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  الإهداء 

والʨʻر الذȑ یرشدني في عʱʺة ، دائʺاً   لॽه الذȑ أتؔئ عالʳدار  ،الॽʴاةإلى نॼع الȞʴʺة ووقار 
     ...ʢرȘȄ ال

   أبي الغالي                                                                                

      ...ǽا مʧ علʺʻʱي أن الʴب دعاء، وأن الʰʸر مفʱاح لؔل Ǽاب ،إلى نॼع الʻʴان الذȑ لا یʻʹب

                          أمي الغالॻة                                                                       

       ...أجʺل ما مʻʴʻي إǽاه اّالله ، إلى العقل الراجح والقلب الʨʻʴن  ملʳئي ونʸفي الأخر،  إلى

  "نʻʮل"  زوجي الغالي                                                                   

إلــى مــʧ خʢفʱــه الʶــʺاء قʰــل أن أنʢــȘ اســʺه ؗــل   ،اّالله إلــى جــʨاره  رض فاخʱارهالأ  مʧ لʦ تʶعهإلى  
                 ...ǽʺلأ قلʰي  رغʦ الॽɽاب مازال حʹʨره  صॼاح،

yّد نʦر"ʟفلي  ʲه اّالله  "مʸرح  

ــا  ،إلــى صــاحॼة الʨجــه الʷॼــʨش والقلــب الʺعʢــاء ॽرك فــي حʨاّالله ألا حʹــ ʧمــ ʨتي ؗــان نعʺــة أرجــ
                                   ..أفقدها، لʥ مʧ قلʰي دعاء لا یʻقʢع.

  " هʹا"خالʯي الॺʻʮʲة 

                    الॽʴاة...  ʺʻي حبَّ حي وأحزاني، وعلّ إلى مʧ ؗان سʻداً في أفرا  ،وملاذȑ الأمʧ  رفȘʽ الʢفʨلةإلى  

yّد"أخي الغالي    ʲم"  

                        أعʺدة قلʰي ورفاق درȃي، وجʨدهʦ عزاء وضʱȞʴهʦ سʻد...، مʧ لا تʴلʨ حॽاتي إلا Ǽقرȃهʦإلى  

  "نادǻا"نارʸȂان، العزȂزات أخʦاتي      
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  شȜر وتقدیر 

ــه وتॽɾʨقـــه أنʳـــزت هـــذه  ــالʴات، وȃفʹـــله تʶॽʱـــر الأمـــʨر، وȃعʨنـ ــد ĺ الـــذȑ بʻعʺʱـــه تـــʦʱ الʸـ الʴʺـ
  الرسالة، فله الʴʺد أولاً وأخراً، ʣاهراً وȃاʻʡاً، عدد ما ؗان وعدد ما سʨȞॽن.

  وȃعد....

Ǽه، ولا ʶǽعʻي إلا أن أرفع أسʺى آǽات الȞʷر والعرفــان  لʺتُ ف الʨʽم على عॼʱة إنʳاز لʢالʺا حأق
  إلى ؗل مʧ ؗان لهʦ الفʹل Ǽعد اّالله في أن یرȐ هذا العʺل الʨʻر.

د الʱاســʤ، والأســʱاذ الــدʨʱؗر عʸʰــان نقــارإلــى مʷــرفيّ الؔــرʧʽʺȄ: الــدʨʱؗر  ʦ یــدخرا ل ــ لــذیʧ، المʸʲــّ
ان ــ  ـ̋ـوالʺعــʧʽ نعــʦ الــداعʦ ا جهــداً فــي تــʨجʽهي، وؗ  لهʺــا فــياّالله عʻــي خʽــر الʳــزاء، وȃــارك  ا ، فʳزاه

  ا.وعʢائهʺ ا علʺهʺ

الــدʦʯؕر أنــس خلــʦف كʺــا أتقــدم ʳǼزȄـــل الʷــȞر والʱقـــدیر إلــى أعʹـــاء لʻʳــة الʺʻاقʷـــة الأفاضــل: 
 اه، ومــا قــدّمومʻاقʷــʱها   وجهــد فــي قــراءة هــذه الرســالة  فʹــلمــʧ  لʺــا لهʺــا  ،  والدʦʯؕرة غʻداء سـلʸان

  تʶُهʦ في تȄʨʢر هذا العʺل والارتقاء Ǽه.ॽʀʺة    مʧ ملاحʤات

  ʧر ؗل مȞʷالǼ راً لابد أن أخصʽناً وأخʨأساتذة أجلاّء، وزملاء   ؗان لي ع ʧة، مॽʺي العلʱفي رحل
  أوॽɾاء، وأفراد عائلʱي الؔرȄʺة، الذیʧ ؗانʨا دائʺاً مʸدر دعʦ وتॽʳʷع.

  

  الॺاحʰة                                                               

  نʦر عʮد الʻʸʲد اقʱه
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  الʸلʳص 

الإعــلان، العلاقــات (  Ǽعʻاصره الʺʱʵلفــة  أثر الʺزȄج الʱروʳȄيالʱعرف على  إلى    الدراسة  هذه  تهدف
رضـــا العʺــــلاء فــــي  تʴقʽــــȘ  فــــي ، تʷʻـــॽط الʺॽʰعــــات، الॽʰــــع الʸʵʷـــي)العامـــة، الʶʱــــȘȄʨ الʺॼاشــــر

الʺـــʻهج الʨصـــفي لدراســـة مʷـــȞلة  وقـــد اعʱʺـــدت الॼاحʲـــةالʺʸـــارف الʳʱارȄـــة الʵاصـــة فـــي ســـʨرȄة، 
 للʴॼــث مــʧ خــلال اســॼʱانات ʺʽدانॽــةلالʴॼــث، وتــʦ جʺــع الॽʰانــات الأولॽــة اللازمــة لإجــراء الدراســة ا

ʺʺت وفقــاً لʺॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي عʺʽــل مــʧ عʺــلاء (220) حʽــث تــʦ تʨزȄــع الاســॼʱانة علــى ،صــُ
 اســـॼʱانة (207) ومـــʧ ثـــʦ تʴلʽـــلالʺʸـــارف الʳʱارȄـــة الʵاصـــة فـــي مʱʵلـــف الʺʴافʤـــات الʶـــʨرȄة، 

ات Ǽاســʵʱدام تʴلʽــل الॽʰان ــ  حʽــث تــʦ  .لاخॼʱار الفرضॽات وتʴلʽــل الʱʻــائج  اسʵʱدمت  للʴʱلʽل  صالʴة
ــائॽة ــالʽب الإحʸـ ــدد)( الأسـ ــدار الʺʱعـ ــامج ا الارتॼـــاȋ والانʴـ ــاد علـــى الʰرنـ ــائيوذلـــǼ ʥالاعʱʺـ  لإحʸـ

SPSS25 ـــفت، وʷؗ ـــائجʱاصـــر  الدراســـة نʻع Șـــʰʢُة تȄرʨاصـــة فـــي ســـʵـــة الȄارʳʱـــارف الʸʺأن ال
مــʧ رضــا العʺــلاء داخــل  ʣهــرت الدراســة مʶــȐʨʱ جʽــدأالʺــزȄج الʱروʳȄــي بــدرجات مʱفاوتــة، ؗʺــا 

نʱـــائج تʴلʽـــل الانʴـــدار الʺʱعـــدد وجـــʨد أثـــر معʻـــȑʨ للʺـــزȄج  أوضـــʴت، و مʴـــل الدراســـة الʺʸـــارف
حʽــث فʶــرت عʻاصــره مʱʳʺعــة مــا ، 0.05عʻــد مʶــȐʨʱ دلالــة الʱروʳȄــي فــي تʴقʽــȘ رضــا العʺــلاء

ــان الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر أكʲــر العʻاصــر تــأثʽراً   (%28.1)  نʱʰʶه فــي  مʧ الॼʱایʧ في رضا العʺــلاء، وؗ
ضــرورة تعزȄــز اســʵʱدام العʻاصــر الفعّالــة فــي الʺــزȄج الʱروʳȄــي، واقʱرحــت الॼاحʲــة . رضــا العʺــلاء

وتʻʰــي أســالʽب دॽʀقــة لॽʁــاس رضــا العʺــلاء ʷǼــȞل دورǼ ،ȑʺــا ʶǽــهʦ فــي تʶʴــʧʽ جــʨدة الʵــدمات 
  وتعزȄز العلاقة مع العʺلاء.

  

الʺزȄج الʱروʳȄي، الإعلان، العلاقات العامة، الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر، تॽʷʻط   الؒلʸات الʸفʯاحॻة:
  الʺॽʰعات، الॽʰع الʸʵʷي، رضا العʺلاء. 
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  الإʟار العام للدراسة                                

  :الʸقدمة
 الʵــدماتتʧʽʶʴ جــʨدة  عʰرتʶعى الʺʸارف ȞʷǼل دائʦ إلى تعزȄز مȞانʱها في الʨʶق الʺʸرفي 

مــع العʺــلاء. وʰȄــرز الʺــزȄج الʱروʳȄــي ؗــأداة فعّالــة فــي بʻــاء هــذه العلاقــة  قʻــʨات الʨʱاصــلوتʢــȄʨر 
ــائلها  ــال رسـ ــة تهـــدف إلـــى إʸǽـ ــة مʨʻʱعـ ــائل تروॽʳȄـ ــد علـــى وسـ ــارف Ǽاتـــت تعʱʺـ ــا، فالʺʸـ وتȄʨʢرهـ

  الॽʁȄʨʶʱة بʨضʨح.
لؔــʨن الʵــدمات الʺʸــرॽɾة غʽــر ملʺʨســة، ʸǽــعب علــى العʺʽــل تقʽــʦॽ الʵدمــة قʰــل تʳرʱȃهــا، راً ونʤ ــ

ʶǽــʱدعي مــʧ وهــذا بــدوره  ة مʻهــا،دمʺــا قــد یॽʻʲــه عــʧ الʱعامــل مــع Ǽعــض الʵــدمات، خاصــة الʳدی ــ
 إذ ǽُعد الʱروȄج مــʨؗʧسʽلة لʱعȄʨض هذا الغʺʨض وتعزȄز ثقة العʺʽل، لʱروȄج ا  الʺʸرف اسʵʱدام

عــʧ  إʳǽابॽــةة علــى إعʢــاء صــʨرة العʺــلاء وأكʲرهــا قــدر  فــيتــأثʽراً أكʲــر عʻاصــر الʺــزȄج الʶʱــȄʨقي 
فــإذا  Ǽالʺلاءمــة بــʧʽ تʨقعاتــه والʺʻفعــة الفعلॽــة مــʧ الʵدمــةرضــا العʺʽــل  فغالॼــاً مــا یــرتॼط ، ʺʸــرفال

كانت الʺʻفعة الفعلॽة تفʨق الʺʻفعة الʺʨʱقعة فإن ذلǽ ʥعʻي رضا العʺʽــل وإذا حʸــل العȞــس ǽعʻــي 
  عدم الرضا.

 ا الʱروॽʳȄــةأســالʰʽه ʴــدیثوت تȄʨʻــع خــدماتها  علــى الʺʸــارف تعʺــل ʸʱــاعدوفــي ʣــل الʻʱــافس الʺ
أداة اســʱراتॽʳॽة لʱعزȄــز الʺــزȄج الʱروʳȄــي الــذǽُ ȑعــد وذلــʥ مــʧ خــلال مʧ العʺــلاء    عددلʳذب أكʰر  

 ،ʦرضــاه Șــʽقʴج مʺــا العلاقــة مــع العʺــلاء وتȄاصــر هــذا الʺــزʻــاه عʳات العʺــلاء تǼاʳʱلــف اســʱʵوت
وʻȃــاءً علــى هــذا الʱفــاوت  رضــا العʺʽــل یʱفــاوت مــʧ حالــة إلــى أخــرȐ. فــي ʳǽعــل تــأثʽر ؗــل عʸʻــر

 Șــʽــل دقʽلʴاجــة إلــى تʴــرز الʰثــرلأ ت ʧــر مــʸʻرضــا  ؗــل ع Șــʽقʴــي فــي تʳȄروʱج الȄاصــر الʺــزʻع
  بهدف تʴدید مدȐ فاعلॽة هذه العʻاصر في تʴقȘʽ الأهداف الॽʁȄʨʶʱة للʺʸارف.العʺلاء،  
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  :مȜʵلة الʲॺث
 لʺʸــارف الʳʱارȄــة الʵاصــة فــي ســʨرȄة، إلا أنَّ ارغــʦ الʨʱســع الʺلʴــȍʨ فــي الʵــدمات الــي تقــدمها 

تعــاني مــʧ  تــزاللا تʷُــʽر إلــى أنَّهــا  ضــعف الدراســات الʶــʨرȄة الॽʁॽʰʢʱــة الʺلاحʤــات الʺʽدانॽــة و
علاقʱهــا  علــىمʺــا یــؤثر ،  قʨʸر في الʱــروȄج لʵــدماتها وفــȘ اســʱراتॽʳॽة تروॽʳȄــة واضــʴة ومʤʻʺــة

 ʦرضــاه Ȑʨʱــʶعʺلائهــا ومǼȃة وأن رضــاه وॽــزة الأساســʽ  ǽُعــد أمــراً مهʺــاً اعॼʱــار أن العʺʽــل هــʨ الرؗ
  الآتي : يلʶؤال الرئʶॽتʰʱلʨر في ا  الʴॼثǼالॼʶʻة للʺʸرف فإن مȞʷلة 

  الʶʸارف الʱʯارȂة الʳاصة في سʦرȂة ؟ ءلارضا عʸ  تʲقȖʻ  ثر الʸزȂج الʯروʱȂي في أما 
  سئلة فرॽɺة هي :ؤال عدة أضʺʧ هذا الʶ وʻȄدرج
 رضا عʺم Șʽقʴة ؟ ءلاا أثر الإعلان في تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺال 
 رضا عʺ  العلاقات العامة ما أثر Șʽقʴة ؟ ءلافي تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺال 
 اشر ما أثرॼʺال ȘȄʨʶʱرضا عʺ  ال Șʽقʴةا ءلافي تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺ؟ل 
  عاتما أثرॽʰʺط الॽʷʻرضا عʺلاء  ت Șʽقʴة ؟ في تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺال 
 ي ما أثرʸʵʷع الॽʰرضا عʺلاء  ال Șʽقʴة ؟ في تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺال  

  :أهॻʸة الʲॺث
  مʧ ناحʴॼ  :ʧʽʱʽثتʳʱلى أهʺॽة ال

الأدبॽــات العرॽȃــة فــي  تعزȄــزʶــهʦ فــي ǽُ  فــي أنــه لهــذا الʴॼــث  العلʺॽــة  هʺॽةالأتʲʺʱل    :الʻاحॽة العلʺॽّة -
إلــى  ،رضــا العʺــلاء فــي تʴقʽــȘ مــʧ خــلال تʴلʽــل أثــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي   ،مʳال الȘȄʨʶʱ الʺʸرفي

 إضــافة علʺॽــة یــʨفر الʴॼــثؗʺــا  .الʱفاعلॽــة بــʧʽ عʻاصــر هــذا الʺــزȄج ةفهــʦ العلاق ــ تعʺʽــȘ  جانــب
الʺقارنــة بــʧʽ الʶــॽاقات عʰــر ســʨاء  ،Ȟʺǽــʧ أن ʶǽــʱفʽد مʻــه الॼــاحʨʲن فــي تʢــȄʨر دراســات مʶــʱقʰلॽة

أو مــʧ خــلال تʨســॽع نʢــاق الʴॼــث لʷॽــʺل قʢاعــات خدمॽــة أخــرȐ ذات ॽʰʡعــة  الʺʴلॽــة والدولॽــة،
  مʷابهة.

ة - فــي  الʺــزȄج الʱروʳȄــي تʽʰʢــȘ واقــع  بॽــانفــي  لهــذا الʴॼــث العʺلॽــة هʺॽــةالأتؔʺــʧ  :الʻاحॽــة العʺلॽــّ
، ؗʺــا رضــا العʺــلاء فــي تʴقʽــȘ  وتʨضــॽح مــدȐ فاعلʱʽــه الʺʸــارف الʳʱارȄــة الʵاصــة فــي ســʨرȄة،

Ǽʺـــا ، ॽـــةالʱروʳȄ ها أســـالʰʽتʢـــȄʨر  فـــيتʶـــاعد الʺʸـــارف  مقʱرحـــات تقـــدʦǽ فـــي الدراســـةنʱـــائج هʦ  ـʁــتُ 
.ʦز ولائهȄاً على رضا العʺلاء وتعزǼاʳǽس إȞعʻی  
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  :الʲॺثأهداف 
ʶॽل الهدف الرئʲʺʱثل  يیʴॼفي  ل:  

  .أثر الʺزȄج الʱروʳȄي في تʴقȘʽ رضا عʺلاء الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة تʴدید

  وʱȄفرع عʧ هذا الهدف مʨʺʳعة مʧ الأهداف الفرॽɺة وهي:
o دیدʴة تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺرضا عʺلاء ال Șʽقʴأثر الإعلان في ت. 
o دیدʴرضا أث ت Șʽقʴةر العلاقات العامة في تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺعʺلاء ال. 
o دیدʴة تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺرضا عʺلاء ال Șʽقʴاشر في تॼʺال ȘȄʨʶʱأثر ال. 
o دیدʴة أثر تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺرضا عʺلاء ال Șʽقʴعات في تॽʰʺط الॽʷʻت. 
o دیدʴة تȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱارف الʸʺرضا عʺلاء ال Șʽقʴي في تʸʵʷع الॽʰأثر ال.  

  :فرضॻات الʲॺث
ʴʱأهداف ل Șʽث  قʴॼالॽوضع الفرض ʦة:ة  تॽالآت 

 ـʁـ ॽة الرئॽالفرضــॽ ةॽــائʸجــد أثــر ذو دلالــة إحʨــي  ة :لا یʳȄروʱج الȄرضــا فــي للʺــز Șــʽقʴعʺــلاء ت
  الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة.

ʶॽة الرئॽخلال الفرض ʧومॽةॽɺات الفرॽوضع الفرض ʦة  ة تॽالآت  :  
للإعـــلان فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا عʺـــلاء الʺʸـــارف الʳʱارȄـــة لا یʨجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحʸـــائॽة  - 1

  الʵاصة في سʨرȄة.
الʺʸـــارف عʺـــلاء للعلاقـــات العامـــة فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا لا یʨجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحʸـــائॽة   - 2

 الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة.
فــي تʴقʽــȘ رضــا عʺــلاء الʺʸــارف للʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر لا یʨجــد أثــر ذو دلالــة إحʸــائॽة   - 3

 الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة.
فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا عʺـــلاء الʺʸـــارف لʷʻʱـــॽط الʺॽʰعـــات لا یʨجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحʸـــائॽة  - 4

 الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة.
ــائॽة  - 5 الʺʸـــارف عʺـــلاء فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا للॽʰـــع الʸʵʷـــي  لا یʨجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحʸـ

  الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة.
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  :مʹهॻʱة الʲॺث
ة الʺॼʱعــة مــʧ خــلال الʢʵ ــ  ذلــʤǽ  ʥهر  و،  ʻهج الʨصفي للإحاʡة بهذه الدراسةتʦ الاعʱʺاد على الʺ

تــʦ عــرض الʺفــاʦॽʂ الʤʻرȄــة مــʧ الʺراجــع العرॽȃــة والأجॽʰʻــة والʺقــالات فــي الʳانــب الʤʻــرȑ حʽــث 
اســʵʱدمت الॼاحʲــة فــي الʳانــب العʺلــي  أمــا  .لعʺــلاءذات الʸلة ȞǼل مʧ الʺزȄج الʱروʳȄــي ورضــا ا

ॼʱــ ــʽلة ل ةانأداة الاسـ ــʵʱدام ʨؗسـ ــا Ǽاسـ ــام بʴʱلʽلهـ ــة الʴॼـــث والॽʁـ ــالʽب ʳʺـــع الʺعلʨمـــات عـــʧ عʻʽـ الأسـ
ʽلʴوت ȋاॼل الارتʲة مॽائʸدام برنامجالإحʵʱاسǼ ʥدار وذلʴل الان(SPSS25) .  

  مʯغʻرات الʲॺث:
  الʯʸغʻر الʯاǺع                      الʯʸغʻرات الʯʴʸقلة                         

                                           

  

  

  

  
  

 حدود الʲॺث:
  .الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة Ǽ تʲʺʱل  :الʴدود الʺȞانॽّة
ة وهـــي فʱـــرة جʺـــع الॽʰانـــات  )30/10/2025-1/6/2025(فʱـــرة الالدراســـة خـــلال  أُجرȄـــت :الʴـــدود الزمانॽـــّ

للʨصــʨل  لʴॼــث وتॽʺʳعهــا وتʴلʽلهــا وتعرȄفهــا Ǽالإضافة إلى تʨزȄع الاسॼʱانات على مفردات عʻʽــة االʺʽدانॽة  
  إلى نʱائج الʴॼث.

  :وعʯʹʻه مʸʯʱع الʲॺث
  ʧث مʴॼع الʺʱʳن مʨؔʱا عʺلاء  یʳʱارف الʸʺالȄرʨاصــة فــي ســʵة الȄد  . وق ــةرʦــار  تــॽʱــة    اخʻʽــرةعʶॽُم   ʧمــ

شــاملة وعــدم تــʨفر قائʺــة  لʰؔر حʦʳ الʺʱʳʺــع، نʤراً في مʱʵلف الʺʴافʤات الʨʶرȄةالʺʸارف هذه عʺلاء  
ــةʴدّ ومُ  ــل  ثـ ــا ʳǽعـ ــائه، مʺـ ــʨائॽةǼأعʹـ ــة العʷـ ــد  تʽʰʢـــȘ العʻʽـ ــة والʳهـ ــاً مـــʧ حʽـــث الʨقـــت والʱؔلفـ ــر مʺʻȞـ غʽـ

  .الʺʰذول

  الإعلان

  العلاقات العامة

  الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر

  اتتॽʷʻط الʺॽʰع

  الॽʰع الʸʵʷي

                   

  رضا العملاء              
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  :الدراسات الʴاǺقة
  :الدراسات العرॽȃة

yّد خʷॻر، ȜʴǺرة)، رسالة ماجʻʯʴر، جا2019دنॻا،( دراسة .1 ʲان  معة مʦʹعǺ  : 
ʳلـــॻج            دراســـة مʻدانॻـــة لʶʸـــرف ال( ʦن الʶʸـــرفي مʴـــاهʸة الʸـــزȂج الʯروʱȂـــي فـــي زȂـــادة رضـــا الزȁـــ

الة ȜʴǺرة)–الʱزائر   .وؕ
ن، الॽʰــع الʸʵʷــي، الإعــلا(ر الʺــزȄج الʱروʳȄــي الʺʲʺʱلــة فــي  الدراسة إلى تʴدیــد العلاقــة بــʧʽ عʻاص ــ  سعت

، إذ الʺʸــارفومعــایʽر رضــا الزȃــʨن فــي عــدد مــʧ  ، الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر)لعلاقــات العامــة، اتʷʻــॽط الʺॽʰعــات
مــزȄج مʶــȐʨʱ الأنʷــʢة الʶʱــॽʁȄʨة وضــعف فــي بʻــاء  الʺʸــارف تعــاني مــʧ انʵفــاض فــي بʻّ̔ــت الدراســة أنّ 

Ȅــات العʺــلاءتروॼɼلاءم وحاجــات ورʱــي یــʳ ــدماتʵعــرف علــى واقــع الʱــلاع والʡلــب الأمــر الاʢʱــه یॽوعل ،
، وتʨصـــلت ʦ عʻهـــا ومـــدȐ رضـــاه  الزȃـــائʧ الʺقدّمـــة مـــʧ قʰـــل الʺʸـــارف عʻʽـــة الدراســـة  وتقॽʽʺهـــا مـــʧ قʰـــل

  في القʢاع الʺʨʴॼث.  الزʨȃن   الدراسة إلى وجʨد علاقة ارتॼاȋ قȄʨة بʧʽ عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي ورضا 

 :Ǻعʹʦان لʸال والأعʸال، الʱزائر)، مʱلة اقʶʯاد ا2019لʥʴʲ ،( دراسة .2
  .دراسة حالة علامة ʦؕندور)( لʸزȂج الȂʦʴʯقي على رضا الزʦȁن تأثʻر ا
 هـــذا الʴॼـــث إلـــى دراســـة تـــأثʽر الʺـــزȄج الʶʱـــȄʨقي علـــى رضـــا الزȃـــʨن عـــʧ العلامـــة الʳʱارȄـــة ʨؗنـــدور هـــدف

 تـــʦ تʨزȄعهـــا علـــى علامـــة ʨؗنـــدور  عʺـــلاءمʨجهـــة لعـــدد مـــʧ ولʴʱدیـــد هـــذا الʱـــأثʽر تـــʦ تʸـــʺʦॽ اســـॼʱانات 
، وتʦ تʴلʽل معॽʢات الدراسة Ǽاسʵʱدام أسلʨب الʻʺذجة عʡ ʧرȘȄ الʺعادلات الهȞॽلॽــة ونʺــʨذج عʺʽل120

زȃــʨن الانʴدار الʺʱعدد وذلʥ لʨʱضॽح اتʳاه وقʨة العلاقة الʱي ترȃط بʧʽ عʻاصر الʺــزȄج الʶʱــȄʨقي ورضــا ال
، وقــد تʨصــلت الدراســة أن هʻــاك تــأثʽر إʳǽــابي للʺــزȄج الʶʱــȄʨقي علــى رضــا عــʧ العلامــة الʳʱارȄــة ʨؗنــدور

  زʨȃن عʧ العلامة الʳʱارȄة ʨؗندور.ال

 :Ǻعʹʦان لʸʸلؒة العرॻȁة الʴعʦدǻة)ا ،، الʱʸلة العرॻȁة للإدارة2021(عزȂزه ، دراسة .3
ات خـــدمات الاتʶـــالات الʯʸʹقلـــة   فاعلॻــة عʹاصـــر الʸـــزȂج الʯروʱȂـــي فـــي تʲقʻـــȖ رضـــا العʸـــلاء ʵǺـــرؕ

  Ǻالʸʸلؒة العرॻȁة الʴعʦدǻة .
ات خــدمات هذا الʴॼث إلى دراســة   هدف فاعلॽــة عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي فــي تʴقʽــȘ رضــا العʺــلاء ʷǼــرؗ

اتحʽــث تؔــʨن مʱʳʺــع الʴॼــث مــʧ عʺــلاء  الاتʸــالات الʺʻʱقلــة Ǽالʺʺلؔــة العرॽȃــة الʶــعʨدǽة فــي  هــذه الʷــرؗ
ات تقاضالرȄ  دیʻةم أخــذ وقد تــʦ ت الʺʻʱقلة، دم خدمات الاتʸالا، حʽث ʦʹǽ قʢاع الاتʸالات ثلاث شرؗ
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، وقــد تــʦ حʱــى نʸــل إلــى حʳــʦ العʻʽــة الʺʢلــʨب مفــردة410مفردة، وتʦ زȄادتها إلى ʶॽ384رة قدرها  عʻʽة مُ 
، وتʨصــل الʴॼــث إلــى أن فاعلॽــة عʻاصــر الʺــزȄج )(SPSS20 برنــامجمعالʳــة قــʨائʦ الاسʱقʸــاء Ǽاســʵʱدام 

ة الاتʸــالات الʺʻʱقلــة ؗانــت مʨʱس ــ الॽʰــع  ؗــالآتي: ، وتــʦ ترتʰʽهــا تʻازلॽــاً ʢةالʱروʳȄــي الʱــي تʶــʵʱدمها شــرؗ
، ؗʺــا تʨصــل الʴॼــث لʨجــʨد ʸʵʷــي، الإعــلان، الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر، العلاقــات العامــة، تʷʻــॽط الʺॽʰعــاتال

ات الاتʸــالات علــى رضــا تأثʽر إʳǽابي ذو دلالة إحʸائॽة لعʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي الʱي تʵʱʶدمها  شرؗ
ذلʥ تʨصل إلى  ،  العʺلاء ات الــʲلاث ॽɾʺــا یʱعلــǼ ȘاســʳʱاǼاتهʦ وؗ وجʨد اخʱلافات جʨهرȄة بʧʽ عʺلاء الʷــرؗ

اتنʨʴ الʺزȄج ال   .وجʨد فروق جʨهرȄة في درجة رضاهʦ  أǽʹاً ، و ʱروʳȄي الذȑ تʵʱʶدمه تلʥ الʷرؗ

  :  الدراسات الأجॽʰʻة
  Ǻعʹʦان:  Jurnal Manajemen Bisnis  مقالة ॻʰʲǺة في مʱلة (Rombe.Y, 2021) ةدراس .1

The Effect of Promotion Mix on PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Customer Decisions.  

  قرارات العʸلاء)(  )PT(  بʹʣ راكॻات اندونॻʴॻا. تأثʻر الʸزȂج الʯروʱȂي 
فــي اندونʶॽــॽا وذلــʥ لॽʰــان  فــي قــرارات العʺــلاء فــي مʸــرف راكॽــاتالʺزȄج الʱروʳȄي   أثر  الʴॼث  هذا  تʻاول

ॼʱدام الاســʵʱاســ ʦــث تــʽــر فــي قــرارات العʺــلاء حʰر أكʽــي لهــا تــأثʳȄروʱج الȄاصــر الʺــزʻع ʧʽبــ ʧمــ ȑانةأ 
ॼʱــع الاســȄزʨت ʦانــات وتــॽʰــع الʺʳلة لʽســʨأن 100علــى  انةك ʧʽــʰــائج تʱʻــاءً علــى ال ʻȃالعʺــلاء و ʧــارك مــʷم

ʳǽر إʽعات لها تأثॽʰʺط الॽʷʻي وتʸʵʷع الॽʰمقابــل العلاقــات ابي وهام في قرارات العʺــلاء فــي الإعلان وال
  العامة لॽس لها تأثʽر ʽʰؗر.

 مقالـة ॻʰʲǺـة فـي مʱلـة) (Rivai. M.  Fauzi, A. & Sembiring, B. K. F,2021دراسـة  .2

International Journal of Research and Review  انʦʹعǺ: 
Promotion Mix Strategy on Customer Saving Decision at PT Bank X  

Medan Imam Bonjol Branch. 

ʱȂروʯج  الȂزʸة الॻʱॻراتʯرف ادخاري في قرار اسʶلاء في مʸالعX  (PT)لʦʱنʦدان إمام بʻفرع م.  
 X  PTعلى قرارات العʺلاء فــي مʸــرف زȄج الʱروʳȄي هذا الʴॼث إلى دراسة تأثʽر اسʱراتॽʳॽة الʺ هدف

انــت العʻʽــة الʺʶــʵʱدمة فــي   انةحʽث تʦ اسʵʱدام الاسॼʱ  فرع مʻدان إمام بʦنʦʱل ʨؗســʽلة لʳʺــع الॽʰانــات وؗ
 ʨــذه الدراســـة هـــ فـــرع مʽـــدان إمـــام بʨنʳـــʨل وتـــʦ تʴلʽـــل الॽʰانـــات Ǽاســـʵʱدام  Xعʺʽـــل فـــي مʸـــرف 100هـ
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، أشـــارت الʱʻـــائج إلـــى أن الإعـــلان والॽʰـــع الʸʵʷـــي SPSSالانʴـــدار الʢʵـــي الʺʱعـــدد Ǽاســـʵʱدام برنـــامج 
ʽʰــر علــى قــرارات العʺــلاء فــي الʺʸــرف عʻʽــة الدراســة وفــي الʨقــت  والʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر لهــا تــأثʽر إʳǽــابي وؗ

  .ا تأثʽر ʽʰؗر على قرارات العʺلاءنفʶه تॽʷʻط الʺॽʰعات والعلاقات العامة  لॽس له

 ,Master's Thesis, Business Administration ,(Lugoye, F. M, 2017)دراسـة  .3

 University of Tanzania) :بعنوان 
To Exermine Promotional Mix Influence Towards Customers 

Satisfaction, Loyalty and Retention in Mobile Telecommunication: 
 A Case of Airtel Tanzania.  

دراسة تـأثʻر الʸـزȂج الʯروʱȂـي علـى رضـا العʸـلاء وولائهـʤ واسـʸʯرارهʤ فـي قʠـاع الاتʶـالات الʯʸʹقلـة: 
ة إیرتل تʹزانॻا.   دراسة حالة شرؕ

هــدفت هــذه الدراســة إلــى دراســة تــأثʽر الʺــزȄج الʱروʳȄــي علــى رضــا العʺــلاء وولائهــʦ واســʱʺرارهʦ فــي مʳــال 
ة إیرتــل، و  ثــلاث عʻاصــر  ت الدراســةتʻاول ــ قــدتʨʻؔلʨجॽا الهʨاتف الʺʨʺʴلة، وتʺت الدراسة على عʺلاء شــرؗ

 ʦعــات وتــॽʰʺط الॽــʷʻــي وهــي الإعــلان والعلاقــات العامــة وتʳȄروʱج الȄــاد علــى للʺــزʺʱانة فــي الاعॼʱأداة الاســ
ة إیرتــل 100الʳانب الॽʰʢʱقي، حʽث تʦ تʨزȄــع الاســॼʱانة علــى  ، وتʨصــلت الدراســة عʺʽــل مــʧ عʺــلاء شــرؗ

  إلى أن الʺزȄج الʱروʳȄي یؤثر على رضا العʺلاء وولائهʦ واسʱʺرارهʦ في مʳال الاتʸالات الʺʻʱقلة.

  :مʴاهʸة الʲॺث
، (الإعــلان روʳȄــي ʨȞʺǼناتــه الʺʱʵلفــةȄج الʱیʱʹح مʧ عرض الدراسات الʶاǼقة أن معʤʺها تʻاول أثر الʺــز 

في تʴقȘʽ رضــا العʺــلاء وذلــʥ فــي   العلاقات العامة، الॽʰع الʸʵʷي، تॽʷʻط الʺॽʰعات، الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر)
علــى وجــʨد علاقــة إʳǽابॽــة هــذه الدراســات  جʺॽع    وأكدت  ،وفي فʱرات زمॽʻة مʱʵلفة  ات خدمॽة مʨʻʱعةقʢاع

ʻــز علــى أثــر الʸــزȂج  فــʥʸؒʯ ةالʲالॻــ دراســةمʴــاهʸة ال مــا. أبــʧʽ هــذه العʻاصــر ورضــا العʺــلاء فــي الʯرؕ
ة فـي الʶʸـارف الʱʯارȂـة الʳاصـ الʯروʱȂي في تʲقȖʻ رضا العʸلاء داخل الʶʹاعة الʶʸرॻɼة، وتʲدیـداً 

سʶॽــاهʦ الʴॼــث فــي فهــॽɿॽؗ ʦــة تॽʣʨــف الʺــزȄج  وȃالʱــالي، )2025وفــي فʯــرة زمʹॻــة حدیʰــة (فــي ســʦرȂة، 
  ة.في سʨرȄ  الʱروʳȄي ȞʷǼل فعال لʱعزȄز رضا العʺلاء في الʻʸاعة الʺʸرॽɾة
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  الفʶل الأول                                 

  الʸزȂج الʯروʱȂي                               

  : تʸهʻد
، نʤــراً لʨؔنــه العʸʻــر الــرئॽس فــي والاجʱʺاॽɺــةʱʴǽــل الʤʻــام الʺʸــرفي أهʺॽــة ʽʰؗــرة فــي الॽʴــاة الاقʸʱــادǽة 
وهذا ǽقʱʹــي العʺــل علــى إʳǽــاد قʢــاع مʸــرفي ، تʽʡʨد الʲقة ॽʶǼاسة الدولة ورعایʱها للʺʸالح الاقʸʱادǽة

قــʶǽ ȑʨــاعد علــى إمــداد القʢاعــات الʺʱʵلفــة ǼالȄʨʺʱــل الــلازم لʺॼاشــرة نʷــاʡها وتقــدʦǽ الʵــدمات الʺʸــرॽɾة 
 ʺʸــارفعلى مʱʵلف أنʨاعها، وقــد أدت حــدة الʻʱــافس فــي مʳــال الʸــʻاعة الʺʸــرॽɾة إلــى مʴاولــة تقــدʦǽ ال

ʦرضــاه ʦॽــʤعʱخــدمات للعʺــلاء ل ʧهــت  أفʹــل مــا لــدیها مــʳات ʥلــذل ʦهʻــر عــدد مــʰاب أكʢقʱاولــة اســʴوم
ودراسة وॽʀاس رضــا العʺــلاء الʺʸارف إلى زȄادة الاهʱʺام ॽɿॽȞǼة تروȄج الʵدمات الʺʸرॽɾة الʱي تقدمها، 

الʱــروȄج الʺʸــرفي نʷــاʡاً هامــاً ǽعʱʺــد علॽــه الʺʸــرف فــي تعرȄــف العʺــلاء  أنَّ عــʧ هــذه الʵــدمات حʽــث 
  دماته الʺʸرॽɾة وإقʻاعهʷǼ ʦرائها.ʳʱʻʺǼاته وخ

لʺا لــه ،  ʤʻʺةأحد العʻاصر الأساسॽة في الʺزȄج الȄʨʶʱقي لأȑ م  Ǽاعॼʱاره  ǼالʱروȄج أǽʹاً زاد الاهʱʺام  وقد   
ملʣʨʴــاً  شــهد مفهــʨم الʱــروȄج تʢــʨراً مــʧ دور فــي بʻــاء صــʨرة الʺʤʻʺــة وتعزȄــز علاقʱهــا Ǽــالعʺلاء. حʽــث 

ʽــز ، الاتʸــالات الʶʱــॽʁȄʨة الʺʱؔاملــة مʸــʢلح فــي Ǽعــض الأدبॽــات ʢǽلــȘ علॽــهأصــॼح و  حʽــث أصــॼح الʱرؗ
  یʸʻب لॽس فقط على اسʵʱدام وسائل الʱروȄج بل على تʴقȘʽ الʻʱاغʦ والانʳʶام بʧʽ هذه الʨسائل.

د مفهــʨم الʱــروȄج وعلــى وجــه الʴʱدی ــ الʱــي تʻاولــتمــʧ الأʴǼــاث والدراســات  هــذا الʶــॽاق هʻــاك العدیــد وفــي
 إلــى وتʨصــلت هــذه الدراســة )2009، الʺــلا حʶــʧو آل مــراد ( حʽــث تــʦ تʻاولــه فــي دراســةالʺــزȄج الʱروʳȄــي 

وجـــʨد علاقـــة ارتॼـــاȋ مʨجॼـــة ومعȄʨʻـــة بـــʧʽ خدمـــة الʺعلʨمـــات للʺʶـــʱفʽدیʧ والʺـــزȄج الʱروʳȄـــي للʵدمـــة ؗʺـــا 
.ʧدیʽفʱʶʺمات للʨخدمة الʺعل ȘȄʨʶدمة في تʵي للʳȄروʱج الȄر للʺزʽد تأثʨوج ʧائج عʱʻفت الʷ1ك  

 
ّ̋د مʨʺʴد حامد، 1 ʴم ،ʧʶّ̋د، الʺلا ح ʴنس مʨال یॼمات   )،2009(أل مراد، نʦعلʸخدمة ال ȖȂʦʴي في تʱȂروʯج الȂزʸدور عʹاصر ال

زȂة في جامعة الʦʸصل  للʯʴʸفʻدیʥ( دراسة اسʠʯلاॻɸة لآراء عʻʹة مʥ الʯʴʸفʻدیʥ مʥ خدمة الʸعلʦمات في الॺʯȜʸة العامة الʸرؕ
  ، العراق. 94، العدد31، الʺʳلد مʳلة تॽʺʻة الرافدیʧ، ومॺʯȜة الʸعهد الʯقʹي Ǻالʦʸصل)
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الॼاحــث أرȃعــة عʻاصــر  واخʱــار  ʨ (Bashabsheh,2017)م الʺزȄج الʱروʳȄي فــي دراســةكʺا تʦ تʻاول مفه
مــʧ الʺــزȄج الʱروʳȄــي وهــي الإعــلان وتــروȄج الʺॽʰعــات والॽʰــع الʸʵʷــي والعلاقــات العامــة وأوضــح ॽؗــف 

  2رॼɼة العʺلاء واهʱʺامهʦ ووعʽهʦ وتدفعهʦ إلى الʸʱرف.  فيتؤثر هذه العʻاصر الأرȃعة 
 Șʰاءً على ما ســʻــزت ب لــذلʥ علــى الʺــزȄج الʱروʳȄــي وأهʺʱʽــه  نʳــد أن جʺॽــع الدراســات والأʴǼــاث الʶــاǼقة رؗ

ʱاول  سʻʱ  ةʲاحॼيالʳȄروʱج الȄل الʺزʸفي هذا الف  ʵʺǼʱهॼانʨلف ج    ʦॽʶخلال تق ʧم ʥل إلى  وذلʸثلاثةالف 
  :تيمॼاحث وفȘ الآ

  الʱروȄج    حʨلأساسॽات  الأول:    الʺʴॼث

  الʺزȄج الʱروʳȄي  ماॽʂة  لʺʴॼث الʲاني:  ا

    )الʺȞʷلات والʴʱدǽات(  اسʱراتॽʳॽة الʱروȄج:  لثالʲا الʺʴॼث  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
2 Bashabsheh, Amin A. N, (2017), Measuring the Effectiveness of Promotional Mix and its Effect 
on the Market Share in the Jordanian Communication Companies, International Journal of 
Economic Research. V(14), N(16). 
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  الʲॺʸث الأول 

  الʯروȂجحʦل أساسॻات 

بॽʢʵʱط الʺʳʱʻات والʶʱعʽر والʨʱزȄــع تعʰʱــر أنʷــʢة تʶــॽʁȄʨة   عʻاصر الʺزȄج الȄʨʶʱقي الʺʱعلقةإن  
  ȑة أॽتُ داخل ȘȄʨʶʱائها في ال أما عʸʻر الʺــزȄج الʶʱــȄʨقي   ،ؤدȐ داخل الʺʤʻʺة أو بʻʽها وʧʽȃ شرؗ

فهǽ ʨقʨم على أساس الاتʸال Ǽالعʺلاء سʨاء ʨʸǼرة شॽʸʵة أو ʨʸǼرة غʽــر الراǼع وهʨ الʱروȄج  
لاســــʱقʢاب أكʰــــر شــــرʴȄة مــــʧ العʺــــلاء وتʴقʽــــȘ رضــــاهʦ عــــʧ  ســــعي الʺʤʻʺــــاتومــــع شʸʵــــॽة 

ʽز ʷǼــȞل أكʰــر علــى الʱــروȄج Ǽاعॼʱــاره وســʽلة الʺ تʸــال فــي الاʤʻʺــة  الʺʳʱʻات الʱي تقدمها تʦ الʱرؗ
ʦʱʽ فــي هــذا الʺʴॼــث عــرض Ǽعــض الأمــʨر الأساســॽة حــʨل الʱــروȄج Ǽعʺلائهــا وانʢلاقــاً مــʧ ذلــʥ س ــ

ات والأفــراد  ʤʻʺــةوذلــʥ للʱعــرف علॽــه وفهʺــه ʷǼــȞل أكʰــر ســʨاء مــʧ قʰــل الʺ أو العʺــلاء أو الʷــرؗ
.ȘȄʨʶʱال الʳʺǼ ʧʽʽʻالʺع  

  الʯروȂج: مفهʦم  –1-1-1
  أولاً: مفهʦم الʯروȂج:

 ـ̋ــ ــذا ǽعʻـــي أن الʱـــروȄج هـــʨ  وج الʷـــيء)(رُ  ة تـــروȄج تعـــʨد إلـــى الؔلʺـــة العرॽȃـــةكل رف Ǽـــه وهـ أȑ عـــُ
ــرȄفهȞǼ ʦــــل  ــʻاعي وتعــ ــʱعʺل الʸــ ــائي أو الʺʶــ ــʱهلʥ الʻهــ الاتʸــــال الʺॼاشــــر وغʽــــر الʺॼاشــــر Ǽالʺʶــ

  3أصʻاف الʶلع والʵدمات الʱي ǽقدمʨنها مʧ وقت لآخر بهدف جذب الانॼʱاه.
علــى أنــه نʷــاǽ ȋقــʨم Ǽــإبلاغ أو تــذʽؗر الأفــراد أو الʺؤسʶــات وحــʲهʦ والʱــأثʽر علــʽهʦ  كʺــا تــʦ تعرȄفــه

  Ǽ.4قʨʰل الʶلعة أو الʵدمة ثʦ الʴॼث عʻها إما لإعادة بॽعها أو اسʵʱدامها 
ॽɿॽــة اســʵʱدامه وعُرف أǽʹاً Ǽأ  نه عʺلॽة تعرȄف الʺʶــʱهلǼ ʥــالʺʱʻج وخʸائʸــه ووʣائفــه ومزاǽــاه وؗ

وأماكʧ وجʨده Ǽالʨʶق وأسعاره Ǽالإضــافة إلــى مʴاولــة الʱــأثʽر علــى الʺʶــʱهلʥ وحʲــه وإقʻاعــه ʷǼــراء 
  5الʺʱʻج.

 
رȄا 3 ، دار الʺʽʶرة للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، ȋ1مॺادئ الȖȂʦʴʯ الʲدیث بʥʻ الʹʢرȂة والȖʻʮʠʯ،)، 2008( وآخرون،، عزام، زؗ

 . 349ص 
دور عʹاصر الʸزȂج الʯروʱȂي في جذب العʸلاء( دراسة مʻدانॻة على عʸلاء الʶʸارف  )،2015(الʺʢʸفى، سامر، سعʨد، نهى، 4

 . 142، اللاذॽʀة، سʨرȄة، ص 6، العدد 37، الʺʳلد للʨʴॼث والدراسات العلʺॽة  اللاذॽʀةمʳلة جامعة   الʦʴرȂة)،
ّ̋د، 5 ʴر مʽʰع ،ʧʶʴ2021(الأشقر، فراس، م،(   ȏرʦʴال ȏارʱʯرف الʶʸدراسة حالة ال) ةॻɾʦʴة الʶʲي في الʱȂروʯج الȂزʸأثر ال

 . 5 ، حʺاة، سʨرȄة، ص6، العدد4، الʺʳلدمʳلة جامعة حʺاة) فرع حʸاة
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ʹʸʢـات الʴـاǺقة Ǻـأن الʯـروȂج هـʦ نʵـاط تʴـȂʦقي تʴـʳʯدمه الʸتʯʵرك جॻʸع الʯعارȂف  وȁالʯالي  
  لʯعرȂف الزȁائǺ ʥالʱʯʹʸات والʳدمات الʯي تقدمها وتʲفʻزهʤ وإقʹاعهʵǺ ʤرائها.

ــال  ــام Ǽإʸǽـ ــʦ الانʱقـــال مـــʧ الاهʱʺـ ــʨʻات الأخʽـــرة حʽـــث تـ ــʨراً فـــي الʶـ ــʨم الʱـــروȄج تʢـ ــهد مفهـ وقـــد شـ
 ʦʱʽــ ــي سـ ــال الʱـ ــائل الاتʸـ ــر مʱʵلـــف وسـ ــʱهلʧʽؔ عʰـ ــة إلـــى الʺʶـ ــʱج أو الʵدمـ ــʧ الʺʻـ ــات عـ الʺعلʨمـ

 ǽُعــرف الʱعرȄــف فʽهــا لاحقــاً إلــى تʴقʽــȘ تؔامــل وتʻــاغʦ وانʶــʳام بــʧʽ هــذه الʨســائل وهــذا مــا أصــॼح 
Ǽ اصـــرʻع ʧʽــ ــل بـ ــȘ الʱؔامـ ــʨم علـــى تʴقʽـ ــذا الʺفهـ ــز هـ ـ ــة حʽـــث یرؗ ــॽʁȄʨة الʺʱؔاملـ ــالات الʶʱـ الاتʸـ

  .وتقدʦǽ رسالة واضʴة عʧ مʳʱʻاتها   ʤʻʺةالʺʱʵلفة وذلʥ لʴʱقȘʽ الأهداف الॽʁȄʨʶʱة للʺ  الʱروȄج

 أهداف الʯروȂج: -1-1-2
  ʴǽقȘ الʱروȄج مʨʺʳعة مʧ الأهداف والʱي تʲʺʱل Ǽالآتي:

 :Informingالإبلاغ    -1
للʱروȄج، حʽث تʳʱه جʺॽــع الʳهــʨد الʱروॽʳȄــة فــي جʺॽــع الʺراحــل إلــى إبــلاغ   يوهʨ الهدف الأساس

ʧدمة مʵال ʧل عʽʺافرهــا... إ  العʨت ʧائدها، وأمــاكʨث فʽهــر حʤǽُ دام إعــلانʵʱاســ ʧــȞʺǽ ًلاʲلــخ، فʺــ
رجــلاً یرȄــد نقــʨداً فــي فʱــرة مʱــأخرة مــʧ اللʽــل وʶȄــॽʢʱع الʸʴــʨل علــى مــا یرȄــد مــʧ خــلال جهــاز 

  الʸرّاف الآلي ʶǼهʨلة وسرعة.
 :Persuading الإقʹاع  -2

 ʤهــر الإعــلانإقʻــاع العʺــلاء Ǽالॽʁــام ǼاســʳʱاǼة معʻʽــة، فʺــʲلاً Ȟʺǽــʧ أن ǽُ  یهــدف الʱــروȄج أǽʹــاً إلــى
ʰزوجــاً وزوجــة یرȄــدان  الʺʷॽɻــة، وȃالʱــالي  ارتفــاع مʶــȐʨʱ ل، مــع تــأمʧʽ مʢʱلॼــات مʻــزلهǼ ʦأʶǽــر الʶــُ

  إقʻاعهʺا Ǽالʷراء مʧ خلال الإعلان عʧ برنامج الʱقॽʶط.
 :Reminding الʯذʻؕر  -3

إلــى تــذʽؗر العʺʽــل Ǽــأن الʵدمــة مــا زالــت مʱــʨفرة وخاصــة فــي الʺراحــل الأخʽــرة مــʧ  یهــدف الʱــروȄج
دورة حॽاتها، حʽث ʨȞǽن العʺʽل قــد تعــرف علــى الʵدمــة ومʺʽزاتهــا وهــʴǼ ʨاجــة فقــط إلــى مــا یــذؗره 
بها، ؗأن ʶǽــʱهدف الإعــلان عــʧ جــʨائز حʶــاǼات الʱــʨفʽر تــذʽؗر العʺʽــل Ǽʹــرورة زȄــادة رصــʽده مــا 

  ǽعزز مʧ فرص الفʨز.
 :Reinforcing الʯعزȂز  -4
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وȞʺȄــʧ أن یــǽُ ʦʱعــد تعزȄــز رضــا العʺــلاء عــʧ الʵدمــة Ǽعــد الʷــراء مــʧ أهــداف الʱــروȄج  الʺهʺــة، 
ॽɿॽʣة أو وॽʶرة نفʨʸǼ زȄعزʱانةالʺʱاقات الائʢǼ لاً تهدفʲʺف .Visa Card) رʨــعʷــة الȄʨإلى تق (

 ʦولائهــ ʦॽɺــالي تــدʱالȃهــا وʽل علʨــʸʴالǼ رʵــالفǼ ʦرهʨشــع Șʽʺعد شرائها، وتعǼ العʺلاء Ȑالرضا لدǼ
.ʦرهʽلغ ʥذل ʧدّث عʴʱدمة والʵلل  

تلʥ هي الأهداف العامة للʱروȄج والʱي نॽʢʱʶع أن نʺʲلها في شȞل هرمــي یʰــدأ بʱــʨفʽر الʺعلʨمــات 
  ز العʺʽل لاتʵاذ قرار، إما Ǽاسʱعʺالها أو الاسʱʺرار Ǽالاسʱعʺال.ʴʽفʱعʧ الʵدمة وʱʻȄهي ب

  

                        )ʦل رقȞʷج): 1-1-1الȄروʱل الأهداف العامة للȞॽʂ  
  ʧرف إلى آخر ومʸم ʧوقت لآخر وم ʧلف مʱʵج فإنها تȄروʱاصة للʵة للأهداف الॼʶʻالǼ أما

ʽعʺل فǽ يʱروف الʤلاف الʱاخǼ Ȑرف. خدمة إلى أخرʸʺ6ها ال  

  :وخʶائʶه  وʡائف الʯروȂج -1-1-3
  أولاً: وʡائف الʯروȂج:

:ȘȄʨʶʱر رجل الʤوجهة ن ʧل أو مʽʺر العʤوجهة ن ʧاء مʨة سॽائف الآتʣʨج الȄروʱلل  
  :  مʥ وجهة نʢر العʻʸل

 
  .336-334ص .  ، دار إثراء للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، صȋ ،1تȖȂʦʴ خدمات مʶرॻɼة)، 2011وآخرون، (، الزامل، أحʺد 6

  

 اتخاذ قرار باستعمال الخدمة
أو الاستمرار في استعمالها

تغيير اتجاه العملاء

إثارة اهتمام العملاء بالخدمة

ب إمداد العميل الحالي والمرتق
بالمعلومات عن الخدمة
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: تهـــدف أنʷـــʢة الʱـــروȄج إلـــى الʨصـــʨل إلـــى العʺـــلاء الرॼɼـــة لـــدȐ العʺʽـــل ʵǽلـــȘ الʱـــروȄج - 1
والدخʨل لʺʷاعرهʦ، وȄقʨم رجال الȘȄʨʶʱ بʱذʽؗر العʺلاء Ǽʺــا یرغʰــʨن ॽɾــه، ومــا ʱʴǽــاجʨن 

 إلॽه حالॽاً ومʱʶقʰلاً.
ــِ  - 2 م الʨســـــائل الʱروॽʳȄـــــة قـــــدّ : تُ العʺʽـــــل Ǽʺعلʨمـــــات عـــــʧ الʺʳʱʻـــــات والأفؔـــــار ʦ الʱـــــروȄجǽُعلـــ

الʺعلʨمــات إلــى العʺــلاء عــʧ الʺʳʱʻــات والأفؔــار الʳدیــدة، ومــا تقدمــه مــʧ اتॼــاع وتعرȄــف 
 العʺلاء Ǽأسعارها وأحʳامها والʹʺانات الʱي تقدم مع الʺʱʻج.

3 -  Șقـــʴǽ جȄـــروʱدة الʽــع ــاة سـ ــال الʻـــاس : یُ تʢلعـــات العʺʽـــل لॽʴـ ــروȄج علـــى أســـاس آمـ ʻʰـــى الʱـ
مʲــل هــذه الʨʱقعــات وتʢلعــاتهʦ إلــى حॽــاة ؗرȄʺــة، Ǽʺعʻــى آخــر ǽعʱقــد الʻــاس أنهــʷǽ ʦــʱرون 

ــة معʻʽــة فهــي  عʻــدما ʷǽــʱرون الʺʳʱʻــات، فعʻــدما ʷǽــʱرȑ العʺʽــل ســॽارة صــغʽرة مــʧ مارؗ
ة، الʶرعة وهȞذا..  .تعʰر عʧ سهʨلة الʴرؗ

ȖȂʦʴʯر رجل الʢوجهة ن ʥم:  
: ʴǽــاول رجــل الʶʱــȘȄʨ أن ʷǽــʳع العʺʽــل أن یʸʱــرف ʢǼرȄقــة الʱأثʽر على مʻʴʻــى الʢلــب - 1

 معʻʽة.
: لؔــي تقــʨم الʺʤʻʺــة ǼــالʱروȄج Ǽقʸــد زȄــادة الʺॽʰعــات أو الʺʴافʤــة علــى حʳــʽʰؗ ʦــر مʻهــا  - 2

 ʧʽزعʨـــع الʺـــॽʰـــاد علـــى رجـــال الʺʱـــرق ؗالاعʡ عـــات أمامهـــا عـــدةॽʰʺـــر للʽʰؗ ʦـــʳح Șـــʽقʴت
 لʴʱفʽز العʺلاء، ؗʺا تعʺل على تॽʷʻط الʺॽʰعات وغʽرها.

عــد اســʱراتॽʳॽة الإعــلان Ǽقʸــد تʶʴــʧʽ تʸــʨر العʺــلاء عــʧ الʺʳʱʻــات أǽʹاً تॽʢʱʶع الʺʤʻʺــة أن تُ 
  والأفؔار والʺʤʻʺة معاً.

:  وهʻــا تعʱʺــد علــى الʱــروȄج ʷǼــʱى الʢــرق لʱقــدʦǽ الʺʳʱʻــات تقــدʦǽ مʳʱʻــات وأفؔــار جدیــدة - 3
تعرȄــف العʺــلاء Ǽالʺزاǽــا الʺقدمــة، وȃالʱــالي تʤهــر الفرصــة  والأفؔــار الʳدیــدة وتعʺــل علــى

 7  أمام رجال الȘȄʨʶʱ للʱروȄج للʺʳʱʻات والأفؔار الʳدیدة.
  خʶائص الʯروȂج:    ثانॻاً:
الʷʻاȋ الʱروʳȄي ʲʺǽــل عʺلॽــات اتʸــال تʢʻــȑʨ علــى مʴــاولات إقʻاॽɺــة تʶــʱهدف اســʱʺالة  - 1

ॽة معʻʽة. ʨؗات سلǼاʳʱاس 
 

  . 131ص مʨʷʻرات الʳامعة الافʱراضॽة الʨʶرȄة، سʨرȄة،   الاتʶال الȂʦʴʯقي،)، 2020دیʨب، أʧʺǽ، الʺʢʸفى، سامر، (  7
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الʷʻــاȋ الʱروʳȄــي یʢʱلــب فهʺــاً صــʴॽʴاً لعʺلॽــة الاتʸــال حʱــى لا ʸǽــॼح جهــʨداً ومــʨارد  - 2
لــــǼ ʦʺفهـــʨم عʺلॽــــة الاتʸــــال، وʱʵʺȃلــــف ضـــائعة ولابــــد علــــى رجـــل الʶʱــــȘȄʨ الʻــــاجح أن یُ 

 نʺاذجه حʱى یʧȞʺʱ مʧ تʴقȘʽ الأهداف الʺرجʨة مʧ عʺلॽة الʱروȄج.  
 ـ̋ـُ - 3 ، روجالʷʻاȋ الʱروʳȄي هʨ عʺلॽة مʸʺʺة وهادفــة، لʴʱقʽــȘ غاǽــات مʴــددة یرغــب فʽهــا ال

.ʧȄرʱʷʺوال ʧʽائعॼال ʧʽال بʸوحلقة ات 
ســـالʽب الʱـــأثʽر الـــذهʻي، فالʷʻـــاȋ الʽب الإقʻـــاع القʶـــرȄة وإنʺـــا علـــى أالʱـــروȄج لا ǽعʱʺـــد أس ـــ - 4

 أفراد أو مؤسʶات).(  والزȃائʧ على مʱʵلف أشȞالهʤʻ  ʦʺةالʱروʳȄي هʨ نʷاȋ بʧʽ الʺ
الʷʻـــاȋ الʱروʳȄـــي لا ǽقʸʱـــر فقـــط علـــى الʶـــلع الʺادǽـــة، وإنʺـــا ʢǽـــال الʵـــدمات والأفؔـــار،  - 5

  ॽʴȃ  8ة.، والʺؤسʶات غʽر الرّ الرॽʴȃّةوʷȄʺل الʺؤسʶات  

  :دور الاتʶال في العʸلॻة الʯروॻʱȂة -1-1-4
  ʦج أحــد أهــȄروʱعد الǽــهॽوعل ،ȘȄʨــʶʱــال فــي الʸال الاتȞــال  أشــʸــة الاتॽــرق إلــى عʺلʢʱال ʧلابــد مــ

عرف الاتʸال Ǽأنه العʺلॽــة الʱــي یــʦʱ مــʧ خلالهــا إرســال في تروȄج الʶلع والʵدمات حʽث ǽُ   ا ودوره
الʺعلʨمــات وتȄʨʴلهــا مــʧ الʺرســل إلــى الʺʶــʱقʰل علــى أن تؔــʨن هــذه الʺعلʨمــات مفهʨمــة مــʧ قʰــل 

  الʺʱʶقʰل.
وʧȞʺȄ الʱعʽʰر عʧ عʺلॽة الاتʸــال فــي مʳــال الʶʱــȘȄʨ فــي شــȞل نʺــʨذج عــام یهــدف إلــى الإجاǼــة 

ومــاذا یرȄــد أن ǽقــʨل؟ ومــا هــي الʨســʽلة الʱــي ʶǽــʵʱدمها   ؟عʧ عدة أسئلة، وهي مǽ ʧقــʨم Ǽالاتʸــال
جاǼــة علॽــه مــʧ خــلال وســʦʱʽ الإ ومــʧ هــʨ الʶــʨق الʺʶــʱهدف Ǽالاتʸــال؟  في نقل الرسالة الʺلائʺة؟

  عʻاصر الاتʸال.

  تʨؔʱن العʺلॽة الاتʸالॽة مʧ سॼعة عʻاصر أساسॽة هي:  :عʹاصر الاتʶال
 ،دفهـــʨ الʢـــرف الـــذǽ ȑقـــʨم Ǽإرســـال الرســـالة إلـــى الʢـــرف الʺʶـــʱهالʶʸـــدر): ( الʸرســـل )1

فــــʽهʦ أو الʤʻــــر إلــــʽهʦ علــــى أنهــــʦ  والʺʶــــʱهدفʧʽ هــــʦ مʨʺʳعــــة مــــʧ الʻــــاس Ȟʺǽــــʧ الʱفʽؔــــر
ة وʴȄــاول رجــل الʶʱــȘȄʨ أن یʨجــه  مʨʺʳعــة تʳʺعهــʦ خʸــائص مʨحــدة ومʸــالح مʷــʱرؗ

 جهʨده إلʽهʦ لʴʱقȘʽ أهداف تॽʁȄʨʶة معʻʽة.
 

واقع الʯروȂج Ǻاسʳʯدام وسائل الʦʯاصل الاجʸʯاعي في الʶʸارف( دراسة    )،2022( ،سʺاكة، علي مʨʺʴد، ॼɺاس، حʽدر حʺزة 8
، العراق،  الʨؔفة ، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱادجامعة   ،1الʳزء  ، 65، العدد مʳلة جامعة الʨؔفة تʲلʻلॻة في Ǻعض فروع الʶʸارف الʱʯارȂة)،

  . 305ص 
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 یʳʻح الاتʸال عʻدما تʨؔن هʻاك أهداف واضʴة ومفهʨمة لدȐ الʺرسل. الأهداف: )2
راد إʸǽالها إلــى الʺʶــʱهلʥ الʻهــائي، وهʻــاك اعॼʱــارات وهي الʨʸرة الذهॽʻة الʱي یُ   الرسالة: )3

عدیــدة تʱعلـــǼ Șالرســـالة مـــʧ الʺهـــʦ الأخـــذ بهـــا ؗالاعॼʱـــارات الʺʱعلقـــة ȄʨʱʴʺǼاتهـــا، وتʱʵلـــف 
ــــة  ॽʰʡعـــة الرســــالة تॼعـــاً لʷــــȞل الʨســــʽلة الʺʱاحـــة فالرســــالة الʱلفزʨȄنॽــــة تʺʱـــاز بʱــــʨافر الʴرؗ

 والإذاॽɺة تعʱʺد في رسالʱها على ذؗر الʱفاصʽل على نʨʴ مʨʺʶع.  ،والʨʸرة والʨʸت
وهــي القʻــاة الʱــي ʶǽــʵʱدمها الʺرســل لʨʱصــʽل الرســالة إلــى الʺʶــʱقʰل وهــي  قʹــاة الاتʶــال: )4

.Ȑسائل الأخرʨال ʧرها مʽف وغʴʸن والإذاعة والʨȄلفزʱها الʻعددة نذؗر مʱم 
5(  ُy ــʯقʮل:ال ــʴ  ʨـ ــة مـــʧ الأهـ ــالة وشـــʵص أو مʨʺʳعـ ــʨن الرسـ ــل  شـــʵاص یʱلقـ یرغـــب الʺرسـ

 ُ̋  لآتي:ا ʱʶقʰل Ǽعد تʶلʦ الرسالة أن ǽقʨم ǼǼالʨصʨل إلʽهʦ وفي هذه الʺرحلة یʱرتب على ال
  ــزʽرمʱال ʥفــ ʧمــ ʧȞʺʱــالي یــʱالȃاس وʨــʴــر الʰإرسال الرسالة إلــى الــدماغ ع ʦʱز: یʨالرم ʥف

 والʱعرف على معʻاها أȑ تȄʨʴل الرمʨز إلى معلʨمات واضʴة ذات معʻى Ǽالॼʶʻة له.
  عابॽʱــ ــة اســ ــالة ǽعʻــــي عʺلॽــ ــʦ الرســ ــا) وفهــ ــدم فهʺهــ ــالة أو عــ ــʦ الرســ ــʳʱاǼة( ǽعʻــــي فهــ الاســ

 مʹʺʨن الرسالة.
  ل الرســالة أو رفʹــها علــى درجــةʨــʰقــف قʨʱȄل أو الــرفض: وʨــʰل للرســالة القʰقʱــʶʺال ʦفهــ

 لها.  ومدȐ حاجʱه
 ،ؗلʺا ؗانت الرســالة واضــʴة ومفهʨمــة ؗانــت الاســʳʱاǼة عالॽــة  الʦضʦح وعدم الʦʷضاء: )6

والʨضــʨح قــد ʷǽــʺل الʺعلʨمــة أو الʸــʨرة أو اســॽʱعاب الرســالة، قــد تʱعــرض قʻــاة الاتʸــال 
إلــى أȑ شــيء Ȟʺǽــʧ أن ǽعʽــȘ مــʧ عʺلॽــة الاتʸــال ؗانقʢــاع الإرســال أو الʷʱــȄʨش علــى 

 عʺلॽة الاتʸال أو عدم وضʨح الرسالة.
تلʥ الʨسائل الʺʱــʨفرة لॽʁــاس الاســʳʱاǼة لــدȐ مʶــʱقʰلي الرســالة   ǽقʸد بها الʯغذǻة الراجعة:   )7

 ʧــȞʺȄعــات، وॽʰʺال ʦــʳــاس حॽʁǼ هــاʻأكــد مʱجالʱــʻʺــة الȃرʳــام، تʺʱــر  الإعــلان، الاهȄأو تقر
تʶـــॽʢʱع الإدارة معرفـــة ॽɾʺـــا إذا حققـــت  ʱغذǽـــة الراجعـــةمʻـــدوب الʺॽʰعـــات، فʺـــʧ خـــلال ال

 9  الاتʸالات الأهداف الʺرغȃʨة.

 
 

  ص   .ص، صʻعاء، الʧʺॽجامعة الأندلس للعلʨم والʱقॽʻة، ، ȋ ،2مॺادئ الȖȂʦʴʯ)، 2019، جʰر عʰد القȑʨ إسʺاعʽل، ( الॼʻʶاني 9
150 - 152.  
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  الʯروȂج في ʡل ثʦرة تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال: -1-1-5
إن الʱغʽʽــر فــي أنʤʺــة الʺعلʨمــات والʢʱــʨر الʶــرȄع فــي مʳــال الاتʸــال أثــّر علــى ॽʰʡعــة الأنʷــʢة 
الʱروॽʳȄة في مʹʺʨنها وتॽʰʢقاتها، فʺʲلاً ʣهʨر شȞॼة الإنʱرنــت فــʱح الʺʳــال للإعلانــات الʳʱارȄــة 

، ؗʺــا ســʱʽقلص الʱفاعلॽــة والʱــي تــʨفر للʺʷــاهدیʧ الʽʲؔــر مــʧ الاخॽʱــارات والʰــدائل للʶــلع والʵــدمات
دور رجــل الॽʰــع فــي القــرن الʴــادȑ والعʷــرʧȄ مــʧ مʳــرد مʻــدوب للॽʰــع فــي الʺʳʱــر أو فــي مʵــازن 
الʺʤʻʺــة إلــى رجــل بॽــع مʸʵʱــص ذو ؗفــاءة مهॽʻــة عالॽــة یــʱقʧ تقॽʻــات الإعــلام الآلــي والإنʱرنــت، 

ــا  ــداً الʺʨʱʻجــــات الʱــــي یॽʰعهــ ــʶʴǽ ،(ʧʽــــǽ  ʧعــــرف جʽــ ــه ʨʱʻʺǼجــــات الʺʻافʶــ ــافة إلــــى معرفʱــ ( Ǽالإضــ
الʱفــاوض وʻȃــاء العلاقــات مــع الʺʶــʱهلʧʽؔ، لــه القــدرة علــى الʱــأثʽر فــي الآخــرʧȄ، وȃالʱــالي ســʨف 
یʱغʽــر مفهــʨم القــائǼ ʦــالॽʰع مــʧ مʻــدوب للॽʰــع إلــى مهʻــدس للأعʺــال، وغʽرهــا مــʧ الʱغʽــرات الॽʺʱʴــة 

جــدت Ǽفعــل هــذه الʨʻؔʱلʨجॽــات والʱــي وفــرت للʺʶــʱهلʥ الʺعلʨمــات الʹــرورȄة عــʧ الʺʳʱʻــات الʱــي وُ 
 ُ̋ ومʱــى یرغــب فــي ذلــʥ، وتʷــʽر Ǽعــض الدراســات إلــى أنــه مــʳʱʻ  ʧــة دون أȑ مʳهــʨدوالʺʤʻʺــات ال

 % 50,80بــʧʽ الأهــداف الرئʶॽــॽة للإعــلان فــي الإنʱرنــت، الʱعرȄــف Ǽالʺʤʻʺــة وذلــʥ بʶʻــॼة تفــʨق 
ــॼة  ــدمات بʶʻـ ــلع والʵـ ــروȄج الʶـ ــة تـ ــة الʲانॽـ ــا فـــي الʺرتॼـ ــʦ ، %880,69وتلʽهـ بॽـــع مʨʱʻجـــات ومـــʧ ثـ

لزȄــادة ولاء مʶـــʱهلʽؔها Ǽالإضــافة إلـــى ذلــʥ تهـــدف Ǽعــض الʺʤʻʺـــات  ،% 30,50وخــدمات بʶʻـــॼة 
  .%70,18بॼʶʻة  

عʺʨمــاً الʨʻؔʱلʨجॽــات الʴدیʲــة تʵــدم أكʲــر الʺʶــʱهلʥ مــʧ خــلال إحاʱʡــه Ǽالʺعلʨمــات اللازمــة عʻــد 
اتʵاذ قراره الʷرائي وȃأقل تؔلفة وفي وقت قʽʸر، ؗʺا ʻȞʺǽه تʦॽʺʸ الʺʳʱʻات الʱي یرغــب  فʽهــا، 

  والʨʸʴل علʽها وقت ما ʷǽاء.

ــاً الʱغʽــرات الʻاجʺــة فــي مʽــدان الاتʸــال تُ  ॽــرعة مــع هــذه عʺلʶǼ عامــلʱج الȄــروʱلــي علــى رجــال الʺ
 ُ̋   10روجة Ǽʺا ʴǽقȘ لها جʺॽع أهدافها.الʺعॽʢات ومʴاولة تʽʵʶرها لʸالح الʺʤʻʺات ال

  

  

 
رسالة تأثʻر الʯروȂج على سلʦك الʯʴʸهلʣ( دراسة حالة مʵروب أورانʻʱʹا ʸǺؤسʴة سʻدȏ الʻʮؒر)، )، 2005مʨلʨج، ؗʺال، ( 10

  ،ȘȄʨʶص تʸʵة، تȄارʳʱم الʨالعل ʦʶر، قʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽدة ، ؗلʽلʰالǼ ر، جامعة سعد دحلبʽʱʶماج
 . 20- 19  ص  . الʳزائر، ص
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  الʲॺʸث الʰاني                             

  الʸزȂج الʯروʱȂيماॻʀة                         

لقد تʻاول الʺʴॼــث الأول مفهــʨم الʱــروȄج ॽʣʨؗفــة أساســॽة مــʧ وʣــائف الʶʱــȘȄʨ، ودوره فــي إʸǽــال 
ــز علــى  معلʨمات عʧ الʵدمة للعʺلاء، وʻȃاءً علــى هــذا الأســاس الʤʻــرǽ ȑــأتي الʺʴॼــث الʲــاني لُ̔رؗ

حʽــث تــʦ فــي هــذا الʺʴॼــث تʨضــॽح مفهــʨم الʺــزȄج الʺــزȄج الʱروʳȄــي ؗــأداة عʺلॽــة لʻʱفʽــذ الʱــروȄج، 
الʱروʳȄي Ȟؗــل وعʻاصــره الʶʺʵــة الʺʲʺʱلــة Ǽــالإعلان والعلاقــات العامــة والʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر وتʷʻــॽط 
الʺॽʰعــات والॽʰــع الʸʵʷــي ؗــل عʸʻــر علــى حــدة ومــʧ ثــʦ الʱعــرف إلــى العʨامــل الʱــي تʶــاهʦ فــي 
اخॽʱار الʺزȄج الʱروʳȄي الأنʶب Ǽالإضافة إلى اسʱعراض دور مʣʨفي الʱروȄج في تــروȄج الʵدمــة 

  الʺʸرॽɾة.

 مفهʦم الʸزȂج الʯروʱȂي: -1-2-1
ǽعــرف الʺــزȄج الʱروʳȄــي Ǽأنــه مʨʺʳعــة مــʧ الأدوات الʺʱʵــارة لʴʱقʽــȘ أهــداف الʺʤʻʺــة الʱروॽʳȄــة 

ــــز علــــى2011(الؔʺــــʦॽ، وȄــــذؗر ،الʺʴــــددة مــــʧ مʨȞنــــات الʺــــزȄج ثــــلاث أدوات  ) أنَّ الــــॼعض یرؗ
" مــا ؗــʨتلر فʳعلهــا خʺــس أدواتتʷʻــॽط الʺॽʰعــات"، أ -الॽʰــع الʸʵʷــي -الإعــلان" الʱروʳȄــي وهــي

الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر"، وهʻــاك مــʧ  -العلاقــات العامــة -تʷʻــॽط الʺॽʰعــات -الॽʰــع الʸʵʷــي -الإعــلان
الʺعــارض  -الॽʰــع الʸʵʷــي -الإعــلان یــرǼ Ȑــأن الʺــزȄج الʱروʳȄــي یʱؔــʨن مــʧ ســʱة أدوات هــي "

  11الدعاǽة".  -العلاقات العامة  -تॽʷʻط الʺॽʰعات  -الʳʱارȄة
   عʹاصر الʸزȂج الʯروʱȂي: -1-2-2

 :وهيیʨؔʱن الʺزȄج الʱروʳȄي مʧ خʺس عʻاصر  
 :Advertising  الإعلان -1-2-2-1

 أولاً: مفهʦم الإعلان:

 
والʨʱزȄع، عʺان، الأردن،  ، الأكادʨʽʺǽن للʷʻرȋ ،1الȖȂʦʴʯ الʸعاصر)، 2011الؔʺʦॽ، جʺال ناصر، ॼɺاس، أنس عʰد الॼاسط، ( 11

 . 235ص 
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 ُǽ  ʧل مȞال  عرف الإعلان على أنه شȞج أشȄروʱيالʸʵʷر الʽغ  ʧدمات مــʵلع أو الʶللأفؔار، ال
 عــلام الʷــॽȞॼةووســائل الإ الإذاॽɺــة ووســائل الإعــلام مʴــدد عʰــر وســائل الإعــلام الʺʨʰʢعــةقʰل راعٍ  

    12.والʨسائط الالʱؔرونॽة ووسائط العرض

مʱʵلــف نــʨاحي الʷʻــاȋ الʱــي تــؤدȑ إلــى نʷــر أو إذاعــة الرســائل الإعلانॽــة   كʺا تــʦ تعرȄفــه علــى أنــه
Ǽقʸــد الʱقʰــل  الʺرئॽــة أو الʺʶــʺʨعة علــى الʳʺهــʨر، لغــرض حʲــه علــى شــراء ســلع أو خــدمات، أو

   13.الʽʢب لأفؔار أو أشʵاص أو مʷʻآت معلʧ عʻها 

هـʦ وسـʻلة غʻـر شʶʳـॻة للʯعرȂـف ʴǺـلعة أو ف الإعلان Ǻأنـه عرّ ومʸا سʥȜʸǻ Ȗʮ للॺاحʰة أن تُ 
  خدمة وإقʹاع الʯʴʸهلʵǺ ʣرائها مقابل أجر معلʦم ومʥ قʮل جهة مʲددة.

  : خʶائص الإعلان:ثانॻاً 
  مʧ الʱعارȄف الʶاǼقة ʧȞʺǽ إǽʹاح خʸائص الإعلان ؗʺا یلي:

ʲʺǽل الإعلان وسʽلة غʽر شॽʸʵة للاتʸال ʳǼʺهʨر ʽʰؗر ولॽس فــرد معــʧʽ ؗʺــا هــʨ فــي  - 1
 الॽʰع الʸʵʷي عʻد اسʵʱدام الॼائعʧʽ في الʱروȄج للʺʱʻج.

2 - .ʧʽص معʵأة أو شʷʻن سلعة أو خدمة أو فؔرة أو مʨȞǽ إن الإعلان قد 
ُ̋علʧ إلॽه Ǽالʷــيء مʨضــʨع الإعــلان وجــذب اهʱʺامــه  - 3 إن الهدف مʧ الإعلان هʨ تعرȄف ال

ه الʻاتج عʧ هذا الاتʳاه. ʨؗسل ʦث ʧه ومʨʴاهاته نʳر على اتʽأثʱاولة الʴه ومǼ اعهʻوإق 
ʻُ̋فذة للإعلان أȑ أنه مدفʨع الأجر. - 4 ُ̋علʧ بدفع مقابل للʳهة ال  یʧʺʹʱ الإعلان ॽʀام ال
 14 .تʤهر في الإعلانن إن شॽʸʵة الʺعلʳǽ ʧب أ - 5

  

  
  

 
12 Kotler, P, Keller, Kevin Lane, (2012), Marketing Management,edition14, Northwestern University, 
p 478. 

ّ̋د، ( 13 ʴفى، علي مʢʸي مʻدمات،)، 2017بʳال ȖȂʦʴي في تʱॻراتʯط الاسॻʠʳʯأثر ال ȋ1  ،ع، عʺانȄزʨʱر والʷʻدار زهران لل ،
  . 215الأردن، ص 

14 ʤॻʸؒاسط، الॼد الʰاس، أنس عॼɺ ،عاصر، جʺال ناصرʸال ȖȂʦʴʯذؗره، ص ال Ș245، مرجع ساب.  
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 وسائل الإعلان: :لʰاً ثا
  ʨ 15سائل الإعلان Ǽالآتي:ل  الأنʨاع الرئʶॽة تʲʺʱل

  
  

  

  

   

 ʤل رقȜʵسائل الإعلان2-2-1(الʦة لʴॻاع الرئʦالأن :(  

 :Public Relations العلاقات العامة -1-2-2-2
  أولاً: مفهʦم العلاقات العامة:

العلاقــات العامــة أداة تروॽʳȄــة غʽــر مॼاشــرة یʲʺʱــل دورهــا فــي خلــȘ وتʶʴــʧʽ صــʨرة ذهॽʻــة إʳǽابॽــة 
 ُ̋ ʱعʺــد للʺʤʻʺة وخدماتها بʧʽ جʺاهʽرها الʺʱʵلفة. وقد عرّفها معهــد العلاقــات العامــة Ǽأنهــا الʳهــد ال

 ُ̋ ُ̋ وال ʶـــʱʺر لʴʱقʽــــȘ والʴفـــاȍ علــــى فهـــʦ مॼʱــــادل بـــʧʽ الʺʤʻʺــــة وجʺهʨرهـــا. وتʶــــعى أداة ʢʵـــط وال
ة مʤʻʺــة جذاǼــة Ȟʺǽــʧ إقامــة علاقــات أو مʺارســة أعʺــال   ،العلاقات العامة لإقʻاع الʻاس Ǽأن الʷرؗ
ولــॽس  ،ʵــدمات یــʦʱ تقॽʽʺهــا ʷǼــȞل ذاتــيمعهــا وهــذه مʶــألة هامــة Ǽالʶʻــॼة لقʢــاع الʵــدمات لأن ال

ॽـــة) الʷـــفهॽة. وتُ ( وغالॼـــاً مـــا تعʱʺـــد علـــى الʨʱصـــॽة ،مʨضـــʨعي للغاǽـــة ʶـــهل العلاقـــات العامـــة الʱزؗ
  16عʺلॽة الʱقʦॽʽ الذاتي والʨʱصॽة هذه.

ة الإʳǽابॽــة لــدȐ جʺــاهʽر  كʺا تʷʺل العلاقات العامة الأنʢʷة الʱي تعʺل على تعزȄز صʨرة الʷــرؗ
ة مʧ خلال الدعاǽة والعلاقات مع وسائل الإعلام    17الأحداث الاجʱʺاॽɺة.و الʷرؗ

 
، دار الʻʳان للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن،  ص  ȋ1  إدارة الȖȂʦʴʯ وفȖ مʹʦʢر ʸॻɾة الزʦȁن،)، 2016عʰد الله، أنॽس أحʺد، ( 15

  306 -305ص 
، مʨʺʳعة الʽʻل العرॽȃة، القاهرة، مʸر،  1: شاهʧʽ، بهاء، وآخرون) ȋ(ترجʺةمॺادئ تȖȂʦʴ الʳدمات.)، Ǽ2007الʺر، أدرȄان، ( 16
 .833)، ص  2009(

17 Zeithaml, V. A, Bitner, M.J, Gremler, D.D, (2006), Services Marketing (integrating customer 
focus across the fiem) , fourth  edition , p 498. 

 الانʯرنت 

 الʮرȂد الॺʸاشر

 ʦالرادی 

الʯلفزʦȂن

الʲʶف

الʱʸلات
 الإعلانات الʠلॻقة
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  : أهداف العلاقات العامة:نॻاً اث
  تʶعى العلاقات العامة في الʺʤʻʺات الʴدیʲة إلى تʴقȘʽ مʨʺʳعة مʧ الأهداف أهʺها ما یلي:

  ــةʺʤʻʺال ʧʽر بــʺʱــʶʺــال الʸالات Șــʽقʴخــلال ت ʧع مــʺʱʳʺــالǼ ــةʺʤʻʺــط الȃالعʺــل علــى ر
 والʺʱʳʺع.

  ــرفات ــرارات والʸʱــ ــاه للقــ ــه ورضــ ــده ودعʺــ ــام والʸʴــــʨل علــــى تأیʽــ ــرأȑ العــ ــأثʽر فــــي الــ الʱــ
 والॽʶاسات الʵاصة Ǽالʺʤʻʺة.

 العـــام ʧـــة مــʺʤʻʺر الــداخلي للʨهـــʺʳــد الʽــب تأیʶــادرة ع ـــكʸاســات والقـــرارات الॽʶلل ʧʽل ʧ
 الʺʤʻʺة.

 (زȄتعز)ة أوʤافʴʺر.على العلاقات العامة    الʽاهʺʳة والʺʤʻʺال ʧʽدة بʽʡʨال 
  هــاʻي عʻــاع الــذهॼʢــة والانʺʤʻʺرة الʨــة علــى صــʤافʴʺالits images) ( رʽجʺــاه Ȑلــد

 .الʺʤʻʺة والرأȑ العام
 .ةʺʤʻʺل الʨح ʧʽʶافʻʺشائعات یرددها ال ȑ18  الرد على أ  

  : أدوات العلاقات العامة:ثالʰاً 
  وتʷʺل: :أدوات الاتʶال Ǻالʸʱهʦر الداخلي 

 تʦॽʤʻ الأحداث -ت             الॼʽʱؔات-ب              ةʤʻʺمʳلة الʺ  -أ
  لخ.صʻادیȘ الȞʷاوȐ والاقʱراحات...إ  تʨجد أدوات أخرȐ مʻها الاجʱʺاعات الدورȄة،و 

  : تʲʺʱل في:أدوات الاتʶال Ǻالʸʱهʦر الʳارجي 
ات -ب       العلاقات الॽɿʴʸة  -أ  الرعاǽة -ت       زȄارات الʷرؗ

ة فـــــيʤʻʺـــــةهʻـــــاك أدوات أخـــــرȐ ؗالʺʶـــــاǼقات الʱـــــي تʤʻʺهـــــا الʺو  الʻـــــدوات والʺعـــــارض  ، الʺʷـــــارؗ
  19  لخ.والʺؤتʺرات...إ

  

  
 

، دار الʺʽʶرة للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان،  ȋ ،1تॻʮʠقي) -الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة ( مدخل مʹهʱي)، 2010الزعʰي، علي فلاح، ( 18
  . 279الأردن، ص 

19  ،ȑساوʨ2018( ،وآخرون سارة، م(  كʦʹʮال ʥعة مʦʸʱʸة لॻدانʻدراسة م )ةॻɼرʶʸدمة الʳال ȖȂʦʴج في تȂروʯدور وسائل ال
  . 300- 299ص   .الʳلفة، الʳزائر, ص  جامعة ،2، العدد 4، الʺʳلدمʳلة إدارة الأعʺال والدراسات الاقʸʱادǽةالʱʯارȂة Ǻالʱلفة)،  



21 
 

 :Direct Marketing الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر -1-2-2-3
  أولاً: مفهʦم الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر:

  ʧȞʺǽ إعʢاء الʱعارȄف الآتॽة للȘȄʨʶʱ الʺॼاشر:
 ʧʽهدفʱــʶʺاشــر مــع العʺــلاء الॼل مȞــʷǼ ــاتʺʤʻʺــه الॽɾ اصلʨʱقي تȄʨʶام تʤن ʨاشر هॼʺال ȘȄʨʶʱال

 Peter Bennett أو شـــراء. وȄعـــرفتأخـــذ هـــذه الاســـʳʱاǼة شـــȞل اسʱفʶـــار  لʨʱلʽـــد اســـʳʱاǼة، قـــد
الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر علــى أنــه مʳʺــʨع الأنʷــʢة الʱــي ǽقــʨم بهــا الॼــائع لʴʱقʽــȘ تॼــادل الʶــلع والʵــدمات 
 ʧـــر مـــʲلة واحـــدة أو أكʽدام وســـʵʱاســـǼ هدفʱـــʶر مʨد إلـــى جʺهـــʨهـــʳـــه الॽجʨʱب ʥوذلـــ ȑرʱـــʷʺمـــع ال

ʶʱة  وسائل الǼاʳʱاس Șʽقʴاشر لغرض تॼʺال ȘȄʨ.لʺʱʴʺل الʽʺالع Ȑ20لد  
ؗافــة الاتʸــالات الʶʱــॽʁȄʨة الʺॼاشــرة مــع عʺــلاء  ॼɺــارة عــʧ الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر Ǽأنــه هكʺــا تــʦ تعرȄف ــ

مʶــــʱهدفʧʽ مــــʧ الʺʤʻʺــــة، بهــــدف تʨلʽــــد اســــʳʱابʱهʸǼ ʦــــʨرة فʨرȄــــة أو ســــرȄعة وʻȃــــاء علاقــــة قȄʨــــة 
ʦ21.معه  

  ثانॻاً: خʶائص الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر:
  ʱʺǽاز الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر Ǽالʸʵائص الآتॽة:

لأنــه ǽقلــص الهــدر ق، مʺــا یــʨفر مॼــالغ هائلــة للʺʤʻʺــة، اف الʶــʨ ددقــة مʻʱاॽʂــة فــي اســʱه - 1
 الذȑ لا مʰرر له في الʺʨارد.

2 -  ُǽ ص الؔلـــفॽاء وتقلـــʢــ ــة الʨسـ ــى إزالـ ــعى إلـ ــʨق، فهـــʶǽ ʨـ ــى الʶـ ــʱراتॽʳॽاً إلـ ــدخلاً اسـ ــل مـ ʺʲـ
ــة وإدامـــة  ــدمات الʺقدمـ ــʨدة وســـرعة الʵـ ــرة مـــع وتʶʴـــʧʽ جـ ــة الʺॼاشـ أفʹـــل العلاقـــات الʨدǽـ

 ُ̋  ʨق الʺॼاشر مʧ تʴقȘʽ مʽزة تʻافॽʶة.ʁّ الʺʱʶهلʧʽؔ، وهذه جʺॽعها قد تʶهʦ في تʺʧȞ ال
بʻاء علاقــات قȄʨــة مــع الʺʶــʱهلʧʽؔ الʺʶــʱهدفʧʽ، مʺــا یــؤدȑ إلــى ولائهــʦ، وهــذا بــدوره ʵǽــدم  - 3

 الʺʱʶهلʧʽؔ والʺʤʻʺة في آنٍ واحد.
  22  ؔʺلة للʷʻاʡات الʱروॽʳȄة الأخرȐ.اسʱعʺال وسائل الاسʳʱاǼة الʺॼاشرة ؗأداة مُ  - 4

 
20 Belch, G. E, Belch, M. A, (2007), Advertising and promotion(An Integrated Marketing 
Communications Perspective, Seventh Edition, McGraw- Hill, Irwin, p 447 

  .720دار الفؔر الʳامعي، الاسʻȞدرȄة، مʸر، ص   ،ȋ19  إدارة الʡ2008 ،(،ȖȂʦʴʯه، ʡارق، (21
22 ʧʽʶد حʽول ʧʽʶاس، حॼɺ ،رʽʲد جʨʺسعدون ح ،ȑعاوॽȃمدخل معاصر،  )،2014( ،الر ȖȂʦʴʯع، عʺان،  الȄزʨʱر والʷʻداء للʽدار غ

  . 112ص  الأردن،
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  ثالʰاً: أهداف الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر:
 Ȑة الأخــرʢــʷــة أهــداف الأنॽʁǼ ʧــاً عــॽــاً أو جزئॽلــف ؗلʱʵاشــر عــدة أهــداف قــد تॼʺال ȘȄʨــʶʱلل

  الʺرتʢॼة Ǽه وفي ذات الʺʳال والʱي تʴʱدد Ǽالآتي:
 تʨلʽد الʷراء الʺʱؔرر  -أ
 إدخال مʳʱʻات جدیدة  -ب
 تقدʦǽ قʻاة تʨزॽɻȄة جدیدة  -ت
 23زȄادة ولاء الʺʱʶهلʥ  -ث

  راǺعاً: وسائل الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر: 
  على جʺلة مʧ الʨسائل أهʺها:الʵدمॽة في الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر للاتʸال مع زȃائʻها   ʤʻʺةتعʱʺد الʺ

 الʰرȄد الʺॼاشر  -أ
 الȘȄʨʶʱ عʡ ʧرȘȄ الهاتف  -ب
 الȘȄʨʶʱ بʨاسʢة الʱؔالʨج  -ت
 اسʱعʺال وسائل الإعلام الʰؔرȐ للȘȄʨʶʱ الʺॼاشر  -ث
 الȘȄʨʶʱ عʰر الانʱرنت  -ج
 24الأكʷاك  -ح

 :Sales Promotion  تʹॻʵط الॻʮʸعات -1-2-2-4
  أولاً: مفهʦم تʹॻʵط الॻʮʸعات:

أنه أسلʨب یʨؔʱن مʧ أنʷــʢة تʶــॽʁȄʨة غʽــر الॽʰــع الʸʵʷــي والإعــلان تॽʷʻط الʺॽʰعات  تʦ تعرȄف  
أو الʷʻــر الــدعائي، والʱــي تʶــʽʺʱل الʶــلʨك الʷــرائي للعʺʽــل وترفــع مــʧ الؔفاǽــة الʨʱزॽɻȄــة للʶــلع أو 
 ʧرج عʵي تʱة الॽɻॽʰة الʢʷالأن ʧرها مʽلفة ؗالʺعارض وغʱʵʺرق العرض الʡ ʧʺʹʱدمات وتʵال

.ȑالعاد ʧʽ25الروت  

 
وؕالة  -مʴاهʸة الʸزȂج الʯروʱȂي في زȂادة رضا الزʦȁن الʶʸرفي ( دراسة مʻدانॻة لʣʹʮ الʳلॻج الʱزائر)، 2019دنॽا، تʨمي، (23

ّ̋د خॽʹر، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة وعلʨم الʽʽʶʱر ȞʶǼرة، تʸʵص تȘȄʨʶ مʸرفي، ȜʴǺرة)  ʴرة، جامعة مʨʷʻر مʽر غʽʱʶرسالة ماج ،
  . 54الʳزائر، ص  

24 ،ȑساوʨة ، وآخرون سارة، مȂارʱʯك الʦʹʮال ʥعة مʦʸʱʸة لॻدانʻة( دراسة مॻɼرʶʸدمة الʳال ȖȂʦʴج في تȂروʯدور وسائل ال
  .  301-300  ص .ص، مرجع سابǺȘالʱلفة)، 

 . 149- 148   ص .مॼʢعة الʺʻهج للʨʱزȄع والʷʻر، Ǽغداد، العراق، ص ،ȋ ،1الȖȂʦʴʯ الʶʸرفي)، 2019( الʰرزنʳي، وآخرون، 25
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تʴاول عʺلॽة الʱروȄج للʺॽʰعات تʴفʽز الʺʱʶهلʧʽؔ لʳʱرȃة أو شراء الʺʱʻج، وتʶʺى الʨʴافز قʽʸرة 
ʸʺʺة خʸॽʸاً لزȄادة الʺॽʰعــات الʶــرȄعة الأجل والʱي تهدف إلى رفع مȐʨʱʶ شراء الʺʱʻج وهي مُ 

  26وʻȃاء الʨلاء.

  ثانॻاً: خʶائص تʹॻʵط الॻʮʸعات:
 تॽʷʻط الʺॽʰعات نʷاȋ مȞʺل لؔل مʧ الإعلان والॽʰع الʸʵʷي. - 1
 ʧȞʺǽ تʨجʽهه إلى الʺʱʶهلʧʽؔ أو الʨسʢاء. - 2
 یرتॼط دائʺاً Ǽفʱرة زمॽʻة معʻʽة. - 3
4 -  ʦǽــزون، تقــدʵʺال ʦلــب، تــراكʢفــاض الʵعات خاصة فــي حــالات انॽʰʺادة الȄلز ȑزʽفʴدوره ت

  27 مʱʻج جدید.

ʰعات:اً ثالॻʮʸط الॻʵʹال تȜأش :  
إن العʺلॽــات الʵاصــة بʷʻʱــॽط الʺॽʰعــات تأخــذ أشــȞالاً عــدة، والʺؤسʶــة تʶــʵʱدمها حʶــب الأهــداف 

  تʨجॽه الʴʺلة إلʽها، ومʧ بʧʽ هذه الأسالʽب ما یلي: یُرادالʱي تʶعى إلى تॽʁʴقها والʳهة الʱي  
 الأقʶام)(  الʨȃʨؔنات  -أ
 الهداǽا   -ب
 الʺʶاǼقات والʨʳائز  -ت
 )العروض الʵاصة(الʺعارض الʳʱارȄة  -ث
 إعادة مॼالغ(جزء مʧ ثʺʧ الʷراء)  -ج
 الʺʨʺʶحات الʱروॽʳȄة  -ح
 28عروض مʳانॽة للʨسʢاء  -خ

 

 
26 Adeleh, S. & Eleyan.D. (2021),  The Effect of Marketing Mix on Customer Behaviour, Journal 
of economics, Business & organization research , 3(2), p 203. 

 . 178، مʨʷʻرات جامعة القاهرة ، مʸر، ص  الȖȂʦʴʯ ( الॺʸادئ والʦʠʯرات الʲدیʰة))، 2017( ،وآخرون عॼʻة، هالة،   27
دراسة عʻʹة مʥ زȁائʥ مؤسʴة مʻȁʦلॻس على  ( دور الʸزȂج الʯروʱȂي في تʲقȖʻ رضا الزʦȁن  )،2017( صلاح الدیʧ، بʨʰن، 28

ّ̋د بʨضॽاف )مȎʦʯʴ ولاǻة الʻʴʸلة ʴر، جامعة مʽʱʶرسالة ماج ، -  ʦʶر، قʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽلة ، ؗلʽʶʺال
  . 14-13  ص .العلʨم الʳʱارȄة، تʸʵص تȘȄʨʶ ، الʳزائر، ص
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    :Personal Selling   الॻʮع الʶʳʵي  -1-2-2-5
  :أولاً: مفهʦم الॻʮع الʶʳʵي 

  تعددت الʱعارȄف الʵاصة Ǽالॽʰع الʸʵʷي وॽɾʺا یلي الॼعض مʻها:

ُ̋ الॽʰــع  ʷــʱرȑ فــي مʴاولــة لإتʺــام عʺلॽــة الʸʵʷــي هــॼɺ ʨــارة عــʧ اتʸــال شʸʵــي بــʧʽ الॼــائع وال
تعʺــل لــدیها، وȄلعــب مʻــدوب  الॼʱــادل، وتقــʨم الʺʤʻʺــة بهــذه الॽʣʨفــة مــʧ خــلال القــȐʨ الॽɻॽʰــة الʱــي

رجــل الॽʰــع) دوراً هامــاً فــي الʱــروȄج عــʧ مʳʱʻــات أȑ مʤʻʺــة، وقــد یــʦʱ اتʸــال مʻــدوب الॽʰــع الॽʰع(
 ُ̋ ــʱهلʥ وال ــرة مॼاشـــرة Ǽالʺʶـ ــلع الاســـʱهلاكॽة الʺعʺـ ــا هـــʨ الʴـــال فـــي Ǽعـــض الʶـ ــʻاعي ؗʺـ ــʱرȑ الʸـ ʷـ

والʶــلع الʸــʻاॽɺة أو بʳʱــار الʳʺلــة والʳʱزئــة وذلــʥ فــي معʤــʦ الʶــلع الاســʱهلاكॽة وʸȃــفة خاصــة 
 ُ̋ ناً، بــل مــʧ أهــʦ جهــʨد ي مــʧ أقــدم وســائل الॽʰــع وأعʤʺهــا شــأ ʶॽرة مʻها، ؗʺا ǽعʰʱر الॽʰع الʸʵʷال

ʧمــ ʧʽؔهلʱــʶʺــي إلــى الʸʵʷــع الॽʰلــه رســائل الʺʴخــلال مــا ت ʧمــ ʥه وذلــʢॽــʷʻلــب وتʢال Șخلــ 
أخॼــار عــʧ الʶــلع والʵــدمات وتʴــث علــى اقʻʱائهــا وتعلʺهــا ʡــرق الاســʱفادة مʻهــا وȃــذلʶǽ ʥــاهʦ فــي 

  29رفع مȐʨʱʶ مʷॽɻة أفراد الʺʱʳʺع.

أســلʨب ذو اتʳــاهʧʽ فــي الاتʸــال بــʧʽ الॼــائع والʺʷــʱرȑ وʷȃــȞل  كʺــا ǽعــرف الॽʰــع الʸʵʷــي Ǽأنــه
ʳʺالفرد أو الǼ اسبʻʺر الʽأثʱال Șʽقʴʱاشر لॼع.ʺمॽʰة الॽعʺل ʧهدفة مʱʶʺعة الʨ30  

 مʲددات الॻʮع الʶʳʵي:اً:  نॻثا
 ُǽ يʸʵʷع الॽʰأن ال ʦقي فعّ رغȄʨــʶــال تʸق  الــة إلا أنَّ عــد أداة اتʨــي تعــʱــددات الʴʺعــض الǼ ــاكʻه

  عʺله وهي:
  ُǽ ر العــــام ولاʨهــــʺʳل للʨصــــʨع الॽʢʱــــʶǽ ــــي لاʸʵʷــــع الॽʰاقــــف الʨʺــــع الॽʺدم فــــي جʵʱــــʶ

  الॽʁȄʨʶʱة.
  ًلاʲد مــʳʻلفة، فȞلة مʽي وسʸʵʷع الॽʰلفــاً  الȞني مʨــȄلفزʱــاً أ أن الإعــلان الʹǽ   ــلʸǽ ــهʻؔول

 لʺلایʧʽ مʧ الʻاس بʻʽʺا جʺهʨر الॽʰع الʸʵʷي مʴدود وصغʽر.

 
ّ̋د مʨʸʻر، وآخرون، (  29 ʴل، مʽجل ʨها،)، 2014أبʮʻة وأسالʰدیʲة الॻɿȂʦʴʯال ʤॻʀفاʸالȋ1  ،ع، عʺانȄزʨʱر والʷʻداء للʽدار غ ،

 . 231- 230   ص .الأردن، ص
 .252دار الʴامد للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، ص ،ȋ1 الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة والʯروȂج،)،2006( الȞॼرȑ، ،ثامر 30
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  قــتʨــل الʲب مʨــʽعــض العǼ ــها لهــاʶــي نفʸʵʷــع الॽʰفــة الॽʣعــة وॽʰʡــار  الʹــائعʤʱفــي ان
  31  العʺʽل أو في الانʱقال مʧ عʺʽل إلى آخر.

  :العʦامل الʸؤثرة في اخॻʯار الʸزȂج الʯروʱȂي  -1-2-3
مʺــا لا Ǽعد أن تʦ الʱعرف على عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي واسʱعراض ؗل عʸʻــر ʷǼــȞل تفʸــʽلي، 

تــʦʱ وفــȘ عــدة عʨامــل تʶــاهʦ فــي تʴدیــد الʺــزȄج  الʺــزȄج هــذا شــॽɾ ʥــه أن عʺلॽــة اخॽʱــار عʻاصــر 
  الأنʶب وʧȞʺȄ تلॽʵص هذه العʨامل Ǽʺا یلي :

  ॻʮʟعة الʯʹʸج: -1
 ȑج الـــذʱــ ــؤثر ॽʰʡعـــة الʺʻـ ــʦʱʽتـ ــزȄج الʱروʳȄـــي الʵـــاص Ǽـــه، وهʻـــاك  سـ ــى مʨȞنـــات الʺـ تروʳȄـــه علـ

 ُ̋ ʺارسʧʽ لॽʻʸʱف الʺʳʱʻات ؗʺʴاولة للʨصــʨل للʺــزȄج الʱروʳȄــي اجʱهادات عدیدة مʧ الॼاحʧʽʲ وال
 ॽʰʢعة الʺʱʻج.ل  وفقاً الʺʻاسب  

فقد ʨȞǽن الʺʱʻج اسʱهلاكॽاً، فهʻاك شॼه إجʺاع على أن الإعــلان وتʷʻــॽط الʺॽʰعــات ʴǽــʱلان أهʺॽــة 
أمــا فــي حالــة الʺʳʱʻــات الʸــʻاॽɺة، فــإن   أكʰر في الʺزȄج الʱروʳȄي للʶلع والʵــدمات الاســʱهلاكॽة.

الʱعامـــل مـــع الʺʷـــʱرʧʽȄ الʸـــʻاعʧʽʽ یʻاســـॼه الاعʱʺـــاد ʷǼـــȞل أكʰـــر علـــى الॽʰـــع الʸʵʷـــي ووســـائل 
  تॽʷʻط الʺॽʰعات.

 ُ̋ ُ̋ كــذلʥ فــي حالــة الʤʻــر إلــى ॽʀʺــة ال ʻــʱج مــʵʻفض الॽʁʺــة، غʽــر فʻــي، ʻــʱج فʳʻــد أنــه ؗلʺــا ؗــان ال
ʵʻتــ ُ̋ ُ̋ ʷــʱرȑ(فض الʺʵــاʡرة الʺرتʢॼــة Ǽال ؗــان الاعʱʺــاد الأكʰــر علــى وȃالʱــالي ʶॽــرة) مʲل الʶــلع ال

 ُ̋ الــذʱʻ ȑج  وارتفــع الʢʵــر الإعلان في الʺزȄج الʱروʳȄي. والعȞس ؗلʺا ارتفعت ॽʀʺة الʨحدة مʧ ال
 ُ̋ ُ̋ یʱعــرض لــه ال كالʶــلع الؔهرȃائॽــة)، ؗلʺــا ؗــان الاعʱʺــاد ʻــʱج (ʷــʱرȑ وازدادت درجــة الʱعقــد الفʻــي لل

    الأكʰر على الॽʰع الʸʵʷي في الʺزȄج الʱروʳȄي.
وجـــدیر Ǽالـــذؗر أن الاعʱʺـــاد ʷǼـــȞل أكʰـــر علـــى عʸʻـــر معـــʧʽ مـــʧ عʻاصـــر الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي، لا 
ǽعʻـــي عـــدم الاعʱʺـــاد علـــى Ǽـــاقي العʻاصـــر، فعلـــى ســـʽʰل الʺʲـــال الʺʳʱʻـــات الʸـــʻاॽɺة مʲـــل أجهـــزة 

الؔʺʨʽʰتر أو الأجهزة الؔهرȃائॽة ؗالʲلاجات والغʶالات تعʰʱر مʧ الʶلع الانʱقائॽة والʱي تʱʴاج إلــى  
رجل بॽع للʺʶاعدة في اتʵاذ قرار الʷراء، ولʧؔ قʰل ذلʥ یʦʱ الʱروȄج لهــا عــʡ ʧرȄــȘ الإعــلان فــي 

  32وسائل الإعلان الʺʱʵلفة.
 

  . 242، مʨʺʳعة الʽʻل العرॽȃة، القاهرة، مʸر، ص  ȋ ،1)، الاتʶالات الॻɿȂʦʴʯة الʯʸؒاملة2006الʽʶد سالʦ، شॽʺاء، ( 31
  . 180، مرجع سابȘ ذؗره، ص الॺʸادئ والʦʠʯرات الʲدیʰة)الȖȂʦʴʯ (، وآخرون عॼʻة، هالة،  32
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  الʸʹافʴة: - 2
یʱأثر اخॽʱار أداة أو أدوات الʺزȄج الʱروʳȄي على ॽʰʡعة الʺʻافʶــة فعلــى ســʽʰل الʺʲــال فــي ʣــروف 
الʺʻافʶة الؔاملــة تʶــʵʱدم الʺʷʻــآت الإعــلان ووســائل تʷʻــॽط الʺॽʰعــات مʲــل الʺʶــاǼقات والهــداǽا أمــا 
في حالة الʺʻافʶة الاحʱؔارȄة فقد یʦʱ الاعʱʺاد على الॽʰع الʸʵʷــي وتʷʻــॽط الʺॽʰعــات، ؗــذلʥ فــإن 
ــʵʱدام نفـــس الأداة أو  ــأة اسـ ــʦʱ علـــى الʺʷʻـ ــروȄج ʴǽـ ــة مـــʧ أدوات الʱـ ــʧʽ لأداة معʻʽـ ــʵʱدام الʺʻافʶـ اسـ
أدوات أكʲر فاعلॽة. ؗذلʥ فإن درجة الʺʻافʶة في الʨʶق تفــرض عــل الʺʷʻــآت زȄــادة الإنفــاق علــى 

 33الإعلان ووسائل تॽʷʻط الʺॽʰعات مʧ أجل الʴفاȍ على عʺلائها وعلى حʱʸها الॽʀʨʶة.
 الʦʴق الʯʴʸهدف:  -3

، ففــي حالــة اتʶــاع اخॽʱــار الʺــزȄج الʱروʳȄــي الʺʻاســب فــيإن حʳــʦ الʶــʨق وانʷʱــاره لــه أثــر ʽʰؗــر 
 ُǽ ةॽɾغراʳال Șʡاʻʺال ʧاره على العدید مʷʱق وانʨʶل إلــى الʨصــʨدام الإعــلان لغــرض الʵʱفʹــل اســ

 ُ̋  34فʹل الॽʰع الʸʵʷي.ʱعاملʧʽ، وفي حالة العȞس ǽُ أكʰر عدد مʧ ال
 الأمʦال الʯʸاحة:  -4

ʸǼـــرف الʤʻـــر عـــʧ الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي الـــذȑ قـــد Ȟǽـــʨن أكʲـــر فاعلॽـــة، فـــإن ؗʺॽـــة الأمـــʨال الʺʱاحـــة 
ʴــدد الʺــزȄج عʰʱــر مʴــدداً أساســॽاً لهــذا الʺــزȄج. Ǽʺعʻــى أن الأمــʨال الʺʱاحــة هــي الʱــي قــد تُ للʱــروȄج تُ 

 ُǽ ȑـــي الـــذʳȄروʱـــروعالʷʺـــس. فالȞس العॽدم ولـــʵʱــ ــʵʱدام  ʶـ ذو الʺـــʨارد الʺالॽـــة الʽʰؔـــرة ʶǽـــॽʢʱع اسـ
. وتʺʽــل الʺʷــروعات الʸــغʽرة أو الإعلان ȞʷǼل فعّال أكʲر مʧ مʽʲله ذȑ الʺʨارد الʺالॽة الʺʴــدودة

الʹــॽɻفة مالॽــاً إلــى الاعʱʺــاد علــى الॽʰــع الʸʵʷــي، والعــرض لــدȐ الʺــʨزعʧʽ، والإعــلان الʺʷــʱرك 
 ُ̋ ʻــʱج والʺــʨزع. إن نقــص الأمــʨال Ȟʺǽــʧ أن یــؤدȑ حʱــى إلــى اتॼــاع ʡــرق تــروȄج أقــل ؗفــاءة. بــʧʽ ال

   ، ॽʢʱʶǽع الإعلان نقل الرسالة الʱروॽʳȄة إلى عدد ʽʰؗر مʧ الʻاس وʱȃؔلفة أقل Ǽالॼʶʻة لؔلʺʲلاُ ف
فرد وذلǼ ʥالʺقارنة Ǽʺا ॽʢʱʶǽعه الॽʰع الʸʵʷي. ومــع ذلــʥ فقــد لا ʶǽــॽʢʱع الʺʷــروع إلا الاعʱʺــاد 

 35على الॽʰع الʸʵʷي ʰʶǼب نقص الأمʨال الʱي تʺʻȞه مʧ الاسʱفادة مʧ ؗفاءة الإعلان.

 
، مॼʱȞة الإكلʽل،  ȋ1الȖȂʦʴʯ الاسʯراتʱॻي الʹʢرȂة والȖʻʮʠʯ ( مدخل اتʳاذ القرارات)،)، 2015الغامدȑ، عʰد الرحʦॽ علي جعفر، ( 33

 . 225الʢائف، الʺʺلؔة العرॽȃة الʶعʨدǽة، ص 
، دار صــفاء للʷʻــر والʨʱزȄــع، عʺــان، ȋ1، أصــʦل ومʷــامʥʻ تʴــȖȂʦ الʳــدمات )،2016( قʻــدوز، ʡــارق، بʨدǽــة، ʷǼــʽر، 34

  .93الأردن، ص
ّ̋د عʰد الله، ( 35 ʴم ،ʦॽد الرحʰعاصر)، 2007عʸال ȖȂʦʴʯر، صالʸإدارة الأعʺال، م ʦʶارة، قʳʱة الॽ377، جامعة القاهرة، ؗل . 
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  الʲॺʸث الʰالث                               

  ) الȜʵʸلات والʲʯدǻات( اسʯراتॻʱॻة الʯروȂج

 ʧʽصــل بــʨــل حلقــة الʲʺǽ جȄــروʱــة وعʺلائهــا الʺʤʻʺا ال ʧʽــȃج  لعʺــلاءوȄــروʱعــل الʳǽ وهــذا مــا ʦــهʶأنف
وتȄʨʢرهــا مــʧ أجــل الاحʱفــاȍ  لعʺلاءأداة مهʺة وحاسʺة في بʻاء والʺʴافʤة على علاقة جʽدة مع ا

ʦبهȄام الا، فالʺزʤʻال ʨي هʳȄروʱع الʺج الॽʢʱʶت ȑالي الذʸةتʺʤʻ  مــاتʨــال الʺعلʸǽخلالــه إ ʧم
أن  ʤʻʺــةوتʴفʽــزهʦ علــى شــراء هــذه الʺʳʱʻــات ولــذلʳǽ ʥــب علــى الʺ للعʺــلاءالʺʱاحة عʧ مʳʱʻاتها  

ث تʱʵار Ǽعʻاǽة الاسʱراتॽʳॽة الʱروॽʳȄة الʱي تȑʨʻ اتॼاعها لʳذب أكʰــر قــدر مʺȞــʧ مــʧ العʺــلاء ح ̔ــ
 ُǽع الॽʺه جॽعى إلʶراً تʽʰؗ ًن هدفاʨȃب ثقة الزʶؗ رʰʱاتعʺʤʻʺ ʺالأخص الȃــارف وʸ ʧلاقــاً مــʢوان

أهــʦ الʺʷــȞلات والʴʱــدǽات الʱــي تʨاجــه و ذلʥ سʨʽفر هذا الʺʴॼــث فهʺــاً شــاملاً لاســʱراتॽʳॽة الʱــروȄج  
  الʱروȄج.

  :وخʦʠاتها  مفهʦم اسʯراتॻʱॻة الʯروȂج -1-3-1
  مفهʦم اسʯراتॻʱॻة الʯروȂج:أولاً:  

للʱأكــد مــʧ  رشــد للعʺــل وأنهــا الʨســʽلة الʺʨضــॽɺʨةȞʺǽــʧ تعرȄــف الاســʱراتॽʳॽة ʸǼــفة عامــة Ǽأنهــا مُ 
 ـʁـ ॽالأهــداف الرئ Șʽقʴدیــد تʴــة تॽأنهــا عʺلǼ مʨج تأخــذ نفــس الʺفهــȄــروʱــال الʳــروعات. وفــي مʷʺة لل

الʳʺهــʨر الʺʶــʱهدف وتʴدیــد الأهــداف الʺرغȃʨــة مʻــه وتʴدیــد واخॽʱــار الرســالة والʨســʽلة الاتʸــالॽة 
  36وʻȃاء الʺزȄج الʺلائʦ لʴʱقȘʽ هذه الأهداف وتقʦॽʽ فاعلॽة ذلʥ الʺزȄج.

  خʦʠات بʹاء اسʯراتॻʱॻة الʯروȂج:ثانॻاً:  
  :إن بʻاء اسʱراتॽʳॽة تروॽʳȄة فعّالة یʧʺʹʱ الॽʁام Ǽالʨʢʵات الأتॽة

تــرتॼط أهــداف الʱــروȄج Ǽالʰرنــامج الʶʱــȄʨقي الʷــامل، ولــذلʳǽ ʥــب  :تʴدیــد الأهــداف الʱروॽʳȄــةأولاً: 
هــــذه الأهــــداف مــــع الأهــــداف الʶʱــــॽʁȄʨة العامــــة للʺʤʻʺــــة ومــــع الاســــʱراتॽʳॽة الʺعــــدة  ʱʺاشــــىن تأ

  لॽʁʴʱقها، ومʧ الأمʲلة على الأهداف الʱروॽʳȄة ما یلي:
 الأهداف الʳʱارȄة: وʲʺʱȄل في الʨʱسع في تقدʦǽ الʺʳʱʻات.  - 1
 الأهداف الإعلامॽة: وتʲʺʱل في الʱعرȄف Ǽالʺʳʱʻات. - 2

 
  . 183، مرجع سابȘ ذؗره، ص الȖȂʦʴʯ ( الॺʸادئ والʦʠʯرات الʲدیʰة)، آخرون عॼʻة، هالة،   36
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 الأهداف الإقʻاॽɺة: وتʲʺʱل في شرح وتʨصʽل الرسالة والأفؔار الʱي تراها الʺʤʻʺة مهʺة. - 3
الأهـــداف الʺؤسʶـــاتॽة: وتʲʺʱـــل فـــي تʶʴـــʧʽ صـــʨرة الʺʤʻʺـــة الʱـــي تقـــدم الʺʳʱʻـــات وشـــرح  - 4

 37رسالʱها ودورها في خدمة العʺلاء.

ʳǽـــب علـــى الʺʷʻـــأة تʴدیـــد الʳʺهـــʨر الʺʶـــʱهدف مـــʧ عʺلॽـــة  :تʴدیـــد الʳʺهـــʨر الʺʶـــʱهدفثانॽـــاً: 
الʱـــروȄج وتʴدیـــد خʸائʸـــه جʽـــداً، وذلـــʥ حʱـــى تـــʧȞʺʱ مـــʧ تȄʨʴـــل الفؔـــرة الʱروॽʳȄـــة إلـــى رســـائل 
ǽفهʺها الʳʺهʨر الʺʱʶهدف. فقد ʨȞǽن الʳʺهــʨر الʺʶــʱهدف رجــال أو نʶــاء أو شــॼاب أو شــʨʽخ أو 
أʡفــال أو غʽــر ذلــʥ مــʧ الʷــرائح، فؔــل شــرʴȄة مــʧ هــذه الʷــرائح تʱʴــاج إلــى أســلʨب خــاص فــي 

  38الاتʸال، وॼɺارات تʻʱاسب معها وأداة تروȄج مʻاسॼة.
مʧ الʹرورȑ الʸʴــʨل علــى أكʰــر قــدر مʺȞــʧ مــʧ  :تʴدید معلʨمات العʺلاء وॽʀاس مʨʽلهʦثالʲاً:  

 ʧــة، ومــʺʤʻʺــة للॽʳȄروʱة الॽʳॽراتʱالاســ ʦॽʺʸد تʻع ʦمه ʥالعʺلاء، لأن ذل ʧقة عॽʀمات الدʨالʺعل
  أهʦ الʺعلʨمات الʱي تʱʴاجها الʺʤʻʺة عʧ العʺلاء ما یلي:

Ǽالʺʳʱʻــات وʡــرق تʨزȄعهــا، حʽــث أن دور الʱــروȄج هــʨ إدراك وتʴدید مدȐ معرفة العʺــلاء  - 1
 نʷر الʺعلʨمات وتॽʴʸح الأفؔار الʶلॽʰة.

إدراك ومعرفــــة وتقʽــــʦॽ نʤــــرة العʺــــلاء للʺʤʻʺــــة، وذلــــʶǼ ʥــــʰب الʱــــأثʽر الʽʰؔــــر للاتʳاهــــات  - 2
 ُ̋ ʷــʱرȑ فــي الʱعامــل معهــا، ؗʺــا ʶǽــʱدعي الإʳǽابॽــة نʴــʨ الʺʤʻʺــة وخــدماتها علــى قــرار ال

ʽــز علــى الإعــلان الʺؤسʶــاتي Ǽقــʨة لإعــادة بʻــاء صــʨرة الʺʤʻʺــة فــي أذهــان  العȞــس الʱرؗ
  39العʺلاء.

تʲʺʱل الرســالة الʱروॽʳȄــة فــي الʺعلʨمــات الʱــي ترغــب الʺʷʻــأة فــي   :تʦॽʺʸ الرسالة الʱروॽʳȄة  راǼعاً:
 ُ̋  ʱلقي للرسالة. وʳȄب أن تʨʱافر في الرسالة الʷروȋ الʱالॽة:نقلها إلى ال

  أن تʳذب الانॼʱاه.  -أ
 أن تʨجد الرॼɼة لدȐ الʳʺهʨر الʺʱʶهدف.  -ب
  أن تʴقȘ اسʳʱاǼة مʧ الʳʺهʨر الʺʱʶهدف.  -ت

 وʱȄعلȘ بʦॽʺʸʱ الرسالة الʱروॽʳȄة ثلاث جʨانب أساسॽة هي:

 
ّ̋د مʨʸʻر، وآخرون،  37 ʴل، مʽجل ʨها،أبʮʻة وأسالʰدیʲة الॻɿȂʦʴʯال ʤॻʀفاʸذؗره،  ص   ال Ș211مرجع ساب .  
  .209، مʨʷʻرات جامعة الʢائف ، الʶعʨدǽة، صȋ  ،1)، مॺادئ ال2017ȖȂʦʴʯالغامدȑ، عʰد الرحʦॽ علي جعفر،( 38
ّ̋د مʨʸʻر، وآخرون، 39 ʴل، مʽجل ʨأب Ș212ص ،   ذؗره مرجع ساب . 
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 .ه الرسالةǼ هرʤت ȑل الذȞʷال ȑاغة الرسالة: أॽص  
  ن الرســالة، هــل هــيʨʺدیــد مʹــʴت ʥــي ذلــʻعǽ :الرســالة Ȑʨــʱʴــة؟ أو رســالة مॽɿȄرســالة تعر

 لخ.إإقʻاॽɺة؟ أو رسالة تذʽؗرȄة؟ ...
 .ةॽʳȄروʱالرسالة ال ʦॽʺʸت ʥي ذلʻعǽ :ل الرسالةȞॽʂ40 
فــي هــذه الʺرحلــة تʱʵــار الʺʷʻــأة وســʽلة الʱــروȄج الʺʻاســॼة. وʸȃــفة  :اخॽʱار وســʽلة الʱــروȄج:  خامʶاً 

 عامة تʱʻقل الرسائل الʱروॽʳȄة إلى الʳʺهʨر الʺʱʶهدف بʨاسʢة نʨعʧʽ مʧ الʨسائل هʺا:
 .ةॽʸʵال شʸوسائل ات  
 .ةॽʸʵر شʽال غʸوسائل ات 

 ُ̋ ُ̋ تʸʴʻر وسائل الاتʸال الॽʸʵʷة فــي الاتʸــال الʸʵʷــي الʺॼاشــر بــʧʽ ال ʶــʱقʰل، فــي رســل وال
ذاعــة، الʱلفزȄــʨن، الإ( تʸــال الʳʺــاهʽرȑ لاحــȞǽ ʧʽــʨن الاتʸــال غʽــر الʺॼاشــر مــʧ خــلال وســائل ا

  41.نʱرنت، وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي)الʴʸف، الإ
فـــي هـــذه الʢʵـــʨة تقـــʨم إدارة الʶʱـــȘȄʨ بʴʱدیـــد الʺॼـــالغ الʱـــي ســـʦʱʽ  :تʴدیـــد مʽزانॽـــة الʱـــروȄجسادســـاً: 

تʸॽʸʵــها للأنʷــʢة الʱروॽʳȄـــة فــي الʺʷʻــأة ʷǼـــȞل إجʺــالي، والʺॼــالغ الʱـــي یــʦʱ تʸॽʸʵــها لؔـــل 
لخ) فــي ..إن، الॽʰــع الʸʵʷــي، تʷʻــॽط الʺॽʰعــات.الإعــلا( ʧ عʻاصــر الʰرنــامج الʱروʳȄــيعʸʻــر م ــ

ؔــل عʸʻــر مــʧ عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي فرȃʺــا ل قʰلــة. وتʱʵلــف الʺॼــالغ الʺʸʸʵــةفʱــرة زمॽʻــة م
 ُǽ ــصʸʵǽ ʧʽج فــي حــȄــروʱــة الॽزانʽم ʧــر مــʰة أكॼــʶــة نʻʽــآت معʷʻــي فــي مʸʵʷــع الॽʰــص للʸʵ

عــلان نʶــॼة أكʰــر فــي مʷʻــآت أخــرȐ. وȄعʰʱــر قــرار تʴدیــد مʽزانॽــة الʱــروȄج مــʧ أصــعب القــرارات للإ
  42الॽʁȄʨʶʱة لʸعȃʨة الʱأكد مʧ نʱائʳه.

Ǽعــد الʺــرور علــى الʺراحــل الʶــاǼقة الــذؗر یــʦʱ تʻفʽــذ الʷʻــاȋ : تʻفʽــذ وتقʽــʦॽ الʷʻــاȋ الʱروʳȄــي: ســاǼعاً 
 ُ̋   ʤʻ.43ʺةʴققة مʡ ʧرف الʺالʱروʳȄي لʦʱʽ تقॽʽʺه لاحقاً لʺعرفة نॼʶة الأهداف الʱروॽʳȄة ال

 
  . 210،  مرجع سابȘ ذؗره، ص مॺادئ الȖȂʦʴʯ الغامدȑ، عʰد الرحʦॽ علي جعفر، 40
  .211- 210 ص .الʺرجع ذاته ، ص  41
  مرجع سابȘ ذؗره، ،( مدخل اتʳاذ القرارات) ،الȖȂʦʴʯ الاسʯراتʱॻي الʹʢرȂة والȖʻʮʠʯ )،2015(الغامدȑ، عʰد الرحʦॽ علي جعفر، 42

  . 228ص 
43 ʨة، فایزة، ( بʳعǼ2018 ،(دراسة حالة فʹدق تاغراست ) ةॻɾة الفʹدॻاحॻʴدمات الʳة الॻɾج في ترȂروʯل)،  -دور الʱॻة جǻرسالة ولا

ّ̋د الʸدیȘ بʴǽ ʧي  ʴر، جامعة مʽʱʶص  -ماجʸʵة ، تȄارʳʱم الʨالعل ʦʶر، قʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽل ، ؗلʳॽج
 . 11تȘȄʨʶ خدمات ، الʳزائر، ص  
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  الʯروȂج:  ॻاتاسʯراتʱॻ أنʦاع -1-3-2
یــؤدȑ الʱــروȄج دوراً حاضــراً ومʶــʱقʰلاً لॽʺʳــع الأفــراد والʺʤّʻʺــات علــى اخــʱلاف أهــدافها علــى حــد 
ســــʨاء وʶȄــــʵʱدم الʶʱــــȄʨقʨʽن الʱــــروȄج للعدیــــد مــــʧ الأســــॼاب مʻهــــا تزوȄــــد الʺʶــــʱهلǼ ʧʽؔالʺعلʨمــــات 

وتʺʽʽز الʺʳʱʻات والرد على الأخॼار غʽــر الʺفʽــدة وتقلʽــل   ʱʷراتوتʴفʽز الʢلب وزȄادة الؔʺॽات الʺ
.ʧائȃك الزʨر على سلʽأثʱلب والʢات الॼر تقلʽ44تأث  

  وهʻاك العدید مʧ الاسʱراتॽʳॽات الʱروॽʳȄة الʺॼʱعة نذؗر مʻها:

تʲʺʱــل اســʱراتॽʳॽة الʱــروȄج هــذه فــي اســʵʱدام وســائل   اسʯراتॻʱॻة الـدفع الʯروॻʱȂـة:  -1-3-2-1
 ُ̋ ʻ ــɦَِ̒ɦ الʱروȄج الآمʻة والʱروȄج الʳʱارȑ لدفع ال ُ̋ ُ̋ ج عʰر القʨʻات حʽث ǽقʨم ال ɦَج لʳʱــار ج بʱــروȄج ال ʻــ

ــار الʳʱزئــــة ǼــــالʱروȄج  ــʧ ثــــǽ ʦقــــʨم تʳــ ــار الʳʱزئــــة ومــ ــار الʳʺلــــة ǼــــالʱروȄج لʳʱــ ــة وȄقــــʨم تʳــ الʳʺلــ
.ʧʽؔهلʱʶʺ45لل  

  

)ʤل رقȜʵة  )3-3-1الॻʱȂروʯة الدفع الॻʱॻراتʯاس  

ǼعȞــس اســʱراتॽʳॽة الــدفع تعʱʺــد اســʱراتॽʳॽة الʳــذب   اسʯراتॻʱॻة الʱـذب الʯروॻʱȂـة:  -1-3-2-2
ʽز الʺʳهʨدات الʱروॽʳȄة على الʺʱʶهلʥ الʻهائي لإثارة اهʱʺامــه Ǽالʶــلعة وإقʻاعــه ʷǼــرائها،  على ترؗ
ومــʧ خلالهــا Ȟʺǽــʧ إبــراز مــا تʽʺʱــز Ǽــه مــʧ خʸــائص تʳعلهــا قــادرة علــى خلــȘ مʻــافع لــه وإشــॼاع 
العدید مʧ احॽʱاجاته مʺا ʳǽعــل الʺʶــʱهلʥ یʴॼــث عʻهــا لــدȐ تʳــار الʳʺلــة مʺــا یــدفع تʳــار الʳʺلــة 
إلــى شــرائها والʱعامــل فʽهــا. وتعʱʺــد اســʱراتॽʳॽة الʳــذب علــى الإعــلان ʷǼــȞل أكʰــر مــʧ أجــل إعــلام 

ʧʽؔهلʱـــʶʺال ʧـــر عـــدد مـــʰـــه وســـائل  أكॽɾ دمʵʱـــʶـــة ذاوتॽـــار إعلانʷʱن ت انʨȄلفزʱـــاق ؗـــالʢʻواســـع ال
وتلــʥ الʱــي  الʨاســع ومʵʻفʹــة الــʧʺʲ والʸــʴف وتॼʱُــع هــذه الاســʱراتॽʳॽة فــي حالــة ســلع الانʷʱــار

ــذلʥ فــي حالــة الʱــي تʺʻȞهــا مــʧ للʺʷʻــأة و قــدرة الʺالॽــة ال تــʨفر تʳذب اهʱʺام الʺʱʶهلǼ ʧʽؔالʶــلعة، وؗ
 46نʷر إعلانات مʲȞفة ومȞررة.

 
ّ̋د، 44 ʴر مʽʰع ،ʧʶʴاة الأشقر، فراس، مʸفرع ح ȏرʦʴال ȏارʱʯرف الʶʸة (دراسة حالة الॻɾʦʴة الʶʲي في الʱȂروʯج الȂزʸأثر ال  (

  . 10مرجع سابȘ ذؗره،  ص
45 Kotler, P, Armstrong, G, Saunders, J, Wong, V, (1999), Principles of Marketing, Second 
European Edition, Prentice Hall Inc, New Jersey, USA, p 784.   

  . 148، مرجع سابȘ ذؗره، ص مॺادئ الȖȂʦʴʯالॼʻʶاني ، جʰر عʰد القȑʨ إسʺاعʽل،   46

 ʥهلʱʶʺزئة  الʳʱلة تاجر الʺʳج تاجر الʱʻʺال 
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)ʤل رقȜʵة  )4-3-1الॻʱȂروʯذب الʱة الॻʱॻراتʯاس  

 ،وتʶــʺى أǽʹــاً الاســʱراتॽʳॽة العॽʻفــة فــي الʱــروȄجاســʯراتॻʱॻة الʷــغط الʯروॻʱȂــة: -1-3-2-3
 ُ̋ ــد ʨʺǼجʰهـــا الʺʤʻʺـــة الأســـلʨب ال ــلال الʱعرȄـــف Ǽالʺʻـــافع الॽʁॽʁʴـــة تعʱʺـ ʲؔـــف فـــي الإقʻـــاع مـــʧ خـ

لʺʨʱʻجاتها. وإن الأساس في تȘʽʰʢ هذه الاسʱراتॽʳॽة یʢʻلȘ مʧ فؔــرة مʴاصــرة الʺʶــʱهلʥ فــي ؗــل 
ائل الإعلانॽــة ومــʧ هــذه مȞــان برســائل تروॽʳȄــة ʷǼــȞل مʶــʱʺر ولʺــدة Ȅʨʡلــة مʶــʱعʺلة أغلــب الʨس ــ

إن ). بــدل أن تــدفع غــداً مʰلغــاً ʽʰؗــراً  .ادفــع الآن قلʽــل..وان)،(ॼɻارات(اشʱرȑ الآن.. قʰــل فــʨات الأال
 47هذه الأوامر قد تʨلد لدȐ الʺʱʶهلʥ انॼʢاعاً Ǽأن عʺلॽة الʷراء هي عʺلॽة ضرورȄة لابد مʻها.

لا تʽʷر هذه الاسʱراتॽʳॽة إلى عʺلॽة الʷراء ʨʸǼرة   اسʯراتॻʱॻة الإʲǻاء الʯروॻʱȂة:-1-3-2-4
ز على الʺʻافع الʱي ʧȞʺǽ أن تعʨد على الʺʶــʱهلʥ مــʧ جــراء اســʵʱدامه للʶــلعة،  مॼاشرة ولʻؔها ترؗ
فالأسلʨب الʹʺʻي هʨ الأســلʨب الــذʶǽ ȑــʵʱدم فــي إعــداد الرســالة الإعلانॽــة فــي هــذه الاســʱراتॽʳॽة 
ــع  ــʱراتॽʳॽة ولؔـــʧ مـ ــذه الاسـ ــا هـ ــʦ بهـ ــʺات الʱـــي تʶʱـ ــة مـــʧ الʶـ ــالة الإعلانॽـ ــرار الرسـ وȄُلاحـــظ أن تؔـ
اســـʵʱدام الأســـلʨب الʹـــʺʻي للإقʻـــاع Ǽالʷـــراء القـــائʦ علـــى جـــذب أذهـــان الʺʶـــʱهلʧʽؔ بلغـــة الʴـــʨار 

 Ȅʨʡ48ل الأجل بدلاً مʧ الأسلʨب الʸرȄح الʺʵʱʶدم في الاسʱراتॽʳॽة الʶاǼقة.
  الȜʵʸلات والʲʯدǻات الʯي تʦاجه الʯروȂج: -1-3-3

  هʻاك العدید مʧ الʺȞʷلات والʴʱدǽات ʧȞʺǽ حʸرها ॽɾʺا یلي:
  وتʲʺʱل في: أولاً: عʦائȖ تʳص الʯʸلقي:

: لؔـــل شـــʵص أســـॼاب ودوافـــع شʸʵـــॽة مʱʵلفـــة ودرجـــة ذؗـــاء وذاكـــرة خʸـــائص الʺʱلقـــي -
معʻʽــة ومʶــȐʨʱ تعلॽʺــي وثقــافي مʱʵلــف، وتʶــاهʦ ؗــل هــذه العʻاصــر فــي ॽɿॽؗــة فــʥ رمــʨز 

ʺʲل هذه الʸʵائص عʨامــل مʶــاعدة فــي الفهــʦ الʸــॽʴح للرســالة، الرسالة وتفʽʶرها، وقد تُ 
 ʺʲل عʨائȘ تʴد مʧ إدراك الرسالة.كʺا قد تُ 

 على الفهʦ الإʳǽابي للرسالة.عʺʽل  : تؤثر الانॼʢاعات والآراء الʶاǼقة للعʺʽلانॼʢاعات ال -

 
47 ʧʽʶد حʽول ʧʽʶاس، حॼɺ ،رʽʲد جʨʺسعدون ح ،ȑعاوॽȃمدخل معاصر،  ،الر ȖȂʦʴʯذؗره، ص ال Ș113مرجع ساب. 
ّ̋د، 48 ʴر مʽʰع ،ʧʶʴاة الأشقر، فراس، مʸفرع ح ȏرʦʴال ȏارʱʯرف الʶʸة (دراسة حالة الॻɾʦʴة الʶʲي في الʱȂروʯج الȂزʸأثر ال  (

  . 10مرجع سابȘ ذؗره،  ص
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: یʳʱــه الʻــاس إلــى ســʺاع جــزء مــʧ الرســالة وإهʺــال الʺعلʨمــات الأخــرȐ الإدراك الانʱقــائي -
 ʦॽــل ــدم الإدراك الʶـ ــا یـــؤدȑ إلـــى عـ ــدة الʻʱـــاقض الʺعرفـــي، مʺـ ــا تʻʳـــب حـ لعـــدة أســـॼاب مʻهـ

 لʺʹʺʨن الرسالة.
للرســـالة الاتʸـــالॽة لعـــدة أســـॼاب، مʻهـــا  لعʺʽـــل: قـــد لا یʱعـــرض ادȐ الʱعـــرض للاتʸـــالم ـــ -

ــد ــه، أو عـ ــة إلॽـ ــائل الʺʨجهـ ــدام الʨسـ ــالرادیʨ  منقـــص أو انعـ ــا ؗـ ــه علـــى انʱقائهـ ــة قدرتـ والʺʳلـ
 لخ.الʷهرȄة، والأسॽɺʨʰة...إ

مʲــل الفقــرات  : هʻــاك Ǽعــض الأمــʨر الʱــي تʶــاهʦ فــي تعʽȞــر عʺلॽــة الإدراكتʷــʨش الإدراك -
الʺʴذوفــة، الʽʰئــة الʺʢॽʴــة ؗدرجــة الʴــرارة الʺرتفعــة، آراء الأصــدقاء، ʲؗــرة الإعلانــات فــي 

 مʱʵلف الʺʤʻʺات.
  تʲʺʱل ॽɾʺا یلي: ثانॻاً: عʦائȖ تʳص الʸʢʹʸة:

 عدم اسʱعʺال الʨسʽلة الʺʻاسॼة للʱأثʽر على الʳʺهʨر الʺʱʶهدف. -
-  ُ̋ ُ̋ عدم تʺʱع الʺʸدر Ǽالʺʸداॽʀة اللازمة لقʨʰله مʡ ʧرف ال  ʱلقي).ʱʶقʰل(ال
ــات أو إشــارات أو انفعــالات  - الاسʱعانة بʨʱصʽل الرســالة ȞǼلʺــات لهــا معــانٍ مʱʵلفــة أو حرؗ

غʽــر ملائʺــة، مʺــا یــؤدȑ إلــى عــدم قʰــʨل الأفؔــار وتʳاهــل الʺعلʨمــات وصــعȃʨة الاتʸــال 
 .عʺʽلالفعّال Ǽال

ॽʰʡعـــة الرســـالة: قـــد تؔـــʨن الرســـالة صـــॼɻة ومعقـــدة وعʶـــʽرة الʷـــرح والʽʰʢʱـــȘ، وقـــد تؔـــʨن  -
ها.  مʸʱʵرة أو Ȅʨʡلة، مʺا یؤثر على درجة فهʺها وȃالʱالي ترؗ

: وهʨ الإعــلام الــذȑ تʺارســه الʺʤʻʺــات لفؔــرة مــا أو الإعلام الʺʹادمʲل    عʦائȖ أخرȎ:ثالʰاً:  
  لʺʻـــʱج معـــʧʽ، وقـــد Ȟǽـــʨن علـــى شـــȞل دعاǽـــة ؗاذǼـــة أو إشـــاعة هادفـــة لʺـــس صـــʨرة الʺʤʻʺـــة.

  وʧȞʺȄ تلʸॽʵها ȞʷǼل عام في الʻقاȋ الاتॽة:
 تلازمॽة إنʱاج واسʱهلاك الʵدمة. -2ملʺʨسॽة وصعȃʨة الاتʸال الȄʨʶʱقي        اللا - 1
 .ʣروف إنʱاج وعرض الʵدمة -4       مʧ الفʦ إلى الأذن).كلʺة الʷفاه الʺʻقʨلة( - 3
  49عدم الʳʱانس وصعȃʨة تقʦॽʽ عرض الʵدمة. - 5

 
أثر الاتʶال الȂʦʴʯقي على تʥʻʴʲ الʻʸزة الʯʹافॻʴة بʥʻ الʦʹʮك(دراسة مقارنة بʥʻ وؕالʯي  )، 2017( حʨرȄة، بلʨني، وردة، ودوع، 49

رسالة ماجʽʱʶر، جامعة الدʨʱؗر ʽʴǽى فارس Ǽالʺدǽة، قʦʶ العلʨم الاقʸʱادǽة،    الʣʹʮ الʳارجي الʱزائرȏ وʣʹȁ الʳلॻج الʱزائر Ǻالʸدǻة)،
  . 39- 38  ص  .تʸʵص مالॽة وʨʻȃك، الʳزائر، ص
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  الفʶل:اتʸة خ
عرضت الॼاحʲة في هذا الفʸل مʱʵلف الʺفاʦॽʂ الʺʱعلقة ǼالʺزȄج الʱروʳȄي حʽث تʦ الʢʱرق في 
الʺʴॼث الأول إلى الʺفاʦॽʂ الأساسॽة الʺʱعلقة ǼالʱروȄج حʽث تʦ تعرȄف الʱروȄج Ǽأنه نʷاǽ ȋقʨم 

وحʲهʦ والʱأثʽر علʽهǼ ʦقʨʰل الʶلعة أو الʵدمة ثʦ الʴॼث    ʤʻʺاتǼإبلاغ أو تذʽؗر الأفراد أو الʺ
بॽعها  لإعادة  إما  اسʵʱدامها   عʻها  على،  أو  الʱعرف   ʦت الʱروȄج    ؗʺا  Ǽالإبلاغ أهداف  الʺʲʺʱلة 

ذلʥ تʦ اسʱعراض وʣائف الʱروȄج مʧ وجهة نʤر ؗل مʧ  والإقʻاع والʱذʽؗر والʱعزȄز   العʺʽل وؗ
حدة على  ؗلأً   ȘȄʨʶʱال إلى    ورجل  Ǽالإضافة  الʱروȄج  خʸائص  على  الʱعرف   ʦث  ʧدور وم
حʽث تʦ الʢʱرق إلى تعرȄف الاتʸال Ǽأنه العʺلॽة الʱي یʦʱ مʧ   الاتʸال في العʺلॽة الʱروॽʳȄة

الʺعلʨمات   هذه  تʨؔن  أن  على  الʺʱʶقʰل  إلى  الʺرسل   ʧم وتȄʨʴلها  الʺعلʨمات  إرسال  خلالها 
الʢʱرق إلى مفهʨم   وأخʽراً مفهʨمة مʧ قʰل الʺʱʶقʰل ومʧ الʱعرȄف تʦ تʨضॽح عʻاصر الاتʸال  

 ʨث ʣل  في  والاتʸالالʱروȄج  الʺعلʨمات  تʨʻؔلʨجॽا  مفهʨم رة  عرض   ʦت الʲاني  الʺʴॼث  وفي   ،
، العلاقات العامة، الȘȄʨʶʱ  الʶʺʵة وهي (الإعلانعʻاصره  الʺزȄج الʱروʳȄي وذلʥ للʨʱصل إلى  

إلى   Ǽالإضافة  عʸʻر  لؔل  تعارȄف  عدة   ʦǽوتقد الʸʵʷي)  الॽʰع  الʺॽʰعات،  تॽʷʻط  الʺॼاشر، 
الʺزȄج  اخॽʱار  في  الʺؤثرة  العʨامل   ʦأه إلى  والʱعرف  عʸʻر  ؗل  ووسائل  خʸائص  اسʱعراض 

الʲالث   الʺʴॼث  في  الॼاحʲة  تʻاولت  وأخʽراً  الأنʶب،  الʱروȄجالʱروʳȄي  الʺȞʷلات  (  اسʱراتॽʳॽة 
مُ   )والʴʱدǽات Ǽأنها  الʱروȄج  اسʱراتॽʳॽة  مفهʨم  تʨضॽح  خلال   ʧلة  مʽسʨال وأنها  للعʺل  رشد 

الʱعرف على خʨʢات بʻاء . ؗʺا تʦ  الʺʨضॽɺʨة للʱأكد مʧ تʴقȘʽ الأهداف الرئॽʶॽة للʺʷروعات
(تʴدید الأهداف الʱروॽʳȄة، تʴدید الʳʺهʨر اسʱراتॽʳॽة الʱروȄج الʱي تʱلʵص ॼʶǼعة خʨʢات وهي

مʨʽلهʦ،    ،الʺʱʶهدف وॽʀاس  العʺلاء  معلʨمات  الʱروॽʳȄةتʴدید  الرسالة   ʦॽʺʸلة  ،  تʽوس اخॽʱار 
الʱروʳȄي) الʱروȄج  ȋاʷʻال  ʦॽʽوتق تʻفʽذ  الʱروȄج،  مʽزانॽة  تʴدید  هذا    اؗʺ  ،  في  الॼاحʲة  عرضت 

ॽʳॽة  اسʱراتॽʳॽة الʳذب، اسʱراتاسʱراتॽʳॽة الدفع،  (  الاسʱراتॽʳॽات الʱروॽʳȄة الأرȃعةالʺʴॼث أنʨاع  
الإʴǽاء) اسʱراتॽʳॽة  اسʱراتॽʳॽةالʹغط،  لؔل  تفʽʸلي  شرح  إلى  مع  أهǼ   ʦالإضافة  اسʱعراض 

الʱروȄج تʨاجه  الʱي  والʴʱدǽات  تʴدǽات    الʺȞʷلات  أو  الʺʤʻʺة  أو  الʺʱلقي  تʨاجه  ؗانت  سʨاء 
 Ȑأخر .  
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 الفʶل الʰاني

  رضا العʸلاء

  تʸهʻد:
له مʧ تــأثʽر  لʺا  القʢاع الʺʸرفي   الʻʱافس الذʷǽ ȑهدهفي ʣل    هدفاً اسʱراتॽʳॽاً رضا العʺʽل    ǽُعد

داء الʻʱافʶــي، واســʱدامة العلاقــة مــع العʺــلاء، وقــدرة الʺʸــرف علــى تʶʴــʧʽ جــʨدة مॼاشــر علــى الأ
  .خدماته

عــد مــʧ أهــʦ مؤشــرات ǽُ  رضــا العʺــلاء مــʧ قʰــل الʺʸــارف لʨؔنــهبوȄعــʨد الاتʳــاه إلــى تزایــد الاهʱʺــام 
نʳاح الʺʸرف فʹلاً عʨؗ ʧنه مؤشر هام لʺــدȐ قــدرة الʺʸــرف علــى اســʵʱدام الʺــزȄج الʶʱــȄʨقي 

فرضــا العʺʽــل سʷॽــȞل ॽɾʺــا Ǽعــد نقʢــة قــʨة مــǼ ، ʧʺا فʽها الʱروȄج ǼالȞʷل الأمʲــل  ʨȞʺǼناته الʺʱʵلفة
ــلاء حʽـــث  ــد مـــʧ العʺـ ــراء والفـــرص لʶؔـــب الʺزȄـ ــات الʷـ ــرار عʺلॽـ ــʧ أنَّ خـــلال تؔـ ــل عـ ــا العʺʽـ رضـ

عــʧ  عʺʽــلالʵدمات الʺقدمة مʧ قʰــل الʺʸــرف سʷॽــȞل وســʽلة إعلانॽــة مʳانॽــة مــʧ خــلال تعʽʰــر ال
  .حالة الرضا لدǽه

فــي تʻاولــت العدیــد مــʧ الدراســات الʶــاǼقة رضــا العʺــلاء مــʧ خــلال إʣهــار أثــر أحــد الʺʱغʽــرات قــد و 
ــث ــاول الॼاحـ ــل حʽـــث تʻـ ــا العʺʽـ ــلاء )2021،دǼـــس( رضـ ــا العʺـ ــة دور  رضـ ــلال دراسـ وذلـــʥ مـــʧ خـ

الʶʱــــȘȄʨ الʺॼاشــــر فــــي تʶʴــــʧʽ رضــــا العʺــــلاء وخلʸــــت الدراســــة إلــــى وجــــʨد علاقــــة ذات دلالــــة 
ʸاشرإحॼʺال ȘȄʨʶʱعاد الǼأ ʧʽة بॽ50ورضا العʺلاء.  ائ  

 ʧــل فــي دراســة ؗــل مــʽʺم رضــا العʨــاول مفهــʻت ʦكʺا تــ)(Khadka & Maharjan,2017  ــيʱوال
ــزت ة  رؗ ة مــʧ عʺلائهــا  Trivselعلــى رضــا العʺــلاء الــذȑ تــʨفره شــرؗ والــʨلاء الــذȑ تʱلقــاه الʷــرؗ
ة     تʷؔف الدراسةحʽث   ʧȞʺǽ تॽʻʸفه علــى أنــه إʳǽــابي   Trivselأن مȐʨʱʶ الʵدمة الʴالي لʷرؗ

لأشــॽاء مــʧ وأن العʺــلاء راضــʨن جــداً عــʧ الʵدمــة ومــع ذلــʳǽ ʥــب إجــراء تʶʴــʻʽات علــى Ǽعــض ا
  51.أجل زȄادة رضا العʺلاء

 
50 ،ʧامǽ ،سǼلا )،2021( دʸرضا الع ʥʻʴʲاشر في تॺʸال ȖȂʦʴʯةء، دور الॽنʨة والقانǽادʸʱم الاقʨة للعلॽʀلة جامعة اللاذʳم  ،

  اللاذॽʀة، سʨرȄة. ،  2، العدد43مʳلد
51 Khadka, Kabu, Maharjan, Soniya,(2017), Customer Satisfaction and Customer Loyalty(Case 

Trivsel Stadtjanster( Trivsel Siivouspalvelut), Center University of Applied Sciences, business 
Management.  
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ــع الدرا  ـ̋ــونلاحـــظ أن جʺॽـ ــا الع ــʨم رضـ ــات الʱـــي تʻاولـــت مفهـ ــذا  لاءسـ ــʧ هـ ــه ومـ ــدت علـــى أهʺʱʽـ أكـ
 Șلــʢʻʺــة شــاملةالॽʢغʱــل بʸــة  فــي هــذا الفʲاحॼم الʨقʱـ̋ـل ســ  وذلــʥ مــʧ خــلال تقʶــʦॽ  لاءرضــا الع

  الفʸل إلى ثلاث مॼاحث وفȘ الآتي:

  الʺʴॼث الأول: أساسॽات رضا العʺلاء

  الʺʴॼث الʲاني: بʻاء رضا العʺلاء

  الʺʴॼث الʲالث: ॽʀاس رضا العʺلاء
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 الʲॺʸث الأول 

 أساسॻات رضا العʸلاء 

ــام  ــد الاهʱʺــ ــʨعتزایــ ــة ʨʺǼضــ ــا العʺــــلاء فــــي الأدبॽــــات الʴدیʲــ ــدمات  ،رضــ ــاع الʵــ ــॽʺا فــــي قʢــ لا ســ
ʽــزه عــʧ غʽــره مــʧ تعزȄز وتʽʡʨد العلاقــة مــع الʺʸــرف وتʺʽ  فيʸارف نʤراً لدور هذا الʺفهʨم  والʺ

عــد مفهــʨم رضــا العʺــلاء والعʨامــل الʱــي تــؤثر فــي تʴدیــد درجــة الرضــا ، لــذلǽ ʥُ الʺʸــارف الʺʻافʶــة
أمــراً Ǽــالغ الأهʺॽــة فــي الʺʸــارف وذلــʥ لʱعزȄــز حʸــʱها الʶــॽʀʨة والʴفــاȍ علــى مʽــزة تʻافʶــॽة علــى 

  الʺدȐ الȄʨʢل.
أصʴॼت أهʦ مهʺــة  ،رضا العʺʽل ʶǽاهʦ في نʳاح الʺؤسʶة الʺʸرॽɾة واسʱʺرارها   وانʢلاقاً مʧ أنَّ 

 ʢعــرف علــى مʱــل والʽʺــاف العʷʱرف هي اكʸʺــب رضــا للʶؗ اتــه والعʺــل علــىॼɼــه ورॼال ʦثــ ʧه ومــ
  لʰي تʨقعاته.ولائه مʧ خلال تقدʦǽ أفʹل الʵدمات ȞʷǼل مʨʱاصل وȞʷȃل یُ 

وʻȃاءً على ما سȘʰ سʨʽفر هذا الʺʴॼث تغॽʢــة شــاملة لأساســॽات رضــا العʺــلاء ســʨاء ॽɾʺــا ʵǽــص 
ــذلʥ مفهــʨم الرضــا وأهʺʱʽــه  مفهʨم العʺʽل الʺʸرفي وأنʨاع العʺــلاء واســʱراتॽʳॽات الʱعامــل معهــʦ وؗ

 بــʧʽ ؗــل فــرق Ǽالإضافة إلــى ال علاقة الʺʣʨفʧʽ برضا العʺلاء  أǽʹاً ومʴدداته و   أǼعادهوخʸائʸه و 
  وولائه.  العʺʽل  رضا مʧ مفهʨمي 

  مفهʦم العʻʸل الʶʸرفي : -2-1-1
Ȟʺǽـــʧ تعرȄـــف العʺʽـــل الʺʸـــرفي Ǽأنـــه: هـــʨ شـــʵص أو ॽؗـــان لـــه علاقـــة تʳارȄـــة مـــع الʺʸـــرف،  

والعلاقــة بــʧʽ الʺʸــرف   ،وʵʱʶȄدم إحدȐ أو ؗــل الʵــدمات الʱــي تقــدمها إحــدȐ الʨحــدات الʺʸــرॽɾة
، وأساس العلاقة بʧʽ الʺʸرف والعʺʽل هي علاقة مــدیʧ ودائــʧ فقــد Ȟǽــʨن ʴددها القانʨن ǽُ   والعʺʽل

العʺʽـــل دائʻـــاً والʺʸـــرف مـــدیʻاً والعȞـــس صـــॽʴح. فـــالعʺلاء لʶॽـــʨا فقـــط الʺʨدعـــʨن الـــذیǽ ʧعهـــدون 
Ǽأمʨالهʦ وʸʴȄلʨن على الفائدة بل أǽʹاً هʻالʥ العʺــلاء الــذیʴǼ ʧاجــة إلــى Ǽعــض الأمــʨال الʺؤقʱــة 

  ॽɾ52قʱرضʨن مʧ الʺʸرف مقابل دفع الʺʰلغ مع فائدة أو عʺʨلة.
  
  

 
52 Dimitriu, D. S.(2012), Customers Categories and Types of Banking Services. Annals of the 
University of Petrosani, Economics, 12(2), p 128. 
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2-1-2- :ʤعامل معهʯات الॻʱॻراتʯلاء واسʸاع العʦأن  
ʱʵǽلف العʺلاء Ǽاخʱلاف ردود أفعالهʦ تʳاه الʵدمة الʱي یʱلقʨنها فʳʻــد Ǽعــض العʺــلاء تؔــʨن ردود 

 ʥــاءً علــى ذلــʻȃهادئــة و ʦعʹــهȃــة وॽانفعال ʦــةأفعــالهʲاحॼعرض الʱــʶعامــل  تʱــة الॽɿॽ أنــʨاع العʺــلاء وؗ
  مع ؗل عʺʽل:

   :امتʶل أو الʦʱʳل الʻʸلــه الع ʥذلــ ʧمــ ʦــالرغȃــردد، وʱل، مʨــʳالعʺــلاء خ ʧع مــʨʻهذا ال
 ُǽ لا ʨلة فقـــده فهـــʨـــهʶال ʧومـــ Ȑـــرʰ ُؗ ʰـــذل ʷʺǼـــاكله، لـــذلʳǽ ʥـــب أن یُ  ʤʻʺـــةʰʵـــر الʺأهʺॽـــة 

قʸُــارȐ الʳهــد فــي الاقʱــراب مــʧ هــذا الʻــʨع مــʧ العʺــلاء وأن یʱعامــل معهــȞǼ ʦــل مهॽʻــة، 
 ُȄــغىوʸ  وأخــذ ʦخــلال ســؤاله ʧمــ ʥوذلــ ،ʦــرهʤا علــى إبــداء وجهــات نʨعʳــʷȄُــداً وʽج ʦهʽإلــ

 ʦهʽــة علــʤافʴʺخدماتها وهذا یلعب دوراً مهʺــاً جــداً فــي ال ʧة وعʶالʺؤس ʧع ʦرهʤوجهة ن
كعʺــلاء دائʺـــʧʽ، وȄعʢـــي لـــلإدارة الفرصـــة لʶʴʱـــʧʽ الأداء وتفـــادȑ مـــا ʷǽـــʱؔي مʻـــه هـــؤلاء 

 العʺلاء أو یʨاجههʦ مʧ مȞʷلات ذات صلة Ǽالʵدمات.  
  :ـــدفع او الغاضـــبʹʸـــل الʻʸه العǼـــاʸفقـــد أعǽ .ـــدفع فـــي قراراتـــهʻالعʺـــلاء م ʧع مـــʨنـــ ʨوهـــ

قدم الʵدمة ʶǼرعة، وʳȄب الʱعامل معه ʷǼيء مʧ الȞʴʺة والʰʸر، وأن ʨȞǽن في ذهʧ مُ 
أن العʺʽــل علــى حــȘ مهʺــا ؗانــت مʢالॼــه، لأن ʶؗــب العʺʽــل الغʹــॼان فــʧ لا ʽʳǽــده إلا 

  .قلʽلʨن ال
   :اكيʵرثار أو الʰل الʻʸــي العʢعǽ ــدثاً، ولاʴʱــه مʱقʹــي أغلــب وقǽ العʺــلاء ʧع مــʨاك نــʻه

للʢــرف الآخــر فرصــة للʴــدیث، ولا فرصــة للاســʱʺاع إلــى شــʨȞاه. وللʱعامــل مــع هــذا الʻــʨع 
ــʧ مؤدǼــاً هادئــاً وحازمــاً، خــلال الʺʴادثــة أخʰــره  مʧ العʺلاء ʳǽب أن تأخــذ نفʶــاً عʺॽقــاً، وؗ
ــذلʥ وقʱــʥ، وتʺــʧَّ أن  أن وقʱــه مهــʦ وهــʨ مʷــغʨل، ولــذلʥ ترغــب فــي تــʨفʽر وقʱــه الʲʺــʧʽ وؗ

ʱــاح فرصــة أخــرȐ للʴʱــدث معــه ʷǼــȞل أكʰــر. أِشــȞره علــى مȞالʺʱــه ووقʱــه. وʳȄــب علــى تُ 
ــائهʦ مُ  ــدم الʵدمـــة الʱعامـــل مـــع مʲـــل هـــؤلاء العʺـــلاء ȞǼـــل مهॽʻـــة وحرॽɾـــة مـــʧ أجـــل إرضـ قـ

.ʦهʰʶ  وؗ
 :اهــلʱـل الʻʸر،  العʨــط الأمــʶǼأǼ قــه، یرضــىʨعــرف حقǽ ط لاॽــʶǼ العʺــلاء ʧع مــʨــʻوهــذا ال

قـــدم الʵدمـــة لا ǽعـــرف مـــا یرȄـــد، وȞʺȄـــʧ خداعـــه، ولهـــذا ʳǽـــب علـــى مـــع مُ  وعʻـــد تعاملـــه
عــــرّفهʦ عــــاملهǼ ʦــــاحʱرام، وأن تُ عʻــــدما تʱعامــــل مــــع هــــذا الʻــــʨع مــــʧ العʺــــلاء أن تُ  ʤʻʺــــةالʺ

.ʦهد في معرفة آرائهʱʳوأن ت ،ʦاتهॼوواج ʦقهʨقʴǼ 
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  ُy الرॼɼــة فــي الʱعامــل معــه. وهــʤʻ   ʨʺــاتʰــدȑ الʺوهــذا الʻــʨع مــʧ العʺــلاء تُ ʹفـʯح:  العʻʸل ال
اً، ʶǽــأل أســئلة مॽʁʢʻــة عــʧ العʺʽل الذȑ یرغب بʳʱرȄب الʳدید وʰȄدو مهذǼاً ومʱʶʺعاً جʽــد

ʥــاً، خــدماتǼعامــل معــه صــادقاً، مؤدʱن الʨــȞǽ ــب أنʳǽ ʥقــة صــادقة، ولــذلȄرʢǼ ــرضʱعȄو ،
 53وتʻʳب الʱعامل معه Ǽفॽʀʨة.

  :وأهʯʻʸه في الʶʹاعة الʶʸرॻɼة مفهʦم رضا العʸلاء -2-1-3
 أولاً: مفهʦم رضا العʸلاء:

 ُ̋ ج ʻ ــɦَعرّفه ʨؗتلر Ǽأنه شعʨر الʵʷص Ǽالʶعادة أو خॼʽة الأمل الʻاتج عــʧ مقارنــة الأداء الʺʨʱقــع لل
  54بʨʱقعاته الʺॼʶقة لأدائه.

ذلʥ عُرف الرضا Ǽأنه العʺلॽة الʱي یʦʱ مʧ خلالها تلॽʰة احॽʱاجات وتʨقعات العʺــلاء مــʧ خــلال  وؗ
  55تقدʦǽ خدمة ذات جʨدة عالॽة یʱʻج عʻها رضا العʺلاء.

مقارنــة بʨʱقعاتــه، وقــد ʰʱʵǽــر  (الʵدمــة) ʧ عʺلॽــة الʷــراء علــى أداء الʺʻــʱجǽعʱʺــد رضــا العʺʽــل ع ــ
 ُ̋ ج أقــل مــʧ الʨʱقعــات ʷǽــعر العʺʽــل Ǽعــدم ʻـ ـɦَالعʺʽــل درجــات مʱʵلفــة مــʧ الرضــا، فــإذا ؗــان أداء ال

الرضا، وإذا ؗان الأداء ʢǽابȘ الʨʱقعــات ʷǽــعر العʺʽــل Ǽالرضــا وإذا تʳــاوز الأداء الʨʱقعــات ʷǽــعر 
  56العʺʽل Ǽالرضا أو الʶعادة الʷدیدة.

تʷــʽر إلــى رضــا العʺʽــل ؗʺॽʁــاس لʺʨقــف العʺʽــل مــʧ  جʺॽــع الʱعرȄفــات أنَّ  الॼاحʲــة ʳــدمʺــا ســȘʰ ت
ة معʻʽــة.  ʤʻʺــةم ــزت علــى ثــلاث عʻاصــر وهــي الʨʱقعــات  Ǽأنهــا  جʺॽــع الʱعرȄفــات وتʱفــȘ أو شــرؗ رؗ

ــذه العʻاصـــر  ــالي Ȟʺǽـــʧ اعॼʱـــار هـ ــابȘ الʨʱقعـــات مـــع الأداء الفعلـــي وȃالʱـ والأداء الفعلـــي ومـــدȐ تʢـ
ــز علــى تللرضــا ومــʧ جهــة أخــرȐ  مʴــدداتʲʺǼاǼــة   الʳانــب العــاʡفيʳــد أن Ǽعــض الʱعرȄفــات ترؗ

ز لعʺʽل  رضا ال   خر على الʳانب الʺعرفي .لآالॼعض ابʻʽʺا یرؗ

 
دور العلامة الʱʯارȂة في تʲقȖʻ رضا الʯʴʸهلʥʻؒ( دراسة مॻʲʴة على مʯʴهلؒي الأجهزة الؒهرȁائॻة  )، 2014شاهʧʽ، دǽʺا، ( 53

،(ȏرʦ ɹُّ    -60  ص .قʦʶ إدارة الأعʺال، اللاذॽʀة، سʨرȄة، ص رسالة ماجʽʱʶر، جامعة تʷرʧȄ، ؗلॽة الاقʸʱاد، الʸʹزلॻة في الʴاحل ال
61 . 

54 Al- Msallam, Samaan,(2015), Customer Satisfaction and Brand Loyalty in the Hotel Industry, 
International Journal of Management Sciences and Business Research, 4 (9), p 2.  

55 ʧد الله، نزار بʰ2020(  ،ع،(   ةʢافʲʸǺ ةȂارʱʯارف الʶʸة: الॻدانʻدراسة م )لاءʸة على رضا العॻɼرʶʸدمات الʳدة الʦأثر ج
 . 249الأردن، ص  ،15، العددالʺʳلة العرॽȃة للʷʻر العلʺي الʸʸلؒة العرॻȁة الʴعʦدǻة)، -الدرب

56Kotler, P, Armstrong, G, Saunders, J, Wong, V, Principles of Marketing, Op. cit. p 475.     
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تʱــاه الʳدمــة وذلــǺ ʣعــد ء Ǻأنــه الʲالــة الʵــعʦرȂة للعʻʸــل رضــا العʸــلاف تُعــرّ ȜʸȂــʥ للॺاحʰــة أن و 
  رنʯها بʦʯقعاته الॺʴʸقة لأدائها.الʦʶʲل علʻها ومقا

  أهॻʸة رضا العʸلاء في الʶʹاعة الʶʸرॻɼة:  ثانॻاً:
ــالغ الأهʺॽـــة لأȑ م تʶـــعى إلـــى الازدهـــار فـــي الʶـــʨق  ʤʻʺـــةǽعـــد فهـــʦ أهʺॽـــة رضـــا العʺـــلاء أمـــراً Ǽـ

بــل أǽʹــاً لهــʤʻ  ʦʺــةعلــى أرȃــاح الʺلॽس لهʦ فقط تأثʽر الʻʱافʶي الʨʽم، حʽث أن العʺلاء الراضʨن 
وȃالʱــــالي علــــى اســــʱدامʱها علــــى الʺــــدȐ الȄʨʢــــل لــــذلʥ تʶــــعى  ،تــــأثʽر علــــى ســــʺعʱها فــــي الʶــــʨق 

إلــى إیــلاء اهʱʺــام خــاص لرضــا العʺــلاء لʺــا لــه مــʧ تــأثʽر مॼاشــر  الʺʸــارفوȃــالأخص  ʤʻʺــاتالʺ
  على تʴقȘʽ أهداف الʺʸرف.

  ʧȞʺǽ تلॽʵص أهʺॽة رضا العʺلاء Ǽالʻقاȋ الآتॽة:وȃالʱالي  

العʺʽل الراضي عʧ خدمات الʺʸرف ʷǽعر Ǽالاسʱقرار الʻفʶي مʧ خلال تعامله مع هــذا  )1
  الʺʸرف.

2(  ُǽ لʽʺه خــلال رضا العʳرامȃط العʺل وʢقرار خʱاسǼ ʥرف، وذلʸʺة للॽʶافʻʱزة الʽʺال Șقʴ
  فʱرة زمॽʻة، وȃالʱالي تॽɿʵض الأॼɺاء والʱؔالॽف على الʺʸرف.

 ʨفر الʴافز لدȐ العʺʽل لʨȞॽن وॽɾاً وأكʲر ولاءً للʺʸرف الذȑ یʱعامل معه.الرضا یُ  )3
4(  ʧــʶʴُــرف تʸʺال ʧــة عــॽابʳǽمــات إʨي معلʢعǽ رفʸʺخدمات ال ʧل الراضي عʽʺإن الع

 مʧ سʺعʱه، وتॽʱُح فرصة جذب عʺلاء جُدد.
5(  ُǽ ــرفʸʺخــدمات ال ʧــل الراضــي عــʽʺــي تؔــرار تعاملاتــه العʻعǽ ــراء، مʺــاʷــة الॽؔــرر عʺل

.ʦهʻʽا بʺॽɾ ال دائʺةʸء علاقة اتʨʷالي نʱالȃرف، وʸʺالǼ هʢȃي ترʱال 
ʶــب تʲʺʱــل Ǽالرॽʴȃــة ف الʺʸرف، والʱــيʴǽقȘ رضا العʺʽل أهدا )6 ، والاحʱفــاǼ ȍــالعʺلاء، وؗ

العʺلاء الʳدد، وزȄادة الʺॽʰعات، وتॽɿʵض الʱؔالॽف الʶʱــॽʁȄʨة مــʧ خــلال الؔلʺــة الʺʻقʨلــة 
 57إʳǽابॽاً عʧ الʺʸرف مʧ قʰل العʺلاء.

 

 
العلاقة بʥʻ عʹاصر الȖȂʦʴʯ الداخلي ورضا العʸلاء في الʶʸارف الإسلامॻة ( دراسة مʻدانॻة على )، 2018الʶॽɻى، سʺʽر، (57

  . 42  -41 ص    .)، رسالة ماجʽʱʶر، جامعة الزرقاء، الزرقاء، الأردن، صالأردن -الʣʹʮ العرȁي الإسلامي الدولي في مدیʹة الزرقاء
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  :وأǺعاده ومʲدداته خʶائص رضا العʸلاء -2-1-4
  أولاً: خʶائص رضا العʸلاء:

 هي:و   ʱʺǽاز رضا العʺلاء Ǽعدة خʸائص
ǼعʸʻـــرʧȄ أساســـॽʰʡ :ʧʽʽعـــة ومʶـــȐʨʱ الʨʱقعـــات یʱعلـــȘ هʻـــا رضـــا العʺʽـــل الرضـــا ذاتـــي:  )1

 ُ̋ قدمـــة مـــʧ جهـــة أخـــرȐ، فʤʻـــرة الʸʵʷـــॽة للعʺʽـــل مـــʧ جهـــة والإدراك الـــذاتي للʵـــدمات ال
العʺʽل الʨحʽدة الʱي ʧȞʺǽ أخذها Ǽعــʧʽ الاعॼʱــار ॽɾʺــا ʵǽــص مʨضــʨع الرضــا، فالعʺʽــل لا 

مʧ خلال ما یʨʱقعه مʧ الʵدمة ، فالʵاصॽة الذاتॽة للرضا یʻــʱج ʦȞʴǽ على جʨدة الʵدمة  
  58عʻها ضرورة وجʨد عʻاصر مادǽة خاصة Ǽالأنʢʷة الʵدمॽة.

ʢلقة وإنʺا بʱقدیر نʰʶي، حʽث ǽقʨم ؗــل عʺʽــل هʻا لا یʱعلȘ الرضا ʴǼالة مُ الرضا نʮʴي:   )2
ــا حʶـــب  ــॽة یʱغʽـــر الرضـ ــذه الʵاصـ ــʨق، وفـــي هـ ــایʽر الʶـ ــه لʺعـ ــة مـــʧ خـــلال نʤرتـ Ǽالʺقارنـ
مʶــȄʨʱات الʨʱقـــع، والʱــي بـــدورها تʱفــاوت مـــʧ عʺʽــل لآخـــر، ومــʧ هʻـــا ʻʻȞʺǽــا تفهـــʦ الـــدور 
 ʦǽأجـــل تقـــد ʧـــة للعʺـــلاء مـــʶانʳʱʺقعـــات الʨʱدیـــد الʴق، وتʨـــʶزئـــة الʳأو ت ʦॽـــʶقʱل ʦالʺهـــ

  59خدمات أكʲر تʨافقاً مع هذه الʨʱقعات.
3( :ȏرʦـــʠجهـــة،  الرضـــا ت ʧقـــع مـــʨʱال Ȑʨʱـــʶر مʨـــʢخـــلال ت ʧـــل مـــʽʺـــر رضـــا العʽغʱـــا یʻوه

ومȐʨʱʶ الأداء الʺدرك مʧ جهة أخرȐ، فʨʱقعات العʺلاء تʨʢʱر نʳॽʱــة الʺعــایʽر الʵاصــة 
 60.جدیدة، فʹلاً عʧ زȄادة الʺʻافʶة  Ǽالʵدمات الʺقدّمة وʣهʨر خدمات

 أǺعاد رضا العʸلاء:  ثانॻاً: 
إلى أنه مفهʨم ثʻائي الॼُعــد یرتؔــز علــى الʱقʽــʦॽ   تʦ الʨʱصلǼعد الاʡلاع على دراسات رضا العʺʽل  

ــد ــʧʽ الॼُعـ ــالʳʺع بـ ــاحǼ ʧʽʲـ ــام Ǽعـــض الॼـ ــة، حʽـــث قـ ــʱهلاكॽة معʻʽـ ــة اسـ ــعʨرȑ لʳʱرȃـ  یʧالʺعرفـــي والʷـ
الرضــا الʷــعʨرȑ نــاتج عــʧ الرضــا الʺعرفــي) فــي حــʧʽ ( لʺعرفــي والʷــعʨرȑ ضــʺʧ علاقــة ســॽʰʰةا

 
دور الʸزȂج الʯروʱȂي في تʲقȖʻ رضا الزʦȁن( دراسة عʻʹة مʥ زȁائʥ مؤسʴة مʻȁʦلॻس على مȎʦʯʴ ولاǻة  صلاح الدیʧ، بʨʰن،   58

 .19، مرجع سابȘ ذؗره، ص الʻʴʸلة)
أثر جʦدة الʳدمات الʶʸرॻɼة الالʯؒرونॻة على رضا العʸلاء ( دراسة مʻدانॻة في الʶʸارف الʳاصة  )،2020(حʨʶن، عʱاب، 59

  . 183حʺاة، سʨرȄة، ص  ، 8، العدد3، الʺʳلد مʳلة جامعة حʺاة العاملة في سʦرȂة)، 
،  وؕالة ȜʴǺرة)  -مʴاهʸة الʸزȂج الʯروʱȂي في زȂادة رضا الزʦȁن الʶʸرفي ( دراسة مʻدانॻة لʣʹʮ الʳلॻج الʱزائردنॽا، تʨمي،  60

  . 24مرجع سابȘ ذؗره، ص 
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 الرضا الʷعʨرʲʺǼ ȑاǼة وسॽط بʧʽ الرضا الʺعرفي والرضــا الإجʺــالي، إذ أنَّ   خلُص آخرون إلى أنَّ 
 ُǽ ةȄرʨــع ــʨابȘ الʺعرॽɾـــة الʷـ ــل مـــʧ الʶـ ــل ؗـ ــا یلـــي تؔامـ ــا العʺʽـــل، وॽɾʺـ ــʨم الʷـــامل لرضـ ʷـــȞل الʺفهـ

:ʧʽمʨرق للʺفهʢʱʻس 

  :  Cognitive Dimension أولاً: الॺُعد الʸعرفي 
أول مʧ اهʦʱ بدراسة الॼُعد الʺعرفي لرضا العʺʽل مʧ خــلال نʺʨذجــه (عــدم   Oliver,1980)(كان  

والـــذǽ ȑقـــʨم أساســـاً علـــى مʰـــدأ الʺقارنـــة بـــʧʽ الʨʱقعـــات  1980تأكʽـــد الʨʱقعـــات) الـــذʣ ȑهـــر ســـʻة 
هــذا الʺفهــʨم علــى دراســات الرضــا فــي تلــʥ الفʱــرة إلــى أن  ʰʡُــȘ والʳʱرȃــة (الأداء الفعلــي)، حʽــث 

د وجʨد تــأثʽر للॼُعــد الʷــعʨرȑ علــى رضــا العʺʽــل والʱــي مــʧ بʻʽهــا دراســة  ʣهرت دراسات حدیʲة تؤؗ
Vanhamme.J   ــلʲʺʱالأول ی (قعاتʨʱد الʽعدم تأك) دأʰم ʧع ʧȄرʨʸد تʨها على وجʽي أكد فʱال

ȑعي والــذʨضــʨʺقعات الʨʱد الʽفي عدم تأك    ʧــر عــʰعǽُُـ̋ـ  ُ̋   دركالأداء الــॽʣʨفي ال ʨʱقــع وهــʨ الــذȑ وال
 Șعلـــʱʽــاني ف ــا الʲـ ــد الʺعرفـــي، أمـ ــه الॼُعـ ــʨم علॽـ ــد ॼُ بǽقـ ــʺل الॼُعـ ــॽة الـــذʷǽ ȑـ ــد الʨʱقعـــات الʻفʶـ ــد تأكʽـ عـ

.ȑرʨعʷال  
 ȏرʦعʵعد الॺُاً: الॻثان Emotional Dimension  :  

عــاني مʻــه نʺــʨذج (عــدم فــإن هــذا الॼُعــد جــاء لʱغॽʢــة الــʻقص الــذȑ ؗــان Vanhamme.J  ُǽحʶــب 
تأكʽد الʨʱقعات) والذȑ اسʻʱد ؗلॽاً على الॼُعد الʺعرفي وأهʺل تأثʽر ردود الفعل الʷعʨرȄة، وفــي هــذا 

Ǽالॼُعــد الʷــعʨرȑ لرضــا العʺʽــل، إذ عʺــل الॼــاحʨʲن فʽهــا علــى  اهʱʺــتالʸــدد ʣهــرت عــدة دراســات 
اقʱــــراح Ǽعــــض الʺʱغʽــــرات ذات ॽʰʡعــــة عاॽɿʡــــة ؗالʱفــــاؤل، الʶــــرور، الاســــॽʱاء،... وغʽرهــــا بهــــدف 
تʨسॽع رؤȄة نʺʨذج (عدم تأكʽد الʨʱقعات) الذȑ اقʸʱر فــي Ǽــادئ الأمــر علــى الʳانــب الʺعرفــي إذ 

  61هذه الʺʱغʽرات العاॽɿʡة تʱʵلف Ǽاخʱلاف ॽʰʡعة الʵدمات مʴل الʳʱرȃة. أنَّ 
عد الʸعرفي وذلʣ مـʥ خـلال مـدȎ معرفـة رضا العʻʸل ʥȜʸǻ أن ǻعʸʯد على الॺُ   ترȎ الॺاحʰة أنَّ   و

 ُy ذلʣ أʷǻاً ǻُ  ،ج ومقارنʯه بʦʯقعاتهʹʯَ العʻʸل Ǻال ʥȜʸ أن ʦȜǻن الرضا مـرتॺط Ǻالʲالـة الʵـعʦرȂة وؕ
معʻʹة ورॺɺة في شـراء  ʹʸʢةللعʻʸل تʱاه الʯʹʸج ؕأن ʦȜǻن لدǻه شعʦر Ǻالʯفاؤل Ǻالʯعامل مع م

 ُȂاتها وʱʯʹد  مʸʯعǻ أن ʥȜʸ  ًاʷǻن الرضا أʦـȜǻ في أنٍ واحد ؕأن ȏرʦعʵعرفي والʸال ʥعدیॺعلى ال
 ُy Ǻ ه معرفةǻلد َʯʹةج مʸʢʹ ʸعامل مع هذه الʯالǺ دʻسع ʣذل   .ʹʸʢةمعʻʹة وؕ

 
، 12، العددمʳلة الاقʸʱاد الʻʸاعيأهॻʸة جʦدة الʳدمة في تʲقȖʻ الرضا لدȎ العʻʸل،  )،2017(،مرازقة، ʶॽɺى، مʵلʨف، سهام 61

 . 393  -392الʳزائر، ص ص  
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  مʲددات رضا العʸلاء: ثالʰاً:
  ʺʲل Ǽالآتي:ʱمʴددات رضا العʺʽل تʲʺʱل في ثلاث أǼعاد أساسॽة وت

ʷـــȞلها Ȟʺǽـــʧ الاتفـــاق ʸǼـــفة عامـــة علـــى أن الʨʱقعـــات مـــاهي إلا احʱʺـــالات ǽُ الʦʯقعـــات:  )1
 ُǽ ،لʽʺالع ʧلفــة مــʱʵاع مʨدام أنــʵʱــل إلــى اســʽʺــأ العʳة، قد یلॽابʳǽة أو إॽʰن سلʨؔأن ت ʧȞʺ

الʨʱقعــات عʻــد ॽʀامــه بʱؔــʧȄʨ رأȑ معــʧʽ عــʧ مʶــȐʨʱ أداء خدمــة مــا، حʽــث Ȟʺǽــʧ تʴدیــد 
  الʨʳانب الأساسॽة لʨʱقعات العʺʽل:

 دمــةʵائص الʸخ ʧقعات عʨقعــة)( تʨʱʺدمــة الʵدة فــي الʨجــʨʺــائص الʸʵهي ال:
  ʴقȘ له مʻافع.الʵدمة في حد ذاتها والʱي یرȐ العʺʽل أنها تُ 

 ــةॽɺاʺʱف الاجॽؔــالʱــافع أو الʻʺال ʧقعــات عــʨــاه تʳات ʧȄبــرد فعــل الآخــر Șعلــʱوت :
 العʺʽل نʳॽʱة اقʻʱاءه للʵدمة.

 ــة ــالॽف الʵدمـ ــات عـــʧ تؔـ ــد تʨقعـ ــذʳǽ ȑـ ــعر الـ ــالॽف والʶـ ــات عـــʧ الʱؔـ : هـــي تʨقعـ
 ُ̋ ج، والʱؔــالॽف هʻــا لا تʱʹــʺʻ ʧ ــɦَالعʺʽل نفʶــه ملزمــاً علــى دفعــه للʸʴــʨل علــى ال

مʰلــغ مــادȑ فقــط بــل ؗــل جهــد مــادȑ أو معʻــȑʨ یʰذلــه فــي ســʽʰل الʸʴــʨل علــى 
.ȑʨʻي والʺعʶفʻى الأثر الʱي جʺعها وحʱمات الʨالʺعل ʥا في ذلʺǼ دمةʵ62ال 

ر الأداء الفعلــي عــʧ مʶــȐʨʱ الأداء الــذʸʴǽ ȑــل علॽــه العʺʽــل فعــلاً ǽُ الأداء الفعلــي:  )2 عʰــّ
 ȐرȄج. وʱʻʺهلاكه للʱعʺاله واسʱة اسʳॽʱن ChurchillوPermant  ّة  أنॽــة الأساســॽʺالأه

 ُǽ نـــهʨؗ فـــي ʧـــر مرجع ـــلـــلأداء الفعلـــي تؔʺـــʰʱنهـــا عʨّؗ ـــيʱقعـــات الʨʱال Șقـــʴت Ȑدیـــد مـــدʴʱاً ل
 ُ̋ ج الذȑ ؗان مʴل اخॽʱار مʧ بʧʽ مʨʺʳع الʰــدائل. وȄعʰʱــر الإدراك ɦَ̒ العʺʽل ʨʸʵǼص ال

مʧ بʧʽ الʺعایʽر الʺعʱʺــدة فــي نʤرȄــة مقــایॽس الʺقارنــة لॽʁــاس الرضــا الʺʲʺʱلــة فــي (الأداء 
   .63الʺʲالي والأداء الʺʨʱسط...)

3(  ُy ʠ  ُyاǺقــة،ال  عʰــر عــʧ مــدȐ تʨافــȘ الأداء الʺʨʱقــع مــع الأداء الفعلــيوهــي تُ ʠاǺقــة: عــدم ال
 ث حالات:للʺʱʻج وتʨؔن هذه الʳॽʱʻة في ثلا

 
ّ̋د، مʶعʨد قاسʦ،م 62 ʴ)2020 ،( ة فيȂارʱʯارف الʶة في مॻɸلاʠʯدراسة اس) نʦȁة على رضا الزॻɼرʶʸدمة الʳدة الʦر جʻتأث

رسالة ماجʽʱʶر، جامعة الʷرق الأدنى، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والإدارȄة، قʦʶ الʺالॽة والʺʸرॽɾة، نॽقʨسॽا، ص ص   مدیʹة دهʦك)،
38-  39 .  

63 ʦد، حاتʨʳ2012(، ن،( ادة ولائه للعلامةȂن في زʦȁالز Ȏالرضا لد Ȏʦʯʴر مʻتأث) المصنع الجزائري الجديد  دراسة حالة

 .240 ص ،24، العددمʳلة علʨم الاقʸʱاد والʽʽʶʱر والʳʱارة، رات)للمصب
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 قةǼاʢʺــل حالة الʽʺلرضــا الع ȑقع وهــذا یــؤدʨʱʺالأداء ال ȑاوʶǽ الأداء الفعلي ȑأ :
 وتقʰله للʺʱʻج.

 قـــةǼاʢʺحالـــة عـــدم ال (جـــبʨفـــرق م) قـــعʨʱʺالأداء ال ʧـــر مـــʰالأداء الفعلـــي أك ȑأ :
 ُ̋  وســعʽداً ج مʺــا ʳǽعــل العʺʽــل راضٍ تʺامــاً ʻ ــɦَوهذا ǽعʻي تــʨفر ॽʀʺــة مʹــافة فــي ال

 رها.بʳʱرʱȃه ومʱʶعداً لʱؔرا
 قةǼاʢʺقــع وهــذا   :(فرق ســالب)  حالة عدم الʨʱʺالأداء ال ʧالأداء الفعلــي أقــل مــ ȑأ

 ǽ64عʻي عدم رضا العʺʽل واتʵاذه مʨقفاً سلॽʰاً عʧ الʺʱʻج.
2-1-5- :ʥʻفʡʦʸل والʻʸرضا الع ʥʻالعلاقة ب 

وجʨد علاقة ارتॼاȋ بʧʽ رضا العʺʽل والʺʣʨفʧʽ تʰرز بʴʱلʽل الʱعامل الʳʱــارȑ   إلى  تʽʷُر الأدبॽات
لʺॼــادرات تʶʴــʧʽ الʺــʣʨفʧʽ وتʢــȄʨر ؗفــاءاتهʦ   الʺॼاشر حʽث تدل أغلــب الʴॼــʨث الإدارȄــة علــى أنَّ 

 ʧʽــرفʢال ʧʽــة بــȄʨʽــالات حʸة اتȞॼدام شــʵʱــد اســʻر واضــح جــداً عʽــأثʱن الʨــȞȄر فــي الرضــا، وʽتــأث
ــل، الʺʣʨـــف) ʽʺǽـــز  ــى تقॽʻـــة الʵدمـــة، إذ ؗلاهʺا(العʺʽـ ــداث العʺـــل والʤʻـــر إلـ ــʽر ومعرفـــة أحـ لʱفʶـ

وتـُـʦʤʻ إجــراءات لʶʱــʽʳل تلــʥ الأحــداث والʶــلʨك الʺʻاســب لʳʱــاوز الإخفــاق فــي  ،الأحــداث الʴرجــة
 ُ̋ ج. وتʽʺʱز مهارات الʺʣʨفʧʽ في قدراتهʦ على فــرز الʺʷــȞلة وتʸॽʵʷــها وتفʶــʽر مʨقــف ɦَ̒ تقدʦǽ ال

 العʺʽل ومʷاعره الॽʸʵʷة Ǽاتʳاه ذلʥ الʺʨقف.
ــات الʺʸـــرॽɾة ــع الأجـــʨر والॽʶاســـة الإدارȄـــة وســـاعات  والʺʤʻʺـ تـــدرس مʷـــاعر الʺـــʣʨفʧʽ إزاء(دفـ

قدم الʱقارȄر الʱــي تʶــاعدها علــى اتʵــاذ القــرارات الʺʻاســॼة ورســʦ اســʱراتॽʳॽات لʻʰــاء لخ) وتُ إʺل...الع
ʺȞــʧ الʺــʣʨفʧʽ مــʧ علاقــات Ȅʨʡلــة الأمــد مــع العʺʽــل مــʧ خــلال تــʨفʽر الʨســائل اللازمــة والʱــي تُ 

  كʶب ثقة العʺʽل.
العلاقـــة بـــʧʽ رضـــا العʺʽـــل والʺـــʣʨفʧʽ مـــʧ خـــلال تʶʴـــʧʽ اســـʲʱʺار العʸʻـــر  الآتـــي وʰȄـــʧʽ الʷـــȞل

 ȑرʷॼال    .    
  

                                                   

 
دراسة أثر جʦدة خدمة الॻʮع الʸؤتʯʸة على رضا الزȁائʥ في إحدȎ مؤسʴات الʯدخل الإʱǻابي  ، )2023(سعʽد، ॼɺادة ॼɺاس، 64

 . 49رسالة ماجʽʱʶر، الʳامعة الافʱراضॽة الʨʶرȄة، سʨرȄة ، ص  الʦȜʲمॻة،
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  مʣʨف سعʽد                                                                               
  

              
    عʺʽل سعʽد                             جʨدة وتʺʽز

  العلاقة بʥʻ رضا العʻʸل والʡʦʸفʥʻ )1-1-2الȜʵل(
ʥدون شــ ʧر ، فــإن فʺــʱاغة الاســॽدیــد وصــʴرة فاعلــة فــي تʨــʸȃؗافــة و ʧʽفʣʨــاهʺة الʺــʶات مॽʳॽات

ʽــز علــى الʶʴʱــʧʽ الʺʶــʱʺر للʳــʨدة ǽقــʨد إل ــ ʵدمॽــة)والʶــلॽɻة ال( الإنʱاجॽــة تʴقʽــȘ رضــا  ىمــع الʱرؗ
  65العʺلاء.

  :وولائه الفرق بʥʻ رضا العʻʸل -2-1-6
لــذلʥ قامــت الॼاحʲــة Ǽاســʱعراض مفهــʨم ولاء العʺــلاء  ʽــل وولائــهالعʺهʻــاك خلــط بــʧʽ مفهــʨمي رضــا 

 ʦث ʧانومॽلاء. بʨال Șʽقʴدور الرضا في ت  
  أولاً: مفهʦم ولاء العʸلاء:

الإخــلاص أو الانʱʺــاء لغȄʨــاً ʷǽــʽر الــʨلاء إلــى صــفة  فلغȄʨة واصــʢلاحॽة.    مʢʸلح الʨلاء له معانٍ 
  66لʵʷص أو قʹॽة أو فؔرة معʻʽة.

اصʢلاحاً، غالॼاً ما یرتॼط الʨلاء Ǽʺفاʦॽʂ مʲل الʲقــة والʺʨثॽʀʨــة والالʱــزام. فــي عــالʦ الأعʺــال، غالॼــاً 
ة. هــʨ مــدȐ شــعʨر العʺʽــل Ǽــالالʱزام ʨʺǼاصــلة  ما ʵʱʶǽدم الʨلاء لʨصف العلاقة بʧʽ العʺʽل والʷــرؗ

ة معʻʽــة، غالॼــاً ʳॽʱʻؗــة للʳʱــارب الإ ة فــي الʺاضــي.الʱعامل مع شرؗ ʷȃــȞل و  ʳǽابॽــة مــع تلــʥ الʷــرؗ
معقدة ومʱعددة الأوجــه تʱʵلــف Ǽــاخʱلاف الʶــॽاق الــذȑ یــʦʱ اســʵʱدامه   عام مʢʸلح الʨلاء له معانِ 

  67.لʲقة والʺʨثॽʀʨة والالʱزامॽɾه. ومع ذلʥ غالॼاً ما یرتॼط الʨلاء في جʨهره Ǽʺفاʦॽʂ الإخلاص وا
  68كذلʥ تʦ تعرȄف الʨلاء Ǽأنه سلʨك الʷراء الʺʱؔرر الʻاتج عʧ تفʹʽل العلامة الʳʱارȄة.

 
ي عʰد الॼɻا، 65 ّ̋د ترؗ ʴ2006( الʺزهر، م ،(دمʳدة الʦعاد جǺأ )نʦȁرضا الز Ȗʻقʲرها في تʻة وتأث  ʥة مʹʻة في عॻدانʻدراسة م

   ص .الأعʺال، ؗرȃلاء، العراق، ص )، رسالة ماجʽʱʶر، جامعة ؗرȃلاء، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱاد، قʦʶ إدارةالʸʢʹʸات الʶʸرॻɼة العراॻɾة
36-37 . 

66 Oxford English Dictionary.(2021), Loyalty. Oxford University Press 
دور نʤʢ الʸعلʦمات الॻɿȂʦʴʯة في ولاء العʸلاء(دراسة تॻɿॻʮʠة على الʶʸارف الإسلامॻة في )، 2023اوضه Ǽاشي، هلا، ( 67

  . 42رسالة ماجʽʱʶر، جامعة حʺاة، ؗلॽة الاقʸʱاد، قʦʶ الȄʨʺʱل والʺʸارف، حʺاه، سʨرȄة، ص  سʦرȂة)،
68 Available at: http:// www.mdpi.com/journal/admsci/special-issues/Customer-Loyalty. 

التحفيز(دفع الأجور)

المشاركة في اتخاذ 

تحسين مستمر للعلاقة 
 مع العنصر البشري
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كʺــا تــʦ تعرȄــف الــʨلاء Ǽأنــه الʱــزام راســخ Ǽإعــادة شــراء مʱʻج(خدمــة) فــي الʺʶــʱقʰل، أȑ الʶʱــʰب فــي 
 ȘȄʨــʶʱد الʨــة وجهــॽɾرʤرات الʽــأثʱال ʧم ʦة على الرغȄارʳʱنفس العلامة ال ʧؔررة مʱات شراء مॽعʺل

    69ي الʨʴʱل إلى علامة تʳارȄة أخرȐ.الʱي لدیها القدرة على الʰʶʱب ف
ة أو  ومʸــا ســȜʸǻ Ȗʮــʥ للॺاحʰــة أن تقʯــرح تعرȂــف للــʦلاء Ǻأنــه الإخــلاص والʦفــاء والʰقــة ʵǺــرؕ

على الرغʤ مـʥ مؤسʴة أو علامة تʱارȂة معʻʹة والالʯزام ʵǺراء أو اسʳʯدام مʹʱʯاتها(خدماتها) 
  وجʦد بدائل مʹافʴة.

  ثانॻاً: دور الرضا في الʦلاء:
قــدم إن الʺʶــȄʨʱات الʺرتفعــة مــʧ الرضــا تعʺــل علــى دعــʦ الʱعزȄــز الإʳǽــابي لــدȐ العʺــلاء اتʳــاه مُ 

خدمة معʧʽ، وهذا بدوره یʨلد الʱزاماً معʻʽاً لدیهʦ، وʧʺʹʱȄ ذلʥ نʨعاً خاصــاً مــʧ الــرواǼط العاॽɿʡــة 
ــب لهــذا الرضــا مॼاشــر وغʽــر مॼاشــر علــى  أǽʹــاً، ؗʺــا أشــارت دراســات أخــرȐ إلــى وجــʨد تــأثʽر مرؗ

  ولاء العʺلاء.
أن العامــل الʴاســʦ والʺهــʦ فــي ʶؗــب ولاء العʺʽــل هــʨ رضــا هــذا العʺʽــل   )(Doyle,2002لقد أكد  

  لأن العʺʽل الذȑ یʱʺʱع ȐʨʱʶʺǼ عالٍ مʧ الرضا ʨȞǽن مʱʺʱعاً Ǽالʸʵائص الآتॽة:
 .لʨʡقاء على ولائه لʺدة أॼال  
  Ȑر أخــرȄʨــʢــدمات جدیــدة أو فــي حــال تʵة ل الॽʁــام ʷʺǼــʱرȄات أكʲــر فــي حــال تقــدʦǽ الʷــرؗ

  مʨجʨدة أصلاً.
 .ي تقدمهاʱدمات الʵات والʳʱʻʺالǼ والإشادة ʧȄة أمام الآخر ॽة الʷرؗ  الʴʱدث Ǽإʳǽابॽة وتزؗ
  ُǽ اʺǼ ًراʽʲؗ راثʱاه عدم الاكʳة اتॽاسʶن أقل حʨȞȄات وǽات ودعاʳʱʻم ʧن مʨʶافʻʺقدمه ال

 الʶعر ومʱغʽراته.
ساس لʨلاء حॽʁقي ǽعʱʺد على رضا العʺʽل، فــالعʺلاء الراضــʨن جــداً وحʱــى الʺʱʰهʳــʨن وȃالʱالي الأ

ʤʻʺــة ، حʽــث یʱؔلʺــʨن مــع الآخــرʧȄ فــي مʸــلʴة الʺʤʻʺــةیʨʴʱلــʨن إلــى دُعــاة الــʨلاء مــʧ أجــل الʺ
، حʱــى الانʵفــاض الʶॼــॽط مــʧ رضــا ǽقــʨد العʺــلاء إلــى عــدم العــʨدةومʳʱʻاتهــا، وȃــالعȞس فعــدم ال

  ʱʻ70ج انʵفاضاً هائلاً في الʨلاء.الرضا الʱام ʧȞʺǽ أن یُ 
 

69 Oliver, Richard L. (1999). " Whence Coustomer Loyalty? " . Journal of Marketing. 63(4), p 34. 
دور نʤʢ الʸعلʦمات الॻɿȂʦʴʯة في ولاء العʸلاء( دراسة تॻɿॻʮʠة على الʶʸارف الإسلامॻة في )، 2023اوضه Ǽاشي، هلا، ( 70

 .52 -51مرجع سابȘ ذؗره، ص ص سʦرȂة)،
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  الʲॺʸث الʰاني

  بʹاء رضا العʸلاء 

بʻاء رضا العʺلاء یʢʱلب فهʺاً عʺॽقاً لاحॽʱاجاتهʦ وتʨقعاتهʦ وتʴقȘʽ تʨافȘ بʧʽ ما یʨʱقعʨنه وما  
خدمات    ʧم الاسʱفادة  في  والاسʱʺرار  الرضا  لʱعزȄز  أساساً   ʥذل ʲʺǽُل  إذ  خدمات،   ʧم یʱلقʨنه 

رضا    فيوانʢلاقاً مʧ ذلʥ سʦʱʽ في هذا الʺʴॼث فهʦ والʱعرف إلى أهʦ العʨامل الʺؤثرة    الʺʸرف
الرضا   فʽها  ǽʺر  الʱي  الʺراحل   ʥذل وؗ الرضا  العʺلاء  ॽات  ومʨȞنات  ʨؗلʶال اسʱعراض   ʦث  ʧوم

  الʻاجʺة عʧ حالة الرضا وعدم الرضا. 

  رضا العʸلاء:  في العʦامل الʸؤثرة  -2-2-1
مǽُعد    ȑأ عʺل  في  والأساس  الأول  الʺʨʴر  الʺ  ʤʻʺةالعʺلاء  تهدف  علاقة    ʤʻʺاتحʽث  لʻʰاء 

مع   دائʺة  Ǽأن  تراॽʢǼة   ʦلدیه قʻاعة   Șʽقʴوت ُ̋ العʺلاء،  ال لʨʱقعاتهʦ، الʵدمة  مʢاǼقة   ʦله قدمة 
ز على دراسة العʨامل الʺؤثرة في   ʤʻʺةوحاجاتهʦ، وتʴقȘʽ الرضا الʱام لدیهʦ، وعلॽه فإن الʺ ترؗ

  ): Zeithaml et.al( وفقاً ل تʴقȘʽ رضا العʺلاء مʧ أجل تʻʽʶʴها، وتȄʨʢرها ومʧ هذه العʨامل 
 ها:  ملامحʶائʶوخ ʽʰؗرالرضا    یʱأثر  الʳدمة  الʵدمة    العʺلاء  بʱقȞʷǼ  ʦॽʽل  لʺلامح 

 ُ̋ Ǽʺقارنة معالʦ الʵدمة  أʣهرت معʦʤ الأʴǼاث أن العʺلاء ǽقʨمʨن  إذ  قدمة ومعالʺها،  ال
 ُ̋ الʵدمة ال ʨʳǼدة  الأسعار  ؗʺقارنة  وأǼعادها،   ʦله الʵدمة    قدمة  نʨع  على  اعʱʺاداً   ʥوذل

 71. الʱي یʦʱ تقॽʽʺها وأهʺॽة الʵدمة
 :لʻʸة    تؤثر  انفعالات العॽʸʵʷامل الʨامل انفعالات    فيالعʨهذه الع ʧرضا العʺلاء، وم

الانفعالات   وهذه   ،ʦرضاه على  تؤثر  وجدانها  في  الʱي  العʺلاء  هؤلاء  وأحاسॽس 
بها   مʶروراً  العʺʽل  ʨȞǽن  عʻدما  تʱʵلف  وهي  مؤقʱة،  أو  مʱʶقرة  تʨؔن  قد  والأحاسॽس 
على   أǽʹاً  تؤثر  الʵدمة   ʦǽتقد تʸاحب  الʱي  الأحداث  أن  ؗʺا  سعʽداً،  ʨȞǽن  وعʻدما 

 الرضا. 

 
71 Zeithaml,  V. A, Bitner, M.J, Gremler, D.D, (2006), Services Marketing (integrating customer 
focus across the fiem), Op. cit, p. p 110-111. 
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 :والعدالة Ǻالʴʸاواة  أǽʹاً،    الإحʴاس  العʺلاء  رضا  على  تؤثر  الʱي  العʨامل   ʧم تعد 
  Ȑʨʱʶم أثرها  على  وʴȄدد  تلقʽها،  Ǽعد  الʺقدمة  الʵدمة   ʦॽʽقʱب Ǽالعادة  العʺʽل  ǽقʨم  حʽث 

 ، وجʨدة خدماتها.ʺʤʻʺةرضاه عʧ عʺل ال
 :دةʦʱدة  تؤثر  الʨʳث أن  الʽاً على رضا العʺلاء، حʹǽز    أʽʺʱاس للॽʁدة هي مʨʳأو ال

 ʧȞʺȄو للॽʁاس  قابلة  Ǽʺعایʽر  الʸارم  الʱقʽد  نʳॽʱة  القʨʸر  أو  العʨʽب   ʧم خالॽة  حالة 
للعʺلاء.  الʺʴددة  الʺʢʱلॼات  یلʰي    ȑالذ الʺʱʻج   Șʽقʴʱل مʻها    Șقʴʱفإن   72ال وهȞذا 

تʹʺʧʽ معایʽر الʨʳدة في الʺʳʱʻات أو الʵدمات سॽعȞس شعʨراً إʳǽابॽاً لدȐ العʺʽل مʺا  
   ومʳʱʻاتها. ʤʻʺةسʽؤثر على رضاه عʧ الʺ

 :ةॻɽقʦʸال الʦȞʴʱ  وهي    العʦامل  على  قدرة  للعʺʽل  لॽس  الʢقس،    فʽها عʨامل  حالة  مʲل 
مُ  بها  ʱʵǽص  الʱي  والʸʵائص  الʽʶر،  الʵدمةوحالة  الʺ  زود   ʦʳح وعدد    ʤʻʺة مʲل: 

 مʣʨفʽها ومʨقعها الʳغرافي. 
 ʻȁقرʸآراء ال  :ʥ أفراد أسرته وأصدقائه، وزملائه ȑل برأʽʺأثر العʱث یʽعد عاملاً مهʺاً حȄو

 73في العʺل. 
مʥ الʶعب تʲدید العامل الأكʰر أهॻʸة وتأثʻراً في رضا العʸلاء وذلʣ   ترȎ الॺاحʰة  ،وفي الʯʳام

ʸال ʥلاء مʸف العɾʦاشر في مॺل مȜʵȁامل تؤثر وʦع هذه العॻʸة  لأن جʸʢʹ  ʥع ʤرضاه Ȏومد
ʸع الॻʸب على جʱȂي تقدمها وʯدمات الʳاتالʸʢʹ    بʴؒار لॺʯالاع ʥʻامل في عʦأخذ هذه الع

 العʸلاء والاحʯفاظ بهʤ والعʸل على جذب عʸلاء جُدد. 

  : الʸراحل الʯي ʸǻر بها رضا العʸلاء -2-2-2
شرائها   ʦث  ʧوم عʻها  الʴॼث   ʦث Ǽالʵدمة،  العʺʽل  وعي   ʧم تʰدأ  مراحل  Ǽعدة  العʺلاء  رضا  ǽʺر 

ه الʺʱʶقʰلي ʨؗقد یؤثر في سل ȑهائي الذʻالرضا ال Ȑʨʱʶل مʽȞʷلاً إلى تʨها وصʺॽʽوتق :  
ǽُ   الʦعي: -1 الʱي  الʺرحلة  هي  ُ̋ هذه  Ǽال معرفة  على  العʺʽل  فʽها  أو    جॼʸ ɦَ̒ح  (الʶلعة 

تُقدمهالʵدمة)    ȑة.    الذ أو الʷرؗ الʷفهي  الؔلام  أو  الإعلان  خلال   ʧم هذا  ʨȞǽن  قد 

 
،  24، الʺʳلدمʳلة ؗلॽة الʱرॽȃة الأساسॽةتʤॻʸʶ الʱʯʹʸات ودوره في تعزȂز ʤॻɾ ولاء الʳʯʴʸدم،  )،2018(مʧʶʴ، ،ومॽض72

 . 525، جامعة Ǽغداد، العراق، ص  102العدد
دراسة  ( ات أمانة عʸان الʮؒرȎ في الأردنأثر إدارة علاقات الزȁائʥ على رضا الʯʴʸفʻدیʥ مʥ خدم)، 2015الʶعʨد، مالʥ أحʺد، ( 73

ز الرئʴॻي   . ॽ42 -43ا، الزرقاء، الأردن، ص ص ، رسالة ماجʽʱʶر، جامعة الزرقاء، ؗلॽة الدراسات العل)مʻدانॻة للʸرؕ
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 ُ̋ لل تʨʸر  تȄʨʢر  في  العʺʽل  یʰدأ  وقد   ،Ȑأخر هذا  ɦَ̒ وسائل  على  بʻاءً  الʵدمة  أو  ج 
 الʱعرض الأولي. 

ُ̋ في هذه الʺرحلة یʰدأ العʺʽل في الʱفʽؔر ॽɾʺا إذا ؗان یُ الʲॺث:   -2 ج أم لا. قد ɦَ̒ رȄد شراء ال
 ُ̋ ال  ʧع الʴॼث   ʥذل  ʧʺʹʱی ɦَ̒ ʧم تʨصॽات  ʡلب  أو   ،Ȑأخر ॽʵǼارات  مقارنʱه  أو  ج، 

 ُ̋ ال حʨل  تʨقعات   ʧȄʨؔت في  أǽʹاً  العʺʽل  یʰدأ  قد   .ʧȄالآخر ɦَ̒  اثهʴǼأ على  بʻاءً  ج 
ة.   وتفاعلاته مع الʷرؗ

ǽُ الʵراء:   -3 أن  ذلʳʺǼ  ʥرد   ʧʺʹʱی الʷراء.  مرحلة  یدخل  فإنه  الʺʱʻج،  شراء  العʺʽل  قرر 
الʺʳʱر  في  أو  الإنʱرنت  عʰر  الʷراء  عʺلॽة  مʲل إجراء  إضاॽɾة  اعॼʱارات   ʧʺʹʱی وقد   ،

ʽʰؗر  تأثʽر  الʺرحلة  هذه  خلال  العʺʽل  لʳʱرȃة  ʨȞǽن  أن   ʧȞʺǽ والʨقت.  والراحة  الʶعر 
 ُ̋  74ج.ɦَ̒ على رضاه العام عʧ ال

ُ̋ الرضا:   -4 ج، ǽقʨم بʱقʦॽʽ رضاه عʧ تʳرʱȃه. إذا  Ǽ ɦَ̒عد أن ǽقʨم العʺʽل Ǽالʷراء واسʵʱدام ال
مʱؔررة   شراء  Ǽعʺلॽات  ǽقʨم  أن  الʺرجح   ʧم ʨȞǽن  فقد  تʳرʱȃه،   ʧع راضٍ  العʺʽل  كان 
وʨȄصي Ǽالʺʱʻج للآخرʧȄ. ومع ذلʥ إذا ؗان العʺʽل غʽر راضٍ، فقد لا ʨȞǽن أقل عرضة  
 ،ʧȄة مع الآخرॽʰلʶه الʱȃرʳاً تʹǽارك أʷǽ ب، بل قدʶʴة فॽلʰقʱʶات شراء مॽلإجراء عʺل

ة.  75مʺا قد ǽʹر ʶǼʺعة الʷرؗ
أنه لॻس مʥ الʷرورȏ أن ʸǻر العʻʸل ॻʸʱǺع هذه الʸراحل فقد یʱʯاوز    تʦصلت الॺاحʰة إلى

حʴب    ʣوذل الʦلاء  إلى  لʶॻل  الرضا  یʱʯاوز  وقد  الرضا  إلى  مॺاشرة  ʶǻل  و  الʸراحل  Ǻعض 
ʸالǺ هʯمعرف Ȏج ومدʯʹʸال ʥماته عʦةمعلʸʢʹ.  

  مʦȜنات رضا العʸلاء:  -2-2-3
 ʨȞل على ثلاث مʽʺیرتؔز رضا العʶॽز على نات رئʽ ة وهي: الاسʳʱاǼة العاॽɿʡة والʺعرॽɾة، والʱرؗ

  الاسʳʱاǼة، وتʨقʽت الاسʳʱاǼة، وʧȞʺȄ تʨضॽح  هذه الʺʨȞنات ؗالآتي: 

 
دور نʤʢ الʸعلʦمات الॻɿȂʦʴʯة في ولاء العʸلاء( دراسة تॻɿॻʮʠة على الʶʸارف الإسلامॻة في )، 2023اوضه Ǽاشي، هلا، ( 74

  .56 -55مرجع سابȘ ذؗره، ص ص سʦرȂة)،
75 Zeithaml, V. A, Bitner, M.J, Gremler, D.D, (2013), Services Marketing (integrating customer 
focus across the fiem), McGraw Hill , P106. 
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 ةॻɼعرʸوال العاॻɽʟة  الاهʱʺام الاسʱʯاǺة  درجة   ʧع الʱعʽʰر  العاॽɿʡة  ǼالاسʳʱاǼة  ǽقʸد   :
ʺʲل الاسʳʱاǼة الʺعرॽɾة تقʦॽʽ الفرد الإدراكي لهذا أو الʱفʹʽل للفرد لʷيء معʧʽ، بʻʽʺا تُ 

 ُǽ الʺʸرفي  العʺʽل  ورضا  الأفراد،  تʨقعات   ʧȄʨؔت في  یؤثر   ȑوالذ اسʳʱاǼة  الʷيء،  ʺʲل 
والانʱفاع   للʵدمة  شرائه  خلال   ʧم  ʥوذل الʺʸرॽɾة،  للʵدمة  تʳرʱȃه   ʧع ناتʳة  عاॽɿʡة 

وهʨ رد فعل العʺʽل الʻاتج عʧ عʺلॽة الʱقʦॽʽ والإدراك الʺعرفي، مع ما ؗان یʨʱقع    بها،
 الʨʸʴل علॽه مʧ خلال الʵدمة الʺʸرॽɾة. 

 ةǺاʱʯالاس على  ʻز  وفقاً  الʯرؕ  ʥوذل الʵدمة،  أداء  مقارنة  على  العʺʽل  اسʳʱاǼة  تعʱʺد   :
مʧ خدمة لأخرȐ، ومʧ قرار شراء إلى    لʺعایʽر خاصة Ǽالعʺʽل، وهذه الʺعایʽر تʱʵلف

 خر، لذلʥ فإن تعرȄف رضا العʺʽل ومʹʺʨنه سʨف ʱʵǽلف مʧ عʺʽل لآخر. آ
 ةǺاʱʯالاس Ǽعد  تʦقʻت   ȑأ الʷرائي،  القرار  اتʵاذ  Ǽعد  تʴدث  عʺلॽة  العʺʽل  رضا  ʲʺǽل   :

معʧʽ في تʨقʽت اسʳʱاǼة العʺ ʴǽدث اسʻʲʱاء  ولʧؔ قد  مʧ الʵدمة،  ʽل، یؤثر الاسʱفادة 
عدمه،  ʧم العʺʽل  رضا  حʨل    على  العʺʽل  علʽها  ʸʴǽل  الʱي  للʺعلʨمات   ʥذل  ȐعزȄُو

الʵدمة قʰل الاسʱفادة مʻها، وقد ʨȞǽن تأثʽر هذه الʺعلʨمات إما إʳǽاǼاً أو سلॼاً، وȃالʱالي  
ي وقت حدوثه  تؤثر على رضا العʺʽل، وهذا الرضا قد یʱغʽر مʧ وقت لآخر، وʴʱȄدد ف

الرضا   عدم  وʲʺȄُل  تʢابȘ  وتقॽʽʺه،  عدم   ʧع یʱʻج   ȑوالذ الʵدمة،   ʧم العʺʽل  اسॽʱاء 
 76تʳرȃة العʺʽل الفعلॽة للʵدمة مع تʨقعاته الॽʸʵʷة. 

ॻات الʹاجʸة عʥ حالة الرضا وعدم الرضا -2-2-4 ʦؕلʴال :  
ॻات الʹاجʸة عʥ حالة الرضا: ʦؕلʴأولاً: ال   

 ُ̋ ال مʢاǼقة  نʳॽʱة  تʴدث  شعʨرȄة  حالة  مɦَ̒ ʧ الرضا  العدید  عʻه   ʦʳʻوت العʺʽل  لʨʱقعات  ج 
ॽات نذؗر مʻها:  ʨؗلʶال  

الʷراء - 1 تؔرار  الॼعض سلʨك  أن   ʦالرغǼ الʨلاء  سلʨك   ʧع ʱʵǽلف  الʷراء  تؔرار  سلʨك   :
 ُǽ ّعرʧهʺا مʻʽفرق ب ʥالʻة هॽʁॽʁʴفي ال ʧؔراء ولʷأنه تؔرار الǼ لاءʨك    ف الʨث أن سلʽح

ʻفس الʵدمة في ؗل مرحلة شراء، أما الʨلاء فهʨ الالʱزام تؔرار الʷراء ʨȞǽن دون الʱزام ب
 ʷǼراء نفس الʵدمة في ؗل مرحلة شراء. 

 
العلاقة بʥʻ عʹاصر الȖȂʦʴʯ الداخلي ورضا العʸلاء في الʶʸارف الإسلامॻة ( دراسة مʻدانॻة على الʣʹʮ العرȁي  الʶॽɻى، سʺʽر،   76

  .46مرجع سابق ذكره، ص  )،الأردن  -الإسلامي الدولي في مدیʹة الزرقاء
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إʳǽابي  - 2 ȞǼلام  Ǽعد ǽُ   :الʴʱدث  ما  ॽات  ʨؗلʶال  ʦأه أحد  إʳǽابي  ȞǼلام  الʴʱدث  سلʨك  عد 
 ُǽ الرضا، فالرضا ʧة عॼرتʱʺراء الʷه الॽابي وعلʳǽلام إȞǼ دثʴʱك الʨلʶعد مقدمة هامة ل

ʧȞʺǽ القʨل Ǽأن سلʨك الʴʱدث ȞǼلام إʳǽابي ʲʺǽل وسʽلة اتʸال مʳانॽة ذات فعالॽة لʺا  
ʨʸرة إʳǽابॽة تʻُقل مʧ الفʦ إلى  Ǽ  تʶʳدت تʽʺʱز Ǽه مʧ مʸداॽʀة لأنها ناتʳة عʧ تʳرȃة  

ُ̋ الأذن مॼاشرة، وȄرȐ الॼاحʧʽʲ أن الʴʱد عʺلॽة تروȄج   ج ǽُعدɦَ̒ ث عʧ جʨدة الʵدمة أو ال
 77 حॽʁॽʁة وهادفة.

الʨلاء  - 3 اǽُ   : سلʨك  ॽات  ʨؗلʶال أحد  الʨلاء  سلʨك  Ǽإ عد  یʽʺʱز   ʨوه الرضا  على  لʱزام  لʺʱرتॼة 
Ȅة قرॽلʽʹاهات تفʳد اتʨراء العلامة ووجʷǼ لʽʺالعॼ .هاʨʴ78ة ن 

ه والذȏ العʻʸل عʥ الʳدمة الʯي سʶʲॻل علʻ  ترȎ الॺاحʰة أن رضا و  ʦؕر في سلʻʮؕ ها له أثر
ʸال مع  تعامله  على  سʻʹعȜس  الʸʢʹ  ʸةبدوره  سʸعة  على  تأثʻره   ʥع فʷلاً  إلʻها   ʹʸʢة وولائه 

ذلʣ سʻدفعه ʹʸʢرضا العʻʸل سʻدفعه إلى تقدʤǻ صʦرة إʱǻابॻة عʥ الʸ  حʻث أن ة للʸʱهʦر وؕ
ʸعامل مع ذات الʯةإلى تؒرار الʸʢʹ. 

ॻات الʹاجʸة عʥ حالة عدم الرضا: ʦؕلʴاً: الॻثان   
 ُ̋ ال مʢاǼقة  عدم  نʳॽʱة  تʴدث  شعʨرȄة  حالة  الرضا  عʻه  ɦَ̒ عدم   ʦʳʻوت العʺʽل  لʨʱقعات  عدة ج 

ॽات نذؗر مʻها:  ʨؗسل  
ي ناتج  : ǽُ أخرʤʻ   Ȑʺة  الʨʴʱل إلى الʱعامل مع م - 1 ʨؗل رد فعل سلʽʺل العʨʴعدم  عد ت ʧع

الʵدمة،    ʧع یُ الرضا  عمʺا  على  ʱʻج  ʳǽب  لذا  العʺلاء  عزوف  ʰʶǼب  وهذا  حالات  ʻه 
على ؗل أسॼاب الʨʴʱل  القʹاء    مȐʨʱʶ رضا عʺلائها إلى الʸفرʸل  الʱي ʤʻ  ǽʺةالʺ

 والʱي نذؗر مʻها: 
  هارʣا الاعدم إǼ امʺʱلعʺلاء هʧʽفʣʨʺل الʰق ʧة.  مॽاجهة الأمامʨن الʨلʱʴǽ ȑالذ 
  .لʽʺات العॼلʢʱʺة لǼاʳʱل للاسȄʨʡ غراق وقتʱاس 
  .ةȃʨلʢʺدمة الʵفر الʨعدم ت 
  مع أسعار أعلى. تقارب ʧʽʶافʻʺال Ȑʨʱʶدة مع مʨʳال Ȑʨʱʶم 

 
ّ̋د، 77 ʴب مʽʢال ʦॽʂب، إبراʽʢّ̋د، ال ʴش مॽالعل ،ʧʶʴ2020(ال،(   ȖʻʮʠʯالǺ لاءʸرضا الع Ȗʻقʲفي ت ʥʻك الأخلاقي للعاملʦلʴدور ال

  . ʽʻ120لʧʽ، الʵرʨʡم، الʨʶدان، ص ، جامعة ال7، العدد 15، الʺʳلد  مʳلة الدراسات العلॽا  على قʠاع الاتʶالات في الʦʴدان،
  . 176، مʨʷʻرات الʳامعة الافʱراضॽة، سʨرȄة، ص سلʦك الʯʴʸهلʣ)، 2020عʺار، نرȄʺان، الʺʻʳي، رانॽة، (  78
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2 -   ȐاوȞʷك الʨسل ȐاوȞʷك الʨعد سلǽ :   هǼ عرʷǽ ȑة عدم الرضا الذʳॽʱدث نʴǽ رد فعل
العʺʽل عʧ الʵدمة ʰʶǼب وجʨد أخʢاء عʻد تقدʦǽ الʵدمة مʲل: الʱأخʽر في الʶʱلʦॽ أو 
  Șفʱʺال والʺȞان  الʨقت  في  العʺʽل  ʢǽلॼه  ما  تʨفʽر  عدم  العʺʽل،  ʢǽلʰها   ʦل خدمة   ʦǽتقد

 79. ʺا علʽه
لا یʰدون أȑ ردود أفعال تʳاه الʵدمة الʺقدمة لهʦ، فهʦ لا  : هʻاك عʺلاء  فعلال  ॽɼاب ردّ  - 3

الغʺʨض    ʧم حالة  هʻاك  فʨؔʱن   ،ʧʽمع خʢأ   ʧع  ȐʨȞش ǽقدمʨن  ولا  الʷراء  Ȟǽررون 
الʺ تʨؔن  المُ   ʤʻʺةوȃالʱالي  فقدان  لʢʵر  ̋ عʺلاء عرضة  ال على  الʴالة  هذه  وفي    ʤʻʺة ، 

إزالة هذا الغʺʨض عʡ ʧرȘȄ تʽʡʨد العلاقة مع العʺلاء وفʱح Ǽاب للʨʱاصل معهʦ وʡرح  
 80. إبداء رأیهʦ في الʵدمة الʺقدمة إلʽهʴ ʦفزهʦ علىأسئلة تُ 
yُ   ،وفي الʯʳام سʻؤثر   ʹʸʢةقدّمة مʥ الʸترȎ الॺاحʰة أن عدم رضا العʻʸل عʥ الʳدمات ال

ʸدال الʮʯدفعه إلى اسȂه و ʦؕاً على سلॺةسلʸʢʹ  عامل معهاʯاً   ،وعدم تؒرار الॺؤثر سلʻا سʸؕ
ʸعة الʸةعلى سʸʢʹ  في ʥʻʴافʹʸي فرصة للʠعȂلاءوʸب العʴ   .الʠॻʴرة على الʦʴق وؕ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
الॻʮع الʸؤتʯʸة على رضا الزȁائʥ في إحدȎ مؤسʴات الʯدخل الإʱǻابي   دراسة أثر جʦدة خدمة)، 2023سعʽد، ॼɺادة ॼɺاس، ( 79

  . 50، ص مرجع سابȘ ذؗره الʦȜʲمॻة،
وؕالة   -جʦدة الʳدمة وأثرها في رضا الزʦȁن( دراسة حالة مؤسʴة مʻȁʦلॻس مʲددات)، 2019أرقدȑ، نادǽة، مȞاحلॽة، نʨرة، ( 80

تʶॼة ، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʽʽʶʱر، قʦʶ العلʨم الʳʱارȄة،   -رسالة ماجʽʱʶر، جامعة العرȃي الʶॼʱي  تʴॺة)،
 . 35تʸʵص تȘȄʨʶ خدمات، الʳزائر، ص
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  الʲॺʸث  الʰالث                                  

    ॻɾاس رضا العʸلاء

تʶــعى معʤــʦ الʺʸــارف إلــى تʴقʽــȘ رضــا العʺــلاء وذلــʥ بهــدف زȄــادة الʸʴــة الʶــॽʀʨة والʶــʢॽرة 
ʷǼـــȞل حـــازم لʴʱقʽـــȘ رضـــا العʺـــلاء وجـــذبهʦ  أن ǽعʺـــلعلـــى الʶـــʨق وهـــذا یʢʱلـــب مـــʧ الʺʸـــرف 

 ʧرضــــا العʺــــلاء عــــ Ȑمعرفــــة مــــد ʧــــرف مــــʸʺال ʧȞʺʱــــره ولؔــــي یــــʽــــرف دون غʸعامــــل مــــع مʱلل
 ُǽ ــيʱــدمات الʵعــة الॼʱʺب الʽالأســال ʧــاك العدیــد مــʻــاس رضــا هــؤلاء العʺــلاء وهॽʀ ʧقــدمها لا بــد مــ

 العʺــلاء رضــا هʺॽــة ॽʀــاس لأتغॽʢــة شــاملة  تقــدʦǽلــذلʥ ســʦʱʽ فــي هــذا الʺʴॼــث  هــذا الرضــا  لॽʁــاس
ومــʧ ثــʦ تʻــاول   هذا الرضــا Ǽالإضافة إلى أهʦ الأسالʽب الʺॼʱعة لॽʁاس  ومراحل ॽʀاس رضا العʺلاء  

وأخʽــراً ســʦʱʽ اســʱعراض أدوات تʶʴــʧʽ رضــا الʱــي تʨاجــه ॽʀــاس رضــا العʺــلاء  Ǽعــض الʸــعȃʨات
  .في الʺʸارف  العʺلاء

  ॻɾاس رضا العʸلاء: أهॻʸة -2-3-1
  وتʰرز هذه الأهʺॽة مʧ خلال ما ǽأتي:  ʤʻʺةفي أȑ م  ǽعد ॽʀاس رضا العʺʽل أمر Ǽالغ الأهʺॽة

 .لʽʺرضا الع Ȑدید مدʴت 
 ʺاء في ال  ومʻهʦ مʲلاً جʺॽع الʺʺʨلʤʻ  .ʧʽʺةتقدʦǽ الʱʻائج للʷرؗ
 أهداف ال Șʽقʴاب عدم تॼص أسॽʵʷاعد في تʶǽةʺʤʻʺ. 
 هدفةʱʶʺفادت الفئة الʱدمة الʺقدمة.  معرفة هل اسʵال ʧم 
 ʺـــي تقـــدمها الʱـــدمات الʵة والʢـــʷـــاق الأنʢع نॽســـʨعلـــى ت ʧʽـــرفʷʺـــاعد الʶǽ ـــةʺʤʻ ـــʺلʷʱل

.Ȑعات أخرʺʱʳم 
  ʢب تؔرار نفس الأخʻʳي ستʱدمات الʵة والʢʷقدمها الʺاء في الأنʱةʺʤʻ. 
   ما  إذا معرفة ُ̋  81إلى مراجعة.ॼʱع ʴǽقȘ رضا العʺʽل أم ʱʴǽاج  ؗان نʺط الإدارة ال

  مراحل ॻɾاس رضا العʸلاء: -2-3-2
  :ǽʺر ॽʀاس رضا العʺلاء بʲلاث مراحل وهي

 
،  أثر رضا الزʦȁن في تʲقȖʻ الʻʸزة الʯʹافॻʴة (ʲǺث مʻداني لعʻʹة مʥ الʶʸارف العراॻɾة الʳاصة)، )2019(حʧʽʶ، مؤمʧ أحʺد، 81

  . 428العراق، ص  ،24، العدد11، الʺʳلد مʳلة جامعة الأنॼار للعلʨم الاقʸʱادǽة والإدارȄة
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علـــى اتʸــال دائـــǼ ʦـــالعʺلاء  ʳǽـــب أن Ȟǽــʨن الʺʶـــʨق  معرفــة حاجــات العʸــلاء وفهʸهــا: -1
هʦ الʷــرائي، مــʧ خــلال دراســة   فيالʴالʧʽʽ أو الʺʱʴʺلʧʽ، لʺعرفة العʨامل الʱي تؤثر   ʨؗســل

 أن ʤʻʺــةة، لذا على الʺʺʤʻʺالأكʲر أهʺॽة لل  ،حاجات العʺلاء ورॼɼاتهʦ، فهي مʧ الأمʨر
بـــʧʽ الʳــــʨدة  تأخـــذ Ǽعـــʧʽ الاعॼʱــــار عʻـــدما ترغــــب فـــي ॽʀــــاس رضـــا العʺʽــــل وجـــʨد فــــروق 

 ُ̋ ة لʺʳʱʻات الʺالʺʨʱقعة والʨʳدة ال  82ة.ʤʻʺدرؗ
ُ̋   الʯغذǻة العॻʴȜة للعʸلاء: -2 قʨن ʶــʨّ تʲʺʱل هذه الʨʢʵة Ǽالʢرق والأسالʽب الʱي ʱʶǽعʺلها ال

الॽʁــام  ʺʤʻʺــةة لʺعرفــة مــدȐ تلʱʽʰهــا لʨʱقعــاتهʦ، وȞʺȄــʧ للʤʻ ـ̋ـالʺ  لʱعقب آراء العʺلاء حــʨل
 الاسʳʱاǼة.  بذلʥ مʧ خلال ʡرق 

الʸʯʴʸر: -3 الرضا  تُʺʲل    الॻɿاس   Șʽقʴʱل الأخʽرة  ॽʁǼام  و الʨʢʵة  Ǽإنʷاء    الʺʤʻʺة تʲʺʱل 
  ) CSM  (customer Satisfaction Matricesبرنامج خاص لॽʁاس رضا العʺلاء((

ʧ أداء  الʨقت بدلاً مʧ معرفة مدȐ تʶʴ  على مدارع رضا العʺلاء  لॼʱʱ  الذǽ ȑقدم إجراءً 
 83في وقت معʤʻ .ʧʽʺة الʺ

  أسالʻب ॻɾاس رضا العʸلاء: -2-3-3
ȞʷǼل دائʦ لذلʥ لابد مॽʀ ʧــاس هــذا الرضــا وذلــʥ للʱعــرف علــى   اً رضا العʺلاء لॽس ثابʱاً بل مʱغʽر 

ــذلʥ الʶــلʨك الʻــاتج عــʧ حالــة عــدم الرضــا ومʴاولــة  سلʨك العʺلاء الــذȑ یʻــʱج عــʧ حالــة الرضــا وؗ
 ّʨــʴاب تॼعرف على أســʱال ُ̋ ج أو ʻ ــɦَل Ǽعــض العʺــلاء مــʧ حالــة الرضــا إلــى حالــة عــدم الرضــا عــʧ ال

  نذؗر مʻها:  ،وعʻد الॽʁام ॽʁǼاس الرضا نلاحظ وجʨد العدید مʧ الأسالʽب  .الʵدمة
 ،لॽʁــاس رضــا العʺʽــل إلــى ॽʀاســات دॽʀقــة ةʤʻʺمʧ الʹرورȑ لʨʳء الʺ :الॻɿاسات الدॻɾقة -1

 والʱي تعʱʺد على ما یلي:
 مــʧ مʨʺʳعــةهʻــاك إن ॽʀــاس الʸʴــة الʶــॽʀʨة نʶــॽʰاً ســهل إذا ؗانــت  :الʶʲــة الʴــॻɾʦة -

نʳـــاح هــذه الʴالـــة العʺــلاء، فهʻـــاك مــʁǽ ʧـــॽس هــذه الʸʴـــة بʴʱدیــد عـــدد العʺــلاء إلا أن 

 
رضا العʻʸل في مؤسʴات القʠاع العام في سʦرȂة(   ىتॻʱॻات الʴʯعʻر علتأثʻر اسʳʯدام اسʯرا )،2022( ،وآخرون شॽخ دیب،   82

، ص  1، العدد44، الʺʳلدمʳلة جامعة اللاذॽʀة للعلʨم الاقʸʱادǽة والقانʨنॽة ،دراسة مʻدانॻة على عʸلاء الʸؤسʴة الʦʴرȂة للʱʯارȂة)
162 .  

ّ̋د، 83 ʴرشاد م ʦفزع، عاص ʨ2015( أب ،( ارفʶʸال ʥʻدراسة مقارنة ب)نʦȁة الزʸॻɾن وʦȁدمة، رضا الزʳدة الʦج ʥʻار العلاقة بॺʯاخ
 . 20)، رسال ماجʽʱʶر، جامعة الʷرق الأوسط، قʦʶ إدارة الأعʺال، ص  الإسلامॻة والʶʸارف الʱʯارȂة في الأردن
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نʺʨ رقʦ أعʺالها، الʺردودǽة عʨائد رأس الʺــال   ʤʻʺةʨȞǽن في الʺدȐ القʽʸر أȑ هدف الʺ
مقابــل تقــدʦǽ أســعار تʻافʶــॽة أȑ أن عــدد العʺــلاء لا ǽعʰــر حॽʁقــة عــʧ الʸʴــة الʶــॽʀʨة، 

 ة، إنَّ ʤʻ ـ̋ـمʧ خلال العʺلاء الذیʧ لهʦ علاقة Ȅʨʡلة مع الʺ  ةوهʻاك مॽʁǽ ʧس هذه الأخʽر 
 ُ̋ ʳʻــزة مــع العʺــلاء وتȄʨʻعهــا Ǽالʶʻــॼة لؔــل مॽʁــاس الʸʴــة الʶــॽʀʨة مــرتॼط Ǽقــدر الأعʺــال ال

عʺʽل حʽــث أن هــذا الʺقــدار Ȟʺǽــʧ أن یــʱقلص فــي حــال شــعʨر العʺʽــل ʴǼالــة عــدم الرضــا 
 له.    ʤʻʺةقدمه الʺعʺا تُ   ॽاً كʺا قد یرتفع في الʴالة الʱي ʨȞǽن فʽها راض

ء، رقــʦ الأعʺــال ســʨاء الإجʺــالي وعلॽه ॽʀ ʧȞʺǽاس الʸʴة الॽʀʨʶة مʧ خلال عدد العʺــلا
 الʵاص ȞǼل عʺʽل، ؗʺॽة الʺʱʷرȄات. أو

: إن أحʡ ʧʶرȄقة للʴفاȍ أو نʺʨ الʸʴــة هــي الاحʱفــاǼ ȍــالعʺلاء معدل الاحʯفاظ Ǻالعʻʸل -
الرضــا علــى العʺــلاء مــʧ خــلال معــدل نʺــʨ مقــدار  مالʴــالǽ ،ʧʽʽعʱʺــد ॽʀــاس الرضــا أو عــد

 ُ̋ ʢلقــة ʳʻز مʧ قʰل العʺلاء الʴالʧʽʽ ؗʺا قد ʨȞǽن هذا الॽʁاس ʸǼفة نॽʰʶة أو مُ الʷʻاȋ ال
 Ǽ84علاقات دائʺة معهʤʻʺ  .ʦʺةوهي تعʰر عʧ العʺلاء الذیʧ احʱفʤت ال

-  ُy ج أو ʻـ ـɦَ: إذا ؗــان العʺʽــل یʱʻقــي أكʲــر مــʧ مُ ʴــʯهلؒة مــʥ قʮــل العʻʸــلعــدد الʱʯʹʸــات ال
ــذا خʽــــر دلʽــــل علــــى أنــــه راضٍ عــــʧ الʺ ʤʻʺــــة خدمــــة فــــي ʣــــل ســــʨق غʽــــر احʱؔارȄــــة فهــ

 وخدماتها.
: ʧȞʺǽ اعॼʱار تʨʢر عدد العʺلاء أداة للʱعʽʰر عʧ رضاهʦ، فــإن ؗــان تȂʦʠر عدد العʸلاء -

فʨق تʨقعات العʺلاء مʺا لʰي أو تفي تزاید هذا ǽعʻي أن الʵدمات تُ   ʤʻʺة  عدد عʺلاء الʺ
الʷــعʨر Ǽالرضــا، إن هــذا الʷــعʨر یــؤثر Ǽالإʳǽــاب علــى عــدد العʺــلاء خاصــة  یʻــʱج عʻــه

 ـ̋ـالʺــرتقʧʽʰ مــʧ خــلال الʸــʨرة الʽʳــدة الʱــي تʻُقــل لهــʦ عــʧ الʺ ʤʻ أن هــذه ȑة وخــدماتها أ
.ʧʽʽالʴالعʺلاء الǼ ȍفاʱالإضافة إلى الاحǼ لب عʺلاء جُددʳǼ حʺʶʱرة سʨʸ85ال 

  لخ.معدل إعادة الʷراء، الʺردودǽة...إكʺا هʻاك مقایॽس أخرȐ مʲل 

 
دراسة حالة لʠلॺة ؕلॻة العلʦم ) في تʲقȖʻ رضا الزʦȁن (Moodleدور جʦدة الʦʸقع الالʯؒروني()، 2022( فʴॽʱة، مʽʶلي، 84

ّ̋د الʸدیȘ بʽʴǽ ʧى جʳॽل ، ؗلॽة العلʨم  الاقʶʯادǻة والʱʯارȂة وعلʦم الʻʻʴʯر ʱǺامعة جʱॻل)، ʴر، جامعة مʽʱʶرسالة ماج
  . 30- 29  ص .الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʽʽʶʱر، تʸʵص تȘȄʨʶ خدمات، الʳزائر، ص 

85  ȑاوʷॽɺ ،2020(  ،صارة ،(ة علىॻؒʹʮدمات الʳأثر ال ) نʦȁدراسة حالة رضا الز ȏزائرʱي الʮعʵالقرض ال ʣʹدة-بʻرسالة  )،سع
   ص .، الʳزائر، صإدارة بॽؔʻة، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʽʽʶʱر، تʸʵص ʡاهر مʨلاȑ سعʽدةماجʽʱʶر، جامعة 

39-40 . 
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 وهي ॽʀاسات تعʱʺد على انॼʢاعات العʺلاء ومʻها::  الॻɿاسات الʯقرॻʮȂة - 2
وذلــʥ مــʤʻ  ʧʺــات: وهــʨ  الʤʻــام الــذȑ تلʳــأ إلॽــه أغلــب الʺنʢام الȜʵاوȎ والʸقʯرحات -

وقــد Ȟǽــʨن ذلــʥ عــʡ ʧرȄــȘ وضــع اســʱʺارات  ،أجل تʶهʽل تقدʦǽ الʷــȞاوȐ والاقʱراحــات
أو عـــʡ ʧرȄـــȘ تʸʵـــॽص خـــط هـــاتفي أو برȄـــد أو  ʤʻʺـــةفـــي جهـــة الاســـॼʁʱال فـــي الʺ

 ȐاوȞشــــ ʧـــه العʺــــلاء مـــǼ قــــدمʱأجــــل تلقـــي ؗــــل مـــا ی ʧمـــ ʥـــل ذلــــ مʨقـــع الʱؔرونــــي وؗ
 .ʤʻʺةواقʱراحات الʱي تʺس وتʷؔف عʧ نقاȋ الʹعف في خدمات أو أنʢʷة الʺ

أشــʵاص لʱʽقʺʸــʨا دور عʺــلاء  ʤʻʺــةحʽــث تʶــʵʱدم الʺ: (الʳفــي) الʴʯــȖȂʦ الــʦهʸي  -
مــʧ أجــل الʨصــʨل إلــى مʳʱʻــات الʺʻافʶــʧʽ ومعرفــة نقــاȋ قــʨاهʦ وضــعفهʦ، وقــد ǽقــʨم 

ورجال الȘȄʨʶʱ بهذا الدور Ǽأنفʶــهʦ أو مــʧ خــلال الاتʸــال Ǽالʺʻافʶــʧʽ عــʧ   یرون الʺد
 ʡرȘȄ الهاتف أو الʰرȄد الالʱؔروني وزȄارة مʨاقع الॽʰع.

- ʸعامـــل مـــع الʯال ʥعـــ ʥʻقفʦـــʯʸـــلاء الʸـــل العʻلʲـــتʸʢʹـــال ةʸخـــلال الات ʧمـــ ʦʱـــȄو :
Ǽالعʺلاء الذیʧ تʨʴلــʨا للʱعامــل مــع الʺʻافʶــʧʽ لاكʷʱــاف ذلــʥ مــʧ جهــة ومراॼʀــة معــدل 

.Ȑجهة أخر ʧم ʦتفقده ʧ86العʺلاء الذی 
: حʽــث یــʦʱ اســʱعʺال ʡــرق الॽʁــاس الؔʺॽــة مــʧ خــلال اسʱقʸــاءات لʺعرفــة الʦʲॺث الॻّʸؒة - 3

عــادة رضــا العʺʽــل عــʧ جــʨدة الʵدمــة الʺقدمــة لــه Ǽالإضــافة إلــى معرفــة نʨاǽــا العʺʽــل فــي إ 
 87شراء الʵدمة.

ؕــان یــʤʯ  ،د علــى أكʰــر مــʥ أســلʦب لॻɿــاس الرضــاأنــه ǺالإمȜــان الاعʸʯــا إلــى الॺاحʰــةتʦصــلت و 
واحــد وذلــʣ  والॻɿــام Ǻــالʦʲॺث الॻʸؒــة فــي آنٍ تʴــهʻل نʢــام الاقʯراحــات والʵــȜاوȎ الاعʸʯــاد علــى 

 للʦصʦل إلى نʯائج أكʰر دقة حʦل رضا العʸلاء عʥ الʯʹʸج أو الʳدمة الʯي یʤʯ تقدʸǻها.

  الʶعȁʦات الʯي تʦاجه عʸلॻة ॻɾاس رضا العʸلاء: -2-3-4
عʺلॽــة ॽʀــاس رضــا العʺــلاء عʺلॽــة لʶॽــت ســهلة، وإنʺــا صــॼɻة Ǽعــض الʷــيء وذلــʥ قــد یرجــع إلــى 

  عدة أسॼاب مʻها:

 
ة سʻرتʻل)،الʴʷرور، رȄʺا،  86 رسالة ماجʽʱʶر، الʳامعة   أثر تȖʻʮʠ تقʹॻات الʯʹقʻب في الॻʮانات على رضا العʸلاء(دراسة حالة شرؕ

  . 51-50الافʱراضॽة الʨʶرȄة، قʦʶ إدارة أعʺال، سʨرȄة، ص ص 
  . 183، ص مرجع سابȘ ذؗرهأثر جʦدة الʳدمات الʶʸرॻɼة الالʯؒرونॻة على رضا العʸلاء  حʨʶن، عʱاب،  87
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ج آخــر، ʻـ ـɦَإلــى مُ  (ســلعة أو خدمــة) جʻـ ـʵَɦص لآخــر، ومــʧ مُ رضــا العʺــلاء ʱʵǽلــف مــʧ ش ــ - 1
 قدم خدمة إلى آخر.ومʧ مʨقف لآخر، ومʧ مُ 

رضــا العʺــلاء ǽعʱʺــد علــى عــدد ʽʰؗــر ومʻʱــʨع مــʧ الʺʱغʽــرات الʻفʶــॽة والاجʱʺاॽɺــة والعقلॽــة  - 2
 والॽʺʶʳة والاقʸʱادǽة.

مȐʨʱʶ رضا العʺلاء ʧȞʺǽ أن ʱʵǽلف تॼعــاً لॽʵــارات أخــرȐ لــدȐ العʺʽــل مʻهــا علــى ســʽʰل  - 3
قدم الʵدمــة مــع العʺʽــل، ووقــت الانʤʱــار، ورســʨم الʵدمــة، وجــʨدة الʺʲال: أسلʨب تعامل مُ 

 الʵدمة الʱي تʦ الʨʸʴل علʽها، ومȞان تقدʦǽ الʵدمة.
 عدم اهʱʺام الʽʲؔر مʧ الʺؤسʶات Ǽعʺلॽة ॽʀاس رضا العʺلاء. - 4
لॽʁــاس الأنʷــʢة ســهلة الॽʁــاس فــي مʨضــʨع رضــا العʺــلاء مʲــل   ʤʻʺــاتاتʳاه ʽʲؗر مʧ الʺ - 5

 ما عدد شȞاوȐ العʺلاء؟ ما عدد خʢاǼات الȞʷر الʱي قدمها أو أرسلها العʺلاء؟.
وجــʨد تــداخل بــʧʽ الʺقــایॽس الʱــي تــدور حــʨل رضــا العʺــلاء وتلــʥ الʱــي تــدور حــʨل جــʨدة  - 6

 الʵدمات، ʰʶǼب عدم وضʨح ودقة الʱعرȄفات.
، ففــي ʽʲؗــر ʤʻʺــاتعدم تʨفر الؔفاءات القادرة على ॽʀاس رضــا العʺــلاء فــي ʽʲؗــر مــʧ الʺ - 7

اॽɾـــة ʢǼـــرق وأدوات ॽʀـــاس  ʺʤʻʺـــاتمـــʧ ال لا نʳـــد العـــاملʧʽ الـــذیʧ لـــدیهʦ دراǽـــة مʻاســـॼة وؗ
 رضا العʺلاء.

 بʦॽʺʸʱ نʺاذج لॽʁاس رضا العʺلاء.  ʤʻʺاتعدم اهʱʺام Ǽعض الʺ - 8
بʱــʨفʽر أســالʽب وأدوات ســهلة ومʱاحــة أمــام العʺʽــل تʺʻȞــه مــʤʻʺ  ʧʺــاتعــدم ॽʀــام Ǽعــض ال - 9

 ُ̋ ــة ال ــʧ الʵدمـ ــاه عـ ــȐʨʱ رضـ ــد مʶـ ــه وتʴدیـ ــداء رأǽـ ــهإبـ ــʧ تʳرʱȃـ ــة وعـ ــع  قدمـ ــل مـ فـــي الʱعامـ
 قدم الʵدمة.ة ومُ ʤʻʺالʺ

 العʺلاء والاسʱفادة مʻها. بॽʺʳʱع ودراسة وتʴلʽل آراء وشȞاوʤʻʺ   Ȑʺةعدم اهʱʺام ال -10
انʵفاض الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي لॼعض العʺلاء مʺا یؤدȑ إلى صعȃʨة الإجاǼــة علــى أدوات  -11

 هʦ.نات الʱي تهدف إلى ॽʀاس درجة رضا جʺع الॽʰا 
ضـــعف الـــʨعي لـــدǼ Ȑعـــض العʺـــلاء Ǽأهʺॽـــة الإجاǼـــة علـــى أدوات جʺـــع الॽʰانـــات الʱـــي  -12

.ʦاس درجة رضائهॽʀ تهدف إلى 
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تقــʨم   شــȞلॽةعʺلॽة ॽʀاس رضــا العʺــلاء هــي عʺلॽــة    وجʨد قʻاعة لدǼ Ȑعض العʺلاء أنَّ  -13
 ولــʧلــʧ تʶــʱفʽد مــʧ آرائهــʦ ولــʧ تهــʷǼ ʦʱــȞاوȄهʤʻʺ   ʦʺــاتهذه ال  ، وأنَّ ʤʻʺاتبها Ǽعض الʺ

.ʦرحاتهʱقʺǼ تأخذ 
ة فـــي  -14 ــارؗ ــاتهʦ أو الʺʷـ ــʨȞاهʦ ومقʱرحـ ــʦ وشـ ــدʦǽ آرائهـ تʵـــʨف الʽʲؔـــر مـــʧ العʺـــلاء مـــʧ تقـ

 ʦفقــــده ʧدمــــة... مــــʵب مقــــدم الʨأســــل ʧدمــــة أو عــــʵال ʧعــــ ʦرضــــاه Ȑــــاس مــــدॽʀ ــــةॽعʺل
قــــدمي الʸʴــــʨل علــــى الʵــــدمات فــــي الʺــــرة القادمــــة أو أن یــــؤدȑ ذلــــʥ إلــــى اســــʱعداء مّ 

 88الʵدمات.
لʸʢʹʸـة ترȎ الॺاحʰة أن عʸلॻة ॻɾاس رضا العʸلاء تʠʯلب تʦافر الاهʸʯام مʥ قʮل ا  ،وفي الʯʳام

 ُy ذلʣ تʠʯلب تʦافر الʦعي لدȎ العʸلاء Ǻأهॻʸة ॻɿǺاس رضا العʸلاء عʥ الʳدمة ال قدمة إلʻهʤ وؕ
ʸل الʮق ʥعة مॺʯʸاس الرضا الॻɾ بʻفاعل مع أسالʯاوب والʱʯةالʸʢʹ. 

  :في الʶʸارف أدوات تʥʻʴʲ رضا العʸلاء -2-3-5
رضا العʺلاء لॽس شيء مؤقت بل دائʦ، لذلʥ تʶعى الʺʸارف وȞʷȃل مʱʶʺر إلــى تʶʴــʧʽ رضــا 

  العʺلاء مʧ خلال مʨʺʳعة مʧ الأدوات أهʺها:
ة: -1 تʶعى الʺʸارف إلــى تʶʴــʧʽ الأداء الــداخلي فــي الʺʸــرف، وذلــʥ   الʦʱدة الʸدرؕ

ــا العʺــــلاء، ولؔــــॽʀ ʧــــام  ــة الʺʸــــرॽɾة بهــــدف تʴقʽــــȘ رضــ ــʧ خــــلال جــــʨدة الʵدمــ مــ
الʺʸــرف ॽʁǼــاس جــʨدة الʵدمــة مــʧ الــداخل لــॽس ؗاॽɾــاً، بــل ʳǽــب علــى الʺʸــرف 
 ʧــدة، ولؔــʽة جॽɾــرʸʺدمــة الʵدة الʨن جــʨــاً، فقــد تؔــʹǽــاس رضــا العʺــلاء أॽʁǼ ــامॽʁال

الʱعــــرف علــــى  رضــــا العʺــــلاء أقــــل مــــʧ مʶــــȐʨʱ الʳــــʨدة، وحʱــــى یʶʱــــʻى للʺʸــــارف
مʶــȐʨʱ رضــا عʺلائهــا عــʧ خــدماتها الʺʸــرॽɾة ʳǽــب علʽهــا ॽʀــاس جــʨدة خــدماتها 

 ُ̋ ة مʧ قʰل العʺلاء، وʦʱȄ ذلʥ مʧ خلال عدة ʡرق ؗالآتي:ال  درؗ
  نʨـــȞǽ فʨـــة ســـॽدمـــة الفعلʵدة الʨجـــ ʧقعـــة أعلـــى مـــʨʱʺدمـــة الʵدة الʨإذا ؗانـــت جـــ

 العʺلاء غʽر راضʧʽ عʧ خدمات الʺʸرف.
  نʨــ ــة ســـʨف Ȟǽـ ــة الفعلॽـ ــʨدة الʵدمـ ــʧ جـ ــل مـ ــة أقـ ــة الʺʨʱقعـ ــʨدة الʵدمـ إذا ؗانـــت جـ

 العʺلاء راضʧʽ جداً عʧ خدمات الʺʸرف.
 

ّ̋د، 88 ʴاصر مʻد الʰد أحʺد، عʽة في  ،)2017(سॻمʦȜʲات الʴؤسʸالǺ دمات العامةʳال ʥع ʥدیʻفʯʴʸاس رضا الॻɾ ةॻلʸع ʤॻʻتق
 . 150-149ص  . ، ص3، العدد 18، الʺʳلد مʳلة الʨʴॼث الʺالॽة والʳʱارȄة، جʸهʦرȂة مʶر العرॻȁة
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  نʨــȞǽ فʨــة ســॽدمــة الفعلʵدة الʨجــ ʧة مــȄــاوʶقعــة مʨʱʺدمــة الʵدة الʨإذا ؗانــت جــ
العʺـــلاء راضـــʧʽ عـــʧ خـــدمات الʺʸـــرف ولؔـــʻهʦ قـــابلʧʽ للʴʱـــʨل إلـــى الʺʸـــارف 

 الʺʻافʶة.
في حالة عدم رضا العʺلاء، ǽقع على عــاتȘ الʺʸــرف معالʳــة تʲلʻل عدم الرضا:    -2

ʨد الʺʸــرف فــي الاتʸــال مــع العʺــلاء، الʺʷاكل الʺʶــॼʰة لهــذه الʴالــة، وتॽʲؔــف جه ــ
وʳȄـــــب علـــــى الʺʸـــــارف دراســـــة أســـــॼاب عـــــدم رضـــــا عʺلائهـــــا ʷǼـــــȞل دقʽـــــȘ، لأن 
 الॽʵʷʱص الʵاʡئ لʴالة عدم الرضا سʨف یؤدȑ إلى خʶارة العʺلاء، ؗʺــا أن هــذه

الʴالة لا تقʸʱر على انʵفاض مȐʨʱʶ جʨدة الʵدمة بل تʱعداه إلى مʷــاكل الإدارة، 
 89وعʨʽب الاتʸال، وعʨʽب في العلاقة مع العʺʽل.

الʺʸــرف و اســʱʺرار الاتʸــال بʻʽــه و بــʧʽ  العʺʽــلتهــدف مʱاǼعــة عʻʸــل: مʯاǺعــة ال  -3
 Ǽاعॼʱــار أنَّ   في شȞل علاقات شॽʸʵة و فردǽة  ها ر Ȅتʨʢ   قȄʨة ʧȞʺǽ  بʻاء علاقة  إلى
 :Ǽعة ؗالآتيا ʱه، و تʦʱ عʺلॽة الʺʱخʨʸصʽ عʺʽل لؔل

 ʦॽامʸʱاء إعداد الʻأث. 

  ةॽاجخلال عʺلʱالإن. 

   اءʻأثʦॽلʶʱة الॽعد عʺلǼ و. 

 عॽʰعد الǼ انة( خدمات ماॽʸالʹʺان، ال.(... 

 هــا اʽــل علʸʴǽ ــيʱمــات الʨــاره، لأن أثــر الʺعلॽʱاخ ʦمــات تــدعʨمعل ʦǽــلتقــدʽʺلع 
 Ǽ.90عد عʺلॽة الʷراء أكʰر مʧ أثر الʺعلʨمة قʰل الʷراء

نʯرنـت فـي ʥȜʸǻ الاسـʯفادة ʵǺـȜل ʻʮؕـر مـʥ الإ   الॺاحʰة أنه Ǻالإضافة إلى الأدوات الʴاǺقةȁرأȏ  و 
ــذلȜʸǻ ʣــʥ اســʳʯدام  تʴʲــʥʻ رضــا العʸــلاء مــʥ خــلال تــʦفʻر خــدمات للعʸــلاء عʮــر الانʯرنــت وؕ
 تॻʮʠقات الʦʱال الʯʸقدمة للʦʯاصـل مـع العʸـلاء وتʻȜʸـʹهʤ مـʥ إدارة حʴـاǺاتهʤ وأمـʦرهʤ الʸالॻـة

ʤرحاتهʯومق ʤر إلى آرائهʸʯʴل مȜʵǺ اعʸʯح والاسȂل سهل ومرȜʵǺ.  

 
العلاقة بʥʻ عʹاصر الȖȂʦʴʯ الداخلي ورضا العʸلاء في الʶʸارف الإسلامॻة ( دراسة مʻدانॻة على الʣʹʮ العرȁي  الʶॽɻى، سʺʽر،  89

  . 49-48)، مرجع سابȘ ذؗره، ص ص  الأردن  -الإسلامي الدولي في مدیʹة الزرقاء
90 ʦد، ،حاتʨʳادة ولائه للعلامة)، 2006(نȂن في زʦȁالز Ȏالرضا لد Ȏʦʯʴر مʻم تأثʨة العلॽزائر ، ؗلʳر، جامعة الʽʱʶرسالة ماج ،

 الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʽʽʶʱر، تʸʵص تȘȄʨʶ، الʳزائر. 
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  :الفʶل اتʸةخ
الʢʱــرق فــي  مــʧ خــلالعرضــت الॼاحʲــة فــي هــذا الفʸــل مʱʵلــف الʺفــاʦॽʂ الʺʱعلقــة برضــا العʺــلاء 

حʽـــث تـــʦ بداǽـــةً اســـʱعراض مفهـــʨم العʺʽـــل الʺʸـــرفي  الʺʴॼـــث الأول إلـــى أساســـॽات رضـــا العʺـــلاء
ʦثــ ʧــل ومــʽʺعامــل مــع ؗــل عʱات الॽʳॽراتʱاع العʺــلاء واســʨوأنــ ʦم الرضــا وعــرض  تــʨح مفهــॽضــʨت

لعدد مʧ الॼاحʧʽʲ والذȑ مʧ خلالهʦ تʦ الʨʱصــل إلــى تعرȄــف شــامل للرضــا مʨʺʳعة مʧ الʱعارȄف  
ʨهــا ومقا   وهʽل علʨــʸʴعــد الǼ ʥدمــة وذلــʵــاه الʳــل اتʽʺة للعȄرʨــعʷالــة الʴقة الॼــʶʺقعاتــه الʨʱهــا بʱرن

ــذلʥ خʸــائص الرضــا لأدائهــا  ذاتي، (، ومــʧ ثــʦ تʨضــॽح أهʺॽــة الرضــا فــي الʸــʻاعة الʺʸــرॽɾة وؗ
ʨقعــــات، الأداء الʺعرفــــي، الʷــــعʨرȑ) ومʴــــددات الرضــــا الʺʲʺʱلــــة ب(الʱ( وأǼعــــاده تʢــــʨرȑ، نʶــــʰي)
ــا العʺـــلاء -الفعلـــي، الʺʢاǼقـــة عـــدم الʺʢاǼقـــة) ومـــʧ ثـــʦ الانʱقـــال إلـــى اســـʱعراض العلاقـــة بـــʧʽ رضـ

ــذلʥ تʨضــॽح دور  والʺــʣʨفʧʽ وفــي نهاǽــة الʺʴॼــث تــʦ الʴــدیث عــʧ مفهــʨم ولاء العʺــلاء وتعرȄفــه وؗ
، وفي الʺʴॼث الʲاني تʦ الʱعرف إلى أهʦ العʨامل الʺؤثرة في رضا العʺــلاء الرضا في ولاء العʺلاء

ــا( ــها ومʻهــ ــاواة والعدالــــة ، انفعــــالات العʺʽــــل،ملامح الʵدمــــة وخʸائʸــ ــʨدة، الإحʶــــاس Ǽالʺʶــ ، الʳــ
(الʨعي، الʴॼــث،   العʨامل الʺʨقॽɿة، آراء الʺقرʧʽȃ) والʺراحل الʱي ǽʺر بها الرضا وهي أرȃع مراحل

(الاســـــʳʱاǼة العاॽɿʡـــــة اســـــʱعراض مʨȞنـــــات الرضـــــا الʺʲʺʱلـــــة في الʷـــــراء، الرضـــــا) Ǽالإضـــــافة إلـــــى
ॽات  ʨؗــلʶال ʦأهــ ʧــدیث عــʴال ʦتــ ʦثــ ʧة) ومــǼاʳʱــت الاســʽقʨة، تǼاʳʱــز علــى الاســʽ والʺعرॽɾــة، الʱرؗ

ــذلʥ الʴʱــدث ȞǼــلام إʳǽــابي  سلʨك تؔرار الʷراء،  الʻاجʺة عʧ حالة الرضا وهي( ، ســلʨك الــʨلاء) وؗ
ॽات الʻاجʺة عʧ حالة عدم الرضا وهي ʨؗلʶال ʦعامل مــع م( أهʱل إلى الʨʴʱــةالʺʤʻ  Ȑك أخــرʨســل ،

وأخʽــراً تʻاولــت الॼاحʲــة فــي الʺʴॼــث الʲالــث أهʺॽــة ॽʀــاس رضــا العʺــلاء  فعــل)، الʷــȞاوॽɼ ،ȑــاب ردّ 
لعʶȞـــॽة للعʺـــلاء، ، الʱغذǽـــة امعرفـــة حاجـــات العʺـــلاء وفهʺهـــا ( ومراحـــل ॽʀـــاس الرضـــا الʺʲʺʱلـــة ب

ــا وهـــي الॽʁـــاس الʺʶـــʱʺر) ــالʽب ॽʀـــاس الرضـ (الॽʁاســـات الدॽʀقـــة، الॽʁاســـات  ومـــʧ ثـــʦ تـــʦ تʻـــاول أسـ
ــذلʥ تــʦ اســʱعراض أهــʦ الʸــعȃʨات الʱــي تʨاجــه عʺلॽــة ॽʀــاس رضــا  الʱقرॽʰȄــة، الʴॼــʨث الؔʺॽة)،وؗ

ــة،  العʺلاء، وأخʽراً تʦ الʱعرف إلى أدوات تʧʽʶʴ رضا العʺلاء في الʺʸارف وهي (الʳــʨدة الʺدرؗ
  تʴلʽل عدم الرضا، مʱاǼعة العʺʽل).
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  الفʶل الʰالث 

  رضا العʸلاء في تʲقȖʻ الʸزȂج الʯروʱȂي دور عʹاصر 

  تʸهʻد:
ʦعد فهǽُ    ي ورضا العʺلاءʳȄروʱج الȄالʺز ʧʽاح  العلاقة بʳʻــرف أساساُ هاماً لʸʺهالʱȄرارʺʱإذ، واســ 

 ُǽ ــف العʺــلاءȄعرʱة لॽʳॽراتʱــي أداة اســʳȄروʱج الȄــر الʺــزʰʱعǽ ــيʱــدمات الʵالǼ ــرف،قــدمهاʸʺــث  الʽح
ــالي اً مॼاشـــر  اً للʺـــزȄج الʱروʳȄـــي أثـــر  أنَّ  ــإن علـــى العʺـــلاء، وȃالʱـ ــة  فـ ــار الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي Ǽعʻاǽـ اخॽʱـ

لــذلʥ لابــد مــʧ تʸــʺʦॽ اســʱراتॽʳॽة  ،رضــاهʦ  فــيســʽؤدȑ إلــى جــذب واســʱقʢاب العʺــلاء والʱــاُثʽر 
ʶب ولائهʦمʢʱلॼات العʺلاء وذلʥ لʴʱقȘʽ رضاهʦ  تروॽʳȄة مʱؔاملة تأخذ Ǽالاعॼʱار حاجات و    .وؗ

دیــد مــʧ فقــد تʻاولــت العونʤراً لهذه العلاقة الʨʳهرȄة بʧʽ ؗــل مــʧ الʺــزȄج الʱروʳȄــي ورضــا العʺــلاء 
عʻاصـــر الʺـــزȄج والʱـــي تʻاولـــت دور  )2022، ق ز اعʰـــد الـــر (ة دراس ـــالدراســـات هـــذه العلاقـــة مʻهـــا 

الʱروʳȄــــي للʵــــدمات الʺʸــــرॽɾة علــــى رضــــا العʺــــلاء حʽــــث تــــʦ تʽʰʢــــȘ الدراســــة علــــى الʺʸــــارف 
الʶــʨدانॽة ومــʧ أهــʦ الʱʻــائج الʱــي تــʦ اسʵʱلاصــها أن عʺلॽــة تــروȄج الʵــدمات الʺʸــرॽɾة لهــا دور 

الʺʵʱʶدمة في تقدʦǽ الʵدمــة فعّال في رضا العʺلاء، وهʻاك تأثʽر قȑʨ وفعّال للأسالʽب الʱروॽʳȄة  
  91الʺʸرॽɾة.

ــذلʥ تــʦ تʻــاول العلاقــة بــʧʽ الʺــزȄج الʱروʳȄــي ورضــا العʺــلاء فــي دراســة   )Anugrah,2020(وؗ
تʨصــلت إلــى أن الʱــروȄج وســهʨلة الاســʵʱدام لهʺــا تــأثʽر ʽʰؗــر علــى رضــا العʺــلاء وولائهــʦ، والʱــي 

ʽʰر على ولاء العʺلاء.له تأثʽر  كʺا أن رضا العʺلاء     92إʳǽابي وؗ

 العلاقــة بــʧʽ الʺــزȄج الʱروʳȄــي ورضــا العʺــلاءجʺॽــع الدراســات الʱــي تʻاولــت  ومʺــا ســȘʰ نʳــد أن
عʻاصــر  دورفــي هــذا الفʸــل   ســʻʱاقش الॼاحʲــة  ومــʧ هــذا الʺʢʻلــȘ    ضرورتها وأهʺʱʽها أكدت على  

 
دور عʹاصر الʸزȂج الʯروʱȂي للʳدمات الʶʸرॻɼة على رضا العʸلاء(دراسة مʻدانॻة على )،  2022( عʰد الرازق، ناهد الفاضل، 91

  ، الʨʶدان.27، العʳدد14، الʺʳلدمʳلة الʨʶدان الأكادॽʺǽة للʨʴॼث والعلʨم الʶʸارف الʦʴدانॻة)،
92 Anugrah, Fajar Tangguh, (2020), Effect of Promotion and Ease of Use on Customer  
Satisfaction and Loyalty on OVO Aplication Users, Quantitative Economics and Management 
Studies, 1(1). 
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ــرة الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي ــرة والغʽـــر مॼاشـ ــا العʺـــلاء  الʺॼاشـ ــʦॽ الفʸـــل إلـــى فـــي تʴقʽـــȘ رضـ وذلـــʥ بʱقʶـ
ʧʽʲʴॼؗالآتي: م  

  دور عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي الغʽر مॼاشرة في تʴقȘʽ رضا العʺلاء  الʺʴॼث الأول:

  دور عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي الʺॼاشرة في تʴقȘʽ رضا العʺلاء:  الʺʴॼث الʲاني 
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  الʲॺʸث الأول 

  ॺʸاشرة في تʲقȖʻ رضا العʸلاء الدور عʹاصر الʸزȂج الʯروʱȂي غʻر 

الʱــــي ʷǽــــهدها القʢــــاع الʺʸــــرفي أصــــॼح مــــʧ فــــي ʣــــل الʱغʽــــرات الʺʶʱــــارعة والʺʻافʶــــة الʷــــدیدة 
الʹرورȑ اعʱʺاد الʺʸرف على مزȄج تروʳȄي مʨʱازن ومʱؔامل وذلʥ مʧ أجل خلȘ بʽئــة تʨاصــل 

عزز مʧ تʳرȃة العʺʽل وتدفعه إلى تؔرار الʱعامل مع الʺʸرف، وʰȄرز ؗــل مــʧ الإعــلان مʱؔاملة تُ 
ǽعʰʱــر الإعــلان أحــد أهــʦ عʻاصــر والعلاقات العامــة ؗعʻاصــر غʽــر مॼاشــرة للʺــزȄج الʱروʳȄــي حʽــث 

الʺــزȄج الʱروʳȄــي وأكʲرهــا حȄʨʽــة فــي الʺʸــارف، إذ تʶــʵʱدمه الʺʸــارف للʨʱاصــل وʻȃــاء الʲقــة مــع 
العʺـــلاء، حʽـــث یهـــدف الإعـــلان إلـــى تعرȄـــف العʺـــلاء Ǽالʵـــدمات الʺالॽـــة الʱـــي ǽقـــدمها الʺʸـــرف 

عــد مؤشــراً حاســʺاً مــʧ جانــب آخــر رضــا العʺــلاء ǽُ   وإʸǽال ؗل ما هــʨ جدیــد للعʺــلاء Ǽأســرع وقــت.
ــاً فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا لʳʻـــاح تʳرȃـــة العʺʽـــل مـــع الإعـــلان،  أمـــا العلاقـــات العامـــة فʱلعـــب دوراً مʨʴرȄـ

ــʧʽ العʺـــلاء والʺʸـــرف،  ــر الʨʱاصـــل بـ ــة جʶـ ــات العامـ ــد العلاقـ ــارف، حʽـــث تُعـ العʺـــلاء فـــي الʺʸـ
 ʧȄــرʸʻالع ʧــالي دمــج هــذیʱالȃــة مــع عʺلائــه، وʻʽʱــاء علاقــات مʻخلالهــا ب ʧــرف مــʸʺع الॽʢʱــʶȄو
ــلاء  ــع العʺـ ــʱدامة مـ ــات مʶـ ــاء علاقـ ــاعد الʺʸـــرف فـــي بʻـ ــة ʶǽـ ــॽʁȄʨة مʱؔاملـ ــʱراتॽʳॽة تʶـ ــʺʧ اسـ ضـ

ؗــل مــʧ مʻاقʷــة  ، وانʢلاقــاً مــʧ ذلــʥ ســʦʱʽ فــي هــذا الʺʴॼــثوتعزȄــز شــعʨر الʲقــة لــدیهǼ ʦالʺʸــرف
  العʺلاء.الإعلان ودوره في تʴقȘʽ رضا العʺلاء وأǽʹاً العلاقات العامة ودورها في تʴقȘʽ رضا  

  الإعلان ودوره في تʲقȖʻ رضا العʸلاء: -3-1-1
  :رضا العʸلاء في تʲقȖʻوأثرها   الأǺعاد الʯقॻʸॻʻة للإعلان  أولاً:

 ارضــا العʺــلاء لابــد مــʧ تــʨفر أǼعــاد یــʦʱ مــʧ خلالهــا بॽــان هــذ  فــي  إلى مدȐ تأثʽر الإعــلان  للʢʱرق 
 ʥذلــ Șــʽقʴʱلــت الأثــر ولʲʺــة للإعــلان تॽʺॽʽعــاد تقǼة أʱــال الإعــلان ســʳن فــي مʨʲــاحॼــرح الʱفــياق: 

ــار ــلة الأخॼـ ــالإعلان ذات الʸـ ــاك، Ǽـ ــة، الارتॼـ ــاʡف، الألفـ ــه، الʱعـ ــة، الʱرॽɾـ ــة الʳʱارȄـ ، تعزȄـــز العلامـ
  وسʱعرض الॼاحʲة ؗل مʻها ʷǼيء مʧ الʱفʽʸل.
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 ارالأॺلة خʶالإعلان ذات الǺ:  
ʵدمــة، وʲʺʱȄــل الــدور الــرئॽس الذات الʸلة في الإعلانات معلʨمات ذات صلة حــʨل   تُقدم الأخॼار

مــʧ عدمــه.  ا ʵدمة قʰــل أن ǽقــرر العʺــلاء اســʱهلاكهالللإعلان في تقدʦǽ معلʨمات ذات صلة حʨل  
ॽة ؗʺــا تــؤثر  فــيالإعلانات Ǽوتؤثر الʺعلʨمات ذات الʸلة  ʨؗــلʶال ʦــاهǽاʨج ونʱــʻʺــار العʺــلاء للॽʱاخ

رضا العʺلاء. وتʲʺʱل الʵلॽɿة الʤʻرȄة لهــذه العلاقــة فــي نʺــʨذج العʺلॽــة العاॽɿʡــة الــذȑ اقʱرحــه   في
(Holbrook & O'Shaughnessy)  ـــار أوॼعـــض الأخǼ ـــدثʴُـــدما تʻذج عʨـــʺʻووفقـــاً لهـــذا ال

ؔʺاً معرॽɾــاً فــي أذهــان العʺــلاء ʴǽــدث رضــاهʦ، وȃهــذه الʢرȄقــة الʺعلʨمات ذات الʸلة Ǽالإعلان حُ 
الإعلانــات ســاǼقة مهʺــة للرضــا. Ǽكــʦ الʺعرفــي علــى الʺعلʨمــات أو الأخॼــار ذات الʸــلة ◌ُ ǽُعــد الــح

 ُǽ ــلʲʺالȃــال لوʸذج الاتʨهــر نʺــʤ(Holbrook and Batra's)  ــث أن فــيʽــاً حʹǽهــذه العلاقــة أ
  93.لʺʤʻʺةالرضا مʨقفاً تʳاه ا فيهذا الʨʺʻذج تʷʻُئ الʺعلʨمات في الإعلانات الʱي تؤثر  

سʦف  اȖʮʴ قʮل اسʳʯدامهمعرفة العʻʸل Ǻالʳدمة ȜʵǺل مُ   أنَّ   الॺاحʰة  ونʱॻʯة لʸا سȖʮ تʯʹʯʴج
Ȝʵǻل خلॻɽة للعʻʸل عʥ الʳدمـة قـد تؒـʦن خلॻɽـة إʱǻابॻـة أو سـلॻʮة وهـذا بـدوره سـʻؤثر ʵǺـȜل 

 ʹʸʢــة أو الابʯعــاد عʹهــارضــا العʻʸــل وســʻدفعه إمــا لʱʯرȁــة الʳدمــة والʯعامــل مــع الʸ فــي  مॺاشــر
  والذهاب إلى مʹافʥʻʴ لدیهʤ قدرة على تلॻʮة ʦʸʟحات وتʦقعات العʻʸل.

 ةȂارʱʯز العلامة الȂتعز:  
 ُǽ ــاهʳت ʧʽʽــالʴــة للعʺــلاء الॽابʳǽاقــف الإʨʺة الʨــة إلــى قــȄارʳʱــز العلامــة الȄر تعزʽʷــةʺʤʻʺــي الʻعȄو .

لʰــي احॽʱاجــاتهʦ، ومــدȐ تفʹــʽلهʦ ت الʵدمــة تُ ʵدمــة، ومــا إذا ؗان ــالذلــʥ مــا ǽعʱقــده العʺــلاء ʷǼــأن 
ــاً للغاǽـــة فـــي تʢʵـــॽط الʴʺـــلات الإعلانॽـــة.  لʺʤʻʺـــة. وȄُعـــد معرفـــة مʨقـــف العʺـــلاء تʳـــاه اا له ـــ مهʺـ

أن الغرض مــʧ تعزȄــز العلامــة الʳʱارȄــة هــʨ تعزȄــز الʺʨاقــف الإʳǽابॽــة للعʺــلاء   (Keller)وأوضح  
  .الʺʤʻʺةفي أذهانهʦ مع  ، وخلȘ رواǼط إʳǽابॽة وقȄʨة وفرȄدةالʺʤʻʺةتʳاه  

تعزȂز العلامة الʱʯارȂة سॻقȏʦ مɾʦف الʸʢʹʸة مʥ وجهة نʢر   الॺاحʰة إلى أنَّ   تʦصلتوȁالʯالي  
وʱȂعله راضٍ عʥ الʸʢʹʸة وخدماتها ȜʵǺل أكʮر وذلʣ نʱॻʯة اهʸʯام الʸʢʹʸـة Ǻالاحʯفـاظ العʻʸل  

  Ǻالعʸلاء الʲالʥʻʻ ولॻس فقط مʲاولʯها جذب عʸلاء جُدد.
 

93 Ankama, Edith Idau, (2017), Effects of Advertising on Customer Satisfaction(A case Study of 
GSM Subscribers in Abuja), Nasarawa State University, Faculty of Administration, Department of 
Business Administration, Nigeria, p 12. 
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 هॻɼرʯال:  
یزȄــد الʱرॽɾــه مــʧ فعالॽــة الإعــلان،  مــʧ ثــʦیهــدف الʱرॽɾــه فــي الإعــلان إلــى جــذب انॼʱــاه العʺــلاء، و 

عــلاوة علــى ذلــʥ مــʧ الʺــرجح أن یʱــذؗر العʺــلاء الإعلانــات الʷــॽقة لفʱــرة أʡــʨل وʨȃضــʨح أكʰــر. 
رغʰــʨن فــي شــيء جدیــد حʽث یʱُاح للʳʺهʨر الʨصʨل إلى ʦؗ هائل مʧ الإعلانــات ومــع ذلــʥ فهــʦ ی

  ،ʦذبهʳǽ ِلʶوم ُ̋ ʺلة لʧ تدوم في أذهان العʺلاء لفʱرة ؗاॽɾة لذلʥ یʤʻُــر إلــى ذلʥ لأن الإعلانات ال
الــــة لʱعزȄــــز فعالॽــــة الإعــــلان حʽــــث یʲʺʱــــل الــــدور الʺهــــʦ عّ ه اســــʱراتॽʳॽة إعلانॽــــة فالʱرॽɾــــه علــــى أنــــَّ 

ʷǼــȞل إʳǽــابي  عʺــلاءزȄــد رضــا الللإعلانات الʱرفʽهॽة في قدرتها علــى ʶؗــب رضــا العʺــلاء حʽــث تُ 
  94.قʸى حدأمʺا یزȄد مʧ فعالॽة الإعلان إلى  

لؒـي تʴـʯفʻد الʸʢʹʸـة مـʥ الإعـلان ǺالʵـȜل الأمʰـل وتʴـॻʠʯع أن تـؤثر ʵǺـȜل   هترȎ الॺاحʰة أنـَّ و 
أكʮر في مʦاɾف العʸـلاء مـʥ الʸʢʹʸـة وأن تزȂـد رضـاهʤ لابـد أن Ȝǻـʦن الإعـلان مʯʸعـاً ومʴـلॻاً 

yُ  مʥ ثʤوترفʻهॻاً لʱذب انॺʯاه العʸلاء و    ج أو الʳدمة.ʹʯَ اسʯقʠابهʤ لʱʯرȁة ال

 فʟعاʯال:  
ة العʺـــلاء ʷǼــــȞل غʽــــر مॼاشـــر فــــي الأحــــداث  ʷǽـــʽر الʱعــــاʡف فـــي الإعلانــــات إلــــى مـــدȐ مʷــــارؗ

ॽات الʺعروضــة فʽهــا  ʨؗــلʶــاعر والʷʺــا أوضــح ،والʺؗAbrams  َّــعر  أنʷǽ ــدماʻــدث عʴǽ فʡعــاʱال
ــدما  ــاȋ معـــروض فـــي الإعـــلان. ومـــع ذلـــʥ عʻـ ــاʡفي ʷǼـــʵص أو شـــيء أو نʷـ ــاȋ عـ العʺʽـــل Ǽارتॼـ
ǽعــرض الإعــلان حــدثاً غʽــر واقعــي أو ǽعʰʱــره العʺʽــل غʽــر لائــȘ فــإن الʱعــاʡف لا ʴǽــدث. فعʻــدما 
یʱعاʡف العʺʽل مع الإعلان فإنــه یʽʵʱــل نفʶــه شʸʵــॽة فــي الإعــلان وʷȄــعر بʱفاعــل عــاʡفي مــع 

تʧȄʨؔ معʱقدات إʳǽابॽة  حــʨل الʵدمــة الʺعروضــة فــي الإعــلان   فيʶاعد هذه العʺلॽة  ما ʴǽدث، تُ 
علــى  لــذلʥ یــؤدȑ تعــاʡف العʺʽــل إلــى اســʳʱاǼات عاॽɿʡــة مرتʢॼــة Ǽــالʺʨقف مــʧ الإعــلان، عــلاوةً 

  ʥلــة و   ففي حالذلȄʨʡ ــرةʱــل إلــى تــذؗر الإعــلان لفʽʺــل العʽʺǽ في العــاليʡالعــا ȋــراʵره هــذا بــدو الان
  95یؤدȑ إلى تعʦॽʤ فعالॽة الإعلان.

 
94 Mandan, Momeni, (2013), Investigating the Impact of Advertising on Customers Behavioral 
Intentions(A Case of Agriculture Bank), Business and Economic Research , 3(1), Pp3-4.    
95 Hyun, S.S, Kim. W, Lee, M. J,(2011), The Impact of Advertising on Patrons' emotional 
responses, perceived value, and behavioral intentions in the chain restaurant industry The 
moderating role of advertising- induced arousal, International Journal of Hospitality Management 
30, p 691. 
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وȁرأȏ الॺاحʰـة أن الʯعـاʟف لـه أثـر نفʴـي ʻʮؕـر لـدȎ العʻʸـل، فالʯعـاʟف الإʱǻـابي مـع الإعـلان 
 أمـا ،یؤثر ȜʵǺل ʻʮؕر في رضا العʻʸل وʱȂعلـه راॺɺـاً فـي الʯعامـل مـع الʸʢʹʸـة وشـراء خـدماتها

رضاه عʥ خدمات الʸʢʹʸة وقـد یدفعـه   في عدم تعاʟف العʻʸل مع الإعلان سʻؤثر ȜʵǺل سلʮي  
  إلى عدم الʯعامل معها.

 الألفة:  
ُ̋علʨʻن اسʱراتॽʳॽات إعلانॽــة مʱؔــررة   حʽــث ǽُعــد الʱؔــرار لʱعʤــʦॽ إلʺــام العʺــلاء Ǽــالإعلان،  ʵʱʶǽدم ال

ــة  ــداॽʀة، والʱعـــرف علـــى العلامـ ــاء الʺʸـ ــة لʻʰـ ــʨ إحـــدȐ الʢـــرق الفعالـ ــاً مـــʧ الإعـــلان فهـ ــزءاً مهʺـ جـ
 ُ̋ ُ̋ ʻـ ـɦَالʳʱارȄــة، وتʶــȘȄʨ ال ʱʴʺــل علامــة تʳارȄــة وʶȄــʺع عʻهــا ج أو الʵدمــة. فعʻــدما یــرȐ العʺʽــل ال

ــȞل مُ  ــرر ومُ ʷǼـ ــداقʱʽها ʱؔـ ــزداد مʸـ ــʦʤʱ تـ ــة إ ،ʻـ ــة الʳʱارȄـ ــة Ǽالعلامـ ــاǼه الألفـ ــع وتʷʱـ ــر مـ ــد ʽʰؗـ لـــى حـ
ʱʴُ̋ʺلʧʽ مʧ معرفة وجــʨد   ʺʧȞّ العʺلاءإذ ǽُ   ،الʺʸداॽʀة، وȄُعد الʱؔرار وسʽلة شائعة للʱعلʦ الفعال ال

ʷــʽر ، وȃعــد عــدة مــرات مــʧ العــرض Ȟǽــʨن مــا ǽُعــرض أفʹــل مــʧ مــا ǽقدمــه الʺʻافʶــʨن. وتُ الʵدمــة
الʵلॽɿــة الʤʻرȄــة للʱؔــرار فــي الإعــلان إلــى العلاقــة بــʧʽ الألفــة ورضــا العʺــلاء، علــى ســʽʰل الʺʲــال 

 ȐأجــرZajonc et al.  ــاً علــىʲʴǼ96 ؔــرار فــي عــرض الإعلانــاتʱر الʽفــي  تــأث Șــʽقʴʱلاً للʽعʺــ
 Ȑتقــدیر مــد ʦهʻلــب مــʡُر علــى العʺــلاء وʨــʸال ʧــلة مــʶــة عُرضــت سلȃرʳʱورضــا العʺــلاء وفــي ال
معــرفʱهʦ ورضــاهʦ عــʧ الʸــʨر، بʻــاءً علــى تʴلʽــل لاحــȘ للॽʰانــات وُجــد أن مʶــȐʨʱ معرفــة العʺــلاء 

  .ʦقاً برضاهॽاً وثʡاॼط ارتॼرة ما یرتʨʸǼ96  
ه ؕلʸـا زاد تؒـرار الإعـلان أصـॺح مألʦفـاً ʵǺـȜل أكʮـر لـدȎ العʻʸـل وهـذا مʸا سȖʮ ترȎ الॺاحʰة أنَّ 

لدǻـه والـذȏ  ةرضاه ذلʣ لأن العʻʸل یرغب في شـراء أو ʟلـب الʳدمـة  الʸألʦفـ في بدوره سʻؤثر  
  .الدǻه معرفة به

 اكॺالارت:  
ارتॼــاك العʺʽــل هــʨ الإرهــاق الــذʷǽ ȑــعر Ǽــه العʺʽــل عʻــد مʨاجهــة ؗʺॽــة مʱزایــدة مــʧ الʺʳʱʻــات أو 

ʷــعر وهــذا قــد ǽُ  مʤʻʺــةالʵــدمات، Ǽالإضــافة إلــى ؗʺॽــة الʺعلʨمــات ذات الʸــلة الʱــي تʴʺلهــا ؗــل 
 ʧــالي مــʱالȃــل وʲالأم Ȑʨʱــʶʺــاذ قــرارات دون الʵــر عرضــة لاتʲأك ʦوأنهــ ،ȋــاॼتر والإحʨʱــالǼ العʺــلاء

 
96 Ankama, Edith Idau, (2017), Effects of Advertising on Customer Satisfaction(A case Study of 
GSM Subscribers in Abuja, Op.cit, p. p 15-16. 
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، إذ قد یؤدȑ إلى إساءة اســʵʱدام الʵدمــة ʺʤʻʺةالʨاضح أن ارتॼاك العʺʽل قد ʨȞǽن مدمراً للغاǽة لل
وولاء العʺʽــل وتــدهʨر صــʨرة رضــا وانʵفــاض  مʺــا یــؤدȑ إلــى اســॽʱاء العʺʽــل وانʵفــاض الʺॽʰعــات 

  97.الʺʤʻʺة
 Ȗʮــا ســʸــة إلــى أنــَّ ومʰاحॺصــلت الʦبعʹــدما  هتʮــʴǻُ  اكــاً  قلقــاً الإعــلانȁــل، وإرʻʸــل  للعʻʸفــإن الع

ʲـــॺط تʱـــاه مʹʱʯاتهـــا وخـــدماتها وهـــذا Ǻالʯـــالي ســـʱʯʻʹب الʯعامـــل مـــع الʸʢʹʸـــة وʵȂـــعر Ǻأنـــه مُ 
  سʻʹعȜس على رضاه عʥ الʳدمات الʯي تقدمها الʸʢʹʸة.

  :للʳدمة الإعلان ومȎʦʯʴ تʦقعات العʸلاء  ثانॻاً:
عــدم الʺلʺʨســـॽة تʳعـــل  ǽعــد الإعـــلان مــʧ أهـــʦ الʢــرق الʱـــي یـــʦʱ بهــا تʨصـــʽل وعــʨد الʵـــدمات، إنَّ 

 ُ̋ ، ʶــʨقʧʽ الʱعامــل معــهالإعلان عʧ الʵدمات مʱʵلفاً عʧ الإعلان عʧ الʺʳʱʻات وʸȄــعب علــى ال
عدم الʺلʺʨســॽة أǽʹــاً تʵلــȘ مʷــاكل للعʺــلاء قʰــل الʷــراء وȃعــده، فقʰــل شــراء الʵدمــة یʨاجــه   كʺا أنَّ 
وȃعــد شــرائها یʨاجــه العʺــلاء صــعȃʨة فــي تقʽــʦॽ تʳــارȃهʦ مــع الʵدمــة. صــعȃʨة فــي فهʺهــا،  العʺــلاء

 ȘȄʨــ ــاتȘ ؗــــل مــــʧ إدارة الʶʱــ ــة علــــى عــ ــʨل الʵدمــ ــدقȘʽ حــ ــؤولॽة الʨʱاصــــل الʺʻاســــب والــ ــع مʶــ وتقــ
لــذلʳǽ ʥــب أن ǽعȞــس الʶʱــȘȄʨ بدقــة مــا ʴǽــدث فــي تʳــارب الʵدمــة الفعلॽــة، وʳȄــب أن  ʺॽʰعــاتوال
عرضــاً  مʸــرف قــدمǽُ عʻــدما ما وعدت Ǽــه فــي الاتʸــالات، علــى ســʽʰل الʺʲــال  إدارة الʺॽʰعات  قدمتُ 

جدیــداً ʳǽــب علــى إدارة الʶʱــȘȄʨ والʺॽʰعــات جعــل العــرض جــذاǼاً Ǽʺــا Ȟǽفــي لʤʻُ̔ــر إلॽــه علــى أنــه 
 ʥـــة ومـــع ذلـــʶافʻʺـــدمات الʵق علـــى الʨفـــʱمǽ زهـــا لاʽʽʺدمـــة وتʵج للȄـــروʱـــد الʻع الʺعॽʢʱـــʶـــرفʸ 

 Ȑـــالي إذا أدʱالȃرار، وʺʱاســـȃـــه وǼ دمـــة الأداءʵلل ʧـــȞʺǽ ȑالـــذ Ȑʨʱـــʶʺق الʨقعـــات فـــʨʱـــل رفـــع الʺʴت
الإعلان أو الॽʰع الʸʵʷــي أو أȑ اتʸــال خــارجي آخــر إلــى تʨقعــات غʽــر واقॽɻــة، فــإن الʵــدمات 

ومــʧ ثــʦ فقــد یــؤدȑ رفــع الʨʱقعــات إلــى مʶــȄʨʱات غʽــر واقॽɻــة إلــى  ،الفعلॽــة ســʽʵʱب آمــال العʺــلاء
مــل العʺــلاء وʲȄــॼط تؔــرار أولʻؔه یؤدȑ دائʺــاً إلــى خॼʽــة   ʸرفالʺزȄد مʧ الʱعاملات الأولॽة مع الʺ

  ʸ.98رفالʱعامل مع الʺ

 
97 ALarabi. S., Gronblad. S, (2012), The Effects of Consumer Confusion on Decision 
Postponement and Brand Loyalty IN a Low Involvement Product Category, Uppsala University, 
Department of Business Studies, Master Thesis, P4. 
98 Zeithaml,  V. A, Bitner, M.J, Gremler, D.D, (2006), Services Marketing (integrating customer 
focus across the fiem), Op. cit, p. p 489-491. 
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ʸب على الʱǻ ة أنهʰاحॺج الʯʹʯʴت Ȗʮا سʸرفمʶ غـالاة فـي ن یُ أʸز في الإعلان علـى عـدم ال رؕ
مل زائف لدȎ العʻʸـل لأن ذلـʣ قـد أرفع مȎʦʯʴ الʦʯقعات لدȎ العʻʸل حʦل الʳدمة وتʱʹب بʹاء 

ʸمع ال ʤلاء وعدم تؒرار تعاملهʸارة العʴإلى خ ȏاً یؤدʸʸـʶن الإعـلان مʦȜǻ ب أنʱǻ رف بلʶ
  .وفȖ إمȜانॻات الʶʸرف وجʦدة خدماته

  الʶʸرف في الإعلان: دور مʡʦفي  ثالʰاً:
 نʳॽʱــة لأهʺॽــة الإعــلان ودوره فــي تعرȄــف العʺــلاء Ǽالʵدمــة رأت الॼاحʲــة أنــه لابــد مــʧ تʻــاول دور

ــالة الإعلانॽـــة وȃـــرأȑ الॼاحʲـــة  ʺʸـــرفالمـــʣʨفي  ــأثʽرهʦ فـــي مʱʴـــȐʨ الرسـ ॽɿॽـــة تـ فـــي الإعـــلان وؗ
تʴقʽــȘ الإعــلان لʺʶــȐʨʱ تʨقعــات العʺʽــل حــʨل الʵدمــة لابــد مــʧ إشــراك الʺʣʨفــʨن فــي  لʹــʺان

ʺǼ ــة تامــةǽــرف علــى دراʸʺن فــي الʨفــʣʨʺن الʨــȞǽ ــب أنʳॽɾ ــةॽــرف فــي هــذه العʺلʸʺال Ȑʨــʱʴ
ــدȐ مʢاǼق ــه ومـ ــلان وأهدافـ ــȐʨ الإعـ ــʣʨفʱʴʺǼ ʧʽـ ــة الʺـ ــدم معرفـ ــل وذلـــʥ لأن عـ ــات العʺʽـ ــه لʨʱقعـ ʱـ

الإعــلان عــʧ الʵدمــة وȃــʧʽ  ا قــدمهǽُ خلــȘ فʳــʨة ʽʰؗــرة بــʧʽ الرســالة الʱــي  الإعــلان قــد یــؤدȑ إلــى
أمــل العʺʽــل وȄʹــعف ثقʱــه Ǽالʺʸــرف العʺʽــل وهــذا بــدوره ســʽʵॽب  الʵدمــة الفعلॽــة الʱــي یʱلقاهــا 

  وجʨدة خدماته.
  العلاقات العامة ودورها في تʲقȖʻ رضا العʸلاء: -3-1-2

  أهॻʸة العʹʶر الʵॺرȏ في العلاقات العامة:  أولاً:
 ȑــل أʰأولاً وق ȑــرʷॼــر الʸʻــاد علــى العʺʱالاع ʧــالات لابــد لهــا مــʳʺى الʱإن الأعʺــال ؗافــة فــي شــ

نʳاح الʳهاز الॽʤʻʱʺي في تʴقȘʽ أهــداف الʺʤʻʺــة ǽعʱʺــد علــى الʺــʨارد   شيء، وقد أثʰت الʨاقع أنَّ 
الʷॼــــرȄة الʺʻاســــॼة لʷʱــــغل الʣʨــــائف الʺʱʵلفــــة، وذلــــǼ ʥاخॽʱــــار العــــاملʧʽ الʺلائʺــــʧʽ وتعʽʽــــʻهʦ فــــي 

ʻاســب اســʱعداداتهʦ وصــفاتهʦ الʸʵʷــॽة والॽʁــام بʱــدرʰȄهʦ لʴʱقʽــȘ تفهʺهــʦ للأعʺــال الʣʨــائف الʱــي تُ 
 ُ̋ لʷॽعر العامــل Ǽالرضــا الʻفʶــي عــʧ العʺــل الــذǽ ȑقــʨم Ǽــه والــذȑ یــʻعȞس علــى   ، وذلʻʶʥدة إلʽهʦال

  كفاءته الإنʱاجॽة.
ــال الʷॼــــرȑ  تُʺʲــــلو  ــة رأس الʺــ ــد  ،القــــȐʨ العاملــ ــدم الــــذǽُ ȑعــ ــا تقــ ــʨارد الʱــــي ǽقــــاس بهــ ــʦ الʺــ مــــʧ أهــ

الʺʱʳʺعات على مʱʵلــف الأصــعدة الاقʸʱــادǽة والاجʱʺاॽɺــة والʲقاॽɾــة، فهــي تُعــد الدعامــة الرئʶॽــॽة 
ʰʽهــا أو مــʧ حʽــث قــدرتها فــي تʴقʽــȘ اســʱراتॽʳॽات الॽʺʻʱــة والʴʱــدیث ســʨاء مــʧ حʽــث بُ  ʱʽʻهــا أو ترؗ

ومؤهلاتهــا ومهاراتهــا. وʨʱȄقــف نʳــاح الʤʻʱــʦॽ فــي العلاقــات العامــة وفــي أȑ عʺــل مؤسʶــي آخــر 
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على ؗفاءة العʸʻر الʷॼرȑ. ولا تʨجد فائدة مʧ إنʷاء تʦॽʤʻ على أُسس وقʨاعــد علʺॽــة دون تــʨافر 
الؔــادر الʷॼــرȑ الʺؤهــل للॽʁــام Ǽالʨاجॼــات الʱــي ʴǽــددها الʤʻʱــʦॽ. ؗʺــا تــرتॼط الʺهʻــة دائʺــاً Ǽأشــʵاص 

داء مهــامهʸʴ ʦــل لʳʻــاح هــؤلاء الاشــʵاص فــي أیؤدونهــا، وȃــذلʥ فــإن نʳــاح الʺهʻــة مــا هــʨ إلا مُ 
ذلــʥ أن جهــاز العلاقــات العامــة لا ǽُعــد مʳــرد تʳʺــع ʷǼــرȑ غʽــر هــادف ولʻؔــه حʷــد و الॽɿॽʣʨــة، 

لإمȞانات ʷǼرȄة ومادǽة وفॽʻة مʧ نॽɺʨات خاصة ومʤʻʺة ʢǼرȄقة هادفــة لʴʱقʽــȘ وʣــائف مʴــددة. 
 ʦــرة والعلــʰʵال ʥعداد وتʺلــʱة لــدیها الاســȄــرʷǼ ادرʨد ؗــʨــة العلاقــات العامــة وجــʻر مهʨــʢلــب تʢʱȄو

 99اللازمʧʽ لʺʺارسة أنʢʷة هذه الʺهʻة على أكʺل وجه وȃأعلى ؗفاءة مʺʻȞة.

  فʦائد اسʳʯدام وسائل الʦʯاصل الاجʸʯاعي في مʸارسة أنʠʵة العلاقات العامة:ثانॻاً:  
 ʧاعي:مʺʱاصل الاجʨʱوسائل ال ʧقعها مʺارسي العلاقات العامة مʨʱي یʱائد الʨالف ʦأه  

: Ǽʺعʻى امʱلاك الʺʤʻʺة لʨسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي ʳǽعلها تʤهر إثॼات القدرة الʻʱافॽʶة -
أمــام مʻافʶــʽها Ǽأنهــا تʺʱلــʥ الʺهــارات الʨʻؔʱلʨجॽــة والأدوات الʸــʴॽʴة والʺʻاســॼة لʨʱاصــلها 

 مع جʺاهʽرها.
ــة - ــʱؔʺال أنʷـــʢة العلاقـــات الإعلامॽـ ــʦ واسـ ــاعي : حʽـــث تُ دعـ ــائل الʨʱاصـــل الاجʱʺـ عـــزز وسـ

فʨسائل   ،للʺʤʻʺة أداء أدوات ووسائل العلاقات العامة الأخرȐ الʱي ʵʱʶǽدمها الʺʺارسʨن 
الʨʱاصــل الاجʱʺــاعي تقــدم معلʨمــات إضــاॽɾة، وʡرȄقــة للʨصــʨل إلــى الʺʤʻʺــة وأنʷــʱʢها 
وخــدماتها، وتعʰʱــر الॽʰانــات والʷʻــرات الإخॼارȄــة أحــد أكʲــر أدوات العلاقــات العامــة الأكʲــر 
أهʺॽــة فــي عʸــرنا هــذا والʱــي أصــʴॼت عʺلॽــة نʷــرها ســهلة مــʧ خــلال عرضــها علــى هــذه 
الʨسائل والʱي تُعد مʸدراً ومرجعاً معلʨماتॽاً مهʺاً لʨسائل الإعــلام، فʱقــʨم وســائل الإعــلام 
بʷʻـــــر هـــــذه الʷʻـــــرات والॽʰانـــــات الʺʷʻـــــʨرة علـــــى وســـــائل الʨʱاصـــــل الاجʱʺـــــاعي الʵاصـــــة 

 Ǽالʺʤʻʺة إلى الʳʺاهʽر الʺʱʵلفة.
: ǽعʰʱـــر مʺارســـي العلاقـــات العامـــة وســـائل فرصــة للʨصـــʨل إلـــى جʺـــاهʽر مʱʵلفـــة وجدیــدة -

الʨʱاصــل الاجʱʺــاعي وســʽلة ســهلة وأقــل تؔلفــة مــʧ وســائل الإعــلام الʱقلʽدǽــة للʨصــʨل إلــى 
والʨʱاصــــل معهــــʦ، حʽــــث مʻȞــــت شــــȞॼات الʨʱاصــــل الاجʱʺــــاعي جʺــــاهʽر مʱʵلفــــة وجدیــــدة 

 
99  ) ،Șʽʱد عȄʨسف عʨی ،ȑدʽعʶت )، 2013الȂʦؒوال ȏي الرأʯفॻʲفي ص ʥʻفي للعاملॻʡʦالرضا ال Ȗʻقʲدور العلاقات العامة في ت

ʥʻʯʻʯȂʦؒز الʸǻة الإعلام، عʺان، الأردن، صتاॽرق الأوسط، ؗلʷر، جامعة الʽʱʶ25- 24 ص  .، رسالة ماج .  
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 ʧر الــذیʽــاهʺʳال ʧــرة مــʽʰؗ اب أعــدادʢقʱاســ ʧمــ ʦهــʺȞفــي ح ʧات ومــ الʺؤسʶــات والʷــرؗ
یʱقʻــʨن الʱعامــل مــع الʨʻؔʱلʨجॽــا الذॽؗــة وشــȞॼات الʨʱاصــل الاجʱʺــاعي، حʽــث ǽُقــدر عــدد 
مʶــʵʱدمي قʻــʨات الʨʱاصــل الاجʱʺــاعي Ǽʺئــات الʺلایــʧʽ مــʧ الʻــاس حʶــب الإحʸــائॽات 

 الʴدیʲة، والذیǽ ʧقʹʨن أوقات Ȅʨʡلة في تعقب وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي.
ــاهʽر الʺʤʻʺـــة - ــاء وتʽʡʨـــد العلاقـــات مـــع جʺـ ــائل الʨʱاصـــل الاجʱʺـــاعي بʻـ : یʤʻُـــر إلـــى وسـ

 ʧʽــــادل بــــॼʱʺرك الʱــــʷʺال ʦــــاء الفهــــʻʰــأداة ل ــ ــا، وؗ ــʽلة لʱعزȄــــز العلاقــــات والʴفــــاȍ علʽهــ كʨســ
ــذه  ــة علـــى هـ ــة الʺʱاحـ ــالॽة الʱفاعلॽـ ــع ذلـــʥ إلـــى الأدوات الاتʸـ ــا، وȄرجـ ــة وجʺاهʽرهـ الʺʤʻʺـ

ــائل ــة  .الʨسـ ــات العامـ ــاعي علـــى مʺارســـي العلاقـ ــل الاجʱʺـ ــȞॼات الʨʱاصـ حʽـــث فرضـــت شـ
ــدان  ــʰب فقـ ــراً ʶǼـ ــدǽاً ʽʰؗـ ــʽهʦ تʴـ ــة، وفرضـــت علـ ــاهʽر الʺʱʵلفـ ــع الʳʺـ ــة مـ ــل والʱفاعلॽـ الʱفاعـ

الʦȞʴʱ في الرسائل الاتʸالॽة الʱي تʸل إلى الʳʺاهʽر، ومــʧ الʳʺــاهʽر إلʽهــا   وأالʢॽʶرة  
مʧ خــلال هــذه الʷــȞॼات وهــذا ʴǼــد ذاتــه أصــॼح تʴــدǽاً ʽʰؗــراً للعــاملʧʽ فــي مʳــال العلاقــات 

 العامة.
ــॽة - ــارات الʸʵʷـ ــȄʨر الʺهـ ــʵʱدام وتॽʣʨـــف تʢـ ــد مـــʧ اسـ ــʱفʽد الʨحʽـ ــة لʶॽـــت الʺʶـ : فالʺʤʻʺـ

وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي، إذ أن تॽʣʨف مʺارسي العلاقــات العامــة لʱلــʥ الʨســائل ǽعــʨد 
 ʷــȞل مʻــافع شʸʵــॽة لهــʦ، واكʶʱــابهǼʦالʻفع علʽهʦ أǽʹاً، حʽث ʶʱȞǽــʨʰن مهــارات جدیــدة تُ 

 مهارات جدیدة تʶاعدهʦ على تأدǽة عʺلهʦ على أكʺل وجه.  أǽʹاً 
: تقــــʨم وســــائل الʨʱاصــــل الاجʱʺــــاعي Ǽعʺــــل مʶــــح للقʹــــاǽا والʺʨضــــʨعات الʺʶــــح الʻʽʰــــي -

تʴلʽــل دǽʺــʨغرافي  إجراءوالॽʁــام Ǽ ــ ة والʺʷʻــʨرة علــى صــفʴات الɿــॽس بــʨكالʺʱعلقــة Ǽالʺʤʻ ـ̋ـ
لʰــي احॽʱاجــات للʸــفʴات الʸʵʷــॽة للʳʺهــʨر، مʺــا ʶǽــاعد علــى تʨجॽــه الرســائل الʱــي تُ 

الʳʺهʨر ومʢʱلॼاته وتراعي الاخʱلافــات ॽɾʺــا بʽــʻهʦ، وȃالʱــالي معرفــة احॽʱاجــات ومʢʱلॼــات 
 100الʳʺاهʽر الʺʱʵلفة.

  :دور العلاقات العامة في تʲقȖʻ رضا العʸلاءثالʰاً: 
رهـــا أمـــراً ضـــرورȄاً للاحʱفـــاǼ ȍـــالعʺلاء حʽـــث اهʽتُعـــد العلاقـــات العامـــة الفعالـــة بـــʧʽ الʺʸـــارف وجʺ

الʰʵــرة الʽʳــدة فــي تقــدʦǽ الʵدمــة للعʺــلاء تــؤدȑ إلــى  خلــȘ الألفــة والʸــداقة  إلــى أنَّ  Uddinأشــار 
 

ّ̋د مʴب،( 100 ʴد، مʽʺʴد الʰمدخل إلى العلاقات العامة)، 2024ع ،ȋ1 ،  ةॽاسॽʶة والॽʳॽراتʱي للدراسات الاسȃي العرʡقراʺǽز الد الʺرؗ
  . 77-76دǽة، برلʧʽ، ألʺانॽا، ص ص والاقʸʱا
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 Geermanمــع العʺــلاء وʵȃــلاف ذلــʥ فــإن عــدم الʰʵــرة تــؤدȑ إلــى الʷــʨȞك والॼʱاعــد. ؗʺــا أشــار 

and Rodchua  ʧــارف تعʺــل ومــʸʺلʺا ؗانت ال ʦارف لأنه بدونهʸʺن للʨʺإلى أن العʺلاء مه
 ʦالهʨــأمǼ Șعلʱا یʺॽɾ ن بهاʨقʲی ʦاً للعʺلاء لأنهʹǽارف مهʺة أʸʺر الʰʱتُع Ȑة أخرॽح هــذه وتُ ناحॽــʱ

ومــع ذلــʥ نʳॽʱــة لإنʷــاء   ،العلاقة الʱؔافلॽة تʨاصلاً ثʻائي الاتʳاه یʨفر أǽʹاً آلॽات للʱغذǽة الراجعــة
ن الʺʻافʶــة دفعــت ة الʺؤسʶــات الʺالॽــة الفردǽــة، إذ أبʽئــة ســʨق مفʨʱحــة لــǽ ʦعــد العʺــلاء تʴــت رح ـ̋ـ

العʺـــلاء إلـــى مʺارســـة شـــȞل مـــʧ أشـــȞال الʶـــلʢة والـــʦȞʴʱ فـــي اخॽʱـــارهʦ للʺʸـــرف الـــذʴǽ ȑفʤـــʨن 
ʨمــــل العʺʽــــل معاملــــة ســــʽئة أو لــــȞǽ ʦــــʧ راضــــॽاً عــــʨ ʧالهॽɾ ʦــــه أو یʱعــــاملʨن معــــه. لــــذلʥ إذا عُ أم ــــ

الʵـــدمات الʱـــي ǽقـــدمها الʺʸـــرف فʺـــʧ الʺـــرجح أن یʱʻقـــل إلـــى مʸـــرف آخـــر ʷǽـــعر ॽɾـــه Ǽالرضـــا، 
ــافة لـــذلʥ خلـــص  ــة  ǼLucasالإضـ  إلـــى أنَّ  Geerman and Rodchuaؗʺـــا ورد فـــي دراسـ

ات أو الʺؤسʶــات Ǽʺــا فــي  العلاقات الʽʳدة مــع العʺــلاء و رضــاهʦ عــاملان أساســॽان لʳʻــاح الʷــرؗ
ذلʥ الʺؤسʶات الʺالॽة، ومʧ العʨامل الʱي تدفع العʺʽــل إلــى اخॽʱــار مʳʱʻــات أو خــدمات مʸــرॽɾة 
ــل لاحــــظ  ــة، وȃالʺʲــ ــدمات الʺقدمــ ــلاء عــــʧ الʵــ ــا العʺــ ــة ورضــ ــات العامــ ــا العلاقــ ــة علــــى غʽرهــ  معʻʽــ

Aliabad Eslami and Honari  Șــʽقʴالإیــرادات وت ʨــادة نʺــȄإلــى ز ȑأن رضــا العʺــلاء یــؤد
 ʦأهــ ʧدة مــʨــʳــة الॽــدمات عالʵالإضافة إلى الǼ اقع تُعد خدمة العʺلاء الفعالةʨة. وفي الॽʶافʻزة تʽم

ʻــاء علاقــات الʢرق الʱي تُʺʧȞ الʺʸارف مʧ تʺʽʽز خدماتها عʧ مʻافʽʶها لذلʥ  ثʺة حاجة إلــى ب
  101ؔرر عʺلॽات الʷراء.، فالعʺʽل الراضي عادةً ما ǽُ ء العʺلاءفعالة لإرضا 

فـي   اً Ǻـارز   اً أن تلعـب دور ॺʸاشـرة،  الصر الʸزȂج الʯروʱȂـي غʻـر  لعʹا  ه ʥȜʸǻالॺاحʰة أنَّ   أخʻراً ترȎ و 
ʻـز ولؒـʱǻ ʥـب    .تʲدیـداً وفـي الʶʸـارف    ،العʸلاء في جॻʸـع مʹʸʢـات الأعʸـال  تʲقȖʻ رضا الʯرؕ

وإتاحـة فرصـة للعʸـلاء   ،مʸارسة أنʠʵة العلاقات العامة ǺالȜʵل الأمʰلاسʳʯدام الإعلان و على  
  لʸʹافʥʻʴ.للʲفاظ علʻهʤ وضʸان عدم ذهابهʤ إلى ا وذلʣ ،للॺقاء على تʦاصل مع الʶʸرف

  

  

 
101 Finian O. U, Chinenye .O, Sylvia. O,(2020), Effective Public Relation in Financial Instituions 
(The Case of First Bank PLC Owerri, IMO State, Nigeria, CEDTECH International Journal of 
Management Studies & Entrepreneurial  Development , 1(2), p 52. 
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 hث الʲॺʸانيال  

  في تʲقȖʻ رضا العʸلاء عʹاصر الʸزȂج الʯروʱȂي الॺʸاشرةدور 

أصॼح مʧ الʹرورȑ أن تلʳأ الʺʸارف إلــى   اتʶاع الآفاق أمام العʺلاء  في ʣل تعدد الॽʵارات و
الاتʸــال الʸʵʷـــي والʺॼاشــر مــع العʺـــلاء  تʴقʽــȘ  اســʵʱدام أدوات تروॽʳȄــة مॼاشــرة تʶـــاعد علــى

 ȘȄʨــʶʱهــذه الأدوات ال ʧــارف مــʸʺدم الʵʱــʶوت ʦعة لــدیهȄــة وســرȄرʨة فǼاʳʱاســ Șــʽقʴت ʧمــ ʧــȞʺوت
الʺॼاشر وذلʥ لإرسال عــروض مʸʸʵــة عʰــر الرســائل الʸʻــॽة أو الʰرȄــد الالʱؔرونــي مʺــا ʶǽــاعد 
ــذلʥ تʶــʵʱدم الʺʸــارف أǽʹــاً تʷʻــॽط الʺॽʰعــات مــʧ خــلال  علــى الʨʱاصــل الʺॼاشــر مــع العʺــلاء وؗ

ʵل تʲافز مʨح ʦǽتقد ُǽ م مʺــاʨالرســ ʧــدمات مــʵعــض الǼ ائد علــى القــروض أو إعفــاءʨض الفॽɿ عʳــʷ
ǽʹــاُ الॽʰــع الʸʵʷــي العʺــلاء علــى الʱعامــل مــع الʺʸــرف، ومــʧ جهــة أخــرȐ تʶــʵʱدم الʺʸــارف أ

فــي هــذا الʻــʨع مــʧ الʱــروȄج وذلــʥ مــʧ خــلال تقــدʦǽ شــرح  اً Ǽــارز  اً الʺʸــرف دور  حʽــث یلعــب مــʣʨفي
 ُǽ ـــارات مʺـــاʷʱاس ʦǽـــرف وتقـــدʸʺـــل الʰق ʧـــة الʺقدمـــة مـــॽـــدمات الʺالʵال ʧـــل عـــزز عـــʽʺثقـــة الع ʧمـــ

ال لعʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي الʺॼاشــرة فــإن الॼاحʲــة تʶــʱعرض  ؗــل ورضاه. ونʳॽʱة لهــذا الــدور الفعــّ
  عʸʻر ودوره في تʴقȘʽ رضا العʺلاء ʷǼيء مʧ الʱفʽʸل.

  :ودوره في تʲقȖʻ رضا العʸلاء الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر -3-2-1
  الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر وتقدʤǻ خدمة عʸلاء فعّالة: العلاقة بʥʻ  أولاً:

 ُǽ اشــــرॼʺال ȘȄʨــــʶʱفــــإن ال ʧʽʲــــاحॼعض الॼأنَّ وفقــــاً لــــ ȑة، أॽʁȄʨــــʶʱة الʢــــʷف أداء الأنॽفــــض تؔــــالʵ 
الʺॽʰعــــات مــــع العʺــــلاء مــــʧ خــــلال تــــʨفʽر  العʺــــلاء ʶǽــــʵʱدمʨنه لإجــــراء اتʸــــالات مॼاشــــرة ʷǼــــان

ــرون أنَّ  ــرȐ آخـ ــراء. وȄـ ــرار الʷـ ــاذ قـ ــدمات لاتʵـ ــات و الʵـ ــة تʱعلـــǼ Șالʺʳʱʻـ ــات واॽɾـ ــȘȄʨ  معلʨمـ الʶʱـ
 ُ̋ ʶـــʨقʧʽ فرصـــة الʨʱاصـــل الʺॼاشـــر مـــع العʺـــلاء وتقـــدʦǽ الʶـــلع أو الʵـــدمات عʰـــر الʺॼاشـــر یʱـــॽح لل

ــلاء أو سʺاســرة، الʶʱــȘȄʨ  الॼــاحʨʲن أنَّ وȄــرȐ  اســʵʱدام القʻــʨات الʺॼاشــرة دون تــدخل وســʢاء أو وؗ
Ǽالإضــافة إلــى  ،علــى بʻــاء علاقــة جʽــدة مــع العʺــلاءʤʻʺــات نهــج تʶــȄʨقي مفʽــد ʶǽــاعد الʺ الʺॼاشــر

ʶــهʦ فــي ازدهــار الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر وȃالʱــالي بــʧʽ العʺــلاء تُ  ات خʱلاف ــالاذلــʥ جــادل الــॼعض Ǽــأن 
 ُ̋ ʶــʨقʨن هــذه الاخʱلافــات لʶʴʱــʧʽ أنʷــʱʢهʦ الʶʱــॽʁȄʨة وتʸॽʸʵــها وȃالʱــالي خلــॽʀ Șʺــة ʶǽــʱغل ال

لرضــا للعʺلاء. تʲʺʱل إحدȐ الʺزاǽا الʺهʺة لʦॽʺʸʱ وتʻفʽــذ الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر فــي الزȄــادة الʺلʣʨʴــة 



72 
 

 ʦثــ ʧلاء العʺــلاءومــʨــي  لــʱــات الʺʤʻʺــا الǽاʨن Ȑأن إحــد ʧʽʲــاحॼــد ال الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر  تʶــʵʱدموȄؤؗ
لʱقʽــॽʺهʦ بʻــاءً علــى رغʰــʱهʦ  (الʺعلʨمــات)  واســʵʱدام هــذا الفهــʦهــي فهــʦ عʺلائهــا الʺʱʴʺلــʧʽ جʽــداً 

 ʧــȞʺǽ ،ʥــراء ومــا إلــى ذلــʷعداد للʱــراء والاســʷخــلال القــدرة علــى ال ʧــالي مــʱالȃراء. وʷة في الǽالفرد
للʺʤʻʺات الʨʸʴل على صʨرة أوضح عʧ العʺــلاء والʱــي سʶʱــʻʱد إلʽهــا لʵلــॽʀ Șʺــة فائقــة للعʺʽــل 

مفʽدة تʵʱʶُدم في اكʶʱاب الفردȑ. وॽʹȄف الॼاحʧʽʲ أن الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر هʨ اسʱراتॽʳॽة تॽʁȄʨʶة  
ــراً  العʺـــلاء ــʦ نʤـ ــه  والاحʱفـــاȍ بهـ ُ̋ لقدرتـ ــاعدة ال ــدمات علـــى مʶـ ــال الʺʳʱʻـــات والʵـ ــʨقʧʽ فـــي إʸǽـ ʶـ

  102.الʺʻاسॼة إلى العʺلاء في الʨقت الʺʻاسب

  الʦʠʳات الʦاجب اتॺاعها في برنامج الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر:  ثانॻاً:
 ُ̋ ʶــʨق مــʧ اتॼاعهــا للʨصــʨل إلــى تʶــȘȄʨ مॼاشــر الॽʁــام ǼالʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر ʱʴǽــاج لʢʵــʨات لابــد لل

  فعّال وهذه الʨʢʵات هي:
: قــد تʱʵلــف أهــداف الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر مــʧ مʤʻʺــة لأخــرȐ، فقــد تʴدیــد الأهــداف والغاǽــات )1

تʨؔن معرفة اسʳʱاǼة العʺلاء أو تعزȄز الʶــʺعة الॼʽʢــة أو زȄــادة الʺॽʰعــات أو معرفــة ردود 
أفعــال العʺــلاء أو زȄــادة ولائهــʦ وقــد تؔــʨن هʻــاك أهــداف أخــرȐ. ومــʧ الʢــرق الʽʳــدة للʰــدء 

نقـــاȋ القـــʨة والʹـــعف والفـــرص والʱهدیـــدات) وذلـــʥ قʰـــل تʴدیـــد (SWOT  إجـــراء تʴلʽـــل
أهــداف وغاǽــات الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر حʽــث Ȟʺǽــʧ للفــرد أن یʱــاǼع الʻقــاȋ الإʳǽابॽــة والʲغــرات 

 والفرص الرئॽʶॽة الʱي تعʱرض الʢرȘȄ والʴʱدǽات.
ُ̋ تʴدیــد الʳʺهــʨر الʺʶــʱهدف )2 ʶــʨقʧʽ مــʧ دقــة رســالʱهʦ وتقلʽــل الʱؔلفــة مــʧ : ســʧȞّʺॽ هــذا ال

حʽــــث مــــʧ الأفʹــــل تʨجॽــــه عــــدة رســــائل مॼاشــــرة إلــــى  ،خــــلال اســــʱهداف شــــرʴȄة أصــــغر
 مʨʺʳعات أصغر بدلاً مʧ تʨجॽه رسالة عامة إلى جʺهʨر أكʰر.

: قʻــاة تʨصــʽل الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر ؗʺــا یــʨحي اســʺها قʻــاة تʨصــʽل اخॽʱــار قʻــʨات الʨʱصــʽل )3
 ُ̋ ʱʴʺــــل مॼاشــــرة دائʺــــاً، وتʹــــع الʺʤʻʺــــة علــــى اتʸــــال مॼاشــــر مــــع العʺʽــــل أو العʺʽــــل ال

ــد الالʱؔرونــــي،  ــȘȄʨ عʰــــر الʰرȄــ ــر، والʶʱــ ــʨات الʰرȄــــد الʺॼاشــ ــʺل هــــذه القʻــ ــʱهدف وتʷــ الʺʶــ
 ُ̋ ʶــʨقʧʽ اســʵʱدام عــدة قʻــʨات أو والʶʱــȘȄʨ عʰــر الرســائل الʸʻــॽة وغʽرهــا الʽʲؔــر، Ȟʺǽــʧ لل

 مزȄج مʧ قʨʻات مʱʵلفة.
 

102 Nkpurukwe, Obabuike.et al ,(2020), Direct  Marketing Strategy and Effective Customer 
Service Delivery, International Journal of Business Society, 4(8), p. p 156-161. 
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العʺʽــل : قــد تؔــʨن الاســʳʱاǼات الʺʨʱقعــة هــي اتʵــاذ  تʴدید الاسʳʱاǼة الʺʨʱقعة مʧ العʺلاء )4
، أو ʡلــب الʺزȄــد مــʧ الʺعلʨمــات عʻــه، أو إحالــة صــدیȘ أو أȑ إجراء ما، أو شراء الʺʻــʱج

 هدف تʳارȑ آخر.
: ǽعʱʺــد مفʱــاح الʳʻــاح الॽʁʴقــي فــي الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر علــى القــدرة تʻفʽــذ الʴʺلــة الʱروॽʳȄــة )5

 ʦʱــى یــʱــاح شــيء مــا حʳن ʧأكــد مــʱقــة للȄرʡ جــدʨــث لا تʽــة حॽʳȄروʱلــة الʺʴــذ الʽفʻعلــى ت
 تʻفʽذه وهذا یʢʱلب الʨʢʵة الʱالॽة.

ُ̋ مراجعة الʱʻائج ومʱاǼعʱهــا  )6 ʶــʨقʧʽ تʻفʽــذ حʺــلات اخॼʱارȄــة مــع مʨʺʳعــات صــغʽرة : Ȟʺǽــʧ لل
ʧــ ــʽر  مــ ــة ســ ــة ॽɿॽؗــ ــلاء أولاً لʺعرفــ ــʧ العʺــ ــʳʱاǼة Ȟʺǽــ ــʳʱاǼة. مــــʧ خــــلال ॽʀــــاس الاســ الاســ
 ُ̋ ات ॽʀــاس عائــد الاســʲʱʺار ʨʶقʧʽ الʱعلʦ مʻهــا. تُ لل الــذȑ تʸʴــل علॽــه فʹــل غالॽʰــة الʷــرؗ

ــایॽس  ــامج الʶʱــــȘȄʨ الʺॼاشــــر وأفʹــــل الʢــــرق لʴʱقʽــــȘ ذلــــʥ هــــي مــــʧ خــــلال مقــ مــــʧ برنــ
.ȘȄʨʶʱ103ال  

  :دور الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر في تʲقȖʻ رضا العʸلاءثالʰاً: 
یهـــدف الʶʱـــʷǼ ȘȄʨـــȞل عـــام إلـــى زȄـــادة الʺॽʰعـــات وتʴقʽـــȘ الʺزȄـــد مـــʧ الأرȃـــاح مـــʧ خـــلال إرضـــاء 
العʺلاء وذلʥ عــʡ ʧرȄــȘ تقــدʦǽ عــروض ॽّʀʺــة وʻȃــاء علاقــات قȄʨــة معهــʦ. وȞȄــʨن الʶʱــȘȄʨ مॼاشــراً 
 ʥــʺل ذلــʷǽ أن ʧــȞʺǽ رونــي ؗʺــاʱؔــد الالȄالʺــة أو برȞخــلال م ʧر مʨهʺʳه رسائل للॽجʨت ʦʱدما یʻع

  اسʵʱدام الʺʸʻات الالʱؔرونॽة مʲل وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي وتॽʰʢقات الهاتف الʺʨʺʴل.
 ُ̋ ʽـــزاً علـــى العʺـــلاء حʽـــث أن إحـــدȐ الفʨائـــد ʶǽـــʱفʽد ال ʶـــʨقʨن الʺॼاشـــرون مـــʧ الأنʷـــʢة الأكʲـــر ترؗ

تॽʳʷع العʺــلاء علــى الʷــراء   ʸارفالرئʶॽة للȘȄʨʶʱ الʺॼاشر هي الاسʳʱاǼة الفʨرȄة ؗʺا ʧȞʺǽ للʺ
مʧ خلال مʴʻهʦ عروضاً أو مȐʨʱʴ مʸʸʵــاً وȞʺȄــʧ تقʽــʦॽ فعالॽــة أȑ حʺلــة تروॽʳȄــة مــʧ خــلال 

، وʽʺʱȄــز الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر Ǽقدرتــه علــى تॼʱــع عʺʽــلمقایॽس رئॽʶॽة مʲل معــدل الاســʳʱاǼة، تفاعــل ال
هذه الʴʺلات وتʻʽʶʴها في الʨقــت الʺʻاســب فʹــلاً عــʧ ؗــʨن الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر ʴǽقــȘ عائــداً أكʰــر 
ــʵʱدام بॽانــــات العʺــــلاء مʲــــل الॽʰانــــات  ــة حʽــــث Ȟʺǽــــʧ اســ ــʱهداف الدॽʀقــ ــʱراتॽʳॽات الاســ Ǽفʹــــل اســ
ॽات لʸـــॽاغة رســـائل أكʲـــر تفاعلॽـــة مـــع الʺʱلقـــʧʽ وهـــذا  ʨؗـــلʶـــراء، والʷلات الʳـــة، وســـॽɾغراʨʺǽالد

ــدم إهــــدار ال للʺــــʨارد علــــى العʺــــلاء غʽــــر الʺهʱʺــــʧʽ والʨصــــʨل إلــــى العʺــــلاء  ʺʸــــارفǽʹــــʺʧ عــ
 

103 Chanpreet, (2023), A Study on Direct Marketing the Most Effective Form of Marketing, 
International Journal of Research in Engineering and Science, 11(1), p. p 6-10. 
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 ُ̋ ʺʸــرف ʷــʳع الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر العʺــلاء علــى تؔــʧȄʨ رواǼــط قȄʨــة مــع الؗʺــا ʱʴ،   ُǽʺلʧʽ الʨاعدیʧال
ــالʽب تُ  ʶـــاعد فـــي الʸʴـــʨل علـــى الʺزȄـــد مـــʧ العʺـــلاء علـــى الʺـــدȐ الȄʨʢـــل وأخʽـــراً ؗـــل هـــذه الأسـ

مــʧ بʻــاء  ʸــارفالʺʱؔــررʧȄ وجــذب عʺــلاء آخــرʧȄ وارتفــاع معــدلات الرضــا لــدیهʦ وهــذا ســʧȞʺॽ الʺ
    104قاعدة عʺلاء أكʲر ولاءً مʺا یؤدȑ أǽʹاً إلى رॽʴȃة مʱʶدامة.

Ȗʮا سʸراً    مʻـي تـأثʱȂروʯج الȂـزʸـر عʹاصـر الʰأك ʥعـد مـǻُ اشرॺʸال ȖȂʦʴʯة أن الʰاحॺال Ȏفـي تر 
 ʣــلاء وذلــʸرضــا الع Ȗــʻقʲنــه تʦؕاشــرةॺــال مʶلة اتʻــلاء  وســʸاشــر مــع العॺــاس مʸعلــى ت ȏأ

لذلʱǻ ʣب العʸـل علـى تʠـȂʦر أدوات  ،وȁالʯالي دوره فعال في زȂادة معدلات الرضا أو انʳفاضها
.ʤرضاه Ȗʻقʲلاء وتʸفاظ على العʲلل ȏل دورȜʵǺ اشرॺʸال ȖȂʦʴʯال  

3-2-2- ʮʸط الॻʵʹلاءتʸرضا الع Ȗʻقʲعات ودوره في تॻ:  
  تقʤॻʻ فعالॻة تʹॻʵط الॻʮʸعات:أولاً:  

ʦॽʽاس وتقॽʀ ʦʱی  :ȘȄرʡ ʧعات عॽʰʺط الॽʷʻد تʨة جهॽفعال Ȑمد  
 ترةʨــل الفــʽلʴــة تॽــة لعʺلॽــاس الفعالॽʁــها ؗلفــة لʸلة وأرخʽوســ ʧــʶأح ʨترة هــʨــل الفــʽلʴإن ت :

تॽʷʻط الʺॽʰعات، فأهʺʱʽها تʱعلȘ مॼاشرة ॽʰʢǼعــة الفــʨترة الʱــي Ȟʺǽــʧ اســʱغلالها، فقــد تؔــʨن 
فʨترة للعʺلاء، للʺʨزعʧʽ أو لرجال الॽʰع، حʽــث تقــʨم الʺʤʻʺــة بʴʱلʽــل فʨاتʽرهــا وتʶــʵʱلص 

 الʱʻائج عʧ الॽʶاسة الأفʹل لॽʷʻʱط وتʧʽʶʴ الʺॽʰعات.
 عاتॽʰʺة ال : وذلʥ عʡ ʧرȘȄ رصد الʺॽʰعات قʰــل فʱــرة اســʵʱدام وســʽلة تʷʻــॽط مʱاǼعة حرؗ

الʺॽʰعات، وأثʻاءها وȃعدها، وذلʥ لʺعرفة مدȐ الاسʳʱاǼة الʱي حدثت مʧ جانب العʺــلاء، 
 ʦثــ ʧدام ومــʵʱــرة الاســʱهــاء فʱعــد انǼ ةǼاʳʱرار الاســʺʱاســ Ȑمــد ʦة، ثــǼاʳʱهــذه الاســ ʦــʳوح
 ʧــر مــʽʲؗ ــة أنــه فــيʤــة. هــذا مــع ملاحʶافʻʺات الʳʱʻʺلاء العʺلاء للʨحدث ل ȑل الذʨʴʱال
الʴالات إذا حدثت اسʳʱاǼة لʨسʽلة تॽʷʻط الʺॽʰعات فإن الʺॽʰعات سʨف تزداد خلال فʱــرة 
الʷʻʱــॽط ثــʦ یــʵʻفض معــدل هــذه الʺॽʰعــات Ǽعــد انʱهــاء فʱــرة الʷʻʱــॽط ʶǼــʰب وجــʨد Ǽعــض 

هــذا الʺʵــزون، وقــد لا تʴــدث خرǼ Ȑعد انʱهــاء  تقع مرة أالʺʵزون لدȐ هؤلاء العʺلاء ثʦ تر 
ــا ʴǽـــدث الاســـʳʱاǼة مُ  ــذا مـ ــاً لʳهـــʨد تʷʻـــॽط الʺॽʰعـــات أو تؔـــʨن اســـʳʱاǼة مʴـــدودة، وهـ ʢلقـ

Ǽالʶʻــॼة للأصــʻاف الʱــي تʳʱــه أو ســʨف تʳʱــه مॽʰعاتهــا نʴــʨ الانʵفــاض، وجهــʨد تʷʻــॽط 
 

104 Alotaibi, Eid K, et al, (2025),  Analyzing the Influence of Direct Marketing Strategies on 
Consumer Purchasing Decisions, Heritage and Sustainable Development, 7(1), p. p 331. 
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الʺॽʰعــات لــʧ تʨقــف هــذا الانʵفــاض وإن ؗانــت تʴــد مــʧ معدلــه Ǽعــض الʷــيء، وهʻــا علــى 
 الʺʤʻʺة أن تʴॼث على وسائل أخرȐ غʽر وسائل تॽʷʻط الʺॽʰعات Ȅʨʢʱؗر الʶلعة مʲلاً.

 العʺــلاء ʧــة مــʻʽــة عॽدانʽʺث الʨــʴॼخــلال ال ʧعــات مــॽʰʺط الॽــʷʻد تʨــاس جهــॽʁوهــي أداة ل :
مع عʻʽة مʧ العʺلاء لʺعرفة آرائهʦ في الʨسʽلة الॽʢॽʷʻʱة في حــد ذاتهــا ومزاǽاهــا وعȃʨʽهــا 
ــة نʤـــر العʺʽـــل  ــʳʱاǼة وأســـॼاب ذلـــʥ مـــʧ وجهـ ــدم الاسـ ــʳʱاǼة أو عـ ــʦ، ومـــدȐ الاسـ فـــي رأیهـ

 وȃالʱالي تʴدید حʦʳ الʺʱʷرȄات والؔʺॽات الʱي تʦ بॽعها.
 ʧʽزعʨالʺــ ʧــة مــʻʽــلات وفــي عʴʺعــات للعلامــات والعــروض فــي الॽʰʺــاس الॽʀ وهــي أداة :

نقــــاȋ الॽʰــــع لعــــدة مʳʱʻــــات، حʽــــث تʶــــʺح ʱʺǼاǼعــــة مʶــــʱʺرة ووفــــȘ مراحــــل مʤʻʺــــة تــــʨارد 
الʺʳʱʻات عʰر مʱʵلف أصʻاف الʺʨزعʧʽ، حʽــث تʶــʱعʺل الʺʤʻʺــة فــي ذلــʥ عــدة مقــایॽس 

 105لخ..إمعʺʨل بها وهي حʦʳ الؔʺॽات الʺʢلȃʨة مʧ مʳʱʻات الʺʻافʶة، حʸة الʨʶق..

  :دور تʹॻʵط الॻʮʸعات في تʲقȖʻ رضا العʸلاءثانॻاً:  
ʽلر إلى أنَّ  تروȄج الʺॽʰعــات حʺلــة تʶــॽʁȄʨة رئʶॽــॽة تʱــألف مــʧ مʨʺʳعــة مــʧ أدوات   ʽʷǽُر ʨؗتلر وؗ

ʸــʺʦ لʴʱفʽــز شــراء مʳʱʻــات أو خــدمات معʻʽــة ʷǼــȞل أســرع أو الʴʱفʽــز معʤʺهــا قʸــʽر الأجــل ومُ 
أكʰــر مــʧ قʰــل العʺــلاء، یــʨفر تʷʻــॽط الʺॽʰعــات نʨعــاً مــʧ الʱقــدیر الʵــاص مʲــل مــʻح الʸʵــʨمات 
والʺȞافآت والقʶائʦ والهداǽا للعʺــلاء، والʱــي مــʧ الʺʨʱقــع أن تʴفــزهʦ علــى الʷــراء، وȞʺȄــʧ أن تُعــزز 

.ʦهʽافظ علʴوت ʦرضاه  
ــرǼ Ȑعـــض  ــى ذلـــʥ یـ ــات Ǽالإضـــافة إلـ ــʨʽعاً لʷʻʱـــॽط الʺॽʰعـ ــȞل الأكʲـــر شـ ــد خفـــض الأســـعار الʷـ ǽُعـ
الॼــاحʧʽʲ أن تقــدʦǽ عــروض تروॽʳȄــة للʺॽʰعــات مʲــل خʸــʨمات الأســعار وحــزم الʺȞافــآت Ȟʺǽــʧ أن 

ؗʺــا  ،ʧ العʺــلاء مــʧ تــʨفʽر الʺــالتقدʦǽ الʨʸʵمات Ȟʺǽُّ   یزȄد مʧ رضا العʺلاء وȄرجع ذلʥ إلى أنَّ 
 ُǽ ــدمات دونʵال ʧــد مــȄــل العʺــلاء علــى الʺزʸʴǽ ثʽة حॽانʳخدمات م ʦǽخلال تقد ʧاً مʴȃر Șقʴ

  106أȑ تؔلفة إضاॽɾة.

 
تأثʻر تʹॻʵط الॻʮʸعات على القرار الʵرائي للʯʴʸهلʣ الʹهائي( دراسة مʻدانॻة على عʻʹة )، 2012( سهام، زعراȋ، فهॽʺة، قراش، 105

ي خدمات الهاتف الʹقال لأوراسʦȜم تʻلʦȜॻم الʱزائر رسالة ماجʽʱʶر، معهد العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم  ،OTA)مʥ مʯʵرؕ
  . 56- 55 ص ص. الʽʽʶʱر، تʸʵص تȘȄʨʶ وتʳارة دولॽة، الʳزائر، 

106 Munte, Yuni.S, et al, (2022), The Influence of Trust and Sales Promotion on Repurchase 
Intention Through Consumer satisfaction in Doing Online Shopping in Medan City, International 
Journal of Research and Review, 9(8), p. p 322-323. 
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 الॻʮع الʶʳʵي ودوره في تʲقȖʻ رضا العʸلاء: -3-2-3
ʴॻراحل الرئʸي:  أولاً: الʶʳʵع الॻʮة الॻلʸة في ع  

  تقʦʶ العʺلॽة الॽɻॽʰة إلى ثلاث مراحل وهي:
: وهـــي الʺرحلـــة الʱـــي تʷـــʱʺل علـــى الʷʻـــاʡات (Pre Interaction)مـــا قʮـــل الʯفاعـــل - 1

والأفعال الأولॽة أو الʱʺهʽدǽة الʱي تȘʰʶ عʺلॽة الʱفاعل، والأخــذ Ǽعــʧʽ الاعॼʱــار أن مفʱــاح 
  اتʵاذ القرار ǽعʱʺد على مهارات الॽʢʵʱط قʰل الʻداء.

: وهــي الʺرحلــة الʱــي یʱفاعــل بهــا ؗــل مــʧ الॼــائع والʺʷــʱرȑ فــي (Interaction)الʯفاعــل - 2
والʺهــارات الʺʢلȃʨــة فــي هــذه الʺرحلــة  (Trust Moment) لʤʴــة تʶــʺى بلʤʴــة الʸــدق 

تʷــʱʺل علــى: رȃــط الأمــʨر والأحــداث، اكʷʱــاف الʴاجــة، تقــدʦǽ الʺʷــʨرة والʸʻــʴॽة وإنهــاء 
 الʸفقة واللقاء.

: هي الʺرحلة الʲالʲة والأخʽرة والʱي تʷــʱʺل علــى (Post Interaction )ما Ǻعد الʯفاعل - 3
الʷʻــاʡات الʱــي تلــي عʺلॽــة إتʺــام الʸــفقة أو الॽʰــع والʱــي تʶــʺى ʵǼــدمات مــا Ǽعــد الॽʰــع 

(Post Selling) ــة ت ــارات الʺʢلȃʨـ ــȄʨر و والʺهـ ــدعʦ، وتʢـ ــارات الـ ــʱʺل علـــى مهـ ــة إʷـ دامـ
 العلاقة مع العʺʽل.

 ʧʽؔامــل بــʱط والǼــراʱالإضــافة للǼ ،قــيʢʻل مȞــʷǼ ــةॼالإشــارة إلــى أن هــذه الʺراحــل مرت ʧــا لابــد مــʻوه
  107العʺلॽة الॽɻॽʰة وإتʺامها بʳʻاح.Ǽعʹها الॼعض Ǽقʸد إنʳاز  

  : دور الॻʮع الʶʳʵي في تʲقȖʻ رضا العʸلاء:ثانॻاً 
ǽُعــد رضــا العʺــلاء مــʧ العʻاصــر الأساســॽة لʳʻــاح أȑ مʤʻʺــة علــى الʺــدȐ الȄʨʢــل، وتُعــد العلاقــة 
بʧʽ الʺʤʻʺة والعʺلاء أمراً Ǽالغ الأهʺॽة لʺــا فʽهــا مــʧ مʻــافع مॼʱادلــة لؔــلا الʢــرفʧʽ، لــذلʳǽ ʥــب أن 
 ʧــل مــʽʺالع Ȑــة لــدȄارʳʱات العلامــة الॽ ʨؗرات وســلʨــʸــز تȄالقدرة على تعزǼ عاتॽʰʺدوب الʻع مʱʺʱی
 ʧمــ ʦعــات لــدیها لأنهــॽʰʺال ȘــȄــة علــى فرʺʤʻم ȑــاح أʳــد نʺʱعǽ ــثʽقــدمها، حǽ يʱدمات الʵخلال ال
 ȑالʹــرور ʧعــات لــذا مــॽʰʺــر علــى الʰر الأكʽــأثʱال ʦن لهــʨــȞǽ ــاليʱالȃاشــرة مــع العʺــلاء وॼن مʨفاعلʱی

ʣʨف الʺʤʻʺة مʻدوب مॽʰعات خاص یʱʺʱع Ǽʺهــارات تʨاصــل وتفاعــل مʺʱــازة، ǽُعــد هــذا جانॼــاً أن تُ 
أساســॽاً فــي بʻــاء علاقــات إʳǽابॽــة مــع الʺʤʻʺــة، وتʶʴــʧʽ تʸــʨر العʺــلاء لʳــʨدة الʵدمــة وȃالʱــالي 

 
  . 47-46دار الॽازورȑ للʷʻر، عʺان، الأردن، ص ص   ،ȋ1 ،الॻʮع الʶʳʵي والȖȂʦʴʯ الॺʸاشر)، 2011الʢائي، حʺʽد، ( 107
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 ʦهʱــاجʴǼ ــاع العʺــلاءʻــي فــي إقʸʵʷــع الॽʰــدوب الʻʺل ʦاســʴــل الــدور الʲʺʱــث یʽلهــا. ح ʦادة ولائهــȄز
 108إلى خدمات الʺʤʻʺة.

مʰـل الʴʯـȖȂʦ الॺʸاشـر وفي خʯام هذا الفʶل، تʦصلت الॺاحʰة إلى أن أدوات الʯـروȂج الॺʸاشـرة  
والॻʮـع الʶʳʵـي تلعــب دوراً مॺاشـراً فــي الʯـأثʻر علــى قـرارات العʻʸــل وتʲفʻـزه علــى الʯفاعـل مــع 
الʳدمات الʶʸرॻɼة. في الʸقابل تʴُهʤ أدوات الʯروȂج غʻر الॺʸاشرة ؕالإعلان والعلاقـات العامـة 
في بʹاء الʦʶرة الذهʹॻة وتعزȂز الʰقة Ǻالʶʸرف علـى الʸـدȎ الȂʦʠـل، ومـʥ خـلال هـذا الʯؒامـل 
بʥʻ الʹʦعʥʻ تȜʵʯل علاقة تفاعلॻة تُعزز فعالॻة الʸزȂج الʯروʱȂي Ȝؕـل، حʻـث ǻعʸـل ؕـل عʹʶـر 

.ʤادة ولائهȂز ʤث ʥلاء ومʸرضا الع Ȗʻقʲʯالآخر ل ʤعلى دع  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
108 Firmansyah, Fani, et al, (2019), The Concept and Steps of Personal Selling, Atlantis 
Press(Advances in Economics, Business and Management Research), V(101), p 226. 
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  خاتʸة الفʶل:
قامت الॼاحʲة في هذا الفʸــل بʻʱــاول العلاقــة بــʧʽ عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي ورضــا العʺــلاء حʽــث 

ــا ʺॼاشـــرة فـــي تʴقالغʽـــر  فـــي الʺʴॼـــث الأول دور عʻاصـــر الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي سʱعرضـــتا ʽـــȘ رضـ
الإعـــلان ودوره فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا العʺـــلاء وذلـــʥ مـــʧ خـــلال الأǼعـــاد العʺـــلاء حʽـــث تʻاولـــت بداǽـــةً 

ــلا ــȐʨʱ تʨقعـــات العʺـ ــاً الإعـــلان ومʶـ ــا العʺـــلاء وأǽʹـ ــا فـــي تʴقʽـــȘ رضـ ــة للإعـــلان وأثرهـ ء الʱقॽʺॽʽـ
أهʺॽــة العʸʻــر الʺʸرف في الإعــلان ومــʧ ثــʦ تʻاولــت الॼاحʲــة   للʵدمة Ǽالإضافة إلى دور مʣʨفي

الʷॼــرȑ فــي العلاقــات العامــة وأǽʹــاً فʨائــد اســʵʱدام وســائل الʨʱاصــل الاجʱʺــاعي مــʧ قʰــل مʺارســي 
 ʦــ ــʦ تـ ــا العʺـــلاء ومـــʧ ثـ ــة فـــي تʴقʽـــȘ رضـ ــراً أوضـــʴت دور العلاقـــات العامـ ــة وأخʽـ العلاقـــات العامـ

فــي تʴقʽــȘ رضــا عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي الʺॼاشرة الʲاني حʽث تʻاولت دور ʺʴॼث  الانʱقال إلى ال
ــدأت ǼالʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــر وتʻاولـــت  ــة العʺـــلاء، حʽـــث بـ ــدʦǽ خدمـ ــʧʽ الʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــر وتقـ ــة بـ العلاقـ

والʢʵـــʨات الʨاجـــب اتॼاعهـــا فـــي برنـــامج الʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــر ومـــʧ ثـــʦ أوضـــʴت دور  عʺـــلاء فعّالـــة
 ʦॽــʽــث تقʽح ʧعــات مــॽʰʺط الॽــʷʻت ʧــدیث عــʴال ʦتــ ʥرضا العʺلاء ؗذل Șʽقʴاشر في تॼʺال ȘȄʨʶʱال

الʸʵʷــي حʽــث بʻّ̔ــت فعالʱʽهــا ودورهــا فــي تʴقʽــȘ رضــا العʺــلاء وأخʽــراً اسʱعرضــت الॼاحʲــة الॽʰــع 
ʶॽرضا العʺلاء.الʺراحل الرئ Șʽقʴي ودوره في تʸʵʷع الॽʰة الॽة في عʺل  
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  الفʶل الراǺع

  ʻʸدانॻةالدراسة ال

  تʸهʻد: 
  ʦاول أهʻعد تǼي ورضا    الفؔرʳȄروʱج الȄاصر الʺزʻالدراسة ع ȑرʽغʱʺǼ علقةʱʺة الȄرʤʻال ʦॽʂوالʺفا

مʧ خلال الفʨʸل الʲلاثة الأولى،  وأثر    العʺلاء،  ʥوذل رضا العʺلاء   Șʽقʴاصر في تʻهذه الع
ʽسʱ  لʸفي هذا الف ʦ  ،يʳȄروʱج الȄاصر الʺزʻقي لعॽʰʢʱانب الʳعلى ال ȑرʤʻانب الʳال ȋإسقا

  على عʻʽة مʧ الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة.  مʽدانॽة وذلʥ مʧ خلال الॽʁام بدراسة
  بʻاءً على ما سȘʰ قامت الॼاحʲة بʱقʦॽʶ هذا الفʸل إلى مʧʽʲʴॼ وهʺا: 

 ʧة عʴʺث الأول: لʴॼʺارف الʸʺة الȄرʨاصة في سʵة الȄارʳʱال  

  اسة الʺʽدانॽة واخॼʱار الفرضॽات الʺʴॼث الʲاني: إجراءات الدر 
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  الʲॺʸث الأول 

  Ȃةلʲʸة عʥ الʶʸارف الʱʯارȂة الʳاصة في سʦر 

وذلʥ بʻاءً على الʺرسʨم رقʦ   2004بدأت الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة في سʨرȄة عʺلها مʻذ عام  
زȑ   ȑالذ  2001لعام    28 الʺرؗ سʨرȄة  مʸرف  إشراف  تʴت  نʷاʡها  وتʺارس  Ǽإحداثها،  سʺح 

   109ومراقʱʰه. 
  وذلʥ وفȘ الʱرتʽب الآتي:  الʺʸارف مʴل الدراسة سʨʽفر هذا الʺʴॼث لʺʴة عʧ و 

  يʶالفرن ȑدʨعʶال ʨʺॽب ʥʻب 
  جॽلʵة والȄرʨس ʥʻب 
 لȄʨʺʱارة والʳʱرف الدولي للʸʺال 
  رʳة والʺهȄرʨس ʥʻب 
 يȃالعر ʥʻʰة- الȄرʨس 
 ان الأهليʺʱالائ ʥʻب (ًقاǼدة ساʨع) 
  (ًقاǼس ساʨلʰʽب )ʥʻا بॼشه 
 ʥʻʰʶرف فرنʸم ʧة عʴʺة-لȄرʨس 
 الأردن ʥʻب ʧة عʴʺة -لȄرʨس 
  رقʷال ʥʻب ʧة عʴʺل 
  يʻʡʨر الʢق ʥʻب ʧة عʴʺة-لȄرʨس 

  

  

  

  

 
109  https:/www.cb.gov.sy/   
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  BBSF ( :110( لʲʸة عʥ بʹʣ بʦʸॻ الʴعʦدȏ الفرنʴي  -4-1-1
مُ  ة  شرؗ  ʨه الفرنʶي   ȑدʨعʶال  ʨʺॽب  ʥʻمُ ب مُ ʶاهʺة  عامة  رقʦ غفلة   ȑارʳʱال الʳʶل  في  ʳʶلة 

زه الرئʶॽي 8تʴت رقʦ  وفي سʳل الʺʸارف    2003ؗانʨن الأول    29بʱارȄخ    13901 ، ǽقع مرؗ
  دمȘʷ، سʨرȄة. ، في بʻاء مʳʺع الʷام، صالॽʴة

Ȅرʨهʺʳال في  تأسس  خاص   ʥʻب أول  الفرنʶي   ȑدʨعʶال  ʨʺॽب  ʥʻب سʻة  ǽُعد  الʨʶرȄة  العرॽȃة  ة 
Ǽغرض الॽʁام  1,500,000,000برأسʺال قدره    2004ؗانʨن الʲاني    4أعʺاله في    وȃدأ  2003

  بʱقدʦǽ الʵدمات الʺʸرॽɾة على أوسع نʢاق. 
  ʦʹة واسعة تȞॼʷȃو ȑرʨʶرفي الʸʺاع الʢي رائداً في القʶالفرن ȑدʨعʶال ʨʺॽب ʥʻر بʰʱعǽُ34 

 ُǽ ،ةȄرʨʶات الʤافʴʺة الॽʰزعة في غالʨل فرعاً مʨلʴدمات والʵي الʶالفرن ȑدʨعʶال ʨʺॽب ʥʻقدم ب
 ʧم مʨʺʳعة  لʱقدǽʺه  Ǽالإضافة  عالॽة،  فاءة  وؗ ʨʳǼدة  ات  والʷرؗ للأفراد  الʺʨʻʱعة  الʺʸرॽɾة 
الالʱؔروني للعʺلاء للʺʶاهʺة   عʺلॽات الدفع  تʶهʽل  بهدف  والʺعاصرة  الرقʺॽة الʷاملة  الʵدمات 

  في تȄʨʢر جʺॽع القʢاعات وȃالʱالي الاقʸʱاد الʨʶرȞؗ ȑل.

4-1-2-  ʥة عʲʸجلॻلʳة والȂرʦس ʣʹب )SGB( :111  
والʵلॽج Ǽعد حʨʸله على الʱرخॽص   الʺʸرفي لʺزاولة أعʺاله خلال انʢلقت مʽʶرة بʥʻ سʨرȄة 

حزȄران   العام  شهر   ʧقدره    2007م الʷراكات  1,500,000,000برأسʺال   ʥبذل مرسʵاً 
دولة   في  والʺالॽة  الʺʸرॽɾة  الॽؔانات   ʧʽȃو جهة   ʧم  ʧʽȄرʨʶال الأعʺال  رجال   ʧʽب الاسʱراتॽʳॽة 

 .Ȑجهة أخر ʧم ʧȄرʴॼت ومʺلؔة الȄʨؔال  
 ُ̋ ال الʨʻʶات  خلال   ʥʻʰال رأسʺال  زȄادة  عʺلॽات  ʱؗلة  تʨالت  إلى  وصʨلاً  تأسʶॽه  مʻذ  ʸʻرمة 

ǽغʢي حʽث    مʨزعة على مائة ملʨʽن سهʦ.  10,000,000,000رأسʺالॽة مدفʨعة Ǽالؔامل تʰلغ  
ومʧʽʰʱȞ أهʦ الʺʴافʤات والʺدن الرئʶॽة في الʳʺهʨرȄة   12بʥʻ سʨرȄة والʵلॽج حالॽاً Ǽفروعه ال

إلى  إضافة  ورȄفها   Șʷدم العاصʺة   ʧʺض مʷʱʻرة   ʧʽʰʱȞوم فروع  سॼعة  فهʻاك  الʨʶرȄة،  العرॽȃة 
  تʨاجد فرع للʥʻʰ في ؗل مʧ مʴافʤات ʡرʨʡس واللاذॽʀة وحʺاه وحلب وحʺص. 

  

 
110 https:/www.bbsfbank.com/   
111 https:/www.sgbsy.com/ 
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4-1-3-  ʥة عʲʸللȂʦʸʯارة والʱʯرف الدولي للʶʸال)IBTF( :112  
مُ  ة  ʷؗرؗ والȄʨʺʱل  للʳʱارة  الدولي  الʺʸرف  تأسॽس   ʦمُ ت في  ʶاهʺة  الأول   14غفلة   ؗانʨن 

ل.س    500مʨزعة على ثلاثة ملایʧʽ سهॽʁǼ ʦʺة اسʺॽة    1,500,000,000برأسʺال قدره2003
الʨاحد    ʦهʶلل  ʦرق  ȑارʳʱال الʳʶل  الʺʸارف    13885وتʴت  سʳل  في  الʺʸرف  سʳُل  حʽث 

  ʦت رقʴمة تʨȞʴة الॽضʨمف Ȑاً له    10لدॽʶॽزاً رئ بʨصفه مʸرفاً خاصاً، ؗʺا اتʵذ الʺʸرف مرؗ
في دمȘʷ وȄقʨم الʺʸرف بʱقدʦǽ عدة أنʢʷة وخدمات مʸرॽɾة مʨʻʱعة، وله شȞॼة فروع مʷʱʻرة 

  في ؗافة الʺʴافʤات الʨʶرȄة.

4-1-4-  ʥة عʲʸر(لʱهʸة والȂرʦس ʣʹبBSO :(113  
ة مُ  درجة في سʨق دمȘʷ للأوراق الʺالॽة وȄقع ʶاهʺة سʨرȄة عامة مُ بʥʻ سʨرȄة والʺهʳر هʨ شرؗ

عام   في  والʺهʳر  سʨرȄة   ʥʻب تأسس   .Șʷدم مدیʻة  في  ؗانʨن   2003مقره  في  عʺله  وȃاشر 
قدره  2004الʲاني الʱي  و   3,600,000,000برأسʺال  الʺʸارف  أوائل   ʧم  ʨفي   بدأته العʺل 

مʻذ   ʦساه  ȑالذ الʺʴلॽة  الʺʸارف  أكʰر  أحد  والʺهʳر  سʨرȄة   ʥʻب أصॼح  وقد  الʨʶرȄة،  الʨʶق 
ة الاسʲʱʺار مʧ خلال تقدʦǽ مʳʱʻات وخدمات مʸرॽɾة شاملة تلʰي مʢʱلॼات   تأسʶॽه بدعʦ حرؗ

ات أو مؤسʶات.  اسʨاء ؗانʨ  واحॽʱاجات العʺلاء مʧ مʱʵلف فئات الʺʱʳʺع   أفراد أو شرؗ

4-1-5- ʥة عʲʸي  لȁالعر ʣʹʮة -الȂرʦس)ARBS (:114  
ة مُ   2005سʨرȄة في عام  -تأسس الʥʻʰ العرȃي غفلة عامة سʨرȄة، وهʨ عʹʨ في ʶاهʺة مُ ʷؗرؗ

یʰلغ  حʽث   ،ʦالعال في  العرॽȃة  الʺʸرॽɾة  الȞॼʷات  أكʰر   ʧم تعʰʱر  والʱي  العرȃي   ʥʻʰال مʨʺʳعة 
  ʧر مʲي    30فرع في    500عدد فروعها أكʢي في   5دولة وتغʶॽزها الرئ قارات، والʱي ǽقع مرؗ

  . الʺʺلؔة الأردنॽة الهاشʺॽة 
العرȃي  ʥʻʰال الʥʻʰ   -اسʻʱد  أسس  حʽث  الʺʱراكʺة،  العرȃي   ʥʻʰال خʰرات  إلى  یزال  وما  سʨرȄة 

والʺلʱزم -العرȃي الʳاد  الʶعي  بهدف  سʨرȄة  في  والʨʱسع  للانʢلاق  اسʱراتॽʳॽة  ائز  رؗ سʨرȄة 
  لʴʱقȘʽ مॼادئʻا وʻʺॽʀا الʱي تʨʴʺʱر حʨل الॽʺʻʱة الॽʁॽʁʴة في الاقʸʱاد والʺʱʳʺع. 

 
112 https:/www.ibtf-sy.com/ 
113  https:/www.bso.com/   
114 https:/www.arabbank-syria.sy/ 
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العرȃي  ʥʻʰال  Șلʡعام    -أ في  رسʺي  ȞʷǼل  الʷʱغʽلॽة  عʺلॽاته  الʥʻʰ   2006سʨرȄة  ǽقدم  حʽث 
زه الرئʶॽي في مʢʻقة أبʨ رمانة في دمǼ Șʷالإضافة إلى   كافة الأعʺال الʺʸرॽɾة مʧ خلال مرؗ

  شȞॼة فروعه الʺʷʱʻرة في مʱʵلف مʴافʤات الʳʺهʨرȄة العرॽȃة الʨʶرȄة. 

4-1-6- ʥة عʲʸان الأهلي  لʸʯالائ ʣʹب (ًقاǺدة ساʦع) )BASY( :115  
ة مُ  بʱارȄخ   ʳʶ14456لة في الʳʶل الʳʱارȑ رقʶ  ʦاهʺة عامة مُ بʥʻ الائʱʺان الأهلي هʨ شرؗ

  لॼʸॽح أحد الʺؤسʶات الʺالॽة الرائدة. 12وفي سʳل الʺʸارف تʴت رقʦ  2005آب  30
 ُǽ يʻʡʨال  Ȑʨʱʶʺال على  الʺʸرفي  القʢاع  في  الرائدة  الʨʻʰك  ؗأحد  الأهلي  الائʱʺان   ʥʻب ʻʸف 

الاقʸʱاد  تقلॼات  ʣل  في   ȑادʸʱالاق  ʨʺʻال  ʦتدع شاملة  مالॽة  حلʨل   ʦǽقدʱل جاهداً  وʶȄعى 
مغلȘ  1(  فرعʧ18 الʺقر الرئʶॽي في دمȘʷ و الʨʶرȑ. یʱʺʱع بʥʻ الائʱʺان الأهلي ȞॼʷǼة مʻʽʱة م

  قدم العدید مʧ الʵدمات الʺʸرॽɾة. مؤقʱاً) مʷʱʻرة في جʺॽع الʺʴافʤات الʨʶرȄة وتُ 

4-1-7-  ʥة عʲʸلʣʹا بॺس (  شهʦلʮʻب (ًقاǺسا)BBS( :116  
مُ  ة  شرؗ  ʨه  ʥʻب مُ شهॼا  مُ ʶاهʺة  رقʦ  غفلة   ȑارʳʱال الʳʶل  في  سʳل    ʳʶ14497لة  وفي 
  ʦت الرقʴارف تʸʺقد الأساسي   13الʻام الʤون ȑز خاضعة لأحȞام قانʨن مʸرف سʨرȄة الʺرؗ

  ʦ2002لعام    23رق    ʦن رقʨخ    28والقانȄمُ   16/4/2001تار ʨللأوراق  وه Șʷق دمʨدرج في س
ل.س ومقره الرئʶॽي في دمȘʷ ولدǽه 6,120,000,000وʰȄلغ رأسʺاله    2009الʺالॽة مʻذ عام  

ʻة. عدة فروع مȄرʨʶات الʤافʴʺلف الʱʵرة في مʷʱ  

4-1-8- ʥة عʲʸل ʣʹʮʴرف فرنʶة( - مȂرʦسFSBS :(117  
عام   فرنʥʻʰʶ  2007في  رقʦ  -مʻُح  الʺرسʨم  ʨʺǼجب  ترخʸॽاً  تʺʨز لʱأس  32سʨرȄة  وفي  ʶॽه، 

2008  ʥʻʰʶل فرنʳُل  -سʳʶال ʦت رقʴت ȑارʳʱل الʳʶة في الȄرʨل   15413سʨوفي أیل ،Șʷدم
2008    ʦالرقǼ وأدرجه ʥʻʰد الʨجʨاً بॽʺرس ȑز على قائʺة الʨʻʰك في   18أقر مʸرف سʨرȄة الʺرؗ

  .2009سʨرȄة وȃدأ الʥʻʰ عʺلॽاته Ǽعد أرȃع أشهر في ؗانʨن الʲاني 

 
115 https:/www.bankatb.com/ 
116 https:/www.cb.gov.sy/   
117 https:/www.fransbank.sy/ 
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ʥʻʰʶفرن مʧ - بدأ  للعʺلاء  ؗاملة  مʸرॽɾة  خدمات   ʦǽتقد إلى  یهدف  شامل   ʥʻʰؗ عʺلॽاته  سʨرȄة 
ات والأفراد مʧ خلال شȞॼة فروع واسعة تغʢي الʺʻاȘʡ الرئॽʶॽة في الʨʶق الʨʶرȄة، وعلى  الʷرؗ

ʥʻʰʶرة واصل فرنʺʱʶʺالأزمة ال ʧم ʦس فقط    -الرغॽح له لʺʶǽ اته مʺاॽʳॽراتʱف اسॽʽؔة تȄرʨس
 ʧلة مʨʰات مقȄʨʱʶم Șʽقʴاح في تʳʻالǼ ًاʹǽأ ʧؔول Ȑة أخرॼɻة صǽادʸʱئة اقʽغلب على بʱالǼ

 ُȄو .ʧʽȄارʳʱائه ال ʷارك مʣʨفʨ الʥʻʰ العʨائد مʧ خلال الॼقاء على اتʸال وثȘʽ مع عʺلائه وشرؗ
  ȞʷǼل ؗامل في إدارة مقره الرئʶॽي وفروعه الʺʷʱʻرة 

4-1-9- ʥة عʲʸالأردن ل ʣʹة( -بȂرʦسBOJS :(118  
الأردن  ʥʻمُ   - ب ة  شرؗ  ʨه بॼʶʻة  سʨرȄة  ة  ʨؗمʺل سʨرȄة  Ǽاشر ʶ49اهʺة  الأردن،   ʥʻب  ʧم  %

سʨرȄة نهج الȄʨʢʱر والʧʽʶʴʱ   –ردنومʻذ ذلʥ الʱارȄخ تʻʰى بʥʻ الأ  2008أعʺاله في نهاǽة عام  
 ʥʻʰال واكب  الʺدة  هذه  وʨʡال  والʺʸرॽɾة،  الʺالॽة  عʺله  ومʳالات  أنʱʢʷه  لؔافة  الʺʱʶʺر 

 ُ̋ ʶʱارعة الʱي شهدتها الʻʸاعة الʺʸرॽɾة على الʸعʽدیʧ الʺʴلي والدولي وساهʦ مʻذ الʨʢʱرات ال
وخدمات   مʳʱʻات   ʦǽتقد خلال   ʧم  ȑرʨʶاد الʸʱالاق وتȄʨʢر  ة الاسʲʱʺار  دعʦ حرؗ تأسʶॽه في 

أو أفرداً    اؗانʨ لاء مʧ مʱʵلف فئات الʺʱʳʺع سʨاء  مʸرॽɾة شاملة تلʰي مʢʱلॼات واحॽʱاجات العʺ
  مؤسʶات. 

رȄف دمʡ ،Șʷرʨʡس، دمȘʷ،  (  فروع مʷʱʻرة في مʴافʤات سʨرȄة  ǽ10قدم الʥʻʰ خدماته عʰر  
 .Șʷغداد في العاصʺة دمǼ داء) ومقر إدارته العامة تقع في شارعȄʨʶة، الॽʀحلب، حʺص، اللاذ  

4-1-10-  ʥة عʲʸرق لʵال ʣʹب )SHRQ( :119  
 ʦرق ȑرʨʶزراء الʨلس الʳرئاسة م ʧادر عʸجب القرار الʨʺǼ رقʷال ʥʻي بʶص لʺؤسॽرخʱال ʦت

مُ   10/4/2008بʱارȄخ    26 ة  ʷؗرؗ الʷرق   ʥʻب بʱأسॽس  مُ القاضي  برأسʺال ʶاهʺة  سʨرȄة  غفلة 
الʨاحد 2,500,000,000قدره    ʦهʶال ॽʀʺة   )  ʦسه ألف  وخʺʶʺائة  ملʨʽنان  على  مʨزعة  ل.س 

ل.س). حʽث أن أهداف الʺʸرف الأساسॽة قʨʰل الʨدائع وتॽʣʨفها لʺʸلʱʴه أو مʸلʴة    1000
عʺال الʺʸرॽɾة  الغʽر أو Ǽالاشʱراك معه في الʳʺهʨرȄة العرॽȃة الʨʶرȄة أو في الʵارج ȞǼافة الأ 

  ʨʺǼجب القʨانʧʽ والأنʤʺة الʻافذة. والʺالॽة الʺʱاحة 

 
118 https:/www.bankofjordansyria.com/ 
119 https:/www.bankalsharq.com/ 
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4-1-11-  ʥة عʲʸي لʹʟʦر الʠق ʣʹة(-بȂرʦسQNB( :120  
الʻʡʨي قʢر   ʥʻب مُ -تأسس  ة  ʷؗرؗ مُ سʨرȄة  الʺʸارف ʶاهʺة  قانʨن  ʨʺǼجب  عامة  سʨرȄة  غفلة 

  ʦاصة رقʵ2001لعام  28ال    ʦجب القرار رقʨʺȃخ    1435وȄارʱاني   11بʲال ʧȄرʷد   2009تʽق ʦوت
  ʦت الرقʴت ȑارʳʱل الʳʶجب الʨʺǼ ʥʻʰ2009في عام    15961ال   ʦارف برقʸʺل الʳوفي س

زه الرئʶॽي في العاصʺة دمȘʷ وʰȄلغ رأسʺاله عʻد الʱأسॽس    20 ملॽارات لʽرة سʨرȄة 5وȄقع مرؗ
    ل.س للʶهʦ الʨاحد. 500ملایʧʽ سهॽʁǼ ʦʺة تʰلغ  مقʦʶ على عʷر

غاǽة الʥʻʰ الॽʁام ȞǼافة العʺلॽات الॽؔʻʰة وقʨʰل الʨدائع وتॽʣʨفها وفȘ القʨانʧʽ والأنʤʺة الʻافذة و 
ال وفروعه  الرئʶॽي  زه  مرؗ خلال   ʧة    15مॽʀواللاذ وحلب   Șʷدم ورȄف   Șʷدم في  الʺʷʱʻرة 

  . وʡرʨʡس وحʺص وإدلب ودرعا ودیر الزور

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

120 https:/www.qnb.com/ 
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  الʲॺʸث الʰاني

  إجراءات الدراسة الʻʸدانॻة واخॺʯار الفرضॻات 

عʻد اعʱʺاد أȑ مʻهج علʺي في دراسة مʽدانॽة تʰرز الʴاجــة إلــى الاســʱعانة ʨʺʳʺǼعــة مــʧ الأدوات 
  الॽʲʴॼة الʱي تʻʱاسب مع ॽʰʡعة الʺȞʷلة الʺدروسة Ǽʺا ʧʺʹǽ الʨصʨل إلى نʱائج دॽʀقة ومʨثʨقة.

أثــر عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي فــي تʴقʽــȘ رضــا  إلــى تʴدیــد  هــدفراسة الʴالॽة الʱــي تإن ॽʰʡعة الد
 ʧ العʺلاء في الʺʸارف، تفرض انʱقــاء أدوات مʻاســॼة لʳʺــع الॽʰانــات وتʴلʽلهــا ʢǼرȄقــة علʺॽــة تʺȞــّ

  مʧ اخॼʱار الفرضॽات ȞʷǼل فّعال.
ــʵʱدمة فـــي ال ــلأدوات الʺʶـ ــʴॽاً لـ ــذا الʺʴॼـــث تʨضـ ــʨʽفر هـ ــȘʰ سـ ــا سـ ــاً مʺـ ــةانʢلاقـ إلـــى جانـــب  دراسـ

وقــد تــʦ تʤʻــʦॽ الʺʴॼــث علــى الʴʻــʨ   الأسالʽب الإحʸائॽة الʱي تʦ تॽʣʨفها لʴʱلʽــل الʱʻــائج وتفʶــʽرها 
  الآتي:

 أداة الدراسة  
 ةॽɿصʨاءات الʸؔرارات والإحʱال  
 اتॽار الفرضॼʱاخ 
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  أداة الدراسة: -4-2-1
 ُ̋ ُ̋ یʨجد هʻاك العدید مʧ الأسالʽب الʱي تʵʱʶُدم فــي الʴॼــث العلʺــي ؗالاســॼʱانة وال لاحʤــة، قابلــة وال

ــل أداة مــʧ هــذه الأدوات تُ  للॼاحʲــة أن  ʧʽَ ت ـhـّ اســب نʺــط معــʧʽ مــʧ الأʴǼــاث، ففــي هــذه الدراســةʻوؗ
 ُǽ ب أداةʶأنʱاس ʧȞʺــةॽدانʽʺالدراسة الǼ امॽʁدامها للʵ  أ Șــʽقʴــث  هــي هــداف الدراســةوتʽانة، حॼʱالاســ

Ǽعʻاصــره الʺʱʵلفــة فــي تʴقʽــȘ رضــا عʺــلاء ʶــاعد الاســॼʱانة علــى معرفــة أثــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي تُ 
  الʺʸارف.

ॽɿॽة تʦॽʺʸ أداة الدراسة واخॼʱارها.   ولابد أن تُعرف الॼاحʲة بداǽةً ʱʳʺǼʺع وعʻʽة الʴॼث وؗ

  مʸʯʱع وعʻʹة الʲॺث: -4-2-1-1
عʻʽــة  اخॽʱــارتــʦ ة. وقــد رȄــة الʵاصــة فــي ســʨرȄالʺʸــارف الʳʱا یʱؔــʨن مʱʳʺــع الʴॼــث مــʧ عʺــلاء 

مʶॽُرة مʧ عʺلاء هذه الʺʸارف في مʱʵلف الʺʴافʤات الʨʶرȄة، نʤراً لʰؔر حʦʳ الʺʱʳʺع وعــدم 
تــʨفر قائʺــة شــاملة ومʴُدّثــة Ǽأعʹــائه، مʺــا ʳǽعــل تʽʰʢــȘ العʻʽــة العʷــʨائॽة غʽــر مʺʻȞــاً مــʧ حʽــث 

  الʨقت والʱؔلفة والʳهد الʺʰذول.
  تʤॻʸʶ أداة الدراسة: -4-2-1-2

قامــت الॼاحʲــة ॽʁǼــاس الʺʱغʽــرات الʺʶــʱقلة والʺʱغʽــر الʱــاǼع مــʧ خــلال اســॼʱانة وُزعــت علــى عʺــلاء 
  121الʺʸارف مʴل الدراسة، وتʨؔʱن هذه الاسॼʱانة مʧ قʧʽʺʶ هʺا:

  :القʤʴ الأول: الʸعلʦمات الدʦʸǻغراॻɼة
 ʧʺـــʹʱـــالتǼ Șعلـــʱسأســـئلة تʻʳبهـــا ، الʺؤهـــل العلʺـــي، عʺـــر، ال ʦॽـــʁǽ ـــيʱـــة الʤافʴʺـــل الʽʺالع ، ʦاســـ

  معه، مدة الʱعامل مع الʺʸرف.  الأكʲر تعاملاً الʺʸرف  
  القʤʴ الʰاني: معلʦمات مʯعلقة ʯʸǺغʻرات الʲॺث:

ʶॽاور الرئʴʺال ʦʶهذا الق ʦʹǽʧن مــʨــȞم ʨــاور  6ة في الدراسة وهــʴم  ʦدیــد عــدد الأســئلة فــي وتــʴت
ʧʽ وضــʺان جʺــع  أسئلة8أو7كل مʨʴر ب وذلʥ لʴʱقʽــȘ الʱــʨازن بــʧʽ شــʺʨلॽة الأداة وراحــة الʺʷــارؗ

ُ̋   ات اللازمة دون إʡالة قد تؤثر فيالʺعلʨم ʽز ال   ʧʽʰʽʳʱʶ أو جʨدة إجاǼاتهʦ.  ترؗ
     هي:والʺʴاور  

  .ॼɺارات7وȑʨʱʴȄ على  الʦʲʸر الأول: الإعلان

 
  ). Ǽ2الؔامل في الʺلȘʴ رقʦ ( تʳǽدر الȄʨʻʱه إلى أن  الॽʸغة الʻهائॽة لʨʺʻذج الاسॼʱانة قد أُدرج  121
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  .ॼɺارات7وȑʨʱʴȄ على الʦʲʸر الʰاني: العلاقات العامة

  ॼɺارات.7وȑʨʱʴȄ على الʦʲʸر الʰالث: الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر

  ॼɺارات.7وȑʨʱʴȄ على تʹॻʵط الॻʮʸعات :الʦʲʸر الراǺع

ʺʲــل الʺʱغʽــر وهــذه الʺʴــاور الʶʺʵــة تُ  ॼɺــارات.8وʱʴȄــȑʨ علــى الʦʲʸر الʳامس: الॻʮـع الʶʳʵـي 
  الʺزȄج الʱروʳȄي).الʺʱʶقل(

  ॼɺارات.8وهʨ الʺʱغʽر الʱاǼع وȑʨʱʴȄ على الʦʲʸر الʴادس: رضا العʸلاء

ॼɺــارة، مʨزعــة علــى الʺʴــاور الأساســॽة الʱــي ʱ44ʹــʺʻة خرجــت الاســॼʱانة فــي صــʨرتها الʻهائॽــة مُ 
ــا العʺـــلاء والـــذʲʺǽ ȑـــل  ــʱقل، ومʴـــʨر خـــاص برضـ ــاره الʺʱغʽـــر الʺʶـ تʺʲـــل الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي Ǽاعॼʱـ

، وقد تʦ صॽاغة هذه الॼɻارات Ǽأسلʨب مغلʽʴǼ ،Șث ǽقابل ؗل ॼɺارة خʺس خॽــارات الʺʱغʽر الʱاǼع
  أوافʷǼ Șدة).لا أوافȘ، مʴاید، أوافȘ،  أوافʷǼ Șدة، لا  وفقاً لʺॽʁاس لȞॽرت الʵʺاسي وهي(

ʽــل تــʦ إعʢــاء ؗــل خॽــار ولأغراض الʺعالʳة الإحʸائॽة وتȄʨʴل الإجاǼات إلى ॽʺؗ ʦॽʀة قابلــة للʴʱل
لا أوافـــــʷǼ Șـــــدة(درجة واحـــــدة)، لا أوافȘ(درجʱـــــان)، مʴایـــــد(ثلاث  الآتي:ؗـ ــــتʲقʽل) درجـــــة رقʺॽـــــة(

  درجات)، أوافȘ(أرȃع درجات)، أوافʷǼ Șدة(خʺس درجات).

ʶॽُ̋رةوقد تʦ تʨزȄع الاسॼʱان عʺʽــل  (220)، حʽث تʦ تʨزȄع الاسॼʱانة علــىات وفقاً لأسلʨب العʻʽة ال
، اســॼʱانات (7)ة بʻʽʺا لــʶǽ ʦــʱرداسॼʱان (213) مʧ عʺلاء الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة، تʦ اسʱرداد

 ُ̋  لعــدم اكʱʺــال الॽʰانــات الــʨاردة فʽهــا اســॼʱانات  ʶ (6)ــʱردة تــʦ اســॼʱعادوȃعــد مراجعــة الاســॼʱانات ال
  .اسॼʱانة207) (الʸالʴة للʴʱلʽل الإحʸائي    الاسॼʱاناتلॼʸॽح عدد 

  اخॺʯار أداة الدراسة:  -4-2-1-3
 : Reliabilityلاسॺʯانة  اخॺʯار ثॺات ا  -1

 ǽُعد الॼʲــات مــʧ أهــʦ الʸʵــائص الʱــي ʳǽــب أن تʱــʨفر فــي أدوات الॽʁــاس، وȄُقʸــد بॼʲــات الاســॼʱانة
عʢي نفس الʱʻائج عʻد إعادة تʨزȄعها أكʲر مــʧ مــرة فــي ʣــروف مʷʱــابهة، مدȐ قدرة الاسॼʱانة أن تُ 

مʺا ǽعʻي عدم تأثرها Ǽعʨامل خارجॽة أو عʷــʨائॽة، إذ أن الاســॼʱانة غʽــر الʲابʱــة لا Ȟʺǽــʧ الاعʱʺــاد 
  علʽها في جʺع بॽانات دॽʀقة ومʨثʨقة.
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وʨȄجـــد ثـــلاث ʡـــرق لॽʁـــاس ثॼـــات الاســـॼʱانة وهـــي: الاخॼʱـــار وإعـــادة الاخॼʱـــار، الʳʱزئـــة الʸʻـــॽɿة، 
  ومعامل الॼʲات ألفا ؗرونॼاخ.

وقــد اعʱʺــدت الॼاحʲــة فــي هــذه الدراســة علــى معامــل الॼʲــات ألفــا ؗرونॼــاخ لاخॼʱــار ثॼــات الاســॼʱانة 
اوح ॽʀʺــة معامــل ألفــا وفــي هــذا الʺʳــال ʳǽــب أن تʱــر  ،SPSSوذلــǼ ʥاســʵʱدام الʰرنــامج الإحʸــائي 

ʧʽـــاخ بـــॼـــة معامـــل ألفـــا  )،0,1(كرونʺॽʀ ـــب أن لا تقـــلʳǽ قـــةʨثʨـــة ومʱانة ثابॼʱـــر الاســـʰʱولؔـــي تع
  ʧاخ عॼــد الأدنــى   0.60كرونʴال ʨق وهــʨــي تفــʱال ʦॽــʁــا تُعــد الʺʻʽــة، بȄل فــي الدراســات الإدارʨــʰالʺق

  ذلʥ مؤشراً على درجة عالॽة مʧ الॼʲات والاتʶاق الداخلي.
           )ʤدول رقʱاخ   )1-2-4الॺة معامل ألفا ؕرونʸॻɾ رات الدراسةʻغʯʸل  

  الॺɹارات الʦʯʸجب حذفها  عدد الॺɹارات معامل ألفا ؕرونॺاخ الʯʸغʻر     

ʳي 
Ȅرو
ʱال 
زȄج

الʺ
  

  لا یʨجد0.837 الإعلان
 لا یʨجد  0.807 العلاقات العامة

 لا یʨجد  0.857 الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر

 لا یʨجد  0.907 تॽʷʻط الʺॽʰعات

 لا یʨجد0.858 الॽʰع الʸʵʷي

 لا یʨجد0.8836 الʺʨʴر الؔلي

 لا یʨجد0.878 رضا العʺلاء          

 لا یʨجد0.8944  الاسॺʯانة Ȝؕل 

  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:

للاســـॼʱانة Ȟؗـــل بلـــغ  ॽʀʺـــة معامـــل ألفـــا ؗرونॼـــاخ یʱʹـــح لʻـــا مـــʧ خـــلال الʳـــدول الʺʰـــʧʽ أعـــلاه Ǽـــأنَّ 
الاســॼʱانة تʱʺʱــع   انَّ   ، وهــذا ǽعʻــي(0.60)رتفع، حʽث تʳــاوز الʴــد الأدنــى الʺقʰــʨل  وهʨ مُ   (0.89)

  بدرجة عالॽة مʧ الاتʶاق الداخلي بʧʽ الॼɻارات.

 : Validity اخॺʯار صدق الاسॺʯانة -2
 ُǽ  ىʻعʺȃأجله، و ʧصُʺʺت م ȑالهدف الذ Șʽقʴانة على تॼʱقدرة الاس Ȑانة مدॼʱدق الاسʸǼ دʸق

 ُ̋ في الدراسة بدقة ووضʨح، حʽث ǽُعد الʸدق شرʡاً   ʱʶهدفةأدق قدرتها على ॽʀاس الʺʱغʽرات ال
  أساسॽاً لʹʺان أن نʱائج الدراسة تُعʰر فعلॽاً عʧ الʨاقع الʱي تهدف الدراسة إلى تʴلʽله. 
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وʻȃاءً على ذلʥ قامت الॼاحʲة ǼالʴʱقȘ مʧ صدق الاسॼʱانة مʧ خلال نʨعʧʽ أساسʧʽʽ مʧ الʸدق 
 :Ȑʨʱʴʺوصدق ال ȑاهرʤدق الʸهʺا ال  

:ȏــاهرʢــدق الʶخــلال عرضــها علــى  أولاً: ال ʧانة مــॼʱللاســ ȑــاهرʤــدق الʸال ʧأكــد مــʱال ʦــةتــʻʳل 
 ُ̋ وتʴققــت  علــى مȄʨʱʴــات الاســॼʱانة لʻʳــة مʨافقʱهــا ال بــدت، حʽــث أʸʸʵʱ122ــʧʽمــʧ الʺȞّʴʺــʧʽ ال

الʱـــي تʱعلـــȘ  هـــا أوصـــت بـــॼعض الʱعـــدیلاتنَّ إلا أ مـــʧ مـــدȐ قـــدرتها علـــى ॽʀـــاس مʱغʽـــرات الدراســـة
 Ȑʨــʱʴʺاغة والॽــʸالǼ اســبʻــر مʽــارات وحــذف الغॼɻعــض الǼ اغةॽــة إلــى إعــادة صــʲاحॼمʺــا دفــع ال ،

 Șــʴانة ؗʺــا وردت فــي الʺلॼʱهائي للاســʻل الȞʷلاً إلى الʨل وصʽلʴʱة الॽد في عʺلʽفǽ لا ȑها والذʻم
)ʦ2رق.(  

:Ȏʦـʯʲʸاً: صدق الॻانة    ثانॼʱــارات الاســॼɺ ــʺلʷــي أن تʻعȄــرات الʺدروســة ؗʺــا وʽغʱʺعــاد الǼــع أॽʺج
وردت فــي الʱعرȄفــات الʤʻرȄــة، وقــد تأكــدت الॼاحʲــة مــʧ ذلــʥ مــʧ خــلال الʴʱقــȘ مــʧ أن ؗــل مʱغʽــر 

ʺʲــل جʺॽــع جʨانॼــه والॽʁــام ʶʴǼــاب معامــل الʸــدق تʺــت تغʱʽʢــه Ǽعــدد ؗــافٍ مــʧ الॼɻــارات الʱــي تُ 
  والذʶǽ ȑاوȑ الʳذر الʱرॽȃعي لʺعامل ألفا ؗرونॼاخ.

     ʤدول رقʱة معامل   )2-2-4(الʸॻɾدقʶرات الدراسة الʻغʯʸل  
  معامل الʶدق  معامل ألفا ؕرونॺاخ  الʯʸغʻر    

ي  
ʳȄو
لʱر
ج ا

Ȅزʺ
ال

  
 0.830.91 الإعلان

 0.800.90 العلاقات العامة
 0.850.92 الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر
 0.900,95 تॽʷʻط الʺॽʰعات
 0.850.92 الॽʰع الʸʵʷي
 0.880.94 الʺʨʴر الؔلي

 0.870.93 رضا العʺلاء       
 0.890.94 الاسॺʯانة Ȝؕل

  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                     

 ُ̋  ـ̋ـ ʰــʧʽ أعــلاه Ǽــأنَّ یʱʹــح لʻــا مــʧ خــلال الʳــدول ال ॽʀــل بلــغȞؗ انةॼʱــدق للاســʸ(0.94)ة معامــل ال 
مــا یــدل علــى تʺʱــع هــذه الاســॼʱانة  ،(0.60)، حʽــث تʳــاوز الʴــد الأدنــى الʺقʰــʨلوهــʨ مرتفــع جــداً 

  بدرجة عالॽة مʧ الʸدق، أȑ قادرة على ॽʀاس مʱغʽرات الدراسة بدقة ومʨثॽʀʨة.
 

 ) 1الملحق رقم(  122
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  الʯؒرارات والإحʶاءات الʦصॻɽة: -4-2-2
  مفردات العʻʹة وفقاً للʯʸغʻرات الدʦʸǻغراॻɼة: -4-2-2-1

 تʦزȂع العʻʹة حʴب الʱʹس: -1
ʦدول رقʳضح الʨأتي: )3-2-4( یǽ س ؗʺاʻʳب الʶة حʻʽزع مفردات العʨت  

ʦدول رقʳس 3-2-4(  الʻʳب الʶة حʻʽزع مفردات العʨت (  
  الʹॺʴة الʸئȂʦة حʤʱ العʻʹة الʱʹس
 %11053 ذؗر
 %9747 أنʲى

 %207100 الʦʸʱʸع
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج   الʶʸدر:                                   

 

 ) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب الʻʳس 1-2-4(الȞʷل

  في عينة الدراسة.  %47أعلى من نسبة الإناث %53 الذʨؗر نلاحظ ان نॼʶةحʽث 

 تʦزȂع العʻʹة حʴب العʸر: -2
) ʦدول رقʳضح الʨب 4-2-4یʶة حʻʽزع مفردات العʨأتي:  العʺر) تǽ اʺؗ  

 ) ʦدول رقʳب  4-2-4الʶة حʻʽزع مفردات العʨالعʺر) ت  
  الʹॺʴة الʸئȂʦة حʤʱ العʻʹة عʸرال

 ʧة 20أقل مʻ157 س% 
 ʧة 29-20مʻ6230 س% 
 ʧة 39-30مʻ7235 س% 
ʧة 49-40مʻ3919 س% 

 %199 سʻة فاكʲر 50
 %207100 الʦʸʱʸع

  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                           

53%

47%

 تʦزȂع العʻʹة حʴب الʱʹس

ذكر

أنثى
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  العʺر ) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب 2-2-4(الȞʷل

ʧʽʰʱال ی ʧدولمʳ )ʧة مȄأن الفئة العʺر Șابʶة) 39-30الʻة  سॼʶʻة بʻʽالع ʧʺهي الأعلى ض
35% )ʧة مȄها الفئة العʺرʽة   29-20تلॼʶʻة) بʻث أنَّ  %30سʽر  حʲهذه الفئات هي الأك 

  والأكʲر تفاعلاً مع الʵدمات الʺʸرॽɾة.  نʷاʡاً اقʸʱادǽاً واجʱʺاॽɺاً في الʺʱʳʺع

 تʦزع العʻʹة حʴب الʸؤهل العلʸي: -3
ʦدول رقʳضح الʨب  5-2-4( یʶة حʻʽزع مفردات العʨأتي:  لعلʺيالʺؤهل ا) تǽ اʺؗ  

ʦدول رقʳب  5-2-4(  الʶة حʻʽزع مفردات العʨؤهل العلʺي ال) تʺ  
  الʹॺʴة الʸئȂʦة حʤʱ العʻʹة الʸؤهل العلʸي

ʧأقل مȑʨانʲ105 ال% 
ȑʨ3115 ثان% 
 %2813 معهد
 %8240 جامعي

 %5627 دراسات علॽا
 %207100 الʦʸʱʸع

  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                            

7%

30%

35%

19%

9%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

20أقل من سنة 29-20من سنة 39-30من سنة49-40من سنة فأكثر 50



93 
 

  
  الʺؤهل العلʺي) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب 3-2-4(الȞʷل 
 Șــابʶــدول الʳال ʧمــ ʧʽــʰʱی  ُǽ ــةॽɻامʳــهادات الʷة الأأن حʺلــة الॼــʶʻن الʨلȞــʷ ــثʽــة حʻʽالع ʧعلــى مــ

 ʦهʱʰــʶالع%40 بلغــت ن ʦــʳح ʧمــʽ)اॽــهادات العلʷحʺلــة ال ʦهʽــة، یلــʻ (راهʨــʱؗر، دʽʱــʶة ماجॼــʶʻب
ــز العʻʽــة فــي فئʱــي حʺلــة الʷــهادات الʳامॽɻــة وال27% العلॽــا إلــى أن  ʷــهادات، وȄُعــزȐ ســʰب ترؗ

ة فــي الدراســات الॽʲʴॼــة  الأفراد الʴاصــلʧʽ علــى هــذه الʺــؤهلات لــدیهʦ وعــي وإدراك Ǽأهʺॽــة الʺʷــارؗ
ة Ǽالاسॼʱانة.   لذلʥ فهʦ أكʲر إلʺاماً واهʱʺاماً Ǽالʺʷارؗ

 تʦزع العʻʹة حʴب الʲʸافʢة الʯي ʤॻɿǻُ بها العʻʸل:  -4
 تʨزع مفردات العʻʽة حʶب الʺʴافʤة الʱي ʦॽʁǽُ بها العʺʽل ؗʺا ǽأتي:  )6-2-4(الʳدول رقʧʽʰ ʦیُ 

  ) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب الʺʴافʤة الʱي ʦॽʁǽُ بها العʺʽل 6-2-4(  رقʦالʳدول 
  الʹॺʴة الʸئȂʦة حʤʱ العʻʹة الʲʸافʢة
Șʷ2010 دم% 
 %2713 حلب
 %3818.5 حʺص
 %9646.5 حʺاه
%157 اللاذॽʀة
Ȑ115 أخر%
 %207100 الʦʸʱʸع

  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                           
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  الʺʴافʤة الʱي ʦॽʁǽُ بها العʺʽل ) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب  4-2-4( الȞʷل       

الʶʻــॼة الأكʰــر مــʧ أفــراد العʻʽــة مــʧ ســȞان مʴافʤــة حʺــاه حʽــث بلغــت نʶــʱʰهʦ   یʱʹح مʺا ســȘʰ أنًّ 
ارتفــاع معــدل مــʧ حʳــʦ العʻʽــة وȄعــزȐ ذلــʥ إلــى  %18.5، تلʽهــا مʴافʤــة حʺــص بʶʻــॼة 46.5%

ʧʽ فʽهʺــا مقارنــة بॼــاقي الʺʴافʤــات، مʺــا ســاهʦ فــي زȄــادة عــدد الاســॼʱانات  الاســʳʱاǼة مــʧ الʺʷــارؗ
ʧʽʱʤافʴʺال ʧʽهات ʧʺائي ضʸل الإحʽلʴʱة للʴالʸال.  

 تʦزع العʻʹة حʴب الʶʸرف الذȏ یʯعامل معه العʻʸل:  -5
 ʧʽʰُیʦدول رقʳل  )7-2-4( الʽʺعامل معه العʱی ȑرف الذʸʺب الʶة حʻʽزع مفردات العʨت 

ʦدول رقʳب  7-2-4(  الʶة حʻʽزع مفردات العʨل) تʽʺعامل معه العʱی ȑرف الذʸʺال  
  الʹॺʴة الʸئȂʦة حʤʱ العʻʹة اسʤ الʶʸرف

 %7637 بʥʻ بʨʺॽ الʶعʨدȑ الفرنʶي
 %3517 الʺʸرف الدولي للʳʱارة والȄʨʺʱل

 %2813.5 بʥʻ سʨرȄة والʺهʳر
%157 بʥʻ سʨرȄة والʵلॽج

 %2411.5 سʨرȄة -بʥʻ العرȃي
%199 بʥʻ الائʱʺان الأهلي

ʥʻا بॼ10.5 شه% 
ʥʻʰʶ42 فرن%
 %10.5 بʥʻ الʷرق

%21 سʨرȄة -بʥʻ الأردن
%21 بʥʻ قʢر الʻʡʨي

 %207100 الʦʸʱʸع
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                 
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  الʺʸرف الذȑ یʱعامل معه العʺʽل) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب  5-2-4( الȞʷل      
 Șابʶدول الʳهر الʤǽُ  َّع أفراد  أنʨʺʳم ʧʽب ʧر عدداً مʲالأك ʦي هʶالفرن ȑʨعʶال ʨʺॽب ʥʻعʺلاء ب

نʤراً لاتʶاع قاعدة عʺلائه، والانʷʱار الʽʳد لفروعه، مʺا   مʧ حʦʳ العʻʽة  %37العʻʽة، بॼʶʻة  
ساهʦ في زȄادة فرص الʨصʨل إلى عدد أكʰر مʧ العʺلاء واسʳʱابʱهʦ للاسॼʱانة مقارنة بॼاقي  

  .  الʺʸارف
 تʦزع العʻʹة حʴب مدة الʯعامل مع الʶʸرف: -6

ʦدول رقʳضح الʨب 8-2-4( یʶة حʻʽزع مفردات العʨعامل مع ) تʱأتي: مدة الǽ رف ؗʺاʸʺال  
ʦدول رقʳب 8-2-4(  الʶة حʻʽزع مفردات العʨرف) تʸʺعامل مع الʱمدة ال  

  الʹॺʴة الʸئȂʦة حʤʱ العʻʹة مدة الʯعامل مع الʶʸرف
 ʧات 3أقل مʨʻ9546 س% 

  ʧات 6 -3مʨʻ7737 س% 
ʧات 10-7مʨʻ2512 س% 
%105 سʨʻات فأكʲر 10

 %207100  الʦʸʱʸع
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                  
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  مدة الʱعامل مع الʺʸرف) تʨزع مفردات العʻʽة حʶب 6-2-4(الȞʷل

ــʧʽی ــلاه ʰʱـ ــدول أعـ ــل  أن أغلـــب مـــʧ الʳـ ــع الʺʸـــرف أقـ ــاملهʦ مـ ــدة تعـ ــة ؗانـــت مـ العʺـــلاء فـــي العʻʽـ
ʧة  3مॼʶʻات بʨʻ46س%  ʧمــ ʦــراوح مــدة تعــاملهʱــي تʱها العʺلاء الʽة، یلʻʽالع ʦʳح ʧات 6-3مʨʻســ

  مʧ حʦʳ العʻʽة. %37بॼʶʻة 

  الإحʶاءات الʦصॻɽة لʯʸغʻرات الدراسة: -4-2-2-2
 إجاǼــات أفــراد العʻʽــة Ǽاســʵʱدام الإحʸــاءات الʨصــॽɿةســعت هــذه الʺرحلــة مــʧ الدراســة إلــى تʴلʽــل 
ॽɻʺرافـــات الʴة والانॽـــابʶʴات الʢســـʨʱʺافقـــة)(الʨʺـــة ودرجـــة الȄانة  ارॼʱـــارة واردة فـــي الاســـॼɺ لؔـــل

بهدف الʱعرف علــى اتʳاهــات أفــراد العʻʽــة نʴــʨ مʱغʽــرات الدراســة، وقــد تــʦ اســʵʱدام مॽʁــاس لȞॽــرت 
) 3)لا أوافــȘ،(2لا أوافــʷǼ Șــدة،((1):ؗʺــا یلــي  درجــاتالʵʺاسي لॽʰان درجة الʺʨافقة، وتʦ إعʢاؤها  

  .) أوافʷǼ Șدة5) أوافȘ،(4مʴاید،(
 ʨوهــ Ȑل الʺــدʨــʡ ــادʳǽإ ʦفئــة فقــد تــ ȑة في أॽابʶʴات الʢسʨʱʺال ʦॽʀ دیدʴʱــʺة ، 4=1-5ولʶق ʦثــ

 ȑعلــى عــدد الفئــات أ Ȑإضــافة 0.8=4/5الʺــد ʦʱیــ ʥعــد ذلــȃــاس  0.8، وॽʁʺــد الأدنــى للʴإلــى ال
  فॼʸʱح ؗالآتي:

  ʧ1م  ʧافقة  1.8إلى أقل مʨفة: درجة مॽɻجداً.  ض 
  ʧ1.8م  ʧافقة  2.6إلى أقل مʨفة: درجة مॽɻض. 
  ʧ2.6م  ʧة.3.4إلى أقل مʢسʨʱافقة مʨدرجة م : 
  ʧ3.4م   ʧافقة مرتفعة.4.2إلى أقل مʨدرجة م : 
  ʧ4.2م  ʧافقة مرتفعة جداً.5إلى أقل مʨدرجة م : 

46%

37%

12%

5%

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

سنوات 3أقل من 

سنوات 6 - 3من 

سنوات 10-7من 
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  الإحʶاءات الʦصॻɽة للʯʸغʻرات الʯʴʸقلة: أولاً:
 مʦʲر الإعلان): ((X1) الॺɹارات الʯي تॻɿس الʯʸغʻر الʯʴʸقل  -1

    ʦدول رقʳر الإعلان  )9-2-4( الʽغʱʺǼ علقةʱʺة الॽɿصʨاءات الʸالإح 
الʦʯʸسط   الॺɹارة 

 الʴʲابي
الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال 

درجة  
  الʦʸافقة

  مʨʱسʢة 1.11 2.61 الإعلان الʱلفزʨȄني هʨ الʨسʽلة الأكʲر تأثʽراً Ǽالॼʶʻة لي.1
  مʨʱسʢة 1.13 3.03 أجد أن الإعلانات عʰر الإنʱرنت واضʴة ومقʻعة.2
  مرتفعة  0.79 3.60 الإعلانات الʢرॽʀة تُرسخ اسʦ الʺʸرف في ذهʻي.3
  مʨʱسʢة 0.85 3.32  لʱعزȄز انʷʱاره.الإذاعة و اللʨحات الʢرॽʀة مʲل إعلان  الʺʸرف وسائلʵʱʶǽدم  4
  مʨʱسʢة 1.00 2.95 الʺعلʨمات في إعلانات الʺʸرف واضʴة ومفʽدة.5
  مʨʱسʢة 1.27 2.89 شهادات العʺلاء في الإعلان تُعزز ثقʱي Ǽالʺʸرف.6
ي تʳاه الʺʸرف تʴت تأثʽر الإعلان.7 ʨؗرت سلʽة 1.17 2.88 غʢسʨʱم  

  مʦʯسʠة 0.75 3.04 الʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام للإعلان
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                            

إجاǼـــــات عʻʽـــــة الدراســـــة الʺʱعلقـــــة ʴʺǼـــــʨر الإعـــــلان، حʽـــــث تراوحـــــت  )9-2-4(یʨضـــــح الʳـــــدول
ʱʺالʧʽــر بــʽغʱʺة لهــذا الॽــابʶʴات الʢســʨ(3.60-2.61) ســط ؗلــي قــدرهʨʱʺǼ(3.04) ــاسॽʁعلــى م

  لȞॽرت الʵʺاسي.

  :أنّ   تُلاحظ الॼاحʲة  )9-2-4(ومʧ خلال الʳدول
ʦــــد رقــــʻʰــــي" (3) الʻــــرف فــــي ذهʸʺال ʦــــة تُرســــخ اســــॽʀرʢافقــــة "الإعلانــــات الʨأعلــــى درجــــة م ʨهــــ 
(3.60) ُǽ ، ُــة تॽʀرʢــأن الإعلانــات الǼ ʥر ذلــʽــʶتف ʧــȞʺ عــرضʱــث یʽاشــرة، حॼــة ومȄلة تؔرارʽعــد وســ

 ُǽ ؔرر مʺاʱل مȞʷǼ رف.العʺلاء لهاʸʺال ʦي لاسʻؔرار الذهʱز الȄفي تعز ʦهʶ  

ʦـــد رقـــʻʰة لـــي"(1) الॼـــʶʻالǼ ًراʽـــر تـــأثʲلة الأكʽســـʨال ʨني هـــʨـــȄلفزʱافقـــة "الإعـــلان الʨأقـــل درجـــة م ʨهـــ 
الإعـــلان الʱلفزȄـــʨني لـــǽُ ʦعـــد الʨســـʽلة الأكʲـــر جـــذǼاً للعʺـــلاء، حʽـــث  ، وȄُعـــزȐ ذلـــʥ إلـــى أن(2.61)

  والإعلانات الʱفاعلॽة.أكʲر مʽلاً إلى الʨسائل الرقʺॽة    أصॼح العʺلاء

ــا  ــة فـــروق مʨʱســـط ॼɺـــارات مʴـــʨر الإعـــلان كʺـ عـــʧ الॽʁʺـــة الʨســـॽʢة لʺॽʁـــاس لȞॽـــرت تʺـــت دراسـ
  :ؗʺا ǽأتي  one sample t testوالʱي تعʰʱر ॽʀʺة حॽادǽة مʧ خلال اخॼʱار  (3)الʵʺاسي
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ʦدول رقʳ10-2-4(  ال(ارॼʱاخ :one sample t test )(ر الإعلانʨʴم  
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

438. 206 777. الإعلان  .04072 -.0625- .1440

  spssمʵرجات برنامج   الʶʸدر:                                                                            

ʧّ̔ʰــة    تʺॽʀ أن Șــابʶــدول الʳال ʧمsig=0.438>0.05   ʧʽاً بــॽــائʸجــد فــرق دال إحʨــالي لا یʱالȃو
، وعلــى الــرغʦ مــʧ (3)ت مʴــʨر الإعــلان والॽʁʺــة الॽʴادǽــةمʨʱســط إجاǼــات أفــراد العʻʽــة علــى ॼɺــارا

وهـــʨ أعلــى قلـــʽلاً مـــʧ الॽʁʺـــة الॽʴادǽــة إلا أن هـــذا الفـــرق لا ǽُعـــد  3.04أن مʨʱســط الإجاǼـــات بلـــغ 
 Șــات وفــǼف الإجاॽʻــʸر مــع تʨــʴʺســط الʨʱخــلال مقارنــة م ʧة، ومــॽــائʸــة الإحॽاحʻال ʧــاً مــȄʨʻمع
 Ȑʨʱʶل إن مʨالق ʧȞʺǽ ʥة، ووفقاً لذلʢسʨʱʺالفئة ال ʧʺقع ضǽ ح أنهʹʱاسي یʺʵرت الȞॽاس لॽʁم

ǽُعــد مʨʱســʢاً مــʧ وجهــة نʤــر أفــراد العʻʽــة لؔــʧ دون  الʺʸــارف عʻʽــة الدراســةتॽʣʨف الإعلان في 
.ȑادॽʴال Ȑʨʱʶʺال ʧلافه عʱعلى اخ ȑʨائي قʸل إحʽد دلʨوج 

 (مʦʲر العلاقات العامة):  (X2)الॺɹارات الʯي تॻɿس الʯʸغʻر الʯʴʸقل  -2
ʦدول رقʳر العلاقات العامة  )11-2-4(  الʽغʱʺǼ علقةʱʺة الॽɿصʨاءات الʸالإح 

الʦʯʸسط   الॺɹارة 
  الʴʲابي

الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة  
  الʦʸافقة

8ʧرف مʸʺار الॼع أخǼرات أتاʷʻة والॽɿʴʸانات الॽʰة. خلال الॽʺة 1.10 2.93  الرسʢسʨʱم  
  مʨʱسʢة 1.09 2.70 تلقʽت دعʨة لʨʹʴر فعالॽة نʤّʺها الʺʸرف.9
  مرتفعة  1.00 3.62 مʣʨفʨ العلاقات العامة یʱعاملʨن معي بلʢف.10
  مرتفعة  0.87 3.61 أسلʨب العلاقات العامة ʳǽعلʻي أشعر Ǽالارتॽاح.11

  مرتفعة  0.98 3.71 العلاقات العامة تʶاهʦ في تʧʽʶʴ تʳرʱȃي الʺʸرॽɾة.12
  مʨʱسʢة 1.05 3.14  أرȐ أن العلاقات العامة في الʺʸرف تُʺʲل الʨجه الॽʁʴقي للʱعامل الʺهʻي.13
  مʨʱسʢة 1.19 3.25  أمʽل إلى الʱعامل مع الʺʸارف الʱي تقدم خدمات للʺʱʳʺع الʺʴلي.14

  مʦʯسʠة 0.71 3.27 الʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام للعلاقات العامة
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                          
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إجاǼــــات عʻʽــــة الدراســــة الʺʱعلقــــة ʴʺǼــــʨر العلاقــــات العامــــة، حʽــــث  )11-2-4( یʨضــــح الʳــــدول
 ʧʽر بʽغʱʺة لهذا الॽابʶʴات الʢسʨʱʺسط ؗلي قدره (2.70-3.71)تراوحت الʨʱʺǼ(3.27)   علــى

  مॽʁاس لȞॽرت الʵʺاسي.
  :أنّ  یʧʽʰʱ )11-2-4(  ومʧ خلال الʳدول

ʦــد رقــʻʰة" (12) الॽɾــرʸʺــي الʱȃرʳت ʧʽــʶʴفــي ت ʦــاهʶافقــة "العلاقــات العامــة تʨأعلــى درجــة م ʨهــ 
لاقـــات العامـــة فـــي لعللـــدور الإʳǽـــابي الـــذȑ تؤدǽـــه ا، وȄُعـــزȐ ذلـــʥ إلـــى إدراك أفـــراد العʻʽـــة (3.71)

ʦهʱȃــرʳت ʧʽــʶʴت ɾــرʸʺةالॽـyـ  ــذلʥ نʳــاح الʺ  الإʳǽــابيفــي تعزȄــز الانॼʢــاع  ارف عʻʽــة الدراســة، وؗ
  لأنʢʷة العلاقات العامة.  فعّاللدȐ العʺلاء مʧ خلال الॽʣʨʱف ال

ʦد رقʻʰرف"(9)  الʸʺها الʺʤّة نॽر فعالʨʹʴة لʨت دعʽافقــة  "تلقʨأقــل درجــة م ʨ(2.70)ه ، ُȄو ʧــȞʺ
ʺʤــات نॽر فعالʨــʹʴات لʨتلقــي دعــ ʦله Șʰʶǽ ʦة لʻʽأفراد الع ʦʤأن معǼ ʥر ذلʽʶتفʱ ــارف هــاʸʺال

ضــعف إلــى  فعالॽــات أو  الʻــʨع مــʧ الذا  قʨʸر في تʦॽʤʻ ه ــإلى    ذلʥ  وʱʴȄُʺل أن ǽعʨد  عʻʽة الدراسة
ة  في الʨʱاصل الʺॼاشر مع العʺلاء   .الأمر الذȑ انعȞس سلॼاً على مȐʨʱʶ الʱفاعل والʺʷارؗ

كʺـــا تʺـــت دراســـة فـــروق مʨʱســـط ॼɺـــارات مʴـــʨر العلاقـــات العامـــة عـــʧ الॽʁʺـــة الʨســـॽʢة لʺॽʁـــاس 
  :ؗʺا ǽأتي   one sample t testوالʱي تعʰʱر ॽʀʺة حॽادǽة مʧ خلال اخॼʱار  (3)لȞॽرت الʵʺاسي

)ʦدول رقʳ12-2-4ال(ارॼʱاخ :one sample t test ) (ر العلاقات العامةʨʴم 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

العامة العلاقات  5.614 206 .000 .27952 .1814 .3777

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                             

ʧّ̔ـــʰـــة  تʺॽʀ أن Șـــابʶـــدول الʳال ʧمـــsig=0.000<0.05  ـــاليʱالȃاً وॽـــائʸجـــد فـــرق دال إحʨی  ʧʽبـــ
الفــرق وهــذا    (3)والॽʁʺة الॽʴادǽــة    العلاقات العامةॼɺارات مʨʴر  إجاǼات أفراد العʻʽة على  مʨʱسط  
ومــʧ خــلال مقارنــة  علــى مــʧ الॽʁʺــة الॽʴادǽــة،إلــى أن مʨʱســط إجاǼــات العʻʽــة أ  مʺــا ʷǽــʽرإʳǽــابي 

ǽقــع ضــʺʧ الفئــة نــه یʱʹــح أ وفــȘ مॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي مʨʱسط الʺʨʴر مــع تʸــॽʻف الإجاǼــات
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ــاً لـــذلȞʺǽ ʥـــʧ القـــʨل إن مʶـــȐʨʱ تॽʣʨـــف العلاقـــات العامـــة فـــي ا لʺʸـــارف عʻʽـــة الʺʨʱســـʢة، ووفقـ
 أفراد العʻʽة.  مʧ وجهة نʤر  ǽُعد مʨʱسʢاً   الدراسة
 (مʦʲر الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر):  (X3)الॺɹارات الʯي تॻɿس الʯʸغʻر الʯʴʸقل  -3

ʦدول رقʳر  )13-2-4(  الʽغʱʺǼ علقةʱʺة الॽɿصʨاءات الʸاشر الإحॼʺال ȘȄʨʶʱال 
الʦʯʸسط   الॺɹارة 

 الʴʲابي
الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة  
  الʦʸافقة

ǽعʱʺد الʺʸرف على الرسائل الॽʸʻة لإبلاغ العʺلاء Ǽالعروض والʵدمات 15
  الʳدیدة. 

  مرتفعة  1.08 3.49

ʶǽاعد الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر في تعرȄف العʺلاء Ǽالʵدمات الʱي تʻاسب  16
 .ʦاجاتهॽʱاح  

  مرتفعة  0.95 3.81

17.ʦʤʱʻل مȞʷǼ رونيʱؔد الالȄرʰر الʰرف عʸʺي عروض الʻلʸة 1.04 3.39 تʢسʨʱم  
  مرتفعة  0.97 3.54 العروض الʺقدمة مʧ الʺʸرف لها علاقة بʱعاملاتي الʺʸرॽɾة.18
  مرتفعة  0.86 3.84 الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر ʶǽاعدني في اخॽʱار الʵدمة الأنʶب.19
  مʨʱسʢة 0.93 3.10 الʺʸرف یʸʱل بي لʺعرفة رأیي في الʵدمة الʺقدمة.20
  مʨʱسʢة ʽʳʱʶǽ 3.30 0.93ب الʺʸرف لردود أفعالي حʨل الʵدمة الʺقدمة.21

  مرتفعة 0.70 3.49 للȖȂʦʴʯ الॺʸاشرالʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام 
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                    

إجاǼــــات عʻʽــــة الدراســــة الʺʱعلقــــة ʴʺǼــــʨر الʶʱــــȘȄʨ الʺॼاشــــر، حʽــــث  )13-2-4(یʨضــــح الʳــــدول
 ʧʽر بʽغʱʺة لهذا الॽابʶʴات الʢسʨʱʺسط ؗلي قدره (3.10- 3.84)تراوحت الʨʱʺǼ (3.49) علــى

  مॽʁاس لȞॽرت الʵʺاسي.
  :أنّ   تُلاحظ الॼاحʲة )13-2-4(  ومʧ خلال الʳدول

ʦــد رقــʻʰــب"(19) الʶدمــة الأنʵــار الॽʱــاعدني فــي اخʶǽ اشــرॼʺال ȘȄʨــʶʱافقــة"الʨأعلــى درجــة م ʨهــ 
فراد العʻʽة لأهʺॽة الȘȄʨʶʱ الʺॼاشــر فــي تــʨجʽههʦ نʴــʨ الॽʵــارات دراك أ، وȄُعزȐ ذلʥ إلى إ(3.84)

فــي تقــدʦǽ رســائل تʶــॽʁȄʨة واضــʴة  إلــى جانــب ؗفــاءة الʺʸــارف عʻʽــة الدراســة  ،الʺʸرॽɾة الʺلائʺة
  ومʨجهة تلʰي احॽʱاجات العʺلاء ȞǼفاءة.
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ʦـــد رقـــʻʰدمـــة الʺقدمـــة"(20) الʵـــل بـــي لʺعرفـــة رأیـــي فـــي الʸʱـــرف یʸʺافقـــة "الʨأقـــل درجـــة م ʨهـــ 
(3.10)ʸʺإلى أن ال ʥذل Ȑعزǽُ أن ʧȞʺȄعــد ارف لا ت، وǼ اصل مع العʺلاءʨʱاً للॽɾاماً ؗاʺʱلي اهʨ

  تقدʦǽ الʵدمة، مʺا ʽʷǽر إلى قʨʸر في تʻʰي ثقافة الʱقʦॽʽ الʺʱʶʺر والʱغذǽة الراجعة.
عـــʧ الॽʁʺـــة الʨســـॽʢة لʺॽʁـــاس  الʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــركʺـــا تʺـــت دراســـة فـــروق مʨʱســـط ॼɺـــارات مʴـــʨر 

  :كʺا ǽأتي   one sample t testوالʱي تعʰʱر ॽʀʺة حॽادǽة مʧ خلال اخॼʱار  (3)لȞॽرت الʵʺاسي

ʦدول رقʳ14-2-4(  ال( ارॼʱاخ :one sample t test )  رʨʴاشرمॼʺال ȘȄʨʶʱال ( 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

المباشر   التسويق  10.022 206 .000 .49413 .3969 .5913

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                              

وȃالʱــالي یʨجــد فــرق دال إحʸــائॽاً بــsig=0.000<0.05  ʧʽمــʧ الʳــدول الʶــابȘ أن ॽʀʺــة  یʱʹــح
وهــذا الفــرق (3) لȘȄʨʶʱ الʺॼاشر والॽʁʺــة الॽʴادǽــةمʨʱسط إجاǼات أفراد العʻʽة على ॼɺارات مʨʴر ا

إʳǽــابي مʺــا ʷǽــʽر إلــى أن مʨʱســط إجاǼــات العʻʽــة أعلــى مــʧ الॽʁʺــة الॽʴادǽــة، ومــʧ خــلال مقارنــة 
مʨʱسط الʺʨʴر مــع تʸــॽʻف الإجاǼــات وفــȘ مॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي یʱʹــح أنــه ǽقــع ضــʺʧ الفئــة 

ــر فـــي ا ــȘȄʨ الʺॼاشـ ــȐʨʱ تॽʣʨـــف الʶʱـ ــʨل إن مʶـ ــذلȞʺǽ ʥـــʧ القـ ــاً لـ ــة، ووفقـ ــة الʺرتفعـ ــارف عʻʽـ لʺʸـ
  أفراد العʻʽة.  ǽُعد مرتفعاً مʧ وجهة نʤر  الدراسة
4- ɹقلالʯʴʸر الʻغʯʸس الॻɿي تʯارات الॺ(X4)   رʦʲعات (مॻʮʸط الॻʵʹت :( 
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    ʦدول رقʳر 15-2-4( الʽغʱʺǼ علقةʱʺة الॽɿصʨاءات الʸعات ) الإحॽʰʺط الॽʷʻت 
الʦʯʸسط   الॺɹارة 

  الʴʲابي
الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة  
  الʦʸافقة

  مرتفعة 1.00 3.55 العروض الʱروॽʳȄة تʳذب انॼʱاهي.22
الʨʸʵمات والʺȞافآت الॽɻॽʳʷʱة حفزتʻي لاتʵاذ قرار الʱعامل23

  مع الʺʸرف. 
  مرتفعة 0.99 3.52

  مرتفعة 0.94 3.41 أنʢʷة تॽʷʻط الʺॽʰعات دفعʻʱي لʳʱرȃة خدمات جدیدة.24
ت في مʶاǼقات تُقدم هداǽا فعلॽة.25   مʨʱسʢة1.13 3.20 شارؗ
26 ȑز  مʺا عزز تقدیرʽʺل مʽʺت عروضاً خاصة ؗعʽتلق

  للʺʸرف.
  مʨʱسʢة1.00 3.29

  مʨʱسʢة0.91 3.35 ألاحظ زȄادة في جʨدة الʵدمات في فʱرات العروض الʱروॽʳȄة.27
  مرتفعة 1.00 3.42 كل تʳرȃة تروॽʳȄة تُعزز ثقʱي Ǽالʺʸرف.28

    مʦʯسʠة0.79 3.39 لॻʵʹʯط الॻʮʸعاتالʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام 
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                

إجاǼات عʻʽة الدراسة الʺʱعلقة ʨʴʺǼر تॽʷʻط الʺॽʰعات، حʽــث تراوحــت   )15-2-4(یʨضح الʳدول
ʱʺالʧʽر بʽغʱʺة لهذا الॽابʶʴات الʢسʨ (3.55 -3.20)سط ؗلــي قــدرهʨʱʺǼ(3.39)   ــاسॽʁعلــى م

  لȞॽرت الʵʺاسي.
  :أنّ  یʱʹح )15-2-4(  ومʧ خلال الʳدول

ʦـــد رقـــʻʰـــاهي" (22) الॼʱـــذب انʳـــة تॽʳȄروʱافقـــة "العـــروض الʨأعلـــى درجـــة م ʨد (3.55) هـــʨعـــȄو ،
جــذǼاً للعʺــلاء ʨؗنهــا تʽʲــر فʹــʨلهʦ  أكʲــر الʨســائلالʰʶب في ذلʥ إلى أن العــروض الʱروॽʳȄــة تُعــد 

فــي تʸــʺʦॽ  نʳــاح الʺʸــارف عʻʽــة الدراســة إلــى جانــب ،وتــدفعهʦ للʱفاعــل مــع الʵــدمات الʺʸــرॽɾة
  .ȞʷǼل مॼاشر  عروض تروॽʳȄة تلفت الانॼʱاه وتلامس احॽʱاجات العʺلاء

ʦد رقʻʰــة"(25)  الॽا فعلǽقات تُقدم هداǼاʶت في م ، وȞʺȄــʧ أن (3.20) هــʨ أقــل درجــة مʨافقــة  "شارؗ
 Ȑعزǽُ  ʥائزهــا، أو إلــى    ذلــʨــة جǽدودʴقات أو مǼــاʶʺــل هــذه الʲʺج لȄــروʱــارف إلــى أن ضــعف الʸʺال
ــا ʷǼـــȞل أساســـيعʱʺـــد لا ت ــأ  علʽهـ ــʵʱدم أدوات أخـــرȐ فʹـــل اداة لʷʻʱـــॽط الʺॽʰعـــات، بـــل تُ ؗـ أكʲـــر سـ

  الʺॼاشرة.  ؗالʨʸʵمات والهداǽا   فاعلॽة
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عـــʧ الॽʁʺـــة الʨســـॽʢة لʺॽʁـــاس  تʷʻـــॽط الʺॽʰعـــاتكʺـــا تʺـــت دراســـة فـــروق مʨʱســـط ॼɺـــارات مʴـــʨر 
  :ؗʺا ǽأتي   one sample t testوالʱي تعʰʱر ॽʀʺة حॽادǽة مʧ خلال اخॼʱار  (3)لȞॽرت الʵʺاسي

)ʦدول رقʳ16-2-4ال( ارॼʱاخ :one sample t test ) رʨʴعات مॽʰʺط الॽʷʻت ( 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

المبيعات تنشيط  7.063 206 .000 .39199 .2826 .5014

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                 

ــابȘ أن ॽʀʺــــة  ʤǽُهــــر ــsig=0.000<0.05  ʧʽالʳــــدول الʶــ ــائॽاً بــ ــد فــــرق دال إحʸــ ــالي یʨجــ وȃالʱــ
وهــذا الفــرق (3)تʷʻــॽط الʺॽʰعــات والॽʁʺــة الॽʴادǽــةمʨʱسط إجاǼات أفــراد العʻʽــة علــى ॼɺــارات مʴــʨر  

إʳǽــابي مʺــا ʷǽــʽر إلــى أن مʨʱســط إجاǼــات العʻʽــة أعلــى مــʧ الॽʁʺــة الॽʴادǽــة، ومــʧ خــلال مقارنــة 
مʨʱسط الʺʨʴر مــع تʸــॽʻف الإجاǼــات وفــȘ مॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي یʱʹــح أنــه ǽقــع ضــʺʧ الفئــة 

ــاً لـــذلȞʺǽ ʥـــʧ القـــʨل إن مʶـــȐʨʱ تॽʣʨـــف تʷʻـــॽط الʺॽʰعـــات فـــي  الʺʸـــارف عʻʽـــة الʺʨʱســـʢة، ووفقـ
  ǽُعد مʨʱسʢاً مʧ وجهة نʤر أفراد العʻʽة.  الدراسة
 ): الॻʮع الʶʳʵي(مʦʲر (X5) الॺɹارات الʯي تॻɿس الʯʸغʻر الʯʴʸقل  -5

ʦدول رقʳر 17-2-4(  الʽغʱʺǼ علقةʱʺة الॽɿصʨاءات الʸي ) الإحʸʵʷع الॽʰال 
الʦʯʸسط   الॺɹارة 

 الʴʲابي
الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال 

درجة  
 الʦʸافقة

  مرتفعة  3.870.71 مقدم الʵدمة أجاب على جʺॽع اسʱفʶاراتي وتʶاؤلاتي.29
  مرتفعة  4.000.70  سʱفدت مʧ الʷرح الʺॼاشر الذǽ ȑقدمه مقدم الʵدمة حʨل الʵدمات الʺʸرॽɾة. ا30
  مرتفعة  3.990.74 یʱعامل مقدم الʵدمة بلॼاقة معي.31
32.Șʽهر أنʤʺǼ رʨهʤدمة على الʵمرتفعة  4.150.83 ألاحظ حرص مقدم ال  
  مرتفعة  3.570.66  بʧʽ هذا الʺʸرف ومʸارف أخرȐ. مʺʽز أرȐ أن الॽʰع الʸʵʷي Ȟʷǽل عʸʻر33
  مرتفعة  3.760.68 الॽʰع الʸʵʷي مʻʴʻي تʳرȃة مʻاسॼة لاحॽʱاجاتي. 34
  مرتفعة  3.550.82 الॽʰع الʸʵʷي ساهʦ في تعزȄز قرارǼ ȑالʱعامل مع الʺʸرف.35
  مرتفعة  3.830.78 أرǼ Ȑأن الॽʰع الʸʵʷي ǽعȞس ثقافة الʺʸرف في احʱرام العʺʽل.36

  مرتفعة 3.840.52 للॻʮع الʶʳʵيالʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام 
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                          



104 
 

إجاǼات عʻʽة الدراسة الʺʱعلقة ʴʺǼــʨر الॽʰــع الʸʵʷــي، حʽــث تراوحــت   )17-2-4(یʨضح الʳدول
 ʧʽر بʽغʱʺة لهذا الॽابʶʴات الʢسʨʱʺسط ؗلــي قــدره (3.55- 4.15)الʨʱʺǼ(3.84)  ــاسॽʁعلــى م

  لȞॽرت الʵʺاسي.
  :أنّ   ʤǽهر )17-2-4(ومʧ خلال الʳدول

ʦــد رقــʻʰ(32) ال " Șــʽهــر أنʤʺǼ رʨهــʤدمــة علــى الʵافقــة "ألاحــظ حــرص مقــدم الʨأعلــى درجــة م ʨهــ 
، ا ʨلي اهʱʺامــاً ʽʰؗــراً Ǽــالʺʤهر العــام لʺʣʨفʽه ــʰʶب في ذلــʥ إلــى أن الʺʸــارف ت ــ، وȄعʨد ال(4.15)

ــاً مʻه ـــ ــدّم الʵدمـــة  ا إدراكـ ــارجي لʺقـ ــة الʺʤهـــر الʵـ ــدلأهʺॽـ ــه أحـ ــيالعʨامـــل الأ ʨؗنـ ــॽة فـ Ȅ ʧتؔـــʨ  ساسـ
  Ȅدفعهʦ للʱعامل مع الʺʸرف.مʺا ǽُعزز مʧ ثقʱهʦ و   الانॼʢاع الأول لدȐ العʺلاء،

ʦــد رقــʻʰــرف"(35) الʸʺعامــل مــع الʱالǼ ȑــز قــرارȄفــي تعز ʦــي ســاهʸʵʷــع الॽʰأقــل درجــة  "ال ʨهــ
 علــىالاجاǼــة ʻȞʺʱــʨا مــʧ لــʦ یمــʣʨفي هــذا القʶــʦ أن ، وȞʺȄــʧ أن ǽُعــزȐ ذلــʥ إلــى (3.55) مʨافقــة
 الاهʱʺــام الؔــافي هذا الأســلʨبʨلي  الʺʸارف لا تلأن  ، أو  اسʱفʶارات العʺلاء ȞʷǼل مُرضِ جʺॽع  

  .الॽʁȄʨʶʱة  ا ضʺʧ اسʱراتʱʽʳॽه

عʧ الॽʁʺة الʨسॽʢة لʺॽʁــاس لȞॽــرت   الॽʰع الʸʵʷيكʺا تʺت دراسة فروق مʨʱسط ॼɺارات مʨʴر  
الʺʨضــح مــone sample t test  ʧوالʱــي تعʰʱــر ॽʀʺــة حॽادǽــة مــʧ خــلال اخॼʱــار (3)الʵʺاســي

  خلال الʳدول الآتي:

)ʦدول رقʳ18-2-4ال( ارॼʱاخ :one sample t test ) رʨʴيمʸʵʷع الॽʰال ( 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

22.807 البيع الشخصي 206 .000 .83998 .7674 .9126

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                                                           

ʧʽــʰʱــة  یʺॽʀ أن Șــابʶــدول الʳال ʧمــsig=0.000<0.05  ʧʽاً بــॽــائʸجــد فــرق دال إحʨــالي یʱالȃو
 ʨــʴــارات مॼɺ ــة علــىʻʽات أفراد العǼسط إجاʨʱــةمǽادॽʴــة الʺॽʁــي والʸʵʷــع الॽʰوهــذا الفــرق  (3)ر ال

إʳǽــابي مʺــا ʷǽــʽر إلــى أن مʨʱســط إجاǼــات العʻʽــة أعلــى مــʧ الॽʁʺــة الॽʴادǽــة، ومــʧ خــلال مقارنــة 
مʨʱسط الʺʨʴر مــع تʸــॽʻف الإجاǼــات وفــȘ مॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي یʱʹــح أنــه ǽقــع ضــʺʧ الفئــة 
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ʶل إن مʨالق ʧȞʺǽ ʥــة الدراســةالʺرتفعة، ووفقاً لذلʻʽــارف عʸʺي في الʸʵʷع الॽʰف الॽʣʨت Ȑʨʱ 
  ǽُعد مرتفعاً مʧ وجهة نʤر أفراد العʻʽة.

ʦدول رقʳعلقة  )19-2-4(  الʱʺة الॽɿصʨاءات الʸي الإحʳȄروʱج الȄقل الʺزʱʶʺر الʽغʱʺالǼ  
الʦʯʸسط   الʸزȂج الʯروʱȂي

  الʴʲابي
الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة  
  الʦʸافقة

  مʨʱسʢة 3.040.75  الإعلان 
  مʨʱسʢة 3.270.71  العلاقات العامة 
  مرتفعة  3.490.70  الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر 
  مʨʱسʢة 3.390.79  تॽʷʻط الʺॽʰعات
  مرتفعة  3.840.52  الॽʰع الʸʵʷي 

الʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام للʸزȂج
  الʯروʱȂي 

  مرتفعة 3.400.42

 spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                 

ث تراوحــــت الʶʴــــابॽة لʺʨȞنــــات الʺــــزȄج الʱروʳȄــــي، ح ـ̔ـــ الʺʨʱســــʢات)19-2-4( یʨضــــح الʳــــدول
ʧʽة بॽابʶʴات الʢسʨʱʺسط العام قدره (3.04-3.84)الʨʱʺ(3.40) وال.  

  :أنّ  یʱʹح )19-2-4(  ومʧ خلال الʳدول
، وȞʺȄــʧ تفʶــʽر ذلــʥ برضــا العʺــلاء عــʧ 3.84)( لॽʰــع الʸʵʷــي هــʨ أعلــى درجــة مʨافقــةمʴــʨر ا 

نʳــاح  إلــى جانــبالʨʱاصل الʺॼاشر مع مʣʨفي الॽʰع الʸʵʷي وثقʱهʦ في ؗفاءة الʵدمــة الʺقدمــة، 
علاقــات فعّالــة مــع العʺــلاء مʺــا ʶǽُــهʦ فــي رفــع مʶــȐʨʱ الرضــا الʺʸــارف مʴــل الدراســة فــي بʻــاء 

.ʦز ولائهȄالعام وتعز  
وȄُعــزȐ الʶــʰب ذلــʥ إلــى ضــعف  (3.04) لاحــظ أن مʴــʨر الإعــلان هــʨ أقــل درجــة مʨافقــةكʺــا یُ 

 ॽــةأدوات إعلان علــىالʺʸــارف    اعʱʺــادتأثʽر الرســائل الإعلانॽــة فــي جــذب انॼʱــاه العʺــلاء، أو عــدم  
  .تʽʲر اهʱʺام الʳʺهʨر وتُعزز مʧ فاعلॽة الʨʱاصل معهʦ  مʨʢʱرة

عـــʧ الॽʁʺـــة الʨســـॽʢة لʺॽʁـــاس الʺـــزȄج الʱروʳȄـــي كʺـــا تʺـــت دراســـة فـــروق مʨʱســـط ॼɺـــارات مʴـــʨر 
  كʺا ǽأتي:   one sample t testوالʱي تعʰʱر ॽʀʺة حॽادǽة مʧ خلال اخॼʱار  (3)لȞॽرت الʵʺاسي
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)ʦدول رقʳ20-2-4ال( ارॼʱاخ :one sample t test ) (يʳȄروʱج الȄر الʺزʨʴم 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed)

Mean 
Difference

95% Confidence Interval of 
the Difference

Lower Upper

الترويجي المزيج  13.731 206 .000 .40927 .3505 .4680

   spssمʵرجات برنامج  الʺʸدر:                                                                                                  

وȃالʱــالي یʨجــد فــرق دال إحʸــائॽاً بــsig=0.000<0.05  ʧʽأن ॽʀʺــة یʱʹــح مــʧ الʳــدول أعــلاه 
وهــذا الفــرق   (3)لʺزȄج الʱروʳȄي والॽʁʺــة الॽʴادǽــةمʨʱسط إجاǼات أفراد العʻʽة على ॼɺارات مʨʴر ا

إʳǽــابي مʺــا ʷǽــʽر إلــى أن مʨʱســط إجاǼــات العʻʽــة أعلــى مــʧ الॽʁʺــة الॽʴادǽــة، ومــʧ خــلال مقارنــة 
مʨʱسط الʺʨʴر مــع تʸــॽʻف الإجاǼــات وفــȘ مॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي یʱʹــح أنــه ǽقــع ضــʺʧ الفئــة 
ــة  ــارف عʻʽـ ــزȄج الʱروʳȄـــي فـــي الʺʸـ ــȐʨʱ تॽʣʨـــف الʺـ ــʨل إن مʶـ ــذلȞʺǽ ʥـــʧ القـ ــاً لـ ــة، ووفقـ الʺرتفعـ

 الدراسة ǽُعد مرتفعاً مʧ وجهة نʤر أفراد العʻʽة.
 ): مʦʲر رضا العʸلاء(  (Y) الʯاǺعالॺɹارات الʯي تॻɿس الʯʸغʻر  -6
  ʦدول رقʳالʺ )21-2-4(  الǼ علقةʱʺة الॽɿصʨاءات الʸرالإحʽغʱ   عǼاʱرضا العʺلاء ال 

الʦʯʸسط   الॺɹارة 
  الʴʲابي

الانʲراف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة  
  الʦʸافقة

  مرتفعة 0.79 3.59 أشعر Ǽالرضا العام تʳاه الʵدمات الʱي ǽقدمها الʺʸرف.37
  مرتفعة ʻʴʻʺǽ 3.65 0.84ي الʱعامل مع الʺʸرف شعʨراً Ǽالʲقة والʢʺأنʻʽة.38
  مرتفعة 0.82 3.46 الʵدمات الʱي ǽقدمها الʺʸرف تلʰي تʨقعاتي.39
  مʨʱسʢة0.81 3.35 أثȘ في الʨعʨد الʱي ǽقدمها الʺʸرف.40
  مرتفعة 0.82 3.88 الʵدمة الʽʳدة تُعزز ولائي وتقدیرȑ للʺʸرف.41
  مرتفعة 0.82 3.86 تعامل الʺʣʨفʳǽ ʧʽعلʻي سعʽداً.42
  مرتفعة 0.66 3.69 أنʸح أصدقائي Ǽالʱعامل مع الʺʸرف.43
  مرتفعة 0.86 3.57 أشعر Ǽالفʵر ʨؗني أحد عʺلاء هذا الʺʸرف.44

  مرتفعة0.59 3.63 لرضا العʸلاءالʦʯʸسط الʴʲابي والانʲراف الॻɹʸارȏ العام 
  spssإعداد الॼاحʲة Ǽالاعʱʺاد على مʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                          
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إجاǼــات عʻʽــة الدراســة الʺʱعلقــة ʴʺǼــʨر رضــا العʺــلاء، حʽــث تراوحــت  )21-2-4(یʨضــح الʳــدول
ʱʺالʧʽــر بــʽغʱʺة لهــذا الॽابʶʴات الʢسʨ(3.88-3.35) ســط ؗلــي قــدرهʨʱʺǼ  (3.63) ــاسॽʁعلــى م

  لȞॽرت الʵʺاسي.
  :أنّ  یʧʽʰʱ )21-2-4(  ومʧ خلال الʳدول

ʦد رقʻʰــرف"  (41)  الʸʺلل ȑــدة تُعــزز ولائــي وتقــدیرʽʳدمة الʵافقــة  "الʨأعلــى درجــة م ʨ(3.88) هــ ،
 إذ تُعــزز وʧȞʺȄ تفʽʶر ذلǼ ʥأن الʵدمة الʽʳدة تُعد مʧ أبرز العʨامل الʱي تؤثر فــي تʳرȃــة العʺʽــل 

الـــذȑ  إلـــى تقـــدیر الʺʸـــرف یدفعـــهانॼʢاعـــاً إʳǽابॽـــاً لـــدȐ العʺʽـــل  وتʶـــهʦ فـــي تـــرك شـــعʨره Ǽالرضـــا 
  وزȄادة ولائه له. یʱعامل معه

ʦد رقʻʰرف" (40)الʸʺقدمها الǽ يʱد الʨعʨفي ال Șافقة "أثʨأقل درجة م ʨ(3.35) ه ، ʥذلــ ȐعــزȄُو
نʳॽʱة تʳارب ساǼقة لʦ تʧؔ مرضॽة، أو ʶǼــʰب ما    لا یʲقʨن بʨعʨد مʸرفإلى أن Ǽعض العʺلاء  

 ʧʽة بʨʳد فʨاً،وجॽه فعلʺǽتقد ʦʱدمة وما یʵال ʧل مʽʺقعه العʨʱما ی   ُǽ رف.مʺاʸʺالǼ هʱعف ثقʹ  

عــʧ الॽʁʺــة الʨســॽʢة لʺॽʁــاس لȞॽــرت   رضــا العʺــلاءكʺا تʺت دراسة فــروق مʨʱســط ॼɺــارات مʴــʨر  
  كʺا ǽأتي:one sample t test والʱي تعʰʱر ॽʀʺة حॽادǽة مʧ خلال اخॼʱار  (3)الʵʺاسي

        )ʦدول رقʳ22- 2-4ال(  ارॼʱاخ :one sample t test  ) رʨʴرضا العʺلاءم ( 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed)

Mean 
Difference

95% Confidence Interval of 
the Difference

Lower Upper

000. 206 15.275 رضا العملاء .63043 .5491 .7118

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                   

وȃالʱــالي یʨجــد فــرق دال إحʸــائॽاً بــsig=0.000<0.05  ʧʽمــʧ الʳــدول الʶــابȘ أن ॽʀʺــة  یʱʹــح
 ـɹـ وهــذا الفــرق  ʨ(3)ر رضــا العʺــلاء والॽʁʺــة الॽʴادǽــةمʨʱســط إجاǼــات أفــراد العʻʽــة علــى ॼɺــارات م

إʳǽــابي مʺــا ʷǽــʽر إلــى أن مʨʱســط إجاǼــات العʻʽــة أعلــى مــʧ الॽʁʺــة الॽʴادǽــة، ومــʧ خــلال مقارنــة 
مʨʱسط الʺʨʴر مــع تʸــॽʻف الإجاǼــات وفــȘ مॽʁــاس لȞॽــرت الʵʺاســي یʱʹــح أنــه ǽقــع ضــʺʧ الفئــة 
الʺرتفعة، ووفقاً لذلʧȞʺǽ ʥ القʨل إن مʶــȐʨʱ رضــا العʺــلاء تʳــاه الʺʸــارف الʺدروســة ǽُعــد مرتفعــاً 

    مʧ وجهة نʤر أفراد العʻʽة.



108 
 

 الفرضॻات:اخॺʯار  -4-2-3
ॽوضع الفرض ʦث تʴॼأهداف ال Șʽقʴʱة:  ةلॽالآت 

 ـʁـ ॽة الرئॽالفرضــॽة  ة :لاॽــائʸجــد أثــر ذو دلالــة إحʨــي  یʳȄروʱج الȄرضــا فــي للʺــز Șــʽقʴعʺــلاء ت
 .مʴل الدراسة  الʺʸارف

ʶॽة الرئॽخلال الفرض ʧومॽةॽɺات الفرॽوضع الفرض ʦة  ة تॽالآت  :  
مʴــــل للإعــــلان فــــي تʴقʽــــȘ رضــــا عʺــــلاء الʺʸــــارف لا یʨجــــد أثــــر ذو دلالــــة إحʸــــائॽة  - 1

  الدراسة.
الʺʸـــارف عʺـــلاء للعلاقـــات العامـــة فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا لا یʨجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحʸـــائॽة   - 2

 مʴل الدراسة.
فــي تʴقʽــȘ رضــا عʺــلاء الʺʸــارف للʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر لا یʨجــد أثــر ذو دلالــة إحʸــائॽة   - 3

 .مʴل الدراسة
فـــي تʴقʽـــȘ رضـــا عʺـــلاء الʺʸـــارف لʷʻʱـــॽط الʺॽʰعـــات لا یʨجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحʸـــائॽة  - 4

 .مʴل الدراسة
مʴــل الʺʸــارف عʺلاء في تʴقȘʽ رضا للॽʰع الʸʵʷي  لا یʨجد أثر ذو دلالة إحʸائॽة  - 5

 .الدراسة
ولاخॼʱــار فرضــॽات الʴॼــث قامــت الॼاحʲــة Ǽــإجراء تʴلʽــل معامــل الارتॼــاȋ بʽرســʨن، Ǽالإضــافة إلــى 

  .SPSS 25 تʴلʽل الانʴدار الʢʵي الʺʱعدد وذلǼ ʥاسʵʱدام برنامج
  :Pearson Correlationمعامل الارتॺاط بʻرسʦن   -4-2-3-1

)ʧʽــراوح بــʱȄو ،ʧȄــرʽغʱم ʧʽة بــॽʢʵاه العلاقة الʳة واتʨن قʨرسʽب ȋاॼس معامل الارتॽʁǽ (1-)1و+( 
) 0.33=1/3(ضــॽɻف، مʨʱســط، قــȑʨ)(تقʶــʦॽ الʺــدȐ إلــى ثلاثــة أقʶام، تــʦ الارتॼــاȋ ولʱفʶــʽر قــʨة 

:ȋاॼعد الارتǽُ ثʽʴǼ  
  ʧف. 0.33إلى  0مॽɻض ȋاॼالارت 
  ʧسط. 0.66إلى  0.33مʨʱم ȋاॼالارت 
  ʧ1إلى  0.66م .ȑʨق ȋاॼالارت  

 ɦُة فॼــالʶال ʦॽʁة أما الॽــʶȞن عʨة، مــع الإشــارة إلــى أن العلاقــة تؔــʨــث القــʽح ʧقــة مــȄرʢفس الʻــر بــʶف
.ʧȄرʽغʱʺال ʧʽب  
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 ʦدول رقʳرات23-2-4( والʽغʱʺال ʧʽب ȋاॼفة الارتʨفʸضح مʨی (  
)ʦدول رقʳرات 23-2-4الʽغʱʺال ʧʽب ȋاॼفة الارتʨفʸضح مʨی ( 

Correlations 

الإعلان  
 العلاقات

العامة
  التسويق
المباشر

 تنشيط
 المبيعات

 البيع
 الشخصي 

رضا 
العملاء

 Pearson الإعلان 
Correlation 

1 .095 .171* -.025- .160* -.049-

Sig. (2-tailed) .174 .014 .721 .022 .487

N 207 207 207 207 207 207

 Pearson العلاقات العامة
Correlation 

.095 1 .223** .407** .312** .247**

Sig. (2-tailed) .174 .001 .000 .000 .000

N 207 207 207 207 207 207

 Pearson التسويق المباشر 
Correlation 

.171* .223** 1 .319** .162* .441**

Sig. (2-tailed) .014 .001 .000 .020 .000

N 207 207 207 207 207 207

 Pearson تنشيط المبيعات
Correlation 

-.025- .407** .319** 1 .355** .372**

Sig. (2-tailed) .721 .000 .000 .000 .000

N 207 207 207 207 207 207

 Pearson البيع الشخصي
Correlation 

.160* .312** .162* .355** 1 .233**

Sig. (2-tailed) .022 .000 .020 .000 .001

N 207 207 207 207 207 207

 Pearson  رضا العملاء
Correlation 

-.049- .247** .441** .372** .233** 1

Sig. (2-tailed) .487 .000 .000 .000 .001 

N 207 207 207 207 207 207

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                                  

ارتॼاȋ مʨجॼة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ معʦʤ  یʱʹح مʧ نʱائج مʸفʨفة الارتॼاȋ وجʨد علاقة
عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي ورضا العʺلاء في الʺʸارف مʴل الدراسة وذلʥ عʻد مȐʨʱʶ دلالة 

  Ǽاسʻʲʱاء الإعلان، الذȑ لʤǽُ ʦهر ارتॼاʡاً دالاً إحʸائॽاً مع رضا العʺلاء.  0.05

  ॽɾʺا ǽأتي مزȄد مʧ الʱفʽʸل حʨل مʸفʨفة الارتॼاȋ الʶاǼقة:
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  الإعــــلان ورضــــا العʺــــلاء ʧʽبــــ ȋــــاॼفمعامــــل الارتॽɻي وضــــʰــــر دال  )-0.049(ســــلʽوغ
وȞʺȄــʧ أن ǽُعــزȐ ذلــʥ  ،0.05) وهــي أكʰــر مــsig)0.487 ʧإحʸــائॽاً حʽــث بلغــت ॽʀʺــة 

 Ȑــة أخــرॽʳȄــارف علــى أدوات تروʸʺــاد الʺʱــة، أو اعॽــة الرســائل الإعلانॽإلــى ضــعف فعال
 أكʲر تأثʽراً.

   العلاقات العامة ورضا العʺلاء ʧʽب ȋاॼفمعامل الارتॽɻــابي وضــʳǽدال  )0.247(إ ʨوهــ
 .0.05) وهي أصغر مsig)0.000 ʧإحʸائॽاً حʽث بلغت ॽʀʺة  

  اشـــر ورضـــا العʺـــلاءॼʺال ȘȄʨـــʶʱال ʧʽبـــ ȋـــاॼـــابي و معامـــل الارتʳǽةإʨســـط القـــʨʱ0.441(م (
 .0.05وهي أصغر مsig0.000  ʧوهʨ دال إحʸائॽاً حʽث بلغت ॽʀʺة  

  عات ورضا العʺلاءॽʰʺط الॽʷʻت ʧʽب ȋاॼةمعامل الارتʨســط القــʨʱابي ومʳǽ0.372(إ ʨوهــ (
 .0.05وهي أصغر مsig0.000  ʧدال إحʸائॽاً حʽث بلغت ॽʀʺة 

 ــابيʳǽي ورضــا العʺــلاء إʸʵʷع الॽʰال ʧʽب ȋاॼف  معامل الارتॽɻدال 0.233(وضــ ʨوهــ (
 .0.05وهي أصغر مʧ 0.001إحʸائॽاً حʽث بلغت ॽʀʺة

  :Multiple Regressionتʲلʻل الانʲدار الʯʸعدد  -4-2-3-2
ǽُعــد تʴلʽـــل الانʴــدار الʺʱعـــدد مــʧ الأســـالʽب الإحʸــائॽة الʱـــي تʶُــʵʱدم لॽʁـــاس أثــر عـــدة مʱغʽـــرات 

مʱغʽــر تــاǼع واحــد، مــع تʴدیــد مــدȐ مʶــاهʺة ؗــل مʱغʽــر مʶــʱقل فــي تفʶــʽر الॼʱــایʧ فــي  فــيمʶــʱقلة 
  الʺʱغʽر الʱاǼع عʻد ثॼات ॽʁǼة الʺʱغʽرات.

  وقد تʦ تʻفʽذ هذا الʴʱلʽل وفȘ الʨʢʵات الأتॽة:

ȋ ɻ تȘʽʰʢ نʺʨذج الانʴدار الʺʱعدد(الʴʱقȘ مʧ شرو  - 1 ʢأ العʨʷائي في معادلة  شروȋ حد ال
مʴققة.   الانʴدار)  ȋروʷال جʺॽع  أن   ʧʽʰ123وت Ȅزʨʱال لʦ عدا   ȑالذ للʨʰاقي  الॽʰʢعي  ع 

 ȘقʴʱةیȄز فإن هذا الانʱهاك لا 124، وȃʺا أن حʦʳ العʻʽة ʽʰؗر ووفقاً لʤʻرȄة الʻهاǽة الʺرؗ
ʣل   في  خاصة  الإحʸائي  الاسʱدلال  صʴة  أو  الʱقدیرات  دقة  على  جʨهرȄاً  مؤثراً  ǽُعد 

 وجʨد حʦʳ عʻʽة ʽʰؗرة حʽث ǽقʱرب الʨʱزȄع مʧ الʨʱزȄع الॽʰʢعي. 
 الانʴدار مʧ خلال الʳداول الآتॽة:  تȘʽʰʢ نʺʨذج - 2

 
123 ) ʦرق Șʴة في الʺلʴضʨ3م.(  
 . 142، ؗلॽة إدارة الأعʺال، الʳامعة الʨʶرȄة الʵاصة، صإحʶاء الأعʸال والاقʶʯاد)، 2019عʺʨرة، عدنان، ( 124
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)ʦدول رقʳل 24-2-4الʽلʴت (ANOVA  عǼاʱر الʽغʱʺقلة مع الʱʶʺرات الʽغʱʺلل  

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.381 5 4.076 15.679 .000b

Residual 52.254 201 .260   

Total 72.635 206    

a. Dependent Variable: رضا  العملاء 
b. Predictors: (Constant),التسويق المباشر  ,الإعلان ,البيع الشخصي تنشيط  المبيعات ,العلاقات العامة ,

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                             

للانʴــدار دال إحʸــائॽاً(معȑʨʻ)، حʽــث أن  ُؔلــيʰʱــʧʽ أن الʻʺــʨذج الی ANOVA مــʧ خــلال جــدول
الفرضـॻة الرئʴॻـة للʲॺـث   نـرفض)، وȃالʱــالي  0.05) وهي أصــغر مــʧ (0.000تʶاوॽʀsig  )ȑʺة  
ȑة  أॽــائʸجــد أثــر ذو دلالــة إحʨــة یȄارʳʱــارف الʸʺرضــا عʺــلاء ال Șــʽقʴــي فــي تʳȄروʱج الȄللʺــز

  ي سʨرȄة.فالʵاصة  

)ʦدول رقʳذج  )25-2-4الʨʺʻص الʵع  ملǼاʱر الʽغʱʺقلة مع الʱʶʺرات الʽغʱʺلل 

Model Summaryb 

Model R R Square
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .530a .281 .263 .50987 1.969 

a. Predictors: (Constant),التسويق المباشر  ,الإعلان ,البيع الشخصي  ,العلاقات العامة ,
 تنشيط المبيعات
b. Dependent Variable: رضا العملاء 

  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                        

 ȋــاॼأن معامـــل الارت ʧʽــʰت Șـــابʶــدول الʳخـــلال ال ʧمــ(R)  (%53)بلـــغ  ȋـــاॼر إلــى ارتʽـــʷǽ ʥوذلــ
والʺʱغʽــر الʱاǼع(رضــا العʺــلاء)،   بʧʽ الʺʱغʽــرات الʺʶــʱقلة( عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي)  القʨة  مʨʱسط 

أȑ أن الʺʱغʽـــرات الʺʶـــʱقلة مʱʳʺعـــة تُفʶـــر مـــا  ʶǽ(0.281)ـــاوR Square  ȑومعامـــل الʴʱدیـــد 
  مʧ الॼʱایʧ في الʺʱغʽر الʱاǼع. (%28.1)نʱʰʶه 
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                       )ʦدول رقʳدار )26-2-4الʴمعاملات الان 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 1.748 .312  5.609 .000   

049. -103.- الإعلان  -.131- -2.115- .036 .930 1.075

العامة العلاقات  .057 .056 .068 1.015 .311 .791 1.264

المباشر   التسويق  .311 .054 .372 5.763 .000 .859 1.164

المبيعات تنشيط  .137 .053 .184 2.608 .010 .715 1.398

الشخصي البيع  .119 .074 .106 1.610 .109 .818 1.222

a. Dependent Variable:رضا  العملاء 
  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                       

، وأن معــاملات انʴــدار دال إحʸــائॽاً(معȑʨʻ) (Constant)مــʧ الʳــدول الʶــابȘ تʰــʧʽ أن الʲابــت 
كــل مـــʧ (الإعـــلان، الʶʱـــȘȄʨ الʺॼاشـــر، تʷʻـــॽط الʺॽʰعـــات) أǽʹـــاً معȄʨʻـــة وذات تـــأثʽر إʳǽـــابي فـــي 

، أما معاملات 0.05رضا العʺلاء، حʽث ؗانت ʦॽʀ الدلالة الإحʸائॽة أصغر مʧ مȐʨʱʶ الدلالة  
انʴدار ؗل مʧ (العلاقات العامة، الॽʰع الʸʵʷي) غʽر معȄʨʻة، ذلــʥ لأن ʀــʦॽ الدلالــة الإحʸــائॽة 

  .0.05أكʰر مʧ مȐʨʱʶ الدلالة 
  وॽɾʺا یلي مزȄد مʧ الʱفʽʸل حʨل معاملات الانʴدار:

 ــة الʺॽʀ ــث بلغــتʽاً حॽــائʸدار (الإعلان) دال إحʴمعامل انsig)0.036 ʧوهــي أقــل مــ (
أȑ یʨجــد أثــر ذو دلالــة إحʸــائॽة  الفرضــॻة الفرॻɸــة الأولــى رفــضیــʦʱ  وȃالʱــالي، 0.05

ــة ــارف مʴــــــل الدراســــ ــا العʺــــــلاء فــــــي الʺʸــــ ، حʽــــــث بلغــــــت للإعــــــلان فــــــي تʴقʽــــــȘ رضــــ
) وȞʺȄــــʧ تفʶــــʽر عــــدم وجــــʨد علاقــــة ارتॼــــاȋ ذات دلالــــة إحʸــــائॽة بــــʱʺॽʀ0.103)- ʧʽــــه

الإعلان ورضا العʺــلاء فــي مʸــفʨفة الارتॼــاȋ، بʻʽʺــا جــاء هــذا الʺʱغʽــر دال إحʸــائॽاً فــي 
ة  تʴلʽـــل الانʴـــدار الʺʱعـــدد ʶǼـــʰب أن نʺـــʨذج الانʴـــدار الʺʱعـــدد یُراعـــي الʱـــأثʽرات الʺʷـــʱرؗ
للʺʱغʽــــرات الʺʶــــʱقلة، مʺــــا یʰُــــرز الأثــــر الॽʁʴقــــي للإعــــلان عʻــــد ضــــॼط تــــأثʽر الʺʱغʽــــرات 

.Ȑالأخر 
 )ــدارʴمعامــل ان(ــة ال العلاقات العامــةʺॽʀ ــث بلغــتʽاً حॽــائʸــر دال إحʽغ sig)0.311 (

 ʧــر مــʰ0.05وهــي أكȑأ ،  ʦʱلیــʦــʮــة قॻانʰــة الॻɸة الفرॻص علــى أنــه لا  الفرضــʻــي تــʱوال
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یʨجــد أثــر ذو دلالــة إحʸــائॽة للعلاقــات العامــة فــي تʴقʽــȘ رضــا عʺــلاء الʺʸــارف مʴــل 
ــة،  ــه حʽـــث الدراسـ ــʧ تفوȄ (0.057)بلغـــت ʱʺॽʀـ ــاȋ ر ʽ ـʁــʺȞـ ــة ارتॼـ ــʨد علاقـ ــة وجـ ذات دلالـ

إحʸـــائॽة بـــʧʽ العلاقـــات العامـــة ورضـــا العʺـــلاء فـــي مʸـــفʨفة الارتॼـــاȋ، بʻʽʺـــا جـــاء هـــذا 
 القــʨة وجــʨد ارتॼــاȋ مʨʱســط الʺʱغʽر غʽر دال إحʸائॽاً في تʴلʽــل الانʴــدار الʺʱعــدد ʶǼــʰب 

 ʧʽعــاتبــॽʰʺط الॽــʷʻــالي ،العلاقــات العامــة وتʱالȃــة  وॽʺــر أهʲعــات أكॽʰʺط الॽــʷʻن تʨــȞǽ قــد
وتأثʽراً في رضا العʺلاء مقارنة Ǽالعلاقات العامة في الʺʸــارف مʴــل الدراســة، لــذلʥ عʻــد 
ــاً فـــــي نʺـــــʨذج الانʴـــــدار الʺʱعـــــدد، تʤهـــــر العلاقـــــة الأقȐʨ(تʷʻـــــॽط  إدخـــــال الʺʱغʽـــــرʧȄ معـــ

لعلاقات العامة)، ولʨ تــʦ فʸــل الʺʱغʽــرʧȄ فــي االʺॽʰعات) بʻʽʺا تʹعف العلاقة الأضعف(
 نʺʨذجʧʽ مʻفʸلʧʽ لʤهرت علاقة إʳǽابॽة لؔل مʻهʺا.

 )دارʴــة المعامــل انʺॽʀ ــث بلغــتʽاً حॽــائʸدال إح (اشــرॼʺال ȘȄʨــʶʱالsig)0.000(  وهــي
 ʧــالي 0.05أصــغر مــʱالȃو ، ʦʱـةرفــض یــʰالʰــة الॻɸة الفرॻجــد أثــر ذو دلالــة  الفرضـʨی ȑأ

 .إحʸائॽة للȘȄʨʶʱ الʺॼاشر في تʴقȘʽ رضا العʺلاء في الʺʸارف مʴل الدراسة
 )دارʴــة المعامــل انʺॽʀ ــث بلغــتʽاً حॽــائʸدال إح (عــاتॽʰʺط الॽــʷʻتsig)0.010 وهــي (

  ʧــالي  0.05أصغر مــʱالȃو ،  ʦʱعـة  رفـضیــǺـة الراॻɸة الفرॻجــد أثــر ذو دلالــة   الفرضـʨی ȑأ
 .إحʸائॽة لॽʷʻʱط الʺॽʰعات في تʴقȘʽ رضا العʺلاء في الʺʸارف مʴل الدراسة

 ــة الʺॽʀ ــث بلغــتʽاً حॽــائʸــر دال إحʽغ (ــيʸʵʷــع الॽʰال) ــدارʴمعامــل انsig)0.109 (
  ʧر مʰالي 0.05وهي أكʱالȃو ، ʦʱلیʦʮة ال قॻɸة الفرॻـةالفرضʴامʳ  جــد أثــر ذوʨلا ی ȑأ

دلالــة إحʸــائॽة للॽʰــع الʸʵʷــي فــي تʴقʽــȘ رضــا العʺــلاء فــي الʺʸــارف مʴــل الدراســة، 
وȞʺȄــʧ تفʶــʽر وجــʨد علاقــة ارتॼــاȋ ذات دلالــة إحʸــائॽة بــʧʽ   (0.119)حʽث بلغــت ʱʺॽʀــه

الॽʰــع الʸʵʷــي ورضــا العʺــلاء فــي مʸــفʨفة الارتॼــاȋ، بʻʽʺــا جــاء هــذا الʺʱغʽــر غʽــر دال 
وȃعــض إحʸــائॽاً فــي تʴلʽــل الانʴــدار الʺʱعــدد ʶǼــʰب وجــʨد ارتॼــاȋ بــʧʽ الॽʰــع الʸʵʷــي 

الʺʱغʽــرات الأخــرȐ ؗالعلاقــات العامــة وتʷʻــॽط الʺॽʰعــات، حʽــث أن هــذه الʺʱغʽــرات تʁــॽس 
جʨانــب مʱقارȃــة إلــى حــد مــا فــي إʡــار الʱفاعــل الʺॼاشــر مــع العʺــلاء، وقــد Ȟǽــʨن أحــد هــذه 
ــا أدȐ إلـــى بـــروز أثـــره فـــي نʺـــʨذج  ــا العʺـــلاء، مʺـ ــأثʽراً فـــي تʴقʽـــȘ رضـ الʺʱغʽـــرات أكʲـــر تـ

 الانʴدار وتراجع أثر الॽʰع الʸʵʷي.
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  ــي فــيʳȄروʱج الȄاصر الʺــزʻع ʧʽب ʧراً مʽر تأثʲر الفرعي الأكʸʻالع ʨاشر هॼʺال ȘȄʨʶʱال
وقــــد ǽُعــــزȐ ذلــــʥ إلــــى ॽʰʡعʱــــه الʸʵʷــــॽة وتʨاصــــله الʺॼاشــــر مــــع  تʴقʽــــȘ رضــــا العʺــــلاء

إضــافة إلــى العʺــلاء، مʺــا ǽُعــزز مــʧ شــعʨر العʺʽــل Ǽالاهʱʺــام وȄرفــع مــʧ مʶــȐʨʱ رضــاه، 
ʳعلــه خॽــاراً ǽُ  مʺــا  عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄــي مقارنة بॼاقيالȘȄʨʶʱ الʺॼاشر انʵفاض تؔلفة  

Ȑرف مفʹلاً لدʸʺفي  ال ʦهʶȄُرؗت وʽه زॽد علʨهʳر  الʰل أكȞʷǼ. 

 ʦل الاتي:وتȞʷعدد على الʱʺدار الʴذج الانʨʺة نǼاʱؗ  

𝒀෡ ൌ 𝟏. 𝟕𝟒𝟖 െ 𝟎. 𝟏𝟎𝟑 𝐗𝟏 ൅ 𝟎. 𝟎𝟓𝟕 𝐗𝟐 ൅ 𝟎. 𝟑𝟏𝟏𝐗𝟑 ൅ 𝟎. 𝟏𝟑𝟕 𝐗𝟒
൅ 𝟎. 𝟏𝟏𝟗 𝐗𝟓 

Ǽــالرغʦ مــʧ ان تʴلʽــل الانʴــدار الʺʱعــدد أʣهــر دلالــة إحʸــائॽة لــʲلاث مʱغʽــرات فقــط مــʧ عʻاصــر 
ُؔ الʺــزȄج الʱروʳȄــي فــي الʱــأثʽر فــي رضــا العʺــلاء، إلا أن الʱʻــائج  دال ʷــʽر إلــى وجــʨد أثــر تُ لॽــة ال

 مʺــا ʶǽــʱدعيللʺــزȄج الʱروʳȄــي فــي تʴقʽــȘ رضــا العʺــلاء فــي الʺʸــارف مʴــل الدراســة  إحʸــائॽاً 
  وȄُعزȐ ذلʥ إلى:،  رفض الفرضॽة الرئʶॽة للدراسة

  دʨوجــ ȋــاॼــي  علاقــة ارتʳȄروʱج الȄاصــر الʺــزʻع ʦــʤمع ʧʽة بــॽــائʸــة ذات دلالــة إحॽابʳǽإ
.ȋاॼفة الارتʨفʸائج مʱهرت نʣورضا العʺلاء ؗʺا أ 

 دʴذج الؔلي للانʨʺʻدلالة الʧایॼʱل الʽلʴʱعدد وفقاً لʱʺار ال(ANOVA)   ــةȄʨʻــس معȞعǽ مʺا
 الʨʺʻذج Ȟؗل.

   في رضا العʺلاء، مʺا ʧایॼʱال ʧلة مʨʰة مقॼʶر نʽʶذج على تفʨʺʻج قدرة الȄیدل دور الʺــز
 الʱروʳȄي ؗعامل مؤثر في تʴقȘʽ رضا العʺلاء.

عʸــلاء الʶʸــارف للʸــزȂج الʯروʱȂــي فــي تʲقʻــȖ رضــا  وȁالʯــالي Ȝʸǻــʥ اســʯʹʯاج أنــه یʦجــد أثــر
  الʱʯارȂة الʳاصة في سʦرȂة.
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  :Conclusionsالʹʯائج 

  ॽɾʺا ǽأتي أهʦ الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها:

نʱائج الدراسة أن الʺʸارف الʳʱارȄة الʵاصة فــي ســʨرȄة تʰʢُــȘ عʻاصــر الʺــزȄج   أوضʴت - 1
الʱروʳȄي بدرجات مʱفاوتة، حʽث تراوحت درجة مʨافقة العʺلاء علــى الॼɻــارات الــʨاردة فــي 
ــة  ــʢة الʱروॽʳȄـ ــاً Ǽالأنʷـ ــاً ملʣʨʴـ ــا ǽعȞـــس اهʱʺامـ ــة، مʺـ ــʢة والʺرتفعـ ــʧʽ الʺʨʱسـ ــॼʱانة بـ الاسـ

.ʦرضاه Șʽقʴز العلاقة مع العʺلاء وتȄعزʱلة لʽسʨك 
الʺʸارف مʴل الدراسة وفقاً لإجاǼــات  عʧأʣهرت الدراسة مȐʨʱʶ جʽد مʧ رضا العʺلاء   - 2

 العʺلاء.
ذات دلالــة إحʸــائॽة بــʧʽ   مʨجॼة  ʷؗفت نʱائج مʸفʨفة الارتॼاȋ عʧ وجʨد علاقة ʡردǽة  - 3

معʦʤ عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي ورضا العʺلاء، Ǽاسʻʲʱاء عʸʻر الإعلان الذȑ لʤǽُ ʦهــر 
ʽــز الʺʸــرف ǽُعــزȐ إلــى ضــعف مʱʴــȐʨ الرســائل الإعلانॽــة    و قــد  أثراً دالاً إحʸائॽاً  أو ترؗ

 .على عʻاصر أخرȐ أكʲر تأثʽراً 
على الرغʦ أنه لــʤǽ ʦهــر  الإعلان علاقة دالة إحʸائॽاً في نʺʨذج الانʴدار الʺʱعدد  ʣهرأ - 4

ʥر ذلــʽــʶتف ʧــȞʺȄو ȋــاॼفة الارتʨــفʸة فــي مॽــائʸــ دلالــة إح Ǽ عــددʱʺــدار الʴذج الانʨأن نʺــ
ة للʺʱغʽـــرات الʺʶـــʱقلة، مʺـــا یʰُـــرز الأثـــر الॽʁʴقـــي للإعـــلان عʻـــد  یُراعـــي الʱـــأثʽرات الʺʷـــʱرؗ

.Ȑرات الأخرʽغʱʺر الʽط تأثॼض 
أثــر أوضــح تʴلʽــل الانʴــدار الʺʱعــدد أن ؗــلاً مــʧ الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر وتʷʻــॽط الʺॽʰعــات لهــا  - 5

فــــي رضــــا العʺــــلاء، مʺــــا ʷǽــــʽر إلــــى فاعلॽــــة ؗــــل مــــʧ الʨʱاصــــل الʺॼاشــــر  دال إحʸــــائॽاً 
 والعروض الʱروॽʳȄة في تʴقȘʽ رضا العʺلاء.

نʺــــʨذج الانʴــــدار   إحʸــــائॽاً فــــيدالاً  اً أثــــر  والॽʰــــع الʸʵʷــــي لــــʦ تʤُهــــر العلاقــــات العامــــة - 6
مʺـــا ʷǽـــʽر إلـــى أن تأثʽرهʺـــا قـــد Ȟǽـــʨن غʽـــر مॼاشـــر، أو مʴـــدود فـــي ʣـــل وجـــʨد الʺʱعـــدد، 

 عʻاصر أكʲر فاعلॽة.
حʽــث ســʳل ، الʶʱــȘȄʨ الʺॼاشــر أكʲــر عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي تــأثʽراً فــي رضــا العʺــلاء - 7

وهي ॽʀʺــة دالــة إحʸــائॽاً  sig=0.000ومȐʨʱʶ دلالة0.311) أعلى ॽʀʺة معامل انʴدار(
وقــد ǽُعــزȐ ذلــʥ إلــى ॽʰʡعʱــه الʸʵʷــॽة وتʨاصــله الʺॼاشــر مــع  ،0.05عʻــد مʶــȐʨʱ دلالــة 
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 وȄرفــع مــʧ مʶــȐʨʱ رضــاه، إضــافة إلــى مʺــا ǽُعــزز مــʧ شــعʨر العʺʽــل Ǽالاهʱʺــام العʺــلاء، 
ʳǽعلــه خॽــاراً  مʺــا  انʵفاض تؔلفة الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر مقارنة بॼاقي عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄــي

ʽز الʳهʨد علॽه ȞʷǼل أكʰر.  مفʹلاً لدȐ الʺʸرف وʶȄُهʦ في ترؗ
(رضــا   عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي) والʺʱغʽــر الʱــاǼعلارتॼاȋ بʧʽ الʺʱغʽرات الʺʱʶقلة(معامل ا - 8

  .%53العʺلاء) مʨʱسط القʨة حʽث بلغت ʱʺॽʀه  
 یʨجــد أثــر ذو دلالــة إحʸــائॽةمــʧ خــلال اخॼʱــار الفرضــॽة الرئʶॽــة تــʦ الʨʱصــل إلــى أنــه   - 9

، وأن الʺʸــارف الʳʱارȄــة الʵاصــة فــي ســʨرȄة للʺــزȄج الʱروʳȄــي فــي تʴقʽــȘ رضــا عʺــلاء
) فقـــــط مـــــʧ الॼʱـــــایʧ فـــــي الʺʱغʽـــــر %28.1( تُفʶـــــر نʶـــــॼة ʱغʽـــــرات الʺʶـــــʱقلة مʱʳʺعـــــةالʺ

الʱاǼع(رضا العʺــلاء)، وȄُعــزȐ ذلــʥ إلــى أن رضــا العʺــلاء لا یʱــأثر فقــط ǼــالʺزȄج الʱروʳȄــي 
 ســرعة الاســʳʱاǼة،  ،بل یʱأثر أǽʹاً Ǽعʨامل أخرȐ عدیدة مʲل جʨدة الʵدمــة، تؔلفــة الʵدمــة

، ؗʺـــا قـــد ǽُعـــزȐ ذلـــʥ إلـــى عـــدم تॽʣʨـــف أو نفʶـــॽة الʢʱـــʨر الʨʻؔʱلـــʨجي، عʨامـــل شʸʵـــॽة
رضــا العʺــلاء، ومــع ذلــʥ تُعــد  فــي ʷǼــȞل أكʰــر عʻاصــر الʺــزȄج الʱروʳȄــي Ǽفاعلॽــة للʱــأثʽر

 ُ̋ عʰʱر للʺزȄج الʱروʳȄي فــي ور مُ فʶرة مʧ الॼʱایʧ مقʨʰلة نॽʰʶاً وتدل على وجʨد دالॼʶʻة ال
 Șʽقʴرضا العʺلاء.  ت 
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  :Suggestionsالʸقʯرحات 

  :تقʱرح الॼاحʲةاسʻʱاداً إلى نʱائج الدراسة الʺʽدانॽة واخॼʱار فرضॽات الدراسة،  

ــرورة تعزȄـــز تʽʰʢـــȘ عʻاصـــر ا - 1 ــا ضـ ت أثرهـ ــُ ــزȄج الʱروʳȄـــي الʱـــي ثʰـ ــا  لʺـ ــابي فـــي رضـ الإʳǽـ
 ال في رفع مȐʨʱʶ رضا العʺلاء.ȘȄʨʶʱ الʺॼاشر لʺا له مʧ دور فعالعʺلاء، ولا سॽʺا ال

إعادة تقʦॽʽ الاسʱراتॽʳॽات الإعلانॽة للʺʸارف، نʤراً لʹعف العلاقة بʧʽ الإعــلان ورضــا  - 2
العʺــــلاء، مــــع العʺــــل علــــى تʢــــȄʨر مʱʴــــȐʨ الرســــائل الإعلانॽــــة لʱʽʺاشــــى مــــع تفʹــــʽلات 

.ʦقعاتهʨالعʺلاء وت 
ʨʳؗدة الʵدمة،   تʧʺʹʱ العʨامل الأخرȐ الʺؤثرة في رضا العʺلاء  الॽʁام بدراسات وأʴǼاث - 3

 تؔلفة الʵدمة، سرعة الإنʳاز، والعʺل على دمʳها ضʺʧ الاسʱراتॽʳॽة الॽʁȄʨʶʱة الʷاملة.
ʽز على الʱؔامل بʧʽ عʻاصر الʺزȄج الʱروʳȄي، وعدم  - 4 الاهʱʺام Ǽعʸʻــر علــى حʶــاب الʱرؗ

.Ȑاصر الأخرʻالع 
5 -  ،ʦاجــاتهॽʱاح ʦاشــر مــع العʺــلاء وفهــॼʺفاعــل الʱــاع والʻعلــى مهــارات الإق ʧʽفʣʨب الʺــȄتــدر

إلى جانب إعʢاء الॽʰع الʸʵʷي أهʺॽة أكʰر في الʺʸارف ʨؗنه ʶǽُهȞʷǼ ʦل مॼاشر فــي 
 خلȘ الانॼʢاع الأول لدȐ العʺʽل عʧ الʺʸرف.

تقʽــʦॽ أثــر ؗــل حʺلــة تروॽʳȄــة ǽقــʨم بهــا الʺʸــرف والاســʱفادة مــʧ الʱغذǽــة الراجعــة لʹــʺان  - 6
 الʧʽʶʴʱ الʺʱʶʺر.

ــا العʺــــلاء مʻهॽʳــــة تʻʰــــي أســــالʽب - 7 ʷǼــــȞل دورȑ، وذلــــʥ بهــــدف رصــــد  دॽʀقــــة لॽʁــــاس رضــ
الʱغʽرات في مȄʨʱʶات الرضا وتʴدید نقاȋ القʨة والʹعف في الأداء الʶʱــȄʨقي للʺʸــرف، 

  Ǽʺا ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ جʨدة الʵدمة وتعزȄز رضا العʺلاء.
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  قائʸة الʸراجع:

 ةॻȁراجع العرʸال: 
  الʯؒب:  أولاً:

د مʸʻــــــــʨر، وآخــــــــرون، .1 الʸفـــــــاʤॻʀ الʴʯـــــــॻɿȂʦة الʲدیʰـــــــة )، 2014(أبــــــــʨ جلʽــــــــل، مʴʺــــــــّ
 .، دار غʽداء للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردنȋ1 وأسالʮʻها،

، 1: شــاهʧʽ، بهــاء، وآخــرون) ȋ ترجʺــة(مॺادئ تʴـȖȂʦ الʳـدمات.)،  Ǽ)2007الʺر، أدرȄان، .2
 .مʨʺʳعة الʽʻل العرॽȃة، القاهرة، مʸر

مॼʢعة الʺʻهج للʨʱزȄع والʷʻر،   ،ȋ ،1الȖȂʦʴʯ الʶʸرفي )، 2019الʰرزنʳي، وآخرون،( .3
 Ǽغداد، العراق. 

د، .4  أثــر الʠʳʯــॻط الاســʯراتʱॻي فــي تʴــȖȂʦ الʳــدمات،)، 2017(بʻــي مʸــʢفى، علــي مʴʺــّ
 ȋ1ع، عʺان، الأردنȄزʨʱر والʷʻدار زهران لل ،.  

،دار الʴامــد للʷʻــر والʨʱزȄــع، ȋ1   الاتʶـالات الʴʯـॻɿȂʦة والʯـروȂج،)،2006الȞॼــرȑ،(  ،ثامر .5
 .عʺان، الأردن

مʷʻـــــʨرات الʳامعـــــة  الاتʶـــــال الʴʯـــــȂʦقي،)، 2020(دیـــــʨب، أǽʺـــــʧ، الʺʸـــــʢفى، ســـــامر، .6
 .الافʱراضॽة الʨʶرȄة، سʨرȄة

7. ʧʽــʶــد حʽول ʧʽــʶــاس، حॼɺ ،ــرʽʲد جʨســعدون حʺــ ،ȑعــاوॽȃمــدخل  )،2014(،الر ȖȂʦــʴʯال
 .دار غʽداء للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردنمعاصر، 

ــد .8 ــل، أحʺــ ــرون، (، الزامــ ــرॻɼة)، 2011وآخــ ــدمات مʶــ ــȖȂʦ خــ ــر ȋ ،1 تʴــ ــراء للʷʻــ ، دار إثــ
 .والʨʱزȄع، عʺان، الأردن

 ، ȋ ،1 تॻʮʠقــي) -الاتʶــالات الʴʯــॻɿȂʦة ( مــدخل مʹهʱــي )، 2010(الزعʰــي، علــي فــلاح، .9
 .دار الʺʽʶرة للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن

، جامعــة الأنــدلس ȋ ،2 مॺــادئ الʴʯــȖȂʦ)، 2019(، جʰــر عʰــد القــȑʨ إســʺاعʽل،ʶــॼʻانيال .10
ʧʺॽعاء، الʻة، صॽʻقʱم والʨللعل. 

، مʨʺʳعـــة الʽʻـــل ȋ ،1 )، الاتʶـــالات الʴʯـــॻɿȂʦة الʯʸؒاملـــة2006(الʶـــʽد ســـالʦ، شـــॽʺاء، .11
 .العرॽȃة، القاهرة، مʸر
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ــد، .12 ــائي، حʺʽــ ــر)، 2011(الʢــ ــازورȋ1،  ȑ  ،الॻʮــــع الʶʳʵــــي والʴʯــــȖȂʦ الॺʸاشــ دار الॽــ
 .للʷʻر، عʺان، الأردن

 .دار الفؔر الʳامعي، الاسʻȞدرȄة، مʸر ،ȋ19  إدارة الʡ2008 ،(،ȖȂʦʴʯه، ʡارق، ( .13
، دار ȋ1  إدارة الʴʯــȖȂʦ وفـــȖ مʹʢــʦر ʸॻɾـــة الزȁـــʦن،)، 2016(عʰـــد الله، أنـــॽس أحʺـــد، .14

 .الʻʳان للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن
د مʴـــــب،( .15 ـــــز ȋ ،1 مـــــدخل إلـــــى العلاقـــــات العامـــــة)، 2024عʰـــــد الʽʺʴـــــد، مʴʺـــــّ ، الʺرؗ

ॽألʺان ،ʧʽة، برلǽادʸʱة والاقॽاسॽʶة والॽʳॽراتʱي للدراسات الاسȃي العرʡقراʺǽا.الد 
ّ̋د عʰد الله، .16 ʴم ،ʦॽد الرحʰعاصر)، 2007(  عʸال ȖȂʦʴʯــارة، الʳʱــة الॽجامعــة القــاهرة، ؗل ،

 .قʦʶ إدارة الأعʺال
رȄا،   .17 ، ȋ1  مॺادئ الȖȂʦʴʯ الʲدیث بʥʻ الʹʢرȂـة والʻʮʠʯـȖ،)،  2008(  وآخرون،عزام، زؗ

 .349دار الʺʽʶرة للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، ص 
، مʷʻــــــʨرات الʳامعــــــة ســــــلʦك الʴʸــــــʯهلʣ)، 2020(الʺʻʳــــــي، رانॽــــــة، ، نرȄʺــــــان،رعʺــــــا  .18

 .الافʱراضॽة، سʨرȄة
الاســـــــʯراتʱॻي الʹʢرȂـــــــة  الʴʯـــــــȖȂʦ)، 2015الغامـــــــدȑ، عʰـــــــد الـــــــرحʦॽ علـــــــي جعفـــــــر،( .19

)Ȗʻʮʠʯاذ القرارات)، ،والʳمدخل ات  ȋ1  ةǽدʨعʶة الॽȃائف، الʺʺلؔة العرʢل، الʽة الإكلॼʱȞم ،. 
، مʷʻـــʨرات جامعـــة ȋ1 ، )، مॺـــادئ الʴʯـــ2017ȖȂʦالغامـــدȑ، عʰـــد الـــرحʦॽ علـــي جعفـــر،( .20

  .الʢائف ، الʶعʨدǽة
، ؗلॽـــة إدارة الأعʺـــال، الʳامعـــة إحʶـــاء الأعʸـــال والاقʶʯـــاد)، 2019( عʺـــʨرة، عـــدنان، .21

 الʨʶرȄة الʵاصة.
، مʷʻـــʨرات الॺʸـــادئ والʠʯـــʦرات الʲدیʰـــة)الʴʯـــȖȂʦ ()، 2017( ،وآخـــرون عॼʻـــة، هالـــة،  .22

 .جامعة القاهرة ، مʸر
، دار ȋ ،1 أصـʦل ومʷـامʥʻ تʴـȖȂʦ الʳـدمات  )،2016(  قʻدوز، ʡــارق، بʨدǽــة، ʷǼــʽر، .23

  .صفاء للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن

، ȋ ،1 الʴʯــȖȂʦ الʸعاصـــر)، 2011(ʺـــال ناصـــر، ॼɺـــاس، أنـــس عʰـــد الॼاســـط،الؔʺـــʦॽ، ج .24
  .الأكادʨʽʺǽن للʷʻر والʨʱزȄع، عʺان، الأردن
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  ثانॻاً: الدورȂات:  
فراس، .1 ّ̋د،  مʧʶʴ،   الأشقر،  ʴم الʶʲة   )،2021(  عʽʰر  في  الʯروʱȂي  الʸزȂج  أثر 

حʸاة فرع   ȏرʦʴال  ȏارʱʯال الʶʸرف  حالة  (دراسة  حʺاة  ،)الॻɾʦʴة  جامعة  ،  مʳلة 
  . حʺاة، سʨرȄة ،6، العدد4الʺʳلد

ّ̋د مʨʺʴد حامد،  .2 ʴم ،ʧʶّ̋د، الʺلا ح ʴنس مʨال یॼعʹاصر   دور  )،2009(  أل مراد، ن
ت في  الʯروʱȂي  للʯʴʸفʻدیʥ(الʸزȂج  الʸعلʦمات  خدمة   ȖȂʦʴ لآراء اسʠʯلاॻɸة  دراسة 

جامعة  في  زȂة  الʸرؕ العامة  الॺʯȜʸة  في  الʸعلʦمات  خدمة   ʥم  ʥدیʻفʯʴʸال  ʥم عʻʹة 
، 94، العدد31، الʺʳلدمʳلة تॽʺʻة الرافدیʧ،  الʦʸصل ومॺʯȜة الʸعهد الʯقʹي Ǻالʦʸصل)

 العراق. 
3. ʧد الله، نزار  بʰلاء( دراسة   ،)2020(  ،عʸة على رضا العॻɼرʶʸدمات الʳدة الʦأثر ج

الدرب ʲʸǺافʢة  الʱʯارȂة  الʶʸارف  الʴعʦدǻة)،  -مʻدانॻة:  العرॻȁة  الʺʳلة    الʸʸلؒة 
 .، الأردن15، العدد العرॽȃة للʷʻر العلʺي

ّ̋د، .4 ʴب مʽʢال ʦॽʂب، إبراʽʢّ̋د، ال ʴش مॽالعل ،ʧʶʴك الأخلاقي    ،)2020(  الʦلʴدور ال
مʳلة    للعاملʥʻ في تʲقȖʻ رضا العʸلاء ǺالȖʻʮʠʯ على قʠاع الاتʶالات في الʦʴدان،

 .، جامعة الʽʻلʧʽ، الʵرʨʡم، الʨʶدان7، العدد 15، الʺʳلد الدراسات العلॽا 
أثر جʦدة الʳدمات الʶʸرॻɼة الالʯؒرونॻة على رضا العʸلاء  ،  )2020(  حʨʶن، عʱاب، .5

سʦرȂة)،   في  العاملة  الʳاصة  الʶʸارف  في  مʻدانॻة  دراسة  حʺاة (  جامعة  ،  مʳلة 
 . ، حʺاة، سʨرȄة8، العدد3الʺʳلد

أحʺد، .6  ʧمؤم  ،ʧʽʶ2019(  ح،(    ثʲǺ) الʯʹافॻʴة  الʻʸزة   Ȗʻقʲت في  الزʦȁن  رضا  أثر 
مʳلة جامعة الأنॼار للعلʨم الاقʸʱادǽة  ،  مʻداني لعʻʹة مʥ الʶʸارف العراॻɾة الʳاصة)

 . العراق،24، العدد11، الʺʳلدوالإدارȄة
7. ،ʧامǽ ،سǼلا  )،2021(  دʸرضا الع ʥʻʴʲاشر في تॺʸال ȖȂʦʴʯلة جامعة  ء،  دور الʳم

 ، اللاذॽʀة، سʨرȄة. 2، العدد43، مʳلداللاذॽʀة للعلʨم الاقʸʱادǽة والقانʨنॽة 
8.   ،ȑساوʨة(    )2018(   ،وآخرون سارة، مॻɼرʶʸدمة الʳال ȖȂʦʴج في تȂروʯدور وسائل ال

مʳلة إدارة الأعʺال والدراسات  دراسة مʻدانॻة لʦʸʱʸعة مʥ الʦʹʮك الʱʯارȂة Ǻالʱلفة)،  
 . جامعة الʳلفة، الʳزائر  ،2، العدد 4، الʺʳلدالاقʸʱادǽة
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حʺزة .9 حʽدر  ॼɺاس،  مʨʺʴد،  علي  وسائل   )،2022(  ،سʺاكة،  Ǻاسʳʯدام  الʯروȂج  واقع 
  الʦʯاصل الاجʸʯاعي في الʶʸارف( دراسة تʲلʻلॻة في Ǻعض فروع الʶʸارف الʱʯارȂة)، 

 . جامعة الʨؔفة ، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱاد، العراق  ، 1الʳزء ،65، العدد مʳلة جامعة الʨؔفة 
ّ̋د، .10 ʴم الʻاصر  عʰد  أحʺد،  عʸلॻة  )،2017(  سʽد   ʤॻʻتق    ʥع  ʥدیʻفʯʴʸال رضا  ॻɾاس 

العرॻȁة  الʳدمات مʶر  جʸهʦرȂة  في  الʦȜʲمॻة  Ǻالʸؤسʴات  الʨʴॼث  ،  العامة  مʳلة 
 .3، العدد 18، الʺʳلد الʺالॽة والʳʱارȄة

رضا العʻʸل   ى تأثʻر اسʳʯدام اسʯراتॻʱॻات الʴʯعʻر عل  )،2022(  ، وآخرون شॽخ دیب،   .11
في مؤسʴات القʠاع العام في سʦرȂة( دراسة مʻدانॻة على عʸلاء الʸؤسʴة الʦʴرȂة  

 .1، العدد44، الʺʳلدمʳلة جامعة اللاذॽʀة للعلʨم الاقʸʱادǽة والقانʨنॽة ،للʱʯارȂة)
دور عʹاصر الʸزȂج الʯروʱȂي للʳدمات الʶʸرॻɼة   )،2022(   عʰد الرازق، ناهد الفاضل، .12

مʳلة الʨʶدان الأكادॽʺǽة    على رضا العʸلاء(دراسة مʻدانॻة على الʶʸارف الʦʴدانॻة)،
 ، الʨʶدان. 27، العʳدد14، الʺʳلدللʨʴॼث والعلʨم

حʶام، .13 العʺلاء    )، 2021(  عزȄزه،  رضا   Șʽقʴت في  الʱروʳȄي  الʺزȄج  عʻاصر  فاعلॽة 
ات خدمات الاتʸالات الʺʻʱقلة Ǽالʺʺلؔة العرॽȃة ا للإدارةا  لʶعʨدǽة،ʷǼرؗ   ،لʺʳلة العرॽȃة 

 . الʺʺلؔة العرॽȃة الʶعʨدǽة 
14. ʧʶʴاّالله،  ،ل حالة    )،2019(  عʢا  دراسة   ) الزʨȃن  رضا  على  الȄʨʶʱقي  الʺزȄج  تأثʽر 

 ، الʳزائر. مʳلة اقʸʱاد الʺال والأعʺال، علامة ʨؗندور)
أهॻʸة جʦدة الʳدمة في تʲقȖʻ الرضا لدȎ   )،2017(  ،مرازقة، ʶॽɺى، مʵلʨف، سهام .15

 .، الʳزائر 12، العددمʳلة الاقʸʱاد الʻʸاعيالعʻʸل، 
نهى، .16 سعʨد،  سامر،  جذب   )،2015(  الʺʢʸفى،  في  الʯروʱȂي  الʸزȂج  عʹاصر  دور 

مʳلة جامعة اللاذॽʀة للʨʴॼث    العʸلاء( دراسة مʻدانॻة على عʸلاء الʶʸارف الʦʴرȂة)،
 . 142، اللاذॽʀة، سʨرȄة، ص 6، العدد 37، الʺʳلد والدراسات العلʺॽة

17. ،ʦد، حاتʨʳادة ولائه للعلامة(  )،2012(  نȂن في زʦȁالز Ȏالرضا لد Ȏʦʯʴر مʻدراسة  تأث
للʮʶʸرات) الʱدید   ȏزائرʱال الʶʸʹع  والʳʱارة ،  حالة  والʽʽʶʱر  الاقʸʱاد  علʨم  ،  مʳلة 

 . ، الʳزائر24العدد
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18. ،ʧʶʴم الʳʯʴʸدم،    )،2018(  ومॽض،  ولاء   ʤॻɾ تعزȂز  في  ودوره  الʱʯʹʸات   ʤॻʸʶت
 . ، جامعة Ǽغداد، العراق 102، العدد24، الʺʳلدمʳلة ؗلॽة الʱرॽȃة الأساسॽة 

  ثالʰاً الرسائل العلॻʸة: 
د، .1 اخॺʯار العلاقة بʥʻ جʦدة الʳدمة، رضا الزȁـʦن )،  2015(  أبʨ فزع، عاصʦ رشاد مʴʺــّ

)، وʸॻɾة الزʦȁن(دراسة مقارنة بʥʻ الʶʸارف الإسلامॻة والʶʸارف الʱʯارȂـة فـي الأردن
  .رسال ماجʽʱʶر، جامعة الʷرق الأوسط، قʦʶ إدارة الأعʺال

دة الʳدمـــة وأثرهـــا فـــي رضـــا مʲـــددات جـــʦ )، 2019( دǽــــة، مȞاحلॽــــة، نـــʨرة،أرقـــدȑ، نا  .2
الـة تʴॺـة)،  -دراسة حالة مؤسʴة مـʻȁʦلॻسالزʦȁن( رســالة ماجʶــʽʱر، جامعــة العرȃــي   وؕ
، ؗلॽــة العلــʨم الاقʸʱــادǽة والʳʱارȄــة وعلــʨم الʶʱــʽʽر، قʶــʦ العلــʨم الʳʱارȄــة، تʶॼــة -الʶॼʱــي

  .تʸʵص تȘȄʨʶ خدمات، الʳزائر
دور نʤʢ الʸعلʦمات الʴʯـॻɿȂʦة فـي ولاء العʸـلاء( دراسـة )،  2023(  ، هلا،اوضه Ǽاشي .3

رســالة ماجʶــʽʱر، جامعــة حʺــاة، ؗلॽــة  تॻɿॻʮʠــة علــى الʶʸــارف الإســلامॻة فــي ســʦرȂة)،
  .الاقʸʱاد، قʦʶ الȄʨʺʱل والʺʸارف، حʺاه، سʨرȄة

4. ʨة، فایزة،  بʳعǼ  )2018  ،(  دراسة ) ةॻɾة الفʹدॻاحॻʴدمات الʳة الॻɾج في ترȂروʯدور ال
ّ̋د الʸدیȘ بʴǽ ʧي ولاǻة جʱॻل)،    -حالة فʹدق تاغراست ʴر، جامعة مʽʱʶرسالة ماج

العل  -  ʦʶق الʽʽʶʱر،  وعلʨم  والʳʱارȄة  الاقʸʱادǽة  العلʨم  ؗلॽة   ، ،  جʳॽل  الʳʱارȄة  ʨم 
 . الʳزائر ،  تʸʵص تȘȄʨʶ خدمات

أثـــر الاتʶـــال الʴʯـــȂʦقي علـــى تʴʲـــʥʻ الʻʸـــزة )، 2017( حʨرȄـــة، بلـــʨني، وردة، ودوع، .5
ـالʯي الʮʹـʣ الʳـارجي الʱزائـرȏ وȁʹـʣ الʳلـॻج  الʯʹافॻʴة بʥʻ الʦʹʮك(دراسة مقارنة بʥʻ وؕ

رســـالة ماجʶـــʽʱر، جامعـــة الـــدʨʱؗر ʽʴǽـــى فـــارس Ǽالʺدǽـــة، قʶـــʦ العلـــʨم  الʱزائـــر Ǻالʸدǻـــة)،
  .الاقʸʱادǽة، تʸʵص مالॽة وʨʻȃك، الʳزائر

ــادة رضــا الزȁــʦن الʶʸــرفي مʴــاهʸة الʸــزȂج الʯروʱȂــ)، 2019( دنॽــا، تــʨمي، .6 Ȃي فــي ز
)ʮــة لॻدانʻزائــردراســة مʱج الॻلــʳال ʣرة) -ʹــȜــʴǺ الــة ، رســالة ماجʶــʽʱر غʽــر مʷʻــʨرة، وؕ

 ȘȄʨــʶــص تʸʵرة، تȞــʶǼ رʽʽــʶʱم الʨة وعلــǽــادʸʱم الاقʨــة العلــॽــر، ؗلʹॽد خ جامعــة مʴʺــّ
 .مʸرفي، الʳزائر
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   أثــر إدارة علاقــات الزȁــائʥ علــى رضــا الʴʸــʯفʻدیʥ مــʥ )، 2015( الʶــعʨد، مالــʥ أحʺــد، .7
ــي  ــز الرئʴॻـ ـ ــة للʸرؕ ــة مʻدانॻـ ــي الأردن (دراسـ ــرȎ فـ ــان الʮؒـ ــة عʸـ ــدمات أمانـ ــالة خـ )، رسـ

  .ماجʽʱʶر، جامعة الزرقاء، ؗلॽة الدراسات العلॽا، الزرقاء، الأردن
دراسة أثر جʦدة خدمة الॻʮع الʸؤتʯʸة على رضا الزȁائʥ )،  2023(  سعʽد، ॼɺادة ॼɺاس، .8

رســالة ماجʶــʽʱر، الʳامعــة الافʱراضــॽة  فــي إحــدȎ مؤسʴــات الʯــدخل الإʱǻــابي الʦȜʲمॻــة،
 .الʨʶرȄة، سʨرȄة

9. ،Șــــʽʱــــد عȄʨســــف عʨی ،ȑدʽــــعʶالرضــــا )، 2013( ال Ȗــــʻقʲدور العلاقــــات العامــــة فــــي ت
ʥʻʯʻʯȂʦؒز الʸǻت تاȂʦؒوال ȏي الرأʯفॻʲفي ص ʥʻفي للعاملॻʡʦر، جامعة الʽʱʶرسالة ماج ،

 .الʷرق الأوسط، ؗلॽة الإعلام، عʺان، الأردن
ــرار الʵــرائي )، 2012( ســهام، زعــراȋ، فهॽʺــة، قــراش، .10 ــى الق ــأثʻر تʹʵــॻط الॻʮʸعــات عل ت

ــال  للʴʸــʯهلʣ الʹهــائي( دراســة ي خــدمات الهــاتف الʹق ــة مــʥ مʵــʯرؕ ʹʻــى ع ــة عل ॻدانʻم
رســالة ماجʶــʽʱر، معهــد العلــʨم الاقʸʱــادǽة والʳʱارȄــة  ،OTA)لأوراســʦȜم تʻلȜॻــʦم الʱزائــر

 .وعلʨم الʽʽʶʱر، تʸʵص تȘȄʨʶ وتʳارة دولॽة، الʳزائر
دور العلامــة الʱʯارȂــة فــي تʲقʻــȖ رضــا الʴʸــʯهلʥʻؒ( دراســة )، 2014شــاهʧʽ، دǽʺــا، ( .11

،(ȏرʦ ــُّ ــʯهلؒي الأجهـــزة الؒهرȁائॻـــة الʸʹزلॻـــة فـــي الʴـــاحل الʴـ ــالة  مʴـــॻʲة علـــى مʴـ رسـ
 .قʦʶ إدارة الأعʺال، اللاذॽʀة، سʨرȄة  ماجʽʱʶر، جامعة تʷرʧȄ، ؗلॽة الاقʸʱاد،

أثر تȖʻʮʠ تقʹॻات الʯʹقʻب في الॻʮانات على رضا العʸلاء(دراسـة حالـة الʴʷرور، رȄʺــا،   .12
ة سʻرتʻل)،  .رسالة ماجʽʱʶر، الʳامعة الافʱراضॽة الʨʶرȄة، قʦʶ إدارة أعʺال، سʨرȄة  شرؕ

13. ،ȑاوʷॽɺ ،2020(  صارة  ،( ʣدراسـة حالـة بʹـ ) نʦـȁة علـى رضـا الزॻؒʹʮدمات الʳأثر ال
 ȏزائرʱي الʮعʵدة)،-القرض الʻدة ،  سـعʽســع ȑلاʨــاهر مــʡ ر، جامعــةʽʱــʶــة   رســالة ماجॽؗل

 .العلʨم الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʽʽʶʱر، تʸʵص إدارة بॽؔʻة، الʳزائر
دور الʸزȂج الʯروʱȂي فـي تʲقʻـȖ رضـا الزȁـʦن( دراسـة )،  2017(  صلاح الدیʧ، بʰــʨن، .14

، رسالة ماجʽʱʶر، جامعة عʻʹة مʥ زȁائʥ مؤسʴة مʻȁʦلॻس على مȎʦʯʴ ولاǻة الʻʴʸلة)
ّ̋د بʨضॽاف  ʴم -مʨالعلــ ʦــʶر، قʽʽــʶʱم الʨــة وعلــȄارʳʱة والǽــادʸʱم الاقʨــة العلــॽلة ، ؗلʽʶʺال

 .الʳʱارȄة، تʸʵص تȘȄʨʶ ، الʳزائر
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العلاقــة بــʥʻ عʹاصــر الʴʯــȖȂʦ الــداخلي ورضــا العʸــلاء فــي )، 2018( الʶॽɻــى، ســʺʽر، .15
الʶʸــارف الإســلامॻة ( دراســة مʻدانॻــة علــى الʮʹــʣ العرȁــي الإســلامي الــدولي فــي مدیʹــة 

 .)، رسالة ماجʽʱʶر، جامعة الزرقاء، الزرقاء، الأردنالأردن -الزرقاء
) فــي تʲقʻــȖ رضــا Moodleدور جــʦدة الʦʸقــع الالʯؒرونــي()، 2022( فʴॽʱــة، مʶــʽلي، .16

الزʦȁن ( دراسـة حالـة لʠلॺـة ؕلॻـة العلـʦم الاقʶʯـادǻة والʱʯارȂـة وعلـʦم الʴʯـʻʻر ʱǺامعـة 
د الʸـــــدیȘ بـــــʽʴǽ ʧـــــى جʳॽـــــل ، ؗلॽـــــة العلـــــʨم  جʱॻـــــل)، رســـــالة ماجʶـــــʽʱر، جامعـــــة مʴʺـــــّ

 .الاقʸʱادǽة والʳʱارȄة وعلʨم الʽʽʶʱر، تʸʵص تȘȄʨʶ خدمات، الʳزائر
17. ،ʦد قاســـʨـــعʶد، م ــا الزȁـــʦن )، 2020( مʴʺـــّ ــأثʻر جـــʦدة الʳدمـــة الʶʸـــرॻɼة علـــى رضـ تـ

رســالة ماجʶــʽʱر، جامعــة  (دراســة اســʠʯلاॻɸة فــي مʶــارف الʱʯارȂــة فــي مدیʹــة دهــʦك)،
  .الʷرق الأدنى، ؗلॽة العلʨم الاقʸʱادǽة والإدارȄة، قʦʶ الʺالॽة والʺʸرॽɾة، نॽقʨسॽا 

ي عʰد الॼɻا، .18 ّ̋د ترؗ ʴدم)،  2006(  الʺزهر، مʳدة الʦعاد جǺرضـا أ Ȗـʻقʲرها في تʻة وتأث
)، رســالة ماجʶــʽʱر، دراســة مʻدانॻــة فــي عʻʹــة مــʥ الʸʢʹʸــات الʶʸــرॻɼة العراॻɾــةالزʦȁن(

  جامعة ؗرȃلاء، ؗلॽة الإدارة والاقʸʱاد، قʦʶ إدارة الأعʺال، ؗرȃلاء، العراق.
ــ)، 2005( مʨلــʨج، ؗʺــال، .19 دراســة حالــة مʵــروب أثʻر الʯــروȂج علــى ســلʦك الʯʴʸهلʣ(ت

رســالة ماجʶــʽʱر، جامعــة ســعد دحلــب Ǽالʰلʽــدة ، ؗلॽــة أورانʻʱʹــا ʸǺؤسʴــة ســʻدȏ الʻʮؒــر)، 
الʳʱارȄــــة، تʸʵــــص تʶــــȘȄʨ،  العلــــʨم الاقʸʱــــادǽة والʳʱارȄــــة وعلــــʨم الʶʱــــʽʽر، قʶــــʦ العلــــʨم

 .الʳزائر
20. ،ʦد، حــاتʨــʳــه للعلامــة)، 2006( ن ــادة ولائ Ȃن فــي زʦــȁالز Ȏــد ــأثʻر مʴــȎʦʯ الرضــا ل ، ت

ؗلॽــــة العلــــʨم الاقʸʱـــادǽة والʳʱارȄــــة وعلــــʨم الʶʱــــʽʽر،  رســـالة ماجʶــــʽʱر، جامعــــة الʳزائـــر ،
 تʸʵص تȘȄʨʶ، الʳزائر.
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 )ʤرق Ȗʲلʸ1ال(  

 ʥʻʸȜʲʸة الʸقائ  

ʤȜʲُy   اسʤ الʱامعة اسʤ ال

ʤاسʱّد الy ʲر مʦʯؕاذ الدʯاد   الأسʸʱة الاقॽجامعة حʺص  - كل  

  جامعة حʺاه   - كلॽة الاقʸʱاد   الدʦʯؕر عʸʰان نقار

  جامعة حʺاه   - كلॽة الاقʸʱاد   الدʦʯؕر أنس خلʦف

  جامعة حʺاه   - كلॽة الاقʸʱاد   الدʦʯؕرة غʻداء سلʸان

  جامعة حʺاه   - كلॽة الاقʸʱاد   الدʦʯؕرة أحلام دقاق

  جامعة حʺاه   - كلॽة الاقʸʱاد   الدʦʯؕر مازن دیب
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 )ʤرق Ȗʲلʸ2ال(  

  الاسॺʯانة الʦʸجهة إلى عʸلاء الʶʸارف الʱʯارȂة الʳاصة في سʦرȂة

 الʸʱهʦرȂة العرॻȁة الʦʴرȂة

  جامعة حʸاة 

  كلॻة الاقʶʯاد

  ʶʸارف القʤʴ الȂʦʸʯل و 

  الʴادة الأفاضل

  تॻʲة ملؤها الʯقدیر والاحʯرام

  في إʟار إعداد رسالة الʸاجʻʯʴر الʳاصة Ǻالॺاحʰة والʸعʹʦنة  ب:

  "أثر الʸزȂج الʯروʱȂي في تʲقȖʻ رضا عʸلاء الʶʸارف الʱʯارȂة الʳاصة في سʦرȂة"   

نʹع بʧʽ أیــدʦȞǽ هــذا الاســॽʰʱان الهــادف إلــى اسʱقʸــاء آرائؔــʦ وتʳــارʦȞȃ الॽّʁʺــة لʺــا لهــا مــʧ أهʺॽــة 
  Ǽالغة في دعʦ هذا الʴॼث العلʺي.

ترجــʦ الॺاحʰــة مــʥ حʷــرتʤؒ الʯفʷــل Ǻالʴʸــاعدة فــي الإجاǺــة علــى جॻʸــع الॺɹــارات الــʦاردة فــي  
الاسॻʮʯان بدقة وشفاॻɼة علʸاً Ǻأن إجاǺاتʤؒ تلعب دوراً جʦهرȂاً فـي إثـراء الدراسـة وتـʦفʻر قاعـدة 
معرॻɼــة مʻʯʹــة للॺاحʰــة مــع ضــʸان الʴــرȂة الʯامــة لؒافــة الʸعلʦمــات الʸقدمــة مــʥ قــʮلʤؒ والʯــي 

  سʳʯʴʯُدم فقط لأغراض الʲॺث العلʸي.

  وقʤؒʯ الʥʻʸʰ وتعاونʤؒ الʸʰʸر في دعʤ هذا الʲॺث الأكادʸǻي. ʤؕ علىنȜʵر 

  الॺاحʰة/ نʦرعʮد الʻʸʲد اقʱه                                                          

  Ǻإشراف                                                                      

                                                        ʤاسʱد الʸ ّ̡   د. عʸʰان نقار    أ. د. م
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:ʥʻ   تعلʸॻات عامة للʵʸارؕ

  یُرجى قراءة ؕل ॺɸارة Ǻعʹاǻة واخॻʯار الإجاǺة الʯي تعȜس رأʣǻ بدقة. -
  دॻɾقة. 15-10الʦقت الʦʯʸقع للإجاǺة: -

  ) ʱǺانب الॻʳار الأنʴب:✓( علامةالقʤʴ الأول: الॻʮانات الॻʶʳʵة: یُرجى وضع 

 الʱʹس: -1

  ذؕر                 أنʰى             

  العʸر:  -2
         ʥ20أقل م ʥ29-20سʹة        م  ʥسʹة         39-30سʹة          م  
        ʥر        50سʹة        49-40مʰسʹة فأك  

  الʸؤهل العلʸي:   -3

  أقل مʥ الʰانȏʦ        ثانȏʦ        معهد        جامعي         دراسات علॻا                

 الʲʸافʢة الʯي تʤॻɿُ بها:   -4
  حʸاه           اللاذॻɾة    حʸص            دمȖʵ          حلب                 
                                      Ȏأخر 

  اسʤ الʶʸرف الأكʰر تعاملاً معه:  ........................................."   -5
  مدة الʯعامل مع الʶʸرف:     -6

                 ʥات 3أقل مʦʹس          ʥ6-3م  ʥات         مʦʹات     10- 7سʦʹس  

  سʹʦات فأكʰر   10        
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) مقابل الإجاǺة الأنʴب حʴب ✓القʤʴ الʰاني: معلʦمات مʲاور الدراسة: یُرجى وضع علامة(
  وجهة نʢرك: 

 Ȗلا أواف
  ʵǺدة 

Ȗاید  لا أوافʲم  Ȗأواف   Ȗأواف
  ʵǺدة 

  5  4 3  2 1 الʦʲʸر الأول: الإعلان
الإعلان الʱلفزʨȄني هʨ الʨسʽلة الأكʲر تأثʽراً  -1

  Ǽالॼʶʻة لي.
        

أجد أن الإعلانات عʰر الإنʱرنت واضʴة  -2
  ومقʻعة. 

        

الإعلانات الʢرॽʀة تُرسخ اسʦ الʺʸرف في  -3
  ذهʻي.

        

مʲل الإذاعة و إعلان الʺʸرف وسائلʵʱʶǽدم   -4
  لʱعزȄز انʷʱاره. اللʨحات الʢرॽʀة  

        

الʺعلʨمات في إعلانات الʺʸرف واضʴة  -5
  ومفʽدة.

        

شهادات العʺلاء في الإعلان تُعزز ثقʱي    -6
  Ǽالʺʸرف.

        

غʽرت سلʨؗي تʳاه الʺʸرف تʴت تأثʽر    -7
  الإعلان.

        

         الʦʲʸر الʰاني: العلاقات العامة
أتاǼع أخॼار الʺʸرف مʧ خلال الॽʰانات الॽɿʴʸة-1

  والʷʻرات الرسʺॽة.
        

         تلقʽت دعʨة لʨʹʴر فعالॽة نʤّʺها الʺʸرف.  -2

         مʣʨفʨ العلاقات العامة یʱعاملʨن معي بلʢف.  -3
         أسلʨب العلاقات العامة ʳǽعلʻي أشعر Ǽالارتॽاح.-4
العلاقات العامة تʶاهʦ في تʧʽʶʴ تʳرʱȃي   -5

  الʺʸرॽɾة. 
        

أرȐ أن العلاقات العامة في الʺʸرف تُʺʲل الʨجه -6
  الॽʁʴقي للʱعامل الʺهʻي.
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أمʽل إلى الʱعامل مع الʺʸارف الʱي تقدم خدمات -7
  للʺʱʳʺع الʺʴلي.

        

         الʦʲʸر الʰالث: الȖȂʦʴʯ الॺʸاشر
1-  ǽدمʵʱʶ ة لإبلاغॽʸʻرف الرسائل الʸʺال

  العʺلاء Ǽالعروض والʵدمات الʳدیدة. 
        

ʶǽاعد الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر في تعرȄف العʺلاء -2
 .ʦاجاتهॽʱاسب احʻي تʱدمات الʵالǼ  

        

تʸلʻي عروض الʺʸرف عʰر الʰرȄد الالʱؔروني   -3
.ʦʤʱʻل مȞʷǼ  

        

العروض الʺقدمة مʧ الʺʸرف لها علاقة-4
  بʱعاملاتي الʺʸرॽɾة.

        

الȘȄʨʶʱ الʺॼاشر ʶǽاعدني في اخॽʱار الʵدمة -5
  الأنʶب.

        

الʺʸرف یʸʱل بي لʺعرفة رأیي في الʵدمة   -6
  الʺقدمة.

        

ʽʳʱʶǽب الʺʸرف لردود أفعالي حʨل الʵدمة -7
  الʺقدمة.

        

         الʦʲʸر الراǺع: تʹॻʵط الॻʮʸعات
         العروض الʱروॽʳȄة تʳذب انॼʱاهي.  -1

الʨʸʵمات والʺȞافآت الॽɻॽʳʷʱة حفزتʻي لاتʵاذ-2
  قرار الʱعامل مع الʺʸرف. 

        

أنʢʷة تॽʷʻط الʺॽʰعات دفعʻʱي لʳʱرȃة خدمات   -3
  جدیدة. 

        

ت في مʶاǼقات تُقدم هداǽا فعلॽة.-4          شارؗ

تلقʽت عروضاً خاصة ؗعʺʽل مʺʽز  مʺا عزز -5
  تقدیرȑ للʺʸرف.

        

ألاحظ زȄادة في جʨدة الʵدمات في فʱرات -6
  العروض الʱروॽʳȄة.

        

         كل تʳرȃة تروॽʳȄة تُعزز ثقʱي Ǽالʺʸرف.-7
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         الʦʲʸر الʳامس: الॻʮع الʶʳʵي
مقدم الʵدمة أجاب على جʺॽع اسʱفʶاراتي-1

  وتʶاؤلاتي. 
        

أسʱفدت مʧ الʷرح الʺॼاشر الذǽ ȑقدمه مقدم-2
  الʵدمة حʨل الʵدمات الʺʸرॽɾة.

        

         یʱعامل مقدم الʵدمة بلॼاقة معي.-3

ألاحظ حرص مقدم الʵدمة على الʤهʨر ʤʺǼهر -4
.Șʽأن  

        

بʧʽ مʺʽز أرȐ أن الॽʰع الʸʵʷي Ȟʷǽل عʸʻر  -5
.Ȑارف أخرʸرف ومʸʺهذا ال  

        

الॽʰع الʸʵʷي مʻʴʻي تʳرȃة مʻاسॼة   -6
  لاحॽʱاجاتي.   

        

الॽʰع الʸʵʷي ساهʦ في تعزȄز قرارǼ ȑالʱعامل   -7
  مع الʺʸرف. 

        

أرǼ Ȑأن الॽʰع الʸʵʷي ǽعȞس ثقافة الʺʸرف -8
  في احʱرام العʺʽل.

        

         الʦʲʸر الʴادس: رضا العʸلاء
أشعر Ǽالرضا العام تʳاه الʵدمات الʱي ǽقدمها -1

  الʺʸرف.
        

الʺʸرف شعʨراً Ǽالʲقة ʻʴʻʺǽي الʱعامل مع  -2
  والʢʺأنʻʽة.

        

         الʵدمات الʱي ǽقدمها الʺʸرف تلʰي تʨقعاتي.-3

         أثȘ في الʨعʨد الʱي ǽقدمها الʺʸرف.  -4

         الʵدمة الʽʳدة تُعزز ولائي وتقدیرȑ للʺʸرف.-5

         تعامل الʺʣʨفʳǽ ʧʽعلʻي سعʽداً.  -6

         أنʸح أصدقائي Ǽالʱعامل مع الʺʸرف.  -7

         ʨؔني أحد عʺلاء هذا الʺʸرف.لأشعر Ǽالفʵر    -8

 ......................................ʤؒعاونʯراً لȜش.....................................  



135 
 

 )ʤرق Ȗʲلʸ3ال( 

 شروط حد الʠʳأ العʦʵائي لʹʦʸذج الانʲدار الʯʸعدد                
 

           ) ʤدول رقʱ1ال (Residuals Statistics  

Residuals Statisticsa 

 Minimum
Maximu

m Mean 
Std. 

Deviation N 

Predicted Value 2.8548 4.2023 3.6304 .31454 207 

Residual -1.58667- 1.41690 .00000 .50365 207 

Std. Predicted Value -2.466- 1.818 .000 1.000 207 

Std. Residual -3.112- 2.779 .000 .988 207 

a. Dependent Variable: العملاء رضا  
  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                

  نʱʻʱʶج مʧ الʳدول الʶابȘ أن الʺʨʱسط صفر. 

  

)ʤدول رقʱ2ال (Model Summary 

Model Summaryb 

Model R R Square
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .530a .281 .263 .50987 1.969

a. Predictors: (Constant), الإعلان، العلاقات العامة، التسويق المباشر، تنشيط المبيعات البيع الشخصي 
b. Dependent Variable: رضا العملاء 

  spssمʵرجات برنامج   لʶʸدر:ا                                                                         

  نʱʻʱʶج مʧ الʳدول الʶابȘ أنه لا یʨجد ارتॼاȋ ذاتي. 
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 ) ʤدول رقʱ3ال (Coefficients  

 
  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                        

 . لʶابȘ أنه لا یʨجد تعددǽة خॽʢةنʱʻʱʶج مʧ الʳدول ا

)ʤل رقȜʵ1ال (Scatterplot  

 
  spssمʵرجات برنامج  الʶʸدر:                                                                                       

 .ʧایॼانس تʳاك تʻالي هʱالȃائي وʨʷل عȞʷǼ رةʷʱʻم ȋقاʻأن ال Șابʶل الȞʷال ʧج مʱʻʱʶن  

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
Collinearity Statistics

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.748 .312  5.609 .000   

049. -103.- الإعلان  -.131- -2.115- .036 .930 1.075

العامة العلاقات  .057 .056 .068 1.015 .311 .791 1.264

المباشر   التسويق  .311 .054 .372 5.763 .000 .859 1.164

المبيعات تنشيط  .137 .053 .184 2.608 .010 .715 1.398

الشخصي البيع  .119 .074 .106 1.610 .109 .818 1.222

a. Dependent Variable: رضا العملاء 
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Abstract 

 

This study aimed to identify the impact of the promotional mix with its 
various elements (advertising, public relations, direct marketing, sales 
promotion, personal selling) on achieving customer satisfaction in 
private commercial banks in Syria. The researcher adopted the 
descriptive approach to study the research problem, and the primary 
data necessary to conduct the field study of the research was collected 
through questionnaires designed according to the five-point Likert 
scale. The questionnaire was distributed to (220) customers of private 
commercial banks in various Syrian governorates, and then (207) valid 
questionnaires were analyzed and used to test the hypotheses and 
analyze the results.  The data were analyzed using statistical methods 
(correlation and multiple regression) with the SPSS 25 statistical 
software. The results revealed that private commercial banks in Syria 
apply promotional mix elements to varying degrees. The study also 
showed a good level of customer satisfaction within the banks under 
investigation. Multiple regression analysis demonstrated a significant 
effect of the promotional mix on customer satisfaction at a significance 
level of 0.05, with its elements collectively explaining  28.1% of the 
variance in customer satisfaction. Direct marketing was the most 
influential element in customer satisfaction. The researcher suggested 
the necessity of promoting the use of effective elements in the 
promotional mix and adopting accurate methods for measuring 
customer satisfaction periodically, which would contribute to 
improving service quality and strengthening customer relationships. 

  

 

Keywords: Promotional mix, advertising, public relations, direct marketing, 

sales promotion, personal selling, customer satisfaction.  
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