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 قىغ وجلضًغ

 

الخمض لله الظي وفلجي وؤعاهجي على بجمام هظا العمل، وؤؾإله ؾبداهه وحعالى ؤن ًجعله علمًا هافعًا ومؿاهمت فاعلت في 

 .مجاٌ البدث العلمي

 الم ًضزغ  للظانا د.فاًش حزادو  د.الفيصل عبد الحميدفاضل مشزفي ال ؤجلضم بإؾمى آًاث الكىغ والخلضًغ بلى 

 ملي مً زبرته ين، ملضمينوالضاعم ًجيوعم االإغقض احهضًا في جىحُهي ومؿاهضحي زلاٌ مغاخل بعضاص هظه الضعاؾت، فياه

 .ما ؾاعضوي على بهجاػ هظا البدث بإفًل نىعة ممىىت موعلمه

ل بلى  مت التي ؤؾهمذ في جدؿين على وكتهم الثمي لجىت المىاكشت المىكزةهما ؤجىحه بالكىغ الجؼٍ ُّ ن، وملاخٓاتهم الل

غ هظه الضعاؾت  .وجُىٍ

، وحميع المشارهين في الدراضت لجامعت ميد اوشً ومىظفي شزهت المزاعيولا ًفىججي ؤن ؤعبر عً امخىاوي العمُم 

الىبير في بزغاء الظًً زههىا حؼءًا مً وكتهم للإحابت على الاؾخبُاهاث واالإكاعهت في هظا البدث، مما وان له الأزغ 

 .هخاثجه

متؤزو بالكىغ والخلضًغ  ، الظًً واهىا ؾىضي وصاعمي الأهبر، خُث جدملىا معي يغىٍ الضعاؾت بهبر عائلتي الىزٍ

 .وخب، وكضمىا لي ول ؤقياٌ الضعم االإعىىي والخدفيز االإؿخمغ

ي العلمُت، قىغًا لىم حمُعًا، الظًً لم ًبسلىا عليّ بالىصر واالإؿاهضة في مؿيرح أصدكائي وسملائيوؤزيرًا، بلى 

 .فبفًلىم وان هظا الؤهجاػ ممىىًا

م، وؤن ًىفع به ول باخث ومهخم في هظا المجاٌ  .ؤؾإٌ الله ؤن ًجعل هظا العمل زالهًا لىحهه الىغٍ
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  Abstractاالإؿخسلو :

 

جدلُم ؤهضاف االإبُعاث وػٍاصة الؤهخاحُت، تهضف هظه الضعاؾت بلى جدلُل واكع جُبُم بصاعة االإبُعاث وصوعها في 

بالإيافت بلى صعاؾت جإزير اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على ؤصاء الفغق البُعُت وعيا العملاء. هما حؿعى الضعاؾت بلى 

في  جدضًض العىامل االإازغة على فعالُت بصاعة االإبُعاث في ْل الخغيراث الؿىكُت االإدؿاععت، وجىيُذ صوع بصاعة االإبُعاث

 .جدلُم الخيامل بين الأوكُت البُعُت والأكؿام الأزغي لضعم الأهضاف الاؾتراجُجُت للماؾؿت

اعخمض البدث على االإىهج الىنفي الخدلُلي، الظي يهضف بلى ونف الٓاهغة االإضعوؾت وجدلُل العىامل االإازغة عليها 

في بصاعة االإبُعاث ف لت مىهجُت. جم ازخُاع عُىت عكىاثُت مً مىْ ي قغهت االإغاعي باالإملىت العغبُت الؿعىصًت، بُغٍ

م، وزضمت العملاء  .خُث قملذ الضعاؾت العاملين في مسخلف الأكؿام البُعُت، مثل البُع االإباقغ، الدؿىٍ

اؾخسضم البدث الاؾخبُان وإصاة عثِؿُت لجمع البُاهاث، خُث نُمم للُاؽ مضي جإزير اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث 

س ي. جيىن الاؾخبُان مً زلازت مداوع عثِؿُت: االإعلىماث الضًمىغغافُت للمكاعهين، اؾتراجُجُاث بصاعة على الأصاء االإاؾ

االإبُعاث االإؿخسضمت، وجإزير هظه الاؾتراجُجُاث على الأصاء االإاؾس ي مً خُث الؤًغاصاث، عيا العملاء، وهفاءة فغق 

 .االإبُعاث

 :الىخائج والخىصياث

ا في جدلُم الأهضاف البُعُت وػٍاصة الؤهخاحُت، بلا ؤن هىان جدضًاث ؤْهغث الىخاثج ؤن بصاعة االإب ُعاث جلعب صوعًا خُىًٍ

جىاحهها في ْل الخغيراث الؿىكُت واالإىافؿت االإتزاًضة. هما جبين ؤن هىان مؿخىي حُضًا مً الخعاون بين بصاعة االإبُعاث 

ؼه بكيل ؤهبر. بىاءً على  غ زُِ بُعُت ؤهثر والأكؿام الأزغي، لىً هىان خاحت لخعؼٍ طلً، جىص ي الضعاؾت بخُىٍ

ب االإؿخمغ، وجدؿين الخيامل  لت الأمض مع العملاء، والاؾدثماع في الخضعٍ ؼ اؾتراجُجُاث بىاء علاكاث َىٍ ويىخًا، وحعؼٍ

 .بين بصاعة االإبُعاث والأكؿام الأزغي لًمان جدلُم الأهضاف الاؾتراجُجُت للماؾؿت

عاث، اؾتراجُجُاث البُع، عيا العملاء، الخيامل االإاؾس ي، الأصاء البُعي، جدلُل بصاعة االإبُ :اليلماث المفخاخيت

 .الؿىق 
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 االإلضمت:

في ْل الخدضًاث الاكخهاصًت والخىافؿُت االإتزاًضة في الأؾىاق العاالإُت والمخلُت، ؤنبدذ بصاعة االإبُعاث 

عض فً بصاعة االإبُعاث مً واخضة مً ؤهم الؤصاعاث التي  حعخمض عليها االإاؾؿاث لخدلُم ؤهضافها الاؾتراجُجُت، وَ

ا في جدلُم الأهضاف الاكخهاصًت للماؾؿاث، ؾىاء واهذ عبدُت ؤو  ًٍ ت واالإهمت التي جاصي صوعًا مدىع المجالاث الخُىٍ

 مً الفهم الاؾتراجُجي والخىخُي
ً
ي، خُث بنها حكمل عملُاث الخسُُِ، غير عبدُت. جخُلب بصاعة االإبُعاث مؿخىي عالُا

الخىفُظ، والخدىم في الأوكُت البُعُت التي تهضف بلى جدلُم الؤًغاصاث االإُلىبت للماؾؿت. وجىدؿب هظه الؤصاعة 

ؤهمُت متزاًضة هٓغًا للخغيراث االإدؿاععت في الأؾىاق، وجؼاًض االإىافؿت، وجىىع اخخُاحاث العملاء، ما ًجعل مً 

ت علاكتها مع عملائها )الًغوعي جبجي ؤؾال ؼ ؤصاء االإاؾؿت وجلىٍ ت فعّالت حؿاهم في حعؼٍ  (.sipv, 2023ُب بصاعٍ

جخمثل ؤهمُت بصاعة االإبُعاث في صوعها الغثِس ي في جدلُم الاؾخلغاع والىمى الاكخهاصي للماؾؿت مً زلاٌ 

ا بين الؤصاعة البُعُت والؤصاعاث جىفير بًغاصاث زابخت وصعم مبُعاث االإىخجاث والخضماث. بن هظا الهضف ًخُلب حعاوهً 

م، والؤهخاج، واالإالُت، لًمان جدلُم جيامل بين الأوكُت المخخلفت وجىحُه الجهىص هدى جدلُم  الأزغي والدؿىٍ

الأهضاف االإكترهت للماؾؿت. وكض ؤقاعث الضعاؾاث الؿابلت بلى ؤهمُت هظه الؤصاعة، خُث ؤْهغث صعاؾت )عكى، 

فعالت حؿهم بكيل ملخىّ في هجاح االإاؾؿت واؾخلغاعها، هما ؤهضث صعاؾت )ؤهىع وعُُت، ( ؤن اللىة البُعُت ال2102

ؼ الخىاػن االإالي.2105 ا على الأصاء االإالي مً زلاٌ جدؿين الغبدُت وحعؼٍ ًُ  ( ؤن لإصاعة االإبُعاث جإزيرًا بًجاب

خيبا باالإبُعاث، وجدضًض ًخعلم مفهىم بصاعة االإبُعاث بخدلُم الخىاػن بين عضة مهام اؾتراجُجُت حكمل ال

ؼ العلاكت مع العملاء. فلض ؤقاع  م البُعي، وابخياع خلىٌ لخعؼٍ غ اؾتراجُجُاث البُع، وبىاء الفغٍ الأؾعاع، وجُىٍ

لُت للماؾؿت، 2118)عبُضاث وآزغون،  ا في نُاغت الاؾتراجُجُت الدؿىٍ ًُ ( بلى ؤن بصاعة االإبُعاث حعض مدىعًا ؤؾاؾ

اف البُعُت عبر الخسُُِ والخىفُظ االإىٓم لأوكُت البُع، هما جلعب صوعًا في جدضًض خُث حؿاهم في جدلُم الأهض

غ مىخجاث وزضماث جدىاؾب مع مخُلباجه وجىكعاجه.  العىامل التي جازغ على ؾلىن االإؿتهلً، مما ٌؿهم في جُىٍ

الؿىق واخخُاحاث مً الخدضًاث الىبري التي جىاحهها بصاعة االإبُعاث هى الخىُف مع الخغيراث االإؿخمغة في 

ع مع االإعُُاث  ً في هظا المجاٌ اللضعة على الابخياع والخفاعل الؿغَ االإؿتهلىين االإخجضصة. وهظا ًخُلب مً االإضًغٍ

الجضًضة، بالإيافت بلى اللضعة على اجساط كغاعاث مبيُت على معلىماث صكُلت وفهم قامل لخهاثو الؿىق 

ٓهغ بعٌ الضعاؾاث ؤن بصا
ُ
م البُعي، بط ًجب واالإىافؿين. هما ج ُف وجإهُل الفغٍ عة االإبُعاث جىاحه جدضًاث في جىْ

ت وكضعة على جلبُت جىكعاث العملاء بىفاءة، وهى ما  على االإاؾؿاث ازخُاع الأفغاص الظًً ًمخليىن مهاعاث جىانل كىٍ

ىؾف،  م عمل كىي ًخمخع بم2101ؤقاع بلُه )الهمُضعي وٍ غ فغٍ هاعاث مخعضصة ( بإن هجاح الؤصاعة ٌعخمض على جُىٍ

 ومىاؾبت.

ت ويمان اؾخضامت همىها مً زلاٌ  ا في جدلُم ؤهضاف االإاؾؿاث الخجاعٍ جلعب بصاعة االإبُعاث صوعًا خُىًٍ

جىُٓم الأوكُت البُعُت وجدلُم الغبدُت االإُلىبت. في ؾُاق الضعاؾت الخُبُلُت خىٌ بصاعة االإبُعاث، ٌؿهم الخسُُِ 

غ اؾتراجُجُاث جًمً الىنىٌ بلى العملاء بىفاءة البُعي االإىٓم في جدضًض الأهضاف الب ل وجُىٍ ُعُت على االإضي الُىٍ
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اث الغيا والىلاء لضيهم؛ فمً زلاٌ هظه العملُت، ًمىً الخيبا باججاهاث الؿىق وفهم اخخُاحاث  وحعؼػ مً مؿخىٍ

م البُعي العملاء وجدضًاث البِئت الخىافؿُت، مما ٌؿمذ بةعضاص زُِ بُعُت مخياملت حؿاعض في جدؿين  ؤصاء الفغٍ

اث عالُت مً الىفاءة والؤهخاحُت )الخمضاوي وخمضون،   (. 2109وجدلُم مؿخىٍ

وجإحي هظه الضعاؾت لاؾخىكاف ؤزغ الخسُُِ البُعي االإىٓم في عفع هفاءة بصاعة االإبُعاث، مؿلُت الًىء 

جدلُم الأهضاف االإيكىصة على الُغق التي مً زلالها ٌؿهم الخسُُِ في جدؿين ؤصاء الأوكُت البُعُت ويمان 

م البُعي، وصعم  ؼ ولاء العملاء، وعفع هفاءة الفغٍ بفعالُت؛ خُث ؾِخم جدلُل هُفُت جإزير الخسُُِ البُعي على حعؼٍ

 اؾتراجُجُت االإاؾؿت في بِئت العمل الضًىامُىُت واالإخغيرة باؾخمغاع.

 

 مكيلت الضعاؾت. -

ا في جدلُم الأهضاف الاؾتراجُجُت  ت للماؾؿاث، بط جاصي صوعًا حىهغًٍ حعض بصاعة االإبُعاث مً المجالاث الخُىٍ

للماؾؿت مً زلاٌ الأوكُت البُعُت. جىاحه العضًض مً االإاؾؿاث جدضًاث هبيرة في بصاعة االإبُعاث، جخعلم بخىُُف 

ء االإخجضصة، مما ًازغ على كضعتها في جدلُم ؤهضافها البُعُت فغق البُع مع حغيراث الؿىق االإدؿاععت واخخُاحاث العملا

ا في ْل الخىافؿُت العالُت في الأؾىاق العاالإُت والمخلُت، خُث جدخاج االإاؾؿاث بلى  ًُ وػٍاصة الغبدُت. ًٓهغ طلً حل

ؼ عيا العملاء؛ خُث جخمثل  مكيلت البدث في اؾتراجُجُاث بُع فعّالت جمىنها مً الخفاّ على اؾخضامت االإبُعاث وحعؼٍ

ؼ هفاءتها، وهُفُت جإزير هظا  الخاحت بلى فهم صوع الخسُُِ البُعي االإىٓم في جدؿين ؤصاء بصاعة االإبُعاث وحعؼٍ

 الخسُُِ على هفاءة الأوكُت البُعُت وعيا العملاء في ْل بِئت عمل صًىامُىُت. 

 

 ؤهمُت الضعاؾت. -

عت والخىافؿُت االإتزاًضة في الأؾىاق، ؤنبدذ بصاعة االإبُعاث يغوعة اؾتراجُجُت  في ْل الخغيراث الؿغَ

للماؾؿاث الؿاعُت لخدلُم ؤهضافها الاكخهاصًت وػٍاصة ولاء العملاء. يهضف هظا البدث بلى اؾخىكاف صوع 

ؼ ؤصاء فغق االإبُعاث وعفع هفاءة الأوكُت البُعُت، ما ٌؿهم في جدؿين مؿخىي  الخسُُِ البُعي االإىٓم وؤزغه على حعؼٍ

 عملاء وصعم الاؾخضامت الاكخهاصًت للماؾؿت.عيا ال

ت:  الهميت الىظزٍ

ت لهظا البدث مً زلاٌ مؿاهمخه في بزغاء الأصبُاث االإخعللت بةصاعة االإبُعاث، وحكمل  جبرػ الأهمُت الىٓغٍ

 الجىاهب الخالُت:

 م االإبُعاث، وهى ما ٌؿهم في ت حضًضة  ٌعمم البدث فهم العلاكت بين بصاعة االإبُعاث وجىمُت ؤصاء فغٍ بىاء هماطج هٓغٍ

 خىٌ هفاءة االإبُعاث وؾبل جدؿُنها.
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  ًًُف البدث كُمت علمُت مً زلاٌ جىيُذ جإزير بصاعة االإبُعاث في ؾُاكاث صًىامُىُت عالُت الخغُير، مما ٌعؼػ

لُت الخضًثت.  مً فهم آلُاث الاؾخجابت للخدضًاث الدؿىٍ

  ا للباخثين في مجالاث الؤصاعة ًُ ؼ الخىافؿُت ًىفغ ؤؾاؾًا معغف م لضعاؾت جإزير بصاعة االإبُعاث على حعؼٍ والدؿىٍ

 االإاؾؿُت وعفع مؿخىي ولاء العملاء.

 الهميت العمليت:

ؼ اللضعة  جمخض الأهمُت العملُت لهظا البدث لدكمل عضة حىاهب حؿاهم في عفع هفاءة بصاعة االإبُعاث وحعؼٍ

 الخىافؿُت للماؾؿاث، وطلً مً زلاٌ:

  غ زُِ بُعُت فعالت جضعم ؤهضاف االإاؾؿت وحعؼػ ؤصاء فغق االإبُعاث، ما جلضًم بعقاصاث عملُت خىٌ هُفُت جُىٍ

 ٌؿاعض في جدؿين الؤهخاحُت وجللُل جيالُف البُع.

  ٌؿهم البدث في جمىين االإاؾؿاث مً فهم ؤهمُت بصاعة االإبُعاث في اؾدباق اججاهاث الؿىق وجلبُت اخخُاحاث

 كضعتها على االإىافؿت وجدلُم ؤهضافها. العملاء بفعالُت، مما ٌعؼػ مً

  بُت خىٌ آلُاث جدؿين بصاعة االإبُعاث، مما ًضعم االإاؾؿاث في ًىفغ البدث جىنُاث حؿدىض بلى بُاهاث ججغٍ

 جدلُم جيامل ؤهبر بين بصاعة االإبُعاث والؤصاعاث الأزغي لخدلُم ؤهضاف مكترهت.

  غ الؿُاؾاث الضازلُت االإخعللت بةصاعة االإبُعاث عبر جلضًم عئي اؾتراجُجُت، ما ٌعؼػ مً عيا ٌؿاهم في جُىٍ

غفع مً خهو الؿىق االإؿتهضفت للماؾؿاث.  العملاء وولائهم وٍ

 

 ؤهضاف الضعاؾت. -

 تهضف هظه الضعاؾت بلى جدلُم ما ًلي:

 جدلُل واكع جُبُم بصاعة االإبُعاث وصوعها في جدلُم ؤهضاف االإبُعاث وػٍاصة الؤهخاحُت. .0

 جُجُاث بصاعة االإبُعاث على ؤصاء الفغق البُعُت وصوعها في جدلُم عيا العملاء.صعاؾت جإزير اؾترا .2

 جدضًض العىامل االإازغة على فعالُت بصاعة االإبُعاث في ْل الخغيراث االإدؿاععت في الؿىق. .3

ُجُت جىيُذ صوع بصاعة االإبُعاث في جدلُم الخيامل بين الأوكُت البُعُت والأكؿام الأزغي لضعم الأهضاف الاؾتراج .4

 للماؾؿت.
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 حؿائلاث الضعاؾت -

حؿخلؼم الضعاؾت الأواصًمُت ويع حؿائلاث بدثُت مىحهت حؿاعض في جدلُم ؤهضاف البدث وجدلُل بقيالُخه 

ؼ الأصاء البُعي وعيا العملاء يمً بِئت الأعماٌ  بعمم. تهضف هظه الضعاؾت بلى اؾخىكاف ؤزغ بصاعة االإبُعاث على حعؼٍ

 لى مكيلت البدث، ٌؿعى البدث للإحابت على الدؿائلاث الخالُت:الخىافؿُت. وبىاءً ع

 ما واكع جُبُم بصاعة االإبُعاث في جدلُم ؤهضاف االإبُعاث وػٍاصة الؤهخاحُت؟ .0

 هُف جازغ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على ؤصاء الفغق البُعُت في جدلُم عيا العملاء؟ .2

 في ْل الخغيراث االإدؿاععت في الؿىق؟ ما العىامل التي جازغ على فعالُت بصاعة االإبُعاث .3

هُف حؿاهم بصاعة االإبُعاث في جدلُم الخيامل بين الأوكُت البُعُت والأكؿام الأزغي لخدلُم الأهضاف  .4

 الاؾتراجُجُت للماؾؿت؟

 

 فغوى الضعاؾت -

العملاء، جمثل فغوى البدث بَاعًا لفدو جإزير بصاعة االإبُعاث همخغير مؿخلل على ؤصاء االإاؾؿت وعيا 

وجدضًض ؤبعاص هفاءة الأوكُت البُعُت. بىاءً على مغاحعت الأصبُاث ومكيلت البدث، جخًمً فغوى هظه الضعاؾت ما 

 ًلي:

 هىان علاكت طاث صلالت بخهاثُت بين فً بصاعة االإبُعاث وػٍاصة حجم االإبُعاث في االإاؾؿت. .0

 ق البُعُت وجدلُم ؤهضاف االإاؾؿت.جازغ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث بكيل بًجابي على ؤصاء الفغ  .2

ؼ ولائهم للماؾؿت. .3  جاصي فعالُت بصاعة االإبُعاث بلى جدؿين عيا العملاء وحعؼٍ

ٌؿهم الخيامل بين بصاعة االإبُعاث والؤصاعاث الأزغي في جدؿين هفاءة الأوكُت البُعُت وجدلُم الأهضاف  .4

 الاؾتراجُجُت للماؾؿت.

 

ت العلمُت االإخبعت  لإعضاص ا-  لبدثالىٓغٍ

م بالعلاكاثٌعخمض هظا البدث على  ت الدطىٍ وةَاع هٓغي عثِس ي، خُث  (Relatinship Marketing Thery) هظزٍ

ؼ الىلاء مً زلاٌ اؾتراجُجُاث مبُعاث فعالت  لت الأمض مع العملاء وحعؼٍ ت على بىاء علاكاث َىٍ جغهؼ هظه الىٓغٍ

ت ؤن هجاح االإاؾؿاث لا ٌعخمض فلِ على حظب العملاء جاهض هظه  .(Grönrs, 1994) وجدؿين الأصاء االإاؾس ي الىٓغٍ

ا على الاخخفاّ بالعملاء الخالُين مً زلاٌ جلضًم كُمت مؿخضامت وجدؿين حىصة الخضماث االإلضمت ًً  الجضص، وبهما ؤً

(Mrgan & Hunt, 1994). 
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ليتهما ٌؿدىض البدث بلى  ت الليادة الخدىٍ ىعث على ًض باؽ (Transfrmatinal Leadership Thery) هظزٍ
ُ
، التي َ

، والتي جفترى ؤن اللاصة الظًً ًمخليىن عئٍت واضخت وكضعة على بلهام فغق العمل (Bass & Avli, 1993) وآفىلُى

ؼ مهاعاتهم. في ؾُاق بصاعة االإبُعاث، حؿهم  فين وحعؼٍ ٌؿاهمىن في جدؿين الأصاء االإاؾس ي مً زلاٌ جدفيز االإىْ

لُت في جدفيز  ا على الؤًغاصاث اللُاصة الخدىٍ ًُ فغق االإبُعاث لخدلُم ؤهضافهم وجلضًم ؤصاء مخميز، مما ًىعىـ بًجاب

 .(Pdsakff et al., 1996) وعيا العملاء

ت الطلىن المخعغبالإيافت بلى طلً، حؿدىض الضعاؾت بلى  التي ويعها  (Thery f Planned Behavir - TPB) هظزٍ

ً فين ججاه اؾتراجُجُاث االإبُعاث المخخلفت، مً ، خُث حؿاعض هظه الىٓغٍ(Ajzen, 1991) ؤػٍ ت في جفؿير ؾلىن االإىْ

ت طاث ؤهمُت هبيرة  عض هظه الىٓغٍ
ُ
زلاٌ جدلُل جإزير الاججاهاث واالإىاكف والًىابِ الؿلىهُت على ؤصائهم البُعي. وح

 ,Fishbein & Ajzen) اؾس يفي فهم هُفُت اؾخجابت فغق االإبُعاث لخغُيراث الاؾتراجُجُاث وجإزيرها على هخاثج الأصاء االإ

2010). 

 ٌؿاعض على فهم العلاكت بين 
ً

ا مخياملا اث الثلار، ًىفغ البدث بَاعًا هٓغًٍ ومً زلاٌ الجمع بين هظه الىٓغٍ

م بالعلاكاث، وؤهمُت اللُاصة الفعالت،  اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث والأصاء االإاؾس ي، مع الترهيز على صوع الدؿىٍ

 .االإازغة على ؤصاء فغق االإبُعاثوالعىامل الؿلىهُت 
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 الفصل الثاوي

 الدراضاث الطابلت
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 ملضمت-

يهضف هظا الفهل بلى اؾخعغاى وجدلُل الضعاؾاث الؿابلت طاث الهلت بمىيىع البدث، خُث ًخم حؿلُِ الًىء 

 على الجهىص البدثُت التي جىاولذ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث 
ً

كمل هظا الفهل جدلُلا وجإزيرها على الأصاء االإاؾس ي. وَ

م، وعىامل جدؿين الأصاء  ا لمجمىعت مً الضعاؾاث التي جىاولذ مفاهُم بصاعة االإبُعاث، واؾتراجُجُاث الدؿىٍ ًً هلض

ؤوحه البُعي، بالإيافت بلى اؾخعغاى َغق كُاؽ عيا العملاء وػٍاصة الخهت الؿىكُت. هما ًخم في هظا الفهل ببغاػ 

الدكابه والازخلاف بين صعاؾدىا والضعاؾاث الؿابلت، وجدضًض الفجىاث البدثُت التي حؿعى صعاؾدىا بلى معالجتها. 

دضص الاججاهاث الخضًثت في  ا لبىاء بَاع هٓغي مخيامل ًضعم فغيُاث البدث وٍ ًُ كيل هظا الاؾخعغاى ؤؾاؾًا علم وَ

 .بصاعة االإبُعاث يمً بِئاث الأعماٌ الخىافؿُت
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 الضعاؾاث الؿابلت-

 

 (4222باكز:)"م الؤؾلامي على الخهت الؿىكُت للمكغوعاث الهغيرة"  بعىىان ؤزغ اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

م الؤؾلامي على الخهت الؿىكُت للمكغوعاث  تهضف هظه الضعاؾت بلى كُاؽ ؤزغ اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

م  الؤؾلامي وؤهمُخه وؤهضافه ويىابُه الهغيرة، وطلً مً زلاٌ الخعغف على مفهىم الدؿىٍ

واؾتراجُجُاجه، هما ٌؿعى البدث بلى جىيُذ مفهىم الخهت الؿىكُت للماؾؿاث واالإىٓماث، وؤؾاؾُاث 

كُاؾها، ولخدلُم هظه الأهضاف، اعخمضث الضعاؾت على االإىهج الىنفي الظي ًخًمً مغاحعت الضعاؾاث 

م الؤؾلامي والأبدار الؿابلت وجدلُلها للىنىٌ بلى هخاثج صك ُلت، وكض ؤهضث الىخاثج ؤن جُبُم هٓام الدؿىٍ

اصة اللىة الكغاثُت،  ؼ زلت العملاء واالإؿتهلىين بالؿلع والخضماث االإلضمت مما ًاصي بلى ػٍ ٌؿاهم في حعؼٍ

 وبالخالي جدلُم همى في الأعباح وجىؾُع الخهت الؿىكُت للماؾؿاث.

 

 ،وؤزغها في مغفع ؤصاء مىٓماث الأعماٌ صعاؾت مُضاهُت على بعىىان "الؤصاعة الاؾتراجُجُت (:4222)ضليعين

االإىٓماث الهىاعُت العامت في الؿاخل الؿىمغي" وجىاولذ هظه الضعاؾت مكيلت الؤصاعة الاؾتراجُجُت في 

مىٓماث الأعماٌ، خُث ؾعذ بلى حؿلُِ الًىء على الٓغوف التي ججعل الؤصاعة الاؾتراجُجُت مماعؾت 

ت، ومضي  ت يغوعٍ حكابه هظه الٓغوف مع بِئت االإىٓماث مدل البدث، هما هضفذ بلى جدضًض مفهىم بصاعٍ

الؤصاعة الاؾتراجُجُت وؤهمُتها وجدلُل مضي جُبُلها وجإزيرها على الأصاء االإاؾس ي، هما اعخمضث الضعاؾت على 

ت بين ْغوف االإىٓماث االإضعوؾت و  جلً مجمىعت مً الفغيُاث ؤبغػها عضم وحىص فغوق طاث صلالت معىىٍ

التي حؿخضعي جُبُم الؤصاعة الاؾتراجُجُت بيافت بلى وحىص كهىع في عملُت ويع الضعاثم الاؾتراجُجُت 

وجدلُل البِئت الضازلُت والخاعحُت، وؤْهغث الىخاثج ؤن كلت الىعي بمفهىم الؤصاعة الاؾتراجُجُت ويعف 

ػ الخدضًاث التي جىاحه هظه االإىٓماث. عملُت جدلُل البِئت، والاعخماص على اؾتراجُجُاث جللُضًت، هي مً ؤبغ 

هما جبين ؤن هظه االإاؾؿاث لا جمخلً عؾاثل وؤهضاف اؾتراجُجُت واضخت وفلًا للمعاًير العلمُت، وحعاوي مً 

ؼ  ت االإخسههت في الخسُُِ الاؾتراجُجي، وؤهضث الضعاؾت على يغوعة حعؼٍ هلو في االإىاعص االإاصًت والبكغٍ

ت، والاؾخعاهت بسبراء في جهمُم الاؾتراجُجُاث، لًمان الفىغ الاؾتراجُجي وجدؿين هٓ م االإعلىماث الؤصاعٍ

 جدلُم ميزة جىافؿُت مؿخضامت.

 

 ،م االإؿخضام وإصاة لخىمُت الأصاء (:4222)رمضان بعىىان"همىطج ملترح لخُبُم اؾتراجُجُت الدؿىٍ

لي"  وتهضف هظه الضعاؾت بلى جلضًم همىطج ملترح لخُبُم اؾتراجُجُت ا م االإؿخضام بإبعاصه الدؿىٍ لدؿىٍ
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م الابخياعي  م اللاثم على بيافت كُمت والدؿىٍ م االإىحه للعمُل فالدؿىٍ المخخلفت  والتي حكمل الدؿىٍ

لي لأواصًمُت جضعٍب  ؼ الأصاء الدؿىٍ م المجخمعي وطلً لخعؼٍ م االإبجي على الؤخؿاؽ بالغؾالت والدؿىٍ والدؿىٍ

هج الىنفي الخدلُلي خُث جم اؾخسضام ؤصواث همُت وهُفُت مهغ للُيران، هما اعخمضث الضعاؾت على االإى

م االإؿخضام وفلًا  لىنف الٓاهغة وجدلُلها، وؤْهغث الىخاثج ؤن الخُبُم الفعّاٌ لاؾتراجُجُت الدؿىٍ

لي للأواصًمُت، هما كضمذ الضعاؾت عضصًا مً  للىمىطج االإلترح له جإزير معىىي في جدؿين الأصاء الدؿىٍ

لي للأواصًمُت الخىنُاث الهاصفت ب م االإؿخضام بما ٌؿهم في صعم الأصاء الدؿىٍ ؼ مماعؾاث الدؿىٍ لى حعؼٍ

 وجدلُم اؾخضامت هجاخها في الؿىق.

 

 ،ٌاصة  بعىىان"(:4222)بلا اصة االإبُعاث" وجدىاوٌ هظه الضعاؾت جإزير الؤعلان على ػٍ ؤزغ الؤعلان على ػٍ

م في حعغٍف مبُعاث ماؾؿت مىبُلِـ مع الترهيز على عغى زضمت   لأهمُت الدؿىٍ
ً
"مىبُىتروٌ"، وهٓغا

ج التروٍجي خُث حؿعى  عض الؤعلان ؤخض العىانغ الأؾاؾُت في االإؼٍ ٌُ االإؿتهلىين باالإىخجاث والخضماث 

ا مً هظه الؤقيالُت جم 
ً
االإاؾؿاث مً زلاله بلى الخإزير على ؾلىن االإؿتهلىين وػٍاصة االإبُعاث، واهُلاك

م والؤعلان بالإيافت بلى مىهج صعاؾت الخالت اعخماص االإىهج الىنفي لض عاؾت االإفاهُم العامت خىٌ الدؿىٍ

لخدلُل ؤزغ بعلان "مىبُىتروٌ" في مىبُلِـ وطلً باؾخسضام ؤصواث بدث حكمل االإسر االإىخبي، البدث 

في االإاؾؿت، وكض ؤْهغث الىخاثج ؤن الؤعلان عً "مىبُىتروٌ" ؾاهم  عبر الؤهترهذ واالإلابلاث مع مىْ

يل هبير في حظب العملاء وػٍاصة االإبُعاث مما ًاهض ؤهمُت الاؾدثماع االإؿخمغ في الخملاث الؤعلاهُت بك

 االإىحهت مع يغوعة جدؿين اؾتراجُجُاث الاؾتهضاف لًمان جدلُم ؤكص ى فاعلُت.

 

 ،م و ؤزغها على االإيزة الخىافؿُت" وجخمدىعهظه الضعاؾت  بعىىان"(:4242)ضليمان اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

م على جدلُم االإيزة الخىافؿُت للمىٓماث بط ٌعخبر غُاب هظه االإفاهُم خ ىٌ جإزير اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ماقغًا على جغاحع الخىافؿُت بين الكغواث. مع جؼاًض خضة االإىافؿت فباجذ االإاؾؿاث مًُغة لإحغاء 

دىعث بقيالُت صعاؾاث مُضاهُت تهضف بلى اؾخىكاف الؿبل الىفُلت بًمان بلائها في الؿىق خُث جم

 بلى َبُعت العلاكت 
ً
م وؤزغها على االإيزة الخىافؿُت بيافت البدث خىٌ مضي جفعُل اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

لُت  ت الإخغيراث البدث وجدلُل ؤزغ الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ بُنهما، وتهضف الضعاؾت بلى جلضًم معالجت هٓغٍ

العلُا في اجساط كغاعاث فعالت، وجبرػ ؤهمُت على الأصاء الخىافس ي للمىٓمت وجلضًم جىنُاث جضعم الؤصاعة 

لُت في عفع مؿخىي الأصاء الخىُٓمي وجدلُم  البدث في حؿلُِ الًىء على صوع الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ت بين اؾخسضام  الخميز في ْل بِئت جىافؿُت مخغيرة، وكض ؤزبدذ الضعاؾت وحىص علاكت معىىٍ

م واالإيزة الخىافؿُت خُث ج بين ؤن االإىٓماث الىاجخت جدبجى اؾتراجُجُاث مغهت اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

وفعالت جمىنها مً الخىُف مع الخغيراث البُئُت وجدلُم جفىكها على االإىافؿين، وؤونذ الضعاؾت 

لُت بكيل مؿخمغ مع الترهيز على معاًير الجىصة وبحغاء صعاؾاث  غ الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ بًغوعة جُىٍ
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لُت بما ًًمً جدلُم ؤعلى مُضاهُت لفهم َبُعت الأؾىاق بلى  ع الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ حاهب جىىَ

اث الغيا لضي االإؿتهلىين والخميز في الؿىق.  مؿخىٍ

 

 ،جإزير جيكُِ االإبُعاث على اللغاع الكغاجي للمؿتهلً  (:بعىىان"2100)ػعغاٍ وآزغون

االإؿتهلً جىاولذ هظه الضعاؾت جإزير ؤؾالُب جيكُِ االإبُعاث على كغاع الكغاء لضي  النهاجي"

النهاجي مع الترهيز على قغهت ؤوعاؾيىم جُلُيىم الجؼاثغ )حاػي(، وجمدىعث الؤقيالُت 

خىٌ مضي جإزير العغوى التروٍجُت المخخلفت مثل جسفٌُ الأؾعاعواالإياالإاث المجاهُت 

والهضاًا على ؾلىن االإؿتهلً خُث اعخمض البدث على االإىهج الىنفي الخدلُلي مً زلاٌ 

غة، وؤْهغث الىخاثج ؤن اؾخبُان اؾتهض % 61.90ف عُىت مً مكتروي حاػي في ولاًت البىٍ

% منهم حاػي بؿبب 44.55مً االإكاعهين ًخإزغون بإؾالُب جيكُِ االإبُعاث، بِىما ازخاع 

% بؿبب حىصة زضماتها، هما جبين ؤن ؤؾالُب جلضًم االإياالإاث 32.73حغُُتها الىاؾعت، و

ثر جإزيرًا على كغاع الكغاء مع حسجُل وؿبت عيا بلغذ المجاهُت وجسفٌُ الأؾعاع واهذ الأه

ت بين جيكُِ 89.19% وزلت وولاء بيؿبت 84.55 %، وؤهضث الضعاؾت وحىص علاكت كىٍ

االإبُعاث وؾلىن االإؿتهلً مما ٌعؼػ مً ؤهمُت اؾخسضام اؾتراجُجُاث جغوٍجُت فعالت 

اصة  الاهخمام بالإعلان للخفاّ على العملاء وحظب مكترهين حضص، وؤونذ الضعاؾت بؼٍ

ؼ  زلاٌ العغوى التروٍجُت وجسفٌُ ؤؾعاع االإياالإاث بين مسخلف االإخعاملين لخعؼٍ

 جىافؿُت الكغهت في الؿىق.

 

 ،اصة االإبُعاث" بعىىان"(:4222)محمد كطم الله م في ػٍ جىاوٌ البدث صوع بدىر  صوع بدىر الدؿىٍ

اصة االإبُعاث صعاؾت الخالت الكغهت الؿىصاه م في ػٍ  2107ؾىصاجل للعام  –ُت للاجهالاث الدؿىٍ

اصة االإبُعاث ،وهضفذ  م في ػٍ ،وجمثلذ مكيلت البدث في نُغت ؾااٌ عثِس ي  ما هى صوع بدىر الدؿىٍ

اصة االإبُعاث بالكغهت والىكف عً الىؾاثل  م وصوعها في ػٍ الضعاؾت لإبغاػ ؤهمُت بدىر الدؿىٍ

م، وازخبر ا لبدث عضص مً الفغيُاث ممثلت في: جىحض والأصواث والىماطج المخخلفت لبدىر الدؿىٍ

م وػٍاصة االإبُعاث بالكغهت  علاكت طاث صلالت اخهاثُت بين جىفغ االإيزاهُت اليافُت لبدىر الدؿىٍ

ؾىصاجل ، جىحض علاكت طاث صلالت اخهاثُت بين الخعغف علي هلاٍ اللىة  –الؿىصاهُت للاجهالاث 

اخهاثُت بين الخعغف علي الاهماٍ الؿلىهُت  والًعف وػٍاصة االإبُعاث، وجىحض علاكت طاث صلالت

للمؿتهلىين وػٍاصة االإبُعاث، وبىاء علي مكيلت البدث والفغيُاث االإىيىعت جم اؾخسضام االإىاهج 

خي والؤخهاجي، وجم ازخُاع عُىت قمىلُت لجمُع  الضعاؾُت الخالُت:االإىهج الىنفي الخدلُلي واالإىهج الخاعٍ

( فغصا ، وجىنل البدث الي عضة هخاثج منها: الضعاؾت 35ث البالغ عضص )العاملين بالكغهت مً مجخمع البد
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ؿاهم الخعغف علي الأهماٍ  الخلىُت االإىحىصة بالكغهت عؼػث مً ملضعة الكغهت علي االإىافؿت وَ

ض مً مبُعاتها  اصة االإبُعاث بالكغهت والاهدكاع الجغغافي الإىخجاث الكغهت ًؼٍ الؿلىهُت للمؿتهلىين في ػٍ

ع زضماتها بكيل مؿخمغ لخلبُت عغباث ومخُلباث ػباثنها، هما جىنلذ  هما  حعمل الكغهت علي جىىَ

هظلً الي عضص مً الخىنُاث منها: ًجب علي الكغهت ؤن جًع االإيزاهُت اليافُت لإهجاح مخُلباث 

لُت ،فعلي الكغهت ؤن حعمل علي اؾخُلاع ػباثنها كبل َغح مىخجاتها في الؿىق وعلي  البدىر الدؿىٍ

 غهت الاؾخمغاع في صعاؾت وجدلُل ملاخٓاث وملترخاث ػباثنها ٌكيل صوعي. الك

 

 ،اصة مبُعاث االإاؾؿت الفىضكُت" (:بعىىان"2106)خمؼي جلعب كىي البُع  ازغ حؿُير كىي البُع في ػٍ

صوعًا هبيرًا في االإاؾؿاث الخضمُت وزانت الفىضكُت مما ًجعلها جازغ بكيل بًجابي على مبُعاتها. وبىاءً 

اصة مبُعاث االإاؾؿت عل لت حؿُير كىي البُع في ػٍ ى طلً، هُغح الؤقيالُت الخالُت: هُف حؿاهم َغٍ

الفىضكُت مدل الضعاؾت؟  ولخدلُم هظا الهضف، جم الاعخماص على االإلاخٓت العلمُت واالإلابلاث 

فًا في االإاؾؿت الفىضكُت،  27الصخهُت مع مؿاوٌ الاؾخلباٌ باالإاؾؿت وبلغ حجم العُىت  وكض مىْ

جىنلذ الضعاؾت بلى وحىص علاكت طاث صلالت بخهاثُت بين مبُعاث االإاؾؿت الفىضكُت وحؿُير كىي 

 البُع باؾخثىاء الخدفيزخُث لم جثبذ صلالت بخهاثُت جاهض جإزيره.

 

  اصة االإبُعاث: صعاؾت خالت الإاؾؿاث 2119) قاهين ( صعاؾت بعىىان "ؤزغ الأوكُت التروٍجُت على ػٍ

ىت العغبُت الؿعىصًت )الضمام( ، خُث اؾدىضث بلى الؤقيالُت الخالُت: ما هى ؤزغ نىاعُت في االإمل

اصة االإبُعاث؟، وهضفذ الضعاؾت بلى الخعغف على جإزير الأوكُت التروٍجُت في  الأوكُت التروٍجُت على ػٍ

اصة االإبُعاث، واعخمضث على عُىت ميىهت مً  لذ مفغصة، واكخهغث على مضًىت الضمام. وكض جىن 411ػٍ

ج التروٍجي، خُث وان البُع الصخص ي هى الأهثر  الىخاثج بلى وحىص جباًً في الأهمُت اليؿبُت لعىانغ االإؼٍ

 جإزيرًا في جغوٍج االإىخجاث الهىاعُت.

 

 

 ( 4242دراضت المير) "بعىىان "مىيىع ؾغعت اجساط اللغاعاث الاؾتراجُجُت في مجاٌ الخىىىلىحُا الجضًضة  :

 031لمجمىعت مً الكغواث في االإىؿًُ، خُث  قملذ الضعاؾت عُىت ميىهت مً مً زلاٌ صعاؾت خالت 

مضًغًا واعخمضث على الاؾدباهت وإصاة لجمع البُاهاث، وهضفذ الضعاؾت بلى جدضًض العىامل الصخهُت 

لغاع، والخىُٓمُت والبُئُت االإازغة في اجساط اللغاع الاؾتراجُجي بيافت بلى فهم العلاكت بين ؾغعت اجساط هظا ال

لي هما ؤن  لُت جازغ بكيل مباقغ على الأصاء الدؿىٍ ومً ؤبغػ اؾخيخاحاث الضعاؾت ؤن الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

لي مما ٌكير بلى ؤهمُت  لُت والأصاء الدؿىٍ لُت جلعب صوع الىؾُِ بين الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ االإعغفت الدؿىٍ

لُت لضعم هفاءة اللغاعاث الاؾتراجُجُ ؼ االإعغفت الدؿىٍ  ت وجدؿين الأصاء العام للكغواث.حعؼٍ
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 ،لي مً زلاٌ صعاؾت  (:2118)بلُاؽ جىاولذ هظه الضعاؾت اؾتراجُجُت جغكُت االإبُعاث في اليكاٍ الدؿىٍ

ؼ  –خالت ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ  فغع مىبُلِـ، خُث جم جدلُل مسخلف ؤصواث التروٍج االإؿخسضمت لخعؼٍ

عاؾت على الضوع الخاؾم الظي جلعبه اؾتراجُجُاث التروٍج االإبُعاث وػٍاصة الخهت الؿىكُت، وؤهضث الض

ؼ ولائهم، هما ؤقاعث بلى ؤهمُت  مثل الؤعلاهاث والعغوى التروٍجُت والخسفًُاث في حظب العملاء وحعؼٍ

جدضًث هظه الاؾتراجُجُاث باؾخمغاع الإىاهبت الخُىعاث الخىىىلىحُت ويمان الىجاح في بِئت جىافؿُت، 

ع العغوى التروٍجُت وكُاؽ ؤزغ الخملاث وزلهذ الضعاؾت بلى  م الغكمي وجىىَ ؼ الدؿىٍ يغوعة حعؼٍ

لُت باهخٓام بالإيافت بلى جدؿين زضمت العملاء لضعم حهىص التروٍج وجدلُم عيا االإكترهين.  الدؿىٍ

 

 ،(:بعىىان "ؤزغ بصاعة الأػماث على الخسُُِ الاؾتراجُجي في قغواث كُاع الخضماث 2120)مضلل

خُث ٌعخبر الخسُُِ الاؾتراجُجي يغوعة هبيرة للىمى والىفاءة في قغواث كُاع الخضماث، الفلؿُُجي"، 

ومع طلً  جٓهغ بُاهاث صاثغة الؤخهاء الفلؿُُيُت ؤن معٓم قغواث الخضماث، هما حعاوي مً هلو في 

عغف الىثير في الأبدار الؿابلت خىٌ ص ٌُ وع بصاعة الخسُُِ الاؾتراجُجي والخىمُت، بالإيافت بلى طلً لم 

الأػماث ففي عملُت الخسُُِ الاؾتراجُجي، ولظلً فةن الضافع وعاء هظا الهضف هى الؿعي بلى فهم ؤعمم 

  021لضوع بصاعة الأػماث للعملُاث الاؾتراجُجُت الىاقئت في الكغواث. حمعذ هظه الضعاؾت بُاهاث مً 
ً
مضًغا

 خالت، وجمفي قغهت جىػَع الىهغباء في غؼة والتي جم ازخُاعها هضعاؾت 

اؾخسضام ازخباعاث الخالت الُبُعُت للبُاهاث والؤخهاء الىنفي  وهمظحت االإعاصلت الهُيلُت الجؼثُت الأكل 

مغبعًا لخدلُل البُاهاث، ؤْهغث هخاثج هظه الضعاؾت وحىص علاكت بًجابُت طاث صلالت بخهاثُت بين مفهىم 

، هما هكفذ الىخاثج عً عضة  SP)قمىلُت ) بصاعة الأػماث هيل وؤبعاص الخسُُِ الاؾتراجُجي باؾخثىاء

علاكاث بًجابُت مهمت بين ؤبعاص بصاعة الأػماث وؤبعاص الخسُُِ الاؾتراجُجي، خُث ؾاهمذ هظه الضعاؾت في 

بُت حضًضة في الضعاؾاث الخىُٓمُت وبكيل ؤؾاس ي خىٌ صوع بصاعة  الأصبُاث مً زلاٌ جلضًم ؤصلت ججغٍ

غ عملُاث الخسُُِ الاؾتراجُج  ي وحعلها ؤهثر فعالُت.الأػماث في جُىٍ

 ،(:بعىىان" ؤزغ الخسُُِ الاؾتراجُجي على بصاعة الأػماث في اللُاع الغبحي وغير الغبحي في 2108)الخغابكت

الأعصن: والهضف مً هظه الضعاؾت هى مسر ؤزغ الخسُُِ الاؾتراجُجي فُما ًخعلم بةصاعة الأػماث في بِئت 

الأػماث، خُث جم بحغاء مسر للأصبُاث خىٌ بصاعة الأػماث  الأعماٌ الأعصهُت وهُفُت اؾخسضامه في ؤوكاث

والخسُُِ الاؾتراجُجي هما هى مماعؽ في البلضان الىامُت في هظا البدث، وكضجم اؾخسضام الىهج الىىعي في 

ض مً البُاهاث وبصعان ؤعمم للخُىعاث في هظا المجاٌ.  غ خُث ًدُذ للباخث الخهىٌ على مؼٍ هظا الخلغٍ

غ ؤؾالُبها العملُت الخانت لإنهاء الأػماث ؤو الخللُل باصت طي بضء،ؾ ِخم بالخالي جمىين بصاعة الكغواث لخُىٍ

لت اؾتراجُجُت َىاٌ مضة معٓم الأػماث   مً جإزيراتها، وعلاوة على طلً، ؾِخم جمىين الؤصاعة مً الؤصاعة بُغٍ

ً و  غ مضًغٍ  ؾخيىن الكغواث كاصعة على جُىٍ
ً
عاملين ؤهفاء ًمىنهم حصجُع للعمل بفعالُت ؤهبر، وؤزيرا

غ ؤفًل االإماعؾاث الخضًثت  ض مً الآماٌ والخلضم العام. ًجب على الؤصاعة مخابعت وجُىٍ ً مع االإؼٍ الآزغٍ

 لدؿخسضمها الكغواث في ججىب الأػماث وهظلً الخسفُف مً جإزيراتها.
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 (Abed,2009بعىىان "ؤزغ اؾتراجُجُاث البُع على ؤصاء االإبُعاث": فالهضف ا :) لغثِس ي مً هظه الضعاؾت هى

الخدلُم في جإزير اؾتراجُجُاث البُع على ؤصاء االإبُعاث في الكغواث، حؿخعغى هظه الىعكت بةًجاػ 

اؾتراجُجُاث البُع وؤصبُاث ؤصاء االإبُعاث. هما جبدث في هُفُت جإزير اؾتراجُجُاث البُع على ؤصاء االإبُعاث في 

ت مً زلاٌ صعاؾت خالت، جىضر هخاثج هظه الضعاؾت بكيل واضر الضعاؾاث الؿابلت، زم جلضم ؤصلت بخهاثُ

ً لخبجي اؾتراجُجُاث البُع مً كبل الكغهت الباجعت ًغجبِ بدبجي بعٌ الفئاث المخضصة مً  ؤن جهىع االإضًغٍ

الؿلىهُاث )مثل البُع االإىحه هدى العمُل، البُع الخىُفي، والاؾتراجُجُت العلاثلُت(، والتي ًمىً ؤن حؿاهم 

لت الأمض مع العملاء، وبىاءً على اللُىص التي واحهتها صعاؾدىا، ًمىً في  ىٍ ت وبًجابُت وَ بوكاء علاكاث كىٍ

للأبدار االإؿخلبلُت جىؾُع بمياهُت حعمُم الىمىطج مً زلاٌ بحغاء صعاؾت اؾخلهاثُت ؤوؾع حكمل عضصًا 

غ ؤهبر مً الكغواث في نىاعاث مسخلفت، مع جمثُل الإىاكف بُع مخىىعت، وجاه ض الىخاثج على صوع جُىٍ

اؾتراجُجُاث بُع فعالت في جدؿين ؤصاء االإبُعاث. وبالخالي، فةن الخعغف على هظه العىامل ومعضٌ جإزيرها 

ً في الكغواث مً اؾخسضام اؾتراجُجُاث فعالت ومىاؾبت للخفاّ على العملاء  ؾُمىً هباع االإضًغٍ

ؼها لأصاء والاخخفاّ بهم، وجلضم هظه الىعكت عئي خىٌ الأبعاص  المخخلفت لاؾتراجُجُاث البُع وهُفُت حعؼٍ

 االإبُعاث. هما جىضر العلاكت مً زلاٌ ؤصلت بخهاثُت مضعىمت بضعاؾت خالت.

 

 :(Ural,2011)"اثفهم" هضفذ بلى " بعىىان جإزير مماعؾاث بصاعة االإبُعاث على عيا مىضوبي االإبُعاث عً وْ

االإعُلت لغيا وؤصاء مىضوبي االإبُعاث، خُث عهؼ الىمىطج جلُُم صخت همىطج هٓغي ًدضص العىامل المخفؼة و 

ٌ، غمىى  ب على االإبُعاث، مؿخىي الغاجب الثابذ/الخعىٍ على ؤعبعت مماعؾاث في بصاعة االإبُعاث: الخضعٍ

ذ الضعاؾت على مىضوبي االإبُعاث في قغواث الخجؼثت الترهُت في نىاعت اليؿُج.  حغٍ
ُ
الضوع، وجًاعب الضوع. ؤ

ا على عيا  ؤْهغث الىخاثج ًُ ب على االإبُعاث" واعجفاع "مؿخىي الغاجب الثابذ" ًازغان بًجاب  مً "الخضعٍ
ً

ؤن هلا

اثفهم. هما وُحض ؤن "غمىى الضوع" له جإزير ؾلبي هبير على عيا وؤصاء مىضوبي  مىضوبي االإبُعاث عً وْ

ؤن جإزير هظه العىامل كض االإبُعاث. ومع طلً، لم ًىً هىان اعجباٍ بين الأصاء والغيا. حكير الضعاؾت بلى 

 ًسخلف بازخلاف الثلافاث هٓغًا لازخلاف الهُاول والٓغوف الاكخهاصًت.

 

 Syahputra,2018) بعىىان"جإزير اؾتراجُجُت عكابت بصاعة االإبُعاث على ؤصاء االإبُعاث في كُاع الخإمين على:)

الخإمين على الخُاة فإنبذ ؤصاء  الخُاة."، وتهضف هظه الضعاؾت بلى مىاككت جإزير ؤصاء االإبُعاث في كُاع

االإبُعاث في نىاعت الخإمين على الخُاة مهضع كلم عثِس ي للمماعؾين وهٓغًا للمىافؿت الكضًضة والخاحت بلى 

ؼ ؤصاء االإبُعاث في كُاع  لُت فعالت،بالإيافت بلى طلً فةن بخضي الُغق لخعؼٍ جهمُم اؾتراجُجُاث حؿىٍ

غ كىة االإبُعاث، خُث ًجب ؤن ًيىن لضي قغواث الخإمين على الخُاة هي الترهيز على  اؾتراجُجُت حُضة وجُىٍ

الخإمين على الخُاة فهم عمُم لاؾتراجُجُاتها وبصاعة كىة االإبُعاث الخانت بها بدُث ًخم جىحُه اؾتراجُجُاث 
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لُت فعالت هدى اؾتراجُجُت عكابت بصاعة االإبُعاث، فيهضف هظا البدث بلى صعاؾت الخإزير الؿببي  للعضًض حؿىٍ

غة حاوة، بهضوهِؿُا، لظلً ؾِخم  مً العىامل االإؿبلت لأصاء االإبُعاث في ؾُاق نىاعت الخإمين في حؼٍ

لُت االإخعللت بإصاء االإبُعاث، مثل: حجم االإبُعاث والخهت الؿىكُت والغبدُت  اؾخعغاى الأصبُاث الدؿىٍ

ٍغ اؾتراجُجُاث الخإمين على الخُاة وعيا العملاء، وؤزيرًا جمذ مىاككت الىخاثج مً خُث مؿاهمتها في جُى 

 بلى حاهب جلضًم جىنُاث للبدىر االإؿخلبلُت.

 

 Ali and thers,2024) ع لُت على ؤصاء االإبُعاث: صعاؾت على ماليي االإكاعَ (: بعىىان"جإزير الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

م عخبر اؾتراجُجُاث الدؿىٍ
ُ
ولظلً جم جهمُم الغهيزة الأؾاؾُت لأي مكغوع،  الهغيرة ومخىاهُت الهغغ"ح

ع الهغيرة ومخىاهُت الهغغ  م على ؤصاء االإبُعاث للمكاعَ هظه الضعاؾت للخدلُم في جإزير اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

م العلاثلُت )االإىخج، الؿعغ، االإيان،  في مدافٓت صهىن، فيهضف البدث بلى ازخباع جإزير اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

( على ؤصاء االإبُعاث، بالإيافت بلى هُفُت جىفُظها وبصاعتها، التروٍج، العملُاث، الأشخام، والأصلت االإاصًت

واعخمضث هظه الضعاؾت بكيل ؤؾاس ي على االإىهج الىنفي والخدلُلي لإحغاء البدث، ولخدلُم طلً قملذ 

ت مً ؤحل جىفير بَاع هٓغي مخيامل، ؤما ؤصواث جدلُل البُاهاث  جلىُت حمع البُاهاث مهاصع ؤؾاؾُت وزاهىٍ

خباعاث الهضق والثباث، الؤخهاءاث الىنفُت للمكاعهين واالإخغيراث وجدلُل الاعجباٍ فلض جًمىذ از

 SPSSوجدلُل عامل الخإزير وطلً باؾخسضام ؤخضر بنضاع مً خؼمت البرامج الؤخهاثُت للعلىم الاحخماعُت)

V.28ع (، وعلاوة على طلً اؾخسضمذ الضعاؾت ؤؾلىب العُىت العكىاثُت خُث قملذ العُىت ماليي االإ كاعَ

الهغيرة ومخىاهُت الهغغ في بكلُم هغصؾخان العغاق مع الترهيز فلِ على مدافٓت صهىن مً بين ؤعبع مضن، 

مً كاصة الأعماٌ وجم  051وفي االإلابل وان الاؾخبُان هى الأصاة الغثِؿُت لجمع البُاهاث خُث جم جىػَعه على 

ؾخبُاهًا لاؾخسضامها في جدلُل البُاهاث ا 023اؾخبُاهًا بِىما جم الخدلم مً نلاخُت  031اؾترصاص 

: مً العُىت االإؿتهضفت، مع معامل زباث 82والازخباعاث البدثُت مما ؤؾفغ عً معضٌ اؾخجابت بلغ 

(Reliability Factr  وجىنل البدث بلى عضص مً الاؾخيخاحاث والخىنُاث خُث ؤْهغث 928ملضاعه ، ).

يافت بلى طلً زلهذ الضعاؾت بلى ؤن هىان علاكت بًجابُت :، بالإ 74غالبُت االإؿخجُبين وؿب اجفاق بلغذ 

م  ( مما ٌكير بلى ؤن هظه (SPوؤصاء االإبُعاث  (MS)طاث صلالت بخهاثُت وجإزير واضر بين اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ع الهغيرة ومخىاهُت الهغغ. ؼ الغبدُت والؤهخاحُت ومعضلاث الىمى للمكاعَ ت لخعؼٍ  العلاكت يغوعٍ

 

  ،واكع وؤهمُت كىة البُع في ماؾؿت زضماجُت .هضفذ هظه الضعاؾت بلى ( بعىىان 4224دراضت )عشى

فين، وجدضًض جإزير هظه  اؾخىكاف واكع اللىي البُعُت في االإاؾؿاث الخضمُت في الجؼاثغ مً مىٓىع االإىْ

"، وجىنلذ Djezzyاللىي على ؾلىن الؼباثً، وكض اعخمضث الضعاؾت على مسر قامل لمجخمع قغهت "

 في هجاح الكغهت، هما حؿهم في همىها 
ً
 هبيرا

ً
الضعاؾت بلى عضة هخاثج، مً ؤبغػها ؤن اللىة البُعُت جلعب صوعا
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ً
ُف، هٓغا  لعضة حىاهب عىض الخعُين والخىْ

ً
 زانا

ً
واؾخلغاعها. وؤونذ الضعاؾت بإن جىلي الكغواث اهخماما

 لخإزيرها الىاضر في جدؿين ؤصاء الكغهت.

 

 ،بصاعة االإبُعاث وصوعها في جدؿين الأصاء االإالي للماؾؿت ( بعىىان 4225 دراضت )أهىر وععيت

ىُت لخضماث الآباع  . هضفذ الضعاؾت بلى فهم مضي جإزير بصاعة  ENSPالاكخهاصًت: صعاؾت خالت االإاؾؿت الىَ

االإبُعاث على الأصاء االإالي للماؾؿاث الاكخهاصًت بكيل عام، وللماؾؿاث البترولُت بكيل زام، مً 

بي واؾخسضمذ زلا ٌ جدلُل معاًير الغبدُت وماقغاث الخىاػن االإالي. اعخمضث الضعاؾت على االإىهج الخجغٍ

ؤصاجين عثِؿِخين هما الىزاثم واالإلابلاث لخدلُل البُاهاث ومعالجتها، بهضف الؤحابت على بقيالُت مضي جإزير 

ىُت لخضماث الآباع، وكض جىنلذ بصاعة االإبُعاث على معاًير الغبدُت وماقغاث الخىاػن االإالي في االإ اؾؿت الىَ

 على معُاع الغبدُت ومعضٌ عاثض عؤؽ االإاٌ، هما جبين 
ً
 وؿبُا

ً
 بًجابُا

ً
هخاثج الضعاؾت بلى ؤن لإصاعة االإبُعاث جإزيرا

 حؿعى االإاؾؿت للىنىٌ بلُه.
ً
 ؤنها حؿهم في جدلُم الخىاػن االإالي، الظي ٌعخبر هضفا

 

 

  ،اصة مبُعاث االإاؾؿت الفىضكُت: صعاؾت خالت ( بعىىان 4222دراضت )خمشي ؤزغ حؿُير كىي البُع في ػٍ

اصة مبُعاث االإاؾؿت  فىضق ججُجي. هضفذ هظه الضعاؾت بلى جدلُل جإزير بصاعة اللىي البُعُت على ػٍ

.  27الفىضكُت، وطلً في فىضق ججُجي في الجؼاثغ. قملذ الضعاؾت حمُع العاملين في الفىضق، وعضصهم 
ً
فا مىْ

لذ الضعاؾت بلى هخاثج هامت، مً ؤبغػها ؤن هجاح ؤي وكاٍ في االإاؾؿت الفىضكُت ٌعخمض بكيل هبير وجىن

م البُعي مً العىانغ الأؾاؾُت التي جازغ  ب الفغٍ عضّ بعضاص وجضعٍ ٌُ على بصاعة فعّالت للىي البُع، خُث 

 في حجم االإبُعاث. وكض ؤونذ الضعاؾت بًغوعة اهخمام االإاؾؿاث الفىضك
ً
ُت بإفًل الأؾالُب لإصاعة مباقغة

 اللىي البُعُت لًمان اؾخمغاع همى االإبُعاث.

 

  ،صوع االإهاعاث البُعُت في جدلُم عيا وولاء الؼباثً للخضمت. جىاولذ هظه ( بعىىان 4222دراضت )ميمىن

م بكيل عام، وفي التروٍج بكيل زام، خُث عهؼث على  الضعاؾت ؤخض االإىيىعاث االإهمت في مجاٌ الدؿىٍ

اعاث البُعُت وصوعها في جدلُم عيا وولاء الؼباثً للخضماث في بِئت الأعماٌ االإعانغة، وعهؼث الضعاؾت االإه

على بعٌ االإهاعاث الأؾاؾُت التي ًجب ؤن ًخمخع بها عحاٌ البُع، ومنها مهاعاث الاجهاٌ، ومهاعاث الخعامل مع 

خخلفت. وكض زلهذ الضعاؾت بلى ؤن هظه الاعتراياث، بالإيافت بلى مهاعاث الخعامل مع ؤهماٍ الؼباثً الم

 االإهاعاث جازغ بكيل بًجابي في جدلُم عيا الؼباثً وػٍاصة ولائهم للخضماث االإلضمت.
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 الخعلُب على الضعاؾاث الؿابلت

 أوحه الدشابه والاخخلاف بين دراضدىا والدراضاث الطابلت

 :أوحه الدشابه

 :والدطىٍم على الداء المؤضس يالمىضىع العام: جأثير اضتراجيجياث الإدارة  .0

o  م جخلاَع صعاؾدىا مع معٓم الضعاؾاث الؿابلت في الاهخمام بخدلُل اؾتراجُجُاث الؤصاعة والدؿىٍ

على اؾتراجُجُاث  (4242ضليمان، )وجإزيرها على الأصاء االإاؾس ي. على ؾبُل االإثاٌ، عهؼث صعاؾت 

م وجإزيرها على االإيزة الخىافؿُت، بِىما جىاولذ ؤزغ اؾتراجُجُاث  (4222باكز، )صعاؾت  الدؿىٍ

لُت  م الؤؾلامي على الخهت الؿىكُت، مما ٌكير بلى حكابه في جدلُل الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ الدؿىٍ

 .وجإزيرها على الىمى والغبدُت

 :اضخخدام المىهج الىصفي الخدليلي .2

o  وةَاع بدثي،  يالمىهج الىصفي الخدليلجدكاعن صعاؾدىا مع معٓم الضعاؾاث الؿابلت في اعخماص

( وغيرها. هظا 2100( و)بلاٌ، 2109و)باكغ،  (4222رمضان، )خُث جم اؾخسضامه في صعاؾاث 

لُت في  ت والدؿىٍ الدكابه ٌعىـ الاعخماص الىاؾع على هظا االإىهج لضعاؾت جإزير الاؾتراجُجُاث الؤصاعٍ

 .بِئاث العمل المخخلفت

 :كياص الداء وجدليل هخائجه .3

o خُث جدىاوٌ الضعاؾخان جإزير الاؾتراجُجُاث (4242ضليمان، )دىا وصعاؾت هىان حكابه بين صعاؾ ،

لُت على الأصاء االإاؾس ي. هما جخلاَع مع صعاؾت  ت والدؿىٍ التي عهؼث على  (4222رمضان، )الؤصاعٍ

بُت لي وجدلُل اؾتراجُجُاجه في ؤواصًمُت جضعٍ  .الأصاء الدؿىٍ

 :أوحه الاخخلاف

 :مجاٌ الدراضت وجخصصها .0

o  خُث تهضف إدارة المبيعاث جددًدًاجسخلف صعاؾدىا عً معٓم الضعاؾاث الؿابلت في جغهيزها على ،

بلى جدلُل ؤزغ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على عفع هفاءة االإبُعاث وعيا العملاء في قغهت االإغاعي. 

م وجإزيرها على االإيزة (4242ضليمان، )بِىما عهؼث صعاؾت  الخىافؿُت،  على اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

م الؤؾلامي وجإزيره على الخهت الؿىكُت للمكغوعاث  (4222باكز، )واهخمذ صعاؾت  بالدؿىٍ

اصة االإبُعاث (4222بلاٌ، )الهغيرة، هما عهؼث صعاؾت   .على جإزير الؤعلان على ػٍ

 :هعاق الدراضت واللعاع المطتهدف .2
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o  الإبُعاث في قغهت االإغاعي، بِىما مً زلاٌ جدلُل بصاعة ا الشزواث الغذائيتحؿتهضف صعاؾدىا كُاع

  :مثل كعاعاث مخخلفتعهؼث بعٌ الضعاؾاث الؿابلت على 

 (4222باكز، )في صعاؾت  المشزوعاث الصغيرة. 

 (4222ضليعين، )في صعاؾت  الشزواث الصىاعيت. 

 خىٌ جإزير جيكُِ االإبُعاث على  (4222سعزاط وآخزون، )في صعاؾت  كعاع الاجصالاث

 .االإؿتهلىينكغاع الكغاء لضي 

م العام .3  مً الدطىٍ
ً
 :الترهيز على إدارة المبيعاث بدلا

o  بِىما جىاولذ معٓم الضعاؾاث الؿابلت مىيىعاث إدارة المبيعاثجغهؼ صعاؾدىا بكيل عثِس ي على ،

م االإؿخضام  م مثل اؾتراجُجُاث الدؿىٍ م الؤؾلامي  (4222رمضان، )ؤوؾع في الدؿىٍ ؤو الدؿىٍ

، مما الفزق البيعيتل، صعاؾدىا جدلل الاؾتراجُجُاث التي جدؿً ؤصاء في االإلاب .(4222باكز، )

 .ًجعلها ؤهثر جسههًا في ؾُاق االإبُعاث ملاعهت بالضعاؾاث الأزغي 

 :المىهجيت البدثيت وأدواث حمع البياهاث .4

o  ت واالإغاحعاث االإىخبُت، فةن بِىما حعخمض بعٌ الضعاؾاث الؿابلت على جدلُل البُاهاث الىٓغٍ

في االإبُعاث في االإغاعي،  الاضخبياهاث الإلىتروهيتؾدؿخسضم صعاؾدىا  لجمع بُاهاث مباقغة مً مىْ

ضليعين، )مما ًميزها عً الضعاؾاث التي اعخمضث بكيل ؤؾاس ي على الخدلُل الىٓغي مثل صعاؾت 

 .(4222رمضان، )وصعاؾت  (4222

 

 ما اضخفدهاه مً الدراضاث الطابلت

 :الؿابلت بعضة َغق، منهااؾخفاصث صعاؾدىا مً الضعاؾاث 

ت والمفاهيم الضاضيت .0  :الاضخفادة مً الظز الىظزٍ

o  لُت في جدلُم  (4242ضليمان، )كضمذ صعاؾت فهمًا مخلضمًا خىٌ ؤهمُت الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

وػٍاصة الخهت الؿىكُت  إدارة المبيعاثاالإيزة الخىافؿُت، وهى ما ؾاعضها في جدضًض العلاكت بين 

 .ا العملاءوعفع مؿخىي عي

o  م وهمى ، جمىىا مً الخعغف على العلاكت بين (4222باكز، )مً صعاؾت اضتراجيجياث الدطىٍ

 .، وهى ما عؼػ فهمىا لضوع بصاعة االإبُعاث في جدلُم الأهضاف الاؾتراجُجُت للكغهتالعماٌ

ز أدواث البدث وحمع البياهاث .2  :جعىٍ
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o  ( على جدلُل بُاهاث 2100غون، و)ػعغاٍ وآز (4222بلاٌ، )اعخمضث بعٌ الضعاؾاث مثل

اضخبيان إلىترووي للياص واالإلابلاث، مما ؾاعضها في جهمُم  الاضخبياهاثالكغواث مً زلاٌ 

 .جأثير إدارة المبيعاث في شزهت المزاعي

o  مىهجُت جدلُلُت مخلضمت للُاؽ ؤزغ الاؾتراجُجُاث على الأصاء  (4222رمضان، )كضمذ صعاؾت

لي، وهى ما ؾاعضها ف  .ي ازخُاع ماقغاث جلُُم الأصاء البُعي بكيل ؤهثر صكتالدؿىٍ

ت .3  :جدليل العىامل المؤثزة في هجاح الاضتراجيجياث الإدارٍ

o  حعلمىا ؤهمُت جلُُم البِئت الضازلُت والخاعحُت لخدضًض العىامل (4222ضليعين، )مً صعاؾت ،

قمىلُت في جدلُل جدضًاث االإازغة في جُبُم اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث، مما حعل صعاؾدىا ؤهثر 

 .الؿىق 

 

 

 ما ًميز دراضدىا عً الدراضاث الطابلت

 :جزهيزها على كعاع مددد .0

o  ،على عىـ معٓم الضعاؾاث الؿابلت التي جىاولذ كُاعاث مخىىعت مثل االإكغوعاث الهغيرة

بُت، وكُاع الاجهالاث، فةن صعاؾدىا حؿتهضف قغهت االإغاعي،   أهبر شزهت فيوالأواصًمُاث الخضعٍ

إدارة المبيعاث ، مما ًًُف بعضًا حضًضًا بلى البدث في كعاع الغذًت في المملىت العزبيت الطعىدًت

 .في الصىاعاث الغذائيت

 :جدليل العلاكت بين اضتراجيجياث إدارة المبيعاث والداء البيعي .2

o  م والإعلانجغهؼ معٓم الضعاؾاث الؿابلت على دارة إ، في خين حؿلِ صعاؾدىا الًىء على الدطىٍ

، مما ًجعلها ؤهثر جسههًا في مجاٌ البُع االإباقغ المبيعاث هعامل رئيس ي في رفع هفاءة المبيعاث

 .وجإزيره على الخهت الؿىكُت

 :مىهجيت هميت كائمت على البياهاث الميداهيت .3

o  ،في خين ؤن العضًض مً الضعاؾاث الؿابلت اعخمضث على الخدلُل الىٓغي ؤو الضعاؾاث االإىخبُت

، مما ًجعل الىخاثج ؤهثر صكت الخدليل الإخصائي للاضخبياهاث الميداهيتدىا ؾدؿخسضم فةن صعاؾ

 .وكابلت للخعمُم على واكع الكغواث الىبري 

 :دراضت خالت جعبيليت في بيئت جىافطيت .4
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o  ا بالىاكع العملي، على  دراضت خالتجخميز صعاؾدىا بيىنها
ً
على قغهت االإغاعي، مما ًجعلها ؤهثر اعجباَ

م صون جُبُم فعلي على  عىـ بعٌ الضعاؾاث التي اعخمضث على جدلُل هٓغي الإفاهُم الدؿىٍ

 .قغواث مدضصة

ت:   الفجىاث الىظزٍ

الضعاؾاث التي جغبِ عغم حعضص الأصبُاث التي جىاكل بصاعة االإبُعاث وؤهمُتها، بلا ؤن هىان هلهًا واضخًا في 

بين الخسُُِ البُعي وؤصاء فغق البُع في ؾُاق صًىامُيي ومعلض، مثل بِئاث الأعماٌ الخضًثت، مما ًسلم فجىة 

 معغفُت في فهم جُبُلاث الخسُُِ البُعي في بِئاث عمل عالُت الخىافؿُت ومخغيرة.

 الفجىاث العمليت:

ث مخعللت بخسُُِ وجىفُظ الأوكُت البُعُت بكيل على الهعُض العملي، جىاحه بصاعة االإبُعاث جدضًا

غ زُِ بُعُت  عت في اخخُاحاث العملاء وجىحهاث الؿىق. حكمل هظه الخدضًاث: جُىٍ ًدىاؾب مع الخغيراث الؿغَ

ُف فغق بُعُت ماهلت جمخلً  كاصعة على الخيبا بالُلب وجدلُم جىاػن بين جىكعاث العملاء وؤهضاف االإاؾؿت، وجىْ

ؼ عيا العملاء مً زلاٌ جلضًم زضماث جخىافم مع جىكعاتهم االإتزاًضة.مهاعاث جىانل و   ابخياع، وحعؼٍ

 

 الخاجمت

بىاءً على الخدلُل الؿابم، ًمىً اللىٌ بن صعاؾدىا جخيامل مع الضعاؾاث الؿابلت مً خُث جدلُل ؤزغ الاؾتراجُجُاث 

ُفها  لُت على الأصاء االإاؾس ي، لىنها جخميز بترهيزها على بصاعة االإبُعاث في كُاع الأغظًت، وجىْ ت والدؿىٍ الؤصاعٍ

في قغهت االإغاعي. وبالخالي، حؿاهم  إدارة المبيعاث وهخائج الداء البيعيهفاءة لاؾخبُاهاث مُضاهُت لخدلُل العلاكت بين 

هظه الضعاؾت في ؾض فجىة بدثُت جخعلم بخإزير اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على جدؿين الأصاء صازل بِئاث الكغواث 

 .الىبري في الأؾىاق الخىافؿُت
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اع الىٓغي -  اَلؤ

 الملدمت:

االإدؿاعع وحعضص االإىخجاث والخضماث، وجىؾع الأؾىاق العاالإُت واػصاصث خضة االإىافؿت بين  مع الخُىع الخىىىلىجي

االإاؾؿاث والكغواث، ولم ٌعض الىجاح في الؿىق ٌعخمض فلِ على حىصة االإىخجاث ؤو الخضماث بل ؤنبذ ًخُلب 

ت الجضًضة واحؿاع اؾتراجُجُاث فعالت لإصاعة االإبُعاث جىاهب االإخغيراث الخضًثت، هما ؤن ْهىع العلام اث الخجاعٍ

لُت مخلضمت جًمً جدلُم ؤهضافها البُعُت وحعؼػ مياهتها  اللاعضة الاؾتهلاهُت صفع االإاؾؿاث بلى جبجي ؾُاؾاث حؿىٍ

في الؿىق، وفي ْل هظا الخغير ؤنبذ مً الًغوعي ؤن حعخمض االإاؾؿاث على اؾتراجُجُاث مضعوؾت لإصاعة االإبُعاث 

خُاحاث االإؿتهلىين وجىكعاث الؿىق وحؿاعضها على مىاحهت االإىافؿت االإتزاًضة، فةصاعة وجدُذ لها الخفاعل مع اخ

غ اللىي  االإبُعاث الفعالت لا جلخهغ على عملُاث البُع االإباقغ بل حكمل الخسُُِ الاؾتراجُجي وجدلُل الأؾىاق، جُىٍ

م بمسخلف عض الدؿىٍ ؤوكُخه، ؤخض العىامل الخاؾمت في  البُعُت وجدفيز فغق االإبُعاث لخدلُم ؤعلى ؤصاء ممىً، وَ

هجاح ؤي ماؾؿت خُث ٌؿاعض في صعاؾت ؾلىن االإؿتهلىين وجدضًض اخخُاحاتهم وجلضًم االإىخجاث والخضماث بما 

ًدىاؾب مع مخُلباتهم، ولا ًمىً لأي مىخج ؤو زضمت جدلُم الىجاح صون اؾتراجُجُت بُع فعالت حعخمض على ؤؾالُب 

لُت مخياملت حكمل الترو ا حؿىٍ ًٍ ٍج  والدؿعير والخىػَع، وفي هظا الؿُاق جلعب اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث صوعًا مدىع

ؼ العلاكت مع العملاء وجدؿين عملُاث البُع والاؾخفاصة مً  في جدؿين الأصاء البُعي للماؾؿاث مً زلاٌ حعؼٍ

غ مهاعاث فغق الخلىُاث الخضًثت مثل الخدلُل البُاوي والظواء الانُىاعي في فهم اججاهاث الؿ ىق، هما ؤن جُىٍ

اصة االإبُعاث وجدلُم الأعباح االإؿتهضفت، وبىاءً على طلً  االإبُعاث وجدفيزهم بألُاث مبخىغة ٌؿهم بكيل هبير في ػٍ

اصة االإبُعاث، مً زلاٌ جدلُل االإفاهُم الأؾاؾُت  ٌؿعى هظا البدث بلى صعاؾت ؤزغ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على ػٍ

ث، وجدضًض ؤهم الاؾتراجُجُاث البُعُت الفعالت بالإيافت بلى اؾخعغاى صعاؾاث خالت الإاؾؿاث جمىىذ لإصاعة االإبُعا

مً جدلُم همى في مبُعاتها هدُجت لاعخماص اؾتراجُجُاث بُع مخُىعة، هما يهضف البدث بلى جلضًم جىنُاث مً قإنها 

ؼ جىافؿُتها في ا  (2100بلاٌ، لؿىق.)مؿاعضة االإاؾؿاث على جدؿين ؤصائها البُعي وحعؼٍ

 

: مفهىم إدارة المبيعاث:  المبدث الوٌ

مع اؾخمغاع الخُىع في خُاة الؤوؿان وحغير ؤؾالُبه في الخعامل مع االإىخجاث والخضماث الُىمُت ؤنبذ لؼامًا على 

االإاؾؿاث والكغواث جبجي اؾتراجُجُاث مبخىغة جىاهب هظه الخغيراث وجلبي اخخُاحاث االإؿتهلىين االإخجضصة، 

فاالإاؾؿاث، في ؾعيها الضاثم للخفاّ على مياهتها في الؿىق وػٍاصة خهتها الؿىكُت خُث حعمل باؾخمغاع على هؿب 

إحي هظا في بَاع حهىصها االإؿخمغة لًمان بلائها  ؼ ولائهم الإا جلضمه مً ؾلع وزضماث، وٍ عيا العملاء وحعؼٍ
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ع والخىافؿُ تها في بِئت ؤعماٌ جدؿم بالخغير الؿغَ غ ؤؾالُب حضًضة لخدفيز واؾخمغاعٍ ت العالُت مما ًضفعها بلى جُىٍ

ؼ علاكتهم بها، ففي هظا الؿُاق جلعب اؾتراجُجُاث بصاعة  االإؿتهلىين وحصجُعهم على الخفاعل مع مىخجاتها وحعؼٍ

ؼ الخىانل مع ا ت تهضف بلى حعؼٍ ا في جدلُم هظه الأهضاف بط حؿهم في ابخياع وؾاثل جدفيزً ًٍ لعملاء االإبُعاث صوعًا مدىع

االإؿتهضفين وػٍاصة مؿخىي الخفاعل بُنهم وبين االإاؾؿت، ومً بين العىانغ الأؾاؾُت التي جىضعج يمً هظه 

ع على االإؿتهلىين  الاؾتراجُجُاث ًإحي جيكُِ االإبُعاث وةخضي الأصواث التروٍجُت االإهمت التي حؿاهم في الخإزير الؿغَ

ؼ اجساطهم للغاعاث الكغاء، ووجيبع ؤهمُت  ا ومخجضّصًا ًخماش ى مع وحعؼٍ ًُ ا صًىامُى
ً
جيكُِ االإبُعاث مً وىهه وكاَ

ىاهب الخغيراث في ؾلىن االإؿتهلىين، بالإيافت بلى اوسجامه مع خالت االإىافؿت  الخُىعاث االإؿخمغة في الؿىق وٍ

اوح بين جلضًم التروٍجُت االإتزاًضة بين الكغواث، بط حعخمض االإاؾؿاث على اؾتراجُجُاث مسخلفت لخيكُِ االإبُعاث، جتر 

ت والعُىاث المجاهُت واالإؿابلاث والبرامج الخفاعلُت، وطلً بهضف  العغوى التروٍجُت والخهىماث والهضاًا الخدفيزً

اؾخلُاب العملاء وجدفيزهم على الكغاء، هما ؤن جيكُِ االإبُعاث لا ٌعمل بمعؼٌ عً باقي الأوكُت التروٍجُت بل 

ج م الغكمي  ًغجبِ بكيل وزُم بمسخلف ؤصواث االإؼٍ التروٍجي، مثل الؤعلان والبُع الصخص ي والعلاكاث العامت والدؿىٍ

ض مً كضعجه على جدلُم الأهضاف البُعُت االإغحىة، لظا فةن ويع ميزاهُت مسههت لخيكُِ  ؼٍ مما ٌعؼػ مً فعالُخه وٍ

ا لىجاح هظه الاؾتراجُجُت خُث ًخم جدضًض االإىاعص االإالُت االإ ىاؾبت وجىػَعها بظواء لخدلُم االإبُعاث ٌعض ؤمغًا يغوعًٍ

 ؤكص ى اؾخفاصة مً الخملاث التروٍجُت ويمان جدلُم العاثض على الاؾدثماع.

 

:  المعلب الوٌ

 حعزٍف إدارة المبيعاث
ً
 أولا

ج التروٍجي بلى حاهب الؤعلان والبُع الصخص ي والعلاكاث العامت  عض بصاعة االإبُعاث ؤخض العىانغ الأؾاؾُت للمؼٍ
ُ
ح

ليكغ، وعلى الغغم مً ؤن الؤعلان والبُع الصخص ي ًدُٓان بإهمُت هبيرة في اؾتراجُجُاث التروٍج، فةن والضعاًت ؤو ا

ؼ فعالُت الأوكُت البُعُت وػٍاصة االإغصوص  ا ٌؿهم في حعؼٍ بصاعة االإبُعاث لا جلل ؤهمُت عنهما، بل جمثل عىهغًا خُىًٍ

 
ً
لي للماؾؿت، وكض قهضث بصاعة االإبُعاث جُىعًا ملخىْ ؿخسضم بكيل الدؿىٍ

ُ
ا في الؿىىاث الأزيرة خُث ؤنبدذ ح

واؾع مً كبل االإاؾؿاث والكغواث وهٓغًا لضوعها الفاعل في الخإزير على كغاعاث الكغاء لضي االإؿتهلىين وجدفيزهم على 

عت الأمغ الظي ٌؿهم في عفع معضلاث البُع وجدلُم الأهضاف البُعُت االإؿتهضفت. هما ؤن  بصاعة اجساط كغاعاث قغاثُت ؾغَ

م مً زلاٌ جلضًم  االإبُعاث حعؼػ مً هفاءة الخملاث التروٍجُت االإىفظة، خُث حعمل على صعم اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

عخمض هجاح ؤي اؾتراجُجُت لإصاعة  خىافؼ بيافُت للعملاء وحصجُعهم على ججغبت االإىخجاث والخضماث االإعغويت، وَ

ج التروٍ جي خُث جخفاعل مع الؤعلان في جىعُت العملاء باالإىخج ؤو الخضمت االإبُعاث على جياملها مع باقي عىانغ االإؼٍ

وحعؼػ مً حهىص البُع الصخص ي مً زلاٌ جلضًم عغوى وخىافؼ جضعم حهىص عحاٌ االإبُعاث هما حعمل حىبًا بلى حىب 

ُف  ؼ ولاء العملاء، ومً هظا االإىُلم، فةن جىْ مع العلاكاث العامت في بىاء نىعة بًجابُت للماؾؿت وحعؼٍ
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اصة حجم  اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث بكيل فعاٌ ًمثل بخضي الأصواث الغثِؿُت التي حعخمض عليها االإاؾؿاث لؼٍ

 (2100ػعغاٍ ، مبُعاتها وجدلُم ميزة جىافؿُت مؿخضامت في الأؾىاق.)

 

ازل االإاؾؿت، بصاعة االإبُعاث هي عملُت جىُٓمُت واؾتراجُجُت تهضف بلى جسُُِ وجىفُظ ومخابعت الأوكُت البُعُت ص

ب  ُف وجضعٍ ت وػٍاصة الؤًغاصاث، وحكمل هظه الؤصاعة حمُع الجىاهب االإخعللت بخىْ بهضف جدلُم الأهضاف الخجاعٍ

لُت وجدضًض الأهضاف البُعُت ومخابعت جىفُظها  وجدفيز فغق االإبُعاث وويع الخُِ البُعُت وعؾم الؿُاؾاث الدؿىٍ

هما جغهؼ بصاعة االإبُعاث على جدلُل اججاهاث الؿىق وؾلىن  لًمان جدلُم ؤعلى معضلاث الأصاء واالإبُعاث،

غ اؾتراجُجُاث فعالت للخىانل مع العملاء، وطلً مً زلاٌ جدؿين ججغبت الكغاء وجلضًم  االإؿتهلىين واالإىافؿت وجُىٍ

ا في جدلُم الىمى االإؿخضام ؼ العلاكت بين االإاؾؿت والعملاء، وجلعب صوعًا خُىًٍ للماؾؿت  العغوى التروٍجُت وحعؼٍ

مً زلاٌ جدؿين هفاءة العملُاث البُعُت وجىحُه فغق االإبُعاث لاؾخسضام الأؾالُب الأهثر فاعلُت في الخعامل مع 

عخبر بصاعة االإبُعاث حجغ الأؾاؽ في ؤي ماؾؿت حؿعى بلى جدلُم ميزة 
ُ
ت وح ؼ الىلاء للعلامت الخجاعٍ العملاء وحعؼٍ

ت جىافؿُت في الؿىق خُث حؿاهم في حعُٓم الع ؼ ؾمعت االإاؾؿت، ويمان اؾخمغاعٍ ىاثض وجدؿين عيا العملاء وحعؼٍ

 ( 2120همىها في بِئت عمل جىافؿُت ومخغيرة باؾخمغاع.)ؾلُمان،

 

عض الخىنل بلى حعغٍف مىخّض ومخفم علُه لاؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث ؤمغًا معلضًا  مفهىم اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث ٌُ  :

ت وهٓغًا لخعضص وحهاث الىٓغ خىٌ هظا االإفهىم، وازخلاف ؤؾالُب جُبُله هما هى الخاٌ في العضًض  مً االإفاهُم الؤصاعٍ

اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث بإنها مجمىعت اللغاعاث  Glueckوفلًا لُبُعت ول مىٓمت وبِئتها الدكغُلُت، هما عغّف

غ اؾتراجُجُت ؤو اؾتراجُجُاث فع ً االإاؾؿت مً جدلُم ؤهضافها والؤحغاءاث التي ًخم اجساطها بهضف جُىٍ
ّ
مى

ُ
الت وج

ؤن اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث جخجؿض في نُاغت وجُبُم Davidالبُعُت بىفاءة وفعالُت، ومً هاخُت ؤزغي، ًغي 

 Thmpsn and Stricklandوجلُُم اللغاعاث التي جمىً االإاؾؿت مً جدضًض ؤهضافها البُعُت والعمل على جدلُلها ، ؤما 

فلض ؤوضخا ؤن اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث جخمثل في ويع اؾتراجُجُاث ملاثمت للمىٓمت وازخُاع الأؾالُب والآلُاث 

االإىاؾبت لخىفُظها بىفاءة في بصاعة فغق االإبُعاث وجدلُم الأهضاف البُعُت، ووفلًا لخعغٍف معهض ؾخاهفىعص فةن 

ً زلاله جسهُو االإىاعص صازل االإاؾؿت، وجىُٓم الجهىص البُعُت اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث هي الأؾلىب الظي ًخم م

عغف على 
ُ
لًمان جدلُم الأهضاف االإغحىة، ؤما مً وحهت هٓغ الضهخىع ؾعض ًاؾين، فةن اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث ح

 ؤنها مجمىعت مً العملُاث االإخياملت التي جخًمً جدلُل البِئت الضازلُت والخاعحُت للماؾؿت وزم نُاغت

عؼػ  اؾتراجُجُاث بُعُت مىاؾبت، وجُبُلها، وجلُُمها بكيل مؿخمغ بما ًًمً جدلُم ميزة جىافؿُت مؿخضامت، وَ

 (2117الأصاء البُعي للماؾؿت في مسخلف ؤؾىاكها. )ؾلُُين،

عض بصاعة االإبُعاث ؤخض الأعوان الأؾاؾُت في ؤي مىٓمت حؿعى لخدلُم ؤهضافها البُعُت بىفاءة وفعالُت وطلً م
ُ
ً زلاٌ ح

ُف،  جىُٓم وجىحُه الأوكُت االإخعللت باللىي البُعُت. فهي عملُت مخياملت حكمل الخسُُِ، والخىُٓم، والخىْ
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اث الأصاء ويمان جلبُت اخخُاحاث  ب، واللُاصة، والؿُُغة على مىاعص االإىٓمت، بهضف جدلُم ؤعلى مؿخىٍ والخضعٍ

خجلى حىهغ بصاعة االإبُعاث في وىنها االإؿاو  لت عً فهم مخُلباث الؿىق وجدلُل اخخُاحاث العملاء، مما العملاء. وٍ

ت  ٌؿخلؼم اللُام ببدىر جدلُلُت صكُلت لغنض الخغيراث في الُلب والخىُف مع الخللباث الؿىكُت لًمان اؾخمغاعٍ

ع ا ًدُذ للمىٓمت الاؾخجابت الؿغَ
ً
ا وكُ ًُ ت وجدؿين معضلاث االإبُعاث. هما ؤن بصاعة االإبُعاث جخُلب ههجًا جىُٓم

 للخدضًاث التي كض جىاحهها، مما ٌعؼػ مً كضعتها الخىافؿُت في بِئت عمل مخغيرة.

عغف بصاعة االإبُعاث بإنها الجهت االإؿاولت عً الخسُُِ والخىفُظ والغكابت على بغهامج البُع الصخص ي، 
ُ
ح

لُت )عبُض ، 2118اث وآزغون، الظي يهضف بلى جدلُم الأهضاف البُعُت للماؾؿت وصعم نُاغت اؾتراجُجُتها الدؿىٍ

 (.07م 

هما ًمىً حعغٍف بصاعة االإبُعاث بإنها االإؿاولت عً بصاعة اللىي البُعُت بكيل حماعي، مً زلاٌ اؾخسضام 

غ بغهامج عمل حماعي، وجدضًض العلاكاث، ونُاغت الاؾتراجُجُاث،  عخمض هجاخها على جُىٍ ت، وَ ؤوكُت جدفيزً

ؼ الخىىع في اللى  م العمل، وحعؼٍ غ فغٍ ي العاملت، وجىمُت مهاعاث العاملين، وخل االإكىلاث، بالإيافت بلى الاهخمام وجُىٍ

ىؾف،   (.21-09، م 2101بالجىاهب االإالُت )الهمُضعي وٍ

جمثل بصاعة االإبُعاث هظلً مىٓىمت قاملت مً الأوكُت التي تهضف بلى جسُُِ االإبُعاث، وجدضًض الأؾعاع، 

لى العملاء الخالُين والمخخملين، وحكخمل االإبُعاث على وافت الؿلع والتروٍج، وجىػَع مىخجاث وزضماث االإاؾؿت ع

والخضماث التي جلضمها االإاؾؿاث بلى االإؿتهلىين والجمهىع االإؿتهضف. بىاءً على طلً، جغهؼ بصاعة االإبُعاث على اججاهين 

 (:2109عثِؿُين )الخمضاوي وخمضون، 

 لبلاء خُث حؿاهم االإبُعاث  الاججاه الوٌ مخعلم بالمؤضطت:
ً
عضّ ؤؾاؾا ٌُ في جدلُم الؤًغاصاث والأعباح، وهى ما 

 االإاؾؿت وهمىها وجُىعها.

 للمىانفاث  الاججاه الثاوي مخعلم بالمطتهلً:
ً
عجى بخىفير الؿلع والخضماث في الىكذ واالإيان االإىاؾب، ووفلا

ُ
خُث ح

 التي ًغغب بها االإؿتهلً.

فاث، تهضف بصاعة االإبُعاث ب ت لبُع االإىخجاث، جىنُلها بىاءً على هظه الخعغٍ لى اجباع حمُع الؤحغاءاث الًغوعٍ

كمل طلً الخسُُِ الاؾتراجُجي للمبُعاث، جىفُظ الخُِ، الغكابت عليها،  بلى االإؿتهلىين، وحمع كُمتها االإالُت، وَ

ؼ االإبُعاث والىنىٌ بلى العملاء االإؿتهضفين.  واجساط اللغاعاث الهامت بكإن حعؼٍ

لُت وعلُه، ًمىً اللىٌ بإ ن بصاعة االإبُعاث تهخم باجساط وجىفُظ اللغاعاث االإغجبُت بالاؾتراجُجُت الدؿىٍ

غ اؾتراجُجُت االإاؾؿت الكاملت. هما   في جهمُم وجُىٍ
ً
 مدىعٍا

ً
للماؾؿت، خُث ًلعب مضًغ االإبُعاث الخىفُظي صوعا

فًل كغبها مً زهاثو الأؾىاق حؿاهم بصاعة االإبُعاث في اجساط كغاعاث جخعلم بسُِ الؤهخاج ؤو جدضًض الأؾعاع، ب

نها مً جدضًض ما ًغغب به االإؿتهلً مً 
ّ
االإؿتهضفت ومعغفتها بداحاث وعغباث االإؿتهلىين وبمياهاتهم، مما ًمى

خم جدلُم طلً عبر هلل االإعلىماث مً مىضوبي االإبُعاث في الؿىق بلى مضًغ  مىانفاث وزهاثو في االإىخج، وٍ



31 
 

ؿخسضم في اجساط اللغاعاث االإؿخلبلُت االإخعللت باليكاٍ البُعي )ؾماعة  االإبُعاث، الظي ًدىّلها بلى مضزلاث
ُ
ح

 (.22-20، م 2119وعبُضاث، 

 

 جعىر مىكع إدارة المبيعاث ضمً الهييل الخىظيمي:
ً
  ثاهيا

قهض مىكع بصاعة االإبُعاث صازل الهُيل الخىُٓمي للمىٓمت جُىعاث مدؿاععت جإزغث بالخغيراث الخىىىلىحُت 

لُت مما اوعىـ على َبُعت صوعها ووُْفتها صازل والخدىلاث ف ي عملُاث الؤهخاج والخُىعاث في الأوكُت الدؿىٍ

مىً جدبع هظا الخُىع عبر االإغاخل الخالُت:    االإىٓمت، وٍ

ت اللهىي للمىٓماث  - مغخلت االإفهىم الؤهخاجي وجإزيره على بصاعة االإبُعاث: ففي هظه االإغخلت واهذ الأولىٍ

م معضلاث الؤهخاج بط وان الُلب على الؿلع ًفىق العغى بكيل هبير مما حعل الترهيز الؤهخاحُت هي حعُٓ

مىهبًا باليامل على جدؿين هفاءة الؤهخاج وػٍاصة الىمُاث االإىخجت، وبؿبب هظه الضًىامُىُت الؿىكُت لم 

ن ؤي مىخج ًىً هىان اهخمام خلُلي بالأوكُت البُعُت خُث وان الاعخلاص الؿاثض ؤن االإؿتهلىين ؾِكترو

ًخم جىفيره لهم وهٓغًا لمخضوصًت الخُاعاث االإخاخت، وهدُجت لظلً، لم جىً هىان خاحت ملخت لىحىص كىة 

مبُعاث مخسههت، بل واهذ عملُت البُع جخم بكيل مباقغ مً زلاٌ العاملين في االإىٓمت، صون الخاحت بلى 

لُت ؤو زُِ بُعُت مضعوؾت، وكض ؤصي طلً بلى ج بعُت الأوكُت البُعُت لإصاعة الؤهخاج ؤو اؾتراجُجُاث حؿىٍ

ُفت طاث َبُعت  ىٓغ بلى البُع وىْ ًُ الؤصاعة االإالُت، خُث لم جىً هىان بصاعة مؿخللت للمبُعاث ولم 

  .
ً

ا مىفهلا ًُ  اؾتراجُجُت حؿخدم اهخمامًا جىُٓم

 

ءة عملُاث الؤهخاج بضؤث مغخلت االإفهىم البُعي وهمى صوع بصاعة االإبُعاث: فمع الخلضم الخىىىلىجي وػٍاصة هفا -

اصة العغى بكيل  الأؾىاق حكهض جىىعًا ؤهبر في االإىخجاث واعجفع عضص الكغواث االإىخجت مما ؤصي بلى ػٍ

ا لًمان جهغٍف الؿلع بل  ًُ ، هظا الخدىٌ زلم بِئت جىافؿُت حضًضة خُث لم ٌعض مجغص الؤهخاج واف ملخىّ

غ اؾتراجُجُاث بُعُ ت مخلضمت حؿاعض في بكىاع العملاء بكغاء مىخجاث ؤنبدذ هىان خاحت ماؾت بلى جُىٍ

 مً مىخجاث االإىافؿين وفي هظه االإغخلت بغػ صوع بصاعة االإبُعاث بكيل ؤوضر وؤنبدذ الجهىص 
ً
معُىت بضلا

البُعُت ؤهثر جىُٓمًا خُث بضؤ الترهيز على ؤؾالُب الؤكىاع وجدلُل اخخُاحاث العملاء واؾخسضام وؾاثل 

هخمام االإؿتهلىين، وعلى الغغم مً طلً لم جىً بصاعة االإبُعاث كض خهلذ بعض على جغوٍجُت مسخلفت لجظب ا

 اؾخللالُت جىُٓمُت واملت لىنها بضؤث جىدؿب ؤهمُت متزاًضة صازل الكغواث.  

 

لي وحغيرث  - لي: ومع جُىع الفىغ الدؿىٍ لي واهضماج بصاعة االإبُعاث يمً الهُيل الدؿىٍ مغخلت االإفهىم الدؿىٍ

 مً مجغص جهغٍف الىٓغة الخلل
ً
ُضًت بلى عملُت البُع وؤنبذ الترهيز ًىهب على جلبُت اخخُاحاث العملاء بضلا

االإىخجاث، وهدُجت لهظا الخدىٌ احؿع هُاق الأوكُت البُعُت لِكمل التروٍج والخىػَع والدؿعير وجدلُل 
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وكاء بصاعة مؿخللت ؾلىن االإؿتهلً والخسُُِ الاؾتراجُجي للأؾىاق، وهظا الخىؾع في االإهام ؤصي بلى ب

اع  ، وفي هظا اَلؤ
ً

 مً ؤن جيىن هُاهًا مىفهلا
ً
م وؤنبدذ بصاعة االإبُعاث حؼءًا منها فبضلا مخسههت في الدؿىٍ

لُت االإخعضصة التي  اثف الدؿىٍ ُفت البُع ملخهغة على بجمام الهفلاث بل ؤنبدذ واخضة مً الىْ لم حعض وْ

ا عملُاث الكغاء والخىػَع والىلل وال ًً ل وصعاؾت الؿىق، وهظا الخغُير عؼػ مً حكمل ؤً ً والخمىٍ خسؼٍ

ج  الضوع الاؾتراجُجي لإصاعة االإبُعاث خُث باجذ حعمل يمً بَاع ؤوؾع ًخيامل مع مسخلف عىانغ االإؼٍ

ت للمىٓمت.)العغحاوي،ص.ث(    لي لًمان جدلُم الأهضاف الخجاعٍ  الدؿىٍ

اصة مغ مىكع بصاعة االإبُعاث صازل الهُيل الخىُٓمي بمغاخل  ُفت جابعت للإهخاج زم جُىع مع ػٍ مخعضصة خُث بضؤ وىْ

لُت مخياملت تهضف بلى جدلُم عيا العملاء  الخىافؿُت بلى هُان ؤهثر اؾخللالُت ختى ؤنبذ حؼءًا مً مىٓىمت حؿىٍ

ؼ االإياهت الؿىكُت للمىٓمت.  وحعؼٍ

 

 المعلب الثااوي أهميت إدارة المبيعاث في المؤضطاث:

ؼ مىكعها جلعب اؾتراجُجُت بصا عة االإبُعاث صوعًا خاؾمًا في جىحُه االإاؾؿت هدى جدلُم ؤهضافها البُعُت وحعؼٍ

 الخىافس ي في الؿىق، وجخمثل الأهضاف الغثِؿُت لهظه الاؾتراجُجُت فُما ًلي:  

جدؿين نىعة االإاؾؿت مً زلاٌ جدلُل واكعها الضازلي وكضعاتها ومىاعصها: حعخبرالهىعة الظهىُت  -0

ً والكغواء، ولظلً  للماؾؿت مً العىانغ الأؾاؾُت التي جازغ على ؾمعتها وعلاكتها مع العملاء واالإؿدثمغٍ

ؾؿت ومً زلاٌ صعاؾت حؿعى اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث بلى جلضًم نىعة واضخت وخلُلُت عً واكع االإا 

ت واالإاصًت وكضعتها على جلبُت اخخُاحاث العملاء، فهظا الخدلُل  وجدلُل مىاعصها الضازلُت وبمياهُاتها البكغٍ

ت في الؿىق جضعم  ً االإاؾؿت مً بىاء ؾمعت كىٍ
ّ
مى ٌؿاعض في اجساط كغاعاث بُعُت ؤهثر واكعُت وصكت وٍُ

 كضعتها على جدلُم مبُعاث مؿخضامت.  

 

عض االإهمت نُاغت  -2
ُ
والغؾالت  مهمت وعؾالت االإاؾؿت بىيىح لخعىـ غاًاتها واؾتراجُجُاتها البُعُت: خُث ح

البُعُت مً الغواثؼ الأؾاؾُت التي جدضص اججاه االإاؾؿت وؤهضافها العامت في الؿىق، ومً زلاٌ اؾتراجُجُت 

ؤو الخضماث التي جلضمها  بصاعة االإبُعاث، ًخم جدضًض عؾالت واضخت للماؾؿت حعبر عً َبُعت االإىخجاث

والفئاث االإؿتهضفت واالإؼاًا الخىافؿُت التي حؿعى لخدلُلها، وهظه الغؾالت لِؿذ مجغص بُان هٓغي بل هي 

ؿاعض فغق االإبُعاث والؤصاعة في ويع اؾتراجُجُاث واضخت حؿهم في جدلُم الأهضاف  ٌُ مبضؤ اؾترقاصي 

 البُعُت بكيل ؤهثر فاعلُت.  

 

اث الجظب: وليي  ازخُاع مجمىعت مً  -3 لت الأحل والاؾتراجُجُاث العامت لخدلُم ؤعلى مؿخىٍ الأهضاف َىٍ

لت الأحل  جخمىً االإاؾؿت مً جدلُم هجاح مؿخضام في الؿىق، فةنها جدخاج بلى ويع ؤهضاف بُعُت َىٍ
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اصة الخهت الؿىكُت وجىؾُع كاعضة  جدىاؾب مع عئٍتها واؾتراجُجُاتها العامت، وحكمل هظه الأهضاف ػٍ

لعملاء وجدلُم همى مؿخضام في الؤًغاصاث، هما ًخم جدضًض الاؾتراجُجُاث البُعُت العامت التي حؿاعض على ا

م، جدؿين حىصة االإىخجاث، ؤو جىؾُع كىىاث الخىػَع،  غ ؤؾالُب الدؿىٍ جدلُم هظه الأهضاف، مثل جُىٍ

ته ل الأحل في يمان اؾخلغاع االإاؾؿت واؾخمغاعٍ ؿاهم هظا الخسُُِ َىٍ ٌُ  ا وؾِ الخغيراث الؿىكُت.  هما 

 

ت والاؾتراجُجُاث كهيرة الأحل بما ًخماش ى مع الخىحهاث العامت: بلى حاهب  -4 جدضًض الأهضاف الؿىىٍ

ت واؾتراجُجُاث بُعُت كهيرة الأحل  ا ؾىىٍ
ً
ل الأحل، فمً الًغوعي ؤن جًع االإاؾؿت ؤهضاف الخسُُِ َىٍ

 بطا وان الهضف َ
ً
اصة الخهت الؿىكُت بيؿبت جخىافم مع ؤهضافها العامت، فمثلا ل الأحل هى ػٍ % زلاٌ 21ىٍ

اصة االإبُعاث بيؿبت  % زلاٌ العام الخالي. ؤما الاؾتراجُجُاث 4زمـ ؾىىاث فةن الهضف الؿىىي كض ًيىن ػٍ

م  لُت ؤو جدؿين مهاعاث فغٍ ؼ الخملاث الدؿىٍ كهيرة الأحل، فلض حكمل بَلاق عغوى جغوٍجُت وحعؼٍ

ت بىفاءة.  االإبُعاث لًمان جدلُم الأه  ضاف الؿىىٍ

 

جدلُل البضاثل الاؾتراجُجُت مً زلاٌ مىاءمت مىاعص االإاؾؿت مع الٓغوف البُئُت الخاعحُت: وهٓغًا لأن  -5

الأؾىاق جخغير باؾخمغاع، فمً االإهم ؤن جلىم االإاؾؿت بخدلُل مسخلف البضاثل الاؾتراجُجُت االإخاخت 

خم طلً مً زلاٌ صعاؾت اججاهاث الؿىق، ؾلىن وملاعهتها مع كضعاتها الضازلُت واالإىاعص التي جم خلىها، وٍ

العملاء وجدلُل االإىافؿين مما ٌؿاعض االإاؾؿت على ازخُاع الاؾتراجُجُت الأهثر ملاءمت وفاعلُت لخدلُم همى 

اصة االإبُعاث عبر الخىؾع الغكمي فةن االإاؾؿت كض  في االإبُعاث، فعلى ؾبُل االإثاٌ بطا واهذ هىان فغنت لؼٍ

ؼ وحىصها عبر الخجاعة الؤلىتروهُت هبضًل اؾتراجُجي مغبذ.  جسخاع حع  ؼٍ

 

ازخُاع البضاثل الاؾتراجُجُت الأهثر حاطبُت بىاءً على مىاعص االإاؾؿت والٓغوف البُئُت: بعض جدلُل البضاثل  -6

 الاؾتراجُجُت المخخلفت، ًخم ازخُاع الاؾتراجُجُت الأهثر حاطبُت بىاءً على عضة عىامل مثل: مضي جىافم

تها االإؿخلبلُت ومضي كضعة االإاؾؿت على جىفير االإىاعص اللاػمت لخىفُظها  الاؾتراجُجُت مع عؾالت االإاؾؿت وعئٍ

 ومضي جىافلها مع جىحهاث الؿىق وجىكعاث العملاء.  

 

جىفُظ الاؾتراجُجُت البُعُت مً زلاٌ جسهُو االإىاعص وجىُٓم العملُاث: بعض ازخُاع الاؾتراجُجُت الأهثر  -7

كمل ملاءمت  ت والخىىىلىحُت اللاػمت ، وَ جبضؤ االإاؾؿت بعملُت جىفُظها عبر جسهُو االإىاعص االإالُت والبكغٍ

اصة  في االإبُعاث لؼٍ ت الإىْ غ ؤهٓمت جدفيزً طلً: بعاصة هُيلت فغق االإبُعاث وجدضًض االإؿاولُاث بىيىح وجُىٍ

ُف الخىىىلىحُا في بصاعة العملُاث البُعُت مثل اؾخسضام  ؤهٓمت بصاعة علاكاث العملاء. الؤهخاحُت وجىْ

 

جلُُم مضي هجاح الاؾتراجُجُت والاؾخفاصة مً الىخاثج في جدؿين اللغاعاث االإؿخلبلُت: فالخلُُم االإؿخمغ  -8

للأصاء هى حؼء لا ًخجؼؤ مً اؾتراجُجُت بصاعة االإبُعاث، خُث ٌؿاعض االإاؾؿت على: كُاؽ مضي جدلُم 
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واالإكىلاث التي واحهتها ؤزىاء الخىفُظ، وجدضًض الفغم الجضًضة  الأهضاف البُعُت المخضصة، وعنض الخدضًاث

عخمض الخلُُم على جدلُل البُاهاث البُعُت وعصوص فعل العملاء  ؼ االإبُعاث، وَ التي ًمىً اؾخغلالها لخعؼٍ

غ اؾتراجُجُاث ؤهثر هفاءة في االإؿخلبل وجدؿين  ً االإاؾؿت مً جُىٍ
ّ
مى ًُ ومؿخىي ؤصاء فغق االإبُعاث مما 

ضعي،كضعت  (2101ها على الخىُف مع حغيراث الؿىق.  )كىٍ

 المعلب الثالث أهداف إدارة المبيعاث 

ؼ الؤًغاصاث: حؿعى بصاعة االإبُعاث بلى جدلُم همى مؿخضام في حجم االإبُعاث مً   .0 اصة حجم االإبُعاث وحعؼٍ ػٍ

غ خم طلً عبر جُىٍ مىخجاث حضًضة  زلاٌ جلضًم مىخجاث وزضماث جلبي اخخُاحاث العملاء بكيل ؤفًل، وٍ

لُت  جخماش ى مع مخُلباث الؿىق وجدؿين حىصة االإىخجاث والخضماث الخالُت واعخماص اؾتراجُجُاث حؿىٍ

مبخىغة جًمً حظب العملاء وجدفيزهم على الكغاء هما جخًمً هظه الاؾتراجُجُت معالجت ؤي ؤوحه كهىع كض 

ؼ كىىاث الخىػَع جاصي بلى اهسفاى االإبُعاث مثل جدؿين زضمت العملاء وجىفير زُا عاث صفع مغهت وحعؼٍ

 لًمان ونىٌ االإىخجاث بلى الفئاث االإؿتهضفت بىفاءة.  

 

ل العملاء  .2 ؼ الىلاء: فإخض الأهضاف الأؾاؾُت لإصاعة االإبُعاث هى جدىٍ بىاء كاعضة مً العملاء الضاثمين وحعؼٍ

ؼػ مً مؿخىي عياهم وولائهم المخخملين بلى عملاء صاثمين مً زلاٌ جلبُت اخخُاحاتهم بكيل مؿخمغ مما ٌع

خم جدلُم طلً عبر جدلُل اخخُاحاث العملاء بضكت، وجلضًم خلىٌ جدىاؾب مع جُلعاتهم  ت، وٍ للعلامت الخجاعٍ

ع وفعّاٌ هما حؿهم بغامج الىلاء والعغوى  بلى حاهب الاهخمام بكياواهم والعمل على خلها بكيل ؾغَ

ؼ اعجباٍ العملاء بالعلامت ال ت في حعؼٍ ت مما ًاصي بلى اؾخمغاعهم في الخعامل مع الكغهت على االإضي الخهغٍ خجاعٍ

ل.    الُىٍ

 

اؾخلُاب عملاء حضص وجىؾُع كاعضة الؿىق: فلا جلخهغ مهمت بصاعة االإبُعاث على الاخخفاّ بالعملاء  .3

ا البدث عً ؤؾالُب مبخىغة لجظب قغاثذ حضًضة مً العملاء ًخم طلً مً زلاٌ  ًً الخالُين بل حكمل ؤً

لُت مىحهت جبرػ االإؼاًا صعاؾت اخخُاحاث الفئاث االإؿتهضفت التي لم ًخم الىنىٌ بليها بعض وبَلاق خملاث حؿ ىٍ

الخىافؿُت للمىخجاث والخضماث، هما حؿهم اؾتراجُجُاث الدؿعير العاصلت والعغوى التروٍجُت وجدؿين 

ؼ مياهتها في الؿىق.    ججغبت الكغاء في اؾخلُاب عملاء حضص مما ٌؿاعض الكغهت على جدلُم همى مؿخمغ وحعؼٍ

 

ؼ االإياهت الخىافؿُت للكغهت في الؿىق:  .4 اصي صازل حعؼٍ هما حؿعى بصاعة االإبُعاث بلى ويع الكغهت في مىكع عٍ

خم  ٌٍ مً الخميز ملاعهت باالإىافؿين، وٍ الؿىق خُث حعمل على جدؿين الأصاء البُعي ويمان جدلُم مؿخىي عا

م وزضمت العملاء بهضف جلضًم كُمت  طلً مً زلاٌ الخيؿُم بين فغق االإبُعاث والأكؿام الأزغي مثل الدؿىٍ

غ مًافت ل م الفعالت، والابخياع في جُىٍ لعملاء وجدلُم عياهم الخام، هما حؿاهم اؾتراجُجُاث الدؿىٍ
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ؼ ؾمعت الكغهت وجغؾُش مياهتها في اللُاع الظي  ين في حعؼٍ ت مع الكغواء الخجاعٍ االإىخجاث، وبىاء علاكاث كىٍ

 حعمل فُه.  

 

عض الخ  .5
ُ
ت جدلُم الأعباح: ح ا مً عمل بصاعة الخسُُِ االإؿخلبلي ويمان اؾخمغاعٍ ًُ ُِ االإؿخلبلُت حؼءًا ؤؾاؾ

كمل طلً  ل، وَ االإبُعاث خُث حؿعى بلى ويع اؾتراجُجُاث جًمً اؾخمغاع جدلُم الأعباح على االإضي الُىٍ

غ ؤؾالُب البُع والخىػَع والاؾدثماع في جلىُاث خضًثت حؿاعض على جدؿين  الخىؾع في الأؾىاق الجضًضة جُىٍ

غاء صعاؾاث مؿخمغة خىٌ اججاهاث الؿىق، وؾلىن االإؿتهلىين والخغيراث في الأصاء البُعي، هما ًخم بح

االإىافؿت مما ًمىً الؤصاعة مً اجساط كغاعاث مضعوؾت جضعم اؾخضامت الىجاح وجدلُم الأهضاف االإالُت 

 )العغحاوي،ص.ث( للماؾؿت.

 

 أهداف إدارة المبيعاث:

ت في  االإاؾؿت، والتي حعمل على جدلُم مجمىعت مً الأهضاف التي بصاعة االإبُعاث هي بخضي الؤصاعاث الخُىٍ

لُت الكاملت، وجضعم الهضف العام للماؾؿت، وجخمثل هظه الأهضاف في الىلاٍ الخالُت  جخيامل مع الأهضاف الدؿىٍ

(Leigh et al, 2011:) 

ادة المبيعاث: دضص  سٍ اصة االإبُعاث مً الأهضاف الأؾاؾُت لإصاعة االإبُعاث، وٍُ هظا الهضف عاصة بالخيؿُم مع ٌعخبر ػٍ

عجى هظا الهضف بخدلُم مؿخىي معين مً االإبُعاث ؾىاء مً خُث اللُمت االإالُت ؤو الىمُت االإباعت،  ٌُ م.  بصاعة الدؿىٍ

 مً 
ً
لُت للماؾؿت. وكض ًخُلب جدلُم هظا الهضف صعما وهى بظلً ًلعب صوعًا مهمًا في جىفُظ الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

لُت ؤزغي،  خم جدضًض هُفُت ووكذ جلضًم هظا عىانغ حؿىٍ بما في طلً التروٍج، والدؿعير، وجىػَع االإىخجاث، وٍ

 الضعم بما ًدىاؾب مع اخخُاحاث الؿىق وؤهضاف االإاؾؿت.

ادة الرباح: م  سٍ حؿاهم بصاعة االإبُعاث بكيل مباقغ في جدلُم ؤعباح االإاؾؿت مً زلاٌ جدؿين هفاءة وفاعلُت الفغٍ

لبُع، وػٍاصة حجم االإبُعاث. حعمل الؤصاعة على جللُل الىفلاث االإغجبُت بالعملُاث البُعُت، البُعي، وزفٌ جيالُف ا

اصة االإبُعاث بجاهب جسفٌُ  مما ًاصي بلى جدلُم وفىعاث جضعم الأعباح النهاثُت للماؾؿت. هما ٌؿهم الترهيز على ػٍ

ىـ صوع بصاعة االإبُعاث في جدلُم الغبدُت الخيالُف في جدؿين الأصاء االإالي للماؾؿت وحعُٓم ؤعباخها، وهى ما ٌع

 االإؿخضامت.

ؼ مياهتها  الىمى: لهض بالىمى هىا ما جًُفه ؤوكُت االإبُعاث مً بمياهُاث جضعم جىؾع االإاؾؿت وػٍاصة مىاعصها وحعؼٍ ًُ

اصة االإبُعاث، حعُٓم الأعباح، وجسفٌُ الخيالُف ولها عىامل حؿهم في صعم الىمى العام للماؾ ؿت. في الؿىق. فؼٍ

، مما  اصة في كُمت خلىق االإلىُت ونافي الأنىٌ عىضما جخمىً االإاؾؿت مً جدلُم همى مؿخضام، فةن طلً ًاصي بلى ػٍ

دؿً مً مىكعها الخىافس ي.  ٌعؼػ مً كىة االإاؾؿت في الؿىق وٍُ
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 وعلى الغغم مً ؤن بصاعة االإبُعاث جلعب صوعًا مهمًا في جدلُم هظا الهضف، بلا ؤن هجاخه ًخُلب حعاون 

 بين الؤصاعاث، لىىه ًٓل حؼءًا 
ً
 مكتروا

ً
 اؾتراجُجُا

ً
عخبر الىمى هضفا ٌُ م، والؤهخاج، واالإالُت. لظا  الؤصاعاث الأزغي والدؿىٍ

ا مً الأهضاف التي جخبىاها بصاعة االإبُعاث في جىفُظ ؤوكُتها ) ًُ  (.sipv, 2023ؤؾاؾ

 

 

 المعلب الزابع وظائف ومهام إدارة المبيعاث

عض بصاعة 
ُ
ا في جدلُم ؤهضاف الىمى ح ًُ ت، خُث جلعب صوعًا عثِؿ ت في ؤي ماؾؿت ججاعٍ اثف الخُىٍ االإبُعاث بخضي الىْ

وػٍاصة الأعباح. وجخمثل مهامها الأؾاؾُت في الخسُُِ والخىُٓم والخىحُه والغكابت على الأوكُت البُعُت، بهضف جدلُم 

اثف ومهام بصاعة االإبُعاث:ؤكص ى اؾخفاصة مً االإىاعص االإخاخت وػٍاصة هفاءة الأصاء ا  لبُعي. فُما ًلي جفهُل قامل لىْ

 ويع الخُِ والاؾتراجُجُاث البُعُت:  -0

عض الخسُُِ الاؾتراجُجي لإصاعة االإبُعاث الخُىة الأؾاؾُت لًمان جدلُم الأهضاف البُعُت االإغحىة، خُث ٌكمل  ٌُ

 ٌ ت، ونُاغت اؾتراجُجُاث فعالت للىنى بليها، وطلً مً زلاٌ جدلُل قامل لدجم  جدضًض الأهضاف العامت والؿىىٍ

الؿىق واخخُاحاث العملاء واالإىافؿت واالإىاعص االإخاخت صازل االإاؾؿت. ولًمان فعالُت الخسُُِ، حعخمض كغاعاث 

بصاعة االإبُعاث على جدلُل صكُم للؿىق ٌكمل صعاؾت الاججاهاث والخغيراث التي جُغؤ علُه، وفهم ؾلىن االإؿتهلىين 

الإيافت بلى جدلُل هلاٍ اللىة والًعف لضي االإىافؿين. بىاءً على هظه االإعلىماث، ًخم جدضًض الجمهىع واخخُاحاتهم، ب

لُت مىاؾبت للىنىٌ بلُه، ؾىاء مً زلاٌ جلضًم عغوى جغوٍجُت حظابت، ؤو  غ اؾتراجُجُاث حؿىٍ االإؿتهضف وجُىٍ

 الؿىق. جدؿين حىصة الخضماث، ؤو جىفير مؼاًا جىافؿُت حعؼػ مياهت االإاؾؿت في

 

جىُٓم الهُيل الؤصاعي للؿم االإبُعاث: خُث ٌعخمض هجاح بصاعة االإبُعاث على جىُٓم هُيل بصاعي فعاٌ   -2

م البُعي مما ٌؿهم في جدؿين الأصاء وجدلُم  ًًمً جىػَع االإؿاولُاث وجدضًض الأصواع بضكت صازل الفغٍ

كمل طلً حعُين مضًغي االإبُعاث الؤكلُ مُين للإقغاف على الأؾىاق المخخلفت الأهضاف البُعُت بىفاءة، وَ

ً فغق  وجدضًض مهام مىضوبي االإبُعاث مثل مخابعت العملاء المخخملين وبجمام عملُاث البُع بالإيافت بلى جيىٍ

اث  مخسههت للمبُعاث الضازلُت والخاعحُت لًمان حغُُت الؿىق بكيل قامل، ولخدلُم ؤعلى مؿخىٍ

جلضًم خىافؼ مالُت مثل العمىلاث واالإيافأث بلى حاهب جىفير الأصاء ًخم ويع هٓام جدفيزي قامل ٌكمل 

 عً ويع هٓام جلُُم صوعي ٌؿاعض في كُاؽ الأصاء 
ً

فين فًلا ؼ مهاعاث االإىْ بُت مؿخمغة لخعؼٍ بغامج جضعٍ

ض مً  ضفعهم لخدلُم االإؼٍ وجلضًم الخغظًت الغاحعت مما ٌعؼػ مً هفاءة فغق االإبُعاث وٍ

 (2121الىجاح.)خؿً،
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ا في جىحُه الفغق  -3 ًُ جىحُه فغق االإبُعاث وجدفيزها لخدلُم الأهضاف: خُث جلعب بصاعة االإبُعاث صوعًا ؤؾاؾ

بهم االإؿخمغ على جلىُاث البُع الفعالت مثل  البُعُت وجدفيزها لخدلُم الأهضاف المخضصة وطلً مً زلاٌ جضعٍ

فهم ب االإؼاًا الخىافؿُت للمىخجاث والخضماث التي الخفاوى والؤكىاع وبصاعة علاكاث العملاء بالإيافت بلى حعغٍ

بهم على الخعامل الاخترافي مع الاعتراياث والكياوي لًمان عيا العملاء، علاوة على  ًلضمىنها، هما ًخم جضعٍ

ؼ العمل الجماعي مً زلاٌ جىُٓم احخماعاث صوعٍت الإىاككت الأصاء وحصجُع  طلً حؿعى الؤصاعة بلى حعؼٍ

ت حعخمض على الؤهجاػ الجماعي الخىانل االإفخىح بين ؤفغ   بلى جلضًم بغامج جدفيزً
ً
م والؤصاعة بيافت اص الفغٍ

ؿاهم في جدلُم الأهضاف البُعُت بىفاءة.   م وَ  ولِـ فلِ الفغصي، مما ٌعؼػ مً جماؾً الفغٍ

غ هٓام بص -4 اعة مخابعت جىفُظ العملُاث البُعُت وبصاعة العلاكاث مع العملاء: فخعمل بصاعة االإبُعاث على جُىٍ

الظي ٌؿاعض في بوكاء كاعضة بُاهاث مخياملت حسجل معلىماث العملاء وؾلىهُاتهم CRM)علاكاث العملاء )

الكغاثُت مما ًدُذ مخابعت اخخُاحاتهم وجلضًم عغوى مسههت لهم، هما ٌؿاهم هظا الىٓام في جدلُل 

ولاء العملاء، حعخمض الؤصاعة البُاهاث لاهدكاف الفغم الجضًضة وػٍاصة حجم االإبُعاث االإؿخلبلُت، ولًمان 

على اؾتراجُجُاث جدؿين ججغبت العملاء مثل جلضًم زضمت ما بعض البُع لًمان عياهم واالإخابعت الضوعٍت 

الإعغفت اخخُاحاتهم االإؿخلبلُت ومعالجت الكياوي بؿغعت وفعالُت مما ٌعؼػ مً زلت العملاء باالإاؾؿت 

ضفعهم للاؾخمغاع في الخعامل معها.  )ػعغاٍ  ( .2100، وٍ

 الغكابت على ؤصاء االإبُعاث وجلُُم الىخاثج: -5

خم  حعض مغاكبت الأصاء البُعي وجدلُل البُاهاث مً االإهام الأؾاؾُت لإصاعة االإبُعاث لًمان جدلُم الأهضاف االإغحىة، وٍ

ل العملاء المخخملين بلى عملاء  طلً عبر كُاؽ وؿبت جدلُم الأهضاف البُعُت ملاعهت بالمخُِ وجدلُل وؿبت جدىٍ

فعلُين بالإيافت بلى كُاؽ معضٌ عيا العملاء وجلُُم اهُباعاتهم عً االإىخجاث ؤو الخضماث االإلضمت، هما ًخم 

غ اهسفايًا في مبُعاث  اؾخسضام هظه البُاهاث في جدؿين الاؾتراجُجُاث البُعُت فعلى ؾبُل االإثاٌ بطا ؤْهغث الخلاعٍ

م ؤما بطا مىخج معين ًخم جدلُل الأؾباب واجساط كغاعاث  جصخُدُت مثل حعضًل الأؾعاع ؤو جدؿين اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

اصة الؤهخاج والتروٍج له لخدلُم ؤعلى وؿبت مبُعاث ممىىت.    وان هىان بكباٌ هبير على مىخج معين، فُخم ػٍ

 

غ االإؿخمغ في ؤؾالُب البُع: -6  الابخياع والخُىٍ

غ االإؿخمغ في ؤؾالُب البُع الإىاهبت الخغيراث في الؿىق وجدلُم  حعخمض بصاعة االإبُعاث الخضًثت على الابخياع والخُىٍ

كمل طلً جبجي الخىىىلىحُا في عملُاث االإبُعاث مثل ؤهٓمت بصاعة علاكاث العملاء  ؤعلى معضلاث الىجاح، وَ

((CRMالتي حؿاعض في جدلُل بُاهاث العملاء وجدؿين الخىانل معهم بلى حاهب الاؾخفاصة مً الخجاعة الؤلىتروهُت 

وكىىاث البُع الغكمُت لخىؾُع هُاق الىنىٌ بلى العملاء، هما ًخم اؾخسضام الظواء الانُىاعي لخدلُل بُاهاث الؿىق 

والخيبا بالاججاهاث االإؿخلبلُت مما ٌؿاعض في جدؿين اللغاعاث البُعُت، بالإيافت بلى طلً جدغم الؤصاعة على ابخياع 

م عبر ت وجلضًم عغوى جغوٍجُت  ؤؾالُب حضًضة لجظب العملاء مثل الدؿىٍ ؼ الىعي بالعلامت الخجاعٍ المخخىي لخعؼٍ
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 ً ت مع العملاء االإميزً م بالعلاكاث مً زلاٌ بىاء عوابِ كىٍ ض مً حاطبُت االإىخجاث والترهيز على الدؿىٍ مىؾمُت جؼٍ

 مما ٌؿهم في جدلُم ميزة جىافؿُت للماؾؿت وػٍاصة معضلاث االإبُعاث.)العغحاوي،ص.ث(

 

 

 

-04، م 2118بصاعة االإبُعاث مجمىعت مً االإهام الخانت بها، والتي ًمىً جلخُهها فُما ًلي )عغفت، جخىلى 

05:) 

ت مخلدمت: ت اؾخثىاثُت، زانت في اللضعة على مماعؾت  امخلان مهاراث إدارٍ جخُلب بصاعة االإبُعاث جىفغ مهاعاث بصاعٍ

فين. ٌكمل طلً امخلان مضًغي االإبُعاث الؿلُت الفعالت وبصاعة حمُع العاملين، بما فيهم عحاٌ البُ ين واالإىْ ع والؤصاعٍ

اللضعة على الخسُُِ، وجدضًض الأهضاف، ونُاغت الاؾتراجُجُاث، ومماعؾت الغكابت على الأعماٌ، والؿُُغة على 

العملُاث لًمان جدلُم ؤهضاف االإاؾؿت بكيل عام. هما ًخُلب منهم الخدىم في جهمُم االإفاجُذ الاؾتراجُجُت 

 خُدت التي جضعم ؤهضاف االإاؾؿت وحعؼػ مً فاعلُتها.الص

ٌعض الخيؿُم بين مهام عحاٌ البُع مً الأصواع الأؾاؾُت الإضًغ االإبُعاث،  اللدرة على الخيطيم بين مهام رحاٌ البيع:

مىع الخىغاع في العمل. ًدخاج مضًغ االإبُعا فين وٍ ث لفهم خُث ٌؿهم هظا الخيؿُم في الخض مً الخًاعب بين مهام االإىْ

مخُلباث واخخُاحاث العملاء بعمم، لُخمىً مً جىحُه عحاٌ البُع بكيل ؾلُم، وجؼوٍض العملاء بإفياع واكتراخاث 

ض مً عياهم.  حعؼػ مً ججغبت البُع وجؼٍ

ش فزق العمل البيعيت: ؼ بهخاحُت عحاٌ البُع، مً زلاٌ جىفير بِئت  جدفيز الإهخاحيت وحعشٍ تهخم بصاعة االإبُعاث بخعؼٍ

 على جلبُت  عمل
ً
غ اللىي البُعُت لخهبذ ؤهثر جسههًا وكضعة حؿاعض على جدلُم ؤصاء مخميز، وهظلً جإهُل وجُىٍ

 (.2109مخُلباث العمل البُعي بىفاءة )الخمضاوي وخمضون، 

 المجالاث الزئيطيت لإدارة المبيعاث:

ي وبصاعة اللىي البُعُت )ؾماعة جىلؿم مهام بصاعة االإبُعاث بلى حاهبين عثِؿُين، ٌكملان بصاعة اليكاٍ البُع

 (.09، م 2119وعبُضاث، 

 إدارة اليشاط البيعي 

لي صازل االإاؾؿاث الخضًثت، وحكخمل على عضة  بصاعة اليكاٍ البُعي جمثل حؼءًا مهمًا مً اليكاٍ الدؿىٍ

 (:2121عىانغ عثِؿُت )عبضاللُُف وآزغون، 



39 
 

ع الأهضاف البُعُت وعؾم الؿُاؾاث البُعُت العامت ٌكمل هظا الجاهب االإكاعهت في وي جخعيغ اليشاط البيعي:

لُت  للماؾؿت. يهضف الخسُُِ بلى جدضًض عئٍت واضخت لليكاٍ البُعي بما ٌؿهم في جدلُم الأهضاف الدؿىٍ

 للماؾؿت.

غ هُيل جىُٓمي مخيامل وفعّاٌ،  جىظيم الوشعت البيعيت: ًخمثل في هُيلت الجهىص البُعُت وجىُٓمها مً زلاٌ جُىٍ

م البُعي والعملاء. عؼػ مً جىانل فعّاٌ بين الفغٍ  ٌؿهم في حؿهُل العلاكاث بين االإاؾؿت وعملائها وَ

بعض ويع الخُت البُعُت، ًخم جىفُظ الأوكُت البُعُت وفلًا للاؾتراجُجُت االإىيىعت، مما  جىفيذ الوشعت البيعيت:

 ٌكمل جىفُظ عملُاث البُع على ؤعى الىاكع وفم ؤهضاف مدضصة وؤؾالُب مضعوؾت.

جخُلب بصاعة االإبُعاث مخابعت مؿخمغة لجهىص عحاٌ البُع، وجىحيههم بكيل ملاثم  الإشزاف على حهىد رحاٌ البيع:

كمل طلً جلُُم الأصاء وجلضًم االإلاخٓاث اللاػمت لخدؿِىه.  لًمان جدلُم الأهضاف البُعُت بىفاءة، وَ

م،  الخيطيم مع الإداراث الخزي: ًخُلب اليكاٍ البُعي جيؿُلًا وزُلًا مع بصاعاث ؤزغي صازل االإاؾؿت مثل الدؿىٍ

اث، المخاػن، الؤهخاج، والكاون االإالُت، لًمان الخيامل والخىافم بين الأوكُت المخخلفت بما ًدلم ؤهضاف  االإكترً

 االإاؾؿت.

حكمل الغكابت البُعُت جدضًض االإىاَم البُعُت وويع مؿاعاث عحاٌ البُع،  الزكابت والخلييم على الوشعت البيعيت:

ؿاعض هظا الجاهب في جلُُم الأصاء بكيل صوع  ٌُ غ خىٌ ؾير العمل البُعي.  ي وجدضًض خهو البُع، وحمع الخلاعٍ

 واجساط بحغاءاث جصخُدُت حعؼػ مً ؤصاء االإاؾؿت البُعي في االإؿخلبل.

 

 إدارة اللىي البيعيت 

م البُع، وجخلخو فُما ًلي )ػعُمي،  حكمل بصاعة اللىي البُعُت عضة مهام ؤؾاؾُت لًمان هفاءة فغٍ

2109:) 

اثف البُعُت وونفها الخىظيف واخخيار رحاٌ البيع: بضكت، وجدضًض االإاهلاث  جخًمً هظه االإهمت جدلُل الىْ

ُف.  االإُلىبت لازخُاع عحاٌ البُع الأهفاء، وجدضًض االإهاصع االإىاؾبت للخهىٌ على االإغشخين وبحغاءاث الخىْ

ب رحاٌ البيع: بُت االإىاؾبت ليل مغخلت مً مغاخل العمل البُعي،  جدرٍ عجى هظه االإهمت بخدضًض االإىايُع الخضعٍ
ُ
ح

ب بما ًخماش ى مع مخُلباث الؿىق وؤهضاف وجدضًض الفئت التي جدخاج بلى الخ ب، وهظلً الخسُُِ الإىاعُض الخضعٍ ضعٍ

 االإاؾؿت.

ؼ  جدفيز رحاٌ البيع: اث عحاٌ البُع وحعؼٍ ت مخىىعت تهضف بلى عفع معىىٍ تهخم بصاعة االإبُعاث بخُبُم ؤؾالُب جدفيزً

بُعت الع م وَ اث ؤصائهم. ًخم ازخُاع ؤؾالُب الخدفيز بىاءً على اخخُاحاث الفغٍ مل البُعي، لًمان جدلُم ؤعلى مؿخىٍ

 الغيا والأصاء.
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ض رحاٌ البيع: ٌ االإىاؾبت التي جدىاؾب مع َبُعت العمل البُعي، بدُث جدفّؼ  حعىٍ ٌكمل جدضًض آلُت الخعىٍ

فين لخدلُم هخاثج حُضة، وجدلم الخىاػن بين مهلخت االإاؾؿت وعحاٌ البُع.  االإىْ

جاهب على ويع هماطج جلُُم فعالت ومىيىعُت حؿاعض في كُاؽ ؤصاء عحاٌ البُع ٌعخمض هظا ال جلييم أداء رحاٌ البيع:

ً الؤصاعة مً اجساط كغاعاث مبيُت على ؤؾـ 
ّ
بكيل صكُم، وجلضًم نىعة واضخت عً مؿخىي ؤصائهم، مما ًمى

م )  (.Leigh et al, 2011مىيىعُت لخدؿين ؤصاء الفغٍ

 

 

 

 مطخىٍاث إدارة المبيعاث:

ا على ؤصاء ًخميز مضعاء  ًُ م االإبُعاث بفعالُت، خُث ًازغون بًجاب االإبُعاث الىاجخىن بلضعتهم على كُاصة فغٍ

م  ا في جىمُت مهاعاث فغٍ ًٍ ؿاعضونهم على جدلُم االإهام االإؿىضة بليهم بىفاءة. هما ؤنهم ًلعبىن صوعًا مدىع عحاٌ البُع وَ

غ كضعاث ؤعًاء ال ؼ العمل الجماعي وجُىٍ م في الخىانل الفعّاٌ مع العملاء، مما ٌؿهم في العمل، مً زلاٌ حعؼٍ فغٍ

دىلهم بلى عملاء صاثمين للماؾؿت ) ت مع الؼباثً وٍ  (.sipv, 2023بىاء علاكاث كىٍ

 هما هى الخاٌ في الؤصاعاث الأزغي، جخُلب بصاعة االإبُعاث جلؿُمًا واضخًا للمهام والأصواع على عضة 
ً
جماما

عخبر هظا الخلؿُ ٌُ ت.  اث بصاعٍ اث بصاعة مؿخىٍ  لًمان جىُٓم العمل وجىحُه الجهىص بىفاءة. وجىلؿم مؿخىٍ
ً
م ؤؾاؾُا

اث عثِؿُت، وهي )  (:Futrell, 2001االإبُعاث بلى زلازت مؿخىٍ

ًمثل هظا االإؿخىي الؤصاعة العلُا التي جخدمل مؿاولُت ويع الؿُاؾاث والاؾتراجُجُاث العامت لإصاعة  الإدارة العليا:

ؾؿت هيل هدى جدلُم الأهضاف البعُضة االإضي. ًخىلى االإضًغون في هظا االإؿخىي ويع الأهضاف االإبُعاث وجىحُه االإا 

البُعُت الاؾتراجُجُت وعؾم الخىحهاث الىبري التي ًجب على فغق االإبُعاث الالتزام بها. هما ؤنهم ٌكغفىن على الأصاء 

ل، ب غاكبىن جدلُم الأهضاف على االإضي الُىٍ الإيافت بلى الخيؿُم مع الؤصاعاث الأزغي لًمان العام لإصاعة االإبُعاث وٍ

 جيامل الأوكُت البُعُت مع ؤهضاف االإاؾؿت الىبري.

ٌعمل االإضعاء في هظا االإؿخىي على جغحمت اؾتراجُجُاث الؤصاعة العلُا بلى زُِ وؤهضاف جىفُظًت  الإدارة الىضعى:

ُُىن بمؿاولُت بصاعة الفغق البُعُت الُىمُت، جدىاؾب مع بمياهُاث الؿىق وجىحهاث االإاؾؿت. ًًُلع االإضعاء الىؾ

غ االإهاعاث  ب االإؿخمغ وجُىٍ وجىحُه الجهىص لًمان جدلُم ؤهضاف االإبُعاث االإغخلُت، هما ًلىمىن بخىفير الخضعٍ

 بلى طلً، ٌعملىن على جدؿين ؤؾالُب الخىانل بين الؤصاعة العلُا والؤصاعة الضهُا، 
ً
اللاػمت لغحاٌ البُع. بيافت

ًمىىن   هلل الخىحيهاث والأهضاف بكيل فعّاٌ. وٍ
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ىمي مع عحاٌ البُع. ًخًمً  الإدارة الدهيا: مثل هظا االإؿخىي االإضعاء االإُضاهُين الظًً ًخىانلىن بكيل مباقغ وٍ ًُ

صوعهم الخإهض مً جىفُظ الخُِ البُعُت على ؤعى الىاكع، وخل االإكىلاث التي كض جىاحه عحاٌ البُع زلاٌ جفاعلهم 

ؼوصونهم بالخعلُماث اللاػمت لخدؿين  مع العملاء. هما ًلىمىن بخىحُه ومخابعت ؤصاء عحاٌ البُع بكيل مباقغ، وٍ

ؼ عياهم. علاوة  جىانلهم مع العملاء، مما ًًمً جلضًم زضمت عالُت الجىصة جلبي جىكعاث الؼباثً وحؿاهم في حعؼٍ

م البُعي، مما على طلً، فهم ًىفغون الخغظًت الغاحعت للإصاعة الىؾُى خىٌ ؤصاء الؿ ىق وؤي جدضًاث جىاحه الفغٍ

ت.  ٌؿاعض في بحغاء الخدؿِىاث الًغوعٍ

اث الثلازت ٌؿاعض في جىحُه الجهىص البُعُت بفعالُت،  بالخالي، فةن جلؿُم بصاعة االإبُعاث بلى هظه االإؿخىٍ

 بين الؿُاؾاث العامت والعملُاث الُىمُت، مما ٌؿهم في جدلُم ؤهض
ً

ًمً جيؿُلًا وجياملا ؼ وٍ اف االإاؾؿت وحعؼٍ

 (.2106هجاخها في الؿىق )نالر ومحمد، 

 

اث كيادة المبيعاث في الخىظيم : 2شيل  مطخىٍ

 (Futrell, 2001, p.9المصدر: )

 

 

 المعلب الخامظ العىامل التى حطاعد فى جدليم رفع هفاءة المبيعاث: 

ت التي جازغ بكيل مباقغ على هفاءة ٌعخمض هجاح بصاعة االإبُعاث في جدلُم ؤهضافها على مجمىعت مً العىامل  الجىهغٍ

 العملُاث البُعُت وفعالُتها، ومً ؤبغػ هظه العىامل:

0-  
ً
 ؤؾاؾُا

ً
عض ويىح الأهضاف التي جًعها الؤصاعة العلُا عاملا ٌُ ويىح الأهضاف المخضصة مً كبل الؤصاعة العلُا: 

في هجاح بصاعة االإبُعاث خُث ًجب ؤن جيىن هظه الأهضاف مدضصة بضكت وكابلت لللُاؽ وكابلت للخدلُم 

مىع ؤي حكدذ كض ًاصي وطاث بَاع ػمجي واضر. ويىح الغئٍت ٌؿاعض في جىحُه فغق االإبُعاث ب كيل فعاٌ وٍ
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بلى بهضاع الجهىص ؤو جىحيهها في غير االإؿاع الصخُذ، فعىضما ًيىن لضي االإاؾؿت ؤهضاف واضخت فةن حمُع 

 مما ٌؿهل جدلُم الىخاثج االإغحىة.  
ً
 العملُاث البُعُت جهبذ ؤهثر جغهيزًا وجىُٓما

ة االإبُعاث هجاخها لا ًىفي ويع ؤهضاف مجغصة بمياهُت جغحمت الأهضاف بلى زُِ جىفُظًت: ليي جدلم بصاع  -2

خُلب طلً ويع  ل هظه الأهضاف بلى زُِ عملُت ًمىً جىفُظها على ؤعى الىاكع، وٍ بل ًجب جدىٍ

اؾتراجُجُاث واضخت حكمل جدضًض الأؾىاق االإؿتهضفت وجدضًض ؤؾالُب البُع االإىاؾبت، وويع ؾُاؾاث 

اث التي ؾِخم اؾخسضامها لخدلُم هظه الأهضاف ؾىاء مً حؿعير فعالت، هما ًجب جدضًض الأصواث والخلىُ

ب، ؤو جدؿين ؤهٓمت زضمت العملاء.   زلاٌ الخملاث التروٍجُت، ؤو بغامج الخضعٍ

 

جدضًض العىامل االإازغة على عملُاث البُع وجدلُلها: خُث جخإزغ عملُاث البُع بالعضًض مً العىامل الضازلُت  -3

الإؿتهلىين واالإىافؿت والاججاهاث الاكخهاصًت. لظلً، مً الًغوعي والخاعحُت مثل َبُعت الؿىق وؾلىن ا

ؤن جلىم بصاعة االإبُعاث بخدلُل هظه العىامل بكيل مؿخمغ لفهم مضي جإزيرها على الأصاء البُعي. ٌكمل طلً 

صعاؾت اخخُاحاث العملاء، جلُُم مضي ملاءمت االإىخجاث ؤو الخضماث لهم، وجدلُل هلاٍ اللىة والًعف 

ؼ االإيزة الخىافؿُت لضي االإ ىافؿين. بىاءً على هظه الخدلُلاث، ًمىً حعضًل الاؾتراجُجُاث البُعُت لخعؼٍ

 للماؾؿت.  

 

جدضًض الؤحغاءاث االإىاؾبت لخىفُظ الخُِ البُعُت: بعض ويع الخُِ البُعُت، ًجب جدضًض الؤحغاءاث  -4

كمل طلً جدضًض َغق ا لخىػَع، آلُاث الخفاوى، والخُىاث الخىفُظًت التي جًمً هجاح جُبُلها، وَ

ت الإىضوبي االإبُعاث  غ ؾُاؾاث جدفيزً غق الخفاعل مع العملاء، هما ًيبغي جُىٍ م، وَ اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

 لًمان التزامهم بالخُت وجدلُم ؤعلى معضلاث الأصاء.  

 

غ مما ًخُلب مخابعت الخغيراث الخانلت في الؿىق وبحغاء الخعضًلاث االإىاؾبت: جدؿم الأؾىاق بالخغير االإؿخم -5

مً بصاعة االإبُعاث مغاكبت الخُىعاث في الؿىق ؾىاء واهذ حغُيراث في ؾلىن العملاء ؤو ْهىع مىافؿين 

حضص، ؤو حغيراث في ؤؾعاع االإىخجاث والخضماث، فمً زلاٌ هظه االإخابعت االإؿخمغة ًمىً بحغاء حعضًلاث على 

ع مع الخُِ البُعُت بما ًًمً اؾخمغاع هجاح االإاؾؿت وكضعتها عل ى االإىافؿت، فاللضعة على الخىُف الؿغَ

 االإخغيراث جًمً بلاء الكغهت في مىكع كىي صازل الؿىق.  

 

م االإبُعاث فهم صكُم الإا هى مُلىب مىه وما  -6 م االإبُعاث: ًجب ؤن ًيىن ليل فغص في فغٍ جىيُذ الأهضاف لفغٍ

ض الأهضاف التي ٌؿعى لخدلُلها، خُث ؤن  ويىح الأهضاف ٌؿاعض في جدؿين  ؼٍ الأصاء الفغصي والجماعي وٍ

فين للعمل بىفاءة، فعىضما ًيىن مىضوبى االإبُعاث على صعاًت واضخت بإهضافهم فةنهم  مً جدفيز االإىْ

 ًهبدىن ؤهثر كضعة على الخعامل مع العملاء بكيل اخترافي وجدلُم معضلاث بُع مغجفعت.  
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ت  -7 غٍ بُت وجُىٍ جدضًض بغهامج واضر للعاملين في االإبُعاث:  خُث ًخُلب هجاح بصاعة االإبُعاث جىفير بغامج جضعٍ

بهم على مهاعاث البُع و الخفاوى وبصاعة علاكاث العملاء، هما ًجب ؤن  واضخت للعاملين بدُث حكمل جضعٍ

ت مثل هٓام االإيافأث والعمىلاث، ل ت وجدفيز جخًمً هظه البرامج آلُاث جدفيزً ًمان عفع الغوح االإعىىٍ

ؼ  فين وحعؼٍ غ مهاعاث االإىْ اث الأصاء، ووحىص بغهامج واضر ًًمً جُىٍ العاملين على جدلُم ؤعلى مؿخىٍ

 كضعتهم على جدلُم الأهضاف البُعُت.  

 

م االإب -8 عض جىػَع الأصواع صازل فغٍ ٌُ ُعاث جدضًض الأصواع واالإؿاولُاث بما ًدىاؾب مع كضعاث وهفاءة العاملين: 

مً العىامل الخاؾمت التي جازغ على هفاءة الأصاء فُجب ؤن ًخم جدضًض مؿاولُاث ول فغص بىاءً على مهاعاجه 

ُف هلاٍ اللىة لضًه لخدلُم ؤفًل الىخاثج، وجىػَع االإهام بكيل عاصٌ ومىٓم  وزبراجه بدُث ًخم جىْ

اصة الؤهخاحُت و  اصي بلى ػٍ م وٍ جدلُم الأهضاف البُعُت ًًمً جدلُم الخيامل بين ؤعًاء الفغٍ

 بىفاءة.)العغحاوي،ص.ث(

 المعلب الطادص دواعي اضخخدام الإدارة الاضتراجيجيت في مىظماث العماٌ

حؿاعع الخغيراث الىمُت والىىعُت في بِئت الأعماٌ: خُث حكهض بِئت الأعماٌ االإعانغة جُىعاث مدؿاععت مً  -0

لين التي كض جازغ ؾلبًا على اؾخلغاع االإىٓماث خُث الىم والىىع مما ًاصي بلى زلم خالت مً عضم الُ

ت الإؿاعضة االإىٓماث على جدلُل الخغيراث  تها، وفي هظا الؿُاق جبرػ الؤصاعة الاؾتراجُجُت وإصاة خُىٍ واؾخمغاعٍ

نها مً الخعامل بفعالُت مع 
ّ
مى

ُ
البُئُت االإدؿاععت والخيبا بخإزيراتها المخخملت وويع اؾتراجُجُاث اؾدباكُت ج

خدىلاث، فمً زلاٌ جبجي ههج الؤصاعة الاؾتراجُجُت جهبذ االإاؾؿاث ؤهثر كضعة على مىاحهت الخغيراث هظه ال

للل مً المخاَغ التي  الخلىُت والاكخهاصًت والاحخماعُت واللاهىهُت مما ًًمً لها ميزة جىافؿُت مؿخضامت وٍ

 كض جىاحهها بؿبب االإفاحأث غير االإخىكعت في الؿىق.  

 

فؿت وجإزير العىالإت الاكخهاصًت: خُث ؤصث العىالإت الاكخهاصًت بلى بعاصة حكىُل بِئت الأعماٌ جؼاًض خضة االإىا -2

خُث لم حعض االإىافؿت مدهىعة في هُاق الأؾىاق المخلُت فلِ بل ؤنبدذ جمخض بلى هُاق عالمي ؤهثر 

حضص بكيل مدؿاعع حعلُضًا، وهظا الخىؾع في هُاق االإىافؿت ًخجلى في عضة مٓاهغ مً بُنها: ْهىع مىافؿين 

غ مىخجاث وزضماث مبخىغة بجىصة عالُت وجؼاًض معضٌ الابخياعاث الخلىُت في مسخلف اللُاعاث، هما  وجُىٍ

ؼ مياهتها في الؿىق  ؤن العضًض مً الكغواث ؤنبدذ جدبجى جدالفاث اؾتراجُجُت مع ماؾؿاث عاالإُت لخعؼٍ

دضًاث جىدؿب الؤصاعة الاؾتراجُجُت ؤهمُت هبري والاؾخفاصة مً مؼاًا الخيامل الاكخهاصي، وفي ْل هظه الخ

غ ميزاث  ً الأصواث اللاػمت لخدضًض ؤفًل الاؾتراجُجُاث الخىافؿُت ؾىاء مً زلاٌ جُىٍ خُث جىفغ للمضًغٍ

ع  ضة ؤو مً زلاٌ اجساط كغاعاث مضعوؾت جدُذ لهم الخفىق في بِئت ؤعماٌ جدؿم بالخغير الؿغَ جىافؿُت فغٍ

 والخعلُض االإؿخمغ.  
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لعلاكت بين جبجي الؤصاعة الاؾتراجُجُت وؤصاء االإىٓماث: خُث حكير العضًض مً الضعاؾاث بلى وحىص علاكت ا -3

بًجابُت بين جبجي الؤصاعة الاؾتراجُجُت ومؿخىي ؤصاء االإاؾؿاث خُث ؤْهغث هخاثج البدىر ؤن الكغواث التي 

فىق جلً التي لا جدبجى هظا الىهج. حعخمض على الأؾالُب الاؾتراجُجُت في بصاعة عملُاتها جدلم هخاثج ج

ضاع وفم مىهجُت اؾتراجُجُت جخمىً مً جدؿين هفاءتها الدكغُلُت وجللُل الهضع في االإىاعص 
ُ
فاالإىٓماث التي ج

وػٍاصة كضعتها على الخىُف مع االإخغيراث المخُُت، هما ؤن هظه االإاؾؿاث جخمخع بمغوهت ؤهبر في اجساط 

جعلها ؤهثر اؾخعضاصًا للاؾخفاصة  اللغاعاث الخاؾمت مما ٌعؼػ فغم ل وٍ همىها واؾخضامتها على االإضي الُىٍ

 (2117مً الفغم الجضًضة في الأؾىاق.)ؾُلُُين،

 

 

 

اث إدارة المبيعاث    المعلب الطابع مطخىٍ

: حعخبر الؤصاعة العلُا االإؿاوٌ الغثِس ي عً ويع الأهضاف العامت  Tp Management)الؤصاعة العلُا ) -0

والاؾتراجُجُاث الأؾاؾُت التي جىحه ؤوكُت االإبُعاث صازل االإىٓمت، وجخمثل مهامها الأؾاؾُت في اجساط 

لت الأحل بما ًدىاؾب مع عئٍت االإىٓمت  ت التي جازغ على مؿاع العمل وجدضًض الخُِ َىٍ اللغاعاث االإهيرً

فها االإؿخلبلُت، وحعخمض هظه الؤصاعة بكيل ؤؾاس ي على صعاؾت العىامل البُئُت المخُُت ؾىاء واهذ وؤهضا

ا في  ًٍ اكخهاصًت ؤو جىافؿُت ؤو كاهىهُت بهضف الخىُف مع االإخغيراث االإؿخمغة في الؿىق، هما جلعب صوعًا مدىع

 ىافؿُت واؾخضامت الىمى.  عؾم الؿُاؾاث العامت وجىفير االإىاعص اللاػمت لًمان جدلُم االإيزة الخ

 

عض الؤصاعة الىؾُى الجؿغ الظي ًغبِ بين الخُِ  Middle Sales Leadersالؤصاعة الىؾُى ) -2
ُ
(: ح

الاؾتراجُجُت التي جًعها الؤصاعة العلُا والعملُاث الخىفُظًت التي جخم على ؤعى الىاكع، وجخمثل مؿاولُتها 

ل الاؾتراجُجُاث والؿُاؾاث ا كغف على الغثِؿُت في جدىٍ
ُ
لعامت بلى زُِ جىخُىُت كابلت للخىفُظ،  هما ح

جىفُظ جلً الخُِ مً زلاٌ مخابعت فغق االإبُعاث وجيؿُم الجهىص بين مسخلف الؤصاعاث لًمان جدلُم 

ا في مغاكبت الأصاء البُعي وجدلُل الىخاثج واكتراح الخعضًلاث  ًً ؿهم الؤصاعة الىؾُى ؤً
ُ
الأهضاف االإغحىة، وح

ت على   الاؾتراجُجُاث لًمان جدؿين الىفاءة الدكغُلُت وجدلُم ؤفًل الىخاثج االإمىىت.  الًغوعٍ

 

(: خُث جمثل الؤصاعة الضهُا االإؿخىي الخىفُظي االإباقغ في بصاعة  First Line Managementالؤصاعة الضهُا ) -3

ملاء، وجخيىن هظه االإبُعاث خُث جخىلى مؿاولُت جىفُظ العملُاث البُعُت الفعلُت وبُع الؿلع والخضماث للع

الؤصاعة مً االإكغفين ومضًغي الفغق البُعُت الظًً ًخعاملىن بكيل مباقغ مع مىضوبي االإبُعاث والعملاء، 

وجىمً ؤهمُتها في وىنها الىاحهت االإباقغة للمىٓمت ؤمام الؿىق خُث جًمً جىفُظ ؾُاؾاث البُع وجدلُم 
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ا في جدفيز  الأهضاف المخضصة ومعالجت االإكىلاث التي جىاحه الفغق  ًُ البُعُت في االإُضان، هما جلعب صوعًا عثِؿ

ؼ مؿخىي الأصاء وجدلُم ؤعلى معضلاث  ب والضعم اللاػم لهم مما ٌؿهم في حعؼٍ مىضوبي االإبُعاث وجىفير الخضعٍ

 (2121)خؿً، البُع والغيا لضي العملاء.

 

 المبدث الثاوي: اضتراجيجياث إدارة المبيعاث

االإبُعاث مجمىعت مً الخُِ والأؾالُب التي حعخمضها االإاؾؿت لخىُٓم وجدؿين عملُاث جمثل اؾتراجُجُاث بصاعة 

ت، وحكمل هظه الاؾتراجُجُاث جدضًض الأؾىاق االإؿتهضفت بضكت  اصة الؤًغاصاث وجدلُم الأهضاف الخجاعٍ البُع بهضف ػٍ

لُت فعالت وبصاعة فغق االإبُعاث بىفاءة لًمان جدلُم الأصاء الأ  غ زُِ حؿىٍ مثل، هما جخًمً اؾخسضام وجُىٍ

(وؤصواث الخدلُل البُعي، الإخابعت العملاء وجدؿين CRMالخىىىلىحُا الخضًثت، مثل ؤهٓمت بصاعة علاكاث العملاء )

ب  ججغبت الكغاء. بالإيافت بلى طلً تهخم اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث بخدفيز فغق البُع مً زلاٌ الخىافؼ والخضعٍ

ؼ الؤهخاحُت وػٍاصة ولاء العملاء، وبالخالي جدلُم همى مؿخضام في االإبُعاث.)خمؼي،االإؿخمغ مما ٌؿاعض على   (2106حعؼٍ

 

 المعلب الوٌ مزاخل جعىر اضتراجيجياث إدارة المبيعاث  

ٌعض جُىع بصاعة االإبُعاث اوعياؾًا للخغيراث الخانلت في بِئت الأعماٌ خُث اهخللذ مً الأؾالُب الخللُضًت بلى ههج ؤهثر 

ت على مغ العلىص، بضءًا مً الترهيز على العملُاث جىٓ ُمًا واؾتراجُجُت، وكض قهضث بصاعة االإبُعاث جدىلاث حىهغٍ

غحع هظا الخُىع بلى الخاحت  الُىمُت واهتهاءً بدبجي ؤؾالُب مخلضمت حعخمض على البُاهاث والخدلُل الاؾتراجُجي، وٍ

ؼ هفاءة عملُاث البُع، وػٍاصة اللضعة مىً جدبع هظا  االإؿخمغة لخعؼٍ الخىافؿُت، وجدلُم معضلاث همى مؿخضامت. وٍ

 الخُىع عبر مغاخل عثِؿُت مغث بها بصاعة االإبُعاث، والتي ًمىً جلخُهها هما ًلي:  

مغخلت الترهيز على العملُاث البُعُت الُىمُت: في بضاًت جُىع بصاعة االإبُعاث وان الترهيز الأؾاس ي ًىهب على  -0

الُىمُت صون الاهخمام الىبير بالخسُُِ االإؿخلبلي، فلض وان مضًغو االإبُعاث  جىفُظ العملُاث البُعُت

اصة عضص الهفلاث وبجمام عملُاث البُع صون الىٓغ بلى  ًغهؼون على جدلُم الأهضاف كهيرة الأحل مثل ػٍ

 الخغيراث في الؿىق ؤو ؾلىن االإؿتهلىين على االإضي البعُض.

   

جؼاًض حعلُض الأؾىاق وجىؾع ؤوكُت االإاؾؿاث، بضؤ الاهخمام بىيع مغخلت الخسُُِ االإالي البؿُِ: مع   -2

زُِ مالُت حؿاعض في بصاعة العملُاث البُعُت بفعالُت، وجمثلذ هظه االإغخلت في بعضاص ؤصلت وبحغاءاث 

فين في اجساط اللغاعاث البُعُت الُىمُت، مما ؾاعض على يمان الخىاؾم في جىفُظ  جىُٓمُت لخىحُه االإىْ

هما جم بصزاٌ ؤهٓمت بعضاص االإىاػهاث والتي ؾاعضث في الخسُُِ االإالي والغكابت على الأصاء البُعي  العملُاث،
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بلا ؤنها ْلذ جغهؼ على الٓغوف الخالُت للماؾؿت صون مغاعاة العىامل االإؿخلبلُت المخخملت ؤو االإخغيراث 

 الخاعحُت التي كض جازغ على االإبُعاث.  

 

خيبا بالبِئت الخاعحُت: مع ْهىع جدضًاث حضًضة ؤصعهذ االإاؾؿاث ؤن مغخلت الخسُُِ االإبجي على ال -3

ا الإىاهبت الخغيراث في الأؾىاق، ولظلً بضؤ جُبُم الخسُُِ  ًُ الاعخماص على االإىاػهاث الخللُضًت لم ٌعض واف

ل الأحل، والظي اعخمض على جدلُل البُاهاث الاكخهاصًت والؤخهاثُت لخىكع الاججاهاث االإؿخلبلُت  َىٍ

ؿىق، وفي هظه االإغخلت بضؤث بعٌ االإاؾؿاث في حكىُل فغق مخسههت لضعاؾت العىامل الخاعحُت لل

االإازغة على االإبُعاث، مثل حغيراث ؾلىن االإؿتهلً، وجدغواث االإىافؿين، والخغيراث الاكخهاصًت، وعلى الغغم 

خسظ غالبًا على مؿ
ُ
خىي الؤصاعة العلُا صون مكاعهت مً ؤهمُت هظا الىهج، بلا ؤن اللغاعاث الاؾتراجُجُت واهذ ج

فعلُت مً مضًغي االإبُعاث مما ؤصي في بعٌ الأخُان بلى يعف فعالُت الخسُُِ وعضم الاؾخفاصة الياملت 

 مً هظه الخىكعاث.  

 

مغخلت بصاعة االإبُعاث الاؾتراجُجُت: وفي هظه االإغخلت ؤنبذ الخسُُِ الاؾتراجُجي حؼءًا لا ًخجؼؤ مً بصاعة  -4

اهخلل الخفىير الؤصاعي مً مجغص الخىُف مع االإؿخلبل بلى حكىُله ونىعه، وؤنبذ على االإبُعاث خُث 

غ اؾتراجُجُاث مخياملت حعخمض على بعضاص زُِ مخعضصة  مضًغي االإبُعاث ومؿدكاعيهم العمل على جُىٍ

ىهاث مسخلفت للمخغيراث االإؿخلبلُت، وهظا الىهج ٌؿمذ للماؾؿت بإن جيىن ؤهثر  حؿدىض بلى ؾِىاعٍ

خعضاصًا للخغيراث غير االإخىكعت خُث ًخم جدضًض البضاثل االإىاؾبت مؿبلًا لُخم جىفُظها فىع وكىع ؤي حغُير اؾ

ى" الظي ٌعخمض على جدلُل  في البِئت الؿىكُت، ومً ؤبغػ ما ًميز هظه االإغخلت هى جبجي مفهىم "ؤؾلىب الؿِىاعٍ

ىٓغ بلى مجمىعت مً الاخخمالاث االإؿخلبلُت وويع زُِ جدىاؾب مع ول من ًُ ها، وفي هظه االإغخلت لم ٌعض 

ا في نُاغت اؾتراجُجُت االإاؾؿت  ًُ بصاعة االإبُعاث باعخباعها مجغص عملُت جىفُظًت بل ؤنبدذ عىهغًا ؤؾاؾ

ُف  خم طلً مً زلاٌ جدضًض عؾالت االإاؾؿت وؤهضافها العامت زم عبُها بالأوكُت البُعُت، وجىْ هيل، وٍ

(وجدلُل البُاهاث الطخمت لخدؿين الأصاء واجساط CRMعلاكاث العملاء ) الأصواث الخضًثت مثل ؤهٓمت بصاعة

 (2117كغاعاث ؤهثر صكت وفعالُت.)ؾلُُين،

 

 

 المعلب الثاوي مفهىم الخخعيغ الاضتراجيجي وجخعيغ المبيعاث:

ا مخُىعًا وكإ في البضاًت يمً هُاق الؤصاعة العامت خُث اعخمضث علي عض الاؾتراجُجُاث ههجًا بصاعًٍ
ُ
ها الضوٌ ح

عت  واالإاؾؿاث الإىاحهت الأػماث والٓغوف الُاعثت التي كض جدضر بكيل مفاجئ مما ًخُلب اؾخجاباث ؾغَ

وفعالت، وكض ؤصعهذ الكغواث الخانت ؤهمُت هظا االإىهج فخبيخه وىؾُلت لإصاعة ؤعمالها في ْل بِئت عمل غير 

هضف هظا الىهج بلى جمىين االإاؾؿاث مً مؿخلغة وجدؿم بالخغيراث االإؿخمغة والخدضًاث غير االإخىكعت، وي

غ زُِ اؾدباكُت جدُذ لها مىاحهت المخاَغ بىفاءة مما ًًمً  الخعامل بمغوهت مع الأخضار الُاعثت وجُىٍ
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ت العملُاث وجدلُم الأهضاف الُاعثت يمً ؤَغ ػمىُت مدضصة، فمً زلاٌ اؾخسضام  اؾخمغاعٍ

عت في الأؾىاق واجساط كغاعاث الاؾتراجُجُاث الفعالت، حؿخُُع الكغواث الخىُف م ع الخدىلاث الؿغَ

ت في ْل الٓغوف  مضعوؾت حعؼػ مً كضعتها الخىافؿُت وجًمً لها بهجاػ االإهام الًغوعٍ

 (2122االإخغيرة.)ؤبىصعوَل،

 

الؤصاعة الؤؾتراجُجُت هي ههج بصاعي قامل يهضف بلى جىحُه االإاؾؿت هدى جدلُم ؤهضافها بعُضة االإضي مً 

لضكُم واجساط اللغاعاث الفعالت، ووفلًا لضًفُض فهي ججمع بين العلم والفً في نُاغت زلاٌ الخسُُِ ا

ت، بِىما ًغي  اثف الؤصاعٍ الاؾتراجُجُاث وجىفُظها وجلُُمها بما ًًمً جدلُم الخيامل بين مسخلف الىْ

بِئتها خُث ( ؤن الؤصاعة الؤؾتراجُجُت جخمدىع خىٌ جهىع االإاؾؿت لعلاكتها االإؿخلبلُت مع 0965ؤوؿىف )

ًخُلب طلً جدضًض َبُعت الأوكُت التي ًيبغي الترهيز عليها واالإؿاع الظي ًجب ؤن حؿلىه االإاؾؿت 

فها بإنها مىٓىمت مخياملت مً العملُاث واللغاعاث التي جغؾم  بالإيافت بلى الغاًاث االإغحىة، وبظلً ًمىً حعغٍ

ل الأحل وحكمل ويع الاؾتراجُجُاث االإلاث مت وجىفُظها بفعالُت بلى حاهب عملُاث االإخابعت معالم الأصاء َىٍ

ؼ اللضعة الخىافؿُت للماؾؿت  والخلُُم االإؿخمغ لًمان جىافم الأصاء مع الأهضاف االإغحىة مما ٌؿاعض في حعؼٍ

ضعي، ويمان اؾخضامتها في بِئت مخغيرة.)  (2100كىٍ

 

لت االإضي، بصاعة االإبُعاث الؤؾتراجُجُت هي عملُت جسُُِ وجىفُظ وجىحُه الأوكُت  البُعُت وفم عئٍت َىٍ

تهضف بلى جدلُم ميزة جىافؿُت مؿخضامت وػٍاصة الخهت الؿىكُت للماؾؿت. حعخمض هظه الؤصاعة على جدلُل 

غ اؾتراجُجُاث فعالت جلبي اخخُاحاث الؿىق وجدلم ؤهضاف الؤًغاصاث  الأؾىاق والعملاء واالإىافؿين لخُىٍ

ت، وجهمُم هُيل االإبُعاث، وجىحُه فغق البُع، بيافت بلى االإؿتهضفت. وحكمل جدضًض الأهضاف البُعُ

اؾخسضام البُاهاث والخدلُلاث لاجساط كغاعاث مؿدىضة بلى معلىماث صكُلت. هما جغجبِ باالإىاءمت بين 

ؼ ولاء العملاء وجدلُم  م والخىػَع والدؿعير، لًمان جدلُم ؤفًل ؤصاء بُعي وحعؼٍ اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

 (2100ن،ؾلُما همى مؿخضام.)

 

جسُُِ االإبُعاث الؤؾتراجُجي هى عملُت ممىهجت تهضف بلى اجساط كغاعاث صكُلت بكإن هُفُت جىفُظ الأهضاف 

غجىؼ  البُعُت وجىحُه ؤوكُت الأفغاص والفغق صازل وخضاث العمل بما ًدلم الغئٍت االإؿخلبلُت للماؾؿت، وٍ

ت ؤو جىىىلىحُت مع يمان هظا الخسُُِ على الاؾخسضام الأمثل للمىاعص االإخاخت ؾىاء و اهذ مالُت ؤو بكغٍ

ت خاؾمت خُث ٌؿعى بلى  عض جسُُِ االإبُعاث ؤصاة بصاعٍ اؾخعاصتها مً زلاٌ بجمام عملُاث البُع بىجاح، وَ

جدضًض مؿاعاث واضخت لخدلُم الىمى االإؿخضام مً زلاٌ جدلُل الؿىق وصعاؾت اخخُاحاث العملاء وجىكع 

لع هظا الجهض باليامل جدذ بقغاف الخدضًاث المخخملت، وويع آلُاث  مغهت للخعامل مع الخغيراث البُئُت، وٍ

مضًغ االإبُعاث الظي ًىحه العملُاث لًمان جىافم الأوكُت البُعُت مع الأهضاف العامت للماؾؿت مما 

ل. ؼ اللضعة الخىافؿُت على االإضي الُىٍ  العغحاوي،ص.ث() ٌؿهم في جدؿين الأصاء وحعؼٍ
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 جخعيغ المبيعاث: المعلب الثالث أهميت

ٌعض جسُُِ االإبُعاث ؤخض الغواثؼ الأؾاؾُت التي حعخمض عليها االإاؾؿاث لًمان جدلُم ؤهضافها البُعُت 

بفاعلُت وهفاءة، فهى لا ًلخهغ على وىهه مجغص بحغاء جىُٓمي بل ًمثل ؤصاة اؾتراجُجُت حؿاعض في جىحُه 

 سُُِ مً زلاٌ عضة حىاهب:  الأوكُت البُعُت هدى جدلُم ؤفًل الىخاثج االإمىىت، وجبرػ ؤهمُت هظا الخ

جىفير مؿاع واضر لىخضاث العمل: ٌؿاعض جسُُِ االإبُعاث في جدضًض الخُىاث الىاحب اجباعها صازل  -0

مىع العكىاثُت في جىفُظ  وخضاث العمل المخخلفت مما ٌؿهم في يمان الخيؿُم بين الفغق البُعُت وٍ

لت مىٓمت مما ٌؿهم  الأوكُت، فمً زلاٌ ويع زُت واضخت، جهبذ الأهضاف المخضصة كابلت للخىفُظ بُغٍ

 في جدؿين الأصاء العام للماؾؿت.  

 

فين على الخىُف مع الخغيراث البُئُت: خُث جىاحه الأؾىاق حغيراث مؿخمغة بؿبب  -2 ؼ كضعة االإىْ حعؼٍ

االإىافؿت وجُىع اخخُاحاث العملاء، والخغيراث الاكخهاصًت والخىىىلىحُت، هما ًدُذ الخسُُِ االإضعوؽ 

اعة االإبُعاث بمياهُت الخعامل مع هظه االإخغيراث بمغوهت مما ٌؿاعض الفغق البُعُت على حعضًل لإص

 (  2100اؾتراجُجُاتها وفلًا للٓغوف الجضًضة وبالخالي ججىب المخاَغ والاؾخفاصة مً الفغم االإخاخت.)بلاٌ،

 

 المعلب الزابع مبرراث جخعيغ المبيعاث 

اع وعؾم االإؿاع االإؿخلبلي للإصاعة: ٌؿاعض جسُُِ االإبُعاث في ويع عئٍت ؤصاة فعالت لضعم عملُت اجساط اللغ  -0

واضخت خىٌ الاججاه الظي ًجب ؤن حؿلىه الؤصاعة في االإؿخلبل. فمً زلاٌ صعاؾت الأؾىاق، وجدلُل 

البُاهاث، والخيبا بالاججاهاث، جهبذ عملُت اجساط اللغاعاث ؤهثر صكت واؾدىاصًا بلى معُُاث واكعُت، مما 

 ل مً العكىاثُت في ويع الاؾتراجُجُاث البُعُت.  ًلل

 

وؾُلت صكُلت للُاؽ الىفاءة البُعُت وملاعهت الأصاء الفعلي بالخىكعاث: مً زلاٌ الخسُُِ الجُض ًمىً  -2

للماؾؿت ويع معاًير واضخت للُاؽ الأصاء البُعي عبر ملاعهت الأهضاف االإىيىعت مؿبلًا بالىخاثج المخللت 

دُذ هظا ا، وٍ ًُ الخدلُل فغنت لخدضًض مضي الىجاح في جدلُم الأهضاف وجدضًض الفجىاث التي جدخاج بلى  فعل

غ اؾتراجُجُاث ؤهثر فاعلُت.    معالجت مما ٌؿاعض على جُىٍ

 

عخمض جلُُم ؤصاء فغق االإبُعاث على مضي جدلُلهم  -3 ؤؾاؽ مىيىعي لخلُُم ؤصاء العاملين في االإبُعاث: وَ

ىفغ جسُُِ االإبُعاث بَاعًا واضخًا ًدضص الأهضاف الفغصًت والجماعُت للمهام واالإؿاولُاث االإىولت بل يهم، وٍ

ؼ الكفافُت وجدفيز الأفغاص  ف بىاءً على ؤصاثه الفعلي وبالخالي حعؼٍ مما ًدُذ بمياهُت كُاؽ مضي هفاءة ول مىْ

 على جدلُم هخاثج ؤفًل.
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غ الخُت: ف -4 عىض مكاعهت مضعاء االإبُعاث في ويع جدفيز مضعاء االإبُعاث مً زلاٌ بقغاههم في عملُت جُىٍ

الخُِ البُعُت، فةن طلً ٌعؼػ مً التزامهم بدىفُظها بفعالُت خُث ٌكعغون باالإؿاولُت ججاه جدلُم 

الأهضاف المخضصة، هما جدُذ لهم هظه االإكاعهت فغنت لخلضًم عئاهم وزبراتهم مما ًاصي بلى ويع زُِ ؤهثر 

   العغحاوي،ص.ث( واكعُت وكابلت للخُبُم.)

 

م االإبُعاث الإيىهاث الخُت وآلُاث جىفُظها: لا ًلخهغ صوع الخسُُِ على  -5 ؤصاة حعلُمُت حعؼػ مً فهم فغٍ

ا وؾُلت حعلُمُت حؿاعض فغق العمل على اؾدُعاب مسخلف  ًً جىحُه الأوكُت البُعُت فدؿب بل ًمثل ؤً

ت بهم حىاهب العملُت البُعُت،  فيلما وان هىان جسُُِ واضر ػاصث كضعة الأفغاص ع لى فهم الأصواع االإىىَ

 وجدؿين مهاعاتهم في جىفُظ االإهام البُعُت بفاعلُت.  

 

جدلُم الخىاػن بين جدضًض الخىكعاث وجدلُل الىخاثج: ًىفغ الخسُُِ البُعي آلُت مخىاػهت حؿاعض الؤصاعة على  -6

هبذ مً ويع ؤهضاف واكعُت ومخابعت الىخاثج المخللت بكيل صوعي، ومً زلاٌ هظه االإلاعهت االإ ؿخمغة وٍ

االإمىً جلُُم الأصاء الخالي والخإهض مً ؤن الخىكعاث االإىيىعت جخماش ى مع الؤمياهاث االإخاخت مما ًمىع خضور 

 فجىاث هبيرة بين الأهضاف والىخاثج الفعلُت.  

 

لى الخدلم مً الافتراياث وجدضًض االإىاعص اللاػمت لخىفُظ الخُِ البُعُت: هما ٌعخمض هجاح ؤي زُت بُعُت ع -7

مضي صكت الافتراياث التي جلىم عليها، هما ًدُذ الخسُُِ االإضعوؽ فغنت لازخباع هظه الافتراياث، 

ت والخىىىلىحُت  وجدضًض مضي واكعُتها مما ٌؿاعض الؤصاعة في اجساط كغاعاث ؤهثر صكت خىٌ االإىاعص البكغٍ

 ( 2106واالإالُت التي ًجب جىفيرها لًمان جىفُظ الخُت بكيل هاجر. )خمؼي،

 

 المعلب الخامظ أهداف الخخعيغ الاضتراجيجي لإدارة المبيعاث:

ت التي جًمً جدلُم الأصاء البُعي بإكص ى صعحاث  عض الخسُُِ الاؾتراجُجي لإصاعة االإبُعاث مً الأصواث الخُىٍ ٌُ

 الىفاءة خُث ٌؿاعض على ويع عئٍت واضخت وجدضًض االإؿاعاث الصخُدت لخدلُم الأهضاف، وجخمثل ؤبغػ ؤهضافه

 فُما ًلي:  

عخبر جدضًض الغؾالت الأؾاؾُت لإصاعة االإبُعاث هلُت الاهُلاق  -0 جدضًض وفهم عؾالت بصاعة االإبُعاث بىيىح: وَُ

لأي زُت اؾتراجُجُت هاجخت خُث ًىضر هظا العىهغ الضوع الغثِس ي للإصاعة في صعم ؤهضاف االإاؾؿت 

كمل طلً جدضًض الفلؿفت التي حعخمضها الؤصاعة في جىفُظ عملُات ها البُعُت والجمهىع االإؿتهضف العامت، وَ

واللُم التي حؿعى بلى جغؾُسها ؤزىاء الخعامل مع العملاء مما ٌؿاعض في جىحُه حمُع الأوكُت البُعُت بكيل 

 مخىاؾم ومخيامل.  
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جدضًض الأهضاف البُعُت يمً بَاع ػمجي مدضص: ولًمان جدلُم الىجاح ًجب ؤن جمخلً بصاعة االإبُعاث  -2

ا واضخت ومدضص
ً
اث معُىت مً الؤًغاصاث ؤهضاف اصة الخهت الؿىكُت ؤو جدلُم مؿخىٍ ة ؾىاء واهذ جخعلم بؼٍ

ؤو جدؿين علاكاث العملاء، هما ؤن ويع بَاع ػمجي لخىفُظ هظه الأهضاف ٌؿاعض في جلُُم الأصاء بكيل 

 عالُت.  صوعي مما ًدُذ فغنت بحغاء الخعضًلاث اللاػمت عىض الخاحت لًمان جدلُم الىخاثج االإغحىة بىفاءة 

 

صوع ؤؾاس ي في جدلُم الأهضاف العامت لإصاعة االإبُعاث: لا ًلخهغ الخسُُِ الاؾتراجُجي على عؾم الأهضاف  -3

لت مىٓمت ومضعوؾت، فهى ًدضص الأؾالُب االإىاؾبت لخدلُم  بل ٌعمل وألُت فعالت لًمان جىفُظها بُغٍ

ًع الؿُاؾاث التي حؿاعض فغق االإبُعاث على العمل بفاع لُت مما ٌعؼػ مً كضعة االإاؾؿت على الأهضاف وٍ

اث ؤصاء بُعي جخماش ى مع َمىخاتها االإؿخلبلُت.    الىنىٌ بلى مؿخىٍ

 

ت العضًض مً  -4 ؼ كضعة بصاعة االإبُعاث على الخىُف مع االإخغيراث البُئُت: خُث جىاحه الأؾىاق الخجاعٍ حعؼٍ

وحغير ؾلىن االإؿتهلىين مما ٌؿخىحب  الخغيراث االإؿخمغة مثل االإىافؿت االإتزاًضة، والخُىعاث الخىىىلىحُت،

ؿاعض الخسُُِ الاؾتراجُجي في  على بصاعة االإبُعاث ؤن جيىن مغهت وكاصعة على الخىُف مع هظه االإؿخجضاث، وَ

جدلُل العىامل البُئُت المخُُت والاؾخعضاص االإؿبم الإىاحهت الخدضًاث المخخملت، ؾىاء مً زلاٌ حعضًل 

غ ك ت في جدلُم اؾتراجُجُاث الدؿعير ؤو جُىٍ ىىاث البُع ؤو جدؿين ججغبت العملاء بما ًًمً الاؾخمغاعٍ

 الىجاح البُعي. 

 

جللُل الفجىة بين ؤهضاف بصاعة االإبُعاث واخخُاحاث الؿىق: حعخمض فعالُت بصاعة االإبُعاث على مضي جىافم  -5

ؿاعض الخسُُِ الاؾتراجُجي في جدلُل اججاهاث  الؿىق وفهم زُُها مع الاخخُاحاث الفعلُت للؿىق وَ

مخُلباث العملاء، وجدضًض مضي ملاءمت العغوى البُعُت الخالُت لهظه الاخخُاحاث، وبظلً ًمىً جللُل 

ا مما ٌؿهم في جدؿين مؿخىي عيا  ًُ الفجىة بين ما حؿعى بصاعة االإبُعاث لخدلُله وبين ما ًخُلبه الؿىق فعل

ؼ مياهت االإاؾؿت في الؿىق.    العملاء وحعؼٍ

 

ت واالإالُت وجللُل الأزُاء الدكغُلُت: هما ٌعخمض هجاح بصاعة جدلُم الاؾخسض -6 ام الأمثل للمىاعص البكغٍ

ؿاهم الخسُُِ  ت ؤو مالُت، وَ االإبُعاث على مضي هفاءة اؾخغلاٌ االإىاعص االإخاخت ؾىاء واهذ بكغٍ

ُفُت صازل الفغق البُعُ ت مما ٌؿاعض في الاؾتراجُجي في ويع آلُاث صكُلت لخىػَع االإهام وجدضًض الأصواع الىْ

 جدؿين الؤهخاحُت وجللُل الأزُاء 

 

الدكغُلُت التي كض جازغ ؾلبًا على الأصاء العام، هما ٌؿاعض في جسهُو االإيزاهُاث بالكيل الأمثل مما ًًمً  -7

 جىحُه الاؾدثماعاث هدى الأوكُت الأهثر فاعلُت في جدلُم الأهضاف البُعُت. )العغحاوي،ص.ث( 
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الاؾتراجُجي لإصاعة االإبُعاث لِـ مجغص ؤصاة جىُٓمُت، بل هى عىهغ ؤؾاس ي لًمان  بهىعة عامت فةن الخسُُِ

 اؾخضامت الىجاح البُعي في بِئت عمل جدؿم بالضًىامُىُت والخغير االإؿخمغ.

ز الإضتراجيجيت البيعيت:    المعلب الطادص جعىٍ

غ الاؾتراجُجُت البُعُت ؤخض االإهام الأؾاؾُت للخسُُِ صازل االإ عض جُىٍ اع ٌُ ىٓمت خُث جمثل هظه الاؾتراجُجُت اَلؤ

لُت واالإبُعاث االإغحىة، ومً  ؿاعض في جدلُم الأهضاف الدؿىٍ العام الظي ًىحه جىفُظ الأوكُت البُعُت المخخلفت وَ

ؼ هفاءتها الدكغُلُت ويمان جفاعلها  غ اؾتراجُجُت واضخت ًمىً للمىٓمت جدؿين ؤصائها البُعي وحعؼٍ زلاٌ جُىٍ

 خغيراث الؿىكُت واالإىافؿت االإتزاًضة.  الؤًجابي مع االإ

غ الاؾتراجُجُت البُعُت    مخُلباث جُىٍ

غ الاؾتراجُجُت البُعُت مجمىعت مً الخُىاث االإضعوؾت لًمان فعالُتها وجدلُم ؤكص ى  ًخُلب جُىٍ

ً نىعة واضخت عً الىيع الغاهً مً زلاٌ  اؾخفاصة ممىىت مً االإىاعص االإخاخت،  ففي البضاًت ًجب جيىٍ

(الظي ٌؿاعض في جدضًض هلاٍ اللىة والًعف SWTدلُل البِئت الضازلُت والخاعحُت باؾخسضام همىطج )ج

اع العام للاؾتراجُجُت  بالإيافت بلى الفغم والخدضًاث التي جىاحه بصاعة االإبُعاث، هما ًيبغي جدضًض اَلؤ

ت بكيل فعاٌ لخدلُم حغُُت بدُث ٌكمل حمُع ؤكؿام ووخضاث البُع مع الترهيز على جىػَع االإىاَم البُعُ

غ الاؾتراجُجُت البُعُت ويع ميزاهُت صكُلت للمبُعاث  قاملت للؿىق االإؿتهضف، ومً العىامل االإهمت في جُىٍ

ت  جإزظ في الاعخباع جلضًغ الؤًغاصاث والىفلاث واؾدىاصًا بلى حجم االإبُعاث االإخىكع والؿُاؾاث الؿعغٍ

ه االإىاعص االإالُت بىفاءة لخدلُم الأهضاف البُعُت. االإعخمضة مً كِبل االإىٓمت مما ًًمً جىحُ

 ( 2118)بىيُاف،

 

 المعلب الطابع جدليل هلاط اللىة والضعف في إدارة المبيعاث 

غ الاؾتراجُجُت البُعُت خُث ٌؿاعض في جدضًض  عض جدلُل هلاٍ اللىة والًعف عىهغًا خاؾمًا في جُىٍ ٌُ

مىً العىامل التي حعؼػ مً هجاح بصاعة االإبُعاث و  جلً التي كض حكيل جدضًاث ًجب الخعامل معها بدىمت،وٍ

 جىيُدها والخالي:

 

  هلاٍ اللىة في بصاعة االإبُعاث : حكمل هلاٍ اللىة مجمىعت مً العىامل التي جمىذ االإىٓمت

لت في المجاٌ وجمخع الكغهت  ميزة جىافؿُت في الؿىق مثل امخلان عحاٌ بُع طوي زبرة َىٍ

غ صازل كُاعها مما ًدُذ لها جلضًم مىخجاث مخجضصة جلبي  اصي في الؤبضاع والخُىٍ بمىكع عٍ

ت في الؿىق ٌعؼػان مً زلت اخخُاحاث ال عملاء، هما ؤن الىيع االإالي الجُض والؿمعت اللىٍ

ض مً  ؼٍ العملاء في االإىخجاث والخضماث التي جلضمها االإىٓمت مما ٌؿهل عملُاث البُع وٍ

 معضلاث الاخخفاّ بالعملاء.  
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 ث كض هلاٍ الًعف في بصاعة االإبُعاث : عغم هلاٍ اللىة جىاحه بصاعة االإبُعاث عضة جدضًا

جازغ على ؤصائها مثل اعجفاع ؤؾعاع االإىخجاث ملاعهت باالإىافؿين مما كض ًجعل مً الهعب 

حظب قغاثذ معُىت مً العملاء، وبيافت بلى طلً ًاصي اقخضاص االإىافؿت في الؿىق بلى 

يغىٍ بيافُت جخُلب جبجي اؾتراجُجُاث بُعُت ؤهثر مغوهت، ومً بين االإكىلاث الأزغي 

ت وعضم مىاهبت عحاٌ البُع للخُىعاث الضازلُت والخاعحُت هدُجت لغُاب جباَا همى االإىٓم

غ االإؿخمغة، هما ؤن عضم ويىح ؤهضاف بصاعة االإبُعاث وبغامجها  ب والخُىٍ بغامج الخضعٍ

للعاملين وزانت عحاٌ البُع كض ًاصي بلى يعف الخيؿُم واهسفاى هفاءة الأصاء 

 ( 2100البُعي.)قلت،

 

 

 

 المبيعاث المعلب الثامً  خعت 

عض زُت االإبُعاث ؤصاة اؾتراجُجُت تهضف بلى جدلُم الأهضاف البُعُت وفم معاًير مضعوؾت، خُث حعخمض 
ُ
ح

ً عثِؿُين لًمان هجاخها:    على ماقغٍ

فهم ؤهضاف االإبُعاث: ًجب ؤن جيىن ؤهضاف االإبُعاث واضخت لجمُع االإعىُين صازل االإىٓمت وحكمل جدضًض   (0

ت وجلضًغ صزل االإبُعاث االإخىكع وعضص الىخضاث االإؿتهضف ؤهضاف زُت العمل واالإبُع اث الفهلُت والؿىىٍ

بُعها بلى حاهب جدلُل الخهت الؿىكُت التي حؿعى االإىٓمت لاهدؿابها، فىيىح هظه الأهضاف ٌؿهل جىحُه 

ًمً جىافم الجهىص البُعُت مع الغئٍت الاؾتراجُجُت العامت للمى  ٓمت.  فغق االإبُعاث هدى جدلُلها بىفاءة وٍ

 

غ اؾتراجُجُاتها وعؾم  (2 جمُيز ؤهضاف االإبُعاث: ٌؿاعض جدضًض ؤهضاف االإبُعاث بضكت بصاعة االإبُعاث على جُىٍ

زُِ واضخت للىنىٌ بلى اللُاعاث االإؿتهضفت بىفاءة، هما ًدُذ طلً بمياهُت جىحُه االإىاعص والجهىص هدى 

عت الإخغيراث الؿىق   .  الفئاث الأهثر عبدُت وجدلُم اؾخجابت ؾغَ

 

مؿخلؼماث جىفُظ زُت االإبُعاث: لًمان الخىفُظ الفعّاٌ لخُت االإبُعاث ًجب جىافغ مجمىعت مً العىانغ  (3

اع الؼمجي للخُت ًلي طلً ويع البرامج والؤحغاءاث  ت خُث جلىم بصاعة االإبُعاث بخدضًض اَلؤ الخىُٓمُت والؤصاعٍ

ا بوك ًً اء هُيل جىُٓمي واضر لإصاعة االإبُعاث بدُث واللىاعض التي ؾخُدبع زلاٌ الخىفُظ، ومً الًغوعي ؤً

 ًخم جىػَع االإؿاولُاث بىفاءة مما ٌؿهم في جدؿين الأصاء العام.)العغحاوي،ص.ث(  

بيافت بلى طلً، ًخُلب هجاح الخُت ويع بغامج صكُلت لازخُاع وحعُين كىة البُع بدُث ًخم ازخُاع الأفغاص بىاءً على 

ب وجإهُل معاًير مدضصة جًمً امخلاههم االإها عاث اللاػمت لخدلُم الأهضاف البُعُت، هما ًجب جىفُظ بغامج جضعٍ



53 
 

غ كضعاتهم ومعغفت ؤخضر الأؾالُب البُعُت التي جمىنهم مً الخعامل بفاعلُت مع  مؿخمغة حؿاعض عحاٌ البُع على جُىٍ

ت اللاػمت لخىفُظ الخُ ت العملاء وعلى االإؿخىي االإالي ًجب جسهُو االإىاعص االإالُت والبكغٍ ت مما ًًمً اؾخمغاعٍ

العملُاث وجدلُم الأهضاف االإغحىة، وؤزيرًا لا بض مً ويع معاًير عكابُت ناعمت الإخابعت الأصاء البُعي والخإهض مً 

جدلُم الأهضاف المخضصة، مع جىفير آلُاث لخلُُم الؤهجاػاث وبحغاء الخعضًلاث اللاػمت عىض الخاحت لًمان الخدؿين 

 لُاث البُعُت.االإؿخمغ وعفع هفاءة العم

 

 المعلب الخاضع أهميت الإدارة الاضتراجيجيت لمبيعاث المىظماث او المؤضطاث :

ت مىٓماث الأعماٌ، خُث لا جلخهغ فاثضتها على  ا في هجاح واؾخمغاعٍ عض الؤصاعة الاؾتراجُجُت عىهغًا حىهغًٍ
ُ
ح

ِئت عمل جدؿم بالخغير جدؿين الأصاء الخالي بل جمخض لدكمل بىاء مؿخلبل مؿخضام للماؾؿت في ْل ب

ع واالإىافؿت االإتزاًضة، فالإصاعة الاؾتراجُجُت لِؿذ مجغص ازخُاع مجمىعت مً الأهضاف، وبهما هي  الؿغَ

عملُت مخياملت حكمل جدضًض الغئٍت االإؿخلبلُت وجىحُه االإىاعص بفعالُت واجساط اللغاعاث الاؾتراجُجُت بىاءً 

ت، وفُما ًلي جىيُذ لأبغػ الفىاثض التي جدللها الؤصاعة على جدلُل صكُم للبِئت الضازلُت والخاعحُ

 الاؾتراجُجُت الإىٓماث الأعماٌ:  

م واضخت الإؿخلبل االإىٓمت: حؿاعض الؤصاعة الاؾتراجُجُت على عؾم نىعة واضخت   -0 ت َغٍ جدضًض زاعَ

لعام للمياهت التي حؿتهضفها االإىٓمت في االإؿخلبل وطلً مً زلاٌ ويع زُِ مضعوؾت جدضص الاججاه ا

الظي ًيبغي ؤن حؿير فُه، ومً زلاٌ الخدلُل الضكُم للفغم والخدضًاث االإخىكعت جخمىً الؤصاعة مً 

ض مً اللضعة على الخىُف مع  ؼٍ اجساط كغاعاث حؿدىض بلى معُُاث صكُلت مما ًللل مً العكىاثُت وٍ

ُت وحؿاعضها في اجساط الخغيراث االإؿخلبلُت، وهظه العملُت جدُذ للماؾؿت عئٍت ؤوؾع لأوياعها الخىافؿ

ت الىجاح وجدلُم الىمى االإؿخضام.    زُىاث اؾدباكُت جًمً اؾخمغاعٍ

 

غ  -2 ؼ اللضعة على الخفىير الاؾتراجُجي والؤبضاعي لضي االإضعاء: حعخمض الؤصاعة الاؾتراجُجُت على جُىٍ حعؼٍ

ً خُث جضفعهم بلى ججاوػ الضوع  الخللُضي في بصاعة مهاعاث الخفىير الاؾتراجُجي لضي اللاصة واالإضًغٍ

العملُاث الُىمُت، لُهبدىا ؤهثر كضعة على اؾدكغاف االإؿخلبل ونىع اللغاعاث التي حؿاهم في جدلُم 

ؤهضاف االإىٓمت بعُضة االإضي، هما حصجع على الخفىير الؤبضاعي في خل االإكىلاث وابخياع خلىٌ حضًضة 

جُت لا ًيخٓغ الخغيراث لُخىُف معها بل جًمً جدلُم ميزة جىافؿُت، فاالإضًغ الظي ًمخلً عئٍت اؾتراجُ

ٌعمل على حكىُل جلً الخغيراث بىفؿه مً زلاٌ اجساط كغاعاث اؾدباكُت مبيُت على جدلُلاث صكُلت.  

 )العغحاوي،ص.ث(

 

ت واالإالُت واالإاصًت مً ؤهم ؤنىٌ االإىٓمت،  -3 عخبر االإىاعص البكغٍ
ُ
جدلُم الاؾخسضام الأمثل للمىاعص:ح

اث وجغهيز وحؿاعض الؤصاعة الاؾت ُف هظه االإىاعص بىفاءة عالُت مً زلاٌ جدضًض الأولىٍ راجُجُت في جىْ
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 مً جىػَع االإىاعص بكيل عكىاجي، ًخم جسهُهها وفلًا 
ً
الجهىص في الاججاهاث الأهثر بهخاحُت. فبضلا

للأهضاف الاؾتراجُجُت لًمان جدلُم ؤعلى عاثض ممىً. هما ؤن الخسُُِ الاؾتراجُجي ٌؿاعض في جللُل 

 لهضع وػٍاصة هفاءة العملُاث الدكغُلُت، مما ٌعؼػ مً الأصاء العام للمىٓمت. ا

 

غ ميزاث  -4 امخلان ميزة جىافؿُت مؿخضامت: في ْل بِئت ؤعماٌ جىافؿُت، جدخاج االإاؾؿاث بلى جُىٍ

جىافؿُت مؿخضامت جًمً لها البلاء والخفىق على االإىافؿين، ومً زلاٌ الؤصاعة الاؾتراجُجُت ًخم الترهيز 

غ مىخجا ث وزضماث على جدلُل هلاٍ اللىة والًعف واؾخغلاٌ الفغم االإخاخت والعمل على جُىٍ

ع مع  ضة جلبي اخخُاحاث العملاء بكيل مخميز، هما جدُذ الؤصاعة الاؾتراجُجُت بمياهُت الخىُف الؿغَ فغٍ

الخغيراث في الؿىق مما ٌؿاعض االإىٓمت على المخافٓت على مغهؼها الخىافس ي ختى في الأوكاث التي حكهض 

ت في بِئت العمل.    حغيراث حظعٍ

 

ؼ كضعة االإىٓمت على مىا  -5 حهت االإىافؿت المخلُت والضولُت:خُث حؿاعض الؤصاعة الاؾتراجُجُت حعؼٍ

غ اؾتراجُجُاث فعالت للخعامل مع االإىافؿت ؾىاء على االإؿخىي المخلي ؤو الضولي،  االإاؾؿاث على جُىٍ

فمً زلاٌ الخدلُل االإؿخمغ لخغهت االإىافؿين وجدضًض الفغم والخدضًاث في الأؾىاق المخخلفت جخمىً 

ع زُِ جًمً لها البلاء في الؿىق وجدلُم الىمى االإؿخضام، هما ؤن الؤصاعة االإاؾؿت مً وي

الاؾتراجُجُت جدُذ للماؾؿاث اللضعة على اجساط كغاعاث صكُلت فُما ًخعلم بالخىؾع الجغغافي ؤو صزىٌ 

غ مىخجاث مبخىغة جلبي اخخُاحاث قغاثذ حضًضة مً العملاء.    ؤؾىاق حضًضة ؤو جُىٍ

 

ؼ االإكاعهت وا  -6 ت المخخلفت: فةخضي الفىاثض االإهمت للإصاعة الاؾتراجُجُت حعؼٍ اث الؤصاعٍ لخيؿُم بين االإؿخىٍ

ت المخخلفت صازل االإاؾؿت، فهي جىفغ بَاعًا  اث الؤصاعٍ ؼ عوح االإكاعهت والخعاون بين االإؿخىٍ هي حعؼٍ

ف ومضًغ فهم صوعه في جدلُم الأهضاف العامت، هما ؤنها حؿاعض في جل لُل ملاومت واضخًا ًدُذ ليل مىْ

فين بإنهم حؼء مً العملُت الخسُُُُت والخىفُظًت مما ٌؿهل جبجي  الخغُير خُث ٌكعغ حمُع االإىْ

الاؾتراجُجُاث الجضًضة صون مىاحهت عغاكُل هبيرة، وبفًل هظا الىهج خُث ًهبذ هىان اوسجام بين 

ً هفاءة الأصاء العام.  الغئٍت العامت للماؾؿت واالإماعؾاث الُىمُت للإصاعاث المخخلفت، مما ٌعؼػ م

 (2121)خؿً،

 

 المعلب العاشز أهىاع الخخعيغ الاضتراجيجي  في المبيعاث

 الخسُُِ الاؾتراجُجي للمبُعاث  -0

ًمثل الخسُُِ الاؾتراجُجي للمبُعاث عملُت قاملت تهضف بلى حصخُو الخدضًاث واالإكىلاث التي كض جىاحه بصاعة 

ت الأ  عخمض هظا الىىع مً الخسُُِ االإبُعاث، مع الترهيز على اؾخمغاعٍ ل، وَ ؼ الأصاء البُعي على االإضي الُىٍ عماٌ وحعؼٍ
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على جدلُل بِئت العمل الضازلُت والخاعحُت وفهم العىامل االإازغة مثل االإىافؿت والخغيراث الؿىكُت وؾلىن العملاء 

اجُجُت العامت بهضف نُاغت خلىٌ فعالت ومؿخضامت جًمً جدلُم ؤهضاف االإبُعاث بكيل مخيامل مع الاؾتر 

للمىٓمت، هما ًىفغ الخسُُِ الاؾتراجُجي عئٍت واضخت حؿاعض بصاعة االإبُعاث على جىحُه حهىصها بكيل ؤهثر صكت 

ؼ الخهت الؿىكُت للمىٓمت.    وهفاءة مما ٌؿهم في جدلُم الىمى االإؿخضام وحعؼٍ

 الخسُُِ الخىخُيي للمبُعاث   -2

عغف الخسُُِ الخىخُيي للمبُعاث بإهه مجمى  ىيع للخعامل مع ٌُ
ُ
عت مً الخُِ والبرامج والؿُاؾاث االإغخلُت التي ج

غهؼ هظا الىىع مً الخسُُِ على جدلُم  اع العام للاؾتراجُجُت البُعُت وٍ ْغوف معُىت ؤو مغاخل مدضصة يمً اَلؤ

اصة الخهت الؿىكُت في مىُلت حغغافُت معُىت ؤو بَلاق مىخج حضًض ؤو  ؤهضاف كهيرة ؤو مخىؾُت الأحل مثل ػٍ

ت حؿاعض االإىٓمت على الخىُف مع  عض الخسُُِ الخىخُيي ؤصاة خُىٍ م االإبُعاث زلاٌ فترة مدضصة، وَُ جدؿين ؤصاء فغٍ

لت ؤهثر مغوهت وصًىامُىُت مما ٌعؼػ مً  نها مً جىفُظ الاؾتراجُجُاث العامت بُغٍ
ّ
الخغيراث الُاعثت في الؿىق هما ًمى

عت للمخغيراث  ضعي،كضعتها على الاؾخجابت الؿغَ  (2100وجدلُم هخاثج فعالت في وكذ كهير.)كىٍ

 المبدث الثالث ماهيت جيشيغ ورفع هفاءة المبيعاث

ج التروٍجي بلى حاهب عىانغ ؤزغي مثل الؤعلان، والضعاًت،  ا مً االإؼٍ ٌعض عفع هفاءة االإبُعاث حؼءًا خُىًٍ

ج، خُث  والبُع الصخص ي، والعلاكاث العامت. في االإاض ي، وان الؤعلان ٌكيل العىهغ الأبغػ في هظا االإؼٍ

ت  اعخمضث العضًض مً االإاؾؿاث على الؤعلاهاث وىؾُلت ؤؾاؾُت للخعغٍف باالإىخجاث وبىاء نىعة طهىُت كىٍ

ؼ ولائهم ججاه جلً االإىخجاث. ومع طلً، ؤصعهذ العضًض مً االإاؾؿاث ؤن  لضي االإؿتهلىين، مع الؿعي لخعؼٍ

ي لخدلُم الأهضاف االإغحىة، مما صفعها بلى الترهيز على عفع هفاءة الاعخماص فلِ على الؤهفاق الؤعلاوي لا ًىف

االإبُعاث واؾتراجُجُت مىملت حؿهم بكيل مباقغ في الخإزير على كغاع الكغاء وجدفيز االإؿتهلىين.وكض ؤْهغث 

هُت صعاؾاث خضًثت ؤن الجمع بين ؤؾلىب عفع هفاءة االإبُعاث مثل جىػَع العُىاث الؤعلاهُت مع الخملاث الؤعلا 

ؼ االإبُعاث بكيل هبير ملاعهت بالإعلاهاث بمفغصها. وهظا ًبرػ ؤهمُت عفع هفاءة االإبُعاث في  ؾاعض في حعؼٍ

اصة فعالُت الاؾتراجُجُاث التروٍجُت وصوعه في صفع االإؿتهلىين هدى اجساط كغاع الكغاء. وفي ؾُاق هظا  ػٍ

هفاءة االإبُعاث، ؾيؿخعغى جُىع مفهىم عفع البدث الظي ًدىاوٌ ؤزغ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على عفع 

هفاءة االإبُعاث والعىامل التي ؾاعضث في ْهىعه، بالإيافت بلى ؤهضافه وؤهمُخه في جدؿين ؤصاء االإاؾؿت 

 (.2100.)ػعغاٍ، وجدلُم ؤهضافها التروٍجُت.

 

 المعلب الوٌ وشأة وجعىر رفع هفاءة المبيعاث

 هبيرًا في هُفُت حعامل الكغواث مع اللًاًا  مىظ نهاًت الخغب العاالإُت الثاهُت، قهض
ً

كُاع الأعماٌ جدىلا

ت في ؤؾالُب  الاكخهاصًت وؾبل معالجتها. وكض جؼاًض هظا الخُىع بكيل مؿخمغ، مما ؤصي بلى حغيراث حظعٍ

م، ومىظ عام  ا مً ميزاهُت التروٍج في العضًض مً  0974الؤصاعة والدؿىٍ ًُ ؤنبذ جيكُِ االإبُعاث حؼءًا ؤؾاؾ

كغواث، وطلً هدُجت لعضة عىامل ؤبغػها الأػمت الاكخهاصًت التي غيّرث كىاعض العمل وؤؾالُب بصاعة ال
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االإاؾؿاث، ففي هظه الفترة ؤنبدذ الأؾىاق ؤهثر حعلُضًا وحغيرًا بكيل مؿخمغ مما صفع الكغواث بلى صعاؾت 

لُت مبخىغة تهضف بلى اؾخلُاب ؤهبر خهت مً الؿىق والخفاّ  هظه الخغيراث بعىاًت وعؾم ؾُاؾاث حؿىٍ

غ ؾُاؾاث حضًضة  عليها، وبىاءً على هظه الخدضًاث ؤنبذ مً الًغوعي ؤن جفىغ الكغواث باؾخمغاع في جُىٍ

ؼ مبُعاتها وػٍاصة خهتها الؿىكُت. وبالخالي، جُىع مفهىم  وابخياع جلىُاث وؤؾالُب جغوٍجُت ًمىنها مً حعؼٍ

 التي حؿاهم في اؾخضامت الىجاح الخجاعي للماؾؿاث.)جيكُِ االإبُعاث لُهبذ مً العىانغ الأؾاؾُت 

ي،  (2100حجىَ

 

 المعلب الثاوي مفهىم جيشيغ أو رفع هفاءة المبيعاث 

لُت التي لا جىضعج جدذ الأوكُت  جيكُِ االإبُعاث ؤو عفع هفاءة االإبُعاث  هى مجمىعت مً الأؾالُب الدؿىٍ

 Baker and Hart (2008)ث العامت، ووفلًا لخعغٍف الخللُضًت مثل الؤعلان، ؤو البُع الصخص ي، ؤو العلاكا

ٌكمل الخيكُِ ؤي جلىُاث جغوٍجُت حؿتهضف جدفيز العمُل على الكغاء في فترة ػمىُت كهيرة. مً هاخُت 

اصة  ) Ktler and Armstneؤزغي، ووفلًا لـ  جىُىي هظه الأوكُت على اؾخسضام خىافؼ حصجُعُت تهضف بلى ػٍ

 ما جدؿم بكباٌ االإؿتهلىين على 
ً
ع، فعاصة مىخج ؤو زضمت معُىت في وكذ معين، مما ٌعؼػ مً فغم البُع الؿغَ

هظه الأؾالُب بيىنها كهيرة الأحل خُث تهضف بلى صفع العملاء لللُام بعملُاث قغاء عاحلت ؾىاء وان طلً 

م العغوى التروٍجُت، ؤو جسفًُاث الأؾعاع، ؤو هضاًا مجاهُت مهاخبت للكغاء مما ٌؿا هم في عً َغٍ

اصة االإبُعاث الفىعٍت وجدلُم هخاثج ملمىؾت، وؤهم ما ًميز جيكُِ االإبُعاث هى جغهيزه على هخاثج فىعٍت  ػٍ

م الخللُضًت التي كض حؿخغغق وكخًا ؤَىٌ لخدلُم هخاثج  وملمىؾت مما ًجعله مسخلفًا عً اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

لت الأمض.  (2108)االإىايُت، َىٍ

ج التروٍجي، بلى حاهب الؤعلان، والبُع الصخص ي، ٌعخبر جيكُِ االإبُعاث ؤخض  االإيىهاث الأؾاؾُت للمؼٍ

والعلاكاث العامت، والضعاًت ؤو اليكغ. على الغغم مً ؤن الؤعلان والبُع الصخص ي ٌكغلان مياهت باعػة في 

ت التي جىاػي ؤهمُت هظًً  عض ؤخض العىانغ الخُىٍ ٌُ اؾتراجُجُاث التروٍج، بلا ؤن جيكُِ االإبُعاث 

ا مً خُث الأؾالُب والخُبُلاث، مما حعله ا
ً
ً. في الؿىىاث الأزيرة، قهض هظا المجاٌ جُىعًا ملخىْ لعىهغٍ

ؤصاة فعالت في الخإزير على كغاعاث االإؿتهلىين، فخيكُِ االإبُعاث لا ًلخهغ فلِ على جدفيز الُلب في لخٓت 

اصة فعالُت الخملاث التروٍ جُت الكاملت التي جلىم بها الكغواث، معُىت بل ؤنبذ ؤصاة مدىعٍت حؿاهم في ػٍ

ؼ فغم  اصة الخفاعل مع االإؿتهلىين وحعؼٍ م اؾتراجُجُاث جيكُِ االإبُعاث، ًمىً للماؾؿاث ػٍ فعً َغٍ

عت، ومً زلاٌ جلضًم خىافؼ مثل العغوى الخانت ؤو الهضاًا ًخم صفع  اجساطهم كغاعاث قغاء ؾغَ

مما ٌؿاهم في عفع معضلاث االإبُعاث بكيل فىعي  االإؿتهلىين بلى جفًُل االإىخج ؤو الخضمت االإعغويت

 (.2100وملمىؽ.)ػعغاٍ،

 

ج التروٍجي جإزيرًا خُث ًلعب صوعًا باعػًا في بِئاث الأعماٌ التي جخميز  عغَّف على ؤهه ؤخض ؤهثر عىانغ االإؼٍ ٌُ

ىدؿب هظا العىهغ ؤهمُت متزاًضة في ْل االإىافؿت ا ت وفعالُتها. وٍ لكضًضة التي بكمىلُت عملُاتها الخجاعٍ
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حكهضها الأؾىاق، خُث جدؿابم االإاؾؿاث لخدلُم ؤعلى معضلاث االإبُعاث ويمان جدلُم عيا العملاء بلى 

إحي طلً في وكذ جتزاًض فُه زُاعاث االإؿتهلىين هدُجت الخضفم االإؿخمغ واالإدؿاعع  ؤكص ى صعحت ممىىت. وٍ

غ اؾتراجُ جُاث فعالت جًمً اؾخلُاب العملاء للؿلع والخضماث الجضًضة، مما ًفغى على الكغواث جُىٍ

ؼ ولائهم وؾِ هظا االإكهض الخىافس ي الضًىامُيي. ي، وحعؼٍ  (2100)حجىَ

 

 المعلب الثالث العىامل المطاعدة على ظهىر جيشيغ ورفع هفاءة المبيعاث:

ت في خضة االإىافؿت، الأمغ الظي صفع   (0 اصة ملخىْ خضة االإىافؿت: قهضث الأؾىاق في الؿىىاث الأزيرة ػٍ

غ اؾتراجُجُاث مبخىغة لغفع هفاءة االإبُعاث. في ْل هظا الدؿابم بين العلاماث ا لكغواث بلى جُىٍ

ت، ؤنبذ مً الًغوعي ؤن حعخمض االإاؾؿاث على ؤؾالُب مخجضصة للضفاع عً خهتها الؿىكُت  الخجاعٍ

ؼ مياهتها الخىافؿُت، وطلً مً زلاٌ جُبُم جلىُاث حضًضة حعؼػ مً حاطبُت مىخجاتها  وجدفؼ وحعؼٍ

 االإؿتهلىين على اجساط كغاعاث الكغاء.  

 

بصزاٌ مىخج حضًض: فعىض َغح مىخج حضًض في ؾىق جدؿم باالإىافؿت العالُت، ًهبذ مً الًغوعي على   (2

عت في ؤطواق االإؿتهلىين، ختى  االإاؾؿت ؤن حعمل على جدؿِىه باؾخمغاع لُدىاؾب مع الخغيراث الؿغَ

خُلب اجباع ؤؾالُب فعالت في الخعغٍف باالإىخج الجضًض، مما ؤصي كبل معغفت عصوص فعلهم ججاهه. وهظا ً

ب المجاوي، جلضًم الخهىماث، اؾخسضام  بلى ْهىع جلىُاث مخعضصة لغفع هفاءة االإبُعاث مثل الخجغٍ

ؼ جلبل االإؿتهلىين للمىخجاث  اللؿاثم الكغاثُت وغيرها مً الأصواث التروٍجُت التي حؿاعض على حعؼٍ

 الجضًضة.  

 

ىُت ؤن الؤهفاق على الخيلف (3 ذ في الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ ت االإغجفعت للإعلان: خُث ؤْهغث صعاؾاث ؤحغٍ

الؤعلاهاث ٌكهض اعجفاعًا مؿخمغًا، ما ًجعل الكغواث جبدث عً وؾاثل بضًلت ؤهثر هفاءة وؤكل جيلفت 

ؼ مبُعاتها. ومً هظا االإىُلم، ؤنبذ الاعخماص على اؾتراجُجُاث عفع هفاء ة االإبُعاث زُاعًا لًمان حعؼٍ

ا للماؾؿاث التي حؿعى بلى جدلُم هخاثج بًجابُت بخيالُف معلىلت، خُث جىفغ هظه الخلىُاث  ًُ مثال

 مباقغًا مع االإؿتهلىين، مما ٌؿاهم في جدؿين عىاثض الاؾدثماع ملاعهت 
ً

مغوهت ؤهبر وجدلم جفاعلا

 بالإعلاهاث الخللُضًت.  

 

لخُىع في ؤؾالُب الخىػَع الخضًثت بلى ْهىع اؾتراجُجُاث حضًضة جىؾُع ؤقياٌ الخىػَع الخضًث:  ؤصي ا (4

لغفع هفاءة االإبُعاث، خُث جمىىذ بعٌ الكغواث مً جدلُم ميزة جىافؿُت عبر بصاعة كىىاث الخىػَع 

ع عملُاث الكغاء، ؾىاء مً  ت للمىخجاث حؿاهم في حؿغَ بفعالُت. وهظا ًخُلب بيافت ميزاث جدفيزً

، جىفير ججاعب مباقغة للمؿتهلىين، ؤو جدؿين ججغبت الدؿىق بما ًًمً زلاٌ العغوى التروٍجُت

 (2100حظب العملاء وػٍاصة معضلاث الكغاء.  )ػعغاٍ،
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ت التي اعخاصوا  (5 ٌٍ للعلاماث الخجاعٍ حغير ؤطواق االإؿتهلىين: ففي االإاض ي، وان االإؿتهليىن ًخمخعىن بىلاء عا

لخُىعاث الخضًثت، خُث ؤنبذ االإؿتهلً ؤهثر اهفخاخًا على على قغائها، بلا ؤن هظا الاججاه حغير في ْل ا

ججغبت علاماث حضًضة، مضفىعًا بالخىىع االإتزاًض في االإىخجاث وؾهىلت الىنىٌ بلى االإعلىماث خىلها عبر 

الؤعلاهاث ووؾاثل الخىانل المخخلفت. ومع اػصًاص الخُاعاث االإخاخت، باث مً الًغوعي ؤن حعخمض 

ُاث مبخىغة لغفع هفاءة االإبُعاث، مثل جلضًم عغوى حظابت، ججاعب اؾخسضام الكغواث على اؾتراجُج

 مجاهُت، وبغامج ولاء جدفؼ االإؿتهلىين على ازخُاع مىخجاتها باؾخمغاع.  

 

الخُىع الخالي في مسخلف المجالاث:خُث ؾاهم الخلضم الخىىىلىجي والاكخهاصي في بخضار هللت هىعُت   (6

بُعاث، خُث ؤصث الخغيراث في المجالاث الاحخماعُت والثلافُت بلى ْهىع في اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإ

َغق حضًضة للخإزير على كغاعاث االإؿتهلىين. على ؾبُل االإثاٌ:  جؼاًض بصعان الؤصاعاث العلُا لأهمُت 

اصة الأعباح، واعجفاع زبراث مضًغي االإبُعاث مما ًدُذ لهم جُبُم اؾتراجُجُاث  التروٍج وىؾُلت فعالت لؼٍ

ؤهثر اخترافُت، وػٍاصة وعي وزلافت االإؿتهلً، مما ًخُلب ؤؾالُب جغوٍجُت ؤهثر بكىاعًا وابخياعًا، وجؼاًض 

ضفع الكغواث للبدث عً وؾاثل  ت في الأؾىاق، ما ًغفع مؿخىي االإىافؿت وٍ عضص العلاماث الخجاعٍ

 حضًضة لجظب العملاء.  

 

في اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث، منها: اهدكاع  ؤما مً الىاخُت الاحخماعُت، فهىان عضة عىامل ؤزغث (7

مغاهؼ الدؿىق الىبري، مما صفع االإؿتهلىين بلى جفًُل قغاء اخخُاحاتهم مً ؤماهً جىفغ لهم ججغبت 

حؿىق مخياملت، وبدث االإؿتهلىين عً الغاخت، مما ؤصي بلى جُىع ؤؾالُب البُع االإباقغ والخجاعة 

ؾىق العمل الأمغ الظي ؤصي بلى حغُير ؤهماٍ الكغا، خُث ؤنبدذ  الؤلىتروهُت، فضزىٌ االإغؤة بلى

ؼ اؾتراجُجُاث البُع مً زلاٌ  اث جخم في ؤوكاث مدضصة ولِـ بكيل ًىمي، مما ٌؿخضعي حعؼٍ االإكترً

ي، ت جلاثم هظه الخغيراث الؿلىهُت. )حجىَ  ( 2100جىفير عغوى مغغٍ

غ اؾتراجُجُاث فعالت لغفع هفاءة االإبُعاث خُث ؤنبذ ول هظه العىامل ؾاهمذ في حؿلُِ الًىء على ؤهمُت  جُىٍ

لؼامًا على الكغواث مىاهبت الخغيراث في بِئت الأعماٌ والخىُف مع الخدضًاث الجضًضة لًمان جدلُم ؤهضافها 

 الخىافؿُت.

 المعلب الزابع خصائص جيشیغ ورفع هفاءة المبیعاث

غاف: جمخاػ اؾترا  (0 جُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث بمغوهتها، خُث ًمىً جىحيهها بمياهُت الخىحُه بلى مسخلف اَلأ

ىن، والباجعىن. فبِىما حؿتهضف االإؿتهلً  بلى زلار فئاث عثِؿُت، وهي االإؿتهليىن النهاثُىن، الىؾُاء الخجاعٍ

ا على حصجُع الىؾُاء والخجاع مً زلاٌ  ًً ؼ كغاع الكغاء وجدفيزه على اكخىاء االإىخجاث، فةنها حعمل ؤً لخعؼٍ
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ًم خىافؼ جضفعهم لخفًُل مىخجاث االإاؾؿت، بيافت بلى جدفيز الباجعين لخدؿين حهىصهم البُعُت جلض

 وػٍاصة االإبُعاث.  

 

لُت  (2 ا للأوكُت الدؿىٍ ًُ م الأزغي: ٌعض عفع هفاءة االإبُعاث عىهغًا جىمُل وكاٍ مىمل لأوكُت الدؿىٍ

ؿخسضم وإصاة صاعمت حعؼػ مً الأزغي، مثل البُع الصخص ي والؤعلان، خُث لا ٌعمل بكيل مىفهل، ب ٌُ ل 

لُت الأزغي. فمً زلاٌ الخيامل مع الؤعلان، ٌؿاعض في جىنُل الغؾاثل  فعالُت الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

لُت بفعالُت، هما ًضعم حهىص عحاٌ البُع مً زلاٌ جىفير خىافؼ حصجُعُت جغفع مً كضعتهم على  الدؿىٍ

 بكىاع العملاء.  

 

ع:   (3 جخمثل بخضي ؤبغػ زهاثو اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث في جدلُلها لىخاثج جدلُم جإزير مباقغ وؾغَ

فىعٍت وكابلت لللُاؽ، خُث حؿاهم في جدفيز العملاء على الكغاء في وكذ كهير، ؾىاء عبر العغوى 

اء التروٍجُت، الخسفًُاث، ؤو العُىاث المجاهُت. وهظه الؿغعت في الخإزير ججعلها ؤصاة فعالت في جدؿين الأص

 البُعي على االإضي اللهير، زانت عىض بَلاق مىخجاث حضًضة ؤو زلاٌ فتراث الغوىص.  

 

ا مع  (4 ًُ م وػٍاصة الخهت الؿىكُت: جلعب اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث صوعًا جيامل ؼ حهىص الدؿىٍ حعؼٍ

لُت الأزغي، خُث حؿاعض في جدلُم الخىاغم بين فغق البُع وبصاعة االإبُعاث، ما ًاصي بلى  الجهىص الدؿىٍ

ٌ اؾخلُاب عملاء حضص جدؿين الأصاء العام للماؾؿت. هما حؿاهم في جىؾُع الخهت الؿىكُت مً زلا

ت في الأؾىاق.   ؼ ولاء العملاء الخالُين، مما ًمىذ االإاؾؿت ميزة جىافؿُت كىٍ  وحعؼٍ

 

جلضًم خىافؼ بيافُت لخىحُه الؿلىن الكغاجي: حعخمض هظه الاؾتراجُجُاث على جلضًم مجمىعت مخىىعت مً  (5

ؿتهلىين، لا ؾُما عىض َغح مىخج حضًض في الخىافؼ التي تهضف بلى الخإزير االإباقغ على كغاعاث الكغاء لضي االإ

ت،  الؿىق. فمً زلاٌ جلضًم ميافأث ؤو مؼاًا بيافُت، مثل جسفًُاث لفترة مدضوصة ؤو عغوى قغاء مغغٍ

ؼ هجاح االإىخج في الؿىق  اصة معضلاث البُع وحعؼٍ ًمىً جدفيز االإؿتهلىين على ججغبت االإىخج، مما ٌؿهم في ػٍ

 (2100لاٌ،بىه زلاٌ فترة ػمىُت كهيرة.)

 

 المعلب الخامظ أهداف رفع هفاءة المبيعاث: 

ُفه  م يمً اؾتراجُجُاتها، خُث ًخم جىْ عض عفع هفاءة االإبُعاث ؤخض الأصواث الخىخُىُت التي حعخمضها بصاعة الدؿىٍ ٌُ

ع على االإؿتهلً زلاٌ فترة كهيرة. وجىمً ؤهمُخه في حصجُع العملاء على الكغاء، وجدفيز  الىؾُاء لخدلُم جإزير ؾغَ

ؼ علاكتهم باالإاؾؿت، بالإيافت بلى بيافت كُمت مميزة للؿلع ؤو الخضماث االإلضمت، مما ًىعىـ بًجابًا على  على حعؼٍ

ؿخمض بكيل عثِس ي مً الأهضاف العامت للتروٍج، التي 
ُ
كغاعاث الكغاء االإؿخلبلُت. هما ؤن ؤهضاف عفع هفاءة االإبُعاث ح
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ا مً االإؼ  ًُ كيل بضوعها حؼءًا ؤؾاؾ
ُ
لُت العامت للماؾؿت. ومً زلاٌ ح ٍج التروٍجي االإخيامل مع الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

مىً  الاجهاٌ االإباقغ باالإؿتهلً وجدفيز الىؾُاء على صعم االإىخجاث، ًخم جفعُل الُلب وػٍاصة حجم االإبُعاث. وٍ

 جهيُف الأهضاف بلى الفئاث الخالُت:

   

ٌ اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث بلى الخإزير االإباقغ ؤهضاف مخعللت باالإؿتهلً:   حؿعى االإاؾؿت مً زلا  -0

ؼ ولاء العملاء. حكمل هظه  اث وحعؼٍ اصة حجم االإكترً على االإؿتهلً مً زلاٌ عضة وؾاثل تهضف بلى ػٍ

فهم  لُت مع العملاء لخعغٍ الىؾاثل جلضًم عُىاث مجاهُت، وجسفًُاث على الأؾعاع، وجىُٓم احخماعاث حؿىٍ

غ عؾاثل بعلاهُت وجدفيز حهىص البُع الصخص ي لجظب اهخمام  باالإؼاًا الخىافؿُت للمىخج، بالإيافت بلى جُىٍ

 االإؿتهلىين وصفعهم هدى اجساط كغاع الكغاء. 

 

غاف التي جلعب صوعًا في ؾلؿلت الخىعٍض بين االإهىع  -2 ؤهضاف مخعللت بالىؾُاء: ًلهض بالىؾُاء وافت اَلأ

اصة االإبُعاث، حعخمض واالإؿتهلً، بغٌ الىٓغ عً حجم ؤعمالهم ؤو ج ؼ صوعهم في ػٍ سههاتهم. ولخعؼٍ

لُت  االإاؾؿت على اؾتراجُجُاث مخىىعت حكمل جىُٓم احخماعاث صوعٍت معهم، وجؼوٍضهم بإصواث حؿىٍ

فعالت، وجدفيزهم مً زلاٌ بغامج حصجُعُت لعغى االإىخجاث بُغق حظابت في مىافظ البُع، مما ٌؿهم في 

ؼ مياهت االإىخج في الؿىق.    حعؼٍ

 

م االإبُعاث صازل االإاؾؿت، خُث ًخم  -3 غ وجدفيز فغٍ ؤهضاف مخعللت بلىة البُع: جغهؼ هظه الأهضاف على جُىٍ

ؼ اؾتراجُجُاث  ب العاملين في مجاٌ البُع وجؼوٍضهم باالإهاعاث اللاػمت لضعم االإىخجاث الجضًضة وحعؼٍ جضعٍ

م. هما تهضف االإاؾؿت بلى حصجُع عحاٌ البُع على بظٌ مجهىص ؤ هبر في بكىاع ول مً ججاع الجملت الدؿىٍ

لُت جىافؿُت. وحؿاهم هظه  والخجؼثت بيافت بلى االإؿتهلىين، بكغاء االإىخجاث مً زلاٌ جلضًم عغوى حؿىٍ

 (2102الجهىص في جدؿين الأصاء البُعي وػٍاصة معضلاث هجاح االإىخجاث االإُغوخت في الؿىق.)عبُع،

 

ؼ صوعهم ؤهضاف مخعللت باالإىػعين: خُث تهضف اؾتراجُجُا -4 ث عفع هفاءة االإبُعاث االإىحهت للمىػعين بلى حعؼٍ

، حؿعى االإاؾؿت بلى 
ً

ت. ؤولا في صعم االإىخجاث وػٍاصة حجم االإبُعاث مً زلاٌ مجمىعت مً الؤحغاءاث الخدفيزً

اث المخؼون لضي االإىػعين، خُث حعمل على حصجُعهم على الاخخفاّ بىمُاث هبيرة مً  اصة مؿخىٍ ػٍ

ا، تهضف بلى جىمُت الىلاء للعلامت االإىخجاث لًمان اؾ ًُ ت الخىعٍض وجلبُت الُلباث االإتزاًضة في الؿىق. زاه خمغاعٍ

ؼ العلاكت بين االإىػعين  ت، وطلً مً زلاٌ جلضًم خىافؼ زانت وبغامج حعاون حؿاعض على حعؼٍ الخجاعٍ

هما حعمل االإاؾؿت على  والكغهت، مما ًجعلهم ؤهثر التزامًا بخىػَع مىخجاتها والاعخماص عليها بكيل عثِس ي.

حصجُع االإىػعين على قغاء االإىخجاث الجضًضة بىمُاث هبيرة، مما ٌؿاهم في وكغ االإىخجاث الجضًضة بكيل 

ؤؾغع وػٍاصة فغم هجاخها في الأؾىاق الخىافؿُت. بالإيافت بلى طلً، حؿعى االإاؾؿت بلى جدفيز االإىػعين 



61 
 

و مً البًاعت الغاهضة، خُث ًخم جلضًم عغوى على الكغاء زلاٌ فتراث الخهفُت االإىؾمُت والخسل

جغوٍجُت وجسفًُاث زانت حؿاعض في جهغٍف االإىخجاث اللضًمت وبفؿاح المجاٌ للمىخجاث الجضًضة، 

وعلاوة على طلً تهضف الاؾتراجُجُت بلى بيافت كىاثم حضًضة مً االإىخجاث لضي االإىػعين، مما ٌؿاهم في 

ت في الؿىق، جىؾُع هُاق االإىخجاث التي ًىػعىنها و  ؼ مياهت العلامت الخجاعٍ اصة فغم االإبُعاث وحعؼٍ بالخالي ػٍ

وؤزيرًا حؿعى االإاؾؿت بلى جىؾُع قبىت الخىػَع مً زلاٌ الضزىٌ في علاكاث حضًضة مع مىػعين بيافُين، 

ؾىاء صازل الؿىق الخالُت ؤو في ؤؾىاق حضًضة، مما ًًمً اهدكاعًا ؤوؾع للمىخجاث وػٍاصة الخهت 

 .  الؿىكُت

 

م البُع صازل  -5 ؤهضاف مخعللت بغحاٌ البُع: جغهؼ اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث على جدؿين ؤصاء فغٍ

ت حؿاعضهم على جدلُم ؤكص ى اؾخفاصة ممىىت مً مهاعاتهم  االإاؾؿت مً زلاٌ جىفير بِئت جدفيزً

، تهضف االإاؾؿت بلى حصجُع عحاٌ البُع على جهغٍف ؤهبر همُت ممىىت م
ً

لُت. ؤولا ً االإىخجاث، وطلً الدؿىٍ

مً زلاٌ جلضًم خىافؼ مالُت وميافأث جغجبِ بذجم االإبُعاث التي ًدللها ول فغص، مما ًضفعهم لبظٌ حهىص 

ؼ علاكتها  ا، حؿعى االإاؾؿت بلى جىمُت الىلاء لغحاٌ البُع، خُث حعمل على حعؼٍ ًُ ؤهبر في عملُاث البُع. زاه

بُت، ومؿا م االإبُعاث عبر جىفير بغامج جضعٍ ت حؿاعضهم على بفغٍ عاث واضخت للخُىع االإهني، وميافأث جدفيزً

الكعىع بالاهخماء للماؾؿت وػٍاصة التزامهم بإهضافها. وؤزيرًا، جغهؼ الاؾتراجُجُت على مؿاعضة عحاٌ البُع 

باث صوعٍت  على جدؿين ؤصائهم وػٍاصة مبُعاتهم مً زلاٌ جىفير هٓام خىافؼ مخيامل، والظي ًخًمً جضعٍ

لُت مبخىغة، بالإيافت بلى جؼوٍضهم باالإعلىماث اللاػمت خىٌ خىٌ اؾتراجُ جُاث البُع الفعالت، وؤصواث حؿىٍ

لت حظابت واخترافُت.)ػعغاٍ، غق جلضًمها للعملاء بُغٍ  (2100االإىخجاث الجضًضة وَ

 

 

 علاكت إدارة المبيعاث بالأظزاف الخزي:

دضص هُاق عمل بصاعة االإبُعاث يمً مجمىعت مً االإهام  اثف، ولىنها لا حؿخُُع اللُام بها ًُ الأؾاؾُت والىْ

غاف الأزغي صازل االإاؾؿت وزاعحها. ًمىً جهيُف العلاكاث التي جغبِ بصاعة االإبُعاث مع هظه  بمعؼٌ عً اَلأ

غاف هما ًلي )ؤهىع وعُُت،   (:2105اَلأ

 علاكت إدارة المبيعاث بالعملاء 

عض العمُل المخىع الأؾاس ي للأوكُت البُعُت، ل ظا ًجب ؤن جخميز العلاكت بين بصاعة االإبُعاث والعملاء ٌُ

بالخيؿُم الجُض لًمان جدلُم عملُت الخباصٌ الخجاعي بىجاح. ٌكمل طلً يمان جىفغ الؿلع ؤو الخضماث االإُلىبت، 

بجى هظه
ُ
العلاكت  وجىػَعها بفاعلُت، وجىُٓم عملُاث الضفع، وجلضًم االإعلىماث اللاػمت التي ًدخاحها العملاء. ًجب ؤن ج

 على ؤؾـ جدلم مخُلباث العملاء وحؿهم في هجاح الأوكُت البُعُت.
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 علاكت إدارة المبيعاث بمىدوبي البيع 

ًمثل مىضوبى البُع اللىة الأؾاؾُت في اليكاٍ البُعي، وبالخالي جلع على عاجم مضًغ االإبُعاث مؿاولُت بىاء 

خُلب طلً الخإهض مً ؤن مىضوبين علاكاث بقغافُت فعّالت معهم لًمان جدلُم الأهضاف البُع ُت للماؾؿت. وٍ

االإبُعاث ًاصون مهامهم بىفاءة عالُت، مً زلاٌ البدث عً العملاء المخخملين، الخىانل معهم، جلضًم العغوى 

 (.2118البُعُت، معالجت الاعتراياث، وبنهاء العملُاث البُعُت بىجاح )معلا، 

 علاكت إدارة المبيعاث مع الإداراث المخخلفت 

 بين بصاعة االإبُعاث والؤصاعاث الأزغي في االإاؾؿت، خُث حكمل هظه 
ً
ًخُلب جدلُم الأصاء الأمثل جياملا

اث، ؤبغػها )ؤهىع وعُُت،   (:2105العلاكاث عضة مؿخىٍ

م: لُت بَاع العمل الظي جىبثم عىه الخُِ البُعُت. بعض صعاؾت  العلاكت مع إدارة الدطىٍ عخبر الاؾتراجُجُت الدؿىٍ
ُ
ح

لُت وفهم عىانغها، ًمىً الإضًغ االإبُعاث ويع البرامج البُعُت االإلاثمت، وحؿخلؼم هظه العلاكت مخابعت الخُ ت الدؿىٍ

مؿخمغة للأؾىاق والعملاء وجىفير جضفم مخىانل للمعلىماث عً االإىافؿين واخخُاحاث الؿىق، مما ٌعؼػ كضعة 

 االإاؾؿت على الاؾخجابت لخغيراث الؿىق بفاعلُت.

له، مما ًبرػ ؤهمُت  إدارة الإهخاج:العلاكت مع  م الخضًث، ًجب ؤن جيخج االإاؾؿت ما ًمىً بُعه وحؿىٍ في بَاع الدؿىٍ

الخعاون بين بصاعحي االإبُعاث والؤهخاج. وجلىم بصاعة االإبُعاث بخلضًم معلىماث قاملت خىٌ حجم الُلب االإخىكع، 

 لهظه االإخُلباث وجلبُت مخُلباث االإؿتهلىين، وجفًُلاتهم، بما ٌؿاعض بصاعة الؤهخاج ع
ً
لى جهمُم االإىخجاث وفلا

 الاخخُاحاث الؿىكُت بىفاءة.

عض بصاعة االإبُعاث االإهضع الغثِس ي للإًغاصاث، لظلً ًجب ؤن جلىم علاكتها مع الؤصاعة  العلاكت مع الإدارة الماليت:
ُ
ح

ير معلىماث خىٌ الىيع االإالي للعملاء، لا االإالُت على الخيؿُم الخام. حكمل مجالاث الخعاون االإخعضصة بين الؤصاعجين جىف

ؾُما عىض اعخماص ؾُاؾت الاثخمان، ومخابعت جدهُل الضًىن. هما حؿاهم بصاعة االإبُعاث في ويع ؤؾاؾُاث ؾُاؾت 

الاثخمان والدؿهُلاث االإالُت االإلضمت للعملاء، وجؼوٍض الؤصاعة االإالُت بمعلىماث خىٌ اججاهاث الأؾعاع وآزاع الخطخم 

 (.2118ث اللضعة الكغاثُت للعملاء )معلا، وحغيرا

 الخيبؤ بالمبيعاث:

ٌعض الخيبا باالإبُعاث مً العملُاث الأؾاؾُت التي حؿهم بكيل هبير في هجاح ؤي مىٓمت، بغٌ الىٓغ عً 

ت بكيل زام لإصاعة االإبُعاث، بط لا ًمىً للماؾؿت جدلُم  حجمها ؤو هىعُت ؤوكُتها. حعخبر هظه العملُت يغوعٍ

ت وجىاحض فعاٌ صازل الؿىق بضون جيبا صكُم ًمىنها مً الخىُف مع مخغيراث الؿىق وجلبُت اخخُاحاث اؾخمغ  اعٍ

 (.2121العملاء )عبضاللُُف وآزغون، 
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 أهميت الخيبؤ بالمبيعاث:

بؿبب الخإزير الىبير لعملُت الخيبا باالإبُعاث على حمُع حىاهب ؤوكُت االإاؾؿت، جبرػ ؤهمُتها مً زلاٌ 

 (:2106خالُت )نالر ومحمد، الىلاٍ ال

ٌؿاعض الخيبا باالإبُعاث على اؾخغلاٌ االإىاعص االإخاخت لضي االإىٓمت لإهخاج الؿلع  اضخخدام المىارد المخاخت بىفاءة:

للل مً الهضع. ض مً هفاءة اؾخسضام االإىاعص وٍ  والخضماث التي ًيىن عليها َلب مخىكع في الؿىق، مما ًؼٍ

ٌؿهم الخيبا باالإبُعاث في جىفير جلضًغاث صكُلت للإًغاصاث المخخمل جدلُلها في  جلدًز الإًزاداث المطخلبليت:

 االإؿخلبل، مما ٌؿاعض االإاؾؿت على الخسُُِ االإالي والاؾتراجُجي بكيل ؤفًل.

مً زلاٌ الخيبا باالإبُعاث، ًمىً جلضًغ الخيالُف االإغجبُت بالأوكُت المخُِ  جلدًز جياليف الوشعت المطخلبليت:

 ا، مما ٌؿاعض في ويع ميزاهُاث صكُلت ومىاؾبت.جىفُظه

ٌؿاعض الخيبا في جدضًض ؤوحه الؤهفاق بىاءً على ماقغاث االإبُعاث االإخىكعت، مما  جىحيه الإهفاق بىاءً على الخىكعاث:

 ًضعم اجساط كغاعاث مالُت ؤهثر صكت.

مسخلف ؤوكُت االإاؾؿت، ؾىاء ٌعض الخيبا باالإبُعاث حجغ الأؾاؽ للخسُُِ في  أضاص الخخعيغ الاضتراجيجي:

لُت ؤو بُعُت، خُث ٌؿاعض في الخيؿُم بين الخُِ الفغعُت ويمان جياملها.  واهذ بهخاحُت ؤو حؿىٍ

م المبيعاث: مً زلاٌ الخيبا باالإبُعاث، ًمىً مغاكبت هفاءة ؤصاء بصاعة االإبُعاث وعحاٌ البُع، وجدضًض  مزاكبت أداء فزٍ

م البُعي بكيل مؿخمغ.  مضي كضعتهم على جدلُم الأهضاف البُعُت االإىيىعت، مما ٌؿاعض في جدؿين ؤصاء الفغٍ

 أهداف الخيبؤ بالمبيعاث:

ث بلى جدلُم عضة ؤهضاف عثِؿُت، والتي جخلخو تهضف االإاؾؿت مً زلاٌ اؾخسضام هماطج الخيبا باالإبُعا

 (:Leigh et al, 2011فُما ًلي )

ت في االإاؾؿت،  أضاص الخخعيغ الإداري: ٌعخبر الخيبا باالإبُعاث الخُىة الأولى لخسُُِ حمُع الأوكُت الؤصاعٍ

ل والؤهخاج. كيل الأؾاؽ الظي حعخمض علُه بلُت الخُِ الفغعُت مثل زُِ الخمىٍ  وَ

م  اث الدطىٍليت:دعم اللزار  ٌعخبر الخيبا باالإبُعاث مً الأؾـ التي حعخمض عليها االإاؾؿت عىض اجساط كغاعاث الدؿىٍ

 الغثِؿُت، مثل كغاعاث الدؿعير، الؤهخاج، الخىػَع، والتروٍج.

ٌؿاعض الخيبا باالإبُعاث في ويع خهو بُعُت واضخت لغحاٌ البُع، بىاءً  جددًد الحصص البيعيت لزحاٌ البيع:

م البُعي بضكت.على   الخىكعاث التي ًخم جدضًضها، مما ٌؿهم في مخابعت ؤصاء الفغٍ

ًىفغ الخيبا باالإبُعاث ؤصاة حؿاعض االإاؾؿت على جىكع الخدضًاث التي كض جىاحهها في  الخيبؤ بالصعىباث المطخلبليت:

 االإؿخلبل، مما ًمىنها مً الاؾخعضاص الإىاحهتها وويع زُِ لخسفُف ؤزغها.
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ليت: جلدًز جيلفت لُت بكيل صكُم وجىػَع الخيالُف  الوشعت الدطىٍ ٌؿهم الخيبا في جلضًغ جيلفت الأوكُت الدؿىٍ

 بىاءً على اللضعاث االإالُت االإخىكعت للماؾؿت، مما ًضعم الخسُُِ االإالي الفعّاٌ.

 ظزق الخيبؤ بالمبيعاث:

ولىن في االإاؾؿاث باؾخمغاع جُىعث َغق الخيبا باالإبُعاث مع مغوع الىكذ، خُث ٌؿعى المخخهىن واالإؿا 

غ واؾخسضام ؤؾالُب صكُلت حؿاهم في جدؿين صكت الخىكعاث. وجىلؿم َغق الخيبا باالإبُعاث بلى َغق همُت  بلى جُىٍ

غق ؾببُت هما هى مىضر بالكيل الخالي )نالر ومحمد،   (:2106وهىعُت وَ

 

 ظزق الخيبؤ بالمبيعاث: 4شيل

 (4222المصدر: )فزهىص، 

 

 

 :الطادص مزاخل رفع هفاءة المبيعاثالمعلب 

لُت، خُث   لت جدلم ؤهضافها الدؿىٍ جىاحه االإاؾؿاث جدضًاث هبيرة في جىُٓم وجيؿُم العملُت التروٍجُت بُغٍ

ًخُلب الأمغ ازخُاع الىؾاثل التروٍجُت االإىاؾبت لًمان عيا الفئت االإؿتهضفت، هما ؤن ول عملُت جغوٍجُت جسًع 

غ للُاؽ الىخاثج التي جدللها االإاؾؿت، مما ٌؿاعض في جدضًض الؤًجابُاث والؿلبُاث، وججىب للغكابت والخلُُم االإؿخم

مىً جىيُدها في هلاٍ والخالي:    الأزُاء في الخملاث التروٍجُت االإؿخلبلُت، وٍ
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  عض جدضًض الهضف الخُىة الأولى في بغهامج عفع هفاءة االإبُعاث خُث ًسخلف الهضف بىاءً على ٌُ جدضًض الهضف:

 َبُعت االإىخج ؤو الخضمت والجمهىع االإؿتهضف، مما ٌؿاهم في جىحُه الجهىص هدى جدلُم ؤفًل الىخاثج.  

 

  على حمع وجدلُل البُاهاث الأؾاؾُت ججمُع وجدلُل البُاهاث الأؾاؾُت للبرهامج: حعخمض فعالُت البرهامج

بُغق مخعضصة مثل الاؾخبُاهاث واالإلاخٓاث، خُث حكمل البُاهاث االإُلىبت ما ًلي: بُاهاث عً االإؿتهلىين، 

صوافع الكغاء، ؤهماٍ وعاصاث الاؾتهلان، الؿىق المخخمل، زهاثو االإىخج، والخلىُاث االإؿخسضمت مً كبل 

 االإىافؿين.  

 

 فاءة االإبُعاث: ًخم ازخُاع الخلىُاث االإؿخسضمت بىاءً على َبُعت الؿىق، مؿخىي جدضًض جلىُاث عفع ه

 االإىافؿت، جيلفت ول جلىُت، ومضي فعالُتها في جدلُم الأهضاف االإغحىة.  

 

  جدضًض حجم الخافؼ: جازغ الخىافؼ بكيل مباقغ على هجاح عفع هفاءة االإبُعاث، خُث ًىحض خض ؤصوى

اصة بيافُت في الخافؼ بلى اعجفاع االإبُعاث ولىً يغوعي لخدلُم الخإزير االإُ لىب، وبعض ججاوػه، ًاصي ؤي ػٍ

اصة في الخافؼ هفؿه.    بمعضٌ ؤكل مً معضٌ الؼٍ

 

  لت جىنُل جلىُت عفع هفاءة االإبُعاث: جسخلف الُغق التي ًمىً اؾخسضامها لإًهاٌ الخلىُاث جدضًض َغٍ

، بطا جم اؾخسضام وىبىهاث الخسفٌُ،  التروٍجُت بلى االإؿتهلىين وفلًا لُبُعت الخلىُت
ً

االإؿخسضمت. فمثلا

ض، ؤو جىػَعها في هلاٍ  ًمىً جىػَعها مً زلاٌ الصخف، ؤو ويعها صازل عبىاث االإىخجاث، ؤو بعؾالها بالبرً

 البُع واالإخاحغ.  

 

 ىُاث جدضًض فترة الاؾخفاصة مً جلىُت عفع هفاءة االإبُعاث: ًجب جدضًض مضة ػمىُت مىاؾبت لخُبُم الخل

م.   لت حضًا فخفلض عىهغ الجاطبُت والدكىٍ  التروٍجُت بدُث لا جيىن كهيرة حضًا فخفلض جإزيرها، ولا َىٍ

 

  لاق الأوكُت جدضًض جىكُذ بضء عفع هفاءة االإبُعاث: ٌعخمض هجاح البرهامج على ازخُاع الخىكُذ االإىاؾب لَإ

لُلب مغجفعًا لًمان جدلُم ؤفًل التروٍجُت، خُث ًجب ؤن ًتزامً مع الفتراث التي ًيىن فيها ا

ي،  (2100الىخاثج.)حجىَ

 

 

 وظائف إدارة المبيعاث:  
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اثف الأؾاؾُت التي جًمً جدلُم الأهضاف البُعُت للماؾؿت بىفاءة وفعالُت،  جًُلع بصاعة االإبُعاث بعضص مً الىْ

صة ولىنها مخسههت في قاون وهما هى الخاٌ في ؤي بصاعة صازل االإىٓمت، فةن بصاعة االإبُعاث جمخلً مؿاولُاث مدض

اثف:   م االإباقغ للمىخجاث والخضماث، وفُما ًلي جفهُل قامل لهظه الىْ  البُع والدؿىٍ

ا في جىُٓم الجهىص البُعُت خُث جلىم بخىػَع االإهام   (0 ًٍ جىُٓم اللىي البُعُت:  جلعب بصاعة االإبُعاث صوعًا مدىع

واالإؿاولُاث على الأكؿام المخخلفت صازل الؤصاعة، بالإيافت بلى جدضًض ؤصواع مىضوبي االإبُعاث لًمان 

خُلب هظا الخىُٓم ويع هُيل اوؿُابُت العملُاث البُعُت صون ؤي حعاعى ؤو جضازل في الهلاخُ اث، وٍ

م البُعي،  جىُٓمي واضر لإصاعة االإبُعاث بدُث ًدضص بىيىح االإؿاولُاث والهلاخُاث ليل فغص صازل الفغٍ

كمل هظا الخىُٓم جلؿُم الؿىق بلى ؤكالُم ومىاَم بُع مدضصة مما ٌؿهل حعُين مىضوبي االإبُعاث في  وَ

ت ؾىكُت فعالت، هما ًخًمً جدضًض حضوٌ ػمجي واضر للمىضوبين االإىاَم الجغغافُت االإىاؾبت لخدلُم حغُُ

ت مما ٌؿاعض على جدؿين الأصاء وجدلُم الأهضاف المخضصة.    ًىضر االإهام الُىمُت والأؾبىعُت والكهغٍ

 

ؼ  (2 ا في بصاعة االإبُعاث خُث حؿعى الؤصاعة بلى حعؼٍ ًُ جدفيز مىضوبي االإبُعاث:  ٌعخبر الخدفيز عىهغًا ؤؾاؾ

اث  خم طلً مً زلاٌ معىىٍ العاملين وجدفيزهم على بظٌ ؤكص ى حهىصهم لخدلُم الأهضاف البُعُت ، وٍ

ت مضعوؾت وحكمل الخىافؼ االإالُت مثل العمىلاث واالإيافأث عىض جدلُم االإؿتهضفاث البُعُت،  بغامج جدفيزً

ؿاعض الخدفيز االإؿخمغ في ز ت مثل قهاصاث الخلضًغ والتركُاث، وَ لم بِئت عمل وهظلً الخىافؼ االإعىىٍ

ض مً الجهض والؿعي لخدلُم ؤصاء مخميز، خُث ًخم  جىافؿُت وبًجابُت جضفع مىضوبي االإبُعاث بلى بظٌ االإؼٍ

فين.    جهمُم بغامج الخىافؼ بدُث جيىن مخجضصة وصوعٍت لًمان اؾخمغاع اليكاٍ والخماؽ لضي االإىْ

 

ُِ الاؾتراجُجي للأوكُت البُعُت وهى الخسُُِ لأعماٌ البُع: فخخدمل بصاعة االإبُعاث مؿاولُت الخسُ  (3

خًمً هظا الخسُُِ الخيبا باالإبُعاث بىاءً  ت للماؾؿت، وٍ عىهغ ؤؾاس ي لًمان هجاح العملُاث الخجاعٍ

على صعاؾاث الؿىق والُلب االإخىكع، مما ٌؿاعض في ويع ؤهضاف واكعُت وكابلت للخدلُم، هما ٌكمل 

م مبُعاث وفلًا لاؾتراجُجُت االإاؾؿت في جدضًض االإىاَم البُعُت والخهو البُعُت ليل م ىضوب ؤو فغٍ

الؿىق، خُث جًع بصاعة االإبُعاث زُت مبُعاث مخياملت جدخىي على جىحيهاث واضخت ليافت الفغق البُعُت 

 ( 2102بدُث جدضص ما هى مُلىب منهم مً خُث الىمُاث االإؿتهضفت والفتراث الؼمىُت لإهجاػ االإهام. )عبُع،

 

اثف الأؾاؾُت التي جًمً جىفُظ زُِ االإبُعاث  الخلُُم والغكابت (4 : حعخبر عملُت الغكابت والخلُُم مً الىْ

اث  بكيل صخُذ وهفاءة عالُت، خُث جلىم الؤصاعة بمخابعت ؤصاء مىضوبي االإبُعاث بكيل صوعي على مؿخىٍ

صاء مخعضصة ؾىاء على مؿخىي الأفغاص ؤو الفغق ؤو االإىاَم البُعُت، خُث ًخم اؾخسضام ماقغاث الأ 

ل KPIsالغثِؿُت ) ( الإغاكبت الؤهجاػاث البُعُت مثل وؿبت جدلُم االإؿتهضفاث وحجم االإبُعاث ووؿبت الخدىٍ

مً العملاء المخخملين بلى عملاء فعلُين، عىض اهدكاف ؤي اهدغافاث عً الخُت البُعُت االإىيىعت جخسظ 
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فالغكابت الفعالت حؿهم في جدلُم  الؤصاعة بحغاءاث جصخُدُت لًمان عىصة الأصاء بلى االإؿاع االإُلىب،

ؼ ؤصاء الفغق البُعُت.   الأهضاف البُعُت بإفًل قيل ممىً وجللُل الأزُاء وحعؼٍ

 

ُفت الخيؿُم في جدلُم الخيامل بين الأوكُت البُعُت والؤصاعاث  (5 الخيؿُم بين الؤصاعاث المخخلفت: وجخمثل وْ

كمل الخيؿُم بين بصاعة االإبُعاث الأزغي صازل االإاؾؿت ولًمان جدلُم الأهضاف بىفاءة عا لُت، وَ

م والؤهخاج واالإالُت وزضمت العملاء بدُث ًخم جدلُم ؤكص ى اؾخفاصة مً االإىاعص  والؤصاعاث الأزغي مثل الدؿىٍ

االإخاخت، هما  ٌؿاعض الخيؿُم الفعّاٌ في يمان جىفغ االإىخجاث في الىكذ االإىاؾب والخإهض مً ؤن الخملاث 

لُت جخماش ى مع ا  ؾتراجُجُاث االإبُعاث، هما ٌؿهم في جدؿين ججغبت العملاء بكيل عام.  الدؿىٍ

 

ا في بصاعة االإبُعاث خُث جخُلب هجاح   (6 ًُ م االإبُعاث:  جلعب اللُاصة صوعًا ؤؾاؾ اللُاصة والؤقغاف على فغٍ

م العمل، فاللُاصة الفعالت  العملُت البُعُت وحىص مضًغ مبُعاث ًخمخع بغئٍت واضخت وكضعة على الخإزير في فغٍ

له وجىحيهه هدى جدلُم الأهضاف االإكترهت مما ٌعؼػ مً  حعجي ؤن ًيىن مضًغ االإبُعاث كاصعًا على جدفيز فغٍ

اث ؤصاء ؤعلى، فىحىص بِئت عمل كاثمت على الثلت والاخترام االإخباصٌ  ضفعهم لخدلُم مؿخىٍ بهخاحُت الأفغاص وٍ

فين واؾخعضاصهم لبظٌ ؤكص ى حهىصهم  ا ٌعؼػ مً ولاء االإىْ ًً ت حؿهم ؤً لهالر االإاؾؿت، فاللُاصة اللىٍ

 في زلم زلافت عمل بًجابُت حؿاعض على مىاحهت الخدضًاث الؿىكُت بىفاءة ومغوهت.  

 

7)  ً ت لإصاعة االإبُعاث خُث ًخىحب على االإضًغٍ اثف الخُىٍ عض اجساط اللغاعاث مً الىْ ٌُ اجساط اللغاعاث البُعُت: 

عت وصكُلت لًمان ؾير العملُاث البُعُت بفعالُت، وحكمل اللغاعاث البُعُت مجمىعت  اجساط كغاعاث ؾغَ

مخىىعت مً اللًاًا، مثل جدضًض اؾتراجُجُاث الدؿعيروازخُاع الأؾىاق االإؿتهضفت وحعضًل ؾُاؾاث 

الخدفيز وجسهُو االإىاعص البُعُت، خُث ًخم اجساط اللغاعاث بىاءً على جدلُل صكُم للبُاهاث واالإعلىماث 

عض في جدلُم ؤفًل الىخاثج وجللُل المخاَغ المخخملت فهىان هىعان مً اللغاعاث التي ًخم االإخاخت مما ٌؿا

 اجساطها في بصاعة االإبُعاث:  

عت جخعلم بةصاعة العملُاث الُىمُت، مثل الخعامل مع  - اللغاعاث الدكغُلُت الُىمُت: وهي كغاعاث ؾغَ

 مكاول العملاء، ؤو بعاصة جىػَع االإهام بين االإىضوبين. 

لت االإضي: وهي كغاعاث جخعلم بخىحُه الكغهت بكيل عام، مثل جىؾُع ا - للغاعاث الاؾتراجُجُت َىٍ

 (  2106هُاق الأؾىاق االإؿتهضفت ؤو حغُير ؤؾالُب البُع االإؿخسضمت.)خفاع،

   

 المبدث الزابع هيفيت رفع هفاءة المبيعاث  

 المعلب الوٌ أدواث أو وضائل رفع هفاءة المبيعاث:
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ؼ هفاءة االإبُعاث وػٍاصة حجم الؤكباٌ على   لُت التي تهضف بلى حعؼٍ حعخمض االإاؾؿاث على مجمىعت مً الأصواث الدؿىٍ

االإىخجاث خُث حؿتهضف هظه الأصواث مسخلف الفئاث مً ججاع الجملت والخجؼثت وهظلً االإؿتهلىين النهاثُين، ومً بين 

عُىاث المجاهُت والعغوى التروٍجُت خُث حعضان مً الىؾاثل الفعالت الأصواث الأهثر اؾخسضامًا في هظا المجاٌ هجض ال

لُت وػٍاصة خهتها  ؼ كغاعه الكغاجي مما ٌؿهم في جدلُم ؤهضاف االإاؾؿت الدؿىٍ لجظب اهدباه االإؿتهلً وحعؼٍ

 الؿىكُت، والتى ًمىً جفهُلها والخالى :

ِؿُت التي حعخمض عليها االإاؾؿاث لخعغٍف العُىاث المجاهُت: حعض العُىاث المجاهُت بخضي الأصواث الغث (0

االإؿتهلً باالإىخج الجضًض وحعله ؤهثر ؤلفت معه،  ففي ْل حعضص االإىخجاث الجضًضة وجىىع الخُاعاث االإخاخت ؤمام 

بُت حؿاعضه على اجساط كغاعه الكغاجي بثلت ؤهبر، ولهظا الؿبب  االإؿتهلً، ًهبذ مً الًغوعي جىفير وؾُلت ججغٍ

يزاهُاث ضخمت لبرامج العُىاث المجاهُت خُث جلضم همُاث مدضصة مً االإىخج بكيل مجاوي جسهو االإاؾؿاث م

للمؿتهلىين بهضف مىدهم فغنت لازخباع حىصجه والخعغف على مؼاًاه صون ؤي جيلفت، وكض ؤزبدذ الضعاؾاث ؤن هظه 

لت حؿاهم بكيل فعاٌ في عفع معضلاث كبىٌ االإىخجاث وػٍاصة اخخمالُت قغائها بع عض الُغٍ
ُ
ض الخجغبت الأولى هما ؤنها ح

ت للخإزير على كغاع الكغاء زانت باليؿبت للمىخجاث الجضًضة التي لم ٌؿبم للمؿتهلً ججغبتها،  وؾُلت مباقغة وكىٍ

ت، ؤو عبر  ولظلً جلجإ االإاؾؿاث بلى جىػَع العُىاث في الأماهً التي ًغجاصها الجمهىع االإؿتهضف مثل االإعاعى الخجاعٍ

اصة الىعي باالإىخج وجدلُم ؤهضاف االإاؾؿت  هلاٍ البُع ؤو ختى مً زلاٌ الخىػَع االإباقغ صازل االإىاػٌ مما ٌؿاهم في ػٍ

لُت.    الدؿىٍ

 

العغوى التروٍجُت: حعخمض االإاؾؿاث على العغوى التروٍجُت وةخضي الىؾاثل الفعالت لجظب اهخمام  (2

العغوى بلى ببغاػ الفىاثض واالإؼاًا التي ًىفغها االإىخج االإؿتهلً وجدفيزه على اجساط اللغاع الكغاجي خُث تهضف هظه 

ملاعهت باالإىافؿين مما ٌعؼػ مً حاطبِخه في هٓغ االإؿتهلً. في ْل الخىافـ الكضًض الظي حكهضه الأؾىاق العاالإُت 

ع العغوى وجلضًم  الُىم، فإنبذ مً الًغوعي ؤن جمىذ االإاؾؿاث مىخجاتها ميزة جىافؿُت واضخت مً زلاٌ جىىَ

خم جىفُظ العغوى زُ ت وػٍاصة فغم البُع. وٍ ؼ الىلاء للعلامت الخجاعٍ اعاث مخعضصة ؤمام العملاء مما ٌؿاعض على حعؼٍ

ت خُث ًمىً اؾخسضام ؤفلام الفُضًى  التروٍجُت عبر كىىاث مخعضصة مثل الؤهترهذ ؤو مً زلاٌ االإعاعى الخجاعٍ

عض جهمُم ؤماهً العغى التروٍجُت ؤو عغى االإىخجاث في ؤماهً باعػة صازل هلاٍ ا ٌُ لبُع لجظب اهدباه االإؿتهلً، هما 

لت اخترافُت ؤمغًا في غاًت الأهمُت خُث ٌؿاعض على جدفيز االإؿتهلً على الكغاء مً زلاٌ ببغاػ الؿعغ بكيل  بُغٍ

ؿهم واضر ؾىاء للإقاعة بلى الخسفًُاث ؤو لخلم اهُباع خىٌ اللُمت االإًافت للمىخج، وجىغاع العغوى التروٍجُت ٌ

في بىاء علاكت مؿخضامت بين االإاؾؿت واالإؿتهلً خُث ٌعخاص الأزير على مخابعت ؤخضر العغوى واالإىخجاث الجضًضة، 

ض مً فغم اجساطه كغاع الكغاء بكيل مخىغع. )االإىايُت،  (2108مما ًؼٍ
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ع هفاءة الخهىماث: جلجإ االإاؾؿاث بلى جلضًم الخهىماث على ؤؾعاع االإىخجاث وةخضي اؾتراجُجُاث عف (3

غ المخؼون بؿغعت، خُث ًاصي  ً وجضوٍ االإبُعاث زانت عىضما حؿخضعي الخاحت جللُل الخيالُف االإغجبُت بالخسؼٍ

جُبُم الخهىماث بلى حصجُع ججاع الخجؼثت على قغاء همُاث هبيرة والاؾخفاصة مً فغق الأؾعاع مما ٌعؼػ مً معضلاث 

قغة على الأؾعاع وهٓغًا لخؿاؾُت الؿعغ وجإزيره على كغاعاتهم البُع. هما ؤن االإؿتهلىين ًفًلىن الخهىماث االإبا

الكغاثُت، زانت في ْل جفاوث اللضعاث الكغاثُت بين الأفغاص، وجإزظ الخهىماث عضة ؤقياٌ، فلض ًيىن على قيل 

جلضًم وخضة واخضة مً االإىخج بؿعغ مىسفٌ ؤو عغى وخضجين ؤو ؤهثر بؿعغ مسفٌ ؤو جلضًم وخضجين مً مىخجاث 

مىذ على الىمُاث مس ًُ عغف الخهىماث على ؤنها جسفٌُ مباقغ 
ُ
خلفت بؿعغ ؤكل مً ؾعغهما الأؾاس ي مىفهلين، وح

االإكتراة زلاٌ فترة ػمىُت مدضصة ؤو جدضًض ؾعغ بحمالي لمجمىعت مً االإىخجاث بما ًلل عً ؾعغ االإىخج الىاخض عىض 

اصة معضٌ بُعه بكيل مىفهل،  وحعخبر هظه الىؾُلت فعالت في جدفيز االإؿ تهلىين على قغاء همُاث ؤهبر وبالخالي ػٍ

اث  االإبُعاث. وجدىىع الخهىماث بلى عضة ؤهىاع، ؤبغػها: زهم الىمُت وهى الخسفٌُ الظي ًمىذ على حجم االإكترً

ا ولما ػاصث همُت الكغاء، ؤو الخهم الىلضي وهى الخافؼ االإالي الظي  ًً  ما ًيىن جهاعض
ً
زلاٌ مضة ػمىُت مدضصة وعاصة

ضمه الباجع للمكتري لدصجُعه على حؿضًض الالتزاماث االإالُت في فترة كهيرة خُث ًخم الاجفاق على وؿبت زهم ًل

معُىت عىض الضفع زلاٌ مضة مدضصة، ؤوالخهم الخجاعي وهى الخهم الظي ًلضمه االإىخج للخاحغ على اللُمت النهاثُت 

يىن  ت مً الؿعغ المخضص في كىاثم  للهفلت بهضف حصجُعه على الاؾخمغاع في الخعامل معه، وٍ غالبًا في قيل وؿبت مئىٍ

 البُع الغؾمُت. )العغحاوي،ص.ث( 

 

عخبر الهضاًا مً الىؾاثل التروٍجُت الفعالت التي حعخمض عليها االإاؾؿاث بهضف عفع هفاءة االإبُعاث  (4
ُ
الهضاًا: ح

ت، خُث  ً ؼ ولائهم للعلامت الخجاعٍ غؾل بلى وجىمُت العلاكت مع االإؿتهلىين وحعؼٍ
ُ
خم جلضًم هظه الهضاًا بعضة َغق فلض ج

اث بكيل مباقغ، وجىلؿم الهضاًا  ًاف بلى االإكترً
ُ
ض ؤو ًخم جىػَعها مع الصخف الأؾبىعُت ؤو ج االإؿتهلىين عبر البرً

م في مىاؾباث زانت مثل الأعُاص و  لضَّ
ُ
ت وهي الهضاًا التي ج عؤؽ التروٍجُت بلى زلازت ؤهىاع عثِؿُت: الهضاًا الخظواعٍ

ت والخلاثب والأحىضاث، ومً ؤفًل  م الؿىىٍ  ما جدمل اؾم االإاؾؿت ؤو قعاعها مثل الأكلام والخلاوٍ
ً
الؿىت، وعاصة

ت في طهً االإؿتهلً وػٍاصة  لت خُث حؿهم في جغؾُش العلامت الخجاعٍ ؤهىاع هظه الهضاًا جلً التي جضوم لفتراث َىٍ

 اعجباَه بها، 

ين: الأوٌ هى هضًت ليل مكترٍ خُث ًدهل االإؿتهلً على هضًت عىض قغاء مىخج فالهضاًا الدصجُعُت جىلؿم بلى هىع

معين وكض جيىن هظه الهضًت عباعة عً ؾلعت مىملت للمىخج الأؾاس ي ؤو همُت بيافُت مىه ؤو ؾلعت مسخلفت حؿعى 

اوي فهى الهضًت االإكغوَت االإاؾؿت بلى التروٍج لها مما ٌؿهم في حظب االإؿتهلً وػٍاصة بكباله على الكغاء، ؤما الىىع الث

بكغٍ بيافي خُث جلضم االإاؾؿت الهضًت فلِ عىض جدلُم قغٍ معين مثل قغاء ؾلعت لا ًلل زمنها عً مبلغ مدضص 

اجه مما ًاصي بلى عفع  اصة حجم مكترً ؤو قغاء عضص معين مً وخضاث مىخج معين وطلً بهضف حصجُع االإؿتهلً على ػٍ

لُت. )االإىايُت،معضٌ االإبُعاث وجدلُم ؤهضاف االإاؾؿ  (2108ت الدؿىٍ
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 :المعلب الثاوي أضباب الاهخمام بىضائل رفع هفاءة المبيعاث

عض مً ؤهثر الأؾالُب 
ُ
جدٓى وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث بمسخلف ؤصواتها بإهمُت هبيرة في اؾتراجُجُاث التروٍج، خُث ح

 اؾخسضامًا هٓغًا لعضة عىامل مازغة ًمىً جىيُذ بعًها والخالي:

 لاخخضام االإىافؿت وػٍاصة عضص اهس -0
ً
فاى ولاء االإؿتهلً واعجفاع خؿاؾِخه للخملاث التروٍجُت: هدُجت

ت ؤكل اؾخلغاعًا، مما ًضفع االإاؾؿاث  االإىخجاث االإعغويت في الأؾىاق، ؤنبذ ولاء االإؿتهلً للعلاماث الخجاعٍ

وحظبهم هدى االإىخجاث والخضماث  بلى اؾخسضام وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث وإصاة لخدفيز اهخمام االإؿتهلىين،

ؼ كغاعاتهم الكغاثُت.    التي جلضمها، وبالخالي حعؼٍ

 

بمياهُت كُاؽ ؤزغ عفع هفاءة االإبُعاث على االإبُعاث بؿهىلت: مً ؤهم مؼاًا وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث ؤنها  -2

ٍجُت والخىافؼ جدُذ للماؾؿاث اللضعة على كُاؽ هخاثجها بضكت، خُث ًمىً جدبع جإزير العغوى الترو

االإباقغة على حجم االإبُعاث زلاٌ فتراث ػمىُت مدضصة، مما ٌؿاعض على جلُُم فاعلُت ول وؾُلت مؿخسضمت 

لُت ؤهثر صكت وفعالُت.    واجساط كغاعاث حؿىٍ

 

عض الىؾاثل التروٍجُت مثل االإؿابلاث، واللؿاثم الكغاثُت  -3
ُ
حاطبُت وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث للمؿتهلً: ح

هاث(، والعغوى التروٍجُت المخخلفت مً ؤهثر الأصواث حظبًا للمؿتهلىين خُث جمىدهم بخؿاؾًا )اليىبى 

ؼ  اصة الؤكباٌ على االإىخجاث وحعؼٍ ت مما ٌؿهم في ػٍ باللُمت االإًافت وجدفّؼهم على الخفاعل مع العلامت الخجاعٍ

 (2102االإبُعاث بهىعة مباقغة.)عبُع،

  

 فاءة المبيعاث:المعلب الثالث مميزاث وضائل رفع ه

ؾهىلت كُاؽ هفاءتها: جخميز وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث بةمياهُت كُاؽ فعالُتها بؿهىلت، خُث ًٓهغ جإزير  -0

اؾخسضامها على حجم االإبُعاث في فترة ػمىُت كهيرة، مما ٌؿاعض االإاؾؿاث على جلُُم ؤصائها واجساط 

 اللغاعاث االإىاؾبت بؿغعت.  

 

اػ هظه الىؾاثل بةمياهُت الخىُف مع مخغيراث الؿىق، خُث ًمىً حعضًل االإغوهت في الاؾخسضام: جمخ -2

عت لغصوص فعل االإىافؿين  الاؾتراجُجُاث التروٍجُت وفلًا لٓغوف الؿىق الفعلُت، والاؾخجابت الؿغَ

 واالإؿتهلىين، مما ًمىذ الكغواث كضعة ؤهبر على االإىافؿت. 
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ً وجدفيز الكغاء: حؿاعض هظه ال -3 ىؾاثل في لفذ اهدباه االإؿتهلىين بؿهىلت، خُث حعمل ؾهىلت حظب االإكترً

العغوى التروٍجُت والخىافؼ المخخلفت على بزاعة اهخمامهم، وحصجُعهم على اجساط كغاع الكغاء في وكذ 

 ؤؾغع.  

 

ؼ الُلب على االإىخجاث والخضماث، خُث  -4 اصة حجم االإبُعاث: حؿهم وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث في حعؼٍ ػٍ

اصة معضلاث الكغاء، مما  جاصي الخىافؼ التروٍجُت مثل الخهىماث، والهضاًا، والعُىاث المجاهُت بلى ػٍ

 ًىعىـ بًجابًا على بحمالي الؤًغاصاث.  

 

ثل التروٍجُت: جخجه االإخاحغ بكيل متزاًض بلى جبجي اؾتراجُجُاث عفع هفاءة بكباٌ االإخاحغ على اؾخسضام الىؾا -5

ؼ مبُعاتها، مما ًدُذ للكغواث االإىخجت فغنًا ؤوؾع لخىؾُع  ض مً العملاء وحعؼٍ االإبُعاث وىؾُلت لجظب االإؼٍ

لُت.   اهدكاعها وجدلُم ؤهضافها الدؿىٍ

 

لُت الؤلىتروهُت: جىفغ ال -6 ىؾاثل الغكمُت الخضًثت بمياهُاث هاثلت لخىفُظ الاؾخفاصة مً البِئت الدؿىٍ

اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث بُغق مبخىغة مثل العغوى الؤلىتروهُت وبغامج الىلاء الغكمُت والؤعلاهاث 

االإؿتهضفت مما ٌعؼػ كضعة االإاؾؿاث على الىنىٌ بلى قغاثذ واؾعت مً العملاء بىفاءة 

ي،  (2100ؤهبر.)جخىَ

 

 دداث اضخعماٌ أدواث رفع هفاءة المبيعاث:  المعلب الزابع مد

عًا لىىه غير  -0 الخإزير الؼمجي المخضوص: ٌعخمض هظا الأؾلىب التروٍجي على مضي ػمجي كهير مما ًجعل جإزيره ؾغَ

ا في جدلُم جىاػن بين الخيالُف االإترجبت على جىفُظه والعىاثض المخللت زلاٌ هفـ  ًً صاثم هما ؤهه ًفغى جدض

ل.  الفترة الؼمىُت   مما كض ًاصي بلى جللُل فعالُخه على االإضي الُىٍ

 

نعىبت جدلُم الىخاثج صون صعم مً وؾاثل جغوٍجُت ؤزغي: لا ًمىً الاعخماص على اؾتراجُجُاث عفع هفاءة  -2

االإبُعاث بكيل مىفغص، خُث جدخاج بلى الخيامل مع ؤصواث جغوٍجُت ؤزغي مثل الؤعلان والبُع الصخص ي 

ؼ فاعلُتها ويما لُت بلى الجمهىع االإؿتهضف.  لخعؼٍ  ن ونىٌ الغؾالت الدؿىٍ

 

ع وكهغ ؤمضها، فةن اؾتراجُجُاث عفع هفاءة  -3 يعف الخإزير على ولاء االإؿتهلىين: بؿبب جإزيرها الؿغَ

ؼ الىلاء  لت الأمض مع العملاء، مما ًاصي بلى يعف جإزيرها على حعؼٍ االإبُعاث كض لا حؿهم في بىاء علاكاث َىٍ

ت على االإضي البعُض.للعلامت   الخجاعٍ
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ا، فةن اعخماص هظه  -4 ًُ الخيلفت العالُت في الأؾىاق طاث الىمى االإىسفٌ: بطا وان الؿىق لا ٌكهض همىًا واف

الاؾتراجُجُاث كض ًهبذ ميلفًا ؤهثر مما هى مفُض، وكض جيىن االإاؾؿت بداحت بلى بعاصة جلُُم اؾتراجُجُاتها 

لُت لازخُاع ؤؾالُب ؤهثر ف  اعلُت وجإزيرًا في ْل االإىافؿت اللاثمت.  الدؿىٍ

اخخمالُت الأزُاء واعجفاع الخيالُف: هٓغًا لأن اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث جخًمً العضًض مً الأوكُت  -5

فةن اخخمالُت الىكىع في الأزُاء واعجفاع الخيالُف جٓل كاثمت زانت ؤن هظا الأؾلىب ٌعخمض على الخلضًغ 

ه،  وجؼصاص هظه المخاَغ عىضما ًفخلغ العاملىن في المجاٌ بلى الخبرة اليافُت في بصاعة الصخص ي لللاثمين علُ

 (  2123الأوكُت التروٍجُت.)الهىضاوي،

لُت مما  ا في العملُت الدؿىٍ على الغغم مً هظه الخدضًاث فةن اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث جٓل عىهغًا خُىًٍ

لُت ٌؿخىحب على االإاؾؿاث العمل على معال ؼ فاعلُتها لًمان جدلُم الأهضاف الدؿىٍ جت هظه االإعىكاث وحعؼٍ

 االإغحىة، هما هى الخاٌ مع بلُت الأصواث التروٍجُت الأزغي.

 

 

 المعلب الخامظ جددًد الميزاهيت المعلىبت للبرهامج:

خم طلً بىاءً عل   ى عضة معاًير حكمل:  ًخم جدضًض ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث هجؼء مً ميزاهُت التروٍج العامت، وٍ

االإيزاهُت االإعضة خؿب الأهضاف: ًخم جسهُو االإيزاهُت بىاءً على الأهضاف المخضصة، فعلى ؾبُل االإثاٌ، بطا  -

ت حضًضة، ًخم خؿاب بحمالي الخيالُف وفلًا لخلىُاث عفع  ؼ الخعغف على علامت ججاعٍ وان الهضف هى حعؼٍ

 هفاءة االإبُعاث االإؿخسضمت لخدلُم هظا الهضف.

 

لت الأهثر قُىعًا، خُث ًخم جدضًض االإيزاهُت بىاءً على عكم  - عخبر هظه الُغٍ
ُ
االإيزاهُت االإعضة خؿب عكم الأعماٌ: ح

لت على الؤمياهُاث االإالُت للماؾؿت، خُث حعىـ  الأعماٌ المخلم في الؿىت االإايُت. وحعخمض هظه الُغٍ

بين الاؾدثماع والتروٍج، بِىما حعىـ اليؿبت اليؿبت الهغيرة مً االإيزاهُت عغبت االإاؾؿت في جدلُم جىاػن 

 الىبيرة ؾعي االإاؾؿت لخىؾُع خهتها الؿىكُت على االإضي اللهير.  

 

بي الإغاكبت جإزيره في  - ت: ًمىً ازخباع فعالُت بغهامج عفع هفاءة االإبُعاث مً زلاٌ ؾىق ججغٍ الُغق الازخباعٍ

لي، غير ؤن هظه العملُت جخُلب ميزاه ج الدؿىٍ  ُت مغجفعت، مما ًجعل االإاؾؿاث هاصعًا ما جلجإ بليها.  بَاع االإؼٍ
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جىفُظ البرهامج ومخابعخه وجلُُمه: بعض جدضًض وافت عىانغ البرهامج، ًخم جىفُظ الأوكُت التروٍجُت ومخابعتها  -

بكيل صوعي لًمان فعالُتها، هما ًخم جلُُم الىخاثج بهضف كُاؽ مضي جدلُم الأهضاف االإُلىبت واجساط 

 (2100ث الخصخُدُت عىض الخاحت.)ػعغاٍ،الؤحغاءا

 

 المعلب الطادص جىظيم وجخعيغ وجيطيم بزهامج رفع هفاءة المبيعاث            

 
ً

 جىظيم بزهامج رفع هفاءة المبيعاث:  -أولا

لُت  ا لًمان جدلُم الأهضاف الدؿىٍ ٌعض الخسُُِ والخىُٓم االإؿبم لبرهامج عفع هفاءة االإبُعاث عىهغًا حىهغًٍ

اثف التروٍجُت صازل االإاؾؿت، خُث واهذ االإغحى  ة. في االإاض ي، واهذ بصاعة الؤعلان هي االإؿاولت عً حمُع الىْ

الخملاث الؤعلاهُت والتروٍجُت جضاع بكيل مغهؼي صون وحىص بصاعة مؿخللت لغفع هفاءة االإبُعاث. لىً مع جؼاًض حعلُض 

الأوكُت التروٍجُت في بصاعة واخضة ًللل مً هفاءتها، الأؾىاق وجىامي االإىافؿت، ؤنبذ واضخًا ؤن الجمع بين حمُع 

ؼ  عجى بغفع هفاءة االإبُعاث، والتي حعمل على جيؿُم الجهىص التروٍجُت وحعؼٍ
ُ
مما ؤصي بلى اؾخدضار بصاعة مخسههت ح

ا فاعلُتها، وعلى بزغ طلً ْهغث عضة جىحهاث جىُٓمُت حؿاعض االإاؾؿاث على بصاعة ؤوكُت عفع هفاءة االإبُعاث وفلً 

بُعت عملُاتها وطلً على الىدى الخالي:    لدجمها وَ

ُفي   - : الخىُٓم غير الىْ  الاججاه الأوٌ

ؿخسضم هظا الىمىطج في االإاؾؿاث الهغيرة التي لا جمخلً مىاعص وافُت لإوكاء بصاعاث مخسههت ليل وكاٍ  ٌُ

اثف عفع هفاءة االإبُعاث يمً مهام بصاعة ال لي. في هظه الخالت، ًخم صمج وْ م ؤو االإبُعاث، مما كض ًللل مً حؿىٍ دؿىٍ

غ وجىفُظ اؾتراجُجُاث مخسههت في هظا  فاعلُت الجهىص التروٍجُت هٓغًا لعضم جىفغ ازخهانُين ٌعملىن على جُىٍ

 المجاٌ.  

 

 الاججاه الثاوي: الجمع بين الؤعلان وعفع هفاءة االإبُعاث   -

ؾؿت جدذ بصاعة واخضة، ولىً بُغق مسخلفت وفلًا لهُيل في هظا الىمىطج، ًخم صمج مهام التروٍج والؤعلان صازل االإا 

 االإاؾؿت، خُث ًمىً ؤن جخسظ هظه الؤصاعة ؤخض الأقياٌ الخالُت:  

ى ًخم الخعامل مع الأوكُت  .0 بصعاج ؤوكُت عفع هفاءة االإبُعاث يمً مهام بصاعة االإبُعاث: في هظا الؿِىاعٍ

الهضف الأؾاس ي هى جدفيز عملُاث الكغاء وػٍاصة  التروٍجُت هجؼء لا ًخجؼؤ مً عملُت البُع، بدُث ًيىن 

 مً زلاٌ العغوى والخىافؼ.  
ً
 االإبُعاث مباقغة
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صمج الؤعلان جدذ بصاعة عفع هفاءة االإبُعاث: ًخمدىع هظا الىهج خىٌ اعخباع الؤعلاهاث عىهغًا مؿاعضًا  .2

التروٍجُت  للأوكُت التروٍجُت، بدُث ًخم الخسُُِ للخملاث الؤعلاهُت لخيىن مىملت للعغوى

 والخهىماث وغيرها مً الىؾاثل التي حؿتهضف عفع هفاءة االإبُعاث بكيل مباقغ.  

ى، حعمل االإاؾؿت على جىخُض حهىص الؤعلان  .3 صمج الؤعلان والتروٍج معًا في بصاعة مكترهت: في هظا الؿِىاعٍ

وعفع هفاءة االإبُعاث صازل بصاعة واخضة، بدُث ًخم جيؿُم الاؾتراجُجُاث الؤعلاهُت والتروٍجُت بكيل 

لت ممىىت.   لُت االإغحىة بإفًل َغٍ  مخيامل لًمان جدلُم الأهضاف الدؿىٍ

 

 الاججاه الثالث: بوكاء بصاعة مخسههت للإعلان وعفع هفاءة االإبُعاث:  -

ًخمثل هظا الىمىطج في صمج الؤعلان والتروٍج صازل بصاعة واخضة جدذ مؿمى بصاعة "الؤعلان وعفع هفاءة االإبُعاث"، 

 عً ويع والتي حكغف على حمُع الأوكُت التروٍجُت بكيل مخيامل. في هظه الخالت، ًيىن مضًغ الؤصاعة 
ً

مؿاولا

 عً 
ً

الاؾتراجُجُاث التروٍجُت والؤعلاهُت، لىىه ٌعخمض على مؿاعضًً مخسههين، بدُث ًيىن ؤخضهم مؿاولا

الؤعلاهاث بيافت ؤقيالها، بِىما ًخىلى الآزغ الؤقغاف على اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث. ٌؿاعض هظا الىمىطج في 

لي، جدلُم الخيامل بين الخملاث الؤعلاهُت وا لجهىص التروٍجُت، مما ًًمً جدلُم ؤعلى عاثض على الاؾدثماع الدؿىٍ

 (2102ولىً هجاخه ٌعخمض بكيل هبير على مضي هفاءة الؤصاعة في جىػَع االإهام ومخابعت جىفُظها.  )عبُع،

 

 

 

 

 جخعيغ بزهامج رفع هفاءة المبيعاث:   -ثاهيًا

ة مغاخل لًمان جدلُم الأهضاف االإغحىة بىفاءة وفعالُت، جمغ عملُت الخسُُِ لبرهامج عفع هفاءة االإبُعاث بعض

 وجخمثل هظه االإغاخل فُما ًلي:  

جدضًض الهضف: ًخم جدضًض الأهضاف وفلًا لُبُعت االإىخج ؤو الخضمت االإؿتهضفت والجمهىع االإؿتهضف خُث  -

ت، اؾخلُاب  اصة االإبُعاث، جدؿين الىعي بالعلامت الخجاعٍ عملاء حضص، ؤو ًمىً ؤن جغهؼ الأهضاف على ػٍ

ؼ ولاء العملاء الخالُين.   حعؼٍ

ججمُع وجدلُل البُاهاث اللاػمت للبرهامج: حكمل هظه االإغخلت حمع وجدلُل حمُع االإعلىماث االإخعللت  -

باالإؿتهلىين مثل صوافع الكغاء، العاصاث الكغاثُت وؤهماٍ الاؾتهلان، بالإيافت بلى طلً ًخم حمع بُاهاث 

 ىماث االإخعللت باالإىخجاث االإىافؿت واججاهاث الؿىق والفغم المخخملت للىمى.  الؿىق والتي جخًمً االإعل
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جدضًض ميزاهُت البرهامج التروٍجي: ًخم في هظه االإغخلت ويع ميزاهُت مدضصة لبرهامج عفع هفاءة االإبُعاث بدُث  -

لت جًم ً جدلُم الأهضاف حكمل الخيالُف االإغجبُت بدىفُظ الأوكُت التروٍجُت وجىػَع االإىاعص االإالُت بُغٍ

 المخضصة بإكل جيلفت ممىىت مع جدلُم ؤعلى عاثض اؾدثماعي.  

ازخُاع الىؾاثل والأصواث االإىاؾبت لغفع هفاءة االإبُعاث: ًخم ازخُاع الأصواث التروٍجُت الأهثر ملاءمت  -

، ؤو للجمهىع االإؿتهضف والتي كض حكمل الخسفًُاث، العغوى التروٍجُت، اللؿاثم الكغاثُت، االإؿابلاث

ت، مع مغاعاة جىافم هظه الأصواث مع َبُعت االإىخج واخخُاحاث الؿىق.    الهضاًا الخدفيزً

جدضًض االإضة الؼمىُت االإىاؾبت للاؾخفاصة مً وؾاثل عفع هفاءة االإبُعاث: ًجب ؤن جيىن فترة جُبُم الىؾاثل  -

لت حضًا فخفلض فعالُتها، بل التروٍجُت مخىاػهت بدُث لا جيىن كهيرة حضًا فلا جدلم الخإزير االإُلىب، ولا  َىٍ

 ًخم جدضًض مضة جدىاؾب مع َبُعت الخملت والجمهىع االإؿتهضف.  

لاق الأوكُت التروٍجُت،  - جدضًض جىكُذ بضء جىفُظ بغهامج عفع هفاءة االإبُعاث: ًخم ازخُاع الخىكُذ الأمثل لَإ

مىخجاث حضًضة، مما ًًمً جدلُم بدُث ًتزامً مع فتراث الُلب االإغجفع، االإىاؾم الكغاثُت، ؤو عىض َغح 

 ؤكص ى اؾخفاصة مً الخملت التروٍجُت.  

مخابعت جىفُظ البرهامج وجلُُمه: ًخم بحغاء مخابعت صكُلت لجمُع مغاخل جىفُظ بغهامج عفع هفاءة االإبُعاث، مع  -

دؿين كُاؽ مضي جدلُله للأهضاف االإغحىة، وبحغاء الخدؿِىاث اللاػمت بىاءً على هخاثج الخلُُم لًمان ج

 (2100الأصاء في االإؿخلبل.)ػعغاٍ،

 المعلب الطابع إعداد ميزاهيت رفع هفاءة المبيعاث 

ا مً ميزاهُت التروٍج العامت للماؾؿت خُث ًخم جسهُهها وفلًا الإعاًير  ًُ عض ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث حؼءًا ؤؾاؾ
ُ
ح

لُت بإفًل هفاءة ممىىت، ولا ًخم جدضًض هظه االإيزاهُت بكيل مىفهل، وبهما  مدضصة جًمً جدلُم الأهضاف الدؿىٍ

هجؼء مخيامل مً اؾتراجُجُاث التروٍج الكاملت. فُما ًلي ؤبغػ الأؾالُب واالإعاًير االإؿخسضمت في جدضًض ميزاهُت عفع 

 هفاءة االإبُعاث:

 االإيزاهُت االإعضّة خؿب الأهضاف:   (0

لت على جدضًض االإيزاهُت بىاءً على الأهضاف الاؾ لُت التي حؿعى االإاؾؿت بلى جدلُلها، حعخمض هظه الُغٍ تراجُجُت والدؿىٍ

  :
ً

خم جدضًض االإيزاهُت وفلًا للىخاثج االإغحىّة، فمثلا  وٍ

ت حضًضة في الؿىق فةن االإاؾؿت جلىم بدؿاب االإيزاهُت مً زلاٌ جلضًغ  - بطا وان الهضف هى ببغاػ علامت ججاعٍ

بت، مثل الؤعلاهاث، العغوى التروٍجُت، واالإؿابلاث، التي مً الخيالُف اللاػمت لاؾخسضام الىؾاثل التروٍجُت االإىاؾ

ت الجضًضة.   ؼ وعي االإؿتهلىين بالعلامت الخجاعٍ  قإنها حعؼٍ

اصة االإبُعاث في فترة ػمىُت كهيرة فؿِخم جىحُه االإيزاهُت هدى الأصواث التروٍجُت االإباقغة،  - ؤما بطا وان الهضف هى ػٍ

 لهضاًا مع االإىخجاث.  مثل الخهىماث االإاكخت ؤو جلضًم ا
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بطا واهذ االإاؾؿت جغغب في بَلاق مىخج حضًض فلض جخُلب االإيزاهُت جسهُو مىاعص بيافُت لازخباع الؿىق ويمان  -

 الخفاعل الؤًجابي مً االإؿتهلىين كبل الخىػَع الىاؾع للمىخج.  

بجى على صعاؾاث جدلُلُت حؿعى ًُ عض هظا الأؾلىب مً ؤهثر الأؾالُب صكت، خُث  بلى جدلُم ؤكص ى عاثض على  ٌُ

 الاؾدثماع مً زلاٌ بهفاق االإيزاهُت وفلًا للأهضاف المخُِ لها مؿبلًا.  

 االإيزاهُت االإعضّة خؿب عكم الأعماٌ: (2

لت مً ؤهثر الُغق قُىعًا في جسهُو ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث، خُث ًخم جدضًض حجم االإيزاهُت  عض هظه الُغٍ
ُ
ح

لت على عضة  بىاءً على وؿبت معُىت مً عكم الأعماٌ )الؤًغاصاث( المخللت في الؿىت الؿابلت، وحعخمض هظه الُغٍ

 اعخباعاث، منها:  

وؿبت مً الأعباح ؤو العاثضاث التراهمُت هميزاهُت لأوكُت عفع هفاءة  كضعة االإاؾؿت االإالُت: بط ًخم جدضًض -

 االإبُعاث، مما ٌؿاعض في بصاعة الخيالُف بكيل ًدىاؾب مع حجم الؤًغاصاث. 

الاؾخضامت االإالُت: مً زلاٌ عبِ االإيزاهُت بالأصاء االإالي، ًمىً للماؾؿت يمان عضم الؤهفاق بكيل ًفىق  -

 ض في جدلُم جىاػن بين الاؾدثماع في التروٍج والمخافٓت على الغبدُت.  َاكتها الدكغُلُت، ما ٌؿاع

عض عملُت  -
ُ
لت حعخمض على ؤعكام مالُت فعلُت مً الؿىىاث الؿابلت فهي ح ؾهىلت الخُبُم: هٓغًا لأن هظه الُغٍ

ا لدجم االإيزاهُت االإمىً جسهُهها صون الخإزير على العملُاث الدكغُلُت الأ  ًُ  زغي.  وجىفغ جلضًغًا واكع

لت بعٌ اللُىص، مثل ججاهل الفغم الؿىكُت غير االإخىكعت، خُث كض جدخاج بعٌ  ومع طلً، كض ًيىن لهظه الُغٍ

 االإىخجاث الجضًضة ؤو الأؾىاق الىاقئت بلى اؾدثماعاث جغوٍجُت جفىق اليؿب الخللُضًت االإخبعت.  

ت لخدضًض االإيزاهُت: (3  الُغق الازخباعٍ

لت على ازخبا بُت كبل حعمُمها على حعخمض هظه الُغٍ ع فعالُت اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث في بِئت ؾىق ججغٍ

لت في الآحي:    هُاق واؾع. وجخمثل هظه الُغٍ

جلىم االإاؾؿت بةحغاء ازخباعاث ؾىكُت مهغغة لازخباع مضي جإزير ؤصواث عفع هفاءة االإبُعاث المخخلفت على  -

ؾلىن االإؿتهلىين مثل جلضًم عغوى جغوٍجُت في مىُلت حغغافُت مدضصة، زم كُاؽ الاؾخجابت ومضي 

 جدلُم الأهضاف االإخىكعت. 

ل االإيزاهُت وجسهُهها وفلًا للأصاء الفعلي للأؾالُب بىاءً على الىخاثج االإؿخسلهت مً الخجغبت، ًخم حعضً -

 المخخبرة، مما ٌؿاعض في جللُل المخاَغ االإالُت ويمان هفاءة الؤهفاق التروٍجي.  

لت جىفغ معلىماث كُمت خىٌ ؾلىن االإؿتهلىين، بلا ؤنها كض جيىن ميلفت بؿبب  - بالغغم مً ؤن هظه الُغٍ

ي،الخاحت بلى بحغاء ازخباعاث مخعضصة كبل   (2100اعخماص الاؾتراجُجُت النهاثُت. )جخىَ
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 المعلب الثامً أضظ جددًد ميزاهيت رفع هفاءة المبيعاث:  

لخدضًض ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث بضكت وفعالُت، حعخمض االإاؾؿاث على مجمىعت مً االإعاًير التي حؿاعض في 

 ىكُت. وجخمثل ؤهم هظه الأؾـ فُما ًلي:  جسهُو االإىاعص االإالُت وفلًا للاخخُاحاث الفعلُت والفغم الؿ

مؿخىي مغصوصًت االإىخج: ًخم جدضًض االإيزاهُت وفلًا للأصاء االإالي للمىخج فةطا وان االإىخج ًدلم عىاثض مغجفعت  -

ؼ مبُعاجه ؤما بطا وان االإىخج لا ًؼاٌ في مغخلت  اصة اهدكاعه في الؿىق وحعؼٍ مىً جسهُو ميزاهُت ؤهبر لؼٍ وٍ

بُت، فلض ج  دخاج االإاؾؿت بلى اؾدثماع بيافي لضعم هجاخه.  ججغٍ

 

ا في جدضًض ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث، فيلما ػاص  - ًُ مؿخىي وكاٍ االإىافؿت: جلعب االإىافؿت صوعًا عثِؿ

اليكاٍ التروٍجي للمىافؿين اخخاحذ االإاؾؿت بلى اؾدثماعاث بيافُت في التروٍج لًمان الخفاّ على 

 خهتها الؿىكُت.  

 

لاق، الىمى، الىطج، التراحع( مغخلت  - جُىع االإىخج في صوعة خُاجه: االإىخجاث جمغ بمغاخل مسخلفت )اَلؤ

 عىض بَلاق مىخج حضًض، جدخاج االإاؾؿت بلى ميزاهُت 
ً

وجسخلف اخخُاحاتها التروٍجُت وفلًا ليل مغخلت، فمثلا

 مً الؤهفاق ؤهبر لخلم الىعي والتروٍج له بِىما في مغخلت الىطج كض جترهؼ الجهىص على ح
ً
ؼ ولاء العملاء بضلا عؼٍ

 الىبير على التروٍج.

 

لُت االإعخمضة مً كبل االإاؾؿت: بطا واهذ االإاؾؿت جدبجى اؾتراجُجُت ازتراق الؿىق،  - الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

فلض جدخاج بلى جسهُو ميزاهُت ؤهبر لجظب العملاء الجضص، بِىما بطا واهذ حعخمض على اؾتراجُجُت الخميز ؤو 

لُت مسههت وطاث َابع شخص ي.  التره  يز على فئت مدضصة، فلض ًخم جىحُه االإيزاهُت هدى ؤؾالُب حؿىٍ

حجم االإيزاهُت االإمىىت: ٌعخمض جدضًض ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث على االإىاعص االإالُت االإخاخت للماؾؿت خُث  -

 ( 2100ًجب جدلُم جىاػن بين الؤهفاق التروٍجي ويمان جدلُم عاثض مىاؾب على الاؾدثماع. )ػعغاٍ،

ت لمجمىعت مً العىامل، بما في طلً ؤهضاف بعضاص ميزاهُت عفع هفاءة االإبُعاث هى عملُت صكُلت جخُلب صعاؾت مخإهُ

مىً للماؾؿاث اؾخسضام مىهجُاث  م االإخبعت، وٍ االإاؾؿت، كضعتها االإالُت، ويع االإىافؿت، واؾتراجُجُاث الدؿىٍ

مخعضصة في جدضًض هظه االإيزاهُت، ؾىاء مً زلاٌ الترهيز على الأهضاف، الاعخماص على عكم الأعماٌ، ؤو اؾخسضام الُغق 

ا الازخباعٍ عض الخلُُم االإؿخمغ لفعالُت الؤهفاق التروٍجي ؤمغًا يغوعًٍ ٌُ ت لخدضًض االإيزاهُت االإثلى. وفي حمُع الخالاث، 

 لًمان جدلُم ؤكص ى اؾخفاصة مً الاؾدثماعاث التروٍجُت وجدلُم الىمى االإؿخضام في االإبُعاث.

 

 :  مزاكبت وجلييم هخائج عمليت رفع هفاءة المبيعاث
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عفع هفاءة االإبُعاث، مً الًغوعي بحغاء عملُاث مغاكبت وجلُُم لًمان جدلُم الأهضاف االإغحىة، بعض جىفُظ بغهامج 

وجصخُذ ؤي زلل كض ًٓهغ ؤزىاء الخىفُظ. وحكمل هظه العملُت مغخلخين ؤؾاؾِخين: االإغاكبت االإؿخمغة والخلُُم الفعلي 

 للىخاثج:

 مغاكبت هخاثج عملُت عفع هفاءة االإبُعاث   (0

غاكبت عملُت عفع هفاءة االإبُعاث على مدىعًٍ ؤؾاؾُين، هما الفترة الؼمىُت لخدلُم الأهضاف، جخم مخابعت وم

 والىؾاثل االإعخمضة في عملُت االإغاكبت:

 مغاكبت الأهضاف وفلًا للفترة الؼمىُت المخضصة:   -

عخمض طلً على َبُعت الهضف طاجه.  لي فترة ػمىُت مدضصة لخدلُله، وَ   ًجب ؤن ًيىن ليل هضف حؿىٍ

لت، لأهه ًخُلب  - بطا وان الهضف هى جىؾُع الخهت الؿىكُت للماؾؿت فغالبًا ما ًدخاج بلى فترة ػمىُت َىٍ

ت، جدؿين ججغبت العملاء والعمل على حظب عملاء حضص  ؼ الىلاء للعلامت الخجاعٍ اؾتراجُجُاث مخعضصة، مثل حعؼٍ

 بكيل مؿخضام.  

عت ف - اصة ؾغَ ي االإبُعاث فةن هظه الىدُجت ًمىً كُاؾها زلاٌ فترة كهيرة ؤزىاء جىفُظ ؤما بطا وان الهضف هى جدلُم ػٍ

ؤصواث عفع هفاءة االإبُعاث، مثل العغوى التروٍجُت والخهىماث االإاكخت، خُث ًٓهغ الأزغ بكيل مباقغ مً زلاٌ 

 اعجفاع حجم االإبُعاث زلاٌ فترة جىفُظ اليكاٍ التروٍجي.  

 

 وضائل مزاكبت جدليم الهداف  

 ض االإاؾؿاث على ؤصواث ووؾاثل مخىىعت الإغاكبت مضي جدلُم ؤهضاف عفع هفاءة االإبُعاث ومنها:  حعخم

هخاثج هٓام الفىاجير واالإبُعاث: خُث ًخم ملاعهت بُاهاث االإبُعاث الُىمُت ؤو الأؾبىعُت كبل وؤزىاء وبعض جىفُظ جلىُاث  -

  عفع هفاءة االإبُعاث، مما ٌؿاعض في كُاؽ الخإزير االإباقغ. 

جدلُل اؾتراجُجُاث االإىافؿين: ًمىً للماؾؿاث الاؾخفاصة مً مغاكبت الأؾالُب التروٍجُت التي ٌعخمضها  -

االإىافؿىن، وطلً لفهم مضي جإزير ؤصواث عفع هفاءة االإبُعاث لضيهم، والاؾخفاصة مً ؤفًل االإماعؾاث االإخبعت في 

 الؿىق.  

 

 جلييم جلىياث رفع هفاءة المبيعاث  

الأصاء زُىة ؤؾاؾُت بعض جىفُظ اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث خُث ٌؿاعض في جدضًض مضي فاعلُت  ًمثل جلُُم

خم طلً مً زلاٌ َغق مسخلفت، ؤبغػها:  الأؾالُب االإؿخسضمت وجدلُل الخغيراث التي َغؤث على ؾلىن االإؿتهلىين، وٍ
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 ملاعهت االإبُعاث كبل وبعض جىفُظ جلىُاث عفع هفاءة االإبُعاث:  .0

لت على ملاعهت بُاهاث االإبُعاث في الفتراث المخخلفت، مثل: كبل جىفُظ اليكاٍ التروٍجي، وزلاٌ  وحعخمض هظه الُغٍ

ؿاعض هظا الخدلُل في معغفت مضي جإزير  فترة جُبُم جلىُاث عفع هفاءة االإبُعاث، وبعض اهتهاء الفترة التروٍجُت، وَ

اصة خلُلُت ومؿخضامت في حجم الأصواث االإؿخسضمت على اللغاعاث الكغاثُت للعملا ء وما بطا واهذ هىان ػٍ

 االإبُعاث ؤم مجغص جإزير ماكذ.  

ا .2 ًُ ا ومياه ًُ  الخجاعب االإغاكبت ػماه

لت جىفُظ جلىُاث عفع هفاءة االإبُعاث في ؤؾىاق مدضصة ومً زم جدلُل جإزيرها وفلًا لعىامل مثل  ًخم في هظه الُغٍ

مىً حعضًل االإخغيراث زلاٌ الخجغبت مثل  االإىُلت الجغغافُت، الفئت االإؿتهضفت ؤو جىكُذ جىفُظ اليكاٍ التروٍجي، وٍ

حغُير جىكُذ العغوى ؤو حعضًل قيل الخدفيزاث االإلضمت زم صعاؾت الفغق بين الىخاثج المخخلفت لازخُاع الىهج الأهثر 

 فعالُت.  

 

 َغق جلُُم فاعلُت جلىُاث عفع هفاءة االإبُعاث:   .3

 م بلى فئخين عثِؿِخين، وفلًا للجهت االإؿتهضفت:ًمىً جهيُف وؾاثل الخلُُ

  ين: فاالإاؾؿاث التي الُغق االإؿخسضمت في جلُُم جإزير عفع هفاءة االإبُعاث على الىؾُاء الخجاعٍ

ين، مثل ججاع الجملت واالإىػعين جدخاج بلى جلُُم ؤصائهم  حعخمض على قبىت مً الىؾُاء الخجاعٍ

خم طلً مً زلاٌ:  ومضي اؾخجابتهم لجهىص عفع هفاءة االإبُع  اث، وٍ

  جدلُل الىمُاث االإُلىبت مً الىؾُاء: ؤي مغاكبت الخغيراث في حجم الُلبُاث التي ًلضمها الىؾُاء بعض

ً االإىخجاث.    جىفُظ الأوكُت التروٍجُت، خُث حعىـ هظه الُلبُاث مضي جدفيزهم على بعاصة جسؼٍ

 ُاء: بط ٌعض جسهُو مؿاخت ؤهبر على كُاؽ مؿاخاث العغى المخههت للمىخجاث صازل مخاحغ الىؾ

اصة الاهخمام باالإىخج.    على هجاح الاؾتراجُجُت التروٍجُت في بكىاع الىؾُاء بؼٍ
ً

 الأعفف صلُلا

  لُت التي مخابعت حهىص الىؾُاء في التروٍج للمىخجاث: ًمىً كُاؽ طلً مً زلاٌ مخابعت الخملاث الدؿىٍ

 التروٍجُت التي جلضمها لهم االإاؾؿت.   ًىفظها االإىػعىن والخجاع بىاءً على الأصواث

 

   الُغق االإؿخسضمت في جلُُم جإزير عفع هفاءة االإبُعاث على االإؿتهلىين 

 لفهم مضي جإزير جلىُاث عفع هفاءة االإبُعاث على العملاء النهاثُين، حعخمض االإاؾؿاث على وؾاثل جلُُم مخعضصة، منها:  

 تهلىين: ًخم طلً مً زلاٌ ملاعهت حجم االإبُعاث كبل وؤزىاء وبعض جدلُل بُاهاث االإبُعاث الإغاكبت ؾلىن االإؿ

 جىفُظ الأوكُت التروٍجُت، الإعغفت ما بطا وان هىان حغير بًجابي ومؿخضام في جهغفاث االإؿتهلىين.  
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  بحغاء بدىر مُضاهُت واؾخُلاعاث عؤي: ًخم حمع آعاء االإؿتهلىين مً زلاٌ االإلابلاث والاؾخبُاهاث، الإعغفت

 خجابتهم للعغوى التروٍجُت، وجلُُم مؿخىي عياهم عً الخىافؼ االإلضمت.  مضي اؾ

  جدلُل ؤؾباب جفاوث الاؾخجابت بين الفئاث المخخلفت مً االإؿتهلىين: فمً االإمىً ؤن جازغ عىامل مثل الفئت

ت، العاصاث الكغاثُت، ؤو مؿخىي الضزل على مضي ججاوب العملاء مع جلىُاث عفع هفاءة االإبُعا ث، العمغٍ

ي،  (2100وبالخالي ٌؿاعض جدلُل هظه العىامل في جدؿين اؾتراجُجُاث التروٍج االإؿخلبلُت.  )جخىَ

ا لًمان جدلُم العىاثض االإغحىة، خُث ٌؿاعض على  ًُ عض مغاكبت وجلُُم هخاثج عفع هفاءة االإبُعاث عىهغًا ؤؾاؾ ٌُ

خم طلً مً زلاٌ جدؿين اؾتراجُجُاث التروٍج االإؿخلبلُت، وججىب جىغاع الأزُاء، وحعؼ  لُت. وٍ ٍؼ الفعالُت الدؿىٍ

مخابعت الأصاء وفلًا لفترة جدلُم الأهضاف، واؾخسضام ؤصواث جدلُل االإبُعاث والبدىر االإُضاهُت للُاؽ مضي جإزير 

ين واالإؿتهلىين النهاثُين. ومً زلاٌ هظه العملُاث، ًمىً  جلىُاث عفع هفاءة االإبُعاث على الىؾُاء الخجاعٍ

ؼ مياهتها في الؿىق.للماؾؿاث جُى  اصة االإبُعاث وحعؼٍ  ٍغ اؾتراجُجُاث ؤهثر صكت وفعالُت في ػٍ

 

 جأثير اضتراجيجيت إدارة المبيعاث على رفع هفاءة المبيعاث  

ؼ ججغبت االإؿتهلً، وػٍاصة  ا في جدؿين هفاءة االإبُعاث مً زلاٌ حعؼٍ جلعب اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث صوعًا حىهغًٍ

مىً جلؿُم آزاع هظه الاؾتراجُجُاث ولاثه للعلامت  ت بكيل ؤهثر فاعلُت. وٍ ت، وجدلُم ؤهضاف االإاؾؿت الخجاعٍ الخجاعٍ

لي للماؾؿت بُغق مخعضصة.  بلى آزاع مباقغة وآزاع غير مباقغة خُث حؿاهم ول منها في صعم الأصاء الدؿىٍ

 

 
ً

 بيعاثالآثار المباشزة لاضتراجيجيت إدارة المبيعاث على رفع هفاءة الم -أولا

 الخإزير الىفس ي الؤًجابي على االإؿتهلً (0

عىضما حعخمض االإاؾؿت على اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث، فةنها جدُذ للمؿتهلً النهاجي فغنت اهدكاف علاماث  -

ت حضًضة ؤو ججغبت مىخجاث مسخلفت لم ًىً لُجغبها في الٓغوف العاصًت.    ججاعٍ

ضة عىض الاؾخفاصة مً العغوى التروٍجُت، مثل الخهىماث ؤو العغوى ٌكعغ االإؿتهلً ؤهه خهل على نفلت حُ -

 الخانت )هكغاء مىخج والخهىٌ على الآزغ مجاهًا(.  

، مما ًاصي بلى  -
ً
ضفعه لخىغاع الكغاء مؿخلبلا ت وٍ هظا الكعىع الؤًجابي ًمىً ؤن ٌعؼػ زلت االإؿتهلً في العلامت الخجاعٍ

ؼ الخهت الؿى  اصة في االإبُعاث وحعؼٍ  كُت للماؾؿت.  ػٍ

 

 الخإزير الىفس ي الؿلبي المخخمل (2
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في بعٌ الخالاث، كض ًاصي الاؾخسضام االإخىغع واالإبرمج لاؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث، وزانت جلً التي حعخمض  -

 على جسفٌُ الأؾعاع االإؿخمغ، بلى بزاعة قيىن االإؿتهلً خىٌ الؿعغ الخلُلي للمىخج.  

لؿعغ الظي اعخاص علُه لم ًىً الؿعغ العاصٌ، ؤو ؤن هىان جلاعبًا في الدؿعير، مما كض ًاصي كض ٌكعغ االإؿتهلً بإن ا -

ت.    بلى فلضان الثلت في العلامت الخجاعٍ

ت على ؤنها علامت عزُهت ؤو مىسفًت اللُمت عىضما حعخمض باؾخمغاع  - ىٓغ بلى العلامت الخجاعٍ ًُ علاوة على طلً، كض 

جعلها ؤكل حاطبُت للفئاث التي جبدث على العغوى التروٍجُت والخس فًُاث، مما كض ًازغ على نىعتها في الؿىق وٍ

 عً االإىخجاث الفازغة ؤو عالُت الجىصة.  

 

ؼ اللضعة الكغاثُت وجىفير االإاٌ للمؿتهلً (3  حعؼٍ

ً اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث االإؿتهلً مً الاكخهاص في بهفاكه الُىمي، خُث جدُذ له الاؾخفاصة مً  - ِ
ّ
مى

ُ
ج

 العغوى مثل اقترِ مىخجًا واخهل على الآزغ مجاهًا ؤو "زهىماث عىض الكغاء بىمُاث هبيرة. 

االإؿتهلىين بلى الكغاء بىمُاث ؤهبر، وبالخالي  هظه العغوى ججعل االإىخجاث ؤهثر حاطبُت مً الىاخُت االإالُت، مما ًضفع -

اصة في حجم مبُعاتها.    ًدللىن جىفيرًا في االإاٌ، بِىما جدلم االإاؾؿت ػٍ

هما ؤن هظه الاؾتراجُجُاث حؿاعض االإؿتهلً في الىنىٌ بلى مىخجاث طاث حىصة عالُت بؿعغ ؤكل، مما ٌعؼػ مً  -

 مً االإىا
ً

 فؿين.  فغم ازخُاعه الإىخجاث االإاؾؿت بضلا

 

 

 جللُل مساَغ الكغاء وػٍاصة الثلت في االإىخجاث (4

ؤخض الخدضًاث الأؾاؾُت التي جىاحه االإؿتهلً عىض اجساط كغاع الكغاء هى الخىف مً اجساط كغاع زاَئ، ؾىاء وان  -

 طلً بؿبب الؿعغ، الجىصة، ؤو ملاءمت االإىخج لاخخُاحاجه.  

ػالت هظه المخاوف مً زلاٌ جلضًم فغم للمؿتهلً لازخباع االإىخجاث اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث حؿاعض في ب -

 بلا مساَغ، مثل:  

 العُىاث المجاهُت التي جمىىه مً ججغبت االإىخج كبل اجساط كغاع الكغاء.   -  

في عغوى اؾترحاع الىلىص التي جمىده الأمان في خالت عضم عياه عً االإىخج، فهظه الأصواث حعؼػ مً زلت االإؿتهلً  -  

 االإىخج، وججعله ؤهثر اؾخعضاصًا لاجساط كغاع الكغاء صون جغصص.  
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 جدؿين ؾمعت االإاؾؿت وػٍاصة الكفافُت في الؿىق  (5

عىضما حعخمض االإاؾؿت على اؾتراجُجُاث فعالت في عفع هفاءة االإبُعاث فةنها حعؼػ مً مياهتها الؿىكُت وججعل علامتها  -

ت ؤهثر ويىخًا وقفافُت في ؤعين االإؿتهلىين.    الخجاعٍ

ض مً فغم جف - اعل العغى االإخىغع للمىخجاث مً زلاٌ العغوى التروٍجُت ًجعلها ؤهثر قهغة واهدكاعًا مما ًؼٍ

 ( 2123االإؿتهلىين معها ختى في خالت عضم اهخمامهم بالإعلاهاث الخللُضًت. )الهىضاوي،

ل الأمض   ت مما كض ًاصي بلى ولاء َىٍ ت بين االإؿتهلً والعلامت الخجاعٍ هظه الاؾتراجُجُاث حؿاعض في بىاء علاكت كىٍ

ت وػٍاصة االإبُعاث بكيل مؿخضام.     للعلامت الخجاعٍ

 

 ثز المطتهلً النهائي بعملياث رفع هفاءة المبيعاث: ثاهيًا  درحت جأ

ت في جلُُم مضي هجاح اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث خُث  حعخبر صعاؾت ؾلىن االإؿتهلً النهاجي مً الجىاهب الخُىٍ

 ؤعمم لىُفُت اؾخجابت االإؿتهلىين لهظه البرامج وجإزيرها على كغاعاث الكغا
ً
ء جدُذ الضعاؾاث الاؾخىكافُت فهما

ؼ فعالُتها في الؿىق.    الخانت بهم، فمً زلاٌ جدلُل عصوص الفعل ًمىً للماؾؿاث جدؿين ؤؾالُبها التروٍجُت وحعؼٍ

 جإزير البرامج التروٍجُت على كغاعاث االإؿتهلىين:  (0

جىفغ الضعاؾاث الاؾخىكافُت معلىماث كُمت خىٌ وؿبت االإؿتهلىين الظًً ًخظهغون البرامج التروٍجُت  -

 هم عنها وهُف ؤزغث هظه البرامج على كغاعاث الكغاء الخانت بهم.  ومضي عيا

جم بحغاء صعاؾت على عُىت مً االإؿتهلىين الفغوؿُين بعض جُبُم بغهامج لغفع هفاءة االإبُعاث، وواهذ الىخاثج  -

 االإؿخسلهت على الىدى الخالي:  

 زغ عليهم.  مً االإؿتهلىين لم ٌؿخجُبىا مُللًا للبرهامج التروٍجي ولم ًا  %6  

مً االإؿتهلىين ؤهضوا ؤنهم لا ٌكترون بلا عىض جىفغ عغوى جغوٍجُت مما ًضٌ على ؤنهم خؿاؾىن حضًا  %33

 لهظه الاؾتراجُجُاث.  

ً االإىخٓمين الظًً ٌعخمضون على هظه البرامج في كغاعاث الكغاء مما  %61  مً االإؿتهلىين واهىا مً االإكترً

 ًمىً ؤن ًيىن ؤصاة فعالت في جدفيز الُلب االإؿخمغ.   ٌكير بلى ؤن عفع هفاءة االإبُعاث

 

 جإزير خؿاؾُت االإؿتهلً ججاه العغوى التروٍجُت:   (2

هىان فئت مً االإؿتهلىين ًخمخعىن بدؿاؾُت عالُت ججاه اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث خُث  -

ء واهذ زهىماث، ٌؿخجُبىن بؿهىلت لجمُع ؤهىاع العغوى التروٍجُت بغٌ الىٓغ عً َبُعتها، ؾىا

 عغوى بيافُت، عُىاث مجاهُت، ؤو اؾترحاع الىلىص.  
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عىضما ًيىن االإؿتهليىن في هظه الفئت، فةن حمُع الىؾاثل التروٍجُت جازغ عليهم بكيل بًجابي وججعلهم  -

 لاجساط كغاعاث الكغاء بىاءً على العغوى االإخاخت، فهظا الؿلىن ٌعؼػ مً ؤهمُت اؾتراجُجُاث 
ً

ؤهثر مُلا

ت التي حؿتهضف هظه الفئت خُث ًمىً حظبهم بؿهىلت عبر خملاث مخىغعة  التروٍج االإؿخمغ للعلاماث الخجاعٍ

 ومضعوؾت.  

 

 العىامل المؤثزة في خطاضيت المطتهلً ججاه رفع هفاءة المبيعاث:  

ا في جدضًض مضي اؾخجابت االإؿتهلىين لبرامج عفع  ًُ حكير الضعاؾاث بلى ؤن هىان بعٌ العىامل التي جلعب صوعًا عثِؿ

 هفاءة االإبُعاث وؤهم هظه العىامل:  

a)  الجيـ: ؤْهغث الضعاؾاث ؤن اليؿاء ؤهثر خؿاؾُت للعغوى التروٍجُت مً الغحاٌ، خُث ًمُلً بلى

 الاؾخفاصة مً الخسفًُاث والعغوى الخانت.  

 

b)  الضزل: الأفغاص طوو الضزل االإغجفع ًمُلىن بلى مخابعت العغوى التروٍجُت، خُث ٌؿعىن للخهىٌ على

غاص طوي الضزل االإىسفٌ ًغون في هظه العغوى وؾُلت لخدلُم ؤفًل كُمت ملابل ؤمىالهم في خين ؤن الأف

 جىفير مالي ٌؿاعضهم على جلبُت اخخُاحاتهم.  

 

c)  ت: فاالإؿتهليىن الظًً جتراوح ؤعماعهم بين عامًا لضيهم مُل هبير للاؾخفاصة مً  49و 31الفئت العمغٍ

 ؤم لا،  اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث بغٌ الىٓغ عً ويعهم الاحخماعي ؤو ما
ً

بطا واهىا ًمخليىن ؤَفالا

ا اهخمامًا هبيرًا بالعغوى التروٍجُت  ًً والكباب، ؾىاء واهىا مً طوي الضزل االإغجفع ؤو االإىسفٌ ًٓهغون ؤً

 خُث حسجل هظه الفئت وؿبت هبيرة مً االإؿخفُضًً مً هظه البرامج. 

 

d)  لضيهم مُل ؤهبر لاغخىام العغوى التروٍجُت الىيع الاحخماعي: االإؿتهليىن الظًً لضيهم ؤَفاٌ غالبًا ما ًيىن

اتهم االإخىغعة. )ػعغاٍ،  ( 2100خُث ٌؿعىن بلى جدلُم جىفير مالي في مكترً

 

 الإخصائياث والدراضاث خىٌ جأثير رفع هفاءة المبيعاث: 

ى ملُىن مؿتهلً فغوس ي ٌعخمضون بكيل مباقغ عل 3.2جبين ؤن هىان  Cmareg"وفلًا لإخهاثُاث ؤحغتها مىٓمت "

العغوى التروٍجُت في كغاعاث الكغاء الخانت بهم، وهظه اليؿبت جاهض ؤن اؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث لِؿذ 

مجغص ؤصواث لجظب اهخمام االإؿتهلىين، بل هي حؼء ؤؾاس ي مً ؾلىن الكغاء الخضًث الظي ٌعخمض على البدث عً 

ض الضعاؾاث ؤن االإؿتهلىين ًسخلفىن في اؾخجابتهم ؤفًل العغوى والاؾخفاصة منها لخدؿين اللىة الكغاثُت، وجاه



84 
 

لاؾتراجُجُاث عفع هفاءة االإبُعاث، خُث جخإزغ هظه الاؾخجابت بعىامل مثل الجيـ، الضزل، العمغ، والىيع 

الاحخماعي. هما ؤن هىان وؿبت هبيرة مً االإؿتهلىين ٌعخمضون على العغوى التروٍجُت هعامل عثِس ي في اجساط كغاعاث 

غ بغامج جغوٍجُت طهُت ومؿتهضفت جلبي الكغاء. ل ؼ مبُعاتها جدخاج بلى جُىٍ ظا، فةن الكغواث التي جغغب في حعؼٍ

ت.  اخخُاحاث مسخلف الفئاث، مع مغاعاة ججىب الؤفغاٍ في اؾخسضامها ختى لا جازغ ؾلبًا على نىعة العلامت الخجاعٍ

 (2102)عبُع،

 

 

 المبيعاث  عىامل اخخيار الاضتراجيجيت المىاضبت في إدارة  

ازخُاع الاؾتراجُجُت االإىاؾبت لإصاعة االإبُعاث ًخُلب صعاؾت وجدلُل مجمىعت مً العىامل التي جازغ على 

 هجاخها وكضعتها على جدلُم الأهضاف االإغحىة. ًمىً جهيُف هظه العىامل بلى الفئاث الخالُت:  

العىامل البُئُت الخاعحُت: وحكمل هظه العىامل الٓغوف والخغيراث في البِئت المخُُت بةصاعة  -0

االإبُعاث والتي ًجب ؤزظها بعين الاعخباع عىض نُاغت الاؾتراجُجُت، ومً ؤبغػ هظه العىامل الفغم 

عاث ا للاهىهُت والعىامل والتهضًضاث التي كض جازغ على وكاٍ االإبُعاث، مثل الخُىعاث الخىىىلىحُت والدكغَ

ا لفهم عضص االإىافؿين  ًُ الاكخهاصًت والاحخماعُت، هما ٌعض جدلُل االإىافؿت في الؿىق ؤمغًا ؤؾاؾ

واؾتراجُجُاتهم وخهتهم الؿىكُت، بيافت بلى طلً جازغ الٓغوف الاكخهاصًت مثل الخطخم وؤؾعاع الفاثضة 

بغفاٌ صوع الخُىعاث الخىىىلىحُت خُث ًجب على واللىة الكغاثُت للعملاء على اللغاعاث البُعُت، ولا ًمىً 

ؼ هفاءتها وجدلُم ميزة جىافؿُت.    بصاعة االإبُعاث الاؾخفاصة مً الأصواث الغكمُت الخضًثت لخعؼٍ

 

العىامل الضازلُت لإصاعة االإبُعاث: حعخمض اؾتراجُجُت االإبُعاث على اؾخغلاٌ هلاٍ اللىة الضازلُت  -2

ؼها لخدلُم الأهضاف االإ يكىصة، ومً ؤهم هظه العىامل جىفغ االإىاعص والؤمياهاث االإىاؾبت ؾىاء واهذ وحعؼٍ

ت ؤو مالُت ؤو جىىىلىحُت، هما جلعب الىفاءة الخىُٓمُت صوعًا مهمًا خُث ًجب ؤن ًيىن هىان هُيل  بكغٍ

ُمُت جىُٓمي فعاٌ وهٓام واضر لاجساط اللغاعاث صازل بصاعة االإبُعاث، وبلى حاهب طلً جازغ الثلافت الخىٓ

م االإبُعاث ومضي جىافله مع الاؾتراجُجُت االإلترخت، هما ًجب ؤن جغجىؼ الاؾتراجُجُت على  على ؾلىن فغٍ

ضة للمىٓمت مثل جلضًم زضماث ما بعض البُع االإخميزة، حىصة االإىخجاث، ؤو جلضًم خلىٌ  االإيزة الخىافؿُت الفغٍ

ت جلبي اخخُاحاث العملاء بكيل ؤفًل.    ابخياعٍ

 

ؤهضاف بصاعة االإبُعاث: ًجب ؤن جيىن الاؾتراجُجُت مخىافلت مع عئٍت وعؾالت بصاعة َبُعت و  -3

لت الأحل عىض  ىٍ ا مغاعاة الأهضاف كهيرة وَ ًً االإبُعاث لًمان جدلُم الأهضاف االإغؾىمت. مً االإهم ؤً

عت مً زلاٌ  جدضًض الاؾتراجُجُت االإىاؾبت، خُث ًمىً ؤن جغهؼ بعٌ الؤصاعاث على جدلُم هخاثج ؾغَ

لت الأمض مع العملاء. هما جلعب صعحت  ت، بِىما حؿعى بصاعاث ؤزغي بلى بىاء علاكاث َىٍ اؾتراجُجُاث بُعُت كىٍ
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المخاَغة االإلبىلت صوعًا في ازخُاع الاؾتراجُجُت، فبِىما جمُل بعٌ الؤصاعاث بلى االإغامغة بازخباع اؾتراجُجُاث 

ا
ً
 .  حضًضة، جفًل بصاعاث ؤزغي اجباع ؤؾالُب ؤهثر جدفٓ

 

ؾلىن العملاء واخخُاحاث الؿىق: جخإزغ اؾتراجُجُت االإبُعاث بكيل مباقغ بؿلىن العملاء   -4

واخخُاحاتهم االإخغيرة، خُث ًجب ؤن حعمل الؤصاعة على مىاهبت جىكعاتهم مً زلاٌ جلضًم عغوى جدىاؾب مع 

لب على االإىخجاث ؤو مخُلباتهم لًمان عياهم وولائهم. هظلً، ًجب صعاؾت اججاهاث الؿىق وجدلُل الُ

 الخضماث لخىكع الخغيراث المخخملت والخىُف معها بؿغعت، مما ٌؿاعض في جدلُم ؤصاء مبُعاحي ؤهثر فاعلُت.  

 

كضعة بصاعة االإبُعاث على الخىفُظ واالإخابعت: لا جلخهغ الاؾتراجُجُت على ويع الخُِ، بل ًجب ؤن  -5

اعة االإبُعاث. مً الًغوعي وحىص مىاعص وافُت وزُِ حكغُلُت جيىن كابلت للخىفُظ وفم الؤمياهاث االإخاخت لإص

ا في كُاؽ  ًُ واضخت لًمان هجاح الخىفُظ. بالإيافت بلى طلً، جلعب آلُاث االإخابعت والخلُُم صوعًا ؤؾاؾ

الأصاء، خُث ًجب ؤن ًيىن هىان هٓام الإغاكبت مضي جدلُم الأهضاف والعمل على حعضًل الاؾتراجُجُاث عىض 

 ن جدلُم الىخاثج االإغحىة.  الخاحت لًما

 

عاث بكيل مباقغ على ؤوكُت بصاعة  -6 العىامل اللاهىهُت والؿُاؾُت: جازغ اللىاهين والدكغَ

االإبُعاث، خُث ًجب ؤن جخىافم الاؾتراجُجُت مع الأهٓمت اللاهىهُت المخلُت والضولُت لخجىب االإكىلاث 

الأؾىاق الضولُت،  اللاهىهُت المخخملت. هما ؤن العىامل الؿُاؾُت كض جازغ على العملُاث البُعُت، زانت في

 مما ًخُلب جبجي اؾتراجُجُاث مغهت جخىُف مع االإؿخجضاث الؿُاؾُت.  

 

مؿخىي الابخياع والخُىع في بصاعة االإبُعاث: جدخاج بصاعة االإبُعاث بلى اؾتراجُجُت جًمً الخىُف   -7

ؤن الخىحه هدى مع الخغيراث االإؿخمغة في الؿىق، مً زلاٌ جبجي ؤخضر الأصواث والأؾالُب البُعُت. هما 

غ ٌؿهم في جدؿين الأصاء البُعي مً زلاٌ جلضًم خلىٌ مبخىغة جلبي اخخُاحاث العملاء بكيل  البدث والخُىٍ

 (                                          2120ؤهثر فعالُت، مما ٌعؼػ مً جىافؿُت الؤصاعة في الؿىق. )ؾلُمان،

خُلب ازخُاع الاؾتراجُجُت االإىاؾبت لإص اعة االإبُعاث صعاؾت صكُلت للعىامل الضازلُت والخاعحُت التي جازغ وٍ

على الأصاء البُعي. ومً زلاٌ جدلُم الخىاػن بين هظه العىامل، ًمىً جبجي اؾتراجُجُاث فعالت جدلم 

 ؤهضاف الؤصاعة وحعؼػ مىكعها الخىافس ي في الؿىق.
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 الفصل الثالث

 مىهجيت الدراضت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . ملضمت-

يهضف هظا الفهل بلى جلضًم االإىهجُت التي اعخمضها البدث في صعاؾت جإزير اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على الأصاء 

فًا بمىهج البدث االإؿخسضم، وؤؾباب ازخُاعه، بيافت بلى جدضًض  خًمً الفهل حعغٍ االإاؾس ي في قغهت االإغاعي. وٍ

في االإبُعاث في الكغهت. هما ًخم ؤصواث حمع البُاهاث االإعخمضة، والتي حكم ل الاؾخبُاهاث الؤلىتروهُت االإىحهت بلى مىْ

في هظا الفهل قغح َغق جدلُل البُاهاث، مع الؤقاعة بلى الأؾالُب الؤخهاثُت االإؿخسضمت في ازخباع فغيُاث 

ؤلفا. هظلً، ًخم  الضعاؾت، مثل جدلُل الخىغاعاث واالإخىؾُاث الخؿابُت وازخباع الثباث باؾخسضام معامل هغوهبار

جىيُذ آلُت ازخُاع العُىت، وجدضًض معاًير االإهضاكُت واالإىزىكُت لًمان صكت الىخاثج االإؿخسلهت مً البُاهاث 

 .االإُضاهُت
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غق البدث. -  االإىهجُت وَ

 مىهج البدث1 .

ت والاكخهاصًت خُث ، وهى االإىهج الأهثر ملاءمت لضعاؾت المىهج الىصفي الخدليليٌعخمض البدث على  الٓىاهغ الؤصاعٍ

يهضف بلى ونف الٓاهغة االإضعوؾت )اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث وجإزيرها على الأصاء االإاؾس ي( وجدلُل العىامل االإازغة 

لت مىهجُت بهضف الخىنل بلى اؾخيخاحاث صكُلت جضعم  ؿخسضم هظا االإىهج لجمع البُاهاث وجدلُلها بُغٍ ٌُ عليها. 

 .(Creswell, 2014) ثُتالفغيُاث البد

 مجخمع وعُىت الضعاؾت2 .

في ومؿاولي بصاعة االإبُعاث في قغهت االإغاعي في االإملىت العغبُت الؿعىصًت، خُث حكمل  ًخيىن مجخمع البدث مً مىْ

ُفُت طاث الهلت باالإبُعاث والخىػَع، بما في طلً  اث الىْ الضعاؾت العاملين في مسخلف الأكؿام البُعُت واالإؿخىٍ
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فين بمؿاولُاث مخىىعت، مما ًدُذ كاعضة ؤكؿا م، وزضمت العملاء. ًًم مجخمع البدث مىْ م البُع االإباقغ، الدؿىٍ

قاملت لضعاؾت جإزير اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على الأصاء البُعي وػٍاصة خهو الؿىق وعيا العملاء، وهٓغًا لىبر 

في بصاعة االإبُعاث في قغهت االإغاعي، وطلً مً زلاٌ حجم مجخمع البدث، ؾِخم ازخُاع عُىت عكىاثُت ممثلت مً م ىْ

جىػَع اؾخبُان بلىترووي لجمع البُاهاث اللاػمت لخدلُم ؤهضاف الضعاؾت وفهم العلاكت بين هفاءة بصاعة االإبُعاث وهخاثج 

 الأصاء البُعي في الكغهت.

 ؤصواث حمع البُاهاث3 .

، خُث جم جهمُمه للُاؽ مضي جإزير اؾتراجُجُاث بصاعة اهاثالاضخبيان وأداة رئيطيت لجمع البياعخمض البدث على 

 :االإبُعاث على الأصاء االإاؾس ي. جيىن الاؾخبُان مً زلازت مداوع عثِؿُت

 .االإعلىماث الضًمىغغافُت للمكاعهين )العمغ، الخبرة، االإاهل العلمي( .0

 .اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث االإؿخسضمت في االإاؾؿاث االإؿتهضفت .2

 .الاؾتراجُجُاث على الأصاء االإاؾس ي مً خُث الؤًغاصاث، عيا العملاء، وهفاءة فغق االإبُعاثجإزير هظه  .3

 الأؾالُب الؤخهاثُت لخدلُل البُاهاث4 .

 :، وطلً مً زلاSPSSٌجم جدلُل البُاهاث باؾخسضام بغهامج 

 ت لىنف  :الإخصاءاث الىصفيت ت واليؿب االإئىٍ  .زهاثو العُىتلخؿاب االإخىؾُاث والاهدغافاث االإعُاعٍ

 جدليل الارجباط (Pearsn Crrelatin):  اث الأصاء لازخباع العلاكت بين اؾتراجُجُاث االإبُعاث ومؿخىٍ

 .االإاؾس ي

 

 خضوص البدث-

جغهؼ هظه الضعاؾت على صعاؾت جإزير بصاعة االإبُعاث على الأصاء البُعي وػٍاصة عيا العملاء صازل الحدود المىضىعيت: 

 .قغهت االإغاعي

في بصاعة الحدود المياهيت:  جىدهغ الضعاؾت في قغهت االإغاعي باالإملىت العغبُت الؿعىصًت، خُث ؾِخم الترهيز على مىْ

 .االإبُعاث في الفغوع والأكؿام الخابعت للكغهت صازل االإملىت

اث وجدلُلها ، خُث ؾِخم حمع البُاه2124جخم الضعاؾت زلاٌ فترة ػمىُت مدضصة في العام الضعاس ي الحدود الشمىيت: 

 في بَاع ػمجي ًدىاؾب مع اخخُاحاث البدث.
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 الفصل الزابع

 الىخائج والخىصياث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملضمت-

ًدىاوٌ هظا الفهل عغى وجدلُل الىخاثج التي جم الخىنل بليها مً زلاٌ جُبُم ؤصواث البدث وجدلُل البُاهاث 

مضي جدلُم ؤهضاف الضعاؾت وازخباع فغيُاتها مً زلاٌ جدلُل بحاباث المجمعت. ًخم في هظا الفهل اؾخعغاى 

االإكاعهين في الاؾخبُان، مع جلضًم جفؿير مفهل للىخاثج التي حعىـ جإزير اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث على عفع هفاءة 

اث الؿابلت، وحؿلُِ االإبُعاث وػٍاصة عيا العملاء. هما ًخم مىاككت مضي احؿاق هظه الىخاثج مع الأصبُاث والضعاؾ

الًىء على ؤهم الضلالاث الؤخهاثُت االإغجبُت باالإخغيراث االإضعوؾت. وفي نهاًت الفهل، ًخم جلضًم مجمىعت مً 

الخىنُاث التي تهضف بلى جدؿين اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث في الكغواث الىبري، مع اكتراح آلُاث عملُت ًمىً ؤن 

ؼ الأصاء البُعي وجدل  .ُم االإيزة الخىافؿُت في الؿىق حؿهم في حعؼٍ
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 جدلُل البُاهاث-

 اولا البُاهاث الاولُت

ت الخىغاع الخهيُف االإخغير  اليؿبت االإئىٍ

 %38 38 اهثى الىىع 

 %62 62 طهغ

 %25 25 31 اكل مً العمغ

 %38 37 ؾىت 31-39

 %37 38 ؾىت 41-49

 %0 0 ؾىت فاهثر 51

ُفي  %25 25 مىضوب مبُعاث   :االإؿمى الىْ



93 
 

 %03 03 مكغف مبُعاث  

 %01 01 مضًغ مبُعاث  

م   ف حؿىٍ  %41 41 مىْ

ف زضمت عملاء    %02 02 مىْ

ؾىىاث الخبرة في مجاٌ 

 :االإبُعاث

 %37.5 37 ؾىىاث 3ؤكل مً 

 %02.5 03 ؾىىاث 5-3مً 

 %03 03 ؾىىاث01 -6مً 

 %37 37 ؾىىاث 01اهثر مً 

 :الظي حعمل بهاللؿم 

 %25 25 البُع االإباقغ

م  %41 41 الدؿىٍ

 %23 23 الخىػَع

 %02 02 زضمت العملاء

 

%(، وهى ما ٌعىـ الُبُعت العامت 38%( جفىق وؿبت الؤهار )62ًٓهغ الخىػَع ؤن وؿبت الظوىع ) :الىىع .0

اثف االإُضاهُت مثل البُع االإباقغ  للُاع االإبُعاث الظي ًمُل بلى حظب عضص ؤهبر مً الظوىع، لا ؾُما في الىْ

 .والخىػَع

فىن الظًً جتراوح ؤعماعهم بين  :العمز .2 ت للمكاعهين بكيل مخىاػن، خُث ٌكيل االإىْ جخىػع الفئاث العمغٍ

ت 38ؾىت الفئت الأهبر ) 31-39 %(. ٌكير طلً بلى ؤن 37ؾىت ) 49-41%(، ًليهم مً هم في الفئت العمغٍ

في االإبُعاث لضيهم زبر   .ة مخىؾُت بلى مخلضمت في المجاٌ، مما ٌعؼػ مهضاكُت البُاهاثغالبُت مىْ

م اليؿبت الأهبر ) :المطمى الىظيفي .3 فى الدؿىٍ %(، مما 25%(، جليها فئت مىضوبي االإبُعاث )41ٌكيل مىْ

م المخىعي في صعم اؾتراجُجُاث االإبُعاث. هما ؤن وحىص وؿبت حُضة مً مكغفي ومضًغي  ٌعىـ صوع الدؿىٍ

ت خىٌ اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاثاالإبُعاث ٌؿاه  .م في جىفير عئي بصاعٍ

% 37.5ؾىىاث" حكىلان ؤهبر وؿبخين ) 01ؾىىاث" و"ؤهثر مً  3هجض ؤن فئتي "ؤكل مً  :ضىىاث الخبرة .4

% على الخىالي(، مما ٌكير بلى وحىص جباًً هبير في مؿخىي الخبرة بين االإكاعهين، ما كض ًازغ على 37و

 .جُجُاث بصاعة االإبُعاثجهىعاتهم ججاه اؾترا

م  :اللطم الذي ٌعمل فيه المشارهىن  .5 فىن بين ؤكؿام مسخلفت، خُث ٌكيل كؿم الدؿىٍ ًخىػع االإىْ

%(. هظا 02%(، وؤزيرًا زضمت العملاء )23%(، زم الخىػَع )25%(، ًلُه البُع االإباقغ )41اليؿبت الأهبر )

 لمخخلف حىاهب بصاعة االإ
ً

 مخياملا
ً

 .بُعاث صازل الكغهتالخىىع ًًمً جمثُلا
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 زاهُا مداوع الاؾدباهت:

 المحىر الثاوي: واكع جعبيم إدارة المبيعاث في جدليم أهداف المبيعاث وسٍادة الإهخاحيت

االإخىؾِ  الفلغة

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإعُاعي 

 االإؿخىي 

حؿاهم اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث في جدلُم 

 .الأهضاف البُعُت بفعالُت

 مخىؾُت 1.8975 2.163

حعخمض بصاعة االإبُعاث في الكغهت على ؤصواث وجلىُاث 

ؼ الؤهخاحُت  .خضًثت لخعؼٍ

 هبيرة 1.6405 2.378

ا واضخت لخدلُم 
ً
جىفغ الؤصاعة البُعُت زُُ

 .االإؿتهضفاث البُعُت

 مخىؾُت 1.7705 2.118

ًخم جىحُه الفغق البُعُت بىيىح هدى جدلُم ؤهضاف 

 .االإبُعاث المخضصة

 هبيرة 1.7387 2.346

جدغم بصاعة االإبُعاث على مخابعت ؤصاء الفغق 

 .وجدفيزهم لخدلُم الأهضاف
 هبيرة 1.6702 2.346

 

ؼ الؤهخاحُت مً زلاٌ  يهضف هظا المخىع بلى جلُُم مضي هجاح بصاعة االإبُعاث في جدلُم الأهضاف البُعُت وحعؼٍ

 .الاؾتراجُجُاث االإخبعت

  مطخىي 4.222المبيعاث في جدليم الهداف البيعيت بفعاليت )مخىضغ = حطاهم اضتراجيجياث إدارة ،

 مخىضغ(

ًٓهغ االإخىؾِ الخؿابي ؤن االإكاعهين ًغون ؤن اؾتراجُجُاث االإبُعاث حؿاهم في جدلُم الأهضاف البُعُت 

اث ؤعلى مً الى غ جلً الاؾتراجُجُاث لخدلُم مؿخىٍ فاءة بضعحت مخىؾُت. هظا كض ٌكير بلى الخاحت بلى جُىٍ

 .والفعالُت

  = ش الإهخاحيت )مخىضغ ، 4.222حعخمد إدارة المبيعاث في الشزهت على أدواث وجلىياث خدًثت لخعشٍ

 مطخىي هبير(

ٌكير هظا بلى وحىص جىحه بًجابي هدى جبجي الخىىىلىحُا الخضًثت لضعم الؤهخاحُت، وهى عامل عثِس ي في عفع 

 .هفاءة االإبُعاث وجدلُم ميزة جىافؿُت
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  ا واححت لخدليم المطتهدفاث البيعيت )مخىضغ = جىفز الإ
ً
 ، مطخىي مخىضغ(4.222دارة البيعيت خعع

غ لًمان فاعلُتها في جدلُم  ض مً الخىيُذ والخُىٍ ٌكير هظا بلى وحىص زُِ لىنها كض جدخاج بلى مؼٍ

 .الأهضاف االإغحىة

 مطخىي 4.222غ = ًخم جىحيه الفزق البيعيت بىضىح هدى جدليم أهداف المبيعاث المحددة )مخىض ،

 هبير(

حعىـ هظه الىدُجت وحىص ؾُاؾاث واضخت للخىحُه، مما ٌؿاعض في عفع هفاءة الفغق البُعُت وػٍاصة 

 .جغهيزهم على الأهضاف المخضصة

  = مطخىي 4.222جدزص إدارة المبيعاث على مخابعت أداء الفزق وجدفيزهم لخدليم الهداف )مخىضغ ،

 هبير(

 ًُ ا على اهخمام الؤصاعة بمغاكبت الأصاء والخدفيز، مما ٌعؼػ بِئت العمل الخىافؿُت صازل ٌعض هظا ماقغًا بًجاب

 .الفغق البُعُت

 

 

 

 

 

 المحىر الثالث: جأثير اضتراجيجياث إدارة المبيعاث على أداء الفزق البيعيت ورضا العملاء

 الفلغة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإعُاعي 
 االإؿخىي 

ا على مؿخىي عيا جازغ اؾتراجُجُاث  ًُ بصاعة االإبُعاث بًجاب

 .العملاء
 هبيرة 1.6530 2.514

بُت لخدؿين ؤصاء فغق  جىفغ الؤصاعة البُعُت بغامج جضعٍ

 .االإبُعاث
 هبيرة 1.6189 2.590

ؼ الأصاء  ًخم جدفيز فغق االإبُعاث بكيل مؿخمغ لخعؼٍ

 .وجدلُم عيا العملاء
 هبيرة 1.6051 2.472

غ ًخم الاؾخفاصة مً  ملاخٓاث العملاء في جُىٍ

 .اؾتراجُجُاث االإبُعاث
 هبيرة 1.6702 2.346

لت الأمض   مخىؾُت 1.8489 0.960حؿاعض اؾتراجُجُاث االإبُعاث في بىاء علاكاث َىٍ
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 .مع العملاء

 .يهضف هظا المخىع بلى كُاؽ جإزير اؾتراجُجُاث االإبُعاث على عيا العملاء وؤصاء الفغق البُعُت

  مطخىي هبير(4.522اضتراجيجياث إدارة المبيعاث إًجابيًا على مطخىي رضا العملاء )مخىضغ = جؤثز ، 

هظه الىدُجت جاهض ؤن جُبُم اؾتراجُجُاث مبُعاث فعالت ٌؿاهم في جدؿين عيا العملاء، مما ٌعؼػ مياهت 

 .الكغهت في الؿىق 

 بيت لخدطين أداء فزق المبيعاث  ، مطخىي هبير(4.522)مخىضغ =  جىفز الإدارة البيعيت بزامج جدرٍ

غ مهاعاث  ا في جدؿين الأصاء، وجىضر هظه الىدُجت ؤن الكغهت تهخم بخُىٍ ًُ  عثِؿ
ً
ب االإؿخمغ عاملا ٌعض الخضعٍ

اث ؤصاء عالُت  .مىضوبي االإبُعاث لًمان جدلُم مؿخىٍ

  = ش الداء وجدليم رضا العملاء )مخىضغ ، مطخىي 4.224ًخم جدفيز فزق المبيعاث بشيل مطخمز لخعشٍ

 هبير(

فين لأهمُت الخدفيز االإؿخمغ في جدؿين الأصاء وجدلُم الأهضاف البُعُت  .ٌعىـ هظا بصعان االإىْ

  = ز اضتراجيجياث المبيعاث )مخىضغ  ، مطخىي هبير(4.222ًخم الاضخفادة مً ملاخظاث العملاء في جعىٍ

 مع آعاء العملاء، ما ٌؿاعض في جدؿين
ً

حىصة الخضماث االإلضمت وجلبُت  ٌكير هظا بلى ؤن هىان جفاعلا

 .اخخُاحاث الؿىق بفعالُت

  = لت المد مع العملاء )مخىضغ ، مطخىي 2.222حطاعد اضتراجيجياث المبيعاث في بىاء علاكاث ظىٍ

 مخىضغ(

لت الأمض مع العملاء، بلا ؤن هظه الىدُجت حكير بلى ؤن اؾتراجُجُاث  على الغغم مً ؤهمُت بىاء علاكاث َىٍ

غ االإبُعاث ال ضًا مً الاهخمام بخُىٍ خالُت كض لا جغهؼ بكيل وافٍ على هظا الجاهب، مما ٌؿخضعي مؼٍ

ؼ الىلاء وبىاء علاكاث مؿخضامت مع العملاء  .اؾتراجُجُاث لخعؼٍ

 

 المحىر الزابع: العىامل المؤثزة على فعاليت إدارة المبيعاث في ظل الخغيراث الطىكيت

 الفلغة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

ُاعي االإع  
 االإؿخىي 

جازغ الخغيراث الاكخهاصًت على ؤصاء االإبُعاث 

 .واؾتراجُجُاث الؤصاعة
 مخىؾُت 1.6996 2.012

جىاحه بصاعة االإبُعاث جدضًاث في الخعامل مع االإىافؿت 

 .االإتزاًضة
 هبيرة 1.6530 2.514

عت في   مغهت الإىاهبت الخغيراث الؿغَ
ً
جىفغ الؤصاعة خلىلا

 .الؿىق 
 هبيرة 1.5522 2.741

حؿخسضم الكغهت البُاهاث والخدلُلاث لاجساط كغاعاث 

 .بُعُت ؤهثر فعالُت
 هبيرة 1.6106 2.631
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جازغ ؾُاؾاث الدؿعير والعغوى التروٍجُت على ؤصاء 

 .االإبُعاث بكيل ملخىّ

 هبيرة 1.7387 2.346

االإبُعاث، خُث خهلذ الفلغة الخانت ًخطر مً الىخاثج ؤن الخغيراث الاكخهاصًت واالإىافؿت حكيل جدضًاث لإصاعة 

(. هما ؤْهغث الىخاثج ؤن الكغهت حعخمض على الخدلُلاث والبُاهاث لاجساط 2.514بخإزير االإىافؿت على مؿخىي مغجفع )

 مغهت الإىاهبت الخغيراث في الؿىق )2.631كغاعاث بُعُت ؤهثر فعالُت )
ً

(، مما ًضٌ على اؾخجابت 2.741(، وجىفغ خلىلا

للٓغوف االإخغيرة. في االإلابل، وان جإزير الخغيراث الاكخهاصًت على ؤصاء االإبُعاث عىض مؿخىي مخىؾِ صًىامُىُت 

 .(، مما كض ٌكير بلى الخاحت بلى اؾتراجُجُاث ؤهثر جىُفًا مع الٓغوف الاكخهاصًت2.012)

 

 الخزي المحىر الخامظ: دور إدارة المبيعاث في جدليم الخيامل بين الوشعت البيعيت والكطام 

 الفلغة
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاف 

 االإعُاعي 
 االإؿخىي 

ًىحض حعاون فعاٌ بين بصاعة االإبُعاث والأكؿام الأزغي 

م، الخىػَع، زضمت العملاء(  .)الدؿىٍ
 هبيرة 1.6836 2.407

ؼ الخيامل بين العملُاث  حؿاهم بصاعة االإبُعاث في حعؼٍ

 .البُعُت والخضماث االإلضمت للعملاء
 هبيرة 1.6805 2.412

م في  م الدؿىٍ ًىحض جيؿُم واضر بين فغق االإبُعاث وفغٍ

 .بَلاق الخملاث التروٍجُت
 هبيرة 1.6702 2.346

ًخم مكاعهت البُاهاث البُعُت مع الأكؿام الأزغي لخدؿين 

 .ؤصاء الكغهت
 هبيرة 1.6106 2.631

ٌؿاعض الخعاون بين الأكؿام المخخلفت على جدلُم الأهضاف 

 .الاؾتراجُجُت للماؾؿت

 مخىؾُت 1.6996 2.012

ٌٍ مً الخعاون بين بصاعة االإبُعاث والأكؿام الأزغي، خُث سجلذ بعٌ الفلغاث  ؤْهغث الىخاثج ؤن هىان مؿخىي عا

( وفعالُت الخعاون بين االإبُعاث 2.631مخىؾُاث مغجفعت، مثل مكاعهت البُاهاث البُعُت مع الأكؿام الأزغي )

م في 2.407خلفت )والأكؿام المخ (. هما ؤْهغث الىخاثج ؤن هىان مؿخىي حُضًا مً الخيؿُم بين فغق االإبُعاث والدؿىٍ

(. ومع طلً، خهلذ فلغة جدلُم الأهضاف الاؾتراجُجُت مً زلاٌ الخعاون بين 2.346بَلاق الخملاث التروٍجُت )

ؿين الخيامل بين الؤصاعاث لخدلُم الأهضاف (، مما ٌكير بلى بمياهُت جد2.012الأكؿام المخخلفت على مؿخىي مخىؾِ )

 .االإكترهت بكيل ؤهثر هفاءة

 

 الىخاثج-
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ؤْهغث الىخاثج ؤن اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث حؿهم بكيل ملخىّ في  :فعاليت اضتراجيجياث إدارة المبيعاث .0

ؼ الأصاء. ومع جدلُم الأهضاف البُعُت وػٍاصة الؤهخاحُت، خُث حعخمض الؤصاعة على ؤصواث وجلىُاث خضًثت  لخعؼٍ

 .طلً، جبين ؤن ويىح الخُِ البُعُت ًدخاج بلى جدؿين لًمان جدلُم االإؿتهضفاث بىفاءة ؤعلى

ؤوضخذ الىخاثج ؤن اؾتراجُجُاث بصاعة االإبُعاث  :جأثير اضتراجيجياث المبيعاث على فزق البيع ورضا العملاء .2

بُت وجدفيز الفغق بكيل لها جإزير بًجابي على ؤصاء الفغق البُعُت وعيا العملاء،  مً زلاٌ جىفير بغامج جضعٍ

لت الأمض مع العملاء ؼ اؾتراجُجُاث بىاء علاكاث َىٍ  .مؿخمغ. ومع طلً، هىان خاحت لخعؼٍ

ؤْهغث الىخاثج ؤن الخغيراث الاكخهاصًت واالإىافؿت حكيل  :العىامل المؤثزة على فعاليت إدارة المبيعاث .3

ؤن الكغهت حعخمض على الخدلُلاث والبُاهاث في اجساط اللغاعاث البُعُت  جدضًاث عثِؿُت لإصاعة االإبُعاث، بلا

 مغهت الإىاهبت الخغيراث في الؿىق 
ً

 .وجىفغ خلىلا

جبين ؤن هىان مؿخىي حُضًا مً الخعاون بين بصاعة االإبُعاث  :الخيامل بين إدارة المبيعاث والكطام الخزي  .4

م وزضمت العملاء، م ً زلاٌ مكاعهت البُاهاث البُعُت والخيؿُم في بَلاق والأكؿام الأزغي، مثل الدؿىٍ

ؼ الخيامل بين الؤصاعاث لًمان جدلُم الأهضاف  الخملاث التروٍجُت. ومع طلً، لا ًؼاٌ هىان مجاٌ لخعؼٍ

 .الاؾتراجُجُت بكيل ؤهثر فاعلُت

 

 

 

 

 الخىنُاث-

غ زُِ واضخت ومدضصة لخدلُم الأهضا :جدطين وضىح الخعغ البيعيت .0 ف البُعُت، مع يغوعة جُىٍ

 .الخإهض مً ؤن الفغق البُعُت جفهمها وجلتزم بدىفُظها بفعالُت

ش اضتراجيجياث بىاء علاكاث ظىٍلت المد مع العملاء .2 ًيبغي الترهيز على اؾتراجُجُاث تهضف بلى جدلُم  :حعشٍ

 .عيا العملاء واؾخضامت العلاكاث معهم مً زلاٌ زضماث مخميزة وبغامج ولاء فعالت

غ زُِ مغهت جمىنها مً  :خغيراث الاكخصادًت والمىافطت المتزاًدةمىاحهت ال .3 ًخعين على بصاعة االإبُعاث جُىٍ

ؼ اؾخسضام البُاهاث والخدلُلاث في اجساط  الخعامل مع الخدضًاث الاكخهاصًت واالإىافؿت االإتزاًضة، مع حعؼٍ

 .اللغاعاث البُعُت
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ادة الخيطيم بين إدارة المبيعاث والكطام الخزي  .4 ؼ الخعاون بين بصاعة االإبُعاث والأكؿام  :سٍ ًجب حعؼٍ

الأزغي مً زلاٌ ؤهٓمت جباصٌ بُاهاث مخُىعة، وبحغاء احخماعاث صوعٍت لًمان جدلُم الأهضاف االإكترهت 

 .بفاعلُت

ب والخدفيز المطخمز .5 بُت االإىحهت لفغق االإبُعاث  :الاضدثمار في الخدرٍ ؼ البرامج الخضعٍ جىص ي الضعاؾت بخعؼٍ

ت ؤهثر فاعلُت لغفع مؿخىي الؤهخاحُت  لًمان عفع غ ؤهٓمت جدفيزً ؼ ؤصائهم، بلى حاهب جُىٍ مهاعاتهم وحعؼٍ

 .والالتزام بالأهضاف البُعُت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإغاحع

 

 االإغاحع العغبُت-

 ( .بصاعة االإبُعاث وصوعها في جدؿين الأصاء االإالي للماؾؿت الاكخهاصًت: 2105ؤهىع، هغَـ، وعُُت، العغبي .)

ىُت لخضماث الآباع  )عؾالت ماحؿخير غير ميكىعة(. حامعت كانضي مغباح  ENSPصعاؾت خالت االإاؾؿت الىَ

 وعكلت، وعكلت.  –



111 
 

 .اى بُت وبؾهاماتها في 2109) الخمضاوي، بثِىت للمان ؤخمض، وخمضون، مؼاخم عٍ (. مغاخل العملُت الخضعٍ

مؿخىي ؤصاء عحاٌ البُع: صعاؾت جدلُله على عُىت مً مىضوبي االإبُعاث في مدافٓت هِىىي. جىمُت الغافضًً، 

 . 069 – 055، 022، ع38مج

 ( .اصة مبُعاث االإاؾؿت الفىضكُت: صعاؾت خالت فى2106خمؼي، واملت ضق ججُجي (. ؤزغ حؿُير كىي البُع في ػٍ

 )عؾالت ماحؿخير غير ميكىعة(. حامعت كانضي مغباح.

 ( .لُت للماؾؿاث: صعاؾت خالت 2109ػعُمى، عمؼي غ الاؾتراجُجُت الدؿىٍ (. صوع بصاعة االإبُعاث في جُىٍ

 . 414 – 383، 00، ع7ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ بىلاًت زيكلت. مجلت الباخث الاكخهاصي، مج

 م والخىعٍضاث.2119. )ؾماعة، عبضالله، وعبُضاث، محمد  (. بصاعة االإبُعاث. الكغهت العغبُت االإخدضة للدؿىٍ

 ( .م (. الخيبا باالإبُعاث واالإلاعهت بين َغق الخيبا 2106نالر، هاحغ عبض الغخمً، ومحمد، َاعق عبض الىغٍ

ت( )عؾالت ماحؿخير غير ميكىعة(. حام  عت الىُلين. الؤخهاثُت: صعاؾت خالت جُبُلُت )مهىع فىػ للمُاه الغاػٍ

 ( .ىؾف، عصًىت عثمان ، صاع االإِؿغة للُباعت 0(. بصاعة االإبُعاث. 2101ٍالهمُضعي، مدمىص حاؾم، وٍ

 واليكغ والخىػَع.

 ( .م الهىاعي في جدؿين ؤصاء 2121عبضاللُُف، معامير، زظعي، هجُب، وبىهُضٌ، ؾلُم (. صوع الدؿىٍ

زؼاعجً،  –ملىت االإخدضة. مجلت الاكخهاص الهىاعي مبُعاث ؤعًاء كىىاث الخىػَع: ججاعة الخجؼثت في االإ

 . 58 – 38، 2، ع01مج

 ( .بصاعة االإبُعاث والبُع الصخص ي، 2118ٍعبُضاث، محمد؛ الًمىع، هاوي؛ خضاص، قفُم .)صاع واثل لليكغ 5 ،

 والخىػَع.

 ( .بصاعة البُع والبُع الصخص ي. 2118ٍعغفت، ؾُض ؾالم .)مان.، صاع الغاًت لليكغ والخىػَع، ع0 

 ( .حامعت 2102عكى، لُضًت .)(. واكع وؤهمُت كىة البُع في ماؾؿت زضماجُت )عؾالت ماحؿخير غير ميكىعة

 مىخىعي.

 ( .ت ؤصاة فعالت للدؿُير. صًىان االإُبىعاث الجامعُت.2110فغوىؽ، محمد  (. االإىاػهاث الخلضًغٍ

 ( .الأنىٌ العلمُت لإصاعة االإبُعاث. 2118ٍمعلا، هاجي .)العاالإُت للخجلُض. ، االإاؾؿت3 

 ( .صوع االإهاعاث البُعُت في جدلُم عيا وولاء الؼباثً للخضمت. مجلت العلىم الاكخهاصًت 2106مُمىن، هبُلت .)

ت، ع  . 293 – 280، 06والدؿُير والعلىم الخجاعٍ
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م الؤؾلامي على الخهت الؿىكُت للمكغوعاث الهغيرة. 2109باكغ،وفاء حاؾم.) - (. ؤزغ اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ت)ا  (.02(،  العضص )MECSلمجلت الؤلىتروهُت مخعضصة الخسههاث للأبدار العلمُت والتربىٍ

صعاؾت مُضاهُت على (. الؤصاعة الاؾتراجُجُت وؤزغها في مغفع ؤصاء مىٓماث الأعماٌ " 2117ؾلُُين،ؾىما على.) -

ً.ؾىعٍا.  االإىٓماث الهىاعُت العامت في الؿاخل الؿىمغي".ولُت الاكخهاص،حامعت حكغٍ

م االإؿخضام وإصاة 2108عمًان، ًاؾمين عبض االإعُي عُُت.) - (. همىطج ملترح لخُبُم اؾتراجُجُت الدؿىٍ

ب مهغ للُيران. مجلت لي صعاؾت مُضاهُت: ؤواصًمُت جضعٍ اجداص الجامعاث العغبُت  لخىمُت الأصاء الدؿىٍ

 العضص الثاوي.  - 05للؿُاخت والًُافت المجلض 

اصة االإبُعاث2100بلاٌ،قلت.) - صعاؾت خالت ماؾؿت مىبُلِـ للإجهالاث.ولُت العلىم -(.ؤزغ الؤعلان على ػٍ

ت. ت وعلىم الخِؿير،كؿم العلىم الخجاعٍ  الؤكخهاصًت والخجاعٍ

م وؤزغها على االإيزة الخىافؿُت. الجامعت العغاكُت (. 2120ؾلُمان، هىعي خمُض ؾلُمان) - اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

 كؿم بصاعة الاعماٌ.-ولُت الؤصاعة والاكخهاص –

صعاؾت -(. جإزير جيكُِ االإبُعاث على اللغاع الكغاجي للمؿتهلً النهاجي2100ػعغاٍ ؾهام،و كغاف فهُمت.) -

. معهض العلىم (TA) اؾيىم جُلُيىم الجؼاثغمُضاهُت على عُىت مً مكتروي زضماث الهاجف الىلاٌ لأوع 

ت وعلىم الدؿُير.الجؼاثغ.  الؤكخهاصًت والخجاعٍ

اصة االإبُعاث. حامعت الامام االإهضي.2108محمد كؿم الله، آماٌ عثمان.) - م في ػٍ  (. صوع بدىر الدؿىٍ

اصة مبُعاث االإاؾؿت الفىضكُت صعاؾت خا2106خمؼي، واملت.) - لت فىضق ججُجي (. ازغ حؿُير كىي البُع في ػٍ

ت.الجؼاثغ.2105جلغث ت وعلىم الدؿُير،كؿم علىم ججاعٍ  . ولُت العلىم الؤكخهاصًت و الخجاعٍ

لي2118بلُاؽ،بىيُاف.) - صعاؾت زالت ماؾؿت بجهالاث -(.بؾتراجُجُت جغكُت االإبُعاث في اليكاٍ الدؿىٍ

ت وعلىم الدؿُي ت،حامعت الجؼاثغفغع مىبِبلِـ. . ولُت العلىم الؤكخهاصًت و الخجاعٍ ر،كؿم علىم ججاعٍ

 مىخىعي،الجؼاثغ.

ض ؾعُض.) - ت ،العغاق.2121خؿً، حغغٍ  (.مدايغة بعىىان" مباصت بصاعة الفىاصق". الجامعت االإؿدىهغٍ

ؼ.)ص.ث(. مدايغة بعىىان"اصاعة االإبُعاث واللىي البُعُت"حامعت حُجل،الجؼاثغ. -  العغحاوي،عبضالعؼٍ

 على الخسُُِ الاؾتراجُجي في قغواث كُاع الخضماث الفلؿُُجي.(. ؤزغ بصاعة الأػماث 2120مضلل ، محمد.) -

(.ؤزغ الخسُُِ الاؾتراجُجي على بصاعة الأػماث في اللُاع الغبحي وغير الغبحي في 2108الخغابكت ،ؤخمض.) -

 .02 – 0( 5) 07الأعصن، مجلت ؤواصًمُت الؤصاعة الؤؾتراجُجُت ، 
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غ مهام (. "جإز2122ابى صعوَل، خىين عبضالغخُم ناًل.) - ير اؾتراجُجُاث بصاعة الأػماث في جُىٍ

م".المجلت العغبُت لليكغ العلمي، الؤنضاع الخامـ   العض ص حؿعت وؤعبعىن. -الدؿىٍ

(. جيكیِ االإبیعاث وجإزيره على ؾلىن االإؿتهلً"صعاؾت میضاهیت خىٌ ماؾؿت 2103بىهلاٌ، ؤیىب.) -

مغباح وعكلت، ولیت العلىم الاكخهاصیت مىبیلیـ "عغى جىفیم" لُلبت حامعت وعكلت. حامعت كانضي 

 والخجاعیت وعلىم الدؿیير، كؿم العلىم الخجاعیت.

(. ؤصواث جيكُِ االإبُعاث وؤزغها على كغاع الؿلىن الكغاجي للؿلع 2108االإىايُت، ؾلُمان ؾلامت.) -

الضعاؾاث  الاعصن(. ولُت–الغظاثُت )صعاؾت مُضاهُت على مؿتهليي قغهت خلىاوي الهىاعُت في مضًىت عمان 

 الأعصن.-حامعت الؼعكاء-العلُا

صعاؾت عغى "ؾهلي" ( (. ؤزغ جيكُِ االإبُعاث على اللغاع الكغاجي للمؿتهلً النهاجي2100عبُع ،ؤؾماء.) -

ت و علىم الدؿُير،كؿم  بالىخضة العملُت لاجهالاث الجؼاثغ بىعكلت(. ولُت العلىم الؤكخهاصًت والخجاعٍ

ت.  العلىم الخجاعٍ

(. جىؾُِ اللُمت االإضعهت لجىصة االإىخج في العلاكت بين وؾاثل 2123الخمُض عبض الله محمد.) الهىضاوي، عبض -

جيكُِ االإبُعا ث وكغاع قغاء العملاء الؤلىتروهين : صعاؾت مُضاهُت.المجلت العلمُت للضعاؾاث والبدىر االإالُت 

ت، ولُت الخجاعة حامعت صمُاٍ ،المجلض الغابع العضص الأوٌ الجؼء  الثالث. والخجاعٍ

ي،ؾمُت،وهامىن خمُضة.) - جيكُِ االإبُعاث وصوعها في الخإزير على اللغاع الكغاجي للمؿتهلً   (.2100جخىَ

ىُت لإجهالاث الجؼاثغ  غة -النهاجي صعاؾت خالت االإاؾؿت الىَ معهض العلىم الاكخهاصًت، الدؿُير  -فغع البىٍ

ت. ت، اللؿم العلىم الخجاعٍ  والعلىم الخجاعٍ
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 Abstractاالإلخو -

This study aims to analyze the reality of sales management application and its role in achieving sales 

goals and increasing productivity, in addition to studying the impact of sales management strategies on 

sales team performance and customer satisfaction. The study also seeks to identify the factors affecting 

the effectiveness of sales management in light of rapid market changes, and to clarify the role of sales 

management in achieving integration between sales activities and other departments to support the 

strategic objectives of the organization. 

The research relied on the descriptive analytical approach, which aims to describe the phenomenon 

studied and analyze the factors affecting it in a systematic manner. A random sample of sales 

management employees at Almarai Company in the Kingdom of Saudi Arabia was selected, as the 

study included workers in various sales departments, such as direct sales, marketing, and customer 

service. 

The research used the questionnaire as the main tool for collecting data, as it was designed to measure 

the extent of the impact of sales management strategies on institutional performance. The 

questionnaire consisted of three main axes: demographic information of the participants, sales 

management strategies used, and the impact of these strategies on institutional performance in terms 

of revenue, customer satisfaction, and sales team efficiency. 

Results and Recommendations: 

The results showed that sales management plays a vital role in achieving sales targets and increasing 

productivity, but there are challenges it faces in light of market changes and increasing competition. It 

also showed that there is a good level of cooperation between sales management and other 

departments, but there is a need to enhance it further. Accordingly, the study recommends developing 

clearer sales plans, enhancing strategies for building long-term relationships with customers, investing 

in continuous training, and improving integration between sales management and other departments 

to ensure the achievement of the organization's strategic goals. 

 

Keywords: Sales management, sales strategies, customer satisfaction, institutional integration, sales 

performance, market analysis. 
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