاض الʳلǽʙة أو أمʛاض الʛوماتʜʽم أو غʛʽها.

3-5 -3  ʧة مॽاحॽامج سʛاء بʛاحي إلى شॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨجه سلʨي تʱوافع الʙعامل: هي الʱدوافع ال

 ʛʽة دون غʻʽة معॽاحॽات س ʛؗماتها شʙه أو خǽʙوفة لʛها الʺعʳامʛة أو بॽاحॽʶة ال ʛؗʷال ʦاسǼ ʛأثʱها م

 الفارهة .

  ثانॻا: الإدراك

تʙʰأ عʺلॽة الإدراك Ǽاسॼʁʱال الفʛد للʺʛʽʲات الॽʶʴة مʧ خلال إحȐʙ حʨاسه الʶʺʵة   مفهʦم الإدراك: - 1

 ʨها ؗفاءة حʻامل مʨة عʙعا لعॼات تʛʽʲʺاد للʛة الافॽاسʶلف حʱʵعʹها، وتǼ ة أوʨق ʥلʚ اسهʦ وقʨتها، وؗ

ة ؗʺا  الʺʛʽʲ الʶʴي نفʶه، فالإدراك إذن هʨ اسॼʁʱال الʚهʧ لʨʸر الأشॽاء، الافؔار أو الأحʙاث الʺʙرؗ

ʺا تʻقلها الʨʴاس الʶʺʵة اȑ تفʛʽʶ الأشॽاء ؗʺا يʨʸʱرها الفʛد ولʝॽ ؗʺا هي في الʨاقع ، وȄقʨم )1(تʙʰو وؗ

ها ॽɾعʛʽ انॼʱاهه لʺا يهʺه مʻها  وʳʱȄاهل ما لا يهʺه، وتʱأثʛ الفʛد بॽɿʸʱة وغȃʛلة الʺʕثʛات الʱي يʱعʛض ل

  عʺلॽة الॽɿʸʱة هʚه ʴǼاجاته غʛʽ الʺॼʷعة وخʛʰاته وتʳارȃه الʶاǼقة واهʱʺاماته الʵاصة.

     ʛʽأثʱدورا في ال ʖه أن يلعॽعل ʖʳȄاته وʳʱʻون مʛرك بها الآخʙي يʱقة الȄʛʢالǼ ȘȄʨʶʱرجل ال ʦʱيه

Ȅʜل ʥهلʱʶʺل على إدراك الʰق ʧائي  مʛف شʛʸل إلى تʨʴʱȄو ʛʽأثʱا الʚه ʝȞعʻة أن يॽالʺʱادة اح

الʺʱʶهلʥ، وعلى رجل الȘȄʨʶʱ أن ǽعʛف أن الإدراك عʺلॽة اخॽʱارȄة، فالʺʱʶهلʥ لا يʙرك إلا عʙدا 

مʙʴودا مʧ  الʺʕثʛات الʛʽʲؔة الʺʨʱاجʙة حʨله، ومʧ الʺʕثʛات الهامة الʱي تʳʷع الʺʱʶهلʥ على إدراك 

ʰʡ َجɦʻʺاماته، الʺʱه، اهʺॽʀ ،هʱد (حاجʛالفǼ علقةʱامل مʨوع (اره...إلخʛؔالإعلان، درجة ت ʦʳح ) ʛثʕʺعةُ الॽ

 ʖغʛي ȑʚاحي  الॽʶج الʱʻʺالǼ ةʢॼتʛʺال ʖانʨʳالǼ  ائحʶم على إلʺام الʨقǽ اʚقة،...إلخ)، ؗل هǼاʶاته الʛʰخ

ات الॽʶاحॽة الʺʨجʨدة وما إلى ذلॽɾ ʥه مʲل: الأماكʧ الʱي يʨد زȄارتها والأسعار ومȐʨʱʶ الʙʵمات والʺقʨم

  . )2(مʧ تفॽʸلات ʛʽʲؗة اسʢʱاع الʨʸʴل علʽها مʧ وسائل الʙعاǽة والإعلان الʺʨجهة إلॽه

                                                           
  .85مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص، سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الʹفॻʴة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،   )1(

  .91، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صوالفʹʗقي "أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙة"الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع،    )2(
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ǽعʛّف الإدراك على أنه:" عʺلॽة اسॼʁʱال الʺʕثʛات الʵارجॽة وتفʛʽʶها مʧ قʰل الفʛد، ثʦ تʛجʺʱها إلى 

ॽات" ʨؗات وسلǼاʳʱ1(اس(  

ʛتلʨف "كʛّوعKotlerخلاته " الإدراʙم ʛʽʶوتف ʦॽʤʻار وتॽʱد في اخʛم بها الفʨقǽ يʱة الॽك على أنه:" العʺل

  )2(مʧ الʺعلʨمات  لʙʴʱيʙ الʨʸرة الʷاملة لعالʺه الʺǼ Ȍॽʴه"

وعʛِّف الإدراك Ǽأنه:" الاخॽʱار الʺʦʤʻ والʱفʛʽʶ الʶلʦॽ مʛʡ ʧف الʺʱʶهلʥ للʺʛʽʲات الॽʯʽʰة والॽʁȄʨʶʱة في 

"ʦار الʺلائʡ3الإ .  

  الʱعȄʛفʧʽ الʶاǼقʧȞʺǽ ʧʽ أن نʺʜʽ ما بʧʽ مʧʽȄʨʱʶ مʧ الإدراك: مʧ خلال

  يʱال ʛاعʷʺلا: الʲاس، مʶالإحǼ ʛʽʰؗ ʙإلى ح Ȍॼتʛي تʱة وهي الॽانʙجʨة أو الॽʶʴة الǼاʳʱالاس

 ǽʺلؔها الʺʱʶهلʥ تʳاه العلامة الʳʱارȄة

 اʙقʱمات والʺعʨة ؗالʺعلॽاحي العقلʨʻالǼ Ȍॼتʛي تʱة وهي الॽة الإدراكǼاʳʱلؔها الاسʺǽ يʱت ال

 الʺʱʶهلʥ حʨل خʸائʟ علامة تʳارȄة ما.

  :تʺʛ العʺلॽة الإدراكॽة Ǽالʨʢʵات الʱالॽةخʦʠات العʸلॻة الإدراكॻة:  - 2

: ʙʴǽث الʱعʛض عʙʻما ʤǽهʛ الʺʕثʛ أمام الʺʱʶهلʱʶॽɾ ʥقʰله عȘȄʛʡ ʧ  إحȐʙ الʯعـــʙض 1- 2

لانات الʱي تʟʵ أماكʧ سȘʰ له حʨاسه الʶʺʵة، فʙʳʻ أن الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي لǽʙه اهʱʺام Ǽالإع

زȄارتها، ؗʺا أن مʧ يȑʨʻ الॽʁام بʛحلات سॽاحॽة ʨȞǽن أكʛʲ إدراكا مʺʧ لʝॽ لǽʙه نॽة الॽʶاحॽة 

والʶفʛ أساسا ونʙʳ أن الأʡفال لʙيهʦ اهʱʺامات Ǽالإعلانات الʱي تʟʵ الʛحلات إلى أماكʧ الألعاب 

  والॽɾʛʱه.

ʜʽ الʚالانʮʯــاه 2- 2 ʛؗʱال Ȑʙم ʧع ʛʰعȄو : ȘȄʛʡ ʧع ʥج ذلʱʻȄات وʛثʕʺال Ȑʙل لإحʽʺه العॽلʨي ȑ

حʛص الʺʱʶهلʥ على الانॼʱاه للإعلانات الʺʻʺʹʱة لʺعلʨمات تهʺه وتʶاعʙه في شʛاء الʻʸف 
                                                           

الॽازورȑ العلʺॽة للʛʷʻ والʨʱزȄع،  دار، الʙʯوȂج والإعلان الʱʯارȏ "أسʛ نȂʙʢات تॻʮʠقات"العلاق ʛʽʷǼ و رȃاǼعة،   )1(
  .65، ص 2007عʺان، الأردن، 

)2(
                                        Kotler, P., & Keller, K.(2006). Marketing Management, 12th edition, prentice Hall.  

)3(                    Abdelmadjid Amine, le comportement du consommateur face aux variables d 'action marketing, 

éditions management, 1999, p35 
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 ʦʳا: حʻان هॼʶʴات في الʺʤʻʺها الʚأن تأخ ʖʳǽ يʱامل الʨالع ʧاحي، ومॽʶنامج الʛʰال ʧل مʨʰالʺق

  ʙاع والʙʳʱيʙ.الإعلان، الألʨان، الʺʨقع الʺʻاسʖ، الإب

2 -3 ʙــʻأثʯاقف الʨʺه في الʶد نفʛة للفॼʶʻالǼ لفʱʵǽ اʺؗ ʛإلى آخ ʟʵش ʧلف الإدراك مʱʵǽ :

  والʛʤوف والأزمʻة الʺʱʵلفة.

) ʤل رقȜʵة5-2الॻة الإدراكॻلʸات العʦʠخ :(  

  

  (Solomon, 2005, p. 46) الʗʶʸر:

لʺʕثʛة في الإدراك رجل الȘȄʨʶʱ على معʛفة تʶاعʙ العʨامل ا: العʦامل الʓʸثʙة على العʸلॻة الإدراكॻة - 3

الʶلʨك الʛʷائي للʺʱʶهلʥ في الʺʱʶقʰل والʦȞʴʱ أكʛʲ في إدراكه، وهʻاك عʙد مʧ مʨʺʳعات العʨامل الʱي 

  :)1(تʕثʛ في عʺلॽة الإدراك

3-1 -  ʥضع الإدراك وذلʨيء مʷالǼ ةʢॼتʛʺاص الʸʵفات أو الʸإلى ال ʛʽʷوت :ʛʽʲʺالǼ علقةʱامل مʨع

ʤʻال ʠغǼ:هاʻلها وم ʥهلʱʶʺال ʛʽʶتف ʧع ʛ  

                                                           
  .90، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الʹفॻʴة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،   )1(



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

87 
 

الʸʵائʟ الفॽʻة للʷيء مʨضع الإدراك: تلعʖ الʸʵائʟ الفॽʻة للʺʱʻج دورا هاما في تʛسॽخ  - 1- 3-1

.ʥهلʱʶʺال Ȑʙالإدراك ل  

  الʦʳʴ: فالأشॽاء الʛʽʰؔة تلفʗ الانॼʱاه وتʺʲل عʨامل جʚب مقارنة Ǽالأشॽاء الʸغʛʽة. - 2- 3-1

3-1 -2 - ʧان مʨالأل ʙȄʜن: تʨهل إدراكها. اللʶȄة وॽاذبʳاه والॼʱالان ʗالات لفʺʱاح  

الʛؔʱار: وʲʺʱȄل في تʛؔار تعʛض الʺʱʶهلʥ للʺʛʽʲ عʙة مʛات مʧ أجل لفʗ انॼʱاهه و  - 3- 3-1

  الاسʨʴʱاذ علॽه.

ــة: الʺʛʽʲ الʺʛʴʱك ʨȞǽن أكʛʲ تأثʛʽا في الفʛد مʧ الʺʛʽʲ الʶاكʧ مʲل: الاضʨاء الʺلʨنة  - 4- 3-1 ʛؗʴال

ʴʱʺم الʨسʛة.وال ʛؗ  

3-1 -5 -  ʗال لفʺʱاح ʛʲف ؗلʺا ؗان أكʨمأل ʛʽات أو غʛʽʲʺاقي الǼ ʧلفا عʱʵم ʛʽʲʺؗلʺا ؗان ال :ʧايॼʱال

 .Ȑʨه أقॽاه إلॼʱالان  

عʨامل مʱعلقة Ǽالفʛد: وتʧʺʹʱ مʨʺʳعة الʸʵائʟ أو الʸفات الʱي ʴǽʺلها الفʛد، وتʱʵلف هʚه  - 3-2

  :)1(يالʸʵائʟ مʧ فʛد إلى أخʛ ومʧ أهʦ هʚه العʨامل ما يل

ات الʺʱʶهلʥ بʙرجة إشॼاعه لʴاجاته،  - 1- 3-2 حاجات ودوافع الأفʛاد: حʘʽ يʱأثʛ تʧȄʨؔ مʙرؗ

فالʴاجات غʛʽ الʺॼʷعة تʳعل الʺʱʶهلʥ أكʛʲ حʶاسॽة في تفʛʽʶ الʺʛʽʲات وفقا لʺȐʙ تॽʁʴقها لإشॼاع هʚه 

  الʴاجات.

3-2 -2 - ॽʀتفع للأسعار وʛʺخل الʙال ȑذ ʥهلʱʶʺخل: فإدراك الʙال Ȑʨʱʶم ʧلف تʺاما عʱʵاء مॽالأش ʦ

.ʠفʵʻʺخل الʙال ȑذ ʥهلʱʶʺإدراك ال  

شॽʸʵة الʺʱʶهلʥ: تʕثʛ شॽʸʵة الʺʱʶهلʥ والʺʛتʢॼة Ǽاتʳاهاته ومʨʽله واهʱʺاماته على  - 3- 3-2

ه الʛʷائي. ʨؗعلى سل ʛثʕالي تʱالȃة وʢॽʴʺة الʯʽʰة في الʙاجʨʱʺاء الॽإدراكه للأش ʙيʙʴت  

                                                           
  .95، ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗهسلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الʹفॻʴة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،    )1(
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الʴالة الʚهॽʻة والʺʷاعʛ لها تأثʛʽ ملʺʨس على إدراك الʺʱʶهلʥ الʴالة الʺʜاجॽة: حʘʽ أن  - 4- 3-2

ʜ علʽها في الʺʨقف الاسʱهلاكي. ʛؗي يʱال ʖانʨʳه وعلى الǼ Ȍॽʴʺال ʦللعال  

الʛʰʵات الʶاǼقة: تʕثʛ هʚه الʛʰʵات على تفʛʽʶ الʺʱʶهلʥ للʺعلʨمات الʱي ʱʶǽقʰلها نʢاقه  - 5- 3-2

ة الʺʳʱʻة  الادراكي سʨاء نʨʴ عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي ʛؗʷال ʨʴأو ن (جȄوʛʱع، الȄزʨʱال ،ʛعʶج، الʱʻʺال )

  (العلامة الʳʱارȄة) أو دولة الʺʨʱʻج الॽʶاحي (الʨجهة الॽʶاحॽة).

الʙور والʺȞانة الاجʱʺاॽɺة: يʛتȌॼ إدراك الفʛد للʺʛʽʲات ǼالʺȞانة الاجʱʺاॽɺة للفʛد، فإدراك رب  - 6- 3-2

ʖالʢإدراك ال ʧلف عʱʵǽ ة للإعلاناتʛالإعلانات. الأس ʝفʻل  

عʨامل مʱعلقة Ǽالʯʽʰة الاجʱʺاॽɺة: يʱأثʛ إدراك الفʛد بॼعʠ العʨامل الʱي تʛجع إلى الʛʤوف  3-3

  الʺʢॽʴة Ǽالʺʨقف الاسʱهلاكي ومʻها:

3-3 -1  ʛهʤة ومॽاحॽʶة الʶسʕʺة للǽالʺاد ʙاهʨʷال Ȑʨʱʶء مʨد في ضʙʴʱللأذواق ي ʥهلʱʶʺإدراك ال

  وسلʨك  مʕدȑ الʙʵمة.

اك الʺʱʶهلʥ للʶعʛ والॽʁʺة (الʺʻفعة) الʺʨʱقع جʽʻها مʧ الʙʵمة الॽʶاحॽة ومʛتʛʤǼ Ȍॼوف إدر  2- 3-3

. ʖلʢض والʛالع  

 يʱأثʛ إدراك الʺʱʶهلʥ للʶعʛ بॼعʠ الʺفاʦॽʂ الʶائʙة في الأسʨاق مʲل: الʺʶاومة، الʱفاوض. 3- 3-3

ʤعلــــʯا: الʰثال  

1 - ʤعلʯم الʦة : مفهʛʰʵات الʛʽأثʱة لʳॽʱن ʦعلʱث الʙʴǽ ةॽجʨلʨʽʶات الفʛʽغʱʺال ʧم ʝॽد ولʛة للفॼʶʱȞʺال

 ʦعلʱا الʚه ʛثʕȄه، وʶتلقاء نف ʧا ومॽذات ʦعلʱال ʥهلʱʶʺارس الʺǽ ʙاد، وقʛالأف Ȑʙل ʨʺʻال ʧة عʳاتʻة الʱقʕʺال

ه وتʛʸفاته، أو قʙ يʱعʛض لʺʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ الʛئॽʶॽة  ʨؗال سلȞاته وأشʛʰخ ʧȄʨؔعلى ت ʛاشॼل مȞʷǼ

  ها على تعلʺه.الʱي يʕثʛ اسॽʱعاب
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ǽعʛʰʱ الʱعلʦ مʧ الأمʨر الʱي ʛʴǽص الʺʨʶقʨن على فهʺها وتʴلʽل آلॽاتها وأسالʰʽها مʧ أجل وضع 

ȘȄʨʶʱال الʳفي م ʦعلʱال ʧع ʘيʙʴد الʙʸȃة، وॼاسʻʺة الॽʁȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱأن )1( الاسǼ لʨا القʻʻȞʺǽ ،

ʻالعلامات وم ʧة عॽسائل الإعلانʛار الʛؔل: تʲة مʻʽمʺارسات مع ʦه ʨؗافأة العʺلاء على سلȞافعها، وم

الʛʷائي ʳʱʻʺǼات ذات قʙر ʛʽʰؗ مʧ الʺʻافع، وتʧȄʨؔ رواȌǼ ذهॽʻة بʧʽ الʺʱʶهلʧʽؔ والعلامة  مʧ خلال 

خلȘ الʺʨاقف الʺʛغȃʨة تʳاه الʺʳʱʻات ورǼ Ȍȃعʠ الʛʰامج الॽʶاحॽة Ǽالʺʻاسॼات الʶعʙʽة للأفʛاد 

Ǽ هॽار إلʷǽ عها ماॽʺل جʲʺاعات إنʺا تʺʳات والʛʽغʱال ʨه ʦعلʱفإن ال Ȑʛارة أخॼɻȃو ،ʥهلʱʶʺال ʦتعل ʛاصʻع

  في سلʨك الفʛد نʨʴ الاسʳʱاǼة تʗʴ تأثʛʽ خʛʰاته وملاحʤاته للأنʢʷة الॽʁȄʨʶʱة.

) ʤل رقȜʵاحي6-2الॻʴال ȖȂʦʴʯال الʱفي م ʤعلʯوث الʗة حॻɽॻؕ :(  

  

  )175، ص1998مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على ( الʺʻʽاوȑ، :الʗʶʸر

ʛَّف الʱعلʦ على أنه:" الʱغʛʽ الʙائʦ في الʶلʨك الȑʚ يʱʻج عʧ الʛʰʵة الʺॼʶʱȞة مʧ الʳʱارب الʶاǼقة، وȄع

"Ȑʛرة أو أخʨʸǼ هاʺॽɺʙت ʦʱي يʱ2(وال(   

                                                           
)1(   ॽʤالع ʙʰا، محمد عʳʻال ʨأب ʦةॻɿॻʮʠʯال ʥʻامʷʸة  والॻʸॻʀفاʸال ʙʟالأ ،ʣهلʯʴʸك الʦه، ص سلʛؗذ Șʰجع سʛ723، م.  
  .118مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص، سلʦك الʯʴʸهلʣ " عʦامل الʯأثʙʻ الʹفॻʴة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،   )2(
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كʺا ǽعʛَّف الʱعلǼ ʦأنه:" تلʥ العʺلॽة  الʱي ʖʶʱȞǽ الأفʛاد مʧ خلالها الʺعʛفة الʵاصة Ǽالʛʷاء والاسʱهلاك، 

ʚلʥ الʛʰʵة والȃʛʳʱة، ثǽ ʦقʨمʨا بॽʰʢʱقها والاسʱفادة مʻها Ǽعʙ ذلʥ على الʶلʨك الʛʷائي الʺʱʶقʰلي  وؗ

  . )1(الʺʛتȌॼ بها"

2 - ʤعلʯات الȂʙʢن  

ॽة،  ʨؗلʶرسة الʙʺارس: الʙʺه الʚز هʛأب ʧوم ʦعلʱة الॽعʺل ʛʽʶفʱب ʗʺʱي اهʱارس الʙʺال ʧم ʛʽʲؔاك الʻه

  الʺʙرسة الادراكॽة، ومʙرسة الʱعلǼ ʦالʺلاحʤة.

ॻة:الʗʸرس 1- 2 ʦؕلʴات  ة الǼاʳʱاس ʧارة عॼɺ دʛك الفʨأن سل ʨض اساسي وهʛرسة على فʙʺه الʚم هʨتق

تلقائॽة للʺʛʽʲات الॽʶʴة الʱي يʱعʛض لها في الʯʽʰة الʺʢॽʴة Ǽه، لʚا اهʦʱ علʺاء هʚه الʺʙرسة Ǽالʛʢॽʶة 

ʙاعʶقة تȄʛʢǼ ةʯʽʰال ʧادرة مʸة الॽʶʴات الʛʽʲʺع الȄʨʢʱا بʨة وقامॽارجʵة الʯʽʰل  على الʨʸʴعلى ال

اسʳʱاǼة معʻʽة، والʱعلʦ وفقا لʛʤʻة هʚه الʺʙرسة هʨ تغʛʽ دائʦ نॽʰʶا أو مʱʴʺل في سلʨك الفʛد نʳॽʱة 

اخʱلاʡه Ǽالʯʽʰة الʺʢॽʴة Ǽه ونʳॽʱة للʳʱارب العʺلॽة الʱي ʛʺǽ بها في حॽاته، وتʜʽʺʱ هʚه الʺʙرسة Ǽʺا 

  يلي:

 .ʦعلʱارجي ؗأساس للʵال ʦعلى العال ʙؗʕت 

 هاʲʴǼ بʨأسل .(عةǼتا) ةǼاʳʱوالاس (قلةʱʶم) ةॽʶʴات الʛʽʲʺال ʧʽراسة العلاقة بʙي لʰȄʛʳت 

 .هاʽارب علʳʱاء الʛانات  لإجʨʽʴالǼ اʨعانʱاس  

ي وهʺا: ʨؗلʶال ʦعلʱلل ʧʽʱȄʛʤن ʧʽا بʻن هʨʲاحॼال ʜʽʺȄو  

2-1 -1 ȑʙʽقلʱي الʡʛʷال ʦعلʱة الȄʛʤات )2(نʛʽʲʺال ȐʙإحǼ دʛك الفʨسل ʛأثʱة يȄʛʤʻه الʚقا لهॼʡ : ةॽʶʴال

الʱي تʙʴث قʰل الʶلʨك، ǽعʛʰʱ العالʦ الʛوسي "إǽفان Ǽافلʨف" أول مʧ وصف وتʻاول الاسʳʱاǼة الॽʡʛʷة 

 ʧة مʙيʙة جॽ ʨؗات سلǼاʳʱل على اسʨʸʴان الȞالإمǼ أنه ʗʰوأث ،ʦعلʱوث الʙة حॽɿॽؔذج عام لʨʺʻؗ مهاʙوق

Ȟʴʱان يȞفي م ʖضع ؗلʨقام ب ʘʽة، حॽارجʵات الʛثʕʺفي ال ʦȞʴʱم  خلال الʙقǽ ʦس ثʛʳع الʛقǽ ʚه وأخॽɾ ʦ

                                                           
  .725، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صسلʦك الʯʴʸهلʣ "الأʙʟ الʸفاॻʸॻʀة والʷʸامʥʻ الॻɿॻʮʠʯة"محمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا،     )1(
)2  (  ʨأب ʦॽʤالع ʙʰا، محمد عʳʻة"الॻɿॻʮʠʯال ʥʻامʷʸة والॻʸॻʀفاʸال ʙʟالأ" ʣهلʯʴʸك الʦه، سلʛؗذ Șʰجع سʛص ، م

.733- 732ص
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ʛر هʚه العʺلॽة عʙة مʛات  قʢعة لʦʴ للؔلʖ مʺا ʳǽعل الؔلʖʽʳʱʶǽ ʖ فʨʽʶلʨجॽا لها Ǽإفʛاز اللعاب، وؗ

ومع الʛؔʱار ارتȌॼ الʢعام في ذهʧ الؔلʨʸǼ ʖت الʛʳس وأخʛʽا ʸǽل الؔلʖ إلى الʺʛحلة الʱي يʕدȑ فʽها 

  ʛافقه Ǽقʢعة اللʦʴ.قʛع الʛʳس وحʙه إلى إفʛاز اللعاب دون أن ت

وتॼعا لȄʛʤʻة "Ǽافلʨف" ʙʴǽث الʱعلʦ الʡʛʷي عʙʻما ʤǽهʛ مॼʻه (الʢعام) يʕدȑ إلى الاسʳʱاǼة (إفʛاز 

 ʖʰار سʛؔʱة، ومع الǼاʳʱإلى الاس ȑدʕفي الأصل لا ي ȑʚال (سʛʳت الʨص) ʛه آخॼʻاللعاب) مع م

ʖʰ نفʝ الاسʳʱاǼة الʱي ʙʴǽثها س - الȑʚ لا ʙʴǽث اسʳʱاǼة في الأصل –الʺॼʻه الʲاني (صʨت الʛʳس) 

  الʺॼʻه الأول (إفʛاز اللعاب) لأنه أصॼح يʛتǼ Ȍॼه لʨ اسʙُʵʱم لʨحʙه.

وȄعʱقǼ" ʙافلʨف" أن سॽلان اللعاب في حالة تقʦǽʙ الʢعام على أنها اسʳʱاǼة غʛʽ شॽʡʛة لأنها تʙʴث 

الʛʳس  لا ǽأتي  ȞʷǼل ॽʰʡعي دون أȑ مʕثʛات خارجॽة، ؗʺا يȐʛ أن سॽلان اللعاب لʺʛʳد سʺاع صʨت

  إلا عȘȄʛʡ ʧ الʱعلʦ وهʨ ما ʶǽʺى ǼالاسʳʱاǼة الॽʡʛʷة.

) ʤل رقȜʵ7-2الȏʗʻقلʯي الʟʙʵال ʤعلʯة الȂʙʢن :(  

  

مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʘالاعʱʺاد على: د. عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا "سلʨك الʺʱʶهلʥ "الأʛʡ الʺفاॽʺॽʂة  الʗʶʸر:

  . 733والʺʹامʧʽ الॽʁȄʨʶʱة، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص

ʧ الॽʰʢʱقات الॽʁȄʨʶʱة لهʚه الȄʛʤʻة ॽʀام الʺʨʶقǼ ʧʽالȌȃʛ بʧʽ مʛʽʲ غʛʽ شʡʛي (مʨسॽقى مॼʰʴة) وم

 Ȍȃʛال ʥار ذلʛؔومع ت ،(ةȄارʳعلامة ت) يʡʛش ʛʽʲمع م (احةʛخاء والʛʱالاس) ةॽʡʛش ʛʽة غǼاʳʱث اسʙʴǽ

ات  عʙة مʛات ॽʢʱʶǽع الʺʛʽʲ الʡʛʷي أن ʙʴǽُث نفʝ الاسʳʱاǼة غʛʽ الॽʡʛʷة، مʲل: ॽʀام ʛؗʷال Ȑʙإح

Ǽاسʙʵʱام الʱلاوات القʛآنॽة أو رفع الآذان مع صʨر الأماكʧ  -في مʳال الॽʶاحة الʙيॽʻة - الॽʶاحॽة 
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ة (مʛʽʲ غʛʽ شʡʛي) ، ومع الʛؔʱار تॼʸح العلامة الʳʱارȄة  ʛؗʷة للȄارʳʱة العلامة الॼاحʸʺǼ سةʙالʺق

ة الॽʶاحॽة ǼإمȞانها إحʙاث نفʝ الاسʳʱاǼة غʛʽ الॽʡʛʷة ش ʛؗʷل (للȞ2 -8.(  

) ʤل رقȜʵ8-2الȏʗʻقلʯي الʟʙʵال ʤعلʯة الȂʙʢʹة لॻɿȂʦʴʯقات الॻʮʠʯال :(  

  

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على Ǽعʠ الʺʸادر. الʗʶʸر:

2-1 -2  ʛʻȞس " ʦالعال ʦاسǼ ةȄʛʤʻه الʚه ʦاس Ȍॼتʛائي: يʛي الإجʢʷال ʦعلʱة الȄʛʤنSkinner ʘʽح "

ʯʽة يʦʱ الʛʢॽʶة علʽها وʦʱȄ مȞافاة الأفʛاد لاخॽʱارهʦ الʶلʨك ǽقʨل إن أغلʖ الأفʛاد ʙʴǽث تعلʺهʦ في ب

، وأن الʺʱʶهلʥ يʱعلʦ مʧ خلال الȃʛʳʱة والʢʵأ )1(الॽʴʸح، وʻȄالʨا العقاب في حالات الʶلʨك الʵاʡئ 

ॽات شʛائॽة تعʢي نʱائج إʳǽابॽة ورضا أكʛʲ، ولʚلʥ فإن الʳʱارب الʻاجʴة في  ʨؗاج سلʱن ʨه ʦعلʱا الʚوه

 ʨؔاء تʛʷال.Ȑʛات أخʛاجح مʻك الʨلʶروا الʛȞǽ أنǼ ادʛالأف ʦفي تعل ʙʽة  تفॽائʛلة اجʽن وس 

علامات تʳارȄة  ʤǽهʛ تȘʽʰʢ هʚه الȄʛʤʻة مʧ الʻاحॽة الॽʁȄʨʶʱة عॽʀ ʙʻام أحʙ الʺʱʶهلʧʽؔ بȃʛʳʱة عʙة

ي بʻفʝ الʙʵمات قʰل الʨصʨل إلى الʛʰنامج الॽʶاحي الȑʚ يʻاسॼه ʨȞǽن قʙ دخل في عʺلॽة تعلʦॽ إجʛائ

وتʨؔن العلامة الʳʱارȄة الʱي أعʱʰʳه أكʛʲ مʧ غʛʽها هي الʺʛشʴة لʢلʖ خʙماتها مॼʁʱʶلا، وʙʴȄث 

.ʙʽسع ʛʽث غʙة حॽاحॽʶمة الʙʵهلاك الʱما ما يلي اسʙʻالعقاب ع  

                                                           
  .120مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣ "مʗخل اسʙʯاتʱॻي"،محمد إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات،     )1(
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يʜداد احʱʺال تʛؔار الفʛد أو عʙم تʛؔاره لʶلʨك ما في الʺʱʶقʰل تॼعا للʱʻائج الʺʛʱتॼة على هʚا الʶلʨك 

  لعʺلॽة وفقا لهʚه الȄʛʤʻة Ǽعʺلॽة تʦॽɺʙ أو تعʜȄʜ الʶلʨك، وهʻا نʺʜʽ بʧʽ نʨعʧʽ مʧ الʱعʜȄʜ:وتʶʺى هʚه ا

الʱعʜȄʜ الإʳǽابي: وهي الʺȞافآت الʱي ʸʴǽل علʽها الفʛد عॽʀ ʙʻامه ʶǼلʨك ما، وتʳʷع هʚه  1- 2- 2-1

جاǼة عʧ تʶاؤلاته الʺعʜزات على تʛؔار نفʝ الʶلʨك مʲل: اهʱʺام رجل الॽʰع Ǽالعʺʽل وتلॽʰة رॼɼاته والإ

  ʳʷǽعه على العʨدة إلى نفʝ مقʙم الʙʵمة في الʺʱʶقʰل.

الʱعʜȄʜ الʶلʰي: وهي وسائل سلॽʰة تʶاهʦ في تॽʳʷع الفʛد على الʛʸʱف ȄʛʢǼقة معʻʽة، مʲل  2- 2- 2-1

  إعلان ʤǽُهʛ أحʙ اللʨʸص ʛʶǽق مʴفʤة سائح ʳʷǽع الʨʶاح على حʺل الȞॽʷات الॽʶاحॽة بʙل الʻقʨد.

ॽة في أن مʨʴر الʱعلʦ  هʨ مʙرسة ا 2-2 ʨؗلʶرسة الʙʺال ʧة عॽرسة الإدراكʙʺلف الʱʵة: تॽالإدراك ʦعلʱل

العʺلॽات الʚهॽʻة للفʛد مʲل: الʱفʛʽؔ والʛʽؗʚʱ وتʧȄʨؔ مفاʦॽʂ معʻʽة والاسʱʻʱاج وحل الʺʷاكل، وتعʛʰʻ هʚه 

الʺʛؔʱرة وȂنʺا نʳॽʱة تفʛʽؔ الʺʙرسة أن الʚاكʛة هي الأساس في الʱعلʦ، وأن الʱعلʦ لا ʙʴǽث نʳॽʱة الʳʱارب 

  وʦʱȄ الʱعلʦ مʧ خلال: )، 1(الʺʱʶهلʥ ومʨاجهʱه للʺʷاكل

الʱعلʦ مʧ خلال معالʳة الʺعلʨمات الʺʱاحة: ʙʴǽث الʱعلʦ مʧ خلال الʺعلʨمات الʱي ʸʴǽل  1- 2-2

  علʽها الʺʱʶهلʥ مʧ مʱʵلف الʺʸادر.

ة Ǽالʙʵمة الॽʶاحॽة ʸǼفة شॽʸʵة الʱعلʦ مʧ خلال الȃʛʳʱة الॽʸʵʷة: ʖʶʱȞǽ الʺʱʶهلʥ معʛف 2- 2-2

 ʧة مॽفعال ʛʲوأك ʥهلʱʶʺا على الʛʽتأث ʛʲة أكॽʸʵʷة الȃʛʳʱال ʛʰʱلها، تع ʛاشॼʺهلاك الʱالاس ȘȄʛʡ ʧع

أȑ شيء آخʖʰʶǼ ʛ انهʺاكه في الʱعلʦ أثʻاء الاسʱهلاك، فهي تʶاعʙه على تʛؗʚ الʺعلʨمات ذات العلاقة 

  ʛة بʙقة وتʙʴيʙ أفʹل.ʨʸǼرة أفʹل وتʺʻȞه مʧ اسʙʱعائها مʧ الʚاك

مʙرسة الʱعلǼ ʦالʺلاحʤة: تʟʻ مʙرسة الʱعلǼ ʦالʺلاحʤة على أن الʱعلʙʴǽ ʦث للفʛد نʳॽʱة   2-3

هʦ مʧ عʨاقʖ، وتقʨم هʚه الȄʛʤʻة على ثلاثة افʛʱاضات: ʨؗعلى سل ʖتʛʱوما ي ʧȄʛه للآخʱʤملاح  

 ؛ʦه ʨؗة على سلॼتʛʱʺال ʖاقʨاد في العʛالأف ʛؔفǽ  

 خ ʧاد مʛالأف ʦعلʱالأفعال؛ي ʥة على تلॼتʛʱʺال ʖاقʨة العʤوملاح ʧȄʛة أفعال الآخॼʀاʛلال م  
                                                           

  .246، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ʦك الʯʴʸهلʣ واتʳاذ القʙارات الʙʵائॻةسل، محمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل، وآخʛون     )1(
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 .اؤونʷǽ هه ؗʺاʽجʨرة على تʙالقȃو ʦه ʨؗة على سلʛʢॽʶالǼ ادʛف الأفʸʱي  

  راǺعا: الʻʶʳʵـــة

: قام الॼاحʨʲن في مʳال الȘȄʨʶʱ وسلʨك الʺʱʶهلʥ بʙراسة خʸائʟ الॽʸʵʷة مفهʦم الॻʶʳʵة - 1

اسॽا لفهǼ ʦعʠ الأǼعاد الʺʛتʢॼة Ǽالʶلʨك الʛʷائي والاسʱهلاكي للأفʛاد غǼ ʛʽاعॼʱارها تʺʲل عاملا أس

  مʳʱاهلʧʽ الʱأثʛʽ الʺʱʴʺل لॼاقي العʨامل الأخȐʛ سʨاء الʙاخلॽة أو الʵارجॽة.

ʧ الʸفات الॽʺʶʳة والعقلॽة والʨجʙانॽة والاجʱʺاॽɺة الʱي تʺʜʽ الفʛد والʱي وتʷʺل الॽʸʵʷة مʨʺʳعة م

ه الاجʱʺاعي، ومʧ الʺلاحȎ أن هʚه الʸفات الʱي يʴʱلى بها الانʶان لʗʶॽ واحʙة لȐʙ ؗل  ʨؗسل ʦʤʻت

ʛان إلى آخʶإن ʧلف مʱʵنʺا تȂاس وʻ1(ال( ȋفات وأنʺاʛʸة تॽʂفة ماʛل أن معʨالق ʧȞʺǽ أنʷا الʚوفي ه ،

ʛʽ الʺʱʶهلʧʽؔ في ʡلʖ مʱʻج معʧʽ يʢʱلʖ فهʦ الʺʨȞنات الʺʱʵلفة للॽʸʵʷة الإنʶانॽة، حʶǽ ʘʽاعʙ تفؔ

ʚا تʙʴيʙ تʨجهات الʺʱʶقʰل Ǽالॼʶʻة لʺا تʙȄʛ الʺʕسʶة  هʚا في سʛʢॽة الʺʕسʶة على بʛامʳها الॽʁȄʨʶʱة، وؗ

  .)2(الॽʶاحॽة إنʱاجه أو تʛȄʨʢه مʧ بʛامج سॽاحॽة وخʙمات

) ʦول رقʙʳ4- 2والǽ (:احيॽʶال ʥهلʱʶʺة الॽʸʵʷل ʧʽلفʱʵم ʧʽعʨا على نʴالا واضʲي مʢع  

  ): حʦافʚ ودوافع الʴفʙ للॻʶʳʵة العادǻة والॻʶʳʵة غʙʻ العادǻةʗʱ2 -4ول رقʤ (ال

  الॻʶʳʵة ذات سلʦك مʚʻʸ   الॻʶʳʵة العادǻة
.ʧȄʛل الآخʰق ʧوفة مʛة معॽاحॽاقع سʨفʹل مǽ  .فةʨمأل ʛʽة غॽاحॽاقع سʨفʹل مǽ  

ع الॽʶاحॽة الʱي ʧȞʺǽ الʨصʨل إلʽها ǽفʹل الʺʨاق
  Ǽأقل تؔلفة مʺʻȞة.

لا يهʦʱ بʱؔلفة الʶفʛ وغالॼا ما ʱʵǽار مʨاقع سॽاحॽة 
  Ǽعʙʽة.

 ʛفʶمات الʙفʹل خǽ لادॼه خارج الʛفي حالة سف
  الʜʴمة.

 ʖاتȞم ʧها مʽل علʨʸʴوم الʛي يʱمات الʙʵال
.Ȍقل فقʻة الʛؗʚت ʜʳهي ح ʛفʶال  

خلال مʨȞثه في Ǽلاد  ǽفʹل الاخʱلاǼ ȋأبʻاء بلʙه
  أجॽʰʻة.

.ʙʸالق ʙاء بلʻأبǼ ȋلاʱفʹل الاخǽ  

له رॼɼة في مʺارسة أكʛʰ قʙر مʺʧȞ مʧ الفعالॽات   ʷǽارك Ǽفعالॽات سॽاحॽة مʙʴودة وʢॽʶȃة
                                                           

  .168مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ،سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الॻʭʻʮة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،     )1(
  .229مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص،  سلʦك الʯʴʸهلʣ واتʘʳ القʙارات الʙʵائॻةمحمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل وآخʛون،    )2(
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 ʙقه أحॼʶǽ ʦة لॽاحॽمات سʙاف خʷʱفʹل اكȄو
  لاكʷʱافها. 

ȖȂʦ الاسʙʯاتʱॻي لʗʳمات الفʹادق الʴʯد. مʨفȘ عʙʰ الॼʳار الȑʛʽʺʴ و د. رامي فلاح الȄʨʢل،  الʗʶʸر:

  .202، ص2015دار الʴامʙ للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان الأردن،  والॻʴاحة،

ʧȞʺǽ تعʅȄʛ الॽʸʵʷة Ǽأنها: " تلʥ الʸفات والʸʵائʟ الʻفॽʶة الʙاخلॽة الʱي تʙʴد وتعॽɿॽؗ ʝȞة   

ʱي يʱال (ةॽʯʽʰال) ةॽارجʵة أو الॽاخلʙهات الʰʻʺؗافة ال ʨʴه ن ʨؗد وسلʛف الفʛʸأو ت ȑل دورȞʷǼ ض لهاʛع

"ʦʤʱʻ1(م(.  

   ʧم Ȍʺإلى ن ȑدʕي تʱة الʜʽʺʺة الॽجʨلʨȞॽʶال ʟائʸʵال ʧعة مʨʺʳأنها:" مǼ ةॽʸʵʷف الʛكʺا تع

"Ȍॽʴʺة للʱابʲقة والʶʱʺات الǼاʳʱ2(الاس(  

   ʧدة مʙʴعة مʨʺʳل في مʲʺʱي تʱة والॽاخلʙال ʟائʸʵة إلى الॽʸʵʷقان للǼاʶفان الȄʛعʱال ʛʽʷǽ

ʺʶفات، والʸاد الʛالأف ʧه مʛʽغ ʧد عʛالف ʜʽʽʺفي ت ʦاهʶي تʱات الॽʀامل والأخلاʨاصفات، والعʨʺات، وال

الاخʧȄʛ والʱي مʧ الʺʱʴʺل أن تʕثʛ على اخॽʱارات الفʛد مʧ الʺʳʱʻات الʺʱʵلفة الʱي يȑʨʻ شʛاؤها 

  واسʙʵʱامها.

  هʻاك ثلاثة مʛتʜؔات للॽʸʵʷة هي: خʶائʝ الॻʶʳʵة: - 2

فات الفʛدǽة بʧʽ الأشʵاص:  تعʛʰʱ الʸʵائʟ الʙاخلॽة الʺȞʷِّلة  الॽʸʵʷة تعʝȞ الاخʱلا 2-1

ʺا أنه لا يʨجʙ أشʵاص على  لॽʸʵʷة الفʛد مʳȄʜا فʙȄʛا مʧ العʨامل الʺʱفاعلة مع Ǽعʹها الॼعʠ، وؗ

درجة ʛʽʰؗة مʧ الʱʺاثل إلا أنه يʨجʙ تقاʡع في صفات Ǽعʠ الأفʛاد وʸȃفة جʜئॽة، فʺʲلا: يʨجʙ أفʛاد 

  ʙ ما في Ǽعʠ الهʨاǽات وتقʰل الʺʵاʛʡ يʨجʙ آخʛون يʷʱابهʨن في صفات أخȐʛ.يʷʱابهʨن إلى ح

ʧȞʺǽ اعʱʺاد مفهʨم الॽʸʵʷة ؗأحʙ الʺعايʛʽ لʅॽʻʸʱ الʺʱʶهلʧʽؔ في شʛائح سॽʀʨة حʖʶ الʶʺات 

.ʦوحاجاته ʦاتهॼɼي رʰة تلॽاحॽامج سʛب ʦǽʙة وتقॽʳȄوʛلات تʺʴǼ ʦافهʙهʱالي لاسʱالȃو ʦهʻʽة ب ʛؗʱʷʺال  

                                                           
)1(    ʦॽʂاʛات،  محمد ابʙʽʰي"،عʱॻاتʙʯخل اسʗم" ʣهلʯʴʸك الʦه، ص سلʛؗذ Șʰجع سʛ196م.   

  .169مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ،سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الॻʭʻʮة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،    )2(
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الॽʸʵʷة Ǽالاتʶاق والॼʲات : على الʛغʦ مʧ عʙم قʙرة الʺʨʶقʧʽ على تغʛʽʽ شॽʸʵات تʸʱف   2-2

الʺʱʶهلʧʽؔ لؔي تʱʺاشى مع عʛوضهʦ الانʱاجॽة، إلا أن وقʨفهʦ على خʸائʟ الॽʸʵʷة الʱي تʕثʛ في 

 ʦغʛوعلى ال ،ʧʽفʙهʱʶʺال ʧʽؔهلʱʶʺات جʺاعات الॼɼاع حاجات ورॼإش ʧم ʦهʻȞʺت ʥهلʱʶʺات الǼاʳʱاس

ʸاف شॽʸʵات الʺʱʶهلǼ ʧʽؔالاتʶاق إلا أنه قʙʴǽ ʙث تغʛʽʽ في سلʨك الʣ ʖʰʶǼ ʟʵʷهʨر مʧ ات

.ʥهلʱʶʺالǼ ةʢॽʴʺامل الʨج العȄʜم ʧات مʛثʕʺال ʠعॼدة لʙʴحاجات، أو دوافع، أو ردود فعل م  

الॽʸʵʷة ʧȞʺǽ أن تʱغʛʽ عʛʰ الʨقʗ: تʱغʛʽ شॽʸʵة الفʛد مʧ مʛحلة إلى أخȐʛ وفي ؗل مʢʴة   2-3

ولʗʶॽ الأحʙاث الʺفاجأة والغʛʽ مʨʱقعة هي الʱي تغʛʽ مʧ شॽʸʵة الفʛد بل تʱغʛʽ أǽʹا  مʧ حॽاته،

 ʛʽغʱجي، ؗʺا أن للʨلʨȄʜʽالف ʛʽغʱالǼ ىʺʶǽ ي أو ماʳȄرʙʱج الʹʻوال ʨʺʻات الॽعي لعʺلॽʰʡ اجʱʻك

، وتفʙʽ الǽʙʺغʛافي مʲل الʜواج أو اسॼʁʱال مʨلʨدا جʙيʙا أو فقʙ الʨالʙيʧ أثʛا Ǽالغا على شॽʸʵة الفʛد

الʙراسات Ǽأن شॽʸʵة الʛجل أكʛʲ ثॼاتا مقارنة ॽʸʵʷǼة الʺʛأة، ؗʺا أن شॽʸʵة الʺʛأة تʱغʛʽ خلال 

  . )1(الʧʽʶʺʵ سʻة الأخʛʽة لॼʸʱح أكʛʲ ذʨؗرȄة مʧ ذȑ قʰل

ʶǽعى رجال الȘȄʨʶʱ في الʺʕسʶة إلى دراسة شॽʸʵة  الʹȂʙʢات الʯي ʕʰʲǺ في الॻʶʳʵة: - 3

ʜ الȄʛʤʻات الʱي تʻاولʗ الॽʸʵʷة الإنʶانॽة على الʺʱʶهلʧʽؔ بهʙف صॽاغة اسʛʱا ʛؗة، وتॽʁȄʨʶʱال ʦهʱʽʳॽت

  :)2(عʙة جʨانʖ، ومʧ هʚه الȄʛʤʻات

3-1  ʟائʸاصفات وخʨاس مॽʁاما لʙʵʱات اسȄʛʤʻال ʛʲأك ʧة مȄʛʤʻه الʚه ʛʰʱات: تعʺʶة الȄʛʤن

ʺʶال ʧد مʙع ʧن مʨؔʱة تॽʸʵʷة على أساس أن الȄʛʤʻه الʚم هʨا، وتقॽة عʺلॽʸʵʷف الʸي تʱات ال

اسʱعʙادات واسʳʱاǼات عامة لȐʙ شॽʸʵة ما، وأن دراسة الॽʸʵʷة ǽفʛʱض أن  تʻʰى على اساس 

  الʨʻاحي الؔʺॽة والॽʁॽʰʢʱة ولʝॽ على اساس الʨʻاحي الॽɺʨʻة أو الȄʛʤʻة.

 ʧألف مʱاس يॽʁل م ولقʙ تʦ تʛȄʨʢ مʨʺʳعة مʧ الʺقايʝॽ  لॽʁاس سʺات أو صفات الॽʸʵʷة، وؗ

ʯلة أو العʻاصʛ الʺʸʺʺة لॽʁاس سʺة أو صفة واحʙة مʧ صفات الॽʸʵʷة، وحʖʶ ما مʨʺʳعة مʧ الأس

                                                           
  .564مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ،سلʦك الʯʴʸهلʣ "الأʙʟ الʸفاॻʸॻʀة والʷʸامʥʻ الॻɿȂʦʴʯة"محمد عʙʰ العʦॽʤ أبʨ الʳʻا،    )1(
)2(   ʦॽʂاʛات، محمد ابʙʽʰعʣهلʯʴʸك الʦي" سلʱॻاتʙʯخل اسʗه، ص ، "مʛؗذ Șʰجع سʛعة، مǼاʶعة الॼʢ263ال.  
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ʸʴǽل علॽه الفʛد مʧ  درجات على هʚا الʺॽʁاس، فإنه ʧȞʺǽ أن يʦʱ تॽʻʸفه وتʙʴيʙ شʱʽʸʵه على 

 .)1(أساس هʚه الʙرجات

الʴاجات نȄʛʤة الʴʱلʽل الʻفʶي: تفʛʱض هʚه الȄʛʤʻة أن الʳانʖ اللاشعʨرȑ مʧ الॽʸʵʷة مʲل  3-2

 ʙد إلى حʙʴǽ ʛا الأمʚأن ه ʥاد، ذلʛك الأفʨالاساسي على سل ʛشʕʺك والʛʴʺال ʨة هॽʶʻʳة والॽجʨلʨʽʰال

ʦهʱʽʸʵʷات العامة لʺʶال ʙʽعǼ)2( ʧن مʨؔʱة تॽʸʵʷأن ال "ʙȄʛها "فʶي أسʱة الȄʛʤʻه الʚه ʧʺʹʱوت ،

  ) وهي:9- 2ؗʺا في الȞʷل ( الʴاجات الʨʽʰلʨجॽة والॽʶʻʳة وتʧʺʹʱ الॽʸʵʷة إلى ثلاثة أنʤʺة مʙʱاخلة

": وʲʺʱȄل في الʴاجات الأساسॽة للفʛد ؗالʴاجات الفʨʽʶلʨجॽة والغʛائʜ الأولॽة حId ʘʽالأنا "  1- 3-2

  ǽعʢي الأفʛاد الأولॽة القȐʨʸ لإشॼاع هʚا الʺȐʨʱʶ مʧ الʴاجات.

ه، وȄعʺل Egoؗالـʚات " 2- 3-2 ʨؗفاته وسلʛʸعلى ت ʛثʕي ȑʚد الʛالف ʛʽʺل في ضʲʺʱȄو :" ʖاقʛʺ

  داخلي بهʙف إحʙاث حالة مʧ الʨʱازن.

": وهي ॼɺارة عʧ الانॼʢاعات والقʻاعات الʙاخلॽة الʺʨجʨدة لȐʙ الفʛد Super Egoالأنا العلॽا " 3- 3-2

  والʺʨʱافقة مع أخلاॽʀات الʺʱʳʺع.

  

  

  

  

  

  

                                                           
)1(   ،ʙاعʶرشاد ال ،ʛيʙالغ ʙʺح ʣهلʯʴʸك الʦؒامل"سلʯخل مʗه، ص"مʛؗذ Șʰجع سʛ14،م.  
)2(   ʦॽʂاʛات، محمد ابʙʽʰي"عʱॻاتʙʯخل اسʗم" ʣهلʯʴʸك الʦه، ص سلʛؗذ Șʰجع سʛ202، م.  
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) ʤل رقȜʵد9-2الʙة الفॻʶʳنات شʦȜم :((*)  

  

  

  

  

، عʺان، دار الʺʻاهج 1يʨسف عʲʺان، سلʨك الʺʱʶهلȋ ،ʥ الʺʙʸر: مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي، رديʻة

 ،ʛʷʻ1( .155، ص2001لل(  

 Five factor model « Robert Mc Crae and Paul   نȄʛʤة عʻاصʛ الॽʸʵʷة الʶʺʵة  3-3

Costa. 

  ȑة أॽʸʵعلى أساس أن ش ʗʻʽȃُة وॽʸʵʷال ʝنف ʦات في علʺʶهج الʻم ʧة أساسا مȄʛʤʻه الʚت هʚأُخ

  ʧ خʺʶة أǼعاد هي:فʛد مʨȞنة م

3-3 -1  ʛʽʺʹة الʤقǽ عي أوʨالConsientiousness اتॼاجʨات والʺॽعلʱوال ʦॽʤʻʱالǼ ʙعॼا الʚه Șعلʱي :

 ʙʳǼ عʺلȄو ʛʽʺض ʖأنه أخلاقي وصاحǼ ةॽرجة العالʙذو ال ʟʵʷال ʦʶʱȄو ʝفʻال Ȍॼرة على ضʙوالق

.ʛابʲح ومȄʛوص  

3-3 -2  ȘافʨʱالAgreeableness رʙب ʙعॼا الʚه ȘعلʱȄو : ʟʵʷال ʦʶʱȄو ʦتهʙاعʶوم ʧȄʛالآخǼ قةʲجة ال

  ذو الʙرجة العالॽة على هʚا الॼعǼ ʙأنه شʟʵ مʛن ومʱعاʡف ومʱعاون وʧʺǼ ȘʲȄ حʨله.

                                                           
، 2001، عʺان، دار الʺʻاهج للȋ ،1 ،ʛʷʻسلʦك الʯʴʸهلʣمʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي، رديʻة يʨسف عʲʺان،     )1(

  .155ص
 )*(     ʛʽʷʻس.ʙȄوʛة" لـ: فॽʶفʻة الȄʛʤʻال" ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʽʶع نʺاذج تفʨضʨم لاحقا في مʨا الʺفهʚإلى ه  

 Ego الذات 

 Super Egoالأنا العليا 

 Id الأنا  
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: يʱعلȞǼ ȘآǼة الʻفʝ وانʵفاض وهȋʨʰ الʻفॽʶة وقابلॽة تعʛض الʺʛء  Neuroticismالعʸابॽة  3- 3-3

.ʧȄʛل الآخʰتق ʦة وعॽʰلʶال ʛاعʷʺلل  

: يʱعلʵʺǼ Șالʢة الʺʛء لغʛʽه ودرجة انʙماجه في الʺʱʳʺع وما  Extraversionالانʶॼاॽʡة  4- 3-3

 ʦʶʱȄة وॽابʳǽه الإʛاعʷه ومʡاʷون ʟʵʷة الॽوفعال ʝفʻالǼ قةʲرجة الʙا بʹǽا Șعلʱم ʥه، وذلǼ Ȍॽʴǽ

.ʝʺʴʱاعي، مʺʱاج ،Ȍॽʷح، نʱفʻأنه مǼ ʙعॼا الʚة على هॽرجة العالʙذو ال ʟʵʷال  

: تʝॽʁ درجة فʹʨل  Oppeness to new experiencesالʙʳيʙة  الانفʱاح على الʳʱارب 5- 3-3

الʟʵʷ ورغʱʰه للاكʷʱاف، واسʱعʙاده لʶʺاع الʙʳيʙ والغʖȄʛ سʨاء أفؔار أو تʖȄʛʳ أنʢʷة جʙيʙة أو 

خʨض تʳارب جʙيʙة ومȐʙ تقʙيʛه للفʧ والابʙاع، وʦʶʱȄ الʟʵʷ ذو الʙرجة العالॽة على هʚا الॼعǼ ʙأنه 

ॽʵوواسع ال Șلي.واسع الافʨʹوف ʛؔال ومف  

تʲʺʱل الʺʹامʧʽ الॽʁȄʨʶʱة لʸʵائʟ الॽʸʵʷة ॽɾʺا  الʷʸامʥʻ الॻɿȂʦʴʯة لʶʳائʝ الॻʶʳʵة: - 4

  يلي:

تʜʳئة الʨʶق: ʧȞʺǽ تقʦॽʶ الʨʶق الॽʶاحي إلى شʛائح لʦʳʶʻʱ مع مʱʵلف أنʺاȋ الॽʸʵʷة  4-1

ʙهʱالي اسʱالȃة وॽʸʵʷال ʟائʸة على خॽʺراسات العلʙات الॽاولة في أدبʙʱʺة الॽاحॽʶمات الʙʵالǼ افها

الʺʻاسॼة والʱي تॼʷع حاجاتها، فʺʲلا ʧȞʺǽ تقʦǽʙ بʛنامج سॽاحي جʺاعي للॽʸʵʷة الاجʱʺاॽɺة الʺʶʱامʴة 

عʝȞ ما ǽقʙم للॽʸʵʷة الانʨʢائॽة أو الॽʸʵʷة العʙوانॽة الʱي تʨؔن الʙʵمات الॽʶاحॽة الفʛدǽة أو 

  الʻʲائॽة مʻاسॼة لها.

لʨʶق الॽʶاحي حʖʶ مॽɻار الॽʸʵʷة لا يʜال في بʙاǽاته الأولى، الأمʛ وعʺʨما ʧȞʺǽ القʨل أن تʜʳئة ا

  الȑʚ يʙفع Ǽالॼاحʧʽʲ في حقل سلʨك الʺʱʶهلʥ لʚʰل الʺʙȄʜ مʧ الʳهʙ في هʚا الॼاب.

الʨسʽلة الʛʱوॽʳȄة: ʧȞʺǽ الاعʱʺاد على الʸʵائʟ الॽʸʵʷة للأفʛاد ؗأساس لʱقʦॽʶ الʨʶق  4-2

علانॽة للʺʳʱʻات، فʛغʦ الʷح في أدبॽات الʙراسات الʱي تʻاولʗ تأثʛʽ الʺʱʶهʙف Ǽالʛسائل الʛʱوॽʳȄة والإ

خʸائʟ شॽʸʵة الʺʱʶهلʥ في تʙʴيʙ الʛسالة الʛʱوॽʳȄة، إلا أنه ʧȞʺǽ مʲلا تقʦॽʶ  الʳʺهʨر الʺʱʶهʙف 

  ǼالʛʱوȄج عʛʰ الʱلفʜة إلى ثلاث فʯات:
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 خʙال ȑذو ʧقة العاملة ومॼʢال ʧم ʦافة، وهʲȞǼ نʨȄʜلفʱامج الʛب ȑʙاهʷني.مʙʱʺل ال 

 .ودʙʴʺى الʢسʨة الॽɺاʺʱقة الاجॼʢاد الʛأف ʧم ʦه ،Ȍسʨʱل مȞʷǼ نʨȄʜلفʱامج الʛب ȑʙاهʷم 

 .تفعʛʺخل الʙال ȑا وذوॽقة العلॼʢأعʹاء ال ʧم ʦوه ʅॽɿل خȞʷǼ نʨȄʜلفʱامج الʛب ȑʙاهʷم 

 .لاʲها مʽن فʨ ʛؗʱʷǽ يʱلات الʳʺال ȘȄʛʡ ʧع ʦافهʙهʱاس ʧȞʺȄن ، وʨȄʜلفʱون الʙاهʷǽ لا ʧيʚال  

الʺʳʱʻات الʙʳيʙة: تʤهʛ الʙراسات أن الॽʸʵʷات الʺʙʳدة والॽʸʵʷات الاجʱʺاॽɺة العفȄʨة  3-3

هʦ أكʛʲ مॽلا لʢلʖ الʙʵمات الॽʶاحॽة الʙʳيʙة إذا تʨفʛت لʙيهʦ القʙرات الʺادǽة الʺʻاسॼة على خلاف 

ʵن الʨؔʱف ȑرʛʴʱال Ȍʺʻات ذات الॽʸʵʷة، أما الʤافʴʺات الॽʸʵʷاب الʴأص ʧاد مʛمات ذات الأفʙ

الʺʨاصفات الʙʳيʙة والʺʜʽʺʱة في صلʖ اهʱʺامها، وذلʥ مʧ أجل إبʛاز صفاتها ومʺʜʽاتها أمام غʛʽها 

  وॽɾʺا بʧʽ أفʛادها.

 خامʴا: الاتʱاهات

ʜت مʱʵلف الʙراسات في مʨضʨع الاتʳاهات مʧ جانʖ على الॽɿॽؔة الʱي يʦʱ مفهʦم الاتʱاهات:   - 1 رؗ

لʺʱʶهلʧʽؔ الʺʱʶهʙفʧʽ، ومʧ جانʖ آخʛ على الʱعʛف على آراء مʧ خلالها تʽȞʷل الاتʳاهات لȐʙ ا

 ʦردود أفعاله ʙيʙʴالإضافة إلى تǼ ةʙيʙʳلة والʙة، الʺعॽالʴات الʳʱʻʺل الʨح ʧʽؔهلʱʶʺلاء الʕاهات هʳوات

  .)1(نʨʴ مʱʵلف الʛʰامج الʺʛتʢॼة بها

لأحاسʝॽ وتعʝȞ جʺلة الاتʳاهات ॼɺارة عʧ معॽʢات داخلॽة تعʺل على الʱعʛʽʰ عʧ مʱʵلف الʺʷاعʛ وا

  ʛاعʷʺال ʧع ʛʽʰعʱا الʚدة، وهʙʴم ʛاهʨʣع وॽاضʨم ʨʴة نʙايʴة أو مॽʰة أو سلॽابʳǽإ ʗاء أكانʨل سʨʽʺال

 ʙفق ،ʦهʻة مǼسʺاع الاجا ʦث ʦهʽلفة إلʱʵلة مʯه أسॽجʨاد وتʛلاء الأفʕدراسة ه ʙعǼ هʱʤملاح ʧȞʺǽ لʨʽʺوال

للʷيء مʨضʨع الʕʶال، وقʙ تʨؔن إجاǼة سلॽʰة تعʛʰ  تʨؔن إجاǼاتهʦ إʳǽابॽة تعʛʰ عʧ القʨʰل والʱفʹʽل

 ʛل آخʽلʴعي دراسة وتʙʱʶة تʙايʴن مʨؔت ʙال وقʕʶع الʨضʨيء مʷال ʧوف عʜل أو العʨʰم القʙع ʧع

يهʙف إلى تʽȞʷل اتʳاه إʳǽابي نʨʴ الʺʱʻج ، وȃالʱالي فإن الاتʳاهات والʺʨاقف ॼɺارة عʧ الʱعʛʽʰ اللفʤي 

للʷيء مʨضʨع الʕʶال والʘʴॼ، وفي سلʨك الʺʱʶهلʥ فإن الʱعʛʽʰ اللفʤي عʧ الʱفʹʽل أو عʙم الʱفʹʽل 

  عʧ الʱفʹʽل أو عʙم الʱفʹʽل ʨȞǽن لعلامة أو مʱʻج.

                                                           
  .215ع سȘʰ ذʛؗه، صمʛجسلʦك الʯʴʸهلʣ "مʗخل اسʙʯاتʱॻي"،  محمد إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات، )1(
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ʧȞʺǽ تعʅȄʛ الاتʳاهات Ǽأنها:" نȘʶ مʦǽʙʱʶ مʧ الʺعʱقʙات، عʧ شيء أو مʨقف يهʽئ الفʛد على 

  .)1(الاسʳʱاǼة ȄʛʢǼقة تفʹʽلॽة"

ʨʽل الʻاتʳة عʧ الʱعلʦ أو الʛʰʵات الʶاǼقة الʱي تʳعل الفʛد الʺʱʶهلʥ وهʻاك مʧ عʛفها Ǽأنها: " تلʥ الʺ

  .)2(يʛʸʱف ȄʛʢǼقة إʳǽابॽة أو سلॽʰة ثابʱة نॽʰʶا حʨل الʷيء"

 ʜؔتʛج يʨʱʻة أو مȄارʳعلامة ت ʨʴملائʺة ن ʛʽقة ملائʺة أو غॼʶة مʯʽأنها:" تهǼ اʹǽاهات أʳف الاتʛوتع

  .3على مʨʺʳعة مʧ الاعʱقادات الʙائʺة"

ا سʧȞʺǽ Șʰ تعʅȄʛ الاتʳاهات Ǽأنها:" هي تلʥ الʺʨʽل في سلʨك الʺʱʶهلʥ الʻاتʳة عʧ الʱعلʦ أو ومʺ

 ʧȞʺȄاه، وʳع الاتʨضʨيء مʷال ʨʴا نॽʰا أو سلॽابʳǽفا إʛʸت ȑʙʰد يʛعل الفʳي تʱقة والǼاʶات الʛʰʵال

  الʨقʨف علʽها وॽʀاسها مʧ خلال أسʯلة واسʱʻʱاجات معʻʽة".

   خʶائʝ الاتʱاهات: - 2

الاتʳاهات أمʛ مǽ :ʖʶʱȞعʻي ذلʥ أن الʺعلʨمات الʱي ʸʴǽل علʽها الفʛد مʧ خʛʰاته الʺॼاشʛة  2-1

والʱي تȞʷل اتʳاهه عʧ الʺʳʱʻات والأفؔار، أو خʛʰاته غʛʽ الʺॼاشʛة الʺʱʶقاة مʧ تفاعله مع الʺʱʳʺع 

بʛنامج سॽاحي  الʺȌॽʴ تʶهʦ في تʽȞʷل هʚه الاتʳاهات، فʳاذبॽة الأصʙقاء عʧ تʱȃʛʳهʦ في الʱعامل مع

  معʧʽ يʻʰي اتʳاها إʳǽابॽا أو سلॽʰا نʨʴه.

2-2  ʙة، وقॽاثʛʱة أو الॽʯʽʰاحة الॽʶل الʲيء عاما مʷا الʚن هʨȞǽ ʙد: قʙʴشيء م ʧل عȞʷʱاهات تʳالات

  ʨȞǽن هʚا الʷيء حاصا مʲل الاتʳاه نʨʴ مقʙʸ سॽاحي Ǽعʻʽه.

اʳǽابॽة أو سلॽʰة والاتʳاهات غالॼا لا  الاتʳاهات لها مʶار ولها قʨة: فإما أن تʨؔن الاتʳاهات 2-3

ʚلʥ الاتʳاهات لها قʨة فقʙ يʛضى الʺʱʶهلʥ عʧ خʙمة ما وقʙ يʛضى عʻها ʙʷǼة ؗʺا  ʨن مʴايʙة، وؗ ʨؗت

.ȘȄʨʶʱجال الʛة لॼʶʻالǼ ʦاس مهॽʁʺا الʚة، وهʙʷǼ ههاʛȞǽ هها أوʛȞǽ ʙق  
                                                           

  .192مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص ، سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأيʙ الʹفॻʴة"عʻابي بʶॽɺ ʧى،   )1(
مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ، سلʦك الʯʴʸهلʣ واتʳاذ القʙارات الʙʵائॻة "مʗخل مʯؒامل"محمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل، وآخʛون،    )2(

  .205ص
)3(  Eric vernette, l’essentiel du marketing, 2éme éditions, éditions d’organisation, 2001, p375.  
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ʙتها فإنه مʧ الʸعʖ تغʛʽʽها، الاتʳاهات تʸʱف Ǽالॼʲات والʱعʺʦॽ: وʡالʺا أنها تʨؔنʗ وʡالʗ م 2-4

الات  ʨؗال Ȑʙاح ʧمات مʙʵال ʠعǼ اءʛفي ش  ʖاغʛأن ال ʘʽاه حʳصفاة الات Ȑʙإح ʨه ʦॽʺعʱوال

الة Ȟؗل نʛʤة إʳǽابॽة. ʨؗإلى ال ʛʤʻي ʙة، فإنه قॽاحॽʶال  

يȐʛ أغلʖ الॼاحʧʽʲ في علʦ الʻفʝ الاجʱʺاعي أن هʻاك ثلاثة الʦȜʸنات الأساسॻة للاتʱاهات:  - 3

 ʛاصʻاهعʳة لؔل اتॽ1(أساس(:  

الʺʨȞن الʺعʛفي: وهॼɺ ʨارة عʧ مفاʦॽʂ الʟʵʷ عʧ مʨضʨع ما، فهʱʷǽ ʨʺل على معʱقʙات  3-1

ومعلʨمات الʺʱʶهلʥ عʧ الʷيء مʨضʨع الاتʳاه Ǽغʠ الʛʤʻ عʺا إذا ؗانʗ هʚه الʺعʱقʙات أو الʺعلʨمات 

 ʧʺʲتفعة الʛلعة مʶأن ال ʥهلʱʶʺال ʙقʱعǽ ʙلا قʲʺة، فʯʡة أم خاʴॽʴص ʦث ʧدة ومʨʳتفعة الʛن دائʺا مʨؔت

يʱأثʛ الاتʳاه نʨʴ ؗافة الʺʳʱʻات بهʚه الʺعʱقʙات فʨؔʱʽن لǽʙه اتʳاهات إʳǽابॽة نʨʴ ؗافة الʶلع مʛتفعة 

  الʧʺʲ وقʨȞǽ ʙن هʚا الاعʱقاد صʴॽʴا وقʨȞǽ ʙن خاʯʡا تʺاما.

ʻʶʴة أو الʯʽʶة، الʺʨȞن العاʡفي: وهॼɺ ʨارة عʧ مʷاعʛ الفʛد نʨʴ شيء ما مʧ حʘʽ صفاته ال 3-2

ة  ذلʥ أن العʨاʡف والʺʷاعʛ الʱي تʨؔنʗ لȐʙ الʺʱʶهلʥ ما هي إلا ॼɺارة عʧ الʱقʦॽʽ العام له نʨʴ الʺارؗ

  أو الʷيء مʨضʨع الاتʳاه، وعادة فإن هʚه ما تʱʻج هʚه العʨاʡف عʧ الʺʨȞن الأول.

ي: 3-3 ʨؗلʶن الʨȞʺا   الॽ ʨؗة سلǼاʳʱد للاسʛاد الفʙعʱدرجة اس ʧارة عॼɺ ʨا وهʚه ʦʱهȄو ،ʧʽشيء مع ʨʴن

الʺʨȞن Ǽالॼɼʛة الʺʨجʨدة لȐʙ الفʛد للॽʁام Ǽفعل مʙʴد أو الʛʸʱف ȄʛʢǼقة معʻʽة نʨʴ الʷيء الȑʚ يʻʰي 

  الاتʳاه نʨʴه.

ي ǽعʛʰʱ مʕشʛا قȄʨا عʧ نॽة الʺʱʶهلʥ في الʛʷاء،  ʨؗلʶن الʨȞʺفإن ال ʥهلʱʶʺك الʨوسل ȘȄʨʶال تʳوفي م

مقايʝॽ مʙʴدة لاخॼʱار إمȞانॽة شʛاء الʙʵمة أو مʴاولة الǼ ʕʰʻʱاتʳاه  وفي مʲل هʚه الʴالات يʦʱ اسʙʵʱام

  سلʨك الفʛد.

ʵلاصة لʺا سȘʰ فإن الʺʨȞن الادراكي يȞʷʱل Ǽفعل الʴʺلات الاعلانॽة والʛʷʻات أو غʛʽها مʧ وسائل  وؗ

Ȅة أو الاتʸال، أما الʺʨȞن العاʡفي فإنه يʱأثǼ ʛالʺʨاصفات الʺʨجʨدة في الʺʱʻج أو العلامة الʳʱار 

                                                           
  .194مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣ "عʦامل الʯأثʙʻ الʹفॻʴة"،عʻابي بʶॽɺ ʧى،    )1(
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ي ǽعʻي نॽة الʛʷاء  ʨؗلʶن الʨȞʺأن ال ʧʽفي ح ،ʥهلʱʶʺة  للॽɻجʛʺاعة الʺʳف الʛʡ ʧج مʱʻʺام الʙʵʱاس

وॽʀ ʧȞʺȄاسه مʧ الʻاحॽة الॽʁȄʨʶʱة مʧ خلال ؗʺॽة الʺॽʰعات وعʙد الʺʱʶهلʧʽؔ لʙʵمة أو بʛنامج سॽاحي 

 .ʧʽمع  

ʴلʽل مʱʵلف اسʛʱاتॽʳॽات الاتʳاهات ǽقع فهʦ وت اسʗʳʯام الاتʱاهات في الاسʙʯاتॻʱॻات الॻɿȂʦʴʯة: - 4

 ʧة، ومॽʳȄوʛʱات الॽʳॽاتʛʱالاس ʚʽفʻأو ت ʦॽʺʸت ʙʻوخاصة ع ȘȄʨʶʱجال الʛام الأول لʺʱالاه ʜ ʛؗفي م

:ʛʽʽغʱات الॽʳॽاتʛʱواس ʅॽؔʱات الॽʳॽاتʛʱات وهʺا اسॽʳॽاتʛʱالاس ʧم ʧʽعʨن ʧʽب ʜʽʺقي نȄʨʶر تʨʤʻم  

  :)1(سʛʱاتॽʳॽة الʅॽؔʱ هياسʛʱاتॽʳॽات الʅॽؔʱ: تʨجʙ أرȃع بʙائل لا 4-1

  م الاعلانʙʵʱʶǽ ا ماॼة وغالȄارʳʱج أو العلامة الʱʻʺلل ʧʽʽالʴال ʧʽمʙʵʱʶʺاهات الʳات ʜȄʜتع

 للʴفاȍ على اتʳاهات العʺلاء الʴالʧʽʽ وتعʜȄʜ ولاءهʦ للعلامة.

  ʛʽغ Ȑʙها لʨʴة نॽابʳǽاهات إʳاء اتʻب ȘȄʛʡ ʧللعلامة ع ʝفʻد لʙج ʧʽمʙʵʱʶب مʚج

 لʥ عʛʰ إʣهار مʜاǽا العلامة وخʸائʸها Ǽاسʙʵʱام عʻاصʛ الʺȄʜج  الʛʱوʳȄي.الʺʙʵʱʶمʧʽ وذ

  اهاتʳل واتʽʹتف Șف خلʙبه ʥوذل ʧʽʽالʴة في أذهان العʺلاء الʙيʙʳة للعلامة الॽʻانة ذهȞاء مʻب

 إʳǽابॽة لʙيهʦ نʨʴ العلامة الʙʳيʙة.

 ʙبه ʥد وذلʙʳة في أذهان العʺلاء الʙيʙʳة للعلامة الॽʻانة ذهȞاء مʻاهات بʳل واتʽʹتف Șف خل

إʳǽابॽة لʙيهʦ نʨʴ العلامة الʙʳيʙة، وهي اسʛʱاتॽʳॽة يلʳأ إلʽها رجال الȘȄʨʶʱ عʙʻما يʙخلʨن 

) يʨضح اسʛʱاتॽʳॽات الʅॽؔʱ مع 10-2والȞʷل رقʦ (  أسʨاق جʙيʙة ʳʱʻʺǼات جʙيʙة.

  الاتʳاهات. 

  

  

  

  

  
                                                           

  .95، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣرانॽا الʺʻʳي، د. نȄʛʺان عʺار،     )1(
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) ʤل رقȜʵ10-2الʣهلʯʴʸاهات الʱمع ات ʃॻؒʯات الॻʱॻاتʙʯاس :(  

  

 .95، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص سلʦك الʯʴʸهلʣرانॽا الʺʻʳي، د. نȄʛʺان عʺار،   الʗʶʸر:

  ؗل مʧ :  اسʛʱاتॽʳॽة الʱغʛʽʽ: وتʲʺʱل في 4-2

اسʛʱاتॽʳॽة تغʛʽʽ وॽʣفة الʙافॽɻة: ǽعʙʺʱ رجال الȘȄʨʶʱ في عʺلॽة تغʛʽʽ اتʳاهات سلʨك  1- 4-2

ʷت ʦة لʙيʙهار حاجة جʣعلى إ ʧʽج معʱʻم ʨʴن ʧʽؔهلʱʶʺال ʧافع الأساسي الؔامʙال ʛʽʽل لأن تغʰق ʧع مॼ

 ʛاعʷʺفي جʺلة ال ȑازʨم ʛʽʽيل أو  تغʙاث تعʙة مفادها إحʳॽʱإلى ن ȑدʕاد  يʛʺاع الॼوراء الاش

.ʧʽفʙهʱʶʺال ʧʽؔهلʱʶʺك الʨسل ʥلʚب ʙʸارة أدق نقॼɻȃات، وʙقʱوالʺع  

ʽن على تغʨعʺلǽ احيॽʶال الʳʺفي ال ȘȄʨʶʱفإن رجال ال ʥذل ʧلاقا مʢمات وانʙʵاء للʛʷدافع ال ʛʽ

 ʙʻع ʥة أو تلȄارʳʱه العلامة الʚمها هʙي تقʱة الॽمات الأساسʙʵائف والʣʨال ʛʽʽخلال تغ ʧة مॽاحॽʶال

 ʧؔت ʦل ʙائʨافع وفʻم ʧة مॽاحॽʶامج الʛʰمات أو الʙʵه الʚمه هʙار ما تقॼʱالاع ʧʽعǼ ʚها، مع الأخʰلʡ

  مʨجʨدة في غʛʽها مʧ مȌॽʴ الʛʷاء.

4-2 -2 ʳॽاتʛʱاحي اسॽج سʱʻم ʨʴاهه نʳاد اتʛالأف ʠعǼ Ȍȃʛدة: يʙʴة مॼاسʻʺǼ احيॽʶض الʛالع Ȍȃة رॽ

ما ʙʴǼث أو مʻاسॼة معʻʽة عامة أو خاصة، شॽʸʵة أو اجʱʺاॽɺة ʛʺǽون بها، وʧȞʺȄ أن ʙʴǽَث تعʙيل 

 ʠعȃاه وʳع الاتʨضʨم ʧʽب  ʛاشॼʺال ʛʽأو غ ʛاشॼʺال Ȍȃʛخلال ال ʧج مʱʻʺال ʨʴن ʧʽؔهلʱʶʺاه الʳفي ات
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الات الॽʶاحॽة بʧʽ  تʛʽʢʶ بʛامج  سॽاحॽة ا ʨؗال ʠعǼ Ȍȃة رॽل عʺلʲة مॽʻيʙة أو الॽɺاʺʱات الاجॼاسʻʺل

."ʅȄʛʷال ȑʨʰʻال ʙلʨʺة "الॼاسʻة  ومʛʺالع ʥاسʻة مǽأدʱل  

اسʛʱاتॽʳॽة الȌȃʛ بʧʽ الاتʳاهات الʺʱعارضة: ʧȞʺǽ اعʱʺاد هʚا الʨʻع  مʧ الاسʛʱاتॽʳॽات لأجل  3- 4-2

تʳاهات مʧ خلال اعʱʺاد الʱعارض الʴاصل أو الʺʱʴʺل حʙوثه بʧʽ اتʳاهات إحʙاث تغʛʽʽ في الا

الʺʱʶهلʧʽؔ  نʨʴ علامة تʳارȄة أو خʙمة معʻʽة، ثʦ اسʙʵʱامه في الʴال، وʧʽȃ اتʳاهات ساǼقة سلॽʰة 

نʨʴها مʧ قʰل الʺʱʶهلʧʽؔ الʺʱʶهʙفʧʽ، فʺʲلا: ʧȞʺǽ أن تʸʴʱل على اتʳاهات الʺʱʶهلʧʽؔ نʨʴ سلعة ما 

مع اتʳاهات ساǼقة لهʦ مʧ خلال العʺل على إقʻاعهǼ ʦالॽʰع الʸʵʷي، وسائل الʛʱوȄج، بʱغʛʽʽ  مʱعارضة

  اتʳاهاتهʦ نʨʴها لʺʴاولة تʱȃʛʳها.

ʰال ʔلʠʸك االʦلʴة لʙʴفʸاذج الʸʹال :ʖائحلʴال 

 ʥهلʱʶʺات الʳات وحॼɼد رʙعʱا لʛʤن ،ȘȄʨʶʱرجال ال ʧام واسع مʺʱاهǼ احيॽʶال ʥهلʱʶʺك الʨى سلʤʴǽ

حॽة واشʙʱاد الʺʻافʶة على الʨʶق الॽʶاحॽة مʧ ناحॽة خȐʛ، مʺا تʢلʖ فهʦ العʨامل الʺʨجهة مʧ نا

للʶلʨك الʛʷائي لأجل رسʦ الاسʛʱاتॽʳॽات والȌʢʵ الॽʁȄʨʶʱة الفعالة والفʨز Ǽالʸʴة الॽʀʨʶة الʺʻاسॼة، 

ʱʵلف مʛاحله، وهʚا ما أدǼ Ȑالॼاحʧʽʲ إلى وضع نȄʛʤات وأسʝ تʶعى إلى الʕʰʻʱ بهʚا الʶلʨك وتفʛʽʶ م

وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ بʻاء نʺاذج مʱʵلفة لʱفʛʽʶ سلʨك الʺʱʶهلʥ قائʺة على أسʝ مʙʺʱʶة مʧ نʱائج دراسات 

تॽʁॽʰʢة أجʗȄʛ في مʙʽان علʦ الʻفʝ وعلʦ الاجʱʺاع وȃعʠ الفʛوض الʱي وضعها الاقʸʱاديʨن لأغʛاض 

ʱʶهلʥ، ولأن عʺلॽة فهʦ سلʨك الʙراسة والʘʴॼ، وȂثʛ ذلʣ ʥهʛت العʙيʙ مʧ الʻʺاذج الʺفʛʶة لʶلʨك الʺ

الʺʱʶهلʥ عʺلॽة معقʙة، فإن هʚه الʻʺاذج  اهʛʷǼ ʗʺʱح عʙيʙ الʺʱغʛʽات وتʨضॽح تʙاخلها عʙʻ اتʵاذ القʛار 

ॽɿॽة تʻȄʨؔه والعʨامل الʺʕثʛة ॽɾه ، وتʻقʦʶ نʺاذج تفʛʽʶ سلʨك )1(الʛʷائي، ومʴاولة فهʦ الʶلʨك، وؗ

 Ȑʛة وأخǽʙʽاحي إلى نʺاذج تقلॽʶال ʥهلʱʶʺشاملة. ال  

  

  
                                                           

، تʟʸʵ إدارة أʙʟوحة دʦʯؕراه في علʦم الʙʻʻʴʯلʺʱʶهلʶॽɺ ،ʥى اسʺاعʽل، تأثʛʽ أخلاॽʀات الȘȄʨʶʱ على سلʨك ا  )1(
ʛائʜʳجامعة ال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ،ȘȄʨʶʱ217، ص 2014/2015، 03الأعʺال وال. 
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  أولا: الʹʸاذج الʯقلǻʗʻة

وتعʛف أǽʹا Ǽالʺʙاخل الʜʳئॽة، وفʽها ʛʺǽ قʛار الʺʱʶهلʥ ثلاث مʛاحل أساسॽة هي: مʛحلة ما قʰل 

.ʛؗʚاذج نʺʻه الʚه ʧائي، ومʛʷار الʛالق ʦॽʽحلة تقʛاء، ومʛʷار الʛحلة قʛاء، ومʛʷال  

هʚا  ":Economic Modelالʴائح  الʹʦʸذج الʯقلȏʗʻ الاقʶʯادȏ "الʹȂʙʢة الاقʶʯادǻة لʴلʦك - 1

 ȑʚال ،ʙʽشʛجل الʛأو ال ȑادʸʱجل الاقʛة الʛؔعلى ف ʜؔتʛȄمارشال" و" ȑادʸʱذج  وضعه الاقʨʺʻال

الʱي تعʛʱضه قʰل وأثʻاء وȃعʙ شʛاء الʙʵمة  ǽُفʛʱض ॽɾه أنه على علʦ تام ॽʺʳǼع الʺʷاكل والʺعʨقات

ي قʦȄʨ  الॽʶاحॽة، ؗʺا ǽُفʛʱض أنه ǽعʛف جʺॽع الʴلʨل الʙʰيلة ʨؗى سلʴʻاع مॼأجل إت ʧاحة أمامه مʱʺال

يʻʱاسʖ مع اعॼʱارات ʛʽʲؗة قائʺة على الʺʻفعة الʚاتॽة وتقلʽل الॽʴʹʱة ( الʛʷاء Ǽأقل سعʛ والॽʰع Ǽأفʹله) 

وهʚا ما ʶǽʺى Ǽالʺʻفعة الǽʙʴة، وʨʱȄقع الʱʻائج الʴاصلة مʧ اخॽʱار أȑ بʙيل لॽɺʨʻة الʙʵمة الॽʶاحॽة، 

ʱع أن يॽʢʱʶǽ هاʙعǼ لʨʸʴلل ʧْ̔فع مقابلʙا يʴهلؔا أو سائʱʶاره مॼʱاعǼ ʙاشʛجل الʛوال ،ʙاشʛار الʛالق ʚʵ

) ʦل رقȞʷه والʹȄʨتع ʧȞʺǽ ȑʚه والʺال الʹȄʨتع ʧȞʺǽ لا ȑʚال ʗقʨة هʺا: الॽاحॽʶمة الʙʵ2على ال -

  ) يʨضح مʨȞنات هʚا الʨʺʻذج.11

  ): الʹʦʸذج الاقʶʯادȏ لʯفʙʻʴ سلʦك الʯʴʸهلȜʵ2-11ʣل (ال

  

ʶʸرالʗ ،(فʛʸʱب) لʺيʶواضح، صالإعلان: علي ال ʛʽغ ʛʷʻخ الȄتار ،ʖȄʛة غॼʱȞ34، م.  
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على الʛغʦ مʧ أن الʨʺʻذج الاقʸʱادȑ قʙ نʳح في تفʛʽʶ عʙد ʛʽʰؗ مʧ الʨʳانʖ الʺʱعلقة ʶǼلʨك 

فʷل في تفʛʽʶ عʙد غʛʽ قلʽل مʧ تلʥ الʨʳانʖ  -في الʺقابل -الʺʱʶهلʥ وتʛʸفاته الʛʷائॽة، إلا أنه 

ॽة ʨؗلʶ1(ال(.  

 ʝॽول ȑارॽɻذج مʨʺن ʦرأيه ʖʶنه حʨؔل ʥهلʱʶʺك الʨسل ʛʽʶذج مارشال في تفʨʺن نʨقʨʶʺال ʙقʱوان

وصفي ومʻʰي على الʨهʦ والॽʵال مʧ حʘʽ أنه مʻʰي على افʛʱاض أن سعʛ مʱʻج ما يʕثʛ على قʛار 

الأخȐʛ،  الʢلʖ علॽه، أو شʛائه أو اسʙʵʱامه، وȄهʺل العʨامل الأخȐʛ مʲل عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي

  .)2(العلامة الʳʱارȄة، الॽʻة، الاتʳاه، الادراك...إلخ

وُضع هʚا الʨʺʻذج مʧ قʰل عالPavolvian Learning Model:  ʦنʦʸذج Ǻافلʦف الʯعلʸॻي  - 2

ॽة مॽʻʰة علॽه، ʛʽʷǽ هʚا الʨʺʻذج  ʨؗلʶات الȄʛʤʻال ʖة فإن أغلॽة العʺلॽاحʻال ʧف"، مʨافلǼ" وسيʛال ʝفʻال

  .)ʦ)3 والʺʺارسة تʕثʛ في الʶلʨكإلى أن خʛʰة الʱعل

-Stimulationبʻي "Ǽافلʨف" نʺʨذجه هʚا على تʱȃʛʳه الʺʷهʨرة الʱي سʺǼ ʗʽالʺʛʽʲ والاسʳʱاǼة"

Response Model ،" -  قاǼل ساʽʸفʱال ʧيء مʷǼ هॽالاشارة إل ʗʺالعلʺاء  - ؗʺا ت ʠعǼ حاول ʘʽح

  لʨؔنه يȞʷʱل مʧ أرȃعة عʻاصʛ أساسॽة هي:تʛȄʨʢ هʚا الأسلʨب الʱعلॽʺي لॽʰʢʱقه على الʶلʨك الانʶاني 

  الʙافع: وʻȄقʦʶ إلى: 2-1

2-1 -1 ʞʢع  والعʨʳان الʶاجها الإنʱʴǽ  يʱة الॽاحي الأساسʨʻالǼ ȘعلʱȄافع الأولي: وʙال  

الʙافع الʺʖʶʱȞ: وʱȄعلǼ Șالʨʻاحي الʱي ʰʶʱȞǽها الإنʶان مʧ الʯʽʰة الʺʢॽʴة Ǽه مʲل: العادات  2- 2-1

  .إلخ.والʱقالʙʽ والأسʛة..

                                                           
  .242، ص2011، دار الʲقافة للʛʷʻ والʨʱزȄع، مॺادئ الȖȂʦʴʯمحمد صالح الʺʕذن،     )1(

)2(   ʶعلاء ح ʧʽʶون، علاء حʛابي وآخʛʶال ʧʽةॻɾʗʹة والفॻاحॻʴعات الॻʮʸوال ȖȂʦʴʯع، الȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʛȄʛدار ج ،
  .45، ص2011الأولى، الॼʢعة 

  .46، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صالȖȂʦʴʯ والॻʮʸعات الॻʴاحॻة والفʹॻɾʗةعلاء حʧʽʶ علاء حʧʽʶ الʛʶابي وآخʛون،     )3(



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

108 
 

ʅॽ يʦʱ هʚا الʳʱاوب، ومʧ أمʲلة  2-2 الʺʜاج: تعʛʰʱ الأمʜجة أقل تأثʛʽا مʧ الغʛائʜ والʱي تʙʴد أيʧ وؗ

  الإعلانات الʱي تعʙʺʱ على هʚا الʺʕثʛ تلʥ الʱي تʱعلǼ Șالإعلان عʧ الʴفلات للॽʶاح. 

2-3 ʝॽل ʥات، ومع ذلʛثʕʺال ʧة مॼتʛعة مʨʺʳʺرد الفعل ل ʨك: هʨلʶة أو الǼاʳʱورة أن  الاسʛʹالǼ

تعʢي نفʝ الʺʨʺʳعة مʧ الʺʕثʛات نفʝ الʳʱاوب Ǽالॼʶʻة للأفʛاد ولʧؔ تʨʱقف على الʙوافع الʺʕثʛة في 

  كل فʛد.

الʱعʜȄʜ: وʲʺʱȄل في وصʨل الʺʱʻج الȑʚ تʦ شʛاؤه إلى مȐʨʱʶ تʨقعات الʺʱʶهلʥ، وʨȞȄن الʱعʜȄʜ إما  2-4

للʺʱʻج أو العلامة أو سلʰي يʲʺʱل في مقاʡعة إʳǽابي يʛʳʻ عʻه تʛؔار شʛاء الʙʵمة  ومʧ ثʦ الʨلاء 

  الʺʱʻج.

لقʙ أجʗȄʛ عʙة دراسات اسʙʵُɦم فʽها الʨʺʻذج الʱعلॽʺي لـ "Ǽافلʨف" مʻها دراسات تʛȄʨʢ وتفʣ ʛʽʶاهʛة 

ʚا دراسات الʱأثʛʽ الإعلاني على  ولاء الʺʱʶهلʥ لʶلعة أو خʙمة معʻʽة أو مʻفʚ تʨزȄعي مʙʴد، وؗ

ʨʺʻذج على ضʛورة تʛؔار الإعلان إذ وجʙُ أن الإعلان لʺʛة واحʙة لا ʧȞʺǽ أن الʺʱʶهلʥ حʘʽ يʙؗʕ هʚا ال

 ʧوم ،ʥهلʱʶʺوال ʧالʺعل ʧʽب بʨغʛʺاوب الʳʱث الʙʴǽ ة لؔيȃʨلʢات مȄʨʱʶإلى م ʥهلʱʶʺال ʘاعʨك بʛʴǽ

  أهʦ الʱʻائج الʱي تʨصلʗ إلʽها هʚه الʙراسة:

 احॽʶنامج الʛʰال ʙائʨفǼ احيॽʶال ʥهلʱʶʺاع الʻة إقॽانȞة إمॽالعʺل ȘȄʛʡ ʧة عॽاحॽʶمة الʙʵي أو ال

  الʱعلॽʺॽة.

 .هلاكيʱه الاسʢʺن ʛʽʽوتغ ʧȄʨؔفي ت ʛʽʰؗ ʛاحي أثॽʶال ʥهلʱʶʺالǼ ةʢॽʴʺة الʯʽʰلل  

  ʥهلʱʶʺال ʦعلى تعل ʙاعʶها تʛʽمة وغʙʵار الॽʱعات واخॽʰʺال Ȍॽʷʻف وتʲȞʺإن الإعلان ال

ॽʱاع احॼرتها في إشʙة وقॽاحॽʶمة الʙʵا الǽاʜات ومॽانȞإم ʧاع أفʹل مॼله إش Șقʴǽ اʺȃاجاته ور

  اسʙʵʱامها، مʺا يʛʱتʖ علॽه الॽʁام بʛؔʱار شʛائها عʙʻما ʷǽعǼ ʛالʴاجة للإشॼاع.

" مʕسʝ علʦ الʴʱلʽل الʻفʶي الʙʴيʘ هʨ مʧ وضع ǽ1856 -1936عʛʰʱ "فʛوʙȄ الʹʦʸذج الʹفʴي:  - 3

ت مʱʵلفة مʧ الʷعʨر وتʨؔن أسʝ هʚا الʨʺʻذج، حʘʽ يȐʛ "فʛوʙȄ" أن حاجات الفʛد تʤهʛ عʙʻ مȄʨʱʶا

في مȐʨʱʶ غʛʽ مॼاشʛ ولا ʧȞʺǽ ملاحʱʤها، فقʧȞʺǽ Ȍ الاسʙʱلال عʻها عȘȄʛʡ ʧ الʴʱلʽل الʻفʶي، 

فالʢفل حʖʶ "فʛوʙȄ" يʨلʙ ولǽʙه مʨʺʳعة مʧ الʴاجات يʦʱ إشॼاعها عȘȄʛʡ ʧ الأفʛاد الآخʧȄʛ معʙʺʱا في 
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ʽقʴʱق لʛʢل إلى أفʹل الʸॽة لȃʛʳʱعلى الʺʺارسة وال ʥر ما ذلʙقȃاعي. وʺʱل اجȞʷǼ لʨʰاع الʺقॼالإش Ș

ʛʰȞǽ هʚا الʢفل Ǽقʙر ما تʛʰؔ وتʨʺʻ نفʱʽʶه وتʜاد تعقʙʽا وقʗʺʶ هʚه الȄʛʤʻة الॽʸʵʷة إلى ثلاثة  أجʜاء 

  هي: الهʨ، الأنا والأنا الأعلى، (كʺا سȘʰ الاشارة إلى هʚه الʺفاʦॽʂ ساǼقا تʗʴ بʙʻ الॽʸʵʷة)

ت : الʜʳءالأول والʺʶʺى بـ "الهʨ" وهʨ الʦʹǽ ȑʚ مʱʵلف الʙوافع فقʗʺʶ الॽʸʵʷة إلى ثلاث مȄʨʱʶا 

 Șʽقʴة تॽɿॽؔاعي لʨال Ȍॽʢʵʱال ʜ ʛؗه مॽعل Șلʢǽ ȑʚوف بـ "الأنا" والʛاني والʺعʲء الʜʳال ʦات، ثॼɼʛوال

الʙوافع، ثʦ جʜء ثالʘ والʺʲʺʱل في "الأنا الأعلى"، والȑʚ هʲʺǼ ʨاǼة الʺʨجه الॽʁʴقي لʴʱقȘʽ الأهʙاف 

ǽ لȞʷǼ .جʛʴل أو الʳʵأو ال ʖنʚالǼ ʛاعʷاك مʻن هʨؔى لا تʱا حॽɺاʺʱلا اجʨʰن مقʨȞ  

وقʙ أدخل مʙȄʕو هʚا الʨʺʻذج Ǽعʠ الʱعǽʙلات  الॽɿʢفة علॽه، فقʙ ادرجʨا الاعॼʱارات الʲقاॽɾة والʨʽʰلʨجॽة 

 .Ȍي فقʶفʻال ʖانʳعلى ال ʛʸʱقǽ ارهॼʱاعǼ ذجʨʺʻجهة للʨʺقادات الʱد على الانʛؗ ةॽʯʽʰوال  

 ʧة ومॽ ʨؗلʶقات الॽʰʢʱلف الʱʵذج في مʨʺʻا الʚه ȏادॼون على مʙʺʱعǽ ȘȄʨʶʱفإن رجال ال ، Șلʢʻʺا الʚه

ʚلʥ الॽɿॽʣʨة  للʺʱʶهلʥ، فʦʱʽ تʴفʜʽ الأفʛاد مʧ قʰل مʱʻج معʖʰʶǼ ʧʽ الاهʱʺامات والاعॼʱارات الʛمȄʜة وؗ

تʳارȄة مʙʴدة، فʻلاحȎ عʙʻئʚ  ، فʙʳʻ مʲلا أن الفʛد الȑʛʱʷǽ ȑʚ بʛنامʳا سॽاحॽا معʻʽا لعلامة)1(الʺعʱادة

حʙوث تʳاوب أو تفاعل لʝॽ فقȌ مع الʙʵمات الʺʜعʨمة بل يʱعʙاها إلى معॽʢات أخȐʛ مʲل الʙʵمات 

الʽʺؔʱلॽة والاحʶاس Ǽالʛاحة والأمان ...إلخ. وهʚا ما ʶǽاعʙ في الʨʸʴل على أحاسʝॽ وعʨاʡف Ǽالॼʶʻة 

ʶامج الʛʰه الʚه  ʦॽʺʸة تॽففي عʺل ʥلʚول ،ʥهلʱʶʺة للʛثʕʺامل الʨلف العʱʵʺار لॼʱالاع ʧʽعǼ ʚٌْة أَخॽاحॽ

  .) 2(في عʺلॽة الاسʱهلاك

-2"  شȞل رقVeblemian) ʦجاء بهʚا الʨʺʻذج الॼاحʘ "فʰʽلʺॽان الʹفʴي :  - الʹʦʸذج الاجʸʯاعي - 4

)حʘʽ تʨصل إلى أن القȐʨ الاجʱʺاॽɺة الهامة مʲل الʳʺاعات الʺʛجॽɻة، الʲقافة، نʺȌ الॽʴاة...إلخ، 12

  ي الʱي تʙʴد سلʨك الʺʱʶهلʥ وتʨجهه Ǽاعॼʱار الانʶان ابʧ بʱʯʽه.ه

  

                                                           
  .46، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صȖȂʦ والॻʮʸعات الॻʴاحॻة والفʹॻɾʗةالʴʯعلاء حʧʽʶ علاء حʧʽʶ الʛʶابي وآخʛون،     )1(

)2(    ،ʧʽʶمحمد ح ʛʽʺالاعلان،س  ȋ ،ةʛالقاه ،ʖʱؔال ʦ239، ص 1984، 1عال.  
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) ʤل رقȜʵ12-2الʣهلʯʴʸك الʦسل ʙʻʴفʯاعي لʸʯذج الاجʦʸʹال :(  

  

، 1، عالʦ الʖʱؔ، القاهʛة، ȋ الاعلانمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على : سʺʛʽ محمد حʧʽʶ،  :الʗʶʸر

1984.  

   ) ʦل رقȞʷاضح في الʨال ʧه12- 2م ʖʶوح ( ʧد مʙعǼ ʛʽʰؗ لȞʷȃو ʛأثʱد يʛذج، أن الفʨʺʻا الʚ

العʻاصʛ ذات الॼعʙ الاجʱʺاعي والʱي تʲʺʱل أساسا في الأسʛة، الʳʺاعات الʺॼاشʛة، الॼʢقة الاجʱʺاॽɺة 

.ʙʽقالʱوالعادات وال ȏادॼʺوال ʦॽʁة والعامة والॽʺॽها الاقلʽعʨʻقافة بʲالإضافة إلى الǼ  

  ثانॻا: الʹʸاذج الʵاملــــــة

الॼاحʨʲن في هʚه الʻʺاذج إدخال عʙد ʛʽʰؗ مʧ العʨامل تʱʵلف حʖʶ ؗل نʺʨذج، مʧ حʘʽ أهʺʱʽها  حاول

ودرجة تأثʛʽها في الʶلʨك الاسʱهلاكي للأفʛاد، إلا أنها اغلʖ هʚه الʻʺاذج تǼ Ȑʛأن الʺʱʶهلʥ فʛدا ǽقʨم 

 ʖاسʻʺائي الʛʷار الʛاذ القʵل اتʨصʨها للʻʽفاضل بȄمات وʨل الʺعلʽلʴراسة وتʙ1(لهب(.  

 ,Francisco Nicosia: قʙُم هʚا الʨʺʻذج مʛʡ ʧف الॼاحNicosia") ʘنʦʸذج " نʦȜॻسॻا  - 1

1966 ʥا في ذلʙʺʱمع ʥهلʱʶʺك الʨراسة سلʙة لʲيʙʴال ʦॽʂاهات والʺفاʳالات ʧم ʙيʙالع ʧʺʹت ʙوق ،(
                                                           

، 2007، 1، دار الʺʻاهج للʛʷʻ والʨʱزȄع، الاردن، ȋسلʦك الʯʴʸهلʣمʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي، رديʻة عʲʺان يʨسف،    )1(
  .27ص 
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مʳالات  " أرȃعةNicosiaعلى نʱائج العʙيʙ مʧ الʙراسات والأʴǼاث، وॽʸȃغة مʢʶॼة تʹʧَّ̋ نʺʨذج "

  ) وهي:13- 2ؗʺا هʨ مʧʽʰ في الȞʷل رقʦ ( )1(رئॽʶॽة

الʺʳال الأول: ǽقʨم الʺʛسل ( الʺʛʷوع) بʨʱجॽه الʛسالة الاعلانॽة والʱي تʧʺʹʱ خʸائʟ الʺʛʷوع  1- 1

بهʙف تʧȄʨؔ اتʳاهات ومʨʽل لȐʙ الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي نʨʴ الʛʰنامج الॽʶاحي الʺعʛوض، هʚا الاتʳاه 

  ات للʺʳال الʲاني.Ȟʷǽل لاحقا قاعʙة بॽان

الʺʳال الʲاني: يʨؔʱن هʚا الʺʴال مʧ الʸʵائʟ الॽʸʵʷة للʺʱʶهلʥ ومʨʽله الʻاتʳة عʧ فعل  1-2

الʛسالة الاعلانॽة والعلاقة الॼʱادلॽة الʻاǼعة مʧ الʺʳال الأول، حʤǽ ʘʽهʛ مʴفʜ خاص Ǽالعلامة الʳʱارȄة 

لʨك الॼائعʧʽ، لʨʴʱʽل الʶلʨك أو لا يʨʴʱل تʗʴ أثʛ عʙة عʨامل مʲل الاعلان عʙʻ نقʢة الॽʰع ومʨاقف وس

.ʘالʲال الʳاء في الʛʷة الॽإلى عʺل  

الʺʳال الʲالʘ: في هʚا الʺʳال يʦʱ تʨجॽه الʙوافع  لفهʦ إجʛاءات الʛʷاء ثʦ مॼاشʛة عʺلॽة الʛʷاء  1-3

  الفعلي واسʱهلاك الʺʱʻج أو تʻȄʜʵه.

لʙʵمة وتقॽʽʺها أو ما ʶǽʺى Ǽالʺعلʨمات الʺʳال الʛاǼع: ʲʺǽل سلʨك ما Ǽعʙ الʛʷاء واسʱهلاك ا 1-4

  الʺʛتʙة لؔي تقʨم الʺʕسʶة بʱقॽʽʺها والاسʱفادة مʻها في تعʙيل أو إضافة خʙمات مȞʺلة للʛʰنامج الॽʶاحي.

  

  

  

  

  

  

                                                           
(   ،Șابʶجع الʛʺ1 .27- 21ص  صال)  
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) ʤل رقȜʵذج "13-2الʦʸن Ȋʠʳم :(Nicosia"  

 

ج للʛʷʻ ، دار الʺʻاهسلʦك الʯʴʸهلʣمʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي، رديʻة عʲʺان يʨسف،   الʗʶʸر:

ȋ ،ع، الاردنȄزʨʱ28، ص 2007، 1وال.  

قام "إنʳل" Ǽإخʛاج ذا الʨʺʻذج في شȞله الʴالي رفقة زمʽلॽه: (Ǽلاك وال  ": Engelنʦʸذج "إنʱل - 2

Blackwell(   لاتʨؗ ) وKollat Ȍॼʹة تॽʺدراسة عل ʥهلʱʶʺك الʨدراسة سل ʧȞʺǽ ىʱح ʥوذل ،(

ʜ هʚا الʨʺʻذج الʱع ʛؗȄك، وʨلʶا الʚات هʛʽغʱي مʱدة الʙعʱʺال ʜافʨʴهات أو الʰʻʺة الʳي على العʺل لʺعالʺॽل

Ȅʜة للʺʛاॼʀة عȘȄʛʡ ʧ الʨʴاس. ثʦ تأتي مʛحلة تʴلʽل هʚه الʺʰʻهات وفقا  ʛؗة مʙخلال وح ʧة م تʨؔن مʙرؗ

  لعʙد مʧ العʨامل والʺʱغʛʽات الفʛدǽة، وʨؔʱȄن هʚا الʨʺʻذج مʧ نʺʨذجʧʽ فʛعʧʽʽ هʺا:
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الॽʰانات: وʲʺȄل عʺلॽة الʺقارنة بʧʽ مʱʵلف الʺعلʨمات الʸادرة عʧ الʺॼʻه الʨʺʻذج الفʛعي لʺعالʳة  2-1

وʧʽȃ الʺʱʶهلʥ، فʵʱʹع الʺʰʻهات لعʺلॽة تʴلʽل وتॽɿʸة (معالʳة) مʧ خلال أرȃعة مʛاحل هي: 

 .ȍفاʱال والاحॼʁʱاه، الاسॼʱض، الانʛعʱال  

ǽʙه حالة مʧ الʨʱتʛ وعʙم الارتॽاح ǽعʻي أنه Ǽعʙ أن يʱعʛض الʺʱʶهلʥ لʺॼʻه ما يʨلʙ لǽʙه انॼʱاه لʨʽلʙ ل

الʷيء الȑʚ يʙفع الʺʱʶهلʥ إلى الʘʴॼ مʧ أجل الʱغلʖ عʧ هʚه الʴالة الغʛʽ عادǽة عȘȄʛʡ ʧ الاشॼاع، 

مʺا يʕدȑ بʙوره إلى خلȘ اسॼʁʱال أو تفهʦ للʺʙخلات، لʙʳॽ الʺʱʶهلʥ نفʶه أمام ثلاثة خॽارات: إما القʨʰل 

ا ؗان الʺॼʻه سلॽʰا أو الاسʛʺʱار للʘʴॼ عʧ معلʨمات إضاॽɾة إذ ؗان إذا ؗان الʺॼʻه مʴفʜا أو الʨʱقف إذ

  الʺॼʻه غʛʽ ؗاف.

الʨʺʻذج الفʛعي لاتʵاذ القʛار: ʷǽʺل هʚا الʨʺʻذج عʺلॽة اتʵاذ القʛار الʛʷائي وȄقʨم بʨصف عʺلॽة  2-2

ʜ على ح ʛؗذج يʨʺʻا الʚائي، ؗʺا أن هʛʷه ال ʨؗفي سل ʥهلʱʶʺد الʛالف ʧعة مॼʱʺار الॽʱاكل الاخʷʺل ال

 .الʺʱعلقة ʶǼلʨك الʺʱʶهلʥ مʧ خلال الʺʛاحل الʱي تȘʰʶ قʛار الʛʷاء

  ʦʱي ʘʽʴǼ ،اءʛʷة الʳॽʱلة و نȞʷʺف على الʛعʱفة، الʛاءات هي :الʺعʛعلى ثلاثة إج ʥفي ذل ʧيʙʻʱʶم

 ȘȄʛʡ ʧة عॽارجʵة الʯʽʰوع أو الʛʷʺال ʧاردة مʨال (خلاتʙʺال) ʜافʨʴهات أو الʰʻʺلف الʱʵال مॼʁʱاس

Ȅʜة)، لʙʳॽ الʺʱʶهلʥ نفʶه أمام ثلاثة خॽارات: إما ا ʛؗʺة الʙحʨال ȘȄʛʡ ʧا (عॽʻها ذهʱʳمعال ʦاس ، ثʨʴل

 ʧل ومʨأجل وضع حل ʧلة مȞʷʺل الʨة حॽɾمات إضاʨمعل ʧع ʘʴॼار في الʛʺʱقف أو الاسʨʱل أو الʨʰالق

 ʨʱل أو الʨʰإما الق Ȑʛة أخʛه مॽعل ʖجʨʱي ʦॽʽقʱال ʙعȃل، وʨلʴه الʚه ʦॽʽتق ʦار ثʛاذ قʵاتǼ امॽʁقف أو ال

الʛʷاء، وȃعʙ الʛʷاء الفعلي واسʙʵʱام الʙʵمة أو الʛʰنامج الॽʶاحي فإنه سʨف ǽقʛر إما الاسʛʺʱار بʛؔʱار 

 .ʛائي آخʛار شʛاذ قʵأجل ات ʧمات مʨالʺعل ʧع ʘʴॼإلى ال ʙيʙج ʧدة مʨاء أو العʛʷال 

ॻة ʦؕلʴاذج لʸʹا: الʰثال  

ʽق إلʛʢʱال ʦي تʱاذج الʺʻك خلافا للʨفي سل ʗʲʴǼ ةॽ ʨؗلʶاذج الʺʻالǼ ʗʽʺس Ȑʛاك نʺاذج أخʻها، ه

  الʺʱʶهلʥ نʛؗʚ مʻها:
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1 - ʤلʢʸوق الʗʹʶذج الʦʸ؟، نʧى؟، أيʱلة: ماذا؟، مʯالأس ʧة عǼاثا معʺقة للإجاʴǼات أʶسʕʺال ȑʛʳُت :

Ȑʛʱʷǽ ʦ الʺʱʶهلʨؔن؟، إلا أن الإجاǼة عʧ مʲل ذه الأسʯلة لǼ ʗʶॽالأمʛ الهʧʽ، فعادة  ما تʨؔن لʺاذا؟ وؗ

الإجاǼة في الغʛف الʺʤلʺة مʧ أعʺاق أذهان الʺʱʶهلʥ واخʛʱاق تلʥ الغʛف لʝॽ مʧ الʶهل، حʱى أن 

ه الʛʷائي ʨؗفي سل ʛثʕي ȑʚان ما الॽالأح ʠعǼ ف فيʛعǽ ه لاʶنف ʥهلʱʶʺ1(ال(.  

  الʗʹʶوق الʢʸلʤ :)14-2( رقʤ الȜʵل

  

، مʕسʶة حʨرس الʙولॽة للʙ ،ʛʷʻاتॻʱॻات)الاسʯ –الȖȂʦʴʯ (الʸفاʤॻʀ : عʸام الʙيʧ أبʨ علفة، الʗʶʸر

  .114، ص2002، 2الاسʙʻȞرȄة، ج

ʧʽʰي ) ʦل رقȞʷ14-2ال( Șابʶأن ال ʥهلʱʶʺال ʛأثʱي ʙيʙالعǼ ʧاحي مʨʻة الॽ ʨؗلʶل الʲاته  دوافعه مʛʰوخ

 مʙʴǽ ʧث ماذا نعʛف أن ʖʳǽ الʺʱʶهلʥ نفهʦ ولؔي .فʽها ʞॽɻǽ الʱي الʯʽʰة إلى Ǽالإضافة وشʱʽʸʵه

 يʻʰʱى وتʳعله الʺʱʶهلʥ سلʨك في تفاعلا تʙʴث الʱي والʺʙʴدات الʺʱʵلفة الʺʕثʛات اخلد تفاعلات

  .معʻʽا تʛʸفا

                                                           
)1( P. Kotler   وG.Amstrong  ،ةǽدʨعʶة الॽȃʛاب الأول، الʺʺلؔة العʱؔال ،ȘȄʨʶʱال ʖʽور، أسالʛس ʦॽʂاʛجʺة د. م علي إبʛت

 .290،ص2007دار الʺȄʛخ، 
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: وفȘ هʚا الʨʺʻذج تʺʛ الاسʳʱاǼة مʛʡ ʧف الʺʱʶهلǼ ʥعʙة مʛاحل مʛتॼة ومʛتʢॼة  AIDAنʦʸذج  - 2

) ʦل رقȞʷال ʖʶعʹها حॼوهي:15-2ب (  

 Awarnesمʛحلة لفʗ الانॼʱاه  2-1

   Interestالاهʱʺام  مʛحلة جʚب 2-2

   Desireإثارة الॼɼʛة  2-3

   Actionالʛʸʱف  2-4

) ʤل رقȜʵذج15-2الʦʸن ʔʴة حǺاʱʯاحل الاسʙم: ( AIDA 

  

، الʙار الʳامॽɻة، الإعلانمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛجع: د.فʙȄʛ محمد فʙȄʛ الʧʴʸ،  الʗʶʸر:

  143، ص 2003- 2002الأسʙʻȞرȄة،

: تʲʺʱل مʛاحل الاسʳʱاǼة وفقا لهʚا الʨʺʻذج في ثلاثة مȄʨʱʶات حʖʶ الʗʯرॻʱȂةنʦʸذج الاسʱʯاǺة  - 3

) ʦل رقȞʷأسفله.16- 2ال (  

  الʺȐʨʱʶ  الʺعʛفي وʷȄʺل مʛاحل: 3-1

 الإدراك 

 فةʛالʺع 
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  الʺȐʨʱʶ الʷعʨرȑ وʷȄʺل ثلاثة مʛاحل هي: 3-2

 ابʳالإع 

  لʽʹفʱال 

 اعʻالإق 

ي وʷȄʺل الʺʛحلة الأخʛʽ وه 3-3 ʨؗلʶال Ȑʨʱʶʺي:ال  

 فʛʸʱال  

  

) ʤل رقȜʵرج.16-2الʗʯذج الʦʸن Ȗة وفǺاʱʯاحل الاسʙات ومȂʦʯʴم :(  

  

، الʙار الʳامॽɻة، لإعلانمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛجع: د. فʙȄʛ محمد فʙȄʛ الʧʴʸ، ا الʗʶʸر:

  .143، ص 2003- 2002الأسʙʻȞرȄة،
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:ʖالʰال ʖʲॺʸائي ورضا الا  الʙʵار الʙائحلقʴ  ʙم ʤॻʻاءوتقʙʵال ʗعǺ حلة ما 

  Șʰي سʱات الʛʽأثʱصا رد فعل لؔل الʨʸاحي خॽʶال ʥهلʱʶʺما وللʨʺع ʥهلʱʶʺائي للʛʷار الʛالق ʛʰʱعǽ

الʱعʛض لها، وʚȃلʥ يʴʱʺل الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي مʨʺʳعة مʧ الʺʵاʛʡ مʻها ما تعلॽʰʢǼ Șعة الʙʵمة مʲل 

سʱهلاكها ومʻها ما تعلǼ Șالʳهل Ǽالʛʰنامج "اللاملʺʨسॽة" ʘʽʴǼ لا ʻȞʺǽه تقʦॽʽ مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة قʰل ا

الॽʶاحي والʺقʙʸ الॽʶاحي إضافة إلى الʺʵاʛʡ الʺالॽة ؗالʶعʛ والʻفॽʶة ؗالʱعʖ والʨقʗ والاجʱʺاॽɺة 

  كالʶʺعة والʱقالʙʽ والأعʛاف.

  ʥهلʱʶʺل، و الʽʺضا العʛى بʺʶǽ اء أو ماʛʷال ʙعǼ ك ماʨات الأعʺال على سلʺʤʻاح مʳقف نʨʱȄو

 ʨاضي هʛخاصة ال ʧȄʛها للآخʻاني عʳʺق والاعلان الʨʶمة في الʙʵة للʳʱʻʺم العلامة الʙقǽ ʧأفʹل م

الʺقʧʽȃʛ مʻه لأنه سʻʽقل لهʦ خʛʰته الॽʸʵʷة ومقʙرا ما تʴقȘ له مʧ رضا نʨʴ ذلʥ الʛʰنامج الॽʶاحي أو 

  الʙʵمة وʚȃلʨȞǽ ʥن خʛʽ وسʽلة للʛʱوȄج الʸʵʷي وʙȃون مقابل.

 ʙʵار الʙالأول: الق ʔلʠʸة"الॻاحॻʴة الȁʙʱʯالǺ ة   ائي "الʵʸارؕ

  أولا: مفهʦم القʙار الʙʵائي

يʲʺʱل القʛار الʛʷائي (الȃʛʳʱة الॽʶاحॽة) في مʨʺʳعة مʧ الاجʛاءات الʱي لا ʧȞʺǽ مʷاهʙتها Ǽاسʛʺʱار، 

 ȑʛاهʤك الʨلʶال Șʰʶاخلة تʙʱة ومʛʽʲؗ  اءاتʛاء، فهي اجʛʷار الʛاذ قʵات ʙʻها عʻع ʛʽʰعʱال ʦʱوانʺا ي

ي للفʛد الǽ ȑʚعʛʰʱ الʺʸʴلة الʻهائॽة لهʚه الأنʢʷة، لʚا ʖʳǽ على رجل الȘȄʨʶʱ الʱعʛف على ؗل والʻهائ

  هʚه الʺʛاحل ॽɽǼة الاعʱʺاد علʽها في رسʦ مʱʵلف الاسʛʱاتॽʳॽات الॽʁȄʨʶʱة.

ॽاتهʦ إما نʳॽʱة للʱفʛʽؔ العقلي أو انعȞاسا  للاشعʨر، فإذا جاءت هʚه  ʨؗاد وسلʛفات الأفʛʸتأتي ت

ت Ǽعʙ تفʛʽؔ فʚلǽ ʥعʻي أن الأفʛاد قʙ اتʚʵوا قʛارا  قائʦ على وجʨد بʙائل أو اخॽʱارات، أما إذا الʛʸʱفا

ا لا اردǽا أو لا شعʨرȄا ʨؗسل ʥن ذلʨȞॽɾ رʨد فعل للاشعʛؗ 1(جاءت(.  

                                                           
  .92، ص2006مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ، الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي "أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙة"صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع،  )   1(
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و في الʺʳال الॽʶاحي يʙʰو أن الأمʛ أكʛʲ تعقʙʽا، ॼɾعʙ تعʛض الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي لʺʛحلة الاثارة Ǽفʹل 

لʛʱوॽʳȄة، تأتي مʛحلة الʘʴॼ والʙراسة والʱي قʙ تʨʢل نʨعا ما نʛʤا لʺا تʱʴاجه مʧ جʺع الʳهʨد ا

ات  ʛؗʷان أو الʛʽʢات ال ʛؗش ʧف مʙهʱʶʺاحي الॽʶنامج الʛʰحلة أو الʛل الʨانات حॽʰمات والʨالʺعل

ʲʺǼ امॽʁال ʦله Șʰس ȑʚقاء والأقارب الʙالأص  ʧى  مʱة أو حॽʰʻة أو الأجॽلʴʺاء الʨة سॽاحॽʶه الʚل ه

ʅॽؔالʱاع والॼة الاشॽناح ʧائح مʶال Ȑʙة لʛفʨʱʺائل الʙʰال ʧʽحلة الʺقارنة بʛها مʽتل ʦحلات، ثʛحلة 1الʛʺف ،

 الافʸاح عʧ هʚا القʛار الʻهائي وشʛاء الʛʰنامج الॽʶاحي وما يʛتǼ Ȍॼه مʧ إجʛاءات.

ة  Ǽاخʱلاف نʨع الʛʷاء، ʱʵǽلف أسلʨب اتʵاذ الʺʱʶهلʥ لقʛاراته الʛʷائॽ ثانॻا: أنʦاع قʙارات الʙʵاء:

فالʛʸʱفات الʱي يʙʰيها الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي عʙʻ شʛائه لʙʵمة سॽاحॽة ʢॽʶǼة (رحلة مʴلॽة لعʢلة نهاǽة 

الأسʨʰع للعائلة) تʱʵلف Ǽالʱأكʙʽ عʧ تلʥ الʛʸʱفات الʱي يʙʰيها أمام شʛاء بʛنامج سॽاحي مهʦ مʲل قʹاء 

عادة ما يȑʨʢʻ ذلʥ على عʙد أكʛʰ مʧ الʺʙʱخلʧʽ عʢلة سȄʨʻة أو شهʛ عʶل في دولة سॽاحॽة أجॽʰʻة ف

وʱʶȄلʜم الʛʱوȑ ومʙȄʜا مʧ الʙراسة والʘʴॼ، وʧȞʺȄ تʅॽʻʸ نʺاذج القʛارات الʛʷائॽة إلى ثلاثة نʺاذج 

  :)2(هي

1 - ʗعقʸائي الʙʵار الʙالقʙʽعقʱالǼ ائيʛʷك الʨلʶف الʸʱي :   ʛʽائي ذو تأثʛار شʛق ʥهلʱʶʺاجه الʨما يʙʻع

الأهʺॽة والॽʁʺة الʺادǽة مع اخʱلافات واضʴة  بʧʽ العلامات الʵاصة Ǽالʺʳʱʻات الʺʛاد مʛتفع مʧ ناحॽة 

 ʧار مʛؔʱم الʙعǼ فʸʱة وتʛʡاʵʺال ʧة مʛʽʰؗ على درجة ȑʨʢʻي تʱات الʳʱʻʺالǼ اʻه Șعلʱي ʛاؤها، فالأمʛش

الʴالة  ناحॽة وتعʛʰ عʧ ذات وشॽʸʵة الʺʱʶهلʥ مʧ ناحॽة أخȐʛ، وʢȄلȘ على الʶلʨك الʛʷائي في هʚه

  اسʦ "مʨقف الʛʷاء ذو الʛʢॽʶة الفȄʛؔة العالॽة".

 ʙيʙإلى الع ʥهلʱʶʺأ الʳلȄاحة، وʱʺائل الʙʰة والॽاحॽʶامج الʛʰال ʧم ʙيʙالع ʧʽار الʺقارنة بʛا القʚه ʧʺʹʱي

مʧ الʛʢق في تقʦॽʽ الʺʱʻج ؗʺا ǽعʙʺʱ على العʙيʙ مʧ مʸادر الʺعلʨمات  مʲل: الʨسʢاء الॽʶاحʨʽن 

                                                           
تʨʰب يʨسف، أثʛ الʙʵاع الȄʨʶʱقي في عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي على قʛار الʛʷاء لȐʙ الʺʱʶهلʥ، دراسة حالة    )1(

 ،ȑʛائʜʳال ʥهلʱʶʺراهالʦʯؕوحة دʙʟة أȄارʳʱة و الǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ،ȘȄʨʶإدارة ت ʟʸʵة، تǽادʸʱم الاقʨة العلॼɻش ،
ʛائʜʳداس الʛمʨة، بʛقʨجامعة أمحمد ب ،ʛʽʽʶʱم الʨ139-138صص ، 2018- 2017،  عل.  

 ص،2011، 1دار جʛȄʛ للʛʷʻ، الॼʢعة  الȖȂʦʴʯ والॻʮʸعات الॻʴاحॻة والفʹॻɾʗة،علاء حʧʽʶ الʛʶابʧʽ وآخʛون،    )2(
  .44- 43ص 
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ات الʻقل ʛؗا  وشʙȄʜل على مʨʸʴة والॽاضʛʱة الافॽاحॽʶامج الʛʰج إلى الʨلʨلل ʗنʛʱة الأنȞॼوالاعلانات وش

  ʥهلʱʶʺال ʙȄوʜʱاه لʳا الاتʚة في هॽʁȄʨʶʱال ʦالاتهʸا اتʨفʲȞǽ ا أنʻه ȘȄʨʶʱجال الʛل ʧȞʺȄمات، وʨالʺعل ʧم

 ʧع ʙهʳوال ʗقʨال ʛʽفʨة وتʛفʨʱʺائل الʙʰال ʧʽة للʺقارنة بȄورʛʹات الॽʢالʺعǼ ةʜʽʺهار الʣȂو ،ʥهلʱʶʺال

  الʻʱافॽʶة للʶلعة الॽʶاحॽة الʺʛاد تȄʨʶقها.

: تʢʱلʖ مʲل هʚه القʛارات جهʨدا مʨʱسʢة للʘʴॼ عʧ الʺʳʱʻات، وتʨؔن القʙار الʙʵائي الʗʲʸود - 2

الاخʱلافات في هʚه الاصʻاف الʳʱارȄة غʛʽ معلʻة ولا يلʺʶها الʺʱʶهلʥ إلا Ǽعʙ شʛاء اسʱهلاك الʺʳʱʻات 

ʨد نقائʟ في الʙʵمة أو الʶʺاع عʧ وجʨد مʜاǽا مʨجʨدة في بʙائل أخȐʛ لǽ ʦقʛʷǼ ʦائها، ʖʰʶǼ وج

وللاحʱفاǼ ȍالʺʱʶهلʥ على رجال الȘȄʨʶʱ أن ʙʵʱʶǽمʨا الاعلانات الʱي تʴʺل الʛسائل الʙʽʳة، ومʺارسة 

ʰعة الʨʺʳفي م ʥذل ʙعǼ جعلها ʦث ʥهلʱʶʺال ʧفي ذه ʦاتهʳʱʻقاء على مǼائل ذات العلاقات العامة للإʙ

.ʥهلʱʶʺة للॼʶʻالǼ ةॽʺالأه  

وʱȄعلȘ الأمʛ هʻا Ǽالʺʳʱʻات الʱي يʛؔʱر شʛاؤها ولا تʨجʙ اخʱلافات  القʙارات الʙʵائॻة الʙوتॻʹʻة: - 3

واضʴة بʧʽ أصʻافها، وʨȞȄن اهʱʺام العʺʽل هʻا مʙʱني ʖʰʶǼ انʵفاض سعʛ هʚه الʺʳʱʻات وʶȃاʱʡها، 

ات ȞʷǼل ʅॽʲؗ وʸʴȄل علʽها مʧ الاعلان الʱلفʨȄʜني كʺا أن الʺʱʶهلʥ لا يʘʴॼ هʻا عʧ الʺعلʨم

  والʨسائل الʺʨʰʢعة، مʲل الʛحلات الॽʶاحॽة الʺʴلॽة أو ذات الʢاǼع الاجʱʺاعي والʯʽʰي .

  :ثالʰا: خʦʠات اتʳاذ القʙار الʙʵائي

 ʵاحل مʛة مʙعǼ ʛʺت ʘʽها، حʙعǼ ةʛʱلف ʛʺʱʶاء الفعلي وتʛʷة الॽل عʺلʰة قʛʱفǼ اءʛʷاءات الʛأ اجʙʰلفة تʱ

 ʧائي مʛʷاره الʛفي ق ʥهلʱʶʺد الʛلؔها الفʶǽ يʱقة الȄʛʢف على الʛعʱال ȘȄʨʶʱلة، فعلى رجل الʶلʶʱوم

أجل تʦॽʺʸ الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة الʺʻاسॼة  وذلǼ ʥالʱعʛف على الʴاجات غʛʽ الʺॼʷعة وȂثارة الॼɼʛات 

Ǽالʴاجة، وقʙ تʨصلʗ الʙراسات إلى أن الؔاॽɾة  لʥȄʛʴʱ الغʛائʜ والانفعالات الʱي تʵلȘ لȐʙ الفʛد الʷعʨر 

  القʛار الʛʷائي تʺǼ ʛالʨʢʵات الʱالॽة:  عʺلॽة اتʵاذ
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: وهي الʺʛحلة الʱي ʷǽعʛ فʽها الʺʱʶهلǼ ʥاخʱلاف بʧʽ حالʱه )1("مʙحلة الاثارة "الʵعʦر Ǻالʲاجة - 1

ʛʶ  ، وقʨȞǽ ʙن ذلʥ نʳॽʱة مॼʻه داخلي ؗالॼɼʛة في تغʛʽʽ)2(الفعلॽة والʴالة الʺʛغʨب فʽها الأجʨاء وؗ

الʛوتʧʽ الʨʽمي يʙفعه للॽʁام بʷʻاȋ سॽاحي معʧʽ او نʳॽʱة مॼʻه خارجي والʧȞʺǽ ȑʚ الʱعʛʽʰ عʻه Ǽالʳهʨد 

الʛʱوॽʳȄة والॽɻॽʰة الʱي تʛʽʲ الاهʱʺامات الʺʱʵلفة لȐʙ الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي للॽʁام بʛحلة سॽاحॽة إلى مʢʻقة 

  ) يʨضح بʻاء هʚا الʨʺʻذج.17- 2الȞʷل (ما لإشॼاع الʴاجات الʱي أثارتها تلʥ الʺʰʻهات، و 

) ʤل رقȜʵاحي17-2الॻʴال ʣهلʯʴʸاجات الʲذج لʦʸن :(  

  

ʗʶʸة، ص(ر:الȄʛʸʺال ʨلʳة الأنॼʱȞاحي، مॽʶال ȘȄʨʶʱي، الʡʨʢॼال ʙʽد. سع :(ʖالʢجʺة الʛت ʧ145م.  

الاتʸال  : مع افʛʱاض أن الʶائح قʙ حʙد حاجʱه للॽʶاحة وأن الأمʨʱʶǽ ʛجʖمʙحلة جʸع الʸعلʦمات - 2

ʕʺǼسʶات أو هʯʽات سॽاحॽة للॽʁام بʛحلة سॽاحॽة، يʙʰأ ʳǼʺع الʺعلʨمات فʹلا عʺا لǽʙه مʧ معلʨمات، 

وقʙ تʨؔن هʚه الʺعلʨمات شॽʸʵة (لا ǽقʨم بها الʺʨʶقʨن) أو يʦʱ الʨʸʴل علʽها مʧ الʺȌॽʴ الʵارجي 

ʱال مفʳʺن الʨȞǽ حلةʛʺه الʚلفة، وفي هʱʵʺج الȄوʛʱات الʨʻلأن كʺعارفه أو ق ȘȄʨʶʱحا أمام رجال الʨ

  الʢلʖ الॽʶاحي جاهʜ، فʺا على الʺʕسʶة الॽʶاحॽة إلا اللقاء Ǽه مʧ خلال الʴʺلة الʛʱوॽʳȄة الʺʻاسॼة.

  

                                                           
  .94"، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صالȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي "أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙةصȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع،    )1(
، دار صفاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، الॼʢعة الأولى، عʺان مॺادئ الȖȂʦʴʯ، عʙʰ الغفʨر عʙʰ الʶلام، زȄاد محمد الʛʷمان   )2(

  .56، ص2009الأردن، 
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) ʤل رقȜʵمة18-2الʦعلʸال ʥع ʖʲॺال :(  

 

  .146، مॼʱȞة الأنʳلʨ الʺȄʛʸة، صالȖȂʦʴʯ الॻʴاحيسعʙʽ الʡʨʢॼي،   الʗʶʸر:

) ʦل رقȞʷز الʛʰة 18- 2يॽɿॽؗ ( ʧف عʛعʱال ʙعǼ ʥذل ʦʱي ʘʽائح، حʶف الʛʡ ʧمة مʨالʺعل ʧع ʘʴॼال

الʴاجة مʧ خلال مʙʸرʧȄ هʺا الʚاكʛة أو الʯʽʰة الʵارجॽة ȞǼل مʨȞناتها مʺا Ȟʷǽل فʛصة مʻاسॼة 

  للʛʱوȄج. 

تʧʺʹʱ هʚه الʺʛحلة الʳهʨد الʱي ǽقʨم بها الʶائح مʧ أجل الʘʴॼ عʧ   :مʙحلة تقʤॻʻ الʗʮائل - 3

ʱʵʺسائل الʨحلة الʛام بॽʁخلال ال ʧة مǽة والʺادॽʶفʻاته وحاجاته الॼɼاع رॼفي إش ʦاهʶي تʱلفة ال

ات الॽʶاحة والʻقل )1(سॽاحॽة ʛؗش ʧاحي مॽʶنامج الʛʰالǼ علقةʱʺمات الʨلف الʺعلʱʵل على مʨʸʴال ʦʱȄو ،

ॽʶامج الʛʰال ʧوض مʛا مع الʺعʨأن تعامل ʦله Șʰس ʧيʚقاء الʙالʺعارف، ؗالأص ʥلʚ لاء وؗ ʨؗة، والॽاح

وتʲʺʱل خاصة في الانॼʢاع حʨل الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺقʙمة حʱى يʧȞʺʱ الʶائح مʧ الʱعʛف على مʜاǽاها 

  .)2(وتؔالॽفها، لʨؔʱʱن لȐʙ الʶائح الʙراǽة الʱامة حʨل ؗل ما يʱعلǼ Șالʛʰنامج الॽʶاحي الʺعʛوض علॽه

  

  

  

  

                                                           
  .95مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص  الȖȂʦʴʯ الॻʴاحي والفʹʗقي "أسʛ علॻʸة وتʱارب عॻȁʙة"،صȑʛʰ عʙʰ الॽʺʶع،    )1(

  .80، ص 2006، 1الʺʻاهج للʛʷʻ والʨʱزȄع، الأردن، الॼʢعة دار  الʯʴʸهلʣ "مʗخل اسʙʯاتʱॻي"،إبʛاʦॽʂ عʙʽʰات، محمد   )2(
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) ʤل رقȜʵار19-2الॻʯة الاخॻلʸائل وعʗʮال ʤॻʻتق :(  

  

  .147. سعʙʽ الʡʨʢॼي، الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي، مॼʱȞة الأنʳلʨ الʺȄʛʸة، صد الʗʶʸر:

) ʦل رقȞʷز الʛʰادر 19- 2يʸʺلف الʱʵم ʧائح مʶها الʽل علʸʴǽ يʱلات الॽȞʷʱال ʧعة مʨʺʳم (

لॽفاضل بʻʽها ثǽ ʦقʨم Ǽالإرساء على العʛض الʺʻاسʖ، حʨȞǽ ʘʽن مʧ الʺʻاسʖ للʺʕسʶة الॽʶاحॽة 

ʧʽʶافʻʺوض الʛلاع على عʡفقة. الاʸالǼ ʛفʤأجل ال ʧم ʧʶض الأحʛالع ʦǽʙقʱم بʨه تقॽاء علʻȃو  

: Ǽعʙ جʺع الʺعلʨمات والʱعʛف والإلʺام ȞǼل جʨانʖ الʛʰنامج مʙحلة الʯفʻʷل "تʻȜʵل الاتʱاه" - 4

الॽʶاحي ǽقʨم الʶائح Ǽعʺلॽة الʱقʦॽʽ مʧ حʘʽ الʺʻافع الʺادǽة والʺعȄʨʻة الʺʛʱتॼة على هʚا الʛʰنامج مقارنة 

وتؔالॽفه الʺادǽة والʻفॽʶة، ثǽ ʦقʨم الʶائح Ǽعʺلॽة الʺفاضلة بʧʽ الʛʰامج الॽʶاحॽة الʺعʛوضة علॽه بʻفقاته 

 ʨʴاه نʳائح اتʶال Ȑʙل لȞʷʱالي يʱالȃافع، وʻʺال ʛʰله أك Șقʴǽ ȑʚوال ʖʶاحي الأنॽʶنامج الʛʰار الॽʱواخ

ʺا تʱاǼع الʺʛاحل في الȞʷل بʛنامج سॽاحي Ǽعʻʽه وȂلغاء ؗافة الॽʵارات الʱي يʛʤʻ إلʽها ȞʷǼل سلʰي ؗ

  ).ʦ2 -20 (ـــــــرق

) ʤل رقȜʵاه20-2الʱل الاتʻȜʵفاضلة وتʸحلة الʙم :(  

  

  .147، مॼʱȞة الأنʳلʨ الʺȄʛʸة، صالȖȂʦʴʯ الॻʴاحيد. سعʙʽ الʡʨʢॼي،  الʗʶʸر:
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) ʦل رقȞʷال ʧات ا20-2مʜفʴʺة الʳॽʱن ʙعǼ لȞʷʱاحي يॽʶنامج الʛʰال ʨʴائح نʶاه الʳأن ات ʧʽʰʱة )، يॽʯʽʰل

  Ǽʺا فʽها الʛʱوȄج وعʧ إدراك ومعʛفة.

: وهي الʺʛحلة الʱي يʚʵʱ فʽها الʶائح قʛاره الʻهائي حʨل الʙʵمة الॽʶاحॽة مʙحلة اتʳاذ القʙار الʹهائي - 5

الʺعʛوضة أمامه، وʨȞȄن ذلʥ إما Ǽالʛضا والʨʱاصل أو عʙم الʛضا والانقʢاع، وتʶʺى أǽʹا مʛحلة 

ʧاح عʸي والافʻهʚار الʛقʱالاس  ʙعاقʱاءات الʛإج ʧه مǼ Ȍॼتʛاحي وما يॽʶنامج الʛʰاء الʛʷار الفعلي لʛالق

 ʛه آخʚه ʛʰʱد، وتعʙʴʺها الʙعʨحلة في مʛالǼ امॽʁلل ʜʽهʳʱاد والʙعʱاحي والاسॽʶال ʖʱȞʺة أو ال ʛؗʷمع ال

  مʛاحل مʙʴدات قʛار الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي.

) ʤل رقȜʵاء21-2الʙʵارات الʙق :(  

  

  .ʡʨ149ي، الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي، مॼʱȞة الأنʳلʨ الʺȄʛʸة، صد. سعʙʽ الʢॼالʗʶʸر: 

لʝॽ دائʺا مȑʛʱʷ الʙʵمة هʨ مʱʶهلؔها أو هʨ الʟʵʷ الʨحʙʽ  راǺعا: الʗʯʸخلʦن في عʸلॻة الʙʵاء:

) ʦول رقʙʳائها  والʛار شʛق ʖصاح ʨورة هʛʹالǼ ʝॽهلؔها، ؗʺا أنه لʱʶǽ ȑʚلف 5- 2الʱʵض مʛعʱʶǽ (

  الʺʙʱخلʧʽ في عʺلॽة الʛʷاء.

  ): الʗʯʸخلʦن في عʸلॻة الʙʵاءʗʱ2 -5ول رقʤ (ال

  دور الʗʯʸخل  ॻʮʟعة الʗʯʸخل
  هʨ الǽ ȑʚفʛؔ في Ǽعʠ الاحॽʱاجات وȄقʛʱح شʛاء الʙʵمة  الॺʸادر
ʙثʓʸهائي  الʻار الʛع القʻفي ص ȑأʛة والʴॽʸʻالؔلʺة والǼ ʛثʕي ȑʚال ʨه  
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ȑʛʱʷǽ ʅॽ؟ ومʱى هʨ الʻʸǽ ȑʚع قʛار الʛʷاء (هل يʦʱ الʛʷاء أم لا؟ لʺاذا ǽ  الʸقʙر ȑʛʱʷ؟ وؗ
  وأيʧ يʦʱ الʛʷاء؟) 

ʣهلʯʴʸنامج   الʛʰال ʖاسʻوفه لؔي يʛʤǼ Ȍॼتʛة ؗلها مॽالي فالعʺلʱالȃاء وʛʷال ʦʱلأجله ي ȑʚال ʨوه
الॽʶاحي حاجاته ورॼɼاته، حʱى وȂن لʛʱʷǽ ʦك في مʛاحل صʻع القʛار، وȂلا فʷل 

  الʛʰنامج الॽʶاحي في تʴقȘʽ الʺʻافع الʺʛجʨة مʻه.
ʶʸرالʗ:   :جعʛاد على مʺʱالاعǼ ʖالʢاد الʙإع ʧة.دمʷفى عائʢʸم ،ȑاوॽʻʺك الʦسل ʣهلʯʴʸال 

"ʤॻʀفاʸات الॻʱॻاتʙʯة،،"والاسʛة القاهॼʱȞم ʧʽع ،ʝʺ15، ص 1998 ش.  

  خامʴا :مʙحلة ما Ǻعʗ الʙʵاء

ʽح ʧاء مʛʷال ʙعǼ اع ماॼʢل انʺʷʱل ʙʱʺائي، بل تʛʷار الʛاذ القʵات ʙʻاء عʛʷة الॽقف عʺلʨʱرضا لا ت ʘ

الʺʱʶهلʥ أو عʙمه ومȐʙ أداء الʺʱʻج في تʴقȘʽ إشॼاع حاجات ورॼɼات الʺʱʶهلʥ  وتʴقȘʽ اتʳاها 

.ʥهلʱʶʺقعات الʨت Ȑʨʱʶل إلى مʨصʨج في الʱʻʺا في حالة إخفاق الॽʰاها سلʳات Șʽقʴا، أو تॽابʳǽإ  

ʜʽهʳفي ت ʜʽهʳائح في تʶأ الʙʰي ʘʽحلة، حʛاد للʙالإعǼ اءʛʷال ʙعǼ حلة ماʛأ مʙʰت  ʝǼماته ن ملاʜلʱʶم

ومʙʻʱʶات وتॽʺʳع معلʨمات عʧ الʨجهة الॽʶاحॽة وخȌ سʛʽها، يلي ذلʥ الʶفʛ ومعاʷǽة الʛحلة 

  والاسʱʺʱاع ȞǼل جʨانʰها، وȃانʱهاء الʛحلة تʙʰأ عʺلॽة الʱقȞǼ ʦॽʽل عʻاصʛها الإʳǽابॽة والʶلॽʰة.

ʰلॽة إʳǽاǼا والȑʚ سʳॽعل الʶائح وتʻعʝȞ نʱائج تلʥ الʺʛحلة على جʺॽع مʛاحل العʺلॽة الʛʷائॽة الʺʱʶق

عʺॽلا دائʺا أو سلॼا والȑʚ سʨف يʻعʝȞ على تفʛʽؔ الʶائح  وتʛʸفاته في مʺارسة نفʝ الʛحلة مʛة 

أخȐʛ أو الʛʷاء مʧ نفʝ الʺʙʸر وȃاسʱغلال تلʥ الانॼʢاعات تʨؔن الʺʕسʶة قʙ حʸلʗ على الʱغǽʚة 

  الʛاجعة للʛحلة.
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  ʃॻ" " الʷالʴائحالʠʸلʔ الʰاني: رضا 

  الʴائحأولا: مفهʦم رضا 

ǽعʻي رضا الʺʱʶهلʥ (الʹʅॽ) حالة الʷعʨر Ǽالʶعادة أو الاسʶʴʱان لȐʙ الʺʷارك Ǽالȃʛʳʱة الॽʶاحॽة 

ة للʙʵمات الॽʶاحॽة وتʨقعاته الʺॼʶقة لها ، وॼɻȃارة )1(والʻاجʺة عʧ مقارنʱه بʧʽ الʺʻفعة الفعلॽة الʺʙرؗ

(الʛʰنامج الॽʶاحي) حاجॽات الʺʱʶهلʥ وʴʱȄقȘ ذلʥ عʙʻ  أخʙʴǽ Ȑʛث رضا الʺʱʶهلʥ عʙʻما يلʰي الʺʱʻج

ما تʨؔن مʻفعة الʙʵمة في مȐʨʱʶ تʨقعات الʺʱʶهلʥ أو تفʨق ذلʥ، أȑ أن درجة  الʛضا تʜداد ؗلʺا 

  ضاقʗ الفʨʳة بʧʽ أداء الʺʱʻج  وتʨقعات الʺʱʶهلʥ وتʻقǼ ʟاتʶاع هʚه الفʨʳة.

ʺɦʻِج ألا يॼالغ في  ذʛؗ مʜاǽا الʺɦʻَج أمام الʺʱʶهلʥ ) إلى القʨل Ǽأنه يॼʻغي على الP. KotlerوʽʺȄل ( 

 ʙعʨال ʖʳॽɾ ، هاʛʽقة غॽʁʴǼ مʙʸǽ ʦقعاته، ثʨت ʥهلʱʶʺها الʽي علʻʰف يʨي سʱه والʱفعʻم Ȑʨʱʶوفي م

Ȍقة فقॽʁʴالǼ)2(.  

) ʛʽمعاي ʗفʛّوعISO 9000 ةʻʶاته  2000) لॽة حاجॽʰل درجة تلʨل حʽʺالع ȑأنه:" رأǼ لʽʺرضا الع

ʧاته مॼɼلʺة" ورʱʶʺمات الʙʵات والʳʱʻʺ3(خلال أداء ال(.  

) رضا العʺʽل Ǽأنه:" الʴالة الʱي تʱقابل فʽها تʨقعات العʺʽل مع إدراكاته الʺʛتʢॼة Chase,2003وعʛّف (

  .)Ǽ)4الʙʵمة الʺقʙمة إلॽه"

 وʧȞʺȄ حʨصلة تعʅȄʛ رضا العʺʽل الॽʶاحي Ǽالاسʻʱاد إلى ما سǼ Șʰأنه:" حالة نفॽʶة لʺا Ǽعʙ اسʱهلاك

اته مʧ أداء الʙʵمة بʻاء على خʛʰة  الʙʵمة تعʛʰ عʧ بهʳة أو خॼʽة أمل حʖʶ تʨقعات العʺʽل ومʙرؗ

  ساǼقة ولفʛʱة زمॽʻة مʙʴدة".
                                                           

، مʛجع سȘʰ الȖȂʦʴʯ الاسʙʯاتʱॻي لʗʳمات الفʹادق والॻʴاحةمʨفȘ عʙʰ الॼʳار الȑʛʽʺʴ ،  د. رامي فلاح الȄʨʢل،   ) 1(
  .209ذʛؗه،  ص

)2  ( ʙʽʺʴال ʙʰع ʙأسع ʗلعʡ ،ʖʽʢʵال ʙʽʺʴال ʙʰع ʛاسǽ.و ،  د  ʤॻʀفاʸال" ʣهلʯʴʸك الʦةسلʙعاصʸقات الॻʮʠʯة الॼʱȞم ،"
  .106، ص2012الʷقȑʛ  للʛʷʻوالʨʱزȄع،

)3(    . Henry Mitonneau , ISO 9000, version 2000, Dunob, Paris, 2001, p6
  

، الॼʢعة الأولى، الʨراق للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان الأردن، إدارة علاقات مع الȁʚائʥيʨسف حʦॽʳ سلʢان الʢائي، وآخʛون،   )4(
  .222، ص2009
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  ونʺʜʽ في رضا الʺʱʶهلʥ بʧʽ ثلاث حلات هي:

: وهي حالة تʴقȘُّ الʨʱقع وʨʱȄلʙ عʧ ذلʥ حالة مʧ الʛضا لȐʙ الʶائح  مʹفعة الʗʳمة تعادل الʦʯقعات - 1

 ʕت ʙالي قʱالȃارها وॽʱاخ ʦي تʱالعلامة ال ʨʴة نॽلʽʹة  وتفॽابʳǽاهات إʳات ʧȄʨؔإلى ت ʗقʨال ʝفي نف ȑد

  سʕʽثʛ على الʶائح في تʛؔار الʛʷاء.

: وهي حالة ʨȞǽن فʽها آداء الʙʵمة ǽفʨق تʨقعات الʶائح وʨʱȄلʙ عʧ ذلʥ حال الʸʹفعة تفʦق الʦʯقع - 2

  لʶائح أكʛʲ مʧ راض. انʰهار لȐʙ هʚا الأخʛʽ وهʨ وضع ʨȞǽن ॽɾه ا

: وهʨ وضع ʖʰʶǽ خॼʽة أمل لȐʙ الʶائح وȃالʱالي عʙم الʛضا، مʺا يʨلʙ الʸʹفعة أقل مʥ الʦʯʸقع - 3

  اتʳاه سلʰي لȐʙ الʺʱʶهلʥ  قʙ تʙفع Ǽه إلى عʙم معاودة الʛʷاء.

) ʦول رقʙــــ ـــ   ):6- 2يʛʱتʖ عʧ شعʨر الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي Ǽعʙم الʛضا إحȐʙ الاسʳʱاǼات الʱالॽة جـــ

) ʤول رقʗʱضا6- 2الʙم الʗحالة ع ʥة عॺتʙʯʸات الǺاʱʯاع الاسʦأن :(  

  

، سلʦك الʯʴʸهلʣمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛجع: د.رانॽا الʺʻʳي و د. نʛمان عʺار،  الʗʶʸر :

  .175، ص2020مʨʷʻرات الʙار الʳامॽɻة الافʛʱاضॽة الʨʶرȄة، سʨرȄا، 

  ) ʦول رقʙʳال ʧʺʹʱعة ردو 6- 2يȃأر ( ȑأ ȑʙʰف على أنه لا يʻُضا، فالأول صʛم الʙالة عʴد أفعال ل

تʛʸف ǽعǼ ʛʰه عʧ حالة عʙم الʛضا جʛاء فʷل الʙʵمة الʱي تلقاها وȃهʚا ʨȞǽن مʱʶهلؔا صامʱا أو 

سلॽʰا، أما الʲاني فʶʺي Ǽالʺʳاهʛ وهʨ صʙيȘ للʺʕسʶة مʙʸر الʙʵمة فهʨ بʚلʷǽ ʥارك في إنʱاج الʙʵمة 

ʶقى إلى مʛʱيلها لʙار وتعʡاته إلا في إʤملاح ȑʙʰولا ي Ȏفʴʱم ʨفه ʘالʲع الʨʻقعاته ورضاه، أما الʨت Ȑʨʱ
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 ʦǽʙقʱم بʨقǽ ورهʙب ȑʚال (ؔيʱʷʺال) عǼاʛع الʨʻال ʧر مʛأقل ض ʨقاء وهʙالأص ʠعǼ ة أوʛمع الأس Șʽض

شʨȞاه خارج الʺʕسʶة مʺا ʶǼ ʝʺǽʺعة الʺʕسʶة وقʙ تʱعʛض لʺʱاǼعات قانʨنॽة ؗان ǼإمȞان الʺʕسʶة 

اديها بॽʳʷʱع الʺʱʶهلʧʽؔ على إʣهار انॼʢاعات عʙم الʛضا واتʵاذ الاجʛاءات الʺʻاسॼة، ʨؗضع أدوات تف

 ʧʽʶʴار في تॼʱالاع ʧʽعǼ هاʚوأخ  ʦقاداتهʱوان ʦها آرائهʽع فʺʳُونات تʙات أو مʺॽʶل القʲم ʦاولهʻʱفي م

ॽات الʺʛʱت )22- 2(رقʦ  والȞʷل الʱالي  تلʥ الʙʵمات وتʛȄʨʢها. ʨؗلʶال ʟʵضا وحالة يلʛحالة ال ʧة عॼ

  .عʙم الʛضا
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) ʤل رقȜʵضا22-2الʙم الʗضا أو عʙال ʥة عʸات الʹاجॻ ʦؕلʴال :(  

  

  ،بʛʸʱف.134عائʷة مʢʸفى الʺॽʻاوȑ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه،ص الʗʶʸر:

   ) ʦل رقȞʷال ʧلفة 22-2مʱʵادر مʸم ʧائل مʙʰال ʦॽʽحلة تقʛʺǼ ʛʺمة تʙʵاء الʛة شॽأن عʺل Ȏنلاح (

ʻم Ȑʨʱʶج ومʱʻʺاء ومقارنة آداء الʛʷار الʛاذ قʵات ʦقعات، ثʨʱال ʧعة مʨʺʳم ʧȄʨؔة وتॽʳȄوʛʱلة الʺʴها ال

:ʧʽʱحال ʥذل ʧج عʱʻʽقعات، لʨʱالǼ ققهʴǽ ȑʚاع الॼالاش  

 .ةॽابʳǽقة الإʨʢʻʺالؔلʺة الǼ ةॽاحॽʶمة الʙʵج للȄوʛʱلاء والʨل ال ُّȞʷاء وتʛʷار  الʛؔضا وتʛإما ال 
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 ضاʛم الʙر  أو حالة عʛʹاق الʴلȂو ʧʽʶافʻʺة إلى الʶسʕʺال ʧل عʨʴʱا الʺȃور ȐاوȞʷال ʦǽʙوتق

  Ǽالعلامة الʳʱارȄة عȘȄʛʡ ʧ الؔلʺة الʺʨʢʻقة الʶلॽʰة.

  Ǻالʹॺʴة للʓʸسʴة  الʴائحثانॻا: مʚاǻا رضا 

 ʦر  رسʨʴم ʨاعها، وهʨلاف أنʱات وعلى اخʶسʕʺال ʦʤه معʻع ʘʴॼت ʥهلʱʶʺح رضا الॼأص

ʁȄʨʶʱات الॽʳॽاتʛʱاحي في الاسॽʶال ʥهلʱʶʺرضا ال ʙائʨل فʲʺʱوت ،ʧʽʴاجʻال ȘȄʨʶʱام رجال الʺʱل اهʴة ومॽ

  :)1(عʙة عʻاصʛ نʛؗʚ مʻها

:في ʣل عʛʸ الʛقʺʻة أصॼح مʧ الʶهل الʨصʨل إلى شʴȄʛة ʛʽʰؗة مʧ  الاحʯفاǺ ȋالعʻʸل - 1

ع العʺلاء عʧ الʺʱʶهلʧʽؔ لʧؔ الʺʴافʤة علʽها تʢʱلʖ جهʨدا تॽʁȄʨʶة ʛʽʰؗة تʲʺʱل في بʻاء علاقات م

ȘȄʛʡ الʨʱاصل معهʦ والʱقʛب مʻهʦ مʧ خلال الاتʸال Ǽالهاتف او الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني ، وȄعʛʰʱ الاتʸال 

 ʧائȃʜفʹلها الǽ يʱات الॼɼʛوافع والʙفة الʛل إلى معʨصʨلأجل ال ،ʥسائل في ذلʨع الʳأن ʧي مʸʵʷال

والʛضا وȃالʱالي ʧȞʺǽ الاحʱفاȍ بهʦ  ومʴاولة تʹʺʻʽها في العʛوض الʺقʙمة لهʳǽ ʦعلهʷǽ ʦعʛون Ǽالʶعادة

  لأʨʡل مʙة مʺʻȞة.

2 -  :ʣهلʯʴʸلاء الʦال ʔʴؕ احȃالأر Șʽقʴعات وتॽʰʺادة الȄالي زʱالȃار وʛʷار الʛؔت ʥهلʱʶʺي ولاء الʻعǽ

ʜت على مفهʨم الʨʱجه Ǽالʺʱʶهلʥ، وتʳʺع الʙراسات  وذلʥ تʳȄʨʱا للʺʳهʨدات الʶاǼقة للʺʕسʶة والʱي رؗ

لʥ هʨ شȋʛ لʨʸʴل الʨلاء للʺʕسʶة وعلامʱها وذلʥ بʛȄʨʢʱ الʙʵمات الʱي تقʙمها على أن رضا الʺʱʶه

) ʦل  رقȞش ʥهلʱʶʺقعات الʨات تȄʨʱʶم ʧم Ȑʨʱʶدتها إلى أعلى مʨج Ȑʨʱʶة ورفع مʶسʕʺه الʚ2ه-

23.(  

  

  

  

  
                                                           

ʜ اسʛʱاتॽʳॽات الॽȃʛʱة، الॼʢعة الأولى، رضا العʸلاء والʯʴʸفʗʻيʥرائʙ عʙʰ العʜȄʜ الʺهʙʽب،    )1( ʛؗ17، ص2017، م.  
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 الʴائح ولاء): خʦʠات حʗوث 23-2الȜʵل(

  
، رضا العʸلاء والʯʴʸفʗʻيʥالعʜȄʜ الʺهʙʽب، مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛجع، رائʙ عʙʰ  الʗʶʸر:

ʜ اسʛʱاتॽʳॽات الॽȃʛʱة، الॼʢعة الأولى،  ʛؗ17، ص2017م.  

ʜʽ على العʺلاء والʨصʨل إلى رضاهʦ يʛفع مȐʨʱʶ  اسʯقʠاب عʸلاء جʗد: - 3 ʛؗʱراسات أن الʙال ʛهʤُت

مʳها الॽʶاحॽة إلى سॽاح الʨلاء للʺʕسʶة ولʙʵماتها، مʺا سʕʽدȑ إلى نقل الʺʷاعʛ الإʳǽابॽة عʻها وعʧ بʛا

ʦابهʢقʱإلى اس ȑدʕʽمʺا س ʧȄʛآخ      

) ʤل رقȜʵاب 24-2الʠقʯاح):اسʦد سʗج 

  
  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على Ǽعʠ الʺʸادر. الʗʶʸر:

) ʦل رقȞʷال ʧج 24- 2مȄوʛʱال ȘȄʛʡ ʧع ʥاب وذلʳǽالإǼ ةʶسʕʺد على الʨعǽ لʽʺأن رضا الع Ȏنلاح (

  والʱي تعʛʰʱ أداة تʛوॽʳȄة مʳانॽة وفعالة وأكʛʲ مʨثॽʀʨة لȐʙ الʺʱʶهلǼ .ʥالʙʴيʘ الإʳǽابي عʧ الʺʕسʶة

ʷǽعʛ الʺʱʶهلʥ الʛاضي Ǽأنه حقȘ خʛʰة مʛضॽة عʧ بʛنامج أو خʙمة  الؒلʸة الإʱǻابॻة الʦʠʹʸقة: - 4

سॽاحॽة ما، لʚلʥ تʙʳه يʨد أن يʻقلها إلى الأصʙقاء والأقارب  شفهॽا أو عȘȄʛʡ ʧ ما ʶǽʺى Ǽالؔلʺة 

)، والʱي تعʛʰʱ مʧ أقȐʨ وسائل الʱأثʛʽ على الأخʧȄʛ لأن ذات الʺʱʶهلWord Of Mouth ʥ( الʺʨʢʻقة

 ʦهʽقل إلʻنفع خاص و إنʺا ي Șʽقʴإلى ت ʥخلال ذل ʧعى مʶǽ ن أنه لاʨ مʴل ثقة مʛʡ ʧفهʦ، وهʦ يʙرؗ

صʨرة حॽʁॽʁة عʧ الȃʛʳʱة الॽʶاحॽة الʱي عاʷǽها، وʚȃلʨȞǽ ʥن خʛʽ وسʽلة للʛʱوȄج عʛʰ الاتʸال 

ل ذلʥ الʺʕسʶة أȑ تؔالʅॽ مالॽة، فؔل ما دفعه إلى ذلʥ هʨ رضاؤه عʧ الʙʵمة  ِّ̋ʴǽ ي، ولاʸʵʷال

) ʦل رقȞʷله الʲʺǽ دتها، ؗʺاʨة وجॽاحॽʶ25- 2ال.(  
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) ʤل رقȜʵرضا 25-2ال ʙʻذج تأثʦʸائح): نʴة الॻابʱǻقة الإʦʠʹʸة الʸعلى الؒل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  لʺʛاجع.مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على Ǽعʠ ا الʗʶʸر:

 :ʖالʰال ʔلʠʸل الʦح ʤॻʀائحولاء المفاʴ  

 أولا: مفهʦم ولاء الʴائح

ه الʛʷائي،  ʨؗلʶǼ ʕʰʻʱلل ʙʽج ʛشʕم ʨاحي هॽʶال ʥهلʱʶʺفي الʺاضي أن رضا ال ʙائʶقاد الʱكان الاع

 ،ʥهلʱʶʺاد رضا الǽة مع ازدॽʺاكʛقة تȄʛʢǼ ʙايʜʱف تʨة سʶسʕʺعات الॽʰة، وأن مʶسʕʺار تعامله مع الʛؔوت

ʧ ما ʷǽهʙه الʨقʗ الʴالي مʧ تʨʻع في للʶلع  والʙʵمات وارتفاع في مȐʨʱʶ تʨقعات الʺʱʶهلʥ حʨل لؔ

 ʧوم ʗʰث ʘʽح ،ʧʽؔهلʱʶʺمع ال ʙلة الأمȄʨʡة وȄʨاء علاقة قʻات بʶسʕʺال ʧعى مʙʱات اسʳʱʻʺأداء ال

  علامة الʳʱارȄة.خلال دراسات مʙʽانॽة أن رضا الʺʱʶهلʥ لا يʕدǼ ȑالʹʛورة إلى تʛؔار الʛʷاء مʧ نفʝ ال

، والʨلاء الॽʶاحي هʨ الʜʱام عʺȘʽ )1(لʤॽهʛ مفهʨم ولاء الʺʱʶهلʥ إلى الʨجʨد في تʶعॽʻʽات القʛن الʺاضي

 ʧȄʛة الآخॽصʨʱم بʨقǽ ه ؗʺاǽʙة مفʹلة لʻʽة معॽاحॽعامل مع علامة سʱإعادة الǼ ʥهلʱʶʺل الʰق ʧم

                                                           
، ص 2013الʙار الʳامॽɻة الاسʙʻȞرȄة، الॼʢعة الأولى،  الȖȂʦʴʯ "مʗخل لقʷاǻا تॻɿȂʦʴة معاصʙة"،علاء ॼɺاس،    )1(

444.  
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لامة مهʺا ؗانʗ الʺʕثʛات الهادفة إلى Ǽالʱعامل معها، مع وجʨد اتʳاه قǼ ȑʨعʙم الʨʴʱل عʧ هʚه الع

 Ȑʛالح جهة أخʸله لȄʨʴ1(ت(.  

ǽعʛَّف الʨلاء Ǽأنه:" مʢʸلح لʨصف سلʨك مʛؔʱر يǽʙʰه الʨȃʜن في الʛʷاء والʱعامل مع الʺʕسʶة   

 ʧة مॽاتʨخلال ؗلʺة م ʧة مʶسʕʺلل ʧائȃʜال ʧة مॽابʳǽهادات الإʷاض الʛعʱات واسʺॽʽقʱالإضافة إلى الǼ

 ʛʡ ʧة عǽعاʙقاء"الʙإلى الأهل والأص ʦالف ȘȄ)2(  

ولاء الʙʵمة الॽʶاحॽة على أنه:" رॼɼة الʺʱʶهلʥ لإعادة تفʹʽل نفʝ مقʙم الʙʵمة أو  ؗʺا قʙ عʛف 

 ʧع ʛʤʻف الʛʸǼ ʥائل، وذلʙʰال ʧʽب ʧار له مॽʱل أول اخʽʹفʱا الʚن هʨȞǽ ʘʽح ،Șʶʱل مȞʷǼ ة ʛؗʷال

  .)3(لى تȄʨʴل الʶلʨك"الʺʕثʛات الʺʨقॽɿة والʳهʨد الॽʁȄʨʶʱة الʱي تهʙف إ

ʜ الʱعʅȄʛ الأول على أن الʨلاء يʲʺʱل في الʶلʨك الʺʛؔʱر للʛʷاء، بʻʽʺا تʻاول الʱعʅȄʛ الʲاني الʨلاء  رؗ

 ʦلفه  ʧʽخلʙأمام م ʧʴʻالي فʱالȃو ،Ȑʛات الأخʛثʕʺال ʧع ʛʤʻف الʛʸǼ العلامة ʨʴاه نʳالات ʖجان ʧم

ي والآخʛ مفهʨم اتʳاهي. ʨؗم سلʨهʺا مفهʙلاء أحʨال   

ومʸا سʥȜʸǻ Ȗʮ اقʙʯاح تعʃȂʙ لʦلاء الʴائح مʥ زاوʯȂي الʴلʦك والاتʱاه:" الʦلاء هʦ الʚʯام الʴائح    

بʙؒʯار الʯعامل مع الʓʸسʴة الॻʴاحॻة في الʯʴʸقʮل وجعلها الॻʳار الأول، دون الʯأثǺ ʙالعʦامل 

  الॻɿȂʦʴʯة والʦʸقॻɽة الأخȎʙ، والإʶǻاء بها لغʙʻه".

  

  

  

                                                           
مʛجع سȘʰ ذʛؗه،  ، "سلʦك الʯʴʸهلʣ واتʳاذ القʙارات الʙʵائॻة "مʗخل مʯؒامل محمد مʨʸʻر أبʨ جلʽل و آخʛون،   )1(

  .133ص
)2   ( ،ʛʽʻم ȑرʨشة و أ.د. نʨشʨة بǽةنادॽاحॽʶمة الʙʵدة الʨولاء  ج ʜȄʜها على تعʛائح،  و أثʶلة "الʱة مॻɸاʸʯراسات الاجʗة للॻʸǻالأكاد  

  .70ص ،2017، جʨان 18العʙد ،  والانʴانॻة"       
  .446"، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صالȖȂʦʴʯ "مʗخل لقʷاǻا تॻɿȂʦʴة معاصʙةعلاء ॼɺاس،     ) 3(
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  لȎʗ الʴائح ثانॻا: أنʦاع الʦلاء

  :)ʧȞʺǽ)1 تلʟॽʵ أنʨاع الʨلاء ॽɾʺا يلي

: وʲʺʱȄل في الʶائح الȑʚ لǽ ʦألف خʙمة أو بʛنامʳا سॽاحॽا معʻʽا ولا ʽʺǽل إلॽه ولا ǽقʙم عʗم الʦلاء - 1

ة لها أو ضعف  على ʡلॼه، وتʱعʙد الأسॼاب وراء هʚا الʺʽل الʶلʰي تʳاه العلامة ؗانʵفاض الॽʺॽʁة الʺʙرؗ

 ʨʶʱالات الʸة.الاتॽʁȄ  

: وʲʺȄل الʺʱʶهلʥ الȑʚ تعʨد على الʱعامل مع  مʕسʶة سॽاحॽة Ǽعʻʽها ʦȞʴǼ العادة أو الʦلاء الʚائف - 2

ॽɼاب بʙائل أمامه، مʺا ǽعʻي أن احʱʺال تʨʴله عʧ هʚه الʺʕسʶة الॽʶاحॽة وارد عʙʻما تʨʱفʛ لǽʙه بʙائل 

.Ȑʛأخ  

3 - ʥلاء الؒامʦاجʺة عالʻالة الʴال ʧلاء الؔامʨالǼ ʙʸقȄحلة : وʛاحي أو الॽʶنامج الʛʰة في الॼɼʛال ʧ

الॽʶاحॽة دون أن تقʛʱن هʚه الॼɼʛة Ǽالʛؔʱار الʛʷائي رغʦ أن اتʳاهات الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي عʻها مʛتفعة، 

وʨʱȄقف   وʛȄجع الʖʰʶ في ذلʥ إلى ॽʰʡعة الʺʨʱʻج الॽʶاحي الȑʚ تعॽɾ ʛʰʱه درجة تʛؔار الʛʷاء مʵʻفʹة

  أن الʺʨʱʻج الॽʶاحي في حʙ ذاته لا ǽعʛʰʱ مʧ الʴاجॽات الʹʛورȄة.على مȐʨʱʶ القʨة الʛʷائॽة ؗʺا 

: ʲʺǽل هʚا الʨʻع مʧ الʨلاء الʺʱʶهلʥ الȑʚ تʨؔن له اتʳاهات قȄʨة ومʛتفعة عʧ الʦلاء الॻɿʲقي - 4

  العلامة مقʛونة Ǽالʛʷاء الʺʛؔʱرة للʙʵمة.

  وʧȞʺȄ تلʟॽʵ الʺȄʨʱʶات الأرȃعة للʨلاء في الȞʷل الʱالي:

  

  

  

  
                                                           

)1(   ʧفȄʛل غʽج ʔʴؕ قʙʟ ،ʤهʻعل Ȍافʲت ʃॻ "، تعʖȄʛ: أʧʺǽ الارمʻازȑ، الȁʚائʥ وزȂادة الأرȁاح "كʃॻ تʔʴؒ ولاءهʤ وؕ
  .11، ص2001مॼʱȞة العȞॽʰان، الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، 
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  الʴائح ولاء): مȂʦʯʴات 26-2رقʤ (الȜʵل 

  

ʅॽ تʴافȎ علʽهʦ" جʽل غȄʛفʛʡ ،ʧق ʖʶؗ  الʗʶʸر: ، الȃʜائʧ وزȄادة الأرȃاح "كʅॽ تʖʶؔ ولاءهʦ وؗ

  .ʟ34مʛجع سȘʰ ذʛؗه

لʚا على الʺʕسʶة اسʱهʙاف هʚا الʺȐʨʱʶ مʧ الʨلاء، حǽ ʘʽلاحȎ أن الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي هʻا ʨȞǽن 

الفʙȄʛة لॽقʙم بʚلʥ خʙمة تʛوॽʳȄة هامة للʺʕسʶة ناتʳة عʧ قʻاعة مʶʺʴʱا للʺʱʻج وʙʴʱȄث عʧ مʜاǽاه 

  ذاتॽة وذات مʙʸاॽʀة

  ثانॻا: مʴار بʹاء الʦلاء

لا يʨʱقف نʳاح تʻفʚʽ الاسʛʱاتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة على تʨفʛʽ الامȞانॽات الʺادǽة والȄʛʷॼة والʱقॽʻة فقȌ، بل 

) مʶار لʻʰاء ولاء Jean MarkLehu(يʱعȐʙ ذلʥ إلى رسʦ مʶار علʺي ومʻهʳي لʻʱفʚʽها، وقʙ اقʛʱح 

) ʦل رقȞʷها الʻʽʰاحل ؗʺا يʛة مʶʺخ ʧن مʨؔʱي ʥهلʱʶʺ1() وهي27- 2ال(:  

  

                                                           
)1(     Jean-Mark LEHU, stratégie de fidélisation, édition d’organisation, 2me édition, 2003, France,p p74-75.

   



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

135 
 

)ʤل رقȜʵلاء27-2الʦار بʹاء الʴم :(  

  
Source :Jean-Mark LEHU, stratégie de fidélisation, 2003, France 

ـــــــــــــل رقʦ (وॽɾʺا يلي سʻʱʻاول تʴلʽل الʺʛاحل الʶʺʵة لʺʶار بʻاء الʨلاء ا   ):27- 2لʨاردة في الȞʷــ

: تʲʺʱل هʚه الʺʛحلة في معʛفة الʺʕسʶة لȃʜائʻها ومʻافʽʶها وتقॽʻاتها الʱي ʧȞʺǽ مʙحلة الʯعʙف - 1

  الاعʱʺاد علʽها  في بʻاء الʨلاء، وذلǼ ʥالॽʁام Ǽالʺʛاجعات الʱالॽة:

للʺʱʶهلʧʽؔ والʺʨʱفʛ لȐʙ إدارة لعلاقة  مʛاجعة مʴفʤة الȃʜائǼ :ʧالاعʱʺاد على الʧȄʜʵ الʺعلʨماتي 1-1

:ʙيʙʴت ʧم ʧʽؔهلʱʶʺالǼ اصةʵمات الʨالʺعل ʅॽʻʸة على جʺع وتʨʢʵه الʚم هʨتق ،ʧائȃʜمع ال  

1-1 -1 .ʦاتهॽاث الʺهʺة في حʙات والأحॼاسʻʺوال ʧائȃʜال ʧة عॽʸʵʷة والॽɿȄʛعʱمات الʨالʺعل  

هʦ وأنʺاʡهʦ الʛʷائॽة.الʺعلʨمات الʵاصة بʱʻائج الʨʴॼث والʙراسات الʺʱع 2- 1-1 ʨؗلʶǼ لقة  

الʺعلʨمات الॽʁȄʨʶʱة الʺʱعلقة بॼɼʛات الʺʱʶهلʧʽؔ وتفʹॽلاتهʦ في الʛʷاء واخॽʱار الʺʳʱʻات  3- 1-1

  والʙʵمات الʱي ǽفʹلʨنها.

  واعʱʺادا على تلʥ الʺعلʨمات تʨʱصل الʺʕسʶة إلى الإجاǼة عʧ الأسʯلة الʱالॽة:
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  ةʯʽʰن الʨلʲʺǽ ʧيʚال ʧʽؔهلʱʶʺال ʦه ʧة.مʶسʕʺة للॽة الأساسॽʁȄʨʶʱال 

 .احȃعات والأرॽʰʺي الʽʻʴʻا على مॽابʳǽون إʛثʕي ʧيʚال ʧʽؔهلʱʶʺال ʦه ʧم 

 . ةʶسʕʺة للॽاحॽʶامج  الʛʰالǼ اماʺʱون اهʛهʤǽُ ʧيʚال ʧʽؔهلʱʶʺال ʦه ʧم 

 .ةʶسʕʺولاء لل ʛʰأك ʦيهʙل ʧيʚال ʧʽؔهلʱʶʺال ʦه ʧم 

 ʺلل ʦادة ولائهȄز ʧȞʺǽ ʧيʚال ʧʽؔهلʱʶʺال ʦه ʧة.مʶسʕ 

كل هʚا يॽʱح للʺʕسʶة إعʙاد قائʺة Ǽالʺʱʶهلʧʽؔ الأكʛʲ أهʺॽة مʧ أجل الاهʱʺام بهʦ وȂعʙاد الʛʰامج الॽʶاحة 

.ʦهʛهʰوت ʦشغفه ʛʽʲي تʱمات الʙʵوال  

مʛاجعة الʺʻافʧʽʶ: تʴلʽل الʺʻافʧʽʶ هʨ أداة مفʙʽة لʴʱلʽل الʨʶق الȑʚ تॽɾ Ȍʷʻه الʺʕسʶة ومقارنة  1-2

ʜʽ على الفʛص واسʱغلالها والʖʶʴɦَّ للʱهʙيʙات  ما تʳʱʻه مʧ خʙمات مع  ʛؗʱق، والʨʶفي ال ʛفʨʱم ʨما ه

  ॽɽǼة الʱعامل معها، وتʴلʽل نقاȋ قʨة الʺʻافʧʽʶ واسʱغلال نقاȋ ضعفهʦ وتȄʨʴلها إلى أهʙاف للʺʕسʶة.

مʛاجعة الʱقॽʻات: تʛتʜؔ هʚه الʺʛحلة على تفʟʴ الʱقॽʻات الʺʱʶعʺلة مʧ أجل تʴقȘʽ ولاء  1-3

ʱʶʺلاء الʨاء الʻة بॽʳॽاتʛʱاف اسʙأه Șʽقʴت ʨʴهه نʽجʨات وتॽʻقʱه الʚه ʧاح مʱم ʨل ما هʽفعʱب ʥوذل ،ʧʽؔهل

سʨاء ؗانʗ هʚه تقॽʻات مʧ مʱʵلف أدوات الاتʸالات الॽʁȄʨʶʱة الؔلاسॽȞॽة أو الʺʙʴʱʶثة مʧ الʨسائل 

  الإلʛʱؔونॽة وذلʖʶʴǼ ʥ الʛʷائح الॽʀʨʶة الʺʱʶهʙفة.

2 - ʃॻؒʯحلة الʙمॽʀ ʙعǼ : (هاʙصʛʱي تʱات الʙيʙهʱاحة والʱʺص الʛالف) هاʢॽʴفة مʛعʺǼ ةʶسʕʺام ال

ومعʛفة إمȞانॽاتها ( نقاȋ القʨة ونقاȋ الʹعف) وتʙʴيʙ القʢاع الʨʶقي الʺʱʶهʙف Ǽاسʛʱاتॽʳॽة  ʖʶؗ ولاء 

 الʺʱʶهلʧʽؔ، فإنها تقʨم في هʚه الʺʛحلة بʅॽʽؔʱ تقॽʻاتها مع القʢاع الʺʱʶهʙف لʖʶؔ ولائه، وʱȄعʧʽ على

الʺʕسʶة في هʚه الʴالة أن تعʺل قʙر الʺʢʱʶاع على الʙخʨل Ǽعʛوض قȄʨة ومʜʽʺʱة عʧ عʛوض 

الʺʻافʧʽʶ، أȑ تʛȄʨʢ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة والʱفʛُّد بॽɺʨʻة خʙمات ʸǽعʖ تقلʙʽها، وȃالʱالي الاسʨʴʱاذ على ولاء 

.ʧʽʶافʻʺله إلى الʨʴع تʻوم ʥهلʱʶʺال  

تقʦǽʙ الامॽʱازات للʺʱʶهلʧʽؔ مʱʵلف الأنʢʷة الʛʱوॽʳȄة الʱي : ǽقʙʸ بʛʰامج مʙحلة تقʤǻʗ الامॻʯاز - 3

تʳʷعهʦ على تʛؔار الʱعامل مع الʺʕسʶة وʡلʖ بʛامʳها الॽʶاحॽة، مʲل: العʛوض الʵاصة والʨʶʴمات 
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أو تʙʳيʙ الاشʛʱاك فʽها، أو أȑ شȞل مʧ أشȞال الʱفاعل الأخȐʛ، ومʻه الʨصʨل إلى خʙمات سॽاحॽة 

 ʧها مʙʽتقل ʖعʸǽ ةʜʽʺʱم.ʧʽʶافʻʺف الʛʡ  

تʶاعʙ بʛامج الامॽʱازات الʱي تقʙمها الʺʕسʶات في الʴفاȍ على الʺʱʶهلʧʽؔ الʴالʧʽʽ نʛʤا للॽʁʺة الʱي 

ʵǽلقها الʺʱʶهلʥ الʙائʦ في مقابل الʺʱʶهلʥ الʙʳيʙ، إضافة إلى الʱؔلفة العالॽة لʚʳب مʱʶهلʥ جʙيʙ مقارنة 

الامॽʱازات  لȐʙ الʺʱʶهلʥ شعʨرا Ǽالʺعاملة Ǽالʺʲل بʱؔلفة الاحʱفاǼ ȍالʺʱʶهلʥ الʴالي، ؗʺا تʵلȘ هʚه 

  والعلاقة الॼʱادلॽة بʻʽه وʧʽȃ العلامة الʳʱارȄة وȃالʱالي تʨلʙʽ الʛضا ومʧ ثʦ الʨلاء.

: تʱعلȘ هʚه الʺʛحلة بʱقʦॽʽ ومʛاॼʀة فعالॽات الʱقॽʻات الʺʙʵʱʶمة في بʻاء الʨلاء لʙʴʱيʙ مʙحلة الʙʸاॺɾة - 4

وهʨ إنʷاء راȌǼ صلʖ بʧʽ الʺʕسʶة والʺʱʶهلʧʽؔ ، ؗʺا نʶʺح هʚه  مȐʙ وصʨلها لأهʙاف الʺʕسʶة

 الʺʛحلة ॽʁǼاس عʨائʙ الاسʲʱʺار الʱي اعʙʺʱتها الʺʕسʶة لʻʰاء اسʛʱاتॽʳॽة الʨلاء.

5 - ʙȂʦʠʯحلة الʙف مʙا بهʚذاتها، وه ʙلاء في حʨة الॽʳॽاتʛʱاس ʛȄʨʢʱحلة بʛʺه الʚة في هʶسʕʺم الʨتق :

ʜ أفʹل Ǽالॼʶʻة جعلها تعʢي دعʺا حॽʁॽʁا للʺ ʛؗة في مʶسʕʺقى الॼار لؔي تʛʺʱاسǼ ةॽʶافʻʱة الʜʽ

للʺʕسʶات الأخȐʛ الʢʷʻة في نفʝ الʺʳال، وذلǼ ʥعʙ فهʦ احॽʱاجات الʺʱʶهلʥ مʺا ʶǽهل على الʺʕسʶة 

 إʳǽاد خاصॽة وتقǽʙʺها ȞʷǼل مʱʵلف.

  الʴائح ولاءثالʰا: ॻɾاس 

، ذلʥ لأن الʨلاء مʛتǼ Ȍॼالʶلʨك الانʶاني الʺʦʶʱ لا ʧȞʺǽ الʱعʛʽʰ عʧ الʨلاء ॽʺؗ ʦॽʁǼة دॽʀقة وثابʱة

 ȋاॼالارت Ȑʨʱʶاس مॽʀ في ʧʺؔة تȃʨعʸاء فالʛʷار الʛؔك تʨاس سلॽʀ ʧȞار، فإذا أمʛقʱم الاسʙوع ʙʽعقʱالǼ

 ʧعة مʨʺʳعلى م ʙʺʱها أن تعʽماتها علʙʵها لʻائȃولاء ز Ȑʨʱʶفة مʛات معʶسʕʺفإذا أرادت ال ،Șعلʱوال

  لفعلي للʺʱʶهلʥ ومʻها الʺʨقف تʳاه الʺʕسʶة أو الʺʜج بʻʽهʺا.الʺعايʛʽ مʻها الʶلʨك ا

: ǽعʙ الʶلʨك الʛʷائي الʺʛؔʱر مʧ مʕشʛات ॽʀاس الʨلاء، فǼ  ʛʽʷʱعʠ الʴلʦك الʙʵائي الʙؒʯʸر - 1

الة الॽʶاحॽة  لʲلاث أو أرȃع مʛات مʱʱالॽة  ʨؗال ʝاحي مع نفॽʶال ʥهلʱʶʺراسات إلى أنه إذا تعامل الʙال
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مʨالॽا لها، وفي دراسة أخǽ Ȑʛعʛʰʱ مʨالॽا إذا شȞل تعامله مع مʕسʶة سॽاحॽة ما نʱʰʶه ʧȞʺॽɾ اعॼʱاره 

  .)1( %80إلى  75%

: تعʛʰʱ الʨʱصॽة Ǽالʺʱʻج للآخʧȄʛ مʧ مʕشʛات الʨلاء، وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ الؔلʺة الاتʶالات الॻʶʳʵة - 2

  .)2(ع الʺʕسʶة الʺʨʢʻقة وذلʥ بʱقʦǽʙ الʸʻح للأقȃʛاء والأصʙقاء وزملاء العʺل Ǽالʱعامل م

: ǽقʛʸʱ اخॽʱار الʺʱʶهلʧʽؔ ذوȑ الʨلاء العالي على بʙيل واحʙ، عادة ما أول ما ʙʠʳǻ على الॺال - 3

  ʧȞʺǽ يʱمة الʙʵسة للʨʺالʺل ʖانʨʳال ʙل أحʲʺǽ ارهॼʱاعǼ مةʙʵم الʙمق ʨه ʦالهǼ على ʛʢʵǽ ن أول ماʨȞǽ

  مʧ خلالها تقʦॽʽ جʨدة الʙʵمة والʦȞʴ علʽها قʰل اسʱهلاكها.

4 - ʥائȁʚالǺ ȋفاʯالاح ʛʤوجهة ن ʧن مʨȃʜالة على ولاء الʙات الʛشʕʺال ʦأه ʧʽب ʧم ʛشʕʺا الʚه ʛʰʱعǽ :

 ȐʙʺǼ نʨȃʜال ʛʤوجهة ن ʧأو م Ȑʛة إلى أخॽʻة زمʛʱف ʧم ʧائȃʜالǼ ȍفاʱل الاحʙمع ʝॽʁȄة وʶسʕʺال

انات للʺʱʶهلʧʽؔ الʺʨجʨدة ، وʛȄتʜؔ هʚا الʺʕشʛ على قاعʙة الॽʰ)3(اسʱعʙاده للॼقاء مع الʺʕسʶة أو العلامة

في دفاتʛ الʺʕسʶة أو مʨاقعها الإلʛʱؔونॽة، مع أن دقة القʛارات الاسʛʱاتॽʳॽة تعʙʺʱ على الʶʺǼ ʕʰʻʱار 

الʺʱʶقʰل، مʺا يʢʱلʖ تʦॽɺʙ هʚا الʺॽʁاس Ǽأدوات للاسʙʱلال  على معʙلات الاحʱفاǼ ȍالʺʱʶهلʧʽؔ في 

ʙل مʨح ʧʽؔهلʱʶʺجه للʨʺاء الʸقʱل ؗالاسʰقʱʶʺلا.الॼʁʱʶة مʶسʕʺمع ال ʦقائهǼ Ȑ  

  

  

  

  

  

                                                           
، أʙʟوحة دʦʯؕراهللعلامة الʳʱارȄة على ولاء الʺʱʶهلʥ للعلامة الʳʱارȄة،  بʨرقعة فاʡʺة، ॽʀاس تأثʛʽ الʨʸرة الʚهॽʻة    )1(

   ،ʛȞʶلي معʨʰʺʢفى إسʢʸ133،ص2017- 2016جامعة م.  
  .447مʛجع سȘʰ ذʛؗه، ص الȖȂʦʴʯ "مʗخل لقʷاǻا تॻɿȂʦʴة معاصʙة"،علاء ॼɺاس،      ) 2(

 
Netter, O., & Hill, N., Satisfaction client : de la conquête à la fidélisation. (2000),Ed. Eska. P275.    

(3)
  



  الʯأصʻل الʹȏʙʢ لʴلʦك الʴائح                              الفʶل الʰاني              
                                   

 

139 
 

  الʰاني  خــــلاصة الفʶل

ʅॽ؟ ومʱى؟   تʻاولʻا في هʚا الفʸل مفهʨم سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي والأسʯلة الʺهʺة لفهʺه: مʧ أيʧ؟ وؗ

ولʺاذا؟ وماذا ȑʛʱʷǽ؟ ؗʺʱغʛʽ تاǼع والعʨامل الʨȞॽʶلʨجॽة، والʨʶسʨʽلʨجॽة الʺʕثʛة ॽɾه، ؗʺا تʛʢقʻا إلى 

لʶلʨك الʶائح الʱي جاءت لʘʴॼʱ هʚا الʶلʨك الʺعقʙ والʱʵʺǼ ʕʰʻʱلف مʛاحله مʧ  ةʻʺاذج الʺفʛʶ مʱʵلف ال

  أجل إعʙاد الاسʛʱاتॽʳॽات الʺʻاسॼة له، ؗʺا تʛʢقʻا إلى خʨʢات القʛار الʛʷائي ومʛاحله والʺʙʱخلʨن ॽɾه.

  ʦاثʻقʛʢم تʙʵال Ȑʨʱʶʺائح لʶقعات الʨمقارنة ت ʧج عʱʻي ȑʚال ʅॽʹم رضا الʨها مع مفهʽف ʖغʛي يʱة ال

 Ȑʙل ʙلʨȄة وʶسʕʺاح للȃعات والأرॽʰʺادة الȄالي زʱالȃاء وʛʷار الʛؔي تʻعǽ ضاʛة، فالॽمة الفعلʙʵال Ȑʨʱʶم

 ʥهلʱʶʺاعالॼʢق إلى  انʛʢʱالǼ لʸا الفʚه ʦʱʵʻل ،ʧȄʛاح أخॽاع إلى سॼʢا الانʚقل هʻȄة وʶسʕʺال ʧع ʙʽج

ʱال ʙهʳال ʧة مǽالغا ʛʰʱعǽ ȑʚلاء والʨم الʨمفه ʧع ʥهلʱʶʺل الʨʴʱنه أن لا يʨʺʹما، ومʨʺقي عȄʨʶ

 ȘȄʛʡ ʧون مقابل عʙاتها بʳʱʻʺة لॽʳȄوʛح أداة تॼʸǽ ة، بلʶافʻʺة الॽʳȄوʛʱلات الʺʴفعل الǼ ةʶسʕʺال

 الؔلʺة الʺʨʢʻقة الإʳǽابॽة.
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ʗـــʻهʸت ʖالʰل الʶالف  

لʺʱغȑʛʽ الʙراسة  الʺفاॽʂʺي الȑʛʤʻ و للإʡارǼعʙ تعʛضʻا في الفʸلʧʽ الʶاǼقʧʽ مʧ هʚه الʙراسة    

تʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة وسلʨك الʶائح، واسʱؔʺالا لʺʴاولة الاجاǼة على إشȞالॽة الʙراسة، سʻʱʻاول في 

الات الॽʶاحॽة  هʚا الفʸل ʨؗال ʧة مʻʽة لعॽانʙʽخلال دراسة م ʧة  - ومॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛت ʛأث

الʺقابلة والاسॼʱانة أداتي ح، وذلǼ ʥاسʙʵʱام كʺʱغʛʽ مʱʶقل  على الʺʱغʛʽ الʱاǼع والʺʲʺʱل في سلʨك الʶائ

أهʦ أدوات جʺع الॽʰانات الأولॽة وأكʛʲها انʷʱارا، ثʦ تʴلʽل فقʛات الʺقابلة والʱعلȘʽ علʽها مǼ ʧاعॼʱارهʺا 

وȂخʹاع بॽانات الاسॼʱانة ʱʵʺǼلف مʴاورها للʴʱلʽل والʺعالʳة الإحʸائॽة Ǽاسʙʵʱام بʛنامج الʜʴم 

جل ) مʧ أ (« Statics Package of Social science « spssالاحʸائॽة للʙراسات الاجʱʺاॽɺة 

مȐʙ تأثʛʽ تʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة Ǽعʻاصʛ مʳȄʜه ( الإعلان، الॽʰع الʸʵʷي، تȌॽʷʻ الʺॽʰعات،  معʛفة

 (ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱة -العلاقات العامة، الʙل على ح  على سلʨك الʶائح. -ʸǼفة مʱʳʺعة وؗ

  :ʱقʦॽʶ هʚا الفʸل إلى ثلاثة مॼاحʘومʧ أجل الاحاʡة بʚلʥ قʺʻا ب

الات الॽʶاحॽة مʨضʨع الʙراسة الʺʙʽانॽة  الʱعʅȄʛ :الʖʲॺʸ الأول  ʨؗالǼ  

  تفȄʛغ بॽانات الاسॼʱانة ومعالʱʳها إحʸائॽا :الʖʲॺʸ الʰاني

 ʖالʰال ʖʲॺʸات. :الॽضʛار الفॼʱانات واخॽʰل الʽلʴت  
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الات ʦؕعام لل ʤǻʗالأول: تق ʖʲॺʸة الॻاحॻʴراسة الʗل الʲم  

الʺʙʽانॽة وجʺع الʺعلʨمات مʧ مʸادرها قʺʻا Ǽالاتʸال نʛʤا لʺʢʱلॼات الʙراسة ولأجل إنʳاز الʙراسة  

 Ȑʨʱʶة على مʢʷʻة الॽاحॽʶالات ال ʨؗل على قائʺة الʨʸʴلفة للʳة الǽلاʨاحة لॽʶة الȄʛيʙʺǼ يʸʵʷال

الات وعʻاوʻȄها  ،تʛاب الʨلاǽة ʨؗقائʺة الǼ رةʨؗʚʺة الȄʛيʙʺا الʻوفعلا زودتʙʽفʨاء "كȃو ʙعǼ 19خاصة ʘʽح ،"

 ʛʽا الأخʻʱʺأ ةأعل ʧة مʻʽار على عॽʱقع الاخॽاتها معلقة، لʡاʷن ʗولازال ʙعǼ تعاف ʦالات ل ʨؗال ʠعǼ ن

.Ȍة فقʢʷʻالات ال ʨؗال  

الات ʦؕالǺ ʃȂʙعʯالأول: ال ʔلʠʸراسة الʗل الʲم  

الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة عȘȄʛʡ ʧ إجʛاء مقاǼلات مॼاشʛة   ʨؗالǼ ʅȄʛعʱالǼ اصةʵمات الʨجʺع الʺعل ʦت

انʗ ؗʺا يلي:مع مȑʛʽʶ هʚه  الات، وؗ ʨؗال  

الة الʦمʷة   أولا: وؕ

 ʛفʶاحة والॽʶة: ومʹة للॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 عيॽʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

 :اءʷخ الانȄ05/02/2019تار  

  :ةʸخʛال ʦ1960رق 

  ةǽاʻاني بʻاعي: حي قʺʱالاج ʛان الʺقʨʻ206/05ع  ʦل رقʴلفة 01مʳال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ05ع 

  :0792 70 18 81الهاتف 

  wamdatour@gmail.com الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

الة زمʚم   ثانॻا: وؕ

 "لفةʳع الʛف" ʛفʶاحة والॽʶم للʜة: زمॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 ʦة ذات أسه ʛؗش ȑʨʻمع ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ09/12/2019تار   

  :ةʸخʛال ʦ202رق 
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  ʦʶق ʜȄʜع ʧاعي: حي بʺʱالاج ʛان الʺقʨʻ130ع  ʦة رقॽؔعة ملʨʺʳة  299مʙ03وح  Șابʢال

 الارضي الʳلفة

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ07ع 

  :0555032466الهاتف  

    zemzemdjelfa1@gmail.comالʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

ʙائʚʱاحة وأسفار الॻا: سʰثال  

 "لفةʳع الʛف" ʛائʜʳاحة وأسفار الॽة: سॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 ʦة ذات أسه ʛؗة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ13/08/2020تار  

  ة: رʸخʛال ʦ78ق 

  ʦʶاعي: قʺʱالاج ʛان الʺقʨʻالقادر حي  131ع ʙʰع ʛʽ16شارع الأم  Șابʢعʺارة "أ" ال ʧȞس

 الأرضي الʳلفة.

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ11ع 

  :027 17 34 92 الهاتف 

  :ونيʛʱؔالال ʙȄʛʰالtva-djelfa@touring-algeria.com  

الة الʳلفة" في نʷاʡها  الة "سॽاحة وأسفار الʜʳائʛ وؗ ʜ وؗ ʛؗة تॽاحॽʶة هʺا: الॽاحॽʶال ʧم ʧʽعʨعلى ن

 Ȍॽʷʻت Ȑʛʰؔافه الʙأه ʧم ȑʚاحة الॽʶي للʻʡʨان الʨيʙوع  الʛف ʙارها أحॼʱاعǼ ،ةॽارجʵة الॽاحॽʶة والॽاخلʙال

الة إلى جʚب 2030الॽʶاحॽة الʙاخلॽة ॼʡقا لآفاق الʺȌʢʵ الʨʱجʽهي للʱهʯʽة الॽʶاحॽة  ʨؗعى الʶت ʘʽح ،

ॼɼʛة لʙيهʦ وتॽʳʷعهʦ على تȃʛʳة رحلات الॽʶاحة الʙاخلॽة الʱي تʛوج لها أكʛʰ عʙد مʧ الȃʜائʧ وخلȘ ال

الة مʧ خلال الʹʨر الʺʨʷʻرة في قاعة الاسʱقلال لʺʱʵلف الʺʻاȘʡ الॽʶاحॽة، إضافة إ ʨؗلى رحلات ال

  خاصة Ǽالॽʶاحة الȄʨʺʴة.

ʥالة أماك   راǺعا: وؕ

 لفةʳال ʧة: أماكॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 ʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸعيالॽ 

  :اءʷخ الانȄ24/12/2017تار   
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  :ةʸخʛال ʦ1059رق 

  ʦة رقॽرسʙʺات الʻȞʶعادات الʶاعي: حي الʺʱالاج ʛان الʺقʨʻ02ع  ʦʶلفة 141قʳال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ08ع 

  :0550 02 26 10الهاتف 

  amakendz@ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

ʙفʴاحة والॻʴح للʦʻالة دل   خامʴا: وؕ

 حʨʽة: دلॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال ʛفʶاحة والॽʶلل 

 عيॽʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ27/03/2012تار   

  :ةʸخʛال ʦف ب 342رقʻص 

  ح نهجॽȃʛاعي: حي بʺʱالاج ʛان الʺقʨʻ08ع  ʦʶ164ق  ʦلفة 100رقʳال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ08ع 

  :90 90 93 027الهاتف 

  dliouahvoyage17@ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

الة مȜॻʴة   سادسا: وؕ

  ةॽʺʶʱالʛفʶاحة والॽʶة للȞॽʶة: مॽɺاʺʱالاج 

 عيॽʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ30/10/2019تار   

  :ةʸخʛال ʦ269رق 

  ʦي رقʻʡʨال ȘȄʛʢالقادرال ʙʰع ʛʽاعي: شارع الأمʺʱالاج ʛان الʺقʨʻة 01عǽاʻ274ب  ʦرقB90  

 الʳلفة

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ07ع 

  :066042 8582الهاتف 

  Messika.Omra.com الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:
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ʤॻɾʙالة ال   ساǺعا: وؕ

  احة وأسفارॽس ʦॽʀʛة: الॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 عيॽʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ01/02/2018تار   

  :ةʸخʛال ʦ559رق 

 ʦʶى دحʺان قʶॽɺ ʧاعي: شارع بʺʱالاج ʛان الʺقʨʻة  131عॽؔعة ملʨʺʳلفة 1050مʳال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ09ع 

  :05.51.50.94.95الهاتف 

  alrakimtourisme@gmail.com الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

الة ارتقاء تʙافل   ثامʹا: وؕ

  افلʛة: إرتقاء تॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 عيॽʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ06/06/2021تار 

  :ةʸخʛال ʦ3415رق 

 ʦʶاني قॼɻاعي: حي شʺʱالاج ʛان الʺقʨʻ161ع ʦة رقॽؔعة ملʨʺʳل  732مʳفةال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ05ع 

  :0774939328الهاتف 

  IRTIQAATRAVEL@GMAIL.COMالʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

الة ȜǺة   تاسعا: وؕ

 لفةʳع الʛف ʛة سفȞǼ :ةॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 عيॽʰʡ ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ20/02/2019تار   

  :ةʸخʛال ʦ19رق 
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 مةʛج ʧاة حي بʢق الʺغʨʶاعي: الʺʱالاج ʛان الʺقʨʻلفة عʳال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ06ع 

  :39 66 71 0554الهاتف 

  /www.bakavoyages.com الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

الة ؕلʵॻي تʦر  عاشʙا: وؕ

  رʨي تʷॽة: ؗلॽɺاʺʱة الاجॽʺʶʱال 

 ودةʙʴʺة الॽولʕʶʺة ذات ال ʛؗش ȑʨʻمع ʟʵة: شॽنʨغة القانॽʸال 

  :اءʷخ الانȄ02/02/1919تار   

  :ةʸخʛال ʦ2024رق 

  :اعيʺʱالاج ʛان الʺقʨʻة عǽاʻوقة  بʙʻشʨلفة 327/1حي بʳلفة الʳال 

  :ʧʽفʣʨʺد الʙ07ع 

  :79 61 78 0770الهاتف 

  clichy.tour@gmail.com الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني:

الات مʲل الʗراسة ʦؕمها الʗي تقʯمات الʗʳاني: الʰال ʔلʠʸال  

 Șثائʨال ʠعǼ ا علىʻلاعʡراسة واʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗال ȑʛʽʶاها مع مʻȄʛي أجʱخلال الʺقابلة ال ʧم

الات تʷʱاǼه ॽɾʺا بʻʽها مʧ  نॽɺʨة الʙʵمات  ʨؗه الʚا أن هʻل ʧʽʰا تʻفʛʸت ʗʴت ʗي وضعʱال (اتȄʨʢʺال)

  لȃʜائʻها وتʲʺʱل ॽɾʺا يلي:الʱي تقʙمها 

الات الॽʶاحॽة خʙمة الʜʳʴ لȃʜائʻها لȐʙ عʙة خȋʨʢ جȄʨة مʻها:تʨفʛ ال :بॻع تʘاكʙ الʴفʙ - أولا ʨؗ  

 ةȄʛائʜʳة الȄʨʳال ȋʨʢʵال 

 ليʽاسʢة الȄʨʳال ȋʨʢʵال 

 ةȄʛʢة القȄʨʳال ȋʨʢʵال 

 ةǽدʨعʶة الȄʨʳال ȋʨʢʵال 

 ةॽ ʛؗʱة الȄʨʳال ȋʨʢʵال 

 ةȄʛʸʺة الȄʨʳال ȋʨʢʵال 
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 ةȄʜʽة الʺالȄʨʳال ȋʨʢʵال 

 ةॽة الإماراتȄʨʳال ȋʨʢʵال 

  ȋʨʢʵةالॽʶنʨʱة الȄʨʳال 

 ةॽʶنʛة الفȄʨʳال ȋʨʢʵال  

الات الॽʶاحॽة Ǽإجʛاءات ʡلॼات تأشʛʽات الʙخʨل إلى دول الʨجهات : خʗمة ʟلॺات الفʚʻا - ثانॻا ʨؗم الʨتق

الة دون الʻʱقل إلى الʶفارة أو القʸʻلॽة.ʜ الॽʶاحॽة لॽقʨم ال ʨؗال ʛمق ʧلامها مʱاسǼ نʨȃ  

الات الॽʶاحॽة على خʙمة الʜʳʴ في فʻادق الʺقʙʸ الॽʶاحي تʨʱفʛ : خʗمة الʚʱʲ في الفʹادق -ثالʰا ʨؗال

  حʖʶ رॼɼة الʶائح Ǽعʙ تʜوʙȄه Ǽالʺعلʨمات الؔاॽɾة عॽʂ ʧاكل الاسॼʁʱال هʻاك.

وتʲʺʱل خاصة في الॽʶاحॽة الʙيॽʻة ʦॽʤʻʱؗ رحلات للعʺʛة خاصة في  :الॻʴاحॻة الʳارجॻة-راǺعا

الات بʦॽʤʻʱ الʺʻاسॼات الʙيॽʻة ʷؗهʛ رمʹان الʦȄʛؔ والʺʻاس ʨؗه الʚم هʨا تقʺؗ ،ʅȄʛʷال ȑʨʰʻال ʙلʨʺة الॼ

ॽا، ورحلات أخȐʛ حʡ ʖʶلʖ الʨʶاح. ʛؗوت ʝنʨارج خاصة تʵة إلى الॽɺرحلات جʺا  

ʴة-اخامॻاخلʗة الॻاحॻʴاحة  لا:الॽʶالǼ Șعلʱا يʺॽɾ راسةʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗال ȋاʷلف نʱʵǽ

 ʙʸن الʺقʨȞǽ اءʱʷال ʦسʨي، ففي مʻʡʨاب الʛʱرحلات داخل ال ʦॽʤʻʱالات ب ʨؗه الʚم هʨتق ʘʽة، حॽاخلʙال

الॽʶاحي نʨʴ الʛʴʸاء نʛʤا لʺلائʺة الʢقʝ وما تʜخǼ ʛه الʛʴʸاء مʧ مقʨمات جʚب سॽاحي مهʦ، ؗʺا 

الات رحلات سॽاحॽة إلى الغاǼات والʺʻاȘʡ الॽʶاحॽة الʺʳاورة، وفي الʅॽʸ تهʦʱ تǼ ʦʤʻعʠ هʚه  ʨؗال

  . والعلاجॽةالȄʨʺʴة ؗʺا تهǼ ʦʱالॽʶاحة والǼ ʦॽʽʵʱالॽʶاحॽة الʷاॽʯʡة 
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  تفȂʙغ بॻانات الاسॺʯانة ومعالʯʱها إحʶائॻاالʖʲॺʸ الʰاني: 

تʖʽʳ عॽɿॽؗ ʧة إعʙاد الʳانʖ الॽʰʢʱقي مʧ تعʙ هʚه الʨʢʵة مʧ خʨʢات إعʙاد الʘʴॼ مهʺة لʨؔنها   

إلى  الʛʢʱق كʺا سʦʱʽ    الʙراسة وتʙʴد الأسلʨب الȑʚ مʧ خلاله يʦʱ تʦॽʺʸ الʘʴॼ وتʶلʶل خʨʢاته.

مʱʳʺع وعʻʽة الʙراسة، أدوات جʺع الॽʰانات والʺʕشʛات الإحʸائॽة الʺॼʱعة في مʱʵلف الاخॼʱارات وثॼات 

  وصʙق أداة جʺع الॽʰانات.

 ʔلʠʸراسةالʗة الʹʻع وعʸʯʱالأول: م  

  أولا: تʗʲيʗ مʸʯʱع الʗراسة

ǽقǼ ʙʸالʺʱʳʺع الاحʸائي جʺॽع الافʛاد (أو الأشॽاء، أو العʻاصʛ) الʚيʧ لهʦ نفʝ الʸʵائʟ الʱي    

ʧȞʺǽ ملاحʱʤها، وعʻاصʛ الʺعايʻة هي الʨحʙات الʱي يʨؔʱن مʻها الʺʱʳʺع، وتȞʷل أساس سʖʴ العʻʽة، 

ة بʧʽ أفʛاده ʧȞʺǽ ملاحʱʤهاوالʺʥʴ الʨحʙʽ للʺʱʳʺع  ʛؗʱʷة مॽد خاصʨوج ʨراسة )1(هʙع الʺʱʳل مʲʺʱي ،

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة وعʙدها ( ʨؗال ʧائȃا في زʚا هʻʲʴǼ ة 47فيȄʛيʙات مॽائʸإح ʖʶالة ح ) وؗ

حʖʶ إحʸائॽات   ؗʺا تʦ تقʙيʛ  مʱʳʺع الʙراسة ،2022 سʻةالʙʶاسي الأول مʧ الॽʶاحة لʨلاǽة الʳلفة 

وعʙʻما تعʺقʻا في الʘʴॼ وجʙنا أن ) مفʛدة، 910مʙيȄʛة الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة خلال فʛʱة الʙراسة ب: (

 Ȑʛها وأخʡاʷن ʗعلق Ȑʛالات أخ الات لʦ تʙخل حʜʽ الʷʻاȋ رغʦ حʨʸلها على الʛʱاخʟॽ ووؗ ʨؗال ʠعǼ

قʸʱادȑ صعʖ خاصة في وما تॽɾ ʗʰʰʶه مʧ وضع ا "19كʨفʙʽ"تʨقفʗ عʧ الʷʻاʖʰʶǼ ȋ جائʴة 

 مʺا ادȐالʺʳال الॽʶاحي ʖʰʶǼ إغلاق الʙʴود وتعلȘʽ الʛحلات ȞǼل أنʨاعها وȂجʛاءات الʛʳʴ الʴʸي، 

 ʥا الىذلȃة وॽاحॽʶالات ال ʨؗل الʽاخʙʺاجع حاد لʛة.تʢʷʻالات ال ʨؗد الʙع ʟالي تقلʱل  

  ثانॻا: عʻʹة الʗراسة

ة، وʨʱȄقف  أما العʻʽة  فهي مʨʺʳعة جʜئॽة مʧ الʺʱʳʺع الاحʸائي ʛؗʱʷم  ʟائʸة أو خॽله خاص ȑʚال

، وعʻʽة دراسʻʱا الʴالॽة فʲʺʱلʗ )2(الʱعʺʦॽ مʧ العʻʽة إلى الʺʱʳʺع على حʦʳ العʻʽة ومȐʙ تʺʽʲلها للʺʱʳʺع

                                                           
، دار الʛʷʻ للʳامعات، الॼʢعة الأولى، spssالʲʯلʻل الاحʶائي للॻʮانات Ǻاسʗʳʯام د. رجاء مʨʺʴد أبʨ علاء،    )1(

،ʛʸ9، ص2003م.  

  .9سȘʰ ذʛؗه، ص، مʛجع spssالʲʯلʻل الاحʶائي للॻʮانات Ǻاسʗʳʯام د. رجاء مʨʺʴد أبʨ علاء،  )2(
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 ʧائȃالفي ز ʧالاتؗل م ʨؗ  لفةʳة الǽلاʨة بॽالʱة الॽاحॽʶالة ال الة ومʹة للॽʶاحة والأسفار: وؗ زمʜم ، وؗ

،ʛفʶاحة والॽʶاح للॽلفةسʳال ʧالة أماك الة ، ة وأسفار الʜʳائʛ، وؗ الة دلʨʽح للॽʶاحة والʶفʛ، وؗ ، مȞॽʶةوؗ

الة الʦॽʀʛ سॽاحة وأسفار، وؗ الة ȞǼة سفʛوؗ الة ؗلʷॽي تʨرالة ارتقاء تʛافل، وؗ الʚيʧ تʦ أخʚهʦ ، ، وؗ

،  Șʴغʨغل" ؗʺا هʨ مʨضح في الʺل Raosoftوتʦ حʶاب حʦʳ العʻʽة Ǽالاعʱʺاد على تȘʽʰʢ " عʨʷائॽا،

الات الʺʨالي )1- 3الʙʳول رقʦ (و  ʨؗال ʖʶة حʻʽع العȄزʨضح تʨي:  

) ʤول رقʗʱالات1- 3ال ʦؕال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦت :(  

ʤقʙالة  ال ʦؕزعة  الʦʸانات الॺʯدة  الاسʙʯʴʸانات الॺʯة  الاسॺʴʹال  
الة ومʹة للॽʶاحة والأسفار  01        93%        28 30  وؗ
الة زمʜم للॽʶاحة   02        97%         29 30  والʶفʛوؗ
03  ʛائʜʳاحة وأسفار الॽ93%         28 30  س       
الة أماكʧ الʳلفة  04        90%         27 30  وؗ
05  ʛفʶاحة والॽʶح للʨʽالة دل        93%         28 30  وؗ
الة مȞॽʶة  06        87%         26 30  وؗ
الة الʦॽʀʛ سॽاحة وأسفار  07        90%         27 30  وؗ
الة ارتقاء تʛافل  08        87%         26 30  وؗ
09  ʛة سفȞǼ الة        90%         27 30  وؗ
الة ؗلʷॽي تʨر  10        83%         25 30  وؗ
       90%          271 300  الʺʨʺʳع  

  مʧ إعʙاد الʢالʖ الʗʶʸر:

  الॻʮانات والأسالʔʻ الاحʶائॻة الॺʯʸعة في الʗراسةالʠʸلʔ الʰاني: أدوات جʸع 

سʦʱʱ الإشارة هʻا إلى مʙʸرʧȄ مهʺʧʽ لʳʺع الॽʰانات هʺا الʺʸادر الأولॽة والʺʸادر الʲانȑʨ وȂلى أداتي  

جʺع الॽʰانات الʺʱʶعʺلʧʽʱ في هʚه الʙراسة وهʺا الʺقابلة والاسॼʱانة، ؗʺا سʦʱʽ الʛʢʱق إلى الʺʕشʛات 

  الʴʱلʽل الاحʸائي. ʺلة في الʺعالʳة والإحʸائॽة الʺʱʶع
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 )3(أولا : مʶادر جʸع الॻʮانات

الاتفي سʳلات ال ʲʺʗلتالॽʰانات الʲانȄʨة:  -1 ʨؗ  ادرʸم ʧم ʥلʚ والʱقارʛȄ الاحʸائॽة الʺʱʵلفة وؗ

 ʙيʙقة وعǼاʶراسات الʙاث والʴǼالا ʥلʚ كالʖʱؔ والʙورȄات الʙʴيʲة سʨاء Ǽاللغة العॽȃʛة أو الأجॽʰʻة، وؗ

 الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽة.

ها ونʙرتها، يلʳأ ال -2 ِɹّ ॼاحʘ إلى الॽʰانات الأولॽة: ʖʰʶǼ عʙم إǽفاء الॽʰانات الʲانȄʨة Ǽغʛض الʙراسة أو شُ

جʺع الॽʰانات الأولॽة، وهي بॽانات تʳʺع لʺʨاجهة مʢʱلॼات ॽʲʴǼة مʙʴدة لأول مʛة ولغʛض الʙراسة 

، )4(الʴالॽة، وʢʱȄلʖ جʺع هʚه الॽʰانات أسالʖʽ مʸʸʵʱة ومهارات عالॽة في تʦॽʺʸ الاسॼʱانة والʺقابلة

وȂخʹاعها للʺعالʳة والʴʱلʽل Ǽاسʙʵʱام  وفي دراسʻʱا هʚه تʺʲلʗ في إعʙاد مقابلة وتʴلʽلها وتʦॽʺʸ اسॼʱانة

) وȂجʛاء مʱʵلف الاخॼʱارات الاحʸائॽة للʷؔف عʧ الʙلالات بʧʽ مʱغʛʽات spssالʛʰنامج الاحʸائي (

  الʙراسة.

 ثانॻا: أدوات جʸع الॻʮانات 

، يʦʱ جʺع الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام إما الʺقابلة أو الاسॼʱانة أو الʺلاحʤة أو الاخॼʱار حʨل مʱغʛʽات الʙراسة

  ولغʛض تʴقȘʽ أهʙاف هʚه الʙراسة تʦ الاعʱʺاد على:

قʺʻا Ǽالاعʱʺاد على هʚه الأداة نʛʤا لأهʺʱʽها في الʘʴॼ العلʺي، حʘʽ قʺʻا ǼʺقاǼلات مع الʸقابلة:  - 1

الات الॽʶاحॽة مʨضʨع الʙراسمʕʶول مʙيȄʛة الॽʶاحة و  ʨؗولي الʕʶمات مʨل على معلʨʸʴهاة للʱʰجʨʱاس 

الات الॽʶاحॽة مʨضʨع الʙر الʙراسة الʴالॽة حʨل ال ʨؗسة.ا  

  تʦ تʦॽʺʸ اسॼʱانة مʧ أجل جʺع الॽʰانات عʧ عʻʽة الʙراسة تॼعا للʨʢʵات الʺʨالॽة: الاسॺʯانة: - 2

 .اʻʱراسʙقة وذات العلاقة بǼاʶراسات الʙلاع على الʡالا 

 ة اॽالȞمع إش Șافʨʱا يʺǼ انةॼʱات الاسʛاغة فقॽاعات الصʛاتها، مع مॽضʛراسة وفʙلʶॼ ةʡح اʨضʨوال

 لأجل فهʺها مʧ عامة أفʛاد العʻʽة.
                                                           

  .19الأردن، ص ، دار إثʛاء للʛʷʻ والʨʱزȄع،دلʻل الʗʯʮʸئʥʻ في اسʗʳʯام الʲʯلʻل الاحʶائيد. ॼɺاس الʛʰق وآخʛون، )  3(
  .22، ص2008، دار الʺʻهاج، عʺان الأردن، spssالʦصفي Ǻاسʗʳʯام ʙʟق الاحʶاء أ. د. شفȘʽ أحʺʙ العʨʱم،   )4(
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 افهاʙراسة وأهʙة الॽʺضح أهʨراسة تʙع الʺʱʳم ʧم ʧʽȃʨʳʱʶʺجهة للʨسالة مʛانة بॼʱإرفاق الاس  ʦوت

  تقʦॽʶ الاسॼʱانة إلى أرȃعة مʴاور ؗʺا يلي:

ــــــــــ الʦʲʸر الأول : 1- 2  ــــة في ( الʝʻʳ، الʧʶ،وʧʺʹʱȄ الॽʰانات الǽʙʺغʛاॽɾة لأفʛاد عʻʽة الʙراسة والʺʲʺʱل

  الʺهʻة، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، الʙخل). 

وʧʺʹʱȄ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل وهʨ ذلʥ الʺʱغʛʽ الȑʚ يʕثʛ في مʱغʛʽ آخʛ (الʺʱغʛʽ الʦʲʸر الʰاني:  2- 2

الʱاǼع) وʙʴȄد مقʙار الʱغʛʽ والʕʰʻʱ في الʺʱغʛʽ الʱاǼع وȄعʛʰʱ أحʙ الأسॼاب الʱي أدت إلى ʣهʨر ʣاهʛة أو 

والʺʲʺʱل في دراسʻʱا هʚه في (تʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة) Ǽعʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي (  )5(مȞʷلة ما

 ʦول رقʙʳضح الʨȄو ،(ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱعات، العلاقات العامة والॽʰʺال Ȍॽʷʻي، تʸʵʷع الॽʰالاعلان، ال

)3 -2.ʙعǼ ات ؗلʛد فقʙقل وعʱʶʺال ʛʽغʱʺعاد الǼأ (    

  ʙʻ الʯʴʸقل): أǺعاد وفقʙات الʯʸغʗʱ3 -2ول رقʤ (ال

ʗعॺات  الʙد الفقʗع  
  )06إلى الفقʛة رقʦ  01(مʧ الفقʛة رقʦ  06  الاعلان

  )12إلى الفقʛة رقʦ  07(مʧ الفقʛة رقʦ  06  الॽʰع الʸʵʷي
  )18إلى الفقʛة رقʦ  13(مʧ الفقʛة رقʦ  06  تȌॽʷʻ الʺॽʰعات
  )23إلى الفقʛة رقʦ  19(مʧ الفقʛة رقʦ  05  العلاقات العامة

 ȘȄʨʶʱالʛاشॼʺ06  ال  ʦة رقʛالفق ʧ24(م  ʦة رقʛ29إلى الفق(  
  29  الʺʨʺʳع

  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على الʙراسات الʶاǼقة الʗʶʸر:

2 -3 :ʖالʰر الʦʲʸى  الʺʶت Ȑʛامل أخʨع ʧم ʛʽأثʱلقى الʱي ȑʚال ʛʽغʱʺال ʨع وهǼاʱال ʛʽغʱʺال ʧʺʹʱȄو

وʲʺʱȄل في  )6(الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة وʶȄʺى الʳॽʱʻة الʱي مʧ خلالها ʧȞʺǽ معالʳة ʣاهʛة او مȞʷلة ما

) ʦول رقʙʳه الʴضʨا يʺؗ (ائحʶك الʨسل) ه فيʚا هʻʱ3- 3دراس.(  

  

                                                           
   .13، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صالʗʯʮʸئʥʻ في اسʗʳʯام الʲʯلʻل الاحʶائيدلʻل د. ॼɺاس الʛʰق وآخʛون،   )5(
  .13، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، صدلʻل الʗʯʮʸئʥʻ في اسʗʳʯام الʲʯلʻل الاحʶائيد. ॼɺاس الʛʰق وآخʛون، ) 6(
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  ʯغʙʻ الʯاǺع): أǺعاد وفقʙات الʗʱ3 -3ʸول رقʤ (ال

ʗعॺات  الʙد الفقʗع  
  )50إلى الفقʛة رقʦ  30(مʧ الفقʛة رقʦ  21  سلʨك الʶائح
  مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على الʙراسات الʶاǼقة الʗʶʸر:

  ثالʰا: الॻɿʸاس الʙʸجح  للإجاǺة على فقʙات "لȜॻارت الʸʳاسي"

الʵʺاسي، وتʦ تʙʴيʙ مʳالات الاجاǼات ؗʺا في  تॽʀ ʦاس إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة على سلʦ لʛȞॽت

) ʦول رقʙʳالي:4-3الʱال (  

  ): الʦʯʸسȊ الʙʸجح للإجاǺات على مॻɿاس "لȜॻارت الʸʳاسي"ʗʱ3 -4ول رقʤ (ال  

ʅॽʻʸʱال   Șافʨم ʛʽغ
  ʙʷǼة

Șافʨم ʛʽغ  ʙايʴم  Șافʨة  مʙʷǼ Șافʨم  

  5  4  3  2  1  الʙرجة
 Ȍسʨʱʺال
  الʺʛجح

]1 – 1.79[  [1.79 – 2.59[  [2.59 – 3.39[  [3.39 – 4.19[  [4.20 – 5[  

 = Ȑʙʺة=                4=1- 5الʛʱل الفʨʡ4\5=0.8  

  مʧ إعʙاد الʢالʖ الʗʶʸر:
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 راǺعا: انʦʸذج الʗراسة

  الʱالي: )1- 3رقʦ ( وتʺʲل في الȞʷل

) ʤل رقȜʵراسة1-3الʗذج الʦʸأن :(  

  

  .مʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على الʙراسات الʶاǼقة الʗʶʸر:

) ʦل رقȞʷل الʲʺǽ3 -1 راساتʙال ʧة مʙʺʱʶʺراسة والʙع للǼاʱال ʛʽغʱʺقل والʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽب ʛعلاقة الأث (

الʶاǼقة واشȞالॽة الʙراسة، وقʙ تʦ بʻاء الʨʺʻذج Ǽاعʱʺاد خʺʶة اǼعاد للʺʱغʛʽ الʺʱʶقل هي الاعلان، الॽʰع 

  Ȍॽʷʻ الʺॽʰعات، العلاقات العامة والȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ، وسلʨك الʶائح ؗʺʱغʛʽ تاǼع.الʸʵʷي، ت

  : الأسالʔʻ(الاخॺʯارات) الاحʶائॻة الॺʯʸعة في الʗراسةخامʴا

لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة وتʴلʽل بॽانات عʻʽة الʙراسة تʦ الاعʱʺاد على بʛنامج الʜʴم الاحʸائॽة للعلʨم 

)، وهʨ بʛنامج ȑʨʱʴǽ على مʨʺʳعة ʛʽʰؗة مSPSS ʧاخʸʱارا بــ: (والȑʚ يʛمʜ له  الاجʱʺاॽɺة،

الاخॼʱارات الاحʸائॽة مʻها ما هʨ إحʸاء وصفي مʲل: الʛؔʱارات، الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة، الانʛʴاف 

 ȑارॽɻʺار …الʙʴالان ،ʧايॼʱال ،ȋاॼل: الارتʲلالي مʙʱاء الاسʸل الاحʽʰق ʧم ʨها ما هʻإلخ، وم

  في دراسʻʱا هʚه على الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʱالॽة:إلخ، وقʙ اعʙʺʱنا …بॽɺʨʻه
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 صفيʦاء الʶة :الاحॽابʶʴات الʢسʨʱʺراسة  كالʙة الʻʽاد عʛات أفǼاهات إجاʳات ʧف عʷؔلل

ʦॽʀ ʜ الإجاǼات حʨل حʨل فقʛات ومʴاور الʙراسة ʛؗʺضح تʨي تʱة الȄارॽɻʺافات الʛʴوالان ،

 ʗȃʛʱابي فؔلʺا اقʶʴها الʢسʨʱامم ʗؗلʺا ؗان ʛفʸال ʧ،ةȃقارʱات مǼارات وال لإجاʛؔʱال ʖʶʻ

ʛه الأوامʚم هʙʵʱʶة، تȄʨʯʺاتها، الʯار فʛؔة وتʻʽالع ʟائʸفة خʛام  لʺعʙʵʱاس ʦعلʺا أنه ت

 مॽʁاس (لʛؔت الʵʺاسي) لॽʰان درجات الʺʨافقة أو عʙم الʺʨافقة.

 "اخॺونʙؕ ار "ألفاॺʯثاخ Ȑʙاس مॽʁأع: ل ʨا لʺॽɾ انةॼʱات الاسʛات فقॼʙʽ ʝنف ʗʴهل ت ت ȋوʛʷال

 سʱعʢي نفʝ الʱʻائج.

 (ائيʹʮال) اخليʗق الʗʶاس الॻɿل ȉاॺار الارتॺʯاخ 

 ) ارॺʯاخt(  العلاقة ȑع ذǼاʱال ʛʽغʱʺقل والʱʶم ʛʽغʱؗل م ʧʽة بȄʨʻد علاقة معʨة وجॽانȞاس إمॽʁل

 Ǽالفʛضॽة مʨضʨع الاخॼʱار. 

 ) ارॺʯاخt-test( ) ȏالأحاد ʥايॺʯل الʻلʲوتOne Way Anova(  ʛفة أثʛوقات لʺعʛف

 .على الإجاǼات الʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة

 ) ʥايॺʯار الॺʯاخANOVA( ) ةʺॽʀ ابʶʴلF ʛʽغʱʺال ʧʽة العلاقة بȄʨʻمع Ȑʨʱʶم ʝॽʁي تʱال (

الʱاǼع ومʨʺʳع الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة (اǼعاد الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل) الʱي تʹʺʻها  نʺʨذج الانʙʴار 

 الʺʙʵʱʶم.

 ارʗʲار الانॺʯاخ ȑʚال ʶʺال ʛʽغʱال ʜʽʺǽ ع وǼاʱال ʛʽغʱʺال ʧقل عʱ ʛʽغʱʺة الʺॽʁǼ ʕʰʻʱم للʙʵʱʶȄ

، فإذا ؗانʗ العلاقة ؗʺا ʙʴǽد ॽʀʺة الارتॼاȋ العʙدȑ بʻʽهʺا الʱاǼع مʧ خلال ʦॽʀ الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل

أو ثʻائي وȂذا ؗانʗ العلاقة بʧʽ مʱغʛʽ تاǼع  Ǽع ومʱʶقل نʨؔن ʙʸǼد انʙʴار ȌॽʶǼبʧʽ مʱغʛʽ تا

 وأكʛʲ مʧ مʱغʛʽ مʱʶقل ʨȞǽن نʨع الانʙʴار مʱعʙد.

  الʗʶق والॺʰات الʠʸلʔ الʰالʖ: اخॺʯارات

  أولا: صʗق الاسॺʯانة

أداة الʙراسة أن تʨؔن أسʯلة الاسॼʱانة صالʴة  لʺا وُضعʗ لॽʁاسه، وʦʱȄ ذلǼ ʥإحǽ ȐʙقʙʸǼ ʙʸق 

:ʧʽʱقȄʛʢال  

عʛُضʗ أداة الʙراسة على مʨʺʳعة مʧ الأساتʚة الʺʧʽʺȞʴ مʧ ذوȑ الʛʰʵة  الʢاهȏʙ:الʗʶق  - 1

  .في مʳال العلʨم الʳʱارȄة والاخʸʱاص
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واسʻʱادا للʺلاحʤات  والʨʱجʽهات الʱي أبʙاها الاساتʚة الʺʨʺȞʴن قʺʻا Ǽإجʛاء الʱعǽʙلات الʱي اتفȘ علʽها 

 ʠعॼاغة لॽف أو إعادة صʚإضافة أو ح ʧة مʚهائي الأساتʻلها الȞانة في شॼʱج الاسʛʵʱات، لʛالفق

  الʺʻاسʖ للʙراسة.

 بʧʽ فقʛات ؗل Ǽعʙ مع الॼعSpearman(  ʙ( وॽʀ ʦʱȄاسه ʶʴǼاب معامل الارتॼاȋ الʗʶق الʗاخلي: - 2

) تعʛʰʱ ضॽɻفة، 0.10، وȃغʠ الʛʤʻ عʧ اتʳاه الارتॼاȋ ، فإن الʺعاملات الʱي تʰلغ (لॽهالȑʚ تʱʻʺي إ

) ʗي بلغʱإلى الـ ( )0.50وال ʗي وصلʱة، والʨة القʢسʨʱم ʛʰʱة 0.60تعʨة أن قʤة مع ملاحȄʨق ʛʰʱعʱف (

  .)7(الارتॼاȋ تʕخǼ ʚالॽʁʺة الʺʢلقة ولا ǽعǼ ʙʱالإشارة

  Ǻُعʗ الاعــــلان الॻʴاحي: 1- 2

  الاعلان الॻʴاحي ): اخॺʯار الʗʶق الʗاخلي لفقʙات وȁُعʗʱ3 -5ʗول رقʤ (ال

ʤقʙة  الʙمعامل   الفق
ȉاॺالارت  

  الʸعʹȂʦة

  0.000 0.675 يʦʱ تʦॽʺʸ الاعلانات عʧ الʺʨاقع الॽʶاحॽة ȞʷǼل مفهʨم وجʚاب 1
تʛʰُز الاعلانات عʧ الʺʨاقع الॽʶاحॽة أهʦ الʨʳانʖ الʱي تʛʽʲ شغف  2

 الʶائح
0.822  0.000  

  0.000  0.882 تʻال الإعلانات الॽʶاحॽة ثقʱي 3
  0.000  0.794 يʦʱ اسʱعʺال وسائل مʱعʙدة للإعلان الॽʶاحي 4
  0.000  0.857 الاعلانات الॽʶاحॽة مʻʽʴة وتʷʺل الʺʨاقع الॽʶاحॽة الʺʷʱȞفة حʙيʲا 5
  0.000  0.791 تʨاكʖ الاعلانات عʧ الʺʨاقع الॽʶاحॽة الʨʢʱر الفʻي والʱقʻي 6

  spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧات 5- 3مʛاخلي لفقʙق الʙʸال ʛʰʱʵǽ ȑʚاحي مع ) والॽʶالاعلان ال ʙعǼهاʙعǼُ ،

)، وذات ارتॼاʛʡ ȋدȑ قȑʨ، 0.05نلاحȎ أن ʦॽʀ الارتॼاȋ جاءت ؗلها دالة إحʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

) ʧʽب ȋاॼة الارتʺॽʀ ʗاوحʛʱ88ف%) ʦة رقʛة ث) " 3) للفقॽاحॽʶال الإعلانات الʻيتʱة و  قʺॽʀ ؗأعلى "

                                                           
  .285ص ،، مʛجع سȘʰ ذʛؗهSPSSالʲʯلʻل الاحʶائي للॻʮانات Ǻاسʗʳʯام  بʙنامج جاء مʨʺʴد أبʨ علام، رد.   )7(
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)67%) ʦة رقʛاب) " 01) للفقʚم وجʨل مفهȞʷǼ ةॽاحॽʶاقع الʨʺال ʧالاعلانات ع ʦॽʺʸت ʦʱؗأدنى  ي "

  ॽʀʺة.

ȉاॺالارت ʤॻɾ لاصة: أنʳاحي   والॻʴالإعلان ال ʗعॺقة جاءت لʴʯات مʙالي فالفقʯالȁا وॻائʶة ودالة إحȂʦق

 ُǺ هامعʗاسه عॻɿل ʕا وضعʸوصادقة ل.  

2 -2  ʗعǺُ:احيॻʴي الʶʳʵع الॻʮال  

 ): اخॺʯار الʗʶق الʗاخلي لفقʙات وȁُعʗ الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحيʗʱ3 -6ول رقʤ (ال

ʤقʙة  الʙالفق ȉاॺة الارتȂʦʹعʸال 

ʱʺǽلʥ رجال الॽʰع مهارات جʙʽة للʛʱوȄج للʛʰامج والʙʵمات  7
 الॽʶاحॽة

0.782  0.000  

  ǽ 0.764  0.000قʨم رجال الॽʰع Ǽعʛض مʳʱʻاتهʦ عʛʰ وسائȌ مʱعʙدة 8
الات الॽʶاحॽة معʛفة Ǽأسالʖʽ الॽʰع 9 ʨؗفي الʣʨو على مʙʰ0.000  0.808 ي  

10 ʦاء أداء عʺلهʻأث ʜʽفʴʱة الॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨعلى م ʛهʤǽ 0.517  0.000  
11 ʦوضهʛعǼ اعيʻاحا في إقʴة إلॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨم ʛهʤǽُ 0.802  0.000  
12  ʧʽعǼ اتيʤارائي وملاح ʚخʕنامج تʛʰيل الʙار في تعॼʱالاع

 الॽʶاحي
0.726  0.000  

  .spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧاحي مع ذات 6- 3مॽʶي الʸʵʷع الॽʰال ʙعǼ اتʛاخلي لفقʙق الʙʸال ʛʰʱʵǽ ȑʚوال (

)، وذات ارتॼاʛʡ ȋدȑ 0.05الॼعʙ، نلاحȎ أن ʦॽʀ الارتॼاȋ جاءت ؗلها دالة إحʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

 ȑʨلهاقʺʳفي م) ʧʽما ب ȋاॼالارت ʦॽʀ ʗاوحʛʱ80، ف% ʛة للفقʺॽʀ ؗأعلى (ʧʽرق ت) ʦ09 " ( و علىʙʰي

الات الॽʶاحॽة معʛفة Ǽأسالʖʽ الॽʰع ʨؗفي الʣʨم  ") ʦاحا  )"11ورقʴة إلॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨم ʛهʤǽُ

 ʦوضهʛعǼ اعيʻ51و(" في إق%) ʦة رقʛاء ) " 10) للفقʻأث ʜʽفʴʱة الॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨعلى م ʛهʤǽ

ʦة  أداء عʺلهʺॽʀ ؗأدنى " Ǽ ȋاॼارتȌسʨʱم .  

 ȉاॺالارت ʤॻɾ لاصة: أنʳوالʗعॺاحي لॻʴي الʶʳʵع الॻʮة إلى جاءت   الȂʦق ʥʻةما بʠسʦʯودالة  م

ȁا وॻائʶهاإحʗعǺ قة معʴʯات مʙالي فالفقʯاسه. الॻɿل ʕا وضعʸوصادقة ل  
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  Ǻُعʗ تʹȊॻʵ الॻʮʸعات الॻʴاحي: 3- 2

 الॻʴاحي): اخॺʯار الʗʶق الʗاخلي لفقʙات وȁُعʗ تʹȊॻʵ الॻʮʸعات ʗʱ3 -7ول رقʤ (ال

ʤقʙة  الʙالفق ȉاॺة الارتȂʦʹعʸال 

الات الॽʶاحॽة تॽɿʵʹات 13 ʨؗض الʛة على  تعȄʛسعʳامʛفي  هاب
 فʛʱات معʻʽة مʧ الʻʶة.

0.732  0.000  

الة الॽʶاحॽة Ǽإجʛاء مʶاǼقات وسȃʨʴات الʻʽاصʖʽ في  14 ʨؗم الʨتق
 مʨاسʦ معʻʽة مʧ الʻʶة.

0.811  0.000  

15  ʙʻة عȄʛات سعʹॽɿʵل على تʸالة أح ʨؗعامل مع الʱار الʛؔت
 الॽʶاحॽة

0.900  0.000  

16  ʛعʶȃض وʛالع ʝنف ʗʴة تॽاحॽʶمات الʙʵال ʧم ʙيʙع العॽʺʳت
.ʛمغ 

0.921  0.000  

  0.000  0.850 يʱلقى الʨʶاح هʙاǽا رمȄʜة وتʚؗارȄة عʧ الʺʨاقع الॽʶاحॽة. 17
18 .ʅॽؔالʱد أو الʨقʻال ʠعǼ جاعʛʱوض اسʛائح على عʶل الʸʴǽ 0.889  0.000  

  spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧاحي مع 7- 3مॽʶعات  الॽʰʺال Ȍॽʷʻت ʙعǼ اتʛاخلي لفقʙق الʙʸال ʛʰʱʵǽ ȑʚوال (

)، وذات ارتॼاȋ 0.05ذات الॼعʙ، نلاحȎ أن ʦॽʀ الارتॼاȋ جاءت ؗلها دالة إحʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

) " تॽʺʳع العʙيʙ مʧ الʙʵمات الॽʶاحॽة 16قȑʨ، فʰلغॽʀ ʗʺة ارتॼاȋ الفقʛة رقʛʡ ) ʦدȑ قȑʨ جʙا إلى

) "ʛمغ ʛعʶȃض وʛالع ʝنف ʗʴ92ت%)ʦرق ʧʽتʛالفق ȋاॼة ارتʺॽʀ ʗبلغ ʧʽة في حʺॽʀ 13) ؗأعلى (" 

الات الॽʶاحॽة تॽɿʵʹات ʨؗض الʛة على  تعȄʛسعʳامʛة هابʻʶال ʧة مʻʽات معʛʱؗأدنى  )%73" (في ف

  ॽʀʺة.

ȉاॺالارت ʤॻɾ لاصة: أنʳوال ʗعॺاحي لॻʴعات الॻʮʸال Ȋॻʵʹة تȂʦة جاءت قȂʦا وقʗا  جॻائʶودالة إح

 .وصادقة لʸا وضعʕ لॻɿاسه وȁالʯالي فالفقʙات مʴʯقة مع Ǻعʗها

  Ǻُعʗ العلاقات العامة الॻʴاحॻة: 4- 2
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 ): اخॺʯار الʗʶق الʗاخلي لفقʙات وȁُعʗ العلاقات العامة الॻʴاحॻةʗʱ3 -8ول رقʤ (ال

ʤقʙة  الʙالفق  ȉاॺة  الارتȂʦʹعʸال  

تقʨم العلاقات العامة ʛʷǼح سॽاسات وȂجʛاءات الʺʕسʶة للʶائح  19
 وȂعلامه Ǽأȑ تعʙيل ʙʴǽث

0.509  0.000  

ॼʽʱات سॽاحॽة لإمʙاد العʺلاء  20 الة Ǽإصʙار نʛʷات وؗ ʨؗم الʨتق
 Ǽالʺعلʨمات الʹʛورȄة

0.859  0.000  

ة  21 الة الॽʶاحॽة Ǽالʺʷارؗ ʨؗم الʨض تقʛات والʺعʛʺتʕʺفي ال
 الॽʶاحॽة الॽʻʡʨة والʙولॽة

0.877  0.000  

  0.000  0.804 تلعʖ العلاقات العامة دورا مهʺا في الȄʛʱج للʺʨاقع الॽʶاحॽة 22
  0.000  0.610 تقʨم دائʛة العلاقات العامة بʙور Ǽارز في نʛʷ الʨعي الॽʶاحي 23

  spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧة مع 8- 3مॽاحॽʶالعلاقات العامة  ال ʙعǼ اتʛاخلي لفقʙق الʙʸال ʛʰʱʵǽ ȑʚوال (

)، وذات ارتॼاȋ 0.05ة (ذات الॼعʙ، نلاحȎ أن ʦॽʀ الارتॼاȋ جاءت ؗلها دالة إحʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلال

 ȑʨق ȑدʛʡ) ʦة رقʛالفق ȋاॼة ارتʺॽʀ ʗبلغ ʘʽلها حʺʳها 21في مʙعǼُ الة %87() مع ʨؗم الʨتق " (

ة في الʺʕتʺʛات والʺعʛض الॽʶاحॽة الॽʻʡʨة والʙولॽة" ؗأعلى ॽʀʺة، بʻʽʺا بلغॽʀ ʗʺة  الॽʶاحॽة Ǽالʺʷارؗ

) ʦة رقʛالفق ȋاॼ19ارت ȑأǼ علامهȂائح وʶة للʶسʕʺاءات الʛجȂاسات وॽح سʛʷǼ م العلاقات العامةʨتق " (

  ʨسʢة.) ؗأدنى ॽʀʺة وهي ॽʀʺة تعʛʰʱ مʱ%51تعʙيل ʙʴǽث" (

جاءت قȂʦة ودالة إحʶائॻا وȁالʯالي فالفقʙات  العلاقات العامة الॻʴاحॻة ȉ لॺعʗوالʳلاصة: أن ʤॻɾ الارتॺا

  .وصادقة لʸا وضعʕ لॻɿاسه مʴʯقة مع Ǻعʗها

  Ǻُعʗ الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي: 5- 2

 ): اخॺʯار الʗʶق الʗاخلي لفقʙات وȁُعʗ الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحيʗʱ3 -9ول رقʤ (ال

ʤقʙة  الʙالفق ȉاॺة الارتȂʦʹعʸال 

الة الॽʶاحॽة Ǽإنʷاء مॽʵʺات  24 ʨؗم الʨل تقʽʺالعǼ جهʨʱار الʡفي إ
 خارج مقʛاتها ؗالʨʷارع والʳامعات

0.674  0.000  

الة صفʱʴها على الأنʛʱنʗ للʱعǼ ʅȄʛعʛوضها 25 ʨؗم الʙʵʱʶ0.000  0.804 ت  
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الة الॽʶاحॽة الʱعاملات الॽɻॽʰة 26 ʨؗل الʰة تقॽونʛʱؔ0.000  0.582 الال  
الة الॽʶاحॽة معلʨماتي الॽʸʵʷة واسʷʱارتʻي في  27 ʨؗت الʚأخ

 الاحʱفاȍ بها واسʱعʺالها
0.812  0.000  

الة الॽʶاحॽة الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني للʨʱاصل مع العʺلاء 28 ʨؗم الʙʵʱʶ0.000  0.793 ت  
  ǽ 0.623  0.000قʨم رجال الॽʰع بʱعʙيل الʛʰنامج الॽʶاحي حʖʶ رॼɼات العʺلاء 29

  spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧاحي مع 9- 3مॽʶال ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʙعǼ اتʛاخلي لفقʙق الʙʸال ʛʰʱʵǽ ȑʚوال (

)، وذات ارتॼاȋ 0.05ذات الॼعʙ، نلاحȎ أن ʦॽʀ الارتॼاȋ جاءت ؗلها دالة إحʸائॽا عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

 ʧم ȑدʛʡ ȑʨإلى  قȌسʨʱم)ʦة رقʛالفق ȋاॼة ارتʺॽʀ ʗبلغ ʘʽماتي ) " 27، حʨة معلॽاحॽʶالة ال ʨؗت الʚأخ

) ؗأعلى ॽʀʺة، في حʧʽ لʦ تʳʱاوز %81" مع Ǽُعʙها ( الॽʸʵʷة واسʷʱارتʻي في الاحʱفاȍ بها واسʱعʺالها

) ʦة رقʛالفق ȋاॼة ارتʺॽʀ26ॽونʛʱؔة الالॽɻॽʰعاملات الʱة الॽاحॽʶالة ال ʨؗل الʰة ()" تقʺॽʀ "ؗأدنى %58ة (

.ʙعॼُة في الʺॽʀ  

 ȉاॺالارت ʤॻɾ لاصة: أنʳاحي  والॻʴال ʙاشॺʸال ȖȂʦʴʯال ʗعॺةلȂʦة جاءت قʠسʦʯا  إلى مॻائʶودالة إح

  .وصادقة لʸا وضعʕ لॻɿاسه وȁالʯالي فالفقʙات مʴʯقة مع Ǻعʗها

  Ǻُعʗ سلʦك الʴائح: 6- 2

  وȁُعʗ سلʦك الʴائح): اخॺʯار الʗʶق الʗاخلي لفقʙات ʗʱ3 -10ول رقʤ (ال

ʤقʙة  الʙالفق ȉاॺة الارتȂʦʹعʸال 

  0.000 0.577 تʛʱʶعي الاعلانات الॽʶاحॽة  انॼʱاهي 30
الات الॽʶاحॽة الॽʸʵʷات الʺʷهʨرة في الʛʱوȄج  31 ʨؗم الʙʵʱʶت

 للʺʨاقع الॽʶاحॽة
0.518  0.000  

الات الॽʶاحॽة بʨʱارȄخ الʺʻاسॼات الʙيॽʻة والॽʻʡʨة 32 ʨؗني الʛؗʚ0.000  0.460 ت  
  0.000  0.667 يʛʽʲ الابʙاع في الʛʱوȄج الॽʶاحي اهʱʺامي 33
الات الॽʶاحॽة بʛامج تʛʽʲ شغفي 34 ʨؗض الʛ0.000  0.288 تع  
ات والʺʨسॽقى 35 ʛؗʴان والʨة الألॽʳȄوʛʱوض الʛعʺل العʱʶ0.000  0.541 ت  
الة الॽʶاحॽة ʴǽفʜني على الاهʱʺام  36 ʨؗفي الʣʨوم ʖʱȞل مȞ0.000  0.397ش  
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 الॽʶاحي الʺعʛوضǼالʛʰنامج 
  0.000  0.567 يʧʺʹʱ الاعلان الʛʱوʳȄي عʻاوʧȄ ورسʨم تʨضॽʴॽة 37
  0.000  0.553 أسॽʢʱع الʜʽʽʺʱ بʧʽ الʛʰامج الॽʶاحॽة مʧ خلال الʨسʽلة الʛʱوॽʳȄة 38
  ʤǽُ 0.565  0.000هʛ الʛʱوȄج الॽʶاحي مʺʜʽات العʛوض الॽʶاحॽة 39
للʺʨاقع الॽʶاحॽة إلى تॽʳʷع أصʙقائي يʙفعʻي الʛʱوȄج الॽʶاحي  40

 ومعارفي على زȄارتها
0.584 0.000  

41  ʧها عʱفʛفي مع ʖي أرغʱل الʽفاصʱل الʺʴة تॽʳȄوʛʱوض الʛالع
 الʛʰنامج الॽʶاحي

0.657  0.000  

  0.000  0.438 تʛʽʲ الʨسائل الʛʱوॽʳȄة رغʱʰي في ʡلʖ الʛʰنامج الॽʶاحي 42
ت واضʴة على تʶاؤلاتي حʨل تʧʺʹʱ العʛوض الʛʱوॽʳȄة إجاǼا 43

 الʛʰنامج الॽʶاحي
0.375  0.000  

  ǽ 0.461  0.000عʛفʻي الʛʱوȄج الॽʶاحي Ǽالʺʨاقع الॽʶاحॽة وʙȄفعʻي لاكʷʱافها 44
الة الॽʶاحॽة يʱʺاشى مع  45 ʨؗف الʛʡ ʧم مʙاحي الʺقॽʶض الʛالع

 تʢلعاتي
0.320  0.000  

  0.000  0.562 الॽʶاحॽةʶǽاهʦ الʛʱوȄج الॽʶاحي في اخॽʱارȑ للʨجهة  46
  0.000  0.375 الʛʱوȄج الॽʶاحي للʺʨاقع الॽʶاحॽة أدȐ إلى تغʛʽʽ وجهʱي الॽʶاحॽة 47
  0.000  0.441 أسعار الʛʰامج الॽʶاحॽة الʺعʛوضة في مʻʱاولي 48
  0.000  0.420 اسʙʵʱام الʨسائل الالʛʱؔونॽة ʳʷǽعʻي على ʡلʖ الʛʰامج الॽʶاحॽة 49
  0.000  0.398 الʺʱʵلفة ولاء لȄʜارة الʺʨاقع الॽʶاحॽة تعʜز وسائل الʛʱوȄج 50

  spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧاحي مع 9- 3مॽʶال ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʙعǼ اتʛاخلي لفقʙق الʙʸال ʛʰʱʵǽ ȑʚوال (

 Ȑʨʱʶم ʙʻا عॽائʸجاءت ؗلها دالة إح ȋاॼالارت ʦॽʀ أن Ȏنلاح ،ʙعॼلالة ( ذات الʙ0.05ال ȋاॼوذات ارت ،(

) ʦة رقʛالفق ȋاॼة ارتʺॽʀ ʗوصل ʗʽح ،Ȍسʨʱله مʺʳاحي 33في مॽʶج الȄوʛʱاع في الʙالاب ʛʽʲي " (

) " العʛض 45) وهي أعلى ॽʀʺة، وȃلغॽʀ ʗʺة ارتॼاȋ الفقʛة رقʦ (%67اهʱʺامي" مع Ǽُعʙها إلى ॽʀʺة (

الة الॽʶاحॽة يʱʺاشى مع  ʨؗف الʛʡ ʧم مʙاحي الʺقॽʶلعاتي" (الʢأدنى%32ت ʙʴؗ (  ȋاॼارت ʨوه

ʅॽɻض.  
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 ȉاॺالارت ʤॻɾ لاصة: أنʳائح والʴك الʦسل ʗعॺالي لʯالȁا وॻائʶودالة إح Ȋسʦʯلها مʸʱجاءت في م

  .وصادقة لʸا وضعʕ لॻɿاسه فالفقʙات مʴʯقة مع Ǻُعʗها

 ثانॻا: الʮʰــــــات

على نʱائج مʷʱابهة عʙʻ تȘʽʰʢ نفʛʽʷǽ ʝ ثॼات أداة الʙراسة إلى مȐʙ اتʶاق نʱائʳها، فإذا حʸلʻا 

 ʧة مॽا  لها درجة عالʻʳائʱعلى أن ن ʥذل ʧل مʙʱʶا نʻفإن ʧʽʱلفʱʵم ʧʽتʛة مʻʽالع ʝاس على نفॽʁʺال

ʛاء لآخʛإج ʧات مॼʲ8(ال(.  

يॽʀ ʦʱاس الॼʲات عȘȄʛʡ ʧ  حʶاب معامل "الفاكʛونॼاخ" لفقʛا ت ؗل Ǽعʙ مʧ أǼعاد الاسॼʱانة ثʦ فقʛات و 

  ).0.9و  0.6، والॽʁʺة الʺقʨʰلة في مʲل هʚه الʙراسات تʨؔن مʨʸʴرة بʧʽ (الاسॼʱانة Ȟؗل

 

) ʤول رقʗʱاخ"11- 3الॺات "الفارونॺʰمعامل ال :( 

  معامل الॺʰات (ألفا ʙؕونॺاخ)  عʗد الفقʙات  الفقʙات
  0.879  06  فقʛات مʨʴر الاعلان الॽʶاحي

  0.824  06  فقʛات مʨʴر الॽʰع الʸʵʷي الॽʶاحي
  0.925  06  الॽʶاحي تȌॽʷʻ الʺॽʰعاتفقʛات مʨʴر 

  0.750  05  فقʛات مʨʴر العلاقات العامة الॽʶاحॽة
  0.802  06  فقʛات مʨʴر الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي

  0.839  21  فقʛات مʨʴر سلʨك الʶائح
  0.873  50  فقʙات الاسॺʯانة Ȝؕل

 spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  :الʗʶʸر

) ʦول رقʙʳال ʧات (11-3مॼاس ثॽʁاخ" لॼونʛؗ معامل "ألفا ʦॽʀ (Fiabilité راسةʙاور الʴات مʛفق (

جاءت ؗلها عالॽة، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة معامل "ألفا ʛؗونॼاخ" لفقʛات مʨʴر تȌॽʷʻ الʺॽʰعات الॽʶاحي 

                                                           
، الʙʵʸوع العȁʙي لʲʶة الأسʙةمحمد نʖʽʳ و أحʺʙ عʙʰ الʺʻعʦ، جامعة الʙول العॽȃʛة، قʢاع الʕʷون الاجʱʺاॽɺة،    )8(

  .212، ص13دلʽل مʻهʳي للʺʙʵʱʶم وثॽقة فॽʻة رقspss  ʦالʴʱلʽل الʺعʺȘ للॽʰانات  Ǽاسʙʵʱام حʜمة الʛʰامج الʳاهʜة 
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العامة ) وهي أعلى ॽʀʺة، في حʧʽ بلغॽʀ ʗʺة معامل "ألفا ʛؗونॼاخ" لفقʛات مʨʴر العلاقات 92%(

  ) وهي أقل ॽʀʺة وॽʁȃة الʦॽʁ مʨʸʴرة بʻʽهʺا.%75الॽʶاحॽة (

 ʥȜʸȂراسة عالي وʗات أداة الॺن ثʦȜǻ اليʯالȁة وॻعال ʤॻɾ اخ"  ؕلهاॺونʙؕ معامل "ألفا ʤॻɾ لاصة: أنʳال

  اعʸʯاد هʘه الأداة في الʗراسة.

 :ʖالʰال ʖʲॺʸاتالॻضʙار الفॺʯانات واخॻʮل الʻلʲت  

الʺʘʴॼ تʴلʽل بॽانات عʻʽة الʙراسة، بʙاǽة Ǽالॽʰانات العامة (الǽʙʺغʛاॽɾة) لأفʛاد  سʻʱʻاول مʧ خلال هʚا  

عʻʽة الʙراسة، والʱي تعʻʽʢا نʛʤة عامة عʧ خʸائʟ عʻʽة الʙراسة مʧ الʻاحॽة الǽʙʺغʛاॽɾة، ثʦ نقʨم 

والʱعلȘʽ على اتʳاهات  ،ǼقاǼالاخॼʱارات الʨصॽɿة لॽʰانات العʻʽة مʧ خلال الاخॼʱارات الʱي أشʛنا إلʽها سا

إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʨل فقʛات الاسॼʱانة، لʱʻʻقل Ǽعʙ ذلʥ إلى اخॼʱار فʛضॽات الʙراسة والاجاǼة 

ʸǼفة  عʧ تʶاؤلات الفʛضॽات الʛئॽʶॽة والفॽɺʛة وتʙʴيʙ مقʙار أثʛ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة على الʺʱغʛʽ الʱاǼع

لʺعʛفة ما  الʺʱعʙد، ثʦ اخॼʱار فʛضॽات الفʛوقات Ȍ والانʙʴارالǼ ॽʶॼاسʱعʺال الانʙʴار مʱʶقلة ومʱʳʺعة 

  .إذا ؗان للʺʱغʛʽات الǽʙʺغʛاॽɾة أثʛ على إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة

  الʠʸلʔ الأول: الʶʳائʝ الʸǻʗغʙاॻɼة لعʻʹة الʗراسة

،ʝʻʳلة في: الʲʺʱʺاتها الʛʽغʱʺǼ راسةʙة الʻʽة لعॽɾاʛغʺǽʙال ʟائʸʵال ʖلʢʺا الʚاول في هʻʱʻس  ،ʧʶال

  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، الʺهʻة، الʙخل.

  : جاء تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʖʶ الʝʻʳ (ذʨؗر وȂناث) ؗʺا يلي:  مʯغʙʻ الʛʹʱ - أولا

  ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الʗʱ3 -12ʛʹʱول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  ʙʻغʯʸات الʭارات  فʙؒʯد الʗة  عȂʦʭʸال ʔʴʹال  

ʝʻʳال  
 61.3  166  ذʨؗر
  38.7  105  إناث

  .spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  :ʗʶرʸال
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)ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱة ( )12- 3يॼʶʻر بʨؗʚال ʝʻج ʧم ʦراسة هʙة الʻʽاد عʛأف ʖد %61.3أن أغلʙعȃو (

و هاذا ما يʦضح ان اكʙʰ الȁʚائʥ هʤ  ).%38.7) وॼʶʻȃة (105)، في حʧʽ أن عʙد الإناث ؗان (166(

  مʥ جʹʛ الʦؕʘر.

  اسة حʖʶ الفʯات العʺȄʛة ؗʺا يلي:تʨزع أفʛاد عʻʽة الʙر :  مʯغʙʻ الʥʴ - ثانॻا

  ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الفʭات العȂʙʸةʗʱ3 -13ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  (ةʹʴالǺ)ʙʻغʯʸات الʭارات  فʙؒʯد الʗة  عȂʦʭʸال ʔʴʹال  

ʥʴال 

 ʧ14.4  39  29إلى  18م 
 ʧ22.9  62  39إلى  30م  
 ʧ29.9  81  49إلى  40م  

 ʧم ʛʰ32.8  89  49أك  
  .spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  :ʗʶرʸال

) ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱ13-3ي ʧم ʛʰة (أكʯراسة هي فʙة الʻʽة في عॼة الغالȄʛʺة العʯة)  49) أن الفʻس

) %29.9قʙرها () بॼʶʻة 49إلى  40) فʛدا، تلʱها الفʯة العʺȄʛة (مʧ 89( ) وتʛؔار%32.8بॼʶʻة (

) وتʛؔار %22.9) بʖʶʻ قʙرها (39إلى  30) فʛدا، وفي الʺʛتॼة الʲالʲة جاءت الفʯة (مʧ 81وʛؔʱȃار (

مʸا ) فʛدا، 39) وʛؔʱȃار قʙره (%14.4) بॼʶʻة قʙرها (29إلى  18) فʛدا، وأخʛʽا الفʯة (مʧ 62قʙره (

ʦا فʸل فʦة الؒهʭراسة هي فʗة الʹʻة على عॻɺاʠة الʭعʹي أن الفǻ الات ʦؕتعاملات ال ʙʰار أن أكॺʯاعǺ ق

  الॻʴاحॻة مع جʸهʦر الॻʴاحة الʗيʹॻة.

مʧ خلال الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي جاء تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة على الʨʴʻ : مʯغʙʻ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي -ثالʰا

  الʺʨالي:

  ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻيʗʱ3 -14ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸات   الʭفʙʻغʯʸارات  الʙؒʯد الʗةا  عȂʦʭʸال ʔʴʹل  

  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي
  46.5  126 ثانȑʨ أو أقل

  34.7  94  جامعي
  18.8  51 دراسات علॽا
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  .spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  :ʗʶرʸال

) ʦول رقʙʳال ʧة 14-3مॼة الغالʯأو أقل هي الف ȑʨي ثانʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺة الʯأن ف ʙʳة () نॼʶʻ46.5ب% (

) وأخʛʽا الفʯة دراسات %34.7) وॼʶʻȃة (94)، تلʱها الفʯة جامعي بʛؔʱار مقʙاره (126وʛؔʱȃار مقʙاره (

مع عامة الʸʱهʦر مʸا يʦضح انه اكʙʰ الʯعاملات تʤʯ  ) فʛدا.51) وʛؔʱȃار بلغ (%18.8علॽا بॼʶʻة (

.ʔʳʹال ʛॻول  

  عʻʽة الʙراسة ؗʺا في الʙʳول الʱالي:وحʖʶ الॽʣʨفة جاء تʨزȄع أفʛاد : الॻʡʦفة -راǺعا

  ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الॻʡʦفةʗʱ3 -15ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  ʙʻغʯʸات الʭارات  فʙؒʯد الʗة  عȂʦʭʸال ʔʴʹال  

  الॻʡʦفة

ʖالʡ  24 8.9  
  20.3  55  مʣʨف

  28.4  77  أعʺال حʛة
ʙقاعʱ42.4  115  م  

  .spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  :ʗʶرʸال

 ʧم) ʤول رقʗʱ15- 3ال( ة اʯأن الف ʙʳلن) رهاʙة قॼʶʻب (ʧيʙقاعʱʺال) ةʯة هي فॼار %42.4غالʛؔʱȃو (

) فʛدا، ثʦ فʯة 77) وȃعʙد (%28.4) فʛدا، لʱلʽها فʯة أصʴاب الاعʺال الʛʴة بॼʶʻة مقʙارها (115(

  ).8.9) مفʛدة وॼʶʻȃة (24) وفي الاخʛʽ فʯة الʢلॼة بʱعʙاد قʙره (ʙ55د () وȃع%20.3الʺʣʨفʧʽ بॼʶʻة (

  أما مʧ ناحॽة الʙخل، فؔان تʨزȄع أفʛاد عʻʽة الʙراسة على الʨʴʻ الʱالي:: مʯغʙʻ الʗخل -خامʴا

  ): تʦزȂع أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʔʴ الʗخلʗʱ3 -16ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸبـ:(دج)  ال ʙʻغʯʸات الʭارات  فʙؒʯد الʗة  عȂʦʭʸال ʔʴʹال  

  الʗخـــل

 ʧ14.4  39  فأقل 30.000.00م  
 ʧم ʛʰ30.000.00أك  ʧ25.5  69  50.000.00إلى أقل م  

 ʧ50.000.00م  ʧ29.5  80  70.000.00إلى أقل م  
 ʧ70.000.00م ʛʰ30.6  83  فأك 

  .spssمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  :ʗʶرʸال



 الفʸل الʲالʘ            دراسة مʙʽانॽة لأثʛ تʛوȄج الʙʵمات لॽʶاحॽة على سلʨك الʶائح
 

166 
 

) ʦول رقʙʳان الǼ16- 3أ (  ʧم) ʧʽʱʯخل على أن الفʙال ʖʶراسة حʙة الʻʽاد عʛع أفȄزʨʱب Șعلʱʺوال

70.000.00  ʧة (مʯوالف (ʛʲ50.000.00فأك  ʧ70.000.00إلى أقل م ʗؗان ʘʽح ʧʽʱȃقارʱم (

) تʨالॽا، لʱلʽهʺا الفʯة (أكʛʰ مʧ 80) و (83) وʛؔʱȃار (%29.5) و (%30.6نʰʶهʺا على الʨʱالي (

30.000.00  ʧار (50.000.00إلى أقل مʛؔʱة (69) بॼʶدة ونʛمف (25.5% ʧم) ةʯا فʛʽوأخ ،(

الȁʚائʥ  الʯعامل يʤʯ اكʙʰ مع ها ذا ǻعʹي ان  ) مفʛدة.39) وȃعʙد (%14.4) فأقل بॼʶʻة (30.000.00

  مʥ لʗيهʤ دخل عالي .

  الʠʸلʔ الʰاني: الʲʯلʻل الʦصفي لॻʮانات عʻʹة الʗراسة

  الʸقابلةأولا: تʲلʻل الإجاǺات على فقʙات 

 ʦي تʱلة الʺقابلة الʯرت أسʨʴʺراسة، تʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗالǼ ʅȄʛعʱالǼ علقةʱʺلة الʯالإضافة إلى الاسǼ

ʙʽفʨة "كʴائʳة لǼاʳʱل الاسʨالات ح ʨؗه الʚه ȑʛʽʶهها إلى مʽجʨ19ت :ʧȄرʨʴفي م "  

 ʙي في الʴʸال ʛʳʴاءات الʛلة في إجʲʺʱʺة والʴائʳها الʱضʛي فʱر الأوضاع الʨʴم Șاخل وغل

الات الॽʶاحॽة مʴل الʙراسة.  ʨؗعلى ال ʥذل ʛأث ʅॽ ة الॽʶاحॽة وؗ ʛؗʴقف الʨود وتʙʴال 

 ʙʽفʨة "كʴلفات جائʵʺة  لǼاʳʱة للاسʚʵʱʺال ʛʽابʙʱال ʦر أهʨʴ19م." 

 ʛʽابʙʱال ʦر أهʨʴة مॽمʨȞʴال ʙʽفʨاوز ازمة "كʳʱها لʽالات ف ʨؗال ʗʰي رغʱ19ال"  

  يالʺʨالي ؗالʱال )17- 3(في الʙʳول رقʦ تʦ تʨضʴॽهاو : الʱائʲةمʦʲر الأوضاع الʯي فʙضʯها  - 1

) ʤول رقʗʱ17- 3الʗʻفʦها "كʯضʙي فʯر الأوضاع الʦʲات مʙ19): فق"  

ʤقʙالة  ال ʦؕال ʤة  اسʙة  الفقǺالاجا  

01  
الة ومʹة  وؗ
ʛفʶاحة والॽʶلل  

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

،أقل مʧ %50الإيʛادات (انʵفاض لأكʛʲ مʧ الʱأثʛʽ على 
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك% 

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

  الاʳǽار

الة زمʜم   02   مʨʱسȌلʷʻاʥʡ (عالي، مʨʱسȌ،  19مȐʨʱʶ تهʙيʨؗ ʙفʙʽ وؗ
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ʛفʶاحة والॽʶلل  (ʠفʵʻم  
 ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱال ʧ50م% ʧأقل م،

50%(  
 ʧ50أقل م% 

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

  خʶارة العʺلاء

03  
الة س احة ॽوؗ

ʛائʜʳوأسفار ال  

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك% 

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

ʖواتʛال  

04  
 ʧالة أماك وؗ

  الʳلفة

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك% 

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

  خʶارة العʺلاء

05  
الة دلʨʽح  وؗ
ʛفʶاحة والॽʶلل  

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك% 

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

  خʶارة العʺلاء

الة مȞॽʶة  06   وؗ

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك% 

(الإʳǽار، الʛواتʖ،  ماهي أعلى الʱؔالʅॽ الʱي تʙʰؔتها
  خʶارة العʺلاء)

  الإʳǽار
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07  
 ʦॽʀʛالة ال وؗ

  سॽاحة وأسفار

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك% 

(الإʳǽار، الʛواتʖ،  ماهي أعلى الʱؔالʅॽ الʱي تʙʰؔتها
  خʶارة العʺلاء)

ʖواتʛال  

08  
الة ارتقاء  وؗ

  تʛافل

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

Ȍسʨʱم  

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧ50أقل م%  

(الإʳǽار، الʛواتʖ،  ماهي أعلى الʱؔالʅॽ الʱي تʙʰؔتها
  خʶارة العʺلاء)

  الإʳǽار

09  
  

ʛة سفȞǼ الة   وؗ

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

Ȍسʨʱم  

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧم ʛʲ50أك%  

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

  الإʳǽار

10  
الة ؗلʷॽي  وؗ

  تʨر

 ʙʽفʨؗ ʙيʙته Ȑʨʱʶ19م  ،Ȍسʨʱعالي، م) ʥʡاʷʻل
(ʠفʵʻم  

  عالي

 ʧم ʛʲفاض لأكʵادات (انʛعلى الإي ʛʽأثʱ50ال% ʧأقل م،
50%(  

 ʧ50أقل م%  

 ،ʖواتʛار، الʳǽتها (الإʙʰؔي تʱال ʅॽؔالʱماهي أعلى ال
  خʶارة العʺلاء)

ʖواتʛال  

الات مʴل الʙراسة الʴالॽة. ȘȄʛʡ الʺقابلةمʧ إعʙاد الʢالʖ عʧ  الʗʶʸر: ʨؗولي الʕʶمع م  

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧة: )17- 3مॽالʱال ȋقاʻح الॽضʨا تʻʻȞʺǽ  

الات الॽʶاحॽة  -  ʨؗو الʛʽʶون مʛإلى  ي Ȑوأد ʦهʱʢʷا على أنʺॽرونا" ؗان وخʨاء "كȃة وʴجائ ʙيʙأن ته

ة الॽʶاحॽة، حʘʽ أجاب ( ʛؗʴأصل (07شل ال ʧم ʧȄʛʽʶأ10)  مǼ ( ا، فيॽؗان عال ʙيʙهʱال Ȑʨʱʶن م
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) Ǽأن الʱهʙيʙ ؗان مʧ الʺȐʨʱʶ الʺʨʱسȌ، مʺا ǽعʻي أن هʻاك إجʺاع 10) الॼاقʧʽ مʧ الـ (03حʧʽ أجاب (

  لȐʙ الʺʧʽȃʨʳʱʶ على أن الʱهʙيʙ لأنʱʢʷهʦ ؗان عالॽا.

مʧ ) مǼ ʧȄʛʽʶأن مȐʨʱʶ الإيʛادات انʵفʠ لأكʛʲ 10) مʧ أصل (07وعʧ فقʙان الإيʛادات، أجاب (- 

) مʺا ǽعʝȞ %50) الॼاقǼ ʧʽأن مȐʨʱʶ الإيʛادات انʵفǼ ʠأقل مʧ  (03)، بʻʽʺا أجاب (50%(

ʙʽفʨاء أزمة "كʛراسة جʙل الʴالات م ʨؗها الʱي واجهʱة الॽات الʺالȃʨعʸ19ال."  

 -) ʗأجاب ʗʽة حȃقارʱات مǼالات، جاءت الإجا ʨؗه الʚها هʱلʺʴي تʱال ʅॽؔالʱأعلى ال ʧالات 04أما ع ) وؗ

الات لؔل مʧ الʛواتʖ وفقʙان 03ى تؔلفة ؗانʗ تʲʺʱل في تؔالʅॽ الإʳǽار بʻʽʺا أجابǼ) ʗأن أعل ) وؗ

الات الʺʱʶهʙفة Ǽالʺقابلة.10العʺلاء مʧ أصل العʙد الؔلي (   ) وؗ

الات شهʗت  ʦؕه الʘادات هʙالعالي، وأن إي Ȏʦʯʴʸال ʥالات م ʦؕة الʠʵة لأنʲائʱال ʗيʗلاصة: ؕان تهʳال

 ʥفاضا حادا لأقل مʳ50(ان%ʃॻؒالʯال Ȏʦʯʴان م الات ) وؕ ʦؕها الʯلʸʲي تʯال ȁقارʯار  امʱǻالإ ʥʻب

  .الȁʚائʥوالʙواتʔ و فقʗان 

2 -  ʗʻفʦة "كʲلفات جائʳʸة  لǺاʱʯة للاسʘʳʯʸال ʙʻابʗʯال ʤر أهʦʲ19م."  

 ʧأما عʦأه ʙʽفʨضع "كʨة لǼاʳʱراسة للاسʙع الʨضʨة مॽاحॽʶالات ال ʨؗف الʛʡ ʧة مʚʵʱاء مʛ19إج"  

الات مʧ (05فعʺʙت (  ) إلى إجʛاء (تʠॽɿʵ الأجʨر وتȄʛʶح العʺال )  خاصة العʺال 10) وؗ
الات حʘʽ تʨقف الʷʻاȋ 03الʺʨسʺʧʽʽ والʺʱعاقʙيʧ، ثʦ تلʱها فقʛة (تقلʽل الʻفقات الॽʁȄʨʶʱة) لـ: ( ) وؗ

ة الʶفʛ، وثا ʛؗل حʽʢاءات تعʛإج ʖʰʶǼ ة تʺاماʴائʳة الʛʱالات خلال ف ʨؗه الʚقي لهȄʨʶʱاء الʛا إجʲل
) ʧʽʱال ʨؗلـ (العامة ʅॽؔالʱال ʠخف)ل .02ʽاخʙʺقف الʨت ʖʰʶǼ ʥوذل (  

 ʞقي وخفȂʦʴʯال ȉاʵʹال ʃॻɾʦت ʤالات، ث ʦؕف الʶن Ȏʗال لʸح العȂʙʴة في تʲائʱال ʕʮʮʴلاصة: تʳال
.ʔʻتʙʯالعامة على ال ʃॻؒالʯال  

3 - ʙʻابʗʯال ʤر أهʦʲة مॻمʦȜʲال ʗʻفʦاوز ازمة "كʱʯها لʻالات ف ʦؕال ʕʮي رغʯ19ال":  

الات الॽʶاحॽة مʨضʨع الʙراسة فʽها، فأجاب  ʨؗال ʖغʛي تʱال ʛʽابʙʱال ʦة لأهॼʶʻالȃ07و ʧم ʧȄʛʽʶم ʧʽب 

الʺʕرخ في  211- 20فــقʛة (الʙʱخل الʨȞʴمي) والȑʚ جاء Ǽه الʺʛسʨم الʻʱفȑʚʽ رقǼ ʦالʺʨافقة على  )10(

30  ʨʽلʨوس  2020يʛʽة فʴأثار جائ ʧرة مʛʹʱʺال ʧاب الʺهʴة أصʙة لفائॽة مالʙاعʶح مʻم ʧʺʹʱʺال
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ʙʽفʨرونا (كʨرخ في 19-كʕʺك الʛʱʷʺال ȑزارʨار الʛد القʙح ȑʚ12) وال  ʛʰʺʱʰقه،  2020سॽʰʢات تॽɿॽؗ

الة، وذلʥ حʖʶ  90.000.00دج لؔل مʣʨف و  ʲ30.000.00لʗ الʺʶاعʙة في مʰلغ وتʺ دج لؔل وؗ

 ʧʽʱال ʨؗل (ةॽʰȄʛʹه الॼة وشॽʰȄʛʹالإعفاءات ال) ةʛها فقʱم، تلʨسʛʺها في ذات الʽص علʨʸʻʺال ȋوʛʷال

الة ارʙؗفع قȌʶ الإǼ( ʳǽاعॼʱارها إجʛاء عʺلي وسهل الȘʽʰʢʱ، ثʦ فقʛة (إجʛاءات مʱعلقة Ǽالإʳǽار02( ʨؗل (

) ؗالإعفاء مʧ الأॼɺاء الʹॽʰȄʛة وشॼه 00فقʛة (الإجʛاءات الʺʱعلقة Ǽالʺʣʨفʧʽ) بـ ( اوأخʛʽ ، )01واحʙة (

  الʹॽʰȄʛة على الʛواتʖ والأجʨر.

الات مʲل الʗراسة يʙغʦʮن ʗʵǺة في تʗخل حʦȜمي مʙʴॻ مʥ أجل الʯعافي  ʦؕال ȏʙʻʴلاصة: أن مʳال

.ȉاʵʹواعادة ال 

  اتʱاهات إجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة على فقʙات الاسॺʯانة ثانॻا: تʲلʻل نʯائج

اعʙʺʱنا في ʷؗف وتʴلʽل اتʳاهات  إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة على الاحʸاء الʨصفي مʧ خلال حʶاب 

ʚلʥ الʨزن الʰʶʻي والأهʺॽة، حʘʽ اعʛʰʱانا درجات الأهʺॽة ؗʺا  الʺʨʱسȌ الʶʴابي والانʛʴاف الʺॽɻارȑ وؗ

  يلي:

 ] الʳʺ0.2- 0الʠفʵʻم [ 

  [ الʳʺ0.4 - 0.2الȌسʨʱم ʠفʵʻم [ 

  [ الʳʺ0.6- 0.4الȌسʨʱم [ 

  [ الʳʺعالي0.8 - 0.6ال Ȍسʨʱم  [ 

  [ الʳʺعالي.1- 0.8ال [  

  أولا: Ǻُعʗ الإعـــلان الॻʴاحي

  ):الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لॺعʗ الاعلان الॻʴاحيʗʱ3 -18ول رقʤ (ال

 ʤرق
  الفقʙة

الʦʯʸسȊ   الفقـــــــــــʙة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الʦزن 
  الʹʮʴي

  الأهॻʸة

1 
يʦʱ تʦॽʺʸ الاعلانات عʧ الʺʨاقع 

 الॽʶاحॽة ȞʷǼل مفهʨم وجʚاب
  مʦʯسȊ عالي 0.72 0.60 3.59

  مʦʯسȊ 0.59 0.65 2.94تʛʰُز الاعلانات عʧ الʺʨاقع الॽʶاحॽة  2
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 أهʦ الʨʳانʖ الʱي تʛʽʲ شغف الʶائح
  مʦʯسȊ عالي 0.73 0.81 3.63 الॽʶاحॽة ثقʱيتʻال الاعلانات  3

4 
يʦʱ اسʱعʺال وسائل مʱعʙدة للإعلان 

 الॽʶاحي
  مʦʯسȊ عالي 0.61 0.74 3.04

5 
الاعلانات الॽʶاحॽة مʻʽʴة وتʷʺل 

 الʺʨاقع الॽʶاحॽة الʺʷʱȞفة حʙيʲا
2.88 0.77 0.58 Ȋسʦʯم  

6 
تʨاكʖ الاعلانات عʧ الʺʨاقع الॽʶاحॽة 

 الʨʢʱر الفʻي والʱقʻي
  مʦʯسȊ عالي 0.71 0.73 3.55

  مʦʯسȊ عالي 0.66 0.57 3.27  الॼعȞؗ ʙـــــــــــــــــل  
  spssمʧ إعʙاد الʢالʖ بʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧات 18- 3مʛراسة على فقʙة الʻʽاد عʛات أفǼاهات اجاʳار اتॼʱاخǼ Șعلʱʺوال (

) ʦة رقʛأن الفق Ȏاحي، نلاحॽʶالاعلان ال ʙعॼُانة لॼʱي) " 03الاسʱة ثقॽاحॽʶال الاعلانات الʻجاءت في  ت "

لʺॽʁاس الʙراسة فإن هʚه )، ووفقا 0.81) وانʛʴاف (3.63الʺʛتॼة الأولى Ǽأعلى مʨʱسȌ حʶابي وقʙره (

الॼɻارة تʛʽʷ إلى درجة قʨʰل عالॽة وتȌॽʶǼ ʗʱʷ للإجاǼات عʧ هʚا الʺʨʱسȌ، وأن أفʛاد عʻʽة الʙراسة  

الات ، ؗʺا  ʨؗالح الʸابي لʳǽاع إॼʢا انʚراسة وهʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗة إعلانات الॽʀاʙʸن في مʨقʲي

  مʨʱسȌ عالي. ) وȃاتʳاه0.73جاءت هʚه الفقʛة بʨزن نʰʶي قʙره (

) ʦارة رقॼɻاب) " 01وجاءت الʚم وجʨل مفهȞʷǼ ةॽاحॽʶاقع الʨʺال ʧالاعلانات ع ʦॽʺʸت ʦʱة يॼتʛʺفي ال "

)، وهʚا ʛʽʷǽ إلى درجة قʨʰل عالॽة لهʚه 0.60) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.59الʲانॽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (

ǽعʻي أن الإعلانات عʧ الʺʨاقع  الفقʛة وتʗʱʷ قلʽل لʦॽʁ الإجاǼات عʧ هʚا الʺʨʱسȌ الʶʴابي، مʺا

) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ 0.72وجʚاǼة والفقʛة ذات وزن نʰʶي ( مفهʨمةالॽʶاحॽة تȑʨʴ مادة تʛوॽʳȄة 

  عالي.

) ʦة رقʛة 06أما الفقॼتʛʺاءت في الʳي" فʻقʱي والʻر الفʨʢʱة الॽاحॽʶاقع الʨʺال ʧالاعلانات ع ʖاكʨت " (

)، مʺا ʛʽʷǽ إلى درجة قʨʰل عالॽة للفقʛة مʧ 0.73مॽɻارȑ ( ) وانʛʴاف3.55الʲالʲة ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

ʛʡف أفʛاد العʻʽة وأن أفʛاد العʻʽة مʨافقʨن على أن تʦॽʺʸ الاعلانات يʨاكʖ الʨʢʱر الʱقʻي والفʻي 

  ) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ عالي.0.71الʺʙʳʱʶ، ؗʺا حʸلʗ الفقʛة على وزن نʰʶي قʙره (
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) ʦة رقʛعʺال وسا04والفقʱاس ʦʱي " ( ȌسʨʱʺǼ عةǼاʛة الॼتʛʺاحي" جاءت في الॽʶدة للإعلان الʙعʱئل م

) وهي درجة مʨافقة عالॽة، ووفقا لʺॽʁاس الʙراسة فإن أفʛاد 0.74) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.04حʶابي بلغ (

الات تʱʶعʺل وسائل مʱعʙدة في رسائلها الاعلانॽة للʨصʨل إلى أكʛʰ عʙد  ʨؗن على أن الʨافقʨة مʻʽالع

ʨر وهʚه الʵاصॽة مʧ مʺʜʽات أداة الاعلان الʱي تǼ ʜʽʺʱالʱغॽʢة الʷاملة والʨصʨل إلى مʺʧȞ مʧ الʳʺه

أكʛʰ شʴȄʛة عʝȞ الʨسائل الʛʱوॽʳȄة الأخȐʛ، ؗʺا حʸلʗ الفقʛة على أهʺॽة مʧ مȐʨʱʶ مʨʱسȌ عالي 

  ).0.61ووزن نʰʶي قʙره (

) ʦة رقʛ02كʺا جاءت الفق ʦة أهॽاحॽʶاقع الʨʺال ʧز الاعلانات عʛʰُائح" ) " تʶشغف ال ʛʽʲي تʱال ʖانʨʳال

) والانʛʴاف 2.94في الʺʛتॼة الʵامʶة بʙرجة مʨافقة مʨʱسʢة وذلǼ ʥالʛʤʻ للʺʨʱسȌ الʶʴابي الॼالغ (

) ȑارॽɻʺ0.65ال ʠعॼب ʜʽʺʱإلى أن الإعلانات ت ʛʽʷǽ ها، مʺاʢسʨʱل مʨح ʦॽʁلل ȌॽʶǼ ʗʱʷت ʨوه (

امʛة، وحʸلʗ الفقʛة على وزن نʰʶي مʨʱسȌ قʙره الفʨʱر ولا تʙفع Ǽالʶائح إلى الʴʺاس ولاكʷʱاف والʺغ

)059.(  

) ʦة رقʛجاءت الفق ʧʽا" 05في حʲيʙفة حʷʱȞʺة الॽاحॽʶاقع الʨʺل الʺʷة وتʻʽʴة مॽاحॽʶالاعلانات ال " (

) وʙȃرجة مʨافقة مʨʱسʢة، 0.77) وانʛʴاف مॽɻارȑ (2.88في الʺʛتॼة الأخʛʽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

ʻʽاد العʛي أن افʻعǽ اʚاقع وهʨʺال ʙيʙʳǼ راسة لا تأتيʙل الʴة مॽاحॽʶالات ال ʨؗون أن إعلانات الʛة ي

) وهʨ مȐʨʱʶ 058الॽʶاحॽة ولا تʶايʛ الʺʨاقع الॽʶاحॽة الʺʷʱȞفة حʙيʲا، وجاء الʨزن الʰʶʻي للفقʛة ॽʁǼʺة (

  أهʺॽة مʨʱسȌ حʖʶ مॽʁاس الʙراسة.

) وهي درجة مʨافقة 0.57مॽɻارȑ ( ) وانʛʴاف3.27وȃالॼʶʻة للॼعȞؗ ʙل فʳاء ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

 ʙعǼ ن علىʨافقʨة مʻʽاد العʛأف ʥي ذلʻعȄو ،Ȍسʨʱʺل الʨح ʦॽʁلل ȌॽʶǼ ʗʱʷل وتȞؗ ʙعॼة على الॽعال

  الاعلان Ȟؗل ودرجة أهʺʱʽه مʧ الʺȐʨʱʶ مʨʱسȌ عالي.
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  ثانॻا: Ǻُعʗ الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي

  الॻɹʸارȂة لॺعʗ الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي):الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات ʗʱ3 -19ول رقʤ (ال

 ʤرق
  الفقʙة

الʦʯʸسȊ   الفقـــــــــــʙة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الʦزن 
  الʹʮʴي

  الاتʱاه

7 
ʱʺǽلʥ رجال الॽʰع مهارات جʙʽة 

 للʛʱوȄج للʛʰامج والʙʵمات الॽʶاحॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.74 0.50 3.68

8 
 ʛʰع ʦاتهʳʱʻض مʛعǼ عॽʰم رجال الʨقǽ

 Ȍدةوسائʙعʱم 
2.96 0.71 0.59 Ȋسʦʯم  

9 
الات الॽʶاحॽة  ʨؗفي الʣʨو على مʙʰي

 معʛفة Ǽأسالʖʽ الॽʰع
  مʦʯسȊ عالي 0.69 0.62 3.43

10 
الات الॽʶاحॽة  ʨؗفي الʣʨعلى م ʛهʤǽ

ʦاء أداء عʺلهʻأث ʜʽفʴʱال 
  مʦʯسȊ عالي 0.66 0.85 3.32

11 
الات الॽʶاحॽة  ʨؗفي الʣʨم ʛهʤǽُ

ʦوضهʛعǼ اعيʻاحا في إقʴإل 
  مʦʯسȊ عالي 0.74 0.72 3.70

12 
تʕخʚ أرائي وملاحʤاتي Ǽعʧʽ الاعॼʱار 

 في تعʙيل الʛʰنامج الॽʶاحي
  مʦʯسȊ عالي 0.71 0.74 3.54

  مʦʯسȊ عالي 0.69 0.51 3.44  الॼعȞؗ ʙـــــــــــــــــل  
 spssمʧ إعʙاد الʢالʖ بʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳاءة الʛقǼ3 -19 ( انةॼʱات الاسʛراسة على فقʙة الʻʽاد عʛات أفǼاهات اجاʳار اتॼʱاخǼ Șعلʱʺوال

) ʦة رقʛأن الفق ʙʳاحي نॽʶي الʸʵʷع الॽʰال ʙعॼُاحا في  ) "11لʴة إلॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨم ʛهʤǽُ

ʦوضهʛعǼ اعيʻابي (إقʶح ȌسʨʱʺǼ ة الأولىॼتʛʺ3.70" جاءت في ال) ȑارॽɻاف مʛʴوهي 0.72) وان(

قة عالॽة حʖʶ مॽʁاس الʙراسة، وȄعʻي ذلʥ حʖʶ رأȑ الʺʧʽȃʨʳʱʶ أن رجال الॽʰع ʤǽهʛ علʽهʦ درجة مʨاف

الة الॽʶاحॽة،  ʨؗة مʹافة للʺॽʀ لȞʷǽ ف مʺاʙهʱʶʺائح الʶاع الʻفقة واقʸالǼ ʛفʤار في الʛوالاص ʜʽفʴʱال

  ) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ عالي.0.74كʺا جاءت الفقʛة بʨزن نʰʶي قʙره (

ʦة رقʛة 07( وجاءت الفقॼتʛʺة" في الॽاحॽʶمات الʙʵامج والʛʰج للȄوʛʱة للʙʽع مهارات جॽʰرجال ال ʥلʱʺǽ " (

) وهي درجة مʨافقة عالॽة على الفقʛة مʺا ǽعʻي أن رجال الॽʰع ʱʺǽلʨؔن 3.68الʲانॽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي بلغ (
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عʻʽة، وانʛʴاف مʕهلات وقʙرات جʙʽة في الʛʱوȄج للʛʰامج الॽʶاحॽة الʱي ǽعʛضʨنها حʖʶ رأȑ أفʛاد ال

) ȑارॽɻها 0.50مʢسʨʱل مʨعة حʺʳʱات مǼي أن الاجاʻعǽ ا)  مʺاʚابي وهʶʴال  ʦॽʀ دʨم وجʙي عʻعǽ

) ومȐʨʱʶ 0.74مʛʢʱفة وȄعʻي أن إجاǼات أفʛاد العʻʽة مʳʱانʶة، وحʸلʗ الفقʛة على وزن نʰʶي قʙره (

  أهʺॽة مʨʱسȌ عالي.

) ʦة رقʛ12أما الفق " ( ʧʽعǼ اتيʤأرائي وملاح ʚخʕاحيتॽʶنامج الʛʰيل الʙار في تعॼʱفي الاع ʗلʴف "

) وهي درجة مʨافقة عالॽة حʖʶ 0.74) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.54الʺʛتॼة الʲالʲة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

) ʦقة رقǼاʶة الʛما ورد في الفق Șافʨا يʚراسة، وهʙاس الॽʁونة 07مʛون مʙʰة يʛع الʺهॽʰأن رجال ال ʨوه (

الʛʰامج الॽʶاحॽة الʱي ǽعʛضʨنها وȄأخʚون ʙʰʺǼأ الȘȄʨʶʱ الʙʴيʘ "الȘȄʨʶʱ في الʱعامل مع الȃʜائʧ حʨل 

 Ȑʨʱʶم ʧة مॽʺوجاءت الأه ،ʥهلʱʶʺات الॼɼر ʖʶة حॽاحॽʶمة الʙʵنامج أو الʛʰن الʨلʙعॽɾ "فاعليʱال

  ).0.71مʨʱسȌ عالي والʨزن الʰʶʻي ॽʁǼʺة (

) ʦة رقʛاءت الفقʳعة فǼاʛة الॼتʛʺو على  ) "09أما في الʙʰي ʖʽأسالǼ فةʛة معॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨم

)وهي درجة مʨافقة عالॽة حʖʶ 0.62) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.43" فؔانʨʱʺǼ ʗسȌ حʶابي قʙره ( الॽʰع

 ʦǽʙة تقॽɿॽ الʺॽʁاس، وȄعʻي أن الأفʛاد الʺʧʽȃʨʳʱʶ يʛʤʻون Ǽإʳǽابॽة لʺȐʨʱʶ تʧȄʨؔ وتʙرʖȄ رجال الॽʰع وؗ

ʳلل ʦوضهʛع ʛالفق ʗلʸف وحʙهʱʶʺر الʨره (و ة على ʺهʙي قʰʶة عالي 0.69زن نॽʺاه Ȑʨʱʶوم (

.Ȍسʨʱم  

) ʦة رقʛ10وجاءت الفق" ( ʦاء أداء عʺلهʻأث ʜʽفʴʱة الॽاحॽʶالات ال ʨؗفي الʣʨعلى م ʛهʤǽ ةॼتʛʺفي ال "

) وهي درجة مʨافقة مʨʱسʢة عالॽة، وȄعʻي 0.85) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.32الʵامʶة ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

في رجال الॽʰع الاصʛار على اقʻاع الʺɦʶَهʙفʧʽ مʧ الʳʺهʨر مʺا ǽعʻي أنهʦ  ذلʥ أن أفʛاد العʻʽة يʛون 

  ) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ عالي.0.66مʴفʧȄʜ لإنʳاز مهامهʦ الʛʱوॽʳȄة، ؗʺا جاء الفقʛة بʨزن نʰʶي قʙره (

) ʦة رقʛا جاءت الفقʛʽابي 08وأخʶح ȌسʨʱʺǼ "دةʙعʱم Ȍوسائ ʛʰع ʦاتهʳʱʻض مʛعǼ عॽʰم رجال الʨقǽ " (

)2.96) ȑارॽɻاف مʛʴن 0.71) وانʨلفʱʵǽ ʧʽȃʨʳʱʶʺأم ال ʥي ذلʻعȄافقة وʨʺال ʧة مʢسʨʱوهي درجة م (

 ʛʽʲعة ولا تʨʻʱم ʛʽع غॽʰها رجال الʽعل ʙʺʱعǽ يʱض الʛالع Ȍن وسائʨؔت ʥلʚȃة وʛه الفقʚة هॽʺل أهʨح

ان الʨزن الʰʶʻي للفقʛة (   ) ومȐʨʱʶ الأهʺॽة مʨʱسȌ.0.59الاهʱʺام وؗ
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) وʙȃرجة مʨافقة 0.69) والانʛʴاف الʺॽɻارȑ (3.44فʳاء الʺʨʱسȌ الʶʴابي ॽʁǼʺة ( وعʧ الॼعȞؗ ʙل

عالॽة وتȌॽʶǼ ʗʱʷ للʦॽʁ حʨل الʺʨʱسȌ، وȄعʻي أن أفʛاد عʻʽة الʙراسة يʨافقʨن على مʨʴر الॽʰع 

  الʸʵʷي الॽʶاحي.

  ثالʰا: Ǻُعʗ تʹȊॻʵ الॻʮʸعات الॻʴاحي

  الॻʴاحي والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لॺعʗ تʹȊॻʵ الॻʮʸعات):الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة ʗʱ3 -20ول رقʤ (ال

 ʤرق
  الفقʙة

الʦʯʸسȊ   الفقـــــــــــʙة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الأهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

  الاتʱاه

13 
الات الॽʶاحॽة تॽɿʵʹات  ʨؗض الʛتع
سعȄʛة على بʛامʳها في فʛʱات معʻʽة 

 مʧ الʻʶة
  مʦʯسȊ عالي 0.65 0.71 3.22

14 
الة ʨؗم الʨقات  تقǼاʶاء مʛإجǼ ةॽاحॽʶال

وسȃʨʴات الʻʽاصʖʽ في مʨاسʦ معʻʽة 
 مʧ الʻʶة

  مʦʯسȊ عالي 0.73 0.60 3.65

15 
أحʸل على تॽɿʵʹات عʙʻ تʛؔار 

الة الॽʶاحॽة ʨؗعامل مع الʱال 
2.97 1.01 0.60 Ȋسʦʯم  

16 
تॽʺʳع العʙيʙ مʧ الʙʵمات الॽʶاحॽة 

ʛمغ ʛعʶȃض وʛالع ʝنف ʗʴت 
3.67 0.80 0.73  Ȋسʦʯعاليم  

17 
 ʧة عȄؗارʚة وتȄʜا رمǽاʙاح هʨʶلقى الʱي

 الʺʨاقع الॽʶاحॽة
  عالي 0.84 0.62 4.22

18 
ʸʴǽل الʶائح على عʛوض اسʛʱجاع 

ʅॽؔالʱد أو الʨقʻال ʠعǼ 
  مʦʯسȊ عالي 0.68 0.94 3.42

  مʦʯسȊ عالي 0.71 0.68 3.52  الॼعȞؗ ʙـــــــــــــــــل  
  spssمʧ إعʙاد الʢالʖ بʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧات 20- 3مʛراسة على فقʙة الʻʽاد عʛات أفǼاهات اجاʳار اتॼʱاخǼ Șعلʱʺوال (

) ʦة رقʛأن الفق ʙʳاحي نॽʶعات الॽʰʺال Ȍॽʷʻت ʙعॼُانة لॼʱ17الاس ʧة عȄؗارʚة وتȄʜا رمǽاʙاح هʨʶلقى الʱي " (

) 0.62) وانʛʴاف مॽɻارȑ (4.22في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره ( الʺʨاقع الॽʶاحॽة " جاءت
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) وأهʺॽة نॽʰʶة عالॽة وتȌॽʶǼ ʗʱʷ للʦॽʁ حʨل مʨʱسʢها 0.84وهي درجة مʨافقة عالॽة وʨȃزن نʰʶي قʛه (

الʶʴابي، وȄعʻي ذلʥ أن أفʛاد العʻʽة مʨافقʨن على أنهʸʴǽ ʦلʨن هʙاȑ وتʚاكʛ تॼقى تʢȃʛهʦ بʱلʥ الȃʛʳʱة 

الة الʱي نʗʺʤ الʛحلة.ال ʨؗالǼ ʦهʛؗʚة وتʙʽعʶ  

) ʦة رقʛة جاءت الفقॽانʲة الॼتʛʺض 16وفي الʛالع ʝنف ʗʴة تॽاحॽʶمات الʙʵال ʧم ʙيʙع العॽʺʳت " (

وʶȃعʛ مغʛ" وهي مʴل مʨافقة مʛʡ ʧف أفʛاد عʻʽة الʙراسة، وذلʥ مʧ خلال ॽʀʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي 

الات تقʙم عʛوض مغȄʛة لȌॽʷʻʱ 0.80) والانʛʴاف الʺॽɻارȑ(3.67الॼالغة ( ʨؗأن ال ʥن ذلʨʺʹوم (

 ȋاʷʻات الʜʽʺم ʧة مʜʽم ʖلʢات الॼار أن تقلॼʱاحي على اعॽʶد الʨ ʛؗال ʦاسʨعاتها خاصة في مॽʰم

الات إلى عʛوض الʜʴمة. ʨؗأ الʳالي تلʱالȃاحي وॽʶال  

) ʦة رقʛ14أم الفقʽاصʻʽات الȃʨʴقات وسǼاʶاء مʛإجǼ ةॽاحॽʶالة ال ʨؗم الʨتق " ( ʧة مʻʽمع ʦاسʨفي م ʖ

)، وȄعʻي ذلʥ 0.60) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.67الʻʶة" فʳاءت في الʺʛتॼة الʲالʲة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

الات الॽʶاحॽة تقʙم مʶاǼقات وجʨائʜ لȌॽʷʻʱ مॽʰعاتها  ʨؗة وأن الॽرجة عالʙة بʛة على الفقʻʽاد العʛافقة أفʨم

ʧʽ في ال ان الʨزن الʰʶʻي للفقʛة كالفʨز بʛحلات مʳانॽة أو مʵفʹة للʺʷارؗ ȃʨʴʶات والʺʶاǼقات، وؗ

  ) ومȐʨʱʶ الأهʺॽة مȋʨʶʱ عالي.0.73(

) ʦة رقʛالفق ʗلʸ18وح ȌسʨʱʺǼ "ʅॽؔالʱد أو الʨقʻال ʠعǼ جاعʛʱوض اسʛائح على عʶل الʸʴǽ " (

) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ عالي، 0.68) ووزن نʰʶي قʙره (0.94) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.42حʶابي بلغ (

ʥ أم أفʛاد عʻʽة الʙراسة مʨافقʨن على أنهʸʴǽ ʦلʨن على عʛوض Ǽاسʛʱجاع Ǽعʠ الʻقʨد في وȄعʻي ذل

حالة حʙوث عʨارض للʛʰنامج الॽʶاحي أو حʙوث خلل في الʙʵمات الʺقʙمة وهʚا مʕشʛ يʙȄʜ مʧ مʨثॽʀʨة 

الة. ʨؗالǼ ةॽاحॽʶمة الʙʵال ʥهلʱʶم  

) ʦة رقʛالفق ʗة حلʶامʵة الॼتʛʺالا) " 13وفي ال ʨؗض الʛها تعʳامʛة على بȄʛات سعʹॽɿʵة تॽاحॽʶت ال

) ووزن نʰʶي 0.71) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ "3.22) ȑسȌ حʶابي ʱʺॽʀه (في فʛʱات معʻʽة مʧ الʻʶة

) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ عالي، وȄعʻي أن أفʛاد العʻʽة مʨافقʨن على مʹʺʨن هʚه الفقʛة Ǽأن 065(

الات الॽʶاحॽة تȑʛʳ تॽɿʵʹات سعȄʛة على الʛʰامج  ʨؗال ʥذل ʖʰة وسʻʶال ʧات مʛʱوضة في فʛالʺع

  يʛجع إلى تقلʖ الʢلʖ على Ǽعʠ الʛʰامج وذلʥ مʧ أجل تʖʻʳ العʨائʙ الʺفقʨدة.
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) ʦة رقʛل الفقʴا تʛʽة) " 15وأخॽاحॽʶالة ال ʨؗعامل مع الʱار الʛؔت ʙʻات عʹॽɿʵل على تʸأح ȌسʨʱʺǼ "

الات ) ودرجة مʨافقة مʨʱس1.01ʢ) وانʛʴاف مॽɻارȑ (2.97حʶابي بلغ ( ʨؗإلى أن ال ʛʽʷǽ ة، مʺا

ان الʨزن الʰʶʻي  الॽʶاحॽة لا تʱʶعʺل هʚه الأداة الʛʱوॽʳȄة رغʦ أنها ذات أهʺॽة في الاحʱفاǼ ȍالȃʜائʧ، وؗ

  ) ومȐʨʱʶ الاهʺॽة مʨʱس0.60Ȍللفقʛة (

زن نʰʶي عالي، ʨ ) و0.68ȃ) والانʛʴاف الʺॽɻارȑ (3.52وȃالॼʶʻة للॼعȞؗ ʙل بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي (

 ʨʺʹوم.ʙعॼا الʚن على هʨافقʨة يʻʽاد العʛأن أف ʥن ذل  

  راǺعا: Ǻُعʗ العلاقات العامة الॻʴاحॻة

  ):الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لॺعʗ العلاقات العامة الॻʴاحॻةʗʱ3 -21ول رقʤ (ال

 ʤرق
  الفقʙة

الʦʯʸسȊ   الفقـــــــــــʙة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الأهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

  الاتʱاه

19 
تقʨم العلاقات العامة ʛʷǼح 
سॽاسات وȂجʛاءات الʺʕسʶة للʶائح 

 وȂعلامه Ǽأȑ تعʙيل ʙʴǽث
  مʦʯسȊ عالي 0.63 0.95 3.13

20 
الة Ǽإصʙار نʛʷات  ʨؗم الʨتق
ॼʽʱات سॽاحॽة لإمʙاد العʺلاء  وؗ

 Ǽالʺعلʨمات الʹʛورȄة
  مʦʯسȊ عالي 0.78 0.83 3.90

21 
الة الॽʶاحॽة  ʨؗم الʨة في تق Ǽالʺʷارؗ

الʺʕتʺʛات والʺعʛض الॽʶاحॽة 
 الॽʻʡʨة والʙولॽة

2.96 0.87 0.59 Ȋسʦʯم  

22 
تلعʖ العلاقات العامة دورا مهʺا 

 في الȄʛʱج للʺʨاقع الॽʶاحॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.76 0.81 3.79

23 
تقʨم دائʛة العلاقات العامة بʙور 

 Ǽارز في نʛʷ الʨعي الॽʶاحي
  مʦʯسȊ عالي 0.74 1.14 3.70

  مʦʯسȊ عالي 0.70 0.66 3.50  الॼعȞؗ ʙـــــــــــــــــل  
  spssمʧ إعʙاد الʢالʖ بʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:
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) ʦول رقʙʳخلال ال ʧات 21- 3مʛراسة على فقʙة الʻʽاد عʛات أفǼاهات اجاʳار اتॼʱاخǼ Șعلʱʺوال (

) ʦة رقʛأن الفق ʙʳاحة نॽʶالعلاقات العامة ال ʙعॼُانة لॼʱات 20الاسॼʽʱ الة Ǽإصʙار نʛʷات وؗ ʨؗم الʨتق" (

) ʢ3.90ها الʶʴابي بلغ (سॽاحॽة لإمʙاد العʺلاء Ǽالʺعلʨمات الʹʛورȄة" جاءت في الʺʛتॼة الأولى ومʨʱس

) ȑارॽɻʺافها الʛʴره (0.83وانʙي قʰʶزن نʨȃاد 0.78) وʛنه أن أفʨʺʹعالي وم Ȍسʨʱة مॽʺأه Ȑʨʱʶوم (

 ʧع ʦلعهʢي تʱات الॼʽʱؔات والȄʨʢʺالǼ رʨهʺʳود الʜالات ت ʨؗة وأن الʛعلى ما جاء في الفق ʧʽفقʱة مʻʽالع

  الʺقاصʙ الॽʶاحॽة ومʺʜʽاتها وأماكʧ تʨاجʙها.

) " تلعʖ العلاقات العامة دورا مهʺا في الȄʛʱج للʺʨاقع الॽʶاحॽة 22الʺʛتॼة الʲانॽة جاءت الفقʛة رقʦ (وفي 

) ومعʻى ذلʥ أن نʷاȋ العلاقات العامة ǽقʨم بʙوره 0.81) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ "3.79) ȑسȌ حʶابي (

الا ʨؗال ȋاʷʻب ʅȄʛعʱة للॽالات مع جهات خارجʸات ȑʛʳالات وت ʨؗات الʛج خارج مقȄوʛʱة والॽاحॽʶت ال

  ) ومȐʨʱʶ أهʺॽة عالॽة.0.76لها وتʸʴلʗ هʚه الفقʛة على وزن نʰʶي قʙره (

) ʦة رقʛة 23أما الفقॼتʛʺاءت في الʳاحي "فॽʶعي الʨال ʛʷارز في نǼ ورʙة العلاقات العامة بʛم دائʨتق" (

) وأهʺॽة 0.74قʙره ( ) وʨȃزن نʰʶي1.14) وانʛʴافها الʺॽɻارȑ (3.70الʲالʲة ومʨʱسʢها الʶʴابي بلغ (

مʨʱسʢة عالॽة وȄعʻي ذلʥ أن دائʛة العلاقات العامة الॽʶاحॽة تقʨم بʙور مهʦ في نʛʷ الʨعي الॽʶاحي 

  وابʛز الʺعالʦ الॽʶاحॽة للʳʺهʨر.

) ʦة رقʛالفق ʗعة حلǼاʛة الॼتʛʺة 19وفي الʶسʕʺاءات الʛجȂاسات وॽح سʛʷǼ م العلاقات العامةʨتق " (

) 0.95) وانʛʴاف مॽɻارȑ قʙره (3.13عʙيل ʙʴǽث" ومʨʱسʢها الʶʴابي بلغ (للʶائح وȂعلامه Ǽأȑ ت

ومفاده أن أفʛاد العʻʽة مʱفقʨن على أن العلاقات العامة تقʨم ʛʷǼح الॽʶاسات العامة الʵاصة Ǽالʺʕسʶات 

ان الʨزن الʰʶʻي للفقʛة قʙ بلغ ( ) 0.63الॽʶاحॽة واعلام الʳʺهʨر Ǽالʺʙʳʱʶات في الʺʳال الॽʶاحي.، وؗ

  ومȐʨʱʶ الأهʺॽة مʨʱسȌ عالي.

) ʦة رقʛالفق ʙʳة نʛʽة الأخॼتʛʺض 21وفي الʛات والʺعʛʺتʕʺة في ال الة الॽʶاحॽة Ǽالʺʷارؗ ʨؗم الʨتق " (

) ومعʻاه أن الأفʛاد 0.87) وانʛʴاف مॽɻارȑ (2.96الॽʶاحॽة الॽʻʡʨة والʙولॽة" وʨʱʺȃسȌ حʶابي قʙره (

الات الॽʶاحॽة في الʺʕتʺʛات والʺعارض الʺʧʽȃʨʳʱʶ غʛʽ مʱفقʧʽ حʨل مʹʺʨن الفقʛة وأ ʨؗر الʨʹن ح

ان الʨزن الʰʶʻي للفقʛة (   ) ومȐʨʱʶ الاهʺॽة مʨʱسȌ.0.59مʦʷʱʴ ومʨʱاضع، وؗ
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) والانʛʴاف الʺॽɻارȑ 3.50وȃالॼʶʻة لॼعʙ العلاقات العامة الॽʶاحॽة Ȟؗل جاء الʺʨʱسȌ الʶʴابي ॽʁǼʺة (

ʨسȌ عالي، مʺا ǽعʻي أن أفʛاد عʻʽة الʙراسة مʨافقʨن ) ومȐʨʱʶ الاهʺॽة م0.70ʱ) والʨزن الʰʶʻي (0.66(

  على الॼعȞؗ ʙل.

  خامʴا: Ǻُعʗ الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي

  ):الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لॺعʗ الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحيʗʱ3 -22ول رقʤ (ال

 ʤرق
  الفقʙة

الʦʯʸسȊ   الفقـــــــــــʙة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الأهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

  الاتʱاه

24 
الة  ʨؗم الʨل تقʽʺالعǼ جهʨʱار الʡفي إ
الॽʶاحॽة Ǽإنʷاء مॽʵʺات خارج مقʛاتها 

 كالʨʷارع والʳامعات
  مʦʯسȊ عالي 0.69 0.95 3.43

25 
 ʗنʛʱها على الأنʱʴالة صف ʨؗم الʙʵʱʶت

 للʱعǼ ʅȄʛعʛوضها
  مʦʯسȊ عالي 0.78 0.84 3.92

26 
الة الॽʶاحॽة الʱعاملات الॽɻॽʰة  ʨؗل الʰتق

 الالʛʱؔونॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.65 0.96 3.27

27 
الة الॽʶاحॽة معلʨماتي  ʨؗت الʚأخ
الॽʸʵʷة واسʷʱارتʻي في الاحʱفاȍ بها 

 واسʱعʺالها
3.02 0.89 0.60 Ȋسʦʯم  

28 
الة الॽʶاحॽة الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني  ʨؗم الʙʵʱʶت

 للʨʱاصل مع العʺلاء
  مʦʯسȊ عالي 0.78 0.84 3.90

29 
ǽقʨم رجال الॽʰع بʱعʙيل الʛʰنامج الॽʶاحي 

 حʖʶ رॼɼات العʺلاء
  مʦʯسȊ عالي 0.64 1.00 3.22

  مʦʯسȊ عالي 0.69 0.65 3.46  الॼعȞؗ ʙـــــــــــــــــل  
  spssمʧ إعʙاد الʢالʖ بʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳان الǼ22-3أ ʙعॼُانة لॼʱات الاسʛراسة لفقʙة الʻʽاد عʛات أفǼاهات اجاʳار اتॼʱاخǼ Șعلʱʺوال (

) ʦة رقʛعلى أن الفق ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱوضها 25الʛعǼ ʅȄʛعʱلل ʗنʛʱها على الأنʱʴالة صف ʨؗم الʙʵʱʶت " (

) 0.78) ووزن نʰʶي (0.84) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.92"جاءت في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (
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الات  ʨؗة وأن الʛن الفقʨʺʹن على مʨافقʨراسة يʙة الʻʽاد عʛاه أن أفʻعالي، ومع Ȍسʨʱة مॽʺأه Ȑʨʱʶوم

  تʙʵʱʶم شȞॼة الأنʛʱنʗ في الʛʱوȄج لعʛوضها والʱعʙʵǼ ʅȄʛماتها.

) ʦة رقʛاصل مع العʺلاء28وجاءت الفقʨʱوني للʛʱؔالال ʙȄʛʰة الॽاحॽʶالة ال ʨؗم الʙʵʱʶة ) " تॼتʛʺفي ال "

) ومȐʨʱʶ أهʺॽة 0.78) ووزن نʰʶي قʙره (0.84) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.90الʲانॽة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

الات تʙʵʱʶم الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني للʨʱاصل مع  ʨؗن على أن الʨافقʨة مʻʽاد العʛعالي ومفاده أن أف Ȍسʨʱم

  العʺلاء والʛʱوȄج لʙʵماتها.

) ʦة رقʛار ا24جاءت الفقʡاتها ) " في إʛات خارج مقʺॽʵاء مʷإنǼ ةॽاحॽʶالة ال ʨؗم الʨل تقʽʺالعǼ جهʨʱل

) ومعʻاه 0.95) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.43كالʨʷارع والʳامعات" في الʺʛتॼة الʲالʲة ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

 ʧعات والأماكʺʳʱال ʧاتها في أماكʳʱʻض مʛفي لع ȋاʷʻم بʨالات تق ʨؗن على أن الʨافقʨة يʻʽاد العʛأن أف

 ʨʺد.العʙʳال ʧائȃʜال ʖاتها وجلʳʱʻʺج لȄوʛʱة للॽم  

) ʦة رقʛاءت الفقʳعة فǼاʛة الॼتʛʺة" 26أما في الॽونʛʱؔة الالॽɻॽʰعاملات الʱة الॽاحॽʶالة ال ʨؗل الʰتق" (

) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ 065) ووزن نʰʶي قʙره(0.96) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ3.27) ȑسȌ حʶابي قʙره (

ʻʽاد العʛي أن أفʻعǽ اقات عالي، مʺاʢॼؗ ةॽونʛʱؔعاملات الإلʱل الʰة تقॽاحॽʶالات ال ʨؗعلى أن ال ʧʽفقʱة م

  الʙفع الإلʛʱؔوني والȄʨʴʱلات الʻقǽʙة.

) ʦة رقʛالفق ʗة حلʶامʵة الॼتʛʺات 29وفي الॼɼر ʖʶاحي حॽʶنامج الʛʰيل الʙعʱع بॽʰم رجال الʨقǽ" (

انʗ إج1.00) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.22العʺلاء" ʨʱʺǼسȌ حʶابي ( اǼات أفʛاد العʻʽة Ǽالʺʨافقة على ) وؗ

ان  مʹʺʨن الفقʛة وأن رجال الॽʰع ǽقʨمʨن بʱعʙيل الʛʰامج الॽʶاحي حʖʶ رॼɼات العʺلاء وتʢلعاتهʦ وؗ

  ) ومȐʨʱʶ الأهʺॽة مʨʱسȌ عالي.0.64الʨزن الʰʶʻي للفقʛة قʙ بلغ (

) ʦة رقʛة جاءت الفقʛʽادسة والأخʶة الॼتʛʺ27وفي ال" ( ॽاحॽʶالة ال ʨؗت الʚة أخॽʸʵʷماتي الʨة معل

) وȄعʻي 0.89) وانʛʴاف مॽɻارʨʱʺǼ "3.02) ȑسȌ حʶابي قʙره (واسʷʱارتʻي في الاحʱفاȍ بها واسʱعʺالها

ان الʨزن الʰʶʻي قʙره ( ) و مȐʨʱʶ 0.60ذلʥ أن درجة الʺʨافقة على مʹʺʨن الفقʛة ؗان مʨʱسʢا وؗ

.Ȍسʨʱة مॽʺالأه  

) 0.65) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.46اء الʺʨʱسȌ الʶʴابي (وȃالॼʶʻة لॼعʙ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي Ȟؗل ج

  ) مʺا ǽعʻي أن أفʛاد العʻʽة مʨافقʨن على Ǽعʙ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي Ȟؗل.0.69ووزن نʰʶي قʙره (
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  سادسا: Ǻُعʗ سلʦك الʴائح

  ):الʦʯʸسʠات الʴʲابॻة والانʙʲافات الॻɹʸارȂة لॺعʗ سلʦك الʴائحʗʱ3 -23ول رقʤ (ال

 ʤرق
  الفقʙة

الʦʯʸسȊ   الفقـــــــــــʙة
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

الأهॻʸة 
  الʹॻʮʴة

  الاتʱاه

  مʦʯسȊ عالي 0.71 0.83 3.53 تʛʱʶعي الاعلانات الॽʶاحॽة  انॼʱاهي 30

31 
الات الॽʶاحॽة الॽʸʵʷات  ʨؗم الʙʵʱʶت

 الʺʷهʨرة في الʛʱوȄج للʺʨاقع الॽʶاحॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.76 0.80 3.78

32 
الات الॽʶاحॽة بʨʱارȄخ  تʛؗʚني ʨؗال

 الʺʻاسॼات الʙيॽʻة والॽʻʡʨة
  مʦʯسȊ عالي 0.79 0.90 3.95

  مʦʯسȊ 0.60 1.00 3.02 يʛʽʲ الابʙاع في الʛʱوȄج الॽʶاحي اهʱʺامي 33

34 
 ʛʽʲامج تʛة بॽاحॽʶالات ال ʨؗض الʛتع

 شغفي
  مʦʯسȊ عالي 0.72 0.83 3.60

35 
تʱʶعʺل العʛوض الʛʱوॽʳȄة الألʨان 

ات والʺʨسॽقى ʛؗʴوال 
  مʦʯسȊ عالي 0.79 0.76 3.95

36 
الة الॽʶاحॽة  ʨؗفي الʣʨوم ʖʱȞل مȞش
ʴǽفʜني على الاهʱʺام Ǽالʛʰنامج الॽʶاحي 

 الʺعʛوض
  مʦʯسȊ عالي 0.70 0.86 3.48

37 
يʧʺʹʱ الاعلان الʛʱوʳȄي عʻاوʧȄ ورسʨم 

 تʨضॽʴॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.76 0.91 3.80

38 
 ʧʽب ʜʽʽʺʱع الॽʢʱأس ʧة مॽاحॽʶامج الʛʰال

 خلال الʨسʽلة الʛʱوॽʳȄة
  مʦʯسȊ عالي 0.71 1.04 3.54

39 
ʤǽُهʛ الʛʱوȄج الॽʶاحي مʺʜʽات العʛوض 

 الॽʶاحॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.73 0.79 3.65

40 
يʙفعʻي الʛʱوȄج الॽʶاحي للʺʨاقع الॽʶاحॽة 
إلى تॽʳʷع أصʙقائي ومعارفي على 

 زȄارتها
  مʦʯسȊ عالي 0.77 0.80 3.87
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41 
العʛوض الʛʱوॽʳȄة تʴʺل الʱفاصʽل الʱي 

 أرغʖ في معʛفʱها عʧ الʛʰنامج الॽʶاحي
  مʦʯسȊ عالي 0.70 1.00 3.50

42 
 ʖلʡ ي فيʱʰة رغॽʳȄوʛʱسائل الʨال ʛʽʲت

 الʛʰنامج الॽʶاحي
  مʦʯسȊ عالي 0.68 0.83 3.39

43 
تʧʺʹʱ العʛوض الʛʱوॽʳȄة إجاǼات 
واضʴة على تʶاؤلاتي حʨل الʛʰنامج 

 الॽʶاحي
  مʦʯسȊ عالي 0.73 0.91 3.66

44 
ǽعʛفʻي الʛʱوȄج الॽʶاحي Ǽالʺʨاقع 

 الॽʶاحॽة وʙȄفعʻي لاكʷʱافها
  مʦʯسȊ عالي 0.78 0.95 3.88

45 
الة  ʨؗف الʛʡ ʧم مʙاحي الʺقॽʶض الʛالع

 الॽʶاحॽة يʱʺاشى مع تʢلعاتي
  مʦʯسȊ عالي 0.73 1.00 3.67

46 
 ȑارॽʱاحي في اخॽʶج الȄوʛʱال ʦاهʶǽ

 الॽʶاحॽةللʨجهة 
  مʦʯسȊ عالي 0.72 0.83 3.60

47 
 Ȑة أدॽاحॽʶاقع الʨʺاحي للॽʶج الȄوʛʱال

 إلى تغʛʽʽ وجهʱي الॽʶاحॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.66 0.87 3.30

48 
أسعار الʛʰامج الॽʶاحॽة الʺعʛوضة في 

 مʻʱاولي
  مʦʯسȊ عالي 0.77 0.82 3.87

49 
اسʙʵʱام الʨسائل الالʛʱؔونॽة ʳʷǽعʻي 

 الॽʶاحॽةعلى ʡلʖ الʛʰامج 
  مʦʯسȊ عالي 0.79 0.81 3.96

50 
تعʜز وسائل الʛʱوȄج الʺʱʵلفة ولاء لȄʜارة 

 الʺʨاقع الॽʶاحॽة
  مʦʯسȊ عالي 0.79 0.78 3.93

 مʦʯسȊ عالي 0.73 0.42 3.66  الॼعȞؗ ʙـــــــــــــــــل  
  spssمʧ إعʙاد الʢالʖ بʻاء على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳخلال ال ʧ23- 3م () ʦة رقʛأن الفق ʧʽʰي على 49تʻعʳʷǽ ةॽونʛʱؔسائل الالʨام الʙʵʱاس " (

) 0.81) وانʛʴاف مॽɻارʡ3.96)ȑلʖ الʛʰامج الॽʶاحॽة "جاءت في الʺʛتॼة الأولى ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره (

ॽاتهʦ تʳاه  ʨؗفي سل ʛثʕة يॽونʛʱؔسائل الالʨام الʙʵʱعلى أن اس ʧʽفقʱراسة مʙة الʻʽاد عʛأن أف ʥي ذلʻعȄو

ʰة (الʛي للفقʰʶʻزن الʨوَجَة، وجاء الʛʺة الॽاحॽʶامج الʛ0.79ةॽʺالأه Ȑʨʱʶعالي. ) وم Ȍسʨʱم  
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) ʦتان رقʛالفق ʗلʸة" 35) و(32كʺا حॽʻʡʨة والॽʻيʙات الॼاسʻʺخ الȄارʨʱة بॽاحॽʶالات ال ʨؗني الʛؗʚت" (

ات والʺʨسॽقى" على نفʝ الʺʨʱسȌ الʶʴابي ʛؗʴان والʨة الألॽʳȄوʛʱوض الʛعʺل العʱʶ3.95بـ ( و"ت (

) ȑارॽɻاف مʛʴة ووزن 0.76) و(0.90وانॽافقة عالʨرجة مʙȃة وॽانʲة الॼتʛʺاءتا في الʳالي، فʨʱعلى ال (

الات تʱʶعʺل 0.79نʰʶي ( ʨؗوأن ال ʧʽتʛن الفقʨʺʹعلى م ʧʽافقʨراسة مʙة الʻʽاد عʛأن أف ʥى ذلʻومع ،(

ʻʱة تॽاحॽوض سʛع ʦم لهʙتق ʧائȃʜالǼ الʸانات في الاتॽʰة الʙاتقاعॼاسʻʺوال ʙʽاعʨʺمع ال ʖة  اسॽʻيʙال

  والॽʻʡʨة، وتلفʗ انॼʱاه الʳʺهʨر Ǽاسʱعʺال الالʨان والʺʨسॽقي في الʛʱوȄج للعʛوض.

) ʦة رقʛة" )50وجاءت الفقॽاحॽʶاقع الʨʺارة الȄʜلفة ولاء لʱʵʺج الȄوʛʱز وسائل الʜة  "تعॼتʛʺعة في الǼاʛال

)، وهي درجة مʨافقة عالॽة على Ȍॽʶ0.78 قʙره () وتʗʱʷ للʦॽʁ عʧ الʺʨʱسʨʱʺǼ3.93Ǽ ȌسȌ حʶابي (

مʨضʨع  الفقʛة، وȄعʻي ذلʥ أن وسائل الʛʱوȄج الʺʱʵلفة تʕثʛ في الʶائح وتʳعله مʛتʢॼا Ǽالʺʨاقع الॽʶاحॽة

  ) ومȐʨʱʶ أهʺॽة مʨʱسȌ عالي.0.79الʛʱوȄج، ؗʺا أن الفقʛة جاءت بʨزن نʰʶي (

) ʦة رقʛة جاءت الفقʶامʵة الॼتʛʺف44في الʛعǽ " ( يʻفعʙȄة وॽاحॽʶاقع الʨʺالǼ احيॽʶج الȄوʛʱي الʻ

) وأهʺॽة عالॽة، ومفاد 0.78) ووزن نʰʶي (0.95) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.88لاكʷʱافها" ʨʱʺǼسȌ حʶابي (

للʛʱوȄج دور في تعʅȄʛ الʳʺهʨر Ǽالʺʨاقع الॽʶاحॽة  ذلʥ أن أفʛاد العʻʽة مʨافقʨن على الفقʛة وʛȄون أن

  ي هʚا الاتʳاه.والʱأثʛʽ على سلʨك الʶائح ف

) مʱقارȃة مʧ حॽʀ ʘʽʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي والʨزن الʰʶʻي وتʤʴى 31) و(37) و(48وجاءت الفقʛات (

  ا.ʨʺǼافقة أفʛاد العʻʽة على مʹʺʨنه

) أǽʹا مʱقارȃة مʧ حॽʀ ʘʽʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي 34) و(46و( 39) و43) و45كʺا جاءت الفقʛات (

  ).0.73هʺॽة عالॽة ووزن نʰʶي يʙور حʨل (وحʸلʗ على مʨافقة أفʛاد العʻʽة وذات أ 

) و ذات ʦॽʁǼ (3.53 للʺʨʱسȌ الʶʴابي مʱقارȃة وقॼȄʛة مʧ (36) و(41) و(30) و(38تلʱها الفقʛات (

) ʧʽي بʰʶة.0.70) و(0.72وزن نʻʽد العʛافقة أفʨʺǼ ىʤʴة وتॽʺوذات أه (  

) وضعها في الʺʛاتʖ 3.39و  ʨʱʺǼ (3.33سȌ حʶابي بʧʽ (33) و(47) و(42كʺا جاءت الفقʛات (

  أفʛاد العʻʽة وȃأهʺॽة مʨʱسȌ.الأخʛʽة ولʻؔها تʤʴى ʨʺǼافقة 
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) ووزن نʰʶي 0.42) وانʛʴاف مॽɻارȑ (3.66وȃالॼʶʻة لॼعʙ سلʨك الʶائح Ȟؗل جاء ʨʱʺǼسȌ حʶابي قʙره(

  عʻʽة الʙراسة على الॼعȞؗ ʙل. ) ما يʛʱجʦ مʨافقة أفʛاد0.73(

  الʠʸلʔ الʰالʖ: اخॺʯار فʙضॻات الʗراسة

  للفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى أولا: اخॺʯار الفʙضॻات الفॻɸʙة

  :اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الأولى - 1

  الات ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶللإعلان ال ʛأث ʙجʨة: لا يॽمʙة العॽضʛق الفʨʢʻم

ʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶلالة (الʙال Ȑʨʱʶم ʙʻلفة عα≥0.05.( 

  الات ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶللإعلان ال ʛأث ʙجʨيلة: يʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻم

 ).α≥0.05الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

لاخॼʱار هʚه لفʛضॽة تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ لعʛʸʻ الاعلان الॽʶاحي، 

  )24- 3نʱائج الاخॼʱار ؗʺا في الʙʳول رقʦ ( وجاءت

  ):اخॺʯار تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لعʹʙʶ الاعلان الॻʴاحي.ʗʱ3 -24ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  
معامل 
  الانʗʲار

  ʸॻɾة
t 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة

معامل 
ȉاॺالارت  

)R( 

مȁʙع 
معامل 
 ȉاॺالارت

)R2( 

  ʸॻɾة
)F(  

 Ȏʦʯʴم
  دلالة

)F(  

ʸॻɾة 
ʕابʰال  

2.57  
19.0

5  
0.000  

0.447  0.20  67.19  0.000  
الاعلان 
  الॻʴاحي

0.33  8.19  0.000  

  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) ʤول رقʗʱال ʥار مॺʯائج الاخʯعلى ن Ȗʻعلʯالاعلان  ):24- 3ال ȑʛʸʻع ʧʽب ȋاॼبلغ معامل الارت

) إلى أن عʛʸʻ الاعلان R2) وهʨ ارتॼاʛʡ ȋدȑ مʨʱسȌ، وتॽʀ ʛʽʷʺة (0.45الॽʶاحي وسلʨك الʶائح (

) %80) مʧ الʱغʛʽ الʴاصل في سلʨك الʶائح و نॼʶة (%20الॽʶاحي وʸȃفة مʻفʛدة ǽفʛʶ ما نʱʰʶه (
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) أȑ 0.333) تʶاوB) ȑؗانॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار (تفʛʶها عʨامل أخȐʛ لʷǽ ʦʺلها الʨʺʻذج الʴالي، و 

  ).%33.3أن أȑ تغʛʽ بʨحʙة ॽʀاسॽة واحʙة في الاعلان ʙʴǽُث تغʛʽا في سلʨك الʶائح  قʙره (

) ما مقʙاره sigوتʛʰز نʱائج ذات الʙʳول Ǽأنه يʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة (

)0.000) ʧالف0.05) وهي أقل م ʠفʛه نʻقها:)، ومʨʢʻي مʱيلة والʙʰة الॽضʛل الفʰة ونقॽمʙة العॽضʛ  

 ʗʹلفة عʱة الǻلاʦة لॻاحॻʴالات ال ʦؕال ʞعǺ ائح فيʴك الʦاحي على سلॻʴللإعلان ال ʙأث ʗجʦي
  ).α≥0.05مȎʦʯʴ الʗلالة (

  وʚȃلʨȞǽ ʥن نʺʨذج الانʙʴار ǼالȞʷل الʱالي:

  (الاعلان الॻʴاحي)0.333+  2.573سلʦك الʴائح =   
  :اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰانॻة - 2

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶي الʸʵʷع الॽʰلل ʛأث ʙجʨة: لا يॽمʙة العॽضʛق الفʨʢʻم

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ʨؗالα≥0.05.( 

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶي الʸʵʷع الॽʰلل ʛأث ʙجʨيلة: يʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻم

الات  ʨؗلالة (الʙال Ȑʨʱʶم ʙʻلفة عʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالα≥0.05.( 

لاخॼʱار هʚه لفʛضॽة تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ لعʛʸʻ الॽʰع الʸʵʷي 

) ʦول رقʙʳار ؗʺا في الॼʱائج الاخʱاحي، وجاءت نॽʶ25- 3ال(  

  الʶʳʵي الॻʴاحي.):اخॺʯار تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لعʹʙʶ الॻʮع ʗʱ3 -25ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  
معامل 

  الانʗʲار
   ʸॻɾة 

t 
 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة

معامل 
  ȉاॺالارت

)R( 

مȁʙع 
معامل 

 ȉاॺالارت
)R2( 

ʸॻɾة 
)F(  

 Ȏʦʯʴم
دلالة 

)F(  

ʕابʰة الʸॻɾ  2.46  15.36  0.000  

0.418  0.175  57.07  0.000  
الॻʮع 

الʶʳʵي 
  الॻʴاحي

0.35  7.55  0.000  

  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:
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) ʤول رقʗʱال ʥار مॺʯائج الاخʯعلى ن Ȗʻعلʯي  ):25-3الʸʵʷع الॽʰال ȑʛʸʻع ʧʽب ȋاॼبلغ معامل الارت

) إلى أن عʛʸʻ الॽʰع R2) وهʨ ارتॼاʛʡ ȋدȑ مʨʱسȌ، وتॽʀ ʛʽʷʺة (0.418الॽʶاحي وسلʨك الʶائح (

) مʧ الʱغʛʽ الʴاصل في سلʨك الʶائح و %17.5نʱʰʶه (الʸʵʷي الॽʶاحي وʸȃفة مʻفʛدة ǽفʛʶ ما 

انॽʀ ʗʺة معامل الانʙʴار (%82.5نॼʶة ( ) B) تفʛʶها عʨامل أخȐʛ لʷǽ ʦʺلها الʨʺʻذج الʴالي، وؗ

)ȑاوʶك 0.348تʨا في سلʛʽث تغʙʴǽُ احيॽʶي الʸʵʷع الॽʰة في الʙة واحॽاسॽʀ ةʙحʨب ʛʽتغ ȑأن أ ȑأ (

  ).%34.8الʶائح  قʙره (

 ʱز نʛʰة (وتʺॽʀ ʗبلغ ʘʽة، حॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙجʨأنه يǼ ولʙʳائج ذات الsig ارهʙما مق (

)0.000) ʧقها:0.05) وهي أقل مʨʢʻي مʱيلة والʙʰة الॽضʛل الفʰة ونقॽمʙة العॽضʛالف ʠفʛه نʻوم ،(  

الات الॻʴاحॻة لʦلاǻة الʱلفة عʹ ʦؕال ʞعǺ ائح فيʴك الʦاحي على سلॻʴي الʶʳʵع الॻʮلل ʙأث ʗجʦي ʗ
  ).α≥0.05مȎʦʯʴ الʗلالة (

  وʚȃلʨȞǽ ʥن نʺʨذج الانʙʴار ǼالȞʷل الʱالي:

  (الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي)0.348+  2.464سلʦك الʴائح =   
  اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة - 3

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶعات الॽʰʺال Ȍॽʷʻʱل ʛأث ʙجʨة: لا يॽمʙة العॽضʛق الفʨʢʻم

الات الॽʶاحॽة  ʨؗلالة (الʙال Ȑʨʱʶم ʙʻلفة عʳة الǽلاʨلα≥0.05.( 

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶعات الॽʰʺال Ȍॽʷʻʱل ʛأث ʙجʨيلة: يʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻم

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ʨؗالα≥0.05.( 

 ʛʸʻلع Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴار تॼʱام اخʙʵʱاس ʦة تॽضʛه لفʚار هॼʱلاخʷʻʱعات لॽʰʺال Ȍॽ

  .)26- 3، وجاءت نʱائج الاخॼʱار ؗʺا في الʙʳول رقʦ (الॽʶاحي

  ):اخॺʯار تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لعʹʙʶ تʹȊॻʵ الॻʮʸعات الॻʴاحي.ʗʱ3 -26ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  
معامل 

  الانʗʲار
 ʸॻɾ   tة 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة

معامل 
  ȉاॺالارت

)R( 

مȁʙع 
معامل 

 ȉاॺالارت
)R2( 

ʸॻɾة 
)F(  

 Ȏʦʯʴم
  )Fدلالة (
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ʕابʰة الʸॻɾ  3.864  28.394  0.000  

0.092  0.008  2.273  0.133  
 Ȋॻʵʹت

الॻʮʸعات 
  الॻʴاحي

 -0.057   -1.508  0.133  

  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) ʤول رقʗʱال ʥار مॺʯائج الاخʯعلى ن Ȗʻعلʯ26- 3ال:(  Ȍॽʷʻت ȑʛʸʻع ʧʽب ȋاॼبلغ معامل الارت

) وهʨ ارتॼاʛʡ ȋدȑ ضʅॽɻ، وغʛʽ دال إحʸائॽا، حʘʽ بلغ 0.092الʺॽʰعات الॽʶاحي وسلʨك الʶائح (

)، ومʻه نʛفʠ الفʛضॽة الʙʰيلة ونقʰل الفʛضॽة العʙمॽة 0.05) هʚه الॽʁʺة أكʛʰ (0.133مȐʨʱʶ دلالʱه (

  والʱي مʨʢʻقها:

الات الॻʴاحॻة لʦلاǻة الʱلفة لا يʦجʗ أثʙ لȊॻʵʹʯ الॻʮʸعا ʦؕال ʞعǺ ائح فيʴك الʦاحي على سلॻʴت ال
  ).α≥0.05عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (

  اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʙاǺعة - 4

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶللعلاقات العامة ال ʛأث ʙجʨة: لا يॽمʙة العॽضʛق الفʨʢʻم

 Ȑʨʱʶم ʙʻلفة عʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗلالة (الʙالα≥0.05.( 

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶللعلاقات العامة ال ʛأث ʙجʨيلة: يʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻم

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ʨؗالα≥0.05.( 

لاخॼʱار هʚه لفʛضॽة تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الȌॽʶॼ لعʛʸʻ العلاقات العامة 

  .)27-3جاءت نʱائج الاخॼʱار ؗʺا في الʙʳول رقʦ (الॽʶاحॽة، و 

  ):اخॺʯار تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لعʹʙʶ العلاقات العامة الॻʴاحॻة.ʗʱ3 -27ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  
معامل 

  الانʗʲار
   ʸॻɾة 

t 
 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة

معامل 
  ȉاॺالارت

)R( 

مȁʙع 
معامل 

 ȉاॺالارت
)R2( 

ʸॻɾة 
)F(  

 Ȏʦʯʴم
  )Fدلالة (

  0.000  25.64  3.604  الʰابʸॻɾʕة 
0.026  0.001  0.182  0.670  

  0.670  0.427  0.017العلاقات 
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العامة 
  الॻʴاحॻة

  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) ʤول رقʗʱال ʥار مॺʯائج الاخʯعلى ن Ȗʻعلʯالعلاقات  ):27-3ال ȑʛʸʻع ʧʽب ȋاॼبلغ معامل الارت

) وهʨ ارتॼاʛʡ ȋدȑ ضʅॽɻ، و غʛʽ دال إحʸائॽا حʘʽ بلغ 0.026العامة الॽʶاحॽة وسلʨك الʶائح (

)، ، ومʻه نʛفʠ الفʛضॽة الʙʰيلة ونقʰل الفʛضॽة 0.05) هʚه الॽʁʺة أكʛʰ (0.670مȐʨʱʶ دلالʱه (

  العʙمॽة والʱي مʨʢʻقها:

الات الॻʴاحॻة لʦلاǻة الʱلفة لا يʦجʗ أثʙ للعلاقات ا ʦؕال ʞعǺ ائح فيʴك الʦة على سلॻاحॻʴلعامة ال
  ).α≥0.05عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (

  :اخॺʯار الفʙضॻة الفॻɸʙة الʳامʴة - 5

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶال ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱلل ʛأث ʙجʨة: لا يॽمʙة العॽضʛق الفʨʢʻم

 ʙʻلفة عʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗلالة (الʙال Ȑʨʱʶمα≥0.05.( 

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶال ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱلل ʛأث ʙجʨيلة: يʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻم

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ʨؗالα≥0.05.(  

 ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʛʸʻلع Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴار تॼʱام اخʙʵʱاس ʦة تॽضʛه لفʚار هॼʱلاخ

) ʦول رقʙʳار ؗʺا في الॼʱائج الاخʱاحي، وجاءت نॽʶ28- 3ال(.  

  ):اخॺʯار تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لعʹʙʶ الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي.ʗʱ3 -28ول رقʤ (ال

ʙʻغʯʸال  
معامل 
  الانʗʲار

 ʸॻɾ   tة 
 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة

معامل 
  ȉاॺالارت

)R( 

مȁʙع 
معامل 
 ȉاॺالارت

)R2( 

ʸॻɾة 
)F(  

 Ȏʦʯʴم
  )Fدلالة (

ʕابʰة الʸॻɾ  3.355  24.002  0.000  

0.135  0.018  5.009  0.026  
 ȖȂʦʴʯال
 ʙاشॺʸال
  الॻʴاحي

0.089  2.238  0.026  
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  SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) ʤول رقʗʱال ʥار مॺʯائج الاخʯعلى ن Ȗʻعلʯ28- 3ال:(  ȘȄʨʶʱال ȑʛʸʻع ʧʽب ȋاॼبلغ معامل الارت

) إلى أن R2) وهʨ ارتॼاʛʡ ȋدȑ ضʅॽɻ، وتॽʀ ʛʽʷʺة (0.135الʺॼاشʛ الॽʶاحي وسلʨك الʶائح (

) مʧ الʱغʛʽ الʴاصل في سلʨك %02عʛʸʻ الॽʰع الʸʵʷي الॽʶاحي وʸȃفة مʻفʛدة، ǽفʛʶ ما نʱʰʶه (

انॽʀ ʗʺة ) تفʛʶها عʨامل أخʛ %98الʶائح وهʨ تأثʛʽ ضʅॽɻ و نॼʶة ( Ȑ لʷǽ ʦʺلها الʨʺʻذج الʴالي، وؗ

) أȑ أن أȑ تغʛʽ بʨحʙة ॽʀاسॽة واحʙة في الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ الॽʶاحي B) (0.089معامل الانʙʴار (

  ).ʙʴǽُ9%ث تغʛʽا في سلʨك الʶائح  قʙره (

) ما مقʙاره sigوتʛʰز نʱائج ذات الʙʳول Ǽأنه يʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة، حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة ( 

)0.000) ʧقها:0.05) وهي أقل مʨʢʻي مʱيلة والʙʰة الॽضʛل الفʰة ونقॽمʙة العॽضʛالف ʠفʛه نʻوم ،(  

الات الॻʴاحॻة لʦلاǻة الʱلفة  ʦؕال ʞعǺ ائح فيʴك الʦاحي على سلॻʴال ʙاشॺʸال ȖȂʦʴʯلل ʙأث ʗجʦي
  ).α≥0.05عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (

  وʚȃلʨȞǽ ʥن نʺʨذج الانʙʴار ؗʺا يلي:

  (الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ الॻʴاحي)0.089+ 3.355سلʦك الʴائح =   
تʦصلʹا إلى أن لعʹاصʙ الإعلان الॻʴاحي، الॻʮع الʶʳʵي الॻʴاحي و الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ : الʳلاصة

الॻʴاحي تأثʙʻ على سلʦك الʴائح دال إحʶائॻا، أما Ǻالʹॺʴة لعʹȏʙʶ تʹȊॻʵ الॻʮʸعات والعلاقات العامة 

 ʙʻا غʸارهॺʯاء اخʱا.فॻائʶدال إح  

  ثانॻا: اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الأولى

  ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛʱل ʛأث ʙجʨة: لا يॽمʙة العॽضʛق الفʨʢʻم

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ʨؗالα≥0.05.( 

  ʨة على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛʱل ʛأث ʙجʨيلة: يʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻم ʠعǼ ائح فيʶك ال

الات الॽʶاحॽة لʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( ʨؗالα≥0.05.(  

 ʛʽتأث Ȑʙل مʨة حʻʽاد عʛات أفǼات إجاʢسʨʱʺد لʙعʱʺار الʙʴار الانॼʱام اخʙʵʱاس ʦة تॽضʛه الفʚار هॼʱلاخ

الات بʨلاǽة الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلا ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛلة ت

)α≥0.05) ʦول رقʙʳار.29-3)، والॼʱا الاخʚائج هʱن ʧʽʰي (  
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  ): اخॺʯار الانʗʲار الʯʸعʗد لʙʯوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة على سلʦك الʴائحʗʱ3 -29ول رقʤ (ال

 ʙʻغʯʸال
  الʯاǺع

الʯʸغʙʻات 
الʯʴʸقلة 
  (الʸفʙʴة)

R  
  الارتॺاॻʟة

2R 

معامل 
ʗيʗʲʯال  

  ʸॻɾة
F 

  دلالة
F 

  ʸॻɾة
B 

  ʸॻɾة
t  

  دلالة
t 

معامل 
 ʤʳʷت

ʥايॺʯالvif  
سلʦك 
  الʴائح

  الاعلان

0.487  0.237  

16
.5

00
  0.

00
0

  

0.244  
  

2.791  
  

0.006 4.799 

الॽʰع 
  الʸʵʷي

0.092  0.949  0.343 4.722 

 Ȍॽʷʻت
  الʺॽʰعات

 -
0.072  

1.980  0.049 1.166 

العلاقات 
  العامة

 -
0.073  

1.244  0.215 2.860 

 ȘȄʨʶʱال
ʛاشॼʺال  

0.180  2.922  0.004 3.039 

  .SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) نʱائج اخॼʱار الانʙʴار الʺʱعʙد لأثʛ تȄʛج الʙʵمات 29-3رقʦ ( يʧʺʹʱ الʙʳول الʯعلȖʻ على الʹʯائج:

الات الॽʶاحॽة بʨلاǽة الʳلفة، إذ أʣهʛت نʱائج الʴʱلʽل ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶال 

)  ȋاॼبلغ معامل الارت ʘʽة، حॽائʸذو دلالة إح ʛد أثʨائي وجʸالاحR) ةʺॽʀ (0.487 Ȑʨʱʶم ʙʻع  (

 - (الʺʱʶقل) الʺʱغʛʽوهʨ ارتॼاʛʡ ȋدȑ مʨʱسȌ بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ (الʱاǼع) و  -) α≥0.05الʙلالة الاحʸائॽة (

) ʙيʙʴʱلغ معامل الȃوR2) ةʺॽʀ (0.237 ʛʽغʱʺاصلة في الʴات الʛʽغʱأن ال ȑأ ،( (ائحʶك الʨسل) عǼاʱال

) وȃاقي Ǽ23.7%ʺقʙار ( تʶاهʦ فʽها الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة (عʻاصʛ الʺȄʜج الʛʱوʳȄي الʶʺʵة مʱʳʺعة)

 ʧع مǼاʱال ʛʽغʱʺاه الʳاتǼ ʕʰʻʱال ʧȞʺǽ اليʱالȃالي وʴذج الʨʺʻها الʻʺʹʱي ʦل Ȑʛامل أخʨإلى ع Ȑʜعǽ ʛʽأثʱال

ʷǽ ة، وʺॽʁه الʚود هʙقل  في حʱʶʺال ʛʽغʱʺار (خلال الॼʱاخ ʛʽANOVA لالةʙال Ȑʨʱʶإلى أن م (

) الʺعʙʺʱة في الاخॼʱار، وȃالʱالي نقʰل الفʛضॽة الʙʰيلة α) وهي أقل مॽʀ ʧʺة (0.000الإحʸائॽة بلغ (

   والʱي مʨʢʻقها:
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 ʙأث ʗجʦلفة ليʱة الǻلاʦة لॻاحॻʴالات ال ʦؕال ʞعǺ ائح فيʴك الʦة على سلॻاحॻʴمات الʗʳج الȂوʙʯ
  ).α≥0.05(عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة 

  ونʛفʠ الفʛضॽة الʸفȄʛة.

) وذات دلالة 0.244) الʱي تʨضح العلاقة ما بʧʽ سلʨك الʶائح والاعلان ॽʁǼʺة (Bكʺا جاءت ॽʀʺة (

) والʙلالة الʺʛتʢॼة بها ومʹʺʨن ذلʥ أنه ؗلʺا تʧʶʴ الاعلان بʨحʙة ॽʀاس واحʙة تt ʧʶʴحॽʀ ʖʶʺة (

  ) وحʙة ॽʀاس.0.244سلʨك الʶائح بـ (

ʺॽʀ ة (وجاءتB) ةʺॽʁǼ يʸʵʷع الॽʰائح والʶك الʨسل ʧʽضح العلاقة ما بʨي تʱ0.092) ال ʛʽها غʻؔول (

  دالة، وȃالʱالي تॼʱʶعʙ مʧ الʴʱلʽل.

) وذات 0.072) الʱي تʨضح العلاقة ما بʧʽ سلʨك الʶائح وتȌॽʷʻ الʺॽʰعات ॽʁǼʺة (Bكʺا جاءت ॽʀʺة (

ʥ أنه ؗلʺا تʧʶʴ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات  بʨحʙة ॽʀاس ) والʙلالة الʺʛتʢॼة بها ومʹʺʨن ذلtدلالة حॽʀ ʖʶʺة (

  ) وحʙة ॽʀاس.0.072واحʙة تʧʶʴ سلʨك الʶائح بـ (

) ولʻؔها 0.073) الʱي تʨضح العلاقة ما بʧʽ سلʨك الʶائح العلاقات العامة ॽʁǼʺة (Bأǽʹا جاءت ॽʀʺة (

  غʛʽ دالة، وȃالʱالي تॼʱʶعʙ مʧ الʴʱلʽل هي الأخȐʛ أǽʹا.

) وذات 0.180تʨضح العلاقة ما بʧʽ سلʨك الʶائح والȘȄʨʶʱ الʺॼاشॽʁǼ ʛʺة ( ) الʱيBكʺا جاءت ॽʀʺة (

) والʙلالة الʺʛتʢॼة بها ومʹʺʨن ذلʥ أنه ؗلʺا تʧʶʴ الȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ بʨحʙة ॽʀاس tدلالة حॽʀ ʖʶʺة (

  ) وحʙة ॽʀاس.0.180واحʙة تʧʶʴ سلʨك الʶائح بـ (

Ȅوʛائح وتʶك الʨسل ʧʽار بʙʴة معادلة الانǼاʱؗ ʧȞʺȄو) ʦول رقʙʳخلال ال ʧة مॽاحॽʶمات الʙʵ3ج ال -

  ) ؗʺا يلي:29

  (تʹȊॻʵ 0.072 - (الॻʮع الʶʳʵي) 0.092(الاعلان) + 0.244+  2.433سلʦك الʴائح = 
  (الȖȂʦʴʯ الॺʸاشʙ)+خʠأ ال0.180ʓʮʹʯ(العلاقات العامة) + 0.073 -الॻʮʸعات)               
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  (فʙضॻة الفʙوقات) ثالʰا: اخॺʯار الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰانॻة

ونȑʛʳُ هʚه الاخॼʱارات لʺعʛفة تأثʛʽ الʸʵائʟ الǽʙʺغʛاॽɾة (الʝʻʳ، الʧʶ، الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، الʺهʻة، 

  عʻʽة الʙراسة على الʺʱغʛʽ الʱاǼع (سلʨك الʶائح).في إجاǼات أفʛاد الʙخل) 

  :ةȄʛفʸة الॽضʛق الفʨʢʻلالة لا مʙال Ȑʨʱʶم ʙʻراسة عʙة الʻʽاد عʛات أفǼوقات في إجاʛف ʙجʨت
)α≥0.05( .ائحʶك الʨة على سلॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺلل Ȑʜتع  
  :يلةʙʰة الॽضʛق الفʨʢʻلالة مʙال Ȑʨʱʶم ʙʻراسة عʙة الʻʽاد عʛات أفǼوقات في إجاʛف ʙجʨت

)α≥0.05( .ائحʶك الʨة على سلॽɾاʛغʺǽʙات الʛʽغʱʺلل Ȑʜتع  

  فʙضॻة فʙوقات الʛʹʱ (الʹʦع): اخॺʯار - 1

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة مʨʢʻق الفʛضॽة الʸفȄʛة: لا  1-1

)α≥0.05(  Ȑʜتعʛʽغʱʺائح. لʶك الʨعلى سل ʝʻʳال  

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة مʨʢʻق الفʛضॽة الʙʰيلة:  1-2

)α≥0.05(  Ȑʜتعʛʽغʱʺائح. لʶك الʨعلى سل ʝʻʳال  

) لاخॼʱار مȐʙ صʴة Independent Samples Testلاخॼʱار هʚه الفʛضॽة تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار (

  )30- 3الʙʳول رقʦ (الفʛضॽة العʙمॽة (الʸفȄʛة) ؗʺا في 

  ) للʯʸغʙʻ الʯاǺع تॺعا للIndependent Samples Testʛʹʱ): اخॺʯار (ʗʱ3 -30ول رقʤ (ال

ʛʹʱال  
 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

T   دلالةT ةʱॻʯʹال  

  0.423  3.67  ذʦؕر
0.493  0.622   ȑʛفʸض الʛل الفʨʰق  

  0.432  3.65  إناث
 SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

) ʦول رقʙʳان الǼ30- 3أ ʛل أثʨراسة حʙة الʻʽات عǼة في إجاॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨم وجʙع ʧع (

 ʛʽغʱإلى م Ȑʜلفة تعʳة الǽلاʨة بॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨة  على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛت
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)، α≥0.05) وهʨ أكʛʰ مॽʀ ʧʺة الʙلالة الʺعʙʺʱة في الʙراسة (0.622الʝʻʳ، حʘʽ بلغ مȐʨʱʶ الʙلالة (

  ومʻه نقʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة والʱي مʨʢʻقها:

تعȎʚ إلى  )α≥0.05عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة ( لا تʦجʗ فʙوقات ذات دلالة إحʶائॻة في سلʦك الʴائح
.ʛʹʱال ʙʻغʯم  

  

2 - .ʥʴوقات الʙة فॻضʙار فॺʯاخ  

ة تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالمʨʢʻق الفʛضॽة الʸفȄʛة: لا  2-1

)α≥0.05(  Ȑʜتعʛʽغʱʺائح. لʶك الʨعلى سل ʧʶال  

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة : الʙʰيلةمʨʢʻق الفʛضॽة  2-2

)α≥0.05(  Ȑʜتعʛʽغʱʺائح. لʶك الʨعلى سل ʧʶال  

الفʛضॽات ) لاخॼʱار مȐʙ صʴة One way ANOVAلاخॼʱار هʚه الفʛضॽة تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار (

) ʦول رقʙʳا في الʺؗ (ةȄʛفʸال) ةॽمʙ31-3الع(.  

) ʤول رقʗʱار (31- 3الॺʯاخ :(One way ANOVAʥʴال ʙʻغʯʸعا لॺع تǺاʯال ʙʻغʯʸلل  (  

 ʙʻغʯʸعا لॺائح تʴك الʦسل
  الʥʴ(Ǻالʦʹʴات)

 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

F  دلالةF 
  نʱॻʯة الاخॺʯار

 ʥ0.473 3.655  29إلى  18م 

1.026 0.381  
ʛʽدالة  غ

  إحʸائॽا
 ʥ0.454 3.705  39إلى  30م 
 ʥ0.368 3.701  49إلى  40م 

 ʥم ʙʮ49أك  3.602 0.434 
 SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات الʗʶʸر: 

إلى  إلى نʱائج تʴلʽل الॼʱايʧ أحادȑ الاتʳاه، وعʙʻ قʛاءة هʚا الʙʳول وȃالʛʤʻ )31- 3رقʛʽʷǽ ) ʦ الʙʳول

)، نʱʻʱʶج أنه لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 0.05) وهي أكʛʰ مʧ (0.381) الॼالغة (ॽʀFʺة دلالة (

  في إجاǼات عʻʽة الʙراسة تعȐʜ لʺʱغʛʽ الʧʶ، وȃالʱالي نقʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة والʱي مʨʢʻقها:
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الʴائح تعȎʚ لʯʸغʙʻ ) في سلʦك α≥0.05لا تʦجʗ فʙوقات ذات دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (
.ʥʴال  

  

  اخॺʯار فʙضॻة فʙوقات الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي. - 3

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة مʨʢʻق الفʛضॽة الʸفȄʛة: لا  3-1

)α≥0.05(  Ȑʜتعʛʽغʱʺائح. لʶك الʨي على سلʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺال  

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة : الʙʰيلةمʨʢʻق الفʛضॽة  3-2

)α≥0.05(  Ȑʜتعʛʽغʱʺي لʺॽعلʱال Ȑʨʱʶʺائح. الʶك الʨعلى سل  

) لاخॼʱار مȐʙ صʴة الفʛضॽات One way ANOVAلاخॼʱار هʚه الفʛضॽة تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار (

) ʦول رقʙʳا في الʺؗ (ةȄʛفʸال) ةॽمʙ32-3الع(  

) ʤول رقʗʱار (32- 3الॺʯاخ :(One way ANOVAيʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال ʙʻغʯʸعا لॺع تǺاʯال ʙʻغʯʸلل  ( 

 ʙʻغʯʸعا لॺائح تʴك الʦسل
  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي

 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

F  دلالةF 
نʱॻʯة 
  الاخॺʯار

 0.426 3.662  ثانȏʦ أو أقل
0.009 0.991  

غʙʻ دالة 
  إحʶائॻا

 0.445 3.650  جامعي
 0.398 3.660 دراسات علॻا

 SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

إلى نʱائج تʴلʽل الॼʱايʧ أحادȑ الاتʳاه، وعʙʻ قʛاءة هʚا الʙʳول وȃالʛʤʻ إلى  )32- 3رقʛʽʷǽ ) ʦ الʙʳول

دلالة )، نʱʻʱʶج أنه لا تʨجʙ فʛوق ذات 0.05) وهي أكʛʰ مʧ (0.0.991) الॼالغة (ॽʀFʺة دلالة (

إحʸائॽة في إجاǼات عʻʽة الʙراسة تعȐʜ لʺʱغʛʽ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي، وȃالʱالي نقʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة والʱي 

  مʨʢʻقها:
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) في سلʦك الʴائح تعȎʚ لʯʸغα≥0.05 ʙʻلا تʦجʗ فʙوقات ذات دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (
  الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي.

  اخॺʯار فʙضॻة فʙوقات الʸهʹة. - 4

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة مʨʢʻق الفʛضॽة الʸفȄʛة: لا  4-1

)α≥0.05( .ائحʶك الʨة على سلʻالʺه ʛʽغʱʺل Ȑʜتع  

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة : الʙʰيلةمʨʢʻق الفʛضॽة  4-2

)α≥0.05( كʨة على سلʻالʺه ʛʽغʱʺل Ȑʜائح. تعʶال  

) لاخॼʱار مȐʙ صʴة الفʛضॽات One way ANOVAلاخॼʱار هʚه الفʛضॽة تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار (

) ʦول رقʙʳا في الʺؗ (ةȄʛفʸال) ةॽمʙ33-3الع(.  

) ʤول رقʗʱار (33- 3الॺʯاخ :(One way ANOVAهʹةʸال ʙʻغʯʸعا لॺع تǺاʯال ʙʻغʯʸلل  (  

سلʦك الʴائح تॺعا 
  لʯʸغʙʻ الʸهʹة

 Ȋسʦʯʸال
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

F  دلالةF 
نʱॻʯة 
  الاخॺʯار

ʔالʟ  3.728 0.403 

0.805 0.492  
غʙʻ دالة 

  إحʶائॻا
 0.440 3.656  مʡʦف

 0.428 3.606  أعʸال حʙة
ʗقاعʯ0.424 3.690  م 

 SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

تʴلʽل الॼʱايʧ أحادȑ الاتʳاه، وعʙʻ قʛاءة هʚا الʙʳول وȃالʛʤʻ إلى إلى نʱائج  )33- 3رقʛʽʷǽ ) ʦ الʙʳول

)، نʱʻʱʶج أنه لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 0.05) وهي أكʛʰ مʧ (0.492) الॼالغة (ॽʀFʺة دلالة (

  في إجاǼات عʻʽة الʙراسة تعȐʜ لʺʱغʛʽ الʺهʻة، وȃالʱالي نقʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة والʱي مʨʢʻقها:

) في سلʦك الʴائح تعȎʚ لʯʸغα≥0.05 ʙʻات ذات دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (لا تʦجʗ فʙوق
  الʸهʹة.
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  اخॺʯار فʙضॻة فʙوقات الʗخل. - 5

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة مʨʢʻق الفʛضॽة الʸفȄʛة: لا  5-1

)α≥0.05( .ائحʶك الʨخل على سلʙال ʛʽغʱʺل Ȑʜتع  

تʨجʙ فʛوقات في إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة : الʙʰيلةمʨʢʻق الفʛضॽة  5-2

)α≥0.05( .ائحʶك الʨخل على سلʙال ʛʽغʱʺل Ȑʜتع  

) لاخॼʱار مȐʙ صʴة الفʛضॽات One way ANOVAلاخॼʱار هʚه الفʛضॽة تʦ الاعʱʺاد على اخॼʱار (

) ʦول رقʙʳا في الʺؗ (ةȄʛفʸال) ةॽمʙ34-3الع(  

) ʤول رقʗʱار (34- 3الॺʯاخ :(One way ANOVAخلʗال ʙʻغʯʸعا لॺع تǺاʯال ʙʻغʯʸلل  (  

الʦʯʸسȊ   سلʦك الʴائح تॺعا لʯʸغʙʻ الʗخل
  الʴʲابي

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

F  دلالةF 
نʱॻʯة 

  الاخॺʯار
 ʥ0.406 3.641  دج  فأقل  30.000.00م 

0.453 0.716  
غʙʻ دالة 

  إحʶائॻا

 ʥدج إلى أقل  30.000.00م ʥم
 دج 50.000.00

3.707 0.424 

 ʥدج إلى أقل 50.000.00م   ʥم
 دج 70.000.00

3.669 0.434 

 ʥ70.000.00م ʙʮ0.434 3.630  دج فأك 
 SPSSمʧ إعʙاد الʢالǼ ʖالاعʱʺاد على مʛʵجات  الʗʶʸر:

الʙʳول وȃالʛʤʻ إلى ) إلى نʱائج تʴلʽل الॼʱايʧ أحادȑ الاتʳاه، وعʙʻ قʛاءة هʚا 34- 3رقʛʽʷǽ ) ʦ الʙʳول

)، نʱʻʱʶج أنه لا تʨجʙ فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة 0.05) وهي أكʛʰ مʧ (0.453) الॼالغة (ॽʀFʺة دلالة (

  في إجاǼات عʻʽة الʙراسة تعȐʜ لʺʱغʛʽ الʙخل، وȃالʱالي نقʰل الفʛضॽة الʸفȄʛة والʱي مʨʢʻقها:

) في سلʦك الʴائح تعȎʚ لʯʸغα≥0.05 ʙʻلا تʦجʗ فʙوقات ذات دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (
  الʗخل.

أǺان اخॺʯار فʙضॻات الفʙوقات عʥ عʗم وجʦد أثʙ  في إجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة تعȎʚ    :الʳلاصة

  للʯʸغʙʻات الʸǻʗغʙاॻɼة (الʛʹʱ، الʥʴ، الʸهʹة، الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي، الʗخل).
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  الʰالʖ: الفʶل خلاصة

الات الॽʶاحॽة Ǽالʳلفة Ǽعʙد (تʻاولʻا في هʚا الفʸل الʙراسة    ʨؗال ʧائȃز ʧة مʻʽة لعॽانʙʽʺالات 10ال ) وؗ

الات الॽʶاحॽة 271و( ʨؗؗافة ال ʧائȃل في زʲʺʱʺراسة الʙع الʺʱʳم ʧة مʻʽان ؗعॽʰʱالاس ʦن شʺلهʨȃز (

الات الʺʨؗʚرة واسʱعʛاض الʙʵمات الʱي تقʙمها، قʺʻا بʱفȄʛغ الاسॼʱان ʨؗالǼ ʅȄʛعʱال ʙعॼɾ ،لفةʳة الǽلاʨة ل

) لإخʹاعها للʺعالʳة الاحʸائॽة والʺʲʺʱلة في اخॼʱارات الʙʸق بॽɺʨʻه والॼʲات والʱي spssفي بʛنامج (

جاءت Ǽاخॼʱارات مʨجॼة، لǼ ʛʺʻعʙ ذلʥ إلى تʴلʽل الॽʰانات واخॼʱار الفʛضॽات، حʘʽ تʦ تʴلʽل الॽʰانات 

ʺقابلة والʺʱعلقة بʱأثʛʽ الǽʙʺغʛاॽɾة لعʻʽة الʙراسة والʱعلȘʽ علʽها، ثʦ تʴلʽل إجاǼات أفʛاد العʻʽة حʨل فقʛات ال

ʙʽفʨة "كʴلات 19جائʨʽاهات ومʳفة اتʛة ومعʴائʳها للʱابʳʱاس Ȑʙراسة ومʙل الʴالات م ʨؗال ȋاʷعلى ن "

إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة لفقʛات الاسॼʱانة عȘȄʛʡ ʧ الاحʸاء الʨصفي والʱي جاءت في مʳʺلها 

ى إجاǼات أفʛاد عʻʽة الʙراسة فأثʗʱʰ أنه لا يʨجʙ تأثʛʽ ، أما اخॼʱارات تأثʛʽ الॽʰانات الǽʙʺغʛاॽɾة علǼالʺʨافقة

، لʱʻʻقل Ǽعʙها إلى اخॼʱار فʛضॽات الʙراسة، حʘʽ أǼانʗ الاخॼʱارات عʧ لهʚه الʺʱغʛʽات على الإجاǼات

 ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱاحي والॽʶي الʸʵʷع الॽʰاحي، الॽʶي: (الاعلان الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻلع ʛد أثʨوج

ʶك الʨعلى سل (احيॽʶعات الॽʰʺال Ȍॽʷʻت) :ȑʙعॼُة لॽمʙات العॽضʛل الفʨʰق ʦقلة، وتʱʶفة مʸǼ ائح

الॽʶاحي والعلاقات العامة الॽʶاحي) لعʙم وجʨد دلالة إحʸائॽة للاخॼʱار، وȃالॼʶʻة للفʛضॽة الʛئॽʶॽة 

فʳاء الاخॼʱار دال إحʸائॽا ومʻه ثʗʰ وجʨد تأثʛʽ للʺʱغʛʽ الʺʱʶقل (تʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة) على 

ʱʺائح.الʶك الʨع سلǼاʱال ʛʽغ  
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ʸةـخات  

تعʛʰʱ عʻاصʛ الʺȄʜج  تʛوʳȄي حʖʶ الʙراسات الʶاǼقة الʱي اʡلعʻا علʽها، أنʢʷة مʢʢʵة وفعالة 

 ʦاتهॼɼثارة رȂها وʰلʢل ʧʽؔهلʱʶʺال ʜʽفʴة وتॽاحॽʶات الʶسʕʺات الʳʱʻʺǼ  ʛʽؗʚʱاع والʻالاق ،ʅȄʛعʱلل

ʛوضة  سʨاء ؗانʗ أساسॽة أو ؗʺا تعʛʰʱ الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺعʷʱاف الʺʨاقع الॽʶاحॽة الʙʳيʙة، لاك

ʜʽة الأساسॽة الʱي يʻʰʻي علʽها الʷʻاȋ الॽʶاحي ʛؗة الॽلʽʺؔت ȘȄʛʡ ʧة وعॽʳȄوʛʱخلال الأدوات ال ʧوم ،

الʱغǽʚة الʛاجعة ʧȞʺǽ للʺʕسʶات تعʙيل بʛامʳها وخʙماتها Ǽʺا يʱلاءم مع أذواق، رॼɼات وحاجات 

لʛʱوȄج خʨʸصا، فʺʧ الʺʱʶهلʥ يʙʰأ رسʦ الʺʱʶهلǼ ʥاعॼʱاره حʛʳ الʜاوȄة في الȘȄʨʶʱ عʺʨما وا

الاسʛʱاتॽʳॽة الʛʱوॽʳȄة وȂلॽه تعʨد مʧ أجل تʴقȘʽ الهʙف الأمʲل للʺʕسʶة Ȟؗل وهʨ الʨʸʴل على ولاء 

   الʶائح.

ومʧ اجل معالʳة اشȞالॽة الʙراسة والإجاǼة عʧ الاسʯلة الʺʛʢوحة، تʦ الاʡلاع على الʨʳانʖ الʺʢॽʴة   

تʛوȄج الʙʵمات الॽʶاحॽة وسلʨك الʶائح، قʦǽʙ مʱʵلف الʺفاʦॽʂ الȄʛʤʻة حʨل ʛات الʙراسة، وذلʥ بʱʺǼʽʱغ

وتʦ تʙʴيʙ ادوات الʙراسة الʱي تʺʲلʗ في ؗل مʧ  ،ذات الʸلة Ǽالʙراسة ومʧ ثʦ عʛض الʙراسات الʶاǼقة

الʺقابلة والاسॼʱانة والاخॼʱارات الاحʸائॽة الʺʻاسॼة لاخॼʱار الفʛضॽات والʛʵوج بʱʻائج تʦ تʴلʽلها 

  تفʛʽʶها.و 

  : نʯائج الʗراسة

 ʗʸة  خلॽʶॽئʛة الॽالȞة للإشǼؗإجا ʗائج، ؗانʱʻال ʧعة مʨʺʳة الى مॽʁॽʰʢʱة والȄʛʤʻراسة الʙال ʧؗل م

والأسʯلة الفॽɺʛة للʙراسة الʱي تʛʡ ʦحها ساǼقا، فʺʗʻȞ مʧ الʱأكʙ مʧ صʴة الفʛضॽات مʧ عʙمها 

  كالʱالي:

  ʹʯائج الʹȂʙʢة:ال

  ʽها الʙراسة الȄʛʤʻة للʙراسة ما يلي.أهʦ الʱʻائج الʱي خلʗʸ إل 

 الʛʱوȄج الॽʶاحي نʷاȋ مȌʢʵ تʚʰله الʺʕسʶة لʻʱفʚʽ اسʛʱاتॽʳॽاتها. - 

 الʷʻاȋ الʛʱوȄج ʨȞǽن إخॼارȑ، إقʻاعي أو تȑʛʽؗʚ حʖʶ دورة حॽاة الʺʱʻج. - 

 - ॽلʶʱال ʧج مȄʜهلاك مع مʱالاسǼ اته وشغفهॼɼʛة لʛʽʲوم ʥهلʱʶʺة للॽʺॽج أداة تعلȄوʛʱال ʛʰʱعǽ عة فيʱʺة وال

 تʦॽʺʸ العʛوض والʨصʨل Ǽه إلى أنʺاȋ حॽاة راॽʀة.
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ʶǽاعʙ الʛʱوȄج الʺʕسʶة في الʱعʳʱʻʺǼ ʅȄʛاتها ومعالʳة مʷاكل انʵفاض الʺॽʰعات وتعʜȄʜ تʺʨقع  - 

.ʧʽؔهلʱʶʺالعلامة في أذهان ال 

والاجʱʺاॽɺة مʧ يʙعʦ الʛʱوȄج عʺلॽة الॽʺʻʱة الاقʸʱادǽة مʧ خلال مʶاعʙته في نقل الʦʤʻ الاقʸʱادǽة  - 

 الʺʛحلة الأقل تقʙما إلى الʺʛاحل الأكʛʲ تقʙما وزȄادة الʴاجات إلى الʟʸʵʱ وتقʦॽʶ العʺل.

الات سفʛ وناقلʧʽ وفʻادق Ǽالʺʻافع  -  تعʅȄʛ مʻافʚ الʨʱزȄع مʧ وسʢاء ومʤʻʺي رحلات سॽاحॽة ووؗ

 والفʨائʙ والʦॽʁ الʛمȄʜة الʱارॽʵȄة والʙيॽʻة والأثȄʛة للʺʨاقع الॽʶاحॽة.

 -  Șقʴǽ فʹة ولاʵʻʺة الʺॽʁة وذات الॽʢʺʻة الॽاحॽʶامج الʛʰلح للʸة تॽʳȄوʛلة تʽسʨؗ احيॽʶالاعلان ال

 اسʳʱاǼة فʨرȄة ؗʺا لا ʴǽقȘ الʱغǽʚة الʛاجعة وȄعʛʰʱ وسʽلة واسعة الانʷʱار الʳغʛافي.

ʱي يʦʱ تॽʺʸʺها الॽʰع الʸʵʷي مʻاسʖ للʛʰامج الॽʶاحॽة ذات الॽʁʺة العالॽة وذات الॽɺʨʻة والʺعقʙة وال - 

.ʧʽاهʳة في اتॽʳȄوʛأداة ت ʨفه ʖلʢال ʖʶح 

 - .ʧʽʴائʶات الॼɼلات ورʨʽم ʧمات عʨانات ومعلॽʰب ȘȄʨʶʱاد إدارة الʙفي إم ʟʵʷع الॽʰال ʦاهʶǽ كʺا 

ǽعʛʰʱ تȌॽʷʻ الʺॽʰعات إحȐʙ الأدوات الʛʱوॽʳȄة الʱي ʧȞʺǽ أن تقف في وجه الʷʻاȋ الʛʱوʳȄي  - 

ʴشانه ت ʧم ȑʚال ʧʽʶافʻʺد للʨ ʛؗات الʛʱعات فॽʰʺال Ȍॽʷʻت ʖاسʻة، ؗʺا يʶسʕʺال ʧع ʧʽؔهلʱʶʺل الȄʨ

 الʺʨسʺॽة والʻهʨض Ǽالʸʴة الॽʀʨʶة لفʛʱة قʛʽʸة.

تعʺل العلاقات العامة الॽʶاحॽة مʧ خلال نʷاʡها الادارȑ على ʖʶؗ تفاهʦ وتأيʙʽ الʳʺهʨر للʺʕسʶة  - 

ʜ ذهʻي قȑʨ عʻها لȐʙ الʳʺهʨر. ʛؗاء مʻȃة وॽاحॽʶال 

إحʙاث اسʳʱاǼة فʨرȄة، فهʛʽʷǽ ʨ إلى علاقة تفاعلॽة مॼاشʛة تʙʴث بʧʽ  ىالȘȄʨʶʱ الʺॼاشʛ إليهʙف  - 

 ʛʡفي عʺلॽة الॼʱادل دون وجʨد وسʢاء.

 - ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʙʺʱعǽ  ،نʨȄʜلفʱل: الʲة مॽالʸسائل الاتʨال ʧعة مʨʺʳعʺلا مʱʶانات مॽʰة الʙعلى قاع

 لʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني وتॽʰʢقات الأنʛʱنʗ...إلخ.الʙȄʛʰ العادȑ، الهاتف، الفاكʝ، الʱؔالʨج، ا

 - .ʙع في آن واحȄزʨاة تʻال وقʸلة اتʽوس ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱال ʛʰʱعǽ 

  تʱʵلف خʸائʟ الʙʵمة الॽʶاحॽة عʧ الʙʵمة Ǽʺفهʨمها الʨاسع.لا - 

ؗلʺا لا تȘʰʢʻ دورة حॽاة الʺʱʻج في الʺʨاقع الʙيॽʻة والʱارॽʵȄة حʘʽ يʜداد تʙفȘ  مʳامॽع الʨʶاح علʽها  - 

 زاد عʺʛها ولا تʺʛʺǼ ʛحلة تʙهʨر أو انهॽار.

تʶاعʙ دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي الʺʱʶهلʥ ذاتَه في فهʦ عʺلॽة شʛاءه  واسʱهلاكه للʙʵمة  - 

.ȑʛʱʷǽ ولʺادا ȑʛʱʷǽ فة ماذاʛص في معʨʸʵالȃة وॽاحॽʶال 
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و الʻفॽʶة ॽɿॽؗة تأثʛʽها في  تفʙʽ دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي في فهʦ العلاقة بʧʽ العʨامل الॽʯʽʰة - 

 .هʚا الʶلʨك

 الʨʶق. وتʜʳئةتʶاعʙ دراسة سلʨك الʺʱʶهلʥ الॽʶاحي رجال الȘȄʨʶʱ في اكʷʱاف الفʛص الॽʁȄʨʶʱة  - 

 يʨʱقف نʳاح مʤʻʺات الأعʺال على سلʨك ما Ǽعʙ الʛʷاء أو ما ʶǽʺى بʛضا العʺʽل. - 

ʙʵمة في الʨʶق والاعلان الʺʳاني عʻها الʺʱʶهلʥ الʛاضي هʨ أفʹل مǽ ʧقʙم العلامة الʺʳʱʻة لل - 

.ʧȄʛللآخ 

 -  ʛʰʱعǽ ȑʚاحي الॽʶائي الʛʷار الʛعة القॽʰʢا لʛʤعا ما نʨل نʨʢالǼ ائيʛʷار الʛاذ القʵات اتʨʢخ ʜʽʺʱت

 مʧ الʨʻع الʺعقʙ في أغلʖ الأحॽان.

ت العʺʽل رضا العʺʽل يʨʱقف على مʛحلة ما Ǽعʙ اسʱهلاك الʙʵمة فإما بهʳة أو خॼʽة أمل حʖʶ تʨقعا - 

اته مʧ أداء الʙʵمة بʻاء على خʛʰة ساǼقة ولفʛʱة زمॽʻة مʙʴدة.   ومʙرؗ

   نʯائج الʗراسة الʗʻʸانॻة:

  مʧ أهʦ الʱʻائج الʱي تʨصلʗ إلʽها الʙراسة ما يلي. 

  تʙالات شه ʨؗه الʚادات هʛالعالي، وأن إي Ȑʨʱʶʺال ʧالات م ʨؗة الʢʷة لأنʴائʳال ʙيʙكان ته

) ʧفاضا حادا لأقل مʵ50ان% ʧʽا بȃقارʱالات م ʨؗها الʱلʺʴي تʱال ʅॽؔالʱال Ȑʨʱʶان م ) وؗ

 الإʳǽار والʛواتʖ و فقʙان العʺلاء.

  ȋاʷʻال ʅॽʀʨت ʦالات، ث ʨؗف الʸن Ȑʙح العʺال لȄʛʶفي ت ʗلʲʺʱة فʚʵʱʺاءات الʛالإج ʦأه ʧم

.ʖʽتʛʱالعامة على ال ʅॽؔالʱال ʠقي وخفȄʨʶʱال 

  ائحʶك الʨاحي على سلॽʶللإعلان ال ʛأث ʙجʨي ʙʻلفة عʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ في

 ).α≥0.05مȐʨʱʶ الʙلالة (

  لفةʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶي الʸʵʷع الॽʰلل ʛأث ʙجʨي

 ).α≥0.05عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

 ةॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶعات الॽʰʺال Ȍॽʷʻʱل ʛأث ʙجʨة  لا يǽلاʨل

 ).α≥0.05الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

  ةǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶللعلاقات العامة ال ʛأث ʙجʨلا ي

 ).α≥0.05الʳلفة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (



 الʳاتʸة
 

202 
 

  لفةʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨاحي على سلॽʶال ʛاشॼʺال ȘȄʨʶʱلل ʛأث ʙجʨي

 ).Ȑʨʱʶα≥0.05 الʙلالة (عʙʻ م

  لفةʳة الǽلاʨة لॽاحॽʶالات ال ʨؗال ʠعǼ ائح فيʶك الʨة على سلॽاحॽʶمات الʙʵج الȄوʛʱل ʛأث ʙجʨي

 ).α≥0.05عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

 ) لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوقات ذات دلالة إحʛف ʙجʨلا تα≥0.05 إلى Ȑʜائح تعʶك الʨفي سل(

.ʝʻʳال ʛʽغʱم 

 وقات ذات دلاʛف ʙجʨلالة (لا تʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸلة إحα≥0.05 Ȑʜائح تعʶك الʨفي سل (

.ʧʶال ʛʽغʱʺل 

 ) لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوقات ذات دلالة إحʛف ʙجʨلا تα≥0.05 Ȑʜائح تعʶك الʨفي سل (

 لʺʱغʛʽ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي.

 ) لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوقات ذات دلالة إحʛف ʙجʨلا تα≥0.05 Ȑʜائح تعʶك الʨفي سل ( 

 لʺʱغʛʽ الʺهʻة.

 ) لالةʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوقات ذات دلالة إحʛف ʙجʨلا تα≥0.05 Ȑʜائح تعʶك الʨفي سل (

  لʺʱغʛʽ الʙخل.

  الʦʯصॻات

  تقǼ ʦǽʙعʠ الʨʱصॽات :مʧ خلال الʱʻائج الʺʸʴʱل علʽها في هʚه الʙراسة، ʻʻȞʺǽا 

- ʗʻفʦار "كʙة على غʲعامل مع جائʯفي الازمات :"19في ال ȏا  

 ॽل خلʽȞʷوثتʙة في حالة حॽاحॽʶالة ال ʨؗة أزمة في ال ȑة  اʴاو ازمة جائʙʽفʨار "كʛ19على غ "

 .الʴفاȍ على سلامة الʺʣʨفʧʽ أثʻاء آداء مهامهʦ، ووضع خʢة للʱعامل مع الʨضع مهامها:

  اءʛإج ʛʰʱعǽ اءȃʨوث الʙح العʺال في حالة حȄʛʶح إجازات أو تʻʺǼ ات الاعʺالʺʤʻم ʠعǼ امॽʀ

ʛاء غʛʽ الʱقلȑʙʽ و الأكʛʲ ابʱؔارا الȑʚ تʨصي Ǽه الʙراسة فهʨ تʟॽʸʵ تقلȑʙʽ، أما الإج

الʺʣʨفʧʽ للॽʁام Ǽأنʢʷة أخȐʛ ؗالʙʱرʖȄ على تقॽʻات جʙيʙة "رسȞلة" أو الȌॽʢʵʱ لʺʛحلة الʱعافي 

 ʙʳʱʶʺضع الʨال ʖʰʶǼ ȑʛʷॼرد الʨʺفي ال  ʜʳع ʧتعاني م Ȑʛات أخʶسʕʺل ʦاضهʛى إقʱأو ح

 جʛاء الʳائʴة.
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 وسائل ʛʽʵʶت ʧʽʳب العʺل الهʨهاج أسلʱوان ʙعǼ ʧعاملات عʱاد على الʺʱالاعHybrid) ارةʳʱوال (

 ).B2C) و(B2Bالإلʛʱؔونॽة (

  ،ȑʙʽار تقلॽخ ʛʰʱعǽ ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵمي أو تʨȞʴال ʦعʙال ʖلʢؗ اداتʛيلة للإيʙادر بʸاد مʳǽإ

أسلʨب إبʙاعي تʨصي Ǽه الʙراسة لʹʺان تʙفȘ الʻقʙ، هʨ تقʦǽʙ سعʛ مʵʻفʠ للا شʛʱاك Ȅʨʡل وؗ

 الازمات.تعʛʰʱ أفؔار رائʙة في الʱعامل مع مʲل هʚه فهي  الأجل في الʛʰامج الॽʶاحॽة

 " لةʨمق ʧفادة مʱالاسʙل رومʦة بʛؔف ʧع ʙʽعǼ ʛʽغ (عهاॽʹة، لا تॼʽة دفع رهʨالأزمة ق) "

"ʙʻʯʻʮمʦلاق.شʵال ʛʽمʙʱال "  

  :في تʙوȂج الʗʳمات الॻʴاحॻة - 

 ة العلاقاʢʷأن ʛȄʨʢالعʺل على ت ʦعʙال ʦǽʙقʱؗ ةॽاحॽʶالات ال ʨؗة في الॽاحॽʶت العامة ال

للʺʕسʶات الاجʱʺاॽɺة مʲل جʺॽɻات أولॽاء الʱلامʚʽ والأنǽʙة الȄʛاضॽة مʲل "الفʛق الʺʴلॽة" 

والॽɻʺʳات الȄʛʽʵة "كॽɻʺʳة شعاع الامل لʺʛضى الʡʛʶان" ورعاǽة مʻاسॼات وأحʙاث ديॽʻة 

  ووॽʻʡة.

 فهʺؗ ʥهلʱʶʺك الʨل سلʽلʴج دراسة وتȄوʛʱما والʨʺقي عȄʨʶʱج الȄʜʺاد الʙالغة في إعǼ ةॽʺم له أهʨ

 خʨʸصا.

  ةॽاحʻال ʧاحي مॽʶال ʥهلʱʶʺال ʟائʸمع خ Șافʨʱي تʱي الʳȄوʛʱج الȄʜʺال ʛاصʻار عॽʱاخ

 الʜمانॽة والʺȞانॽة والʺʨقॽɿة.

 ʢادة الȄف زʙة بهʙيʙة جॽʳȄوʛات تȄʛاث مغʙʴʱلفة واسʱʵʺالها الȞأشǼ ةॽɻॽʰوض الʛالع ʛȄʨʢت ʖل

 على الʙʵمات الॽʶاحॽة الʺعʛوضة

 ʥمة على ذلʙʵمي الʙمق ʖȄرʙوت ʦهȄاوȞة شʳمة العʺلاء ومعالʙʵام لʶاء أقʷإن 

  ةॽاحॽʶالة ال ʨؗات الॽانȞمع إم Șافʨʱي تʱائح والʶعلى ال ʛʽتأث ʛʲة الأكॽالʸسائل الاتʨار الॽʱاخ

 الʺادǽة. 

 الات ʨؗفي ال ʧʽالعامل Ȑʙاحي لॽʶج الȄوʛʱم الʨخ مفهॽسʛة. تॽاحॽʶال 

 اتॽة الفعالॽʢغʱام بʺʱة.  الاهॽاحॽʶل دور العلاقات العامة الʽة تفعॽɽǼ ةॽاحॽʶال 

  احي خاصة فيॽʶال الʳʺار في الʨʳول وعلى رأسها دول الʙارب الʳت ʧفادة مʱورة الاسʛض

 الȘʷ الʛʱوʳȄي مʻه.
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 ʱب ʥة وذلॽʶȞاحة العॽʶلات الʙمع ʟॽأجل تقل ʧة مॽاخلʙاحة الॽʶالǼ امʺʱالات الاه ʨؗل دور الʽفع

  الॽʶاحॽة في بʻاء الʲقافة الॽʶاحॽة الʙاخلॽة والʛʱوȄج لʨʸرة الʜʳائʛ في الʵارج ʨؗجهة سॽاحॽة.

  

  أفاق الʗراسة:

  ʧȞʺǽ عॽاضʨʺال ʧد مʙع ʘاحॼم الʙقǽ ،ة خاصةॽاحॽʶالات ال ʨؗة للॼʶʻالǼ هʱاثʙع وحʨʹʺة الॽʺا لأهʛʤن

  :أن تȞʷل مʨاصلة لهʚه الʙراسة

 ا ʛاصʻع دور عʡض مقاʛع ȘȄʛʡ ʧة عॽلʴʺاحة الॽʶج للȄوʛʱوني في الʛʱؔي الإلʳȄوʛʱج الȄʜʺل

 افʛʱاضॽة.

 .لفةʳقة الʢʻʺة لॽلʴʺاحة الॽʶال Ȍॽʷʻة في تॽاحॽʶالات ال ʨؗاهʺة الʶم 

 ةॽاحॽʶمات الʙʵال ȐʨʱʶʺǼ احيॽʶال ʖلʢعلاقة ال 

 .ةॽاحॽجهة سʨار لʨʳول الʙل ȑʛائʜʳائح الʶل الʽʹاب تفॼفي أس ʘʴॼال 

 ʱائح.الʶارات الॽع خʻة إلى صॽاحॽʶمات الʙʵض الʛع ʧاحي مॽʶج الȄوʛ  
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  الروابط الإلكترونية

 بط::الرا28/05/2020، 19 –إصدار الموجز السياساتي بشأن السياحة ومرض كوفيد ، أنطونيو غوتيريش الأمين العام للأمم المتحدة: -1
-tourism-rebuild-we-imperative-https://www.un.org/ar/coronavirus/it(rsecto    

، ص 2020مهورية العربية السورية، رانيا المجني، د. نريمان عمار، سلوك المستهلك، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الج -2
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3- Kweilin Ellingrud, “Coronavirus: How Companies and Leaders Are Responding to the Crisis”, Forbes March 18,2020 

-and-companies-how-https://www.forbes.com/sites/kweilinellingrud/2020/03/18/coronavirusaccessible at: 

leaders-are-responding-to-the-crisis/#6587eee52580  

 20طاع السياحية" مدونات البنك الدولي، كيف نحافظ على الوظائف في ق…فرويند، "مع تفشي فيروس كورونا المستجدكرولين  -4
 ، متاح على الرابط:2020مارس

 https://blogs.worldbank.org/ar/voices/we-cant-travel-we-can-take-measures-preserve-jobs-tourism-in-dustry  
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  أولا: قائمة الأساتذة المحكمين

  

  الجامعــة  اللقب و الاســم
  جامعة زيان عاشور   الجلفة  ن علي إحساند. ب

  جامعة زيان عاشور   الجلفة  د. عزالدين علي
  جامعة زيان عاشور   الجلفة  د. شيخاوي عبد العزيز

  جامعة زيان عاشور   الجلفة  د. سلماني عادل
  جامعة قاصدي مرباح   ورقلة  د. بن جروة حكيم

  جامعة   لمسيلة    د. زغبة طلال
  جامعة    لمسيلة  الرحمان القري   عبد
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  Զنيا: نموذج طلب تحكيم
   الجمهورية الجزاˁرية ا߱يمقراطية الشعبية 

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 زԹن ̊اشور Դلجلفة ˡامعة

 ال˖س̑يير ̊لومو  التˤاريةو  Գق˗صادية العلوم كلية
  العلوم التˤارية :قسم

  

  
  لفاضߧ: ǫٔس̑تاذي الفاضل/ǫٔس̑تاذتي ا

  السلام ̊ليكم ورحمة الله تعالى و́ركاته وبعد:
   ̼سعى الباحث من ˭لال Գس̑تˌ̀ان المرفق إلى جمع البياԷت اللازمة لق̀اس م˗غيرات ا߱راسة الموســـومة

  بـــ: ǫٔ˛ر ˔رويج الخدمات الس̑ياح̀ة ̊لى سلوك السائح "دراسة ˨اߦ لبعض الوكالات الس̑ياح̀ة"
 ٕԴ ارية، تخصص ˓سويق ̊دادها والتي يقومˤالباحث ̡جزء من مس̑تلزمات نيل شهادة ا߱كتوراه في العلوم الت

  الخدمات.
برة م̀دانية في به نظرا لما ˔تمتعون و  إبداء ǫرٓاˁكم  اراج̀ إليكم هتوˡي ذا ا߽ال، فإن الباحث همن كفاءة ̊لمية و˭

ا˔كم ˉشˆنٔ فقرات Գس̑تˌ̀ان ومدى توافقها مع ǫٔنموذج ا߱راسة، و  كتابة التعديلات وԳقترا˨ات التي ومقتر˨
 ˔رونها م̲اس̑بة.

ذߵ عند  ҡٔهميةˊكم  كما ̯رجو م̲كم س̑يدي الفاضل/ س̑يدتي الفاضߧ ملء اس̑ۡرة المعلومات الخاصة        
 .إضاف˗كم إلى قائمة المحكمين للاس˖ˍانة

  .وجيها˔كمالشكر المس̑بق ̊لى كافة ت معǫٔرجو قˍول ˭الص تحياتي وتقد̽ري                  

 وتقˍلوا مني فائق Գ˨ترام والتقد̽ر.

  شا̠ريـــــــن تعاونــــــكم سلـــــفا

  الباحث:     Զمري بلقاسم                                      المشرف: ا߱كتورة ˊن ̊لي إحسان  

 طلب تحكيم اس̑تˌ̀ان
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  :الإشكالية

 تتمحور مشكلة الدراسة في الإجابة على السؤال الرئيسي التالي:
 ؟ما مدى Ϧثير ترويج الخدمات السياحية على سلوك السائح             

 :الفرضيات التاليةلمعالجة مشكلة الدراسة يقترح الباحث 
  :1الفرضية الرئيسية

  سلوك السائح. علىلترويج الخدمات السياحية ) α≥ 0.05يوجد أثر عند مستوى معنوية (        
 ت فرعية تتمثل في: يمكن تقسيم هذه الفرضية الرئيسية إلى فرضيا 

  :1الفرضية الرئيسية
  للإعلان السياحي على سلوك السائح.) α≥ 0.05عند مستوى معنوية ( يوجد أثرل     

  :2الفرضية الرئيسية
  للبيع الشخصي السياحي على سلوك السائح. ) α≥ 0.05عند مستوى معنوية (يوجد أثر      

  :3الفرضية الرئيسية
  لتنشيط المبيعات السياحي على سلوك السائح.) α≥ 0.05معنوية (عند مستوى يوجد أثر       

  : 4الفرضية الرئيسية 
  للعلاقات العامة السياحية على سلوك السائح.) α≥ 0.05عند مستوى معنوية (يوجد أثر       

  : 5الفرضية الرئيسية
 ك السائح.للتسويق المباشر السياحي على سلو ) α≥ 0.05عند مستوى معنوية (يوجد أثر       

  
  ǫنمٔـــــــــــوذج ا߱راســـــــة
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 زԹن ̊اشور Դلجلفة ˡامعة
 ال˖س̑يير ̊لومو  التˤاريةو  Գق˗صادية العلوم كلية

  العلوم التˤارية :قسم
 

  

  

  س̑يدي الكريم، س̑يدتي الفاضߧ تحية طيبة وبعد.

   م˗غيرات ا߱راسة الموســـومة̼سعى الباحث من ˭لال Գس̑تˌ̀ان المرفق إلى جمع البياԷت اللازمة لق̀اس 

  ǫٔ˛ر ˔رويج الخدمات الس̑ياح̀ة ̊لى سلوك السائح "دراسة م̀دانية ̊لى عينة الوكالات الس̑ياح̀ة"بــ:   

 ٕԴ ارية، تخصص ˓سويق والتي يقومˤ̊دادها الباحث ̡جزء من مس̑تلزمات نيل شهادة ا߱كتوراه في العلوم الت

  الخدمات. 

 انضع بين ǫٔيد̽كم هذ ،إعطاءԷ الصورة الحق̀ق̀ة عن هذا الموضوع ونع˓س̑تطي نا߳̽ وҡٔننا ̮شعر ǫ̯ٔكم

) ǫٔمام الاˡٕابة xالتفضل وإعطاء رǫٔ̽كم بوضع إشارة ( م̲كم فنرجو Գس̑تˌ̀ان لاس̑تطلاع ǫرٓاˁكم حول الموضوع،

  نظركم.التي تعبر عن وݨة 

  ̊لما ǫٔن اˡٕابتكم س˖س̑ت˯دم ҡٔغراض البحث العلمي حصرا.

  

  شا̠ريـــــــن تعاونــــــكم سلـــــفا.                             

                                                                        

  

  الباحث: Զمــري بلقاسم                                        المشرف: ا߱كتورة ˊن ̊لي إحسان    
  

 اس̑ۡرة اس̑تˌ̀ان
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افية البيانات :ݝݰور כول    الديمغر

ـــــذك                             : اݍݨɴس  -1 ــ ــأنث                       ر             ـ ــ ــ ــ   ى ـــ

  سنة فأك؆ف    50                سنة      49- 40               سنة  39-30                       سنة     29-18                    :  العمـــــــــــر- 2

  أخرى                   دراسات عليا                  جامڥʏ            ثانوي أو أقل          التعلي׿ܣ:المستوى  -3

  أخرى             متقاعد                                 أعمال حرة        موظف                                                   :  المɺنــــة -4

  دج      49999 أقل من دج إڲ20000ʄمن                  دج  20000أقل من                                                    :الدخل -5

  دج 100000من  أك؆ف                              دج99999أقل مندج إڲʄ 50000من                                                       

  الترويج السياحي الثاني: ورالمح

  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة ــ   الفقــــــــ
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 رأي المحكم

  לعــــــــلان

 يتم تصمم الاعلاʭت عن المواقع السياحية بشكل مفصل  01
 .وجذاب

            

لاعلاʭت عن المواقع السياحية أهم الجوانب التي تبرز ا  02
 .تثير شغف السائح

            

             .تتميز الاعلاʭت السياحية ʪلمصداقية والموثوقية  03
             .يتم استعمال وسائل متعددة للإعلان السياحي  04
نة وتشمل المواقع السياحية الإعلاʭت السياحية محيَّ   05

 .المكتشفة حديثا
            

تواكب الاعلاʭت عن المواقع السياحية التطور الفني   06
  .والتقني

            

  الܨݵصـــــــي البيع

07  
يمتلك رجال البيع مهارات جيدة للترويج للبرامج 

  والخدمات السياحية.
            

              يقوم رجال البيع بعرض منتجاēم عبر وسائط متعددة.  08
              لرجال البيع. يتم تنظيم دورات تكوينية وتدريبية  09
10  .ʮومعنو ʮيتم تحفيز رجال البيع ماد              
              تقييم آداء رجال البيع đدف حل المشاكل التي تواجههم.  11
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12  
يقوم رجال البيع ϥخذ اراء وملاحظات المستهلكين بعين 
  الاعتبار وتعديل البرʭمج السياحي حسب رغبات الزبون.

            

  ــــاتتɴشيط المبيعـــ

13  
إجراء تخفيضات سعرية على البرامج السياحية  في فترات 

  معينة من السنة.
            

14  
مسابقات وسحوʪت اليناصيب في مواسم معينة من 

  السنة.
            

15  
منح تخفيضات سعرية للعملاء الذين يكررون شراء البرامج 

  السياحية.
            

16  
مة" تحت في تجميع العديد من الخدمات السياحية "حز 

  نفس العرض وبسعر مغري.
            

              يتلقى السواح هداʮ رمزية وتذكارية للمواقع السياحية.  17

18  
يحصل السائح على عروض استرجاع بعض النقود أو 

  التكاليف.
            

ـــــــة ــ ــ   العلاقـــــــات العامــ

19  
تقوم العلاقات العامة بشرح سياسات وإجراءات المؤسسة 

  لزبون وإعلامه ϥي تعديلات.ل
            

20  
تقوم الوكالة ϵصدار نشرات وكتيبات سياحية لإمداد 

  العملاء ʪلمعلومات الضرورية.
            

21  
تقوم الوكالة ʪلمشاركة في المؤتمرات والمعارض السياحية 

  الوطنية والدولية.
            

22  
تلعب العلاقات العامة دورا مهما في الترويج للمواقع 

  السياحية.
            

23  
تقوم دائرة العلاقات العامة بدور ʪرز في  بنشر الوعي 

  السياحي.
            

  الȘسوʈـــــق المباشــــــــــــــر
في إطار التوجه ʪلعميل تقوم الوكالة ϵنشاء مخيمات خارج   24

  مقراēا  كالشوارع والجامعات
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لأنترنت للتعريف تستخدم الوكالة السياحية صفحتها على ا  25
 بعروضها

            

             تقبل الوكالة السياحية التعاملات البيعية الإلكترونية  26
             تملك الوكالة السياحية قاعدة بياʭت لعملائها  27
تستخدم الوكالة السياحية البريد الإلكتروني للتواصل مع   28

 العملاء
            

ياحي حسب رغبات يقوم رجال البيع بتعديل البرʭمج الس  29
 .العملاء

            

  سلوك المستهلك الثالث: ورالمح
              تسترعي الاعلاʭت السياحية انتباهي  01

02  
تستخدم الوكالات السياحية الشخصيات المشهورة في 

  الترويج للمواقع السياحية
      

  
    

03  
تذكرني الوكالات السياحية بتواريخ المناسبات الدينية 

  والوطنية
            

              يثير الابداع في الترويج السياحي اهتمامي  04
              تعرض الوكالات السياحية برامج تثير شغفي  05
              تستعمل العروض الترويجية الألوان والحركات والموسيقى  06

07  
شكل مكاتب وموظفي الوكالات السياحية يحفزني على 

  دراسة البرʭمج السياحي المعروض
            

              علان الترويجي على عناوين ورسوم توضيحيةيحوي الا  08

09  
أستطيع التمييز بين البرامج السياحية من خلال الوسيلة 

  لترويجية
            

              يظهر الترويج السياحي مميزات العروض السياحية  10

11  
يدفعني الترويج السياحي للمواقع السياحية إلى تشجيع 

  أصدقائي ومعارفي لزʮرēا
            

12  
العروض الترويجية تحمل التفاصيل التي أرغب في معرفتها عن 

  البرʭمج السياحي
            

              تثير الأدوات الترويجية رغبتي في طلب البرʭمج السياحي.  13
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14  
تتضمن العروض الترويجية إجاʪت واضحة على تساؤلاتي 

  حول البرʭمج السياحي.
            

15  
ʪ لمواقع السياحية ويدفعني يعرفني الترويج السياحي

  لاكتشافها.
            

16  
العرض السياحي المقدم من طرف الوكالة السياحية يتماشى 

  مع تطلعاتي
            

17  
يساهم الترويج السياحي في اختيار الوجهة السياحية 

  للسائح.
            

18  
الترويج السياحي للمواقع السياحية أدى إلى تغيير وجهتي 

  السياحية.
            

              أسعار البرامج السياحية المعروضة في المتناول  19

20  
استخدام الوسائل الإلكترونية يشجعني على طلب البرامج 

 السياحية.
            

21  
تعزز وسائل الترويج المختلفة ولاء السياح لزʮرة المواقع 

  السياحية.
            

   Գس̑تˌ̀ان انـــــــته̖ى

الرǫئ ا̦نهائي ̥لمحكم :  
...........................................................................................................................   

 :معلومات ˭اصة Դلمحكم
 ......................................................./ ا̥لقب: Գ...:..................................................2سم1/
  ......................................................../ التخصص4....................................... /المؤهل العلمي:3
  ................................................../مؤسسة Գن˖ساب:....................................................5
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  ثا: Գس˖ˍانة بعد التحكيمԶل 

 زԹن ̊اشور Դلجلفة ˡامعة
 ال˖س̑يير ̊لومو  التˤاريةو  Գق˗صادية العلوم كلية

  العلوم التˤارية :قسم
 

  

  

  س̑يدي الكريم، س̑يدتي الفاضߧ تحية طيبة وبعد.

ߧ في المتمث̼سعى الباحث من ˭لال Գس̑تˌ̀ان المرفق إلى جمع البياԷت اللازمة لق̀اس م˗غيرات ا߱راسة 

̊دادها الباحث ̡جزء من والتي يقوم Դٕ ˔رويج الخدمات الس̑ياح̀ة بعناصر مزيجها ال˖سويقي و سلوك السائح، 

  مس̑تلزمات نيل شهادة ا߱كتوراه في العلوم التˤارية، تخصص ˓سويق الخدمات.

 اكم هذنضع بين ǫٔيد̽ ،إعطاءԷ الصورة الحق̀ق̀ة عن هذا الموضوع ون˓س̑تطيع نا߳̽ وҡٔننا ̮شعر ǫ̯ٔكم 

) ǫٔمام الاˡٕابة xالتفضل وإعطاء رǫٔ̽كم بوضع إشارة ( م̲كم فنرجو Գس̑تˌ̀ان لاس̑تطلاع ǫرٓاˁكم حول الموضوع،

  نظركم.التي تعبر عن وݨة 

  ̊لما ǫٔن اˡٕابتكم س˖س̑ت˯دم ҡٔغراض البحث العلمي حصرا.

  

  شا̠ريـــــــن تعاونــــــكم سلـــــفا.                             

  احث: Զمــري بلقاسم                                    المشرف: ا߱كتورة ˊن ̊لي إحسانالب    

  

  

 اس̑ۡرة اس̑تˌ̀ان
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افية البيانات :اݝݰور כول    الديمغر

ـــــذك                             : اݍݨɴس  -1 ــ ـــــ ــ ــأنث                            ر             ـــــ ــ ــ ــ   ى ـــ

  

  سنة فأك؆ف    50                سنة      49-40                  سنة  39-30            سنة     29-18                        :  مـــــــــــرالع- 2

  

  أخرى                       دراسات عليا                      جامڥʏ                         ثانوي أو أقل        التعلي׿ܣ:المستوى  -3

  

  أخرى                    متقاعد                                          أعمال حرة                  موظف                       :  المɺنــــة -4

  

  دج      49.999 أقل من دج إڲ20.000ʄمن                                  دج  20.000أقل من                        :الدخل -5

  دج 100.000أك؆ف من                                      دج99.999أقل مندج إڲʄ 50.000من                 

 

  الترويج السياحي الثاني: ورالمح

  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة ــ   الفقــــــــ
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

 وافقم

غير 
موافق 
 بشدة

  לعــــــــلان

           يتم تصميم الاعلاʭت عن المواقع السياحية بشكل مفهوم وجذاب  01
           .تبرز الاعلاʭت عن المواقع السياحية أهم الجوانب التي تثير شغف السائح  02
           تنال الاعلاʭت السياحية ثقتي  03
           .السياحييتم استعمال وسائل متعددة للإعلان   04
           .نة وتشمل المواقع السياحية المكتشفة حديثاالإعلاʭت السياحية محيَّ   05
            .تواكب الاعلاʭت عن المواقع السياحية التطور الفني والتقني  06

  البيع الشخصي
            يمتلك رجال البيع مهارات جيدة للترويج للبرامج والخدمات السياحية.  07
            البيع بعرض منتجاēم عبر وسائط متعددة. يقوم رجال  08
            يبدو على موظفي الوكالات السياحية معرفة ϥساليب البيع  09
            يظهر على موظفي الوكالات السياحية التحفيز أثناء أداء عملهم  10
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            يظُهر موظفي الوكالات السياحية إلحاح في إقناعي بعروضهم   11

12  
ظاتي حول البرʭمج السياحي بعين الاعتبار من طرف الوكالة تؤخذ أرئي وملاح

  السياحية.
          

ــــــات   تɴشيط المبيعـ
            في فترات معينة من السنةتعرض الوكالات السياحية تخفيضات سعرية   13
            مسابقات وسحوʪت اليناصيب في مواسم معينة من السنة.  14
            ار التعامل مع الوكالة السياحية.أحصل على تخفيضات سعرية عند تكر   15

16  
تجميع العديد من الخدمات السياحية "حزمة" تحت في نفس العرض وبسعر 

  مغري.
          

            يتلقى السواح هداʮ رمزية وتذكارية للمواقع السياحية.  17
            يحصل السائح على عروض استرجاع بعض النقود أو التكاليف.  18

ـــــات ا ـــــــةالعلاقــ ــ ــ   لعامــ

19  
تقوم العلاقات العامة بشرح سياسات وإجراءات المؤسسة للزبون وإعلامه 

  ϥي تعديلات.
          

20  
تقوم الوكالة ϵصدار نشرات وكتيبات سياحية لإمداد العملاء ʪلمعلومات 

  الضرورية.
          

            ة والدولية.تقوم الوكالة ʪلمشاركة في المؤتمرات والمعارض السياحية الوطني  21
            تلعب العلاقات العامة دورا مهما في الترويج للمواقع السياحية.  22
            تقوم دائرة العلاقات العامة بدور ʪرز في  بنشر الوعي السياحي.  23

  الȘسوʈـــــق المباشــــــــــــــر
الجامعات تقوم الوكالة السياحية ϵنشاء مخيمات خارج مقراēا  كالشوارع و   24

  والأسواق لعرض خدماēا.
          

           تستخدم الوكالة السياحية صفحتها على الأنترنت للتعريف بعروضها  25
           تقبل الوكالة السياحية التعاملات البيعية الإلكترونية  26
أخذت الوكالة السياحية معلوماتي الشخصية واستشارتني في الاحتفاظ đا   27

 واستعمالها.
          

           تستخدم الوكالة السياحية البريد الإلكتروني للتواصل مع العملاء  28
           .يقوم رجال البيع بتعديل البرʭمج السياحي حسب رغبات العملاء  29
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  سلوك السائح الثالث: ورالمح
            تسترعي الاعلاʭت السياحية انتباهي  01

02  
الترويج للمواقع تستخدم الوكالات السياحية الشخصيات المشهورة في 

  السياحية
      

  
  

03  
تنبهني الوكالات السياحية إلى المناسبات الدينية والوطنية والخدمات المعروضة 

  خلالها.
          

            يثير الابداع في الترويج السياحي اهتمامي  04
            تعرض الوكالات السياحية برامج تثير شغفي  05
            لحركات والموسيقىتستعمل العروض الترويجية الألوان وا  06

07  
شكل مكاتب وموظفي الوكالات السياحية يحفزني على دراسة البرʭمج 

  السياحي المعروض
          

            يحوي الاعلان الترويجي على عناوين ورسوم توضيحية  08
            أستطيع التمييز بين البرامج السياحية من خلال الوسيلة لترويجية  09
            حي مميزات العروض السياحيةيظهر الترويج السيا  10

11  
يدفعني الترويج السياحي للمواقع السياحية إلى تشجيع أصدقائي ومعارفي 

  لزʮرēا
          

            العروض الترويجية تحمل التفاصيل التي أرغب في معرفتها عن البرʭمج السياحي  12
            تثير الوسائل الترويجية رغبتي في طلب البرʭمج السياحي.  13

14  
تتضمن العروض الترويجية إجاʪت واضحة على تساؤلاتي حول البرʭمج 

  السياحي.
          

            يعرفني الترويج السياحي ʪلمواقع السياحية ويدفعني لاكتشافها.  15
            العرض السياحي المقدم من طرف الوكالة السياحية يتماشى مع تطلعاتي  16
            يد الوجهة السياحية للسائح.يساهم الترويج السياحي في تحد  17
            الترويج السياحي للمواقع السياحية أدى إلى تغيير وجهتي السياحية.  18
            أسعار البرامج السياحية المعروضة في المتناول  19
           استخدام الوسائل الإلكترونية يشجعني على طلب البرامج السياحية.  20
            فة ولاء السياح لزʮرة المواقع السياحية.تعزز وسائل الترويج المختل  21
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  spssرابعا: مخرجات 
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