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 تي أطال الله عمرهما إلى من كان سببا في وجودي وسهرا على تربيتي والدي و والد
 إلى كل عائلتي الكريمة من أحدثهم سنا إلى ارفعهم قدرا 

 باقي ولايات الوطن  إلىإلى الأصدقاء والأحباب كل واحد باسمه من تقرت 
 إلى زملائي بالدفعة حين جمعنا نو العلم وعبقنا من نسيم الود والمحبة

 التوفيق والسداد  بعيد راجيين من المولىأو إلى كل من يعرفني من قريب 
 :إلى أصحاب الأسماء التالية 

 مبروكة محمد أمين .عباس.يوسف. .عليهبرينصطمة.نجاة .ا.مريم.ف يمينه
 والى كل من يسعهم القلب ويعرف قدرهم ولا تسعهم المناسبة لذكرهم

 لكل هؤلاء أهدى العمل المتواضع راجيا من الله 
 القبول
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Summary 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     ǨȥǼȽ ǦȅäîǼȱä Ƃâ ùȀȞǪȱä ɂȲȝ îĀì çɍǠȎǩɍä ǦɆȪɅɀȆǪȱä Ž ƇǼȪǩ çǠȵǼǹ æǼɅǼǱ çɍǠȎǩɍ ȀǝäȂƨä ,ȬȱíĀ ȸȵ üɎǹ 
ǦǣǠǱɋä ɂȲȝ üäǘȅ ǬǶǤȱä ɄȆɆǝȀȱä "Ǡȵ āǼȵ ƵǠȆȵǦ çɍǠȎǩɍä ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǦȲȵǠȮǪƫä Ž ƇǼȪǩ çǠȵǼǹ æǼɅǼǱ çɍǠȎǩɍ ȀǝäȂƨä 
Ý ǦǣǠǱɋĀ ȸȝ ǦȲǞȅà ǬǶǤȱä ǨȞǤǩä ǦǮǵǠǤȱä ǰȾȺƫä ɄȦȍɀȱä ǠŒɉ ýÞɎǩ öɀȑɀȵ ǬǶǤȱä ,ǼȩĀ ýǼǺǪȅä ǬǵǠǤȱä þǠɆǤǪȅä ȨɆȪǶǪȱ 

ùäǼȽà ǦȅäîǼȱä  ,ǼȩĀ þɀȮǩ ȜȶǪƭ ǦȅäîǼȱä ȸȵ ƙȦșɀȵ ǦȆȅǘȵ çɍǠȎǩä ȀǝäȂƨä,ǬɆǵ Ź ȜɅïɀǩ )50 (ǦȺɆȝ þǠɆǤǪȅä ɂȲȝ 
ƙȦșɀȵ ǦȆȅǘȵ çɍǠȎǩä ȀǝäȂƨä,ǼȩĀ ȠȲǣ ìǼȝ ç˫ǠɆǤǪȅɍä æìƕȆƫä )44 (þǠɆǤǪȅä ǦǤȆȺǣ )88%, (þɀȮǪɅĀ þǠɆǤǪȅɍä ȸȵ 32 
üäǘȅ Ǧȝïɀȵ ɂȲȝ ƙȱǠƭ ƙɆȆɆǝî ǠƵ :ȜȩäĀ çɍǠȎǩɍä ǦɆȪɅɀȆǪȱä Ž ǦȆȅǘȵ çɍǠȎǩä ȀǝäȂƨä þɀȮǪɅĀ ȸȵ14 æȀȪȥ ,ƇǼȪǩ 
ǼƪäçǠȵ æǼɅǼƨä çäĀìɉäĀ ǦɆƶĀƕȱä ǦȶǝɎƫä ǠƬ þɀȮǪɅ ȸȵ 18 æȀȪȥ ,ƔȱäĀ Ź ýǼǺǪȅä ǠȾɆȥ ǢɆȱǠȅà çäĀìàĀ ǦɆǝǠȎǵâ ǦȦȲǪƯ  

çǠȖȅɀǪƫǠȭ ǦɆǣǠȆƩä çǠȥäȀƲɍäĀ ǦɅîǠɆȞƫä ǠƬǠȶȞǪȅɍ Ž ǰȵ˫Ȁǣ (spss)  æäìǖȭ ȰɆȲǶǪȱ ç˨ǠǲǪȅä ìäȀȥà ǦȺɆȞȱä ȀɅɀȖǩĀ ȅäîǼȱä.Ǧ  
 ɍäçɍǠȎǩ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǦȲȵǠȮǪƫä,çɍǠȎǩɍä ǦɆȪɅɀȆǪȱä ,ǰɅȂƫä ɄƶĀƕȱä,çǠȵǼƪä æǼɅǼƨä,ƇǼȪǩ çǠȵǼƪä: المفتاحية الكلمات
æǼɅǼƨä. 

 

The study aimed to identify the role of marketing communications in the 
provision of new services to Algeria Telecom, through to answer the research 
question the main "how integrated marketing communications contribute to the 
provision of new services to Algeria Telecom? To answer the research questions 
researcher followed the descriptive method because it matched the subject of 
research, the researcher used a questionnaire to achieve the objectives of the 
study, may be a community study of staff Algeria Telecom, were distributed (50) a 
sample questionnaire to staff  Algeria Telecom Foundation, the number of 
questionnaires recovered was (44) questionnaire by (88%), it consists questionnaire 
of (32) questions divided into two main areas: the reality of marketing 
communications at con Algeria Telecom sists of 14 paragraphs, provide new 
services and promotional tools appropriate it consists of 18 paragraphs, which 
were used in the methods and statistical tools different Kalmtostat, standard 
deviations, for use in the program ( spss) as a tool for the analysis of the sample 
responses and the development of the study. 
Key words: integrated marketing communications, marketing communications, 
promotional mix, new services, the introduction of new services. 
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 توطئة -أ

           ä ǦȥǠȭ ǨȆȵ ǬɆƜ çäîɀȖǪȱäĀ çäƘȢǪȱä ȸȵ ǦǱɀȵ ýɀɆȱä ƁǠȞȱä ǼȾȊɅ ǠȾȵǼȪǩ āɀǪȆȵ ùɎǪǹä ɂȲȝ ƁǠȞȱä üĀì Ž çǠȆȅǘƫ
 ìǼȝ ɄȵǠȺǩ Ƃâ ǦȥǠȑâ ,ǦƫɀȞȲȱ ɄȆɆǝî ûȀǶȶȭ ǦɆǱɀȱɀȺȮǪȱä çǠȵɀȲȞƫä æîɀǭ îɀȾș ȜȵĀ úäɀȅɊȱ êǠǪȦȹä ȂɅȂȞǩ ȜȵĀ ìǠȎǪȩɎȱ Ǧƫɀȝ ȸȵ

  ǦȆȥǠȺȵ ǼȾȊǩĀ  äƘǤȭ ä îɀȖǩ ǨȥȀȝ  ĂǾȱä  çǠȵǼƪä  öǠȖȩ  Ž  ǦȍǠǹ  ǠȾǪȖȊȹà ȸɅǠǤǩ Ā çǠȆȅǘƫä çǠȆȅǘƫä ƙǣ æìǠǵ
.üǠȎǩɍä ȰǝǠȅĀ îɀȖǩ üɎǹ ȸȵ ǠȾɆȥ ǦȖȉǠȺȱä 

        ýǠɆȪȲȱ ǦȱǠȞȥ æîäìâ ȸɅɀȮǩ ýǠȵà ǠȾȆȦȹ ǦɅȀǝäȂƨä ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä çǼǱĀ ĂȀǝäȂƨä üǠȎǩɍä öǠȖȩ ȼȥȀȝ ĂǾȱä êǠǪȦȹɍä Ȱș ŽĀ
. æȀȖȆƫä ùäǼȽɉä ȨɆȪǶǪȱĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠȾȦǝǠșɀǣ 

      Ǽƪä çǠȆȅǘƫä Ǩȭîìà ǬɆƜ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆǱîǠƪä ǦǞɆǤȱä ƙǣ ȰȝǠȦǪȱä ȨɆȪƠ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȼǤȞȲǩ ĂǾȱä ƘǤȮȱä îĀǼȱä ǦɆȵ
 ȸȵ ùǼő Ɣȱä ǦɆȲȶȞȱä ȰǮƹ ǬɆƜ ɄȪɅɀȆǪȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ȸȵ ȻƘȡ Ȝȵ ȰȝǠȦǪȵ ȀȎȺȝ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îǠǤǪȝ˨Ā, ǠȾȺȵ ǦɆȲǹäǼȱäĀ

ɅǼǱ çǠȵǼǹ ȸȵ ǠȾɅǼȱ Ǡȵ ƇǼȪǩ ǦȆȅǘƫä ǠƬɎǹ.ÞɎȶȞȱä Ƃâ æǼ 
 طرح الإشكال:-ب

        : ƃǠǪȱä ĂȀȽɀƨä üáǠȆǪȱä Ž ǠőîɀȲǣ ȸȮƹ ƔȱäĀ ǬǶǤȱä ǦɆȱǠȮȉâ ƁǠȞȵ ɂȲǲǪǩ ȰǹǼƫä äǾȽ Ž ȻȀȭí ȨǤȅ Ǡȵ Þɀȑ ɂȲȝ 
 ما مدى مساهمة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تقديم خدمات جديدة 

    طرح والإجابة على الأسئلة الفرعية التالية:لمعالجة وتحليل هذه الإشكالية نقوم ب         
        1-   ȜȩäĀ ɀȽ Ǡȵ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȨɆǤȖǩǦȅäîǼȱä ȰƮ ǦȆȅǘƫä ŽÝ 
        2- ÝǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí ǦȩɎȝ ûǠȺȽ ȰȽ 
         3- Ǽƪä ƇǼȪǪȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úîäɀȥ ǼǱɀǩ ȰȽ āɀǪȆƫä,ȸȆȱä,ȄȺƨä) ǦɆȥäȀȡɀƹǼȱä çäƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵ
Ý(ɄȶɆȲȞǪȱä 
 فرضيات الدراسة: -ت

  يتطلب تحليل الإشكالية محل الدراسة اختبار صحة مجموعة من الفرضيات هي:        
        1- Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ ȨɆǤȖǪȱ ǦɆȱǠȝ ǦǱîì ûǠȺȽ .ǦȺɆȞȱä Þäîà ǢȆǵ ǦȆȅǘƫä 
        2- æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ. 

         3-  āɀǪȆƫä,ȸȆȱä,ȄȺƨä) ǦɆȥäȀȡɀƹǼȱä çäƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǪȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úîäɀȥ ǼǱɀǩ ɍ
.(ɄȶɆȲȞǪȱä 
 مبررات اختيار الموضوع:-ث

        ȜȥäĀǼȱä ȴȽà ȌǺȲǪǩ:ɄȲɅ ǠȶɆȥ ȸȵ ȻƘȡ þĀì öɀȑɀƫä äǾȽ îǠɆǪǹɍ ǠȺǪȞȥì Ɣȱä çäîƎƫäĀ 
      1-  ǦɅìǠȎǪȩɍä çǠȆȅǘƫäĀ ǦȵǠȝ ǦȦȎǣ ǦɅìǠȎǪȩɍä çǠȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱ˨ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɎȱ ƘǤȮȱä îĀǼȱ˨ ǦȍǠƪä ǠȺǪȝǠȺȩ

ȍǠƩä Ȝȅɀǩ äǾȭĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦȅäîǼȱ ǼɅǼȊȱä ǠȺȱɀɆȵĀ,ǦȍǠǹ ǦȦȎǣ ǦɆȵǼƪä îǠȕâ Ž öɀȑɀƫä äǾŏ ȨȲȞǪƫä, ɄȶȲȞȱä Ȱ
.ȌȎǺǪȱä 
      2-  ǠȾȺȵ ǦȍǠǹ ǦɆȵǼƪä ǦɅìǠȎǪȩɍä çǠȆȅǘƫä Ž ɄȪɅɀȆǪȱä ǰɅȂƫä Ž ɄȆɆǝî ȀȎȺȞȭ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɎȱ æǼɅäȂǪƫä ǦɆƵɉä

 Ȁǭâ Ž ǦƵǠȆƫä ȰǱä ȸȵ ǬǶǤȱä äǾŏ ýǠɆȪȲȱ ǠȺȞȥì Ǡȵ äǾȽĀ. æǼɅǼƨä ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɅȀǝäȂƨä ȸȵ öɀȑɀƫä äǾƬ ĂȀȚȺȱä ǢȹǠƨä Þä
 Ž ǠȾȺȵ æìǠȦǪȅɍä ǦɆȦɆȭĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǢȹäɀǱ ȤȲǪƯ ȸȝ ǦɆȥǠȭ ǦȥȀȞȵ ǦɅȀǝäȂƨä ǦɆȵǼƪä ǦɅìǠȎǪȩɍä ǦȆȅǘƫä åǠȆǪȭäĀ ǦȾǱ
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ǠȎǩɍä öǠȖȩ Ž òǠǹ ȰȮȊǣĀ ǠȾȥȀȞǩ Ɣȱä æǼɅǼȊȱä ǦȆȥǠȺƫä Ȱș Ž ǠȾȥäǼȽà ȨɆȪƠ ȰǱä ȸȵ æǼɅǼƨä ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍ
.āȀǹà ǦȾǱ ȸȵ 

 أهداف الدراسة: -ج
          ǦǶȑɀȵ ɄȪɆǤȖǪȱä ǢȹǠƨä Āà ĂȀȚȺȱä ǢȹǠƨ˨ ǦȪȲȞǪȵ ǨȹǠȭ Þäɀȅ ùäǼȽɉä ȐȞǣ ȨɆȪƠ Ƃâ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ üɎǹ ȸȵ ǴȶȖȹ
: ɄȲɅ ǠȶɆȥ 

1-äîǼȱä ȰƮ ǦȆȅǘƫä Ž æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ çäĀìàĀ úȀȕ ýäǼǺǪȅä ǦɆȦɆȭ ȰɆȲƠĀ ȴȾȥ ǦȱĀǠƮ. Ǧȅ 
2-. çǠȵǼƪä üǠƭ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆƵà ïäȀǣâ 
3-ǦȅäîǼȱä ȰƮ ǦȆȅǘȶȲȱ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆȱǠȢȥ ǦȥȀȞȵ 
 أهمية الدراسة: -ح
     ɆȱǠȞȥ þǠȶȑĀ Ǡŏ ýǠȶǪȽɍä æîĀȀȑĀ çǠȵǼƪä üǠƭ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì þǠɆǤǩ Ž ǦȅäîǼȱä ǦɆƵà ȰǮȶǪǩ.üǠŎä äǾȽ Ž ǠȾǪ 
 حدود الدراسة: -خ

          : ǦɆȱǠǪȱä ôǠȪȺȱä Ž ìĀǼƩä  ȻǾȽ ȸȝ ȴȲȮǪȹ ùɀȅĀ ǦɆȺȵȂȱä Ā ǦɆȹǠȮƫä ìĀǼƩä Ž ǦȅäîǼȱä ìĀǼǵ ȰǮȶǪǩ 
       Ļ ȱä ǦȅäîǼȱä ȀȎǪȪǩ :ǦɆȹǠȮƫä ìĀǼƩä ƔȱäĀ ǦɆȵǼǹ ǦȆȅǘȵ ɂȲȝ ǦɆȪɆǤȖǪöȀȥ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä-çȀȪǩ- ȥȀȞƫ éíɀƴ ǠȽǾǹз Ǧ

 Ɣȱä ǰǝǠǪȺȱä òɎǺǪȅäĀ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǰɅȂȵ îĀì ȰɆȲƠ üɎǹ ȸȵ Ǡŏ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì
.ȰȶȞȱä äǾȽ üɎǹ ǦȞȶŎä çǠȵɀȲȞȶȲȱ ǠȺȲɆȲǶǪȱ éíǠƴ æǼȝ üǠȶȞǪȅ˨ÛǬǶǤȱä óäȀȡà ýǼơ 

       Ļ ˬȀȚȺǣ ȼǪƨǠȞȵ ǨƢ ĂȀȚȺȱä ǢȹǠƨǠȥ :ǦɆȺȵȂȱä ìĀǼƩä ǦɅäǼǣ ȸȵ þǠȮȥ ɄȪɆǤȖǪȱä ǢȹǠƨäĀ ÛǦǮɅǼǵ ǦɆȶȲȝ ç˨îǠȪȵĀ ç
ðîǠȵ2016  ĂǠȵ ǦɅǠȡ Ƃâ2016. 
 منهج الدراسة وأدوات البحث:-د

          Ź ýäǼǺǪȅä ǰȾȺƫä ɄȦȍɀȱä ɄȲɆȲǶǪȱä Ž ǢȹǠƨä ĂȀȚȺȱä ǬǶǤȲȱ Û ɀȽĀ Ǡȵ Ž ȴȽǠȆɅ ȰɆȮȊǩ ǦɆȦȲǹ ǦɆȶȲȝ ȸȮƹ þà ǼɆȦǩ 
Ž ÞäȀǭâ Ǣȹäɀƨä ǦȦȲǪǺƫä ȱǬǶǤȲ Û Ǡȵà ǠȶɆȥ ȨȲȞǪɅ ǢȹǠƨ˨ ɄȪɆǤȖǪȱä ǼȪȥ Ź ìǠȶǪȝɍä ɂȲȝ ǰȾȺƫä ɄǝǠȎǵɋä ƃɍǼǪȅɍäĀ üǠȶȞǪȅ˨ 

ǦɆȝǠȶǪǱɍä ýɀȲȞȲȱ ǦɆǝǠȎǵɋä ǦȵǼƪä ǰȵ˫Ȁǣ20  spss ( statisical package for social) 
           Ǡȵà æäìà ȜƤ ç˫ǠɆǤȱä Ɣȱä ǠŒǼȶǪȝä Ž ǠȺǪȅäîì ȻǾȽ Ƃâ ǢȹǠǱ ǵɎƫäǦȚ ǨȲǮȶǪȥ Ž æîǠȶǪȅä ǦȲǞȅà Ȧșɀƫ ǦȾǱɀȵöȀȥ Ʉ 

 ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩäı   çȀȪǩ- ǠȾɆȲȝ ǦǣǠǱɌȱ . 
 مرجعية الدراسة:-ذ

ü      :المصدر النظريçɎǹäǼȵĀ çäȀȭǾƫäĀ çɎŎä ÛçǠȦȱǘƫä ɂȲȝ ȰȶǪȊɅĀ .çǠɆȪǪȲƫä 
ü التطبيقي المصدر : ȰȶǪȊɅĀ ɂȲȝ þǠɆǤǪȅɍä ȼǱɀƫä  ɄȦșɀȵ Ƃâ öȀȥǝäȂƨä çɍǠȎǩäȀ ı çȀȪǩ-  . 
 صعوبات الدراسة:-و  

           ȰȮȊǣ ýǠȝ ǨȲǮƢ ç˨ɀȞȍ ǬǶǤȱä ǠȶɆȥ ɄȲɅ : 
V ɅǼƠ Ž äȀȚȹ æǠȪǪȆƫä ǦȺɆȞȱä ȴǲǵ Ǽ ȀȢȎȱÜǦȅäîǼȱä ȜȶǪƭ  
V Ü ǦȅäîǼȱä ȨɆǤȖǪȱ ǦȆȅǘȵ ɂȲȝ üɀȎƩä ǦǣɀȞȍ 
V Ǡȵà Ž ǢȹǠƨä ɄȪɆǤȖǪȱä ǼȪȥ ǨȲǮƢ ç˨ɀȞȎȱä Ž ǦɆȦɆȭ ȰȵǠȞǪȱä ƙȦșɀƫä Ȝȵ ǦȍǠǹ ƫäƙȚȦǶǪ ȴȾȺȵ Û Ȁȵɉä ĂǾȱä 

ǢǱĀà üǾǣ ǠȺɆȲȝ ǼȾǱ ǨȩĀĀ ƙɆȥǠȑâ ýǠƢɋ ȜƤ öǠǱƕȅäĀ ç˫ǠɆǤǪȅɍä ÜǦȝïɀƫä 
V  ǰȵ˫Ȁǣ ǰǝǠǪȹ ȰɆȲƠĀ ȨɆǤȖǩ Ž ȬȱǾȭ ǦǣɀȞȍ ˫ǼǱĀspss .  
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 هيكل البحث:-ه
      :ƙȲȎȥ Ƃâ ǬǶǤȱä ȴɆȆȪǪǣ ǠȺȶȩ ǦǵĀȀȖƫä ǦɆȱǠȮȉɋä ǦƨǠȞȵ ǦɆȢǣ 

 ǠȺȎȎǹالفصل الأول  îì Ž ȴɆȽǠȦƫä ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ȼɆȥ ǠȺƨǠȝ üĀɉä ǬǶǤƫä Ž ƙǮǶǤȵ ȸȶȒǪɅ ĂǾȱä Ā ĂȀȚȺȱä ǢȹǠƨä Ǧȅä
 ǦȲǮȶǪƫäŽ ȰǹǼȵ ýǠȝ çǠȵǼƪäĀ ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä Ƃâ. ǦɆȪɆǤȖǪȱä çǠɆǣìɉä ƆǠǮȱä ǬǶǤƫä Ž ǠȺȩȀȖǩ ŻÛ 
       Ž óȀȞȺȱالفصل الثاني ǩɎȱ ɄȪɆǤȖǪȱä îǠȕɋä Ƃâ ǠȺȩȀȖǪȥ ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩɍ ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎ

.ǦȅäîǼȱä ǰǝǠǪȹ ǦȊȩǠȺȵĀ óȀȝ ɂȲȝ ȀǹɉäĀ ǦȅäîǼȱä Ž ǦȲȶȞǪȆƫä çäĀìɉäĀ ǦȪɅȀȖȱä ǠƵǼǵä ȰȶȊɅ ƙǮǶǤȵ üɎǹ ȸȵ . æǼɅǼƨä 
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 تمهيــد

       ȺƫäĀ çǠȵǼƪä öǠȖȩ ȻǼȾȊɅ ĂǾȱä ƘǤȮȱä ɀȶȺȱä þâ ƗǤǩĀ ȨɆǤȖǩ æîĀȀȑ ɂȲȝ çǼȭà, ȼǩǠȆȅǘȵ ȤȲǪƯ ƙǣ æǼɅǼȊȱä ǦȆȥǠ
 ùɎǪǹɎȱ ǦɆȵǼƪä çǠȆȅǘƫä ȰǤȩ ȸȵ äƘǤȭ ǠȵǠȶǪȽä ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǦȖȊȹɉä ɂȪȲǩ äǾƬĀ , ǠőÞǠȦȭĀ ǠȾǪɆȱǠȞȥ æìˬȂȱ. ǦɆȪɅɀȆǪȱä ȴɆȽǠȦƫä

ɂȲȝ ȴǪƷ Ǡư äǼɆȪȞǩ ȀǮȭà ƎǪȞǩ Ɣȱä ǦȵǼƪäĀ ǦȞȲȆȱä ȸȵ Ȱȭ ǦȞɆǤȕ ƙǣ ìɀǱɀƫä  ȰȝǠȦǪȱä ȨɆȪǶǪȱ Ǝȭä ìɀȾǱ üǼǣ ǦɆȵǼƪä çǠȆȅǘƫä
.ǠȾǪȅîǠưĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȴɆȽǠȦȵ ȨɆǤȖǩ Ž ǠȾȑƕȞǩ Ɣȱä ȰȭǠȊƫä ǦȾǱäɀȵĀ, ǦɆǱîǠƪäĀ ǦɆȲǹäǼȱä ǠȾǪǞɆǣ Ȝȵ åɀȲȖƫä 

      ȰȎȦȱä äǾȽ Ž üĀǠȺǪȹ þà ǠȺɅеîä ȼɆȲȝĀ :ɄȲɅ Ǡȵ 
 ǬǶǤƫäüĀɉäǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä üɀǵ çǠɆȵɀȶȝ: çǠȵǼƪäĀ ǦȲȵǠȮǪƫä 

:ƆǠǮȱä ǬǶǤƫäçǠɆǣìɉä ǦɆȪɆǤȖǪȱä 
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 المبحث الأول: عموميات حول الاتصالات التسويقية المتكاملة والخدمات
          äǾȽĀ ǼɆȪȞǪȱäĀ ǦɆƵɉä ǬɆǵ ȸȵ ɄȪɅɀȆǪȱä ǰɅȂȶȲȱ ǦȲȮȊƫä ȀȍǠȺȞȱä ïȀǣä ȸȵ çǠȵǼƪä üǠƭ Ž ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ƎǪȞɅ

Ȏƪä Ƃâ ǠȅǠȅà ȜǱȀɅ öǠȦǪȹɍä ǼȺȝ ȰɆȶȞȱäĀ ǦȵǼƪä ýǼȪȵ ƙǣ èǼƷ ĂǾȱä ȰȝǠȦǪȱä äǾȭĀ,ɄǱǠǪȹɋä ǠȾȵǠȚȹĀ ǦȵǼƪ˨ ǦȪȲȞǪƫä ȌǝǠ
 ǠƬǠȎǩɍ æƘǤȭ ǦɆƵà ƃɀǩ þà ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä ɂȲȝ ƃǠǪȱ˨Ā āȀǹà ǦȾǱ ȸȵ ǠȾȥäǼȽà ȨɆȪƠ Ž ƘǤȮȱä ȻîĀǼȱĀ ǦȾǱ ȸȵ äǾȽ Ǡŏ

ǠȞȥ ǦɆȪɅɀȆǩ ǦɆȱǠȎǩä ɂȲȝ ìǠȶǪȝɍ˨ ɄȪɅɀȆǪȱä.ǠȾȺȵ æìǠȦǪȅɍäĀ ǠȾǤɅȀǲǪǣ ȴȾȝǠȺȩâĀ ǠȽîɀȾȶƨ ǠőǠȵǼǹ  ƇǼȪǩ Ž ǼȝǠȆǩ Ǧȱ 

 الأول: عموميات حول الاتصالات التسويقية المطلب
         äǼȽ Ž úȀȖǪȺȅ ǠȾȥäǼȽà ȨɆȪƠ ŽĀ ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä Ž ȴȾƫä ǠȽîĀìĀ çǠȵǼƪä üǠƭ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆƵɉ äȀȚȹ

ȰɆȎȦǪȱ˨ Ƃâ ǬǶǤƫä   ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä ƙǣ ȰȍĀ ǦȪȲǵ ǠȽîǠǤǪȝ˨ çǠȵǼƪä Ž ǠȾȥäǼȽàĀ ǠȾȎǝǠȎǹ ȴȽäĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä Ƃâ 
.  ǠȾǝɎȶȝĀ 

 الفرع الأول: مفهوم الاتصالات التسويقية
         ǪɆȅ ȼȹä ɍâ, åǠǪȮȱäĀ ƙǮǵǠǤȱä ȸȵ ǼɅǼȞȱä ȰǤȩ ȸȵ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ýɀȾȦȵ Ǡŏ ɄȚǵ ȤɅ îǠȞǩ æǼȝ ûǠȺȽ Ȁȭí ȴ

:ǠȾȺȵ ȀȭǾȹĀ ȌǝǠȎƪä ǦȥǠȭ ȰȶȊɅ ìǼƮ ȤɅȀȞǩ Ȝȑɀȱ ȬȱíĀ çǠȦɅȀȞǪȱä ȻǾƬ ǦȭƕȊƫä ȌǝǠȎƪä ɂȲȝ ȂɆȭƕȱä Ȝȵ ǠȾȒȞǣ 
          ) ƘȊɅkotler çǠǱǠǶȲȱ ȀȉǠǤƫä öǠǤȉɋä ðǠȅà ɂȲȝ ȴǝǠȩ ƆǠȆȹâ ôǠȊȹ ȼȹä ɂȲȝ ȨɅɀȆǪȱä Ƃâ ȼȦɅȀȞǩ þɀȶȒȵ Ž (

üìǠǤǪȱä ǦɆȲȶȝ üɎǹ ȸȵ çǠǤȡȀȱäĀ1                                                                         
 :  تعريف الاتصالات التسويقية -أولا 

          Ƙȡ Āà æȀȉǠǤȵ æîɀȎǣ ƙȮȲȾǪȆƫä ƘȭǾǩĀ öǠȺȩâĀ ÷Ɏǣâ ǠƬɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘƫä üĀǠƠ Ɣȱä ȰǝǠȅɀȱä ǠŒà: ȀȲǩɀȭ ǠȾȥȀȝ Ǽȩ
ȅǘƫä ýɀȪǩ Ɣȱä çǠǲǪȺƫä ȸȝ æȀȉǠǤȵǠȾǱǠǪȹф ǦȆ2  

         Ɣȱä çǠǲǪȺƫ˨ ȻǠǤǪȹɍä æî˪âĀ ýɎȝâ ðǠȅà ɂȲȝ ƖǤǩ ǦȪȪǶǪƫä ȜɆǤȱä çǠɆȲȶȝ Ƃâ æîǠȉɋä ȤɅȀȞǪȱä üɎǹ ȸȵ ǴȒǪɅĀ _
 üɎǹĀ ȼɅǼȱ ǦȶȚȺƫä æîɀȍ ȂɅȂȞǩ Ƃâ ɂȞȆǩĀ ȬȲȾǪȆƫä ȀȭǾǩ ǠŒà Ƃâ Ȁȵɉä ǼǪƹ ǠƬɎǹĀ ȜɆǤȱä ǦɆȲȶȝ ȰǤȩ Ȭȱí ȴǪɅĀ, ǦȶȚȺƫä ǠȾȵǼȪǩ

ȶȝ.üǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ ȸȵ ȨȪǶǪƫä ȰȞȦȱä ìî ǠȾǪȪɆȪǵ Ž ȰǮƢ ƔȱäĀ üǠȎǩɍä ǦɆȲ 
         çɍǠȎǩɍä ȀȽɀǱ þà ðǠȅà ɂȲȝĀ ǠƬ ɄƶĀƕȱä ǢȹǠƨä ɂȲȝ ȂɆȭƕȱä ɀƲ åîǠȪȵ ȻǠƟ˨ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǨȥȀȝ ǼȩĀ

ǠȾȵǼǺǪȆǩ Ɣȱä æǼǝǠȆȱä ȰǝǠȅɀȱä ǦȥǠȭ ǠŒà ɂȲȝ ǨȥȀȝ ǼȪȥ ǰɅĀƕȱä ɀȽ ǦɆȪɅɀȆǪȱä  ǰɅĀƕȲȱ îɀȾȶƨäĀ ǦȥǼȾǪȆƫä ȜɆȵǠŎä Ȝȵ ǦȭȀȊȱä
 .ȰȮȭ ǠƬĀà ǠőǠǲǪȺȵ Ƃâ3 

                                                 
1 KOTl ER ,PHILIP;KELLER ,KEVIN,MARKETING MANAGEMENT  PEARSON ONE  
PRENTICE HALL,NEW  JERSEY,13TH  EDITION,2009:p45 

Op;p4702 
3 DE PELSMACKER ,P.,ETAL,MARKETING COMMUNICATIN , 1ST ED .,PRENTICE  
HALL ,NEW  JERSEY,2001.p03 
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       ǠȾȥȀȝ ƖȞƫä çàǼǣĀferrellĀpride ǼƩä ɂȲȝ üɀȎƩä þǠȶȒȱ āȀǹɍä ǦɆȪɅɀȆǪȱäĀ ǦɆƶĀƕȱä ìɀȾƨä ȨɆȆȺǩ: ǠŒä ɂȲȝ
ȸǝ˨Ȃȱä āǼȱ öǠȺȩɋäĀ ƘǭǖǪȱä ȨȲǹĀ çǠȵɀȲȞƫä ȸȵ ɂȲȝɉä1 

       ȱä þäǾȽĀ _ ǦȢɆȍ ìǠƶâ Ƃâ ǦȥìǠƬäĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɎȱ ĂȂȭȀƫä ɄƶĀƕȱä ǢȹǠƨä Ƃâ ǴȑäĀ ȰȮȊǣ þäƘȊɅ þǠȦɅȀȞǪ
 üǠǤȪǪȅä üɀǵ ǠȾɆȞȅ ȸȝ ɎȒȥ.ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱä ǦȖȊȹɉäĀ çǠǲǪȺƫä ȸȝ ǦǤȅǠȺƫä çǠȵɀȲȞƫ˨ ȻìäǼȵâĀ ùǼȾǪȆƫä îɀȾȶƨä Ȝȵ ȰȍäɀǪȱä

ȻìǠȶǪȝɍ úɀȆȱä ȸȝ çǠȵɀȲȞƫä ȸȵ ȸȮư îǼȩ Ǝȭä  Ȭȱí åǠȪȝà Ž æǾǺǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠőǠɆǲɆǩäƕȅä ǦȡǠɆȍ Ž ðǠȅǖȭ 
 ȸȵ ùǼȾǪȆƫä îɀȾȶƨä Ȝȵ ɄȲȝǠȦǩ îäɀǵ ɂȲȝ ǦȶǝǠȪȱä ǦɅîäìɋä çǠɆȲȶȞȱä ȬȲǩ ɀȽ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɎȱ ȰȵǠȊȱä ȤɅȀȞǪȱä þâ ɍâ"

Ɵ˨ ȴȾȺȵ ǦȦȲǪǺƫä ȜɆȵǠŎä ɀƲ ǦȾǱɀƫä ȰǝǠȅȀȱä ȸȵ ǦȲȆȲȅ ȴɆɆȪǩĀ ȀɅɀȖǩĀ ȴɆȚȺǩ üɎǹ ȴŒǠȽìà Ž ǦȶȚȺȶȲȱ ǦȹǠȮȵ ȨȲǹ ȻǠ2 

   ɄȽĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ýɀȾȦȵ ǼɅǼǶǪȱ ǦɆȅǠȅà ȀȍǠȺȝ ǦǭɎǭ ɂȲȝ ĂɀǪƷ ȤɅȀȞǪȱä äǾȽĀ_3 : 
 : dialogueالحوار-1     
        ˨ ǦȶȚȺƫä ȰǤȩ ȸȵ üǠȎǩɍä Ž ǦǵǠǪƫä ȰǝǠȅɀȱä ƎȝĀ, îɀȾȶƨä ȸȵ ǦȥǼȾǪȆƫä ȜɆȵǠŎä Ȝȵ üǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ ȴɆȚȺǩ ȨȲǹ ȻǠƟ

 Āà çǠȵɀȲȞȵ ɂȲȝ üɀȎƩä Āà ÞäȀȉ ǦɆȲȶȞǣ ǠȾȺȝ ƎȞȵ ǦǣǠǲǪȅɍä ȻǾȽ þɀȮǩ ǼȩĀ,çǠȵǼǹ Āà ȜȲȅ ȸȵ ǦȶȚȺƫä ȼȵǼȪǩ Ǡƫ ǦǣǠǲǪȅä
 ǦǲɆǪȹ Āà ƙȞȵ ƖȞȵ Ƃâ üɀȍɀȲȱ ùìǠƬä ȰȝǠȦǪȱä îɀȍ ȸȵ æîɀȍ Ăà 

 :positioningالمكانة الذهنية  -2   
       Ⱥƫä ȼȪȪƠ ĂǾȱä ŸǠƶɍä ƘǭǖǪȱä Ȁȉǘȵ ɄȖȞɅĀ ǦȶȚȺȶȲȱ îɀȾȶƨä ȰǤȩ ȸȵ Þɍɀȱä ǦɆȲȶȝ ȰǮƹ ȼȹɀȮȱ ȀȎȺȞȱä äǼȽ ȰɆȞȦǩ Ƃâ ǦȶȚ

.ȨȪǂä ɄȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ êǠƱ ɂȲȝ ǴȑäĀ 
 :   responseالاستجابة -3    
        Ȋȵ Ȱǵ Āà ǦƨǠȞƫ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä üɎǹ ȸȵ ǦȪȪǶǪƫä ǦȱǠȅȀȱä ȴȲǪȆȵ ȸȵ ŸǠƶɍä ȰȞȦȱä ìî ɄȽĀ þǠȭ ǦɆȪɅɀȆǩ ǦȲȮ

.ȼȞȵ ȨȥäɀǪȵ ȴȲǪȆƫä ȻäȀɅ þǠȭ îƎȵ ĂɉĀ ǠȾȞȵ ȰȝǠȦǪȱä Āà ÞäȀȊȱä ǦɆȲȶȞǣ ȼȵǠɆȩ Ǝȝ ǠƬ Ȱǵ ǦȱǠȅȀȱä ȻǾȽ Ž ǼǱĀĀ ǠȾȾǱäɀɅ 
 أهداف الاتصالات التسويقيو  ثانيا: خصائص

 الخصائص:1   
        ä çɍǠȎǩɍ˨ ǦȍǠƪä ȌǝǠȎƪä éǠǪȺǪȅä ȸȮƹ ǦȪǣǠȆȱä ȤɅîǠȞǪȱä üɎǹ ȸȵ:Ž ȰǮȶǪǩ ƔȱäĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱ 
- .ǦȆȅǘƫä Ƃâ îɀȾȶƨä ȸȵĀ îɀȾȶƨä Ƃâ ǦȆȅǘƫä ȸȵ çǠȵɀȲȞƫä ȼɆȥ ȨȥǼǪǩ ƙȽǠƟä äí ɍǠȎǩä ȰǮƢ 
-  ǠőǠǲǪȺƫ ȸǝ˨Ȃȱä îǠɆǪǹä ɂȲȝ ƘǭǖǪȱä Ƃâ ǦȆȅǘƫä ùǼő ǬɆǵ ÞɎȶȞȱäĀ ǦȆȅǘƫä ǢȹǠǱ ȸȵ ƙȞȵ óȀȡ äí ǠȥìǠȽ ɍǠȎǩä ȰǮƢ

ȾɅĀ ǦȲɅǼǤȱä çǠǲǪȺƫä ȸȝ.ȼǩǠǤȡîĀ ȼǩǠǱǠɆǪǵä ȜǤȊǩ Ɣȱä çǠǲǪȺȶȲȱ ǦȆȅǘƫä éǠǪȹâ Ƃâ ȰɆȶȞȱä ùǼ 

                                                 
1 -PRID, W.; FERRELL ,O .,MARKETING COMMUNICATION ,2 ND  ED.,PRENTICE  
HALL, EUROPE,2000,p432 
2 -FILL,C .,MARKETING COMMUNICATION , 2 ND  ED.,PRENTICE  HALL, 
EUROPE,1999,p14. 

3  ȱäĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä, Ȁȵ˪ ĂȀȮǤȱä, þìîɉä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ǼȵǠǵ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ǰɅĀƕ2006 Ј̪67̪66 
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-   ùǼȽ ȨɆȪƠ Ƃâ ĂìǘɅ Ǡư ȬȲȾǪȆƫäĀ ǰǪȺƫä ȸȵ Ȱȭ ûɀȲȅ ɂȲȝ ƘǭǖǪȱä ɂȲȝ ǠőîǼȪȵ ɂȲȝ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆȱǠȞȥ ȤȩɀǪǩ
 ǠȾȺȵ Ȱȭ. 
- æìǼȞǪȵ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä úȀȕ 
 : اهداف الاتصالات التسويقية2   
ȎǶȺǩȀȭǠƧ Ȱǣ ǠȾȞȺȍ Ǡȶȭ ǦɆȆɆǝî ȜɆȵǠƭ ǦǭɎǭ Ž Ȁ1 
 :التغطية :2-1      

:ǜȦȭĀ Ȁǭǘȵ ȰȮȊǣ îɀȾȶƨä ȸȵ ǦȥǼȾǪȆƫä ȜɆȵǠŎä ȸȝ ǬǶǤȲȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ùäǼȽà ǦɆȖȢǩ ɄȽï 
Ʌ Ɣȱä ǦȒɅȀȞȱä æǼȝǠȪȱä ȰǮƹ ɀȽĀ ȴȾȞȵ ȨȪǶǪƫä üǠȎǩɍä þɀȶȒƫ ĂƕȊƫä ûäîìâ ɀȽĀ ǠȾɆȲȝ ƗǤخلق الإدراك: 2-1-1     

ȪǵɎȱä çäɀȖƪäǦ .üǠȎǩɍä Ž 
ȼǩäí ǰǪȺƫä ɂȲȝ ǠȺȽ ȂȭȀȹĀ ȼȞȵ ȰȵǠȞǪȱä Āà ǰǪȺƫä ÞäȀȊȱ ýǼȪǪȱä ɂȲȝ îɀȾȶƨä ȜɆǲȊǪǣ ȰǮȶǪɅĀ  التحفيز الطلب: 2-1-2     

ȱä ɂȲȝ ȂɆȭƕȱä ȴǪɅ Ǡư ȀǮȭà. ƀä....ȼȞɅïɀǩ ȸȭǠȵàĀ ȻáäȀȉ ȸȮƹ  ȸɅàĀ  ȼȵäǼǺǪȅä ǦɆȦɆȭĀ ȼǪɆȽǠȵ ǬɆǵ ȸȵ ȼȎǝǠȎǹĀ ǦȵɎȞ
.ǦɅîǠǲǪȱä 
ȂɆȭƕȱäĀ ùǼȾǪȆƫä îɀȾȶǲȲȱ ȨɆȩǼȱä ǼɅǼǶǪȱä ɀƲ ȼǲǪǩ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä Ž æǼȶǪȞƫä ìɀȾƨä تحديد التوقعات: 2-1-3     

 ȰǝǠȅĀ ýäǼǺǪȅ˨ ȬȱíĀ ÞäȀȊȱä ǦɆȲȶȞǣ ýɀȪǩ þà ȜȩɀǪƫä ȸȵĀ ǰǪȺƫä Ž ǴȑäĀ ǠȵǠȶǪȽä þɀȮǩ Ɣȱä ȜɆȵǠŎä ȬȲǩ ɂȲȝ ǴȑäĀ ȰȮȊǣ
ƫä üǠȎǩɍäƆĀƕȮȱɍä ǼɅƎȱä, þɀɅȂȦȲǪȱǠȭ ȀȉǠǤ.ƀä......ǦɅǼɅƎȱä ȰǝǠȅȀȱä, 

 العمليات :2-2    
ȥǼȾǪȆƫä ȜɆȵǠŎä Ž üɀȍɀȱä Ƃâ üĀǘɅ ǠƞĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ýǠȚȹ Ž ǦȪȪǶǪƫä çäÞäȀǱɋä Ȱȶƭ ɄȽĀǦ  Ǝȝ îɀȾȶƨä ȸȵ

:źɉä ȨɆȪǶǪȱ Ȭȱí Ž æǼȶǪȞƫä ǦɆƶĀƕȱä çǠɆȱǠȞȦȱä 
: þà ÞäǼǪǣä ǢȅǠȺƫä ȸȵ ȼȹǚȥ ǰǪȺƫä ƗǤǩ ǦȲǵȀȵ Ƃâ ĂƕȊƫä üǠȎǩä Ƃâ ǦȭȀȊȱä ɂȞȆǩ ǠȵǼȺȝ ع على تجربة المنتجالتشجي2-2-1 

 ýäǼǺǪȅä ɂȲȝ ȼȞɆǲȊǩ ùǼŏ ǦɆȹǠŎä éíǠȶȺȱä ƇǼȪǩ ǠȾɆȥ ǠƞĀ ǦȦȲǪǺƫä ǦɆƶĀƕȱä ȰǝǠȅȀȱä ýäǼǺǪȅä Ǝȝ ǰǪȺƫ˨ ýǠȶǪȽɍä ȼɅǼȱ ȨȲơ
ȖȵĀ ȼɆȲȝ ȴȮǶȲȱ ȼǪǣȀƟĀ ǰǪȺƫä.üǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ Ǝȝ ǨƢ Ɣȱä ǦɆƶĀƕȱä ǦȱǠȅȀȱä þɀȶȒȵĀ æɀǲȥ Ȝȵ Ȭȱí ǦȪǣǠ 

: ȼɆȲȝ üɀȎƩä Ž ǢȡȀɅ ĂǾȱä ǰǪȺȶȲȱ ǦɅîǠǲǪȱä çǠȵɎȞȱä ȸȵ ǼɅǼȞȱä ĂƕȊƫä ýǠȵà ǢȱǠȢȱä Ž þɀȮɅ  الولاء للعلامة 2-2-2
ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ üɎǹ ȸȵĀ ȼǩǠȦȍĀ ȼȎǝǠȎǹ ɂȲȝ ùȀȞǪȱäĀ ǰǪȺƫä ǼɅȀƟ ȸȮȱĀ  ȬȱǾȱ ǦɅîǠǲǪȱä ǦȵɎȞȱä îäȀȩâ ȸȵ ȼȺȮƢ

. ȼǩǠǤȡȀȱ ǢɆǲǪȆɅĀ ȨȪƷ ȼȹд āȀɅ ĂǾȱä ǰǪȺƫä 

                                                 
1  DE PELSMACKER ,P.,ETAL,MARKETING COMMUNICATIN ,1 ST ED 
.,PRENTICE  HALL ,NEW  JERSEY,2001p 120. 
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ǦȾǱäɀȵ ȰǝǠȅĀ ȸȵ ǦȲɆȅɀȭ ǰɅĀƕȱä úɀȆƫä ýǼǺǪȆɅ Ǽȩ çǠȩĀɉä ȸȵ ǨȩĀ Ž مواجهة الجهود الترويجية للمنافسين:  2-2-3
 Ā ǦɆƶĀƕȱä ȴȾƭäȀǣ ɂȲȝ ǦǤǩƕƫä ǦɆȆȥǠȺǪȱä î˪ɇä ȰɆȲȪǪȱĀ ƙȆȥǠȺƫä çɍǠȎǩɍ˨ ǦȪȲȞǪƫä çǠɆȲȶȞȱä þɀȮǩ ȬȱǾȱ úɀȆȱä Ȝȵ ȴƬǠȎǩä

. ǦȶǝǠȪȱä ǦɆȆȥǠȺǪȱä úɀȆȱä ǦȱǠǵ Ȱș Ž ȀɅǼȪǩ Ȱȩä ɂȲȝ çǠȞɆǤƫä æìˬï Ƃâ ȜȥǠȺȵ ɀƲ ǢȎȺǩ ǦȱǠƩä ȻǾȽ ȨȥĀ ɂȲȝ ǦɆȪɅɀȆǪȱä 
 : الفاعلية 3

ƞĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ Ǝȝ ǦɆƶĀƕȱä ǦȱǠȅȀȱä üɀȍĀ Ǧȩì āǼȵ ðǠɆȩ ɄȝĀ ȬȱíĀ ǠȅǠȅà ǠƬ ȔȖǺƫä ùäǼȽɉä Ȝȵ ȨȥäɀǪɅ Ǡ
.ǦȶȚȺƫ˨ ǦȖɆǂä ùĀȀȚȱä ȨȥĀ ɂȲȝĀ æîǠǪǺƫä çɍǠȎǩɍä ȰǝǠȅĀ ýäǼǺǪȅä Ǝȝ 

 للاتصالات التسويقية  عناصر المزيج الترويجيالفرع الثاني:
     Ž çǠȶȚȺƫä ȼȵǼǺǪȆǩ ĂǾȱä ǦɆƶĀƕȱä  çäĀìɉä ȸȵ ȔɆȲƪä Ȭȱí Ƃâ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ƘȊɅ  ȨɆȪǶǪȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠőɍǠȎǩä

. ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱäĀ,ȀȊȺȱäĀ,ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä,çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩ,ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä, þɎȝɋä Ž ȰǮȶǪɅĀ, ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠȾȥäǼȽà1  

     ȆǪȱäĀ ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱäĀ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱäĀ çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩĀ þɎȝɋä çäĀìà ȸȵ ìǼǂä ȔɆȲƪä"ȼȹä ȠȹĀƕȆȵîä Ā ȀȲǩɀȭ ȼȥȀȝ Ǡȶȭ ȨɅɀ
.ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠȾȥäǼȽà Ž ǦȭȀȊȱä ȼȵǼǺǪȆǩ ĂǾȱä, ȀȉǠǤƫä2" 

     çǠȩɎȞȱä,çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩ,ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä, þɎȝɋä ȸȵ þɀȮǩ ( ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǰɅȂȵ) ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫǠȥ ȼɆȲȝĀ
Ǡƶф ȀȍǠȺȞȱä ȻǾȽ ɂȲȝ ÞɀȒȱä ȔɆȲȆǩ üĀǠǶȺȅĀ,ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱäĀ,ȀȊȺȱä,ǦȵǠȞȱäï: 

 الإعلان :-1
       ǰɅĀƕȱ ǦȺɆȞȵ ǦȾǱ ȼǣ ýɀȪǩ ȀǱɉä ǦȝɀȥǼƫä ǦɆȎǺȊȱä Ƙȡ ǰɅĀƕȱä üǠȮȉà ȸȵ ȰȮȉ "ȼȹä þɎȝɋä ǦɆȮɅȀȵɉä ǦɆȞȶƨä ùȀȞǩ

 ǦȵǼǹ Āà ǦȞȲȅ Āà æȀȮȥ3 
      îɀȾȶƨä ɂȲȝ ǦȝɀȶȆƫä Āà ǦɆǝȀƫä ǦɆȹɎȝɋä ȰǝǠȅȀȱä Ǧȝäíâ Āà ȀȊȹ Ƃâ Ăìǘǩ Ɣȱä ôǠȊȺȱä Ʉǵäɀȹ ȤȲǪƯ "ȼȹä ǠȒɅà ùȀȞɅĀ
óȀȢȱ, ǠȾȺȝ ȸȲȞȵ çäÞǠȊȵ Āà òǠǺȉà Āà îǠȮȥɊȱ ǢɆȖȱä ȰǤȪǪȱä ǼȎȪǣ Āà,źǠȵǼǹ Āà ȜȲȅ ÞäȀȉ ɂȲȝ ȼǮǵ4 
     : þɎȝɋä Ž ǠȽȀȥɀǩ Ǣƶ ȀȍǠȺȝ ǼɅǼƠ ȸȮƹ ƙȪǣǠȆȱä ƙȦɅȀȞǪȱä Ȱș Ž 
    -Ɇȍɀǩ Ž ǦȎȎǺǪȵ ǦȲɆȅĀ ýäǼǺǪȅä,ȀǱɉä öɀȥǼȵ ȼȹä ,þɎȝɋä Ž ȸȲȞƫä ǦȦȍ êɀȑĀ, ǦɆȎǺȉ Ƙȡ ǦȲɆȅĀ ȼȹä çǠȵɀȲȞƫä Ȱ

.ǼɆȦǪȆȶȲȱ ÞäȀȡâĀ Ƙǭе èäǼǵâ, ȼɆȱâ ȸȲȞƫä ȸȵ 
 úɀȆȱä Ž ȼȭɀȲȅ ɂȲȝ ƘǭǖǪȱäĀ (ȼɆȱâ ȸȲȞƫä) ǼɆȦǪȆƫä öǠȺȩɋ ǦȆȅǘƫä ǢȹǠǱ ȸȵ äǼȾǱ ȰǮƞ þɎȝɋä þ˨ üɀȪȱä ȸȮƹ ǦȵǠȝ ǦȦȎǣ

.(ȸȲȞƫä) ǦȆȅǘƫä ùäǼȽàĀ ȨȦǪǩ ǦȦȲǪƯ çǠȽǠƟä Ž ûɀȲȆȱä äǾȽ ȼɆǱɀǩĀ, 
 
 

                                                 
1 , ǦɅîǼȺȮȅɋä ɄȞȵǠƨä ȀȮȦȱä îäì,ǦɆȹĀƕȮȱɍä æîǠǲǪȱäĀ ǨɆȹƕȹɍ˨ ȨɅɀȆǪȱä,ȼȕ úîǠȕ2006  Ј195. 
2  ȨɅɀȆǪȱä), þĀȀǹßĀ, ȀȲǩɀȭ ǢɆȲɆȥı ûɀȲȆȱäı , ˬîɀȅ ȸɅǼȱä ÞɎȝ, ǦǮȱǠǮȱä ǦȞǤȖȱä, ƆǠǮȱä ÞȂƨä, öǠȦȹ þïǠȵ ǦƤȀǩ,( çǠȵɀȲȞƫä2011 òÛ917 
3  ,ȀȊȺȱäĀ ǦȝǠǤȖȲȱ ǦɆȞȵǠƨä îäǼȱä, ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȰǹǼȵ, ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱäĀ ǰɅĀƕȱä, ɄȍǠȞȱä Ǽƥä ȤɅȀȉ2006òÛ 29. 
4  - , þìîɉä, ĂîĀïǠɆȱä îäì, ĂîǠǲǪȱä þɎȝɋäĀ ǰɅĀƕȱä, ǦȞǣ˨î ǼȶƮĀ úɎȞȱä ðǠǤȝ ƘȊǣ2002 Ј̪32. 
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 ي:البيع الشخص-2
 ɀƲ ǢȪǩȀȵ Āà ƃǠǵ ȰɆȶȝ Ȝȥì ùǼŏ æȀȮȥ Āà ǦȵǼǹ Āà ǦȞȲȆȱ ɄȾȦȊȱäĀ ɄȎǺȊȱä ƇǼȪǪȱä": ȼȹд ùȀȞɅĀ ȜɆǤȱä æɀȩ ǠȒɅà ɂȶȆɅ

Ǡŏ öǠȺǪȩɍä ĀäĀ ǠȾǝäȀȉ1 
ǠȎǩɍä üɎǹ ȸȵ çǠȵǼƪäĀ ȜȲȆȱä ÞäȀȊǣ ȼȝǠȺȩâ Āà ȼǝäȀȡâĀ ǦȵɀȲȞƫ˨ ȬȲȾǪȆƫä ìäǼȵф ǦȪȲȞǪƫä ǦɆȲȶȞȱä ":ȼȹä ǠȒɅà ùȀȞɅĀü 

ȊȱäƃìǠǤǩ Ȥȩɀȵ Ž ɄȎǺ2 
-äí ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä ǼȞɅç  ǢǪȮƫä ɄȦșɀȵ ǦɆƵà þà ǬɆǵ, çǠȵǼƪä ȨɅɀȆǩ Ž  çɍǠȎǩɎȱ ĂȀȪȦȱä ìɀȶȞȱä ǦɆȎǺȊȱä ǦȦȎȱä

 ɄȵǼȪȵ þǠȥ āǼȱ, ĂƕȊƫäĀ ȜǝǠǤȱä ƙǣ ǠɆȎǺȉ ɍǠȎǩä ǢȲȖǪɅ ǢȱǠȢȱä Ž çǠȵǼƪä ȜɆǣ þà ǦȍǠǹ ǦǶȑäĀ ǨǶǤȍà ɄȵǠȵɉä
ȵ ȴȾɅǼȱ þɀȮɅ þà Ǣƶ çǠȵǼƪä ǦȞȦǩȀƫä ǦȵǼƪä æìɀǱ ȄȮȞǩ Ɣȱä ǦɆȆɆǝȀȱä ìǠȞǣɉä þǖȥ Ȭȱì ɂȲȝ æĀɎȝĀ, ǦǤȅǠȺȵ ǦɆǣǠƶä Ȥȩäɀ

 Ȝǝ˨ Ž ǠȽȀȥäɀǩ ǢǱäɀȱä çǠȦȎȱä ȸȵ ǠȾȞɆƤ ɄȽĀ þĀǠȞǪȱäĀ ǦɆȩäǼȎƫäĀ ǦǣǠǲǪȅɍä ǦǱîìĀ, þǠȺǞȶȕɍäĀ ȤȕǠȞǪȱä ǦƧ Ž ǼǱɀǩ
˨ɀȞȎȱä Ƃâ ǦȥǠȑâ ÞɎȶȞȱä ǦȵǼǹ ɀƲ ȼǱɀƫä ȂɆȶǪƫä ǦȵǼƪä ȰȵǠȞǪȱä Ž ƙȪɆȱĀ, ȰȭǠȊƫä Ȱǵ ɂȲȝ æîǼȪȱäĀ ǦǣǠǲǪȅɍä ǦȝȀȅ, ç

ȰǱɉä ǦȲɅɀȕĀ ǦƜȀȵ ǦȩɎȝ ɂȲȝ õǠȦƩäĀ ÞǼǤȲȱ ìɀȪǩ Ȅȅɉä ȻǼȾȥ,3 
 تنشيط المبيعات:-3 

 ȜɅȀȆǩ ùǼŏ ȬȱíĀ, ɄȞȲȆȱä óȀȞȲȱ ǦȥǠȒȵ ǦȶɆȩ ƘȥɀǪȱ ɄȮɆǪȮǩ ȰȮȊǣ ýǼǺǪȆɅ Ǡȵ ǠǤȱǠȡ ǦȦȲǪƯ ǦɆȪɅɀȆǩ ǢɆȱǠȅà ȸȵ ȤȱǖǪɅ
 çǠȞɆǤƫä ÞɎȶȞȱä åǼƨ çǠȵǼƪä çǠȆȅǘȵ ƙǣ ǠȝɀɆȉ ȀǮȭà çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩ ȰǝǠȅĀ ǨǶǤȍà ǼȩĀ, ǦɆȪɅɀȆǩ çǠȵɀȲȞȵ ȜɆȶƟĀ

 ǦȵǼǺȲȱ ƂĀɉä ǦǣȀǲǪȱä Ƃâ ÞɎȶȞȱä æɀȝì Ž ǦȱǠȞȥ ǦȲɆȅĀ ǠŒà Ǡȶȭ, ǠȾɆȵǠȺǩĀ ǦȆȥǠȺƫä æǼȊȱ ȬȱíĀ ȴȾɆȲȝ ǦȚȥǠǂäĀ 
      ȱä Ƙȡ ȀȍǠȺȞȱä ȸȵ çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ ȀȎȺȝ ƎǪȞɅ ǦɆȩɀȅ çǠȝǠȖȩ ùäǼȾǪȅä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ æîǼȪǣ ȜǪȶǪɅ ȼȹä ɍâ üǠȎǩɎȱ ǦɆȎǺȊ

. ǦȥǼȾǪȆƫä ƘȽǠȶƨä, ǬɆǵ ȸȵ ȀȢȍä 
 " ǠȾȥȀȝKOTLER ET DUBOIS , ƘȎȪȱä āǼƫä ɂȲȝ ǢȲȖȱä ȜɆǲȊǩĀ ȜȥǼȱ ǦȾǱɀƫä çǠɆȺȪǪȱä ȸȵ Ǧȝɀȶƭ "ǠŒд"

 ɀǪȺƫä ÞäȀȊȱä ȴǲǵ æìˬï ǦȖȅäɀǣ ȬȱíĀé  Ȁȕ ȸȵ ǦȺɆȞȵ ǦȵǼǹ Āà ƙȞȵƙɅîǠǲǪȱä ÞǠȖȅɀȱä Āà ƙȮȲȾǪȆƫä ù4 
 ɂȲȝ üɀȎƩä, ȸȶǮȱä öǠǱƕȅä Ȩǵ, çǠȵɀȎǹ ɂȲȝ üɀȎǶȲȱ ǠȾɆȲȵǠǵ ȰȽǘǩ çäìǠȾȉ, ç˫ɀǣɀȮȱä: ǠȵäǼǺǪȅä úȀȖȱä ȀǮȭà ȸȵĀ
ȡĀ óîǠȞƫäĀ çäȀƢǘƫä ǦȺɆȞȵ ǦɆȺȵï æƕȦȱ ǦɆȹǠƭ ǦɅɀȒȝ ǦȩǠȖǣ ɂȲȝ üɀȎƩä , çǠȪǣǠȆƫä Ž ûäƕȉɍä, ýäǼǺǪȅɍä  ǦǲɆǪȹ ȴȎƪä ǠȽƘ

.ĂìǠȝ ƙǩĀî ǦǣǠǮƞ ǼȞǩ ɍĀ ĂîĀì ȰȮȊǣ îȀȮǪǩ ɍ Ɣȱä ȜɆǤȱä þäìɀȾƭ ȸȵ 
 العلاقات العامة:-4

 çǠȩɎȞȱä ȴɆȚȺǩ ǦɆȢǣ ǦɆȝɀȑɀȵ ǦɆȶȲȝ Ǧȅäîì çǠȝǠȶƨäĀ ìäȀȥɉä ûɀȲȅ ðîǼɅ ĂǾȱä ȴȲȞȱä" ǠŒд ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ýǠȵâ ȴɆȽäȀǣâ ùȀȝ
ɄȝɀȱäĀ ǦǤǂäĀ þĀǠȞǪȱä ȸȵ Ȅȅà ɂȲȝ ǦɆȹǠȆȹɋä5 

                                                 
1  , ǦȺɆȖȺȆȩ ǦȞȵǠǱ çäîɀȊȺȵ ( çǠȅǠɆȆȱäĀ ãìǠǤƫä) ȨɅɀȆǪȱä, Ȱǩîɀȭ ǼɅȀȥ, ƙȆǵ ɄǱ˫2001 Ј̪118. 
2 Ј ̪ЙϮϽгЮϜ ЁУж118. 

 .10 òÛ2002, ǦȞǣäȀȱä ǦȞǤȖȱä þìîɉä þǠȶȝ, ȀȊȺȲȱ ȰǝäĀ îäì, çǠȵǼƪä ȨɅɀȆǩ, îɀȶȒȱä ǼȵǠǵ ƆǠȽ 3 
4 ÛúɎȞȱä ðǠǤȝ ƘȊǣ ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ ò32. 
5 . æȀȽǠȪȱä,ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ, ȀǲȦȱä äîì, ƂĀɍä ǦȞǤȖȱä,ǦǮɅǼƩä çǠȆȅǘƫä Ž ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä, åǠǲǵ ƘȺȵ ǼȶƮ2007Ј̪32. 
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ɆȮɅȀȵɉä ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ǦɆȞƤ ǠȾȥȀȝ ǠȶȭǦ  Ž āȀǹà æǠȊȺȵ Ăà Āà ǦȵɀȮǵ Āà ǦȺȾȵ Āà ǦǞɆȽ Āà ìǠƠä Āà ǦȝǠȺȍ Ăà ôǠȊȹ "ǠŒд
Ǡȝ ȼǱɀǣ îɀȾȶƨä Āà ƙƵǠȆƫä Āà ƙȦșɀƫä Āà ÞɎȶȞȱǠȭ îɀȾȶƨä ȸȵ ǦǞȥ ƙǣĀ ǠȾȺɆǣ ǦǲǪȺȵ ǦȶɆȲȅ çǠȩɎȝ ȴɆȝǼǩĀ ÞǠȺǣý  îɀƠ ɄȮȱ

 ùĀȀȚȱä ǢȆǵ ǠȾǪȅǠɆȅȜȶǪǲȶȲȱ ǦȆȅǘƫä êȀȉĀ Ǡŏ ǦȖɆǂä1 
 üìǠǤǪƫä ȴȽǠȦǪȱä ȸȵ ɀǱ ìǠƶâĀ, ǦǤɆȕ çǠȩɎȝ ȴɆȝǼǩĀ ÞǠȺǣĀ ýǠȞȱä ĂàȀȱä ǦȪǭ ɂȲȝ üɀȎƩä ɀȽ ǦȵǠȞȱ çǠȩɎȞȲȱ ɄȅǠȅɉä ùǼƬǠȥ

.ǠȽƘȽǠƤĀ çǠȆȅǘƫä ƙǣ ìɀȱäĀ 
:ǠȽïȀǣà ǦɆȅǠȅà ȤǝǠșĀ æǼȝ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȲȱĀ 

-ȵǼƪä êȀȉĀ ǦȆȅǘƫ˨ îɀȾȶƨä ȤɅȀȞǩ.ǠƬ îɀȾȶƨä ýǠȶǪȽä ǢȲǱ ǦȖɆȆǣ ǦȲȾȅ ǦȢȲǣ ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱä Ǧ 
-. ǦȶɆȲȅĀ ǦǶɆǶȍ îɀȾȶƨä ɂȲȝ ȀȊȺǩ Ɣȱä îǠǤǹɉä ȜɆƤ þà ȸȵ ǼȭǖǪȱä 
-. ýǠȞȱä ĂàȀȱä Ž èǼƠ Ɣȱä çäîɀȖǪȱä ǦȥǠȮǣ ǦȆȅǘƫä Ǽȵ 
-. ǦȆȅǘƫä Ȱǹäì ȐȞǣ ȴȾȒȞǣ ìäȀȥɉäĀ ǦȆȅǘƫä ƙǣ ſǠȍ ɀǱ ǦǞɆő 
- üǠȎǩɍä ȜɆǲȊǩĀ æǼȝǠȆȵ. ȄȮȞȱäĀ ǠɆȹǼȱä çˬɀǪȆƫäĀ ǠɆȲȞȱä æîäìɋä çˬɀǪȆȵ ƙǣ 
-.îɀȾȶƨä çǠǞȥ ȸȵ ŽǠȮȱä ýǠȶǪȽɍä ɂȪȲǩ ǠƬǠȶȝàĀ ǠȾȑäȀȡàĀ ǦȆȅǘƫä ùäǼȽà þà ȸȵ ǼȭǖǪȱä 
-.îɀȾȶǲȲȱ ǦȆȅǘƫä çǠȅǠɆȅ êȀȉ 
 التسويق المباشر:-5

 ǦȺȅ ǦɆȮɅȀȵɉä æǼǶǪƫä çǠɆȱɀȱä Ž ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä æȀȮȥ çȀȾș1917  ǠȵǼȺȝ ƔȱäĀ ȀȉǠǤƫä ǼɅƎȱäĀ þɎȝɋä ǦɆȞƤ ȄɆȅе Ź
 ýǠȝ Ž ǨɆƧ1960 ȨɆȪƠĀ ȸǝ˨Ȃȱä Ȝȵ ȰȵǠȞǪȲȱ ȼȺɆǵ Ž ǠɆȩäî äƘǤȞǩ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠȾǪȅîǠư ǨǶǤȍà ƔȱäĀ, ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä ǦɆȞȶƛ

ȴȾǝǠȑîâĀ ȴȾǤȆȭ ȻǠƟ˨ ȴȾȞȵ ǦƜȀȵ ǦȩɎȝ2 
Ⱥȱä Ȭȱì ȼȹä " ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȲȱ ǦɆȮɅȀȵɉä ǦɆȞȶƨä ȼǪȥȀȝ üɀȎǶȲȱ þɎȝâ ǦȲɆȅĀ ȸȵ ȀǮȭà Āà äǼǵäĀ ýǼǺǪȆɅ ĂǾȱäĀ ȰȝǠȦǪƫä ýǠȚ

ǦɅîǠƟ ǦȦȍ ȨɆȪƠ Āà ǦɆȅǠɆȩ ǦǣǠǲǪȅä ɂȲȝ3  
-ǾƬ ǦɆȆɆǝȀȱä æǼǝǠȦȱǠȥȻ  þà ȸȮƹ ǦȲɆȅɀȱä ȻǾȽ. ȼɆȲȝ õǠȦƩä ȸȮƹ ĂǾȱä ȨǵɎȱä üǠȎǩɍä ÞǠȺǣ Ž ǦɆȎǺȉ ǦȪɅȀȕ ɄȽ ǦȲɆȅɀȱä

ȾǵǠƱ þà ɍâ, ǦȵǼǹ ìĀȂȵ Ăà ȰǤȩ ȸȵ ýǼǺǪȆǩȲȝ ǼȶǪȞɅ Ǡɂ  ɂȲȝ ȰȶȞǩĀ ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä ìɀȪǩ Ɣȱä ç˫ǠɆǣ æǼȝǠȩ æìɀǱĀ ǦɆȝɀȹ
 ȨɆȪƠ Ž ȴȾȺȮƢ Ɣȱä ȰǝǠȅɀȱä ȸȵ ìǼȝ ɂȲȝ îɀȾȶƨä Ȝȵ  üǠȎǩɍä Ž ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä þĀǼȶǪȞɅ ȸɅǼȱä þɀȩɀȆƫä æÞǠȦȭ ƙȆƠ

ȹɍä,ïǠȦȲǪȱä,ɄȦǶȍ þɎȝä,ȤǩǠƬä,ǼɅƎȱä:ɄȲɅ Ǡȵ çäĀìɉä ȻǾȽ ïȀǣä ȸȵĀ Ȭȱí.ǨɆȹƕ 
 
 
 

                                                 
1 îäì, ĂîǠǲǪȱä þɎȝɋäĀ ǰɅĀƕȱä, ǦȞǣ˨î ǼȶƮĀ úɎȞȱä ðǠǤȝ ƘȊǣ , þìîɉä, ĂîĀïǠɆȱä2002 òÛ36. 
2 , åǠǲǵ ƘȺȵ ǼȶƮȨǣǠȅ ȜǱȀȵ Ј̪60. 
3 , åǠǲǵ ƘȺȵ ǼȶƮȨǣǠȅ ȜǱȀȵ  Ј61.  
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 ( يوضح عناصر مزيج الاتصال التسويقي الخدمي1-1الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر :من إعداد الطالبة
 الفرع الثالث: الاتصالات التسويقية المتكاملة

     ǠȾȥȀȝ ǼȪȥferrellĀpirde  ǦȶɆȩ ȴɆȚȞǪȱ āȀǹɉä ǦɆȪɅɀȆǪȱä ìɀȾƨä ǦɆȪǣĀ ɄƶĀƕȱä ôǠȊȺȱä ƙǣ ȨɆȆȺǪȱä "ǠŒà ɂȲȝ çǠȵɀȲȞƫä
ȬȲȾǪȆƫä ɂȲȝ æȀǭǘƫäĀ ǦȵǼȪƫä1 

    ǠȾȥȀȝ Ǡȶȭshimp  ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȞȱ ǾɆȦȺǪȱäĀ ȰȵǠȮǪȱäĀ ȔɆȖǺǪȱä ȸȝ ǦƟǠȺȱä çɍǠȎǩɍä çǠɆȲȶȝ" ǠŒà ɂȲȝ
çǠȩɎȞȱä, çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ,þɎȝɋä) ǦȦȲǪǺƫä ɂȲȝ ǦȵɎȞȲȱ Ƙǭе ȨȲǹ Ƃâ Ǩȩɀȱä ÞäîǼȵ ìɀȪǩ ƔȱäĀ( ƀä... ǦȵǠȞȱä  ƃǠƩä ȬȲȾǪȆƫä

ȰȶǪǂäĀ2  
      ɆȮɅȀȵɉä þɎȝɋä ǦȱǠȭĀ  ǦɆȞƤ ǠȾǪȥȀȝĀǦ  ýǼȪɅ ǠƞĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȔɆȖǺǪȱ ýɀȾȦȵ" ǠŒà ɂȲȝ ȜȅɀȵĀ ȰȵǠȉ ȤɅȀȞǪǣ

ƫä ǰɅĀȀǩ,æȀȉǠǤƫä ǦǣǠǲǪȅɍä,þɎȝɋä Ž ǦȲǮȶǪƫäĀ üǠȎǩɍä Ž ǦȝɀȺǪƫäĀ ǦȵǼǺǪȆƫä çäĀìɉä ȴɆɆȪǪȱ ǦȲȵǠȉĀ ǦȥǠȒȵ ǦȶɆȩ ,çǠȞɆǤ

                                                 
1  PRID, W.; FERRELL ,O .,MARKETING COMMUNICATION ,2 ND  ED.,PRENTICE  
HALL, EUROPE,2000,p 432. 
2 SHIMP ,TERENCE ADVERTISING  PROMOTION AND OTHER ASPEATS OF 
IN TEGRATED  MARKETING COMMUNICATIONS,THOMSON  SOUTH 
WESTERN  ,2007,p07. 

дыКшϜ 

сЋϷЇЮϜ ЙуϡЮϜ 

ϣвϝЛЮϜ ϤϝЦыЛЮϜ 

ϤϝЛуϡгЮϜ ϭтмϽϦ 

ϽІϝϡгЮϜ ХтнЃϧЮϜ 
 ϣуЧтнЃϦ ЭЛТ Ϣϸϼ пЯК ϽІϝϡгЮϜ ЬϝЋϦъϜ 

ϤϝЛуϡгЮϜ БуЇзϧЮ ЭϮцϜ ϢϽуЋЦ ϤϜϿУϳв 

в ϣЦыК ̭ϝзϠ ϣЛгЂ ̭ϝзϡЮ ϣузЛгЮϜ РϜϽАцϜ Й

рϼϝϯϦ ЭЫЇϠ 

ϤϝЛуϡгЮϜ сϠмϹзв ϹϲϜ ϣГЂϜнϠ рϸϽТ ЌϽК 

 ЭϚϝЂнЮϜ Ьы϶ ев ϽϮцϜ ϣКнТϹгЮϜ ϣтϝКϹЮϜ

ϣвϝЛЮϜ ϤϝϲнЯЮϜ,нтϸϜϽЮϜ,ϾϝУЯϧЮϜ) ϣувыКшϜ¨ 
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 çɍǠȎǩɍä Ƙǭе ȴɆȚȞǩ ȻǠƟ˨ ǦȪȆȺȵĀ ǦǶȑäĀĀ ǦȲȵǠȮǪȵ ȰǝǠȅî ȔǤȒȺȵ ȰȮȊǣĀ ýǼȪǩ çäĀìɉä  ȻǾȽ ǦȝɀȶƭĀ,ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä
ǦȪȪǶǪƫä1. 

 المطلب الثاني:مفاهيم عمومية حول تقديم الخدمات الجديدة
     ĀƎǪȝä ȴŒɉ, ǠƹǼȩ ƙɅìǠȎǪȩɍä ȰǤȩ ȸȵ ýǠȶǪȽä Ăд ǦȵǼƪä Ȍơ Ɓä  Ăà ǦɅìǠȎǪȩä ǦȶɆȩ Ɏǣ ǦȅɀȶȲƫä çǠǱȀǺƫä ƇǼȝ éǠǪȹâ

 ǦǱîǼȱ äƘǤȭ Ǡŏ ýǠȶǪȽɍä ǴǤȍà ( ȜɆǤȱä ǼȞǣ Ǡȵ çǠȵǼǹ) éǠǪȹɌȱ ǦǤǵǠȎƫä çǠȵǼƪä ɂȲȝ ǢȲȖȱä ǼɅäȂǩĀ ǦɆȝǠȺȎȱä æîɀǮȱä ǦɅäǼǣ ȜȵĀ,
 ɀǩ ǬɆǵ, ǦȦȲǪǺƫä ìǠȎǪȩɍä ɂȲȝ çǠȵǼƪä îжäĀ çǠȞǤǩ ȸȝ ĂǼǱ ȰȮȊǣ þɀǮǶǤɅ ɀǩ˨ ƙɅìǠȎǪȩɍä þà ǦȥȀȞƫä ȰȶȊǪȱ ǠƬǠƭ Ȝȅ

.ƀä... üǠȎǩɍäĀ ȴɆȲȞǪȱäĀ þɀȹǠȪȱäĀ 
. Ǡŏ ǦȪȲȞǪƫä ȌǝǠȎƪä Ƃâ úȀȖǪȺȱĀ ǦȵǼƪä ýɀȾȦȵ ǢȲȖƫä äǼȽ Ž üĀǠȺǪȺȅ ȼȺȵĀ 

 2الفرع الأول:دورة حياة الخدمات
   ȀȎȪǩ Āà üɀȖǩ Ǽȩ æǼƫä ȻǾȽĀ, ɄȦǪƸ Ż ƙȞȵ ǨȩĀ Ž ȀȾȚɅ ǬɆǵ, ǦȺɆȞȵ æǠɆǵ æîĀì ǰǪȺȵ Ȱȭ ȬȲǪƹ  ǦȦȲǪƯ Ȱȵäɀȝ Ƙǭе ǬƠ

. ƗȪǪȱä ýǼȪǪȱäĀ æǼɅǼǱ çǠǲǪȺȵ äîǠȮǪǣä ȴőǠǤȲȖǪȵĀ. ȴőǠǱǠǵĀ ƙȮȲȾǪȆƫä úäĀíà ƘȢǩ ǠȾȺȵ 
 مرحلة التقديم : -1
   çɍǠȎǩɍä ǦȖȊȹà ɂȲȝ äƘǤȭ ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ Ž úǠȦȹɋä þɀȮɅĀ ǠǵǠƱ ȨȪƷĀ çɀƹ Ǡȵâ ǰǪȺƫǠȥ ǰǪȺƫä êǠǲȺȱ ǠǵǠǪȦȵ ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ ǼȞǩ

ɆȪɅɀȆǪȱä.ɀȶȺȱä ǦȲǵȀȵ ɀƲ ǰǪȺƫä ȜȥìĀ çǠȞɆǤƫä ȴɆȚȞǩ ȰǱä ȸȵ (ǰɅĀƕȱä) Ǧ 
 مرحلة النمو : -2
    ȰǤȩ ȸȵ äƘǤȭ ɍǠǤȩâ ɄȪȱ üǠǵ Ž æƘǤȭ Ǡǵ˨îà ȨȪƷ íâ, ÞǠȖȞȱä Ž àǼǤɅĀ äǼɅäȂǪȵ äɀƴ ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ Ƃâ ȰȎɅ ĂǾȱä ǰǪȺƫä ǢȆǪȮɅ

Ǽȝâ ɂȲȝ çǠȪȦȺȱä ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ Ž ǦȭȀȊȱä ìƕȆǩĀ, ƙȮȲȾǪȆƫä. ȼȩɎȕâĀ ǰǪȺƫä ȀɅɀȖǩĀ ìä 
 مرحلة النضج : -3

 ǼȞǩ ǰȒȺȱä ǦȲǵȀȵ þɍ, Ǡȵ Ǽǵ Ƃâ ǠȶȚǪȺȵ  ǠƜî ɄȖȞɅĀ ǠȥĀȀȞȵ ǴǤȎɅĀ .úɀȆȱä Ž ǠǺȅäî ǠȞȩɀȵ ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ Ž ǰǪȺƫä ȰǪƷ
ì Āà,ìǼǱ ƙȆȥǠȺȵ üɀǹì ȰǮȵ úäɀȅɉä Ž èǼƠ Ɣȱä çäƘȢǪȲȱ ǦȚȪɆǪȵ ǦȭȀȊȱä ɂȪǤǩ þà ǢƶĀ, ÞǠȖȝ ȀǮȭɉä ǦȲǵȀƫä üɀǹ

 Ž îäȀȶǪȅɍä ǢȲȖǪɅ ĂǾȱä Ȁȵɉä ȌȩǠȺǪȱ˨ çǠȞɆǤƫä àǼǤǩ ǼȩĀ, æìɀƨäĀ çǠȦȍäɀƫä ǦɆǵ˫ ȸȵ. ǦȭȀȊȱä ǰǪȺȵ ɂȲȝ úɀȦǪǩ çǠǲǪȺȵ
ȲǵȀƫä ȻǾȽ Ž ǦȭȀȊȱä ȂȭȀǩ, çǠȞɆǤƫä āɀǪȆȵ ɂȲȝ ǦȚȥǠǶȶȲȱ ǦɆȎǺȊȱä ǦɆȞɆǤȱä ìɀȾƨä üǼǣǦ  ǰǪȺƫä ǠƫǠȕ ĂƘȭǾǪȱä þɎȝɋä ɂȲȝ

ȲȾǪȆƫä ȰǤȩ ȸȵ ùĀȀȞȵ. ƙȮ 
 
 
 

                                                 
1 , þìîɉä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ǼȵǠǵ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ǰɅĀƕȱäĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä, Ȁȵ˪ ĂȀȮǤȱä2006 òÛ98. 
2  ìǼȞȱä ǦɆȞȵǠǱ çäîɀȊȺȵ, ȨɅɀȆǪȱä ãìǠǤȵ, ȴȅǠƨä ǼȱǠǹ Ǽƥ2012-2013 
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 مرحلة الانحدار:-4
 ƙȮȲȾǪȆƫä úäĀíà ƘȢǩ ǢǤȆǣ ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ Ž îɀȽǼǪǩ çǠȞɆǤƫä þà, ê˨îɉä ȬȱǾȭĀ ȜɅȀȆȱä îɀȽǼǪȱ˨ ǦȲǵȀƫä ȻǾȽ Ž çǠȞɆǤƫä äÞǼǤǩ
ǢǩƕɅĀ ȰȒȥà óĀȀȝ ýǼȪǩ çǠȭȀȉ ȰǤȩ ȸȵ æǼɅǼȊȱä ǦȆȥǠȺƫä ǢǤȆǣĀ, çäƘȢǪȱä ȬȲǩ ǦǤȭäɀȵ ɂȲȝ ǦȭȀȊȱä æîǼȩ ýǼȝĀ ȴȾǪǱǠǵĀ 

  . æǼɅäȂǪȵ ȀǝǠȆǹĀ ǦɆȱǠȝ ȤɆȱǠȮǩ ǦȭȀȊȱä îäȀȶǪȅä ɂȲȝ 
 الفرع الثاني:تقديم الخدمات الجديدة

       ǠȾƹǼȪǩ ȴǪɅ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ Ž ǠȽǼɆȆƟĀ, æîǠǪǺƫä ǦȵǼƪä æȀȮȥ ȀɅɀȖǪǣ àǼǤǩ çäɀȖǹ æǼȞǣ Ȁƹ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ þâ
ȾǪȆƫä ǢȲǱ ɂȲȝ æîìǠȩ ǦɆȱǠȝ æìɀǱ Āì ȴɆȵǠȎǪǣ, úɀȆȱä Ƃâ ǦȲǵȀȵ Ȝȵ ȨȥäɀǪǩ ǦɆȪɅɀȆǩ ǦɆǲɆǩäƕȅâ ȴɆȶȎǩ æîĀȀȑ Ȝȵ, ǠȾɆȱâ ȬȲ

. ǠȾǝäȀȉ îäȀȮǪȱ Ǡŏ ȴȾȝǠȺȩâĀ ƙȮȲȾǪȆȶȲȱ çǠȵǼƪä ȻǾȽ üǠȎɅâ þǠȶȒȱ ƇǼȪǪȱä 
 أولا:تعريف الخدمات الجديدة 

          ä äǾȽ Ž ƙǮǵǠǤȱä ƙǣ ȼɆȲȝ ȨȦǪȵĀ ìǼƮ ȤɅȀȞǩ ǼǱɀɅ Ɏȥ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ȤɅȀȞǪȱ ǦǤȆȺȱ˨ þâ ǦȵǼƪä ȤɅȀȞǪȱ üǠŎ
 ǦȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱ˨ æǼɅǼǱ Āà, ƙȞȵ úɀȆȱ ǦǤȆȺȱ˨ æǼɅǼǱ þɀȮǩ þà ȸȮƹ Ǡȶȭ, ǠɆȲȭ æǼɅǼǱ ǦȵǼƪä þɀȮǩ Ǽȩ ɎǮȵ, æǼɅǼƨä

:ɄȲɅ Ǡȶȭ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ȤɅȀȞǩ ȴǪɅ ȼȺȵĀ ǠƬ ǦǲǪȺƫä 
         ɄȊȭ ȰȶǪƮ ȬȲȾǪȆȵ ȸȵ ȼȱɀǤȩ ȴǪɅ ǰǪȺȵ Ȱȭ ɄȽ"æǼɅǼƨä( çǠȵǼƪä) çǠǲǪȺƫäǼɅǼǱ Þ1 
         . äǼɅǼǱ ȻƎǪȞɆȥ ȼȱ þɀǣȂȱä æȀȚȹ ɂȲȝ ȤȩɀǪɅ ýǼȪƫä (ǦȵǼƪä)ǰǪȺƫä Ž ǼɅǼǲǪȱä Ăà 
         :ǦɆȪɅɀȆǩ ȀȚȹ ǦȾǱĀ ȸȵ Ǡȵà 
         çǠȵǼƪä Āà ǰǪȺƫä ȌǝǠȎǹĀ çǠȦȍäɀȵ ɂȲȝ ȻȀɅɀȖǩ Āä ȼȺɆȆƠ Āà ȼǪȥǠȑâ Āà ȻƘɆȢǩ ȸȮƹ Ʉȉ Ăà"æǼɅǼƨä(ǦȵǼƪä) ǰǪȺƫä
 ȼȱ ǦȪȥäȀƫäǦȥǼȾǪȆȵ ǦɆȩɀȅ çǠȝǠȖȩ Ž ǦǤȪǩȀƫä Āä ǦɆȱǠƩä ÞɎȶȞȱä çǠǤȡîĀ çǠǱǠǵ öǠǤȉâ Ƃâ ĂìǘɅ,2 
          þɀȮǩĀ ǦǮɅǼǵ çäîǠȮǪǣä ǦǲɆǪȹ þɀȮǩĀ ǦȶȚȺƫäĀ ÞɎȶȞȱä ɂȲȝ æǼɅǼǱ þɀȮǩ Ɣȱä æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ǠŒà"ǠȒɅà ùȀȞǩĀ

äǼǱ ǦȲɆȲȩ ǠȾǪǤȆȹ3  
 تقديم الخدمة:ثانيا:        
   ƪä ɂȲȝ ȨȲȖɅ ȰȎƠ ɍ ǬɆǵ, ǦɆȱǠƩä ǦȵǼƪä ȰȮȉ ƘɆȢǩ ȴǪɅ ǠȵǼȺȝ Āà ƂĀɉä æȀȶȲȱ þɀȮǩ ǠȵǼȺȝ ƇǼȪǪȱä ǦȲǵȀȵ Ž "ǠŒà ǦȵǼ

 çǠȵǼƪä ǬɆƜ ȜȲȆȱä ȸȝ ǦȵǼƪä æȂɆȵ ȀȾȚǩ ǠȺȽĀ, ƙȮȲȾǪȆƫä ùȀȕ ȸȵ üɀǤȪȱä ǦǱîì ɂȲȝ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ȸȵ ƘǮȮȱä ɂȲȝ
 ȨɆȑ úǠȖȹ ɂȲȝ ǠȾƹǼȪǩ ȸȮƹ4 

                                                 
1 Ȳǩɀȭ ǢɆȲɆȥ, ȀȨǣǠȅ ȜǱȀȵ  òÛ213. 
2 ,þǠȶȝ, ȰǝäĀ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ĂȀȎȝĀ ȰȵǠȮǪȵ, ɄǲɆǩäƕȅä ȰǹǼȵ,æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ȀɅɀȖǩ, ñĀȀȮȝ ƇǼȹ þɀȵǖȵ2004òÛ94. 
3 , þìîɉä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ȰǝäĀ îäì, ǦȞǣäȀȱä ǦȞǤȖȱä, ɄȭɀȲȅ ȰǹǼȵ, æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ȀɅɀȖǩ, ȴɆȽäȀǣâ çäǼɆǤȝ2010 òÛ26. 
4 Ʈ, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱĀ þäȀȽï îäì, ýǼȪǪƫä ȨɅɀȆǪȱä ȰǹǼȵ, ɄȝǼɆȶȎȱä ȴȅǠǱ ìɀȶ2013òÛ229. 
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     ǠȒɅà ùȀȞǩ Ǡȶȭ ǠŒɀȮȱ Ǡŏ ìäȀȥɋä ǦȥȀȞȵ ýǼȞȱ ǦȵǼƪä ȻǾȽ ȤȎǪǩ ǬɆǵ,úɀȆȲȱ ɄȵǼƪä ǰǪȺƫä üɀǹǼȱ ƂĀɉä ǦȲǵȀƫä ǠŒд"
 ǦǤȆȺȱ˨ ǠȽǼǝäɀȥĀ (æǼɅǼƨä) ǦȵǼȪƫä ǦȵǼƪ˨ ȤɅȀȞǪȲȱ üǠȎǩɍä ýǼǺǪȆǩ  ȨɅɀȆǪȱä æîäìâ ǠȺǝǠȥ ȬȱǾȱ, æȀȵ üĀɉ êȀȖȹĀ æǼɅǼǱ

ìäȀȥɊȱ.1 
    ƧǠǵ ǼȞǩ ǦȵǼƪä ƇǼȪǩ ǦɆȲȶȝ þâ çäÞäȀǱɋäĀ çǠȅǠɆȆȱä ȰǮȵ ǦɆƵɉä ǦɅǠȡ Ž ÞǠɆȉà ȴȒǩ ǬɆǵ ǦɆȵǼƪä çǠȆȅǘȶȲȱ ǦǤȆȺȱ˨ Ǧ

ɅǼɆȦǪȆƫä Ƃâ(ǠȾƹǼȪǩ)ǦȵǼƪ˨ ȤɅȀȞǪȱä þǠȶȒȱ ǦȆȅǘƫä ȰǤȩ ȸȵ ǦȞǤǪƫäȸ.2 
 :خصائصها -1

:ɄȲɅ ǠȶɆȥ ȰǮȶǪǩ ȌǝǠȎƪä ȸȵ Ǧȝɀƭ ûǠȺȽ3 
-ǦɆȵǼƪä çǠǲǪȺƫä îǠȮǪǣä ǦȲǵȀȵ ǢǤȆǣ éǠǪȹɋä ȤɆȱǠȮǩ öǠȦǩîä éǠǪȹɋä ǦɆȶȭ ǦɅìĀǼƮ ȜȵĀ 
- ǼɅǼƨä ǰǪȺƫä äǾŏ ƙȲȶǪǂä ƙȮȲȾǪȆƫä ÷Ɏǣâ ǢȲȖǪɅ Ǡư úɀȆȱä Ž ùĀȀȞȵ Ƙȡ ɄȵǼƪä ǰǪȺƫä 
- ǦȒȦǺȺȵ þɀȮǩ Ɣȱä ê˨îɋä ɂȲȝ ȄȮȞȺɅ Ǡư ǦȒȦǺȺȵ ɄȵǼƪä ǰǪȺƫä çǠȞɆǤȵ þɀȮǩ 
-ǠȺȵ Ž æìǼƮ ǦɆȞɅïɀǩ çäɀȺȪǣ ÞǠȦǪȭɍäĀ ȜɅïɀǪȱä çäɀȺȩ Ž ȜȅɀǪȱä ȴȝ ǦȦȲǪƯ Ȩȕ 
-.ǦȞȦǩȀƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱäĀ ǦɆǱǠǪȹɋä ȤȲȮȱä öǠȦǩîɎȱ ɄȵǼƪä ǰǪȺƫä îǠȞȅà ȰɆƢ 
- ɄȽ ǠȵĀ ɄȵǼƪä ǰǪȺƫ˨ îɀȾȶƨä ȤɅȀȞǩ óȀȢȱ ɄȦɅȀȞǪȱä þɎȝɋä ȰȮȉ ǾǺǪɅ ĂǾȱä þɎȝɋä ǦȍǠǹĀ ǰɅĀƕȱä ȤɆȱǠȮǩ öǠȦǩîä

. ȼȞȥǠȺȵĀ ȻǼǝäɀȥ 
 طرق وأدوات تقديم الخدمات الجديدة-2
 4:الطرق2-1
-.ùǼȾǪȆƫä îɀȾȶƨä ȸȵ ȸȮư ìǼȝ Ǝȭä Ƃâ üɀȍɀȲȱ ǦǤȅǠȺƫä ǦɆȱǠȎǩɍä ȰǝǠȅɀȱä îǠɆǪǹäĀ ǦɆȱǠȎǩɍä úȀȖȱä ȤɆǮȮǩ 
- ǦȱǠȅȀȱä ȻǾȽ ȴȆǪǩ þà ɂȲȝ ȸȽǼȱä Ž ǨǤǮǩ æǼɆǱ ǦɆȺȽí æîɀȍ ȨȲƪ ƃǠȞȱä ƗȦȱä ȴɆȶȎǪȱä çäí æǼɆƨä ǦɆȱǠȎǩɍä ǦȱǠȅȀȱä îǠǤǪǹä

. ǦȱɀȾȆȱäĀ êɀȑɀȱ˨ 
-ƪä)ǰǪȺƫä ƘȞȆǩ äǾȽ ȨȪƷ þà ɂȲȝ ùǼȾǪȆƫä îɀȾȶƨä ȴȚȞƫ ǦɆȺȵȂȱä æƕȦȱä ȬȲǩ Ž æǼǝǠȆȱä ǦɆǝäȀȊȱä æîǼȪȱä Ȝȵ ǢȅǠȺǪɅ Ǡƞ( ǦȵǼ

.ȤɆȱǠȮǪȱä ǦɆȖȢǩ ȀȞȆȱä 
 
 

                                                 
1  ǦøøøøøøøøøøȞǤȖȱä, þìîɍä þǠøøøøøøøøøøȶȝ, ȜøøøøøøøøøøɅïɀǪȱäĀ ȀøøøøøøøøøøȊȺȲȱ æȀøøøøøøøøøøȆɆƫä îäì, çǠȵǼøøøøøøøøøøƪä ȨɅɀøøøøøøøøøøȆǩ, ȤøøøøøøøøøøȅɀɅ þǠøøøøøøøøøøȶǮȝ ǦøøøøøøøøøøȺɅìî ȤøøøøøøøøøøȅɀɅ, ɄȝǼɆȶøøøøøøøøøøȎȱä ȴøøøøøøøøøøȅǠǱ ìɀøøøøøøøøøøȶƮ

,üĀɍä2010òÛ173. 
2  , îɀȶȒȱä ǼȵǠǵ ƆǠȽȨǣǠȅ ȜǱȀȵ òÛ48. 
3  ɄȝǼɆȶȎȱä ȴȅǠǱ ìɀȶƮ, ХϠϝЂ ЙϮϽв, Ј173. 
4 Ǡȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ȀɅȀǱ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, çǠȞɆǤƫäĀ ȨɅɀȆǪȱä,ɄǲƩà ʤ ǼǤȝ ȸȆǂä ǼǤȝ, ȀȦȺǹ ǼȶƮ ȴɆȲȅ, ŸäȀȆȱà ȸȆǵ îɀǪȭǼȱä þìîɉä þ
,2011 Ј̪140̪141. 
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 الادوات:2-2
 ǰǪȺƫä ǦǣȀǲǪȱ ÞɎȶȞȲȱ ǦɆȹǠƭ çǠȺɆȝ ƇǼȪǩ ȰǮȵ çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩ ȰǝǠȅĀ ȬȱǾȭĀ Ȭȱí ȨɆȪǶǪȱ ǦȲɆȅĀ ȰȒȥà ɀȽ þɎȝɋä ƎǪȞɅ

ɅǼƨä ǦȆȅǘƫä Ʉȝïɀȵ ǦɆȶȺǩ ȰǱä ȸȵ ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä ȬȱǾȭĀ ĂǼƨä ǰǪȺƫä üǠǤȪǪȅɍ úɀȆȱä ǦǞɆő Ž ȀȊȺȱä ǼȝǠȆɅ Ǡȶȭ.Ǽ
.ȼɅȀȞȅ çǠȵɀȎǹ ȴȾǝǠȖȝâĀ 

 المطلب الثالث:دور الاتصالات التسويقية المتكاملة في تقديم خدمات جديدة
 ةالفرع الأول:المزيج الترويجي الملائم لمرحلة تقديم الخدمات الجديد

 ǦɆȵɎȝɋä ȰǝǠȅɀȱä üɎǹ ȸȵ ȀǱɉä ǦȝɀȥǼȵ þɀȮǩ.الإعلان:-1
Āà æǼɅǼƨä ȜȲȆȱä ǼǝäɀȥĀ ȜȥǠȺȵ ȸȝ ȴőǠǞȥ ȤȲǪƯ ȸȵ ƙȥǼȾǪȆƫä ƙȮȲȾǪȆƫä ȴɆȲȞǩĀ îǠǤǹâ Ƃâ ùǼȾɅ ǬɆƜ الإعلان التعليمي:-

.ǦȱǼȞƫä ȜȲȆȱä1 
ȥĀȀȞƫä îǠȮȥɉä Āà æǼɅǼƨä çǠȵǼƪäĀ ȜȲȆȱ˨ ȨȲȞǪɅĀ Āà ǠȾȺȝ ǦɆȥǠȭ ȨǝǠȪǵ ðǠȺȱä ùȀȞɅ ɍ ƔȱäĀ îɀȾȶǲȲȱ Ǧالإعلان الإرشادي:-

 ǦɅìǠȎǪȩä ǦȪɅȀȖǣ ȴȾǪǱǠƩ ȴȾȝǠǤȉâ ǦɆȦɆȭ þɀȥȀȞɅ ɍ2. 
 ǢȡȀǩ ǦȺɆȞȵ ǦȵǼǹ Āä ǦȞȲȅ ȸȵ çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ ȼȺȵ óȀȢȱä þɀȮɅ ĂǾȱä ɀȽĀ": ĂîǠǲǪȱä þɀȶȒƫä ǢȆǵ þɎȝɋä ȤȎȹ ǠȺȽ ȸȵĀ

ȬȲȾǪȆȶȲȱ ǠȾƹǼȪǩ ǦȆȅǘƫä 
 ȱä ùǼȾɅ.Ǡŏ öǠȺǪȩɍä Āä ǠȾǝäȀȉ ɀƲ ǢȪǩȀƫä ȰɆȶȞȱä Ȝȥì ùǼŏ æȀȮȥ Āà ǦȵǼƪä Āà ǦȞȲȆȲȱ ɄȎǺȊȱä ƇǼȪǪ3البيع الشخصي:-2
 çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǪȱ ȰǱɉä æƘȎȩ çäȂȦƮ ɄȽĀ.ترويج المبيعات :-3
Āà æȀȉǠǤȵ ýǼȪǩ þà Ǡȵâ ɄȽĀ ˫Ǡƭ ƙǤȪǩȀƫä ȸǝ˨Ȃȱä Ƃâ ýǼȪǩ ǦǲǪȺƫä ȜȲȆȱä ȸȵ çäǼǵɀȱä ɄȽĀ ǼɅƎȱä ȨɅȀȕ ȸȝ العينات المجانية :-

 ȀǮȭà åɀȲȅɉä äǼȽ ƎǪȞɅĀ, ǠȽǼǝäɀȥĀ ǦȞȲȆȱä üǠȶȞǪȅä ǦɆȦɆȭ ƙǤǩ ǦɆǶɆȑɀǩ æȀȊȺǣ ǦȺɆȞȱä ȨȥȀǩ þà ȰȒȦɅĀ. āȀǹà ǦȞȲȅ Ȝȵ ȨȥȀǩ Āà
æǼɅǼǱ ɍǠȮȉâ Ǿǹе Ɣȱä Āà æìɀǱɀƫä ùǠȺȍɉä Ž ǠȒɅà ýǼǺǪȆɅĀ ǦɆȱǠȞȱä ȼǪȦȲȮǩ ȴȡî ǦɆȲȝǠȥ çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ ǢɆȱǠȅà4 . 

 .ĂîǠƟ ȰȮȊǣ ǦȞƧ ÞǠȺǤȱ ǦɆȺȞƫä ùäȀȕɍä Ȝȵ ǦȩɎȝ ÞǠȺǣ ɄȽĀامة:العلاقات الع-4
ȵǼȪǩ ǠȵĀ ǦȶȚȺƫä ȌƸ üǠȎǩäȼ  ïäȀǣǚȭ ƘȎȩ Ǝǹ ȰȮȉ ɂȲȝ ýɎȝɋä ȰǝǠȅĀ üɎǹ ȸȵ ȴǪǩ çǠȵǼǹĀ ȜȲȅ ȸȵالدعاية:-

Āà ǦȺɆȞȵ ǦȵǼǹ Āà ǦȞȲȅ ɂȲȝ çǠȺɆȆƠ- ǦȱɀȖȵ ǦȱǠȪȵ æîɀȎǣ.5 
ɂȲȝ æȀȖɆȆȱä Ǡȶǝäì ǦɅǠȝǼȱä ǠȺȽ üĀǠƠ Ǡȶȭ .öĀȀȊƫä ôǠȊȺǣ ƙȮȲȾǪȆƫä ǦɆȝɀǩ æìˬï üɎǹ ȸȵ ƙȞȵ ûɀȲȆȱ ȼȞȥìĀ îɀȾȶƨä 

 
 

                                                 
1 ýäȂȝ ˬȀȭï þĀȀǹäĀ,þìîɉä æȀȆɆƫä îäì,ǬɅǼƩä ȨɅɀȆǪȱä ãìǠǤȵ,2008Ј̪356. 
2  Ј ЙϮϽгЮϜ ЁУж360. 
3 , þìîɉä, ĂîĀïǠɆȱä îäì, ĂîǠǲǪȱä þɎȝɋäĀ ǰɅĀƕȱä, ǦȞǣ˨î ǼȶƮĀ úɎȞȱä ðǠǤȝ ƘȊǣ2002 òÛ64. 
4 ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ, ýäȂȝ ˬȀȭï Ј̪374. 
5 ,úɎȞȱä ƘȊǣ ò ȨǣǠȅ ȜǱȀȵ64. 
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 الفرع الثاني:دور عناصر المزيج الترويجي في تقديم خدمات جديدة
        ȻǼɅĀȂǩĀ Ǡŏ ȰȶǪǂäĀ ƃǠƩä þɀǣȂȱä ýɎȝâĀ ǦȵǼƪ˨ ȤɅȀȞǪȱ˨ ǦȪȲȞǪƫä çǠȕǠȊȺȱä Ȱȭ Ž ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ îĀì ȰǮȶǪɅ 

ǠȾȺȵ æìǠȦǪȅɍä ǦɆȦɆȭĀ ǦȵǼƪä ȬȲǩ ȌǝǠȎǹ ɄȽ ǠȵĀ ǦȶȚȺƫä ǠȾȵǼȪǩ Ɣȱä ǦȵǼƪä ȸȝ ǦɆȥǠȭ çǠȵɀȲȞƞ1  
      ƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ǼȞǩĀɄ çǠȵǼƪä ȸȵ ǼɅǼȞȱ˨ ȤɅȀȞǪȲȱ ǦȲȝǠȦȱä çäĀìɉä ȸȵ2  
  Āà ǦȞȲȆȱä ȸȝ çǠȵɀȲȞƫä ƇǼȪǪǣ þɀǣȂȱä ȰȾǱ ǦȲȮȊȵ ɂȲȝ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ǢȲȢǪǩĀ  îǠȞȅɉä, ǦɅîǠǲǪȱä ǦȵɎȞȱä Āà ǦȵǼƪä

 ȼȱɎǹ ȸȵ ĂǾȱä ȴǝɎƫä ɄȆȦȺȱä ɀƨä ÞǠȊȹâĀ ȼȝǠȺȩâ ɂȲȝ ȰȶȞȱ˨ ȬȱíĀ. ÞäȀȊȱä Ž þɀǣȂȱä ììȀǩ ɂȲȝ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ǢȲȢǪɅ Ǡȶȭ,
. çǠȵǼǹĀ ȜȲȆȱä ȸȵ ȼɆȱâ ýǼȪɅ Ǡȵ ȰɆȒȦǪǣ þɀǣȂȱä ýɀȪɅ3 

     ä üǠȮȉà ȸȵ ɄȽ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ þà Ȭȉ ɍĀ Ɣȱä ȴȾɆȱâ ǦǤȅǠȺƫä çǠȵɀȲȞƫä üǠȎɅâ ȴǪɅ ȼȱɎǹ ȸȶȥ ȸǝ˨Ȃȱ˨ üǠȎǩɍ
 ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ þà ȘǵɎȹ Ȭȱí üɎǹ ȸȵ, ǠȾǝäȀȊǣ þɀȵɀȪɅ Ɣȱä çǠȵǼƪä ȸȵ ȴȾǤȅǠȺɅ Ǡȵ îǠɆǪǹä ɂȲȝ ȴȾȞǲȊǩĀ ȴȾȞȥǼǩ

ɍäĀ ÞäîɇäĀ ǦȶǝǠȪȱä çǠȵǼǺȲȱ ǦǤȆȺȱ˨ ȴǪɅ Ǡȵ äǾȽĀ ǦȵǼƪ˨ ȸǝ˨Ȃȱä ȤɅȀȞǩ Ƃâ ùǼő ȸǝ˨Ȃȱä öǠȺȩâ ǠȒɅàĀ, ǦɆǣǠƶɍä çǠȽǠƟ
ȴőǠǤȡîĀ ȴőǠǱǠǵ öǠǤȉâ Ƃâ ĂìǘɅ Ǡư ǦȵǼƪä ǠȾɅìǘǩ Ɣȱä ȜȥǠȺƫäĀ ǼǝäɀȦȱ˨ ƙȲȶǪǂäĀ ƙȥǼȾǪȆƫä4 . 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

                                                 
1  ȀȎƫä çǠȵǼƪä ȨɅɀȆǩ, ìäȀȵ üß ǼȶƮ ȄȹɀɅ ȼȲƱ, ȀȶȺȱä úìǠȍĀ, þǠȵîì þǠȶɆȲȅ Ȱȍɀƫä,ǦƤƕȱäĀ ȀȊȺȱäĀ ǦȝǠǤȖȲȱ ǦɆȞȵǠƨä îäǼȱä, ǦɆȥ

,úäȀȞȱä,2002Ј̪30. 
2 ,þìîɉä þǠȶȝ, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ǼȵǠǵ îäì, ȨɅɀȆǪȲȱ ǬɅǼƩä ýɀȾȦƫä , ǼɆȞȅ Ÿà,ɄǱ ȻɀɅǼȱä2000 òÛ373. 
 
3 ȀȊȺȲȱ þäȀȽï îäì, ȨɅɀȆǪȱä çǠɆǲɆǩäƕȅä, ǢȱǠȡ ǼȞȅ,ƃǼǤȞȱä þǠǶȖȩ, ƘȊǣ úɎȞȱä ,þìîɉä þǠȶȝ,1999òÛ240. 
4 ,ȸɅɀȲȽ ǦȞȵǠǱ æîɀȊȺȵ,ƘǪȆǱǠȵ ǦȱǠȅî, ǦȵǠȞȱä çǠǤǪȮƫä Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çǠȵɀȲȞƫä ǦȵǼǹ, ˬȀȭï ìɀȶƮ ȀȖȩ2004òÛ52. 
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 المبحث الثاني:الأدبيات التطبيقية 
 çɍǠȎǩɍä öɀȑɀȵ ǦȅäîǼǣ ƁǠȞȱä ÞǠƲâ ȤȲǪƯ Ž ƙǮǵǠǤȱä ȸȵ ǼɅǼȞȱä ȴǪȽä ǼȪȱ ȻȀȍǠȺȝĀ ȼȵɀȾȦȵ ȰǮȵ ȼǤȹäɀǱ üɎǹ ȸȵ ǦɆȪɅɀȆǪȱä

:ɄȲɅ Ǡȵ çǠȅäîǼȱä ȻǾȽ ȴȽà ȸȵĀ.ǦȆȅǘƫä ùäǼȽà ȨɆȪƠ ȰǱä ȸȵ ǦɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ îĀì ïäȀǣâ ùǼŏ, 
 المطلب الأول :عرض الدراسات السابقة المتعلقة 

ȞǪƫä çǠȅäîǼȱä ȴȽà Ƃâ úȀȖǪȱä ǢȲȖƫä äǾȽ üɎǹ ȸȵ üĀǠǶȺȅ.çǠȵǼƪä üǠƭ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä öɀȑɀƞ ǦȪȲ 
 :الدراسة الأولى 
     - äɀȺȞǣ Ǧȅäîìþ "استخدام الاتصال التسويقي المتكامل في الشركات السعودية الكبرى  ǦȱǠȅî, ǦɆȲɆȲƠ ǦɆȦȍĀ Ǧȅäîì "

ȍ˫ ȸǣ Ǽƥ ǢȱǠȖȱä ìäǼȝâ ȸȵ ýɎȝâ ȌȎơ ,ýɎȝɋä Ž ȻäîɀǪȭì ǦǱîì ɂȲȝ. üɀȎǶȲȱ ǦȵǼȪȵ ýǠȵɋä ǦȞȵǠǱ, ɂȅɀƫä Ǽƥ ȸǣ Ȁ
 ǦɅìɀȞȆȱä ǦɆǣȀȞȱä ǦȮȲȶƫä, ǦɆȵɎȅɋä ìɀȞȅ ȸǣ ǼȶƮ2007. 

    ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä " ýɀȾȦȵ Ǧȅäîì ɂȲȝ ǨȲȶȝ ǬɆƜ ȰȵǠȮǪƫä ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä éíɀƴ ȰɆȲǶǪȱäĀ ǬǶǤȱ˨ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ ǨȱĀǠȺǩ
äĀ éíǠȶȺȱ˨ ȼǪȩɎȝĀ ǦɆȱǠȎǩɍä ȼǩäĀìàĀ ȼǩǠȪɆǤȖǩĀ ȰȵǠȮǪƫä. ǦɆȱǠȎǩɍä ȰǹäǼƫäĀ çˬȀȚȺȱ 

 ƙǣ ǦȩɎȞȱäĀ. Ȭȱí Ž æȀǭǘƫä ȰȵäɀȞȱäĀ ,ǦȅäîǼȱä ǦȺɆȝ ǦɅìɀȞȆȱä çǠȭȀȊȱä Ž ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȜȩäĀ Ǩȅîì ƆäǼɆƫä ǠȾȪȉ ŽĀ
. ǦȭȀȊȱä ȻǾƬ ƃǠƫä Þäìɉä ȸȆƠ üɎǹ ȸȵ ǠȾȥäǼȽà ȨɆȪƠ Ž çǠȭȀȊȱä êǠƱ ƙǣĀ éíɀȶȺȱä äǾȽ ȨɆǤȖǩ 

ǦȅäîǼȱä çǼȭà ǬɆǵ  ȸȵ ǦȲǵȀȵ ȰȮȱ ǠȾȪɆȪƠ āǼȵĀ ǦȭȀȊȱä çǠȞɆǤȵ ȴǲǵ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí ǦɆǣǠƶä ȼɆȕǠǤǩîä ǦȩɎȝ ìɀǱĀ
.éíɀȶȺȲȱ ǦȞǣîɉä ȰǵäȀƫä 

 الدراسة الثانية:
     - äɀȺȞǣ Ǧȅäîìþ "تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية"  æȀȭǾȵ ɄȽĀ, ǦȲȩîĀ ȄɆȲɆǣɀȵ ǦȱǠǵ Ǧȅäîì
ȅɍ ȨɅɀȆǩ ȌȎơ. ƘɆȆǪȱä ýɀȲȝ Ž ƘǪȆǱǠƫä çǠǤȲȖǪȵ üǠȶȮǪ ǦȹǠȺǱɀǣ ìäǘȥ ǢȱǠȖȱä ìäǼȝâ ȸȵ ǦȲȩîĀ ǦȞȵǠƛ2008-2009. 

ÝǦɆȵǼƪä ǦɅìǠȎǪȩɍä ǦȆȅǘƫä ùäǼȽà ȨɆȪƠ Ž ȻîĀì ɀȽ ǠȵĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȜȩäĀ Ǡȵ :ǦɆȱǠǪȱä ǦɆȱǠȮȉɋä ǢȱǠȖȱä êȀȕ ǬɆǵ 
ìâ ȜȩäĀ ȴɆɆȪǩ ɀȽ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ ȸȵ ùǼƬä ȰƮ ǦȆȅǘƫä Ž ƃǠȎǩɍä ɄȪɅɀȆǪȱä ǰɅȂƫä ȜȩäĀ äǾȭĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ôǠȊȹ ƘɆȆǩĀ æîä

. ǦȅäîǼȱä 
 ɄȪɆǤȖǪȱäĀ ĂȀȚȺȱä ƙǤȹǠƨä Ž ǰǝǠǪȹ æǼȝ Ƃâ ǢȱǠȖȱä Ȱȍɀǩ ǬɆǵ,ǠȪǣǠȅ ǠȾǵȀȕ Ź ǦɆȱǠȮȉɋä ǦȅäîìĀ ȰɆȲƠ æȀȭǾƫä ȻǾȽ ǨȲƽ ǼȩĀ

ɄȲɅ Ǡȵ Ƃâ Ȱȍɀǩ ɄȪɆǤȖǪȱä ǢȹǠƨä ȌƸ ǠȶɆȥ Ǡȵà.: 
 èɀǶǤǣ ýǠɆȪȱä Ž ǦȆȅǘƫä ƘȎȪǩ Ȱǲȅ ǬɆǵ,ɄȪɅɀȆǪȱä ƃǠȎǩɍä ǠȾȕǠȊȺȱ ǦȆȅǘƫä ƘɆȆǩĀ æîäìâ Ž ȤȞȑ ìɀǱĀ ǢȱǠȖȲȱ ƙǤǩ
 üǠȎǩɎȱ ǦȎȎǺƫä ǦɆȹäȂɆƫä ǦɅǠȦȭ ýǼȝ ȬȱǾȭ , ǦɆȲǤȪǪȆƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǦɆȱǠȎǩɍä ǠőɎƥ Ž ǠȾǲǝǠǪȹ ýäǼǺǪȅäĀ ǦȶȚǪȺȵĀ ǦɅîĀì

ɉä ìɀǱĀ ɂȲȝ ȀǭǘɅ Ǡư ɄȪɅɀȆǪȱä Ȱǲȅ ǬɆǵ ĂǾɆȦȺǪȱä ǢȹǠƨä ȸȵ ç˨ɀȞȎȱä ȐȞǣ Ƃâ ǦȥǠȑɋ˨ ǦȆȅǘƫä Ž ǦɆȱǠȎǩɍä ǦȖȊȹ
 , Ȭȱì Ž ǦȎȎǺǪƫä ǠőäîǠȕâ ǢɅîǼǩĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çäîɀȖǪȱä ǦȞǣǠǪȵĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȰǝǠȅĀ èǼǵɉ ǦȆȅǘƫä ýäǼǺǪȅä Ž ȌȪȹ

.îäȀȶǪȅ˨ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǠȾǪȅǠɆȅ ȀɅɀȖǪǣ ýǠȶǪȽɍäĀ 
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 الدراسة الثالثة:
    - äɀȺȞǣ Ǧȅäîìþ " دور عناصر المزيج الترويجي في تسويق خدمة" ǦȵǼǹ ȸȵ ȸɅǼɆȦǪȆƫä ȸȵ ǦȺɆȝ Þäîɉ ǦɆȝɎȖǪȅä Ǧȅäîì

 ƗȪǪȱä ǼȾȞƫä ǦǤǪȮȵĀ Ȱȍɀƫä ǦȞȵǠǱ Ž ǦɅȂȭȀƫä ǦȵǠȞȱä ǦǤǪȮƫä Ž çǠȵɀȲȞƫäı ìǠȎǪȩɍäĀ æîäìɋä ǦɆȲȭ "Ȱȍɀƫäı ìäǼȝâ ȸȵ  Ȱȍɀƫä
 Ȁȵ üß ȄȹɀɅ üǠǤȹ îɀǪȭǼȱä ìǼȞȱä ȸɅǼȥäȀȱä ǦɆȶȺǩ ǦȲƭ, ȸȆǵɉä ǼȵǠǵ ǼȶƮĀ ìä94 ǼȲƭ31 ǦȺȆȱ2009 ) ò35-53 ǸɅî˩ (

 ǬǶǤȱä ýɎǪȅä18-09-2007  ȀȊȺȱä ǸɅî˩,03-02-2008. 
ɆȪɅɀȆǪȱä ȴȲȝ ȸȵ æìǠȦǪȅɍä üɎǹ ȸȵ ǬǶǤȱä äǾȽ ǦɆƵà ȜǤǪǩǦ ɅȂƫä ǠȶɆȅɍĀǰ  çǠȵɀȲȞƫä çǠȵǼǹ ȨɅɀȆǩ Ž ȨɅɀȆǪȲȱ ɄƶĀƕȱä

 ȸɅǼɆȦǪȆȶȲȱ ȜȶǪŎä çǠǞȥ ȜɆȶƨ ǠőǠȵɀȲȞȵĀ ǠőǠȵǼǹ ýǼȪǩ ǠŒɀȭ ȸȵ ǦǤǪȮƫä ǦɆƵà ƙǤǪǩ íâ, çǠǤǪȮƫä çǠȵɀȲȞȵĀ çǠȵǼƝ ǦȲǮȶǪƫäĀ
 ÞɍǘȽ çǠǤȡîĀ çǠǱǠɆǪǵä ɂȲȝ ùȀȞǪǩ þà ǠȾɆȲȞȥ, (ȸɅǼɆȦǪȆƫä)ìäȀȥɉä ȸȵ ǦȒɅȀȝ æǼȝǠȪȱ çǠȵǼƪä ȻǾȽ ýǼȪǩ ǦǤǪȮƫä þà ǠƫǠȕĀ,

ȱ ǠȾȝǠǤȉâ ɂȲȝ ȰȶȞǩĀ ȸɅǼɆȦǪȆƫä ǠɆǱɀȱɀȺȮǩ îɀȖǩ èǼǵä ǼȩĀ, ȨɅɀȆǪȱä Ȱȶȝ ȀȽɀǱ ȰǮƹ äǾȽĀ,ǦȵǼȪƫä çǠȵǼƪä ǦɆȱǠȞȥ þǠȶȒ
. ȸɅǼɆȦǪȆƫä Ƃâ ǦȵǼȪƫä çǠȵǼƪä ǦɆȝɀȹ Ž ȻîĀǼǣ Ȁǭä ĂǾȱä çǠǤǪȮƫä Ȱȶȝ ǦȞɆǤȕ Ž çäƘȢǩ çɍǠȎǩɍäĀ çǠȵɀȲȞƫä 

   : ǠƵ ƙɆȅǠȅà ƙǤȹǠǱ Ƃâ ƃǠƩä ǬǶǤȱä ùǼȾǪȅä ȬȱǾȱ 
ȱä ǢȹǠƨä) üĀɉä ȨɅɀȆǩ Ž çǠǤǪȮƫä ǠȾȺȵ ƆǠȞǩ Ɣȱä çǠȩɀȞƫä ȐȞǣĀ ȨɅɀȆǪȱä ȴȲȝ ǦɆȽǠȵ Ƃâ þǠǮǵǠǤȱä ȼɆȥ úȀȖǩ ĂǾȱä:(ĂȀȚȺ

 ȨɅɀȆǩ ǦɆȲȶȞǣ ýɀȪǩ þä çǠǤǪȮƫä ȜɆȖǪȆǩ ȼȱɎǹ ȸȵ ĂǾȱäĀ, ǦȵǼǺȲȱ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ɂȲȝ ùȀȞǪȱä ȬȱǾȭĀ ȸɅǼɆȦǪȆȶȲȱ ǠőǠȵǼǹ
. ǠőǠȵɀȲȞȵĀ ǠőǠȵǼǹ 

ȉä:(ĂȀȚȺȱä ǢȹǠƨä)ƆǠǮȱä ɂȲȝ çǼȦȹ Ɣȱä ǦɆȹäǼɆƫä ǦȅäîǼȱä ȸȝ ȐǺƢ Ǡȵ ɂȲȝ ȰȶǪ200  ǦȶǝǠȪȱä çǠȩɎȞȱä ȰȮȉ òɀȎƝ ìȀȥ
 ǨǪǤǭà ƔȱäĀ (äǼȶǪȞȵ äƘȢǪȵ ǠȾȦȍɀǣ) ȸɅǼɆȦǪȆȶȲȱ çǠȵɀȲȞƫä ǦȵǼǹ ƙǣĀ( ɎȪǪȆȵ äƘȢǪȵ ȼȦȍɀǣ) ǦȵǼǺȲȱ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ƙǣ

őˬɀȺȞȵǠ őǠɆǣǠƶäĀǠ Ǫȅä üɎǹ ȸȵ ǠȶȾȺɆǣ ǦȩɎȞȱä ȰɆȲǶǪǣ ƙǣ ȀǭɉäĀ ôǠǤǩîɍäĀ çäîäȀȮǪȱäĀ ǢȆȺȱ˨ ǦȲǮȶǪƫä ǦɆǝǠȎǵɋä ȰǝǠȅɀȱä ýäǼǺ
.ǬǶǤȱä ĂƘȢǪȵ 

 المطلب الثاني:موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة
 úȀȕ æǼȝ ǨȵǼǺǪȅä ǼȩĀ çǠȆȅǘƫä āɀǪȆȵ ɂȲȝ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȜȩäĀ üɀǵ îĀǼǩ ǠŒà ǦȪǣǠȆȱä çǠȅäîǼȱä üɎǹ ȸȵ ȘǵɎɅ

ȩäĀ ǦȥȀȞƫ ȬȱǾȭ. ǦȅäîǼȱä ǦȞɆǤȖȱ ǢȅǠȺƫä ǰȾȺƫä ɂȲȝ çǼȶǪȝä, ȼǩˬɀǪȆȵĀ ȻìǠȞǣà üɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘƫä Ž ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä Ȝ
.ǦȅäîǼȱä ȨɆǤȖǩĀ þǠȮȵ ùɎǪǹä 

 ýäǼǺǪȅ˨ ȬȱíĀ, ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì ǦȥȀȞƞ ýɀȪǪȅ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽĀ
ɄǝǠȎǵâ ǰȵ˫Ȁǣ spss 20.0 .ǦȞǣîɉä ȻȀȍǠȺȝ îĀì ǦȥȀȞƫ 

 ǦɆȦɆȭ üɀǵ çǠȆȅǘƫä æȀȚȹ ǠȾɆȥ ǨȞȅɀǩ æƕȥ Ž Ăà ǦǮɅǼǵ æƕȥ Ž çȂƱà ǠŒɀȭ Ž ǦȪǣǠȆȱä çǠȅäîǼȱä ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ ȂɆȶǪǩĀ
ɄȦșɀȵ ȸȵ ǦȅäîǼȱä ǦȺɆȝ îǠɆǪǹä ȬȱǾȭ, çȀȪǩ ǦȱǠȭĀ Ž ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä ǨȪǤȕĀ,æǼɅǼƨä ǦȵǼƪä ƇǼȪǩ  ǦȆȅǘƫä

å ǦȺɆȞȱä çîǼȩ44 ƇǼȪǪȱ æǼɅǼǱ úȀȕ ìǠƶâ ɂȲȝ çǠɆȍɀǪȱäĀ ǰǝǠǪȺȱä üɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘƫä ǼȝǠȆȺȅ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ üɎǹ ȸȵ Ȥșɀȵ
ǠőǠȵǼǹ 
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 جدول المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:
ǦȹîǠȪƫä ȼǱĀà ǦȅäîǼȱä ǦǞɆǣ ǬɆǵ ȸȵ ǦȅäîǼȱä ùǼȽ ǬɆǵ ȸȵ 

 ǦɆȱǠƩä ǦȅäîǼȱä ä ǨɅȀǱà ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ ɂȲȝ ǦȅäîǼȱ
ıçȀȪǩ 

 ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì þǠɆǤǩ Ƃâ ǨȥǼȽ
æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǪȱ 

 ǦȪǣǠȆȱä ǦȅäîǼȱä
ƂĀɉä 

 ǦɅìɀȞȆȱä çǠȭȀȊȱä ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä ǨɅȀǱà
āƎȮȱä 

 Ž ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȜȩäĀ Ǧȅäîì Ƃâ ǨȥǼȽ
ȰȵäɀȞȱäĀ ,ǦȅäîǼȱä ǦȺɆȝ ǦɅìɀȞȆȱä çǠȭȀȊȱä  Ž æȀǭǘƫä

.Ȭȱí 

 ǦȪǣǠȆȱä ǦȅäîǼȱä
ǦɆȹǠǮȱä 

 ȄȲɆǣɀȵ ǦȆȅǘȵ ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä ǨɅȀǱàıǦȲȩîĀ  Ž ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȜȩäĀ ȴɆɆȪǩ Ƃâ ǦȅäîǼȱä ǨȥǼȽ
ǦɆȵǼƪä ǦɅìǠȎǪȩɍä ǦȆȅǘƫä 

 ǦȪǣǠȆȱä ǦȅäîǼȱä
ǦǮȱǠǮȱä 

 ǦɅȂȭȀƫä ǦȵǠȞȱä ǦǤǪȮƫä ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä ǨɅȀǱà
ȾȞƫäĀǼ ƗȪǪȱä-úäȀȞȱä 

 ȀȞȵ Ƃâ ǨȥǼȽ Ž ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ îĀì Ǧȥ
ǦȵǼǹ ȨɅɀȆǩ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:
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      üǠȎǩɍä ǰɅȂƫ ǦȲȮȊƫä  ǦɆȅǠȅɉä ȀȍǠȺȞȱä ȰɆȲƠĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä Ǧȅäîì Ƃâ ȼȱɎǹ ȸȵ ǠȺȩȀȖǩ ȰȎȦȱä äǾƬ ǠȵǠǪǹ
Ǥȱä Ż þɎȝɋ˨ ÞäǼǣ ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘȶȲȱ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ɄȪɅɀȆǪȱä ǦɆȩȀǩ Ƙǹɉä ŽĀ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä, ɄȎǺȊȱä ȜɆ

:ɄȲɅ Ǡȵ Ƃâ ǠȺȎȲǹ ǬɆǵ, ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱäĀ çǠȞɆǤƫä 
       çǠȞɆǤƫä ǦɆȩȀǩ, ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä,ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä, þɎȝɋä ȸȵ ȰȵǠȮǪƫä ȰȮȱä Ȭȱí ɀȽ ɄȵǼƪä ɄȪɅɀȆǪȱä ƃǠȎǩɍä ǰɅȂƫä

 ǢȆǵ Ƃâ ǠȾȒȞǣ Ȝȵ ȨȅǠȺǪǩ Ɣȱä .ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä,.Þäɀȅ Ǽǵ ɂȲȝ ȰɆȶȞȱäĀ ǦȆȅǘƫä ùäǼȽà ȨɆȪƠ þà ȸȵ ȼȱ ìǼǂä ȻîĀì 
       çǠȽǠƟä ƘɆȢǩĀ çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ƘǤȮȱä ȻîĀì üɎǹ ȸȵ ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä Ž ɄȪɅɀȆǪȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ïȀǣä ȸȵ þɎȝɋä ǼȞɅ

ȩɀȆȱä ǠȾǪȎǵ ɀƴĀ çǠȞɆǤƫä æìˬï Ž Ȁǭä ȼȱ ȰȞƶ Ǡư ȴőǠɆȭɀȲȅ ȴɆȝǼǩĀ ÞɎȶȞȱä. ǦɆ 
      ǠȾǝɎȶȝĀ ǦȆȅǘƫä ƙǣ ȀȉǠǤȵ ɍǠȎǩä ȼȹɀȮȱ ǦɅǼƨä ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɆȲȞȥ ȀǮȭɉä ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä Ž ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä ƎǪȞɅ

 çǠȵɀȲȞȶȲȱ ɄȅǠȅà îǼȎȵ ȼȹä Ǡȶȭ ÞäȀȊȱ˨ ȼȝǠȺȩâ Ƃâ üɀȍɀȲȱ ǠƬǠȶȞǪȅä ǦɆȦɆȭĀ ȰɆȶȞȲȱ ǦȵǼƪä  ȰɆȍɀǩ Ž äìǠȶǪȝä ȀǮȭɉä ɀȽĀ
ǝɎȶȝ ȸȝ ǦȆȅǘȶȲȱ.ǠȾɆȆȥǠȺȵĀ ǠȾ 

      ǠȾǝɎȶȝ Ǡȵà ǠƬ æǼɆǱ æîɀȍ þɀȮǩ ɂȲȝ ȰȶȞȱä üɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆȱǠȎǩɍä ùäǼȽɉä ȨɆȪƠ ɂȲȝ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ǼȝǠȆǩ
. ǦȵǼȪƫä ǠőǠȵǼƝĀ Ǡŏ ȴȾǪȪǭ æìˬïĀ 

    ǠȎǩä äîĀì ǠƬ þǚȥ ǦɆȵǼƪä ǦȆȅǘƫä çǠȞɆǤȵ ȴǲǵ æìˬï Ž ƘǤȮȱä çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ îĀì Ƃâ ǦȥǠȑâ ǦȵǼƪä ȤɅȀȞǩ Ž ɍǠȞȥ ǠɆȱ
 Ž ǠȾǝɎȶȝĀ ǦȆȅǘƫä ƙǣ ɄȲȝǠȦǪȱä ȰȍäɀǪȱä ȨɆȪƠ Ž ǦɆȪɅɀȆǩ ǦɆȱǠȎǩä æäìà ȴȽà ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä ƎǪȞɅ Ǡȶȭ, ǦȆȅǘȶȲȱ æǼɅǼƨä

.ȴȾȞȵ ǦȶǝäìĀ ǦɅɀȩ ǦȩɎȝ ÞǠȺǣĀ ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ 
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 تمهيد:
ɆȽǠȦƫä ȴȽà Ƃâ ĂȀȚȺȱä ǢȹǠƨä Ž ǠȺȑäȀȞǪȅä ǼȞǣ ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä öɀȑɀƞ ǦȶȲƫä ǢȹäɀƨäĀ ȴ

 æǼɅǼƨä  çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȜȩäĀ ǦȥȀȞȵ ȰȎȦȱä äǾȽ üɎǹ ȸȵ üĀǠǶȺȅ, æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ
çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ǦɆƶĀƕȱä çäĀìɉä ȴȽǠȆǩ ȤɆȭ Ǧȅäîì ȨɅȀȕ ȸȝ ȬȱíĀ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȶȲȱ  ǼȩĀ ǦȆȅǘƫä āǼȱ æǼɅǼƨä

:ɄȲɅ Ǡȵ Ƃâ ȰȎȦȱä ȴȆȩ 
çäĀìɉäĀ ǦȪɅȀȖȱä:üĀɉä ǬǶǤƫä 

 ǠȾȲɆȲƠĀ ǰǝǠǪȺȱä óȀȝ:ƆǠǮȱä ǬǶǤƫä 
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 المبحث الأول :الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية 
ä ǦɆȢǣ ǦȅäîǼȱä Ž ǦȞǤǪƫä çäɀȖƪä ȴȽɉ óȀȞǪȺȅ ǬǶǤƫä äǾȽ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀǼǣ  ǦȪȲȞǪƫä ǦȲǞȅɉä ɂȲȝ ǦǣǠǱɋ
.ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä çǠȵǼǹ öǠȖȩ Ž, æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž 

 المطلب الأول: طريقة الدراسة 
 ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ýɀȾȦȵ ȔǤǩîä˨ɄȵǼƪä öǠȖȪȱ ǦɅìǠȎǪȩɍä çǠȆȅǘƫäĀ , ĀƠĀ öɀȑɀƫä äǾȽ Ǧȅäîì ǦɆȢǣȨɆȪ  ùäǼȽà

 öȀȥ îǠɆǪǹä Ź. ǦȅäîǼȱäȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä-çȀȪǩ- . ǦȅäîǼȱä ȻǾƬ Ā ÞȂƨä äǾȽ Ž óȀȞǪȺȅ Ƃä, ǦȅäîǼȱä ǦȺɆȝĀ ȜȶǪŎ Ā çäƘȢǪȵ
, ǦȅäîǼȱä Ā:ƃǠǪȱä ɀǶȺȱä ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä Ž ǦȵǼǺǪȆƫä çäĀìɉä 

 أولا:مجتمع وعينة الدراسة
 Ǧȝɀȶƭ ȸȵ ǦȅäîǼȱä ȜȶǪƭ Ȥȱ˩ ǼȪȱäȀȥà ƙȦșɀƫä ȸȵ öȀȦȱ ǦȺɆȞȱä ìäȀǝäȂƨä çɍǠȎǩ-çȀȪǩ- ) ȴȽìǼȝĀ44 æìȀȦȵ ( ȰȶȊǩ ǬɆǵ

 ç˫ǠɆǣ úǼȍ ȸȵ ǼȭǖǪȱäĀ þǠɆǤǪȅɍä ýäǼǺǪȅäĀ ÞǠȎȪǪȅɍä ǦȲǞȅà ǦǣǠǱâ ɂȲȝ öɎȕɍä ȜȩäĀĀ ǦȅäîǼȱä ȜȶǪƭ ȰȵǠȭ ǬǶǤȱä ǦȺɆȝ
 ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì ɂȲȝ ùȀȞǪȱä ǦȅäîǼȱä ȸȵ óȀȢȱäĀ þǠɆǤǪȅɍä çǠȵǼƪä öǠȖȩ Ž æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä

 ǦȱǠǵ Ǧȅäîì, öȀȥȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä-çȀȪǩ-  ùǼƬä üǠȶȮǪȅɍĀ. ĂǾȱä ɄȦȍɀȱä ǰȾȺƫä ǨȞǤǩä ǼȪȥ ȼȪɆȪǶǪȱ ǦȅäîǼȱä ɂȞȆǩ
 ǠȽîìǠȎȵ ȸȵ ç˫ǠɆǤȱä ɂȲȝ üɀȎǶȲȱ ƆäǼɆƫä ǴȆƫä ɂȲȝ  æȂȮǩȀƫäĀ Ȝȩäɀȱä Ž ǼǱɀǩ Ǡȶȭ æȀȽǠȚȱä Ǧȅäîì ɂȲȝ ǼȶǪȞɅ ĂǾȱä ɄȲɆȲǶǪȱä

ä äǾŏ æǼȶǪȞƫä ǦɆȶȲȞȱä çäɀȖƪä ȨȥĀ ȼȶɆȶȎǩ Ź, þǠɆǤǪȅɍä ɂȲȝ ìǠȶǪȝɍä üɎǹ ȸȵ ǦɆȆɆǝȀȱ ǠɆǝǠȎǵâ ç˫ǠɆǤȱä ǦƨǠȞȵĀ þǖȊȱä
.ȻȀɅɀȖǩĀ Ȝȩäɀȱä ƙȆƠ Ž ȴȾȆǩ çǠǱǠǪȺǪȅä Ƃâ üɀȍɀȲȱ çǠɆȑȀȦȱä îǠǤǪǹɍ 

 ثانيا:متغيرات الدراسة :
 ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä Ž ȰǮȶǪɅ :المتغير المستقل -1
 æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ:المتغير التابع-2
 :ǦɆȦɆșɀȱä ȂȭäȀƫä,ɄȅäîǼȱä āɀǪȆƫä,ȸȆȱä,ȄȺƨä. المتغيرات الوسطية-3

 ثالثا: أدوات الدراسة :
:ç˫ǠɆǤȱäĀ çǠȵɀȲȞƫä ɂȲȝ üɀȎǶȲȱ ǦɆȱǠǪȱä çäĀìɉä ɂȲȝ ǦȅäîǼȱä çǼȶǪȝä ǼȪȥ, ǦȅäîǼȱä ùǼȽ ȨɆȪǶǪȱ 

Ƙȥɀǩ óȀȢȱ  æǾǩǠȅɉä ȸȵ Ǧȝɀȶƭ ÞäîФ Ǿǹɉä ǼȞǣ þǠɆǤǪȅɍä ȴȶȍ ǼȪȥ ǦȅäîǼȱ˨ ǦȪȲȞǪƫä ç˫ǠɆǤȱäالبيانات الأولية )الاستبيان(:-1
 ǠȾǪƨǠȞȵ ǬɆǵ ȸȵ ǦȅäîǼȲȱ ɄȪɆǤȖǪȱä ǢȹǠƨä üǠȶȮǪȅɍ ǦɆȱĀɉä ç˫ǠɆǤȱä ɂȲȝ üɀȎƩä ǨȥǼȾǪȅä ƔȱäĀ. (ȨɅɀȆǩ) ƙȎǪǺƫä

:þǠȶȆȩ þǠɆǤǪȅɍä ȸȶȒǪɅĀ ǦȅäîǼȱä çǠɆȑȀȦȱ ǠȽîǠɆǪǹäĀ ǦȅäîǼȱä ǦȲǞȅɉ 
) üɎǹ ȸȵ ǦȅäîǼȱä ǦȺɆȞȱ ǦɆȶɆȚȺǪȱäĀ ǦɆȥäȀȡɀƹǼȱä çäƘȢǪƫ˨ òǠƪä ÞȂƨä ɀȽĀ:4 ,ȄȺƨä :ɄȽ çäƘȢǪȵ (لقسم الأولا

.ɄȦɆșɀȱä ȂȭȀƫä ,ɄȅäîǼȱä āɀǪȆƫä,ȀȶȞȱä 
 ) å ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä: ǠƵ ƙɆȆɆǝî ȸɅǼȞǣ ǦȅäîǼȱä çäƘȢǪȵ ǨȲƽ14çǠȵǼƪä ƇǼȪǩĀ .üäǘȅ( القسم الثاني:
)å æǼɅǼƨä18. üäǘȅ ( 
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-˫ǠɆǤǪȅɍä ǴȑɀɅ ƃäɀƫä üĀǼƨäĀç .æìƕȆƫäĀ Ǧȝïɀƫä 
 الموزعة والمستردة ت(:يوضح الاستبيانا1-2الجدول رقم )

þǠɆǤȱä ƙȦșɀƫä ǦǤȆȺȱä 

˫ǠɆǤǪȅɍäç Ǧȝïɀƫä 50 100% 

˫ǠɆǤǪȅɍäç æìƕȆƫä 44 %88 

˫ǠɆǤǪȅɍäç ȰɆȲǶǪȲȱ ǦȲǣǠȪȱä 44 88% 

 spssعتمادا على نتائج طالبة اعداد الالمصدر:من إ
 þǠɆǤǪȅɍä çäȀȪȦȱ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà çǠǱîǼȱ ɄȅǠȶƪä çîǠȮȱ ȴȲȅ ýäǼǺǪȅä Ź ǼȩĀ 

 (:يوضح سلم لكارت الخماسي2-2الجدول رقم )
ǦǣǠǲǪȅɍä æǼȊǣ Ȩȥäɀȵ Ƙȡ Ȩȥäɀȵ Ƙȡ ǼɅǠƮ Ȩȥäɀȵ æǼȊǣ Ȩȥäɀȵ 

ǦǱîǼȱä 1 2 3 4 5 

 ȔȅɀǪƫä
ǴǱȀƫä 

1Ƃä1,79 1,80Ƃä2,59 2,60Ƃä3,39 3,40Ƃä4,19 4,20  Ƃâ5 

ȻǠƟɍä ȴɆɆȪǩ äǼǱ ǦȒȦǺȺȵ ǦȒȦǺȺȵ ȔȅɀǪȵ  ƃǠȝ äǼǱ ƃǠȝ 

 
) ǦǱîǼȱä ǦǤȱǠȖȱä çîǠǪǹä5ǦǣǠǱɋä ȻǾȽ Ȝȵ ǢȅǠȺǪɅ Ǡȵ ɀȽĀ ǦȱǠƩä ȻǾȽ Ž ƑȆȺȱä þïɀȱä þɀȮɅ ȬȱǾǣĀ "äǼǱ Ȩȥäɀȵ" ǦǣǠǲǪȅɎȱ ( 

 
 
 
 
 
 
 
 



ъϝЋϦъ ϣЯвϝЫϧгЮϜ ϣуЧтнЃϧЮϜ ϤъϝЋϦыЮ ϣужϜϹугЮϜ ϣЂϜϼϹЮϜ              сжϝϫЮϜ ЭЋУЮϜϤ ϽϚϜϿϯЮϜ 

 

23 

 

 تخدمة وثبات أداة الدراسةالمطلب الثاني: الأساليب الإحصائية المس
 أولا:الأساليب الإحصائية المستخدمة

 ǦɆȝǠȶǪǱɍä ýɀȲȞȲȱ ǦɆǝǠȎǵɋä ǦȵǼƪä ǰȵ˫Ȁǣ ýäǼǺǪȅ˨ ǠȺȶȩ ç˫ǠɆǤȱä ȰɆȲǶǪȱspss20  ǢɆȱǠȅɉä ɂȲȝ ˫ǼȶǪȝä ȼȱɎǹ ȸȵĀ
:ǦɆȱǠǪȱä ǦɆǝǠȎǵɋä 

-þǠɆǤǪȅɍä çǠǤǭ ǦǱîì ðǠɆȪȱ ëǠǤȹĀȀȭǠȦȱà çǠǤǮȱä ȰȵǠȞȵ 
-ǠȆƩä çǠȖȅɀǪƫä. ǦȲǞȅɉä ɂȲȝ ƙǣɀǲǪȆƫä ǦȪȥäɀȵ ǦǱîì ǦȥȀȞƫ, ǦɆǣ 
-þɀȅƘǣ ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ 
-.ǦɆȦȍɀȱä ǦɆǝǠȎǵɋä ȄɆɅǠȪƫä 

 ثانيا:أداة ثبات الدراسة:
 (:يوضح نتائج معامل الفاكرونباخ لمحاور الأسئلة3-2الجدول )
ëǠǤȹĀȀȭǠȦȱä ǦȲǞȅɉä ìǼȝ 

0,907 36 

 spssائج ة اعتمادا على نتطالبالمصدر:من إعداد ال
 ɄȽ ǠȦȱà ǦȶɆȩ þà ǠȺȱ ƙǤǪɅ ȻɎȝà üĀǼƨä üɎǹ ȸȵ0,907 ǦǤȆȺǣ Ăä90,7%  ɂȲȝ üǼɅ Ǡȵ ɀȽĀ ǦǤǱɀȵĀ äǼǱ ǦȞȦǩȀȵ ɄȽĀ ,

.þǠɆǤǪȅɍä ǦɆȩäǼȎȵ 

 المبحث الثاني:عرض نتائج الدراسة وتحليلها
 ǦǶȑɀƫä çǠɆȑȀȦȲȱ ǠȪȥĀ ǠȾȲɆȲƠĀ ǦȅäîǼȱä ǰǝǠǪȹ óȀȝ Ƃâ úȀȖǪȱ˨ ǬǶǤƫä äǾȽ Ž ýɀȪȺȅ ȸȵ ǦȺɆȞȱä ȌǝǠȎǹ Ǧȅäîì ȴǪɅ ǬɆǵ,

.çǠɆȑȀȦȱä îǠǤǪǹä Ƃâ äƘǹà üɀȍɀȲȱ, þǠɆǤǪȅɍä ǠȾȺȶȒǩ Ɣȱä çäîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦȺɆȞȱä ç˨ǠǱâ ǢȹǠǱ Ƃâ, ǦɆȱĀɉä þǠȺɆǤȱä ǬɆǵ 

 : عرض نتائجالأولالمطلب 
 الفرع الأول: عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية للعينة 
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 أفراد العينة حسب متغير الجنس : أ/ توزيع       
 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس (4-2)جدول رقم 

 

 
 
 
 
 
 

 spssة اعتمادا على نتائج الاستبيانطالبمن إعداد ال:المصدر 
) ȴȩî üĀǼƨä üɎǹ ȸȵ2-4) ȴȩî ȰȮȊȱäĀ (2-4ƙȺɆǤƫä (  îɀȭǾȱä ǦǤȆȹ ǨȢȲǣ è˫ɋä ǦǤȆȹ ȸȵ îɀȭǾȱä ǦǤȆȹ þâ ȘǵɎȹ ȻɎȝà

75%  ìäǼȞǪǣ33  ǨȹǠȭ è˫ɋä ǦǤȆȹ Ǡȵà.(Ȥșɀȵ)æìȀȦȵ%25  ìäǼȞǪǣ11 ǦȆȅǘȵ üǠȶȝ ǢȲȡä þà ƙǤɅ äǾȽĀ.(ǦȦșɀȵ) æìȀȦȵ
. îɀȭí ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä 

 تحليل خصائص العينة من حيث السن:-2
 عينة حسب متغير السن( يوضح توزيع أفراد ال5-2الجدول رقم )

 
 
 
 

  
 
 
 

дϝϡϧЂъϜ ϤϝжϝуϠ ЭуЯϳϦ пЯК Ϝ̭ϝзϠ ϣϡЮϝГЮϜ ϸϜϹКϖ ев: ϼϹЋгЮϜ 

Ⱥȱ ƙǤǪɅ ȻɎȝà üĀǼƨä üɎǹ ȸȵ ȸȵ ǦɅȀȶȞȱä ǦǞȦȲȱ ǦǤȆȺȱ˨ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà ǦɆǤȱǠȡ þà Ǡ30-40 ǦȆȅǘƫä Ž æíɀǶǪȆƫä ɄȽ ǦȺȅ
 ǦǤȆȺǣ ƙȦșɀƫä ȸȵ çɍǠȎǩɍä44,4 ȸȵ ȀǮȭà ȸȵ çìǼǵ Ɣȱä ǦɅȀȶȞȱä ǦǞȦȱä ǠȾɆȲǩ Ż,40 ǦǤȆȺǣ ǦȺȅ35,6 ǦɅȀȶȞȱä ǦǞȦȱä ǠȾɆȲǩ Ż,

 ȸȵ çìǼǵ Ɣȱä30Ȏǩä ǦȆȅǘƫä Ž ƙȦșɀƫä þà ȘǵɎȹ äǾȽĀ,ǦȺȅ ƙǣ ȴȽîǠȶȝà êĀäƕǩ ȀǝäȂƨä çɍǠ30-40  þà ȌȲǺǪȆȹ ȼȺȵĀ
.åǠǤȉ ȴȽ ǦȆȅǘƫä Ž ƙȦșɀƫä ǢȲȡä 

 

ȄȺƨä îäȀȮǪȱä ǦǤȆȺȱä 

Ȁȭí 33 75% 

ɂǮȹà 11 25% 

öɀȶŎä 44 100% 

ȀȶȞȱä îäȀȮǪȱä ǦǤȆȺȱä 

 ȸȵ Ȱȩä30  ǦȺȅ 9 20,45% 

) ȸȵ31 Ƃä40ǦȺȅ ( 20 45,45% 

 ȸȵ ȀǮȭä41 ǦȺȅ 15  34,09% 

öɀȶŎä 44                      100% 
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 تحليل خصائص العينة على المستوى الدراسي:-3
 (يوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي6-2جدول رقم )-  

 
 
 
 
 
 
 

 
 spssالمصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

)üĀǼƨä üɎǹ ȸȵ2-6) ȰȮȊȱäĀ (2_6 ȠȲǣ ǦȅäîǼȱä ìäȀȥɊȱ ɄȞȵǠƨä āɀǪȆƫä þà ǠȺȱ ǴȒǪɅ ȻɎȝà  (64.4  āɀǪȆƫä ǠȾɆȲɅ Ż
  ȠȲǣ ĂǾȱä ĂɀȹǠǮȱä31,4Ǫƫä āɀǪȆƫä ǠȾɆȲɅ Ż, ȠȲǣ ĂǾȱä Ȕȅɀ4,4. ǦɆȱǠȝ ǦɆȶȲȝ çɎȽǘȵ þɀȮȲǪƹ ƙȦșɀƫä þà ƗȞɅ äǾȽĀ, 

 تحليل خصائص العينة حسب للمركز الوظيفي-4
 (يوضح توزيع أفراد العينة حسب المركز الوظيفي7-2جدول رقم )-

 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على تحليل بيانات الإستبانة.
)üĀǼƨä üɎǹ ȸȵ2-7) ȰȮȊȱäĀ (2-7 ǦǤȆȺǣ çäîǠȕâ ȴȽ ȴȾɅǼȱ ɄȦɆșɀȱä ȂȭȀƫä ǦȅĀîǼƫä ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà ǦɆǤȱǠȡ þà ǠȺȱ ƙǤǪɅ ȻɎȝà (

50%ǤȆȺǣ þäɀȝà ɄȦɆșɀȱä ȂȭȀƫä ǠȾɆȲɅ Ż , Ǧ45,45% ǦǤȆȺǣ þɀȵǠȅ çäîǠȕâ ɄȦɆșɀȱä ȂȭȀƫä ǠȾɆȲǩ Ż,4,54%. 
 
 

ɄȶȲȞȱä ȰɆȎǶǪȱä āɀǪȆȵ îäȀȮǪȱä ǦǤȆȺȱä 

ȔȅɀǪȵ 1 2,27% 

Ăɀȹ˪ 14 31,81% 

ɄȞȵǠǱ 29 65,90% 

öɀȶŎä 44 100% 

ϣϠЂжЮϜ ϼϜϼЪϦЮϜ ϼϜϼЪϦЮϜ ϣУтДмЮϜ 

%45.4р 20 дϜмКϒ 

00 00 ϸтϸЂϦ дϜмКϒ 

%рл 22 ϤϜϼϝАϖ 

%пΣрп 2 дмвϝЂ ϤϜϼϝАϖ 

%100 44 ИмвϮвЮϜ 
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 :التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة الفرع الثاني
 ǦɆƵɉäĀ ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäĀ ŸǠȆƩä ȔɆȅɀȱǠȭ ǦɆȱĀɉä ǦɆȦȍɀȱä ǦɆǝǠȎǵɋä ȄɆɅǠȪȶȲȱ ɄǝǠȎǵɋä ȰɆȲǶǪȱä ǰǝǠǪȹ öȀȦȱä äǾȽ üĀǠȺǪɅ

ȑ ǦȅäîǼȱä çäƘȢǪƫ ǦɆǤȆȺȱä çǠɆȑȀȥ îǠǤǪǹä ǰǝǠǪȺȱ ǦȥǠȑâ þǠɆǤǪȅɍä ǦȲǞȅà Ž ǠȾǪȡǠɆȍĀ ǠȶȾȶɆȶȎǩ Ż ƙɆȆɆǝȀȱä ȸɅǼȞǤȱä ȸȶ
 ȀȉǠǤƫä ƘǭǖǪȱä åǠȆƩ ȔɆȆǤȱä îäǼƲɍä ȰɆȲǶǪȭ ǦɆǝǠȎǵɋä úȀȖȱä ýäǼǺǪȅ˨ ǠȾȺȵ ȰȮǣ ǦȍǠƪä ǦɆǝǠȎǵɋä çɍɍǼǪȅɍäĀ, ǦȅäîǼȱä

äƘȢǪƫä ɂȲȝ êƕȪƫä éíɀȶȺȱä Ž ǦȲȪǪȆƫä çäƘȢǪȶȲȱ óȀȝ Ž ȰȆȲȆǪȱä óȀȢȱĀ, çǠɆȑȀȦȱä ȸȵ ǦɆȑȀȥ Ȱȭ ǢȆǵ ȼȱ ǦȞǣǠǪȱä ç
.ǦǮǵǠǤȱä ǠȾɆȱâ ǨȲȍɀǩ Ɣȱä ǰǝǠǪȺȱä 

 أولا:نتائج الدراسة فيما يتعلق بواقع الاتصالات التسويقية لمؤسسة الاتصالات.
 üɎǹ ȸȵ üáǠȆǪȱä äǾȽ ȻǠƟ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ Ž ƙȲȵǠȞȱä ȸȵ ƙǭɀǶǤƫä ç˨ǠǱâ ȰɆȲƠ Ź ǦɅɀǞƫä ǢȆȺȱä ɂȲȝ ȂɆȭƕȱä

 Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍ˨ ǦȍǠƪä çäîǠǤȞȱä ȸȝ (æǼȊǣ Ȩȥäɀȵ Ƙȡ,Ȩȥäɀȵ Ƙȡ, ǼɅǠƮ,Ȩȥäɀȵ , äǼǱ Ȩȥäɀȵ) ǦǣǠǲǪȅɍä çäîäȀȮǪȱ
) ȴȩî üĀǼƨä ǰǝǠǪȺȱä çȀȦȅà ǼȪȥ ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäĀ ǴǱȀƫä ȔȅɀǪƫä ýäǼǺǪȅä Ƃâ ǦȥǠȑɋ˨, ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ2-8 ɂȲȝ(

:ɄȲɅ Ǡȵ 
 في مؤسسة اتصالات الجزائر ة(:واقع الاتصالات التسويقي8-2جدول رقم)

çäȀȪȦȱä  ȔȅɀǪƫä
ŸǠȆƩä 

 ùäȀƲɍä
ĂîǠɆȞƫä 

ȴɆɆȪǪȱä  ǦǱîì
ǦȪȥäɀƫä 

)æȀȪȦȱä1( .ǰɅĀƕȱ˨ ǦȍǠǹ çǠɆǲɆǩäƕȅäĀ ȔȖǹ ȜȑĀ ǦȆȅǘƫä ɂȲȝ: 4,43 0.625 1 ƃǠȝ 
äǼǱ 

)æȀȪȦȱä2(Ⱥȱ èɀƜ ÞäȀǱф ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ: Ž ǠȾǲǝǠǪȹ ýäǼǺǪȅäĀ üǠȎǩɍä ǦɆȝɀ
.ǦɆƶĀƕȱä ǠőɎƥ 

3,93 0.846 3 ƃǠȝ 

) æȀȪȦȱä3(.ǦȵɀȾȦȵĀ ǦǶȑäĀ ȴȮǪȆȅǘƫ ǦɅîǠȾȉɋä ȰǝǠȅȀȱä ȰȽ: 3.73 1.169 5 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä4( ȴȮǩǠǤȡî ȸȝ ƎȞɅĀ ȴȮǝɎȶȝ ǢǲȞɅ ȴȭîǠȾȉâ þà þĀǼȪǪȞǩ ȰȽ:
.ȴőǠǲƩ ǢɆǲǪȆɅĀ 

3.50 0.821 11 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä5:(àÞɎȶȞȱ˨ æǼɆǱ ǦȩɎȝ ɂȲȝ ɄȎǺȊȱä üǠȎǩɍä ìäȀȥ 3.55 1.109 9 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä6( ȴȮȱǠȎǩä āɀǪȆȵĀ ǦɆȝɀȹ ɂȲȝ þɀȑäî ȴȮǝɎȶȝ þà þĀǼȪǪȞǩ ȰȽ:
(ÞäǼȺȱä ȂȭäȀȵ üǠȶȝĀ, ɄȵǠȵɉä ǢǪȮƫä) ȴŏ ɄȎǺȊȱä 

3.64 0.942 6 ƃǠȝ 
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 (spss)على تحليل بيانات الاستبيان اعتمادا المصدر :من إعداد الطالبة 

) Ǡȝ ǦȪȥäɀȵ ĀǼǣà ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà ǦɆǤȱǠȡ þà) ȴȩî æîǠǤȞȱä ɂȲȝ äǼǱ ǦɆȱ1 üɀȪȱä ǼɅǘǩ ƔȱäĀ:( 8-2يتبين من خلال الجدول رقم )      
þà  ǬɆǵ,ǰɅĀƕȱ˨ ǦȍǠǹ çǠɆǲɆǩäƕȅäĀ ȔȖǹ ȜȑĀ ǦȆȅǘƫä ɂȲȝþà  æîǠǤȞȱä ȻǾƬ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫäǼǹà ) ǦȶɆȪȱä4.43 ǠȶȺɆǣ(

 ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäǼǹà ) ǦȶɆȪȱä0.625,(ǠȶȺɆǣ ĀǼǣà  çäîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ ǦȪȥäɀȵ) ǦɆȱǠǪȱä2)(3)(4)(5)(6)(7)(8()10)(11 (
)12)(13)(14( üɀȪȱä ǼɅǘǩ ƔȱäĀ,þà  ǢȆǵ ǦȆȅǘƫä Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ ȨǤȖǩ ǦȆȅǘƫäÞäîà  ȀȎƲä ǬɆǵ, ǦȺɆȞȱä

) üǠŎä Ž ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä3.40Ƃä4.19 āȀȹ ǠȶȺɆǣ,(þà Ǡȵ äǾȽĀ ǦɆȹǼǪȵ ǦȶɆȩ Ǽǹˬ ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä  Ȱȝ üǼɅöǠƤâ ìäȀȥà 
 ȄȦȹ ɂȲȝ ǦȺɆȞȱäĂàȀȱä. 

 ǠȶȺɆǣìäȀȥà  Ɓ ǦȺɆȞȱäĀǼǣà ) æîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦȖȅɀǪȵ ǦȪȥäɀȵ9 üɀȪȱä ǼɅǘǩ ƔȱäĀ (þà  ȨȪƠ ǦȆȅǘƫäàǼǤȵ  ȀȍǠȺȝ ƙǣ ȨɆȆȺǪȱäĀ ȰȵǠȮǪȱä
 ǬɆǵ.ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫäþà  ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫäç˨ǠǱɋ  æîǠǤȞȱä ȻǼȽǼǹà ) ǦȶɆȪȱä3.30 ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȺȶɆǣ,(Ǽǹà 

)ǦȶɆȪȱä0.851( 
 
 
 
 
 

)æȀȪȦȱä7( þĀǼȪǪȞǩ ȰȽ:þâ  çǠȞɆǤƫä ǰɅĀƕȱƘǭе  ǦȆȅǘƫä æȀȾȉ ɂȲȝǠőǠȵǼǹĀ 4.16 0.776 2 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä8( ǠőǠȵǼǹ ǦȞɆǤȕ Ȝȵ ýÞɎǪɅ ǰɅĀȀǩ ïǠƱ˨ ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȩ : 3.89 0.784 4 ƃǠȝ 

) æȀȪȦȱä9(: ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ƙǣ ȨɆȆȺǪȱäĀ ȰȵǠȮǪȱä äÞǼǤȵ ȴȮǪȆȅǘȵ ȨȪƠ
.ɄƶĀƕȱä 

3.30 0.851 13 ȔȅɀǪȵ 

æȀȪȦȱä)10(.ǰɅĀƕȱä ȰǝǠȅĀ èǼǵä ýäǼǺǪȅ˨ ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ: 3.52 1.110 10 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä11( ȨɅɀȆǪȱä üǠƭ Ž ǦȎȎǺǪƫä ǠőäîǠȕâ ǢɅîǼǪǣ ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ :
.îäȀȶǪȅ˨ ǦɆƶĀƕȱä ǠȾǪȅǠɆȅ ȀɅɀȖǩĀ 

3.57 0.950 7 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä12(:  ǦȑĀȀȞƫä ǠőǠȵǼǹĀ ȴȮǪȆȅǘƞ ȰȵǠȭĀ ŽǠȭ ȴȲȝ ɂȲȝ ȴȮǝɎȶȝ 3.66 0.963 8 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä13(: ȹ ȸȝ þɀȑäî ȴȮǝɎȶȝȴȮȱ ÞǠɆȥĀàĀ ȴȮǩǠȵǼǹ ǦɆȝɀ. 3.39 1.146 12 ƃǠȝ 

)æȀȪȦȱä14(: æǼɆǱ ȴȮǝɎȶȝ Ȝȵ ȴȮǩɍǠȎǩä ǦȵǠȝ ǦȦȎǣ 3.50 1.089 11 ƃǠȝ 
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لائمة لهايم الخدمات والأدوات المثانيا:تقد  
 ( يوضح تقديم الخدمات الجديدة 9-2جدول رقم )

 
 ناءا على تحليل بيانات الإستبيانالمصدر : من إعداد الطالبة ب

ƔȱäĀ ȴɆɆȪǪȲȱ ȴȾɆȲȝ ǨȑȀȝ Ɣȱä çäîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ ǦǱîǼǣĀ äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥä ǦɆǤȱǠȡ þä (:9-2يتبين من خلال الجدول)      
ǵ, Ȭȱí ƙǤɅ æȀȪȥ ȰȮȱ ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäĀ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä ɂȲȝ ȘǵɎƫä ɄȊȱä þä íâ. æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ǵȑɀǩ āȀȹ ǬɆ

 ǦȪȥäɀƫä ȸȵ ǦɆȱǠȝ ǦǱîì ɂȲȝ ƎȞɅ ĂǾȱä üǠŎä Ž ȀȎǶȺɅ æȀȪȥ Ȱȭ Ž ŸǠȆƩä Ȕȅɀȱä þä 
الجديدة (: تأثير الإعلان على تقديم الخدمات2-10الجدول رقم )  

 بة بالاعتماد على نتائج الاستبيانطالمن إعداد الالمصدر 

 ǦǱîì
ǦȪȥäɀƫä 

ȴɆɆȪǪȱä  ùäȀƲɍä
ĂîǠɆȞƫä 

 ȔȅɀǪƫä
ŸǠȆƩä 

æȀȪȦȱä 

ƃǠȝ 1 0.795 4.14 ) æȀȪȦȱä15:( ǦɆȱǠƩä ǠőǠǲǪȺȵ ɂȲȝ çǠȺɆȆƠ ƇǼȪǪǣ ǦȆȅǘƫä ýɀȪǩ 

ƃǠȝ 3 0.724 3.82 ) æȀȪȦȱä16 ( ɂȞȆǩ  ǠȾɆȥ ɄȝäȀǩ ǠɆȲȭ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ƃâ āȀǹà ǦȾǱ ȸȵ ǦȆȅǘƫä
ȸǝ˨Ȃȱä úäĀíà 

ƃǠȝ 2 0.628 4.02 )æȀȪȦȱä17 ( ǠȵĀì çǠȞɆǤƫä æìˬï Ƃâ æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ƇǼȪǩ ĂìǘɅ 

ƃǠȝ 5 0.821 3.50 )æȀȪȦȱä18 ( îǠȮǪǣɍäĀ öäǼǣɋ˨ ȤȎǪǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä 

 ǦǱîì
ǦȪȥäɀƫä 

ȴɆɆȪǪȱä  ùäȀƲɍä
ĂîǠɆȞƫä 

 ȔȅɀǪƫä
ŸǠȆƩä 

 æȀȪȦȱä 

ƃǠȝ 1 0.999 3.45 ) æȀȪȦȱä19:( éĀȀǩĀ óȀȞǩ  ȰȮȊǣ çɎŎäĀ ȤǶȎȱä üɎǹ ȸȵ ǠőǠȵǼǹ ǦȆȅǘƫä
ǢȅǠȺȵ 

ƃǠȝ 2 1.089 3.52 ) æȀȪȦȱä20(: éĀȀǩĀ óȀȞǩ Ǧȝäíɋä üɎǹ ȸȵ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ǢȅǠȺȵ ȰȮȊǣ ïǠȦȲǪȱäĀ 

ƃǠȝ 

 

1 0.628 3.98 ) æȀȪȦȱä21 (:  Ž æȀȊǪȺƫä çǠǵɀȲȱäĀ çäȀȊȹ üɎǹ ȸȵ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä éĀȀǩĀ óȀȞǩ
öîäɀȊȱä 
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)æîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ ǦǱîǼǣ þɀȪȥäɀɅ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǦɆǤȱǠȡ þà19 þà   ɂȲȝ Ǝȝ ç ƔȱäĀ(: (10 -2يتبين من خلال الجدول رقم )
Ȋǣ çɎŎäĀ ȤǶȎȱä üɎǹ ȸȵ ǠƬ ǰɅĀƕȱäĀ ǠȾȑȀȝ ȨɅȀȕ ȸȝ æǼɅǼƨä ǠőǠȵǼǹ ȸȝ þɎȝɋ˨ ýɀȪǩ ǦȆȅǘƫä Ǡȵ äǾȽĀ ǢȅǠȺȵ ȰȮ

) îǼȩ ǬɆǵ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà ç˨ǠǱâ ɂȲȝ ȰǲȆƫä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä üɎǹ ȸȵ Ǽȭе3.45 ǦȶɆȪȱä Ǿǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȶȺɆǣ,(
)0,999ǦǱîǼǣ þɀȪȥäɀɅ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.( ) æîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǠȒɅà ǦɆȱǠȝ20 ȸȝ þɎȝɋ˨ ýɀȪǩ ǦȆȅǘƫä þà ƎȞǩ ƔȱäĀ (

 ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä üɎǹ ȸȵ ǼȭǖǪɅ äǾȽĀ ǢȅǠȺȵ ȰȮȊǣ ïǠȦȲǪȱäĀ Ǧȝäíɋä üɎǹ ȸȵ ǠƬ ǰɅĀƕȱäĀ ǠȾȑȀȝ ȨɅȀȕ ȸȝ æǼɅǼƨä ǠőǠȵǼǹ
) å îǼȩ ĂǾȱä3.52)å îǼȩ ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȶȺɆǣ, (1,089 ˫à ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.( þà ɂȲȝ ǦɆǤȲȡɉ˨Ā äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà

 ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä ȼɆȲȝ ɂȲȝ üì Ǡȵ äǾȽĀ, öîäɀȊȱä Ž æȀȊǪȺƫä çǠǵɀȲȱäĀ çäȀȊȹ üɎǹ ȸȵ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä éĀȀǩĀ óȀȞǩ ǦȆȅǘƫä
)å ǢɆǩƕȱä ɂȲȝ ȸɅîǼȪƫä ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäĀ3.98( ) Ā0,628.( 
 لخدمات الجديدةعلى ا  تنشيط المبيعات(:تأثير11-2الجدول رقم )

 ǦǱîì
ǦȪȥäɀƫä 

ȴɆɆȪǪȱä  ùäȀƲɍä
ĂîǠɆȞƫä 

 ȔȅɀǪƫä
ŸǠȆƩä 

æȀȪȦȱä 

ƃǠȝ 2 1.002 3.70 ) æȀȪȦȱä22 (: ȴȾȭäƕȉä Ƃâ ĂìǘɅ ǦɆȹǠƭ çǠȺɆȝ ɂȲȝ ȸǝ˨Ȃȱä üɀȎǵ
çǠȵǼƪä ȻǼŏ 

ƃǠȝ 1 0.709 4.90 ) æȀȪȦȱä23(:  çǠȵǼƝ ȸǝ˨Ȃȱä ûäƕȉä ȸȵ ǼɅȂɅ çǠȵɀȎǹ ìɀǱĀ
ǦȆȅǘƫä 

Ǡȝƃ 3 0.713 3.66 ) æȀȪȦȱä24(:  ýäǼǺǪȅä ǦɆȞɆǲȊǪȱä ȂǝäɀƨäĀ çǠȪǣǠȆƫä  ìɀǱĀ ȂȦƷ
ǦȆȅǘƫä çǠȵǼǹ 

 بة بالاعتماد على نتائج الاستبيانطالالمصدر: من إعداد ال
)ȴȩî æîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ ǦǱîǼǣ þɀȪȥäɀɅ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà22 üɀȎǵ þà ɂȲȝ ƎȞǩ ƔȱäĀ (:(11-2يتضح من خلال الجدول رقم)

 æîǼȪȵĀ ǦȞȦǩȀȵ ǦȶɆȩ Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾŏ òǠƪä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ,çǠȵǼƪä ȻǾŏ ȴȾȭäƕȉä Ƃâ ĂìǘɅ ǦɆȹǠƭ çǠȺɆȝ ɂȲȝ ȸǝ˨Ȃȱä
)å3.70) ǦȶɆȪȱä Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȶȺɆǣ (1.002 ȴȩî æîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ ǦǱîǼǣ äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà ˫à þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.(
)23Ȳȝ ƎȞǩ ƔȱäĀ ( Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǼŏ òǠƪä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ, ǦȆȅǘƫä ǦȵǼƝ ȸǝ˨Ȃȱä ûäƕȉä ȸȵ ǼɅȂǩ çǠȵɀȎǹ ìɀǱĀ þà ɂ

)å æîǼȪȵĀ æǼɆǱ ǦȶɆȩ4.09) ȼǪȶɆȩ ǨȢȲǣ ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȶȺɆǣ (0,709 ǦɆǤȲȡɉ˨Ā äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ .(
 ǦɆȞɆǲȊǪȱä ȂǝäɀƨäĀ çǠȪǣǠȆƫä ìɀǱĀ þà ɂȲȝ ùäȀƲɍäĀ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä ȼɆȲȝ üì Ǡȵ äǾȽĀ, ǦȆȅǘƫä çǠȵǼǹ ýäǼǺǪȅä ɂȲȝ ȂȦƷ

)å ǢɆǩƕȱä ɂȲȝ ȸɅîǼȪƫä ĂîǠɆȞƫä3.66) Ā(0,713.(  
 
 



ъϝЋϦъ ϣЯвϝЫϧгЮϜ ϣуЧтнЃϧЮϜ ϤъϝЋϦыЮ ϣужϜϹугЮϜ ϣЂϜϼϹЮϜ              сжϝϫЮϜ ЭЋУЮϜϤ ϽϚϜϿϯЮϜ 

 

30 

 

 يوضح تاثير البيع الشخصي على تقديم الخدمات الجديدة ( 12-2جدول رقم )

 الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبيان إعدادالمصدر :
þà ìäȀȥà  ɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱää ) ȴȩî æîǠǤȞȱä ɂȲȝ ǦɆȱǠȝ ǦǱîǼǣ25ƎȞǩ ƔȱäĀ (  ȰǱî ûɎǪȵä ȸȝ :(12-2يتبين من خلال الجدول رقم )

ȅǘƫä çǠȵǼǹ üɀǵ ǦɆȥǠȮȱä çǠȵɀȲȞƫä ȜɆǤȱä ǦȆ)å æîǼȪƫä ǦȶɆȪȱä Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾŏ òǠƪä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ,3.77 ǠȶȺɆǣ,(
) ǦȶɆȪȱä Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä0,831) æîǠǤȞȱä ɂȲȝ  ǦɆǤȲȡɉ˨ Ā äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.(26 þà ɂȲȝ ƎȞǩ ƔȱäĀ (

Ǽƪä üɀǵ çǠȵɀȲȞƫä ȰɆȍɀǩ ɂȲȝ æîǼȪȱäĀ æîǠȾƫä ȜɆǤȱä ȰǱî āǼȱ ǦȞȦǩȀȵ ǦȶɆȩ Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾƬ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ, ǦȱɀȾȆǣ Ǧȵ
)å æîǼȪȵĀ3.52) ǦȶɆȩ Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȶȺɆǣ (0,976 úȀȖǣ ȤɅȀȞǪȱä þà ɂȲȝ äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.(

ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä ȼɆȲȝ üì Ǡȵ äǾȽĀ, ǦȵǼƪ˨ ûäƕȉɍä ȸȵ ǼɅȂɅ çǠȞɆǤƫä ȰǱî ȰǤȩ ȸȵ ǦȵǼƪä ǦȲȝ ȸɅîǼȪƫä ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäĀ 
)å ǢɆǩƕȱä3.82)Ā(0.71( 

 على تقديم الخدمات العلاقات العامة تأثير ( يوضح 13-2جدول رقم ) 

 الباحثة بالاعتماد على نتائج الاستبيان إعدادالمصدر :
þà ìäȀȥà  ɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱää  ǦǱîǼǣ ǦɆȱǠȝ) ȴȩî æîǠǤȞȱä ɂȲȝ28ƎȞǩ ƔȱäĀ ( ȸȝ  çǠȩɎȞȱä Ƙȥɀǩ :(13-2يتبين من خلال الجدول رقم )

)å æîǼȪȵ ǦȶɆȩ Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾŏ òǠƪä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ, ǦȆȅǘƫä çǠȵǼǹ ɂȲȝ ǦǶȑäĀ æîɀȍ ǦȵǠȞȱä3.59 ǠȶȺɆǣ,(
) ǦȶɆȪȱä Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä0,816ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.( ) æîǠǤȞȱä ɂȲȝ  ǦɆǤȲȡɉ˨ Ā äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä29 þà ɂȲȝ ƎȞǩ ƔȱäĀ (

 ǦǱîì
ǦȪȥäɀƫä 

ȴɆɆȪǪȱä  ùäȀƲɍä
ĂîǠɆȞƫä 

ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä æȀȪȦȱä 

ƃǠȝ 2 0.831 3.77 )æȀȪȦȱä25 (  çǠȵǼǹ üɀǵ ǦɆȥǠȭ çǠȵɀȲȞȵ ȜɆǤȱä ȰǱî ȬȲǪƹ
ǦȆȅǘƫä 

ƃǠȝ 3 0.976 3.52 ) æȀȪȦȱä26 (  ȰɆȍɀǩ ɂȲȝ æîǼȪȱäĀ æîǠȾƫä ȜɆǤȱä ȰǱî āǼȱ
ǦȱɀȾȆǣ ǦȵǼƪä üɀǵ çǠȵɀȲȞƫä 

ƃǠȝ 1 0.971 3.82 )æȀȪȦȱä27 ( ȵ ǦȵǼƪä ýäǼǺǪȅä úȀȖǣ ȤɅȀȞǪȱä ȰǱî ȰǤȩ ȸ
ǦȵǼƪ˨ ûäƕȉɍä ȸȵ ǼɅȂɅ çǠȞɆǤƫä 

 ǦǱîì
ǦȪȥäɀƫä 

ȴɆɆȪǪȱä  ùäȀƲɍä
ĂîǠɆȞƫä 

 ȔȅɀǪƫä
ŸǠȆƩä 

æȀȪȦȱä 

ƃǠȝ 2 0.816 3.59 )æȀȪȦȱä28 çǠȵǼǹ ɂȲȝ ǦǶȑäĀ æîɀȍ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä Ȁȥɀǩ  (ǦȆȅǘƫä  
ƃǠȝ 3 0.976 3.50 )æȀȪȦȱä29ǠőǠȵǼǹĀ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆǣǠƶä æîɀȍ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ȴȅȀǩ  ( 
ƃǠȝ 1 0.787 3.95 )æȀȪȦȱä30ȜȶǪŎä Ȝȵ ȰȍäɀǪȱä Ž ǦȆȅǘȶȲȱ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä îĀì ȂɆȶǪɅ  ( 
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)å æîǼȪȵĀ ǦȞȦǩȀȵ ǦȶɆȩ Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾƬ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ,ǠőǠȵǼǹĀ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆǣǠƶä æîɀȍ ȴȅȀǩ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä3.50 (
) ǦȶɆȩ Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǠȶȺɆǣ0.976 äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.( ȂɆȶǪɅ  ǦȆȅǘȶȲȱ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä îĀì þà ɂȲȝ

)å ǢɆǩƕȱä ǦȲȝ ȸɅîǼȪƫä ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍäĀ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä ȼɆȲȝ üì Ǡȵ äǾȽĀ, ȜȶǪŎä Ȝȵ ȰȍäɀǪȱ˨3.59)Ā(0.787.( 
 ( يوضح تاثير التسويق المباشر في تقديم خدمات جديدة14-2الجدول رقم ) 

ئج الاستبيانالمصدر من إعداد الطالبة اعتماد على نتا  
þà ìäȀȥà  ɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱää  ǦǱîǼǣ ǦɆȱǠȝ) ȴȩî æîǠǤȞȱä ɂȲȝ31( ǦȆȅǘƫä þà ɂȲȝ ƎȞǩ ƔȱäĀ :(14-2يتبين من خلال الجدول رقم ) 

 æîǼȪȵ ǦȶɆȩ Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾŏ òǠƪä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ,ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ǠȾȞȩɀȵ üɎǹ ȸȵ ƆĀƕȮȱɍä ȨɅɀȆǪȱä ȰǝǠȅĀ ýǼǺǪȆǩ
)å4.14ȶȺɆǣ,() ǦȶɆȪȱä Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä Ǡ0.702) æîǠǤȞȱä ɂȲȝ  ǦɆǤȲȡɉ˨ Ā äɀȪȥäĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà þà ǠȒɅà ƙǤǩ Ǡȶȭ.(32 (

 ǦȶɆȩ Ǽǹà æîǠǤȞȱä ȻǾƬ ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä þɍ,ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ȤǩǠƬä Ȕǹ Ǝȝ ǦɆǩɀȎȱä ȰǝǠȅȀȱä ǦȆȅǘƫä ýäǼǺǪȅä ȸȝ ƎȞǩ ƔȱäĀ
)å æîǼȪȵĀ ǦȞȦǩȀȵ3.73Ʋɍä ǠȶȺɆǣ () ǦȶɆȩ Ǽǹà ĂîǠɆȞƫä ùäȀ1.128.( 

الفرضيات المطلب الثاني:اختبار و مناقشة  
ä ختبار الفرضية الأولى:  الفرع الاول  

: "ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȞȱ  ǦɆƵà  ǦȅäîǼȱä ȰƮ ǦȆȅǘƫä ƃɀǩ " 
ء العينة.في مؤسسة اتصالات الجزائر حسب اتجاه أرا( يوضح واقع الاتصالات التسويقية 2-51جدول رقم )  

ȻǠƟɍä ȴɆɆȪǪȱä ĂîǠɆȞƫä ùäȀƲɍä ǦɆǣǠȆƩä çǠȖȅɀǪƫä  çäȀȪȦȱä (ìǠȞǣɉä)ȀȍǠȺȞȱä 

ƃǠȝ 2 0.865 3.89 1-2-3-4 þɎȝɋä 

ƃǠȝ 3 0.492 3.58 5-6-11  ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä 

ƃǠȝ 1 0.78 4.02 7-8  ȔɆȊȺǩçǠȞɆǤƫä 

ƃǠȝ 5 1.066 3.51 12-13-14 ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä 

ƃǠȝ 4 0.851 3.52 10 ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä 
 ة اعتمادا على نتائج الاستبيانطالبالمصدر :من إعداد ال

ǦȪȥäɀƫä ǦǱîì ȴɆɆȪǪȱä  ùäȀƲɍä
ǠɆȞƫäĂî 

 ȔȅɀǪƫä
ŸǠȆƩä 

æȀȪȦȱä 

ƃǠȝ 1 0.702 4.14 )æȀȪȦȱä31 üɎǹ ȸȵ ƆĀƕȮȱɍä ȨɅɀȆǪȱä ȰǝǠȅĀ ǦȆȅǘƫä ýǼǺǪȆǩ (
ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ǠȾȞȩɀȵ 

ƃǠȝ 2 1.128 3.73 ) æȀȪȦȱä32 ȤǩǠƬä Ȕǹ ɂȲȝ ǦɆǩɀȎȱä ȰǝǠȅȀȱä ǦȆȅǘƫä ýǼǺǪȆǩ (
ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ 
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ȘǵɎȹþà  ǼƱ ǬɆǵ ǦǩĀǠȦǪȵ ǦǱîǼǣ ȸȮȱĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ ǦȥǠȭ ýǼǺǪȆǩ ǦȆȅǘƫä (:15-2من خلال الجدول رقم )
 ǦǱîǼȱä Ž çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩƂĀɉä Ǡȵ äǼȽĀ ) ŸǠȆƩä Ȕȅɀȱä ȼǶȑɀɅ4.02ȶɆȥ,( Ǡźи  ǦɆȹǠǮȱä ǦǱîǼȱä ŽþɎȝɋä  ŸǠȆǵ Ȕȅɀǣ

) ȻîäǼȪȵ3.89)ȻîäǼȪȵ ŸǠȆǵ Ȕȅɀǣ ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä ȴȾɆȲɅ Ż,(3.58,( ƘǹàĀä ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱäĀ ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä ǼƱ  ǦǱîǼǣ
ǦǣîǠȪǪȵ . 
       üĀɉä ǦɆȑȀȦȱä ǦǶȍ îǠǤǪǹɍ ǦȆȅǘƫä Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȨɆǤȖǩ Ȝȩäɀȱ ǠȺǪƨǠȞȵ üɎǹ ȸȵ ȱäĀ ǦȆȅǘƫä ƃɀǩ " ǠȽìǠȦȵ Ɣ
ɆǤȖǪȱ ǦɆƵàȨ  çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȞǣ ǦȆȅǘƫä ýǠȶǪȽä Ƃâ (ƙȦșɀƫä) ƙǣɀǲǪȆƫä Þäîà çîǠȉà ǬɆǵ."ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ

 þɍǠȎǩɍä ǦɆƵà ɂȲȝ ȜǤȖȺɅ Ǡȵ äǾȽĀ ƃǠȝ ȼǱɀǩ çäí ǦɆǣǠȆƩä çǠȖȅɀǪƫä ȜɆƤ þɍ äǾȽĀ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä
ȱä.ǦȆȅǘƫä Ž ǠȾȲȶȭд ǦɆȪɅɀȆǪ 

     اختبار الفرضية الثانية:الفرع الثاني:
æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩĀ ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí ǦȩɎȝ ûǠȺȽ 

 الأسلوب الأول:الوسط الحسابي
  خدمات جديدة.يوضح اتجاه اراء الموظفين حول تاثير عناصر الاتصالات التسويقية في تقديم (2-16الجدول رقم )

ȻǠƟɍä ȴɆɆȪǩ ǦǤǩȀȱä ŸǠȆƩä ȔȅɀǪƫä  
ƃǠȝ 5 3.65 æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ɄȲȝ þɎȝɋä Ƙǭе 
ƃǠȝ 1 4.08 æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ɄȲȝ ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä Ƙǭе 
ƃǠȝ 4 3.70  Ƙǭе ȔɆȊȺǩæǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ɄȲȝ çǠȞɆǤƫä 
ƃǠȝ 3 3.68 ƨä çǠȵǼƪä ɄȲȝ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ƘǭеæǼɅǼ  
ƃǠȝ 2 3.93 æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ɄȲȝ ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä Ƙǭе 

 الطالبة إعدادالمصدر من 
ȘǵɎȹþà   ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ Ȱȭ ǦǤȆȺȱ˨ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž Ƙǭе ǠƬ (:2-15من خلال الجدول رقم )

ƘǤȭ Ƙǭе ȼȱ ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä þà ǼƱ ǬɆǵ ǦǩĀǠȦǪȵ ǦǱîǼǣ ȸȮȱĀ ǦȆȅǘȶȲȱ  Ȱȭ źи ǠȶɆȥ, Ȱȩä ǦǱîǼǣ ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä ȻǼȞǣ źиĀ,
 .æƘǹɉä ǦǤǩȀƫä Ž þɎȝɋä ǼƱ ä ƘǹàĀ, ǦǣîǠȪǪȵ ǦǱîǼǣ çǠȩɎȞȱäĀ çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩ ȸȵ 

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال التسويقي وتقديم الخدمات الجديدة  
Ɏȝ ìɀǱĀ Ƃâ( ƙȦșɀƫä) ƙǣɀǲǪȆƫä Þäîà ƘȊǩ ȜɆƤ þɍ äǾȽĀ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ ƙǣ ǦɅìȀȕ Ǧȩ

.æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ ǦȲȝ ǠȾȲȶȭд ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä Ƙǭе ɂȲȝ ȜǤȖȺɅ Ǡȵ äǾȽĀ ƃǠȝ ȼǱɀǩ çäí ǦɆǣǠȆƩä ôǠȅĀɉä 
 ˨ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ üǠȶȞǪȅ    الأسلوب الثاني:

ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ Ǧȱɍì ĂǼȵ ǦȥȀȞƫ : ƃǠǪȱǠȭ óĀȀȦȱä îǠǤǪǹä ȰȶȞǪȆȹ ȸɅƘȢǪƫä ƙǣ 
 الفرضية الصفرية 0H.:لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال التسويقي وتقديم خدمات جديدة 
 الفرضية البديلة 1H:توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال التسويقي وتقديم الخدمات الجديدة .
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ǝǠȎǵɋä ǰȵ˫Ȁǣ üǠȶȞǪȅ˨. ƃǠǪȱä üĀǼƨä Ƃâ ǠȺȲȍɀǩ Ʉ 
 ( يوضح معامل الارتباط2-71رقم )الجدول 

æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä   
0,655 
0,00 

44 

1 
 

44 

þɀȅƘǤȱ ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ 
ǦɆȱǠȶǪǵɍä ǦȶɆȪȱä 
ǦȺɆȞȱä ȴǲǵ 

 ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä 

1 
 

44 

0,655 
0,00 

44 

þɀȅƘǤȱ ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ 
 ǦȶɆȪȱäǦɆȱǠȶǪǵɍä 

ǦȺɆȞȱä ȴǲǵ 

æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ 

 
  ǢǱɀȵ ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ þɍ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ƙǣ ǦɅɀȩ ȼǤȉ ǦɅìȀȕ ǦɆȖǹ ǦȩɎȝ ûǠȺȽ þà ȘǵɎȹ

 ĂĀǠȆɅĀ0.655  ɆȱǠȶǪǵɍä ǦȶɆȪȱä  ƘȊǩ ǠȶȭǦ   ȸȵ Ȱȩä ɄȽĀ0.05  
ä ǦɆȑȀȦȱä ȰǤȪȹĀ ǦɅȀȦȎȱä ǦɆȑȀȦȱä ȐȥȀȹ ȼȺȵ  ǦȲɅǼǤȱ هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصالات التسويقية وتقديم  أي أن

 الخدمات الجديدة.
:الفرع الثالث  اختبار الفرضية الثالثة:  

. ǦɆȥäȀȡɀƹǼȱä çäƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ ûǠȺȽ 
 اختبار الفروق)الخدمات الجديدة(

      T.TEST   لنسبة للجنس: با-       
T.TEST   ( اختبار الفروق لمتغير الجنس18_2جدول ) 

F Sig ǦɆȱǠȶǪǵɍä ǦȶɆȪȱä 
2.925 0.095 

Spss  المصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج 
 Ǡƞþà 0,05   ÒŬ ɍ  ǼǱɀǩ.ȄȺƨä ƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼǺȲȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ 

ANO VA -ن:بالنسبة للس  
ANO VA  اختبار الفروق لمتغير السنيوضح (19_2جدول ) 

F sig ǦɆȱǠȶǪǵɍä ǦȶɆȪȱä 

1.274 0.291 
Spss  المصدر من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج 
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 Ǡƞþà 0,05  Ò Ŭ ɍ  ǼǱɀǩ.ȸȆȱä ƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼǺȲȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ 
 ANO VA :بالنسبة للمستوى التعليمي   -  

ANO VA المستوى التعليمياختبار الفروق لمتغير يوضح (2-20جدول )   

F sig ǦɆȱǠȶǪǵɍä ǦȶɆȪȱä 

0.631 0.537 
Spss  المصدر من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج 

 Ǡƞþà 0,05   ÒŬ ɍ  ǼǱɀǩä āɀǪȆƫä ƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼǺȲȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ.ɄȶɆȲȞǪȱ  
ANO VA :مركز الوظيفي بالنسبة لل-  

ANO VA  ( يوضح اختبار الفروق لمتغير المركز الوظيفي2-21جدول رقم ) 

F sig ǦɆȱǠȶǪǵɍä ǦȶɆȪȱä 

1.422  0.253 
Spss  المصدر من إعداد الباحثة اعتمادا على نتائج 

 Ǡƞþà 50,0  Ò Ŭ ɍ  ǼǱɀǩɄȦɆșɀȱä ȂȭȀȶȲȱ ƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼǺȲȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ.  
"ǦɆȥäȀȢƹǼȱä çäƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǪȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ ǼǱɀǩ ɍ" 

Ƃâ ȰɆȲǶǪȱä îǠȉà ýǼȝ  ƙǣɀǲǪȆƫä ç˨ǠǱâ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ ìɀǱĀ  æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǪȱ ȴȾȎǝǠȎƪ ǠȞǤǩ
) ǦɆȥäȀȢƹǼȱäɄȶɆȲȞǪȱä ȂȭȀƫä,ɄȦɆșɀȱä āɀǪȆƫä, ȸȆȱä,ȄȺƨäǾȽ Ā (ä يثبت صحة الفرضية . ما  
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 خلاصة الفصل:
 æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì ɂȲȝ ȼɆȥ ÞɀȒȱä ǠȺȖȲȅ ĂǾȱä ȰȎȦȱä äǾƬ ǠȺǪȅäîì üɎǹ ȸȵ

ǩɍä ǦɆƵä ǦȥȀȞȵ üɎǹ ȸȵ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä  ǦȆȅǘȵ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȜȩäĀ ǦȥȀȞȵ ȸȵ, ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎ
:ɄȲɅ Ǡȵ ƙǤǩ çǠȵǼƪä ƇǼȪǪǣ ǠȾȖǣȀǩ Ɣȱä ǦȩɎȞȱä ȬȱǾȭĀ ǦȆȅǘƫä Ž 

  üǠȎǩɍäĀ,Ǡȵɀȶȝ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǦȅîǠȶƫ˨ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ ýǠȶǪȽä ìäï æǼɅǼȊȱä ǦȆȥǠȺƫä ɂȲȝ çɍǠȎǩɍä úɀȅ êǠǪȦȹä Ȝȵ
Ⱥǣ ǠȾɆȲȝ ȴǪƷ ȜȑĀ ýǠȵà ǠȾȆȦȹ ǦȆȅǘƫä çǼǱĀ ǼȪȥ, ǠȍɀȎǹ ɄȪɅɀȆǪȱä  ǦȱĀǠƮĀ ǠȾɆȱâ ƙȭƕȊƫä åǾǱĀ ǠőǠȵǼƪ æǼɆǱ æîɀȍ ÞǠ

. ȴȾǝɍĀĀ ȴȾǪȪǭ ǢȆȭ 
 üǠȎǩɍä ȀȍǠȺȞȱ ýǠȶǪȽä ƃɀǩ ǦȆȅǘƫä þà ǼȭǘɅ Ǡȵ äǼȽĀ , ìäȀȥɊȱ æǼɅǼƨä ǠőǠȵǼǹ ǦȲɆȮȊǩ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ óȀȞǩ

. ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ǦɆȪɅɀȆǪȱä 
ɍä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ Ȱȭ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ ýǼǺǪȆǩɆȱǠȝ ǦǱîǼǣ ɄȪɅɀȆǪȱä ƃǠȎǩǦ . 
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:اتمةلخا  
     ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì îǠȕâ ȸȶȑ ȰǹǼǩ Ɣȱä Ǣȹäɀƨä ȸȵ ǼɅǼȞȱä Ƃâ ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ üɎǹ ȸȵ úȀȖǪȱä Ź

ɍä  ȀȍǠȺȝ óäȀȞǪȅä Ƃâ ǦȥǠȑɋ˨ ǠȾȎǝǠȎǹĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦȅäîǼȱä ǨȱĀǠȺǩ ǬɆƜ,æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩ
  ɄȶɆȽǠȦƫà ǢȹǠƨä éäîìâ ɀȽ äǾȽ Ȱȭ ȸȵ óȀȢȱä þǠȭĀ, ǠƬ ȴǝɎƫä ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫäĀ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ ɂȲȝ ǠȒɅà ùɀȩɀȱä ŹĀ,
ȵ Ǡȵ " :ǦɆȱǠǪȱä ǦɆȆɆǝȀȱä ǦɆȱǠȮȉɋä êȀȕ Ź ǼȩĀ, ǦȅäîǼȱä çäƘȢǪȵ ƙǣ ǦȖǣäȀȱä ǦȩɎȞȱäĀ ǦȅäîǼȱä ȻǠƟä ǴɆȑɀǩ ȰǱä ȸȵ ǦȅäîǼȲȱ āǼ
: ǦɆȱǠǪȱä ǦɆȆɆǝȀȱä ǦɆȑȀȦȱä ǦǶȍ îǠǤǪǹä æäïäɀƞ ÝȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦƵǠȆȵ 

         ǦȱǠǵ Ǧȅäîì ȸȝ æîǠǤȝ ɄȪɆǤȖǪȱä ǢȹǠƨä þǠȭĀ äǾȽ  öȀȥ  Ƃâ ǢȹǠƨä äǾȽ Ž úȀȖǪȱä Ź ǬɆǵ , çȀȪǪǣ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä
 ȸȵ Ǧȝɀȶƭ óäȀȞǪȅä Ƃâ ǦȥǠȑɋ˨, þǠɆǤǪȅɍä çǠɆȖȞȵ ȰɆȲƠĀ ǦƨǠȞȵ óȀȢȱ ǦǤȅǠȺƫä ǦɆǝǠȎǵɋä ǢɆȱǠȅɉä ȸȵ úȀȖȱäĀ çäĀìɉä

 çǠɆȖȞȵ ȰɆȲƠ üɎǹ ȸȵ ( ƙȦșɀƫä) ìäȀȥà Þäîà ȻǠƟä ǼɅǼƠspss   ûǠȺȽ ȰȽ ƙǣɀǲǪȆƫä çǠȾǱɀǩ ǦȥȀȞƫ çɍǠȎǩɎȱ ǦɆȱǠȞȥ
ǠȽîĀì üɎǹ ȸȵ ǦȅäîǼȱä ǦȺɆȝ  ǦȆȅǘƫä Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä . ǦȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž    

ǦȕǠǵɋä ɂȲȝ ǠȺȲȶȝĀ Ǡŏ ǠȺȶȩ Ɣȱä ǦȅäîǼȱä üɎǹ ȸȵ ȤȲǪƯ Ƃâ ǠȺȲȍɀǩ ǠȾǤȹäɀǱ ȜɆȶƛ  ĂȀȚȺȱä ƙɅɀǪȆƫä ɂȲȝ ǰǝǠǪȺȱä
. ɄȪɆǤȖǪȱäĀ 
 نتائج الدراسة:
        çî˪à Ž ǦɅǼƨä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀǼǣ ǨȪȲȞǩ çǠɆȑȀȥ ǠȒɅà ǨȵǼȩĀ çɍáǠȆǪȱä ȸȵ ǦȲƤ ǦȅäîǼȱä  ǦȵǼǹ ƇǼȪǩ

 öȀȥ æǼɅǼǱ öȀȥ ǦǮǵǠǤȱä ǨȲȍɀǩĀ, çȀȪǩ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩäƂâ  ǦȅäîǼȱä ȰȮȊȵ Ȱǵ Ž ǨƵǠȅ ǰǝǠǪȹǦǣǠǱɋäĀ  ǠőɍáǠȆǩ ɂȲȝ
.ǠőǠɆȑȀȥĀ 
          Ǡȵ ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä þä ɄȽ ɍâ  ȴɆɆȪǪȱ ǦȲȵǠȉĀ ǦȥǠȒȵ ǦȶɆȩ ýǼȪɅ ǠƞĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȔɆȖǺǪȱ ýɀȾȦȵ
ɉä,çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ,æȀȉǠǤƫä ǦǣǠǲǪȅɍä,þɎȝɋä Ž ǦȲǮȶǪƫäĀ üǠȎǩɍä Ž ǦȝɀȺǪƫäĀ ǦȵǼǺǪȆƫä çäĀì   ȻǾȽ ǦȝɀȶƭĀ,ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä

ǦȪȪǶǪƫä çɍǠȎǩɍä Ƙǭе ȴɆȚȞǩ ȻǠƟ˨ ǦȪȆȺȵĀ ǦǶȑäĀĀ ǦȲȵǠȮǪȵ ȰǝǠȅî ȔǤȒȺȵ ȰȮȊǣĀ ýǼȪǩ çäĀìɉä. 
: Ž ǠȽȀȍǠȺȝ îĀì ȸȶȮɅ ǬɆǵ 

1-  îäĀìä ïȀǣä ȸȵ ɂȲȝ ƘǭǖǪȱä Ƃâ ǦȥǠȑɋ˨, Ǡŏ ȴȾȝǠȺȩâĀ ǦȵǼȪƫä çǠȵǼƪ˨ ÞɎȶȞȱä ȤɅȀȞǩ çǠȵǼƪä üǠƭ Ž þɎȝɋä
 þɎȝɋä ȴȲȞɅ Ǡȶȭ,ÞɎȶȞȲȱ çǠȵǼƪä ȰȒȥà ƇǼȪǪȱ ȴȾȾɆǱɀǩĀ ƙȲȵǠȞȱä ɂȲȝ ƘǭǖǪȱä Ȝȵ ǠőǠȵǼǹ ɂȲȝ ǢȲȖȱä æìˬïĀ, ÞɎȶȞȱä ûɀȲȅ

ɄȪɅɀȆǪȱä ƃǠȎǩɍä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ Ʉȩ˨ ìɀȾǱ ȴȝìĀ .āȀǹɉä 
2- . ȀȉǠǤƫä üǠȎǩɍä ìäȀȥɉ þɎȝɋä ȼɆǱɀǩ, ǦɅɀȩĀ ǦǶȑäĀ ǦɆȹɎȝâ ȰǝǠȅî ýäǼǺǪȅä ɄȵǼƪä þɎȝɋä ǦɆȱǠȞȥ çǠǤȲȖǪȵ ȸȵ 
3-  ƙȵǠȽ ȸɅîĀì ƙǣ Ȝȶƶ ȼȹɉ ȬȱíĀ, çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ɄȪɅɀȆǪȱä ƃǠȎǩɍä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ȴȽà ȸȵ ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä ǼȞɅ

ȱ˨ üǠȎǩɍäĀ, ǦȾǱ ȸȵ ȜɆǤȱä ǠƵ ǦȆȅǘƫä ƙǣ ȰȍĀ ǦȪȲǵ ǦǣǠǮƞ ɀȾȥ, āȀǹà ǦȾǱ ȸȵ ǦȵǼȪƫä çǠȵǼǺȲȱ ǰɅĀƕȱäĀ ǦȾǱ ȸȵ ÞɎȶȞ
.ǦȥǼȾǪȆƫä ǠȾȩäɀȅàĀ çǠȵɀȲȞƫä ȤȲǪǺƞ ǠȽǼɅĀȂǩ ɂȲȝ ȰȶȞɅĀ, ǦɆȵǠȵɉä ǠȾǪȾǱäĀĀ ǦȆȅǘƫä æîɀȍ ȰǮƹ ȼȹä ǠȶȭĀ ǠȾǝɎȶȝĀ 
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4-  ȤȲǪƯ ȸȝ æǼɆǱ æîɀȍĀ ǦȺȆǵ ǦȞƧ ÞǠȺǣ Ƃâ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ɂȞȆǩ ǠȾɆȲȝ Ǝȭä ǦɆȩäǼȎȵ ÞǠȦȑф, ǦȵǼȪƫä çǠȵǼƪä
 ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ Ȱȭ ƙǣ ȸȵ ǦȦȲȮǩ Ȱȩä ǠŒà Ƃâ ǦȥǠȑɋ˨, ǦȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž ȜɆǤȱä üǠǱî ǦɆȱǠȞȥ ƙȆƠ Ž ȴȽǠȆǩ Ǡȶȭ, ǠȾǝɎȶȝ ýǠȵà

. ɄȪɅɀȆǪȱä ƃǠȎǩɍä 
5-  Ȁȉ ȰǤȩ ȸȵ ǠȾȺȵ çǠȺɆȝ ɂȲȝ üɀȎƩä Āà, ǠȾǤɅȀƟ ǦɆȹǠȮȵâ ǴɆǪǩ çǠȵǼƪä þà ȴȡî ôǠȊȹ ȸȵ ÞɄȊȱä ȐȞǣ ǼƷ Ǡư ǠȾǝä

 ȂǲȞǩ ǠɆȆȥǠȺǩ ǠǵɎȅ ƘȎȪȱä āǼƫä Ž ȰȮȊɅ îǠȞȅɉä ȐɆȦơ åɀȲȅà ɂȲȝ æƘǹɉä ȻǾȽ ɂȲȝ ìǠȶǪȝɍä þà ɍâ, çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ
 Ž ǼȝǠȆɅ , þɎȝɋä Ȝȵ ȰȵǠȮǪȵ ȴǲȆȺȵ ȰȮȊǣ çǠȞɆǤƫä ǰɅĀȀǩ üǠȶȞǪȅä þà Ǡȶȭ, āȀǹɉä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çäĀìɉä Ʉȩ˨ ȼȪɆȪƠ ȸȝ

Ⱥǣ.ǠőȀȾȉ ȸȵ  ǼɅȂɅĀ ǦȵǼȪƫä ǦȵǼǺȲȱ æîɀȍ ÞǠ 
6-   ɀȾȥ, ǦɆȞɅïɀǩ æǠȺȩ ȼȹɀȮǣ, ȀȶǪȆȵ ȰȮȊǣĀ ÞɎȶȞȱä Ȝȵ ɄȲȝǠȦǩ ɄȎǺȉ üǠȎǩä ȨɆȪƠ Ž ȀȉǠǤƫä ȨɅɀȆǪȱä ȴȽǠȆɅ Ǡȶȭ

.ǦȵǼȪƫä çǠȵǼƪä ǦȝȀȅĀ æìɀǱ ƙȆƠ ɂȲȝ ȰȶȞɅ 
 اختبار الفرضيات:
 :الأولىاختبار الفرضية 

¶ Ȏǩɍä ȨɆǤȖǩ Ž ǦȆȅǘƫä ȜȩäĀ" Ā " æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠ:ǦɆȱǠǪȱä ǰǝǠǪȺȱä Ƃâ ǠȺȲȍɀǩ ǼȪȱ 
      ǨǤǮɅ Ǡȵ äǾȽĀ ǦȺɆȞȱä ìäȀȥà Þäîà ǢȆǵ äǾȽĀ ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ȰȮȱ ȤɆȺȎǪȱ ƃǠȝ ȻǠƟä ûǠȺȽ. ǦɆȑȀȦȱä ǦǶȍ 
     .çǠȞɆǤƫä ȔɆȊȺǩ ɀȽ äȀȥäɀǩ ȀǮȭɉä ȀȎȺȞȱä þà æîǠȉɋä ȸȮƹ ȼȹä Ƙȡ 

Ⱥȱä Ǽȭǘǩ ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ ȜɆȶƨ  ǦɆƵà ƃɀǩ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘȵ þà ǦȪǣǠȆȱä ǰǝǠǪ
 ǼȭǘɅ Ǡȵ äǾȽĀ, , ǦɆȱǠȝ ǦǱîǼǣ, ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ȀȍǠȺȝ Ȱȭ ýǼǺǪȆǩ ǬɆǵ, æǼɅǼƨäǦǶȍ ɆȑȀȦȱäǦ ƂĀɉä. 

 اختبار الفرضية الثانية:
¶ ɅȂƫä ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí ǦȩɎȝ ǼǱɀǩ:ǦɆȱǠǪȱä ǰǝǠǪȺȱä Ƃâ ǠȺȲȍɀǩ ǼȩĀ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩĀ ɄƶĀƕȱä ǰ 
           ȘǵɎȹ ǦȅäîǼȱä üɎǹ ȸȵþà  ƃǠȝ ǢǱɀȵ ȻǠƟä ûǠȺȽƘǭǖǪȱ  ȀȍǠȺȝ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩ ɂȲȝ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä

.ǦȾǱ ȸȵ äǾȽ 
           ȘǵɎȹ ǦɆȹ˪ ǦȾǱ ȸȵĀþà ɀȽĀ Ăɀȩ ôǠǤǩîɍä ȰȵǠȞȵ0.655ǾȭĀ ǦȩɎȝ ûǠȺȽ äçäí  ǦȱɍìǦɆǝǠȎǵâ  ɄƶĀƕȱä ǰɅȂƫä ƙǣ

Ǡȵ äǼȽĀ.æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǩĀ .ǦɆȹǠǮȱä ǦɆȑȀȦȱä ǦǶȍ ǨǤǮɅ 
 اختبار الفرضية الثالثة:        

¶ "ǦɆȥäȀȢƹǼȱä çäƘȢǪȶȲȱ āȂȞǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǪȱ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì çäí úĀȀȥ ǼǱɀǩ ɍ" 
Ƃâ ȰɆȲǶǪȱä îǠȉà ýǼȝ äí úĀȀȥ ìɀǱĀ ƙǣɀǲǪȆƫä ç˨ǠǱâ ƙǣ ǦɆǝǠȎǵâ Ǧȱɍì ç  ǦɅǼƨä çǠȵǼƪä ƇǼȪǪȱ ȴȾȎǝǠȎƪ ǠȞǤǩ
) ǦɆȥäȀȢƹǼȱäɄȶɆȲȞǪȱä ȂȭȀƫä,ɄȦɆșɀȱä āɀǪȆƫä, ȸȆȱä,ȄȺƨä āɀǪȆȵ ȄȦȹ ȴƬ ǦȆȅǘƫä üǠȶȝ ȜɆƤ þà Ƃâ ȼȝǠǱîâ ȸȮƹ äǾȽ Ā (

ȸȵ ǦȆȅǘƫä ȼɆȲȝ ȂȮǩȀǩ ĂǾȱä ðǠȅɉä üɀǵ ûäîìɋä ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ ǦɆǵ˫ ǾȽĀä  ǦǶȍ ǨǤǮɅ ǠȵǮȱǠǮȱä ǦɆȑȀȦȱäǦ. 
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:ϣЂϜϼϹЮϜ ϤϝуЊнϦ 

 îĀì ƙøøøȆƠ ɂøøøȲȝ ǼȝǠøøøȆǩ Ɣøøøȱä çǠɆøøøȍɀǪȱä ȸøøøȵ Ǧøøøȝɀȶƭ ƇǼøøøȪǩ ȸøøøȮƹ, ǰǝǠøøøǪȹ ȸøøøȵ ǦøøøȅäîǼȱä ȼøøøɆȱâ ǨȲøøøȍɀǩ Ǡøøøȵ üɎøøøǹ ȸøøøȵ
:ǠȾȥäǼȽà ȨɆȪƠĀ ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦɆȱǠȞȥ ȀǮȭà ǠȾȲȞǱĀ ȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä ǦȆȅǘƫ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä 

1-  çǠɆȺȪǪǣ ȰȶȞȱä. ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä æìɀǱĀ æɀȩ þǠȶȒȱ æîɀȖǪȵ 
2-  æìˬï æîĀȀøøȑ Ƃâ ǦȥǠøøȑɋ˨, ǦɆȪɅɀøøȆǪȱä ǠőɍǠøøȎǩä ǦøøɆȝɀȺȱ ȴȚȺøøȵĀ ĂîĀì , ȀȶǪøøȆȵ ȰȮøøȊǣ ǦøøɆȹäǼɆƫä ǠøøȾǭɀƜ ȤøøɆǮȮǩ ǦøøȆȅǘƫä ɂøøȲȝ

 ȰǱä ȸȵ ǦɆȪɅɀȆǪȱä ǦɆȱǠȎǩɍä ǠőɎƥ Ž ǠȾǲǝǠǪȹ ýäǼǺǪȅäĀ, ǠȾȝäɀȹà ǦȥǠȮǣ āȀǹɉä Ǧȵïɉä èɀǶǤȱ˨ ǠȾȵǠɆȩȮǩ èäǼǵâ ɄȲȞȥ ȰȵǠ
 üǠøøȎǩɍä ȀøøȍǠȺȝ ƙøøǣ ȨøøȆȺȵĀ ȀøøǮȭà ǦɆȪɅɀøøȆǩ çɍǠøøȎǩä ìäǼøøȝɋ ȨɅɀøøȆǪȱä Ž ȸɅîǠøøȊǪȆȵĀ ÞäƎøøǹ ɂøøȲȝ ìǠøøȶǪȝɍ˨ ȬøøȱíĀ ɄȪɅɀøøȆǪȱä

.ǦȞǱ˫ 
3- .ǠȾǝǠȺǪȩɍ ȼȞǲȊǩ ÞɎȶȞȲȱ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ 
4-  ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä ǦɆȲȶȝ ȤɆǮȮǩ.æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä ɂȲȝ 
5- ɅǼƨä ǦȍǠǹ çǠȵǼƪä ȔǤȑĀ ȜɆȅɀǩ.ǠȾȺȵ æǼ 
6-  ǠőǠȵǼǹ ɂȲȝ ǠȾǭǼƠ Ɣȱä çäǼǲǪȆƫä ȴȽà ȀȊȹ üɎǹ ȸȵ ǦȆȅǘȶȲȱ ƆĀƕȮȱɍä ȜȩɀȶȲȱ ĂîĀǼȱä ǬɅǼǶǪȱä. 

 الأفاق المستقبلية:
 ȨȶȞǩ Ƃâ éǠǪƠĀ öɀȑɀƫ˨ ǦȲȍ ǠƬ āȀǹà ǢȹäɀǱ Ž ǬǶǤȱä ǦȲȍäɀȵ ǦɆȹǠȮȵâ āȀȹ, Ǣȹäɀƨä ǢȞȊǪȵĀ ȬǝǠȉ öɀȑɀƫä þà ȴȮƜ

Ȟǣ êäƕȩä ȸȮƹ äǾƬĀ, ȀǮȭà:ǠȾȺɆǣ ȸȵ, ǦȅäîǼȱä ȻǾȽ ȰȶȮǩ þà ǠŒǖȉ ȸȵ ȜɆȑäɀƫä Ȑ 
1. .ǦȵǼƪä  ƇǼȪǩ Ž äǼǵ ɂȲȝ ƃǠȎǩɍä ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ȸȵ ȀȎȺȝ Ȱȭ îĀì 
2. .ǦȵǼƪä æìɀǱ ȨɆȪƠ Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä îĀì 
3. . ǦȵǼƪä ƇǼȪǩ Ž çǠȩɎȞȱä Ȁǭä 
4. Ž ɄǱîǠƪä ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä ǦɆȱǠȞȦȱ ǢȲȖǪȶȭ ɄȲǹäǼȱä ɄȪɅɀȆǪȱä üǠȎǩɍä . ǦȵǼƪä ƇǼȪǩ 
5. .çǠȵǼƪä üǠƭ Ž ɄȎǺȊȱä ȜɆǤȱä ǦɆȱǠȞȥ ȨɆȪƠ Ž ɄȲǹäǼȱä ȨɅɀȆǪȱä îĀì 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ЙϮϜϽгЮϜ 

 

 

 المراجع :
 أولا :المراجع باللغة العربية:

1- , þìîɉä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ǼȵǠǵ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ǰɅĀƕȱäĀ ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä, Ȁȵ˪ ĂȀȮǤȱä2006 
2- ȱà ȸȆǵ îɀǪȭǼȱä ȀɅȀǱ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, çǠȞɆǤƫäĀ ȨɅɀȆǪȱä,ɄǲƩà ʤ ǼǤȝ ȸȆǂä ǼǤȝ, ȀȦȺǹ ǼȶƮ ȴɆȲȅ, ŸäȀȆ

, þìîɉä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ2011. 
3- ,þìîɉä þǠȶȝ, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ǼȵǠǵ îäì, ȨɅɀȆǪȲȱ ǬɅǼƩä ýɀȾȦƫä , ǼɆȞȅ Ÿà,ɄǱ ȻɀɅǼȱä2000. 
4- ƃǼǤȞȱä þǠǶȖȩ, ƘȊǣ úɎȞȱä,þìîɉä þǠȶȝ, ȀȊȺȲȱ þäȀȽï îäì, ȨɅɀȆǪȱä çǠɆǲɆǩäƕȅä, ǢȱǠȡ ǼȞȅ,1999. 
5- , þìîɉä, ĂîĀïǠɆȱä îäì, ĂîǠǲǪȱä þɎȝɋäĀ ǰɅĀƕȱä, ǦȞǣ˨î ǼȶƮĀ úɎȞȱä ðǠǤȝ ƘȊǣ2002. 
6- , ǦɅîǼȺȮȅɋä ɄȞȵǠƨä ȀȮȦȱä îäì,ǦɆȹĀƕȮȱɍä æîǠǲǪȱäĀ ǨɆȹƕȹɍ˨ ȨɅɀȆǪȱä,ȼȕ úîǠȕ2006. 
7- ǠǤȱä ǼǤȝĀ ýäȂȝ ˬȀȭï,þìîɉä æȀȆɆƫä îäì,ǬɅǼƩä ȨɅɀȆǪȱä ãìǠǤȵ, ǸɆȊȱä ɂȦȖȎȵĀ ǦȹɀȆǵ Ȕȅ2008. 
8-  ȀȊȺȱäĀ ǦȝǠǤȖȲȱ ǦɆȞȵǠƨä îäǼȱä, ǦɆȥȀȎƫä çǠȵǼƪä ȨɅɀȆǩ, ìäȀȵ üß ǼȶƮ ȄȹɀɅ ȼȲƱ, ȀȶȺȱä úìǠȍĀ, þǠȵîì þǠȶɆȲȅ

,úäȀȞȱä, Ȱȍɀƫä,ǦƤƕȱäĀ2002 
9-  ɍä ȰǹǼȵ, ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱäĀ ǰɅĀƕȱä, ɄȍǠȞȱä Ǽƥä ȤɅȀȉ ǦȝǠǤȖȲȱ ǦɆȞȵǠƨä îäǼȱä, ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩ

,ȀȊȺȱäĀ2006  
10-  þìîɉä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ ȰǝäĀ îäì, ǦȞǣäȀȱä ǦȞǤȖȱä, ɄȭɀȲȅ ȰǹǼȵ, æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ȀɅɀȖǩ, ȴɆȽäȀǣâ çäǼɆǤȝ
,2010. 
11- ȆǱǠȵ ǦȱǠȅî, ǦȵǠȞȱä çǠǤǪȮƫä Ž ǦɆȪɅɀȆǪȱä çǠȵɀȲȞƫä ǦȵǼǹ, ˬȀȭï ìɀȶƮ ȀȖȩ,ȸɅɀȲȽ ǦȞȵǠǱ æîɀȊȺȵ,ƘǪ2004. 
12-  ȨɅɀȆǪȱä), þĀȀǹßĀ, ȀȲǩɀȭ ǢɆȲɆȥı ûɀȲȆȱäı  ÞɎȝ, ǦǮȱǠǮȱä ǦȞǤȖȱä, ƆǠǮȱä ÞȂƨä, öǠȦȹ þïǠȵ ǦƤȀǩ,( çǠȵɀȲȞƫä
, ˬîɀȅ ȸɅǼȱä2011. 
13-  ȰǝäĀ îäì, ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ĂȀȎȝĀ ȰȵǠȮǪȵ, ɄǲɆǩäƕȅä ȰǹǼȵ,æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ȀɅɀȖǩ, ñĀȀȮȝ ƇǼȹ þɀȵǖȵ

,,þǠȶȝ2004. 
14- , ƂĀɉä ǦȞǤȖȱä, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱĀ þäȀȽï îäì, ýǼȪǪƫä ȨɅɀȆǪȱä ȰǹǼȵ, ɄȝǼɆȶȎȱä ȴȅǠǱ ìɀȶƮ2013. 
15-  þìîɍä þǠȶȝ, ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ æȀȆɆƫä îäì, çǠȵǼƪä ȨɅɀȆǩ, ȤȅɀɅ þǠȶǮȝ ǦȺɅìî ȤȅɀɅ, ɄȝǼɆȶȎȱä ȴȅǠǱ ìɀȶƮ
,üĀɍä ǦȞǤȖȱä,2010. 
16- ǠȩɎȞȱä, åǠǲǵ ƘȺȵ ǼȶƮ æȀȽǠȪȱä,ȜɅïɀǪȱäĀ ȀȊȺȲȱ, ȀǲȦȱä äîì, ƂĀɍä ǦȞǤȖȱä,ǦǮɅǼƩä çǠȆȅǘƫä Ž ǦȵǠȞȱä ç

,2007. 
17- , ǦȞǣäȀȱä ǦȞǤȖȱä þìîɉä þǠȶȝ, ȀȊȺȲȱ ȰǝäĀ îäì, çǠȵǼƪä ȨɅɀȆǩ, îɀȶȒȱä ǼȵǠǵ ƆǠȽ2002. 
 
 
 المنشورات: -17
1-  ìǼȞȱä ǦɆȞȵǠǱ çäîɀȊȺȵ, ȨɅɀȆǪȱä ãìǠǤȵ, ȴȅǠƨä ǼȱǠǹ Ǽƥ2012-2013 
2-, ǦȺɆȖȺȆȩ ǦȞȵǠǱ çäîɀȊȺȵ ( çǠȅǠɆȆȱäĀ ãìǠǤƫä) ȨɅɀȆǪȱä, Ȱǩîɀȭ ǼɅȀȥ, ƙȆǵ ɄǱ˫2001 
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 :ثانيا: المراجع بالغة الأجنبية
 

1. DE PELSMACKER ,P.,ETAL,MARKETING COMMUNICATIN ,1 ST ED 
.,PRENTICE  HALL ,NEW  JERSEY,2001 

2. KOTTER ,PHILIP;KELLER ,KEVIN,MARKETING MANAGEMENT  
PEARSON ONE  PRENTICE HALL,NEW  JERSEY,13TH  EDITION,2009 

3. PRID, W.; FERRELL ,O .,MARKETING COMMUNICATION ,2 ND  
ED.,PRENTICE  HALL, EUROPE,2000. 

4. FILL;C.,MARKETING COMMUNICATION , 2 ND  ED.,PRENTICE  HALL, 
EUROPE,1999 

5. SHIMP ,TERENCE ADVERTISING  PROMOTION AND OT HER 
ASPEATS OF INTEGRATED  MARKETING 
COMMUNICATIONS,THOMSON  SOUTH WESTERN  ,2007  

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ХϲыгЮϜ 

 

:ȨǵɎƫä 
) ȴȩî ȨǶȲƫä1ƙȶȮǂä ÞǠƧà æîǠȶǪȅä: ( 

íǠǪȅɉä ȴȅä ǦɆȶȲȞȱä ǦǱîì 
çǠȦǩ ȸǣ ȨƩä ǼǤȝ  ȀȑǠƮ íǠǪȅàı å- 
ùǠȦȝ ǼȲɅɀǹ  ǼȝǠȆȵ íǠǪȅàı å-  
ȀȮǣɀǣ ǼɆȵäɀȩ ǼȝǠȆȵ íǠǪȅà-à- 
 

) ȴȩî ȨǶȲƫä2.ƙȦșɀȶȲȱ ǦȾǱɀƫä þǠɆǤǪȅɍä:( 
þǠɆǤǪȅɍä 

ƹȀȮȱä Ɣǹà, ƇȀȮȱä ɄǹàǦ 

 
ǦƹȀȮȱä Ɣǹà, ƇȀȮȱä Ʉǹà 

ǩȀǝäȂƨä çɍǠȎǩä æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ž ǦȲȵǠȮǪƫä ǦɆȪɅɀȆǪȱä çɍǠȎǩɍä îĀì üɀǵ" ƕȅǠȵ æȀȭǾȵ ìäǼȝф ǦǮǵǠǤȱä ýɀȪ äǾȱ "
 ǦǣǠǱɋ˨ ýȀȮǪȱä ɂǱȀɅ) æîǠȉâ ȜȑɀǣĀ ȸȞȶǪǣ ǦɆȱǠǪȱä ǦȲǞȅɉä ɂȲȝX êǠƱâ ɂȲȝ ȴȮȺȵ æǼȝǠȆȶȭ ȴȮɅàî Ȝȵ ȨȦǪǩ Ɣȱä ǦȹǠƪä Ž (

 ȴȮȹäɀȺȝ Āà ȴȮƧä Ȁȭí ȴȮȺȵ åɀȲȖȵ ȄɆȱĀ ȔȪȥ ɄȶȲȞȱä ǬǶǤȱä çˬǠȢȱĀ ĂȀȅ ȰȮȊǣ ȰȵǠȞǪȅ ȴȮǪǣǠǱâ þà ǠȶȲȝ . ǦȅäîǼȱä
.ȴȮȹĀǠȞǩ ȸȆǵĀ ǦȭîǠǤƫä ȴȭìɀȾǱ ǠȦȲȅ ȴȮȱ æȀȭǠȉ, 

Ʈ:(æ)ǢȱǠȖȱäāǼƬä îɀȹ åɀǤ 
 ìǠȎǪȩɍä ǦɆȲȭ-  ǦɅîǠǲǪȱä ýɀȲȞȱä ȴȆȩ 

ǦȲȩîĀ ê˨Ȁȵ ĂǼȍǠȩ ǦȞȵǠǱ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ХϲыгЮϜ 

 

 تقديم خدمات جديدة. التسويقية في: واقع الاتصالات المحور الأول
 
 
ȴȩȀȱä çäîǠǤȞȱä äǼǱ Ȩȥäɀȵ Ȩȥäɀȵ ǼɅǠƮ Ȩȥäɀȵ Ƙȡ æǼȊǣ Ȩȥäɀȵ Ƙȡ 

1 Ǡǹ çǠɆǲɆǩäƕȅäĀ ȔȖǹ ȜȑĀ ǦȆȅǘƫä ɂȲȝǰɅĀƕȱ˨ Ǧȍ      

2  ýäǼǺǪȅäĀ üǠȎǩɍä ǦɆȝɀȺȱ èɀƜ ÞäȀǱф ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ
ǦɆƶĀƕȱä ǠőɎƥ Ž ǠȾǲǝǠǪȹ 

     

3 ǦȵɀȾȦȵ ǦǶȑäĀ ȴȮǪȆȅǘƫ ǦɅîǠȾȉɋä ȰǝǠȅȀȱä ȰȽ      

4  ȸȝ ƎȞɅĀ ȴȮǝɎȶȝ ǢǲȞɅ ȴȭîǠȾȉâ þà þĀǼȪǪȞǩ ȰȽ
ȴőǠǲƩ ǢɆǲǪȆɅĀ ȴőǠǤȡî 

     

5 Ȳȝ ɄȎǺȊȱä üǠȎǩɍä ìäȀȥàÞɎȶȞȱ˨ æǼɆǱ ǦȩɎȝ ɂ      

6  āɀǪȆȵĀ ǦɆȝɀȹ þɀȑäî ȴȮǝɎȶȝ þà þĀǼȪǪȞǩ ȰȽ
 ȂȭäȀȵ üǠȶȝĀ,ɄȵǠȵɉä ǢǪȮƫä) ȴŏ ɄȎǺȊȱä ȴȮȱǠȎǩä

(ÞäǼȺȱä 

     

7  ǦȆȅǘƫä æȀȾȉ ɂȲȝ Ƙǭе çǠȞɆǤƫä ǰɅĀƕȱ þà þĀǼȪǪȞǩ ȰȽ
ǠőǠȵǼǹĀ 

     

8 ǠőǠȵǼǹ ǦȞɆǤȕ Ȝȵ ýÞɎǪɅ ǰɅĀȀǩ ïǠƱ˨ ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ      

9  ǰɅȂƫä ȀȍǠȺȝ ƙǣ ȨɆȆȺǪȱäĀ ȰȵǠȮǪȱä àǼǤȵ ȴȮǪȆȅǘȵ ȨȪƠ
ɄƶĀƕȱä 

     

10 ǰɅĀƕȱä ȰǝǠȅĀ èǼǵä ýäǼǺǪȅ˨ ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ      

11  üǠƭ Ž ǦȎȎǺǪƫä ǠőäîǠȕâ ǢɅîǼǪǣ ȴȮǪȆȅǘȵ ýɀȪǩ
îäȀȶǪȅ˨ ǦɆƶĀƕȱä ǠȾǪȅǠɆȅ ȀɅɀȖǩĀ ȨɅɀȆǪȱä 

     

12 ǪȆȅǘƞ ȰȵǠȭĀ ŽǠȭ ȴȲȝ ɂȲȝ ȴȮǝɎȶȝ ǠőǠȵǼǹĀ ȴȮ
ǦȑĀȀȞƫä 

     



ХϲыгЮϜ 

 

13 ȴȮȱ ÞǠɆȥĀàĀ ȴȮǩǠȵǼǹ ǦɆȝɀȹ ȸȝ þɀȑäî ȴȮǝɎȶȝ      

14 æǼɆǱ ȴȮǝɎȶȝ Ȝȵ ȴȮǩɍǠȎǩä ǦȵǠȝ ǦȦȎǣ      

 
 المحور الثاني:تقديم الخدمات الجديدة والأدوات الترويجية الملائمة.

 
ȴȩȀȱä çäîǠǤȞȱä  Ȩȥäɀȵ

äǼǱ 
Ȩȥäɀȵ ǼɅǠƮ  Ƙȡ

Ȩȥäɀȵ 
 Ƙȡ
 Ȩȥäɀȵ
æǼȊǣ 

15  ǦɆȱǠƩä ǠőǠǲǪȺȵ ɂȲȝ çǠȺɆȆƠ ƇǼȪǪǣ ǦȆȅǘƫä ýɀȪǩ      

16  ǠɆȲȭ æǼɅǼǱ çǠȵǼǹ ƇǼȪǩ Ƃâ āȀǹà ǦȾǱ ȸȵ ǦȆȅǘƫä ɂȞȆǩ
ȸǝ˨Ȃȱä úäĀíà ǠȾɆȥ ɄȝäȀǩ 

     

17 ǠȵĀì çǠȞɆǤƫä æìˬï Ƃâ æǼɅǼƨä çǠǲǪȺƫä ƇǼȪǩ ĂìǘɅ      

18 îǠȮǪǣɍäĀ öäǼǣɋ˨ ȤȎǪǩ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä      

 الإعلان على ترويج الخدمات الجديدة يرتأث

19  ȰȮȊǣ çɎŎäĀ ȤǶȎȱä üɎǹ ȸȵ ǠőǠȵǼǹ ǦȆȅǘƫǠǱĀȀǩĀ óȀȞǩ
ǢȅǠȺȵ 

     

20  ȰȮȊǣ ïǠȦȲǪȱäĀǦȝäíɋä üɎǹ ȸȵ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪǠǱĀȀǩĀ óȀȞǩ
ǢȅǠȺȵ 

     

21  æȀȊǪȺƫä çǠǵɀȲȱäĀ çäȀȊȹ üɎǹ ȸȵ æǼɅǼƨä çǠȵǼƪä éĀȀǩĀ óȀȞǩ
öîäɀȊȱä Ž 

     

 تأثير الترويج البيعي على تقديم الخدمات

22 çǠȵǼƪä ȻǼŏ ȴȾȭäƕȉä Ƃâ ĂìǘɅ ǦɆȹǠƭ çǠȺɆȝ ɂȲȝ ȸǝ˨Ȃȱä üɀȎǵ      

23 ǦȆȅǘƫä çǠȵǼƝ ȸǝ˨Ȃȱä ûäƕȉä ȸȵ ǼɅȂɅ çǠȵɀȎǹ ìɀǱĀ      
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24  çǠȪǣǠȆƫä  ìɀǱĀ ȂȦƷǦɆȞɆǲȊǪȱä ȂǝäɀƨäĀ  çǠȵǼǹ ýäǼǺǪȅä
 ǦȆȅǘƫä 

     

 خصي على تقديم الخدماتتأثير البيع الش

25  ǦȆȅǘƫä çǠȵǼǹ üɀǵ ǦɆȥǠȭ çǠȵɀȲȞȵ ȜɆǤȱä ȰǱî ȬȲǪƹ      

26  ǦȵǼƪä üɀǵ çǠȵɀȲȞƫä ȰɆȍɀǩ ɂȲȝ æîǼȪȱäĀ æîǠȾƫä ȜɆǤȱä ȰǱî āǼȱ
ǦȱɀȾȆǣ 

     

27  ȸȵ ǼɅȂɅ çǠȞɆǤƫä ȰǱî ȰǤȩ ȸȵ ǦȵǼƪä ýäǼǺǪȅä úȀȖǣ ȤɅȀȞǪȱä
ǦȵǼƪ˨ ûäƕȉɍä 

     

 لعامة على تقديم الخدمةتأثير العلاقات ا

28 ǦȆȅǘƫä çǠȵǼǹ ɂȲȝ ǦǶȑäĀ æîɀȍ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä Ȁȥɀǩ      

29  ǠőǠȵǼǹĀ ǦȆȅǘȶȲȱ ǦɆǣǠƶä æîɀȍ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä ȴȅȀǩ      

30 ȜȶǪŎä Ȝȵ ȰȍäɀǪȱä Ž ǦȆȅǘȶȲȱ ǦȵǠȞȱä çǠȩɎȞȱä îĀì ȂɆȶǪɅ      

 تأثير التسويق المباشر على تقديم الخدمة

31 ǺǪȆǩ ǠȾȞȩɀȵ üɎǹ ȸȵ ƆĀƕȮȱɍä ȨɅɀȆǪȱä ȰǝǠȅĀ ǦȆȅǘƫä ýǼ
ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ 

     

32 ǠőǠȵǼǹ ƇǼȪǪȱ ȤǩǠƬä Ȕǹ ɂȲȝ ǦɆǩɀȎȱä ȰǝǠȅȀȱä ǦȆȅǘƫä ýǼǺǪȆǩ      
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 المحور الثالث:
 

ǦȆȅǘƫä Ž ȬǪȦɆȑĀ ɄȽ Ǡȵ ................................................: 
 

          ƨä   ɂǮȹà                               Ȁȭí         :ȄȺ 
:ȸȆȱä 
         ȸȵ Ȱȩä30  ǦȺȅ ) ȸȵ,31 Ƃä40 ǦȺȅ (  ȸȵ ȀǮȭà ,41  ǦȺȅ 
 

:ɄȅäîǼȱä āɀǪȆƫä 
 
           ɄȞȵǠǱ  ,                          Ăɀȹ˪  ,                       ȔȅɀǪȵ 
 

 :ǦȦɆșɀȱä 
 

         þäɀȝà                                                        ǼɅǼȆǩ þäɀȝà    , 
 
      þɀȵǠȅ çäîǠȕâ     ,                                                        çäîǠȕâ 
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ƫä) ȴȩî ȨǶȲ3 ɄȦȍɀȱä ÞǠȎǵɍä ǰǝǠǪȹ (spss 
 
COMPUTE X=(X1 + X2 + X3 + X4 + X5 + X6 + X7 + X8 + X9 + X10 + X11 + X12 + X13 

+ X14). 

EXECUTE. 

COMPUTE Y=(Y1 + Y2 + Y3 + Y4). 

EXECUTE. 

COMPUTE XYA=(XY1 + XY2 + XY3). 

EXECUTE. 

COMPUTE XYB=(XY4 + XY5 + XY6). 

EXECUTE. 

COMPUTE XYC=(XY7 + XY8 + XY9). 

EXECUTE. 

COMPUTE XYD=(XY10 + XY11 + XY12). 

EXECUTE. 

COMPUTE XYF=(XY13 + XY14). 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=SEX AGE NIVEU FONCT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:01:40 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=SEX AGE 

NIVEU FONCT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

 

 

 

 



ХϲыгЮϜ 

 

[$DataSet]  

Statistics 

 SEX AGE NIVEU FONCT 

N 
Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

 
Frequency Table 

 

SEX 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 33 75,0 75,0 75,0 

2 11 25,0 25,0 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

AGE 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 9 20,5 20,5 20,5 

2 19 43,2 43,2 63,6 

3 16 36,4 36,4 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

NIVEU 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 14 31,8 31,8 36,4 

3 28 63,6 63,6 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FONCT 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 20 45,5 45,5 45,5 

2 22 50,0 50,0 95,5 

4 2 4,5 4,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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FREQUENCIES VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:03:11 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=X1 X2 X3 X4 

X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 

X12 X13 X14 X 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,03 

Elapsed Time 00:00:00,02 

 

 

[$DataSet]  

 

Statistics 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

N 
Valid 44 44 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,43 3,93 3,73 3,50 3,55 3,64 4,16 

Std. Deviation ,625 ,846 1,169 ,821 1,109 ,942 ,776 

 

Statistics 

 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 

N 
Valid 44 44 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,89 3,30 3,52 3,57 3,66 3,39 3,50 

Std. Deviation ,784 ,851 1,110 ,950 ,963 1,146 1,089 
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Statistics 

 X 

N 
Valid 44 

Missing 0 

Mean 51,7500 

Std. Deviation 8,61617 

 
Frequency Table 

X1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 3 6,8 6,8 6,8 

4 19 43,2 43,2 50,0 

5 22 50,0 50,0 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 5 11,4 11,4 11,4 

3 2 4,5 4,5 15,9 

4 28 63,6 63,6 79,5 

5 9 20,5 20,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 2,3 2,3 2,3 

2 10 22,7 22,7 25,0 

3 1 2,3 2,3 27,3 

4 20 45,5 45,5 72,7 

5 12 27,3 27,3 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 5 11,4 11,4 11,4 

3 16 36,4 36,4 47,7 

4 19 43,2 43,2 90,9 

5 4 9,1 9,1 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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X5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 3 6,8 6,8 6,8 

2 4 9,1 9,1 15,9 

3 11 25,0 25,0 40,9 

4 18 40,9 40,9 81,8 

5 8 18,2 18,2 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

X6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 2 4,5 4,5 9,1 

3 12 27,3 27,3 36,4 

4 22 50,0 50,0 86,4 

5 6 13,6 13,6 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

X7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 6,8 6,8 6,8 

3 1 2,3 2,3 9,1 

4 26 59,1 59,1 68,2 

5 14 31,8 31,8 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

X8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 6,8 6,8 6,8 

3 7 15,9 15,9 22,7 

4 26 59,1 59,1 81,8 

5 8 18,2 18,2 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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X9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 7 15,9 15,9 15,9 

3 21 47,7 47,7 63,6 

4 12 27,3 27,3 90,9 

5 4 9,1 9,1 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

X10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 8 18,2 18,2 22,7 

3 6 13,6 13,6 36,4 

4 21 47,7 47,7 84,1 

5 7 15,9 15,9 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 7 15,9 15,9 15,9 

3 12 27,3 27,3 43,2 

4 18 40,9 40,9 84,1 

5 7 15,9 15,9 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 6 13,6 13,6 13,6 

3 12 27,3 27,3 40,9 

4 17 38,6 38,6 79,5 

5 9 20,5 20,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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X13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 3 6,8 6,8 6,8 

2 8 18,2 18,2 25,0 

3 8 18,2 18,2 43,2 

4 19 43,2 43,2 86,4 

5 6 13,6 13,6 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 2,3 2,3 2,3 

2 10 22,7 22,7 25,0 

3 6 13,6 13,6 38,6 

4 20 45,5 45,5 84,1 

5 7 15,9 15,9 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

X 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

36,00 1 2,3 2,3 2,3 

38,00 2 4,5 4,5 6,8 

40,00 3 6,8 6,8 13,6 

42,00 3 6,8 6,8 20,5 

43,00 3 6,8 6,8 27,3 

45,00 1 2,3 2,3 29,5 

47,00 1 2,3 2,3 31,8 

48,00 2 4,5 4,5 36,4 

49,00 1 2,3 2,3 38,6 

51,00 4 9,1 9,1 47,7 

53,00 2 4,5 4,5 52,3 

54,00 3 6,8 6,8 59,1 

55,00 2 4,5 4,5 63,6 

57,00 4 9,1 9,1 72,7 

58,00 2 4,5 4,5 77,3 

59,00 2 4,5 4,5 81,8 

60,00 1 2,3 2,3 84,1 

61,00 2 4,5 4,5 88,6 

62,00 1 2,3 2,3 90,9 
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64,00 1 2,3 2,3 93,2 

65,00 1 2,3 2,3 95,5 

68,00 2 4,5 4,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FREQUENCIES VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 
Frequencies 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:03:59 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,03 

Elapsed Time 00:00:00,02 

 

[$DataSet]  

 

Statistics 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

N 
Valid 44 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4,14 3,82 4,02 3,50 15,4773 

Std. Deviation ,795 ,724 ,628 ,821 1,94684 
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Frequency Table 

Y1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 6,8 6,8 6,8 

3 2 4,5 4,5 11,4 

4 25 56,8 56,8 68,2 

5 14 31,8 31,8 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

Y2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 9,1 9,1 9,1 

3 4 9,1 9,1 18,2 

4 32 72,7 72,7 90,9 

5 4 9,1 9,1 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

Y3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 2,3 2,3 2,3 

3 5 11,4 11,4 13,6 

4 30 68,2 68,2 81,8 

5 8 18,2 18,2 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

Y4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 5 11,4 11,4 11,4 

3 16 36,4 36,4 47,7 

4 19 43,2 43,2 90,9 

5 4 9,1 9,1 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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Y5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

10,00 2 4,5 4,5 4,5 

13,00 2 4,5 4,5 9,1 

14,00 8 18,2 18,2 27,3 

15,00 11 25,0 25,0 52,3 

16,00 6 13,6 13,6 65,9 

17,00 11 25,0 25,0 90,9 

18,00 1 2,3 2,3 93,2 

19,00 3 6,8 6,8 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FREQUENCIES VARIABLES=XY1 XY2 XY3 XYA 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 
 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:04:42 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=XY1 XY2 XY3 

XYA 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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[$DataSet]  

 

Statistics 

 XY1 XY2 XY3 XYA 

N 
Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,45 3,52 3,98 10,9545 

Std. Deviation ,999 1,089 ,628 2,28193 

 

Frequency Table 

XY1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 6 13,6 13,6 18,2 

3 10 22,7 22,7 40,9 

4 22 50,0 50,0 90,9 

5 4 9,1 9,1 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 11 25,0 25,0 25,0 

3 8 18,2 18,2 43,2 

4 16 36,4 36,4 79,5 

5 9 20,5 20,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 4,5 4,5 4,5 

3 3 6,8 6,8 11,4 

4 33 75,0 75,0 86,4 

5 6 13,6 13,6 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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XYA 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

6,00 3 6,8 6,8 6,8 

8,00 4 9,1 9,1 15,9 

9,00 3 6,8 6,8 22,7 

10,00 6 13,6 13,6 36,4 

11,00 9 20,5 20,5 56,8 

12,00 9 20,5 20,5 77,3 

13,00 5 11,4 11,4 88,6 

14,00 2 4,5 4,5 93,2 

15,00 3 6,8 6,8 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FREQUENCIES VARIABLES=XY4 XY5 XY6 XYB 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:05:19 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=XY4 XY5 XY6 

XYB 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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[$DataSet]  

 

Statistics 

 XY4 XY5 XY6 XYB 

N 
Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,70 4,09 3,66 11,4545 

Std. Deviation 1,002 ,709 ,713 1,88574 

 

Frequency Table 
 

XY4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 2,3 2,3 2,3 

2 6 13,6 13,6 15,9 

3 6 13,6 13,6 29,5 

4 23 52,3 52,3 81,8 

5 8 18,2 18,2 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 2,3 2,3 2,3 

3 6 13,6 13,6 15,9 

4 25 56,8 56,8 72,7 

5 12 27,3 27,3 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 6,8 6,8 6,8 

3 12 27,3 27,3 34,1 

4 26 59,1 59,1 93,2 

5 3 6,8 6,8 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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XYB 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

6,00 1 2,3 2,3 2,3 

7,00 1 2,3 2,3 4,5 

8,00 1 2,3 2,3 6,8 

9,00 3 6,8 6,8 13,6 

10,00 5 11,4 11,4 25,0 

11,00 9 20,5 20,5 45,5 

12,00 12 27,3 27,3 72,7 

13,00 5 11,4 11,4 84,1 

14,00 7 15,9 15,9 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FREQUENCIES VARIABLES=XY7 XY8 XY9 XYC 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:06:08 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=XY7 XY8 XY9 

XYC 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

 

[$DataSet]  
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Statistics 

 XY7 XY8 XY9 XYC 

N 
Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,77 3,52 3,82 11,1136 

Std. Deviation ,831 ,976 ,971 2,42291 

 
Frequency Table 

 

XY7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 2,3 2,3 2,3 

2 2 4,5 4,5 6,8 

3 9 20,5 20,5 27,3 

4 26 59,1 59,1 86,4 

5 6 13,6 13,6 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 2 4,5 4,5 9,1 

3 18 40,9 40,9 50,0 

4 15 34,1 34,1 84,1 

5 7 15,9 15,9 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

XY9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 3 6,8 6,8 11,4 

3 4 9,1 9,1 20,5 

4 27 61,4 61,4 81,8 

5 8 18,2 18,2 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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XYC 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3,00 1 2,3 2,3 2,3 

5,00 1 2,3 2,3 4,5 

7,00 1 2,3 2,3 6,8 

9,00 5 11,4 11,4 18,2 

10,00 7 15,9 15,9 34,1 

11,00 9 20,5 20,5 54,5 

12,00 10 22,7 22,7 77,3 

13,00 5 11,4 11,4 88,6 

15,00 5 11,4 11,4 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FREQUENCIES VARIABLES=XY10 XY11 XY12 XYD 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 
 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:07:27 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=XY10 XY11 

XY12 XYD 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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[$DataSet]  

 

Statistics 

 XY10 XY11 XY12 XYD 

N 
Valid 44 44 44 44 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,59 3,50 3,59 10,6818 

Std. Deviation ,816 ,976 ,787 2,22849 

 

 
Frequency Table 

 

XY10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 2,3 2,3 2,3 

2 2 4,5 4,5 6,8 

3 15 34,1 34,1 40,9 

4 22 50,0 50,0 90,9 

5 4 9,1 9,1 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 4 9,1 9,1 13,6 

3 13 29,5 29,5 43,2 

4 20 45,5 45,5 88,6 

5 5 11,4 11,4 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

XY12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 2,3 2,3 2,3 

2 2 4,5 4,5 6,8 

3 14 31,8 31,8 38,6 

4 24 54,5 54,5 93,2 

5 3 6,8 6,8 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 



ХϲыгЮϜ 

 

 

XYD 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3,00 1 2,3 2,3 2,3 

6,00 2 4,5 4,5 6,8 

7,00 1 2,3 2,3 9,1 

9,00 6 13,6 13,6 22,7 

10,00 9 20,5 20,5 43,2 

11,00 8 18,2 18,2 61,4 

12,00 6 13,6 13,6 75,0 

13,00 10 22,7 22,7 97,7 

14,00 1 2,3 2,3 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

FREQUENCIES VARIABLES=XY13 XY14 XYF 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Frequencies 

 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:09:01 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 

VARIABLES=XY13 XY14 

XYF 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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[$DataSet]  

 

Statistics 

 XY13 XY14 XYF 

N 
Valid 44 44 44 

Missing 0 0 0 

Mean 4,14 3,73 7,8636 

Std. Deviation ,702 1,128 1,53397 

 
Frequency Table 

XY13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 2,3 2,3 2,3 

3 5 11,4 11,4 13,6 

4 25 56,8 56,8 70,5 

5 13 29,5 29,5 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

 

XY14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 4,5 4,5 4,5 

2 6 13,6 13,6 18,2 

3 5 11,4 11,4 29,5 

4 20 45,5 45,5 75,0 

5 11 25,0 25,0 100,0 

Total 44 100,0 100,0  

XYF 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

4,00 1 2,3 2,3 2,3 

6,00 9 20,5 20,5 22,7 

7,00 6 13,6 13,6 36,4 

8,00 17 38,6 38,6 75,0 

10,00 11 25,0 25,0 100,0 

Total 44 100,0 100,0  
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CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:10:20 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics for each pair of 

variables are based on all 

the cases with valid data for 

that pair. 

Syntax 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,05 

Elapsed Time 00:00:00,14 

 

[$DataSet]  

 

Correlations 

 X Y 

X 

Pearson Correlation 1 **,655 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 44 44 

Y 

Pearson Correlation **,655 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 44 44 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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T-TEST GROUPS=SEX(1 2) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=Y 

  /CRITERIA=CI(.95). 

T-Test 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:15:13 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics for each analysis 

are based on the cases with 

no missing or out-of-range 

data for any variable in the 

analysis. 

Syntax 

T-TEST GROUPS=SEX(1 2) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=Y 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources 
Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

[$DataSet]  

Group Statistics 

 SEX N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Y 
1 33 15,3939 2,14970 ,37421 

2 11 15,7273 1,19087 ,35906 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of 

Means 

F Sig. t df 

Y 

Equal variances assumed 2,925 ,095 -,487 42 

Equal variances not 

assumed 

  
-,643 31,798 
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Independent Samples Test 

 t-test for Equality of Means 

Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

Y 

Equal variances assumed ,629 -,33333 ,68389 -1,71348 

Equal variances not 

assumed 
,525 -,33333 ,51862 -1,38998 

 

Independent Samples Test 

 t-test for Equality of Means 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Upper 

Y 
Equal variances assumed 1,04682 

Equal variances not assumed ,72332 

 

ONEWAY Y BY AGE 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:16:59 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics for each analysis 

are based on cases with no 

missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY Y BY AGE 

  /MISSING ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 
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[$DataSet]  

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 9,537 2 4,768 1,274 ,291 

Within Groups 153,440 41 3,742   

Total 162,977 43    

 

ONEWAY Y BY NIVEU 

  /MISSING ANALYSIS. 

Oneway 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:17:44 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics for each analysis 

are based on cases with no 

missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY Y BY NIVEU 

  /MISSING ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,02 

 

[$DataSet]  

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4,870 2 2,435 ,631 ,537 

Within Groups 158,107 41 3,856   

Total 162,977 43    
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ONEWAY Y BY FONCT 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

Oneway 

Notes 

Output Created 27-MAY-2016 12:18:08 

Comments  

Input 

Active Dataset $DataSet 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
44 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics for each analysis 

are based on cases with no 

missing data for any variable 

in the analysis. 

Syntax 
ONEWAY Y BY FONCT 

  /MISSING ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,01 

 

 

[$DataSet]  

 

 

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 10,573 2 5,286 1,422 ,253 

Within Groups 152,405 41 3,717   

Total 162,977 43    

 

 
 
 

 


