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 السبون لجودة الخدمات  تأحير تسويق الحدث في إدراكات
 بحج استطلاعي لآراء عينة من الددراء العاملين في شركتي زين وآسيا سيل

 
 المدرس الدكتورة

 الحكيم ليلى محسن حسن

 كلية الإدارة والاقتصاد    -جامعة كربلاء       

 الممخص
بييي و إما نيييت اكييش  ا  . بمعنييا إ راايي ا الوبييقو ل ييق م ال يي م ا فيي شكييقيا الحيي    شيييريرإلييا اكشافيي    البحيي  رميي ي    

المبحقرييت لمويييق  ميي   شبنيي  المنظميي ا ق ,  االوبيي  و ل ييق م ال يي م ليي  آلييي ا شكييقيا الحيي   فيي  شحكيييا إ راايي ا إي  بيييت 
ما نيت شطبيكو  .شكقيا الح   بيبع  ه قآلي شو قا 

ميييو مفيييا ت معبييير  نيييي  بعييي   ميييو الشكييي ؤ ا الوارييييت قالشطبيكييييت , شكيييشي   ا   بيييت  نيييي  اكيييش     البحييي لييي لن انط يييا 
( قميو ري  شفي ي   اإ راا ا الوبقو ل يق م ال ي م – شكقيا الح  قى  )  ى  البح شن ق   يال   ا الواريت لمشغيراشي  ال

ما نيت شطبيكي  ف   فرا ا ا شص ل ب لعراا ققي  قش  شطبيا البح    ا فرا ا ا شص ل العراقيت. مكشق  اىميشي  قأررى  قا 
مو مكشقي ا  ا  فر  65)(, قق  ب غا العينت ال  ضعت ل شح يل )كيل شمر ا  ينت البح  المكشي فت ) فرات ويو قفرات آكي 

قظيويت م ش وت قلغرض  مع البي ن ا فكي  ا شمي  البحي    يا ا كيشب نت ايي ام ر يكيت شي  ا ي ا ى  في  ضيق  مكي يي  معشمي م 
 اا مص اقيت قمقرققيت   ليت قضمو بي يت  يي م ا  شيي ر فضي    يو ا كيش ن   بيفرا  قأفاي ر بي حريو م شصييو في  م ي ل 

 يويييت إلييا العربيييت, قبعيي  ميي  شيي  شوريييا بي نيي ا ا كييشب نت شيي     شر مشييي  مييو ال غييت ا ن  شييالمشغيييراا ال  صييت ب لبحيي  بعيي  ميي
امع ميل ا رشبي ط قا نحي ار قفي  ضيق  م ر ي ا الشح ييل  SPSSاكش  ا  م مق ت مو ا حصي  اا ضيمو حوميت برني م  

النشيي    اكييشنبطا م مق ييت  ا حصيي   , أظيييرا النشيي    ق ييق    قييت  اا   لييت احصيي  يت بيييو مشغيييراا البحيي  قفيي  ضييق 
مو ا كشنش   ا ا و أىمي : أف را نش    شح يل الورضيت او الشغير ال ي يحصل ف  مكشق  شقافر شكيقيا الحي   يينعا  

  ييا ا كييشنش   ا الشيي  شيي  الشقصييل اليييي  شيي  افييشك ا م مق ييت مييو  فيي  مكييشقي ا  ييق م ال يي م ا قبنيي     فيي  احيي ا  شغيييير
 ران وب  نيي  إا شكيقيا الحي   ششضيمو بي لن ا ياو ششبنا ا ارم فرا ا ا شص ل لو كو ا قطر  الشقصي ا ا نا مني  ضرقرم

 لم ىيت  ق م   م شي  المك مت قالعمل   ا شعويوى  ل يي .  
Abstract 
    The research aims to explore the impact of event marketing on customer perceptions of 
service quality. In the sense of demonstrating the possibility of using the marketing 
mechanisms of the event to achieve positive perceptions of the quality of services to 
customers, and the extent of adoption by organizations investigating the concept of 
marketing the event in its dimensions and mechanisms and its applicability. Therefore, the 
research started from a problem expressed by a number of intellectual and applied 
questions, The aim of the answer is to explore the intellectual implications of the variables 
that the study has discussed (event marketing - customer perceptions of the quality of 
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services) And then identify the level of importance, impact and applicability in the Iraqi 
communications companies. The research was applied to the communication companies in 
Iraq (Zain and Asia Cell), The sample analyzed (65) from different functional levels and for 
the purpose of data collection, the research relied on the questionnaire as a main tool 
prepared in the light of reliable and reliable standards in a good environment of choice as 
well as the opinions and ideas of researchers specialized in the field of research variables 
after Translated from English to Arabic, After the questionnaire data were unloaded, a set of 
statistics were used in the SPSS package as correlation and regression factors, and in light 
of statistical analysis outputs, The results showed a statistically significant relationship 
between the variables of the research. In the light of the results, a number of conclusions 
were drawn: The results of the hypothesis analysis indicate that the change in the level of 
availability of the event marketing is reflected in the change in the quality of services. Based 
on the conclusions reached, a number of recommendations have been derived. These 
included the need for the management of the communication companies to adopt the 
philosophies and methods of event marketing, The quality of its services provided and work 
to strengthen them.   

 ادراكات الزبون لجودة الخدمات –المصطمحات الرئيسة لمبحث / تسويق الحدث 
 

 المقدمة
إ  شنوييا المنظميي ا العم قييت الم ييييو مييو  العيي ل ,أفييا ل الشكييقيا ا كييرع نمييقا  فيي   شعيي  الر  يييت قشكييقيا الحيي   مييو     

ال ق راا   ا حكقا الشكميت ف  ال ف   مو الم مع ا الري ضيت, قالك ح ا, قالمع رض, قالمير  ني ا. شكيقيا الحي   
قا نييا الب اييت الحكيكيييت ل ر  يييت  يي ل  قرم ا لعيي   . ا نيا  ا ميي   حقلييي  ا قا فييا ل الم ش ويت ل حيي    ييي ا ,ليي  مويقميي   
بييي رام فييي  ليييق  ان  يييي  اليييا أقل م 1994قييي   بيشييير أقربيييقرق   قرم ا لعييي   ا قلمبييييت الصييييويت  ييي   , 1994ا قليمبييييت 

مييع ىيي ا الن يي ب, قأصييب  الموييي  مييو النيي   قالمش صصيييو فيي   ل منظميي ا,  يي  الر  يييت   ييو طرييياققيي  فعييل  ليين  مربحييت,
لي ا فشكيقيا الحي   ىيق اكيشراشي يت شرقي ييت شيربط  الحي  ,م  ل الشكقيا   ا بينت ميو الر  ييت المشن مييت قصين  ت شكيقيا 

 بيي ,  المعشير   ي شيح   يا أكي   ش بييت  يفشري الوب  و منشَ ي   . المنظمت ب لح  , ر  يت المك بكت الري ضيت, المير  و الخ
   ا.ح ال  ا معينت يشقق    ا إ ران الوبقو ل ق م ال  مت الك  رم   ا ش بيت ح لش بيت  ا شي ر ى ه ال  مت

مك رنيي ا ال ييق م بيييو   ييولم مق ييت ا م ييت مييو ا حايي    يييش  شعرييي  مويييق   ييق م ال  مييت الم راييت لشفييمل اكييش  بت الوبييقو
 ىقف لإ ران  الوب  و,معرفت ا راا ا   و طرياا لرفع مكشق  ال  مت ا أفضل الطر  قاح م مو. الع م ا الش  ريت الشن فكيت

العم يت الش  يكق  فيي  الف   ب  شي ر قشرشي  قشوكير المحوواا, قيش  شرفيي  ىي ه المحويواا قشعي ي ي  لشصيب  ق ييت نظير 
قرم المنظميييت, قالشققعييي ا, قالشييييريراا الوبييي  و ىيييق صيييقرم الوبييي  و الفييي م ت ل منظميييت, بمييي  فييي   لييين صييي إ ران ل عييي ل ,  صيييت 

 .ال  ر يت, ق ق م ال  مت الخ
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النظييري لمشغييراا البحيي  أميي  الر ليي  فيييق  ال  نيي شنيي قل ا قل مني يييت البحي  الريي ن  لي ا قكيي  البحيي  إلييا أربعيت مب حيي  إ  
 .ب لبح  لرابع ال ي شن قل ا كشنش   ا قالشقصي ا المشع ا ب ال  ن  الشطبيك  ل بح  قا شش  البح 

 منهجية البحث الأول:المبحث 
 -: قا لآش ششع ا المني يت بم مق ت فكراا شفال بم مق ي  مك ر البح  المكشي   

 :لم مق ت مو ال قافع ى     إو الفرقع ب لبح  الح ل  ا و انعا ك البحث:مشكمة أولًا: 
او المششبع لمك ر الوار الشكقيك  ي   أو ىن ن ح  ت حكيكيت للإح طت الواريت ب لمشغيراا الش  شفال نكطت ح كمت في   1-

ويي  م ايرا اشيي  قريرىي  ميو النشي    ا ي  بييت قاو ىي ه الإح طيت الوارييت ل مشغييراا الشكيقيكيت  مو ري ن  ب منظم ا ا  م ل ق 
ققيق    يا حي ق ى  المعرفييت إ  ق ي  الب حي  ق ق   ي ل فايري حقليي  أق  ي   ال يفقبي  ف  بعض ا حي و     قضقب أق

مو حييو الشييطير الو كيو  والا ضيا ا الوبقو ل ق م ال  مت بيني  م الواري لمشغير شكقيا الح   قا را  ن  شكصيو للإط ر
 .م  فال قاقع   ققي   إلا ال قض ف  مض ميني قالواري 

الوبي  و قمعرفيت ح  ي شي  قرربي شي  قالعميل   يا ش بيشيي  يفيال شحي ي   ابييرا  يمايو أو يايقو إو القصقل إلا حييو شوايير 2- 
نكطت ف ص ت لشحكيا أى ا  فرا ا ا شص ل ف  العراا فكي ا الشن ف  بيو ش ن الفيرا ا يحيش    ييي  ضيرقرم البحي   يو 

لغييرض الققييق    ييا اكشافيي   مشغيييراا ا قا كيي لي  قا  قاا الشيي  شمانييي  فيي  شحكيييا الكييبا فيي  م يي ل  م ييي  ق ا ييالطر 
 -: الآشيت  رت الشك ؤ اش  صيكيل فرات ويو قفرات آكي  لالبح  

 ف  العراا  ينت البح  قأىميت شكقيا الح  ؟ تالمبحقرفرا ا ا شص ل  إ رانم  م    - أ
 ف  العراا؟المبحقرت الوب  و ل ق م   م ا فرا ا ا شص ل  إ رانم  مكشق   -  
 ؟ف  الفرا ا المبحقرت ا رشب ط بيو شكقيا الح   قا راا ا الوب  و ل ق م ال  م ام  نقع   قت  - ا
 ؟  ف  الفرا ا  ينت البح  م  اش  ه قققم   قت الشيرير بيو شكقيا الح   قا راا ا الوب  و ل ق م ال  م ا -  

قطريكيت ح يرييت لشق ييو المنظميي ا لإ رااي ا الوبيي  و نحييق     شامييو أىمييت البحيي  في  أنييو يكي   اكيي قب البحااث:هميااة ثانيااً: أ
ف كشغ ل الح   ف  شنفييط المبيعي ا قطبيع صيقرم المنظميت  المن فكيو,  م شي  بي   وي  م حصشي  الكققيت قالشوقا   ا 

ىمييت امي  شظيير أ ل كيقا,ف  أ ىي و الوبي  و أصيب  ميو أىي  القكي  ل الشي  ش عيل المنظمي ا في  مصي   المنظمي ا الك  ي م 
  :البح  بقضقب ف  الآش 

 يك   البح  مشغيراا ح يرت قميمت ف  الع ق  الشكقيكيت بفال مو ىيم  مقضق   قشطبيك   م  . - أ
البحيي   ييو أي مشغييير يكييي  فيي  بنيي   قشرايييو صييقرم المنظمييت بفييال إي يي ب  فيي  أ ىيي و الوبيي  و قمييو ريي  وييي  م ق  ييي   -  

 ل منظمت. 
   ي  يرشبط مع مويق  شكقيا الح  .شك ي  مويق  الموي  الشكقيك  بفال  - ا
 يي ا ال  صييت بييي  بطريكييت ش بيي   ميييع مشط بيي ا الوبيي  و ح الوبيي  و فيي  شح ييي  قشنوييي  ال يبحيي  البحيي  فيي  ايويييت افييران -  

 قررب شي .  
 ليي  ييي   البحي  إليا بيي و إما نيييت اكيش  ا  آليي ا شكيقيا الحي   في  شحكييا إ رااي ا إي  بييت  أهادا  البحاث:ثالثااً: 

 كعا إلا شحكيا الآش :ي ا ام  الوب  و ل ق م ال  م
 الاف   و الع قت المعنقيت إحص  ي   بيو شكقيا الح   قا  راا ا الوب  و ل ق م ال  م ا. .أ 
ما نيت شطبيكو. .    بي و م   شبن  المنظم ا المبحقرت لمويق  شكقيا الح   بيبع  ه قآلي شو قا 
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 وب  و نحق   م ا المنظمت.بي و أرر شكقيا الح   ف  شحكيا إ راا ا ال .ج 
 مشغيري البح  شكقيا الح   قا  راا ا الوب  و ل ق م ال  م ا.  وشك ي  المو ىي  الواريت قالنظريت  .  

صاياةة الررضايات  في ضوء مشكمة البحث ومن أجل تحقياق أهادا  البحاث تام البحث:فرضيات رابعاً: 
 الآتية:

 رااي ا الوبيقو ل يق م قا   شكيقيا الحي    شق ي    قيت ارشبي ط  اا   ليت معنقييت بييو أبعي    ا قليا:الورضييت الر يكيت  - أ
 .  م اال

 .  م ال ق م ال ف  ا راا ا الوبقو   يق   شيرير  ق   لت معنقيت لشكقيا الح   الر نيت:الورضيت الر يكت  -  
البحي    و طريكيي يشاقو م شمع البح  مو فرا ا ا شص ل ف  العراا قال ي ح قل  مجتمع وعينة البحث:خامساً: 

ققي  حي قل البحي  شطبييا   ي م شي ,الاف   و إما نيت اكيشغ ل ا حي ا  الإي  بييت ل ب ي  في  شطيقير إ رااي ا الوبي  و نحيق 
لمشغييراا  ا كيش  بتلمعرفيت مي   كييل ى ه الموي ىي  ق راكيشي    يا أىي  فيراشيو ل شصي  ا قىي  فيرات وييو قفيرات آكيي  

مييو ميي را  ا قكيي   قالفيييع  فيي  الفييراشيو ايحيي  ا كييي لي  بيو يمييو المكيييش  (65)ققيي  شاقنييا  ينيييت ال راكييت مييو  البحيي .
الش  شي  ا شي رىي  ليكشير  العين ا ق  ا شي ر ف  الع م  البح  لكقا   قفك    البح  ممر ت لم شمع لشاقو المكش  مت الإحص  يت
 ( يعي  مكبيق   30لشقويع الطبيع  الضرقري ف  ا شب راا ا رشب ط قا نح ار إ  أو     المف ى اا ال ي يش  قو )الع   مو ا

 Survey. قشي  ا شمي   المكيي   الي ي ق مشيو (Palta,2003:6)يكشير  ميو الشقوييع الطبيعي    نوف  مرل ى ه ا  شب راا 
System (. قىيق مكييي   لشح يي  أقييل ح يي  10)العينيت قالم شمييع  بيييو طييي قىي م   ((0.99 ا  بي ا لعينييت بمكيشق  ركييت%

يييييش   ا  يييي  ب لحكييييب و نكييييبت مييييو ا كييييشم راا الشيييي  قيييي    قمييييع .(www.surveysystem,com) م شمييييع ل  ينييييت مكبييييقل
  يا اليني   بحي %(. قا شمي  ال90( أي بنكيبت )65( اكشم رم   ا المكش يبيو قاكشر عا مني  )70اكشر   ي  ش  شقويع )

ل قصييقل الييا البي نيي ا  تا كيشنب ط  بقصييوو ميي       شبيي ر النظرييي ا المقضييق ت قمح قلييت شطبيكييي    ييا الم شمييع المبحقريي
  طريكي يو  البحي   يا الميني  الشح ي ي  ا  شبي ري الي ي يعشمي    يا قيي   مشغييراا  أيضي    بحي قمو ر  النشي   . قا شمي  ال

 البح .اكشبي و قشح يل نش   و قمو ر  ا شب ر مشغيراا    را
ميي او ل بحي  قيعيرض  كيلفراشيو ل شص  ا قى  فرات ويو قفرات آكي  ش  ا شي ر : سادسا: وص  عينة البحث

  البح :( قصو  شوصي ي  لعينت 1ال  قل )

 1الجدول 
 البحث عينة وص 

 المئوية النسبة التكرار الرئة المستهدفة المتغيرات ت

 النوع الاجتماعي 1
 38% 25 اناث
 62% 40 ذكور

 100% 65  المجموع 

 
 
2 
 

 العمر

 35% 23 سنة 30أقل من 
30- 39 17 %26 
40- 49 15 %23 
50  - 59 10 %16 

 - -   فأكثر 60

http://www.surveysystem,com/
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 100% 65  المجموع 

3 

          
 

 المؤهل العممي        
 
 
 
 

 - - دكتوراه
 08% 5 ماجستير

 23% 15 دبموم عالي
 30% 20 بكالوريوس

 16% 10 دبموم

 23% 15 اعدادية

 100% 65  المجموع 

4 
 التخصص الاكاديمي

 08% 5 محاسبة
 23% 15 عموم مالية ومصرفية

 30% 20 ادارة اعمال
 16% 10 اقتصاد

 23% 15 تخصص اخر
 100% 65  المجموع 

5 
 الوظيرية الخدمة

 23% 15 سنوات 5أقل من 
5- 9 10 %16 
10- 14 20 %30 
15- 19 15 %23 
 08% 5     فأكثر -20

 100% 65  المجموع 

6  
 

 المنصب الوظيري      

 30% 20 مدير وحدة   
 38% 25 مدير شعبة

 16% 10 مدير قسم   
 12% 8 مدير فرع     

 04% 2 مدير عام
 100% 65  المجموع 

7  
 عدد الدورات التدريبية المشترك بها

 - - لا يوجد       
1- 4 40 %62 
5-  9      25 %38 
10- 14 - - 
 - - فأكثر 15

 100% 65  المجموع 
 الاستبانة بيانات استمارة عمى اعتماداً  الباحث اعدادمن  :المصدر
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  ا شيت:قيماو قص  العينت  بر الوكراا 
 
نير   إ او ار   افرا  العينت ىي  ميو الي اقر  1)اقضحا النش    ا حص  يت القار م ف  ال  قل ): النوع الاجتماعي -أ

 %( قى  نكيبت من وضيت قي كي   38أي بنكبت ) 25)بينم  ا و     ا ن   ) %(,62أي بنكبت ) 40)او     ال اقر ا و )
 بنكبت ال اقر.

( ميو افيرا  العينيت 35%,او نكبت ) 1)العمريت فك  اقضحا النش    ا حص  يت القار م ف  ال  قل )ام  الو ت : العمر -ب
ممي  يفيير  نكيبت,ققي  مر يا ىي ه الو يت ا  يا  ف ص    23)ا و    ى  ) إ ( كنت 30أقل مو )ا نا ا م رى  ششراقب م  بيو 

قالحصيقل  ا ب اع قالش   الا  الميلرَ  مو الا ا  شم   الابير   ا ا  م ر المشقكطت ف  شق ي ا المنظمت المبحقرت , ق 
   ا الط ق ا الابيرم.

حم ت في  م  مو العينت ى  مو (30%) ( الا نكبت1شفير النش    ا حص  يت القار م ف  ال  قل )المؤهل العممي:  -ت
الي ب ق   حم ت فيي  م ر  ش يي  ف ت الم را   ينت البح  مو الع م ,مؤىل الو ت ا  ا نكبت مو إ  ال ا  مر ا ى ه  البا لقريق 

نكيبت ب غيا حم يت فيي  م الي ب ق   بينمي  فيال المي را   ينيت البحي  ميو ,(23%فك  ب غا نكبت ى ه الو ت )الع ل  قا   ا يت 
    . (08%)مو حم ت في  م الم  كشير قفال الم را   ينت البح   ,((%16

( مييو العينييت ىيي  مييو 30%) ( الييا نكييبت1شفييير النشيي    ا حصيي  يت الييقار م فيي  ال يي قل ):  التخصااص الاكاااديمي-ث
, ريي  ش ييي  ف ييت المي را   ينييت البحي  فيي  ا شصيي   الو يت ا  ييا نكيبت مييو إ  ا  شصي  ا  مر يا ىيي ه  ا  ميي ل ا شصي  

, بينميي  فييال الميي را   ينييت البحيي  فيي  ((17%فكيي  ب غييا نكييبت ىيي ه الو ييت قالش صصيي ا ا  يير  الع ييق  الم ليييت قالمصييرفيت 
 طريييا ييو , ق  (08%)نكييبت ب غيا  المح كييبت( , قفييال المي را   ينييت البحيي  في  (16%نكيبت ب غييا  ا قشصيي  ا شصي   

ا  ه ن   او  ينت البح  شمش ن الك رم ف  في  فكراا ا كشب نت قاكشيع بي  ممي  يينعا  اي  بيي    يا النشي    الني  ييت   النك
 ل بح  . 

الا او نكبت الو ت الش  فيي      المي را  الي يو  1)شفير النش    ا حص  يت القار م ف  ال  قل ) :الوظيريةالخدمة  -ث
قأقل مو  15-19))( بينم  نكبت الم را  ال يو ل يي    مت مو (30%شمش ن نكبت  إ   ا ( ى  ا 14 -10ل يي    مت )

 (,16%)امش ايا نكيبت ( 9 - (5( ام  نكبت الو ت الش  فيي      الم را  ال يو ل يي    ميت (23%امش اا نكبت كنقاا  5
 (.08%)امش اا نكبت  فيارر( -20)بينم  نكبت الم را  ال يو ل يي    مت مو 

( ميو المي را  (38% نكيبت ا نيا أابيراليا او  2)شفير النش    ا حص  يت القار م في  ال ي قل ) :الوظيريالمنصب -ج
( الي يو 16%), قنكيبت مي ير قحي م( الي يو يفيغ قو 30%), ري  ش ييي  نكيبت م ير فيعبت ينت البح  قال يو يفغ قو منص  

    .  ال يو يفغ قو منص  م ير( 04%) قنكبت فرع,لمنص  م ير  ((12%قنكبت  قك , يفغ قو منص  م ير
 نكيبت ا نيا أابيراليا او  2)شفيير النشي    ا حصي  يت اليقار م في  ال ي قل ): عدد الدورات التدريبية المشترك بها-د

  مي را  الي يول (38%)نكيبت بينمي   (,4 -1افيشراقا  ي   ميو الي قراا ششيراقب ميو ) مو الم را   ينت البح  قال يو (%62)
       (.9  -5) ل يي  افشران ف  ال قراا
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 النظري جانبال الثاني:المبحث 

 تسويق الحدث اولًا:
 المرهوم والأهمية  -1

 الح ضير, الققيا في  .الابييرم ا حي ا  لقصي  ا صيل في  يكيش    قاي و قيرقو لعي م ب لوعل الح   ا مت اكش  ا  ش      
 صيين  ت نمييا  نيي م ق  .ا  شم  يييت قال كيي  اا قالحويي ا البييرام  الري ضييت, ا  شم  يي ا, حضييقرب يماييو أو شييرشبط ا حيي ا 

 ش ش يي   نيي م  ا حيي ا  قا  ارم   مييت نظييرم لإاميي ل ميي  حيي  إلييا صييعب   ا ميير ايي و فكيي  ا  يييرم, العكييق  فيي  بكيير ت ا حيي ا 
  .شح ي ى  يصع  الش  الإ اريت المو ىي  أح  ىق  لشكقياف .البعض بعضي   و الإ اريت العم ي ا

 إ اريييت  م يييت بينييو الشكييقيا يقصيي  ميي   يي  م   ,ل شكييقيا الفيي  ع الشعرييي   ييو  و ي يي  ل حيي ا  الشكييقيا شعرييي  ي ش يي      
يي  ياييقو الحيي   شكييقيا إو. مييرب  بفييال مشط بيي شي  قش بيييت قشققعيي ا الوبيي  و مشط بيي ا شح ييي   ييو مكييؤقلتال  كييي ا فيي   ا م 

يي  الحيي   شكييقيا يفييملق . ((Raj&Rashid,2013:5 المنظمييت اكييشراشي يت قىيي  ,الع ييي  الشكييقيا اكييشراشي يت  الع قيي ا  ا م 
 ح ييي    يييا ا كيييشراشي يت شعشمييي   ق . الف صييي  قالبييييع البحييي  الإنشرنيييا,  بييير ا شصييي  ا اليييي ش ,  بييير الشكيييقيا الع ميييت,
 .(Saget,2006:20)  مقالمو ىي ا كشراشي يت مو معينت أ وا  إلا الشرايو قلاو الح  
 أ ييل مييو  يي   م  ييت مييو أاريير إلييا شعييق  أصييقلي  لاييو ييي ا,الرم ن فيي  ظيييرا نكييبي      ييي م ظيي ىرم  الحيي  شكييقيا يعيي      
 نييو فيي و  ميي  اِش يي َ ميي  أنييو   يق يي  الارييير مشكييقيا الحيي   ىييق قكييي ت   ييي م لشكييقيا المنش يي ا, قب .قر  يشييو ال يييري العمييل

ىيق " الحي   شكيقيا ,Behrer&Larsson,1998:251)) قفكي   ليي. الشع ري  الش  يماو العرقر   يي  ش ش   إلا ح  ابيير
 في  المكيشي فت الو يت ي ميع الي ي النفي ط ىيق الحي  . بر  ييت الحي   ال اا ال ي شي  انفي ؤه أق  و الشقاصل لشنكيا مح قلت

ىي ا الشعريي   ي   قيمايو اكيش  امو  نيقاع م ش ويت ميو ". الحي   إنفي   قيش  رك لت إرك ل يش  إ  المن كبيو, الوم و قالما و
فمييو ق يييت نظيير الرا يي  ا ىيي ا  المفييشرات لعكيي  حيي   . الحيي   مييو الييي     ييا الشعرييي  ا شميي  ا   يشغييير قلاييو ا حيي ا ,

 ميو الير ي    الغيرض يايقو مي  ق ي  م. قالمش بعيوأق لوي  م الوا ريو  ل منشَ ,أق لشغيير قبن   صقرم  المنش  ا,لبيع الموي  مو 
ربيط صيقرم المنظميت ب لحي   في   ىيو   يو طريياقيحصل  لن  المنظمت, صقرم   ا الحو ظ أق     أق إنف   ىق الح  

و ميو أىي  الموي ىي ق . أىمييت الحي   ل وبي  و فر يي   ق م  يي     يو طريياالوب  و قأيض     الركي لت ىي  الحي   لشكيقيا الر يكيت ا 
 .المنظميت إليا الوبي  و بمي  يحكيا ويي  م الكيميت ل وبيقو ميو ركي لت الح   ىيق ايصي ل شكقيا مو قالغرض قالشا مل, قالشو  ل
   ييا يعشميي  أنييو اميي  إنفيي ؤه, شيي  اليي ي ا  شميي    الش مييع فيي  الوبيي  و إفييران ايويييت إلييافيي  شكييقيا الحيي    الن يي ب قيكييشن 
 (Behrer&Larsson,1998:251) .قالح   الوبقو بيو شو  ل ىن ن ياقو أو بمعنا ي   ب لح   الوبقو معرفت
 أق حيي ق ,أق  يحيي  ,نكييقل  او شعريوييو فيييماو ايويييت   ييا ا شميي  ا   م ش وييت معيي و أيضيي    لا مييت الحيي   ياييقو أو يماييو     

المنش ييييييي ا  ميييييييع ا شصييييييي ل  نييييييي  إي  بييييييييت ش ربيييييييت الوبيييييييقو إ طييييييي   ىيييييييق الحييييييي   شكيييييييقيا فييييييي و  يييييييقىر اييييييي لن,حييييييي    
Lundmark,1998:13).) 

 بييو الع قيت كيي عل ف نيو المنيشَ  ب كيشعم ل  ي م  برم ل يو الوبقو ا و إ ا الوب  و اكش  ا   براا الح   يبيو شكقيا     
 حكيكيت ميو قر نيي    ,"لق يو ق يي   " اليبعض بعضيي  قالمنظميت رؤييت الوبيقو ميو أق    بطيريكشيو,  لن أقق  قيش  قالمنظمت الوب  و
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 أو نشي ار أو الميي  ميو  لين, قمع. أطقل لم م  اارشي  ف  يبكا ف نو ال برم, الوب  و  قي مو بعض ىن ن ياقو  ن م  أنو
 .(Luttorp,1997:45)   ا   طقي ت لم م ى ا يش ار الوبقو ف و الح  , أرن   م   طي ح   ف  ا ح يو     ايع  ك ح ى ا

 ميع  م يو ينبغي  ف نيو الشكيقيا  كيشراشي يت مامي    قلايو ل منظميت منوصي    حي ر    يايقو أو ينبغي    الح   شكقيا أو     
 ف  ىي ا  ل منظميت,ا ىي ا  قم  مشيي     يا ا شمي  ا   م ش ويت اا يبطر  الحي   قيمايو اكيش  ا  شكيقيا الشكقيا, اكشراشي يت

 بنيي   أق قشغيييير الش  ريييت, ب لع مييت الييق   لبنيي   الوبييقو قالمنظمييت, بيييو   قييت   ييا ىيي  الحيي   شكييقيا  كييش  ا  تالر يكيي
 .(Sneath&Close,2005:373) ل منشَ  صقرم
 بنف ط المنظمت ربط و طريا الش  ريت  ق  م شي  مص ل  المنظمت مم ركت شرقي  الح   بينو شكقيا شعري  ام  يش      
 قالشي  ر لي , لطير  مم قايت أق ت,المنظمي قبيل مو إم  مم قات اقوي أو يماو النف ط ى ا مرل (Shimp,1993:8). معيو
 بش ييييو شكييق  الشيي  ال يييت ىيي  المنظمييت شاييقو ا قلييا الح لييت فيي  أنييو حيييو فيي , الر  يييت بييرام  ييو طريييا  المنظمييت أقرشييي 
 يفيملأي  ,الحي   طيقال الرؤييت مك بيل ر لي  لطير   ينييت أق م لييت مكي   م المنظميت شكي   , ا  ييرم الح ليت قفي  , الح  
 قالمؤشمراا , الما ففا/  الحقافو برام   لن ف  بم  , م ش وت أفا     ا ح ا  شي   أو يماو, الح   ر  يت  الح  شكقيا

  يي مع ,  ال ميي    قالشرفيييو , قالمعي رض قالمكيي بك ا, , الصييحويت قالمييؤشمراا , قالمعيي رض المش قليت , ال   يييت قأحي ا  ,
 شكييقيا ينطييقي ميي  قر لبيي   . (Kotler&Armstrong,2010:505) الوا ييريو  يي   قمعيي ل  , الش  ريييت المعيي رض , الشبر يي ا
 النفييي ط الوييير ي أق ميييع ا رشبييي ط مك بيييل  فيييع   يييا شنطيييقي ب لر  ييييت قالشييي  مك رنيييت  ا مييي  , ليييي  قلايييو الر  ييييت   يييا الحييي  

  فيع بي قو أق آ ير ايي و حي   ليربط ميع المنظميت شبي لي  الشي  الحي   قال ييق  قيفير شكقيا الح   الا انط ا المنظمت,
 .                 ر  يشي  ركق 
 الحييي   قأنيييقاع فييي  شكيييقيا ل مفييي رات الفييي  عت ا كييب   ىييي  الصيييقرم قشيييرقي  قالمبيعييي ا الش  رييييت ب لع ميييت الييق   إو     

 فيعبيشي  شكيشن   لين ميو الحي   قلايو بي     شكيقيا    بييت الحكيب و في  شي ي    شحكيكيي  في  المنظمي ا شيمل الش  ا ى ا 
 شو  ييييييييل  بيييييييير بييييييييي  ال  صييييييييت ا شصيييييييي  ا أىيييييييي ا  شحكيييييييييا   ييييييييا المنظميييييييي ا شكيييييييي    الشيييييييي  المميييييييييوم الطريكييييييييت إلييييييييا
 .(Martensen,et.al,2007:283)الوبقو
 شكيشرمر الشي  ف لمنظمي ا الش  رييت الع ميت الوبيقو في  بني   يكيي  ب فيران أنيو ف  إض فيت ميوم الح   ام  يك   شكقيا     
المكيييشي فت فميييو القاضييي  أو  لكيييققي   م ييييت ش ربيييت ش  يييا أو يمايييو  يييو طريكيييي  الشييي  القكييي  ل لييي يي  الحييي   شكيييقيا فييي 

 قكييي  ل ب كيييش  ا  قيحييي   العاييي  ح قريييو, قايوييييت بييييو الوبيييقو قالحييي   الشو  يييل الح ضيييريو يكيييررقو مييي   اما نييييت حييي ق 
قيكي    شكيقيا الحي   في  ش  يي  الع مي ا الش  رييت  ي ل . المنظميت بفيال كي ب  ركي لت الوبقو إ  يش كا الشك ي يت الإ   

ق  ا قالحو ظ  المكشي فت,قربط ف صيت الع مت الش  ريت ل وب  و مع ف صيت الكقا  المنشَ ,مراحل م ش وت مو  قرم حي م 
 (. (Close,et.al,2006:420  ا ىقيت الع مت الش  ريت 

مرل حي   ري ضي  ) أق شطقير نف ط أق من كبت أق  رقض أق مع رض إو شكقيا الح   ىق شصمي ل ا شر  الب حرت      
أق ىييق اكييشراشي يت شرقي يييت الشيي  شنطييقي   ييا ا شصيي ل  .ل شييرقي  لمنييشَ  أق منظمييت( أق مير يي و مقكيييكا أق حو ييت مقكيييكيت

  الري ضييييت ق يييي   لق يييو بييييو المنظمييي ا قوب  نيييي  فييي  المن كيييب ا ال  صيييت مريييل الحوييي ا المقكييييكيت قالمعييي رض, قا حييي ا
 .أ   العين ا مب فرم مو الي  الا الي  أق الف ف ا الشو   يت  و طريال قصقل إلا الوب  و 
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ويي  م اليق   العي  , قصيقرم )بفال    , شكقيا الح   يماو أو يك    المنظم ا   ا شحكييا أىي ا  المنظميت مير       
القصقل إلا ا كقاا المكشي فت, ققضيع الع ميت الش  رييت, ) ا ى ا  الشكقيكيت مرل ,(المح  المنظمت, قمف رات الم شمع 

شقليي  الرؤيييت قشقليي  ال   يييت قما فحييت ال   ييت الكيي بيت, قشييرقي  )  يا كييبيل المريي ل  ا ىي ا  الإ  ميييت ,(المبيعيي اقويي  م 
 (Gupta,2003:87) .(مص حت الإ ارم)ا ى ا  الف صيت  ب لإض فت الا, (الحم ا الإ  نيت

 تسويق الحدث أبعاد -2
 ميو م  ميت أارر ا ى ا  الش  ياقو بعضي    ا ا شم  ا   الم ش وت, اا الطر  مو ل ع ي  الح   اكش  ا  شكقيا يماو     

 الش  رييت, ب لع ميت اليق   لبني   قالمنظميت, الوبيقو بييو   قيت   يا ىي  الحي   شكيقيا  كش  ا  تالر يك ف  ى ا  ريرى ,
 .ل منشَ  صقرم بن   أق قشغيير

 ميييوصيييم  ايييل  كييي ف الحييي  , ىييي ا ميييو اليييي     يييا ا شمييي  ا   الشييي  شكيييش    ا حييي ا  قمييي  الحييي   شكيييقيا موييييق  قلشقضيييي 
(Behrer&Larsson,1998:107)"1))قام  مبيو ف  الفال " الشوكير نمق جأ: 
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 يمايو شكيقيا العميل. قلايو الموييقميو يكييراو  نبي   إليا  ني , ليي  شكيقيا الحي   بحاي  الشعريي  :تسويق العمال - أ
اكش  امو ل ح ا  الش  شنفي المبيعي ا المب فيرم ييش  اكيش  امو في  ال طيقم ا  ييرم في   م ييت الفيرا   ني م  ييش  اش ي   

ف   ش فيي ا بيييو شييرقي  المبيعيي ا قشكييقيا العمييل ىيي  أو العمييل ىييق ا كيي  اليي ي ي مييع . الكييرار الوع يي  لفييرا  المنييشَ 
ىيييق فيييال إبييي ا   ميييو شيييرقي   AM))اييي  الشعريييي  شكيييقيا العميييل  مييييع ا نفيييطت الشييي  شحويييو المبيعييي ا المب فيييرم بح

 .المبيع ا
ىي ا ىيق الموييق   ني م  أنفييا المنظميت . ىيق أيضي   ليي  شكيقيا الحي   بحاي  الشعريي  :الإعلانات ثلاثية الأبعااد - ب

قىييق الشفيي بو أنييي  يماييو أو شاكيي  الارييير مييو ا ىشميي    إ لقحيي ا الإ  نيي ا الإب ا يييت أق ريرىيي  مييو النيي ق يو ل ركيي لت 
ش ييين ا حييي ا  شحييي   فييي  بي يييت ريييير طبيعييييت ل منيييشَ  قششط ييي  الوبيييقو النفيييط ق ييي  م شحصيييل . القحيييي  لشكيييقيا الحييي  

ال قح ا الإ  نيت   ا الارير مو ا ىشم   ف  قكي  ل الإ ي   شم مي   امي  يمايو أو شحصيل   يا شكيقيا الحي   قليي  
 .قيمت ا  ب ر
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لشي  شيي   إليا  ميع الو يت المكيشي فت في  الققيا قالماي و, قينبغي  أو شحي قل ىي  ا حي ا  ا حركاة بنااء الأحاداث: - ت
قق  ياقو ميو الممايو لمنظمشييو م ش وشييو شم مي   أو شعمي  معي   لمح قليت شطيقير حي   .   ا لك   بيو الوبقو قالمنظمت

أق أي في   آ ير  منش ي اأي  لرؤييت أق ش ربيت المنيشَ  قلايو لفيرا  فكيط الوب  و في  ىي ه ا حي ا  ق  يحضر. مفشرن
 . نوكو ف  الققا

  قيي ا بنيي   ا حيي ا  ىييق بنيي     قيي ا مييع الوبيي  و قشفييرن الوبييقو  مييو الغييرض اليير ي    :علاقااات بناااء الأحااداث - ث
إو . يش   ك  الح   إ  ب    مو الما و  لح   ىق النف ط الر ي   ف الح  ,بطريكت مح  م  ن م  يحضر   ق ا بن   

قشكقيا الع قت ىق  ي  المنظمت لشطقير   قت طقي ت ا  ل فع لت مو  الع قت,شرشبط بشكقيا  ا ح ا   ق ا بن   
الشا وييت بيييو الوبيي  و مييو أ ييل المنوعييت المشب  لييت إ    يماييو شحكيييا الع قيي ا بكيييقلت, ق  يماييو فييراؤى  أيضيي   اميي   إ 

ياييقو (. (Farrell,2002:22ضييي ا الور يييت ل وبيي  و يكييشغرا اييل مييو الققييا قا كييشراشي يت  اشفيي   العيي  اا قالشو
قيمايو اكيش  امو   يا حي  كيقا  لر ي ل  قالوبي  و,الغرض ميو   قي ا بني   ا حي ا  ىيق   يا   قي ا بييو المنظميت 

فيي  أحي ا  المنظميي ا إليا الوبي  و, قىنيي ن في  ارييير ميو ا حييي و . ا  مي ل إليا المنظميي ا قميو ا  ميي ل إليا الوبي  و
قيماييو أيضيي   أو . مييو ح لييت ا حيي ا  مييو المنظمييت ل منظميي ا الحضييقر, قالم مق يي ا ىيي  أقييل حضييقرا  الارييير مييو 

فع قييي ا بنييي   ا حييي ا  ىيييي  . (Berkowitz,et.al,1997:22)شكيييش    أحييي ا  الع قيييت ايحييي ا   ا  ييييت ل منظميييت 
 (.(Behrer&Larsson,1997:23 مح قلت ل منظمت لورض صقرشي  أق منشَ ي 

 قي لتسويق الحدث المزيج التسوي -3
  ي ش ييييييييييييييييي  الميييييييييييييييييوي  الشكيييييييييييييييييقيك  لشكيييييييييييييييييقيا الحييييييييييييييييي   ارييييييييييييييييييرا   يييييييييييييييييو الميييييييييييييييييوي  الشك يييييييييييييييييي ي فعن صيييييييييييييييييره ىييييييييييييييييي                          

John&Sons,2002:12-17)), (Schwaiger,et.al,2010:77) :- 
 يشط ييييييييييييي , قييييييييييييي  يايييييييييييييقو المنيييييييييييييشَ  برن م ييييييييييييي   شع يميييييييييييييي   أق معرضييييييييييييي   إق يميييييييييييييي   أق اشو قييييييييييييييت ا م يييييييييييييت :المنااااااااااااات ج - أ

الق يي  بوييي  م الإنش  يييت قشعظييي  الربحيييت . شكييقيا الحيي   بيييو الركيي لت شؤايي    ييا الطريكييت الشيي  كيكييشوي  منييي  المفيي رن
فض    و ق ق  ققا ابير يماو أو شايقو الوقا ي  المفيرق ت الشي  يمايو إقني ع في   لفيرا  المنيشَ  أق المفي رات في  

ميو المفي رايو  قي ال بيرم  المشققيعالع      يا ا كيشرم ر  و شح ي ل مكققي م  ال ي ي عل المنشَ  مميوا ؟ يماو. الح  
قكييشط    لين إ يرا  . ال  صت الش  كيش  شكي يمي  قالكيميت المضي فت ل مفي رايو كيق  شيؤ ي إليا ن ي ب شكيقيا الحي  

 ميييع ق ني ى  فكييط يمايو الشعيير    يا شميييو المنيشَ  ققصييوو في   المنظمييت,بحيق  في  ا كييقاا  يو أىيي ا  الوبيقو أق 
 . قك  ل الإ    الشكقيكيت المكش  مت

 قبم ير  شح يي   لين, الرا ييت,ت لمكقا الح   ىق في  ا ىي ا  الم لييت ل منظميت مو بيو المكؤقلي ا الر يك :السعر - ب
المطيرقب ىيق ميو الي ي يكي   منيشَ  مم ريل قلميو قبييي  ف و أبح   الكقا كق  شقض  أنم ط شكيعير المن فكيت ف لكيؤال

مييو ا ىميييت مرييل مكييشق  الط يي    ييا المنييشَ  قالمؤفييراا ا قشصيي  يت مرييل الصييحت النكييبيت نوكييو  لكيي ر بقىنيي ن  رمييو؟
قيي  يايييقو الكيييعر ر نقيييي   إليييا الكيميييت . ل قشصيي   فييي  م ينيييت أق منطكيييت معينيييت أق إلييا حييي  مشوايييي    يييا الصيييعي  العييي لم 

قميييو أىييي  قضييي ي  . فييي  شكيييقيا الحييي       قرا  ر يكييي ؤ يفييي  ىييي ا الم ييي ل قلايييو يمايييو لمكيييقا الحييي   أو يييي الم رايييت,
 :الشكعير

 شييييييييييييييييييييييييي  شصيييييييييييييييييييييييييمي  بعيييييييييييييييييييييييييض ا حييييييييييييييييييييييييي ا  ماااااااااااااااااااااااااا الرمسااااااااااااااااااااااااارة المالياااااااااااااااااااااااااة لممنظماااااااااااااااااااااااااات  -
 بطريكييييييييييييييييييييت كييييييييييييييييييييي ت, اميييييييييييييييييييي  يييييييييييييييييييييش  شطييييييييييييييييييييقير اكييييييييييييييييييييشراشي ي ا أ يييييييييييييييييييير  ل رقييييييييييييييييييييي  لاكيييييييييييييييييييي  الميييييييييييييييييييي ل

مو المشققع أو ي كر الم ل ف  مح قلت لاك  الموي  مو المق ق اا  إ  "مو الن حيت الم ليت. ام  ف  "ق  م ال ك رم
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ف  أم او أ ر  مرل شطقير العضقيت الم شمعيت قفيرم المحل. ق   م م  شاقو ا شم   ا المنظم ا امصيرقف ا 
ري  مو أ ل بن   ق   المقظ  قالشوامو ل منظميت قميو  لي  امرااو رب  بل ى  "شا لي  مم ركت ا  م ل الش  ريت"
الو كيييوت الم لييييت قشصيييمي  اكيييشراشي يت  أو ييييشوي  بقضيييقب بييييع المنش ييي ا بطريكيييت أفضيييل في ييي    يييا مكيييقا الحييي  

  كشيع   ش ن ا ى ا . 
ي ي  أو يعاي  الكيعر إ مي ل  شاي لي  الكي ع قال ي م ا بمي  في   لين شا ويت  التجارياة ما تكمرة ممارسة الأعماال  -

إلييييا  قر ريييي نقي فيييي  إنشيييي ج الحيييي    و شايييي لي  الطب  ييييت, قالبرييييي ,  الشكييييقيا نوكييييي . قر لبيييي   ميييي  ينكييييل الشكييييقيا
 و ا  ميو ميوانييت الحي  . قبي    ميو   عيكيت ا ك كيت ا  ر  ق    شِ قالإ  ن ا, قالع ق ا الع مت, قالنوك ا الشكق 

المكيقا  يو ا    يش يوأ ميو   قكييع ل منظميت,نوكي ا الشفيغي يت  لن يماو الشع مل معي  ا يو  ميو النوكي ا الع ميت قال
 ال  ل.  نوك ا قمراو ا الت الح   الر ي    لشكقيا الح   إنش ج الح    ن م  شك   ميوانيت

لشصيمي   ق ييق  الشكيقيا قي رم الكيقا   يا الي فع شح ييل ما الخصائص الديمغرافياة المالياة لمجمهاور المساتهد   -
 ا قيمايو أو شويرض ركيق  منظميالقصيقل إليا بط قي ا ا  شمي و ل الح   ل م يريو الشنويي ييو الي يو لي يي  إما نييت 

ب لنكييبت  قل يين  مفيي راشي  انوكيي ا ا  ميي ل مييو الميير   أو ياييقو كييعرى    ييا مكييشق  أ  ييا مييو شصييمي  الحيي  
كييق  شكيي    أبحيي   الكييقا فيي  شح ييي  قيي رم قاكييشع ا   الي يو ي يي  أو شيي فع مييو لييي  محيي فظ الف صيييت ال  صييت.

 .بح   اشوش طيط الح    ف الشيرير  م و رَ َ ر الش اار   ا م ش   المكشقي ا, ق الحضقر ل فع أكع 
ىنيي ن مَريَيل قيي ي  فيي  قطيي ع العكيي راا قىييق "المققييع, المققييع, المققييع" قايي لن فيي  قطيي ع الضييي فت  نيي م  يكييرر  :المكااان - ت

 ماو أو شم   بحضقرإو مققع الح   ال    بن  الم ططقو ما و فرا  أق بن   مرافا   ي م.  ن  شكقيا الح  
 ال ييو  ا قل مييو مراحييل الش طيييط. فميير  , الحيي   اليي ي يكيي   فيي  منش ييع ف يي  قطيي بع قف صيييت الحيي   ايي لن قىييق

ينبغي  أو يايقو  يو ا  أك كيي   ميو اكيشراشي يت الشكيقيا قي  يايقو مققيع الحي   حشيا ا  شصي    ف لإ  ا  لي ا الحي  
 غيييييييييييييييييييييييييي   نيييييييييييييييييييييييييي  شكييييييييييييييييييييييييييقيا المايييييييييييييييييييييييييي وا لركيييييييييييييييييييييييييي  المميييييييييييييييييييييييييييو فيييييييييييييييييييييييييي  الاشيبيييييييييييييييييييييييييي ا قالإ  نيييييييييييييييييييييييييي ا فينب

 :تميممو العن صر ال ا  ا    ف  ا  شب ر    
 الكر  مو أم او الحضقر المحشم يو قكيقلت الكور. 
 اش حت مقق  الكي راا ل  ميقر. 
 .أ قا  قأص لت المققع 
 .لق كشيت الشطبيا العم   لشنظي  ح   معيو 
  البنيت الشحشيت ل نفطت المك   م/ من طا ال    المحيطت. 
  .ق ق  ال م ىير قالمنظم ا  اا الع قت 
   أمو قك مت  ميقر الح. 
    (.المط ر قالم ينت)شقافر قك  ل النكل الع 

 في   أي  يو الإ ي و إ  يمايو ل منظميت الشكيقيك ,ميو الميوي   الع قي ا الع ميت ىي   يو  ر يي    العلاقات العامة: - ث
 قمي ميي , يو المنظميت الآ يرقو  ي رايويماو أو شح   الع ق ا الع ميت مي  الح   ال    بي .   و ش اره قم  ,شرربو
 ىيي ا لشعظييي  فقا يي  صييحويت مييؤشمراا نظمييقاي أق الصييح  فيي  النفييراا بشقويييعيكقمييقو  الصييح فت قايي   مييو فريييا مرييل

نم  ىق  يي  مكيشمر  .ب لمنظمت ال    الح   لقضيع شصيقراا ف قىر حم ت الع ق ا الع مت ىق أنو   يشقق  أب ا  قا 
  الح ل ؟الشصقر  إي  بيت  و المنظمت قمنش  شي . ال طقم ا قلا ف  إق مت حم ت الع ق ا الع مت ى  شح ي  م 
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 (:(Miller&Washington,2012:427 حدثلمأدوات التجارة في العلاقات العامة 
  (.ا  ب ر المق يت)النفراا الإ  ميت 
 (.الشرقي المق يت نحق ) النفراا ال    يت 
  قكيي  ل الإ يي   )بميي  فيي   ليين الصييقر قالكييير ال اشيييت قالنفييراا الصييحويت قالاشيبيي ا قصييح    الققيي  ع الشنظيميييت

 قال  اقل الومنيت ق  وي ا المشا ميو قمقاضيعي , قبي ن ا البعر ا, قا نفطت المك   م(.
 .الي ش  قالو ا  قمع قم ا البري  الإلاشرقن  ل شص  ا 
  قالش وويقو.الإ ا ت 
 أفرطت الوي يق. 
 ا فرطت الصقشيت. 
 ش اار ل ح     قاا /. 

 يعشميييييييييييي  شكييييييييييييقيا الحيييييييييييي     ييييييييييييا شح ييييييييييييي  المقاقييييييييييييع المن كييييييييييييبت ل منييييييييييييشَ ,   يماييييييييييييو  ي حيييييييييييي   :ركاااااااااااازالتم - ج
 أو يبيييييييييييييييييي ع بفيييييييييييييييييييال فعييييييييييييييييييي ل حشيييييييييييييييييييا ييييييييييييييييييييش  شطييييييييييييييييييقير  طيييييييييييييييييييت الشكيييييييييييييييييييقيا. شحييييييييييييييييييي    طيييييييييييييييييييت الشكيييييييييييييييييييقيا

 ييو الن ي ب أق الوفييل قا كيي   في   طييت الشكييقيا الن  حيت ىييق "شح ييي  المقاقيع". شح ييي  المقاقييع ىيق اكييشراشي يت شح ييي  
 الشكيي .  ا بح  , الح  ,طريا 

  خدماتثانياً: ادراكات الزبائن لجودة ال
 مرهوم جودة الخدمة المدركة  -1

. قيعشميي  ا  شييي ر   ييا إ راايي ا الوبييقو ل ييق م ال يي م ا  يي شي ,ح أق   مييت   ييا أكيي   ش بيييت  كيي عتيفييشري الوبيي  و      
شاميو في  نظير الوبي  و فمي  قي  يبي ق  ا  يق م   لييت لوبيقو قاحي  قي   ال  ميت,يكش    الوب  و مشغيراا م ش وت لشح ي   يق م ق 

الوير  ب  شيي ر قشنظيي    يو طريكيي قىيق العم ييت الشي  يكيق  .    في  حيي م الوبيقويميمالإ ران  قرا   ؤ يييياقو أقل فين   لآ ير ف
 يو قشوكير م   ا المع قم ا ل  ا صقرم  اا معنا ل ع ل . قبعب رم أ ر  يماو شعري  الإ ران   يا أنيو  م ييت معكي م 

يكق  الن   ب  شي ر قشنظي  قشوكير المحوواا الحكيت إلا صقرم  اا معنا ل ع ل . قفيي   م ييت الإ ران ميي  ل منيش    طريكي 
عت ق ليين  و قييرار الوبيي  و لفييرا  المنييشَ  كييق  يشيييرر إلييا حيي  ابييير فع ييا المكييقا النيي    الكيي  ر   ييا أق المنظمييت المصيين
الإ ي و قالشعب يت قالشصينيع قب ي  المنظميت قريرىي  ميو الشكنيي ا الشرقي ييت الشي  بطريكيت شحي     يو طريياإ ط   قيمت ل منشَ  

 . (Bennett,2006:91)  ق م المنشَ 
قيمايو شصينيوي    يا نطي ا قاكيع  ا نشبي ه,ت ف  شح ي  اش  ه ميمو  ف  شح ي      مو العقامل اللنقق  ن     م   ا     

ف لعقاميييل ال  ر ييييت ششع يييا ب ل صييي    الويوي  ييييت ل ميييؤرراا, فييي  حييييو شفيييمل العقاميييل  قال ا  ييييت,شحيييا العقاميييل ال  ر ييييت 
   ى  الوبيييييييييييي  و ل ييييييييييييق م المنييييييييييييشَ                                 الطريكييييييييييييت الشيييييييييييي  يحيييييييييييي فيييييييييييي ال ا  يييييييييييييت  قافعنيييييييييييي  قالشققعيييييييييييي ا الشيييييييييييي  شييييييييييييؤرر أيضيييييييييييي   

.( Zdravkovic&Till,2012:113) 
 فييي شيييؤرر ىييي  نيييقع  ييي   ميييو ا رشبييي ط  نيييي   (Aaker&Joachimsthaler,2000:13)قفكييي   ليييي  الم رايييت,ال يييق م      
الربحييت. امي   في الش  ريت  اا الع قت ف  الع ي  مو الكي ق ا قير ع  لن  و ي   إلا أنو ق  ربا ش ريبي   أني  شؤرر  تالع م
 :قأا  أو ال ق م الم رات ى  ل منشَ ,الشميو الا     وحا  الوبقو  ( أو ال ق م الم رات ى (Zeithaml,1988:15ق ل 

 المنشَ  أق ال  مت   مت مشوققت. م   شك ي : ال ق م الوع يت أق المقضق يت - أ
 .طبيعت قاميت الماقن ا, قالميواا, أق ال  م ا الم ر ت: ال ق م الك  مت   ا المنشَ  - ب
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 .مط بكت ل مقاصو ا:  ق م الشصنيع  - ت
الوبقو ل ق م ال  مت فيم  يشع ا ب لغرض المكصق  منو ب لنكبت ل ب ا ل. ف و ال ق م الم رات ش ش    و ال يق م  إ رانقى  

ققي  شيؤ ي ال يق م الم رايت إليا رضي  الوبيقو الي ي ييش   الشصينيع,الوع يت أق المقضق يت, قال ق م الك  مت   ا المنشَ  ق يق م 
 . (Chaudhuri,2002:33)ا  ا  الم رن قالشققع ا   و طرياشح ي ه 

الوبيقو ميو الماقني ا الع ميت ل منيشَ  كيقا  ال صي    الم مقكيت قريير  إ ران    الم رايت ىيأو  يق م المنيشَ ل ا ير  الب حي  
قيماو أو شفمل أيض   ا  ا , قالمييواا, قالمقرققييت, قالمط بكيت, قالمش نيت, قال  ميت, قال م ليي ا قريرىي  لي ا فيي   الم مقكت,

ل ق م الوع ييت ل منش ي ا. او موييق   يق م المنيشَ  الم رايت شفيمل اكيش  بت الوبي  و لم مق يت ا م يت ميو ا حاي   ش ش    و ا
مك رن ا ال ق م بيو الع م ا الش  ريت الشن فكيت. ى ا الموييق  ي ش ي   يو المم ركيت الح لييت لشح يي   يق م المنيشَ    يا   و

 صنع العم ي ا الشفغي يت.أك   ق  مت مشع  م ا بع   مو كم ا المنشَ  ل
 أو الخدمة المدركة السمعةجودة  أهمية -2

  شييالشيي  يماييو قصييوي    ييا النحييق الآ أ ا  ا  ميي ل  ييوالمشغيييراا الم ش وييت  فيي إو  ييق م ال  مييت الم راييت لييي  شيييرير قييقي 
(Teas&Agarwal,2000:200), Stobart,1994:69)), (Aaker,1991:15): 

م مق يت  المعشر  بي    ا نط ا قاكع مو  يق م المنيشَ  الم رايت قي   فعيا الع مي   ميوإو ا ىميت  :هوامش الربح - أ
قشؤاي  ال راكي ا  اليرب ,ىيقام   في الم رايت شيؤرر  مشنق ت مو الش صص ا ل شحكيا ق راكت شيرير ى ا المويق  ف ل ق م

الكيقا الم رايت ليي    قيت إي  بييت الش  أ ريا   ا شيرير اليرب   بير ق  ي م بي ني ا اكيشراشي يت الكيقا   يا أو  يق م 
ق ييي  م مييي  يعشمييي  الوبييي  و   يييا  يييق م الع ميييت الش  رييييت الم رايييت  نيييي  يريييي قو فيييرا  أفضيييل . ب لع  ييي    يييا المبيعييي ا

المنش  ا الممانت قا رب ب الي   ت الش  يحصل   يي  أصح   الع م ا الش  ريت الن  حت ى  ف  القاقع ما فييم لشكي ي  
 . ب  ني  ق م   ليت لو 

أو  ييق م المنييشَ  الم راييت يماييو أو شييؤ ي إلييا قييقم الع مييت الش  ريييت  :قااوة العلامااة التجاريااة والحصااة السااوقية - ب
إحكي   قاضي    يو طريياىي ا يبي أ , فايي  يمايو ل منظمي ا   يا قيقم الع مي ا الش  رييت .قالحصت الكيققيت المييمنيت

مرشبطييت بييي  الشيي  ش بيي  ش يين شنييش  المنش يي ا قشكيي   ال يي م ا ال يي ا قرربييت م مق ييت محيي  م  ييي ا  مييو الوبيي  و قىيي  ح ب
 "الكييييييييييييييييييييييييييييييييطرم النق ييييييييييييييييييييييييييييييييت" شييييييييييييييييييييييييييييييييرير  ييييييييييييييييييييييييييييييي ا بفيييييييييييييييييييييييييييييييال اكيييييييييييييييييييييييييييييييشرن     يييييييييييييييييييييييييييييييي ا  ق  يشيييييييييييييييييييييييييييييييرنح ال

, أنييي  شحكييا  ييق م مشوققييت فيي  الم يي  ا الشيي  شييي  مييو ريي َ ق , ش يين المنش يي ا قال يي م ا لضييم و ا  ييرا اا فيي  شكيي ي 
ييش  إنفي   قيقم  ميو ري َ ق ي  ق يي رن الوبيقو ال يق م قييش  شكي ي  قيميت اكيشرن  يت ري , يع نيقو  يو شكي ي  موايي  منش ي ش, الوبقو

 .الع مت الش  ريت قالحصت الكققيت
ا بعيي    أو  ييق م المنييشَ  الم راييت ىيي  إحيي   (Aaker,1991:15)ققيي   ايير : حقااوق ممكيااة العلامااة التجاريااة - ت

 نيي م    ياييقو   كيييم  قييراراا الفييرا  قالييق   ل ع مييت الش  ريييت فيي قالشيييرير  ,الش  ريييتت لحكييقا م ايييت الع مييت الر يكيي
 يو فميع ق يق  حكيقا م اييت الع ميت الش  رييت كيشقفر الكيي  ل وبي  و  موصيل,الوبقو مشحمك   أق ق  را    ا إ را  شح يل 

إضيي فت قيميييت  قا ييو  ميييو  قرىيي  فييي . قالرضييي  الفييرا ,قالركيييت فيي  قيييرار  المع قميي ا,شوكييير / مع ل يييت : شعوييييوى  طريييا
قاو  م قفع ليت : وي  م  و طريال وبقو, ف و حكقا م ايت الع مت الش  ريت ل يي  أيض  الك رم   ا إض فت قي  ل منظمت 

المواييييي   الش يييي ري,النوييييق   الش  ريييييت,إضيييي ف ا الع مييييت  اليييييقام ,ا كييييع ر /  الش  ريييييت,ق   ل ع مييييت  الشكييييقيا,بييييرام  
 . لن, يماو أو شاقو  ق م المنشَ  الم رات أك ك   لوي  م  مر الع مت الش  ريت فض    والشن فكيت. 

 اا يييييييالكيميييييييت الم رايييييييت  نيييييييي  شيييييييقفر الكيميييييييت بعييييييي م طر  فييييييي شيييييييؤرر  يييييييق م المنيييييييشَ  الم رايييييييت : القيماااااااة المدركاااااااة - ث
(Liargovas&Skandalis,2010:184), KnoxS&Walker,2003:271)), :(Aaker,1991:17)  ًفي  أولا ,
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الع مي ا الش  رييت الشي  ييش   ف ال ق م الم رات ل ع مت الش  ريت كبب   محقري   ل فرا , م  يؤرر   عمو الكي ق ا شِ الع ي  
شضييميني  قاكييشبع  ى  مييو البحيي , قالع مييت الش  ريييت الشيي  كيييش  ا شي رىيي . ق يي  م ميي  يوشكيير الوبييقو إلييا اليي افع ل حصييقل 
  ا المع قم ا الش  ق  شؤ ي إلا شح ي  مقضق   ل  ق م ف  شطبيا معيو. ف  بعض ا حي و, ق  شاقو المع قمي ا 

ف  ارير مو الح  ا, شصب  ال ق م الم رات    يي ,اقو ل   الوبقو الك رم أق المقار  ل حصقل رير مشقفرم أق ق    ي
 مراويت ف  قراراا الوب  و.

, يماو أو ينظر إلا  ق م المنشَ  الم رات ا كشراشي يت لشح يي  المقاقيع ميو م ش ي  المنش ي ا, كيقا  ا نيا كيي رم, ثانياً 
 نش  ا امنش  مميو ل وب  و المشميويو. امبيقشر, أق قمي  قيماو  رض ى ه الم

شقفر ميوم  ق م المنشَ  الم رات  ي ر فرض   قم كعر قأيض  , في و  ي قم الكيعر يمايو أو شويي  ا ربي ب قشيقفر  ثالثاً،
 م المقار  لإ   م ا كشرم ر ف  الع مت الش  ريت. قيماو اكش  ا  ى ه المقار  ف  أنفطت بن   الع مت الش  ريت مريل ويي 

الييق   أق ال معييي ا, أق فيي  أنفييطت البحيي  قالشطييقير لشحكيييو المنييشَ . فيي لع قم الكييعريت   شييقفر المييقار  فحكيي , بييل 
  .يماو أو شعوو أيض   ال ق م الم رات

قميو إو  يق م المنيشَ  الم رايت يمايو أو شايقو  اا معنيا لش ي ر الش و يت قالميقو يو قأ ضي   الكنيقاا الآ يريو,  رابعاً،
 .  ف  الحصقل   ا الشقويعشك   ر 

يماو اكشغ ل  ق م المنشَ  الم رات مو إ   ل إض ف ا الع مت الش  ريت, ق لن ب كش  ا  اك  الع مت الش  ريت  أخيراً،
لإ   ل ف  ا المنش  ا ال  ي م. قىن ن   مت ش  ريت ققيت فيم  يشع ا ب ل ق م الم رات شاقو ق  رم   ا القصيقل أبعي  

 أي   مت ش  ريت أ ر . مو  لن, قكق  شحصل   ا احشم ليت ن  ب أ  ا مو 
أ ا  قحي م ا  مي ل ىيق  يق م منش  شيي  ق ي م شي  مك رنيت  ف إو أى    مل يؤرر  :العائد عمى الاستثمار والربحية - ج

 لع  يييييييييي    ييييييييييا ا كييييييييييشرم ر قالع  يييييييييي    ييييييييييا المبيعيييييييييي ا بل ييييييييييق م الم راييييييييييت لييييييييييي  شيييييييييييرير قييييييييييقي قأو ا ب لمن فكيييييييييييو,
Buzzell&Gale,1987:20) فكييي   ايييل ميييو .)(Jacobson&Aaker,1987:31)   ال يييق م   يييو راكيييت, شكييي   رؤ

 الم رات الش  ش  ا الربحيت في : 
حصيت الكيقا بعي  الكييطرم   يا العقاميل ا  ير , قيوضيل منش ي ا  اا  يق م أ  يا  ف شؤرر  ق م المنشَ  الم رات  

 قكق  يحصل   ا حصت أابر مو الكقا. 
 أ  ييا,شكييم   ييق م المنييشَ  الم راييت الع ليييت ل منظميي ا لحصييقل   ييا كييعر  الكييعر, فيي شييؤرر  ييق م المنييشَ  الم راييت  

قارشوييي ع ا كيييع ر يمايييو أو شحكيييو بفيييال مب فييير الربحييييت أق شكيييم  ل منظمييي ا لشحكييييو ال يييق م قل ويييض الحيييقا و 
 العمل ا ق م   ليت.  و طريا لن, ف و الكعر ا   ا يميل إلا وي  م ال ق م الم رات  فض    و الشن فكيت

شحكييو ال يق م الم رايت  قالكيعر,حصيت الكيقا  ف شيريرى   فض    و لربحيت بت لي  شيرير مب فر  م المنشَ  الم را ق  
قلعيل شا ويت ا حشوي ظ ب لوبي  و الحي لييو شين وض أقيل  قالكيعر,كق  شوي  الربحيت حشا  ن م    ششيرر حصيت الكيقا 

ل ييق م فينيي ن   قييت مب فييرم بيييو ال ييق م قالع  يي    ييا مييع  ييق م أ  ييا, أق شيين وض الضييغقط الشن فكيييت  نيي  شحكيييو ا
 ا كشرم ر. 

  يينعا  في  الصيقرم أو  الإطي ا,الشاي لي    يا  في ف ني    شيؤرر  الشا وت, ف  ق م المنشَ  الم رات   شؤرر ك ب    
 ىن ن   قت طبيعيت بيو نق يت ا كشراشي يت المش صصت قالشا وت الع ليت ف  البي ن ا.

 جودة المنت ج المدركة فيالمؤثرة العوامل  -3
 يييق م المنيييشَ  الم رايييت ضيييرقري ل مييييع مم ركييي  الشكيييقيا لشصيييمي   فييي إو فيييي  العقاميييل )الميييؤرراا( الشييي  شيييؤرر      

اكشراشي ي ا الشكقيا باوي  م. قبفيال  ي  , ىني ن نق ي و ميو العقاميل الشي  شي  من قفيشي  بييو ا اي  يمييو قىي  العقاميل 
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ال  ر يت قالعقامل ال ا  يت )ال قىريت(. ف لعقامل ال قىريت ششع ا ب ل ص    الويوي  يت ل منشَ   اشو مريل الح ي  قال يقو 
قفيي  بعييض الحيي  ا, يكييش    الوبيي  و ىيي ه ال صيي    الويوي  يييت ل حايي    ييا  ييق م المنييشَ . أو  الرا حييت,قالنايييت, أق 

 ا الش    يماو شغييرى  أق الش  ي  بيي   قو شغييير ال صي    الويوي  ييت العقامل الشكقيكيت ال قىريت شفير إلا الصو
ل منشَ  ف  ح   اشو. قشظير ال راك ا أو  ق م المنشَ  الم رات ششو قا مع ا  ش ف ا في  طبيعيت إ رااي ا الوبيقو  يو 

ارير مو ا حيي و   . ف  (Schiffman&Kanuk,2000:217)العقامل الشكقيكيت ال قىريت المرشبطت بش ن المنش  ا 
و شكيي  ال يق م   يا أكي   العقاميل  الكراراا,يماو ل وب  و اكش  ا  العقامل الشكقيكيت ال ا  يت )ال قىريت( ف  اش     قا 

مريل الكيعر, صيقرم الع ميت الش  رييت, صيقرم المنظميت المصينعت, صيقرم  ال  ر يت الش  ىي   ي رج المنيشَ  في  حي   اشيو
أو  ييق م المنييشَ  الم راييت قيي  ششيييرر بكنييقاا  (Lin,&Kao,2004:37)شييا ب يي  المنفييي. قييير  مش يير بيييع ب لش و ييت, أق ح

الشقوييييييييييييع, قصيييييييييييقرم الع ميييييييييييت الش  رييييييييييييت, قب ييييييييييي  المنفيييييييييييي, قالكيييييييييييعر, قالفيييييييييييي  اا. اليييييييييييا   نييييييييييي   لييييييييييين, يييييييييييير  
(Thakor,&Katsanis,1997:79)  ال يييق م الم رايييت ىييي  الكيييعر, قالضيييم و,  فييي أو العقاميييل ال  ر ييييت الشييي  شيييؤرر

البحيي  أنييو لييي  فكييط الكييعر قلاييو أيضيي  اكيي  الع مييت الش  ريييت قاكيي   اىيي مييو قشبيييو  الكييققيت,قالإ  نيي ا, قالحصييت 
المش ر ل يي    ق ا مع  ق م المنشَ  الم رات بفال إي  ب . ل ا ف و أو  ق م المنشَ  الم رات يمايو أو ششييرر بعقاميل 

في ي  أو يايقو  مييع مي يري الشكيقيا   يا  راييت قفيي   ال  ر ييت, م ش وت,   ا ح  كقا  العقامل ال قىرييت قالعقاميل
 يو  يق م منش  شيي   في لش ن العقامل ف    ا صيقرم الع ميت الش  رييت. لي ا شير  الب حريت أو شي ر  العقاميل الشي  شيؤرر 

قىي ا  الشرايومك  آرا  الوبقو أق اكش  ا  أك لي  البح  النق يت مرل المك ب ا المشعمكت قمن قف ا م مق  ا  طريا
 الني  ي ع ي  يويمقو الوب  و بعما أابر. 

 أبعاد جودة الخدمة المدركة -4
فمييو الضييرقري النظيير فيي  أبع  ىيي . قفيميي  يشع ييا ب ييق م  الم راييت ي يي  أو شيي ار باويي  مال  مييت إ ا ا نييا  ييق م      

 : (Garvin,1984:25)الم رات  ال  متت أبع   ل ق م شك Garvin, يكشرب ال  مت
مي   قي رم المنيشَ    يا الكيي   ب لقظي    المط قبيت منيو أي الايوييت  ل منيشَ ,قى  ال ص    ا ك كيت الشفغي يت  الأداء: - أ

الش  يش  بيي  أ ا  القظيويت قمع لميي  ل منشيقج. ب لنكيبت ل كيي راا, يمايو أو شفيمل ىي ه الكيم ا مريل الشكي رع, قالمن قليت, 
مق ييت الش وويييقو, ف نييي  شفييمل الصييقا قضييقب الصييقرم, قال ييقو, قالكيي رم   ييا قالكيير ت المبحييرم, قالراحييت. ب لنكييبت لم 

 اكشكب ل المحط ا البعي م.
فيييي   ن صييير ر نقييييت ميييو  المنيييشَ ,: أما نييييت إضييي فت بعيييض القظييي    لشحييي ي  قشطيييقير المزاياااا أو خصاااائص المنااات ج  - ب

ضيييي فيت ل منييييشَ  قشاييييقو مام ييييت أي ىيييي  ال صيييي    المحكقكييييت قا  ل منييييشَ ,المنش يييي ا الشيييي  شامييييل ا  ا  ا ك كيييي  
ل  صيي    ا ك كيييت قششضييمو ال صيي    المقضييق يت قالك ب ييت ل كييي   مرييل اضيي فت  ييي و الكيييطرم  ييو بِعيي  ل ييي و 

 الش و و.
 الوبيقو,المصينع لشحكييا مشط بي ا  لي  )ريي   العييق ( مي   الشكيي  ب لمقاصيو ا المط قبيت  التوافق مع المواصارات:  - ت

 أي مط بكت المنشَ  ل مع يير المح  م.
 ل كيش  ا ,    أي أقصيا مي م يمايو ل منيش  أو يايقو صي لح   ير ,: ىق اشك ا ا  ا  مو ال  م ييت فيرا  الموثوقية  - ث

ف لمنظم ا المصنعت الي ب نييت شيقل  اىشم مي   ابييرا  ليي ا البِعي  ميو ال يق م الم رايت, قاكيش  امي  لاكي  مييوم شن فكييت في  
 الكي راا, ا لاشرقني ا ا كشي ايت, أفب ه المقص ا, قآلت النكخ. صن  ت

معي ل العمير العم ي  ل منيشَ  قبيل اكيشي ن  يعيي ,أي أقصا م م يماو ل منيشَ  أو  المنشَ ,: قىق مكي   لحي م المتانة  - ج
لشي  يحصيل   ييي  الوير  ميو قششضيمو بِعي يو اقشصي  ي قفني . البِعي  الوني  يشمريل بامييت ا كيشو  م ا المنشَ ,أق اكشب ال 
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المنشييقج قبييل أو يشيي ىقر. أميي  البِعيي  ا قشصيي  ي فيشمرييل باميييت ا كييشو  م الشيي  يحصييل   يييو الويير  مييو المنشييقج قبييل أو 
 يعطل.

قب لنكبت ل كي راا ف نو ق  ينعا  ميو قبيل قظيويت الطي   قشن كيا  المنشَ ,ف نو يفير إلا م   أن قت ق   بيت التناسق:  - ح
ا بعي   الم ش ويت ميو ال يق م الم رايت   يو طريياشن كا ىق المي   نو ىق البِعي  الي ي يمايو ل وبي  و الحِاي . ا بقا . ال

يمايو اكييشنش ج أو  ييق م المنيشَ  الم راييت يماييو أو شايقو م ش وييت  ييو ال يق م الوع يييت ل منش يي ا ) يق م الشصيينيع( بفييال 
 ميو ري و المماو أو المنش ي ا يمايو أو ينظير إلييي  كي ب  . ق   ا الرر  مو أو ال ق م الوع يت ل منش  ا  ي م فم ابير,

ي يي    ييا  ميييع ميي يري الشكييقيا  يي   ش  ىييل مويييق  ال ييق م الم راييت قي يي  أو ش عييل ا راايي ا الوبييقو مييو ال ييق م 
 شط با ال ق م الوع يت.

 الجانب التطبيقي الثالث:المبحث 
 متغيرات البحث عنوص  وتشخيص آراء عينة البحث  أولًا:
مشغيراشييي  الشييي  شييي  ا شم  ىيي  قىييي  المشغيييير   يييوحييي  فيي  ىييي ه الوكيييرم قصيي  قشفييي ي  آرا   ينيييت البحيي  مباليحيي قل      

( علاقاات بنااء الأحااداث ,الأحاداثحركاة بنااء  ,الأبعااادالإعلاناات ثلاثياة  ,العمالتساويق المكيشكل شكيقيا الحي   قأبعي  ه )
التوافاااق ماااع  ,المنااات جالمزاياااا أو خصاااائص  ,الأداء) الر يكيييت قأبعييي  هقالمشغيييير المعشمييي  إ رااييي ا الوبيييقو ل يييق م المنش ييي ا 

 ( إلا القص  الع   لآرا   ينت البح .2(. إ  يفير ال  قل )التناسق ,المتانة ,الموثوقية ,المواصرات

  2الجدول 
 متغيراتها عنوص  وتشخيص آراء عينة البحث 

 متغيرات البحث
 الوسط

 الحسابي
الانحرا  
 المعياري

معامل 
 اختلا 

الأهمية 
 النسبية

t المحسوبة 

 17.93 %83.82 %12.78 0.536 4.191 تسويق العمل
 14.52 %82.03 %14.91 0.611 4.102 الاعلانات ثلاثية الابعاد

 8.856 %78.83 %21.75 0.857 3.942 حركة بناء الاحداث
 10.05 %80.49 %20.42 0.822 4.025 علاقات بناء الاحداث

 13.47 %81.29 %15.67 0.637 4.065 الحدثتسويق 
 10.4 %79.92 %19.33 0.772 3.996 الأداء

 20.23 %87.54 %12.54 0.549 4.377 خصائص المنتج
 18.59 %86.38 %13.24 0.572 4.319 التوافق

 9.19 %78.77 %20.90 0.823 3.938 الموثوقية
 14.07 %84.00 %16.38 0.688 4.2 المتانة
 14.75 %83.08 %15.18 0.631 4.154 التناسق

 15.65 %83.28 %14.40 0.6 4.164 خدماتادراكات الزبائن لجودة ال
 الحاسبة الالكترونية مخرجاتبالاعتماد عمى  إعداد الباحثمن المصدر:             
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 تسويق الحدث .1

أابيير مييو القكييط الحكيي ب  الورضيي  ( قىييق 4.065ب ييا القكييط الحكيي ب  المييقوقو ل مشغييير المكييشكل شكييقيا الحيي   )     
ىيي ا المشغييير قب ييا مع مييل   ييو ( قىيي ا يفييير الييا ميي   شن كييا إ  بيي ا العينييت0.637( قب ييا ا نحييرا  المعييي ري )3قالبيي لا )

%(. قي ل 81.29ى ا المشغير ب غا )  و( قالنكبت الم قيت لف م إ  بت  ينت البح  %15.67ا  ش   لشكقيا الح   )
ت شيير  أو شصييمي  أق شطييقير نفيي ط أق من كييبت أق  ييرقض أق معيي رض )مرييل حيي   ري ضيي  أق مير يي و  ليين   ييا إو العينيي

مقكيكا أق حو ت مقكييكيت( ل شيرقي  لمنيشَ  أق منظميت ىيق ميو أقلقيي ا إ ارم المنظميت قمي  يؤاي  المعنقييت الإحصي  يت ل نشي    
(. 0.01(  ني  مكيشق  معنقييت )2.346ت الب لغت )( قى  أابر مو قيمشي  ال  قلي13.47المحكقبت الش  ب غا ) tىق قيمت 
 أبع   شكقيا الح  .  و المبحق   فرب شوصي   لآرا   ينت البح  يشقفيم  ي

 تسويق العمل   - أ
( قبي نحرا  معيي ري قي ره 4.191( إو القكيط الحكي ب  الميقوقو لبِعي  شكيقيا العميل ب يا )2يظير مو نشي    ال ي قل )     

(, 3( ققيي  شبيييو إو القكييط الحكيي ب  الميقوقو أابيير مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا )0.127( قبمع ميل ا ييش   )0.536)
%(, قىيي ا ييي ل   ييا إو  ينييت البحيي  شيير  او المنظمييت شعمييل   ييا 83.82قب غييا نكييبت فيي م الإ  بييت  فييرا   ينييت البحيي  )

 المحكيييقبت tلحييي  . ققييي  ب غيييا قيميييت إبيييراو الحييي   قربطيييو بمنش  شيييي  قشرايييو   يييا أىييي افي  الشكيييقيكيت الر يكيييت  نييي  بنييي   ا
 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01( قى  أابر مو قيمشي  ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )17.93)
 الاعلانات ثلاثية الأبعاد - ب

قبمع مييل ( 0.611( قبيي نحرا  معييي ري قيي ره )4.102ب ييا القكييط الحكيي ب  المييقوقو لبِعيي  الإ  نيي ا ر ريييت ا بعيي   )     
(, قب غييا نكييبت فيي م 3( ققيي  شبيييو إو القكييط الحكيي ب  المييقوقو أابيير مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا )0.149ا ييش   )

%(, قىيي ا ييي ل   ييا إو  ينييت البحيي  شيير  او المنظمييت شكييش    ا   نيي ا الضييق يت 82.03الإ  بييت  فييرا   ينييت البحيي  )
( 14.52المحكييقبت ) tارع الماشظييت لنفيير ا   نيي ا. ققيي  ب غييا قيمييت فضيي    ييو اكييشغ لي  ل كيي ح ا قالفييق  بفييال ماريي 

 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01قى  أابر مو قيمشي  ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )
  حركة بناء الأحداث - ت

( قبي نحرا  معيي ري 3.942) ع  حرات بني   ا حي ا  ب يا( إو القكط الحك ب  المقوقو لبِ 2يظير مو نش    ال  قل )     
( ققيي  شبيييو إو القكييط الحكيي ب  المييقوقو أابيير مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا 0.217( قبمع مييل ا ييش   )0.857قيي ره )

و  ينيت البحيي  شير  او المنظمييت شعمييل أ, قىي ا ييي ل   ييا %(78.83(, قب غيا نكييبت في م الإ  بييت  فييرا   ينيت البحيي  )3)
( قىيي  أابيير مييو قيمشييي  8.856المحكييقبت ) tقيمييت  ققيي  ب غييا كييشكب ل الوبيي  و فيي  الحيي  .   ييا شيي ييت الظييرق  الم  مييت 
 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )

  علاقات بناء الأحداث - ث
( قبمع ميييل 0.822قييي ره )( قبييي نحرا  معيييي ري 4.025ب يييا القكيييط الحكييي ب  الميييقوقو لبِعييي    قييي ا بنييي   ا حييي ا  )     

(, قب غييا نكييبت فيي م 3مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا ) أابيير( ققيي  شبيييو إو القكييط الحكيي ب  المييقوقو 0.204ا ييش   )
و  ينيت البحي  شير  او المنظميت شكيق  ب كيش  ا  شكيقيا الع قييت أ  يا %(, قىي ا يي ل 80.49الإ  بيت  فيرا   ينيت البحي  )

( قىيي  أابيير مييو قيمشييي  10.05المحكييقبت ) tلشطييقير الحيي   قطبعييو فيي  أ ىيي و الح ضييريو فيي  الحيي  . ققيي  ب غييا قيمييت 
 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )
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   خدماتالزبائن لجودة ال ادراكات .2

( قىيييق أابييير ميييو القكيييط 4.164)  ييي م اب يييا القكيييط الحكييي ب  الميييقوقو ل مشغيييير المعشمييي  ا رااييي ا الوبييي  و ل يييق م ال     
( قى ا يفير اليا مي   ش ي ن  البي ني ا قب يا مع ميل ا  يش   0.6( قب ا ا نحرا  المعي ري )3الحك ب  الورض  الب لا )

. %(83.28ىي ا المشغيير ب غيا )  يو( قالنكبت الم قيت لف م إ  بت  ينت البحي  0.144) ال  م ا راا ا الوب  و ل ق م  
الوبييي  و ل ماقنييي ا الع ميييت ل منيييشَ  كيييقا   قأ رانو العينيييت شييير  بييييو المنظميييت شييييش  ب يييق م المنيييشَ  الم رايييت أقيييي ل  لييين   يييا 
قيمشي  ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت ( قى  أابر مو 15.65المحكقبت ) tقق  ب غا قيمت رير الم مقكت. الم مقكت مني  أق 

أبعي   ا رااي ا الوبي  و   يو  فيرب شوصيي   لآرا   ينيت البحي  يشقفيمي  يي   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .م  ي ل ( 0.01)
 .ال  م ال ق م 

  الأداء - أ
( 0.193ا ييش   )( قبمع مييل 0.772( قبيي نحرا  معييي ري قيي ره )3.996ب ييا القكييط الحكيي ب  المييقوقو لبِعيي  ا  ا  )     

(, قب غييا نكييبت فيي م الإ  بييت  فييرا   ينييت 3ققيي  شبيييو إو القكييط الحكيي ب  المييقوقو أابيير مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا )
و المنظميييت شييييش  بمييي   قييي رم المنيييشَ    يييا الكيييي   ب لقظييي    أشييير   و  ينيييت البحييي أ  يييا %(, قىييي ا يييي ل 79.92البحييي  )

( قىيي  أابيير مييو قيمشيييي  10.4المحكييقبت ) tبيييي  أ ا  ىيي ه القظيي   . ققيي  ب غييا قيميييت  المط قبييت منييو أي الايويييت الشيي  يييش 
 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )

 خصائص المنت ج - ب
ا ييش   ( قبمع مييل 0.549( قبيي نحرا  معييي ري قيي ره )4.377ب يا القكييط الحكيي ب  المييقوقو لبِعيي   صيي    المنييش  )     

(, قب غا نكبت ف م الإ  بت  فرا  3( قق  شبيو إو القكط الحك ب  المقوقو أابر مو مشقكط أ ام الكي   قالب لا )0.125)
و ىنيي ن أما نيييت ابيييرم لإضيي فت بعييض القظيي    لشحيي ي  أشير   و  ينييت البحيي أ, قىيي ا ييي ل   ييا %(87.54 ينيت البحيي  )

مي  يي ل ( 0.01( قى  أابر مو قيمشي  ال  قليت  ن  مكشق  معنقييت )20.23بت )المحكق  tقشطقير المنشَ . قق  ب غا قيمت 
   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .

  التوافق - ت
( 0.132( قبمع ميل ا يش   )0.572( قبي نحرا  معيي ري قي ره )4.319ب ا القكط الحكي ب  الميقوقو لبِعي  الشقافيا )     
(, قب غييا نكييبت فيي م الإ  بييت  فييرا   ينييت 3مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا )و القكييط الحكيي ب  المييقوقو أابيير أشبيييو  ققيي 

المصيينع  ليي  و  ينييت البحيي  شيير  او إ ارم المنظمييت مشكييي م ب لمقاصييو ا المط قبييت أ, قىيي ا ييي ل   ييا %(86.38البحيي  )
( قى  أابر مو قيمشيي  18.59المحكقبت ) tأي مط بكت المنشَ  ل مع يير المح  م. قق  ب غا قيمت  الوب  و,لشحكيا مشط ب ا 

 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )
 الموثوقية - ث

( 0.209( قبمع مل ا ش   )0.823( قب نحرا  معي ري ق ره )3.938ب ا القكط الحك ب  المقوقو لبِع  المقرققيت )     
(, قب غييا نكييبت فيي م الإ  بييت  فييرا   ينييت 3وقو أابيير مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا )و القكييط الحكيي ب  المييق أشبيييو  ققيي 

    و المنظمييت شيييش  بيقصييا ميي م يماييو ل منييشَ  أو ياييقو صيي لحأشيير   و  ينييت البحيي أ  ييا %(, قىيي ا ييي ل 78.77البحيي  )
( قىي  أابير ميو قيمشيي  ال  قلييت  ني  9.19المحكيقبت ) tل كش  ا  قشحي قل ويي  م ىي ه المي م  بعي  مي  . ققي  ب غيا قيميت 

 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( (0.01مكشق  معنقيت 
 



   

 (59العدد )                                                    (15)   المجلد                                 (  الإدارية  لمجلة العراقية للعلوم  )ا  

169 
 

 

 
 المتانة - ج

 ( ققي 0.163( قبمع ميل ا يش   )0.688( قبي نحرا  معيي ري قي ره )4.2ب ا القكط الحك ب  المقوقو لبِع  المش نيت )     
(, قب غيا نكيبت في م الإ  بيت  فيرا   ينيت البحي  3أ ام الكيي   قالبي لا )و القكط الحك ب  المقوقو أابر ميو مشقكيط أشبيو 

أي أقصييا ميي م يماييو ل منييشَ  أو  المنييشَ ,و المنظمييت شيييش  لمكييي   لحييي م أشيير   و  ينييت البحيي أ  ييا %(, قىيي ا ييي ل  84)
ميي  ييي ل   ييا ( 0.01( قىيي  أابيير مييو قيمشييي  ال  قليييت  نيي  مكييشق  معنقيييت )14.07المحكييقبت ) tيعييي . ققيي  ب غييا قيمييت 

 المعنقيت الإحص  يت ل نش   .
 التناسق - ح

( 0.151( قبمع ميل ا يش   )0.631( قبي نحرا  معيي ري قي ره )4.154ب ا القكط الحك ب  المقوقو لبِع  الشن كا )     
 فييرا   ينييت (, قب غييا نكييبت فيي م الإ  بييت 3و القكييط الحكيي ب  المييقوقو أابيير مييو مشقكييط أ ام الكييي   قالبيي لا )أشبيييو  ققيي 

 tو المنظميت شييش  بمي   أن قيت ق   بييت المنيشَ . ققي  ب غيا قيميت أشير  و  ينت البحي  أ, قى ا ي ل   ا %(83.08البح  )
 م  ي ل   ا المعنقيت الإحص  يت ل نش   .( 0.01( قى  أابر مو قيمشي  ال  قليت  ن  مكشق  معنقيت )14.75المحكقبت )

 تأثيرط والثانياً: اختبار علاقات الارتبا
 الارتباط .1

 والتي تنص: ولىالررضية الرئيسة الأ 
 (خدماتن لجودة الوادراكات الزبو تسويق الحدث بين أبعاد ذو دلالة معنوية  علاقة ارتباط)لا يوجد         

الورضيي ا ( مصوقفت مع م ا ا رشب ط البكيط بيو أبع   مشغيراا البح . ققبل ال  قل ف  ا شبي ر 3يظير ال  قل )     
(. tailed-2( قنييقع ا  شبيي ر )65( يفييير أيضيي   إلييا ح يي  العينييت )3الور يييت ا ربييع لييي ه الورضيييت الر يكييت فيي و ال يي قل )

( المحكيقبت ميع ال  قلييت tمك رنيت قيميت )  و طريا( ف  ال  قل يفير إلا ا شب ر معنقيت مع مل ا رشب ط .Sigقم شصر )
 (. 0.01( ي ل   ا معنقيت مع مل ا رشب ط  ن  مكشق  )**  مت )مو رير أو يظير قيمي . فق ق  

 قششورع مو ى ه الورضيت أربع فرضي ا فر يت ى :
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد تسويق الحدث والأداء . أ

%( بيو أبع   شكقيا 1) ( أو ىن لن   ق ا ارشب ط  اا   لت معنقيت  ن  مكشق 3يظير   قل مصوقفت ا رشب ط )     
ق  ق ا بن   ا ح ا ( قبِع  ا  ا . قق  ب غا قي   ا ح ا ,حرات بن    ا بع  ,ا   ن ا ر ريت  العمل,الح   )شكقيا 

  ا الشرشي . قب لن يش  رفض فرضيت  (0.724, 0.748 ,0.681 ,0.702مع م ا ا رشب ط بيو ى ه ا بع   قا  ا  )
قي ل ى ا   ا أو أبع   شكقيا الح   شكي  ف  حر  ا  ارم   ا  الب ي ت,الع   ل ورضيت الور يت ا قلا ققبقل الورضيت 

 شحكيو أ ا  المنش  ا. 
 ج  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد تسويق الحدث وخصائص المنت   . ب

%( بيييو أبعيي   شكييقيا 1أو ىن ليين   قيي ا ارشبيي ط  اا   لييت معنقيييت  نيي  مكييشق  )( 3مصييوقفت ا رشبيي ط )يظييير  يي قل 
  ق ا بن   ا ح ا ( قبِع   ص    المنيش . ققي   ا ح ا ,حرات بن    ا بع  ,ا   ن ا ر ريت  العمل,الح   )شكقيا 

(   يييا الشرشيييي . 0.506,0.800, 0.653, 0.594) ب غيييا قيييي  معييي م ا ا رشبييي ط بييييو ىييي ه ا بعييي   ق صييي    المنيييش 
قي ل ى ا   ا أو أبع   شكقيا الح   شكي   الب ي ت,قب لن يش  رفض فرضيت الع   ل ورضيت الور يت الر نيت ققبقل الورضيت 

 ف  شحكيو  ص    المنش  ا.
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 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد تسويق الحدث والتوافق . ت

%( بييييو أبعيي   شكيييقيا 1( أو ىن ليين   قييي ا ارشبيي ط  اا   ليييت معنقيييت  نييي  مكييشق  )3 ييي قل مصييوقفت ا رشبييي ط )يفييير 
  قي ا بني   ا حي ا ( قبِعي  الشقافيا. ققي  ب غيا  ا حي ا ,قحرايت بني    ا بعي  ,ا   ني ا ر رييت  العميل,الح   )شكيقيا 

الشرشييي . قبيي لن يييش  رفييض  ا(   يي0.510,0.699, 0.612, 0.525قييي  معيي م ا ا رشبيي ط بيييو ىيي ه ا بعيي   قالشقافييا )
قي ل ى ا   ا أو أبع   شكيقيا الحي   شكيي  في  شيايي  الشكيي   الب ي ت,فرضيت الع   ل ورضيت الور يت الر لرت ققبقل الورضيت 

 المصنع لشحكيا مشط ب ا الوب  و.   ل  ب لمقاصو ا المط قبت 
 والموثوقيةلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد تسويق الحدث  . ث

%( بييو أبعي   شكيقيا 1أو ىن لن   ق ا ارشب ط  اا   لت معنقيت  ن  مكشق  )( 3يظير   قل مصوقفت ا رشب ط )     
  ق ا بن   ا حي ا ( قبِعي  المقرققييت. ققي  ب غيا  ا ح ا ,قحرات بن    ا بع  ,ا   ن ا ر ريت  ,العملالح   )شكقيا 

(   يا الشرشيي . قبي لن ييش  رفيض 0.743,0.820, 0.699, 0.663قي  معي م ا ا رشبي ط بييو ىي ه ا بعي   قالمقرققييت )
ا قييي ل ىيي ا   ييا أو أبعيي   شكييقيا الحيي   شكييي  فيي  شحكييي الب ي ييت,فرضيييت العيي   ل ورضيييت الور يييت الرابعييت ققبييقل الورضيييت 

 ل كش  ا  فيي .    أقصا م م يماو ل منشَ  أو ياقو ص لح
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد تسويق الحدث والمتانة  . ج

%( بييييو أبعيي   شكيييقيا 1( أو ىن ليين   قييي ا ارشبيي ط  اا   ليييت معنقيييت  نييي  مكييشق  )3يفييير  ييي قل مصييوقفت ا رشبييي ط )
  ق ا بن   ا ح ا ( قبِع  المش نيت. ققي  ب غيا قيي   ا ح ا ,حرات بن    ا بع  ,ا   ن ا ر ريت  العمل,الح   )شكقيا 

(   ا الشرشي . قبي لن ييش  رفيض فرضييت 0.673,0.789, 0.718, 0.737مع م ا ا رشب ط بيو ى ه ا بع   قالمش نت )
ى ا   ا أو أبع   شكقيا الح   شكي  ف  شحكيا أقصا م م قي ل  الب ي ت,الع   ل ورضيت الور يت ال  مكت ققبقل الورضيت 

 يماو ل منشَ  أو يعي  بي .  
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد تسويق الحدث والتناسق . ح

%( بييو أبعي   شكيقيا 1أو ىن لن   ق ا ارشب ط  اا   لت معنقيت  ن  مكشق  )( 3يظير   قل مصوقفت ا رشب ط )     
  ق ا بن   ا ح ا ( قبِع  الشن كيا ققي  ب غيا قيي   ا ح ا ,حرات بن    ا بع  ,ا   ن ا ر ريت  العمل,الح   )شكقيا 

(   ا الشرشي . قب لن يش  رفض فرضيت 0.669,0.833, 0.723, 0.668قالشن كا )مع م ا ا رشب ط بيو ى ه ا بع   
قييي ل ىيي ا   ييا أو أبعيي   شكييقيا الحيي   شكييي  فيي  شحكيييو أن قييت  الب ي ييت,الك  كييت ققبييقل الورضيييت  العيي   ل ورضيييت الور يييت

 ق   بيت المنشَ .
قبعيي  الشيايي  مييو رفييض فرضييي ا العيي   ققبييقل الورضييي ا الب ي ييت ل ورضييي ا الور يييت الكيي بكت كيييش  ا شبيي ر الورضيييت الر يكييت 

%( بيييو 1أو ىن ليين   قيي ا ارشبيي ط  اا   لييت معنقيييت  نيي  مكييشق  )إلييا ( 3ا قلييا. ا  يفييير  يي قل مصييوقفت ا رشبيي ط )
  قيي ا بنيي   ا حيي ا ( قالمشغييير  ا حيي ا ,حراييت بنيي    ا بعيي  ,ا   نيي ا ر ريييت  العمييل,أبعيي   شكييقيا الحيي   )شكييقيا 

يير ا رااي ا الوبي  و ل يق م المعشم  ا راا ا الوب  و ل ق م المنش  ا. قق  ب غا قي  مع م ا ا رشبي ط بييو ىي ه ا بعي   قمشغ
ا قلييا  الر يكييت (   ييا الشرشييي . قشيي    ىيي ه النشي ييت رفييض فرضيييت العيي  0.735,0.873, 0.767, 0.735المنش يي ا )

 أبع   شكقيا الح   شكي  ف  شحكيو ا راا ا الوب  و ل ق م منش  ا المنظمت.قى ا ي ل   ا أو  ,الب ي ت قصحت الورضيت
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 3الجدول 

 نووأبعاد ادراكات الزبمصروفة معاملات الارتباط بين أبعاد تسويق الحدث 
 الأداء 

Y1 

خصائص 
 المنتج
Y2 

 التوافق
Y3 

 الموثوقية
Y4 

 المتانة
Y5 

 التناسق
Y6 

ادراكات 
 الزبائن

Y  

تسويق 
 العمل
X1 

Pearson 
Correlation 

.702(**) .594(**) .525(**) .663(**) .737(**) .668(**) .735(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

الإعلانات 
ثلاثية 
 الأبعاد
X2 

Pearson 
Correlation 

.681(**) .653(**) .612(**) .699(**) .718(**) .723(**) .767(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

حركة بناء 
 الأحداث

X3 

Pearson 
Correlation 

.748(**) .506(**) .510(**) .743(**) .673(**) .669(**) .735(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

علاقات بناء 
 الأحداث

X4 

Pearson 
Correlation 

.724(**) .800(**) .699(**) .820(**) .789(**) .833(**) .873(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

تسويق 
 الحدث

X 

Pearson 
Correlation 

.796(**) .710(**) .654(**) .821(**) .808(**) .808(**) .867(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 N 65 65 65 65 65 65 65 

 عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية عداد الباحث بالاعتمادإمن  المصدر:
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 تأثيرال .2
 والتي تنص: الررضية الرئيسة الثانية 

 (خدماتن لجودة الوالزب ة لتسويق الحدث في ادراكات)لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوي        
( Fقلغرض ا شب ر الورضيت الر يكت الر نيت في و البحي  كيشعشم    يا شح ييل ا نحي ار البكييط ب كيش  ا  مع ميل بيشي  ققيميت )

 فر يت:(. قششورع مو ى ه الورضيت أربع فرضي ا R2قمع مل الشح ي  )الشوكير( )
 خدماتادراكات الزبائن لجودة اللا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتسويق العمل في  . أ

%( لشكييقيا العمييل فيي  1ىن ليين شيييرير  ق   لييت معنقيييت  نيي  مكييشق  ) (4)يظييير مييو مع  لييت ق يي قل نشيي    شح يييل ا نحيي ار 
( بمعنيا أو الشغييير في  قيمييت بِعي  شكييقيا العميل بمكيي ار 0.823ا رااي ا الوبي  و ل ييق م المنش ي ا. إ  ب غييا قيي  مع مييل بيشي  )

المحكييقبت  (F)( فيي  مشغييير ا راايي ا الوبيي  و ل ييق م المنش يي ا. ققيي  ب غييا قيمييت 0.823يكييق  الييا شغييير بمكيي ار ) قحيي م قاحيي م
م  ي ل   ا معنقيت انمق ج ا نحي ار ال ي   بيي ه الورضييت, (. 6.85ال  قليت الب لغت ) Fقى  أابر مو قيمت  73.815))

% مييو الشغيييراا الشيي  شطييرأ   ييا ا راايي ا 54( بمعنييا أو شكييقيا العمييل يوكيير ميي  نكييبشو 0.540ققيي  ب ييا مع مييل الشح ييي  )
. قب لن يش  رفض فرضيت شوكرى  مشغيراا أ ر  ل  ش  ل ف  ا نمق ج (% (46أم  النكبت المشبكيت    م ا,الالوب  و ل ق م 

 الع   الور يت ا قلا ققبقل الورضيت الب ي ت.
             Y=0.717+0.823 X1 

 4الجدول 
 الررعية الأولى من الرئيسة الثانية المحسوبة لمررضية Fوقيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيم 

Model   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
  
  

Regression 12.420 1 12.420 73.815 .000(a) 
Residual 10.600 63 .168     
Total 23.020 64       

R   
  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
  

0.735 B Std. Error Beta   
R2 (Constant) .717 .404   1.772 .081 
0.540 X1 .823 .096 .735 8.592 .000 

 عداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونيةإالمصدر: من 
 خدماتمعنوية للإعلانات ثلاثية الأبعاد في ادراكات الزبائن لجودة اللا يوجد تأثير ذو دلالة  . ب

فييي   %( للإ  نييي ا1ىن لييين شييييرير  ق   ليييت معنقييييت  نييي  مكيييشق  ) (5)يظيييير ميييو مع  ليييت ق ييي قل نشييي    شح ييييل ا نحييي ار 
بِع  ا   ن ا بمكي ار قحي م (. بمعنا أو الشغير ف  قيمت 0.752. إ  ب غا قي  مع مل بيش  )  م اا راا ا الوب  و ل ق م ال

المحكيييقبت  (F). ققييي  ب غيييا قيميييت  ييي م افييي  مشغيييير ا رااييي ا الوبييي  و ل يييق م ال (0.752قاحييي م ييييؤ ي اليييا شغيييير بمكييي ار )
م  ي ل   ا معنقيت انمق ج ا نحي ار ال ي   بيي ه الورضييت, (. 6.85ال  قليت الب لغت ) F( قى  أابر مو قيمت 89.775)

% مو الشغيراا الشي  شطيرأ   يا 58.8( بمعنا أو الإ  ن ا ر ريت ا بع   شوكر م  نكبشو 0.588  )قق  ب ا مع مل الشح ي
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. قبي لن ييش  شوكيرى  مشغييراا أ ير  لي  شي  ل في  ا نميق ج (% (41.2أمي  النكيبت المشبكييت  ل  م ا,اا راا ا الوب  و ل ق م 
 رفض فرضيت الع   الور يت الر نيت ققبقل الورضيت الب ي ت.

Y=1.08+0.752 X2 
 5الجدول 

 المحسوبة لمررضية الررعية الثانية من الرئيسة الثانية Fوقيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيم 
Model   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
  
  

Regression 13.527 1 13.527 89.775 .000(a) 
Residual 9.493 63 .151     
Total 23.020 64       

R   
  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
  

0.767 B Std. Error Beta   
R2 (Constant) 1.080 .329   3.284 .002 
  0.588 X2 .752 .079 .767 9.475 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية عداد الباحثإ من: المصدر
 خدماتلجودة الفي ادراكات الزبائن لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لحركة بناء الأحداث  . ت

%( لحرايت بني   ا حي ا  1( ىن لين شييرير  ق   ليت معنقييت  ني  مكيشق  )6يظير مو مع  لت ق  قل نش    شح يل ا نح ار )
( قىي  أابير 73.9المحكقبت ) (F) قق  ب غا قيمت(. 0.514. إ  ب غا قي  مع مل بيش  )ال  م اف  ا راا ا الوب  و ل ق م 

م  ي ل   ا معنقيت انمق ج ا نح ار ال    بي ه الورضييت, ققي  ب يا مع ميل الشح يي  (. 6.85ال  قليت الب لغت ) F مو قيمت
نكييبت أمي  ال الوبي  و,% ميو الشغييراا الشيي  شطيرأ   يا ا راايي ا 54( بمعنيا أو حرايت بني   ا حيي ا  شوكير مي  نكييبشو 0.540)

قبييي لن ييييش  رفيييض فرضييييت العييي   الور ييييت الر لريييت ققبيييقل  .شوكيييرى  مشغييييراا أ ييير  لييي  شييي  ل فييي  ا نميييق ج (% (46المشبكييييت 
 .الورضيت الب ي ت

Y=2.138+0.514 X3 
 6الجدول 

 المحسوبة لمررضية الررعية الثالثة من الرئيسة الثانية Fوقيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيم 
Model   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
  
  

Regression 12.429 1 12.429 73.924 .000(a) 
Residual 10.592 63 .168     
Total 23.020 64       

R   
  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
  

0.735 B Std. Error Beta   
R2 (Constant) 2.138 .241   8.865 .000 
  0.540 X3 .514 .060 .735 8.598 .000 



   

 (59العدد )                                                    (15)   المجلد                                 (  الإدارية  لمجلة العراقية للعلوم  )ا  

174 
 

 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية عداد الباحثإالمصدر:  من 
 خدماتفي ادراكات الزبائن لجودة اللا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لعلاقات بناء الأحداث  . ث

%( لع ق ا بن   ا حي ا  1ىن لن شيرير  ق   لت معنقيت  ن  مكشق  )( 7يظير مو مع  لت ق  قل نش    شح يل ا نح ار )
( بمعنيا أو الشغيير في  قيميت   قي ا بني   ا حي ا  0.637. إ  ب غيا قيي  مع ميل بيشي  )ل ي م اف  ا راا ا الوبي  و ل يق م ا

 (F) . ققيي  ب غييا قيمييت ا يي م( فيي  مشغييير ا راايي ا الوبيي  و ل ييق م ال0.637بمكيي ار قحيي م قاحيي م يكييق  الييا شغييير بمكيي ار )
مي  يي ل   يا معنقييت انميق ج ا نحي ار ال ي   (. 6.85ال  قلييت الب لغيت ) F ( قىي  أابير ميو قيميت201.486المحكيقبت )

% مييو الشغيييراا 76.2( بمعنيا أو   قيي ا بني   ا حيي ا  شوكير ميي  نكيبشو 0.762بيي ه الورضيييت, ققي  ب ييا مع ميل الشح ييي  )
شوكيييرى  مشغييييراا أ ييير  لييي  شييي  ل فييي   (% (23.8أمييي  النكيييبت المشبكييييت   ييي م ا,الالشييي  شطيييرأ   يييا ا رااييي ا الوبييي  و ل يييق م 

 .. قب لن يش  رفض فرضيت الع   الور يت الرابعت ققبقل الورضيت الب ي تا نمق ج
   Y=1.601+0.637 X4 

 7الجدول 
 المحسوبة لمررضية الررعية الرابعة من الرئيسة الثانية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيم 

Model   Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 
  
  

Regression 17.537 1 17.537 201.486 .000(a) 
Residual 5.483 63 .087     
Total 23.020 64       

R   
  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
  

0.873 B Std. Error Beta   
R2 (Constant) 1.601 .184   8.690 .000 
0.762 X4 .637 .045 .873 14.195 .000 

 بالاعتماد عمى مخرجات الحاسبة الالكترونية عداد الباحثإ المصدر: من
قبع  الشيا  مو صحت الورضي ا الور يت الك بكت يش  ا شب ر الورضييت الر يكيت الر نييت. ا  يظيير  ي قل نشي    شح ييل ا نحي ار 

. إ  ب غييا قييي  ال يي م ا%( لشكييقيا الحيي   فيي  ا راايي ا الوبيي  و ل ييق م 1ىن ليين شيييرير  ق   لييت معنقيييت  نيي  مكييشق  ) (8)
قبمكيي ار  ب  ش يي ه نوكييوفيي  قيمييت المشغييير المكييشكل شكييقيا الحيي   شكييق  الييا شغييير ( بمعنييا أو أي شغييير 0.816مع مييل بيشيي  )

( قىي  أابير ميو 190.719المحكيقبت ) (F). ققي  ب غيا قيميت ال ي م ا( مو المشغير الش بع ا راا ا الوب  و ل ق م 0.816)
الورضيييت, ققيي  ب ييا مع مييل الشح ييي  ميي  ييي ل   ييا معنقيييت انمييق ج ا نحيي ار ال يي   بييي ه (. 6.85ال  قليييت الب لغييت ) Fقيمييت 

% مييو الشغيييراا الشيي  شطييرأ   ييا ا راايي ا الوبيي  و ل ييق م 75.2( بمعنييا أو مشغييير شكييقيا الحيي   يوكيير ميي  نكييبشو 0.752)
. قب لن يش  رفض فرضيت العي   نمق جب  %( فشعق  لمشغيراا أ ر  رير  ا  ت 24.8أم  النكبت المشبكيت قالب لغت ) ال  م ا

 ر يكت الر نيت ققبقل فرضيت الق ق  الب ي ت. ل ورضيت ال
Y=0.846+0.816 X 
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 8الجدول 

 المحسوبة لمررضية الرئيسة الثانية Fو قيمة  (R2)معادلات الانحدار وقيم 
Model   Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

1 
  
  

Regression 17.304 1 17.304 190.719 .000(a) 
Residual 5.716 63 .091     
Total 23.020 64       

R   
  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
  

0.867 B Std. Error Beta   
R2 (Constant) .846 .243   3.482 .001 
  0.752 X .816 .059 .867 13.810 .000 

 الحاسبة الالكترونيةعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات إ من: المصدر

 الاستنتاجات والتوصيات الرابع:المبحث 
 الاستنتاجات أولًا:

الوبي  و ل يق م المنش ي ا ا  ير  مي   ا ىميت نكبت إلا أبعي   ا رااي ا إ     بِع   ص    المنشَ  ب لمرشبت ا قلا مو  .1
 شق   أما نيت ابيرم لإض فت بعض القظ    لشح ي  قشطقير المنشَ . ك   لآرا  العينت أيقفيؤا  أىميت ى ا البِع  

مي  يؤاي  اىشمي   قشكيي  المنظميت ب لمقاصيو ا المط قبيت ب لشقافا قالمش نت يظير مو إ  ب ا العينت بينو يق   اىشم   ابير  .2
 المنيشَ ,قاو المنظميت شييش  لمكيي   لحيي م  المحي  م,أي مط بكت المنيشَ  ل معي يير  الوب  و,المصنع لشحكيا مشط ب ا  ل  

 أي أقصا م م يماو ل منشَ  أو يعي . 
 المنظميت,أبعي   شكيقيا الحي   شكيي  في  شحكييو ا رااي ا الوبي  و ل يق م منش ي ا أو اا ا ا  ب ا  ينت البحي    يا  .3

 ا كشنش ج.  شياي  ى ا فك  ظير انو شق     قت ارشب ط اي  بيت قمعنقيت بيو المشغيريو يماو ا كشن   اليي  ف
شحكييييو ا رااييي ا الوبييي  و ل يييق م منش ييي ا اظييييرا النشييي    الإحصييي  يت بييي و بِعييي  شكيييقيا العميييل ىيييق ا ارييير شييييريرا    يييا  .4

 .  ق ا بن   ا ح ا  ا ح ا ,حرات بن    ا بع  ,ا   ن ا ر ريت نكبت لبِع   المنظمت
الوبيي  و ل ماقنيي ا الع مييت ل منييشَ  كيييقا   قأ رانالمنييشَ  الم رايييت بييييو المنظمييت شيييش  ب ييق م اايي ا ا  بيي ا  ينييت البحيي   .5

 الم مقكت مني  أق رير الم مقكت.
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 التوصيات ثانياً:
ا شكيقيا الحي   ا يقطر  لو كيو اقاما ني ا  ضرقرم او شكشرمر ا ارم فرا ا ا شص ل ف  العراا لم  شمش ايو ميو قي راا .1

 وب  ني  لم ىيت  ق م   م شي  المك مت قالعمل   ا شعويوى  ل يي .   إ رانششضمو ب لن 
ا شميي   أكيي لي  اشصيي ل فع لييت شعييوو مييو مكييشقي ا شكييقيا الحيي    حيي ا  فييرا قاضيي  فيي  شحكيييا ا ىيي ا  الم ش وييت  .2

 ل فرا ا.  
اكييش  ا  أ قاا  ييو طرييا   يا ا ارم فييرا ا ا شصي ل شقصيييل المع قمي ا حييقل  يق م المنييش  لوبي  ني  بفييال مكيشمر  .3

ا شصيي  ا الشكييقيكيت المشا م ييت مرييل الإ يي و قالع قيي ا الع مييت, شييرقي  المبيعيي ا, الشكييقيا المب فيير, البيييع الف صيي  
 .الخ

 ييق م المنش يي ا مييو قبييل ا ارم الفييرا ا  و ىيي ه العقامييل يماييو أو شييؤرر  شييؤرر فيي ا نشبيي ه إلييا العقامييل الشيي   ي يي  .4
                    ش عل بكيقلت شغير ال ق م الم رات ال    ب لفرا ا ك ب  . قيماو أوات مب فرم    ا  ق م المنش  الم ر 
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