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" و لضى ستك أٌ تعثذ إلا إٌَاِ و أْذي ثمشج جهذي إلى انهزاٌ لال فٍهًا عض وجم 
 تانىانذٌٍ إحساَا "

إلى أعزب و أسق كهًح في انكىٌ و ًْ أيً سيض انعطاء و الحة و إلى يٍ أَاس دسبي و 
 آيٍ 

 تُجاحً ويُحبي انثمح أبي انعضٌض .
صوجتي انغانٍح و أولادي  إلى سفٍمح انذسب و  

 
 إلى أعض انُاط إلَي  انهىاتي لم تثخهٍ عهً بحُانهٍ و عطفهٍ أخىاتي 

وكم اتُائهى والى إخىتي وصوجاتهىو أصواجهٍ   
لى أعًايً و أخىاليحفظّ الله و أطال في عًشِ و إإلى جذَي   

كم أفشاد عائهتي إلى   
 

والى أستارتي انتي ساَذتني تكم ياؤتٍح يٍ اتىجّ تانشكش الجضٌم و فائك الإحتشاو إلى  و
 انمًٍح اُا تتىجٍهاتهتساَذ لىج و

                                                                                 
 

 زةار محمد الحةيب
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 قائمة الأشكال
 

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 05 للمنتىج يالمفهىم البيعي و التسىيق 10

 26 مراحل تكىين الصىرة 10

 47  امحنظيمي هيلنها 03
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 قائمة الجداول

 
 

  الصفحة الجدولعنوان  رقم الجدول

  Gostoعرض  10
45 

10 
 GPRS   55عرض               

 ححنيل امةياناج 10
45 

 حوزيع أفراد امعينث حشب امجنس 15
45 

 رامعينث حشب امعم أفرادحوزيع  14
45 

 حوزيع أفراد امعينث حشب مدت الاشحراك 10
01 

 امعينث حشب نمط الاشحراك أفرادحوزيع  10
01 

 اممقدمث جودت امخدمث 15
00-00 

 مقدمي امخدمث                      15
00 

 دميل اممادي 01
05 

 مصورت امذهنيث 00
04-00 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  فهرسال



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة 



 أ

 

 مقدمج             

ؽرفح الضِبث الاسخمبؽِج ًالاقخضبدِج فيُ ليب تقيبػ الؾيبلو خضيًلاح                
سذرِج تشتة الخقدو الخلنًلًسُ أًلا، ًتشتة مب خرخة ؽنيو ميت خعيًر فيُ     
ًشبئب الاخضبب، ىذا الًاقؼ أِظب لبت شيتتب فيُ ازدضيبو ااشيًان تمنخسيبح      
لذِرث ًمخنًؽج، فبشخدح تيذل  المنبفشيج ًاسخييد المنخسيًت فيُ اشيخؾمبب       

ئب اخضبب مخخلفج، ًعًرًا أشبلِة خيدخب خشيًِقِج مذِيرث، ِرليز للييب      ًشب
ًفُ نفس الًقح ؽلٍ السبنية الشيمًلُ اللليُ، لخدلِيد الشييرث ًخضشيِت       
الشمؾج ًإتراز ؽنبضير اليًِيج، ًالخرلِيز أِظيب ؽليٍ سًانية الؾيرط        
الشلؾُ ًالخدمُ، تبلاؽخمبد ؽليٍ الشِبشيبح الشيلؾِج، الشِبشيبح الشيؾرِج      

زِؼ، لب ذل  مت أسب إتيراز ضيًرث سلِيج خشيبىو فيُ خمًقيؼ       ًشِبشج الخً
المؤششج ًخشبؽد ؽلٍ المنبفشج، فبلضًرث أضيتضح خلخشيُ أىمِيج لتيرٌ ،     
فبلمشخيل  لو ِؾد لِيخو فقع تبلسبنة الاشيخيكلُ النفؾيُ للمنيخز تيب أضيتص      
اىخمبمو ألذر تبلسبنة الخِبلُ المرختع تبشخضظيبر الضيًرث ًتنيبلا الانعتيبػ     

انعبقيب ميت ىيذا اضيتضح المؤششيبح       .خز ، الؾكمج أً المؤششيج ضًب المن
خًلُ إىخمبو التر للضًرث الذىنِيج نغير ا للقِميج الفؾبليج الخيُ خؤدِييب فيُ        
خشلِب اّرالا ًخلًِت الانعتبؽبح الذاخِيج ًخلين الشيلً  ااِسيبتُ لدفيراد      
 خسبه المؤششبح ، فقد أضتص خلًِت الضيًرث الذىنِيج العِتيج ىيدفسب أشبشيِ ب     
خشؾٍ إلِو مؾغو المؤششيبح الخيُ خنشيد النسيبش، ًقيد ًؽيح المؤششيبح        
أىمِج دراشج ًقِبس الضًرث الذىنِج المخلًنيج فيُ أذىيبت سمبىِرىيب لليُ      
ختنُ الخعع ًالاشيخراخِسِبح الخيُ خؾنيٍ تخضشيِت الانعتبؽيبح ًالمؾيبر        

 .الضًرث المنشًدث إلٍالذىنِج للسمبىِر ًتبلخبلُ الًضًب 
 شلبلِج الخبلِج:ًؽلِو نعرش اا 

 ىب للخشًِن الخدمُ دًر فُ تنبلا الضًرث الذىنِج لمؤششج مًتِلِس؟



 ب

 

 خخفرػ ؽت ىذه ااشلبلِج سملج مت الخشبؤلاح:
 ؟لسًدث الخدمج المقدمج دًر فُ تنبلا الضًرث الذىنِجىب   -
 ىب لمقدمُ الخدمج دًر فُ تنبلا الضًرث الذىنِج ؟ -

 الذىنِج؟ىب للدلِب المبدَ دًر فُ تنبلا الضًرث  -

 الفرظِبح

 .لسًدث الخدمج المقدمج دًر فُ تنبلا الضًرث الذىنِج -
 .لمقدمُ الخدمج دًر فُ تنبلا الضًرث الذىنِج -
 للدلِب المبدَ دًر فُ تنبلا الضًرث الذىنِجّ. -

 أىمِج الدراشج
ىمِج تبلغج فُ مخخل  المؤششيبح ضِيد تيبح ىيذا     أ للخشًِن الخدمُ -

دارث الضدِذييج ًظييرًرث النشييبع الاخضييبلُ شييمج مييت شييمبح اا
 ِشخًسة خًفرىب فُ لب منغمج.

ىيذه الدراشيج فيُ خشيلِع الظيًلا ؽليٍ مؤششيج         أىمِيج ًخلمت  -
 الخسبرِيج الخدمبخِيج   خضيبلِج تبؽختبرىب ميت المؤششيبح اا   "مًتلِس"

ىخميبو تخضشيِت ضيًرخيب الذىنِيج لسميًرىيب      ااإليٍ  الخُ خشيؾٍ  
ًخبضيج فيُ    منخسبخييب ِسبتِج ؽنيب ًؽيت  إالخبرسُ لُ خلًت ضًرث 

 .(ًنسمج سِزَ) ااخرٌغب منبفشج المؤششبح 
دارث الؾلِيب  فيُ لفيح انختيبه اا    ِظيبس أىمِج ىذه الدراشيج  ألمب خنتؼ  -

 .الخشًِن الخدمُت ِقًو تو أالذَ ِملت  ىمِج الدًرتبلمؤششج ا

  أىدا  الدراشج -
فيُ   الخشيًِن الخيدمُ   خيد  ىيذه الدراشيج إليٍ مؾرفيج دًر         

ليدٌ سميًرىيب الخيبرسُ،     "ميًتِلِس "خضشِت الضًرث الذىنِيج لمؤششيج   
 :منيبااىدا  مت ًخنتذن ؽت ذل  مسمًؽج 



 ت

 

ًميدٌ   "ميًتِلِس "تمؤششيج  الخشيًِن الخيدمُ   الخؾر  ؽلٍ ًاقيؼ   -
 ِخو.فبؽل
ذىنِيج  لتنيبلا ضيًرث    فُ الخشًِن الخيدمُ   المشخخدمج الًشبئب مؾرفج -
الخيبرسُ ؽيت اليدًر    مؾرفج مدٌ رظب السمييًر  الخبرسُ، ً السميًرلدٌ 
الخؾير  ؽيت عتِؾيج    ً فُ خقيدِميب للخيدمبح   الخشًِن الخدمُقًو تو ِالذَ 

 ىذه الخدمبح.
 المًظًػ اخخِبرأشتبة 

لمشللج مب دًت غِرىب ميت المشيلكح الخيُ خضخيبر      إت اخخِبر التبضد
للدراشج ًالمؾبلسج ليب مترراخيب ًأشتبتيب، ضِيد ىنيب  دًافيؼ مضفيزث ؽليٍ      

ىيذا المًظيًػ    اخخرنيب مًظًػ سدِر تبلدراشج، ًؽلٍ ظيًلا ذلي     اخخِبر
   ًالخُ نًردىب فُ مب ِلُ:، لؾدث أشتبة

إضدٌ الرليبئز ااشبشيِج لنسيبش ًدِمًميج     لقد أضتص الخشًِن الخدمُ  -
ضخمِيج ظيرًرِج فيُ أَ مؤششيج      ًاشخقرار أَ مؤششج ضِد تبح ًسيًده 

 ميمب لبت نًؽو.

"، ًدًرىيب فيُ تنيبلا    ميًتِلِس تمؤششج "الخشًِن الخدمُ دراشج ًاقؼ  -
، ًذلي  ادرالنيب اىمِيج خًاسيد ىيذا ااخِير       الضًرث الذىنِيج للمؤششيج  
ضشيِت ضيًرث المنغميج، فخشيِِر شيرلج      فيُ خ  تبلمؤششج، ًمدٌ فؾبلِخيو 

ج ؽنييب ًخبضيج ميت    لكخضبلاح ِخعلة تبلظرًرث خليًِت ضيًرث إِسبتِي   
 مؼ سميًرىب الخبرسُ.خكب خفبؽليب 

خُؾدّ ؽملِج إدارث الضيًرث الذىنِيج للمؤششيج ًالؾميب ؽليٍ خضشيِنيب        -
لدٌ سمبىِرىب ؽنضر أشبشيُ ميت ؽنبضير اادارث النبسضيج، ًذلي  لميب       

 مًتِلِس فُ غب ًسًد مؤششبح أخرٌ.الخنبفشِج لمؤششج خخعلتو العتِؾج 



 ث

 

إذرالا التضد الؾلمُ ًإظبفج لو مب ِغنِو ميت دراشيبح، ًإذيرالا ملختيج      -
 الللِج.  

ؽليٍ القِيبو تدراشيبح لاضقيج      التيبضذِت مضبًلج الخرًر تنخبئز خشبؽد  -
 تنبلا ؽلٍ ىذه الدراشج.

 ضدًد الدراشج

ًذلي  تخًزِيؼ    ميًتِلِس خيو إسيرالا الدراشيج تمؤششيج      الضدًد الملبنِيج 
 اشخمبراح ؽلٍ ؽِنج مت مخؾبملُ المؤششج.

إليٍ   51/90/6952 ميت فُ الفخيرث الممخيدث   امخدح الدراشج الضدًد الزمبنِج 
 .    61/59/6952غبِج 

 نًػ الدراشج ًمنيسيب

فدراشيخنب  خييد  إليٍ     خنخمُ ىذه الدراشج إليٍ الدراشيبح الًضيفِج   
دا لِفِب، ميت خيكب  سميؼ الضقيبئن     خضدِد خضبئص الغبىرث المدرًشج خضدِ

ًلمِب اننب تضدد الضضًب ؽليٍ إضضيبئِبح ًمؾعِيبح لمِيج،     ًالمؾلًمبح، 
ًذل  قضد مؾرفج نًؽِج الؾكقيج الخيُ خيرتع مخخلي  المخغِيراح للغيبىرث       
المدرًشج، ًخضًِب إسبتيبح المتضيًذِت إليٍ أرقيبو ًسيداًب ًاشيخخكص       

ًخفشيِرىب   المخضضيب ؽلِييب   النشة، مب ِشيب لنب ؽملِيج خضلِيب المؾعِيبح   
 .للًضًب إلٍ نخبئز

خو الاؽخمبد ؽلٍ منيص المشص تبلؾِنيج تغِيج الخؾير  ؽليٍ اخسبىيبح      
أفراد الؾِنج ضًب مشيخًٌ الخيدمبح المقدميج تمؤششيج ميًتِلِس ًتبلخيبلُ       

 الخؾر  ؽلٍ الضًرث الذىنِج المخشللج فُ أذىبنيو.  
 

 أقشبو الدراشج:



 ج

 

نغيرِِت   تفضيًب، فضيلِ  لمؾبلسج ىذا المًظًػ خيو خسزئخيو إليٍ ذكذيج     
 ًفضب خعتِقُ ً لبت الفضلِت النغرِِت لبّخُ:

الفضب ااًب : تؾنًات الخشًِن الخدمُ تِت المفيبىِو ً ااشيس نضيبًب ميت     
خكلو إؽعبلا نغرث ؽت الخشًِن الخقلِدَ ً نغرث ؽيت الخشيًِن الخيدمُ ميت     

بح ،خضبئضييب ،ذيو شينضبًب المفبظيلج تيِت      خكب دراشج لمفييًو الخيدم  
 مخخل  الشِبشبح   الخُ خشخعِؼ المؤششج خضقِقيب.

الفضب الذبنُ: فلبت تؾنًات الضًرث الذىنِج مت خيكب ىيذا الفضيب شينضبًب     
إلييٍ  نشيينخعرمفيييًو الضييًرث الذىنِييج ،أنًاؽيب،خضبئضيييب،لمب  إؽعييبلا

 مخخل  آلِبح المضبفغج ؽلِيب لًشِلج مذلٍ للمؤششج .
أخِرا الفضب الخعتِقُ : ً ىً دراشج مِدانِج لمؤششيج ميًتِلِس ميت خكليو     
شنخعرن إلٍ خقدِو ؽبو المؤششيج ذيو ؽيرط اشيختِبت ِفشير ميدٌ تنيبلا        
الضًرث الذىنِج لو فقد قشو الاشختِبت إلٍ أسزالا ً أِظيب خعرقنيب إليٍ خضلِيب     

ئز ً الخيرًر تنخيب   spssمؾعِبح ىذا الاشختِبت ضِد اؽخميدنب ؽليٍ ترنيبمز    
 . ملنخنب مت اشخخكص مسمًؽج المت الخًضِبح ً الاقخراضبح
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          الفصل تمهيد   
     
لى ي منظمة عأ فقدرة .ي منظمة و محددة لنجاحهالأدارية هم الوظائف الإوظيفة التسويق من أ تعتبر       

 تحديد الاحتياجاتا تسويقيا فعالا يساعد على السلع و تقديم الخدمات تكون محدودة ما لم يصاحبها جهد إنتاج
    جدافالشركات اليوم تواجه منافسة شديدة  .تسعى المنظمة لتحقيقهاحية التي الرب المبيعات والمستهلك وزيادة 

الشركة الأقوى هي التي تستطيع فهم و معرفة حاجات و رغبات العملاء و تزويدهم بالمنتجات التي تحقق لهم  ،
 أقصى إشباع ممكن.

 
 الأسواق   في  السلع   لإتاحةحيث صاحب ذلك تحول النظر إلى النشاط التسويقي من كونه أداة          

المستهلك   احتياجات،إلى النظر إليه كنشاط و فلسفة تقوم على إشباع المختلفة و حث المستهلك لشرائها 
 الاحتياجاتهذه   تشبع  المنتجات التي   و تقديم وتخطيط   للشراء  عن طريق دراسة سلوكه و دوافعه

المناسب،و هكذا أصبحت المشروعات تواجه مشكلة ليست اسب و الوقت نبسعر مناسب و في المكان المو 
  تحللَ   إنتاجية بقدر ما هي تسويقية تحتم عليها أن تقوم بأي نشاط أن تدرس السوق وبمشكلة فنية و لا 

                                                                                 رغبات و حاجات المستهلك . الاعتبارمناسب مع الأخذ بعين لالقرار ا لاتخاذمعطياته 
وى المنظمات حتى تضمن تحقيق ة التسويقية على مستبالممارس الاهتمامكل هذه العوامل أدت إلى زيادة 

 بين خدمة المستهلك و تحقيق أهدافها المتعلقة بالربحية. أهدافها
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 ماهية التسويق الأول:المبحث 
سوءا تلك التي تقدم سلعا أو منتجات مادية ،أو  أساسيا في أنشطة كافة المؤسسات، اويق دور  يلعب التس     

 التي تقدم خدمات كالفنادق و شركات الطيران و البنوك.
بأسواقها،غير أن جميع هذه  للاتصالو قد تختلف المؤسسات فيما بينها في الأساليب و الطّرق تتبناها       

 قضايا و التحديات التسويقيةّ.المؤسسات تواجه نفس ال
 مفهوم التسويق الأول:المطلب 

المتحدة  في الولايات الكبير  الاقتصاديهي كلمة أمريكية مرتبطة بالفكر  MARKETING إنّ كلمة    
الأمريكية ،أما في أروبا فقد برز هذا المصطلح بشكل واضح عقب الحرب العالمية الثانية ومشكلة   تسويق 

تراكمة الناتجة عن التطور الصناعي ، و لم يكن للتسويق أهمية فبل الثورة الصناعية و السبب في المنتجات الم
 الاعتبارع دون الأخذ بعين قابل للبي ينتج  هذا أن الإنتاج لم يقوى على مقابلة حاجة المستهلك فكان كل ما

مفكري التسويق في مفهومه فقد  اختلفرغبة المستهلك فيتطور مفهوم السوق البائع إلى سوق المشتري، فقد 
كان السّر و  علاقات  ةعدد من العمليات أو مجموعو آخرون على أنّه توزيع المنتجات تناوله البعض على أنه 

التسويق إلى   إرتئينا تجزئة تعريف في وجهات النظر للتغييرات التي مرّ بها التسويق ،وقد الاختلافاتهذه 
 :جزأين
 : لوالجزء الأ       
  منهذا استمر تهدف الربح ،وقد وظيفة التسويق على نشاطات ومنظمات التي تس اقتصاريقوم على أساس     

 المفهوم الشامل و الأوسع للتسويق.  إلىحيث ظهر منهج جديد يرمي  1910 إلى1970
                         الجزء الثاني:  

حيث نرى أن المفاهيم التسويقية الشاملة أصبحت  عدة جوانب منظمات الأعمالتطور دور التسويق ليشمل     
في تعريف  الاتجاهو هذا  اتساعاالربح . بل أصبح تعريفه أكثر  إلىهامة بالنسبة  للمنظمات التي تهدف 

                                 كل من  الاتجاهالتسويق بعد تحولات في الفكر التسويقي و أول من نادى بهذا 
PHILIP KOTHLER - SIDNEY LEVY .وهما من كبار أساتذة التسويق في الولايات المتحدة الأمريكية    

 )1(كتلر: "هو نشاط إنساني يهدف إلى إشباع الحاجات و الرغبات من خلال عمليات التبادل"  
للأشياء التي و الرقابة على البرامج التي يتم إعدادها لتحقيق تبادل طوعي  التنفيذ"التحليل و التخطيط و    أو   

لها قيمة و منفعة في أسواق مستهدفة بغرض تحقيق أهداف تنظيمية .و يعتمد التسويق بدرجة كبيرة على تصميم 
طرق فعّالة  استخدامالعرض التي تقوم المنظمة بطرحه بناءا على حاجات و رغبات السوق المستهدفة أو على 

                                                   والتوزيع و حفز و خدمة الأسواق " الاتصالاتلتسعير 

                                                 
وكلية العلوم التسيير ، الجزائر ، دفعة  اقتصادية، في التجارة الدولية ، علوم  ماجستيرون نوارة ،التسويق البنكي ، مذكرة زن- 1

    .17 : ص  2000 -1999
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 إلىو التوزيع التي تهدف  نظام متكامل من الأنشطة المنظمة التي تختص بالتخطيط ،التسعير،الترويجستانتيو:" 
   )1(المستهلكين الحاليين و المحتملين"شباع حاجات ضرورة إ

   المطلب الثاني : التطور التاريخي للتسوي
 ي: المفهوم الإنتاج ولالفرع الأ 

من قبل المسوقين ، و الذي يعني أن سيفضلون المنتجات التي تكون متوفرة  استخدامهوهو أقدم مفهوم تم       
و بتكلفة منخفضة ،و يركز المدراء في الشركات ذات التوجيه الإنتاجي على تحقيق كفاءة إنتاجية بشكل كبير 

                                         هذا المفهوم مفيد في حالتين هما: عالية و تغطية توزيعية واسعة . ويكون
 .عندما يكون الطلب على المنتج أكبر من العرض  -
 الاستفادةالمنتج عالية و يمكن تخفيضها من خلال زيادة إنتاجية لتوسيع حجم السوق و  عندما تكون تكلفة -

 .(2)الاقتصاديمن وفرات الحجم 
 المفهوم السلعي  ني:الفرع الثا

ة المنافسة و تحرّك المنافسين من المفهوم الإنتاجي إلى مفهوم آخر وهو التوجه نحو المنتج ، و الذي زادت حدّ   
القائم بأن المستهلكين سيفضلون المنتج الذي يوفر لهم الجودة الأعلى و الأداء الأفضل .  الافتراضيقوم على 

و محاولة ز على المنتج أكثر من التركيز على على حجات المستهلكين هذا التوجه يقوم على أساس التركي
، ويكون ذلك من خلال  باستمرارإشباعها، فهو يقود المؤسسة إلى بجهد أكبر من أجل تحسين نوعية منتجاتها 

 انتباهالتركيز على التصميم ،الغلاف ،السعر الجذاب ،العرض من خلال قنوات توزيع مناسبة و ذلك لجذب 
                                                             ستهلكين و إظهار المنتج على أنه الأفضل .الم

 : المفهوم البيعيالفرع الثالث
يختبرون المنتجات و يميزون بينها في  تهلكين و أصبحواوعي المس ازدادحيث  1929ظهر سنة        

ركات إلى التوجه البيعي ،حيث قامت بتغيير تركيزها من تحسين إختيارهم ،و نتيجة لذلك تحوّلت معظم الش
 إلا  الضمني لهذا التوجه هو إن المستهلكين لن يقوموا بشراء المنتج الافتراضالمنتج الى بيع هذا المنتج ، و 

                   إذا قامت الشركة بجهود بيعية و ترويجية كبيرة من أجل إقناع المستهلكين بشكل فعال لشراء المنتج،و
،و كذلك في المؤسسات غير الهادفة  بشرائهاعادة في حالة  منتجات  لا يفكر المستهلكون يستخدم هذا المفهوم 

 .المرشحينأحد  باختيارللربح، وفي الانتخابات لإقناع الناخبين 
 : المفهوم التسويقي الحديث  الفرع الرابع

في أهداف المؤسسة يتضمن تحديد حاجات و رغبات المستهلكين هو التوجه يعني أن المفتاح لتحقيق         
 :من المنافسين، ويعني هذا المفهومإشباعها بطريقة أكثر فعالية و كفاءة  الأسواق المستهدفة و العمل على

   تحديد حاجات ورغبات من أجل إشباعها. - 
                                                 

 .17 : ص مرجع سبق ذكره ، ، نوارة ،التسويق البنكيزنون -1 

 .9: ص ،1996 ،القاهرة،بعة الثانيةطال، و التوزيع الجامعية، دار النشر  مفاهيم أساسية فهد سليم الخطيب،مبادئ التسويق  -2 
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 إنتاجه.إنتاج ما يمكن تسويقه بدلا من تسويق ما يمكن  - 
   بالمنتج . الاهتمامبالمستهلك بدلا من  الاهتمام -

 و هناك فرق كبير بين المفهوم البيعي و المفهوم التسويقي، و الشكل التالي يوضح ذلك     
 

 )1)للمنتوج يالمفهوم البيعي و التسويق  :01رقم  شكل       
 
 

 الهدف المفهوم              الأدوات                      ة البداية              التركيز         نقط
 المصنع                        منتجات الشركة            البيع و الترويج  

 أرباح محققة من                                                   الحالية    
 حجم المبيعات                                                               

 البيعي      
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

                 
                                                   المفهوم                                                        

 
                                                                                    من   حاجات الزبون                  التسويق المكمل    أرباح محققة                    السوق         

 الزبائن                                  غباتر  تلبية                                                                                 
                                                التسويقي                                                     

 
 

 الاجتماعيالفرع الخامس: المفهوم 
ضل للمستهلك من خلال تقديم السلع و للتسويق إلى ضرورة العناية بتوفير الحياة الأف الاجتماعييهدف الدور   

              على:إذن فإن بقاء الشركة واستمرارها يتوقف  التلوث،الخدمات المناسبة و الحفاظ على البيئة من 
 .للزبون تقديم السلع و الخدمات التي تلبي الحاجات و الرغبات -         
 .(2)(الاجتماعيةالأنشطة الإنتاجية )المسؤولية السلبية الناتجة عن ممارسة  الآثارتقليل  -         

 المطلب الثالث: أهمية التسويق
  لكي تنجح المؤسسات في نشاطها التسويقي لابد أن تحدد منذ اللّحظة الأولى المستهلكين المرتقين الّذين       

                                                 
 10المصدر: فهد سليم الخطيب ،مرجع سبق ذكره ،ص - 1

 .11 – 10  :ص ذكره،الدكتور فهد سليم الخطيب، مرجع سبق  -2 
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و التقاليد  لاستهلاكيةاية و عاداتهم يكوّنون هذا السوق ثم تتعرف على حاجاتهم و رغباتهم و قدرتهم الشرائ
المستقرة بينهم و الأفكار و المعتقدات التي يدينون بها ، و لا يقتصر الأمر على المستهلك و لكن لابد من 

أما  .تتقصاهاالتعرف على الظروف المحيطة بالمؤسسة ثم تحديد الأخرى المنافسة و السلع التي تنتجها الأسعار 
ة واحدة و لكنها متغيرة و متقلبة فلذلك الأمر تحتاج إلى الدراسة المتصلة عن الأسواق فهي غير مستقرّة على حال

لأجل تجميع المعلومات و البحث عن الأسواق و التنبؤ بالظروف المستقبلية لكي تضمن إقبال المستهلكين و 
                                                                    رضاهم على منتجات المؤسسة .

هي أساس   إن رجال الأعمال في المؤسسات يؤمنون بأهمية التسويق و يعتقدون أن إمكانيات التسويق        
 التي تتخذها المؤسسات و السياسات التي تسير على هداها. تالقرارا

نوضح و سوف  أيضا، على المؤسسات فقط و لكن ثمة أهمية بالغة يفيدها المجتمع  و لم تقتصر أهمّية التسويق
  .(1)في السطور القادمة الأهمية من وجهة نظر المجتمع ثم من وجهة نظر المؤسسة ذاتها

 أهمية التسويق بالنسبة للمجتمع  الفرع الأول :
 يحتل التسويق أهمية واضحة من وجهة نظر المجتمع طالما أنه يحقق له عدة فوائد :        

و من ثم زيادة الإنتاج و بدورها توفير السلع و الخدمات يساعد التسويق الفعال على تخفيض الأسعار   -أ
 .(2) الاقتصاديةالتي تشبع حاجات الفرد و تحقيق مستوى الرفاهية 

و إن لم تنجح في تأدية وظيفة على وجه مُرضي أي عندما يفشل  في تقديم السلع  و الخدمات التي يطلبها 
المختلفة و هذا عدم  تالإستخدماعلى  زيع المواردأفراد المجتمع فسوف نجد تنافس واضح في تخفيض و تو 

 (3)إشباع حاجات و رغبات المجتمع .

حيث أن وجود نشاط تسويقي بالمنظمة يتطلب تعيين عمالة في عدة خلق الكثير من فرص التوظيف   -ب 
عمال، الأل رجا بإنجاز نشاط التسويق ذاته )مجالات مختلفة قد لا تقتصر فقط على تلك المجالات الخاصة 

راد ــوالأف   اجـوالإنت  ميمـبل في أماكن أخرى داخل إدارات كالتص   (....، الدعاية و البحوث  الإعلان
 .(4)وغيرها

، و تحتاج عمليات توزيع إلى قوى ضخمة من رجال  إن نهاية عمليات الإنتاج هي النشاط التسويقي -ج
ثل تجار ــوظيف لدى مؤسسة التوزيع المتخصصة مالأعمال البيع و المندوبين و غيرهم علاوة عن فرص الت

زئة و مؤسسات النقل و التخزين،كما يشجع التسويق على الإبتكار و النمو و لو نظرنا إلى الجملة و التج
التي أنفقتها و تحقيق عائد  دورة الأعمال  نجد أن التسويق هو الذي يمكّن المؤسسة من إستراد الأموال 

  (5)عليها. 

                                                 
ل شهادة الماجستر في العلوم الإقتصاديّة فرع حسيبة ياسف " تنظيم وظيفة التسويق في المؤسسة العمومية الجزائرية، رسالة مقدمة ضمن متطلبات ني -1 

 .7 :، ص 1997- 1996، 03، جامعة الجزائر تسيير

 .96: ص، 1999-1998 ،  الجزائر،دار الشباب الجامعة، فريد النجار، إدارة منظومات التسويق العربي و الدولي -2 

 .7 :حسيبة ياسف ، مرجع سبق ذكره ، ص -3 

 .56: ص 1996الطبعة،أساسيات التسويق ، الجزء الأول ، الدار الجامعة عبد السلام أبو القحف ، -4 

 .8 :حسيبة ياسف ، مرجع سبق ذكره ، ص -5 
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 أهمية التسويق بالنسبة للمؤسسة : نيالفرع الثا
سيخلق الكثير من يمكن نجاح النشاط التسويقي في المؤسسة من إستمرارها و إزدهارها و لكن فشله        

المشاكل ، و ينظر التسويق على أنه حلقة الوصل بين إدارة المؤسسة و الجمع الذي يعيش فيه ، و تظهر 
                                                                                      : (1)أهمية إدارة التسويق في

 اج أو التصميم برغبات المستهلكيخلق منفعة الشكلية للسلع المنتجة و ذلك عن طريق إبلاغ إدارة الإنت -1
ب ـأسالي  حتــى فـيالجودة أو الإستخدامـات و   المطلوبة سواءا من حيث الشكل أو  السلع  نو آرائهم بشأ

   التغليف.
 مواجهة المنافسة من الشركات الأجنبية أو المتعددة الجنسيات داخل الأسواق الوطنية .  -2
          غزو الأسواق الدولية من خلال إكتشاف الفرص التسويقية في هذه الأسواق سواءا هذا بالأسلوب  -3

   التصدير أو تراخيص البيع أو الإنتاج مثلا.المباشر )الإستثمار الأجنبي المباشر( من خلال 
 المبحث الثاني: وظائف و أهداف التسويق و مجالات تطبيقه

يعتبر التسويق وسيلة فعالة في تحقيق التقدم و النمو ، كذا خدمة المستهلك، المجتمع و المؤسسة ،وهذا      
طور الكبيرين في تطبيقه و في شتى من خلال القيام بوظائف عديدة تلب حاجياتهم ، نظرا للتوسع و الت

                                                                                                       المجالات
 ظائف التسويق المطلب الأول:   و 

ويقية ، و تس   بوظائف ذلك حتى يصل تدفق السلع و الخدمات إلى الأسواق المختلفة و يكون          
بتحديدها تظهر لنا الخطوات الضرورية لتمويل السلع والخدمات من المنتج حتى تصل إلى المستهلك وتتمثل 

                                                                                                                                                                                          : ( 2)الظائف التسويقية  في
 تحديد البرامج التسويقية المناسبة لمختلف المؤسسات العامة و الخاصة . -1
 تحديد الأهداف العامة و الفرعية لمختلف الأقسام داخل إدارة التسويق و الدوائر الأخرى . -2
          ية إضافة إلى الملاحظة و تحليل الأنماط السلوكية لعينات تصميم و تنفيد مختلف التجارب الميدان -3

                و من خلال إتباع منهجية علمية تهدف إلى دراسة مواقف المستهلكين في الأسواق المستهدفة 
                                                              المستهلكين نحو ما يعرض من سلع و خدمات.

 تصميم و تنفيد كافة الدراسات المرتبطة بالمستهلكين أو المنافسين و ظروف الصناعة بشكل دوري. -4
       تجميع و تحليل م تحليل البيانات التي تم جمعها ،و معالجة المشاكل التسويقية التي تعاني منها بعض  -5

  المنتجات .
التي أصبحت غير مقبولة من جهة نظر المستهلك و  و إلغاء المنتجات تعديل المنتجات الحالية ، -6

                                                                                             علمية و متدرجة.    بطريقة 
                                                 

 .56: عبد السلام أبو القحف، مرجع سبق ذكره، ص -1 

 .31 -30 :ص،  1999 ، مصر، محمد إبراهيم عبيدات،التسويق ،كلية التجارة،جامعة الإسكندرية  - 2

 



التسويق الخدمي                                      الفصل الأول                                                        
 

8 

 

    داف للتسعير و الموافقة مع أهتحليل أسعار المنافسين مع تحديد و تطوير الطرق و السياسات المناسبة  -7
      الشركة من جهة و مع إمكانية و توقعات المستهلكين من جهة أخرى وذلك بهدف وضع هياكل سعرية 

 تتفق مع إمكانية الشراء المتاحة و الظروف التنافسية .
    المنفذ أو المنافذ المناسبة لطبيعة عمل الشركة أو  واختيارنواع من المنافذ التوزيع تحليل مختلف الأ -8

          عة المنتجات اتي تطرحها مع العمل على تطوير و تعديل شبكة التوزيع حسب المتغيرات .طبي
       عليها بما يضمن  ابةالمنتجات التي تم صنعها و الرقتطوير و تنفيد أفضل الإجراءات لنقل و تخزين  -9

   نتاجها.سير العملية الإنتاجية و التسويقية المرتبطة بتوزيع المنتجات التي تم إ
     توقيت   وشكل الحملات  اختيارتحديد أهداف الترويج و أدواته الممكن إستخدامها ، يضاف ألى ذلك  -10

            الترويجية المراد توجيهها للمستهلكين المستهدفين في الأسواق و مراجعة المزيج الترويجي لهذه 
                                                                                                 هدف إعادة التقييم لمحتوى البرامج الإعلامية.الماركة السلعية أو الخدمية ، و على أسس موضوعية ب

       تحديد أنواع و محتوى مختلف و سائل تنشيط المبيعات كالمسابقات و المعارض و الندوات و  -11
                                  م و غيرها مع تحديد مواعيد و كيفية إستخدامها.العينات المجانية و الإعلا

 : أهداف التسويق  المطلب الثاني
 أهداف التسويق بالنسبة للمؤسسة : الفرع الأول

ختلاف المنظمات من حيث النشاطات و              تتعدد أهداف التسويق و تتباين ليس فقط بتعدد وا 
 الموقع الجغرافي و المستوى التكنلوجي وغيرها ، و لكن بإختلاف دورة حياة الأعمال BUSINESSالحجم 

 LIFE  CYCLE من ناحية و غلى مستوى المنظمة من فترة لأخرىعلى مستوى اللإقتصاد القومي 
أهدافها معين و على الرغم من التعدد و التنوع في أهداف التسويق للأسباب المذكورة سلفا إلا أن 

ها ، يسعى التسويق إلى تحقيقها بصفة عامة في أي منظمة من المنظمات بل و يتفق عليها الممارسون بذات
         و من بين هذه الأهداف ما يلي: (1) في مجال النشاط التسويقي و كذلك الباحثون و الكتاب

 هدف الربح : -1  
منطقي لأي مؤسسة و معنى ذلك أن يصر معظم رجال الإقتصاد على تنظيم الربح و هو الهدف الوحيد ال

الحدية مع   عنده التكلفة    ىتتساو   سعر و حجم الإنتاج و المبيعات التي المؤسسة تحاول جاهدة أن تحدد 
الإراد الحدي ،و الواقع أنه توجد قيود كثيرة كتصرفات المنافسين و مدى و سلعة بديلة و منافسة و الرقابة 

ثير م الربح يفقد الكوم تعظيـمفه بالتالي فإن وبة قيام المؤسسة بتعظيملى صعالحكومية ... إلخ. التي تؤدي إ
   . همن معنا

                                                                                                                                                                                                                                    
دائرة حول التسويق وحده و هذا الأمر تحقيقه لأن الربح الذي  ويعتقد الكثير أن هدف الربح يعتبر مسؤولية

تحققه المؤسسة يتضمن الجهود المتضافرة للكثير من الوحدات و عنا صر المؤسسة ، إذا ما تأمّلنا معادلة 
 مقدار زيادة إرادة المبيعات عن تكلفتها  التكلفة فإن قيمة الأرباح الحقيقية هي - ح : الرّبح =الإراداتالرّب
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عن جميع الأنشطة في المؤسسة و بالتالي  تنتجيرات التي تتكون من عناصر كثيرة التكلفة هي أحد المتغو  
على هذا الأساس فإن من المنطقي  و   ن نطاق دائرة التسويق و المؤسسةفإن معظم هذه الأنشطة تخرج م

أن نقول أنه على الرغم من أهداف الربح لا يمكن أن تخصص فقط لوظيفة التسويق،إلا أن هذه الأخيرة لابد 
التسويق تبحث عن الحجم الذي يحققه الربح المطلوب    ه تحقيق الأرباح، فوظيفةأن توجه توجيها قويا إتجا

تحقق الربح المطلوب و عن القطاعات السوقية المربحة و أخيرا فهي  وعن الفرص التسويقية الجديدة التي
                      البحث عن سلع جديدة . 

من ناحية أخرى فإن وظيفة التسويق تخطط الإستراتجيات و تنفد الأعمال عند مستوى تكلفة أقل بغرض    
                                                                       تحسين مستوى الربح .

 هدف النمو: -2
ذات تأثير مباشر أكبر على أهداف التسويق حيث يوجد على معظم غالبا ما يكون النمو في المؤسسة       

المؤسسات حافز قوي على النمو و التوسع و الواقع بحجم حافز إلى مهام تخصص التسويق مثل زيادة حجم 
وق أو التوسع في السوق تعد من الأمور البسيطة إلى حد كبير و يعد الدافع إلى المبيعات، وزيادة حجم الس

أمرا واضحا في الكثير من المؤسسات، و المؤسسات التي تبحث عن الفرص السوقية زيادة حجم الإيرادات 
ة كما أن زيادفي السوق و المتمتعة بطلب كبير على منتجاتها،فقد زادت بلا شك من القدرات الإنتاجية 

الطلب على بعض المنتجات قد شجع الكثير من المؤسسات على الدخول في ميدان الصناعات للحصول 
على حصة من هذه السوقو يترتب على هذا العرض يفوق الطلب في معظم الصناعات،هذا يعني أن 

دى هذه لو يؤدي هذا حتما إلى أن يتوافر ية تفوق قدرة مبيعاتها المطلوبة المؤسسة تتمتع بقدرة إنتاج
    .(1)دافع قوي لزيادة نصيبها من السوقالمؤسسات 

 هدف البقاء و الإستمرار: -3
و يتم تحديد الأهداف التشغيلية و المهام الوظيفية للوحدات التابعة و المساعدة يأتي دور البقاء  ابعدم       

رر أن المؤسسة كلها تشترك نك ثيرين الهدف الأول و الرئيسي ،الإستمرار و يعتبر هذا الهدف في نظر الك
في تحقيق هذا الهدف ولكننا نرى أن التسويق يقوم بدور حيوي في تحقيقه ولابد لإدارة التسويق من تفهم من 

                                                 لنقطة و الإقناع بها .
الكافية لتحقيق غرضين  بذلت الجهود إذاو يمكن لإدارة التسويق أن تساهم بفعالية في تحقيق هذا الهدف   

 .(2)أساسيين
          لتحسين وضعها في  يجب على إدارة التسويق أن تبحث بإستمرار عن فرص تسويقية جديدة -1

  .السوق

                                                 
، 2001 ، الجزائر،في التجارة الدولية ماسترشهادة ، ال،واقع و آفاق سوقية في المؤسسة العمومية الإقتصادية في ظل إقتصاد السوقبن قاسمي نو-1 

   19ص 

 20-19ي نوال،مرجع سبق ذكره صمبن قاس -2 
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        لابد لإدارة التسويق التسويق أن تضع كهدف لها تطوير نظام المعلومات التسويقية التي تؤدي  -2
جوانب  دة في تحديد أهداف المشروع في عملية التخطيط لإتخاذ القرارات في جميعبدورها إلى المساع

 المؤسسة .
 أهداف التسويق بالنسبة للمستهلك الفرع الثاني :

إن المفهوم الحديث للنشاط التسويقي يركز عموما على المستهلك ، هذا الأخير الذي لديه حجات        
هو إيجاد عها قدر المستطاع ، وعلى هذا فإن الهدف الرئيسي للتسويق مختلفة ، ورغبات متباينة يحاول إشبا

المستهلك  و إقناعه ،فإقتناء السلعة أو الخدمة ،مع إشباع رغباته و حاجاته وتقديمها بالمواصفات والجودة 
سة المناسبة ،و السعر المناسب و في المكان المناسب و الوقت الملائم مع الحفاظ عليه إبقاءه وفيا للمؤس

، كما يسعى إلى تحقيق أهداف و فوائد  (1)،ولكن بالطبع موازات مع تحقيق الأرباح و الأهداف المسطرة 
                                                                                أخرى نجملها فيما يلي :

 . (2)الرفع من مستوى معيشة الفرد في المجتمع -1  
 .(3)عالنشاط التسويقي عددا كبيرا من الوظائف ،يعمل فيها أفراد المجتم يخلق -2  
                                                                                                                                                                                                                                                                       تؤثر نفقات الترويج تأثيرا واضحا على مستويات الأسعار إذا امكن تخفيفها فسوف يستفيد المستهلك  -3

            جات التي تم عرضها عن طريق أسلوب      في خفض المنتإستفادة واضحة ، فإذا نجح مسؤول التسويق 
شراء  في شراء عدد أكبر من الوحدات أو  تسويقي ممتاز ، يستطيع كل مستهلك إقتصاد مبلغ ما ، يستخدمه

               أصناف و أنواع أخرى .
وهذه الأهداف في الواقع تتفاعل عدة عوامل في تحقيقها ، منها ما يرتبط بالمؤسسة و إمكانيتها و           

  تجيتها في النمو و التطور أو ما يرتبط بالمستهلك كمستوى الدخل لديه أو بالمجتمع عامة .سياستها و إسترا
 لات تطبيق التسويق االمطلب الثالث :توسيع مج

لقد شهد تطبيق التسويق في العشريات الأخيرة تطورا وتوسعا كبيرين وتعددت ميادين تطبيقه بحيث لم         
نما تشمل المؤسسات ذات الطبيعة صيعد يقتصر على المؤسسات الإقت ادية التي تهدف إلى تحقيق الربح وا 

 الإجتماعية و التي تهدف إلىتحقيق الربح، و على أساس هذا التقسيم نلاحظ أنه يوجد مجالين للتسويق .
 المجالات التي تهدف للربح:  الفرع الأول: 

 وتنقسم بدورها إلى:     
 التسويق الصناعي :  -أ 

 لتسويق في المؤسسات التي تنتج وتبيع المنتجات ذات الإستهلاك الواسع و المنتجاتاظهر       

                                                 
 دارة ،أعمال كلية علوم إقتصادية و علوم تسييرر فرع إية ، رسالة الماجستر،علوم التسييبركاني شعبان الإستراتجية التسويقية للمؤسسات الخدم -1 

 .21 :ص،  2001 ،جامعة الجزائر

 2-
 

 .23 :ص ، أبوبكر بعيرة، مرجع سبق ذكره

 .26 :ص  مرجع سبق ذكره،عبدالسلام أبو قحف،  -3 
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نصف الدائمة، بحيث كان في إعتقاد هذه المؤسسات الصناعية سابقا أن التعامل مع المؤسسات الأخرى تعد 
ف ن طر ـلكن الحقيقة هي عكس ذلك ،حيث أكتشف التسويق م حجة كافية لعدم إعتمادها على التسويق ،

                             بعض هذه المؤسسات والذي يحمل الميزات التالية :
 دراسة السوق ومعرفة فئات الزبائن.      -
 عادة ما تكون المنتجات معقدة و التقنيات المستعملة عالية . -
بقاء علاقات التبادل في أحسن جو الإتصالات الشخصية، ، السمعة -   . (1)وا 
 لخدمي : التسويق ا -ب

و هو مجموعة من الأعمال و الوظائف التي التهدف إلى تكبف عرض المؤسسات لحاجات ورغبات        
المستهلكين بحيث يتم تطبيق هذا النوع من التسويق في المؤسسات الخدمية ويقصد بها تقديم  خدمات غير 

من أمثلة هذه المؤسسات : ملموسة لزبائنها ،تميزا لما تقدمه المؤسسات الصناعية )سلع ملموسة( و 
 (                         2)السياحية ، مؤسسات النقل.... إلخالمؤسسات البنكية المالية ،المؤسسات 

 تهدف للربح: لا  المجالات التي الفرع الثاني :
لقد إرتبط التسويق ولفترة طويلة بالنشاطات التجارية ذات طابع الربحية ،كما إعتمد على السلعة        

والخدمة بالدرجة الأولى،لكن هل يمكن تصور و تطبيق دون سلعة أو خدمة، ولا يهدف للربحية ،لكن لو 
المؤسسات  قبل الكثير مننتمعن قليلا في الواقع لوجدنا أن التقنيات المختلفة للتسويق الحديث مستعملة من 

 الربحية ، التي لا يوجد لديها دفع للمال ، و أمثلة المجالات التي تهدف للربح تتمثل في :
 التسويق الإجتماعي : -أ  

يتضمن هذا النوع إستخدام المؤسسات الإجتماعية للمفاهيم و الوسائل التسويقية ،ومحاولة تطبيقها        
تماعية،ويستمد التسويق الإجتماعي أساسه النظري من عدة علوم منها:علم على القضايا و المشاكل الإج

النفس الإجتماعي،علم الإجتماع،علم إدارة التسويق،نظرية الإتصال فتساهم تلك العلوم في فهم السلوك 
و الإنساني والتعرف على نمط  تصرفات ودوافع الجماعات المختلفة وبالتالي تحقق وظيفة التسويق 

 .(3)أهدافه
 التسويق السياسي:-ب 

يطبق هذا النوع من طرف أحزاب السياسة وبصفة خاصة الدولية،فهو عبارة عن مجموعة من        
النظريات والطرق والوسائل الحديثة المستعملة من طرف تلك الأحزاب قصد التعريف ببرامجهم وهذا محاولة 

الطرق الترويجية التسويقية المستعملة في هذا  منهم للتأثيرعلى الرأي العام وعلى المنتجين بالخصوص منهم
 .(4)لإتصال وسياسة الدعاية و الترويجالميدان نجد دراسة السوق ،سياسة ا

                                                 
 .12: ص 1999رة،الجزائر، ،تخصص تسويق،المدرسة العليا للتجاق البنكي على الزبون،مذكرة ماجيستربلقاسمي بهيجة ،تأثير التسوي -1 

 .13: ص ، تسييرالهواري معراج ، التسويق البنكي وتأثيراته على الزبائن، رسالة ماجستر فرع  -2 

 .387: ص ، محمد فريد صحن، مرجع سبق ذكره -3 

 .10: ص، خليفة رابحة و آخرون ، مرجع سبق ذكره  -4 
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 التسويق العمومي و الإداري : -ج
وهو نوع من التسويق ،يستعمل من قبل السلطات العمومية و الإدارات المختلفة كالوزارات، الجمعات       

المتخصصة في الصحة و الرياضة.... إلخ بغرض تحسين الرأي العام عن طريق  المحلية، الإدارات
 .(1)عامة و مذا الإشهار و الإتصال الحملات ذات منفعة 

 التسويق الدولي :  -3
في عالم تسوده المنافسة الشديدة ، وسياسة البقاء للأقوى والصراعات بين الدول لغزو الأسواق              

ن الضروري على المؤسسة التي تطمح إلى البقاء والنمو و الوصول إلى العالمية و التي لم الدولية، أصبح م
قادرة على إستعاب الكم الهائل من منتجاتها أن توجه أنظارها إلى خارج حدودها ، و هذا بتسويق تعد 

تطيع تقديم تعريفا منتجاتها الدولية، و بالتالي إنتشرت المفاهيم والمماراسات التسويقية عالميا ، ومنه نس
 للتسويق الدولي كالتالي :

ى على أنه "أداء الأنشطة التجارية التي تساعد على تدفق سلع الشركة و خدمتها إل "كاتوريا "لقد عرف   
 . (2) دةثر من دولة واحالمستهلكين أو المستخدمين في أك

التبادل الذي يحقق أهداف  " عملية دولية لتخطيط، تسعير، ترويج و توزيع السلع و الخدمات قصد  
 . (3) المنظات و الأفراد"

 وعلى هذا الأساس يمكن إعطاء تعريف شامل للتسويق الدولي : 
"هو ذلك النشاط الذي يركز على عناصر التطوير التسعير التوزيع و الترويج وخدمة المستهلك النهائي من   

 " واحدةالمنتجات التي تلبي طلباته و إحتياجته في أكثر من دولة 
  :(4)ه القيام بوظائف تتمثل فيما يليوحتى يستطيع التسويق الدولي الوصول إلى ما يصبو إليه، كان علي

 وظائف المبادلة : والتي تنحصر في وظيفتين متكاملتين وهما وظيفة البيع و الشراء . -1
 وظائف العرض المادي للسلع: وتتمثل أساسا في وظيفتي النقل و التخزين . -2
 الخدمات و التسهيلات : وتتضمن جذوررها أربع وظائف هي : -3
 التمويل -
 تحمّل المخاطر  -
 أبحاث التسوق  -
                                                          ذات خصائص معينة (التنميط )يعني تقسيم المنتجات   إلى مجموعات معينة  -

يق الدولي يهدف إلى تحقيق الأرباح و هذا في الإطار الصناعي ومن خلال هذه الوظائف نرى أن التسو 
التجاري من جهة ، كما له دور في تحقيق الأهدا ف التسويقية الإنسانية و الإجتماعية،وذلك في عدة 

                                                 
 .24: بركاني شعبان، مرجع سبق ذكره ، ص -1 

 .12: ص 1994ور هاني حامد الضمودة ،التسويق الأولي،الجامعة الأردنية،الدكت -2 

 .18:،ص المرجع نفسه،  -3 

 2002، فرع تجارة دولية،كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير دفعة ماجستيرباشا فائزة،زواتي آسيا،التسويق الدولي في المؤسسة العمومية،مذكرة  -4 

 17- 16:ص
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مجالات منها الصحة ، التعليم ، الثقافة و بالتالي فهي  تساهم في تحقيق أهداف المجتمع في الأجل الطويل 
 الدافع الربحي.جالات تكاد تخلو من ، وهذه الم

 التسويق تعدت كل الحدود،وأصبح لا يقتصر على مجال وفي إيجاز يمكن القول بأن ميادين      
 الظروف   شريطة توفير فبإمكان أي منظمة  اليوم إستعمال  ، ثر من ذلكأو نشاط معين ،بل إمتد أك

 ية لتكييفه مع نشاطاتها.و إجراء بعض التعديلات الضرور  الملائمة لتطبيقه ،
 و يمكن تطوير التسويق أكثر فأكثر مع إ تباع تطور العالم و التكنلوجيا و كذا وسائل الإتصال المختلفة 

 .كشبكة الإتصال العالمية )الأنترنت(
 الخدمات  الذي  يعتبر من القطاعات          إلى قطاع اهتمامناومن خلال عملنا هذا نصوب     

 الخدمي أصبحت قضايا ومشكلات تسويق  الاقتصادحيث من التقدم السريع في  لأساسية ،ا الاقتصادية
   الكلي في أي الاقتصادكبيرا من   جزءا  لاحتلاله  نظرا  الاهتمام  تحظى بدرجة عالية من  الخدمات

 رة ثو   ظل  خاصة في  ،  أصبحا يمثلان سمات أساسية لهذا القطاعوأن التغيير و النمو مجتمع ،  
 المعلومات التي يعيشها العالم الآن .

 المبحث الثالث : تسويق الخدمات
،و ذلك من حيث أنه خلق مناصب شغل جديدة و الاقتصاديساهم قطاع الخدمات في تطوير القطاع       

 لخدمة مصالح الأفراد و المؤسسات. استعدادهكثيرة، وكذا من حيث 
تباعه لخطوات منطقية تعمل على توجيه سيرورته وفق ته،يرجع تطور هذا القطاع إلى تنظيم نشاطا  وا 

 مقتضيات السوق،وهو ما يهدف إليه تسويق الخدمات.
و من خلال هذا المبحث سوف نحاول إيضاح نوعا ما،معنى الخدمات،خصائصها و كذا المؤسسة     

  الخدماتية و خصائصها،و التعرف أكثر على التسويق الخدمي.
  :وميات حول الخدمةالمطلب الأول :عم   

 الفرع الأول : مفهوم الخدمة 
 :(1)ة ، و هذا يرجع لأسباب نذكر منها ليس من السهل تقديم تعريف كلمة خدم 
ها كونها غير ملموسة و غير مجددة ماديا، ولهذا نستعمل تطبيعمن الصعب وصف الخدمة بسبب   -1

 و منتجات سياحية.ة للدلالة على الخدمة ،كأن نقول منتجات بنكيمنتجَ مصطلح 
كلمة الخدمة لا تقتصر على نشاط قطاع واحد معين وهو القطاع الخدمي، بل تتعداه إلى الخدمات التي  -2

 . الاجتماعيتقدم بعد عملية البيع )خدمات ما بعد البيع ( في كل القطاع الصناعي ، التجاري وكذا القطاع 
 اب آخر .الخدمة تعتبر دائما كنشاط يقوم به الفرد لحس -3
 وقد أعطى بعض الباحثين في مجال تعريف الخدمات تعاريف نذكر منها:  

                                                 
1 - Michael  Longlois :marketing des service  édition Goetin  Mortin,1992,p21 
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قدمت الجمعية الأمريكية للتسويق تعريف للخدمة على أنها :" تقدم الخدمة على شكل نشاط   1960في  -1
 .(1)الصفة أو تابعا للمنتج المباع"  معروضا بتلك رضاالأو نوع من  امتياز

"هي كل نشاط يحقق الرضا للمستفيد منها، بدون تحويل الملكية" بأنها: VONYVES LE GOLفيعرفها 
(2).         
كما يلي : "هي كل نشاط أو أداء يخضع للتبادل بحيث أن   KOTLERو  DUBOIS يعرفانها أما -2

ا ج مادي كمبمنت مرتبطةويمكن أن تكون الخدمة التبادل غير ملموس،والذي لا يسمح بأي تحويل للملكية، 
وعادة ما تقدمه المؤسسة من منتجات يكون محتويا على عنصر الخدمة ، ففي  يمكن أن لا تكون كذلك

السوق نجد أربعة حالات وهي كالتالي:المنتج المصحوب بعدة خدمات، خدمة مصبوحة بمنتجات أو خدمات 
ت،غير أنها هنا نستخلص أنه يصعب تعميم الخدماأخرى،الخدمة الخاصة ولكل منهم خصائص معينة،من 

 إتفقت عن نقطتين أساسيتين هما :أن الخدمة غير ملموسة وكذلك لا يوجد إنتقال الملكية فيها.
 خصائص الخدمات  :الفرع الثاني   
تتضمن الخدمات جملة من المميزات التي تجعلها مختلفة على السلع المادية وحسب معظم الدراسات   

 ائص متصلة بالخدمات وهي :، نجد أربعة خصالقائمة حول هذا الموضوع 
تعتبر هذه الميزة من أهم العناصر التي نستعملها للتفريق بين المنتج المادي و  :(3)عدم ملموسية الخدمة-1

الخدمة،فالخدمات ليس لها جسم مادي و بالتالي لا يمكن إدراكها بالحواس كالمس و الشم ... و بناءا على 
تبيعها أو فحصها قبل الشراء فمن الناحية العلمية إن إنتاج و إستهلاك  ذلك فإنه لا يمكن نقلها أو تخزينها أو

الخدمة تحدث في نفس الآونة كذلك يصعب علينا معاينتها كما سبق الذكر، لهذا فإن ترويج الخدمات لا 
نما على مزاياها.   يعتمد على خصائصها وا 

تستهلك في نفس الوقت وهذا عكس المنتجات إن الخدمة كما أشرنا سابقا تنتج و  :(4)عدم قابلية للتجزءة -2
الملموسة وعليه فالخدمة لا يمكن فصلها على الشخص على الشخص الذي يقدمها،فإذا كان نوع الخدمة ذو 
طابع إنساني فالسؤول عن آدائها يعتبر جزء منها و لا يمكن إستبداله بشخص آخر لإن قدرة الإنتاج محدودة 

 عن آدائها. لمهارة الشخص المسؤولبقدرة و ا
مما يلاحظ في الخدمات على العموم ، هو كونها نادرا م تتجانس فيما بينها  :(5)عدم تجانس الخدمات-3

في وهذا يعود إلى تواجد تركيبة إنسانية تتدخل في سير عملية إنتاج و توزيع الخدمات وهذا ما أدى إلى تقلب 
 مستوى أحادية تماثل الخدمات المقدمة.

                                                 

 . 47: هواري معراج:مرجع سبق ذكره ،ص -1 
 

2 - Yves  Le Golvan : dictionnaire marketing assurance,Doudd,Paris,1998,p :122 . 
 

 . 350 : ص 1996درية الإسكن 35محمد فريد الصحن: قراءات في إدارة التسويق،طبع،نشروتوزيع ص ب  -3 

 .175: ،ص1981محمد عبد الله عبدالرحيم:التسويق المعاصر،مطبعة جامعة القاهرة،مصر، -4 

 .355: ص 1998محمد فريد الصحن:التسويق مفاهيم و إستراتجيات،كلية التجارة،الإسكندرية مصر، -5 
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 ية متغيرة من مستهلك لآخر ومن وقت لآخر. ئمختلفة من مشتري لآخر ،فالنتيجة النها وكون التوقعات  
بما أن إنتاج الخدمة غير منفصل عن إستهلاكها ، ينتج عدم قابليتها للتخزين و بيعها  :( 1)قابلية التلف -4

ختفي للأبد ولا تشكل م يتم بيعها فإنها تمستقبلا وباتالي فإن الكميات غير مستخدمة خلال فترة العرض و ل
 .خسارة للمؤسسة، ومن خلال هذه الخصائص الأربعة يمكن أن نميز بين المنتج المادي و الخدمة

 :المطلب الثاني : نظام إنتاج الخدمة
إن هذه العناصر المكونة للمزيج التسويقي المستحدث، هي بمثابة الشريان الحيوي للبرامج التسويقية          

ال أي منها يؤدي إلى فشل البرنامج التسويقي للمصرف و بالتالي يمكن إظهار أهمية للمصارف، إن إهم
 العناصر آنفة الذكر،و الجديد الذي أتت به لهذا المزيج التسويقي كالآتي :

 :الموظفون على الإتصال  الأول: الفرع   
ون جزءا مهما من الخدمة إن الأفراد الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيليا في المصارف يشكل         

، وكذا تقديمها للزبائن بحيث يكونون على إتصال (2)المصرفية،بل هم يساهمون أيضا في إنتاج هذه الخدمة 
كل من العون الإداري،موزع مباشر بهم، وبهذا فإننا نجدهم في كل مكان و زمان،نذكر على سبيل المثال 

الصفات أو السمات المميزة لهؤلاء،و نخص بالذكر  ،و من(3)البريد،الموظف البنكي والوكلاء... إلخ
الموظفون في المصارف ،تتمثل في كونهم يقومون بأدوار مزدوجة،فهم يقومون بإنتاج الخدمة و تقديمها إلى 

الزبائن بأحسن طريقة،و هذا سعيا لإضائهم و تحقيق رغباتهم، و كذا جعلهم يتوافدون على المصرف،و 
ب الأحيان نجد أن الطريقة التي يتعامل بها موظفو المصرف مع الزبائن هي أوفياء له،حيث أنه في غال

ني،و السبب الوجيه في تحولهم من المعيار الوحيد الذي يجعلهم يتحمسون للتعامل مع المصرف المع
المصارف التي كانوا يتعاملون به ، و السبب الوجيه في تحولهم من المصارف التي كانوا يتعاملون معها إلى 

 مصارف الأخرى و هذا لسبين:ال
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 .355،ص1998جارة،الإسكندرية مصر،قحطان العبدلي،بشير العلاق،التسويق"مفاهيم و إستراتجيات،كلية الت -1 
 

 310ناجي معلا: أصول التسويق المصرفي،مرجع سبق ذكره ،ص  -2 
 

 49بركاني شعبان:مرجع سبق ذكره،ص   -3 
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 السبب الأول:   
و يتمثل في حسن معاملة الموظف للزبون،و درجة الرضا التي تحصل عليها هذا الأخير من جراء     

المعاملة الجيدة،و منه في حالة ما إذا إنتقل الموظف إلى مصرف آخر غير المصرف الذي كان يعمل 
الذي إنتقل إليه لعميل بالإلتحاق به و تحويل تعاملاته إلى المصرف فيه،كان هذا المرر واضحا لقيام ا

 .الموظف
 السبب الثاني: 

يمكن  في عدم وجود موظفون أكفاء، يسعون إلى إرضاء،و حسن معاملاته، وهذا نسبيا وجيها يجعل    
هتماما خاصا، الزبائن ينفرون من هذا المصرف و ينتقلون لآخرو بالتالي وجب على الإدارة المصرف أن تع يرا 

الذين يحسنون معاملة الزبائن،و كذلك العمل على تدريبهم و إلى هذا الجانب، من حيث إختيار الأكفاء 
هذه الإدارة بالموظفين و   حيث كلما إهتمت  تكوينهم و تحفيزهم و الإهتمام بهم و الحفاظ عليهم،

عمله علىأكمل وجه كلما ذكرناه سابقا، هو بشؤونه،كلما شعر بالإفتخار لإئتمانه لهذا المصرف،وكلماقام ب
 عبارة عن الدور الأول الذي يلعبه الموظف على الإتصال وهو الدور العلاقي.

أما الدور الثاني فيتمثل في الدور العلمي ،الذي ينحصر في مجموعة العمليات و المهام التي يجب على   
قة التي تقدم له تترجم بالتعليمات و الأوامر الدقي والموظف القيام بها،و هي محددة مسبقا في غالب الأحيان 

 . من طرف الرؤساءه
كما أنه هناك جانب آخر يؤثر بصورة مباشرة في عملية تقديم الخدمة و هو العلاقات التفاعلية بين العملاء  

ل جودة حو  نفسهم، حيث هذه العلاقة تعد في غاية الأهمية بالنسبة لقطاع المصارف، إذ أن إدراكات العميل 
الخدمة قد تتشكل و تتأثر بفعل العملاء الآخرين ،فسلوك الأكثرية الساحقة من كبارعملاء المصرف قد يؤثر 

المصارف في هذه الحالات كهذه على شكل و جودة الخدمة المصرفيةالمقدمة،ألا أن المشكلة التي تواجه 
وبة إدارة أو ين العملاء،و بالتالي صعتكمن في صعوبة السيطرة على طبيعة العلاقات التفاعلية القائمة ب

 .(1)تسيير هذه العلاقات
 : الثاني: الزبون الفرع

عدم إنفصال الإنتاج عن الإستهلاك، رأينا سابقا أن من بين الخصائص  الأساسية للخدمات،           
عند  بمعنى أن الخدمة تنتج و تستهلك عموما في نفس الوقت ، و عليه فإن حضور و مشاركة الزبون

،حيث أن الزبون يعتبر مصدرا لا يستهان به من مصادر الأفكار،حيث أن إقتراحتهم ( 2)الإنتاج أمرا ضروريا
و آرائهم قد تؤدي إلى تكوين أفكار لخدمات جديدة ،تطور العمل البنكي و تسهل من مهمة الموظفين و عليه 

رضاءه و إشباع رغباته و حاجياته تعد أهم عامل تأخذ البنوك بعين  فإن الزبون يعتبر سيد السوق البنكي،وا 
 . (3)كو الإعتبار نظرا لكونه السب الرئيسي لقيام أو لوجود البن

                                                 
 99،ص 2001 -أحمد محمد أحمد،تسويق الخدمات المصرفية ، دار البركة للنشر و التوزبع ، الأردن ، الطبعة الثانية  -1 

 44رجع سبق ذكره ،ص بركاني شعبان :م -2 

 78أحمد محمود أحمد ،مرجع سبق ذكره،ص  -3 
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نلاحظ و نحلل مشاركة الزبون في العمل المصرفي ،نجد أنه في بعض الحالات،يشارك بشكل تلقائي، لو و  
 هذا يكون لسببين:و و في بعض الآخر فإن البنك يعمل ما في وسعه لإقناعه بهذه المشاركة 

حيث أن سعي المؤسسة لمشاركة الزبون في إنتاج الخدمات وراءه هدف معين  السبب الأول :هو إقتصادي:
من النشاطات الخدمية،مصاريف الموظفين  تمثل عبأ كبيرا  كثيروهو محاولة خفض الأعباء و التكاليف 

ود على كلا الطرفين،حيث يستفيد الزبون و على المؤسسة و عليه فإن لمشاركة الزبون فعالية و منفعة   تع
منفعة تعود على كلا الطرفين،حيث يستفيد الزبون من تخفيض سعر الخدمة هذا من جهة،و كذلك تحسن 

من حيث تقليل الأعباء و كذلك جودتها و تقديمها له على حسب طلباته،و من جهة أخرى يستفيد  المصرف 
 الزبون أثناء مشاركته في عملية الإنتاج للخدمة.الفهم السريع لميول  جراءمن  ربح الوقت

في بعض الأنواع من الخدمات،نجد أن مشاركة الزبون في إنتاجها  السبب الثاني : هو السبب التسويقي: 
تساعد على رفع درجة الإشباع لديه، وهذا ما دفع بالتسويق إلى الإهتمام أكثر بهذه المشاركة ،بالرغم من أنه 

 ابق هذه المشاركة.كان يعارض في الس
  (1) امحيطة به تؤثر عليه ،و على درجة تقبله لهذه المشاركة نذكر من بينه ، و للزبون عوامل جانبية

تتباين مشاركة الزبون من زبون لآخر،وهذا حسب ثقافة محيط الخدمة و المشكل من ثقافة  الثقافة : -أولا 
 اليد التي يكون لها أثر ملحوظ لميول الزبون.الموظفين ،ثقافة الزبون نفسه،و كذا العادات و التق

                                                                                                                      للظروف التي تجري فيها عملية تقديم الخدمة ، تأثير هام على المشاركة و عليه  :ظروف الخدمة  -ثانيا 
 .جب على المؤسسة البنكية الأخذ بعين الإعتبار كل من مجال ومدة الخدمة بالنسبة للزبون وكذا تكرارهاي

من بين الخصائص الأساسية و التي لها تأثير على المشاركة نذكر  خصائص سلوك المستهلك : -ثالثا 
 معدل إستخدام الفكرة و الموقف من التغيير و الإبداع من الخدمات. الوفاء

يجب على المؤسسات البنكية أن تحدد و بدقة طبيعة العلاقات التي تربطها  : السيطرة و المشاركة -بعا را
 و معرفة من يسيطر على الآخر حتى يمكنها تحديد نوع و بعد هذه المشاركة . مع الزبون،

لأمر الذي يجعل بالدرجة الأولى،ا سلوكات بشرية كما تجدر الإشارة إلى أن المؤسسات البنكية تتعامل مع  
تكمن في تجنيد و توعية الزبون و كذا الموظفين  الأنجعفالوسيلة  ، التحقيقالتسيير الفعال للمشاركة صعب 

قناعهم بالفائدة التي تعود من المشاركة سواء على البنك أو على الزبون. على الإتصال،  وا 
،التي لا يلعب   القليل جدا من الخدماتيوجد إلالا   :الثالث: الحامل الفزيائي  ) الدليل المادي( الفرع

الدليل المادي دورا في عملية تقديمها ،حيث أنه ظاهريا يبدو كأنه ليس مهما،لكن في الواقع،له تأثير قوي،إما 
 يكون بالإيجاب أو بالسلب.

ثر في أحكام العملاء ،و يتضمن الدليل المادي و عليه فإن مكونات الدليل المادي المتوفر سوف تؤ   
عناصر متعددة مثل البيئة المادية )كالأثاث،اللون،الديكور،الضوضاء(والمعدات التي تسهل عملية تقديم 
الخدمة ) مثلا الصراف الآلي،وآلات عدو دقيق النقد( و أشياء ملموسة أخرى مثل أرقام العملاء،بطاقات 

                                                 
   44 :بركاني شعبان،مرجع سبق ذكره ،ص -1 
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،كفاءة وظيفية ،وكذا كفاءة جمالية و بالتالي فعلى العامل الفزيائي أن يحقق نوعين من الكفاءات (1) التعبئة
 ى ملائمة الظروف التي تقوم فيها الخدمة.)فنية( و هي كفاءة تخص أكثر مد

ومن أحد الخصائص الأساسية للمحيط الفزيائي للخدمة، و هو الفضاء، الذي يتمثل في مجموعة الأماكن  
على الإتصال و كذا الزبائن ،  التي تتوفر عليها المؤسسة البنكية و التي تضعها تحت تصرف الموظفين

)المكان( فغالبا ما نجد أن الموظفين على الإتصل يرغبون في أن يكون لديهم جزءا أو حيزا من الفضاء 
يكون خاص بهم، ليعلموا فيه،وكذا الزبون الذي يحاول دائما الحصول على أكبر فضاء ممكن،يسمح له بأكبر 

ؤسسة البنكية لفضاء الخدمة،و الذي يتمحور أساسا حول حرية،و منه تتين أهمية و ضرورة تسيير الم
 نقطتين:

وهو ضروري و أساسي،خاصة فيما يخص الخدمات المقدمة  تسيير التدفقات)تسيير إقبال الزبائن(: -ولا أ 
و التي يجب على  الانتظارطوابير للجمهور،أين نجد تدفق كبير للزبائن،و في آن واحد ،و بالتالي تشكل 

و يسهل على عملية  نكية تنظيمها و تسييرها و بشكل عقلاني و مرضي لجميع الأطرافالمؤسسة الب
 للزبائن. الانتظار

ئما في تصميم تغيير سهل و سريع للفضاء عند على المؤسسة البنكية التفكير داتغيير الفضاءات:ب -ثانيا   
 التأقلم بإمكانهاء الخدمة مرن،يكون فض أنلمتطلبات و شروط زبائنها ،بمعنى  الضرورة ،و هذا للاستجابة

عامل الوقت مهم  إن إدراك ، كما انه على المؤسسة الخدمية مع المتطلبات الجديدة بشكل سهل و سريع.
عامل الوقت يختلف بالنسبة  أهمية أنكما  لهذا العنصر، الأحسنجدا،مما يستوجب عليها الاهتمام بالتسيير 

 به. للاهتمامبائن، فلكل منهم دوافع ل و كذا الز لكل من الموظفين على الاتصا
الزبائن هام جدا ،حيث يحقق له  استقبالفإن تحديد مدة العمل وفترة  الاتصالفبالنسبة للأفراد على     

 ، ويسمح له بإنشاء علاقات قوية مع الزبائن ،كما يسمح كذلك بتحقيق إرضاء أكبر لهذا الأخير . الارتياح
عامل الوقت هام جدا ،حيث ان إحترام الوقت و المواعيد و اداء الإلتزامات و أما بالنسبة للعملاء ،فإن    

 الواجبات في وقتها لكل من الزبون و الموظف يكون أحد عوامل الرضا و الإتباع لكثير من الزبائن.
كما أن لعامل الوقت دورا أساسيا بالنسبة للحامل الفزيائي ،و كمثال على ذلك ،وقت فتح وحدات جديدة  
للحملات الإشهارية التي تصاحبها ،والتي تؤثر على الزبائن ،مما كون في غالب الأحيان فترة حرجة نظرا  ي

يخلق تدفق كبير لهم إلى الوحدات المعينة لاقتناء نفس الخدمة وفي نفس الوقت ،مما يصعب من مهمة 
 المؤسسة في مواجهة هذا الطلب الكبير ،وقد ينعكس عليها سلبا 

ارة كذلك إلى مدة إنتاج وتقديم الخدمة و التي لها تأثير هام على كل من جودة الخدمة و على كما يجب الإش
 .(2)موظفين ، وعلى الزبائن بشكل عام ال
 

                                                 

 .57-54 :بركاني رابح :مرجع سبق ذكره ،ص -1 

 .95:أحمد محمود أحمد :مرجع سبق ذكر،ص -2
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 الفصل :                   خلاصة  
  اهتمام السابق ، هو أن التسويق يعد مركزمن خلال العرض  استخلاصهإن من أهم ما يمكن   

كما أنه لم يعد مجرد وظيفة إدارية فقط  .امتيازاتوهذا نظرا لم يحققه من والمتخلفة،  تطورة منهاالم دول العالم
مفهوما واحد للتسويق ، لأن  بأن هناكالقول ظام تفكير ونشاط ، وعليه لا  وتمكن ،بل أصبحت عبارة عن ن

حيث شمل التسويق يقه وكذا مجالات تطب الاجتماعيو  الاقتصاديدرجة التطور  باختلاف مفهومه يختلف
ملموسة ، وعلى هذا فتقنيات تسويقها تكون مختلفة وأكثر دقة  هي بطبيعتها معنوية   مجال الخدمات والتي

ا فيما يخص مما هي عليه في القطاعات الأخرى . لذا على المؤسسة الخدمية أن تكون على دراية تامة فيه
تى يتسنى لها التسيير الأحكم وبالتالي تحقيق رغبات إستراتجيات تسويقها ، حخصائص الخدمات ، وكذا    

 وكذا تحقيق الربح المستهدف . وحاجيات الأفراد،
  قطاع البنك ، الذي يتميز بدوره بالتعقد ولم يكتف التسويق بهذا الحد من التقدم ، بل إمتد توسعه واقتحم  

 أسلوب  يمكنه  من مواجهة  انتهاج لى إ  حاجة ماسة وبمحيط تسوده التغييرات المفاجأة، مما جعله في 
لهذه المتطلبات ، وجهت  يستجيب   التسويق أن  وبما  المنافسة ، والتكييف مع وضعية السوق المتذبذبة ،

الموالي التعرف أكثر على التسويق البنكي   في الفصل  على هذا سنحاول ، وبناءا  البنوك أنظارها إليه 
 والأهمية التي يخطى بها .

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانـي 

         الصورة الذهنية              
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 : غـــــــــــــــــخ٧١ٛ

 

يغث خضغ٧بح غاع٧ٙج ٢عبؼس٧ج  ٕغ أكتضح ا٘ٛؤؿؿج خ٧ًـ ٦ّ ٛض٧ن ٛخٕٙة تٟ٘    

٢اؽغاغح ٧ّٟ ضغث ا٘ٛٝبّؿج ٢أكتص أٛبٚ ا٘ؽت٢ٜ ع٧بؼاح يغ٧غث ٢ػٖ٘ ٘ٙٛخ٧ُؼاح ا٘سغ٧غث 

إٜ ك٢ؼث ا٘ٛؤؿؿج أكتضح خٛذل أضغ ا٢ً٘اٛل ا٘ؼئ٧ؿ٧ج،  .ا٘خ٦ أّؼؽ٠ب ا٘ٛض٧ن ا٘سغ٧غ

١٘٢ػا أكتضح ًٛهٚ ا٘ٛؤؿؿبح خؿ٤ً إ٤٘ خضؿ٧ٜ ك٢ؼخ١ب ٢ؿًٛخ١ب ٜٛ أسل سػة 

غغ ٢الاضخْبه تب٘ؽتبئٜ ا٘ضب٧٧ٜ٘ ٢ٛضب٢٘ج تٝبء ك٢ؼث ػ٧ٝ٠ج إ٧سبت٧ج خؿٛص ١٘ب ؽتبئٜ س

 .تبلاؿخٛؼاؼ
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 : ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ْٛب٧٠ٚ ٢أؿبؿ٧بح الا٢لا٘ٛتضد 

 ٢١ْٛٚ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج: :الأ٢ل ا٘ٛنٙة

 أ١ٛ٠بغعل ٛكنٙص ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٦ّ ٛعخِٙ ٛسبلاح ا٘تض٢د، ٜٛ  ٛى ا٘خٕغٚ ا٘ضبكل
، تؼؽح يغث خًؼ٧ْبح ٘ٙك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠جت١ػا ، ٢اً٘لأبح اً٘بٛجاً٘بٚ ٢ خٖٙ ا٘ٛخًٕٙج تب٘ؼأ٥

 يؼل ٔغ ا٘ذب٧ٝج نتًخٟ ٦ّ ٧٢تؿخؼ ٔب٢ٛؾ ي٤ٜ٘ ٛكة ٢اضغ.١ٙٗب خؼ٦ٛ إ أ١ٝب إلا
 خٕغ٧ٟٛ ٧ٜٛٗ لا ف٦ء لأ٥ ا٦ًٛٙ٘ ا٘خٕغٚ إ٤٘  خف٧ؼ تأ١ٝب ك٢ؼث Imageا٘ٗٙٛج  خًؼ٧ِ
 خسؼتج خ٢ٜٗ ٔغ أ١ٝب ٗٛب ضؿ٧ج، ٘خسؼتج ٛضبٗبث أ٢ إض٧بء ٦٠ أ٢ ٛتبفؼ، تفٗل ٘ٙض٢اؾ

 ٘ٛب خع٧ل أ٢ ، ا٘ػاٗؼث اعخؽٝخٟ ٘ٛب اؿخؼسبو أ٧مب ٦٠٢ ٧ًٛٝج، ت٢ًانِ اؼختنح ضؿ٧ج
 .ا٘ػ٢ٓ أ٢ ا٘فٚ أ٢ ا٘ٙٛؾ أ٢ ا٘ؿٛى أ٢ ا٘ؼؤ٧ج ض٢اؾ أغؼٗخٟ

 ا٘ذب٧ٝج نتًخٟ ٦ّؿخؼ ٧٢ت ٔب٢ٛؾ ٦ّ ٢ؼغ ١٘ػا ا٘ٛكنٙص  ف٢٧يب٤ًٝٛ أٗذؼ  ٠٢ٝبٖ       
 أ٢ الأؿبؿ٦ ا٘سٛبيج ٠ػٞ اخسبٞ إ٤٘ ٧ف٧ؼ ، ٧ًٛٝج سٛبيج أّؼاغ ت٧ٜ فبئى ي٦ٕٙ ٢١ْٛٚ تأٟٝ
  .1آعؼ ف٦ء أ٥

  ١ٝب:أا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ي٤ٙ  "ا٘غٗخ٢ؼ ي٦ٙ يس٢ث"ٗٛب يؼِ 

                                                           
 . 4ق.  ، 30ن ،، إ٘ب٠ؼث٘ٙٝفؼ يب٘ٚ ا٘ٗخة ا٘ػ٧ٝ٠ج، ٢ا٘ك٢ؼث اً٘بٛج اً٘لأبح يس٢ث، ي٦ٙ  - 1
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ٝؿب٦ٝ ا٘ػ٥ لا ٢٧اسٟ ا٢٘أى ، ٦٠٢ ا٘خ٦ خضٛل ا٢ًٙٛ٘ٛبح يٟٝ إ٤٘ إً٘ل الإ"خًٗؾ ا٢٘أى
 ٢1إٝٛب ٢٧اس١ٟ تنؼ٧ٓ ٧َؼ ٛتبفؼ ٢٠ ا٢٘كِ".ٛتبفؼث، 

 ـ : "تأ١ٝـب  "٠بؼ٢٘ـغ ٛـبؼٗؾ  "٧٢ف٧ؼ  بح ا٘ػاخ٧ـج ٘ٙسٛـب٧٠ؼ   ٛس٢ٛيـج الاٝنتبي
٧َـؼ ٢ٛٙٛؿـج خعخٙـِ ٛـٜ     : "اٝنتبيبح ي٧ٕٙـج   تأ١ٝب آعؼ٢ٜ، ٧٢ًؼ١ّب ي٤ٙ ا٘ٛٝهٛج

 ـ آعؼ إ٤ّ٘ؼغ  ب٧٠ؼ تخـأذ٧ؼ ٛـب خٕغٛـٟ    ، ٦٠٢ ا٘ٛفبيؼ ا٘خ٦ خع١ٕٙب ا٘ٛٝهٛج ٘ـغ٣ ا٘سٛ
اؿـخذٛبؼ٠ب  ، ٢يلأخ١ـب ٛـى ا٘ٛسخٛـى ،٢   خًبٛلاخ١ب ٛى ا٘سٛـب٧٠ؼ  ٢تخأذ٧ؼ، ٛٝخسبحٜٛ 

خٝـغٛز خٙـٖ الاٝنتبيـبح اْ٘ؼغ٧ـج     ٢ ،الإغاؼ٥سخٛبي٧ـج، ٢ٛه١ؼ٠ـب   ٦ّ ا٢ٝ٘اض٦ الا
 2".ٜ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٧ٙٗ٘ج ٘ٙٛٝهٛجخخ٢ضغ ٘خ٢٧٢ٗ

:" ػ٘ـٖ ا٘خكـ٢ؼ ا٘ٛضـغ٢غ    ٠ـ٦  ا٘كـ٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ـج   ، أ٢ٜ ٧ؼ٣ "٢ا٘خؼ ٧٘تٛبٜ"
ؿبٜ ٦ّ ػ٠ٟٝ يٜ إٝؿبٜ أ٢ أٛـؼ ٛـب"، ٢أٗـغ أٜ ا٘ٝـبؾ ٧خًؼّـ٢ٜ      ٧ضخْه تٟ الاٝ ا٘ػ٥

ٞ ي٤ٙ ا٘ضٕبئٓ ١ًٛ٢ٚ خك٢ؼاح ذبتخج ٛؿـتٕج ي١ٝـب، ٘ـػٖ٘ ّـئ١ٝٚ لا ٧فـب٠غ٢ٜ ٠ـػ      
 3ا٘ضٕبئٓ ت٢م٢ش.

ا٘ػاخ٧ج ا٘خ٦ خخ٢ٜٗ ٦٠ ا٘ٝبخز ا١ٝ٘بئ٦ ٘لاٝنتبيبح  ٝؿخٝخز ٛٛب ؿتٓ أٜ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج 
٧ًٜٛ ا٢ فًة ٧ًٜٛ ا٢ سٝؾ ت٧ًٟٝ  ٢ ا٘سٛبيبح اؽاء فعق ٧ًٜٛ ا٢ ٝهبٚيٝغ الاّؼاغ أ

 ٜأ٢ ٛٝفأث أ٢ ٛؤؿؿج أ٢ ٛٝهٛج ٛض٧ٙج أ٢ غ٧٘٢ج أ٢ ١ٛٝج ٧ًٛٝج، أ٢ أ٥ ف٦ء آعؼ ٧ٜٛٗ أ
 ا٘خسبؼة ا٘ٛتبفؼثخخ٢ٜٗ ٠ػٞ الاٝنتبيبح ٜٛ علال ٢ ٢ٗ٧ٜ ٟ٘ خأذ٧ؼ ي٤ٙ ض٧بث الإٝؿبٜ

اخسب٠بخ١ٚ تُل ا٘ٝهؼ يٜ كضج ٢انِ الاّؼاغ ٢تن ٠ػٞ ا٘خسبؼة تًخؼخ٢ ،٧َؼ ا٘ٛتبفؼث٢

                                                           
  .360ق ، ا٘ٛؼسى ْٝؿٟ ،يس٢ثي٦ٙ -  1
 ،5332 إ٘ب٠ؼث، ا٘ٗخة، يب٘ٚ الاؽٛبح، اً٘بٛج ت٧ٜ الاؿخؼاخ٧س٧ج ٢اغاؼثغاؼث اً٘لأبح ، اٗؼ٧ٛبٜ ّؼ٧غ: ،ي٦ٙ يس٢ث-  2

 .351ق
 .61،ق5332يتغ ا٘ؼؽآ ٛضٛغ ا٘غ٦ٛ٧٘:اً٘لأبح اً٘بٛج ٢ا٢ً٘٘ٛج، غاؼ سؼ٧ؼ٘ٙٝفؼ ٢ا٘خ٢ؽ٧ى،يٛبٜ،-  3
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 كضبت١ب ٢أًب كبغٔبخخم١ٝٛب علاكج ٠ػٞ ا٘خسبؼة، ٦١ّ خٛذل تب٘ٝؿتج لأ ا٢ًٙٛ٘ٛبح ا٘خ٦
 ٢ٛ١ْ٧1ٟٝ ا٢ ٧ٕغؼ٢ٟٝ ي٤ٙ اؿبؿ١ب .٧ٝهؼ٢ٜ ٜٛ علاٟ٘ ا٤٘ ٛب ض١٘٢ٚ ٢

 ؼ٢ت٧ؿخ٢ٜ ٢ٙٗغ ٧ًؼ١ّب ا٘خ٦ ا٘ٛؤؿؿج ك٢ؼث ي٤ٙ ٝؼٗؽ تضذٝب ٠ػا  ٦ّ ٢ٝضٜ    
 ا٘ٛؤؿؿبح يٜ ا٘ٝبؾ أػ٠بٜ ٦ّ خخ٢ٜٗ ا٘خ٦ ا٧ًٕٙ٘ج ا٘ك٢ؼث تتؿبنج خ٦ًٝ تأ١ٝب ٢٢٘خؼت٧ؼ٢٘

 ١ٝٗ٘٢ب ا٢ٛ٘ذ٢ٔج، ٧َؼ ٢الأ٢ٔال الإفبيبح ي٤ٙ أ٢ ٢ا٢٘ذبئٓ الأغ٘ج ي٤ٙ خخ٢ٜٗ ٢ٔغ ا٘ٛعخْٙج
 .2ؼؤ٢ؿ١ٚ ٦ّ ٧ض١ٝ٢ٙٛب ٜٛ ٝهؼ ٢س١ج ٜٛ كبغٔب ٢أًب خٛذل الأٛؼ ١ٝب٧ج ٦ّ

 :٢هبئِ ْٝؿ٧ج أ١ٛ٠ب٢ ٘ٙك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج يغث 
  ٜٛ خضٕٓ ا٘ك٢ؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج ْ٘ٙؼغ اٗتؼ ٔغؼ ٜٛ ا٘خ٧ِٗ ٛى هؼ٢ِ ا٘ض٧بث

علال غ٢ؼ٠ب ٦ّ اعخكبؼ س١غ اْ٘ؼغ تٛب خٕغٟٛ ٟ٘ ٜٛ انؼ سب٠ؽث خْٗل ٟ٘ ا٘خًبٛل ٛى 
 الاعؼ تل ا٘خٝتؤ تؿ٢ٟٙٗ غ٢ٜ اًٛبٜ ا٘ٝهؼ ٦ّ عكبئكٟ اْ٘ؼغ٧ج 

 ٜا٘خك٢ؼ ا٘ػ٦ٝ٠ ٧م٧ٓ ٝنبٓ ا٘س١ل ٝخ٧سج ٘ٛب ٧ٕغٟٛ ا٘خك٢ؼ ا٘ػ٦ٝ٠ ٜٛ  ا
 ًٛؼّج ٧ٜٛٗ اٜ خ٢ٜٗ ي١٧ٙب ك٢ؼ الاعؼ٧ٜ علال ا٘خًبٛل ١ًٛٚ.

 خؤغ٥ ي٧ٙٛج خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٤٘ خض٧٢ل اً٘ب٘ٚ ا٤٘ يب٘ٚ اؿ١ل لاٗذؼ 
خٝه٧ٛب ٜٛ علال اؿخعغاٚ ا٘س٢اٝة ا٘ؿ٢٘٢ٗ٧س٧ج ا٘خ٦ خٝن٥٢ ي١٧ٙب ي٧ٙٛبح ا٘خًٙٚ غاعل 

 الاٝؿبٜ.
  ؿ٢ٟٙٗ ٦ّ ا٘ض٧بث  ٢أٝٛبن ٢أؼائٟخؿب٠ٚ ا٘ك٢ؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج ٦ّ خْؿ٧ؼ ٢ٛأِ اْ٘ؼغ

 الاسخٛبي٧ج ٢خْؿؼ اؿبؿب ّٙؿْخٟ ٦ّ ا٘ض٧بث ٢ػٖ٘ لاؼختبن١ب ت٧ٕٟٛ ٢ًٛخٕغاخٟ ٢ذٕبّخٟ.

                                                           
 0.33ق ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼٞ،اً٘لأبح اً٘بٛج ٢ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج،، ي٦ٙ يس٢ث-  1
، 2001 ،إ٘ب٠ؼث ٢ا٘خ٢ؽ٧ى، ٘ٙٝفؼ إخؼاٖ ا٘ٛٝبّؿج،  هؼ٢ِ ٦ّ اً٘بٛج اً٘لأبح ١ٛبؼاح خ٧ٛٝج ، ي٢٧ٙث ا٘ؿ٧غ  -4

 .11ق.
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 ا٘ٛكغؼ الا٢ل ا٘ػ٥  لأٟٝؼ ٗت٧ؼ ٦ّ خ٧٢ٜٗ ا٘ؼا٣ اً٘بٚ ػٖ٘ ٘ٙك٢ؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج غ٢
  .1ذ٧ؼ٠ب ٢اؿى ٦ّ اؼاء ا٘ٝبؾ ٢ٛ٢ا١ْٔٚأ٣ تبيختبؼ خا٧خ٢ٜٗ ٟٛٝ ا٘ؼ

 ا٢ً٘اٛل ا٘ٛؤذؼث ي٤ٙ خف٧ٗل ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج:ا٘ذب٦ٝ ا٘ٛنٙة

خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج خعمى ٘خْبيل  الاسخٛبي٧ج ا٢ٜ ٕ٘غ أذتخح ا٘غؼاؿبح اْ٘ٝؿ٧ج
الاسخٛبي٧ج. ٗٛب أذتخح ا٘غؼاؿبح اً٘غ٧غث ا٘خ٦ اسؼ٧ح ٦ّ ٢ اً٘غ٧غ ٜٛ ا٢ً٘اٛل اْ٘ٝؿ٧ج

ٛسبل ي٢ٙٚ الإخكبل ٦ّ خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج لا ٧ْٝكل يٜ الأ٢مبو اْ٘ٝؿ٧ج 
٦ ٛسبل ذتح ٜٛ علال ا٘غؼاؿبح اً٘غ٧غث ٢ّ ٢الإسخٛبي٧ج ا٘خ٦ ٧ًٛل ٦ّ ه١ٙب ٠ػا الإخكبل

اً٘لأبح اً٘بٛج، إٜ ا٘ٛٛبؼؿج ا٘س٧غث ٦٠ الأؿبؾ ٦ّ خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج. ٘ػٖ٘ ّبٜ 
تؼاٛز خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٧سة اٜ خمى ٦ّ ايختبؼ٠ب ٠ػٞ ا٘ٝخبئز ا٘خ٦ إٝخ١ح إ١٧٘ب 
ي٢ٙٚ اْ٘ٝؾ ٢الإسخٛبو ٢الإخكبل، تبلإمبّج إ٤٘ ٝخبئز ا٘غؼاؿبح ا٘عبكج تب٘ٛٛبؼؿج 

ذٚ ّئٜ ا٘خعن٧ن ٘تؼاٛز ا٘ك٢ؼث لاتغ أٜ ٧عمى ْ٘ٝؾ  ح اً٘بٛج. ٢ٜٛا٧ًٙٛ٘ج ً٘ٙلأب
٢ي٧ٟٙ خخٛذل 2الأؿؾ ا٧ًٛٙ٘ج ا٘خ٦ ٧عمى ١٘ب ا٘خعن٧ن ٘ٗبّج تؼاٛز اً٘لأبح اً٘بٛج.

 ا٢ً٘اٛل ا٘ٛؤذؼث ٦ّ خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘ٙٛٝهٛج ٦ّ إ٘ٝبن ا٘خب٧٘ج: 
 ٝخ٧سج ٢ٗ٧ٜ ،إؼاغ٥ ٧َؼ أ٢ إؼاغ٥ تفٗل بٜٗ ؿ٢اء الا٠خٛبٚ إٜ :الإغؼاٖ: الأ٢ل اْ٘ؼو

 .ا٘ٛؤذؼاح ٜٛ أ٢ٝاو ذلاذج ٦ّ إسٛب١٘ب ٧ٜٛٗ خأذ٧ؼاخعبؼس٧ج
 الإف١بؼ٧ج، ا٢٘ٛمبح الإف١بؼ٧ج، ا٘ٛٙكٕبح ا٘ٛضلاح، ٢اس١بح :ا٘خسبؼ٧ج ا٘ٛؤذؼاح -

 .ا٘ظ...ا٘ت٧ى تًغ ٛب ا٘عغٛبح ا٘ؿًؼ،

 )ا٘ذٕب٦ّ ا٘ٛض٧ن (،٢ا٘خمبؼ٧ؾ ا٘ٛٝبط ) ا٘نت٦ً٧ ا٢ٛ٘ٔى ٢خفٛل :ا٘ت٧ئ٧ج ا٘ٛؤذؼاح -
 (ا٢ٕ٘ا٧ٜٝ ، ا٘ٛؤؿؿبح ا٘غ٧ُٛؼا٦ّ، ا٢ٛٝ٘) ا٘ٛسخٛى (٢ًٛخٕغاح ،خٕب٧٘غ يبغاح

                                                           
 .26ق ،3، ن 5331إ٘ب٠ؼث ، ا٘غاؼ اً٘ؼت٧ج ٘ٙٝفؼ ٢ا٘خ٢ؽ٧ى،  ّٜ اً٘لأبح اً٘بٛج، ٛض٢ٛغ ٢٧ؿِ،- 1
، 3، ن5330، ؿٙؿٙج غؼاؿبح يؼا٧ٔج، ت٧ؼ٢ح، -خ٧ٕٝبح ١ٛ٢بؼاح -اً٘لأبح اً٘بٛج إؿخؼاخ٧س٧ب ،ؼف٧غ ضؿبٝج-  2

 .01ق
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 .٢1ا٘ؼّٕبء الأكغٔبء اً٘بئٙج، :ا٘مُن ٛس٢ٛيج ٛؤذؼاح -
 ) فبٛٙج ٛؤذؼاحٗ ا٘ؿبتٕج ا٘خأذ٧ؼاح ٛس٢ٛو خًختؼ :ا٘فعك٧ج ا٢ً٘اٛل:ا٘ذب٦ٝ اْ٘ؼو

 يٜ خ٧ٛؽٞ عك٢ك٧بخٟ ٟ٘ ّؼغ لٗ ّئٜ ػٖ٘ ٛى ٜ٘ٗ الأّؼاغ، ٛس٢ٛو ٦ّ خؤذؼ أ٥ (سٛبي٧ج
 :ؼٗػ ٧ٜٛٗ ا٘ك٢ؼث، خف٧ٗل ٦ّ أ٧مب غ٢ؼا ٢خًٙة الأّؼاغ تب٦ٔ
 خعخِٙ ا٘ؿ٧بض٧ج ا٘ٝفبنبح ضٕل ٦ّ خًٛل ٛؤؿؿج ك٢ؼث ّٛذلا :ا٘فعك٧ج الاؿخًغاغاح -
 ا٘خؼ٧ّٟ ٢ٛم٢و إ٤٘ الأّؼاغ ٧٘٢٧ٟ ا٘ػ٥ الا٠خٛب٢ٚ  الاؿخًغاغاح تبعخلاِ الأّؼاغ أػ٠بٜ ٦ّ

 .٢ا٘ؿْؼ٧بح
 ؽ٠ٚٗٛؼ ضؿة الأّؼاغ ا٠خٛبٛبح ت٧ٜ ٧ٛٝؽ أٜ ٧ٜٛٗ ا٘ؿبتٓ، ا٘ٛذبل ْٝؾ :ا٘ٛب٦٘ ؽٗا٘ٛؼ -

 .آعؼ إ٤٘ فعق ٜٛ ا٘ك٢ؼث اعخلاِ مؼ٢ؼث ٢تب٘خب٦٘ ا٘ٛب٦٘
 .٢خ١ٛ٧٧ٕب ا٘ك٢ؼث تٝبء ٦ّ خأذ٧ؼ ١٘ب ا٘ٛٗخؿة٢  ا٢ٛ٘ؼ٢د تس٢اٝت١ب : ا٘فعك٧ج -

 بٝحٗ ؿ٢اء ا٘ؿبتٕج ا٘ٛؤذؼاح ٛس٢ٛو يٜ ا٘ٝبخسج ا٘ك٢ؼث إٜ :ا٘خ٧٧ٕٚ : ا٘ذب٘د اْ٘ؼو
 اْ٘ؼغ، ػاح ٜٛ ٝبتًج عبكج فعك٧ج ٛؤذؼاح أ٢ ا٘عبؼس٦ ا٘ٛض٧ن يٜ ٝبخسج سٛبي٧ج
 ا٘فؼاء ي٧ٙٛج خٕؼ٧ؼ إ٤٘ ا٘خ٧٧ٕٚ ٠ػا ٧ؤغ٥ ٔغ اً٘لاٛج ض٢ل يبٚ خ٧٧ٕٚ تخ٧٢ٜٗ ؿخؿٛص
 ت٧ٜ ٛختبغل إػٜ ّب٘خأذ٧ؼ ا٘ك٢ؼث، خن٧٢ؼ إ٤٘ ا٘خ٧٧ٕٚ ٠ػا ٧ؤغ٥ ّٕغ كض٧ص، أ٧مب ٢اً٘ٗؾ

 .٢ا٘ك٢ؼث ا٘خ٧٧ٕٚ ي٧ٙٛج
 ا٘ٛؤذؼاح الإغؼاٖ، ا٘ؿبتٕج اً٘ٝبكؼ ٛضكٙج إػٜ ٦٠ ا٘ك٢ؼث : ا٘ك٢ؼث:ا٘ؼاتى اْ٘ؼو

 .٢2ا٘خ٧٧ٕٚ ا٘فعك٧ج
 

 
 

                                                           
ا٘ٛؿخ١ٖٙ، )أنؼ٢ضج ٛبس٧ؿخؼ ٛٝف٢ؼث(، سبًٛج ا٘سؽائؼ،  ؿ٢ٖٙ ي٤ٙ ٢أذؼ٠ب ا٘ٛؤؿؿج ك٢ؼث ٛضٛغ، خ٧٧ٕٚ ٠٢بة - 1

 .81ق 5332
 : يمثل مراحل تكوين الصورة10الشكل رقم                        .13، ق.ا٘ؿبتٓ ا٘ٛؼسى - 2

ا٘ضم٢ؼ،  ،ا٢ً٘اٛل ا٘فعك٧ج ا٘عبكج: ا٘فعك٧ج ٛؤذؼ
 ا٘ٛؼٗؽ...ا٘ظ

 

 ا٘ٛؤذؼاح ا٘خسبؼ٧ج

 

 ٛؤذؼاح ا٘ٛض٧ن

 

 خ٧٢ٜٗ

 ا٘ك٢ؼث

 خ٧٢ٜٗ ا٧ٛ٘ل

 

 الا٠خٛبٚ

 ا٘خًؼِ

 ا٘ؼَتج
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خف٧ٗل ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج  خؤذؼ ٦ّ أعؼ٣يٝبكؼ ٢٧سغ تبلإمبّج ا٤٘ اً٘ٝبكؼ ا٘ؿبتٕج ا٘ػٗؼ 
 :٦٠٢ ا٘ك٢ؼث ا٧ٙٗ٘جخٝغٛز ٘خفٗل ٘ٙٛؤؿؿج ٢

 ك٢ؼث اً٘لاٛج ا٘خسبؼ٧ج : -3
ؼسج ا٘ٝسبش ا٘ٛخ٢ٔى ٜٛ الاخكبل ٦ّ خ٧٢ٜٗ ك٢ؼث ا٧سبت٧ج يٜ غ٢ خخٛذل ٦ّ 

 ا٘ٛؤؿؿج تخأذ٧ؼ ا٘ذٕج تًلاٛخ١ب ا٘خسبؼ٧ج .
 ك٢ؼث ٛٝخسبح ا٘ٛؤؿؿج : -5

ٛغ٣ ٔغؼخ١ب ي٤ٙ ّٛٝخسبح أ٧ج ٛؤؿؿج أ٢ عغٛبخ١ب ٢ٛغ٣ س٢غخ١ب ٢خ٧ٛؽ٠ب , ٢
خٕغ١ٛ٧ب , ب٧ؼث ا٘خن٢ؼ ا٦ًٛٙ٘ ٦ّ إٝخبس١ب ٢ٛؿاً٘ٛلاء ٢ا٘خ٧ُؼ ٦ّ اخسب٠بح ٛؿب٧ؼث 

خؿب٠ٚ ٦ّ خ٧٢ٜٗ ك٢ؼث ن٧تج ١٘ب ٧٧ٕٚ  ا٘سٛب٧٠ؼ لأيٛبل ا٘ٛؤؿؿج ٢خؤذؼ ي٤ٙ خ
 ٘غ٣ أ٢٘ئٖ ا٘سٛب٧٠ؼ .

 ك٢ؼث إغاؼث ا٘ٛؤؿؿج )ّٙؿْج ا٘ٛؤؿؿج ( : -0
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, ٜٛ علال ٧ٔب١ٛب خًؼِ تٟ ٘غ٣ ا٘سٛب٧٠ؼإٜ إغاؼث ا٘ٛؤؿؿج ٦٠ ا٘ؼٛؽ ا٘ػ٥ 
, ض٧د خفٗل تػٖ٘ اؼث يلأبخ١ب ٛى ا٘س١بح ا٘ٛعخْٙجتبلاخكبلاح ا٘ٝبسضج ٦ّ إغ

غاؼاح ا٘ٛؤؿؿج يٛل إبكؼ ا٘ضبٗٛج ٘ٙذٕبّج ا٘خٝه٧ٛ٧ج ٢ا٘خ٦ خ٢سٟ أغاء ٢اً٘ٝ
٦٠ ا٘عبؼس٧ج ٜٛ س١ج أعؼ٣ ٢ خضٗٚ خًبٛلاخ١ب ٛى ا٘سٛب٧٠ؼا٘ٛخًغغث ٜٛ س١ج ٢

٧ؼؿٚ ٢ٛ٘س١ج إ٤٘ ا٘سٛب٧٠ؼ ٢ح ا٘ٛؤؿؿج ٢ؼؿبئ١ٙب االإنبؼ ا٘ػ٥ ٧ضغغ ٗل اخكبلا
 .1ك٢ؼخ١ب ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘غ١٧ٚ 

 

 

 تؼاٛز ا٘ٛؿئ٧٘٢ج الاسخٛبي٧ج ٘ٙٛؤؿؿج: -4
ؿخ١ب ا٘ؼؿ٧ٛج خسبٞ ا٘ٛسخٛى ٗٗل ؿ٧ب٦٠٢ خسؿغ الأيٛبل ا٧ًْٙ٘ج ٘ٙٛؤؿؿج ٢
أًّبل أ٥ أ١ٝب خ١خٚ ٦ّ ٗل ٛب ٧كغؼ ي١ٝب ٜٛ ٔؼاؼاح ٢ سٛب٧٠ؼ ا٘ٛؤؿؿج٢

٦ّ ي٢انِ ا٘سٛب٧٠ؼ ٝض٢ تػٖ٘ خًغ يبٛلًا ٛؤذؼاً ا٘ض٧ٕ٧ٕج ٘ٙٛؤؿؿج ٢تبلأيٛبل 
خأ٧٧غ٠ٚ ؿ٢اء ٛب ٧عق ا٘سٛب٧٠ؼ ا٘غاع٧ٙج أ٢ ا٘عبؼس٧ج أ٢ ا٘ٛؤؿؿج ٢ٗؿة ذٕخ١ٚ ٢

ػٖ٘ ٦٠ سؽء ٜٛ ٢ٗٛٝبح ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ٛعخْٙج ٢ا٘تؼاٛز ا٘ٛسخ٧ًٛج ٢ا٘ت٧ئج 
 ا٘عبؼس٧ج ٢ سخٛى ٢ا٘سٛب٧٠ؼ ا٘غاع٧ٙجلأ١ٝب خسؿغ ا٘ؿ٢ٖٙ الأعلا٦ٔ ٘ٙٛؤؿؿج خسبٞ ا٘ٛ

 ك٢ؼث ا٘ٛٝهٛج ٗٛٗبٜ ً٘ٙٛل: -2
٘سٛب٧٠ؼ يٜ ا٘ٛؤؿؿج ٗٛٗبٜ ً٘ٙٛل ي٤ٙ ك٢ؼخ١ب ا٘ػ٧ٝ٠ج ٜٛ اخؤذؼ اٝنتبيبح 

أس٢ؼ س٧غث ً٘ٙب٧ٜٙٛ ٢عغٛبح اسخٛبي٧ج ٢كض٧ج ٢ض٢اّؽ ٢ض٧د خ٧ّ٢ؼ ت٧ئج كض٧ج 

                                                           
سبًٛج غٛفٓ ٧ٙٗج  ،،)غؼاؿج ٛٝف٢ؼث(نبؼٓ ا٘ض٢ٗاخ٦، أذؼ ا٘خؿ٧٢ٓ ا٘غاع٦ٙ ي٤ٙ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘ٙٛٝهٛج - 1

 .30، ق.الأخكبغ
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أذبد ٢ٝهبّج ٦ّ اً٘ٛل ي٤ٙ ؼ ا٘ٛه١ؼ ا٘عبؼس٦ ١٘ب ٜٛ ٛتب٦ٝ ٢ٛخ٧ٛؽث ٗٛب ٧ؤذ
 ٧٠ؼ ١٘ب ٗٛٗبٜ ٛخ٧ٛؽ ٘ٙخًبٛلإغؼاٖ ا٘سٛب

 : أغاء ٢ٛه٦ْ ا٘ٛؤؿؿج -6
ٜٛ علال  خخٛذل ٦ّ ٔغؼث ٢ٛه٦ْ ا٘ٛٝهٛج ي٤ٙ خٛذ١ٙ٧ب تفٗل ٛفؼِ ٘غ٣ ا٘سٛب٧٠ؼ

ؿؼيج أغاء ا١ٛ٘بٚ ا٢ٝٛ٘نج ت١ٚ , ٛٛب ٧ًن٦ اٝنتبيب ا٘خًبٛل ا٘ن٧ة ١ًٛٚ , ٢ْٗبءث ٢
 ا٧سبت٧ب ٝض٠٢ب .

 : ْٗبءث اخكبلاح ا٘ٛؤؿؿج -8
خؤذؼ ْٗبءث الاخكبلاح ا٘خ٦ خ٢ٕٚ ت١ب ا٘ٛؤؿؿج ٛى سٛب٧٠ؼ٠ب ا٘غاع٧ٙج ٢ ا٘عبؼس٧ج , 

خ٢م٧ص ٢ ٛب خٕٟٝٙ ا٘ٛؤؿؿج ٦ّ ؼؿبئ١ٙب ٘ٙس٢١ٛؼ , ٦ّ خٗبٛل اخكبلاح ا٘ٛؤؿؿج ٢ 
 ٧٢٠1خ١ب ٢ ّٙؿْخ١ب ٘ٙسٛب٧٠ؼ

 
 :٢ّ٢ائغ٠ب ا٘خؿ٦ٕ٧٢ ا٘ٛسبل ا٘ك٢ؼث ٦ّأفٗبل  :ا٘ذب٘د  ا٘ٛنٙة
 ا٘ك٢ؼث ٦ّ ا٘ٛسبل ا٘خؿ٦ٕ٧٢:أفٗبل : الأ٢ل اْ٘ؼو

 ٦٠: أؿبؿ٧ج أ٢ٝاو ذلاذج إ٤٘ خٕٝؿٚ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٦ّ ا٘ٛسبل ا٘خؿ٦ٕ٧٢ 
 اً٘م٧٢ج:  ا٘ك٢ؼث -3

٢ا٘ك٢ؼث  ا٘ٛؤؿؿج ك٢ؼث ت٧ٜ ا٢٘ٔح ْٝؾ ٦ّ ٧٘سٛى ا٘ٛكنٙص ٠ػا ٧ؿخًٛل 
 ا٘تفؼ٧ج، ا٢ٛ٘اؼغ ي٤ٙ تٝبء٠ب ٧ؼخٗؽ الأ٤٘٢ أٜ ا٘ك٢ؼخ٧ٜ ت٧ٜ ٢اْ٘ؼٓ ا٘ٛؤؿؿبخ٧ج،

 ي٤ٙ ّخ٢ٕٚ ا٘ذب٧ٝج أٛب أ٠غا١ّب، ٘خض٧ٕٓ ا٘ٛٝهٛج خؿخعغ١ٛب ا٘خ٦ ٢ا٘خ٧ٕٝج ا٘ٛب٧٘ج إ٘غؼاح
 اخسبٞ ٦ّ ٗذ٧ؼث ٛٝت١بح ا٘ٛٝهٛج اً٘بٛج، ٢خكغؼ ا٘ٛكٙضج خض٧ٕٓ ٦ّ ا٘ٛٝهٛج ٛؿب٠ٛبح

 ا٘خ٦ اً٘م٧٢ج ا٘ك٢ؼث تٝبء ٦ّ خؿب٠ٚ ١ٙٗ٢ب ٢ي٦، أ٢ ٧َؼ ٢ي٦ يٜ ا٘عبؼس٦ ا٘ٛض٧ن
ا٘ٛٝهٛج، ٢ٜٛ ت٧ٜ ٠ػٞ  ٝض٢ اْ٘ؼغ ٧ض١ٙٛب ا٘خ٦ الاٝنتبيبح ٜٛ ٛس٢ٛيج يٜ يتبؼث ٦٠

                                                           
 .34ا٘ٛؼسى ا٘ؿبتٓ، ق.  - 1
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 ١٘ب، ٢ا٘سٛب٧٘ج ا٘خٝه٧ٛ٧ج ٢ا٘س٢اٝة ا٘ٛٗخت٧ج ا٘خس٧١ؽاح الإغاؼ٧ج، ا٘ٛٝت١بح ٝػٗؼ ا٘تٝب٧بح
  .٢1ٝهبّخ١ٚ...ا٘ظ ٠ٝغا١ٛٚ ٢ؿ٢ٖٙ ا٢ٛ٘ه٧ْٜ ٢اً٘ٛبل: ٛه١ؼ٠ٚ،

   ا٘ٛٝخز: ك٢ؼث -5
 ٢ا٘عغ٦ٛ، ا٘ؿ٦ًٙ ا٘ٛٝخز يٜ الأفعبق ٘غ٣ ا٢ٗٛ٘ٝج الإغؼاٗبح ٛس٢ٛو ٦٠٢

 ا٘ٛٝخز )ا٘خؼ٧ٗتج، تعكبئق ا٘ٛؼختنج ا٢٘ه٧ْ٧ج اً٘ٝبكؼ أؿبؾ ي٤ٙ ا٘ك٢ؼث ٠ػٞ ٢خت٤ٝ
 تب٘سبٝة ا٘ٛؼختنج ا٘ع٧ب٧٘ج ٢اً٘ٝبكؼ ا٘ضسٚ(، ا٘فٗل،: ٢َ٢ٙ٘ ا٘ٛؼإّج ا٘عغٛبح ا٘خ٧ُِٙ،

 ا٘ظ.. ا٘نت٦ٕ الاٝخٛبء ا٘ػاح يٜ ٗب٘خ٧٧ًؼ ا٘ف٢ًؼ٥ ٘ٙؽت٢ٜ
 اً٘لاٛج:  ك٢ؼث -0

 ٠ػٞ ،جتبً٘لاٛ ٧ًٜٛ فعق ٧ؼتن١ب ا٘خ٦ اً٘ٝبكؼ ٛس٢ٛو ٜٛ خخفٗل اً٘لاٛج ك٢ؼث
 ا٧ْٝ٘ج، ٧تجٗا٘خؼ ٘ٙٛٝخز، ا٢ٛ٘م٢ي٧ج اً٘ٝبكؼ ٦٠٢ ا٢٘ه٧ْ٧ج اً٘ٝبكؼ خفٛل اً٘ٝبكؼ

 الاؿٚ،
 

 يٜ خًتؼ ٢ا٘خ٦ ا٘ع٧ب٧٘ج ٢اً٘ٝبكؼ ا٘ظ الأؿًبؼ اً٘ٛخٛغث، أٛبٜٗ ا٘ت٧ى ...ا٢ٜٙ٘ ا٘فٗل، ا٢َ٢ٙ٘،
 الذات ٘خض٧ٕٓ ا٘ٛٝخز ١٘ػا اؿخًٛبٟ٘ ٝخ٧سج ا٘ٛؿخ١ٖٙ ٧ض١ٕٕب ا٘خ٦ ا٘ؼٛؽ٧ج ا٘ٛٗبؿة

 . والانتماء
ٜ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘ٙٛؤؿؿج ٦٠ علاكج ٛس٢ٛيج ٜٛ أ٠ػا الأؿبؾ ٧ٜٛٗ ا٢ٕ٘ل ت٢2ي٤ٙ   

الاٝنتبيبح ٢ٗػا ا٘ك٢ؼ ا٘سؽئ٧ج ا٘خ٦ ٧ت١٧ٝب اْ٘ؼغ اخسبٞ ا٘ٛؤؿؿج، تض٧د خٛخغ ٜٛ ك٢ؼث 
٢اً٘لاٛج ا٘خسبؼ٧ج ٢٢ك٢لا إ٤٘ تٝبء ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘عبكج تب٘ٛؤؿؿج ٦ّ ضغ ا٘ٛٝخز 

ػاخ١ب أ٢ ت٤ًٝٛ أعؼ ا٘ك٢ؼث اً٘م٧٢ج، ٧٢ؼاي٦ اْ٘ؼغ ٦ّ خ٧٢ٟٗٝ ١٘ػٞ ا٘ك٢ؼث ًٛن٧بح 
اْ٘خؼث ا٘ضب٧٘ج، تض٧د ٔغ لا خ٢ٜٗ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ٛخ٢ٗٝج ٘غ٧ٟ ٛنبتٕج ٘ٛب خأٟٛٙ ا٘ٛؤؿؿج 

                                                           
 .508ق ،3ن ،5333غاؼ أؿبٛج، يٛبٜ، ّبنٛج ضؿ٧ٜ ي٢اغ، الاخكبل ٢الإيلاٚ ا٘خؿ٦ٕ٧٢، - 1
 .35ا٘ٛؼسى ا٘ؿبتٓ، ق.  - 2
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ف٢غث ا٘خ٦ ٧ؿ٤ً إ٘بئ٢ٜٛ ٘تٝبئ١ب ٘ٙٛؤؿؿج، ٧٢فٗل ًٛؼّج ٢م٧ًج أ٢ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ٛٝ
ا٘ك٢ؼث ا٘ضب٧٘ج ٜٛ نؼِ إ٘بئ٧ٜٛ ي٤ٙ ا٘ٛؤؿؿج ٛضْؽا أ٢ ٛٝنٕٙب ٘خضغ٧غ أؿؾ ٢عن٢اح 

 .ك٢ؼث ا٘ٛٝف٢غثتٝبء ا٘
 ٢ّائغ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج: - أ

 ٘ٙك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٢ّائغ س٧غث خ٢ًغ ي٤ٙ ا٘ٛؤؿؿج ٦٠٢:
ا٘ك٢ؼث ا٘س٧غث ٘ٙٛؤؿؿج ي٤ٙ سػة ا١ٛ٘بؼاح ا٘تفؼ٧ج ا٘لاؽٛج ً٘ٙٛل ١٧ّب، ٗٛب  خؿبيغ -

 خؿب٠ٚ ٦ّ خع٧ْل ا٘ٛفبٗل اً٘ٛب٧٘ج ٢ؼّى ا٘ؼ٢ش ا٧٢ًٝٛ٘ج ٘ٙس٢١ٛؼ ا٘غاع٦ٙ.
خًٙة ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘س٧غث غ٢ؼا ١ٛٛب ٦ّ سػة ؼؤ٢ؾ الأ٢ٛال، ٢ؽ٧بغث أيغاغ  -

 ا٘ٛؿب٧ٛ٠ٜ.
أ١ٝب خؿب٠ٚ ٦ّ خًبنِ ا٘س٢١ٛؼ ١ًٛب يٝغٛب  خعٙٓ س٢ ٜٛ ا٘ذٕج تئٝخبر سغ٧غ. ٗٛب -

 .1خ٢اسٟ أ٥ ٢ٝو ٜٛ الأؽٛبح
ٜٛ ٠ٝب ختؼؽ أ٧ٛ٠ج ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘خ٦ ٧ض١ٙٛب ا٘س٢١ٛؼ اخسبٞ ا٘ٛٝهٛج، ض٧د ٢

خًٗؾ "٧٢٠ج ا٘ٛؤؿؿج" ٗٛب ٧ؼا٠ب ا٘س٢١ٛؼ، ٧٢ٝت٦ُ الإفبؼث ٠ٝب إ٤٘ اْ٘ؼٓ ت٧ٜ 
٧ف٧ؼ إ٤٘ ٛب خضب٢ل ا٘ٛؤؿؿج ٝفؼٞ ا٧ٛ٢١ْٜٛ٘، ّٛكنٙص ا٧٢١٘ج أ٢ فعك٧ج ا٘ٛؤؿؿج 

٢ا٘خًت٧ؼ يٟٝ، ؿ٢اء ٗبٜ تٕكغ أٚ غ٢ٜ ٔكغ يتؼ نؼٓ ٢أؿب٧٘ة ٛخًغغث ٧خٚ ٜٛ علا١٘ب 
 ا٘خًت٧ؼ يٜ ٧٢٠ج ا٘ٛؤؿؿج.

ت٧ٝٛب "ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج " خًٗؾ ا٘نؼ٧ٕج ا٘خ٦ ٧ؼ٣ ت١ب ا٘س٢١ٛؼ ا٘ٛٝهٛج، ٦١ّ 
 .2ا٘خك٢ؼ ا٘ػ٥ ٧غؼٟٗ اْ٘ؼغ، ٢خخ٢اسغ ّٕن غاعل ػ٠ٜ ٛخ١٧ٕٙب

 ا٘ذب٦ٝ: ك٢ؼث ا٘ٛؤؿؿج ت٧ٜ ا٘ٛغؼٗج ٢ا٘ٛؼ٢َتج ا٘ٛتضد

 ا٘ك٢ؼث ا٘ٛغؼٗج ٢أ٢ٝاي١ب:٢١ْٛٚ : ا٘ٛنٙة الا٢ل
                                                           

 .00ؼف٧غ ضؿبٝج ، ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼٞ ق - 1 

ق  ، 3ن ،5333 ،اً٘بٛج،غاؼ ا٘ذٕبّج ٘ٙٝفؼ ٢ا٘خ٢ؽ٧ى، يٛبٜيتغ ا٘ؼؽآ ٛضٛغ ا٘غ٦ٛ٧٘، ا٘ٛغعل إ٤٘ اً٘لأبح   2
384. 
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 خًؼ٧ِ ا٘ك٢ؼث ا٘ٛغؼٗج)ا٘ٛضكٙج(:اْ٘ؼو الا٢ل 

تب٘خب٦٘ ٦٠ ا٘ك٢ؼث ا٘خ٦ خٚ خف١ٙ٧ٗب تبًْ٘ل ٘ٙٛؤؿؿج ٢ا٘خ٦ أكتص ا٘س٢١ٛؼ ٧خًبٛل 
ي٤ٙ أؿبؿ١ب ٛى ا٘ٛؤؿؿج، ٠٢ػٞ ا٘ك٢ؼث خٚ خف١ٙ٧ٗب يٜ نؼ٧ٓ ا٘عتؼث ا٘فعك٧ج 
٢الاخكبل ا٘ٛتبفؼ، ٢ا٢٘ؿبئل الاخكب٧٘ج ا٘خ٦ خًؼل ١٘ب ا٘س٢١ٛؼ ٢ا٢ٛ٘س١ج ٜٛ 

 ْٝؿ١ب. جا٘ٛؤؿؿى
٧ج، ٢ٔغ ٢٧سغ ت١ب ؿٛبح ؿٙت٧ج، ٗٛب أ١ٝب ٔغ خ٢ٜٗ ٠٢ػٞ ا٘ك٢ؼث ٔغ خ٢ٜٗ ا٧ضبت

 .1ؿٙت٧ج تفٗل ٗبٛل
 الاخكبل ٘خ٧ٕٝبح اؿخٕتب١٘ٚ تًغ ا٘ٛؿخ١غّج، اْ٘ئج يٝغ خخ٢ٜٗ ا٘خ٦ ا٘ك٢ؼث ٦٠

 ا٘ك٢ؼث ٦٠٢، ا٘ٝفبن ٠ػا ٛضكٙج خٛذل تػٖ٘ ٦٠٢ ا٘ٛؤؿؿج ٔتل ٜٛ ا٘ٛؿخًٛٙج
 .2ا٧٢١٘ج ٢١ْٛٚ يٜ خًتؼ ٦٠٢ ٘ٙٛؤؿؿج ا٘ض٦ٕ٧ٕ ا٢٘أى خًٗؾ ا٘خ٦

 اً٘ٛل ٧ًؼِ " ّم٧ل غ٢٧٘" ٧٢٠ج ا٘ٛؤؿؿج ٦ّ ٗخبتٟ "اخكبل ا٘ٛؤؿؿج" تأ١ٝب ٧ْ٧ٗج٢       
 . 3٘ٙٛؤؿؿج اً٘ٛتؼ يٜ ٛس٢ٛو عكبئك١ب ا٧ٛٛ٘ؽث ا٦ٛ٢٧٘      

٧٢ؼ٣ " ّم٧ل غ٢٧٘" تأٜ ٠ٝبٖ ذلاد يٝبكؼ أؿبؿ٧ج ٘تٝبء ٧٢٠ج ا٘ٛؤؿؿج ٢خفٛل 
 ٗل ٜٛ: 
 : مؼ٢ؼث الايخٛبغ ي٤ٙ ا١ٛ٘ٛج أ٢ ا٘ٛفؼ٢و ٘خ٧٢ٜٗ ٧٢٠ج ا٘ٛؤؿؿج .لأ٠غاِا -3
٦٠ ا٘خ٦ خضغغ غ٢اّى يٛل ا٘ٛؤؿؿج ٢فٗل أغائ١ب، ٦٠٢ يتبؼث يٜ  ا٧ٕ٘ٚ: -5

 ا٘ٛتبغا ٢الايخٕبغاح ٢ا٘خك٢ؼاح.
٦٠٢ ا٘خ٦ خفٗل ا٘تًغ ا٦ًٙٛ٘ ٧٢١ٙ٘ج ٦ّ فٗل اً٘ؼِ أ٢ ا٘خٕب٧٘غ ا٘ؿ٧ٗ٢ٙبح:  -0

 ٢ٝ٧ٗ1ٝخ١ب.٢اً٘بغاح ا٘ٛفعكج لإؼاغث 
                                                           

 .56،  ق.3، ن 5332ؿ٧ٙٛبٜ كب٘ص، ٢ؿبئل الايلاٚ ٢كٝبيج ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج، ٛٗختج اْ٘لاش ٘ٙٝفؼ، ا٧٢ٗ٘ح،  - 1
 ..77ٛضٛغ، ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼٞ،ق ٠٢بة - 2
، اخكبل ا٘ٛؤؿؿج)إف١بؼ،يلأبح يبٛج، يلأبح ٛى ا٘كضبّج(، غاؼ اْ٘سؼ ٘ٙٝفؼ ٢ا٘خ٢ؽ٧ى، إ٘ب٠ؼث، ّم٧ل غ٢٧٘ 3

 .25ق ، 3، ن5330
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 أ٢ٝاو ا٘ك٢ؼث ا٘ٛغؼٗج: - أ
 : ٜٛ ٗل ت٧ٜ  جا٘ٛغؼٗ ا٘ك٢ؼث ٦ّ ٧ٛٝؽ

 :ا٘عبؼس٧ج ا٘ٛغؼٗج ا٘ك٢ؼث
 ا٢٘ن٦ٝ ا٘نبتى ػاح ٘ٙٛؤؿؿج تب٘ٝؿتج ب١ٝأ ت٧غ آعؼ، إ٤٘ س٢١ٛؼ ٜٛ خعخِٙ أٜ ٧٢ٜٛٗ
 ا٘ػ٥ الأع٧ؼ ٠ػا ،١ٝبتفأ اً٘بٚ ا٘س٢١ٛؼ ب٢ٗ٧١ٝ ا٘خ٦ ا٘ك٢ؼث ٜٛ ٛؿخٛغث تؿٙنج خخ٧ٛؽ
 . ا٘ٛؤؿؿج ا٠خٛبٚ ٜٛ ٗت٧ؼا ض٧ؽا ٧أعػ
 ٛغ٣ ٧ُ٧ؼ ٢لا ٢ٛس٢غث، ٦٠ لا، أٚ ا٘ض٧ٕٕج إ٤٘ تكٙج خٛح ٗبٝح ؿ٢اء ا٧ٝ٨ج ا٘ك٢ؼث ٠ػٞ

 .نت٧ًخ١ب ٜٛ ف٧ئب تفأ١ٝب ١ٕٙٔٚ أ٢ ا٘ٛؿ٧ؼ٧ٜ ؼمب
 :ا٘غاع٧ٙج ا٘ٛغؼٗج ا٘ك٢ؼث
 ٕٝبن تًٛؼّج ١٘ٚ ٧ؿٛص ٢مى ٦ّ ّب٘ٛؿخعغ٢ٜٛ الأ٤٘٢، ا٘ك٢ؼث يٜ ي٢ٛٛب خعخِٙ
 :ي٤ٙ ٛت٧ٝج اً٘ٛؼّج ٠٢ػٞ ،بخ١بٛٝخس ٢ٝي٧ج ٝفبن١ب، ا٘ٛؤؿؿج، ٢ٔث أ٢ مًِ
 .ا٘فعك٧ج ا٘ٛلاضهبح -
  .الإفبيبح ٜٛ أ٢ ا٘ٛؤؿؿج ٜٛ ٛتبفؼث ي١٧ٙب ٧خضك٢ٜٙ ا٘خ٦ ا٢ًٙٛ٘ٛبح -
 ضغ٧د ا٘كضبّج، ٔؼاءث عبؼس١ب، ٜٛ ٢ا٘ٛٙخٕنج  تب٘ٛؤؿؿج ا٘ٛخًٕٙج ا٢ًٙٛ٘ٛبح -

 ا٘ظ... ٢ٜ٧٘ا٢ٛٛ٘ ا٘ؽتبئٜ
 

 ض٢ل ًٛبؼِ ٜٛ ٢ٗٙٛ٧ٟٝ ٢ٛب أؼاء ٜٛ ا٘ٛؿخعغ٢ٜٛ ٢ٗ٧ٟٝ ٛب ّئٜ ا٘كغغ ٠ػا ٦ّ٢
 2.خ١بك٢ؼ ي٤ٙ الأ٢ل ا٘ٛؤذؼ ٢٠ ا٘ٛؤؿؿج

 ا٘ٛؼ٢َتج ٢ا٘ٛتبغا ا٢٘اسة ٛؼايبخ١ب ٦ّ خف١ٙ٧ٗب ا٘ك٢ؼث: ٢١ْٛٚ ا٘ٛنٙة ا٘ذب٦ٝ

 :)ا٘ٛتخُبث( ا٘ٛؼ٢َتج ا٘ك٢ؼثخًؼ٧ِ : اْ٘ؼو الا٢ل 

                                                                                                                                                                                     
 . 22ق ْٝؿٟ،ا٘ٛؼسى - 1
 .63ق. ،5338اً٘لأبح اً٘بٛج ٢إغاؼث الاؽٛج، )أنؼ٢ضج ٛبس٧ؿخؼ ٛٝف٢ؼث(، سبًٛج ا٘سؽائؼ، ٢ٛٗـ ٛؼاغ، - 2
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 ٢ا٘خ٦ خض١ٕ٧ٕب ٢أ ت١َ٢ٙب ا٘ٛؤؿؿج خضب٢ل ا٘خ٦ ا٘ٛذب٧٘ج ا٘ك٢ؼ ٦٠ ث ا٘ٛؼ٢َتجا٘ك٢ؼ
 ا٘ٛؿخ١غّج، اْ٘ئج إ٤٘ خ٢ك١ٙب أٜ ا٘ٛؤؿؿج خؼ٧غ ا٘خ٦ ا٘ك٢ؼث ٦٠٢ .اً٘بٛج تأ٠غا١ّب خؼختن
 ٦ّ ٛذلا، ب٘ؼَتجٗ ا٘ٛؤؿؿبح ٔتل ٜٛ ا٘ٛؼاغ ا٘خ٢ٛٔى أ٧مب ٢خ٦ًٝ الاخكبل، خ٧ٕٝبح تْمل

 .1اً٘ب٦٘ ا٘نؼاؽ ٛٝخسبح لإٝخبر ٛؤؿؿج ك٢ؼث ٦ّ ا٘ه٢١ؼ
٠ػٞ ا٘ك٢ؼث خضخبر لاؿخؼاخس٧بح اخكب٧٘ج ن٧٢ٙج ا٘ٛغ٣ ٢ا٤٘ أخٝبو ا٘ٛؿؤ٧٘٢ٜ ٦ّ 
ا٘ٛؤؿؿج، ٢إ٘بئ٧ٜٛ تبلاخكبل ١٧ّب تؿٛبح ٠ػٞ ا٘ك٢ؼث، ٢تب٧ٕ٘ٚ الأؿبؿ٧ج ٘ٙٛؤؿؿج 

 ٢٢هبئ١ْب ٢أ٠غا١ّب.
٢ا٘ٝسبش ٦ّ خف٧ٗل ٠ػٞ ا٘ك٢ؼث ٧ضخبر ا٤٘ ا٘ٗذ٧ؼ ٜٛ ا٘س٢١غ ٢ا٘عتؼاح ٢إ٘غؼاح 

٤ اً٘ٛل ي٤ٙ ؽ٧بغث ٛكغا٧ٔخ١ب، ٢ا٘خأ٧ٗغ ي٤ٙ الاٝفنج ا٘خ٦ خ٢ٕٚ ت١ب الاخكب٧٘ج، ٢ا٘
   .2، ضخ٤ لا خكتص ٛؼختنج تخض٧ٕٓ الأؼتبش ّٕن٢ؼتن١ب تب٘ٛكٙضج اً٘بٛج ٘ٙٛسخٛى

٠بٜ ا٘سٛب٧٠ؼ، ٢ؼث ا٘خ٦ خؼَة أٜ خخ٢ٜٗ ١٘ب ٦ّ أػ٢خعخِٙ ا٘ٛؤؿؿبح ٦ّ ٢ٝي٧ج ا٘ك
بؼ ا٘ٛكٙضج اً٘بٛج ي٤ٙ ا٘ٛكٙضج ّٜٛ ٠ػٞ ا٘ٛؤؿؿبح ٛب ٢٧غ أٜ ٧تؼؽ ٦ّ ك٢ؼخٟ ا٧ذ

ا٘عبكج، ١ٝٛ٢ب ٛب ٧ؼٗؽ ي٤ٙ ٧ٔبٟٛ تٛؿؤ٧٘٢بخٟ خسبٞ ا٘ٛسخٛى ا٘ٛض٦ٙ أ٢ ٦ّ غيٚ الأخكبغ 
ا٢٘ن٦ٝ، ٗٛب خضؼق تًل ا٘ٛؤؿؿبح ي٤ٙ اتؼاؽ ًٛب٘ٚ الاغاء ا٘ضؿٜ ا٢ الاٛٗب٧ٝبح 

 ا٘خ٧ٕٝج أ٢ الاٝخبر ا٘س٧غ ا٘ػ٥ لا ٧خ٢ّؼ يٝغ ا٘ٛٝبّؿ٧ٜ.
تب٘ٝؿتج ٘ٙٛؤؿؿج ٧٘ؿح ك٢ؼث ٢اضغث، ١ٝٗ٘٢ب ٛس٢ٛيج ك٢ؼ اضغا٠ب ٢ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج 

ختؼؽ ٦ّ إ٘ٛغٛج ٧٢فخغ ا٘خؼ٧ٗؽ ي١٧ٙب، ٦ّ ض٧ٜ خخت١ًب ٛس٢ٛيج ٜٛ ا٘ك٢ؼ ا٘خ٦ خخْٓ 
١ًٛب ٦ّ ا٘ٛم٢ٜٛ أ٢ ي٤ٙ الأل لا خخٝبٔل ٛى اً٘ٛب٘ٚ الأؿبؿ٧ج ٘ٙك٢ؼث ا٘خ٦ خضخل 

 . 3ا٘تؤؼث

                                                           
 .63، ق. ْٝؿٟ ا٘ٛؼسى - 1
 .56، ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼٞ، ق. ؿ٧ٙٛبٜ كب٘ص  - 2

3
 .85.  83ق.ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼٞ،  اً٘لأبح اً٘بٛج ٢ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج،، ي٦ٙ يس٢ث - 
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أٜ ك٢ؼث ا٘ٛؤؿؿج ٝهبٚ ٛخًغغ الأ٢سٟ ٛؼختن تتًمٟ   Marion ٢ٔغ ايختؼ ٛبؼ٢٧ٜ 
)ا٘ك٢ؼث ا٘تًل، ٦١ّ ٜٛ س١ج خٛذل ٛس٢ٛو الاٝنتبيبح ا٢ٗٛ٘ٝج ض٢ل ا٘ٛؤؿؿج 

٢ٜٛ س١ج اعؼ٣ خٛذل ٛس٢ٛو إ٘ٛبكغ، ٧٢ٕكغ تػٖ٘ الأًّبل الإؼاغ٧ج ا٘خ٦  ا٘ٛغؼٗج(
ٛس٢ٛو ٛب  ٢أع٧ؼا )ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج(خؼَة ا٘ٛؤؿؿج ٜٛ علا١٘ب إه١بؼ ك٢ؼخ١ب ي١٧ٙب 

خكغؼٞ ا٘ٛؤؿؿج ض٢ل ْٝؿ١ب تكْج إؼاغ٧ج أ٢ ٧َؼ إؼاغ٧ج يتؼ ٛعخِٙ ٢ؿبئل الاخكبل 
 )ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼؿٙج(.ا٘ٛخبضج 

 ا٘ٛتبغا ا٢٘اسة ٛؼايبخ١ب ٦ّ خف٧ٗل ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج:: اْ٘ؼو ا٘ذب٦ٝ

 ٜٛ خًغ ّئ١ٝب الأع٧ؼث،ت١ػٞ  ا٘س٢١ٛؼ ذٕج تٛغ٣ ٢اؼختبن١ب ا٘ٛؤؿؿج، ك٢ؼث لأ٧ٛ٠ج ٢ٝهؼا
 ت٧ٜ

 ٦ّ الأذؼ ا٘تبٍ٘ ا٘غ٢ؼ ا٘ك٢ؼث ١٘ػٞ ٗبٜ ٢٘ٛب ل.تبلاخكب إ٘بئٚ إ٤٘ ا٘ٛؿٝغث ا٘ؼئ٧ؿ٧ج ا١ٛ٘بٚ
 تًل ٛؼايبث ك١ًٝب ت١ٛٝج ا٘ٛفخُل ي٤ٙ ّئٜ ،٢س٢١ٛؼ٠ب ا٘ٛؤؿؿج ت٧ٜ اً٘لأج خٛخ٧ٜ

  : ػٖ٘ ٦ّ الأؿبؿ٧ج ا٘ٛتبغا
 : ض٧ٕ٧ٕج ك٢ؼث خ٢ٜٗ أٜ -

 ٦٠ ٛب ي٤ٙ تب٘ٛؤؿؿج ا٘خًؼ٧ِ الأٛؼ ٧٢ؿخغي٦ ا٢ٕ٘ل، كضج ا٘ض٧ٕٕج ا٘خؽاٚ ٧ؤٗغ
 ٗٛب ا٘ٛؤؿؿج غاعل ا٘كغٓ ي٤ٙ ٢ٕ٧ٚ أٜ ٧ٝت٦ُ ٘ٙٛؤؿؿج ك٢ؼث ٘خ٧٢ٜٗ تضٛٙج ّب٧ٕ٘بٚ.ي٧ٟٙ
 اٗخفبّٟ أ٢ ٛلاضهخٟ ٧ٜٛٗ ّؼٓ أ٥ أٜ إ٤٘ الإفبؼث خسغؼ ا٘كغغ ٠ػا ٦ّ٢ عبؼس١ب، ٦ّ
 ٧ًختؼ ت١َ٢ٙب، إ٤٘ ا٘ٛؤؿؿج خؿ٤ً ا٘خ٦ ٢خٖٙ ،( ا٘ٛؤؿؿج ٧٢٠ج ) ا٘ض٧ٕ٧ٕج ا٘ك٢ؼ ت٧ٜ

 خخسٟ ا٘ٛؤؿؿج ّئٜ ،تخٕغ٧ٚ يٗؾ ا٘ض٧ٕٕج تبلاخكبل إ٘بئٚ ٔبٚ ٛب ٢إػا ا٘عن٢ؼث، ٦ّ َب٧ج
 . ا٘ٗبؼذج ٝض٢ ضخٛب
 الأ٢ٔبح اؿخُلال اً٘بٛج تبً٘لأبح إ٘بئ٧ٜٛ ي٤ٙ ٧ٝت٦ُ إػ : إ٧سبت٧ج ك٢ؼث خ٢ٜٗ أٜ -

 . ٧ٔٛخ١ب ٜٛ ا٘ؼّى تٕكغ ا٘ٛؤؿؿج أض٢ال أضؿٜ يٜ خًتؼ ا٘خ٦ ا٘ٛٝبؿتج
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 أٜ إػ ، بي١٧ٙ ا٘ضْبه أسل ٜٛ ٧ًٛل أٜ تبلاخكبل  إ٘بئٚ ي٤ٙ :ذبتخج ك٢ؼث خ٢ٜٗ أٜ -
 ٛب ؿؼيبٜ ا٘ٗبػتج ّب٘ك٢ؼث ا٘كغٓ، ي٤ٙ ا٘ٛت٧ٝج تًْب٧٘خ١ب ٛؼختن ا٘ك٢ؼث يٛؼ ن٢ل
 .خؽ٢ل

 أك٧ٙج ك٢ؼث خ٧٢ٜٗ إ٤٘ ٧ًٛغ أٜ اً٘بٛج تبً٘لأبح إ٘بئٚ ي٤ٙ :أك٧ٙج ك٢ؼث خ٢ٜٗ أٜ -
 ٜٛ ٝبتًج الأع٧ؼث ٠ػٞ ٗبٝح إػا إلا ٢خ٧٢ٕخ١ب، ا٘ك٢ؼث ٠ػٞ إذؼاء ٧ٟٛٗٝ ف٦ء ّلا ٘ٙٛؤؿؿج،

  1.أكب٘خ١ب يٛٓ
 ٢ا٘ػ٥ ،(عبؼس٧ب ٢ غاع٧ٙب ) ا٘سٛب٧٠ؼ ٗؿة ٛسبل إٜ ٢ٕٝل ، ػٗؼٞ أؿْٙٝب ٛب ي٤ٙ ٢تٝبء
 يتؼ ٧ٛؼ ا٘خٝبّؿ٦، ا٢٘ؿن ٦ّ ا٘تٕبء ٢مٛبٜ ا٘ٛض٧ن، ٛى ٘ٙخأٔٙٚ ا٘ض٦ٕ٧ٕ ا٘ؼأؿٛبل ٧فٗل
 الا٘خؽاٚ ي٤ٙ خخأؿؾ ٢إٝٛب ّؼاٌ، ٜٛ خأخ٦ أٜ ٧ٜٛٗ لا ٢ا٘خ٦ ٘ٙٛؤؿؿج، ك٢ؼث خف٧ٗل
 ٜٛ ٢ٗ٧ٜ ٢ٛٝؿٓ ٛخٗبٛل يٛل يٜ ٦٠٢ خٝخز٢ا٘خْبيل، الاخكبل ٢ٝٔاح ٢ّخص ا٘ض٧ٕٕج ت٢ٕل

 ٜٛ ٛؿخٕبث ًٛب٧٧ؼ ٢ّٓ ا٘ك٢ؼث ٠ٝغؿج ايختبؼٞ ٧ٜٛٗ اً٘بٛج، اً٘لأبح إغاؼث اعخكبق
 .ا٘ٛؤؿؿج ٢أى

 :)ا٘ٛؼ٢َتج( ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث خ٧٢ٜٗ تؼاٛز :٘ٛنٙة ا٘ذب٘د ا
 ا٘خب٧٘ج تب٘عن٢اح ٢خٛؼ

 : ا٘س٢١ٛؼ خضغ٧غ:اْ٘ؼو الا٢ل  
 ٦ّ ٢غ٢ؼ٠ب ا٘ٛؤؿؿج ي٤ٙ ا٘ٛؤذؼث ا٘سٛب٧٠ؼ٧ج إ٘نبيبح ًٛؼّج إ٤٘ خ١غِ ا٘ٛؼضٙج ١ّػٞ

 ٧ؿ١ل ضخ٤ ا٘سٛب٧٠ؼ٧ج إ٘نبيبح ١٘بخٟ ا٧ٛٛ٘ؽث ا٘عكبئق ًٛؼّج إ٤٘ خ١غِ ٗٛب ا٘ٛسخٛى،
  .2ا٘ٛٝبؿتج اخكبل ٢ؿبئل اعخ٧بؼ

 : سٛب٧٠ؼ٠ب ٘غ٣ ٘ٙٛؤؿؿج ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث ٧ٔبؾ:اْ٘ؼو ا٘ذب٦ٝ 
 خضغ٧غ ٦٠٢ ، ا٘س٢١ٛؼ ٠ػا خض٧ٙل ٦ّ عن٢ث أ٠ٚ خأخ٦ ا٘ٛؿخ١غِ، ا٘س٢١ٛؼ خضغ٧غ تًغ

 ٢ٗػٖ٘ ٢ٛٝخسبخ١ب ا٘ٛؤؿؿج، يٜ ا٘س٢١ٛؼ ػ٠ٜ ٦ّ اً٘بٕ٘ج  ا٘ضب٧٘ج ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث
                                                           

 .65 ق. ،ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼ٢ٛٗٞـ ٛؼاغ،  - 1
 .03، ق.5333 غن، ت٧ؼ٢ح، سبًٛج ، ٢خنت٧ٕبخ١ب اً٘بٛج ٢اً٘لأبح الإيلاٜ ٔضِ، ،٠ٝغؿج أت٢ ا٘ؿلاٚ يتغ  -3 
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 تأ٠غاِ ٧خًٙٓ ٧ّٛب إ٧ٟ٘، خؿ٦ً ا٘ػ٥ ٛب اغاؼٖ ٦ّ ا٘ٛؤؿؿج ٧ؿبيغ ٠٢ػا ٛٝبّؿ١٧ب،
 ، ٗت٧ؼا اؼختبنب ٛؼختن ، ٧ًٜٛ ف٦ء اخسبٞ ٢خكؼّبخ١ٚ الأّؼاغ ّبخسب٠بح الاخكبل

 ٛس٢ٛيج ٢٘كِ ٧ؿخعغٚ خًت٧ؼ ٦٠ ا٘ػ٧ٝ٠ج ّب٘ك٢ؼث ٢تب٘خب٦٘ ، ا٘ف٦ء ٠ػا يٜ تًٛخٕغاخ١ٚ
 اْ٘خؼث ٦ّ ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث أ٧ٛ٠ج ٢خه١ؼ ٧ًٜٛ، ف٦ء يٜ اْ٘ؼغ ٧ض١ٙٛب ا٘خ٦ اً٘ٛخٕغاح ٜٛ

 ا٘نؼ٧ٕج ت١ػٞ ه٢١ؼ٠ب إ٤٘ أغح ا٘خ٦ الأؿتبة اٝخ١بء تًغ أن٢ل ْ٘خؼث خٛخغ ٢ٔغ خًن١٧ب ا٘خ٦
 الأ٢ل ا٘ٛؼٗؽ ي٤ٙ خؿخض٢ػ أٜ ٗبٝح ٛؤؿؿج لأ٥ اٜ٘ٛٛٗ ٜٛ اٟٝ ٝسغ إ٘ٝنج ٠ػٞ ٢٘خٕؼ٧ة

 أ٢ خبتًج ا٘ػ٧ٝ٠ج ك٢ؼخ١ب خهل إػا ، الأ٢ل ا٘ٛؼٗؽ إ٤٘ ٢ْٔؽح ، ؼائغث ٘ٛؤؿؿج ا٘خبتًج أ٢
 خضبّه أٜ أ٧ٛ٠ج خه١ؼ ٟ٘ ا٘ك٢ؼث ٠ػٞ خخ٧ُؼ أٜ ٔتل ن٧٢ٙج، ْ٘خؼث ا٘ذب٦ٝ ا٘ٛؼٗؽ ٦ّ

  .1 خضؿ١ٝ٧ب ي٤ٙ غائٛب خًٛل ٢أٜ سٛب٧٠ؼ٠ب ٘غ٣ ن٧تج ػ٧ٝ٠ج ك٢ؼث ي٤ٙ ا٘ٛؤؿؿج
 ا٘سٛب٧٠ؼ، يٝغ ٘ٙٛؤؿؿج ا٘ػ٧ٝ٠ج ، ا٘ك٢ؼث ٧ٕ٘بؾ ا٘ٛؿخعغٛج الأؿب٧٘ة ٜٛ اً٘غ٧غ ٠٢ٝبٖ
 ٧خمٜٛ ا٧ٕٛ٘بؾ ٠٢ػا ا٘غلا٘ج ػاح اْ٘ؼ٢ٓ ٧ٕٛبؾ ٧ؿ٤ٛ ا٘ٛف٢١ؼث إ٘ٛب٧٧ؾ ٠ػٞ ٢أضغ
 إ٧سبغ

٢ا٘كْج ا٘ٛمبغث  نؼِ ٦ّ ا٘كْج ٢مى ٧٢خٚ ، ٧ًٜٛ ٧ٕٛبؾ ي٤ٙ ا٘كْبح ٜٛ ٛس٢ٛيج
 ٛؼاضل ذلاد يتؼ ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث ٧ٔبؾ ٧٢ٜٛٗ (ؼغ٥ء ٥٢ٔ) ٛذل الأعؼ ِا٘نؼ ٦ّ

 :أؿبؿ٧ج
 ( ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘ٙك٢ؼث ا٘س٢غث ؿ٢ء ضؿٜ،) ا٘خ٧٧ٕٚ
 (م١ًْب أ٢ ا٘ٛؤؿؿج ٢ٔث) ا٢ٕ٘ث

 (تؿؼيج خ٢ٛٝ لا أ٢ تؿؼيج خ٢ٛٝ) ا٘ٝفبن
 ٧ٕٛبؾ، ٗل ي٤ٙ ا٘ٛٝبؿتج اً٘لاٛج ٧م٢ًا أٜ ١ٝٛٚ ا٘ٛؿخٕك٦ ٜٛ ا٘ضب٘ج ٠ػٞ ٦ّ ٧٢نٙة
 ٧خٚ ، ا٘ؿؤال ٛضل ا٘ٛؤؿؿج ٦ّ ا٧ًٛ٘ٝج ا٘كْج خ٢اّؼ يٜ ، اٝنتبي١ٚ ٛغ٣ ٧ًٗؾ تض٧د

                                                           
 ن، غ ، ٛكؼ ٢خ٢ؽ٧ى ٢ٝفؼ نتى ، ا٘سب٧ًٛج ا٘غاؼ، ٢ا٘خنت٧ٓ ا٘ٛتبغا ت٧ٜ اً٘بٛج اً٘لأبح ا٘كضٜ،  ّؼ٧غ ٛضٛغ  - 1

 .505، ق.5330
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 ا٘كْبح، تٗل إ٘ٝبن ٠ػٞ ؼتن ٧خٚ ٕٝن إ٤٘ ٢خض١ٙ٧٢ب تب٘غؼسبح ا٘عبق ا٘ٛخ٢ؿن ضؿبة
 ٧ٕٛبؾ إ٤٘ ا٘فٗل ٢٧٢مص ٘ٙٛؤؿؿج ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘ٙك٢ؼث ا١ٝ٘بئ٧ج ا٘ٛلاٛص ا١ٝ٘ب٧ج ٦ّ ّخه١ؼ
 .٘ٙٛؤؿؿج ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث ٧ٔبؾ ٦ّ ٧٢ؿخعغٚ ، ا٘غلا٘ج ػاح اْ٘ؼ٢ٓ
 ٧ٙٔٙج تغؼسج ًٛؼ٢ّج                        سغا ًٛؼ٢ّج

 تتنء خ٢ٛٝ                        تؿؼيج خ٢ٛٝ
 ي١٧ٙب الايخٛبغ ٧ٜٛٗ لا               ي١٧ٙب الايخٛبغ ٧ٜٛٗ
 م٧ًْج                               ٧٢ٔج

 ك٧ُؼث ٛؤؿؿج                       ٗت٧ؼث ٛؤؿؿج
 اً٘بٛج اً٘لأبح ٛٛبؼؿ٢ ٢ٕ٧ٚ أٜ ٧سة ا٢ٛ٘س٢غث ا٘ت٧بٝبح ٜٛ الإمب٧ّج اْ٘بئغث خخضٕٓ ٦ٗ٘٢
 ّٕغ ا١٘بٛج، ا٘ٛؤؿؿج سٛب٧٠ؼ ٜٛ ٛس٢ٛيج ٘ٗل ا٘ػ٧ٝ٠ج ا٘ك٢ؼث ٧ٔ٢بؾ ضؿبة تئيبغث
 أ٠غاِ ي٤ٙ ٧ؤذؼ ٠٢ػا ا٘ٛؤؿؿج ْ٘ٝؾ الأعؼ يٜ ٛعخِٙ ػ٧ٝ٠ج ك٢ؼث س٢١ٛؼ ٘ٗل ٢ٗ٧ٜ

 خ٢ٛٝ ا٘ٛؤؿؿج أٜ ٧ؼ٣ ا٘س٢١ٛؼ ،أٜ ا٘غؼاؿج ٝخبئز ٜٛ خت٧ٜ ّٕغ ا٘ٛؿخعغٛج، الاخكبل
 ٠ػٞ ٛض٢ ي٤ٙ خؿبيغ ا٘خ٦ ٘ٙتؼاٛز ا٘خعن٧ن ٧ّخٚ ، ي١٧ٙب الايخٛبغ ٧ٜٛٗ لا أ١ٝب أ٥ تتنء،

 .٠٢1ٗػا ا٘سٛب٧٠ؼ يٝغ ا٘ك٢ؼث

 

 

 

 

 :ا٘ٛؼ٢َتجا٘خعن٧ن ٘ٙك٢ؼث :اْ٘ؼو ا٘ذب٘د 

                                                           
 .505ا٘ٛؼسى ا٘ؿبتٓ، ق. - 1
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 ا٢ٕ٘ث ٦ّ ا٘ك٢ؼث ا٘ضب٧٘ج ٘ٙٛؤؿؿج:٧تغأ ا٘خعن٧ن ٘ٙك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج تخضغ٧غ ٕٝبن ا٘مًِ ٢
٠ػا ٧ؿخغي٦ ا٧ٕ٘بٚ تغؼاؿج غ٧ٕٔج ٘ٙخًؼِ ي٤ٙ اً٘ٛب٘ٚ الأؿبؿ٧ج ٢ا١٘بٛف٧ج ١٘ػٞ ا٘ك٢ؼث، 
٢تٛؼاسًج اً٘ٛب٘ٚ الا٧سبت٧ج ٢ا٘ؿٙت٧ج ٛى الإغؼاث ا٧ًٙ٘ب ٘ٙٛؤؿؿج خغؼٖ ٠ػٞ الاغاؼث ٢ٝاض٦ 

٢خخًؼِ ي٤ٙ الاسؼاءاح ا٘خ٦ ٧ٝت٦ُ أٜ إ٘ت٢ل أ٢ ا٘ؼّل ٘ؿ٧بؿخ١ب ت٧ٜ ا٘سٛب٧٠ؼ ا٧ًٝٛ٘ج، 
 ب لإمًبِ غ٢اّى ا٘ؼّل ٢خض٧٧غ٠ب.خ٢ٕٚ ت١

٢مى خعن٧ن ٛٗخ٢ة ً٘ٛب٘ٚ ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج ا٘خ٦ خ٢غ ا٘ٛٝهٛج أٜ خ١ٝ٢ٗب ْ٘ٝؿ١ب ٘غ٣ 
 سٛب٧٠ؼ٠ب: 

ٗبٝح ت٧ًغث يٜ  ٠ٝب ٧ٙؽٚ ًٛؼّج ض٧ٕٕج الأ٢مبو غاعل ا٘ٛٝهٛج، لأٜ ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج اػا
ا٢٘أى ّبٜ اضخٛبل خض١ٕ٧ٕب ؿ٢ِ خًخؼمٟ ا٘ٛكبية، ٢ؼتٛب ٢ٗ٧ٜ تًغ٠ب يٜ ا٢٘أى ؿتتب 
٦ّ خض٢ل ا٘س٢١غ ا٘خ٦ ختػل ٦ّ ؿت٧ل خ١ٝ٧٢ٗب ا٤٘ ؿلاش يٗؿ٦ ٧ٗفِ يٜ ا٘خٝبٔل ت٧ٜ 

 تغٔج ا٘خؿبؤلاح ٠ػٞ ي٤ٙ ٝس٧ة أٜ ا٘مؼ٢ؼ٥ ٜٛ ّئٟٝ ٢٘ػٖ٘أ٢ٔال ا٘ٛٝهٛج ٢٢ا١ًٔب 
  ٗبٛٙج

  ؟ ٝضٜ ٜٛ -
 ٝؼ٧غ؟ ٛبػا -
  ؟ ٧َؼٝب يٜ ٝخ٧ٛؽ تٛبػا  -
  .1؟ ٢ٜ الأعؼ ٧ّٝب ٧ْٗؼ أٜ ٢ٝغ ٝض٢ أ٥ ي٤ٙ -

 اتخٗبؼ الاّٗبؼ ٢ا٢ٛ٘م٢يبح ٕ٘ٝل ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج ا٤٘ ا٘سٛب٧٠ؼ:

٠ٝب ٧ٙؽٚ خضغ٧غ ا٘تؼاٛز الايلا٧ٛج ٢ا٘خأذ٧ؼ٧ج ا٘خ٦ خؿخ١غِ خٕغ٧ٚ ا٘ٛٝهٛج ا٤٘ ا٘سٛب٧٠ؼ، 
خذ٧ؼ اٝختبٞ الأّؼاغ ٢خؼٗؽ ا٠خٛب١ٛٚ ض٢ل ا٢ٛ٘م٢يبح ا٘خ٦ ٧خٝب١٘٢ب  ّب٘تؼاٛز الايلا٧ٛج

٢خ٢ٕٚ تخْؿ٧ؼ ؿ٧بؿبخ١ب  ا٘ٛؤؿؿجالاخكبل، ٦٠٢ خٕٝل ا٢ًٙٛ٘ٛبح ا٘ٛخًٕٙج تبٝسبؽاح 
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٢أ٠غا١ّب ٘ٙسٛب٧٠ؼ ا٘ٛعخْٙج، ٧َ٢بة ا٢ًٙٛ٘ٛبح ا٘ٗبٛٙج يٜ ا٘ٛؤؿؿج ٧سًل ك٢ؼخ١ب 
ٜٛ ذٚ ّبٜ ا٘ٛٝهٛج ا٘خ٦ خضؼق ي٤ٙ ا٢ٗٛ٘ٝج م٧ًْج ، تب٠خج ، ١ٛؽ٢ؽث اً٘ٛب٘ٚ. ٢

٢ٛاس١ج ا٘خضغ٧بح ٢مؼتبح ا٘عك٢ٚ ٧ٝت٦ُ أٜ خًٛغ ا٤٘ ا٘تؼاٛز الايلا٧ٛج ا٘كبغٔج 
  .٢1ا٘ٛؿخٛؼث ٘تٝبء ك٢ؼث ؼاؿعج ٢امضج اً٘ٛب٘ٚ ٦ّ اػ٠بٜ ا٘سٛب٧٠ؼ ا٘ٛؿخ١غّج

  : ا٘ٛٝبؿتج الاخكبل ٢ؿ٧ٙج اعخ٧بؼ: اْ٘ؼو ا٘ؼاتى

 ًٛب٘ٚ ٘خ٧٢ٜٗ ا٘ٛٛٗٝج الاخكبل ٢ؿبئل ٗل اؿخعغاٚ ي٤ٙ ٘خؼتبؼ٢٘ا٢٢ ،ٝؿ٢ٜتؼ٢ ٢ٙٗغ ٧ؤٗغ
 ا٘ٛؤؿؿج ت٧ٜ ا٘ٛؿخٛؼث ٘لاخكبلاح نت٦ً٧ ٝخبر ٦٠ ؼأ١٧ٛب ٦ّ ا٘ن٧تج ّب٘ك٢ؼث ، ا٘ك٢ؼث

 ٢ٜٛ ، ا٘ٛؿخ١غِ ا٘س٢١ٛؼ ٢ًٛؼّج خضغ٧غ تًغ خخضغغ الاخكبل ٢ؿبئل٢ ب،٢سٛب٧٠ؼ٠
 ، ا٘فعك٦ الاخكبل ٛى سٝة إ٤٘ سٝتب ا٘سٛب٧٠ؼ٧ج ا٢٘ؿبئل لاؿخعغاٚ خعنن أٜ ا٘مؼ٢ؼث

 ا٘خ٦ ا٘ٛبغ٧ج اً٘ٝبكؼ اؿخعغاٚ إ٤٘ تبلإمبّج ٢ا٘تبئ٧ًٜ ا٢ٛ٘ه٧ْٜ علال ٜٛ ػٖ٘ أٜٛٗ ٗٙٛب
 ي١٧ٙب خفخٛل ا٘خ٦ ا٘ٛك٢ؼث ا٘ؼ٢ٛؽ ٢ٗبّج ٘ٙٛت٤ٝ ا٘عبؼس٦ ٗب٘فٗل ا٘ٛؤؿؿج إ٤٘ خؼٛؽ

 .2بخٝخس١ ا٘خ٦ ا٘ؿٙى أَْٙج أ٢ ٛنت٢يبخ١ب ٢ ا٘ٛؤؿؿج إيلاٝبح
٢٢ؿبئل الاخكبل ا٘خ٦ خؿخعغٚ ٦ّ خ٧٢ٜٗ ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؼ٢َتج ٘ٙٛٝهٛبح ٢ا٘ٛؤؿؿبح 

 ا٘ٛعخْٙج خٕٝؿٚ ا٤٘ ٔؿ٧ٜٛ ؼئ٧ؿ٧٧ٜ:
 ٢ؿبئل الاخكبل اً٘بٛج:

ا٘ٛؤؿؿج ٦ّ ٛٛبؼؿج ٝفبن١ب الاخكب٦٘ ا٤٘ ٢ؿبئل الاخكبل ا٘سٛب٧٠ؼ٧ج ٗب٘كضِ  خٙسأ
بٛج، تبلإمبّج ا٤٘ الايلاٝبح ٢ا٘ٛسلاح ٢ا٘ؼاغ٢٧ ٢ا٘خْٙؽ٢٧ٜ ٢ا٘ؿ٧ٝٛب ٢ٗخة ا٘ذٕبّج اً٘

٦٠٢ ايلاٝبح ف١ؼث خؿخ١غِ ا٘خأذ٧ؼ ي٤ٙ اٝختبٞ ا٘ٛفب٠غ٧ٜ ١٘ب، ٢ٔغ أذتخح تًل  ا٘ٛم٧ئج 
ا٘غؼاؿبح اؼختبن ػ٢٧و اؿٚ ا٘ٛٝفأث أ٢ ا٘ٛؤؿؿج ت١ػٞ الايلاٝبح ٢تب٘خب٦٘ خ٧٢ٜٗ ك٢ؼث 

 ن٧تج ي١ٝب.
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 ٧٘ج:٧٢خ٢ِٔ اؿخعغاٚ ٗل ٢ؿ٧ٙج ٜٛ ٠ػٞ ا٢٘ؿبئل ي٤ٙ ا٘ٛخ٧ُؼاح ا٘خب
 نت٧ًج اْ٘ٗؼث ا٘ٛنؼ٢ضج أ٢ ا١٘غِ ا٘ػ٥ ٝؿ٤ً ا٤٘ خض٧ٕٕٟ ٜٛ علال ؼؿب٘ج ٧ًٛٝج. -
 ٜٛ ض٧د يبغاخٟ الاخكب٧٘ج ٢ٔبت٧ٙخٟ ٘ٙخأذؼ. عكبئق ا٘س٢١ٛؼ ا٘ٛؿخ١غِ -

 خٗب٧ِ٘ اؿخعغاٚ ا٢٘ؿ٧ٙج تب٘ٝؿتج لأ٧ٛ٠ج ا١٘غِ ا٘ٛن٢ٙة خض٧ٕٕٟ.
  . 1ا٘ٛؤؿؿجٛؽا٧ب ٗل ٢ؿ٧ٙج ٢ٛب خضٕٕٟ ٜٛ خأذ٧ؼ ي٤ٙ سٛب٧٠ؼ 

 ا٢٘ؿبئل ا٘عبكج:
ا٤٘ ا٧ٕ٘بٚ تتًل الأٝفنج الاخكب٧٘ج ٜٛ علال ٢ؿبئ١ٙب ا٘عبكج تبلإمبّج ا٘ٛؤؿؿبح  خٙسأ

ا٤٘ اؿخًبٝخ١ب تتًل ا٢٘ؿبئل ا٘سٛب٧٠ؼ٧ج اً٘بٛج. ٢أض٧بٝب خٗخ٦ْ تًل ا٘ٛؤؿؿبح تب٢٘ؿبئل 
ً٘غٚ ؼَتخ١ب ٦ّ الاْٝبٓ  ا٢ا٘عبكج اٛب ً٘سؽ ٢ٛاؼغ٠ب يٜ خُن٧ج ْٕٝبح ا٢٘ؿبئل اً٘بٛج 

ي٤ٙ ٠ػٞ ا٢٘ؿبئل ا٘خ٦ خخنٙة ْٕٝبح ٛب٧٘ج خ٢ْٓ ا٢٘ؿبئل ا٘عبكج، أ٢ لأٜ نت٧ًج أٝفنج 
 ٢خفٛل ا٢٘ؿبئل ا٘عبكج ٛب٦ٙ٧: ا٘ٛٝهٛبح لا خضخبر ا٤٘ اؿخعغاٚ ٠ػٞ ا٢٘ؿبئل

 الأضغاد ا٘عبكج: - أ
٢ا٘خعن٧ن ١٘ب تًٝب٧ج خًٙة غ٢ؼا  ٧٢ٜٛٗ ا٢ٕ٘ل أٜ الأضغاد ا٘عبكج اػا اضؿٜ ايغاغ٠ب

٠بٛب ٦ّ خضؿ٧ٜ ا٘ك٢ؼث ا٘ٛؤؿؿج يٝغ سٛب٧٠ؼ٠ب، لأ١ٝب خؿخن٧ى تٛب خخمٟٛٝ ٜٛ 
يٝبكؼ ا٘سػة ٢ا٘خف٧٢ٓ اٜ خذ٧ؼ ا٠خٛبٚ الأّؼاغ ٢خفُل خ٧ْٗؼ٠ٚ ّخؼث أن٢ل ٜٛ ٔؼاءث 
٢ٛم٢و ٛٗخ٢ة، ا٢ الاؿخٛبو ا٤٘ تؼٝبٛز ٛػاو، ٗٛب أٜ ٠ػٞ الأضغاد خهل يبٕ٘ج تْٗؼ 

ػ٧ٜ ف١غ٠٢ب أ٢ فبؼ٢ٗا ٢اؿخٛخ٢ًا ت١ب ّخؼث ٧َؼ  ٔك٧ؼث خخٜٛٗ ٜٛ علا١٘ب ٜٛ ا٘
ا٘خّأذ٧ؼ ي٤ٙ ا٘ك٢ؼث ا٘ضب٧٘ج ٘ٙٛٝهٛج ٢ٔغ خؤغ٥ ت١ب ا٤٘ الأخؼاة ٗذ٧ؼا ٜٛ ا٘ك٢ؼث 

 ا٘ٛؼ٢َتج.

٢خ١غِ ٠ػٞ الاضغاد ا٤٘ خٝف٧ن الاخكبل تب٘س٢١ٛؼ اً٘بٚ ا٢ تًل ا٘سٛب٧٠ؼ ا٢ٝ٘ي٧ج، 
ًٛج ٢خأ٧ٗغ غ٢ؼ ا٘ٛٝهٛج الاسخٛبي٦ ت١غِ خض٧ٕٓ ا٘ؿ ٢خ٢ن٧غ ا٘كلاح ا٘فعك٧ج،
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، ٢ا٘خًؼِ ي٤ٙ أٝفنج ا٘ٛؤؿؿج ٢اٗخؿبة ا٘ٛؽ٧غ ٧٧غ٠با٘ن٧تج ٢ٗؿة ذٕج ا٘سٛب٧٠ؼ ٢خأ
 ٜٛ ا٢ًٙٛ٘ٛبح يٜ ا٘ٛسبل ا٘ن٦ خٝخ٦ٛ ا٧ٟ٘.

: اضخْه الاخكبل ا٘فعك٦ تٛٗبٝج ا٘كغاؼث ت٧ٜ ٢ؿبئل الاخكبل الاخكبل ا٘فعك٦-ة
ؼ، عبكج اػا ٛب خ٢اّؼح ١ٛبؼاح الاخكبل يٝغ ا٘ٛؼؿل، ٢خ٧١ئج الاعؼ٣ ٦ّ ٢ٔث ا٘خأذ٧

  هؼ٢ِ ا٘ٛؿخٕتل ٘خ٦ٕٙ ا٘ؼؿب٘ج، ٗٛب ٧خ٧ٛؽ الاخكبل ا٘فعك٦ تبلإمبّج ا٤٘ ػٖ٘ ٛب٦ٙ٧:

الاخكبل تب٧ٕ٘بؾ ا٤٘ ا٢٘ؿبئل الأعؼ٣، ٢ػٖ٘ ٧خنٙة س٢١ٛؼا  اٝعْبل خْٗٙج -
 ٛضغ٢غا ٧َ٢ؼ ٛفخح.

ا٘س٢١ٛؼ ا٘ٛؿخ١غِ ٛتبفؼث، ٢ػٖ٘ ٧خ٧ص ٘ٙٛؤؿؿج أٜ  اٛٗبٜ خ٢س٧ٟ ا٘ؼؿب٘ج ا٤٘ -
 خعبنة ٗل س٢١ٛؼ تبُ٘ٙج ا٘خ٦ ١ٛ١ْ٧ب.

 ؿ٢١٘ج خٕغ٧ؼ ضسٚ ا٘خًؼل ٘ٙؼؿب٘ج. -
خٕٙبئ٧ج الاخكبل ا٘خ٦ خه١ؼ ت٢م٢ش ٦ّ ا٘ٛضبغذبح ٧َؼ ا٘ؼؿ٧ٛج ٢إ٘ٙبءاح اً٘بتؼث  -

 .1س٦ا٘خ٦ خخٚ ت٧ٜ ا٘ؼؤؿبء ٢ا٘ٛؼؤ٢ؿ٧ٜ أ٢ ت٧ٜ ٛٛذ٦ٙ ا٘ٛؤؿؿج ٢س٢١ٛؼ٠ب ا٘عبؼ
 ٧٢خعػ الاخكبل ا٘فعك٦ اضغ٣ ا٘ك٢ؼ ا٘خب٧٘ج:

أؿؼو  –٦ّ ضب٘ج ٢س٢غ ٛخضغذ٧ٜ ٛؤذؼ٧ٜ  –خًختؼ ٠ػٞ الأع٧ؼث  ا٘عنة ا٘ؼؿ٧ٛج: -
 ا٢٘ؿبئل ٕ٘ٝل ا٢ًٙٛ٘ٛبح ا٤٘ ا٘سٛب٧٠ؼ.

ض٢ل  ا٘ٛؤخٛؼاح ا٤٘ ختبغل الاؼاء خ١غِ ٠ػٞ ٛؤخٛؼاح ا٘ٛبئغث ا٘ٛؿخغ٧ؼث: -
ا٢ٛ٘م٢يبح ػاح الأ٧ٛ٠ج اً٘بسٙج، ٢خكض٧ص ا١ْ٘ٚ ا٘ػ٥ ٔغ ٧ضغد ٦ّ تًل 
الأ٢ٔبح ت٧ٜ ا٘س٢١ٛؼ ٢الإغاؼث ٢ا٢٘ك٢ل ا٤٘ خ٢ك٧بح خضٕٓ ٛكٙضج ا٘نؼ٧ّٜ، 
ٗٛب خخ٧ص ٠ػٞ ا٘ٛؤخٛؼاح اْ٘ؼكج ٘ٙخًت٧ؼ يٜ الاؼاء ٢ٛٝبٔفج ا٘ٛنب٘ة ٢الإسبتج 

 ٘خْب٠ٚ ت٧ٜ ا٘س٢١ٛؼ ٢الإغاؼث. ي٤ٙ أؿئٙج ا٘س٢١ٛؼ ٛٛب ٧ؿبيغ ي٤ٙ افبيج ا٘ذٕج ٢ا
٠ػا الاؿ٢ٙة ٧ْٛغ ٦ّ ٛٝبٔفج ا٘علاّبح ا٘ٝبفئج ت٧ٜ الاغاؼث  :ٛٝبٔفبح ا٘ٛخعكك٧ٜ -

 ٢ا٘ٛؿخعغ٧ٜٛ.
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خٙسأ تًل ا٘ٛؤؿؿبح ا٤٘ يٕغ اسخٛبيبح غ٢ؼ٧ج ٘س٢١ٛؼ٠ب  ا٘ٛٝبٔفبح اْ٘ٛخ٢ضج: -
 ا٘غاع٦ٙ ٢أض٧بٝب خغو ا٘ٛسخٛى ا٘ٛض٦ٙ ٕ٘ٙبءاح ٛى ٧ٔبغاح ا٘ٛؤؿؿج.

ٛسٙج ا٘ٛٝهٛج أ٢ كض٧ْخ١ب: خخمٜٛ ٛنت٢يبح ا٘ٛٝهٛج ا٘ٝفؼاح ٢ا٘ٗخ٧تبح ا٘ٛسٙج -ر
ا٘كض٧ْج ا٘عبكج ت١ب، ٢خ٢ٕٚ ا٘كضِ ٢ا٘ٛسلاح تغ٢ؼ ٠بٚ ٦ّ ا٘خًؼ٧ِ تب٘ٛٝهٛج  أ٢

 ٢أ٢مبي١ب ا٘ٛخ٧ُؼث ٢ا٘ٛفٗلاح ا٘خ٦ خ٢اس١١ب ٢ا٘غ٢ؼ ا٘ػ٥ خؤغ٧ٟ ٦ّ عغٛج ا٘ٛسخٛى. 

َب٘تب ٢ٛم٢يب ٢اضغ ٦ّ كْضبح ٧ٙٔٙج ٛن٧٢ج خخٝب٢ل ا٘ٝفؼث ا٘ٝفؼاح ٢ا٘ٗخ٧تبح:   - غ
تب٧٘غ أ٢ خؼؿل تب٘تؼ٧غ، ت٧ٝٛب خخ٢ٝو ٢ٛم٢يبح ا٘ٗخ٧ة، ٢خخًغغ  غخؿٙٚ ٘لأّؼا

كْضبخٟ ٧٢خؿى ً٘ٛب٘سج ا٢ٛ٘م٢يبح تفٗل ْٛكل، ٢خضخبر ا٘ٛؤؿؿبح ا٤٘ 
أؿ٢ٙة خٕغ٧ٚ ا٘عغٛج أ٢ ا٘ؿًٙج، تفٗل  ا٘ٝفؼاح ٢ا٘ٗخ٧تبح ٘فؼش تؼٝبٛص سغ٧غ ا٢

 ٧عخِٙ يٛب ايخبغٞ اً٘ٛلاء.
٧أخ٦ ا٘خٕؼ٧ؼ ا٘ؿ٥٢ٝ ٦ّ ٕٛغٛج ٢ؿبئل الاخكبل ا٘ؿ٧٢ٝج ٢ا٘غ٢ؼ٧ج:ا٘خٕبؼ٧ؼ -ٞ

٘ٙٛؿب٧ٛ٠ٜ تب٘ٝؿتج ٘ٙٛؤؿؿبح ا٘كٝبي٧ج ٢ا٘خسبؼ٧ج، ٧٢فُل ا٘ٛؼٗؽ ا٘ذب٦ٝ ٦ّ 
ض٦ٙ ٢ا٢ٛ٘ؽي٧ٜ ٢ؿبئل الاخكبل ٧ُ٘ؼ ا٘ٛؿب٧ٛ٠ٜ ٜٛ اً٘ب٧ٜٙٛ ٢ا٘ٛسخٛى ا٘ٛ

٢ا٢ٛ٘ؼغ٧ٜٝ ٢خًختؼ ٠ػٞ ا٘خٕبؼ٧ؼ اْ٘ؼكج ا٘ؿ٢ٝتج ا٘خ٦ خؿخن٧ى ١٧ّب ا٘ٛٝفأث اٜ 
؟ خ٢ٕل ٘ٙٛؿب٧ٛ٠ٜ ٧َ٢ؼ٠ٚ ٛبػا خٚ اٝسبؽٞ علال اً٘بٚ ا٘ٛٝكؼٚ، ٢ٛبػا ٧سؼ٥ الاٜ

 ٢ٛب٦٠ ا٘عنن ا٘ٛؿخٕت٧ٙج؟
سػة  ٧٢ًٗؾ ٠ػا ا٘خٕؼ٧ؼ ك٢ؼث ا٘ٛٝفأث ٢ْٗبءث ؼسبل الاغاؼث ت١ب ٢٠٢ ٔغ ٧ؤغ٥ ا٤٘

 .1ا٘ٛؿخذٛؼ٧ٜ ا٘سغغ ٢ؽ٧بغث أؿًبؼ أؿ١ٛ١ب

 ا٢٘ؿبئل ا٘ؿ٧ًٛج ا٘تكؼ٧ج ا٘عبكج:-٢

٦ّ ٛعخِٙ ا٘ٛسبلاح  خضؼق تًل ا٘ٛٝفبح ي٤ٙ خك٧٢ؼ الاٝسبؽاح ا٘خ٦ خض١ٕٕب
٢ا٘خ٦ خؤٗغ خ٢ْٓ ا٘ٛٝفأث ٢إٛٗبٝبخ١ب ا٧ْٝ٘ج اً٘ب٧ٛ٘ج،  ٢عبكج ا٘ٛخًٕٙج تب٧ًٙٛ٘بح الاٝخبس٧ج

ٗٛب خؿسل ٠ػٞ ا٘ٛٝفبح ا٘ٙٛضبح الاٝؿب٧ٝج ا٘خ٦ خم٦ْ ي١٧ٙب ا٘فعك٧ج الاٝؿب٧ٝج 
                                                           

 .01-02ا٘ٛؼسى ا٘ؿبتٓ، ق.   - 1
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٢الاسخٛبي٧ج ٢خؤٗغ ا٠خٛب١ٛب تبً٘ٝكؼ الاٝؿب٦ٝ تٕغؼ لا ٧ٕل ا٧ٛ٠ج يٜ الا٠خٛبٚ 
 . 1تب٧ًٙٛ٘بح الاٝخبس٧ج

 : ا٘خ٧٧ٕٚاْ٘ؼو ا٘عبٛؾ 
 الأذؼ ً٘ٛؼّج ا٘ٛٝبؿتج ا٘خ٧٧ٕٚ ٢ؿبئل ا٘ك٢ؼث ٘تؼاٛز ا٘خعن٧ن ٧خمٜٛ أٜ ا٘مؼ٢ؼ٥ ٜٛ

 تض٧د ، تؼاٛز خكٛٚ أٜ مؼ٢ؼث ي٤ٙ ا٘خأ٧ٗغ إ٤٘ ا٘تًل ٧٢ػ٠ة ا٘تؼاٛز، ١٘ػٞ ا٦ًْٙ٘
 خضغ٧غ ي٤ٙ ٧ٝن٣٢ ا٘خ٢ٚ٧٧ٕ  أذؼ٠ب ٧ٔبؾ أ٢ ٝخبئس١ب خضغ٧غ ٧ٜٛٗ ، ٢ا٧ًٔج أ٠غاّب خخمٜٛ
 يلار أؿب٧٘ة أخؼاش ي٤ٙ ّملا ا٢ٕ٘ث أ٢ ا٘ٝسبش ٢س٢اٝة ا٘مًِ أ٢ إ٘ك٢ؼ س٢اٝة
 .  2اٗخفب١ّب ٧خٚ ا٘خ٤ ٢ا٘ٛفٗلاح ا٘مًِ ٢ٛٝبنٓ ، إ٘ك٢ؼ

 
 
 
 
 

 

 
 

 

 

 
                                                           

 .333، ق. ْٝؿٟا٘ٛؼسى  - 1
 221 ٔضِ، ٛؼسى ؿتٓ ػٗؼٞ، ق. أت٢ ا٘ؿلاٚ يتغ  - 2
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 : علاكج اْ٘كل

٢أؿبؿ٧ب ٦ّ  بغ٢ؼا ٠بٛ خًٙة  ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ٘ٙٛؤؿؿج ٧ٜٛٗ ا٢ٕ٘ل أٜ  الأع٧ؼ٦ّ٢ 
٧ًٛٝج  ج٘ٛؤؿؿ ة٧خًٙٓ تبلاٝخؿب، ٢اخعبػ ٔؼاؼاخ١ٚ ٧ّٛب ٚخ٧٢ٜٗ أؼاء ا٘س٢١ٛؼ ٢ؿ٧ٗ٢ٙبخ١

ّئٜ ٠ػٞ ا٘ك٢ؼث ا٘ػ٧ٝ٠ج ١ٕٙٝ٧ب اْ٘ؼغ إ٤٘ أّؼاغ  ، ٢تب٘مؼ٢ؼث٢ا٘خًبٛل ١ًٛب ٜٛ يغٟٛ
، ٠٢ػٞ ا٘ك٢ؼث خ٢ٜٗ ٔغ خفٗٙح ٝخ٧سج لاسخٛبو آعؼ٧ٜ تٝبء ي٤ٙ خًبٟٛٙ ١ًٛٚ ٦ّ ا٘ٛسخٛى

ٜ سٛٙج ٜٛ ا٘ٛؤذؼاح ا٘عبؼس٧ج ا٘خ٦ خؤذؼ ي٤ٙ اْ٘ؼغ ٢خسًٟٙ ٧خضكل ي٤ٙ ك٢ؼث ي
ا٘ٛؤؿؿج ا٘خ٦ ٧خًبٛل ١ًٛب، ٢ا٘ٛؤؿؿبح لا خِٕ يٝغ ا٘ك٢ؼث ا٘ٛغؼٗج ٜٛ ٔتل ا٘ٛؿخ٧ٗٙ١ٜ 

ا٘ك٢ؼث ا٘ٛذ٤ٙ ا٘خ٦ خنٛص ١٧ّب، ٦٠٢ ٦ّ ٠ػا خؿخًٛل  إ٤٘ا٢٘ك٢ل  إ٢٤٘إٝٛب خؿ٤ً غ٢ٛب 
ا٘ك٢ؼث ا٘ٛٝف٢غث،  إ٤٘ت٧ًغث ا٘ٛغ٣ ضخ٤ خكل  اؿخؼاخس٧بحخ٧ٕٝبح اخكب٧٘ج ٢خمى 

 ٢ا٘ك٢ؼث خؼ٧غ٠ب ا٘خ٦ ا٘ك٢ؼث ،ا٘ك٢ؼ ٛعخِٙ خٕؼ٧ة إ٤٘ ؿ٤ًخ٢تب٘خب٦٘ ّبٜ ا٘ٛؤؿؿبح 
٦٠٢ خًخٛغ ٦ّ خف١ٙ٧ٗب ا٘ٛؿخ٧ٗٙ١ٜ، ٔتل ٜٛ )ا٘ٛغؼٗج( ا٘ٛضكٙج ٢ا٘ك٢ؼث ا٘ض٧ٕ٧ٕج

 ٘ك٢ؼخ١ب ي٤ٙ ٕٝل ا٢٘أى ٢الأ٢مبو ا٘ض٧ٕ٧ٕج ٘ٛؤؿؿخ١ب. 
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 خِٖٜد:

خـد الاخظبلاح ِِٖج ٍْسبش اٍِؤششج, ٗخضيٜو اٍخهبُٕ تّٜ اٍِخظَّٜ ِّ انراد ِٗسِٗؿبح داخل 
 خيدُ َِِٗس نٛ ِْٗ اٍِسخِـبح ) اسخِبؿٜب, اىخظبدٜب ضغبرٜب,...اٍخ(.  إضرازخبرر اٍِؤششج,  أٗ

, نٗسٗد ْؼبُ اخظبل شَُٜ ٗنـبل ؿِبلالأ إدارثالاخظبلاح تضٌل ٗاغص نٛ  إِٜٔجخٌِّ  إذ 
اٍِضٌَج تضٌل شَُٜ, ٌِب  أٗاٍِدٜر ٜشخػٜؾ اٍيٜبُ تخضَٜل اٍِٗىم  أٗغرٗرث َِضج ٍلإدارث لاّ اٍِشٜر 

ٜشخػٜؾ ٗغؾ ضل ِلائُ ِْٗبشة ٍذًٍ اٍِٗىم ِّ ٌل سٗاْتٔ ِؾ ٌل اٍخٗىـبح ٗاٍْخبئز اٍِخرختج ؿّ 
 ذًٍ اٍضل. 

 ٗشٗم ْخػرو نٛ ٕذا اٍهظل اٍٙ ذلاد ِتبضد ٌِبَٜٛ: 

 : ٍِضج خبرٜخٜج ؿّ ِؤششج ِٗتَٜٜس. الأٗلاٍِتضد 

  ِٗتَٜٜس. اٍِتضد اٍذبْٛ: خدِبح, ؿرٗع

 اٍخشٜٗو اٍخدِٛ نٛ تْبء اٍظٗرث اٍذْٕٜج.ِتضد اٍذبٍد: دراشج ِٜداْٜج ضٗل دٗر اٍ

 : ٍِضج خبرٜخٜج ؿّ ِؤششج ِٗتَٜس: الأٗلاٍِتضد 

ضرٌج ِٗتَٜس ٕٛ نرؽ ِّ اٍسزائرٜج ٍلاخظبلاح ٗخشِٙ ٌذًٍ اٍِخـبِل اٍخبرٜخٛ ٗ ٕٛ اٗل ِضٗل 
                  ٗ اٍخدِبح اٍـبٍٜج.  اٍِْخسبحٍَٖبخم اٍْيبل  نٛ اٍسزائر خيدُ ٍزتبئْٖب شَشَج ِّ 

 :  اخظبلاح اٍسزائر ٍَٖبخم اٍِضِٗل ِٗتَٜٜسالأٗل  اٍِػَة

اخظبلاح  ٌهرؽ ٍَِؤششج اٍـِِٜٗج 2003خأششح ؿبُ اٍسزائر نٛ اٍِضِٗل ٍَٖبخم ٕٛ ذبْٛ ضتٌج
 .اٍسزائر % ٍٗذًٍ نٖٛ خـختر ضرٌج الاخظبلاح اٍـِِٜٗج اٍٗضٜدث ن100ٛاٍخٛ خِخٌَٖب تْشتج  اٍسزائر

تلاً  ،اٍسٜل اٍذبٍد ، الإْخرْح اٍلاشٌَٛ، خدِبحسٛ تٛ آر إس ،سٛ إس إُ خيدُ ِٗتَٜٜس خدِبح
ٗ ضتٌخٖب خلػٛ   BTSِضػج خلػٜج 4200، ٗخدِج اٍخسٗال اٍدٍٗٛ. خِخًَ ِٗتَٜٜس أٌذر ِّ تٜرٚ

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2003
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A8%D9%8A_%D8%A2%D8%B1_%D8%A5%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A8%D9%8A_%D8%A2%D8%B1_%D8%A5%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/3_%D8%AC%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/3_%D8%AC%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%83_%D8%A8%D9%8A%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%83_%D8%A8%D9%8A%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%84%D8%A7%D9%83_%D8%A8%D9%8A%D8%B1%D9%8A
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ْيػج تٜؾ ِـخِدث. ِؾ  52.000ٌٗبٍج خسبرٜج ٗ  110% ِّ ِشبضج اٍسزائر. ٌِب خًَِ أٌذر ِّ 97
 .ِلاّٜٜ زتّٗ نٛ ِخخَم خدِبخٖب 11أظتص ٍد٘ ِٗتَٜٜس  2010 ْٖبٜج ؿبُ

َِّٜٗ إغبنج ل  10,815أزٜد ِّ   GSMٜٗتَق ؿدد اٍِضخرٌّٜ نٛ خدِج اٍسٜل اٍذبْٛ ٍِٗتَٜٜس
َِّٜٗ ِضخرً نٛ اٍٖبخم اٍْيبل نٛ  45خدِبح اٍسٜل اٍذبٍد ِّ إسِبٍٛ  َِّٜٗ ِضخرً نٛ 3,639

 اٍسزائر.

ِٗتَٜس ضرٌج ِْؼِج ضشة اٍيٗاّْٜ اٍـبٍِٜج اٍِرختج دٍٜٗب نٛ ِسبل الادارث ٗػِٗضبخٖب ٌتٜرث ٗكٜر 
ِضدٗدث ِٗشخِرث ِذل خـٜٗع ضظخٖب نٛ اٍشٗو ٗخػٜٗر اٍختراح ٗاٍِشبِٕج نٛ ِـدل اٍِْٗ 

 ٗػْٛ ٗػتـب خضيٜو ِٜزث خْبنشٜج خٌِْٖب ِّ غِبّ رغب ٗٗنبء اٍزتبئّ. الاىخظبدٚ اٍ

إّ اٍسزائر ٍلاخظبلاح ِٗتَٜس  ٕٛ ؿتبرث ؿّ ضرٌج ِشبِٕج ٕٗٛ ٌَِِٗج تضٌل ٌَٛ ٍَسزائر 
  .ٍلاخظبلاح

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/2010


دراسة حالة لوكالة موبيليس تسيمسيلت                                             ثالثالفصال ال  
 

47 
 

 

 

 1-3اٍضٌل رىُ  اٍخْؼِٜٛ ٌَٕٜٖب:اٍذبْٛ اٍِػَة

 اٍرئٜس اٍِدٜر اٍـبُ

 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 شَػج اٍغتػ ٍَترٜد ٗ اٍِٗاظلاح اٍشٌَٜج ٗ اٍلاشٌَٜج خبرٜخ الاػلاؽ: dz http:/arpt. : اٍِظدر

 
 
 

 
 

 إدارة العلاقات العامة إدارة المشاريع مديرية التجارة والتسويق

 إدارة الموارد البشرية المراجعة و التدقيق الإدارة التقنية

 المالية و المحاسبة إدارة الجودة إدارة التوظيف

 نظم المعلومات

 الإدارات الجهوية

(20إدارات الجهوية )  
(20إدارات الجهوية )  

 

 استشارات قانونية استشارات تطبيقية

 

استشارات 

المراحع،المالية،الموارد 

 البشرية،التقني
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12-04-20161 
 ِؤششج ِٗتَٜٜس إٔداماٍِػَة اٍذبٍد: 

اٍِشػرث اٍخٛ خشـٙ ِٗتَٜٜس إٍٙ خضيٜيٖب, ٗ تبٍْؼر ٌٍّٗ اٍزتّٗ ِضٗر  الإٔدامْٕبً اٍـدٜد ِّ  
خدِبح سدٜدث ذاح سٗث ؿبٍٜج ٌٍشة اٍِزٜد  لاؿخِبدٗإخِبِٖب, نئّ ِٗتَٜٜس خشـٙ  ٗأؿِبٍٖبْضبػٖب 

 نٛ اٍْيبػ اٍخبٍٜج:  الأشبشٜجِـْٜج ٌِّٜ اخخظبر شِبخٖب  إشخراخٜسٜجِّ اٍزتبئّ ٗذًٍ ِّ خلال 

 اىخراش ؿرٗع تشٜػج ٗٗاغضج ٗضهبنج تدّٗ ِهبسأث. -1
 اٍخضشّٜ اٍدائُ ٍِْخسبخٖب ٗخدِبخٔ ٗخٌٍْٗٗسٜبخٖب. -2
 اٍٗػّ  إرسبءْضر ضتٌخٖب ؿتر ٌبنج  -3
 اٌٍِبٍِبح اٍِػَٗتج ِِٖب ٌبْح ٍؼرٗم سٜدث  إٜظبل -4
 َٙ اضخسبسبح اٍزتبئّ ٗىح  ٌِِّ ؿ أىظٙالإسبتج نٛ   -5
 اٍتيبء ؿَٙ إظلبء دائُ ٍَزتّٗ  -6
 تبشخِرار  الإتداؽ -7
 اٍٗنبء تٗؿٗدٕب  -8

 :إٍٙنٖٛ خػِص تذًٍ   

  ضظخٖب اٍخشٜٗيٜج ٍالاشخرسبؽ اٍشرٜؾ 
  ) ٌشة اٍيبتَٜج اٍخْبنشٜج ؿَٙ اٍدٗاُ )شـرا, سٗدث ٗاٍخدِج 
  الأرتبشخَو اٍِْٗ ٗخضيٜو  
  اٍِضبرٌج نٛ اٍخِْٜج اٍٗػْٜج 

 اٍِؤششج ْرسؾ اشخراخٜسٜبخٖب اٍخٛ خشٖر ؿَٙ خْهٜذٕب ٗاٍِخِذَج نٛ:  إٔدام إٍٙىتل اٍخػرو   

                                                           
 1422-40-21شَػج اٍغتػ ٍَترٜد ٗ اٍِٗاظلاح اٍشٌَٜج ٗ اٍلاشٌَٜج خبرٜخ الاػلاؽ: dz http:/arpt. : اٍِظدر - 1
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  خظُِٜ ؿرٗع سدٜدث نٛ خدِبح اٍدنؾ ٗاٍِشتيج اٍدنؾ 
  ُٜالإتداؿٜجػرش اٍِْخسبح  أٗخيد  
  : ِخسر نٛ ػٗر الاْسبز تبٍسزائر ٗاخراّ نٛ ٕٗراّ  أٗخْهٜذ ِضرٗؽ ِخبسر ِٗتَٜٜس

 ٗىشْػْٜج .

 ٗىد خُ ادرار ؿَٙ ِشخٗ٘ ٌَٕٜٖب ٗخْؼُٜ الادٗاح اٍسدٜدث اٍخبٍٜج:   

ٕٗٛ خرخٌز اشبشب ؿَٙ اْؼِج اٍِْؼِٗبح اٍسلرانٜج اٍخٛ خشِص éomarketingGاٍسٜٗخشٜٗو -
تِـبٍسج ىٗاؿد اٍتٜبْبح ِّ خلال ؿَِٜبح اٍرتػ تّٜ اٍِـَِٗبح اٍِشخخدِج نٛ اٍخشٜٗو ٌبٍشّ ٗ 

الاػهبل ْٗٗؽ اٍِشٌّ تبٍْشتج الاشر, ٌٗذا ؿدد اٍِشخخدِّٜ, ىػبؽ ٗؿدد  ٍلأنراداٍسْس تبٍْشتج 
اٍخٛ  éomarketingGاٍْضبػ ٗرىُ الاؿِبل اٍشٗاو اٍِؤششبح ِؾ اٍِـَِٗج اٍخبظج تبٍـــ 

 خٖخُ تخضَٜل اٍخٗزٜؾ تأِبٌّ اٍخضٜٗل اٗ اشخٖلاً اِٗال اٗ اٍخدِبح اٗ اٍِـَِٗبح.
 Veille et prospectiveاٍٜيؼج ٗالاشخضرام -
 Communicationالاخظبلاح  -
  Audit et qualitéاٍخدىٜو ٗاٍسٗدث -
  revenue assuranceؿبئد اٍخبِّٜ -
  développement des ressources humainesخػٜٗر اٍِٗارد اٍتضرٜج -

 اِب ؿّ الإدام اٍخٛ خشـٙ ٍخضيٜيٖب ْسد: 
  اٍشٌبّ. %100خلػٜج ْشتج ِّ 
 2015َِّٜٗ شْج  تَٗف ىبؿدث اٍزتبئّ خيدر تأرتـج ؿضر. 
  :خضيٜو ِؤضر اٍِشخخدِّٜ ضشة اٍِـبٜٜر اٍـبٍِٜج تضٜد 
 زتّٗ.  5000اٍٙ  4000ِشخخدُ ٗاضد ٌٍل  -
 سٖبز اشخيتبل.  15ؿّٗ ٗاضد ٍَظٜبْج ل  -

  :خضيٜو أؿَٙ ٕبِص ٍَرتص ٜيدر تــ 
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 ِّ رىُ الاؿِبل اٍخبُ.  40زٜبدث تـ  -
 ِّ ظبنٛ رىُ الأؿِبل.  25اٍزٜبدث تـ  -

 ِؤششج ِٗتَٜٜس خدِبح , ؿرٗعبْٛ :  اٍِتضد اٍذ

خيُٗ ِٗتَٜٜس تخيدُٜ ِسِٗؿج ٌتٜرث ِّ اٍـرٗع ٗاٍخدِبح ٗذًٍ تلرع خضيٜو رغب اٍزتبئّ ٗزٜبدث 
 .ؿدد اٍِضخرٌّٜ

 اٍِػَة الاٗل : خدِبح ِٗتَٜٜس

خدِبح ٍزتبئْٖب ِّ خلال اٍدنؾ ٗخدِبح اٍِشتيج اٍدنؾ خضٌَٜج ؿرٜغج ِّ اٍخدِبح ْذٌر  خيدُ ِٗتَٜٜس
 ِْٖب ِب َٜٛ : 

ؿْدِب ٜرٜد اٍزتّٗ اتيبء رىِٔ شرا ؿْد ٌل ٌِبٍِج ٜضٌل  : numéro masqueاٍرىُ اٍِخهٛ  -1
 أٗ ؿَٙ 66ٗتبٍْشتج ٍخدِبح اٍدنؾ نبٍزتّٗ ؿَٜٔ الاخظبل تِظَضج اٍزتبئّ إِب اٍرىُ  31

060600666 . 
تهغل ٕذٓ اٍخدِج ٜخسْة اٍزتّٗ غٜبؽ أٜج ٌِبٍِج, ٗنٛ ضبٍج ؿدُ  ختَٜق أٗ اٍرشبئل اٍظٗخٜج:اٍ -2

إسبتخٔ ؿَٙ اٌٍِبٍِج أٗ إذا ٌبّ اٍٖبخم اٍْيبل ِلَو أٗ خبرر ِسبل اٍخلػٜج, نٌل اٌٍِبٍِبح خخسٔ 
أٗخِٗبخٌٜٜب ْضٗ خدِج اٍرشبئل اٍظٗخٜج, ٗؿْد خضلٜل اٍٖبخم خْتٔ ٗخدِج اٍختَٜق اٍظٗخٛ ؿّ 

 123ٗضخٙ ٜخٌِّ اٍزتّٗ ِّ ىراءث اٍرشبٍج ٜسة أّ ٜضٌل اٍـدد  SMSٗسٗد رشبٍج ْظٜج 
 ؿّ ػرٜو اٍٖبخم اٍذبتح اٗ ٕبخم اٍِخـبِل الاخر. 060600123تٖبخهٔ اٍْيبل اٗ ٜػَة اٍخػ 

خشِص خدِج اٌٍِبٍِج اٍِغبؿهج تبشخيتبل ٌِبٍِج ذبْٜج أذْبء الاخظبل أّٜ ْٜتٔ  اٌٍِبٍِج اٍغبئـج : -3
د ٌِبٍِج ذبْٜج ٍٗرد ؿَٜٖب ٜغلػ ؿَٙ اٍَِشج اٍِٗانيج ٗاٍخٛ اٍزتّٗ ترْج ىظٜرث ؿّ ٗرٗ

 خخخَم ضشة ْٗؽ اٍٖبخم اٍِشخـِل ٌِب ٌِّٜ اٍختدٜل تّٜ اٌٍِبٍِبح. 
ٕذا الاخخٜبر ٜشِص تخضٜٗل ٌل اٌٍِبٍِبح اٍٗاردث إٍٙ  : renvoi d’appelرسٗؽ اٌٍِبٍِبح  -4

 اٍظٗخٛ أٗ رىُ اٍذبتح أٗ اٍٖبخم اٍْيبل. اٍترٜد 
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ٕٛ خدِج ِخبضج ٍزتبئّ خدِج اٍدنؾ ضخٙ ٜخٌِْٗا ِّ ِـرنج ٌل اٍخهبظٜل  ِهظَج:نبخٗرث  -5
 اٍِخـَيج تبٌٍِبٍِبح ٌبٍخبرٜخ ٗاٍشبؿج ٗاٍرىُ اٍِػَٗة ٗاٍِدث اٍِشخلرىج ٗذِّْ اٌٍِبٍِج. 

 : ضظرٜب ؿْد ِٗتَٜس . رسٗؽ اٍهبخٗرث ؿَٙ الاْخرْٜح -6
ص ترتػ اٌٍِبٍِج ؿَٙ الاىل ٍذلاذج ٕٛ خدِج خشِ :  conférence a troisاٍِخبػتج ٍذلاذج  -7

 اضخبط ٜضَُِٖ اٍزتّٗ, ٗخضلٜل ٕذٓ اٍخدِج ٜخػَة خْضٜػ خدِج اٌٍِبٍِج اٍِغبؿهج. 
ٕٗٛ خدِج GPRS (Global Paquets Radio Service  :)خدِج ضزُ اٍرادٜٗ الاسِبٍٜج  -8

تخضلٜلاح ِِب ٜشِص   GSMِراح  أٌتر ِّ  10خرخٌز ؿَٙ ْيل اٍتٜبْبح تضزُ خظل تِيدار 
ْٗيل اٍتٜبْبح   MMSِذل اٍٗظٗل إٍٙ الاْخرْٜح, تـد ٗ اشخيتبل رشبئل ِخـددث اٍٗشبئػ سدٜدث 

ٌّٜٗ نٛ ضٌل ضزُ ػتيب ٍِْػَو سٗدث ٍتٜبْبح اٍِْيٍٗج ٗاٍِتـٗذج ٍٜٗس ؿَٙ أشبس ِدث 
 .GSMْشخج ِػٗرث ٍــ  GPRSالاخظبل, ٌِب ٜـختر 

: ٜغِّ ٕذا MMS  (Multimédia Message Service )خدِج اٍرشبئل اٍِخـددث ٗاٍٗشبئػ  -9
اٍْؼبُ تـد ٗاشخيتبل ؿّ ػرٜو ٕبخم ِْبشة أٗ ضتٌج اٍٜٗة رشبئل ِؾ ظٗر ٗنٜدٜٗ 
ِٗيخػهبح ِٗشٜيٜج ِّ ػرم ٕٗاخم أخر٘ ِٗانيج أٗ ِّ ؿْبّٜٗ إٌٍخرْٜٗج, ٌِب ٜشِص ٕذا 

... اٍخ ( ؿَٙ ٕبخم ْيبل اٍْؼبُ اشخيتبل ِـَِٗبح تبٍظٗر )الأضداد, اٍشِْٜب , الاضٗال اٍسٜٗج 
 اٍزتّٗ. 

ظهضج اٍٜٗة ؿَٙ اٍٖٗاخم اٍْيبٍج ٕٗٛ خدِج ِـَِٗبخٜج : portail wapتٗاتج اٍزتّٗ  -10
 ِيخرضج ِّ ىتل اٍِخـبِل ٌخضظٜل ِخخَم اٍْلِبح نٛ اٍٖبخم اٍْيبل.

 اٍختَٜق اٍِسبْٛ ؿّ اٍرظٜد تـد ٌل ٌِبٍِج . -11
ػَة ٌِبٍِج ْضٗ اٍخبرر ٕٗذا تخضٌٜل تهغل ٕذٓ اٍخدِج ٌِّٜ اٌٍِبٍِج ْضٗ اٍخبرر :  -12

 ( ذُ اٍدٍٜل اٍٖبخهٛ ٍَتَد اٍِػَٗة ِختٗؿب ترىُ اٍضخط اٍِراد الاخظبل تٔ.00)+( اٗ )
ٕٛ خدِج ِخبضج ٍد٘ ِؤششج ِٗتَٜس دّٗ ِظبرٜم خْضٜػ  اٗ اٍخسٗال نٛ اٍخبرر :  -13

ٌبٍِبح تْهس ؿرتّٗ ٍٖب, نٖٛ خغِّ ٌٍل اٍزتبئّ اٍِخٗاسدّٜ نٛ اٍخبرر ػَة ٗاشخيتبل اٍِ
ِؾ ِٗتَٜس –اٍرىُ اٍِشخـِل نٛ اٍسزائر, ٌٗذا ٍَزتبئّ اٍِخـبَِّٜ الاسْتّٜٜ ٗاٍِخـبَِّٜ 
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تبخهبىٜبح اٍخسٗال ٍُٖ ْهس اٌِبْٜبح اشخـِبل ٕٗاخهُٖ اٍْيبٍج ؿَٙ ضتٌج ِٗتَٜٜس نٛ اٍسزائر, 
 اّٜ نٗخرح ٌِبٍِبخُٖ خخغؾ ٌَٜب ضشة خشـٜرث اٍِؤششج. 

ٕٗٛ ضتٌج اٍِشخيتل خضخلل  GMSٕٛ ضتٌج سدٜدث ِٗشخيَج ؿّ :   UTMSضتٌج  -14
ٗ  GSMِرث ضتٌج  200نٛ ضٌل ضزُ شرؿج اٍْيبل نٜٖب خظل أضٜبْب إٍٙ    GPRSتظٗرث 

نـبٍٜج خشِص تِضبٕدث اٍخَٜهزّٜٗ ؿَٙ ضبضج اٍٖبخم نٖٛ ذاح   GPRSِراح ِّ ضتٌج ل 10
دخَح ضٜز اٍخػتٜو  UTMSضبرث أّ ضتٌج اٍْيبل أٗ اٍْيبل أٗ خضِٜل الأنلاُ نٜٔ, ٌِب خسدر الا

 .2004نٛ اٍـدٜد ِّ دٗل أٗرتب اٍلرتٜج نِٗتَٜٜس ٌبّ ٍٖب ذًٍ نٛ دٜشِتر 
ؿَٙ  ٕٗٛ خيْٜج خشِص ٍَزتّٗ تِضبٕدث ِّ ٜخظل تٔ: Visiophonieاٍٖبخم اٍِرئٛ  -15

ضبضج ٕبخهٔ اٍْيبل أذْبء اٌٍِبٍِج ٕٗٛ خيْٜج ِخبضج ؿَٙ اٍٖٗاخم اٍذبتخج ٕٗٗاخم اٍسٜل اٍذبٍد 
UTMS. 

ٕٗٛ خٌٍْٗٗسٜج ِشخـَِج ٍتد : :  streaming-flux continusخدِج اٍخدنو اٍِشخِر  -16
ٗتهغل ٕذٓ اٍخيْٜج  UTMSاٍخدنو اٍِشخِر ٍَظٗر ٗاٍظٗح ؿتر اٍٖبخم اٍْيبل ؿَٙ ضتٌج 

 رؤٜج الانلاُ ِّ خلال ضبضج اٍٖٗاخم اٍْيبٍج.  ٌِّٜ
ٕٛ خدِج خشِص تتـد SMS (Short Message Service :)خدِج اٍرشبئل اٍيظٜرث  -17

اٍسزائرٜج ٗالاسْتٜج )ػٗل  GMSؿَٙ ِخخَم ضتٌبح  SMSٗاشخيتبل رشبئل ْظٜج ىظٜرث 
SMS  ٍٛل اٍخلػٜج , ضرم ( ٗإذا ٌبّ اٍٖبخم اٍْيبل ِلَيب أٗ خبرر ِسب 160ٜظل اٍٙ ضٗا

اٍرشبئل اٍْظٜج خضهؼ نٛ ِٗزؽ اٍِؤششج ٗاشخيتبل ٕذٓ الأخٜرث ٌّٜٗ أٗخِٗبخٌٜٛ ؿْد خضلٜل 
 .[1]اٍٖبخم 

 اٍِػَة اٍذبْٛ : ؿرٗع ِٗتَٜٜس

 خخـدد ؿرٗع ِؤششج ِٗتَٜٜس ِّ ؿرٗع اٍدنؾ ِٗشتيج اٍدنؾ ٗاٍـرٗع اٍِخخَهج:  

 اٗلا ؿرٗع اٍِشتيج اٍدنؾ : 

 Mobilis carteٗتػبىج ِٗتَٜٜس Gostoٕٗٛ ْٗؿّٜ 
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 ٌّٜٗ اخخٜبر اٍشـر ضشة الاشخـِبل ِِٜٗزاح ٕذا اٍـرع خٌِّ نٛ :  Mobilis carteِٗؾ  

 ٌِبٍِخّٜ ِسبْب نٛ اٍُٜٗ ذُ ٌٍل ُٜٗ. -1
 ظلاضٜج كٜر ِضدٗدث. -2
 خشـٜرث ٗضٜدث ْضٗ ٌل اٍضتٌبح. -3
 اخخٜبر ِْػ اٍرشُٗ )ٍَذبْٜج تـد اٍدىٜيج الاٍٗٙ(  -4
 .GPRSاٍرشبئل اٍِخـدث اٍٗشبئػ ٗخدِج  MMSضتٌج  -5
 اٌٍِبٍِج ْضٗ اٍخبرر ٗاٍخسٗال نٛ اٍخبرر.  -6

نٖٗ ٜيدُ تدٗرٓ خشـٜرث سٜدث ٌٍَِبٍِج ٍَٗرشبئل اٍْظٜج ٌِب  Gostoاِب ِب ٜخط ؿرع تػبىج 
ِّ خلال ٕذا  ذبْٜج الأٍٗٙ, ٌِب خِْص ِٗتَٜٜس 30أّ اٍرشُٗ ؿَٙ اٌٍِبٍِج ٌّٜٗ تبٍذبْٜج تـد 

در ٍــ  2,99اٍـرع إٌِبْٜج خضٌٜل ذُ الاخظبل تبلأرىبُ اٍِهغَج ٍد٘ اٍزتّٗ ٕٗذا نيػ تــ 
 ذبْٜج, اِب ِِٜزاح ٕذا اٍـرع نٖٛ:  30

 ظلاضٜج كٜر ِضدٗدث -
 خشـٜرث ٗضٜدث ٌٍل اٍضتٌبح  -
 إٌِبْٜج خضٌٜل ذلاد أرىبُ ِهغَج ٍِٗتَٜٜس.  -
إٌِبْٜج خضٌٜل رىُ ٗضٜد ْخٗ اٍخبرر ) أٍِبْٜب, أٜػبٍٜب, ٗاٌٍَِِج اٍِخضدث ْضٗ اٍٖبخم اٍذبتح  -

 ٌْٗدا ٗاٍٗلاٜبح اٍِخضدث الاِرٌٜٜج ْضٗ اٍذبتح ٗاٍْيبل(.
 خشـٜراح أٌذر اِخٜبز ضشة اٍخٗىٜح اٍشبؿٛ.  -
 اٌٍِبٍِبح ْضٗ اٍخبرر ٗخدِج اٍخسٗال نٛ اٍخبرر.  -

 ؿرٗع اٍدنؾ:  –ذبْٜب 
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  et Forfait Flotte , Résidentielleٕذا اٍْٗؽ ِّ اٍـرع ْسد خضٌَٜج ؿدٜدث ِّ اٍـرٗع ْذٌر:نٛ 
ِْٜص ٍَزتّٗ ضرٜج أنغل ِّ اٌٍِبٍِج ٗتأىل خٌَهج ٕذا  Résidentielleنـَٙ شتٜل اٍِذبل ؿرع 

 نٛ ؿرٗع اٍدنؾ أّٜ ٜيدُ خلأٍ أنغل اٍخدِبح ٗتبٍخشـٜرث اٍِْبشتج ٍَزتّٗ.  الأٗلاٍـرع 

: ٍخشٖٜل الاشخخداُ اٍِٜٗٛ ٍخػ اٍْيبل خيخرش ِٗتَٜٜس اٍخدِبح Résidentielleخدِبح اٍـرع  -1
اٍخبٍٜج : اٍرشبئل اٍْظٜج اٍيظٜر, اٍرشبئل اٍظٗخٜج, اٍِغبؿهج , رسٗؽ اٌٍِبٍِبح, ٗخدِج 

GPRS  ؿرع ٍلأرىبُ اٍِـرٗغج, اٍهبخٗرث اٍِهظَج, اٍرىُ اٍِخهٛ, اٍِخبػتج ٍذلاذج, ضتٌج
 .MMSْخٗ اٍخبرر ) خدِج اٍدنؾ( اٍخسٗال نٛ اٍخبرر  ِجاٌٍِبٍ

نِٜب َٜٛ شٗم ْخػرو إٍٙ خشـٜرث اٌٍِبٍِبح ٗاٍرشبئل : Résidentielleخشـٜرث اٍـرع  -2
 اٍيظٜرث ٗخشـٜرث خدِبح أخر٘: 

 1 - 3اٍسدٗل رىُ  Gostoؿرع  -
 

 خبرر اٍرشُٗ   /در 750 الاضخراٌٛ اٍضٖرٚ 
 

 خشـٜرث اٌٍِبٍِبح:  -
 در ٍَدىٜيج  3 ْضٗ خػٗػ اضخراً اٍِؤششبح 

 در ٍَدىٜيج  4.5 ْضٗ ِٗتَٜٜس
 در ٍَدىٜيج  5.8 ْضٗ اخظبلاح اٍسزائر 

 در ٍَدىٜيج  3.5 ْضٗ اٍـَتج اٍظٗخٜج 
 در ٍَدىٜيج  3 666ْضٗ ِظَضج خدِج اٍزتبئّ 

 
 أشـبر اٌٍِبٍِبح ْضٗ اٍضتٌج اٍدٍٜٗج:  -

 اٍِضِٗل  اٍذبتح  اٍتَداّ 
 در ٍَدىٜيج  20.52 د ر ٍَدىٜيج  11.97 أٗرتب 
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اٍٗلاٜبح اٍِخضدث الاِرٌٜٜج 
 ٌْٗدا

 در ٍَدىٜيج  11.97 در ٍَدىٜيج  11.97

 در ٍَدىٜيج  23.94 در ٍَدىٜيج  23.94 اٍتَداّ اٍـرتٜج  ٗ انرٜيٜب 
 در ٍَدىٜيج  35.90 در ٍَدىٜيج  35.90 اٍتَداّ الأخر٘ 

 SMSخشـٜرث اٍرشبئل اٍيظٜرث  -
 در ٍَدىٜيج 3.5 ْضٗ ِٗتَٜٜس

 در ٍَدىٜيج 4.5 ْضٗ اٍضتٌبح اٍخر٘ 
 در ٍَدىٜيج 11.97 ْضٗ اٍضتٌبح اٍدٍٜٗج 

 
 خدِبح أخر٘ : -

 در ٍَدىٜيج SIM  100خلٜٜر 
 در ٍَدىٜيج 1000 خلٜٜر اٍرىُ 

 در ٍَدىٜيج 1000 خلٜٜر ٕٜٗج اٍِضخرً
 

  2. 3اٍسدٗل رىُ   GPRSؿرع 
 ِسبْٛ  شـر اٍخضلٜل 

 در ٍَضٖر  2000 اضخراً كٜر ِضدٗد 
  MMSدر  8.5 شـر اٍرشبئل اٍِظٗرث ٗاٍظٗخٜج

 در  0.10 شـر اٌٍَٜٗ اٌٗخٛ
 

 ذبٍذب اٍـرٗع اٍِخخَهج :

خًَ اٍخٛ خضخٗٚ ؿرٗع اٍدنؾ ٗؿرٗع اٍِشتيج اٍدنؾ نٛ ْهس ْٗيظد تبٍـرٗع اٍِخخَهج  
 Mobi Poste   ٗMobiنٛ اٍشٗو ْذٌر  اٍٗىح, ِّٗ تّٜ ٕذٓ اٍـرٗع اٍخٛ ػرضخٖب ِٗتَٜٜس

control  ٌِٗذبل ْأضذMobi Poste    خدِج خخٗنر ؿَٙ اىظر اٍرنبٕٜج ٗاتداؿٜج ٕٗٛ ِيخظرث ٕٛٗ
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تبىخػبؽ ِتَق ذبتح ِّ اٍِبل ٌل ضٖر ِّ اٍضشبة ؿَٙ اٍزتبئّ ذٗٚ اٍضشبة اٍسبرٚ اٍترٜدٚ ٕٗذا 
اٍسبرٚ ٍَزتّٗ إٍٙ رظٜدٓ نٛ اٍٖبخم اٍْيبل ٕٗذا الاىخػبؽ اٍِبٍٛ ٌّٜٗ تضشة اٍظٜق اٍِيخرضج ِّ 

اِخٜبزا, ٌِب ٜـختر ٕذا اٍـرع ذِرث اٍضراٌج  الأٌذرػرم ِٗتَٜٜس ٗاٍِػرٗضج نٛ اٍشٗو ٗاٍخٛ خـختر 
 ر أِب ؿّ اٍظٜق اٍِيخرضج ِّ ػرم اٍِؤششج نٖٛ ذلاذج : تّٜ ِؤششج ِٗتَٜٜس ٗترٜد اٍسزائ

در ٍَضٖر ،اٍظٜلج اٍخغراء ة 3000در /ٍَضٖر ،اٍظٜلج اٍضِراء ة 2000اٍظٜلج اٍظهراء ة 
ِّ ٌل ضٖر ِّ اٍضشبة اٍسبرٚ  28در ٍَضٖر ،اٍِتَق اٍِٗانو ٌٍل ظٜلج ٜيخػؾ نٛ اٍُٜٗ ال1200

ِّ اٍهبخص اٍِّ اٍضٖر اٍخبٍٛ ،ٗ نٛ ضبٍج اْٖبء اٍرظٜد ٌِّٜ اٍترٜدٚ ٍَزتّٗ ٗ اٍِتَق ْٜيل إٍٙ رظٜدٓ 
ٍَزتّٗ أّ ٜـٜد خضِٜل رظٜدٓ ٗ ٕذا تبىخْبئٔ ٍتػبىبح اٍخضِٜل ِٗتَٜٜس ٗ اٍخٛ خخْٗؽ 

 در(ٗ اٍِخٗنرث نٛ اٍشٗو .2000در ، 1000در،500در،200در،100ِّ)

 ظبلاٍسٗاْة اٍِؤذرث ؿَٙ اٍسٗدث اٍِدرٌج ٍخدِج الاخاٍِػَة اٍذبٍد : 

ِّ خلال ِب شتو ذٌرٓ ؿّ اٍخدِبح اٍخٛ خيدِٖب ِؤششج "ِٗتَٜٜس" ْشخْخز أّ ْٕبً تـع اٍسٗاْة ٗ 
 اٍـٗاِل اٍِؤذرث ؿَٙ اٍسٗدث اٍِدرٌج ِّ ىتل اٍـِٜل ضٗل خدِج الاخظبل ٗ ْشٗىٖب نٛ اٍْيبػ اٍخبٍٜج: 

ىد ٜؤدٚ شٗء اشخـِبل اٍـِٜل ٍَٖبخم اٍْيبل إٍٙ خٌّٜٗ اْػتبؽ ٍد٘ اٍـِٜل ؿّ خدْٛ سٗدث  -
 الاخظبل . ِؤششجاٍخدِج اٍِيدِج ِّ 

 أٗ أّ اٍـِٜل لا ٜضشّ اشخـِبٍٔ .ىد ٜؤدٚ ْٕبً ؿػل نٛ اٍٖبخم اٍْيبل  -
ذًٍ ٗ َٜيٙ ىد ٌّٜٗ ْٕبً ؿػل أٗ ِضبٌل خيْٜج ٍد٘ اٍضتٌبح الأخر٘ ،ٗ اٍـِٜل ىد لا ٜدرً  -

 تبٍَُٗ ؿَٙ ِؤششج الاخظبل اٍخٛ خزٗدٓ تبٍخدِج .
شج ِٗتَٜٜس ٍخيُٜٜ سٗدث اٍخدِج اٍِيدِج : ِّ إُٔ اٍِـبٜٜر اٍخٛ شتـع اٍِـبٜٜر اٍِـخِدث نٛ ِؤ

 خـخِد ؿَٜٖب ِؤششج ِٗتَٜٜس ٍخيُٜٜ سٗدث خدِبخٖب ِبَٜٛ :
 ْٛ ؛ِّ اٍخراة اٍٗػ %96ْشتج خلػٜج اٍضتٌج ٗ اٍخٛ ٜتلح أٌذر ِّ  -
 ؿدد اٍضٌبٗ٘ اٍٗاردث ِّ اٍِضخرٌّٜ ضٗل اٍخدِج ؛ -
 ْشتج اٍضَٗل اٍِيخرضج ٗ اٍْبسضج ٍضل اٍِضبٌل اٍخٛ خٗاسٔ اٍِضخرٌّٜ ؛ -
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  ْشتج اٍخدخلاح لإظلاش الأؿػبل ؿَٙ ِشخٗ٘ اٍضتٌج؛ -

 

 

 اٍػرٜيج ٗالأدٗاح اٍِشخخدِج نٛ اٍدراشج اٍِٜداْٜج: اٍِتضد اٍذبٍد

 اٍِْٖسٜج ٍَدراشج اٍِٜداْٜجالإسراءاح  ٗلاٍِػَة الأ

 ِسخِؾ اٍتضد ٗاٍـْٜج -1
"، ُٕٗ ِٗتَٜٜسٜخِذل ِسخِؾ اٍدراشج اٍِٜداْٜج نٛ اٍسِٖٗر اٍخبرسٛ ٍِؤششج الاخظبلاح "

ِّ ِخخَم نئبح  "ِٗتَٜٜس"اٍِضخرٌّٗ اٍذّٜ ٜخـبَِّٗ ِؾ اٍِؤششج ٌَِّٜٗٗ ضرٜضج اٍٖبخم اٍْيبل 
 اٍِسخِؾ.

اٍٗظٗل إٍٙ (، ِٗٗتَٜٜساٍِشخٖدم )سِٖٗر  اٍِسخِؾ ِهرداح ِّ اٍٖبئل اٍـدد ِشص ٍظـٗتج ْؼرًا
ْػبو دراشج اظلر ىبتل ٍَخِذٜل نيِْب تضظر ِسخِؾ  اشخخداُ اغػررْب إٍٙ ٌبنج أنراد ِسخِؾ اٍتضد

اٍخٛ ٜيُٗ نٜٖب اٍتبضد  جاٍـْٜج اٍيظدٜتبخخٜبر  ضٜد ىِْبأشَٗة اٍِشص تبٍـْٜج، اٍتضد ؿّ ػرٜو  
 .يج خضٌِٜج لا ِسبل نٜٖب ٍَظدنجتبخخٜبر ِهرداخٖب تػرٜ

ِؤششج زتبئّ ِٗزؿج ؿَٙ اشخِبرث  05خٗزٜؾ اشخِبرث الاشختٜبّ اٍخٛ ٜيدر ؿددٕب تـ  خُ
ٗضرش ٍُٖ تْٗد ٗاٍِْٖٛ  ، تبخخلام اٍشّ ٗاٍسْس ٗاٍِشخٗ٘ اٍخـَِٜٛ"ِٗتَٜٜس" اٍِخٗاندّٜ ؿَٙ اٌٍٗبٍج

 .ذيخُٖ أْٖب خشخدؿٛ ْٗؿب ِّ اٍهُٖ ٌٍشة إذاٍخبظج  الإسبتجالاشختٜبّ ٗػرٜيج 
 : أداث اٍدراشج2- 

ٜـختر اشخخداُ أدٗاح سِؾ اٍتٜبْبح إضد٘ اٍخػٗاح اٍِِٖج نٛ اٍتضد اٍـَِٛ تضٜد ٜشخخدِٖب 
اٍِػَٗتج ٍَتضد، ٗخرختػ الأدٗاح تِٗغٗؽ اٍتضد ٗاٍِْٖز اٍِشخخدُ نٛ  حاٍتبضد نٛ سِؾ اٍتٜبْب

تضٜد ٌِّٜ اشخخداُ أٌذر ِّ أداث نٛ اٍدراشج اٍٗاضدث، اٍُِٖ أّ َُٜ اٍتبضد تٌل سٗاْة  2اٍدراشج،

                                                           
2

 53، ص2991القاهرة، ، المكتبت الأكاديميت، البحث العلمي: أسسه وطريقة كتابتهمحمد الصاوي، محمد مبارك،  
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ٗاٍخٛ خغِْح أرتـج ِضبٗر سبءح  الاشختٜبّ اٍدراشج نٖٛ خيخغٛ اشخخداُ أداث ِٗغٗؿٔ.  أِب ٕذٓ
 ٌبٍخبٍٛ :

ِسٜة اٍتٜبْبح ِسِٗؿج ِّ الأشئَج اٍخٛ خٖدم ٍَخـرم ؿَٙ اضخٗ٘ ىشُ اٍتٜبْبح اٍضخظٜج ؿَٙ 
 ٗ خِذَح نٛ)اٍسْس،اٍـِر،اٍِْٖج،اٍضبٍج اٍـبئَٜج ،اٍِشخٗ٘ اٍدراشٛ،ِدث الاضخراً(.

 : ارختػ تسٗدث اٍخدِج اٍِيدِج. اٍِضٗر الأٗل
 : خـَو تِيدِٛ اٍخدِج .اٍِضٗر اٍذبْٛ
 : ارختػ تبٍدٍٜل اٍِبدٚ.اٍِضٗر اٍذبٍد
 : خـَو تبٍظٗرث اٍذْٕٜج. اٍِضٗر اٍراتؾ
 اٍِضبٗر:  اخخٜبر ظدو ٗ ذتبح

 3-3اٍسدٗل رىُ ِضٗر ِـبٜٜر اخخٜبر اٍِخـبِل 
 اٍتٜبْبحخضَٜل 

 ِـبِل أٍهب ؿدد اٍِضبٗر
4 0,899 

 
ؿبٍٜج ِّ درسج ٕٗذا ِب ٜدل ؿَٙ ٗسٗد  1ٗ ٕٛ ىِٜج ىرٜتج ِّ  α=0.899 تَلح ىِٜج ِـبِل أٍهب 

 .ـتبراح اٍِدرسج نٛ اٍِضٗرٍَظدو اٍ
 : خضَٜل اٍتٜبْبح بْٛاٍِػَة اٍذ

 ْخبئز خضَٜل الاشختٜبّ ٍَتٜبْبح اٍضخظٜج :  : أٗلا
 اٍسْس : -1

 ٌبْح ْخبئز اٍدراشج ٌِبَٜٛ:

                خٗزٜؾ أنراد اٍـْٜج ضشة اٍسْس  ٜٗغص  3-4اٍسدٗل رىُ 

 اٍْشتج اٍخٌرار الإسبتج
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  52% 26 ذٌر
 48% 24 أْذٙ

 100% 50 اٍِسِٗؽ
 % 48خِذَح نٛ  الإْبدْشتج نٛ ضّٜ أّ  %52خِذَح نٛ ْلاضؼ ِّ خلال اٍسدٗل أّ ْشتج اٍذٌٗر 

ٌتٜر ِّ ػرم اٍذٌٗر ؿَٙ اىخْبء ِخخَم  إىتبلأٚ ْٕبً  الإْبدأٚ ْشتج اٍذٌٗر أٌتر ِّ ْشتج 
 .اٍخدِبح ِّ ػرم ِؤششج ِٗتَٜٜس

 اٍـِر :-2

 ٌبْح ْخبئز اٍدراشج ٌِبَٜٛ : 

 اٍـْٜج ضشة اٍـِر  أنرادخٗزٜؾ ٜٗغص  3-5اٍسدٗل رىُ: 

 اٍْشتج اٍخٌرار الإسبتج
  52% 26 شْج 30ٗ  20 ِبتّٜ
 20% 10 شْج 40ٗ  30 ِبتّٜ
 18% 09 شْج 50ٗ  40 ِبتّٜ
 10% 05 شْج 60ٗ  50 ِبتّٜ

 100% 50 اٍِسِٗؽ
       

شْج  30شْج إٍٙ أىل ِّ  20خخراٗش ِب تّٜ  أؿِبرٌُٕبْح  %52ْلاضؼ ِّ اٍضٌل أؿلآ أّ ْشتج   
أؿِبرُٕ   %10شْج ، ٗ ْشتج  50شْج إٍٙ أىل ِّ  40ٌبْح أؿِبرُٕ خخراٗش ِب تّٜ   %20ٗ ْشتج 

شْج ، إّ ِـؼُ اٍـْٜج ضتبة ٗ ٕٛ اٍهئج الأٌذر إِٜٔج نٛ  60شْج إٍٙ أٌىل ِّ  50خخراٗش ِب تّٜ 
ج ِّ ػرم ِٗتَٜٜس ، ٗ ٌذًٍ ناٍـْٜج ِسخِؾ نخٛ ، ٗ ٕٛ اٍهئج اٍِشخٖد أنراداٍِسخِؾ ٗ ٕذا ٜـْٛ أّ 

 .اٍضتبتٜجٕذٓ اٍْشتج إٍٙ خيبؿد اٌٍذٜرّٜ ِِب اغػر تبٍِؤششج اٍَسٗء إٍٙ اٍهئج ٜرسؾ ارخهبؽ 
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 : ِدث الاضخراً

 خٗزٜؾ أنراد اٍـْٜج ضشة ِدث الاضخراً    ٜٗغص    3-6اٍسدٗل رىُ

 اٍْشتج اٍخٌرار الإسبتج
  34% 17 ِضخرً اىل ِّ شْج
ٗ  ِضخرً ِبتّٜ شْج

 شْخّٜ
09 %18 

 ِبتّٜ شْخّٜ ِضخرً
 ٗ ذلاد شْٗاح

05 %10 

ِضخرً أٌذر ِّ 
 ذلاد شْٗاح

19 %38 

 100% 50 اٍِسِٗؽ
 تبٍِئج ِّ اٍِضخرٌّٜ ٜشخـَِّٗ اٍِخـبِل ِٗتَٜٜس ِْد اىل ِّ شْج  34اّ  3.10ٜخغص ِّ اٍسدٗل 

 ضّٜ ْسدِئج ٜشخـَِّٗ اٍِخـبِل ِٗتَٜٜس ِْد اٌذر ِّ شْج ٗ اىل ِّ شْخّٜ نٛ ٍتب 18ٌِب ْسد ْشتج 
ِضخرٌّٜ ِْذ  شٗو اٍٖبخم اٍْيبلنٛ ٛ خدل ؿَٙ ضظج ِّ اٍزتبئّ لا تبس تٖب تبٍِئج ٗ اٍخ 38ْشتج 

 أٌذر ِّ ذلاد شْٗاح.
 ْخبئز خضَٜل الاشختٜبّ اٍخبظج تِٗغٗؽ اٍتضد : ذبْٜب

 ِْػ الاضخراً -1
 ٌبْح ْخبئز اٍدراشج ٌِب َٜٛ

 الاضخراً    اٍـْٜج ضشة ِْػ أنرادخٗزٜؾ  3-7اٍسدٗل رىُ 
 اٍْشتج اٍخٌرار الإسبتج



دراسة حالة لوكالة موبيليس تسيمسيلت                                             ثالثالفصال ال  
 

61 
 

  84% 42 اٍدنؾ اٍِشتو
 16% 08 اٍدنؾ اٍِؤسل

 100% 50 اٍِسِٗؽ
نٛ اٍـْٜج اٍِدرٗشج ٜخـبَِّٗ اٌتر ْشتج ِّ اٍزتبئّ اٍِخـبَِّٗ  أّ   3-7 رىُ أؿلآٜخغص ِّ اٍسدٗل 

ِّ اٍـْٜج اٍِدرٗشج  تبٍِبئج 16، نٛ ضّٜ ْسد ْشتج تبٍِبئج 84تـَِٜج اٍدنؾ اٍِشتو ٗ اٍخٛ خيدر تـ 
 .)اٍهبخٗرث(ٜخـبَِّٗ تبٍػرٜيج الأخر٘ أٚ اٍدنؾ اٍِؤسل

 سٗدث اٍخدِج ِيٜبس ٌٍٜبرح : اٍِضٗر الأٗل
 اٍِيدِج سٗدث اٍخدِجٜٗغص    3-8 اٍسدٗل رىُ

 اٍِخٗشػ الاخسبٓ خِبِب كٜر ؿبٍٜج كٜر ؿبٍٜج ِضبٜد ؿبٍٜج خِبِبؿبٍٜج  اٍـتبرث
 اٍضشبتٛ

ِيٜبس 
 اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار  ٌٍبرح

ِشخٗ٘ 
 اٍخلػٜج

 0,978 4,13 ؿبٍٜج %14 07 %24 12 %20 10 %26 13 %14 08

خدِج 
 اٍرشبئل
SMS 

ؿبٍٜج  %10 05 %08 04 %32 16 %10 05 %40 20
 خِبِب

3,98 0,947 

 خدِج
اٍرشبئل 
 اٍظٗخٜج

ؿبٍٜج  %16 08 %10 05 %24 12 %14 07 %36 18
 خِبِب

3,66 0,948 

خدِج 
خضٜٗل 

 اٌٍِبٍِبح

ؿبٍٜج  %12 06 %16 08 %22 11 %24 12 %26 13
 بخِبِ

4,22 1,042 

خدِج 
اٌٍِبٍِبح 
 اٍِزدٗسج

كٜر  %14 07 %26 13 %18 09 %22 11 %20 10
 ؿبٍٜج

3,52 1,006 

خدِج 
ِـبْٜج 
 اٍرظٜد

ؿبٍٜج  %08 04 %20 10 %22 11 %08 04 %42 21
 خِبِب

4,16 0,833 

إؼٖبر 
ٗإخهبء 

 اٍرىُ

كٜر  %12 06 %26 13 %20 10 %24 12 %18 09
 ؿبٍٜج

3,80 0,957 

 1,048 2.96 ِضبٜد 06% 03 24% 12 28% 14 26% 13 16% 08اٌٍِبٍِبح 
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 اٍدٍٜٗج
خدِج 

roaming 
ؿبٍٜج  %24 12 %06 03 %22 11 %10 05 %38 19

 خِبِب
4,02 1,264 

اٍخٌهل 
تبلأؿػبل 

 اٍخيْٜج

كٜر  %18 09 %30 15 %18 09 %28 14 %06 03
 ؿبٍٜج

2.35 0,964 

أشـبر 
 اٌٍِبٍِبح

 1,146 3,89 ؿبٍٜج %20 10 %26 13 %20 10 %30 15 %04 02

أشـبر 
SMS 

 1,182 4,09 ؿبٍٜج %16 08 %18 09 %14 07 %28 14 %24 12

 أشـبر
اٍخدِبح 
 الأخر٘

 1,298 3,91 ؿبٍٜج %08 04 %24 12 %22 11 %36 18 %10 05

ٜخغص ِّ خلال اٍسدٗل أؿلآ اٍخبط تبدراٌبح ِشخٗ٘ اٍسٗدث اٍِيدِج ِّ ػرم ِٗتَٜٜس أّ 
 .ٗ ِّ ضٜد ْيبػ اٍِضٗر ٌبْح اٍْخبئز ٌبٍخبٍٛ: 3,97اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ اٍـبُ ٍٖذا اٍِضٗر ٌبّ 

نٛ شَُ  ؿبٍٜج اٍخدِجٗ ٕٗ ِب ٜٗانو اٍِضٗر 4,13: ِشخٗ٘ اٍخلػٜج ٌبّ ِخٗشػٖب اٍضشبتٛ 1 اٍـتبرث 
 ؿّ ِشخٗ٘ اٍخلػٜج ٍضتٌج ِٗتَٜٜس . ٌبّ ؿبٍٛـْٜج اٍِدرٗشج اٍأنراد  اخسبٌٜٓرح ِِب ٜدل أّ ٍ

ٗ اٍخٛ خـتر ؿّ أّ اٍـْٜج اٍِخخبرث  3,98ٌبّ  smsال : اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍخدِج رشبئل  2 اٍـتبرث
 ٕذٓ اٍخدِج. ؿّ خِبِب بٍٛؿ اخسبٕٖبٌبْح 
اٍـْٜج  اخسبٓٗ اٍذٚ ٜـتر ؿَٙ  3,66: اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍخدِج اٍرشبئل اٍظٗخٜج ٌبّ 3اٍـتبرث

 ؿّ خدِج اٍرشبئل اٍظٗخٜج اٍخٛ خيدِٖب ِٗتَٜٜس. ؿبٍٛ خِبِب  اٍِدرٗشج
 اخسبٓ ؿبٍٛ خِبِبٗ اٍذٚ ٜهشٜر تِد٘  4,22: خدِج خضٜٗل اٌٍِبٍِبح ٌبّ ِخٗشػٖب اٍضشبتٛ 4اٍـتبرث

 َـْٜج اٍِخخبرث ؿّ ٕذٓ اٍخدِج .ٍ
ٗ اٍذٚ ٜـتر ٌذًٍ  3,52: خدِج اٌٍِبٍِبح اٍِزدٗسج ٌبّ اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖب ٜشبٗٚ إٍٙ 5 اٍـتبرث
 ٍخدِج اٍِيدِج ِّ ػرم اٍِخـبِل .ِّ ػرم اٍـْٜج اٍِدرٗشج ٍٖذٓ ا اخسبٓ كٜر اٍـبٍٛؿَٙ 

ٗ اٍذٚ ٜدل ؿَٙ  4,16: خدِج ِـبْٜج اٍرظٜد ٗ اٍخٛ ٌبّ اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖب ٜشبٗٚ إٍٙ 6 اٍـتبرث
 .0.833ٍَخدِج ٗ اٍذٚ ٜهشر أٜغب تبلاْضرام اٍِـٜبرٚ اٍِخدْٛ  اخسبٓ ؿبٍٛ خِبِب ِد٘
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اخسبٓ اٍلٜر اٍذٚ ٜهشر  3,80اٍضشبتٛ  : خدِج اؼٖبر ٗ اخهبء اٍرىُ ٗ اٍخٛ ٌبّ ِخٗشػٖب7 اٍـتبرث
 ِّ ػرم اٍـْٜج اٍِدرٗشج ؿّ ٕذٓ اٍخدِج . ؿبٍٛ

ٍَخدِج  ضٜبدٗ اٍذٚ ٜدل ؿَٙ  2.96: اٌٍِبٍِبح اٍدٍٜٗج ٌبّ اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖب ٜشبٗٚ إٍٙ 8 اٍـتبرث
 ِّ ػرم اٍـْٜج .

اٍذٚ ٜهشر  4,02ٌبّ اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖب ٗ اٍِتّٜ نٛ اٍسدٗل أؿلآ  roaming: خدِج ال9ٍـتبرثا
 ِّ ػرم أنراد اٍـْٜج . اخسبٓ ؿبٍٛ خِبِبٍيٜح تأّ اٍخدِج اٍِيدِج 

: اٍخٛ خِذل خدِج اٍخٌهل تبلأؿػبل اٍخيْٜج اٍخٛ خيدِٖب ِٗتَٜٜس ٌبّ اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖب 10 اٍـتبرث
 َـْٜج ؿّ اٍخدِج .ٍ اخسبٓ اٍلٜر ؿبٍٛٗ اٍذٚ ٜهشر ٌذًٍ  2.35ِشبٜٗب إٍٙ 

ٗ اٍذٚ ٜهشر  3,89: أشـبر اٌٍِبٍِبح ْسد اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖذٓ اٍخدِج ِشبٗٚ إٍٙ 11اٍـتبرث
َـْٜج اٍِدرٗشج خبظج ٗ أّ ٍ اٍـبٍٛ اخسبٓتأشـبر اٌٍِبٍِبح اٍٖبخهٜج اٍخٛ خيدِٖب ِٗتَٜٜس خخِبضٙ ٗ

 الأشـبر خَـة دٗر ٌتٜر.
اٍذٚ ٜـْٛ أّ الأشـبر اٍخٛ خيدِٖب  4,09اٍخٛ ٌبّ ِخٗشػٖب اٍضشبتٛ   smsأشـبر ال    :12اٍـتبرث 

 .َـْٜج اٍِدرٗشج ٍ تبلاخسبٓ اٍـبٍٛث سٜدث ٗ ؿتر ؿْٖب ذًٍ رِٗتَٜٜس نٛ خدِج اٍرشبئل اٍيظٜ
ٗ اٍخٛ ٌبّ  تبلاخسبٓ اٍـبٍٛأشـبر اٍخدِبح الأخر٘ أٜغب ؿتر ؿْٖب أنراد اٍـْٜج اٍِدرٗشج  :13اٍـتبرث

 ٌٜرح .ٍضشة شَُ  ِْبشتب 3,91اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ ٍٖب 
ٗ نٛ الأخٜر ْيٗل أّ أشـبر اٍخدِبح اٍخٛ خيدِٖب ِٗتَٜٜس اٍِخخَهج نٛ ِسبل خدِج اٍٖبخم اٍْيبل سٜدث 

ّ َِِؤششج ِٗتَٜٜس ٗ ٜزٜد ٍ سٗدث اٍخدِج ٗ ٍيٜح رغٙ ِّ ػرم اٍـْٜج ٗ ٕذا ٗ ِب ٜـزز ِّ 
 اٍذٚ ٜسـَٖب  خضيو ٗ خضبنؼ ٌِبْخٖب.ىدرخٖب نٛ اٍشٗو ٗ 

 ِيدِٛ اٍخدِج : اٍِضٗر اٍذبْٛ
 ِيدِٛ اٍخدِجٍ  3-9 اٍسدٗل رىُ

كٜر ِٗانو  كٜر ِٗانو  ِضبٜد ِٗانو ِٗانو تضدث اٍـتبرث
 تضدث

اٍِخٗشػ  الاخسبٓ
 اٍضشبتٛ

ِيٜبس 
 ٌٍبرح

 اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار 

 0,972 4,02 ِٗانو 14% 07 22% 11 22% 11 28% 14 14% 07 ٜخظل 
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اٍِٗؼهّٗ 
تػرٜيج  ِـٌُ 
 سٜدث

دُ ٌٍُ يٜ
اٍِٗؼهّٗ 
اٍِـَِٗبح 

اٍلازِج 
 تػرٜيج شَشج

ِٗانو  %10 05 %10 05 %32 16 %10 06 %40 19
 تضدث

4,16 0,945 

ٜيدُ ٌٍُ 
اٍِٗؼهّٗ 

اٍخدِج نٛ 
 أشرؽ ٗىح

 3,97 ِٗانو %18 09 %08 04 %24 12 %44 22 %06 03
 

0,988 

 ٌبْح اٍْخبئز ٌبٍخبٍٛ:نيد ِٗتَٜٜس ٍ تِيدِٛ اٍخدِجاٍخبط  اٍشبتوِّ خلال اٍسدٗل 
ٗ ٕٗ  4,02ٌبّ ِخٗشػٖب اٍضشبتٛ  ِؾ اٍِخـبَِّٜسٜدث  اٍِٗؼهّٜ تػرٜيج اخظبلاّ ؿتبرث : 1 اٍـتبرث

 َٙؿ ِٗانيّٜ ٗاٌبْـْٜج اٍِدرٗشج اٌٍٜرح ِِب ٜدل أّ أنراد ٍنٛ شَُ  ِيدِٛ اٍخدِجِب ٜٗانو اٍِضٗر
 ِٗتَٜٜس . ٍِٗؼهٛ ِؤششج ِّ الاخظبلاٍسٜد ِشخٗ٘ اٍ

ٗاٍخٛ خـتر ؿّ أّ اٍـْٜج اٍِخخبرث ٌبْح   4,16ٍَـتبرث اٍذبْٜج تَق ىِٜج : اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ  2 اٍـتبرث
 .اٍِٗؼهِّّٜ ػرم  تػرٜيج شَشج خيدُّ اٍِـَِٗبح ِٗانيج تضدث تأ

ؿَٙ  اٍـْٜج اٍِدرٗشج ِٗانيج ٗ اٍذٚ ٜـتر ؿَٙ  3,97 تَق ٍَـتبرث اٍذبٍذج : اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ 3اٍـتبرث
 .اّ اٍخدِج خخُ نٛ اشرؽ ٗىح 

 اٍدٍٜل اٍِبدٚ:اٍِضٗر اٍذبٍد
 ٍدٍٜل اٍِبدٚ 3-10  اٍسدٗل رىُ

كٜر ِٗانو  كٜر ِٗانو  ِضبٜد ِٗانو ِٗانو تضدث اٍـتبرث
 تضدث

اٍِخٗشػ  الاخسبٓ
 اٍضشبتٛ

ِيٜبس 
 ٌٍبرح

 اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار 

اٍِؼٖر 
اٍخبرسٛ 
ٍَِؤششج 

ٜسَة 
 اْختبٌُٕ

 0,988 3,66 ِٗانو %10 05 %26 13 %22 11 %28 14 %14 07
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دٌٜٗر ٗاذبد 
اٍِؤششج 

 سذاة ِٗرٜص

ِٗانو  %10 05 %08 04 %08 04 %32 16 %42 21
 تضدث

3,97 0,941 

خخٗنر 
اٍِؤششج ؿَٙ 
ِرانو سٜدث 

 ٍلاشخيتبل

 0,956 4,02 ِٗانو %16 08 %10 05 %12 06 %38 19 %24 12

 
 سَِج ِّ اٍْخبئز سبءح ِٗتَٜٜس  تبٍدٍٜل اٍِبدٚ ٍِؤششجٜخغص ِّ خلال اٍسدٗل أؿلآ اٍخبط 

 ٌبٍخبٍٛ:
ٗ ٕٗ ِب ٜٗانو  3,66ٌبّ ِخٗشػٖب اٍضشبتٛ  ٜسَة اْختبٌُٕاٍِؼٖر اٍخبرسٛ ٍَِؤششج : 1 اٍـتبرث 

اٍِؼٖر اٍخبرسٛ ـْٜج اٍِدرٗشج راغّٗ ؿّ ٍاٌٜرح ِِب ٜدل أّ أكَتٜج أنراد ٍنٛ شَُ  ِٗانواٍِضٗر 
 ِٗتَٜٜس . ٍَِؤششج
ٗ اٍخٛ خـتر ؿّ أّ  3,97ٌبّ  ٍدٌٜٗر ٗاذبد اٍِؤششج سذاة ِٗرٜص: اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ  2 اٍـتبرث

 .سذاة ِٗرٜص اٍِؤششج ٕذٓ  َٙ اّ دٌٜٗر ٗاذبدؿ تضدث ِٗانيجاٍـْٜج اٍِخخبرث ٌبْح 
ٗ اٍذٚ ٜـتر ؿَٙ  4,02ٌبّ  خخٗنر اٍِؤششج ؿَٙ ِرانو سٜدث ٍلاشخيتبل: اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ 3اٍـتبرث
 اٍخٛ خيدِٖب ِٗتَٜٜس. ٍلاشخيتبل اٍِرانو اٍسٜدثاٍـْٜج اٍِدرٗشج ؿّ  ِٗانيج

 اٍظٗرث اٍذْٕٜج: اٍِضٗر اٍراتؾ
 ٍظٗرث اٍذْٕٜج 3-10  اٍسدٗل رىُ

كٜر ِٗانو  كٜر ِٗانو  ِضبٜد ِٗانو ِٗانو تضدث اٍـتبرث
 تضدث

اٍِخٗشػ  الاخسبٓ
 اٍضشبتٛ

ِيٜبس 
 ٌٍبرح

 اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار اٍْشتج اٍخٌرار 

اٍخدِبح 
اٍِيدِج ِّ 

ػرم 
ِؤششج 
ِٗتَٜٜس 

خرٌح ٍدٌُٜ 
اْػتبؿبح 

 0,956 4,02 ِٗانو %16 08 %10 05 %12 06 %38 19 %24 12
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 سٜدث 
نٛ ضبل خيدُٜ 

ِؤششبح 
 أخر٘

ٍخدِبح 
ِّ  أضشّ

ِٗتَٜٜس ٕل 
 خلٜر ضرٜضخً

04 %08 
 

كٜر  %10 05 %42 21 %08 04 %32 16
 ِٗانو

2.97 0,941 

ْسضح 
نٛ  ِٗتَٜٜس

خضٌٜل ظٗرث 
 سٜدث ٍدٌُٜ

 0,956 12 ,4 ِٗانو %16 08 %10 05 %12 06 %38 19 %24 12

اٍظٗرث 
اٍذْٕٜج اٍخٛ 
ٍدًٜ ؿّ 

ِٗتَٜٜس 
خضهزً ؿَٙ 
الاشخِرار نٛ 
 اٍخـبِل ِـٖب  

ِٗانو  %12 06 %16 08 %22 11 %24 12 %26 13
 تضدث

4,22 1,042 

ٌبّ ِخٗشػٖب  ِٗتَٜٜس خرٌح ٍدٌُٜ اْػتبؿبح سٜدثاٍخدِبح اٍِيدِج ِّ ػرم ِؤششج : 1 اٍـتبرث
ـْٜج اٍِدرٗشج ٍاٌٜرح ِِب ٜدل أّ أكَتٜج أنراد ٍنٛ شَُ  ِٗانواٍِضٗر  ْبشةٗ ٕٗ ِب ٜ 4,02اٍضشبتٛ 

 .اْػتبؿبح سٜدث ُٖخرٌح ٍدٜاٍخٛ ٗاٍخدِبح اٍِيدِج ِّ ػرم ِؤششج ِٗتَٜٜس راغّٗ ؿّ 
ر ٜخلٜ ٜخػَةِّ ِٗتَٜٜس  أضشٍّخدِبح  أخر٘نٛ ضبل خيدُٜ ِؤششبح : اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ  2 اٍـتبرث

خيدُٜ  ٔ نٛ ضبل َٙ اْؿ كٜر ِٗانيج ٗ اٍخٛ خـتر ؿّ أّ اٍـْٜج اٍِخخبرث ٌبْح  2.97ٌبّ  ضرٜضخً
 . ضرٜضخُٖ شٜـِدّٗ ٍخلٜٜر  ِّ ِٗتَٜٜس أضشٍّخدِبح  أخرِ٘ؤششبح 

ٗ اٍذٚ ٜـتر  12 ,4ٌبّ  نٛ خضٌٜل ظٗرث سٜدث ٍدٌُٜ ْسضح ِٗتَٜٜسٍ: اٍِخٗشػ اٍضشبتٛ 3اٍـتبرث
 .ِٗتَٜٜس نٛ خضٌٜل ظٗرث سٜدث ٍُٖ بشْس َٙاٍـْٜج اٍِدرٗشج ؿ ِٗانيجؿَٙ 

ٌبّ   ٖبِـاٍظٗرث اٍذْٕٜج اٍخٛ ٍدًٜ ؿّ ِٗتَٜٜس خضهزً ؿَٙ الاشخِرار نٛ اٍخـبِل : 4اٍـتبرث
اٍظٗرث اٍذْٕٜج اٍخٛ َـْٜج اٍِخخبرث ؿّ ٍ اٍضدٜدثاٍِٗانيج ٗ اٍذٚ ٜهشٜر تِد٘  4,22ِخٗشػٖب اٍضشبتٛ 

 .ٖبؿَٙ الاشخِرار نٛ اٍخـبِل ِـ ُٕخضهز ؿّ ِٗتَٜٜس ٍُٖدٜ
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 خلاظج اٍهظل:

إٔدام اٍضرٌج ٗذًٍ ِّ خلال ِٖبُ ٗ ِؤششج ِٗتَٜٜسخٗع نٛ ِسبل خشٜٗو خدِج َدنـخْب دراشج ٍ        

 اٍخدِبح اٍِيدِج ، ٗزٜبدث الإخِبُ تٖذٓ اٍخدِبح ، ٌِب زاد اٍػَة ؿَٜٖب ِّ ػرم اٍِضخرٌّٜ . ٗ

ٌل اٍسٖٗد اٍِبدٜج ٗاٍتضرٜج ٍخضشّٜ خدِج الاخظبل اٍخبظج تبٍضشبتبح اٌٍتر٘  ِؤششج ِٗتَٜٜسضٜد سْدح 

ُ ِّ الإخِبُ ٍٖذا اٍْٗؽ ِّ تبؿختبرٕب أٌتر اٍهٗاخٜر خضظٜلا ِّ ػرم اٍضرٌج . ٕذا ِب ٜدؿٕٗب ٍخـٜر أٌتر ٌ

 اٍِضخرٌّٜ . 

تبلإغبنج إٍٙ اٍخضشّ اٍَِضٗؼ نٛ ِسبل خػٜٗر خدِج الاخظبل ؿتر ضتٌبح الاْخرْح ٗ الأىِبر اٍظْبؿٜج ، ٕذا 

ِّ سٖج ٗ ِّ سٖج أخر٘ ، اٍشٜبشج اٍخشٜٗيٜج اٍخٛ أختـخٖب اٍضرٌج نٛ خيدُٜ خدِبح الاخظبل ٍَِشخخدِّٜ ٍسِٜؾ 

 ذًٍ تخسْٜد رسبل اٍشٗو ؿَٙ أرع اٍٗاىؾ ٗ ِتبضرث ِؾ اٍِشخًَٖ .  أْٗاؽ خدِبخٖب ٗ
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 خاتنةال

ٍأرارببْال ببّلت ببٍْهلألا للاتلؼببالالرببٍلذلالةًوْببةلللنوررببةل ٍلالًانبب

الجنٌٍللٍرلٍ ْاتٌم،لٍاتخباةلربلالاتٌمل ْنبالْتؼلبلالتااوتربااللنورربةلنؼْوبةلللللللل

 إهلًبةىلالربٍلذلالةًوْبةلْوالٌبالالإبل ل لبُلللللللل،لٍتالضلٍلذٍالتؼانللنؼٌالنهلػ ني

ٍػلبُلًبةالاارباقل اب لأربتخللللللأ لا لآخلْهلتوا لػلُلتؼانليلنؼٌمل ّلالنجتنبغ،لل

لزانالػلُلنوررةلنٍتْلْقلاتخاةل بللاججبلا اولٍااًتنباملتتوبا لربٍلذلةًوْبةللللللل

ٍرنؼةلطْتةلل رالأ بلا لالجنٌبٍللالجزايبلِ،لخاربةلأنباملالنوا ربةلال لربةلللللللل

للنورراولااخلَلالؼانلةلتالجزايللالتّلترؼُل لُلتدربْهلربٍلتٌاللجبةالا تبلللللل

 بقلاًتنانٌبالتااػتنبا لػلبُلنختلبسلالٍربايللللللللػ  لنهلالجنٌٍل،لًٍبةالنبالػلل

النتادةلللٍرٍلل لُلأ تلل لْدةلنهلالنجتنبغ،لٍتالخربٍالالب ٍللال تْبللالبةِلللللل

تلؼتيل ّلخللالجٍلنهلالتلاوملٍالتإباًملتبْهلالنورربةلٍخب ناتٌالنبهلجٌبةلٍتبْهلللللللل

الجنٌٍللالنرتٌ سلنهلجٌبةلأخبلَ،لدْبنلأهلتدربْهلربٍلذلالنورربةللب َلللللللل

للالاالتْاحلالوإرّلٍٍضغلالثابةلالؼنْبا ل بّلخب ناولالنورربةللللللاا لا لٍتالتالّلخ

ًٍٍلنالْدالاللٌالراػب ذلٍاربؼةلنبهلالجنٌبٍلل،لٍظٌبللجلْبالًبةالاانبلل بّلللللللللل

ارتطلاعللأِلالجنٌٍللٍالةِلػتللػهللضباىلػبهلالنورربةلٍربٍلتٌالالةًوْبةلللللل

لًٍٍلنالادظواىل ّلتدلْللٍتإلْغلارتنالذلالتدن.لل
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أربتخلالْؼوبّلالتابا لللنورربةلالاٍْبةلنبهلللللللل لُلجاوالًةال نإٌٍملالرٍلا

وادْةل ن اوْتٌالالنا ْةلٍالنالْةل اط،لتللأْضالانتلا ٌبالربٍلذلةًوْبةلرٍْبةلتربتو لللللل

 لٌْال ّلأٍراولاازناو،لٍنغلًةال النوررةلاتب للٌبالنبهلت ْْبسلنبغلنت ْبلاوللللللل

الرٍلا،ل ال ٍللالةِلأرتدولتتطلبغل لْبيلالنوررباولًبٍل ْإْبةلالندا ظبةلػلبُلللللللل

 نٌٍللتؼ لأهلارتطاػول رتيلٍلرملرٍلذلةًوْةلجْ ذللي.الج

ٍرب للل ٍللٌةالتملالتطللال ّلالجاوالالتطتْاّللتوا لالربٍلذلالةًوْبةللب َلالؼنبلا لللللل

لٍلالتٍرْاولالتالْةل:للارتوتاجاولتٍرلوال

ًوالكلػلارةلرٍْبةلتبْهلربٍلذلالنورربةلٍلربلالاولالؼنْبلل بّل بلا للللللللل -

ل بللنبهلًبةىلالؼٍانبللنت ْلاتٌبالللللللٍلالخ ناول نالأويلْتأثللتؼب ذلػٍانبللل

نختلإةلٍلالتّلتختلسلنهل بخال لبُلآخبللًبةالنبالْضبطللتالنورربةلللللللل

لالخ نْةل لُلتإضْلاولنا نةللؼنلايٌالالننْزْهل.

ٍلتارتنلاللاػا ذلالوظبلل بّلربٍلتٌالالةًوْبةلللللالنورراولالخ نْةلنضطلذل -

ل ةالنالألا ولتداْلاللضالالزتايهل.

 هل  الذلالنؼلٍناولػالْةلالاْنةلٍلنرب ارْتٌالتٍجب لوٍػبالنبهلالثابةللب َللللللل -

لالؼنْللننالْ ٍهلٍلْتوّلرٍلذلجْ ذلٍلننتازذلػهلالنوررةل.

لرإةلالنلنٍرْةلػلُلالخ نةل.لجضإا لْللالنا ِلػورلل ؼاللال  -
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لجٍ ذلالخ ناولالنا نةلجْ ذلنهلٍجٌةلوظللالؼنلا . -

يٌمللنبٍتْلْقلٍلًبةاللتنْزًبال بّلربٍلاللللللنؼظملأ لا لالؼْوبةلْتب ٍهلاوتنباللل -

ااترااولٍلًوالكلرٍلذلةًوْةلاْجاتْةلل َلأ لا لالؼْوبةلٍلْؼبٍ لًبةال لبُللللل

لأوٌالتاٍملتنتا لاولتوثللتاجْجاالػلُلرٍلتٌالل ٌْم.

أ بلا لالؼْوبةلللتؼانبللنبغلنبٍتْلْقلٍلالنٍا ابةللللللللارتاللنبهلطبلسلللًوالكل -

للالن النباولال ٍلْبةلٍللربايلللللأرؼاللالن الناولٍل بةلكلأربؼاللػلُلال  ْ ذل

smsتٌالالةًوْةلتاجْجاال.رٍللتوثلل ّل 

ٍلنهلًوالواٍللأهلًوالكل ٍلل تْللللربٍلذلالةًوْبةل بّلتداْبلالتإاػبلللللللللللللل

ٍت انللٍثاةلٍلاالتزاملٍلالنرب ارْةلنبالتبْهلالنورربةللٍجنٌٍلًبالٍلربؼٌْاللللللل

لرٍلذلالةًوْةلالجْ ذ. لُلالتدرْهلال ايملٍلالنرتنلللخ ناتٌالناللْؼ قلتلكلال

:لنهلخلاللنالتٍرلوال لْيلنهلوتباي لال لاربةلْن بهلػبلملنجنٍػبةللللللاارتلاداو

لنهلالتٍرْاول:

 ضلٍلذلااًتناملأ ثللتخ نةلاظٌاللٍلاخإا لاللرم.ل 

 ْجالضلٍلذلااًتناملتخ نةلالن الناولالنز ٍجةلل 

 ةلالترٌْللػلبُلالزتبايهلااربتجاتةلاو ب ااتٌملنبهلخبلالل اػلْبةلخ نبلللللللل

 ااػطالل.
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لآ الالالتدن:للل

ْتضبنهلنإباًْملج ْب ذل بللللللليأثوا ل لارتوالللنٍضٍعلٍلتدلْللجٍاتيلتتْهللوبالأوبلل

كلالتأْوبالارتبلاحلتؼبملالنٍاضبْغلللللنإٌٍملْن هلأهلْ  للنجاللتدنلٍاربغللبةللل

لالتدٍنل:ٍ

 .ٍللالنورراولالٍطوْةل ّلتوا لالرٍلذلالةًوْةلللنوررةلالخ نْةل  

 ناولالنإتؼلةلتْهلال ٍلل بّلربٍلذلالةًوْبةللنوررباولللللتأثْللااد انلٍلااز

 تلكلال ٍلل.
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 قائمة المراجع:
 باللغة العربية : 

  أحمد محمد أحمد،تسوٌق الخدمات المصرفٌة ، دار البركة للنشر و التوزبع ، الأردن ، الطبعة
 .1002 ،الثانٌة

  تشٍز انؼلاق ،لحطاٌ انؼثٍذنً، سؼذ غانة ٌاسٍٍ ، إستزاتجٍاخ انتسىٌك ، ػًاٌ دار سهزاٌ نهُشزو

   .انتىسٌغ

  : 1000 ،انؼًهٍاخ انًصزفٍح انخارجٍح ، انطثؼح انثاٍَحخانذ وهٍة انذاوي. 

 اهطتعج الأوهى، سوسوج دراسبح عراكيج، تيروح-خلٌيبح ويهبراح -اهعلاكبح اهعبيج إسخراخيجيب ،رشيد دسبٌج ، ،
9002. 

 عمان،زٌاد رمضان ،محفوظ جودة ، الإتجاهات المعاصرة للبنوك ، ، عمان، دار وائل للنشر ، 
  . 1000الطبعة الأولى ، 

  ،9002اهطوعج الأوهى، سوييبً صبهخ، وسبئل الاعلاى وصٌبعج اهصورث اهذهٌيج، ينختج اهفلاح هوٌشر، اهنويح. 

 2001 ،اهلبهرث واهخوزيع، هوٌشر إخرام اهيٌبفسج،  ظروف في اهعبيج اهعلاكبح يهبراح خٌييج ، عويوث اهسيد. 

  جبيعج ديشق نويج  ،اهداخوي عوى اهصورث اهذهٌيج هويٌظيج،)دراسج يٌشورث(طبرق اهدنواخي، أثر اهخسويق
 .الاكخصبد

  9002واهخوزيع،عيبً، رجرير هوٌشعتد اهرزاق يديد اهدهييي:اهعلاكبح اهعبيج واهعوهيج، دار. 

 ًالأوهى، اهطتعج  ،عتد اهرزاق يديد اهدهييي، اهيدخل إهى اهعلاكبح اهعبيج،دار اهثلبفج هوٌشر واهخوزيع، عيب
9022. 

 2991 ،ػثذ انسلاو أتى انمحف ، أساسٍاخ انتسىٌك ، انجشء الأول ، انذار انجايؼح. 

 اهطتعج اهثبهثج.عبهى اهنخة هوٌشر، اهلبهرث،  اهذهٌيج، واهصورث اهعبيج اهعلاكبح عجوث، عوي 

 :اهلبهرث، عبهى اهنخة، ،الأزيبح وإدارث الإسخراخيجيجاهعلاكبح اهعبيج تيً  دارث، إعوي عجوث، نرييبً فريد 
9002. 

 ػىض تذٌز انحذور،انتسىٌك انًصزفً،انًذخم انًتكايم نحم انًشكلاخ انثُكٍح 

 ،9022اهطتعج الأوهى، دار أسبيج، عيبً، فبطيج دسيً عواد، الاخصبل والإعلاى اهخسويلي. 

 2991ً ، دار انشثاب انجايؼح، فزٌذ انُجار، إدارج يُظىياخ انتسىٌك انؼزتً و انذون. 

 اخصبل اهيؤسسج)إشهبر،علاكبح عبيج، علاكبح يع اهصدبفج(، دار اهفجر هوٌشر واهخوزيع، اهلبهرث، فضيل دهيو ،
 .9002اهطتعج الأوهى، 

 انطثؼح الأونى،يثادئ انتسىٌك ،يفاهٍى أساسٍح  ، فهذ سهٍى انخطٍة. 

 2991الإسكُذرٌح يصز،فاهٍى و إستزاتجٍاخ،كهٍح انتجارجلحطاٌ انؼثذنً،تشٍز انؼلاق،انتسىٌك"ي. 

  ، طثؼح الأونى انيحسٍ أحًذ انخضٍزي ، انتسىٌك انًصزفً ، الأتزان نهُشز و انتىسٌغ ، يصز

2990. 

 2999 ،يصز ،يحًذ إتزاهٍى ػثٍذاخ،انتسىٌك ،كهٍح انتجارج،جايؼح الإسكُذرٌح. 

 ،2912يحًذ ػثذ الله ػثذانزحٍى:انتسىٌك انًؼاصز،يطثؼح جايؼح انماهزج،يصز. 

 2991،الإسكُذرٌح  ،َشزوتىسٌغ فزٌذ انصحٍ: لزاءاخ فً إدارج انتسىٌك،طثغ يحًذ. 

 ، 9002اهطتعج الأوهى، يديود يوسف، فً اهعلاكبح اهعبيج،  اهدار اهعرتيج هوٌشر واهخوزيع، اهلبهرث. 

 ،2993هاًَ حايذ انضًىدج ،انتسىٌك الأونً،انجايؼح الأردٍَح. 

  ً2911، تٍزوخ، انسىق انًصزفً ،إتحاد انًصارف انؼزتٍحهشاو انثاسظ ، الاتجاهاخ انحذٌثح ف . 
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 الرسائل:
 

 ،نؼًىيٍح ا نًؤسسح  ا نذونً فً  ا نتسىٌك  ،ا تً آسٍا ئشج،سوا فا نحياجستٍزتاشا  تجارج رسا ، فزع 

 .1001 ،دونٍح،كهٍح انؼهىو الإلتصادٌح وػهىو انتسٍٍز

  بركانً شعبان الإستراتجٌة التسوٌقٌة للمؤسسات الخدمٌة ، رسالة الماجستر،علوم التسٌٌلر فرع
 .إدارة ،أعمال كلٌة علوم إقتصادٌة و علوم تسٌٌر الجامعة الجزائر

  ، ر فرع إدارة رسالة الماجستر،علوم التسٌٌبركانً شعبان الإستراتجٌة التسوٌقٌة للمؤسسات الخدمٌة
 .1002 ،أعمال كلٌة علوم إقتصادٌة و علوم تسٌٌر الجامعة الجزائر

  لتللخص  ملاجللستٌربللقاسمً بلجٌجة ولل نلخلروللنل،للتل ثلٌر اللللتسوٌللق الللبنكً علللى اللللزبلونل،للمل كللرةل،
 م. 2999تسوٌق،المدرسة العلٌا للتجارة،الجزائر،  

 فً ظل إقتصاد السوق  تصادٌةبن قاسمً نوال،واقع و نفاق سوقٌة فً المؤسسة العمومٌة الإق-
 .1002فً التجارة الدولٌة  ماجستٌر رسالة

  ًٍيمذيح ض نح  ئزٌح، رسا نجشا ا نؼًىيٍح  ا نًؤسسح  ا فً  نتسىٌك  ا تُظٍى وظٍفح   " ٌاسف  حسٍثح 

 .2991يتطهثاخ ٍَم شهادج انًاجستز فً انؼهىو الإلتصادٌحّ فزع تسٍٍز، 

 انتسىٌك انثُكً ، يذكزج نٍساَس تطثٍمً ، فً انتجارج انذونٍح ، ػهىو إلتصادٌح وكهٍح  سَىٌ َىارج،

 .  1000انؼهىو انتسٍٍز ، انجشائز ، دفؼح 

 .هواري معراج ، التسوٌق البنكً وت ثٌراته على الزبائن، رسالة ماجستر فرع تسٌٌر 

  ، ًفً انًانٍح ، ػهىو إلتصادٌح و ػهىو انتسٍٍز ،  ياجستٍز رسانحواجهً سًٍزج ، انتسىٌك انثُك ،

 . 1002انجشائز ، دفؼح 

    اهيسخهوم، )أطرودج يبجيسخر يٌشورث(، جبيعج اهجزائر،                       سووم  عوى  وأثرهب     اهيؤسسج   صورث   يديد، خلييى    وهبة
9002. 
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