
 -تيسمسيلت– المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي
 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير

 و علوم التسيير العلوم التجارية مسق
 الموضوع:

دور المزيج التسويقي في تحسين الصورة 
 الذهنية للمؤسسة لدى العملاء 

 تيسمسيلت -الحدوكالة ثنية -مؤسسة اتصالات الجزائردراسة حالة 
 

  العلوم التجارية  في .د.م.ل الماسترمذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة 

 الخدماتتسويق تخصص: 

   ينالطالب إعداد   
 بونفة عبد الرحمان 

 سوادق محمد 

 تحت إشراف الأستاذ

  جيلالي العقاب 

 لجنة المناقشة
 رئيسا ............................................... محمودي أحمد    الأستاذ:         

 ومقررا مشرفا ……………………………………… العقاب جيلالي   الأستاذ:         

 ممتحنا ..............................................العيداني إالياس    الأستاذ:        

 

 
 2018 -2017السنة الجامعية 



 



  



 

 
           

    تماملإالحمد لله الذي انعم عليƴا بƴعمة العق ل و أهدانا بالقوة و الصبر  
ه حمدا يليق بكماله و ثƴاء يليق  لفهوا وحدƵ جل جلا ،هذا العمل   

.بعظمته و فضله عليƴا و على الƴاس أجمعين  

و التقدير للأستاذ المشرف    الاحترامتقدم بالشكر الجزيل و ف ائق  ن 
" الذي ساعدنا كثيرا بƴصائحه و توجيهاته، و نرجو من  يجيلا ل"العق اب  

.Ƶالله أن يحفظه و يسدد خطا 
  اأساتذتƴفيهم"من علمƴي حرف ا صرت له عبدا"، جميع  ونشكر من قيل  

الدراسي .  ƴاطوال مشواري  

من قدما    كما نشكر مؤطرنا بالوكالة على تقديمه لƴا المساعدة ، وكل
لƴا يدى العون من قريب أو من بعيد و خاصة زميلاتƴا ف ايزة جزاها الله  

 خيرا.

كر كل من ابتسم في وجهƴا و سعدنا ولو بكلمة.شو أخيرا ن  

                                                                 

  

 



 
 

أهدϱ ثϤرΓ جϬدϱ الϤتواضع إلϭ ϰالديΎ الϜريϤين 
ΎϤرهϤفي ع ϝΎأط ϭ ΎϤهΎعέ ϭ الله ΎϤϬحفظ 

Ύي في الحيϤدع ϰإلΓ  ،دϤك إخوتي محϠأم Ύأعز م ϭ
 يΎسϤين، هديل

إلϰ كل من عϤϠني حرفΎ طيΔϠ فترΓ الدέاسΔ من التعϠيم 
ϡراϜتي الάتΎمعي أسΎالج ϰالابتدائي إل 

بΔ إخوΓ محϤد ϭ عΒد Ύإلέ ϰفقΎء الدΏέ الάين كΎنوا بϤث
ΔونϤلتي ميΎخ ϭ مريم ϭ έدΎالق 

 ϭمن قريب أ ϥΎϤد الرحΒكل من يعرف عϭ ΓيزΎف ϭ
 بعيد

ΕΎستر تسويق خدمΎم ΔنيΎالث Δالسن ΔΒϠيع طϤج ϭ 

 

 

 
 

 



 

إلى من أرضعتني الحب و الحنان إلى رمز الحب و بلسم الشف اء  
"والدتي الحبيبةالق لب الناصع بالبياض"  ىإل  

من علمونا حروف ا من نهب و كلمات من درر و عبارات من    إلى
أسمى و أجلى العبارات في العلم إلى من صاغوا لنا علمهم حروف ا  

و من فكرهم منارة تنير لنا سيرة العلم و النجاح إلى"أساتذتنا  
 الكرام"

و إلى كل من يعريفني من قريب أو بعيد و خاصة عبد الرحمان  
حمد و كريمو عبد الق ادر و ف ايزة و م  
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 الΨاتمة 



 :ملخص الدراسة
الدراسة إلى بيان دور المزيج التسويقي الخدمي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى عملائها،  تهدف    

حاولنا تقديم مفاهيم عامة حول عناصر المزيج التسويقي الخدمي و الصورة الذهنية إضافة إلى سلوك المستهلك في 
 رالإطار النظري للدراسة،و إجراء دراسة حالة في مؤسسة إتصالات الجزائ

تيسمسيلت، و التعريف بالمزيج التسويقي الذي تعتمده المؤسسة و دوره في تنمية الصورة  -وكالة ثنية الحد -
للمؤسسة محل الدراسة و التي من  الذهنية لدي عملائها و ذالك بغية الخروج بجموعة من النتائج و التوصيات

 .ويقي و تحسين صورتهاالممكن في حال الأخذ بها أن تساهم في تعزيز دور المزيج التس
إستمارة، قمنا بتفريخ البيانات و تحليلها  59ولتحقيق ذالك إعتمدنا على الإستبانة حيث شملت عينة الدراسة 

 :عن طريق برنامج نحليل الحزم الإحصائية، و توصلنا إلى أن
-وكالة ثنية الحد– عناصر المزيج التسويقي الخدمي تؤثر في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة إتصالات الجزائر

 .تيسمسيلت
 المزيج التسويقي الخدمي، الصورة الذهنية، سلوك المستهلك، إتصالات الجزائر: الكلمات المفتاحية

Résumé de l'étude: 
    L'étude visait à la déclaration du rôle de service de marketing mix dans 

l'amélioration de l'image mentale de l'institution des clients, nous avons essayé de 

fournir des concepts généraux sur les éléments du mix marketing et de service de 

l'image mentale en plus des consommateurs dans le cadre théorique pour l'étude 

du comportement et de conduite dans le cas d'étude de la Fondation Algérie 

Télécom 

- Agence païenne Alhd- Tissemsilt, et la définition du mix marketing adoptée par 

l'institution et son rôle dans l'image mentale du développement de mes clients et 

le spectre afin de sortir une série de conclusions et recommandations de 

l'institution à l'étude, ce qui est possible en cas de les prendre pour contribuer à 

la promotion du rôle de marketing mix et Améliorer son image 

Pour ce faire, nous nous sommes appuyés sur le questionnaire, qui comprenait 95 

formulaires, que nous avons analysés et analysés dans le cadre du programme 

d'analyse statistique. 

Les éléments du mix service-marketing affectent l'amélioration de l'image 

mentale de la Société Algérienne de Télécommunications - Taniah Al-Hadd-

Tissamilat. 

Mots-clés: mix marketing service, image mentale, comportement consommateur, 

Algérie Telecom 
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يشهد العالم حاليا نموا متسارعا في كل المجالات، خاصة في الاقتصاد حيث تواجه المؤسسات الاقتصادية       
واحتياجات المستهلكين، تجعل هذه  أذواقالكثير من التحديات والمشاكل، فاشتداد المنافسة والتغيرات المستمرة في 

 .تبني استراتيجيات تسويقية فعالة من اجل الاستمرارية إلىالمؤسسات تسعى 
خدمية، وان مصطلح  أومؤسسة كانت سواء سلعية  لأيويعتبر الباحثون التسويق المفتاح الذي يمثل النجاح 

رغباته  إشباعث نحو المستهلك، ومحاولة التوجه الحدي وأصبحتطور  وإنماالتسويق لم يعد يعرف بالبيع فقط 
على وضع مزيج تسويقي فعال يتماشى مع متطلبات واحتياجات الزبائن،  لمؤسساتوحاجاته، ولهذا تعتمد هذه ا

لخدمة، وصعوبة تطبيق التسويق على قطاع الخدمات يختلف عن السلع نظرا للخصائص التي تمتاز بها ا أنغير 
ثلاث عناصر له عرفت بالمزيج  وإضافةتطوير المزيج التسويقي التقليدي،  الباحثون على تسويقها، ولهذا عمل

 .المؤسسة والحصول على الميزة التنافسية أهداف، وكل هذا من اجل تحقيق (المطور)التسويقي الموسع 
ليها وضع والمؤسسة هنا حتى تضمن بقاءها في السوق يجب عليها الحفاظ على صورتها لدى المستهلك، لذا ع

 وأهميتها، ومن هذا المنطلق تزايد الاهتمام بصورة الذهنية ترسيخها في ذهن المستهلك علامات تجارية متميزة
نحوها وخلق السلوك  وتكوين الانطباعات الحقيقية  الآراءنظرا للقيمة التي تؤديها في تشكيل  مؤسساتالكبيرة لل
صورة طيبة هدفا لابد منه،تسعى له كل المنظمات التي تود  تكوين أصبححول المؤسسة، حيث  للأفرادالايجابي 

المنشودة، ونجد المؤسسات الحديثة تعمل على تطوير صورتها  الأهدافالنجاح في مشاريعها والاستمرار وتحقيق 
القبول لمنتجاتها وخدماتها وتسويقها  إيجاد، بهدف الآخرينمكانة لصورتها عند  إيجادلدى الجمهور، والحرص على 

 أذهانراجحة تضمن ترسيخ صورة المؤسسة في  آلياتالجيد واعتماد  الإعدادوجه، وهذا يستوجب  أكملعلى 
 .المستهلكين، وبهذا بناء صورة ذهنية قوية وفريدة لدى المستهلك

 :وعلى ضوء ما سبق يتبادر لنا الإشكالية التالية
 الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى عملائها ؟ تحسينالمزيج التسويقي الخدمي في  دور ما

 :الفرعية الأسئلة
 :بطرح الأسئلة الفرعية التالية قمناوللإجابة على هذه الإشكالية 

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ في( الخدمة)ما هو دور المنتج  -
 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ ما هو دور التسعير في -
 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ دور التوزيع فيما هو  -
 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ ما هو دور الترويج في -
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 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ؟ ما هو دور المزيج التسويقي الموسع في -
 :فرضيات الدراسة

 :للإجابة على الأسئلة يمكن طرح الفرضيات التالية
وكالة ثنية -التسويقي الخدمي يؤثر في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر  المزيج: الفرضية الرئيسية

- الحد
 :الفرضيات الفرعية

  .الصورة الذهنيةو  (الخدمة)بين المنتج وجود تأثير ذو دلالة إحصائية-
 .الصورة الذهنيةو  بين التسعير وجود تأثير ذو دلالة إحصائية -
 .الصورة الذهنيةو  بين التوزيع إحصائيةوجود تأثير ذو دلالة  -
 .الصورة الذهنيةو  بين الترويج وجود تأثير ذو دلالة إحصائية -
  .الصورة الذهنيةو  بين المزيج التسويقي الموسع وجود تأثير ذو دلالة إحصائية -

 :مبررات اختيار الموضوع
 .العناصر في العملية التسويقية أهمكون المزيج التسويقي يعتبر من -

 .معلوماتنا التسويقية إثراءالرغبة في - 
 .الموضوع بالنسبة للمؤسسات الخدمية أهمية- 

 :يلي ما تحقيق إلى الدراسة تهدف: الدراسة أهداف
 .دراسة عناصر المزيج التسويقي الخدمي- 
اتصالات الجزائر والاهتمام بكل عنصر من محاولة التعرف على واقع استخدام المزيج التسويقي بمؤسسة - 

 .عناصره
تحسين مزيجها التسويقي وذلك  أوتساعد المؤسسة في تعديل  أناقتراحات وتوصيات يمكن  إلىمحاولة التوصل -

 .لتحقيق صورة ذهنية جيدة حول المؤسسة
 :الدراسة في ما يلي أهميةنلخص : الدراسة أهمية
 .بالمعارف الخاصة بكل من عناصر المزيج التسويقي الخدمي والصورة الذهنية الإلمام- 
 .دور المزيج التسويقي في تنمية الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى زبائنها إبراز- 
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 .الرصيد المعرفي للباحث من الناحية العلمية ثراء- 
 :حدود الدراسة

 .الجزائر بثنية الحدمؤسسة اتصالات : حدود المكانية
 . 8102افريل  إلىمن شهر جانفي  :حدود الزمانية

الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي  إشكاليةعلى  للإجابة :المستخدمة في الدراسة والأدواتمنهج  
جمع الحقائق وبيانات عن ظاهرة ويعتمد على  إلىوالثاني  الذي يهدف  الأولالتحليلي في الفصلين 

المستخدمة فقد استعملت في الفصل  للأدواتبالنسبة  أماذات صلة بالموضوع الدراسة، الدراسات السابقة 
لجمع البيانات والمعطيات، التي وجهت لعينة الدراسة ثم قمنا بترميزها  كأداة نةالاستبا( التطبيقي)الثالث 

 .ومن تم تحليل وتفسير النتائجspss  ج وتفريغها بواسطة برنام
على العديد من الدراسات السابقة التي لها  الاطلاعهذه الدراسة تم  إثراءمن اجل  :الدراسات السابقة

 :علاقة بالموضوع من بينها
على ولاء  وأثرهواقع استخدام المزيج التسويقي " بعنوان ( 8002.منديل أبومحمد عبد الرحمان )دراسة  -1

 "دراسة حالة شركة الاتصالات الفلسطينية . الزبائن
على ولاء الزبائن  وأثرهالتعرف على واقع المزيج التسويقي في شركة اتصالات الفلسطينية  إلىهدفت هذه الدراسة 

سة لجمع البيانات والمعلومات عن عينة الدراسة، ولقد توصلت الدرا أساسية كأداة الاستبانةواعتمد الباحث 
المزيج التسويقي الذي تقدمة الشركة ملائم ويلبي احتياجاتهم ،  إنالعينة موافقون على  أفرادمن بالمائة   6..5الى

 .العينة غير موافقون أفرادبالمائة من  06.8في حين ما نسبته 
على المدارس  الإقبالدور عناصر المزيج التسويقي الخدمي في زيادة " بعنوان ( 8011الملحم )دراسة   -8

 ". الإحساءفي محافظة  الأهليةدراسة ميدانية على المدارس . الأهلية
في المملكة  الأهليةعلى المدارس  الإقبالوقد بحثت في طبيعة العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي الخدمي، وزيادة 

مدرسة  65دارس الأهلية في فردا من أولياء الطلبة وطالبات الم 011العربية السعودية، حيث تكونت العينة من 
في المحافظة، بحيث تم تصميم استبانه وتوزيعها عليهم لجمع المعلومات اللازمة ، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن أكثر 

عناصر المزيج التسويقي الخدمي تأثيرا على زيادة الإقبال هو عنصر الخدمة المصاحبة للمنتج ، يليه عنصر جودة 
 .ويج ويليه التسعير ومن ثم التوزيعالمنتج، ثم عنصر التر 
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الشركة . اثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية للمستهلكين " بعنوان ( علي محمد الخطيب)دراسة  -3
 ". 8100 الأردنيالعاملة في سوق الخدمات 

هنية لزبائن الشركة ، و التسويقي على المزيج التسويقي في بناء الصورة الذ الخداعبيان اثر  إلىهدفت هذه الدراسة 
لقياس متغيرات الدراسة التي تم توزيعها على مجتمع الدراسة، والذي يتكون من  استبانهعليه قام الباحث بتصميم 

استبانه،  998وتم استرجاع  0011العينة من  تألفت، حيث الأردنيزبائن الشركات العاملة في القطاع الخاص 
ى الصورة الذهنية السلبية لدى زبائن والذي اثر عل بأبعادهخداع تسويقي  وجود إلىدراسة بحيث توصلت نتائج ال

 .بشكل كبير
 ".الصورة الذهنية للمنتجات " بعنوان (  Wiseman 2003)دراسة  -4

المكانة الذهنية لدى العملاء تعتمد على عملية المقارنة التي يجريها المستهلك  أنتوضيح  إلىهدفت هذه الدراسة 
ملائمة لمتطلباته وحاجاته،  الأكثريختار العلامة  عملية الشراء بين المنتجات المنافسة وان المستهلك غالبا ما أثناء

 المنتجاتطريقة لبناء صورة ذهنية متميزة هي من خلال تقديم منتجات تتميز عن  أفضل أن إلىوتوصلت الدراسة 
 .المتميزة المؤسسات على واجهة المنافسة والبقاء في السوق وتساعد الصورة الذهنيةالمنافسة وتلبي متطلبات الزبائن،

 :ثلاث فصول إلىمن اجل دراسة الموضوع من جميع جوانبه تم تقسيم الدراسة  :هيكل الدراسة
 ثلاث مباحث، إلىالنظري للتسويق، بحيث قمنا بتقسيم الفصل  الإطاربعنوان : الأولالفصل 
المبحث الثاني يتعلق بسياسات المزيج التسويقي التقليدي  أماخل شامل للتسويق، دتناولنا فيه م الأولالمبحث 
 .المزيج التسويقي الموسع للخدمات وأخيراالخدمي 

 أساسيةمفاهيم  أولاثلاث مباحث،  إلىوقسم  بعنوان دراسة سلوك المستهلك والصورة الذهنية:الفصل الثاني
 .تكوين الصورة الذهنية وأخيرة الذهنية، متعلقة بسلوك المستهلك، ثانيا ماهية الصور 

بعنوان دور المزيج التسويقي الخدمي في تنمية الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى : الفصل الثالث
 .زبائنها



 

 الفصل الأول  

 أساسيات حول تسويق الخدمات  
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 تϬϤيد: 
كΒيή من ήρف ΍لΎΒحΜين ΍ ϭلΆϤس΍  ΕΎδهϡΎϤΘحψي تϮδيق ΍لΪΨمΕΎ في ΍لϮقت ΍ل΍ήهن 

 ϰل· ΝΎΘحيث يح ،ΔميΪΨل΍ل΍ΔϠمΎϜΘم ΔيϘيϮδت Ε΍ΩϮϬΠϤ ، ΓΩΎيί ϥأ ΎϤكϡΎϤΘلاه΍  ϯΩأ ΕΎمΪΨلΎب
·لϰ ض΍ ΓέϭήلϮΠϠء ل΍έΪسΔ أهϤيΔ تϮδيق ΍لΪΨمΕΎ ليΒμح فΎόلا لΪϘΘيم ΍لΪΨم΍ ϭ ،ΔلΒδب 
΍لϱά جόل ΍لΆϤسΕΎδ تΘϬم بϮδΘيق ΍لΪΨمΕΎ هϮ ت΍ΰي΍ Ϊل΍ έϭΪلΒϜيή لΪΨϠمΕΎ لϜن مψόم 

΍έΩسϬΘم نح΍ ϮلϠδع مΎϤ جόل مϡϮϬϔ تϮδيق ΍لΪΨمΕΎ يϰϘΒ غΎمΎπ ·لϰ ح΍  ΪنΒμت΍لήϜϔϤين 
 ϭ ϥلآ΍ Ϊي΍ΰت ϥ· ،ΕΎمΪΨل΍ ΎϬم بδΘي تΘل΍ ΕΎصيϮμΨل΍ ϰجع ·ل΍έ لكΫϡ΍ΪΨΘس΍  ϯΩأ ΕΎمΪΨل΍

 ϭ ΔمΪΨل΍ ήμϨόل ΔϘϠόΘϤل΍ كلΎθϤل΍ ΔΠلΎόϤل ΕΎمΪΨل΍ يقϮδت ωϮضϮم Δس΍έΩ Γέϭήض ϰل·
. ΕΎمΪΨϠلاء لϮل΍ ΔجέΩ فعέ ΔنيΎϜم· 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ث الأϝϭ:مΎهيـΔ تسويـق الΨدمΕΎ.الΒϤحـ
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يήΒΘό تϮδيق ΍لΪΨمΕΎ من أح΍ Ϊلحـ΍ ϝϮϘلήϔعي΍ ΔلΪΠيΓΪ لϮδΘϠيـق ΍لϱά أصΒح مϮضع 
·ه΍ ϡΎϤΘلόـΪيΪ من ΍لήϜϔϤيـن ϭ سϮف نΒين من خلاϝ هـ΍ ΍άلΒϤحث مΎϔهيم حϝϮ تϮδيق 
΍لΪΨمϭ ΕΎ م΍ήحـل تϩέϮτ بΎلإضΎفΔ ·لϰ م΍ ϡϮϬϔلΪΨمΒρ ϭ Δيϭ ΎϬΘό مΎΠلاΕ تΒτيق تϮδيق 

.ΕΎمΪΨل΍ 

 ήيف تسويق الΨدمـΕΎ.تع: الأϝϭالϠτϤب 
 ΕΎδسΆϤل΍ من ΔϤψϨم ϱفي أ Γέ΍Ω· ΔيϷ Δيέϭήض Δيέ΍Ω· Δϔيυϭ ΕΎمΪΨل΍ يقϮδت ήΒΘόي

ي تΪϬف ΍ ϭلΘي لا تΪϬف ·لϰ تحϘيق ΍لήبح ϭ س΍Ϯء΍ كϥΎ مΎΠΘϨ مϮϤϠسΎ أϭ غيή م΍Θ ϭ αϮϤϠل
 ϰϠع ΪϤΘόيق يϮδΘل΍ ϥϮب كΒδيق، بϮδت ΩϮجϭ ϥϭΩ ρΎθن ϱ΄ب ϡΎيϘل΍ ΔδسΆϤل΍ يعτΘδلا ت

Θل΍ ήلغي΍ ϭ ΔسϮϤϠϤل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ ϝΩΎΒفي ت έϮϬϤΠل΍ ΔمΎع ϙήΘθي ϭ ،ΎϬملاتΎόء م΍ήفي ·ج ϝΩΎΒ
΍لϮϤϠϤسΔ لإشωΎΒ مϠΘΨف ΍لحΎج΍ ϭ ΕΎلήغϭ ΕΎΒ ه΍ά مΎ يΒτϨق ع΍ ϰϠلΪΨمΕΎ، س΍Ϯء΍ كΎنت 

 ΔيϤيϠόتϤف Δفيήμم ϭأ ΔحيΎسي ϭأ Δصحي ϭأϮδت Δτθأن αέΎϤت ΕΎمΪΨل΍ ΕΎϤψϨ ء΍Ϯس ΔيϘي
 ϡلك أάل ΔكέΪنت مΎجي.لا كέΎيق خϮδت ΩήΠمن م ήΜأك ϰل· ΔمΪΨل΍ يقϮδت ΝΎΘلك يحάل 

·ϥ تϮδيق ΍لΪΨمΕΎ يحΝΎΘ ·لϰ تϮδيق ΍ΩخϠي ϭ تϮδيق خέΎجي أϱ تΎϔعϠي ϭ يϜϤن 
 ΔميΪΨل΍ ΕΎδسΆϤل΍ ΪعΎδي ϱάل΍ ϭ لي΍ϮϤل΍ لϜθلΎضح بϮϤل΍ ثϠΜϤل΍ ϝلك من خلاΫ ضيحϮت

ΕΎيΪحΘل΍ كϠت ΔϬج΍Ϯم ϭ ΎϬتΎمΪيق خϮδت ϰϠ1ع . 
΍لϮδΘيق في م΍ ϝΎΠلΪΨمΕΎ عϰϠ أنه مϮψϨمΔ من أن΍ ΔτθلΎϜΘϤم΍ ϭ ΔϠلΒحΙϮ  يήόف   

 ϭ ملΎϜΘي مϘيϮδيج تΰم Γέ΍Ωص بإΨت ϭ Γ΄θϨϤل΍ ين فيϠمΎόل΍ كل ΎϬفي ϙήΘθي يΘل΍ ΓήϤΘδϤل΍
2.مήϤΘδ من خلاϝ بΎϨء ΍ ϭلحυΎϔ عϰϠ تΪعيم علاقΕΎ مϭ ΓήϤΘδ مήبحΔ مع ΍لϤόلاء  

 

 
 
 

 

 تسويق الΨدمΕΎ. : نشأϭ Γ تτـوέالثΎنيالϠτϤـب 
أϥ هϙΎϨ ثلاΙ م΍ήحل مή بΎϬ تϮδيق ΍لΪΨمΕΎ في  Fisl Biknerأϭضـح كل من 

 نθ΄ته ϭ هي كΎلΎΘلي: 
 : 1980أϭلاً: مήحΔϠ الΰحف مΎ قΒـل 

  ΔΠلΎόϤيق لϮδΘل΍ لμϔل ΔجΎلح΍ ΔـϘثϮفي ب ΔϠحήϤل΍ ϩάه ϝخلا ΕΎθقΎϨϤل΍ تΒμن· ΪـϘل
ΎτϘب ΔϘثيϮل΍ ϭ ΓήشΎΒϤل΍ ΔϠμل΍ Ε΍Ϋ كلΎθϤل΍ ϭ ϝΩΎΠت ΕΎبΎΘك Είήب ΪϘف ،΍ήμح ΕΎمΪΨل΍ ω

                                                           
1  ،ΪعΎδيل مϠكي خί ϭ ΕΎدمΨتهتسويق الΎيقΒτت ،ΔόΒτل΍ ϥΎϤهج، عΎϨϤل΍ έ΍Ω ،ϰلϭϷ΍ ϥΩέϷ΍ ، ، ι-. 
2 P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT- 8éme Edition. PARIS. Edition1997. 
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تΎϨقش في جϯϭΪ تϮϜين نήψيΔ خΎصΔ لϮδΘيق ΍لΪΨمΕΎ كϮنه أكήΜ ملائϭ ΔϤ أكΩ ήΜقΔ في 
.ΔميـΪΨل΍ ΕΎδسΆϤل΍ ΕΎρΎθϨب ΔϘϠόΘϤل΍ ΕΎصيϮμΨل΍ يصΨθت ϭ ήيδϔت 

ϡΎق ϭ  ،يقϮδΘل΍ ΔيήψϨب ΔϘϠόΘϤل΍ نب΍ϮΠل΍ ضόب Δس΍έΩ ϭ حصϔب ΔϠحήϤل΍ ϩάه ϝخلا ϥϮΜحΎΒل΍
 ΔϠجΎόϤل ΔϤملائ ήغي ϭأ ΔفيΎك ήغي Ύأم ،ΔيήψϨل΍ ϩάϬنب ل΍ϮΠل΍ من ήيΜϜل΍ ΍ϭΪجϭ حيث

.ΕΎمΪΨل΍ ωΎτجه ق΍Ϯي تΘل΍ كلΎθϤل΍ 
ي تϮδيق ΍لϮπء عϰϠ ج΍Ϯنب ΍لإخΘلاف مΎ بين ΍ل΍ Ε΍ϮϨϘلΪΨΘδϤمΔ ف DennllyلΪϘ سϠـط 

΍لϠδع ϭ مΎπمين Ϋلك  ϭ كΎنت مψόم ΍لإنΕ΍ΩΎϘΘ مϮجΔϬ لϠόم ΍لϮδΘيق بإعϱϭΫ ϩέΎΒΘ تϮجه 
 ΔـΜحΎΒϠل ϝΎϘي مϔـي، فόϠسChostach  ΔيϘيϮδΘل΍ ΕΎسΎيδل΍ ϡΎقح· ϯϭΪت فيه عن جϠئΎδت

.ΕΎمΪΨل΍ ϝΎـΠع في مϠδϠل ΔسήϜϤل΍ 
 :ΕΪي» حيث أكήρ سϔϨم بΘت ΔفيήμϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ يقϮδت ϥل أϘόهل ي ϭ كه΍Ϯϔل΍ ΔϘ
 .΍ !»1لΕ΍ϭ΍ήπΨ؟

 ΕΪϘΘن· ΪϘلShostack  ΔΠلΎόعن م ΰΠόل΍ ϭ ήψϨل΍ ήμϘب ϩΎي· Δϔص΍ϭ ϱΪيϠϘΘل΍ يقϮδΘل΍
΍لϮμΨصيϭ ΕΎ مΎθكل ق΍ ωΎτلΪΨم΍Ωέ ϭ ΕΎ عϰϠ ه΍ ϩάلإنΕ΍ΩΎϘΘ، قέ ϝΎج΍ ϝΎلϮδΘيق 
ΕΎيήψϨل΍ ϥأ ϭ ΕΎمΪΨϠل ΔيϘيϮδت Δيήψن ϰل· ΝΎΘلا تح ΔمΪΨل΍ ΕΎδسΆم ϥأ ϥϮيΪيϠϘΘل΍ 

΍لϮδΘيϘي΍ ΔلΎϘئΔϤ قΓέΩΎ عϰϠ مΎόج΍  ΔϠلΎθϤكل ΍لϮδΘيϘيΔ في ΍ل΍ ωΎτϘلΪΨمي       ΍ ϭلإنΎΘجي 
.Ύـόم 

 ϭ ΔصΎه خΘΠلΎόحق مΘδي ϱάل΍ قيقΪل΍ لϜθلΎب ΎϬϔيήόن تϜϤلا ي ΕΎمΪΨل΍ ϥلاء أΆف هΎأض ϭ
ΔόϠδل΍ عن ΎϬϠμن فϜϤلا ي ΕΎمΪΨل΍ ϥ2أ. 

:ًΎنيΎبين  ث Ύم ωέΎتسϤشي الϤال ΔϠحή1980م  ϭ1986: 
 ΕΎمΪΨل΍ يقϮδΘب ΓήشΎΒϤل΍ Δلاقόل΍ Ε΍Ϋ ΕΎبيΩϷ΍ مي فيΎϨت ΔϠحήϤل΍ ϩάه ΕΪϬحيث ش
حيث تم ب΍ ϝάلΩϮϬΠ لδϨΘيق ΍لΪΨمΕΎ بϜθل أكΩ ήΜقϭ ϭ ΔضϮحΎ من ϱΫ قΒل، كΎϤ تم تήϜيس 
ϭ تήكي΍ ΰلانϩΎΒΘ بϜθل مΜϜف ع΍ ϰϠلπϘيϷ΍ Δهم، ألا ϭ هي ·΍ Γέ΍ΩلΓΩϮΠ في عϠϤيΕΎ تΪϘيم 

Ϯρ ΪϘف ΔمΪΨل΍ ΕέZeithaml  ϭBeny                  ϭParasuraman  Ε΍ϮΠϔل΍ ΝΫϮϤن
.ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮييم جϘΘل ΔلϭάΒϤل΍ ΩϮϬΠل΍ ΔيϤأه ϰϠء عϮπل΍ ينτϠδم ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠل 

ϭ من ΍ل΍έΪس΍ ΕΎل΍ ΔϤϬϤلΘي بΕίή خلاϝ ه΍ ϩάلΓήΘϔ تϠك ΍لΔϘϠόΘϤ بΎلόلاق΍ ΕΎلΎϔΘعϠيΔ بين 
΍ΪخϠي ΍ ϭل΍ ϭ αΎϨلΪعم ΍لϭ ϱΩΎϤ م΍ ϱΩέϮلΪΨمΔ مΆس΍ ΔδلΪΨم΍ ϭ ΔلϔΘδϤي΍ ϭ ΪلϮδΘيق ΍ل

 ΕΎيΪيϠϘΘف بήόي تΘل΍ ϭ يϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ ήصΎϨόل ΔفيΎض· ΕΎنϮϜϤ4ك Ps  ،جΘϨϤل΍ هي ϭ
 ΍لόδΘي΍ ،ήلϭήΘيج، ΍ ϭلίϮΘيع.

 ΎأمـBoons  ϭBitner  ،ΔόϠδل΍ مع ΔنέΎϘϤلΎب ΔمΪΨϠل ΓΰيϤϤل΍ ΕΎϔμل΍ يلا عنϮρ ΎثΪتح ΪϘف
مϮϤϠسيϭ Δ ع΍ ϡΪلΎΠΘنس ΍ ϭلΎϨϔئيϭ Δ غيήهΎ من ΍ل΍ ι΍ϮΨلΘي حيث أΩέϭ خ΍ϮصΎ مΜل ΍للا

                                                           
 .، ϭϷ΍ ، ιلϰ، ع΍ ϥΩέϷ΍ ϥΎϤل΍ έ΍Ω ، ،ΔόΒτليϱϭίΎ لήθϨϠ تسويق الΨدمΕΎبθي΍ ήلόلاϕ، ح΍ ΪϤلΎτئي،  1
  .،ιنϔس ΍لήϤجع 2
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 ΔμμΨΘب مΘك έϮϬυ ΔϠحήϤل΍ ϩάه ΕΪϬش Γήم ϝϭϷ ϭ ،ΔόϠδل΍ عن ΔمΪΨل΍ ΰيϤت ΕέΎص
ΕΎمـΪΨل΍ يقϮδ1في ت . 

 ϡΎع άϨيع مήكض السήال ΔϠحήم :ًΎلثΎاهن: 1986ثήالوقت ال ϰحت ϭ 
 ΔيϤم أهυΎόت ϭ ميΎϨت ΔϠحήϤل΍ ϩάه ΕΪϬل حيث شϜθت بΠلΎي عΘل΍ ΔيϘيϮδΘل΍ ΕΎبيΩϷ΍

.ΔمΪΨل΍ ΕΎδسΆϤب ΔصΎΨل΍ كلΎθϤل΍ ήشΎΒم ϭ قيقΩ 
 ΕΎيΠتي΍ήΘس· ϭ خل΍Ϊم ϰل· ΝΎΘيح ΕΎمΪΨل΍ ωΎτق ϥأ ϰϠع ΍ϭΰكέ ϥϮيϘيϮδΘل΍ ϥϮΜحΎΒلΎف
تϮδيϘيΔ تϠΘΨف عن تϠك ΍لΎδئΓΪ في ق΍ ωΎτلϠδع، ϭ عϠيه فΪϘ كαή هΆلاء ΍لΎΒحϥϮΜ جل 

ϘϤόΘم ΕΎعϮضϮϤم لϬمΎϤΘمن ·ه ΪيΪج ωήϔل Ύμيμخ ΔϠμϔم ΔجيΎΘϨΘس· ϭ         ΔيϠيϠتح ϭ Δ
 ϭ ΔمΪΨل΍ يمϤμΘب ΔϘϠόΘϤل΍ كϠت ،ΔϠحήϤل΍ ϩάه ϝخلا ΕΎمΪΨل΍ يقϮδت Ϯه ϭ يقϮδΘل΍ ωϭήف

Ψθل΍ ϝΎμلإت΍ ΕΎيϮΘδم ϭ ΔيϠϤόك ΔمΪΨل΍ ϭ ،ΔمΪΨل΍ ϡΎψيق نϮδΘل΍ ϭ ΕΎمΪΨل΍ ي فيμ
΍ Εل΍ϮϤضيع Ϸ΍خ΍ ϯήلΘي تϭ ΎϬϨϤπΘشΎشΔ تحϠيل ΍لΪΨمΔ، بΎلإضΎفΔ ·لϰ ع΍ ΍ήθل΍ΪخϠي

΍لΒح΍ ϭ ΙϮل΍έΪس΍ ΕΎلϮδΘيϘي΍ ΔلΔμμΨΘϤ في م΍ έΎϤπلΪΨمΔ حήμي΍ ϭ ،ΎلΘي ·سΪϬΘفت 
Θس· ϭ      مϬϔل ΔمΪΨل΍ يقϮδΘب ΔصΎخ Δيήψن ΎϬόيϤل يجϜθب ΔمΪΨل΍ ΕΎيϠϤع ϭ ΕΎآلي ΏΎό

ΕΎ أفπل في محϭΎلΔ لϜϤΘين ΍لΆϤس΍ ΕΎδلΎόمΔϠ في ق΍ ωΎτلΪΨمΕΎ من έسم ·س΍ήΘتيΠي
 Δكήمي حΎϨت ΕΎيϨيόδΘل΍ في ΎصϮμخ ΓήΘϔل΍ ϩάه ΕΪϬش ΎϤك ،ΓήثΆم ϭ ΔϠعΎف ΔيϘيϮδت
 ϭ ميينΩΎين من أكΜحΎΒل΍ من ΩΪع ϡΎحيث ق ،ΕΎمΪΨل΍ يقϮδت ϝΎΠفي م ΔμμΨΘϤل΍ ΙϮحΒل΍
مέΎϤسين بإسΘحΙ΍Ϊ قΎعΓΪ بيΎنΕΎ أ΍ϮϘϠρ عϠيΎϬ تϤδي΍ ΔلΘ΄ثي΍ ήلήبحي لإس΍ήΘتيΠي΍ ΔلϮδΘيق 

لϘيαΎ جέ ϭ ΓΩϮبحي΍ ΔلΪΨمϭ ،Δ كΎنت ه΍ ΓΪ ϩάلΒيΎنΕΎ هϩά في محϭΎلΔ حيث تم ·سϡ΍ΪΨΘ قΎع
.ΔمΪΨل΍ في Δبحيήل΍ ήμϨيل عϠتح ϭ Δس΍έΩ ϰل· ϥϮΜحΎΒل΍ ΎϬفي ΄ΠϠي Γήم ϝϭأ 

 ΕΎيΠتي΍ήΘسم ·سήل ΔلϭΎفي مح ΕΎمΪΨل΍ ωΎτق ΕΎآلي ήيδϔΘل ΓήϜΘΒم ϯήأخ ΝΫΎϤن ΕήϬυ ΎϤك
 ϩάه ίήمن أب ϭ ΔمΪΨل΍ يقϮδت έΎϤπفي م ΔميϮΠحث هΎΒل΍ ΎϬب ϡΎي قΘل΍ ΩϮϬΠل΍ ήكάن ΝΫΎϤϨل΍

 ϭ ΔجيΎΘلإن΍ ϭ ΓϭΪΠل΍ بين Ύبط مήي تΘل΍ ΔيϘτϨϤل΍ ΕΎلاقόل΍ يلϠتح ϭ Δس΍έΪل ϩ΅ملاί ϭ ϱΪيϮδل΍
ΕΎمΪΨل΍ يقϮδفي ت Δبحيήل΍2 . 

3الΨدمΕΎ تسويق أهϤيΔ :الثΎلثالϠτϤب 
 

بϮδΘيق  Ϸ΍خي΍ Γήلاه΍ ϡΎϤΘلآϭنΔمن بين أهم ΍لΘحϮيلا΍ ΕلΘي ήρأΕ عϰϠ عΎلم Ϸ΍عϝΎϤ في 
 ΍لΪΨمΕΎ نϷ ΍ήψهϤيΘه، ΍ϭلΘي تΜϤΘل في: 

عϰϠ م΍  ΕΎΠΘϨلΪΨم΍ ΕΎلϤحيΔτ جΎنΒيΔ، حيث أ΍ ϥلΪΨمΔ لا تήμΘϘ عϰϠ مΘϨج ΍ϭحΪ فϘط، بل
ϱάل΍ϭ ،يδئيήل΍ بΒδل΍ هي ΔسيΎسϷ΍ ΕΎمΪΨل΍ ϥأ Ϋ· ،ϯήأخ ΕΎمΪخ ϭأ  ΔδسΆϤلΎب ϯΩأ

ΔتيΎمΪΨل΍ Δيδئيήل΍ ϥϮبΰل΍ ΕΎجΎء حΎضέلإ  
                                                           

1 ϕلاόل΍ ήيθئي، بΎτل΍ ΪيϤح ،ΕΎدمΨتسويق ال ι ،بقΎجع سήم ،. 
 .، ι، مήجع سΎبق تسويق الΨدمΕΎبθي΍ ήلόلاϕ، حϤي΍ ΪلΎτئي،  2

،ϥ΍ΪيϮس ϰسϮم ϡΎψن ،ΓήصΎهيم معΎϔالتسويق م  ،ήμيع، مίϮΘل΍ϭ ήθϨϠل ΪمΎح έ΍Ω2003  ι ،28 3
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:م΍:ϝΎΜلάهΏΎ ·لϰ مότم لϭ ϝϭΎϨΘجΔΒ لا يϜϤن أϥ يΘحϘق، ·لا بϮجΩϮ خΪمΕΎ ثΎنϮيΔ هي  

1-  :ΕΎومϠعϤئنالΎبΰل΍ ϥعلا· ΕΎمΪخ ϝΎϤόΘسΎب Δئي΍ήθل΍ ΕΎيϠϤόل΍ يلϬδΘب ϡϮϘي تΘل΍ 
 بΎلΎμΨئص ϭيΘحμل عϠي΍ ΎϬلΰبϥϮ، قΒل ϭأثΎϨء ϭب΍ Ϊόل΍ήθء

2-  :ΰΠلا الحΜمϥ΍ήيτل΍ Γήت΄شي ϭء أ΍άلغ΍ ϥΎϜم ΰΠح.  

3-  :ΓέتوΎϔهالόفΩ بΠي Ύعن م Δضح΍ϭϭ ΔفيΎك ΕΎمϮϠόم ϥϮبΰϠل ΔمΪΨل΍ ϩάضح هϮت  Δيϔكيϭ
ΔمΪΨل΍ ϰϠع ϝϮμحϠفع لΪل΍.  

.تϡΪϘ ه΍ ϩάلΪΨم΍ ΔلΨيΕ΍έΎ بين ΍لήτيق ΍ل΍ϭ ΔϠϬδلδΒيΔτ ل΍ήθϠء ΍ϭلΪفع الدفع: -4  

5- :ΓέΎالاستش  ΔنيΎϜق بإمϠόΘت ΔمΪΨل΍ ϩάه ،ϥϮبΰϠل Ε΍ΩΎشέلإ΍ϭ ئحΎμϨل΍ يمΪϘفي ت ΔδسΆϤل΍
.أجل ΍لاسΓΩΎϔΘ من ΍لΪΨمΔ من  

6- :ϝΎΒحسن الاستقϭ ΔفΎيπف الήρ من ϥϮبΰϠل ϝΎΒϘΘلاس΍ϭ ΔϠمΎόϤل΍ نδل في حΜϤΘت 
ΔمΪΨل΍ يمΪϘΘين لΪج΍ϮΘϤل΍ ϥ΍ϮعϷ΍.  

7- :ϥΎقت الأمϮل΍ ήيΪϘفي تϭ ،ΔمΪΨϠم لϬΒيήΠت ΔϠيρ ئنΎبΰϠل ϥΎمϷ΍ يمΪϘن في تϤϜت υΎϔلح΍ϭ 
.ع΍ ϰϠل΍ ،ΕΎΠΘϨϤلΎΨصΔ مΜل ض΍ ϥΎϤلΪΨمΔ مΎ ب΍ ΪόلΒيع  

8- :ΔصΎΨال ΕلاΎالح ήيق تسييήρ عن ،ΔصΎΨل΍ ΕΎΒغήل΍ϭ ΕΎΒϠτل΍ عن ΔبΎلإج΍ ΔنيΎϜهي ·م 
.·ي΍ ΩΎΠلح΍ϭ ϝϮϠمιΎμΘ غπب ΍لΰبϥϮ، مع تΪϘيم له ΍لΓήΒΨ مΎϘبل ΍لϠΨل  

 .الΨدمΕΎ تسويق أنواω: الήابع الϠτϤب

ήΒΘόت ΕΎمΪΨل΍ ϙήمح ρΎθϨل΍ ϱΩΎμΘلاق΍ ΎϤب ΎϬمن ل ΔيϤأه ΔلغΎفي ب ΓΎلحي΍ لاϭ ،ΔيΩΎμΘلاق΍ 
ϰϨόم ΝΎΘلإن ΔمΪΨل΍ Ϋ· ه لمϘف΍ήي ρΎθي نϘيϮδت ،ϝΎόمن فϭ أهم ω΍Ϯيق أنϮδي: تϠيΎم ΕΎمΪΨل΍ 

  1:التأمين خدمΕΎ تسويق -1 

΍لΒحΙϮ  تϮسيع خلاϝ من ΍لΘ΄ميϨي ΍لϮعي نήθ ع΍ ϰϠلΘ΄مين مϝΎΠ في ΍لϮδΘيق يϤόل
،ΕΎس΍έΪل΍ϭ ήθنϭ هيمΎϔمين م΄Θل΍ ήΒف عϠΘΨئل مΎسϭ ،ϡلإعلا΍ ΍άكϭ يعΠθت έΎخΩلا΍ ΎϤك 

 ΍لΆϤمن ·ل΍ ϰلΘ΄مين هيΔΌ، من ήρيΎϬϘ في تΎϬϜϠδ تίϮيع مΎϨفά ·ل΍ ϰلΘ΄مين خΪمΔ يحΝΎΘ تϮδيق
 ήρيق عن ΍لϤόلاء، مع ΍لΎΒϤشή بΎلات΍ ϝΎμلΘ΄مين عΩϮϘ بيع يΘم Ϸ΍حيϥΎ أغϠب له، ϭفي
 حΎلΔ في ΍لϮكلاء خلاϝ من أ΍ ϭلϭΪلΔ أنحΎء جϤيع في ΍لίϮϤعين ΍لΘ΄مين مΆسΕΎδمϭΪϨبي 

ΓήيΒϜل΍ ΕΎδسΆϤل΍. 

2:الτيήاϥ خدمΕΎ تسويق -2
 

ΪعΎδيق يϮδΘل΍ ϰϠع Δفήόم ΕΎجΎح ΕΎΒغέϭ ΏΎكήل΍ ليينΎلح΍ ،ينΒϘتήϤل΍ϭ  ήΜف أكήόΘل΍ϭ
ϰϠع ΔΌيΒل΍ ΔيϘيϮδΘل΍ ،ΔيδفΎϨΘل΍ ΪΠϨف ΕΎكήθل΍ ΔيϤلΎόل΍ ϥ΍ήيτϠل ϡΪΨΘδل تϜل ΕΎيΠتي΍ήΘس΍ من 

،ήيόδΘل΍ يجϭήΘل΍ϭ صيلϮΘل΍ϭ ρϮτخϭ ،ΕΎمΪΨل΍ يقϮδΘلΎفي ف ΍άه ϝΎΠϤل΍ ΔϠمΎϜΘم ΩΎόأب ϭΫ 

                                                           

 ،ϥΎπمέ ΩΎيίئ التأمينΩΎΒم έ΍Ω ، ،ϥΩέϷ΍ ،ϥΎϤيع، عίϮΘل΍ϭ ήθϨϠء لΎϔμل΍1999 ι ،24 1
  

2
Philip Kotler Dubois, Monceau, Merketing Management, Pearson éducation, 12 ème Edition, 2004
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Δيέϭήضϭ يلϠحΘب لϠτل΍ ΆΒϨΘل΍ϭ ΕΎόيΒϤلΎضع أجل من بϭ ϝϭ΍Ϊج ΔيϨمί ΕحلاήϠل ،΍ήϜΒم 
 ΍ϭلήδع΍ϭ ΔلΓΩϮΠ بΎلΪقΔ ·لا يحΙΪ لا ϭه΍ ΍άلϮδΘيϘيϷ΍ Δه΍Ϊف ϭتحϘيق ΍لτΨΘيط يϜϤن حيث

 .΍لΪΨمΔ تΪϘيم في
  1:الصحيΔ الΨدمΕΎ تسويق -3 

ΝΎΘتح ΕΎيϔθΘδϤل΍ ϰيق ·لΒτيق تϮδΘل΍ ϰϠع ΎϬتΎمΪخ ،ΔيΒτل΍ Δلاجيόل΍ ،ΔئيΎقϮل΍ϭ έϮτت ΪϘلϭ 
ϡϮϬϔيق مϮδΘل΍ في ΍άه ωΎτϘل΍ من ΰكيήΘل΍ ϰϠع ΔمΪΨل΍ ϰل· ΰكيήΘل΍ ϰϠيض، عήϤل΍  ΍άهϭ

Δس΍έΪب ω΍Ϯأن ΕلاΎلح΍ϭ νήϤل΍ ΔعيΎϤΘلاج΍ ،مϬل ΔفΎض· ϰيل ·لϠتح ΔΌيΒل΍ ΔيδفΎϨΘل΍ ΔτحيϤل΍ 
 تحϘيق أجل من ل΍ϭ ،ΎϬلΎϨϤس΍ ΔΒللاίمϭΩϷ΍ Δيϭ ΔتϮفيϭ ήأسΎΒبΎϬ عϷ΍ ϰϠمν΍ή لήόΘϠف
Ϊئ΍Ϯϔل΍ ΎϤك ،ΓϮجήϤل΍ ΕأΪب ΕΎيϔθΘδϤل΍ مΘϬيج تϭήΘلΎيف بήόΘل΍ϭ ΎϬتΎمΪΨب ΓΩΎيΰل ΩΪع 

 .م΍ ΎϬόلΎόΘϤمϠين

 يΔ:السيΎس الΨدمΕΎ تقديم -4

 Ϸ΍خϯή بϷΎنω΍Ϯ مΎϘب΍ ΔϠلέ΍Ϊسين قΒل من كΒيΓή ب΄هϤي΍ ΔلδيΎسي΍ ΔلΪΨمΕΎ تϮδيق يحض لم
 لήόΘϠيف كϮسيΔϠ تϠϤόΘδه ΍لΘي ΍لδيΎسيϷ΍ ΔحΏ΍ΰ يΨص ϭه΍ ϮلΪΨمΕΎ، تϮδيق من

ΎϬΠمΎنήΒب ، ΎϬρΎθن ήثي΄Θل΍ϭ ϰϠين عϔυϮϤل΍. 

  2:السيΎحيΔ الΨدمΕΎ تسويق -5  

 ϭهϮ مόين، ل΍ϭ ΪϠΒلήϤΜΘδϤين ΍لΎδئحين جϠب بϜيϔي΍ ΔلΪΨمΕΎ تϮδيق من ΍لωϮϨ ه΍ά يΘϬم
 ΍ϭلέΎΨجي΍ϭ Δل΍ ΔϠΜϤΘϤل΍ΪخϠي΍ ΔلΘϤغيϭ Ε΍ήكϷ΍ ΍άسΎسي΍ϭ ΔلΩέ΍ϮϤ بΎلϮϘϤم΍ ΕΎلήόΘيف يϤπΘن

 .΍لϝϭΪ مع ΍ϭلόلاق΍ ΕΎلاق΍ ،ϱΩΎμΘلδيΎسي، ΍لاسέ΍ήϘΘ في

  :الϜϨΒيΔ الΨدمΕΎ تسويق -6

 في ΍لϷ΍ ،ϙϮϨΒسΎسي΍ ΔلυϮيΔϔ يϜθل ΍لϝΎΠϤ ه΍ά في ΍لϮδΘيق أصΒح ΍لϜϨΒي΍ ΔلΪΨمΕΎ تΩΪό مع
ΔصΎخϭ ل فيυ ΔδفΎϨϤل΍ ΔيϠحϤل΍ ΔيϤلΎόل΍ϭ ϮϬم فΘϬيل يϠحΘب ϕϮδل΍ قعϮΘϤل΍ϭ ليΎلح΍ لϜب 

ωϭήك، فϨΒل΍ جيهϮتϭ ΩϮϬΠل΍ ءΎضέلاء لإϤόل΍ ωΎΒش·ϭ مϬتΎجΎح Δيق بغيϘك تحϨΒل΍ ف΍Ϊأه. 

 التقϠيدϱالΒϤحث الثΎني: الΰϤيج التسويقي الΨدمي 
 ΎϬمΪϘي تΘل΍ ΔمΪΨل΍ ϝمن خلا ΔفΪϬΘδϤل΍ ΎϬقϮء سΎضέ· ϰϠع ΓέΩΎق ήغي ΔميΪΨل΍ ΔδسΆϤل΍ ϥ·

 ϰل· ΄ΠϠي تϬف ΍άϬل ، ΎϬتΩϮج ϭ ΎهΰيϤت ϥΎك ΎϤϬب مδفحϡ΍ΪΨΘس΍  ήصΎϨόل΍ من ΔعϮϤΠم
.ϱΪيϠϘΘل΍ ميΪΨل΍ يϘيϮδΘل΍ يجΰϤلΎف بήόت 

 : الϨϤتج الΨدميالأϝϭ الϠτϤب
 3تعήيف الϨϤتج الΨدمي  أϭلا:

                                                           

 ،ϱήμϤل΍ ΪϤمح ΪيόسΔدميΨال Δτتسويق الأنشϭ ΓέاΩ· ،ήμم ،ΔيόمΎΠل΍ έ΍Ϊل΍ ،2002 ι،163 1
  

 ،Ύϔقح Ϯأب ϡلاδل΍ ΪΒالتسويقيع ρΎشϨال ΓέاΩ· ،ΔيέΪϨϜلإس΍ ،يثΪلح΍ بيήόل΍ بΘϜϤل΍ ،1999  ι ،199 2
  

3
، ΍لϭϷ΍ ΔόΒτلي، ΍ έ΍ΩلδϤيΓή ل΍ ϭ ήθϨϠلίϮΘيع ، عϥΎϤ ، سΔϨ تسويق الΨدمΕΎ محΩϮϤ جΎسم ΍لϤμيΪعي ، ΩέيΔϨ عϥΎϤΜ يϮسف ،  

2009  ι،160 . 
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΍نه شيء يϜϤن عήضه في ΍لϕϮδ ب΍ ΪμϘلانϭ ϩΎΒΘ  عϰϠعήف كϮتέ΍ ϭ ήϠمϭήΘδنج  -1
 ϝΎϤόΘلاس΍ ϭ ϙلاΘلام΍ϭأ  ΕΎجΎلح΍ ضيήي ΎϤبέ ϩέϭΪب ϱάل΍ ϭ ϙلاϬΘلاس΍ϭأ . ΕΎΒغήل΍ 

2- Ύج  أمΘϨϤل΍ فήع ΪϘعي ( فΪيϤμل΍ (ب΄نه  ήغي ϭ ΔسϮϤϠϤل΍ ئصΎμΨل΍ من ΔعϮϤΠم
 ΍لϮϤϠϤس΍ ΔلΘي يΘ΄لف مϭ ΎϬϨ يήتΒط ب΍ ϭ ΎϬلΘي تήΒό عن حΎجέ ϭ Δغ΍ ΔΒلϠϬΘδϤك.

 
 
 

:ΎنيΎث : ΔدميΨال ΕΎΠتϨϤيج الΰ1 م 
ϥ·  ϭ ΎϬΠΘϨي تΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ من ΔϠمΎϜΘم ΔعϮϤΠعن م ΓέΎΒع Ϯه ΔميΪΨل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ يجΰϤل΍
ΪϘمت ΎϬΔδسΆϤل΍  ، ئنΎبΰل΍ ϕϮδل ΔميΪΨل΍ϭمن  آ ΔعϮϤΠم ϥϮϜي تΘل΍ ΔΒكيήΘل΍ كϠنه ت΍

 ΕΎΠΘϨϤل΍ϭأ  ϡϮϘي تΘل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ ρϮτخ ΔδسΆϤل΍ ، Ύم ϕϮيع في سΒϠل ΎϬضήόبϭأ  ΔϤئΎنه ق΍
 ΕΎΠΘϨϤل΍ منϭأ ΍ ΕΎمΪΨل΍يΘغب  لήتΔδسΆϤل΍  في ΎϬόيΒبϕ΍ϮسϷ΍  يج منΰϤل΍ ϥϮϜي  Ϊق ϭ ،

خΪمΕΎ يϰϤδ  أϭيϥϮϜ من مϮϤΠعΔ خρϮτ لΕΎΠΘϨϤ  أϭمΘϨج ΍ϭحΪ يϰϤδ بΎلΰϤيج ΍لδΒϤط 
 ΕΎΠΘϨϤل΍ ΔϠيϜθΘبϭأ .ΕΎمΪΨل΍ 

1- ΕΎدمΨيج الΰم ωΎاتس 

عΩΪ خ΍ ρϮτل΍ ΕΎΠΘϨϤلΪΨمي΍ Δلήئيδي΍ ΔلΘي تΪϘمΎϬ  ·لϰيθي΍ ήتωΎδ مΰيج  ΍لΘϨϤج 
Ϥل΍ΔδسΆ μϤل΍ مهΪϘي Ύلا مΜم ΔميΪΨل΍ ( Δفيήμم ΕΎمΪعه من خϭήف ϭ Ϊح΍Ϯل΍ فή

 ΕΎمΪخω΍Ϊلإي΍  يلϮتح ،ϝ΍ϮمϷ΍  νϭήق، ΔيμΨθل΍ νϭήϘل΍ ،ϥΎϜس·  )....ϥ· 
ΕΎΠΘϨϤل΍ يعϮϨت ϰϠع ΔϤψϨϤل΍ ΪعΎδي ΔميΪΨل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ يجΰϤل΍ ωΎδت΍ 

. ΔϔϠΘΨϤل΍ ئنΎبΰل΍ ΕΎΒغέ ϭ ΕΎجΎح ΔيΒϠف تΪϬب ΔميΪΨل΍ 

2- ΕΎدمΨيج الΰق مϤع 

هϮ عΓέΎΒ عن ΍لϜθΘيΔϠ  أ΍ϱلΔϔϠΘΨϤ لϜل مΘϨج خΪمي  Ϸ΍نϭω΍Ϯ يΪμϘ به عΩΪ من 
 ϭ ثلΎϤΘل΍ من ΔليΎع ΔجέΪف بϨμي تΘل΍ ϭ Ϊح΍Ϯل΍ خط ΎϬϨم ϥϮϜΘي يΘل΍ ΔميΪΨل΍

 νϭήق Ύف مήμم ϡΪϘي ΎمΪϨلا عΜϤبط ف΍ήΘل΍ϥΎϜس·  νϭήϘل΍ ϩάه ϰϠع ΓΪئΎϔل΍ ϥΎف
 άلات΄خΎϜب أشΎث ΓΪئΎف ، Ε΍ϮϨس سϤخ ΓΪϤل ΔΘبΎث ΓΪئΎف ، ΔϔϠΘΨم Ε΍ϮϨس Γήθع ΓΪϤل ΔΘϭأ 

.΍άϜه ϭ.... ΔϨس Γήθع ΔδϤخ ΓΪϤل ΔΘبΎث ΓΪئΎف 
3- ΕΎدمΨيج الΰم ϝوρ 

 ήيθيϭϰلي ·لΎϤج·  ΕΎΠΘϨϤل΍ ρϮτخ ΔفΎك ΎϬϨم ϥϮϜΘي تΘل΍ ΔميΪΨل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ ΩΪع
 ΔميΪΨل΍ ΔϤψϨϤلΎب ΔصΎΨل΍ ΔميΪΨل΍ϱأ  ϭ Δيδئيήل΍ ΔميΪΨل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ΎϬع΍Ϯأن   ΔϔϠΘΨϤل΍

ϱأ Ύδلات΍ ( لΜϤنه ي΍)قϤόل΍ + ω. 

                                                           
1
 ϡ  قΒجع سέ ،سفϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤمح ι ، ϩήكΫ164. 
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4- ΕΎدمΨيج الΰسق مΎϨت 

بين خ΍ ρϮτلΪΨم΍ ΕΎلΘي تΪϘم΍  ΎϬلان΍ϡΎΠδل΍ήΘبط ΍ ϭلΎϤΘثل έΩ  ϭجΔ ·لϰيθي΍ ήلΎϨΘسق 
Ϥل΍ ΔδسΆ.ΔميΪΨل΍ 

ΔϤالداع ΔيϠيϤϜالت ΔدمΨال ϭ ήوهΠال ΔدمΨال:ΎلثΎ1ث 
΍لΩϮμϘϤ بΎلΪΨم΍ ΔلϮΠه΍ ήلϱά يΪϘمΎϬ لΰϠبΎئن يΠب عέ ϰϠجل ΍لϮδΘيق أϥ يϬϔم بΎلΒπط 

 ϭ هϤيΪϘفي ت ΰيϤΘل΍ يعτΘδي ΎϬي من خلالΘل΍ ϭ ήهϮΠϠل ΔϤع΍Ϊل΍ ΔيϠيϤϜΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ لك΍άك
 لΪΨϠم΍Ϋ· Δ كϥΎ بإمΎϜنه ΍لح΍ ϭ ΕΎΠلήغΕΎΒ لΰϠبΎئن ϭ تحϘيق έضΎهم.

 ΕΎτθϨل΍ من Δمΰعن ح ΓέΎΒع Ύهي αΎسϷ΍ في ΔمΪΨل΍ ϥفإ ΔمΪΨل΍ ΎϨόضيح مϮΘل ϭ
Ϙل في نΜϤΘي تΘل΍ ϭ ΔمΪΨك ήهϮΠل΍ من ΔϔلΆϤل΍ ϝخلا ΎϬϤيϠδت ϭ Ωϭήτل΍ ϭ ئلΎسήل΍ ل

 ϝمن خلا ΕΎيΒϠτل΍ ϡلاΘس΍ ل فيΜϤΘي تΘل΍ ϭ ΔϤع΍Ϊل΍ ΔيϠيϤϜΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϭ ΓΩΪمح ΕΎقϭأ
 ϭ لاءϤόل΍ كلΎθحل م ϭ ήتي΍Ϯϔل΍ ϝΎسέ· ϭ حنθل΍ ئقΎثϭ ήفيϮت ϭ لغلاف΍ ήفيϮت ϭ تفΎϬل΍

 مΎΘبΔό خΪم΍ ΔلΰبΎئن ...·لخ.
ϭ كΎϤ هϮ مϮضح في ΍لϜθل ΍لΎΘلي، ϭ عϠيه عΪϨ بيΎϨό لΘϨϤج لا نΒيόه كϮΠهή فϘط بل نΒيع 

 ΓΩΎόδل΍ ϭ ωΎΒلإش΍ ϭ Ύضήل΍ ΕلاΎح ΕΎمΪΨل΍ في ΰيϤΘل΍ ϥيه فإϠع ϭ،جΘϨϤلΎي تحيط بΘل΍
Ϥل΍ من ήيΜϜل΍ ϮϤϨل ΓΪكيϷ΍ ΔنΎϤπل΍ Ϯه ήهϮΠل΍ ΔمΪΨϠل ΔϤع΍Ϊل΍ ΔيϠيϤϜΘل΍ΕΎδسΆ 

.ΔميΪΨل΍ 
 
 

 

 

 

 

 

 يϮضح ΍لΪΨم΍ ΔلϮΠه΍ ϭ ήلΪΨم΍ ΔلϤϜΘيϠي΍ Δل΍ΪعΔϤ (: 1-1الشϜل έقم)
:έصدϤهيم  الΎϔيق مϮδΘل΍ ،Ω΍Ϊهيم ح΍ήب· ،ϥ΍ΪيϮسي سϮمΓήصΎόم ι ،228. 

 
 

 

                                                           
1
 . ،ص  ، الطبعΔ الأϭلى ، دار الحامد لϠنشر ϭ التϭزيع ، الأردن، سنΔ التسويق مفاهيم معاصرةمϭسي سϭيدان، إبراهيϡ حداد،  

    Εداϭالمفق Δمتابع
ل إرسا     

 الفϭاتير 
 تϭفير الضمان 

 التϭثيق

حل مشاكل 
 الزبائن 

التجϬيزا
Ε 

 ΕبياϠالط ϡاستلا 

ϡاستلا 

 الطرϭد

الجϭهر تϭصيل 
 الطرϭد
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Ύابعέ:  دميΨتج الϨϤال ΓΎالحي ΓέϭΩ احلή1م 
      1- ϡالتقد ΔϠحήم 

ϥ·  ΔϠحήϤل΍ϰلϭϷ΍  ΔϠحήϤل΍ ϩάف هμΘت ، ϕϮδϠل )ΔمΪΨل΍ ( ميΪΨل΍ جΘϨϤل΍ ϝϮخΪل
 Δفήόم ϡΪόل ΔمΪΨل΍ ϩΪه ϰϠب عϠτل΍ فόب ضΒδب ΕΎόيΒϤل΍ فόπب΍ϷΩ΍ήف  ΎϬنϮϜل ΎϬب

 Ρήτت ϭ ΓΪيΪجϰل·  ϕϮδل΍ϝϭϷ  ϥΎلك فάل ، ΓήمΓέ΍Ω·  ΕلاϤلح΍ ϰϠع ΰكήيق تϮδΘل΍
Δلإعلامي΍  يفήόف تΪϬبΩ΍ήفϷ΍ . Ω΍ήللأف ΔΒδϨلΎب ΎهΪئ΍Ϯف ϭ ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨلΎب 

 ΕΎϤمن سΔسيΎالأس : ΔϠحήϤال ϩάϬل 
-  ΔيϤك ΔيΩϭΪمع مح ϭ ΔميΪΨل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ έΎϜΘب΍ ΔϠحήب مΒδب ΝΎΘϨل΍ ليفΎϜت ωΎϔتέ΍ΝΎΘلإن΍ 
. 
΍لϜϠϬΘδϤين ΍لϤحϠϤΘين ج΍Ϊ  ·بلا΍ύلΘϨϤج ΍لΪΨمي غيή مϭήόف في ΍لϕϮδ مΎϤ يϠτΘب  -

.ΪيΪΠل΍ جΘϨϤل΍ 

 . έϷ΍ب΍ ΍ΡΎلΘϨϤج ΍لΪΨمي مΔπϔΨϨ مΎϤ يϜόϨس عά ϰϠتϥϮϜ مΒيΕΎό ه -

- . ΔϔϠΘΨق مρΎϨفي م ΓΩΪمح ΔيόيίϮت Ε΍ϮϨϘء بΎϔΘلاك΍ ϭ يعίϮΘل΍ Ε΍ϮϨسع في قϮΘل΍ ϡΪع 

 ي للاέتωΎϔ بΒδب ΍لϠϜف ΍لإنΎΘجي΍ ϭ ΔلϮδΘيϘي΍ ΔلήϤتΔόϔمΘϨج ΍لΪΨمأسέΎό تΜϤيل  -

-  ΔصΎخ ϭ يجϭήΘل΍ ليفΎϜت ωΎϔتέ΍ϥلإعلا΍  لϜش άΨΘي ϱάل΍ϥلإعلا΍  νήي لغϔيήόΘل΍
 تήόيف ΍لΩϮϤΠ بΎلΘϨϤج ΍لΪΨمي ϭ مΎ هي ف΍Ϯئϭ ϩΪ مΎϨفόه.

 وϤϨمήحΔϠ ال -2
ϥ· هي  أهم ΔϠحήϤل΍ ϩάه ΕΎϤسϥآ  ΕΎόيΒϤل΍أΪΒت  ΔΠيΘϨب بϠτل΍ ϮϤϨلك لΫ يعήδل΍ ωΎϔتέلاΎب

 ϕϮδل΍ في ΓΩϮجϮϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ عن ΎهΰيϤت ϭ ΔمΪΨل΍ ϩάϬئن لΎبΰل΍ Δفήόمϥ· أهم  Ε΍ήثΆم
: ΔϠحήϤل΍ ϩάه 

 جΪيΓΪ مΎϬϨ . أن΍ω΍ϮلϮΘسع في تΪϘيم ΍لΘϨϤج ΍لΪΨمي ϭ محϭΎلΔ تϮτيή ه΍ ΍άلΘϨϤج ϭ تΪϘيم  -

 جΪيΓΪ. أسϕ΍ϮمρΎϨق جΪي΍  ϭ ΓΪلϮΘسع في ق΍ Ε΍ϮϨلίϮΘيع لϤθΘل -

- ϔمن ن ϯϮΘδϤل΍ سϔϨل ΔψفΎحϤل΍Ϙ ϝΎϘΘن΍ ϭ يجϭήΘل΍ ΕΎϥلإعلا΍ ϰل· Ύعلان· . ΎيδفΎϨت 

 ΍لΘي ت΄خά بΎلΰيέϷ΍ .ΓΩΎب΍ΡΎلΒϤيΕΎό بΎلاέت΍ ϭ ωΎϔلϱά يϜόϨس عϰϠ  تΪΒأ -
 

 

3- ΔϠحήم πϨجال : 
كϤيΔ من ΍لϠτب عΪϨ نτϘه ΍لاΩίهϭ έΎ تϥϮϜ  أعϰϠضϤن ه΍ ϩάلήϤحΔϠ يحϘق ΍لΘϨϤج ΍لΪΨمي 

ΔδفΎϨϤل΍  ΔϠحήϤلΎب ΎسيΎقي ΎϬتήΘف έϮτب ΔϠحήϤل΍ ίΎΘϤت ، ΓΪيΪشϯήخϷ΍ ϥ· أهم  ϩάه ΕΎϤس
: ΔϠحήϤل΍ 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ173مح. 
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΍لاحυΎϔΘ بϔϨس ΍لاتΎΠه΍ ΕΎلΔϘϠόΘϤ بΎلϮΘسع في تΪϘيم ΍لΘϨϤج ΍لΪΨمي ϭ محϭΎلΔ تΪϘيم  -
ϝΎϜأش ΓΪيΪج 

نح΍ Ϯلان΍ νΎϔΨلέΪΘيΠي حيث ي΍ ϡΪΨΘδلήόδ ك΄Γ΍Ω مΔϤϬ لθϨΘيط  Ϸ΍سέΎόتϤيل  -
ΕΎόيΒϤل΍ 

 عن ήρيق ΍لΒحث عن مάϔϨ تίϮيόيΔ جΪيϷ΍ .ΓΪسϕ΍ϮمحϭΎل΍ ΔلϮΘسع في  -
- .ΕΎόيΒϤل΍ يطθϨت ϰϠع ΔيΠيϭήΘل΍ ΩϮϬΠل΍ ΰكيήت 

4- :έالتدهو ΔϠحήم 
مέΎϘنΔ مع ΍لήϤح΍ ΔϠلΎδبϭ ΔϘ  أسωήضϤن ه΍ ϩάلήϤحΔϠ تϤيل ΍لΒϤيΕΎό نح΍ ϮلانνΎϔΨ يϜθل 

، فΪϘ ت΍ ϥϮϜلΪΨم΍ ( ΔلΘϨϤج ΍لΪΨمي ( لا يΒϠي حΎجέ ϭ ΕΎغϷ΍  ΕΎΒسΏΎΒه΍ά يΩϮό لΪόϠيΪ من 
΍ك΍ ήΒنΎΠδمΎ مع حΎجϭ  ϭ ΕΎ أكέϮϬυήΜ مΕΎΠΘϨ خΪميΔ جΪيΕ΍Ϋ ΓΪ مΎϨفع  أ΍ϭلΰبΎئن ، 

ΎϬ ، عϡΪ كΎϔءΓ تίϮيό أسΎليبتΪϘيم ΍لΪΨمϭ Δ  أسϭΏϮϠجΩϮ خϠل في  أέϭغ΍ ΕΎΒلΰبΎئن ، 
ΔمΪΨل΍ ميΪϘئن مΎبΰل΍ ΕΎحϮϤρ قϘل يحϜθلΎب.ϥ· أهم : ΔϠحήϤل΍ ϩάه ΕΎϤس 

-  ϱΩΆي ϱάل΍ ϭ ΕΎόيΒϤل΍ ϭ بϠτل΍ مΠفي ح εΎϤϜن΍ϰل·  νΎϔΨن΍ΝΎΘمي ·نΪΨل΍ جΘϨϤل΍ ΍άه 

 نح΍ Ϯلان΍ νΎϔΨلήδيع لاسϭ ϡ΍ΪΨΘسيΔϠ لθϨΘيط ΍لΒϤيϷ΍ ΕΎόسέΎόتϤيل  -

-  νΎϔΨن΍ϕΎϔلإن΍  ϰϠع ΰكيήΘل΍ ، يجϭήΘل΍ ϰϠعϥلإعلا΍  يطθϨΘل ΔϔΜϜم ΩϮϬمع ج ϱήكάΘل΍
ΕΎόيΒϤل΍ 

 .΍نεΎϤϜ في ق΍ Ε΍ϮϨلίϮΘيع -

 
 
  
 

 

 ( ΓέϭΩ حي΍ ΓΎلΪΨم2Δ-1الشϜل έقم:)
:έصدϤالι،فيήμϤل΍ يقϮδΘل΍،ΔمέΎΠόل΍ ήيδ141تي. 

 تسعيή الΨدمΕΎ : الϠτϤب الثΎني
ήيف التسعيήلا: تعϭ1أ 

-  ΔϤيϘل΍ ϥΎلك فάيع ، لΒϠل ΔضϭήόϤل΍ ΔόϠδل΍ ϭأ ΔمΪΨل΍ ΔلΩΎΒϤل ΔيΩΎϤل΍ ΔϤيϘل΍ έ΍ΪϘل مΜϤي
. ΪيϔΘδϤل΍ ΎϬيϠل عμي يحΘل΍ فعΎϨϤل΍ لϤΠϤل αΎϜόن΍ ϥϮϜت ϥب أΠي ΔمΪΨل΍ ء΍ήθل ΔعϮفΪϤل΍ 

                                                           
1
 Ϋ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤمح ι ، ϩή197ك. 
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-  ΔϤت قيόϔتέ΍ ΎϤϠك ϭ جΘϨϤل΍ ΔϤيϘل ϱΪϘϨل΍ ήيΒόΘل΍ لΜϤي ήόδل΍ يينΩΎμΘلاق΍ ήψن ΔϬجϭ من
ΘϨϤل΍.Ύهήόع سϔتέ΍ ج 

 ϝϮμلح΍ بلΎϘب مϠτي ϱάل΍ غϠΒϤل΍ نه΍ ϰϠع ήόδل΍ )نجϭήΘδمέ΍ ϭ ήϠتϮف كل من )كήόي ϭ
يΜϤل مϮϤΠع΍ ΔلϘيم ΍لΘي يΩΎΒΘل΍ ΎϬلϥϮϜϠϬΘδϤ مΎϘبل مΎϨفع  آ΍ϭلΪΨمΔ ،  أϭع΍ ϰϠلΘϨϤج ، 

 ΍س΍ΪΨΘم΍ ϭ ΎϬلاسΓΩΎϔΘ مΎϬϨ. أ΍ϭلΪΨمΔ   أϭحϮμلϬم ع΍ ϰϠلΘϨϤج 
 Ψ1دمΕΎ ثΎنيΎ: أهداف تسعيή ال

ΕΎδسΆϤل΍  ϰόδت ϕϮδل΍ في ΔϠمΎόل΍ϰل·  ήيόδت ϝف من خلا΍ΪهϷ΍ من ΔعϮϤΠيق مϘتح
 ΔمΪخ ( ΎϬتΎΠΘϨمϭل  أϜل ϭ )ΔόϠسΔδسΆم  ϭ ΎϬب ΔصΎف خ΍Ϊفأه΍Ϊأه  ϰόδتϰل·  ϰϠع ΎϬϘيϘتح

 ع΍ ϰϠلϨح΍ ϮلΎΘلي: Ϸ΍ه΍Ϊفهϩά  ·ج΍ϝΎϤل΍ ϯΪϤلόΒيϭ Ϊ يϜϤن 
 الΒقΎء: -1

 ήψϨي ϭ ϮϤϨل΍ ϭ έ΍ήϤΘلاس΍ ϭ ϕϮδل΍ ء فيΎϘΒل΍ Ϯه ήيόδΘϠل Δيδئيήل΍ ف΍ΪهϷ΍ منϰل· ήόδل΍ 
 ϰϠل من خلاله عμتح ϱάل΍ έΪμϤل΍ نه΍ ϰϠعϷ΍ΡΎبέ  يقϘحΘلΎϬف΍Ϊأه. 

ϥ· Ϥل΍ΕΎδسΆ  ΍Ϊجي ϙέΪت ΔتيΎمΪΨل΍ΎϬب΄ن  ϰόδلك تάل ΓΪيΪθل΍ ΔδفΎϨϤلΎم بδΘي ϕϮل في سϤόت
 Δيήόδل΍ ΔسΎيδل΍ ϝمن خلاϰل·  ϰϠب عϠτل΍ ΔيϤيض كήόت ϡΪع ϭ ئنΎبΰل΍ ϰϠع ΔψفΎحϤل΍

 ΎϬتΎمΪخϱϷ  Ω΍Ωΰت ϭ ΎϬϠΒϘΘδم ϰϠع ΎيΒϠس ήثΆف يϮب سϠτل΍ ΔيϤفي ك νΎϔΨن΍ ϥلا، νΎϔΨن΍
Ϥل΍ ϩάل هϤع ΔبϮόصδسΆ لا ϭ ΔسϮϤϠم ήغي ΎϬتΎΠΘϨم ϥلا ΕΎ ωϮقϭ لحين ΎϬنΰيع خτΘδت

.ΎϬيϠب عϠτل΍ 
 :έبΡΎالأتعψيم  -2

Ϥل΍δسΆ ΕΎϤψϨϤل΍ قيΎΒل كϤόت ΔميΪΨل΍ ΕΎϯήخϷ΍  يمψόت ϰϠعΎϬحΎبέق  أϠτي Ύم ϝمن خلا
 έΎϤΜΘلاس΍ ϰϠع ΪئΎόلΎيه بϠعϥ·  ϰόδت ΕΎϤψϨϤل΍ ϩάهϰيم  ·لψόتΎϬحΎبέأ  Δس΍έΩ ϝمن خلا

ϭ من ثم ΍خΘي΍ έΎل΍ ήόδلΎϨϤسب ΍لϷ΍  ϱάس΍έΎόلϠτب ΍ ϭلΎϜΘليف عϰϠ مϮΘδيΕΎ مΔϔϠΘΨ من 
 ΎϬق لϘيحΎϬف΍Ϊبحي أهήل΍.Δ 

3- Δالسوقي Δالحص ΓΩΎيί: 
خΪميΔ تϤόل في  مΆسΔδفي ΍لϮقت ΍لحΎضή بΎلΎϨϤف΍ ΔδلΪθيϭ ، ΓΪفΪ لا تϮجϷ΍  Ϊسϕ΍ϮتμΘف 

 ΎϬόفΪي ΎϤم، ΎϬل ΔδفΎϨم ΩϮجϭ ϥϭΩ ΎهΪحϮل ϕϮδل΍ϰل·  ϭ ΔقيϮδل΍ ΎϬΘμح ϰϠع ΔψفΎحϤل΍
 ϙήت ϡΪع ϭ ΎϬتΩΎيί ϰϠل عϤόل΍ϱب  أϠτΘي ΎϤم ΔقيϮδل΍ ΎϬΘμح ϕ΍ήΘين لاخδفΎϨϤϠل Δصήف

 ΔسΎسي ϡ΍ΪΨΘس΍ ΎϬϨيهمήόس .ΎϬتΎمΪب خϠρ ϰϠئن عΎبΰل΍ عΠθت ϭ فعΪت ΔΒسΎϨم 

4-  ΓΩوΠال ΓΩΎقي 
Ϥل΍ ضόب ϡΪϘتΕΎδسΆ  ΔليΎع ΓΩϮج Ε΍Ϋ ΕΎمΪخ ΔميΪΨل΍ΎϬنϷ  حث عنΒمن ي ϙΎϨه ϥΎب ϙέΪت

΍ήόفع سΪل Ω΍ΪόΘلاس΍ يهΪل ϭ ΓΩϮΠل΍  جل΍ من ϰϠع.ΎϬيϠع ϝϮμلح΍ 

                                                           
1
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ϥ·  Δόϔتήليف مΎϜت ϭ ليΎع έΎϤΜΘس΍ بϠτΘت ΔليΎع ΓΩϮج Ε΍Ϋ ΕΎمΪيم خΪϘت ΔيϠϤعΝΎΘلإن  ϭ
 ϭ، ΔبϮϠτϤل΍ ΓΩϮΠلΎب ΕΎمΪΨل΍ ϩάيم هΪϘتϥ·  ϰϠس عϜόϨليف يΎϜΘل΍ ϭ έΎϤΜΘلاسΎب ωΎϔتέلا΍ ΍άه

.ωΎϔتέلا΍ Ϯيل نحϤت ΎϬϠόΠت ϭ ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨϠل Δيήόδل΍ ΔسΎيδل΍ 
5- Ϥالاجت ΔليϭΆسϤال:ΔعيΎ 

Ϥل΍ من ήيΜϜل΍ ϰόδتΕΎδسΆ  ϝمن خلا ΔعيΎϤΘلاج΍ ΔليϭΆδϤل΍ لϤي تحΘل΍ ΔعيΎϤΘلاج΍ΝΎΘن·  ϭ
΍لاجΎϤΘعيϷ΍  Δضέ΍ήل ϭ تϠϘي Ϸ΍فΩ΍ήحΎجέ ϭ ΕΎغΕΎΒ  ·شωΎΒ ·لϰتΪϘيم ΍لΪΨم΍ ΕΎلΘي تΪϬف 

 م من خلاϝ تΪϘيم ΍لΪΨمΪΠΕΎ تϨق΍لΘي 

6-  ϕاήاختϕأسوا : Γجديد 
Ϥل΍ يعϤجΕΎδسΆ  ϭ ΔميΪΨل΍ΔجيΎΘلإن΍  ϝϮخΪلΎم بΘϬتϰل· ϕ΍Ϯأس  ΓΪيΪجΎϬنϷ  ϝϭΎتحϥ·  قϘتح

جΪيΓΪ يϠτΘب  أسΕΎϕ΍Ϯ ب΍ ϥΎخΆ ϕ΍ήΘس΍δلϮقت تϠόم ه΍ ϩάلϤ نϔسنϮϤه΍ ΎلϠΒϘΘδϤي ، ϭ في 
 ϩάه ΕΎΒغέ ϭ ΕΎجΎح ϰϠف عήόΘل΍ ΎϬϨمϕ΍ϮسϷ΍  سمέ ن منϜϤΘي تϜل Δئي΍ήθل΍ ΓϮϘل΍ ϭ

 ήόδل΍ ϥلا ، ΔΒسΎϨϤل΍ Δيήόδل΍ ΎϬΘسΎثسي΄Θيή  قتϮل΍ سϔفي ن ϭ ، ΎϬيϠع ήثΆي ϭ Δئي΍ήθل΍ ΓϮϘلΎب
 ϩάعن ه ΕΎمϮϠόع  مϤج ΔيϠϤع ϥΎب ϙέΪتϕ΍ϮسϷ΍  هم فيΎδف يϮسΩΎΠي·  ϭ ΔيόيίϮت ρΎϘن
 ϩάتلائم ه ΔيΠيϭήمج ت΍ήب ϰϠع ΩΎϤΘلاع΍ϕ΍ϮسϷ΍  يΘل΍ ϭ ليفΎϜΘل΍ ΓΩΎيί هم فيΎδف يϮس

΍ ΔلΆϤسϭδ قΪ تΎΠϠ هϷ΍  ϩάسέΎόتغτي عن ήρيق ΍لήόδ مΎϤ يΎδهم في έفع  ϥأيΠب 
 ΔميΪΨل΍ϰيق  ·لϘتحϷ΍ΡΎبέ  فعέ ϝليس من خلاέΎόسϷ΍  ϭΎϤن·  ϰϠب عϠτل΍ ΓΩΎيί ϝمن خلا

.ΕΎمΪΨل΍ 
 
 

7- :ΔدمΨال ϰϠب عϠρ ΓΩΎيί 
ήΒΘόمن  ي ΔمΪΨل΍ ϰϠب عϠτل΍ ΓΩΎيίف΍ΪهϷ΍ ΔسيΎسϷ΍  ΪيΪحΘلέΎόسϷ΍  ΎϬي من خلالΘل΍ ϭ

Ϥل΍ يعτΘδت ΕΎδسΆ ϭ ΔفΪϬΘδϤل΍ ϕϮδل΍ ين فيϠϤΘحϤل΍ ئنΎبΰل΍ ن منϤϜم ΩΪع ήΒك΍ ΏΪج
 قيϱΩΎ في ΍لϕϮδ مϮقعتΨπيم ΍لح΍ ΔμلϮδقيϭ Δ بΎϨء 

8- :ΕΎدمΨمن ال ΔيϠيϜتش 
Ϥل΍ ϥΎين فϜϠϬΘδϤϠل Δئي΍ήθل΍ ΓϮϘل΍ لافΘلاخ ΍ήψنΕΎδسΆ  ΕΎمΪيم خΪϘت ϰϠل عϤόت ΔميΪΨل΍

 ϭ ΔعϮϨΘمέΎόب΄س τل ΔبΎΠΘلاس΍ ن منϜϤΘي تϜل ΔϔϠΘΨب مϠήΜقي. أكϮس ωΎτمن ق 

 تغτيΔ التΎϜليف: -9
+  ΍لΎΜبϭΔΘ تΜϤل ه΍ ϩάلΎϜΘليف )΍لΎϜΘليف  Ϸ΍س΍έΎόلΔϤϬϤ لΘحΪيϷ΍  Ϊسس΍لΎϜΘليف تήΒΘό من 

من ΍لήόδ لا΍ ϥلήόδ يϥϮϜΘ من ΍لΎϜΘليف  أسΎسي΍لΎϜΘليف ΍لΘϤغي΍ ϭ )ΓήلΘي تϜθل جΰء 
ΔليΎϤلإج΍ .بحήل΍ + 

ϥ· Ϥل΍ΎδسΆ ϰόδت ΔميΪΨل΍ Εϰل·  ΓϮϘل΍  ϭ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮج ϭ سبΎϨΘت ΕΎمΪΨل΍ ليفΎϜل تόج
 أهϤيΔتϡϮϘ ب΍ήϤج΍έΩ ϭ ΔόسΔ ه΍ ϩάلΎϜΘليف بϜθل Ωقيق ϭ تحΪيΪ  أ΍ϥل΍ήθئيΔ لΰϠبΎئن ϭ يΠب 
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 ϭ έΎϤΜΘلاس΍جهϭأ  ΎϬتΎمΪليف خΎϜت ϥϮϜي لا  تϜيلϠع΍  ϥلا ΎϬϠثΎϤي تΘل΍ ΔδفΎϨϤل΍ ليفΎϜمن ت
 έ΍تωΎϔ. أكήΜ أسέΎόهΫΎلك سϮف يόΠل 

10- : ΔيΩΎيف مع العوامل الاقتصϜالت 
 ΓϮϘل΍ ϰϠع ήشΎΒل مϜθي ήثΆي تΘل΍ ϭ ΔجيέΎΨل΍ مل΍Ϯόل΍ من ΔيΩΎμΘلاق΍ مل΍Ϯόل΍ ήΒΘόت

Ϥل΍ لϤόت ϭ بϠτل΍ ΔيϤك ϰϠعϭ Ω΍ήللأف Δئي΍ήθل΍δسΆ يفϜت ϰϠع ΔميΪΨل΍ ΕΎΎهέΎόب  أسδح
 فϡΪϘΘ خΪمΎتϷ΍ .ΎϬسϕ΍ϮتήϤ بΒρ  ΎϬي΍ ΔόلήϤح΍ ΔϠلΘي

΍Ϋنت  فإΎكϕ΍ϮسϷ΍  Ω΍Ωΰي ϭ Δόϔتήم ϥϮϜت Δئي΍ήθل΍  ΓϮϘل΍ ϥΎء فΎخήل΍ ΔϠحήϤب ήϤت Ύم ΔلϭΩ في
كΎنت ΍لϭΪلΔ تήϤ بήϤح΍Ϋ·  ΔϠ ·مΎنح΍ ϮلاέتϷ΍  ، ωΎϔس΍έΎόلϠτب ع΍ ϰϠلΪΨمΕΎ لάلك تΠΘه 
 ϱΩΆلك يΫ ϥΎف ΩΎδك ϭ εΎϤϜن΍ϰل· Ϥل΍ فعΪي ΎϤم Δئي΍ήθل΍ ΓϮϘل΍ ϭ بϠτل΍ νΎϔΨن΍δسΆ ΕΎ

 ΔميΪΨل΍ϰل· ωΎΒت· έΎόأس .ΔπϔΨϨم 
ΕΎدمΨال ήتسعي ϰϠع ΓήثΆϤالعوامل ال : ΎلثΎث 

·ϥ Ϥل΍  من ήيΜϜل΍δسΆ ϭ ΔميΪΨل΍ ΕΎΔجيΎΘلإن΍  ΪيΪفي تح ΔδفΎϨϤل΍ ϭ فϠϜل΍ ϰϠع ΪϤΘόت
ΎهέΎόل أس΍ ϰϠع νήϔلي يΎلح΍ قع΍Ϯل΍ نϜل ϭδسΆϤ ΕΎأϥ  مل΍Ϯόل΍ έΎΒΘلاع΍ ήψϨب άت΄خ
ϯήخϷ΍  ΪيΪتح ϰϠسم عΎح ϭ ϝΎόف ήث΍ ΎϬي لΘل΍έΎόسϷ΍  ϭ Δئي΍ήθل΍ ΓϮϘل΍ ϭ بϠτل΍ ΔيϤل كΜم

Ϥل΍ ΓήϬشΔδسΆ (Koren(، )JerryandDand مل΍Ϯόل΍ ϩάيم هδϘن تϜϤي ϡΎل عϜθب ϭ )ϰل· 
 ήشΎΒل مϜθب ήثΆي تΘل΍ ΔميΪΨل΍ ΔϤψϨϤϠل ΔجيέΎΨل΍ مل΍Ϯόل΍ ϭ ΔيϠخ΍Ϊل΍ مل΍Ϯόل΍ : ΎϤعين عϮن

 ΪيΪتح ϰϠعέΎόأس (ΕΎمΪΨل΍Herrison) 
1-  ΔيϠ1:العوامل الداخ 
     Ϥل΍ صΨي تΘل΍ مل΍Ϯόل΍ هيδسΆδت ϭ ΔميΪΨل΍ ΔΎϬم بϜحΘل΍ ϭ ΎϬيϠع Γήτيδل΍ يعτΘ 

 الأهداف  1-1
ά ϩل΍Ϯجب ΍لϘيϡΎ بΎϬ من ΍جل تحϘيق هϭ Δ للأن΍ ΔτθلΆϤϠس΍δلΪليل ΍لήϤشϷ΍  Ϊه΍ΪفتΜϤل 

΍لόδΘيή تحϘيق ΍ل΍  ϮϤϨلτΨϤط لΒϤϠي΍ ، ΕΎόلΘغϠب ع΍ ϰϠلΎϨϤفδين بΪϬف ίيϷ΍   ΓΩΎه΍Ϊف
Ϥل΍ ΕΎمΪخ ϰϠب عϠτل΍δسΆϠخل لΩ يقϘتح ، ΓΩϮΠل΍ ΓΩΎقي ϭ ، ΔδسΆϤ ϭ έ΍ήϤΘلاس΍ نϤπي Δ

΍لΪΨمΔ  ·س΍ήΘتيΠي΍ΔلΎϨϤفΔδ في ΍لϭ ، ϕϮδ بϜθل عϡΎ تϤόل ΍ل΍ ΕΎϤψϨϤلΪΨميΔ عέ ϰϠسم 
 ΔϠيϮρ ΔيήόسΪمϷ΍  ϝمن خلا ϭ ΔمΪΨل΍ ء΍ήθئن لΎبΰل΍ فعΪي تΘل΍ ΰيϤΘل΍ ϭ  ΔميΪΨل΍ ΓΩϮج

 ϭ Δόϔتήم Δيήόس ΔسΎسم سيήح بϤδت΍Ϋ· Ϥل΍ فΪه ϥΎكδسΆ ϝϮصϮل΍ ΔميΪΨل΍ Δϰل·  ΕΎعΎτق
 ΍άه ϥΎف ΩϭΪحϤل΍ خلΪل΍ ϱϭΫ من ΎϬت΍Ωήϔم ϥϮϜي تΘل΍ ΕΎعΎτϘل΍ ϕήΘΨت ϭ Δόس΍ϭ ΔقيϮس

 ΎϬϨب مϠτΘيϥأ  ΔسΎسي ϡΪΨΘδتέΎόسϷ΍ .ΔπϔΨϨϤل΍ 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ201مح. 
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ί Δي΍ ΓΩΎلϠτب عϰϠ خΪمΎتΆ ΎϬسδكϥΎ هΪف ΍لϤ فإΆ Δ΍ΫسδحΪي΍ Ϊلήόδ يήتΒط ب΄ه΍Ϊف ΍لϤت
 ΎϬيϠόفϥأ  ϭ ΎϬتΎمΪخ ΓΩϮج ΰيϤتϥأ  ΩΪتحέΎόيق  أسϘن من تحϜϤΘي تϜئن لΎبΰل ϭ ΎϬل ΔΒسΎϨم

 ه΍ ΍άلΪϬف.
1-2 :ΔϔϠϜال 

Ϥل΍  جه΍ϮتδسΆ΍ عϠδلΎب ΎϬρΎΒتέلا ΎϬتΎمΪليف خΎϜت ήμفي ح ΔبϮόص ΔميΪΨل΍ ΕΎ ϭ ΓΪنΎδϤل
 ϭ ΔيϠيϤϜΘل΍ ΕΎمΪΨل΍أجέϮ  ϥΎف ، ΎϬϔليΎϜت ωϮϨت ϭ ΔيϠيϤϜΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ ωϮϨΘل ΍ήψن ϭ ، مينΪϘϤل΍

Ϥل΍δسΆ ήΒΘόليف تΎϜΘل΍ ΏΎδهي ح ϭ ϕήτل΍ طδب΍ ΪϤΘόت Ϊق ΔميΪΨل΍ ΕΎαΎسϷ΍  قϠτϨت ϱάل΍
Ϥل΍ هϨمδسΆ ΪيΪحΘل ΔέΎόأس  ϩάه ϝمن خلا ϭ ΎϬتΎΠΘϨمέΎόسϷ΍ قϘتح  ϭ ليفΎϜΘل΍ يτتغ 
ΡΎبέϷ΍ . 

 ΕΎعϮفΪϤل΍ ΔفΎل كϤθليف تΎϜΘل΍ΔمίϷ΍ ΝΎΘلإن  ΔمΪΨل΍ ( جΘϨϤل΍ϭأ  ήψϨل΍ ΔϬجϭ من ϭ )ΔόϠδل΍
΍ن΍ ΎϬلϮόΘيض )  أ΍ ϭلإنΎΘجيΩ΍Δفόه لϘϠيϡΎ بΎلϠϤόيΔ  أ΍ϥلاقΩΎμΘي΍ ، ΔلΎϜΘليف تΜϤل كل مΎ يΠب 

.ΝΎΘϨل΍ مل΍Ϯع ΏΎصحϷ ωϭήθϤل΍ هόفΪي ϱάل΍ )ΕΎعϮفΪϤل΍ 
 

ϥ·  ϮحϨل΍ عل ϥϮϜليف تΎϜΘل΍تيϷ΍ : 

- : ΔΘبΎΜل΍ ليفΎϜΘل΍ 

 أ΍ ϭلإن΍ ΔΝΎΘلΪΨميΔ بήμف ΍لήψϨ عن حΠم ΆسδتΘح΍ ΎϬϠϤلϤ أϥتΜϤل ΍لΎϜΘليف ΍لΘي يΠب 
 ، ΔمΪϘϤل΍ Ε΍ΪحϮل΍ϥ·   ϯϮΘδمع م ήغيΘلا ت ΔΘبΎΜل΍ ليفΎϜΘل΍ΝΎΘلإن΍ ϭأ .ΕΎόيΒϤل΍ ϯϮΘδم 

- :ΓήغيΘϤل΍ ليفΎϜΘل΍ 

 ϯϮΘδمع م ήغيΘي تΘل΍ ليفΎϜΘل΍ لΜϤتΝΎΘلإن΍  مΠح ϰϠقف عϮΘت ϭ ήشΎΒمΝΎΘلإن΍  ΩΪع ϭ
 . ΔΠΘϨϤل΍ Ε΍ΪحϮل΍ϥ·  مل΍Ϯع ήيϮτت ϭ يلΪόليف تΎϜتΝΎΘلإن΍  ήΒΘόت ΓήيμϘل΍ ΓήΘϔل΍ في

 Ω΍ϮϤل΍ ليفΎϜت ΎϬϨم ϭ ΓήغيΘليف مΎϜتΔليϭϷ΍ ...،لخ΍. 

- : ΓήشΎΒم ήلغي΍ ليفΎϜΘل΍ ϭ ΓήشΎΒϤل΍ ليفΎϜΘل΍ 
 ΓήشΎΒل مμΘي تΘل΍ ϭ ΎهΪيΪتح ϭ ΎϬيϠف عήόΘل΍ نϜϤي يΘل΍ ليفΎϜΘل΍ لΜϤت ΓήشΎΒϤل΍ ليفΎϜΘل΍

 ΔيϠϤόل΍ ΏΔجيΎΘلإن΍ ϭأ  Ύم ΔόϠδل ΔيϠغيθΘل΍ϭأ  Ύم ΔمΪΨع لϠس ΔعϮϤΠمϭأ ΕΎمΪخ Δمΰح. 

 ΔϨيόم ΔόϠس ΝΎΘبإن ήشΎΒل مϜθط بΒتήي لا تΘل΍ ليفΎϜΘل΍ كϠت ΓήشΎΒم ήلغي΍ ليفΎϜΘل΍ϭأ  ΔمΪخ
ϱي  أΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϭ ΔΠΘϨϤل΍  عϠδل΍ ΔيϤمع ك ήغيΘت ΎϬϨϜل ϭ ΔيϠغيθΘل΍ ΔيϠϤόل΍ ليفΎϜΘط بΒتήلا ت

 .، ΍لΎρήϘسي΍ ، ΔلΎϜϤتب ....΍لخ ΍لإنΓέΎتΘϨج ϭ تϡΪϘ مΜل تΎϜليف 
ϥ· ΎδسΆϤل΍ ϭ ΔميΪΨل΍ ΕΔجيΎΘلإن΍  ϰϠع ήثΆت ΎϬنϷ ΔϘئΎف ΔيΎϨόف بϠϜل΍ قب΍ήتέΎόأس  ΎϬتΎΠΘϨم
 .΍Ϋفإ Ϥل΍ ϩάنت هΎليف كΎϜمن ت ήδϜت ΕΎΠΘϨΝΎΘن·  ϥΎف ، ΔδفΎϨϤل΍ ϯΪيق لϮδت ϭέΎόأس 

 ϥϮϜف تϮس ΎϬتΎΠΘϨيمϠع΍  منέΎόأس  ، ΔδفΎϨϤل΍ ΕΎΠΘϨمϭأ  Δيήόس ΔسΎسم سيέ ϰϠل عϤόت
ΔيδفΎϨΘل΍ ΓΰيϤل΍ ϰϠع ΍άه ϭ قل΍ Ύبحέ ΎϬق من خلالϘتح. 

 عΎϨصή الΰϤيج التسويقي 1-3



  ϝϭصل الأϔتسويق                                                   ال ϝحو ΕΎسيΎأس
ΕΎدمΨال 

 

 
16 

 ΔيϠϤع ϭ ، ΔمΪΨϠل ΔيΩΎϤل΍ ΕΎمΰϠΘδϤل΍ ΔΌيϬيج تϭήΘل΍ ، يعίϮΘل΍ ليفΎϜΘب ΔيϠϜل΍ ليفΎϜΘل΍ ήث΄Θت
΍لحΪيϷ΍  ϭ ΔΜج΍  ϭΓΰϬلإنϷ΍  ،ΓέΎث΍ΙΎخΘيϭ έΎ تόيين ΍لΎόمϠين ϭ ب΍ήمج ΍لέΪΘيΒيΔ لΎόϠمϠين . 

Ϡτل΍ ΓΩΎيί ϭ ئنΎبΰل΍ Ώάم في جϬم έϭΩ بόϠي تΘل΍ يϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ ήصΎϨمن ع Ύهήب غي
 ϭ ΕΎمΪΨل΍ ϰϠعϥ· ϱس  أϜόϨف يϮس ΔمΪΨϠي لϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ ήصΎϨليف عΎϜفي ت ΓΩΎيί

 ϰϠع ήشΎΒل مϜθبέΎόأس .ΕΎمΪΨل΍ 
 
 
1-4 ΔϤψϨϤال ΔيعΒρ : 
مέ ΕΎϤψϨبحيϭ Δ مΕΎϤψϨ غيέ ήبحيϭ Δ ه΍ ΍άلδϘΘيم يΒτϨق كάلك عϰϠ  ·لΆ ΕΎϰسδϘδم ΍لϨϤت

δسΆϤل΍ فΪϬلا ت ΕΎϤψϨل مΜϤت Ύهήغي ϭ Δحيμل΍ ϭ ΔيϤيϠόΘل΍ ΕΎϤψϨϤل΍ حيث ΔميΪΨل΍ ΕΎϰل· 
 ϭ بحήل΍ΎϤن·  ΎϬفΪسيهΎسϷ΍  ،Δبحيήل΍ ليس ϭ عϤΘΠϤل΍ ΔيΎϤلح Δصحي ϭ ΔيϤيϠόت ΕΎمΪيم خΪϘت

 ΎϬόفΪف يϮلك سΫ ϥΎفϰل·  ΪيΪتحέΎόأس  ΰϔحΘل ΔπϔΨϨمΩ΍ήفϷ΍  . ΕΎمΪΨل΍ ϩάب هϠρ ϰϠعΎأم 
Ϥل΍δسΆبحيήل΍ ΕΎ نϤمن ض ϥΎف ΔΎϬف΍Ϊيق  أهϘتح ϮهΡΎبέلك  أάلΎهέΎόأس ( ωΎϔتέللاSnari )

 ΕΎمΪخ ϝΎΜϤل΍ يلΒس ϰϠόءفΎΒρϷ΍  ιΎμΘلاخ΍ ϱϭΫΎهέΎόأس ήΜأك  ،ϡΎόل΍ يبΒτل΍ من ΎعΎϔتέ΍
 :ΔجέΪل΍ لافΘخΎف بϠΘΨي ϰϔθΘδϤل΍ في ΰΠلح΍ΓίΎΘϤم ،ϰلϭأ.΍άϜه ϭ ΔنيΎث ، 

1-5 ΓήρΎΨϤال: 
Ϥل΍ لϤحΘتδسΆميΪΨل΍ ΕΎ ΔΎسي ΪيΪتح ϝمن خلا ΓήيΒك ήρΎΨسم ϡΪόلك لΫ ϭ ΔδفΎϨم Δيήόس Δ

ϙ΍έΩ·  ΎمΪϨع ήρΎΨقت تϮل΍ سϔفي ن ϭ ΔمΪΨل΍ من ΓΩΎϔΘلاس΍ لΒق ΎϬتΎمΪخ ΓΩϮΠين لϜϠϬΘδϤل΍
 ϡΪع ϥجل لاϷΎب ΎϬتΎمΪيع خΒب ϡϮϘءتΎϔي·  ΕΎϘحΘδϤϠهم لΪيΪδت ϡΪع ϭ ΩϮعϮلΎين بϜϠϬΘδϤل΍

ΰكήم ϰϠع ήشΎΒل مϜθب ήثΆف يϮس ΔليΎϤل΍. ليΎϤل΍ Ύه 

 ϩάل هϤόلك تάل ϭل΍δسΆϤ يفΜϜت ΕΎΔτθنϷ΍ Δلإعلامي΍  ينϜϠϬΘδϤل΍ مع ϝΎμلات΍ ( ΔيϤϠع ϭ
، ϭ في نϔس ΍لϮقت تϡϮϘ بحΏΎδ مέ΍ΪϘ جΓΩϮ مΎϨسΔΒ لΪΨϠم΍ ΕΎلΘي تΪϘمΎϬل΍ ωέΰلϭ ΔϘΜ بΎϨء 

 . ΍لΓήρΎΨϤ عΪϨ عϡΪ تΪδي΍ ΪلΎΒϤلغ ϭ تحδب Ϋلك عΪϨ تحΪي΍ Ϊلήόδ من خلا΍ ϝلϘΘييم ΍لΪقيق

1-6 ΡΎبέالأ: 

 ΪيΪتح ΔيϠϤع ήΒΘόتΡΎبέϷ΍  منϝΎϤعϷ΍  طΒتήي تΘل΍ ϭ ΔيϠخ΍Ϊل΍ل΍ ف΍Ϊب΄ه ήشΎΒل مϜθبδسΆϤ Δ
 ϭΘس·΍ήتΎϬΘيΠ  ΪيΪتح Ϊόب ϭ ΔيϘيϮδΘل΍ف΍ΪهϷ΍  έ΍ΪϘم ϭ ήόδل΍ ΪيΪحΘب ϡϮϘت ΕΎيΠتي΍ήΘلاس΍ ϭ

. ΎϬتΎمΪΨئي لΎϬϨل΍ ήόδل΍ ΪيΪن من تحϜϤΘي تϜبح لήل΍ 
 1الέΎΨجيΔ: العوامل- 2

2-1:ϕالسو ϭ بϠτال ΔيعΒρ 

                                                           
1
  ، ϕلاόل΍ αΎΒع ήيθئي ، بΎτل΍ ΪيϤح، ΕΎدمΨتسويق ال  ΔϨيع ، سίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠل ΔيϤϠόل΍ ϱέϭίΎلي΍ έ΍Ω ، Δبيήόل΍ ΔόΒτل΍2009  ι ،

268 . 
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 ϭ كϠϬΘδϤل΍ ϥ· .ϰϠعϷ΍ Ϊلح΍ ϥلاϜθب يϠτل΍ ϭ ϕϮδل΍ ϥفإ ΎنيΪل΍ ΩϭΪلح΍ ليفΎϜΘل΍ لϜθت ΎϤϨبي
،ΎϤكلاه ϱήΘθϤل΍ Ε΍ϮϨفع  قΎϨϤلΎب ΎسΎقي ΔمΪΨل΍ ϭج أΘϨϤل΍ ήόس ϥΎنί΍Ϯي Εحلاήل΍ يϤψϨلا مΜم

΍άϜهϭ .يعΒل΍ ΪيΪتح ΔيϠϤمن ع ΔϘϘحΘϤل΍  ϰϠيق عϮδΘل΍ ϝΎجέ ήΒΠت έΎόسϷ΍ ΔيϠϤع ΪيΪتح ϥفإ
فϬم ΍لόلاقΔ بين ΍ل΍ ϭ ήόδلϠτب ع΍ ϰϠلΘϨϤج أ΍ ϭلΪΨم΍ ΔلΘي تήغب ΍لΓ΄θϨϤ بήτحΎϬ في 

.ΓΩΎح ΔδفΎϨϤل΍ ϥϮϜت ΎمΪϨع ιΎل خϜθب ϭ ϕϮδل΍ 
2-2 :ΔفسΎϨϤال 

ن أέبΔό أنω΍Ϯ تΪϤΘό تϷ΍ ωϮϨسέΎό كϠيΎ عϷ΍ ϰϠن΍ ρΎϤلΔϔϠΘΨϤ للأسϭ ϕ΍ϮيϤي΍ ΰلاقΩΎμΘيϥϮ بي
 من Ϸ΍سϭ ϕ΍Ϯ هي كΎلΎΘلي:

- .ΔمΎΘل΍ ΔδفΎϨϤل΍ 

- .ΔيέΎϜΘلاح΍ ΔδفΎϨϤل΍ 

- . ΔϠϘل΍ έΎϜΘح΍ ΔδفΎϨم 

- .ΔمΎΘل΍ ΔيέΎϜΘلاح΍ ΔδفΎϨم 

 ϥϭήجΎΘين يάل΍ ΔعΎΒل΍ ϭ ينήΘθϤل΍ من ΓΪع ϰϠل عϤθت ϕϮδل΍ ϥفإ ΔمΎΘل΍ ΔδفΎϨϤل΍ ΔلΎي حϔف
 في سΔόϠ مϮحΓΪ مΜل ΍لϤϘح،س΍.....ήϜلخ

 Ύأم ΔمϮϜلح΍ ϥϮϜي ΎϤبέ ئعΎΒل΍ ΍άه ϭ Ϊح΍ϭ ئعΎب ΎϬب ΪجϮي ϕϮδلΎف ΔمΎΘل΍ ΔيέΎϜΘلاح΍ ΔδفΎϨϤل΍
.ΔقΎτل΍ ΕΎمΪخ ϭأ ΔيΪيήΒل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϝΎΜϤل΍ يلΒس ϰϠع،ΔيέΎϜΘلاح΍ 

Ϥل΍ ΎأمΎδسΆ ΎϬمين فإن΄Θل΍ ΕΎكήشϭ ϱϮΠل΍ لϘϨل΍ϭ عمΎτϤل΍ϭ ϕΩΎϨϔلΎك ΔμμΨΘϤل΍ ΔميΪΨل΍ Ε
Δ أ΍ ϭلΎϨϤف΍ ΔδلΎΨصΔ بΎح΍ έΎϜΘلغϭ ΔϠ من أم΍ ΎϬΘϠΜلδلاسل تΒτق سيΎس΍ ΔلΎϨϤف΍ ΔδلاحέΎϜΘي

.ΔيϤلΎόل΍ ΔقيΪϨϔل΍ 
 ϥϭήجΎΘين يάل΍ ينόئΎΒل΍ ϭ ينήΘθϤل΍ ΩΪلف من ع΄Θت ϕϮδل΍ ϥفإ ΔيέΎϜΘلاح΍ ΔδفΎϨϤل΍ ΔلΎي حϔف

 ϕΎτϨل΍ ϕϮفϱήόδأل  ϥϷ تجΎن έΎόللأس ϕΎτϨل΍ ΍άه ϥ· .ΪحϮϤل΍ قيϮδل΍ ήόδل΍ من ήΜب΄ك
ϥن أϜϤين يόئΎΒل΍  ϥن أϜϤي ϱΩΎϤل΍ جΘϨϤل΍ ϥأ ϭأ،ΔضϭήόϤل΍ مϬتΎΠΘϨم ϭم أϬتΎمΪΨب ΍ϭΰيϤΘي

 ΓΪنΎδϤل΍ ϭأ ΔيϠيϬδΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ ΔόيΒρ في ϭأ ΓΩϮΠل΍ϭ ΕΎϤδل΍ ϭ،ΔعيϮϨل΍ ف فيϠΘΨم ϥϮϜي
،ήهϮΠل΍ ΔمΪΨϠفي  ل ΔتϭΎϔΘم ϭ ΔعϮϨΘم ϭ ΓΪيΪج ΕΎمΪخ ϥϮψف يلاحϮين سήΘθϤل΍ ϥيه فإϠعϭ

بΎلΎϘϤبل  أسέΎό مΔϔϠΘΨ حδب ΍خΘلاف ΍ل΍ϭ ΕΎΠΘϨϤلΪΨم΍،ΕΎلϭ،ϕϮδلάلك يϮΘجب عϠيϬم Ωفع 
 ϰϠع ήثي΄ΘϠيع لϮϨΘل΍ ΔيΠت΍ήΘس· ωΎΒم ·تϬيϠب عϠτΘي ΔيέΎϜΘلاح΍ ΔδفΎϨϤل΍ ϕϮδل΍ ين فيόئΎΒل΍ ϥفإ

 جΏά فΕΎΌ أخϯή من ΍لήΘθϤين.
ϭ ΔيέΎΠΘل΍ Δلامόل΍ ί΍ήبإب ϡΎϤΘلاه΍ من Ϊلا ب ΎهέΎόأسϭ ΕΎمΪΨل΍ يع فيϮϨΘل΍ ϰϠع Γϭعلا

΄θϨϤϠب في لΒδل΍ϭ ،يμΨθل΍ يعΒϠل ϡΎه έϭΩ ءΎτع· ϭ ΔلΎόϔل΍ يجϭήΘل΍ ΔسΎسي ϰϠع ΰكيήΘل΍ ϭ Γ
Ϋلك يΩϮό لϮجΩϮ عΩΪ من ΍لΎϨϤفδين عϰϠ سΒيل ΍لϝΎΜϤ في ΍ل΍ ϥΪϤلΒϜيΓή يϮجΪ لا ب΄α به من 

.ΔتϭΎϔΘم έΎόب΄س ϭ ΔعϮϨΘم ϡΎόρ ΕΎΒجϭ ϡΪϘي تΘل΍ عمΎτϤل΍ 
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 ϥفإ ΔϠϘل΍ έΎϜΘحΎم بδΘي تΘل΍ ΔδفΎϨϤل΍ Ύين أمάل΍ ΔعΎΒل΍ يل منϠق ΩΪلف من ع΄Θت ϕϮδل΍
 ΔόيΒρϭ ϡلاءΘت ΔصΎخ Δيήόس ΔيΠتي΍ήΘم ·سϬϨم Ϊح΍ϭ لϜل ϥϷ ضόΒل΍ مϬπόمن ب ϥϮδδحΘي
 ΎϨϔϠأس ΎϤك .ΰيϤΘلΎب ΕلاΎلح΍ مψόم في مδΘي تΘل΍ϭ ϕϮδل΍ في ΎϬضήόي يΘل΍ ΔميΪΨل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍

ϭ،ΔيϤلΎόل΍ ΔقيΪϨϔل΍ لاسلδل΍ ϰϠع ΔلΎلح΍ ϩάق هΒτϨت ΎϘبΎس (ΔكήشDHL ΔيΪيήΒل΍ ΕΎمΪΨϠل)
.ΔϠΠόΘδϤل΍ 

 ΆϤΔ:1سسلعوامل الΒيϨيΔ الϤحيΔτ بΎلا -
عΪϨمΎ ت΍ ϡϮϘلΆϤسΔδ بμيΎغΔ أسέΎό خΪمΎتϭ ΎϬمΎΠΘϨتΎϬ فΎنه يϠτΘب من ·έ΍ΩتϷ΍ ΎϬخά بόين 

ϤلΎب ΔτحيϤل΍ ϯήخϷ΍ ΔجيέΎΨل΍ ήصΎϨόل΍ έΎΒΘلاع΍δسΆ فϮسϭ .ΔيΌيΒل΍ ϯϮϘلΎب ΓΎϤδϤل΍ϭ Δ
ΎϬلي· ϕήτΘل΍ ϝϭΎنح έΎμΘخΎب: 

أ΍ ϭل΍ήΘجع أ΍ ϭ (Boom ϭلاΩίه΍(Inflation(έΎل΍Ϯόمل ΍لاقΩΎμΘي΍ ΔلΔϠΜϤΘϤ بΎلΨπΘم ) -1
 ϭ جΘϨϤϠل ΝΎΘلإن΍ ΔϔϠϜت ϰϠع ήثΆمل ت΍Ϯόل΍ ϩάهϭ.ήيόδΘل΍ Ε΍έ΍ήفي ق ΓήثΆϤل΍ ΓΪئΎϔل΍ ΕلاΪόم

ب΍ ϥΎθلΘϨϤج أϭ س΍ ήόلΪΨمϭ ΔقيΎϬΘϤ   (΍ ϙ΍έΩ·Consumer PerceptionلϠϬΘδϤك )
 ع ΍لΘϤح΍ ΔϘϘلΘي يحμل عϠي΍ ΎϬلϔΘδϤي΍ϭ.ΪلΎϨϤف

2-  ΕΎϬΠل΍ ϭأ ΔلϭΪل΍ عن ΓέΩΎμل΍ ΔϤψنϷ΍ϭ ΕΎόيήθΘل΍ϭ نين΍ϮϘلΎب ΔϠΜϤΘϤل΍ ΔنيϮنΎϘل΍ مل΍Ϯόل΍
بόض ΍لήθΘي΍ ΕΎόلδيΎحي΍ ΔلΘي  ΍لϭΆδϤلΔ في ΍لϭΪل΍ Ε΍Ϋ ΔلόلاقΔ مع ΍ل΍ ωΎτϘلΪΨمي.مΜلا

 ϭ ϡΎότل΍ ΝΎΘن· ΔيϠϤفي ع ΔϠخ΍Ϊل΍ Δيέϭήπل΍ Ω΍ϮϤل΍ ϭ ΕΎمΰϠΘδϤل΍ Ω΍ήيΘلاس΍ ΔيϠϤل عϬδت
΍لΘي غΎلΎΒ مΎ تϥϮϜ مΓΎϔό من ΍ل΍ήπئب. ϭكάلك ΍لΎΒϤلغ ΍لήϘϤضΔ من ΍لϙϮϨΒ للاسέΎϤΜΘ في 

Δيΰمέ ΓΪئΎϔل΍ ΕلاΪόم ϥϮϜل حيث تϘϨل΍ ϭقي أΪϨϔل΍ ϭ حيΎيδل΍ ωΎτϘل΍  ήيϮτت ϭ عمΩ νήلغ
Ϥل΍ لΒمن ق ΔϘΒτϤل΍ έΎόسϷ΍ ΔόيΒρ ήف ت΄ثϮس Ϊكي΄ΘلΎب Ε΍ء΍ήلإج΍ ϩάهϭ .ωΎτϘل΍ ΍άهΎδسΆ Ε

 ϥلا ΎبيΎΠي΍ Γήث΄Θم ϥϮϜف تϮس ΕΎمΪΨل΍ ϩάϬل Δيήόδل΍ Ε΍έ΍ήϘل΍ ϥΎلي فΎΘلΎبϭ ΔحيΎيδل΍
.ΔόΠθمϭ ΔϤملائ ΕΎθϨϤلΎب ΔτحيϤل΍ ΔيΌيΒل΍ فϭήψل΍ ت ϭ ΎمΎϤس تϜόل΍ ΙΪيح Ϊن قϜلϭ ϝϮحΘ

΍لϭήψف ΍لΒيΌي΍ ΔلϤحيΔτ ·لϰ قϯϮ سΒϠيΔ من خلاϭ ϝضع ΍لح΍Ϯج΍ ϭ ΰل΍Ϯόئق ΍لΘي تحΪ من 
 ΍لΎόمΔϠ في ΍لΆϤΕΎ .ϕϮδسδل΍Ϡل΍ ρΎθϨلϮδΘيϘي 

ΕΎدمΨال ήتسعي ΕΎيΠاتيήاست :Ύابعέ 2 
΍ ΔلΪΨميΔ عϰϠ تحΪيΪ م΍ έ΍ΪϘل΍ ήόδلϱά يΘحϠϤه ΍لϠϬΘδϤك ϭ كيϔيΔ تϘيم Άس΍δلΓέ΍Ω· ϤتϤόل 

ϭ تحϷ΍  ϝϭΎس΍ΔϠΌلϜϠϬΘδϤين لΪΨϠم΍ ΕΎسϷ ΍ΩΎϨΘسέΎόه΍ ΎلϤحΓΩΪ لάلك ت΍ ΡήτلΪόيΪ من 
Γέ΍Ωلإ΍  ضعϭΔبΎلإج΍  έΎΒΘلاخ Δحيحμل΍ΔيΠتي΍ήΘس· .ΔΒسΎϨم Δيήόس 

1-1 ΔيΠاتيήا  ·ستΩΎϨاست ΔدمΨال ήتسعيϰل· έΎأسع ΔفسΎϨϤال . 
Ϥل΍δسΆ بعΎΘت ΔέΎόهي  أس Ύم ϭ ΔδفΎϨϤل΍ΔيΠتي΍ήΘلإس΍  يعτΘδي تϜل ΎϬόΒΘي تΘل΍ Δيήόδل΍

 ϡ΍ΪΨΘس΍ΔيΠتي΍ήΘيق  ·سϘحΘل ΔكήحΘم ΔعيΎفΩ ΔميϮΠهΡΎبέϷ΍ . 

                                                           
1
  ήيθئي ، بΎτل΍ ΪيϤح ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ϕلاόل΍271 . 

2
 ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ221مح . 
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1- 2 ΔيΠاتيήبح  ·ستήال + ΔϔϠϜال ϰϠع ΓدϨستϤال ήالتسعي. 
 ϩάه ήΒΘόتΔيΠتي΍ήΘلإس΍  لمنϬليف  أسΎϜΘل΍ ΏΎδح ϰϠع ΰكήΘت ϭ ΪϤΘόي تΘل΍ ΕΎيΠتي΍ήΘلاس΍

 ϩάه άيϔϨت ϭ يعΒل΍ ήόس ΪيΪجل تح΍ بح منήل΍ ΔΒδن ΎϬف لΎπم ΔيϠϜل΍ΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ϡΪόل
 تΪϘيήهΎ لϠτϠب ϭ لا تέΪϘ ع΍ ΩΪلήΘθϤين ΍لϤحϠϤΘين.

1-3 ΔيΠاتيήشق ·ست: ϕط السو 
 ϩάه ϡΪΨΘδتΔيΠتي΍ήΘلإس΍ Ϥل΍ لΒمن قδسΆ ΔميΪΨل΍ ΕΎ ΔقيϮس ΕΎعΎτف ق΍ΪϬΘس΍ ϰϠل عϤόي تΘل΍

:ΎϬتΎنϮϜم ϥϮϜت 

-  ϩΎΠت΍ ΔسيΎδقل ح΍έΎόسϷ΍  ينمنήلآخ΍ . 
 . أفπليέΪكϥϮ قي΍ ΔϤلΘϨϤج يϜθل  -

 لΪيϬم ΍لاسΩ΍ΪόΘ لΪفع سήό مήتϔع. -

ϥ· Ϥل΍δسΆ: ΔلΎلح΍ ϩάفي ه Δ 
-  ΪϤΘόتέΎόأس . Δόϔتήم 
- .ΔليΎع ΓΩϮج Ε΍Ϋ ΕΎΠΘϨم ϡΪϘت 

-  ϭ قل΍ ΕΎόيΒمΡΎبέأ .Δόϔتήم 

 ϩάه ΡΎΠنΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ϡΪع ρήΘθيΔنيΎϜم· .ΔلϮϬδب ΕΎعΎτϘل΍ ϩάفي ه ϝϮخΪل΍ من ΔδفΎϨϤل΍ 
1-4 ΔيΠاتيήي  ·ستΠيϭήالت ήالتسعي: 

΍لϭήΘيج لΪΨمΎتΎϬ  تΰόيΰ ·ل΍ ΕΎϰلΪΨمي΍ ΔلΘي تΪϬف Άس΍δلϤ لمن ق΍ Βلإس΍ήΘتيΠيά ϩΔتΪϤΘό ه
بΘحΪيΪ س΍ ήόقل من  Ϸ΍حيϥΎلΓήΘϔ مϭ ، Ύ تϡϮϘ في بόض  Ϸ΍سΫ ϭέΎόلك من خلاϝ تϔΨيض 

 ϩάه ήΒΘόت ϭ ء΍ήθل΍ ΓΩΎيΰليف لΎϜΘل΍ΔيΠتي΍ήΘلإس΍  Γήيμق ΕΎيΠتي΍ήΘلاس΍ جلمنϷ΍  Ϊقϭ ،
Ϥل΍ ϡϮϘتδسΆ يضϔΨΘك ΓΩΪمح ΔيϨمί ΓήΘف ϝخلا νϭήيم عΪϘΘب ΔميΪΨل΍ ΔέΎόأس  ήك΍άΘل΍

Ϯفي م ( ΎيϤسϮي مϠϜل΍ بϠτل΍ νΎϔΨن΍ ΪϨع ϥ΍ήيτل΍ ΕΎπيϔΨح تϨم ، ) بϠτل΍ ΩϮجϭ ϡΪسم ع
 Ώάف جΪϬض بϔΨϨم ήόδب ϡΎότل΍ ΔΒجϭ يمΪϘت ، ΓΩΪمح ΓήΘϔل ϝΎϘϨل΍ تفΎϬل΍ ΕΎتέΎك ϰϠع

 ΕΎΒجϮل΍ ϰϠب عϠρ عمΎτϤل΍ قϘتح Ϊلك قάب ϭ ئنΎبΰل΍ϯήخϷ΍  ،ϥ·  ϩάهΔيΠتي΍ήΘلإس΍ في 
Ϙف ΔسϮϤϠϤل΍ عϠδل΍ يقϮδت ϝΎΠيه في مϠع Ϯه ΎϤم ΓέϮτقل خ΍ ΕΎمΪΨل΍ ϝΎΠم ήψΘϨت ΪΩ΍ήفϷ΍ 

يέΪك΍ ϥϮل΍ϮϤسم  ΍لΘي تϔΨϨض بΎϬ  أصΒحϷ ΍ϮنϬمتϔΨيض ΍لήόδ  لحينϭ يΆج΍ ϥϮϠل΍ήθء 
έΎόسϷ΍  ϩάه ΩϮϘت Ϊق ϭΔيΠتي΍ήΘلإس΍ ϰل·  ΏήحέΎόسϷ΍ Ϥل΍ بين ΎمδسΆΕΎ. 

1- 5 ΔيΠاتيήست· : ϕم بعوامل السوϜحϤال ήالتسعي 
Ϥل΍ ΪϤΘόتΔδسΆ  ϰϠع ΔميΪΨل΍Δآلي  αέΪحيث ت ϕϮδل΍ مϜي تحΘل΍ مل΍Ϯόل΍ ΔόيΒρ ϭ ϕϮδل΍

عϰϠ  أسΎسي΍لΎϨϤفΔδ لΎϬϨϜ تΪϤΘό بϜθل  أسέΎόكϤي΍ ΔلϠτب ΍ ϭلνήό ، تϮج΍ ΕΎϬلΰبΎئن ، 
 ΏΎδليف في حΎϜΘل΍έΎόسϷ΍. 

1-6 ΔيΠاتيήست· ϕالسو ϕاήاخت ήتسعي : 
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 ΍ΩΎϨΘس΍ϰل· Ϥل΍ ΪϤΘόت Δجي΍ήΘلاس΍ ϩάهδسΆ ΕΎέΎόأس   ϭ ΎϬتΎΠΘϨϤل ΔπϔΨϨخصمϷΎفي  ب
 ΔقيϮس Δμب حδك ϭ ء΍ήθل΍ έ΍ήق ΫΎΨلات΍ مϬعΩ ϭ ϥϮبΰل΍ ϡΎϤΘلاه΍ بδϜيم لΪϘΘل΍ ΔϠحήم

ΓήيΒك  ϩάه ΡΎΠن ΪϨع ϭ  ،ΔيΠتي΍ήΘلإس΍ Ϥل΍ ϥΎفδسΆ تϘϘح Ϊق ϥϮϜت ΔΡΎبέأ  ΎϬϠόΠي ΎϤم ΓήيΒك
 ΔΠتي΍ήΘس΍ ϰϨΒΘتέΎόسϷ΍  . ΔπϔΨϨϤل΍Ύم·  ΔΒδϨلΎبϰيض  ·لϔΨت ΔيϠϤع ϥΎف ΔϤئΎϘل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍

έΎόسϷ΍  فΪϬتϰقي . ·لϮδل΍ ωΎτϘل΍ سϔϨل ΕΎόيΒϤل΍ ΔيϤك ΓΩΎيί ϭ ء΍ήθل΍ Ε΍ήم ΩΪع ΓΩΎيί 

1-7 ΔيΠاتيήست·  ΰيΎϤأالتϱήلسع:  
Ϥل΍ ϡϮϘتδسΆ ΪيΪحΘب ΔميΪΨل΍ ΔέΎόسϷ΍  ΍ΩΎϨΘس΍ لكΫ ϭ ΔمΪΨل΍ سϔϨل ΔϔϠΘΨمϰل·  ΔئΰΠت
ϕ΍ϮسϷ΍  ϭ ΔϘτϨϤل΍ ، بϠτل΍ ΔيϤك ، ΔΒغήل΍ ϭ ΔجΎلح΍ ، Δئي΍ήθل΍ ΓϮϘل΍ لاف فيΘلاخ΍ ΪيΪتح ϭ

 Ϊح΍ ΪϤΘόت Ϊق ϭ ، ينήΘθϤل΍ ن منϜϤم ΩΪع ήΒك΍ بδن من كϜϤΘي تϜمل م΍Ϯόل΍ من Ύهήغي
 ΰيΎϤΘل΍ في  Δفي΍ήغϮϤيΪل΍ مل΍Ϯόل΍΍ϱήόδل  ιΎخ ήόس ، ΔΒϠτϠل ιΎخ Ύهήόس ΪيΪل تحΜم ،

 δب ΍لϭ ΔϨϬϤ غيήهΎ من ΍ل΍Ϯόمل.حδب ΍ل΍ ΔΌϔلήϤόيΔ ، ح

1-8 ΔيΠاتيήست· ίΎتϤϤال ήالتسعي: 
 ϰϤδي ϭΎπأي  ϩάف هμΘت ϭ ΔόϤδل΍ ήيόδتΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ωΎϔتέΎبέΎόسϷ΍  ϭϥ·  ωΎϔتέ΍
έΎόسϷ΍  ήشΆϤل΍ ήΒΘόسييΎسϷ΍  ϭ تهΩϮج ϭ جΘϨϤل΍ ΔόϤδب ϥϮϤΘϬين يάل΍ ينήΘθϤل΍ ΏάΠل

 ΍لإس΍ήΘتيΠي΍ ΕΎΔلΘي تΪϤΘό هΆ ϩάسϭδ ه΍ ϙΎϨلϠϘيل من ΍لϷ΍ ϤخϯήمΎ بين ΍لΕΎΠΘϨϤ   مϮقόه
 ΍لΎΘليΔ: للأسΏΎΒي΍ ϥϭήΘθلΕΎΠΘϨϤ ب΍ ΍άϬلϷ΍  ήόδفRolex end Bentley ϥ· Ω΍ήمΜل : 

- ϥ· . ΔόϠδϠل ΓΪيΠل΍ ΓΩϮΠل΍ ϰϠليل عΩ عϔتήϤل΍ ήόδل΍ 
 -  ΔعيΎϤΘج΍ ΔلΰϨم ϥϮϘϘليحπأف  ήيθي ϭينήل϶خ  ήόδل΍ ،ΰيϤΘم ΔόϠδل΍ ϩάه ϱήΘθم ϥΎب

 ΎϤئ΍ΩϰϠمن  أعέΎόأس  .ΔليΎفع عΎϨم ϭ ΔδفΎϨϤل΍ 
   -  ΔϔϠكΝΎΘلإن΍  Ϯه ϭ ΔليΎلعπفϷ΍. 

΍لέΪج΍ ΔلاقΩΎμΘيϭ Δ يΎδفή  أسέΎόلΎτϠئΓή تϠΘΨف عن  ϭϷ΍ل΍ϰلέΪجΔ  أسέΎόنΪΠ بϥΎ  كάلك
 ϝΎجέ ΎϬيϠعϝΎϤعϷ΍  ΕΎمΪΨل΍ ϭ ΎϬفي ΪعΎϘϤل΍ ΩϮجϭ ΔόيΒρ فϠΘΨت ϭ عϔتήϤل΍ خلΪل΍ ϱϭΫ ϭ

 : ΕΎجέΩ Δثلاث ϰϠع ΍ήΘϠΠن΍ في ϥϮϜحيث ت ΔيΪيΪلح΍ ΔϜδل΍ ΕΎبήόل ΔΒδϨلΎلك بάك . ΔيϠيϤϜΘل΍
 ΔجέΪل΍ϰلϭϷ΍  ΔΜلΎΜل΍ ΔجέΪل΍ ϭ ϝΪΘόم ήόس Ε΍Ϋ ΔنيΎΜل΍ ΔجέΪل΍ ϭ ίΎΘϤم ήόس Ε΍Ϋ ΓίΎΘϤϤل΍

 ΎϬϨϜل ϭ ئρ΍Ϯل΍ ήόس Ε΍Ϋ ϭ ΔΜلΎΜل΍ ΔجέΪل΍ Γήكάت ϥϭάين ي΄خάل΍ ϥϮόفΪي يϜل άف΍Ϯن ήΒمن غ
 ش΍ήء تάك΍ ΓήلέΪج΍ ΔلΎΜنيΔ . ·لϰش΍ήء ΍لέΪج΍ ΔلΎΜنيΔ  مΎϜنيΔ·لΪيϬم 

1-9 ΔيΠاتيήال ·ست ήالتسعيπ:) انيϭالعد ، αήتϔϤال ( έΎ 
 ϩάمي هήتΔيΠتي΍ήΘلإس΍  فΪϬبΝ΍ήخ· ϕϮδل΍ في ΔδفΎϨϤل΍. 

1-10 ΔيΠاتيήسي : ·ستϔϨال ήالتسعي 
ϥ·  يϨΒΘل ΔيϘيϮδΘل΍ ΓΪعΎϘل΍ΔيΠتي΍ήΘس·  ϰϠع ΪϨΘδي تδϔϨل΍ ήيόδΘل΍ϥض  أόبέΎόسϷ΍  ΎϬلήت΄ثي 

 ϰϠي عδϔنΩ΍ήفϷ΍  ، ء΍ήθل΍ έ΍ήق ΫΎΨم لاتϬόفΪت ϭϥ· : ϰϠع ΓΪϨΘδي مδϔϨل΍ ήيόδΘل΍ Δيήψن 
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-  ϥϮϜϠϬΘδϤل΍ لϤϬءي΍ΰأج ( ΎϬتΪهΎθغم من مήل΍ ϰϠع ϡΎلاق΍8.99 έΎϨيΩ )( ΎϬك΄ن ϯήت ϭ8 )
( ، έΎϨيΩ1999( عن ϕήϔل΍ ϥϮψيلاح Ϊق ϭ έΎϨيΩ )2000.έΎϨيΩ ) 

-  ϥϮϜϠϬΘδϤل΍ من ΪيΪόل΍΍ϮحΒأص  ϰϠين عΩϮόΘهم. ήيόδΘل΍ ط منϤϨل΍ ΍ά 

-  ϥΎين بϜϠϬΘδϤϠل ήϬψيέΎόسϷ΍  تπϔع خϠδل΍ϰل·  ΍ΩΎϨΘس΍ ϭ نϜϤي Ύقل م΍ϰل·  ϱάل΍ حثΒل΍
( في مήك΍ ΰلΒح΍ ΙϮلϮδΘيϘيΔ في جΎمKennth end Robert Δό)       قϡΎ به كل من

ήόيض سϔΨت ϥΎب ήϬυ ϮغΎϜشي ί ( ΓΪبMargarine( من ، )ت 89Ϩس )ϰل· (71 ϥΎت فϨس )
 ΕΎόيΒϤل΍ ΔيϤكΕΩ΍Ωί΍  έ΍ΪϘϤ65ب% ( من ήόδل΍ ضϔخ ΎمΪϨن عϜل ϭ89 تϨس )ϰ( 69) ·ل

 ΕΩ΍Ωί΍ ΕΎόيΒϤل΍ ΔيϤت كϨ222س%. 

1-11 ΔيΠاتيήي: ·ستϜميΎϨالدي ήالتسعي 

 ϩάه ϡΪΨΘδتΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ϕϮδل΍ ΕΎΒϠϘت ϰϠع ΩήϠلϭأ  ΍ΩΎϨΘس΍ϰع عن  ·لϤΠي تΘل΍ ΕΎمϮϠόϤل΍
 ϰϠع ΎهϮفήي صΘل΍ لغΎΒϤل΍ هي Ύم ϭ ϥϭήΘθϤل΍ من هم ΪيΪحΘل΍ ϰϠع ΰكήΘي تΘل΍ ϭ ئنΎبΰل΍

 ، ΔضيΎϤل΍ ΓήΘϔل΍ ϱ ف ΕΎيήΘθϤل΍ϥ·  ϩάهΔيΠتي΍ήΘلإس΍  يلΪόΘح بϤδتέΎόأس  ΍ΩΎϨΘس΍ عϠδل΍
ϰل· ΪόΘس΍ .  فعΪϠل ϥϮبΰل΍ ΔΒغέ ϭ Ω΍ϥ·  ϩάه ΪϤΘόت ϥ΍ήيτل΍ ΔعΎϨصΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ϭ ΡΎΠϨب

 ΓήئΎτل΍ سϔن ϰϠين عήفΎδϤل΍ فعΪيέΎόأس  ΕΎكήض شόلا بΜم ΪϤΘόت ϭ ΔϔϠΘΨمΔيΠتي΍ήΘمن  ·س
 ΕΎعΎδل΍ في ΓήكάΘل΍ عτϘيΓήخيϷ΍  لΒق Ύمωلإقلا΍  ΪعΎϘلك مΎϨه ϭ 'هϠغΎقل . ش΍ ΍ήόفع سΪي ) 

ϥ·  ϩάه ϡ΍ΪΨΘس΍ΔيΠتي΍ήΘلإس΍ Δكήθل΍ ΕΎΠΘϨϤئن لΎبΰل΍ ء΍ήش ιήف έ΍ήϜمن ت Ϊيΰي 
ϥ·  ϩάه ΡΎΠنΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ضόب ϰϠع ΪϤΘόسسيϷ΍ : ΎϬϨم 
-  ΪϤΘόت ΪقΔيΠتي΍ήΘس·  ήيόδΘل΍΄ρϭϷ 
-  ΪϤΘόت ΪقέΎόأس  ΍ΩΎϨΘس΍ ΔϔϠΘΨمϰج. ·لΘϨϤل΍ تيبήت ϭ Ε΍ϮϨϘل΍ لافΘخ΍ 

-  ϭ ئنΎبΰل΍ ΕΎΒغέ ϭ ΕΎجΎعن ح ϭ ΎϬيδفΎϨعن م ΕΎمϮϠόع مϤج ϰϠع ΓέΩΎق Δρήθل΍
 .ΆϤΔس΍δسΩ΍ΪόΘهم لμϔΘيل ع΍ νϭήل

ϥ·  ϩάهΔيΠتي΍ήΘلإس΍  نϜϤيϥل أ΍ ΕΎΠΘϨم ϰϠب عϠτل΍ ΪيΰتδسΆϤ ϭ يءτل بϜθن بϜل ϭ Δ
 يήΒΘό ه΍ ΍άلϤϨط من ΍لόδΘي΍ ήلϮقΘي.

 ΏϮسΎلح΍ جΘϨم ήيغي΍έΎόأس  ΔϠδϠδه لΘفήόب مΒδب ) ήόδل΍ ضϔΨي ، ήόδل΍ فعήب ( ΓήيΜك
 ϝΪόلك يάل ΎΒيήع قϘف تϮي سΘل΍ ΕΎόيΒϤل΍ قعϮئن ، تΎبΰل΍ عن ΕΎمϮϠόϤل΍ ، ΰيϬΠΘل΍έΎόسϷ΍ 

 Ϊيΰي يϜلΕ΍Ω΍ήلإي΍. 
ϥ· ل΍δسΆϤ فعήت ΕΎέΎόسϷ΍ ΎمΪϨض  عϔΨت ϭ ΎϬتΎΠΘϨم ϰϠع ήيΒب كϠρ ϙΎϨه ϥϮϜيέΎόسϷ΍ 

 عΪϨمΎ يϔΨϨض ΍لϠτب.
1-12 ΔيΠاتيήست·  ήالسع  ΓΩΎقي:   

Ϥل΍δسΆفي ΕΎ ϭبع أΎΘل΍،ΪئΎϘل΍ قعϮل مΘتح ϕϮδل΍ .ϱΪحΘϤل΍  ϩάه ΩΎϤΘع΍ΔيΠتي΍ήΘلإس΍ ΪϨΘδي 
ϰϠع: 
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- Ϥل΍  ϥϮϜت ΎمΪϨعδسΆ بعΎΘل΍ كل من ϥΎف ΎϬتΎΠΘϨم έΎόأس ήتغيي ϰϠل عϤόت ϕϮδل΍  في ΪئΎϘل΍ Δ
ه΍ ϩάلδيΎسί Δ تغييή أسέΎό مΎΠΘϨتϬم عϥ΍ ϰϠ  لإت΍ ϭωΎΒلΘϤحϱΪ سϮف يϮϜنϥϮ مΪόΘδين 

 يحϘق لϬم ه΍ ΍άلΘغييέ ήبح كΎفي.

- Ϥل΍ Ϊح΍δسΆ يلϠفي تح ΎϬتέΪق ϭ ΎϬءتΎϔت كΒث ΎمΪϨع ήόδϠل ΪئΎϘك ΪϤΘόت Γήغيμل΍ ΕΎ
.έΎόسϷ΍ لϜضع هيϮب ϡϮϘΘف ΎهΪيΪتح ϭ ϕϮδل΍ ف Ε΍ήغيΘϤل΍ 

ϥ·  ϩάهΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ΩϮϘي تΘل΍ ΕΎع΍ήμل΍ ΕΎكήθل΍ بϨΠتϰل·  ΏήحέΎόسϷ΍. 
 
 

1-13 ΔيΠاتيήدف  ·ستϬال ήتسعي:   

ϥ·  ΍ΩΎϨΘس΍ ήόδل΍ ΩΪين يحόج مΘϨϤل ΪϤΘόت ΔϘيήτل΍ ϩάهϰل·  ϭ έΎϤΜΘلاس΍ ϰϠع ΓΪئΎϔل΍ ϝΪόم
ϭ  ϭ نϡΪΨΘδ ه΍ ϩάلήτيΔϘ من قΒل م΍ ΕΎϤψϨل΍ ωΎτϘلϡΎό، مΜل شήك΍ ΕΎلήϬϜبΎء ، ΍لإنΝΎΘحΠم 

 .΍لδيΕ΍έΎ ·ن΍ΝΎΘلغ΍ ϭ ίΎلΎϤء لاϥ حΠم ΍لاسΕ΍έΎϤΜΘ فيΎϬ يΎϤثل حΠم ΍لاسέΎϤΜΘ في مΎόمل 

ϥ· Ϡل ΔϤملائ ήغي ΔϘيήτل΍ ϩάهδسΆϤ ϩάه ϥض لاϔΨϨϤل΍ ليΎϤل΍ έΎϤΜΘلاس΍ Ε΍Ϋ ΕΎ
ΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ΓέΎδخ Δكήθل΍ لϤتح ΪقΎم أمδسΆ ΕΎωΎτϘل΍  عم منΩ ϰϠل عμتح ϡΎόل΍

 Δني΍ΰمي.ΔلϭΪل΍ 

 :تسعيή الϨϤتج  الϤقيد   تήاتيΠيΔ·س 1-14

ϥ·  ΕΎϔص΍ϮϤل΍ ملΎϜΘج مΘϨنه م΍ غم منήل΍ ϰϠه عϨم ΓΩΎϔΘلاس΍ نϜϤلا ي ϱάل΍ Ϯه ΪيϘϤل΍ جΘϨϤل΍
έϝΎϔρϷ΍   ϭضΎعέ  Δأ΍αلΎϜمي΍ή ، ش΍  Ε΍ήϔلحلاقΔ ،  أفلاϭϡ لϨϜه يΜϤل جΰء مϨμع مΜل : 

  Ύهήغيϥ·  ،  ΕΎϔص΍ϮϤل΍ ϭ عϨμل΍ ΔϠمΎك ΔόϠس  Ε΍ήميΎϜل΍كنΎأم  ΔعΎضέ ، Δلحلاق΍ϝΎϔρϷ΍ 
ήميΎل كϜل ΩΪن حϜل ϭ΍   ΔعΎضέ نϜل ϭ ιΎخ Γήϔش Δحلاق ΔϨكΎن مϜل ϭ ، ΎϬب ΪيϘم ιΎم خϠف

αأέ  ئل΍Ϊب ϡ΍ΪΨΘس΍ نϜϤلا ي ϭ ΎϬب ιΎخϯήأخ Ϥل΍ ϡϮϘلك تάلδسΆ Δيήόس ΔسΎسي ΪيΪحΘب  ΕΎ
 ϭ Ε΍ήميΎϜل΍ Δيδئيήل΍ ΕΎΠΘϨϤϠل ΔπϔΨϨمέΎόف أس (ΪيϘϤل΍ جΘϨϤϠل ΔόϔتήمήميΎϜل΍ مϠ΍.) 

ϭ ΍ΩΎϨΘس΍ ΕΎϤψϨϤل΍ ΎϬόΒΘن تϜϤي يΘل΍ ΕΎيΠتي΍ήΘلاس΍ من ΪيΪόل΍ ϙΎϨهΎϬتΎنيΎϜلإم  ϭ ΔليΎϤل΍
 ϭ ΔيήθΒل΍ϰل·  ϰϠع ήثΆي تΘل΍ ΔΌيΒل΍ مل΍ϮعΔيΠتي΍ήΘس· έΎόسϷ΍  لΜϤت ϭ بϠτل΍ ΔيϤك ϭ

Ϥل΍δسΆ ϰϠع ρϮضغ ΔδفΎϨϤل΍ ΕΎΔيΠتي΍ήΘلإس΍  ΔΒδϨلΎلك بάكϭ ϭ Δيήόδل΍ϰل·  ΕΎيΠتي΍ήΘلاس΍
ΎϬϠل محϤتح ϥ΍ نϜϤي يΘل΍ ϭ ΔϠيΪΒل΍ ΕΎΠΘϨϤϠل Δيήόδل΍ 

ΕΎمΪΨل΍ يقϮδت 

 ΕΎدمΨيع الίلث: توΎب الثϠτϤال 
 توίيع الΨدمΕΎ أϭلا : تعήيف
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1- ήفهع  Kolter  :ب΄نه  ΕهلاΆϤل΍ نϤض ΔϘτϨϤϠخل لΪجي يέΎخ ΩέϮل مΜϤيϯήخϷ΍  ϭ
ϩήل تغييϬδل΍ ليس من ϭ Ε΍ϮϨس ΓΪع ϩءΎϨب ϕήغΘδ1.ي

 

2-  ΔعϮϤΠنه م΍ ϰϠيع عίϮΘل΍ فήόي ΎϤكΩ΍ήفϷ΍  يكήتح ΎϬم من خلالΘي يΘل΍ ΕΎδسΆϤل΍ ϭ
 έΩΎμمن م ΕΎΠΘϨϤل΍ΝΎΘلإن΍ ϰك  ·لϠϬΘδϤل΍ήخيϷ΍  ΔόϔϨϤل΍ قϠم خΘيع يίϮΘل΍ ϝمن خلا ϭ

.ΔيίΎلحي΍ ϭ ΔنيΎϜϤل΍ ϭ ΔنيΎمΰل΍2
 

لΕΎΠΘϨϤ من "يϤπΘن ΍ل΍ ϭ Ε΍έ΍ήϘل΍ ΕΎρΎθϨلΔϘϠόΘϤ بΘحϮيل ΍ عήف ΍لίϮΘيع ب΄نه -3
΍3لΘϨϤج ·ل΍ ϰلϠϬΘδϤك".

 

 : ΎنيΎيع  أهدافثίالتوΕΎدمΨ4ال 
  ϡΎψل نϜفل΍Ϊأه  ϰόδيϰل·  ϭ ΎϬϘيϘتحϥأ  ϩάفه΍ΪهϷ΍  بΠيϥيق  أϘتح ϰϠل عϤόفت΍Ϊأه 

΍ل΍ ϡΎψϨلϱά يϤΘϨي له ϭ ن΍ ϡΎψلίϮΘيع بΎعέΎΒΘ نϡΎψ فήعي يϤΘϨي ب΍ ϡΎψϨلϮδΘيϘي فΎنه يΎδهم 
΍لΪΨمي΍ ΔلΘي يΎόΘمل مϭ ΎϬό  أ΍  ϭلإنΎΘجيΆ ΕΎΔس΍δلϤ أه΍Ϊف΍لϮδΘيϘيϷ΍  ϭ Δه΍Ϊففي تحϘيق 

 . ΎϬتΎΠΘϨم ωίϮيϥ· Γέ΍Ω·  ϭ . ΔيόيίϮΘل΍ ΕΎيΠتي΍ήΘلاس΍ ضعϮل΍ عن ΔلϭΆδم ϥϮϜيع تίϮΘل΍
يϤόل عϰϠ تϠϘيل  ·نΪΎϤيΪ حΠم ΍ل΍ ϭ ΕΎΒϠτلΒϤيϭ ΕΎό لا يήμΘϘ ن΍ ρΎθلίϮΘيع عΫ ϰϠلك ϭ تح

 ΪόΒل΍نيΎمΰأل  ϭ نيΎϜϤل΍ ϭ΍تيΎمϮϠόϤيق  لϘحΘل ϰόδيع يίϮΘل΍ ϡΎψن  ϥΎب ΪΠلك نΫ ءϮض ϰϠع
 ΍لΎΘليϷ΍ : Δه΍Ϊف

1-  ϭ فقΪتΏΎيδن΍  ϥΎϜع من مϠδل΍ΝΎΘلإن΍ ϰل·  ήόδل΍ ϭ ϥΎϜϤل΍ ϭ ،قتϮل΍ ϭ بϠτل΍ ωϮقϭ
.ΔبϮϠτϤل΍ ΓΩϮΠل΍ ϭ سبΎϨϤل΍ 

΍لϠτب ϭ  أمΎكنتϮفي΍ ήل΍ ΕΎΠΘϨϤلϠδع ϭ خΪمΕΎ في ϭقت ح΍ ΙϭΪلϠτب عϠيϭ ΎϬ في  -2
. ΔبϮϠτϤل΍ ΕΎعيϮϨل΍ ϭ έΎόδلΎب 

3-   ϥΎϜع من مϠδل΍ يكήتح ϝمن خلا ΔنيΎϜϤل΍ ΔόϔϨϤل΍ يقϘتحΝΎΘلإن΍ ϰب. ·لϠτل΍ ϥΎϜم 

ق ΍ل΍ ΔόϔϨϤلΰمΎنيΫ ϭ Δلك من خلاϝ تϬΠي΍ ΰلϜϠϬΘδϤين بΎلϤϜي΍ ΕΎلϮϠτϤبΔ من تحϘي -4
 ΍لΕΎΠΘϨϤ في ΍لΰم΍ ϥΎلΎϨϤسب.

 ·لϰتحϘيق عϠϤي΍ ΔلϝΩΎΒΘ لΘحϘيق ΍ل΍ ΔόϔϨϤلحيίΎيϭ Δ نϘل مϜϠي΍ ΔلΕΎΠΘϨϤ من ΍لΎΒئع  -5
 άفΎϨم ϝمن خلا ϱήΘθϤل΍ϭيع . أίϮΘل΍ Ε΍ϮϨق 

6-  ϭ ، ΔيϘيϮδΘل΍ ليفΎϜΘل΍ يلϠϘتϥ·  ϰϠع ΩΎϤΘلاع΍ΔيΠتي΍ήΘس·  ϭ ΔلΎόف ϭ ΓΆϔك ΔيόيίϮت
خΎصΔ فيΎϤ يϠόΘق بΎلϘϨل ΍ ϭلحϥΰ فϙ΍Ϋ ϥΎ  سϮف يϠϘل من ΍لΎϜΘليف ΍لίϮΘيόي΍ ϭ ، ΔلΘي 

 έϭΪل΍ بόϠسيتΎسϷ΍  ضϔهم في خΎδت ϭ ΔيϘيϮδΘل΍ ليفΎϜΘل΍ يلϠϘفي تέΎόأس  ΕΎΠΘϨϤل΍

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ235مح. 

2
  ι ، جعήϤل΍ سϔ235ن 

3
 ،ήهΎτل΍ ΪϤمح ϱΩϮόس، ΡΎΠف نϠΨي ، ϥϮبΰل΍ لاءϭ ϰϠي عϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ ήأث ΔϠΠمΩΎعي الاقتصΎϨالص ΩΪόل΍ ، ΔϨتΎب ΔόمΎ12، ج ،

  .334،ص  /3/6تέΎيخ 
4
 ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ237مح . 
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 ϱΩΆي ΎϤمϰل· ΠΘϨϤϠل ΔΒδϨلΎخص بϷΎب Ώ ΕΎόيΒϤل΍ ΓΩΎيί ΔليΎόل΍ ΔسيΎδلح΍ Ε΍Ϋ ΕΎ
.έΎόللأس 

7-  ΕΎΠΘϨϤل΍ فقΪت ϭ έ΍ήϤΘس΍ ϥΎϤض ϝين من خلاϜϠϬΘδϤل΍ ϯΪل έ΍ήϘΘلاس΍ ϭ ΔϘΜل΍ قϠخ
ΕΎمΪخ ϭ عϠس 

8- Δم΍Ω· Ϥل΍ بين ΔϠμل΍δسΆ ήشΎΒϤل΍ ήغي ϭ ήشΎΒϤل΍ ϝΎμلات΍ ϝمن خلا ΎϬيϜϠϬΘδمϭ Δ
 ϭ ΔϤψϨϤل΍ ΪعΎδي ϱάل΍ ϭ  يعίϮΘل΍ Ε΍ϮϨم في قΘي ϱάل΍ΓΩ΍έ·  ϰϠف عήόΘل΍ ϰϠيق عϮδΘل΍

 ΩϭΩέ ϭ ينϜϠϬΘδϤل΍مϬلΎόفي  أف ΪعΎδي ΔيδϜع Δيάل تغΜϤي ϱάل΍ ϭ ΔϤψϨϤل΍ ΕΎΠΘϨم ϩΎΠت΍
ΓΩΎع·  ΔيϠϜهيΔτθنϷ΍  ϭ ΔيϘيϮδΘل΍ΔجيΎΘلإن΍  لΜϤت ϭ ΔϤϬم ϭ Δيέϭήض ΕΎمϮϠόϤل΍ ϩάه ϥلا

 Ϸن΍έ΍Δτθف΍Ϊ ي΍ ΪϤلΔϤψϨϤ بΎϤ تحΎΘجه من مϮϠόمΕΎ تΎδعΪ عϰϠ تΪόيل ϭ΍ تغييή بόض 
 .΍لاخϕΎϨΘ أ΍ϭلΘي قΪ تϮθبΎϬ بόض ΍لϠΨل 

 ΍لΪΨمي΍ ΔلΘي يΎόΘمل مΎϬό. أ΍ ϭلإنΎΘجي΍ΔلϮδΘيق ΍ ϭل΍  ΕΎϤψϨϤلإ΍ Γέ΍ΩلإيΕ΍Ω΍ήتحϘيق  -9

10-  ϯϮΘδϤب υΎϔΘلاح΍ت ϭ ،΍Ϊين جيΰΨΫلك لϤ بϠτϠل ΙΪتح Ϊي قΘل΍ Ε΍ήغيΘل΍ Ε΍έΎΠ
ΕΎΠΘϨϤل΍ فϠΘΨم ϰϠب. عϠτل΍ ΕΎΒϠϘيف مع تϜΘل΍ϭ 

ΎفΔψ ع΍ ϰϠلح΍ ΔμلϮδقيΔ من خلاϝ تϬي΍ ΔΌلΕΎΠΘϨϤ في كل ΍لϭήψف ϭ في كل ΍لϤح -11
ϕ΍ϮسϷ΍ . 

12-  ΩϮϤμل΍ ϭ ΔδفΎϨϤل΍ ΔϬبΎΠمΎϬمΎأم. 

: ΕΎدمΨيع الίتو ϕήρ:ΎنيΎ1ث 
΍لίϮΘيع كيϔيΔ تδϠδل ΍لΆϤس΍ ΕΎδلϨόϤيΔ في نϘل ΍لΪΨمΔ من ΍لΘϨϤج ·لϰ  قΓΎϨتϮضح 

 ΍ل΍ ΩΎΘόϤلϱά يϮضح بιϮμΨ تίϮيع ΍لΪΨمΔ ه΍ ϮلΒيع ΍لΎΒϤش΍ ،ήلϠϬΘδϤك.·΍ ϥلϤόΘيم
ϩέΎΒΘعΎئع  بΎπل΍ Ϯه ήشΎΒϤل΍ يعΒل΍ ϥغم من أήلΎبϭ .لاϮρ ήμقϷ΍ ϭ ΎعϮشي ήΜكϷ΍ ΔϘيήτل΍

 ϭ، ήΜأك ϭسيط أϭ ϰϠع ϱϮΘتح ΕΎمΪΨل΍ Ε΍ϮϨمن ق ΍ήيΜك ϥلا أ·، ΕΎمΪΨل΍ ϕ΍Ϯض أسόفي ب
ب΄΍ ϥلΒيع ΍لΎΒϤشή ه΍ Ϯلήτي΍ ΔϘلϮحيΓΪ لίϮΘϠيع في أس΍ ϕ΍ϮلΪΨم΍  ، ΕΎلاعΩΎϘΘمن ΍لΎτΨء 

 ϡϮϘم يϬπόب ϭ، ΔيϜϠϤل΍ ήρΎΨل مϤحΘم يϬπόΒف ، ΕΎمΪΨل΍ يقϮδفي ت ϥϮόئΎθل΍ ءΎτسϮلΎف
.ΔيΩΎϤل΍ Δكήلح΍ م منϬϨϜϤت έ΍ϭΩ΄ب 

 ΪجϮيل" لا يϤث΍έ" ΡήΘϘي ΎϤك ΔϘيϘلح΍ فيϭϕΎδت΍ ، ءΎτسϮل΍ لΒمن ق ΓΰΠϨϤل΍ ئفΎυϮل΍ في ϭ
 ϡΪعωΎδلات΍  ΎϬتΎمΪخ ϱΩΆي تΘل΍ ΕΎδسΆϤل΍ Ύأن Ύهي ϭ ΔسيΎسϷ΍ ΔϘيϘلح΍ يϔΨلا ي ϥب أΠي ΍άه
 ΎϬلέΎيΘخ΍  ΎϬδϔن Ε΍έΎيΨل΍ Ύهي Ε΍έΎيΨل΍ ϩάين ، هΘيδئيέ تينΎϨيقΠΘϨϤل :ΎϤه ϭ ΔيΩΎϤل΍ عϠδل΍ 

1- : ήشΎΒϤيع الΒمن ال ΕΎمΪΨل΍ يعίϮΘل ΓέΎΘΨϤل΍ ΔϘيήτل΍ ήشΎΒϤل΍ يعΒل΍ ϥϮϜي ϥن أϜϤي
 ΔيΎϨόل΍ ϝخلاέΎيΘخΎب δب ϭلاء، أϤόل΍ ϭ،ΔمΪΨل΍ ϭ ΩϭΰϤل΍ بين ϡίلاΘل΍ بΒ ϕϮδϤن لϜϤي

ΔمΪΨل΍  ΩΪمح ΔقيϮس Ε΍ΰيϤم ΪϤΘδي ϥل:أΜم 

                                                           
1
  ، έϮϤπل΍ ΪمΎني حΎيع هίالتو ΕواϨق ΓέاΩ· ΔϨس ، ϥΩέϷ΍ ، يعίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠئل ل΍ϭ έ΍Ω ، Δόب΍ήل΍ ΔόΒτل΍ ،2009  ι ،445 . 



  ϝϭصل الأϔتسويق                                                   ال ϝحو ΕΎسيΎأس
ΕΎدمΨال 

 

 
25 

΍Ϋϭلك كي ت΍ ΩϭΰلΪΨمΔ أϭ تΰΠϨ،حيث ·نΎ ف΍ ϥ΍ΪϘلΘحϜم  ،΍لϤحΎفΔψ ع΍ ϰϠلΘحϜم Ϸ΍فπل -
 يϜϤن أϥ يϥϮϜ من سي΍ ΕΎΌلΎόΘمل مع ΍لϮسΎτء.

- ϝϮμلح΍  من ΔδفΎϨϤل΍ ϭ ΓΪحϮϤل΍ ϕ΍Ϯللأس ϯήأخ ΔϘيήτب ΔϠضΎϔϤل΍ قϘيح ΓΰيϤم ΔمΪخ ϰϠع
 ϝخلاΔمΪΨل΍ .ΔيϘيϘلح΍ ΔيμΨθل΍ 

 ΍لاحΘيΎج΍ΕΎل΍ΰΘϤيΓΪ، حيث ·ϥ هϩά  لاحΘيΎجΎتϬم΍لحϝϮμ عΩέ ϰϠ فόل مΎΒشή من ΍لΰبΎئن  -
،ήغيΘت .ϕϮδل΍ νήعϭ ،ينδفΎϨϤϠي لδلح΍ ϙ΍έΩلإ΍ ϰϠف عήόΘل΍ لك΍άكϭ 

Ϩفي في حين أن ΎϤك ΩϭΰϤل΍ ϭ ΔمΪΨل΍ بين ϡίلاΘل΍ سب من حيثΎϨم ήشΎΒϤل΍ يعΒل΍ ϥأ ϯήن Ύ
.ΔليΰϨϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ من ΓΩΪمح ω΍Ϯأن ϭأ ΔقيϮϘلح΍ ΕΎمΪΨل΍ 

Ϋ ϥمع أϭ ϭ كلΎθجه م΍Ϯي ϥن أϜϤي ΔمΪΨل΍ Ωϭΰم ϥلك فإΕΎبϮόص :ΎϬϨم 
 مع عΒئ عϤل كΒيή. مΎθكل تϮسع Ϸ΍ع΍ ϭ ϝΎϤلδϨخ -1
2- ήشΎΒϤل΍ يعΒل΍ ΎنΎجغ أحي ϕϮي سϨόفيي΍ήΎ ،ΩϭΪمح  Ύحيث أن ΓΩϭΪمح Δئيΰج ΔيτتغήصΎϨόل΍ 

 ϭ ΔϜبΎθΘم ΔمΪΨϠل ΓήيΒϜل΍ ΔيήθΒل΍ΎجيϮلϮϨϜΘل΍  ΓήغΜل΍ Ϊδسع ل΍ϭ ϱΪلا م· ϡΪΨΘδت ϥن أϜϤلا ي
.ΎϬلائϤع ϭ ΔمΪΨل΍ ΔϤψϨبين م 

 ϭبΎلΒτع فإن΍ ΎلΒيع ΍لΎΒϤشή يϜϤن أϥ يΰΠϨ عن ήρيق Ϋه΍ ΏΎلΰبϥϮ ·لϰ م΍ ΩϭΰلΪΨمΔ،أϭ عن
يή من خΪمϷ΍ ΕΎع΍ ϝΎϤلμΨθيΔ تϤΘيΰ بΎلΫ ΓΎϨϘهΏΎ م΍ ΩϭΰلΪΨمΔ ·ل΍ ϰلϤόيل،فήρ ΜϜيق

 ΍ ΔلΪΨم΍ ϭ ΔلΰبΆ.ϥϮس΍δلΎΒϤشΓή بين م
من قΒل ΍ل΍  ΕΎϤπϨϤلاسϝΎϤόΘأك΍ ήΜلΕ΍ϮϨϘ شيϮعΎ في الΒيع عن ήρيق الوسΎτء:  -2

·لϰ حΪ كΒي΍  ،ήلΪΨمΔ هي΍ Ύل΍ ΓΎϨϘلΘي تϤόل ب΍Ϯس΍ ΔτلϮسΎτء، ϭتήكيب ق΍ Ε΍ϮϨلΪΨمΔ مϬم
 Ύهي ϭϥلآ΍  Γίήب ϱΪϘϨل΍ ΝΎΘلإن΍ يعίϮΘل ϰقέϷ΍ Ε΍ϮϨϘل΍ ΕيلاϜθض تόب ϥ·،ΪيϘόΘل΍ ΔϠيϠق
من ΍ل΍ ΕΎΠΘϨϤلΪΠيΓΪ لΘϠغϠب ع΍  ϰϠس΍ ΕΎΓΩΎϔΘلΪΨمΔ تϭ ΕέϮτ حϠμت عΆ ϰϠسϥϷδ م

.ϡίلاΘل΍ كلΎθم 
 ϭ هϙΎϨ كΜيή من Ϸ΍ش΍ ϝΎϜلΎθئΔό لϮϠسΎτء في أس΍ ϕ΍ϮلΪΨمΕΎ مΜل:

ϭهم ΍لΎθئϥϮό في Ϸ΍سϕ΍Ϯ مΜل ΍لδيΎحϭ ϭ ،Δكلاء ΍ل΍،ήϔδلϕΩΎϨϔ،ت΄مين  الوكلاء: -
 ΍لϘϨل،΍ ϭلθΘغيل ΍ ϭلΪΨم΍ ΕΎلΎϨμعي΍ ϭ ΔلέΎμϤف.

-  :έΎΠل التΜم ΎϬόيΒب ϥϮلϮΨϤل΍ ϭ،ΔمΪΨل΍ ΔΌيϬت ϭ ίΎΠعلا ·ن ϥϮبέΪϤل΍ ءΎτسϮل΍ همϭ
 .΍لخ΍لΎτϤعم،΍لΎϘϤهي،.....

- ΔسسΆϤϠل ϥبعوΎء التΎτالوس ϥϮϜت ϥب أΠحيث ي ϕ΍ϮسϷ΍ في ωϮϨل΍ ΍άه ΄θϨي:
 ΎϬأن ϭأ،ΔمΪΨل΍Γ΄يϬم. مϬسϷ΍ ϕϮل سΜء مΎτسϮل΍ لΒمن ق ΎيΪيϠϘت 

- :ΔϠϤΠال έΎΠت ϕ΍Ϯء في أسΎτسϮل΍ همϭ  ،ΔيέΎΠت Εل محلاΜم ΔϠϤΠل΍ ΓέΎΠت ΕΎمΪخ
 ΍لψϨΘيف.

- :ΔئΰΠالت έΎΠت ΰل΍ يقδϨتϭ ΔΌيϬت Εمحلا ،ήيϮμΘل΍ ΕΎهϮيΩϮΘس΍ :ΔϠΜمϷ΍ منϭ.έϮه 

ΕΎدمΨيج الϭήابع : تήب الϠτϤال 
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 1الΨدمΕΎ  تϭήيج  : تعήيف أϭلا
ع مع΍ ϰϠنه ع΍ ΓέΎΒل΍ ΕΎρΎθϨلϮδΘيϘي΍ ΔلΘي تϡΪΨΘδ للاتSkinner  ϝΎμعήفه   -1

Ϥل΍ لϤع ΔόيΒρ ϰϠس عϜόϨي تΘل΍ لόϔل΍ ΩϭΩέ ΏϮϠτϤل΍ قيϮδل΍ فΪϬل΍δسΆΔميΪΨل΍ Δ. 

΍لΘ΄ثيή  ·قΎϨعي΍نه Ϋلك ΍ل΍ ρΎθϨلϱά يϱϮτϨ عϰϠ عϠϤي΍ ΔتϝΎμ  عHanison  ϰϠعήفه  -2
 ، ΎϬόمل مΎόΘل΍ ϩΎΠتΎب ΔكيϮϠس ΔبΎΠΘس΍ فϠخ ΪμϘب ΔϤψϨϤل΍ ئنΎبί ϰϠع ήثي΄Θل΍ فΪϬΘδي

 Ϊلاب ρΎθن ϮϬفϥفق  أ΍ϮΘي ϭ مΠδϨي ميϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ ήصΎϨع ΔيϘع بϯήخϷ΍ . 
 : ΎنيΎثΔيϤيج  أهϭήالت:ΕΎدمΨ2ال 

ϥ· ف΍ΪهϷ΍  ΡϮضϮس بϜόت ΎϬϘيϘحΘيج لϭήΘل΍ ϰόδي يΘل΍ΔيϤأه  ήصΎϨόل΍ بين ήμϨόل΍ ΍άه
ϯήخϷ΍  ϥΎلك فάي لϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ من ....ΔيΠتي΍ήΘيج لا ·سϭήΘل΍  من ΝήΨفت΍Ϊأه 

ΔيΠتي΍ήΘس·  ΓΪع ϙΎϨه ϡΎل عϜθن بϜل ϭ ، يقϘتح ϰϠع ΔϤψϨϤل΍ لϤόي تΘل΍ يقϮδΘل΍ف΍Ϊأه 
ϠلδسΆϤ نϜϤي ϭ يجϭήΘل΍ من ΔΎهίΎΠي· ΎϤي: بϠي 

1- : ΕΎومϠعϤغب  تقديم الήي يΘل΍ ΕΎمϮϠόϤϠل ΔϤϬϨل΍ έΩΎμϤل΍ يج منϭήΘل΍ ήΒΘόي
 ϩάه ϩΪعΎδلك تάء ، ك΍ήθل΍ έ΍ήق ίΎΠن΍ في ϩΪعΎδي تϜل ΎϬيϠع ϝϮμلح΍ كϠϬΘδϤل΍

 ϭ جΘϨϤلΎك بϠϬΘδϤل΍ يفήόΘيف بήόΘب ΕΎمϮϠόϤل΍علامه·  ϭϩέΎΒخ·  ϭ هΜح ϭعهΎϨق·  ϭ
 تήغيΒه ع΍ ϰϠل΍ήθء.

هي ίي΍ ΓΩΎلϠτب ϭ بΎلΎΘلي  ·س΍ήΘتيΠي΍ΔلΪϬف ΍لήئيδي لϭήΘϠيج ίϥ·  ϭيΓΩΎ الϠτب : -2
ίي΍ ΓΩΎلΒϤيΕΎό ع΍ ϰϠلΕΎΠΘϨϤ ) سϠع ϭ خΪم΍ ϭ ) ΕΎلاس΍ήΘتيΠي΍ ΕΎلΎϨجΔό تϜϤن من 

 تحϘيق ΍كήΒ كϤيΔ من ΍لΒϤيΕΎό عΪϨ مϯϮΘδ مόين .

مΎϨفع ΍لΘϨϤج ϰ έΎϬυ·  ϭ·لتΪϬف مψόم ΍لاس΍ήΘتيΠي΍ ΕΎلϭήΘيΠيί ΔيΓΩΎ قيΔϤ الϨϤتج :  -3
Ϥل΍ نϜϤلك تάب ϭ كϠϬΘδϤل΍ ΔϬجϭ ج منΘϨϤل΍ ΔϤقي ΓΩΎيί هم فيΎδف يϮس ϱάل΍δسΆ من Δ

 ϰϠع ΩΎϘΘلاع΍ ΍άϬل ΔΠيΘج نΘϨϤϠع لϔتήم ήόضع سϭϥ·  ϭ Δصحيح ΕΎمϮϠόϤل΍ ϩάه ϥϮϜت
. ΔيϘيϘح 

4- : ΕΎيعΒϤال έاήاستق ϥ·  فمن΍Ϊأه ΔيΠتي΍ήΘس· Ϥل΍δسΆ  يقϘتح Ϯه ΔيΠيϭήΘل΍ Δ 
 ΔΠتΎϨل΍ ϭ ΕΎόيΒϤل΍ ΔيϤفي ك ΕΎΒϠϘΘل΍ يلϠϘت ϭ ΏϮϠτϤل΍ έ΍ήϘΘلاس΍Ύم·  ΔيδفΎϨت ΏΎΒسϷϭأ 

 ΔيϤسϮمϭأ . ΔبϮδف محϭήψل 

 تΪعيم عϤل ΍لΒيع ΍لμΨθي έ ϭج΍ ϝΎلΒيع ϭ ϭكلاء ΍لΒيع . -5

6- Ϥل΍ عن ΔبيΎΠي΍ ΓέϮق صϠخδسΆ في ΓέϮμل΍ كϠين تδفي تح ΓΪعΎδϤل΍ ϭ ΎϬتΎΠΘϨم ϭ Δ
ϥΎهΫأ  ϭ ينϜϠϬΘδϤل΍Ω΍ήفϷ΍. 

 ΎلثΎ: الΰϤيج التϭήيΠيث

1 ϥ1:  الإعلا 
                                                           

1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ286مح . 

2
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سή285م . 
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عήفه ΍لϤμيΪعي :ع΍ ϰϠنه  ΍لϮسي΍ ΔϠلغيή شμΨيΔ لΪϘΘيم ΍ل΍ ΕΎΠΘϨϤلΪΨمΕΎ  مϬϔومه :1-1
 ϭέΎϜفϷ΍  ήج΍ بلΎϘم ϭ ΔمϮϠόم ΔϬج Δτس΍Ϯمع ب ωϮفΪمΡΎμلإف΍ نϠόϤل΍ ΔيϮعن ه. 
 2:خصΎئصه 1-2
حيث يΘم ΍لاتϝΎμ بين ΍لϠόϤن ΍ ϭلέϮϬϤΠ بήτيق غيή مΎΒشή  انه جϬد غيή شΨصي : -

΍لΔϔϠΘΨϤ كΎلμحف ΍ ϭلΠϤلا΍ ϭ ΕلΩ΍ήي΍ ϭ ϮلΰϔϠΘيϭ ϥϮ بάلك  ΍لإعلاϥبΎسϭ ϡ΍ΪΨΘسΎئل 
يع ΍لάين يϥϮϠμΘ شμΨيΎ عن ΍لΒيع ΍لμΨθي ΍لϱά يΘم ب΍ϮسΔτ مϭΪϨبي ΍ل΍ ΒلإعلاϥيϠΘΨف 

 έϮϬϤΠلΎلب.ΕΎمΪΨل΍ ϭ عϠδل΍ يعΒ 
-  ωالأج مدفوή:  لافΘخ΍ لΜϤي ΍άه ϭϥلإعلا΍ . بلΎϘم ΎϬϨفع مΪلا ي Ϊي قΘل΍ ΔيΎعΪل΍ عن 

ϥ· ϥلإعلا΍  ϭ : ΔيΩΎϤل΍ عϠδل΍ ϰϠع ΍έϮμليس محΎϤن·  ϭ ΕΎمΪΨل΍ يجϭήلك تάل كϤθيέΎϜفϷ΍ 
. 
ϭ يΪό مϭ έΪμ يϠΘΨف بάلك  ΍لإعلاϥ أج΍ :έϮلϱά يϡϮϘ بΪفع  عن شΨصيΔ الϤعϠن لإفصΡΎا -

. ΕلاΎلح΍ من ήيΜفي ك ΕΎمϮϠόϤل΍ έΪμم ΎϬفي ΩΪي يحΘل΍ ΔيΎعΪل΍ عن 
1-3 ωأنوا ϥ3: الإعلا 

 أنϭω΍Ϯ بΎلΎΘلي  Ϸ΍خϯήنΒδيΔ قيΎسΎ لΕΎΠΘϨϤϠ  أهϤيΔفي م΍ ϝΎΠلΪΨم΍  ΕΎلإعلاϥيΘΨل 
ϥلإعلا΍ άت΄خ  ϯϮΘمح ΔحيΎمن ن ΕΎصيϮμخϥلإعلا΍  ه فيΘόيΒρ ϰϠع ήثΆت ήصΎϨمن ع

΍لΪΨمي بΎلήΘكيΰ ع΍ ϰϠلΪΨم΍  ΕΎلإعلاϥ أن΍ω΍Ϯل΍ ϝΎΠϤلΪΨمي ، ΍ ϭلϜθل ΍لΎΘلي يϮضح 
: ΔليΎΘل΍ 

- ϥسسي : الإعلاΆϤال ϥ· αΎه أسά ΍ϥلإعلا΍  ΕΎهΎΠت΍ ϭ ΓΰيϤم ΓέϮء صΎϨΒف لΪϬي
ϤϠل ΔيϠيπϔتδسΆ في، ΔميΪΨل΍ ΔϥΎهΫأ  . ΎϬت΍Ϋ ΔمΪΨϠليس ل ϭ ينΒϘتήϤل΍ ϭ ليينΎلح΍ ئنΎبΰل΍
 ΕΩ΍ί ΪقϭΔيϤأه ϥلإعلا΍ Ϥل΍ مهΪΨΘδت ϱάل΍ يδسΆϤل΍δسΆ خصϷΎب  ΔميΪΨل΍ ΕΎ

 Εήδنح΍ ϱάل΍ قتϮل΍ في ΔϔϠΘΨϤل΍ فέΎμϤل΍ بين ΔδفΎϨϤل΍ ΓΪح ΓΩΎيΰل ΔΠيΘف نέΎμϤل΍
Ψل΍ كϠت ϥϮϜل ، ΎϬت΍Ϋ ΔفيήμϤل΍ ΔمΪΨل΍ ϰϠفس عΎϨΘل΍ ΕلاΎΠم ΎϬفي ΔحيΎمن ن ΔيτϤن ΕΎمΪ

Ϥل΍ ΔδفΎϨϤل΍ ΓΩΎيί ϭδسΆ كلاءϮل΍ ϭ ، ΔفέΎيμل΍ ( ΔفيήμϤل΍ ήغي ΔόيΒτل΍ Ε΍Ϋ ΔليΎϤل΍ ΕΎ
 ΔحيΎمين ( من نΎΘل΍ ΕΎكήض شόب ϭϯήأخ  ،ϥ· ϥلإعلا΍  سع΍ϭ لϜθب ϡΪΨΘδي يδسΆϤل΍

Ϥل΍ لΒمن قδسΆ ΔميΪΨل΍ ΕΎϯήخϷ΍  فΪϬئن بΎبΰل΍ هنΫ في ΔبيΎΠي΍ ΓέϮء صΎϨب ϰϘΒي تΘل΍
 ϬΜم لΎόΘϠمل مع مΎ تΪϘمه من خΪمΕΎ مΔϔϠΘΨ.ح
- ϥالإعلا :ϱΰيϤالت ΨϠيج لϭήΘل΍ فΪϬني ΔϔϠΘΨϤل΍ ΕΎمΪϔΪϘي تΘل΍ ϭ  ΎϬδϤل΍ ΎϬمδسΆ لا Δ

Ϥل΍ ΓέϮص ϰϠعδسΆ.Δ Ϋ·  ، ΔمΪل خϜل ΔيΒδϨل΍ Ύي΍ΰϤل΍ ϭ ΕΎمΪΨل΍  ΔϠيϜθفي ت ωϮϨΘل΍ έήΒي
΍ ϭلΎϨϤفع ΍لΘي تΪϘمΎϬ ه΍ ϩάلΪΨمΔ لΰϠبΎئن ، في ΍لϮقت ΍لحΎضή ف΍ ϥΎلات΍ ϩΎΠلغΎلب في 

                                                                                                                                                                                     
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ298مح . 

2
  ι ، جعήϤل΍ سϔ299ن. 
3 ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ300مح . 
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Ϥل΍δسΆ عين فيϮϨل΍ كلا ϡ΍ΪΨΘس΍ Ϯه ΕΎ ϥلإعلا΍  ، نيΎΜل΍ لϤϜم يϬϨم Ϊح΍ϭ كل ϥلا
ϥلإعلاΎف Ϥل΍ سم΍ عن ϥϮبΰل΍ ήΒΨي يδسΆϤل΍δسΆ ΎϤϨبي Δϥلإعلا΍  يعΒب ϡϮق ϱΰيϤΘل΍

 ϭ ، ΎϬيϠع ϝϮμلح΍ ϥϮبΰل΍ يعτΘδي يΘل΍ فعΎϨϤل΍΍Ϋ·  نتΎكΕΎلإعلان΍  ϱΩΆتϰج )  ·لΘϨبيع م
 ΪجϮنه لا تΎف )ΔمΪخΕΎعلان·  ΎϬόب بيόμي ΕΎΠΘϨيع مΒأصلات  ϥΎلك فάل ϭ ،ϥلإعلا΍ 

. ΎهΪόي يϬΘϨي ϭ ΓΪح΍ϭ Γήح مΠϨي ΏΫΎϜل΍ 
΍ ΔلΪΨميΆ ΔسδبΎόϔليΔ يΘحΘم ع΍ ϰϠلϤ أه΍Ϊفه ΍لإعلاϥيحϘق ه΍  ΍άلωϮϨ من  أϥمن ΍جل 

ωΎΒي : ·تϠي Ύم 

1-  ΔلΎسήل΍ يمϤμΘب ΔميΪΨل΍ مψϨϤل΍ ϡΎقيΔلإعلامي΍  لϬس ϭ ήثΆم ϭ ϝΎόف ϭ ليΎل عϜθب
 ΍لέϮϬϤΠ. ·لϰ ·يΎμلهتΜϤل مΎ يϷ  Ω΍ήنه΍لϬϔم 

2-  ΕلاϤحϠحيح لμل΍ يطτΨΘلΎب ϡΎيϘل΍Δلإعلامي΍ من حيث  ΎϬΘقيϮت ϭ ΎϬϤΠح ϭ ΎϬعϮن
هϩά  أه΍Ϊفلϭ ، ΎϬ من ثم تحΪي΍  Ϊلإعلاϥ ·يϝΎμ أϭϭ مΎϜن΍ ϭ ΎϬل΍ ΔϘτϨϤلΩ΍ήϤ تϮجيه 

. ΕلاϤلح΍ 
3-  ΔلΎسήل΍ ϩάه ϝΎμلإي ΓήثΆϤل΍ ϭ ΔΒسΎϨϤل΍ ΔϠسيϮل΍ έΎيΘخΎب ϡΎيϘل΍ϰل·  έϮϬϤΠل΍

 ήθئل نΎسϭ ϥΎف ، فΪϬΘδϤل΍ϥعلا·  ϭ ΕلاΠϤل΍ ، حفμل΍ : لΜم ΓΩΪόΘم ϭ ΓήيΜك
 έϭΩ ϭ ίΎϔϠΘل΍ ϮيΩ΍ήل΍ΎϤϨيδل΍  ϭ ،ϥ·  ΎهΎي΍ΰم ΔϠسيϭ لϜل ΔصΎΨل΍ ΎϬϔليΎϜت ϭ ΎϬبϮعي ϭ

ΎϬب. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 أن΍ ω΍Ϯلإعلاϥ :( 3-1الشϜل έقم )
:έصدϤال ι ، ΕΎمΪΨل΍ يقϮδسف ، تϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ300مح. 

ϥالإعلا 

ϥلإعلا΍ ϱΰيϤΘل΍ 

 Ε΍ϮϨقϥلإعلا΍ 

ϥلإعلا΍ يδسΆϤل΍ 

 تحت الΨط

 ،ίΎϔϠالت
الάϤيωΎ،الήΒيد 

،ήشΎΒϤالήوستΒال

 ف΍ ϕϮلΨط
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1/4  Ύايΰمϥ1: الإعلا 
- ϥلإعلا΍ Ϋ ΔϠسيϭ΍ήثي΄Θل΍ ϭ ΔبيΫΎΠل΍ قϘيح ϭ ΓήيΜك ΔيήيΒόت Ε΍έΪق Ε فينΪϬΘδϤل΍. 

- ϥلإعلا΍  ϝϮصϮϠل ΔلΎόف ΔϠسيϭϰل·  νήل عϜل ΔπϔΨϨم ΔϔϠϜΘب Ύفي΍ήجغ ΓήθΘϨϤل΍ ئنΎبΰل΍
 .·علاني

-  ΔنيΎϜم·  ΔلΎسήل΍ έ΍ήϜتΔلإعلاني΍ ήΜأك .Ϊح΍ϭ ϡϮي ϝخلا ϰΘح ϭ΍ ΔϨيόم ΓΪم ϝخلا Γήمن م 

1/5  Ώعيوϥ2: الإعلا 
-  αΎقي ΔبϮόصήثϷ΍  ήشΎΒϤل΍ϥمل. للإعلاΎόΘل΍ϭ ΕΎόيΒϤل΍ ϰϠع 

 ΍لϱά تحΪثه ϭسΎئل ΍لات΍ ϝΎμلμΨθيΔ مΜل ΍لΒيع ΍لμΨθي . للأثήمغΎيή  ت΄ثيήله  -

 3الΒيع الشΨصي : 2
 أ΍ϭلΒيع ϭ بين ίبέ  ϥϮجلهϮ عϠϤي΍ Δلات΍ ϝΎμلμΨθي ΍ ϭلνϭΎϔΘ  بين  تعήيϔه : 2/1

ήΜجل  أك΍ ين منΒقήΘϤل΍ ئنΎبΰل΍ منϡΎϤمل. ·تΎόΘل΍ ΔيϠϤع 
 

 
 4:مϤيΰاΕ الΒيع الشΨصي  2/2
ϥ·  ϝΩΎΒت ϭ ΪيϔΘδϤل΍ ϭ ) يعΒل΍ جلέ ( ΔمΪΨل΍ ϡΪϘي بين مμΨθل΍ ϝΎμلات΍ء΍έلآ΍  ΪعΎδي

عϰϠ خϠق حΎلΔ من ΍لΎϔΘهم ΍لϙήΘθϤ بين ΍لΰبΎئن ϭ مϠΜϤي ΍ل΍ ΔϤψϨϤلΪΨميΔ مΎϤ يϜόس 
Ϥل΍ لحΎفي ص ΔبيΎΠي΍ ΔلΎحδسΆ. ΎϬتΎمΪخ ϭ Δ 

-  ϱΩΆي يμΨθل΍ ϝΎμلات΍ϰل·  ϭ ΔبيΎΠي΍ ϥϮبί ΕΎء علاقΎϨبΎϬتέ΍Ω·  كل من ϡΪΨل يϜθب
. ΔمΪΨϠل ΔمΪϘϤل΍ ΔϤψϨϤل΍ ϭ ΪيϔΘδϤل΍ 

عϰϠ قΎϨع΍ ΕΎلΰبΎئن ϭ حϬΜم بΎت΍ ϩΎΠلΎόΘمل مع ΍لΘ΄ثيή من خلا΍ ϝلات΍ ϝΎμلμΨθي يΘم  -
Ϥل΍ لΒمن ق ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍δسΆ ليΎΘلΎب ΅ ΔϡΎϤء. ·ت΍ήθل΍ ΔيϠϤع 

 خΪمΕΎ مΎلي΍ . ΔلΘ΄ثي΍ ήلϝΎόϔ ع΍ ϰϠلاسΎΠΘب΍ ΔلήδيΔό لΎϤ يΪϘمه έجل ΍لΒيع من -

3: ΕΎيعΒϤيج الϭή5/ ت 
ΪμϘي τμϤحبϠ ΕΎόيΒϤل΍ يجϭήت  ΰϔي تحΘل΍ ΔيϘيϮδΘل΍ ΕΎρΎθϨل΍ ،ΕΎόيΒϤل΍ يطθϨت ϭأ

΍لϠϬΘδϤك)΍لϔΘδϤيΪ(عϰϠ ش΍ήء سΔόϠ أ΍ ϭلانωΎϔΘ من ΍لΪΨمΔ بΎسΎϨΜΘء أن΍ ΔτθلΒيع 
.ϥلإعلا΍ ϭ يμΨθل΍ 

ϭ Ϊي  قμΨθل΍ يعΒل΍ ΕΎيϠϤع ΪعΎδي تΘل΍ ΩϮϬΠل΍ يعϤب΄نه "ج ΕΎόيΒϤل΍ يجϭήت ρΎθف نήع
."ΔيϠعΎف ήΜأك ΎϤϬϠόΠΘف ΎϤϬϨيق بيδϨت ϰϠل عϤόϠلك لΫ ϭ ϥلإعلا΍ ϭ 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ302مح . 

2
  ι ، جعήϤل΍ سϔ302ن . 

3
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ302مح . 

4
   ، ι ، جعήϤل΍ سϔ304ن . 

5
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ϕلاόل΍ ήيθئي ، بΎτل΍ ΪيϤ316ح 
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يπΘح من ه΍ ΍άلήόΘيف ·ϥ نρΎθ تϭήيج ΍لΒϤيΕΎό يΎδعΪ ج΍ ΩϮϬلإعلا΍ ϭ ϥلΒيع ΍لμΨθي 
 ϰϠع ΪكΆي ΎϤك،ΎϤϬل ΔϠكϮϤل΍ ϡΎϬϤل΍ ΔيΩ΄ت ϰϠع ΕΎϤϬمن م ΎϤϬم ΍ءΰج ϩέΎΒΘعΎيق بδϨΘل΍

.ΕΎόيΒϤل΍ يجϭήت 
مΎϤ تϡΪϘ يπΘح ب΄ϥ نρΎθ تϭήيج ΍لΒϤيΕΎό يΪϬف ·لϰ مΎδعϭ ΓΪ تδϨيق جέ ΩϮϬج΍ ϝΎلΒيع 
 ϭ ،ϕϮδل΍ ϕΎτسيع نϮت ϭأ ΕΎόيΒϤل΍ ΓΩΎيί ΪμϘء بΎτسϮل΍ ΩϮϬج ΔفΎكϭ ΕΎόيΒϤل΍ Γέ΍Ω· ϭ

΍ ينϜϠϬΘδϤل΍ ϭئن أΎبΰل΍ ϭلاء أϤόل΍ حث ϰϠل عϤόل΍.ء΍ήθل΍ ϰϠين عόقϮΘϤل΍ ϭ ليينΎلح 
4 :ήشϨ1ال 

4-1 ήθϨل΍  في ΔمΎع Δϔμمه ب΍ΪΨΘس΍ يعθي ϱάل΍ ϭ ΔϤϬϤل΍ يΠيϭήΘل΍ يجΰϤل΍ ήصΎϨع Ϊح΍ Ϯه
 ΕΎδسΆϤل΍ ΔميΪΨل΍ ϭ ΔعϮفΪم ήغي ϭ ΔيμΨش ήيج غيϭήت ϭ ϝΎμت΍ ΔϠسيϭ هيήجϷ΍  فΪϬت

ϰل·  ϝم من خلاΘت ϭ  ΕΎمΪΨل΍ ϰϠب عϠτل΍ يطθϨتΫ ϭ ΔϤψϨϤل΍ عن ΕΎمϮϠόϤل΍ ήθن ΔϠسيϮل΍ لك
 . ·خϱέΎΒخΪمΎته ϭ عήفΘه في شϜل 

4-2  ΪلϮت ΎϬتΎمΪخ ϭ ΔϤψϨϤϠل ΓήشΎΒم ήغي ΔيΎعΩ لΜϤي ήθϨل΍ΡΎπي·  ΓέϮص ϥϮϜت ϭ Ϊجي
ΔيϨهΫ ϠلδسΆϤέϮϬϤΠل΍ ϯΪل ΕΎ. 

 ΍تϝΎμ بΎلΪόيΪ من ΍لΎμΨئص ΍لϤϤيΓΰ مΎϬϨ : أϭΓ΍Ω يϤΘي΍ ΰلήθϨ بϮصϔه 

- ϥ· Ϥل΍ ين معϠمΎόΘϤلΎف ، έϮϬϤΠل΍ من ΔيΒلΎغ ΔϘث άت΄خ  ΔϠسيϭ ήθن΍δسΆ ΔميΪΨل΍ Δ
 ϭ ΕΎمϮϠόϤϠل ϥϭήψϨيέΎΒلإخ΍  ΓέϮθϨϤل΍ΎϬب΄ن  ϭ  Δقي΍ΪμϤل΍ من ΔليΎع ΔجέΩ ϰϠعΎϬن· 

Ϥل΍ ΎϬخل فيΪΘئق لا تΎϘحδسΆ ϭ ΔليΎϤل΍ ΔΎϤن·  έήحϤل΍ ΎهάيϔϨت ϭ ΎϬΘغΎيμلب بΎلغ΍ في ϡϮϘي
 .  ΍لإعلاميΔي ΍لϮسيΔϠ ف ΍لإخ΍  ϭ΍έΎΒلإعلامي

- ϥ·  عن ίΎΘϤي ήθϨل΍ϥلإعلا΍ ل  ب΄نهμيϰل·  ήث΍ ϙήΘنه ي΍ ϭ έϮϬϤΠل΍ ن منϜϤم ΩΪع ήΒك΍
ήيΒق كϤأعϭ  منϥلإعلا΍ . 

-  ΕΎس΍έΪل΍ ΪكΆت ϭϥأ Ω΍ήفϷ΍  ϥϮϠيϤيϰئل  ·لΎسϭ في ΓέϮθϨϤل΍ ΕΎمϮϠόϤل΍ ωΎϤس ϭ Γء΍ήق
 ΔϔϠΘΨϤل΍ ήθϨل΍ήΜمن  أكϥلإعلا΍ من خلا άϔϨي ϱάل΍. ΎϬδϔئل نΎسϮل΍ ϝ 

ϥ·  ήفϮب تϠτΘي ΕΎمΪΨل΍ ωΎτفي ق ΔجحΎن ΔيΠيϭήت Γ΍Ω΄ك ήθϨل΍ ΩΎϤΘلاع΍έϮمϷ΍ : ΔليΎΘل΍ 

1- : ΕΎومϠعϤال  ρήΘθيϥأ  ΔΜيΪحϭ ΔقΩΎص ΔيϘيϘح Ύهήθن Ω΍ήϤل΍ ΕΎمϮϠόϤل΍ ϥϮϜت
 ΔϠسيϮل΍ ήهيΎϤج ϡΎϤΘه΍ ϰϘϠبحيث تΔلإعلامي΍ 

2- ωΎϨجل  : الإقέ ωΎϨΘق΍ به ΪμϘي ϭϡلإعلا΍  ء΍ϮسϥΎك   Δϔفي صحي ΍έήمحϡآ  Ύόيάم
Ύه΍ ϭ ، ΎلΘي تϤπΘن ΍ϘلΰϔϠΘيϥϮ ب΄هϤي΍ Δل΍ ϭ ήΒΨلϮϠόϤم΍  ΕΎلΘي يϠΘ آ΍ ϭلإ΍ΫعΔفي 

Ύيجمن  ·علامΰϤل΍ Ϥل΍ مهΪϘت ϱάل΍ ميΪΨل΍δسΆ.Δ 

5:ΔمΎالع ΕΎ2/ العلاق 
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 . Ωέ ،306يΔϨ عϥΎϤΜ يϮسف ، مήجع سΒق Ϋكι ، ϩή  محΩϮϤ جΎسم ΍لϤμيΪعي 

2
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ϕلاόل΍ ήيθئي ، بΎτل΍ ΪيϤ316ح . 
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ΎϔΘل΍ ϭ Ύضήل΍ يقϘتح ϰف ·لΪϬي ϱάل΍ طτΨϤل΍ ρΎθϨل΍ لكΫ"ΎϬب΄ن ΔمΎόل΍ ΕΎلاقόل΍ فήόهم ت
 ΪϨΘδمج ت΍ήب ϭ ΕΎسΎسي ϝمن خلا ΎجيέΎخ ϭأ ΎيϠخ΍Ω ء΍Ϯس ΎهήهيΎϤجϭ ΔδسΆϤل΍ بين ϝΩΎΒΘϤل΍

."ΔعيΎϤΘلاج΍ ΔليϭΆδϤل΍ أΪΒϤب άخϷ΍ ϰϠع ΎهάيϔϨفي ت 
ΎϤبط  كέϭ ،έϮϬϤΠل΍ ΕΎهΎΠت΍ يمϮϘΘب ϡϮϘي تΘل΍ Γέ΍Ωلإ΍ Δϔيυϭ" ΎϬب΄ن ΔمΎόل΍ ΕΎلاقόل΍ فήόت

 έϮϬϤΠل΍ Ϊب ت΄ييδϜمج ل΍ήب άيϔϨتϭ ϡΎόل΍ لحΎμل΍ مع ΔδسΆϤل΍ ϭأ Ωήف ϝΎϤأعϭ ΕΎسΎسي
 ϭتΎϔهϤه".

 ΩϮϬΠل΍ هي ΔمΎόل΍ ΕΎلاقόل΍":ϮϬف ΔنيΎτيήΒل΍ ΔمΎόل΍ ΕΎلاقόل΍ ΪϬόϤي لϤسήل΍ يفήόΘل΍ Ύأم
Ωلإ΍ ϭ ΔδسΆϤل΍ بين ϝΩΎΒΘهم مΎϔعيم تΪت ϭ ΔمΎق· ϰف ·لΪϬي تΘل΍ ΓήϤΘδϤل΍ ϭ ΔمϮسήϤل΍ Δيέ΍

."ΎهέϮϬϤج 
5/1  ΔمΎالع ΕΎئف العلاقΎυϭ:1 
- .ΔδسΆϤلΎب ΔϠص ΎϬي لΘل΍ ήهيΎϤΠل΍ ΕΎهΎΠت΍ Ρήش ϭ ييمϘت ϭ αΎقي 
- ΓΪعΎδم  ΎهήهيΎϤجϭ ΔδسΆϤل΍ هم بينΎϔΘل΍ ΓΩΎيί ϰل· Δمي΍ήل΍ ف΍ΪهϷ΍ يقϘفي تح Γέ΍Ωلإ΍

.ΎϬين فيϠمΎόل΍ϭ ΎϬΘسΎسيϭ ΔδسΆفي م ΝΎΘلإن΍ عن Δضي΍έ ΎϬϠόΠΘل 
΍لϥί΍ϮΘ بين أه΍Ϊف ΍لΆϤسϭ Δδ أه΍Ϊف ϭمΎμلح έ ϭغ΍ϭ ΕΎΒحΘيΎج΍ ΕΎلΎϤΠهيή  تحϘيق -

.ΔδسΆϤلΎب Δعلاق ΎϬي لΘل΍ ΔϔϠΘΨϤل΍ 
ά ب΍ήمج ΍لόلاق΍ ΕΎلΎόمΔ للاϥΎϨΌϤρ عϰϠ أنΎϬ تϱΩΆ ·لϰ تϬϔم ΍لΎϤΠهيϭ ή تτΨيط ϭتϔϨي -

 قϮΒلϬم.
- .ϡΎόل΍ ϱأήل΍ في ΙΪي تحΘل΍ Ε΍έϮτΘل΍ ΔفΎϜب ΔδسΆϤل΍ Ϊيϭΰت 
- .ΔϔϠΘΨϤل΍ Δيέ΍Ωلإ΍ ΕΎيϮΘδϤل΍ بين ϝΎμلات΍ يعΠθت 
- ΘنΎين بϠمΎόل΍ έϮόش ήيϮτت ϰϠل عϤόل΍ϭ ينϠمΎόل΍ϭ Γέ΍Ωلإ΍ بين ΕΎلاقόل΍ ينδلاء تحϮل΍ ϭ ءΎϤ

 .ق تϬϔم مΎθكϬϠم ϭمΎδهΔϤ في حΎϬϠلΆϤϠسΔδ عن ήρي
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  ،ι، جعήϤل΍ سϔ317ن . 
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 الΒϤحث الثΎلث: الΰϤيج التسويقي الΨدمي الϤوسع:
 ΪϘلϝϭΎح ΪيΪόل΍ ين منΜحΎΒل΍ ءΎτع· ΍Ϊόيج بΰϤϠملا لΎϜΘي مϘيϮδΘل΍ ينΪϤΘόمي مΪΨل΍ Ε΍άب 

لΰϤϠيج لϬϨϜم ع΍ϮϠϤ عϰϠ ·ضΎفΔ عΎϨصή جΪيέϷ΍  ΓΪب΍ ،ΔόلϠϘΘيΪي΍ ΔلΎϨόصή ع΍ ϰϠلϮقت
 .4Psبـ  له يήمΰ كϥΎ بΪό أ΍Ps7   ϥخ΍έΎμΘ بـ  لي΍ ϰϤδلΪΨمي ΍لϮδΘيϘي

ϥ· ϩάه ήصΎϨόل΍ ΔόΒδل΍ Ϊόبض تΎϨل΍ بϠϘل΍ مج΍ήΒϠل ΔيϘيϮδΘل΍ ΕΎδسΆϤل ΔميΪΨل΍ ϥ·ϭ ϝΎϤه· 

ϱأ Ϊق ΎϬϨم ϰل· ϱΩΆل يθمج فΎنήΒل΍ يϘيϮδΘل΍  ϱϷΔδسΆم ΔمΪخ ،ΔϨيόلا مϭ يبέ ϥأ ϩάه 

ήصΎϨόل΍ ΔيΪيϠϘΘل΍  يـجΰϤϠي لϘيϮδΘل΍ Ϊق ΔمΪΨϠتم ل ΎϬلϭΎϨل من تΒق ήيΜϜل΍ ين منΜحΎΒل΍ ΏΎΘϜل΍ϭ 

 ΍لΎϨόصή للإضΎف΍ ΕΎلΒϤحث نϕήτΘ ه΍ά خلاϝ من ϭن΍ ΩϮلΪقيϭ ΔϘتΎϔصيΎϬϠ نΎϬمϮϤπ في

ΔلاثΜل΍ يج فيΰϤل΍ يϘيϮδΘل΍ .ميΪΨل΍ 
 ) الϬϤΠوέ(الأفήاΩ الأϝϭالϠτϤب 

يϷ΍ ΪόفΩ΍ή ع΍ήμϨ مΎϤϬ في ΍لإس΍ήΘتيΠي΍ ΔلϮδΘيϘيΔ لΆϤϠس΍ ΔδلΪΨميΔ  مϬϔوϡ الأفήاΩأϭلا: 
:Ω΍ήفϷΎب ΪμϘيϭ 

"ΔمΪΨل΍ ΝΎΘفي ·ن ΍έϭΩ ϥϮΒόϠين يάل΍ ϥϮϔυϮϤل΍ ϭ لاءϤόل΍"1. 
 ϭ بΎلΎΘلي فإϥ عϷ΍ ήμϨفΩ΍ή يϥϮϜΘ من:

1- ΔدمΨال ϡمقد ϝخلا ΪيϔΘδϤϠل Ύضήل΍ ϭ ωΎΒلإش΍ يقϘتح ϰϠع ϝΎόف ήأث ΔمΪΨل΍ ϡΪϘلي م ϥ· :
 ϭ علΎϔΘل΍ ΔيϠϤعΔضيήϤل΍ ΔبΎΠΘلاس΍  ϭغب أήي ϥϮبΰل΍ ϥΎي كΘل΍ ΓΩϮΠلΎب ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ϭ

΍لήضΎ لΰϠبϥϮ  تحϘيقيϮΘقع أϥ يحμل عϠيϥ· ،ΎϬ هΪف ΍ل΍ ΔϤψϨϤلΪΨمي΍ ϭ ΔلΎόمϠين ليس فϘط 
 2بΎلΰب΍ ϭ ϥϮلΘ΄ثيή عϰϠ سϮϠكه ΍لϠΒϘΘδϤي.  ΍لاحΪυΎϔΘفΎϬ هϮ عΪϨ تΪϘيم ΍لΪΨمϭ Δ لϜن ه

΍لΪΨمΔ أنϬδϔم أ΍ ϭلϤόلاء ΍ل΍ϮΘϤجΪين في نϔس ΍لϮقت ΍ ϭلϥΎϜϤ،  مϜϠϬΘδيس΍Ϯء العϤلاء:  -2
 ΍3لόΒض. يϬψόم΍ ϭلάين يΎϔΘعϭ ϥϮϠ يΆثϥϭή في 

Ωاήالأف ΔيϤأه :ΎنيΎث: 
ΔمΪΨل΍ ميΪϘϤل  ϭ لاءϤόϠل ΔΒδϨلΎب ΓήيΒك ΔيϤم:أهϬنϷ لكΫϭ ΔδسΆϤϠي لδفΎϨΘل΍ قعϮϤϠ4ل 

1-  ΍ΩΪمح ϭ ،ΔمΪΨل΍ في ΔئيήϤل΍ ήصΎϨόل΍ ήΜأك ήΒΘόي ΔمΪΨل΍ ϡΪϘϤج: فΘϨϤل΍ سي منΎء أسΰج
.ΎϬتΩϮΠل ΎمΎه 

2- .ΎϬت΍Ϋ ΔδسΆϤل΍ يل همϤόل΍ ήψن ΔϬجϭ من ϭ ΔمΪΨل΍ ΔδسΆم ϥϮϠΜϤي 

3- ϥϮϠΜϤي .Δلامόل΍ Ϊعϭ ϭأ ΪϬόت άيϔϨت ϯΪϤل ΍ΩΪمح ϭ ΔيέΎΠΘل΍ Δلامόل΍ من ΎمΎه ΍ءΰج 

                                                           
1
  ، ΔغΎθيم بήلاءمϤالع Ύضέ ϰϠدمي عΨيج التسويقي الΰϤال ήتأثي  ΔϨس ، ΓΪϜيϜس ΔόمΎج ، ϝΎϤأع Γέ΍Ω· صμΨت ، ήيΘδجΎم ΓΩΎϬش ،

2015 ι ،53. 
2
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ317مح. 

3
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ΔغΎθيم بή53م. 

4
  ι ، جعήϤل΍ سϔن ، ΔغΎθيم بή53م. 
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ΎϤϬ في تϮلي΍ ΪلΒϤيΕΎό يΆثϥϭή ع΍ ϰϠلΒϤيΕΎό: فغΎلΎΒ مΎ يόϠب مΪϘم΍ ϮلΪΨم΍έϭΩ ΕΎ م -4
.ΎϬتΩΎيί ϭ 

 يح΍ ϥϭΩΪلإنΎΘجيΔ: بحيث لϬم ت΄ثيή كΒيή عϰϠ ·نΎΘجيΔ عϠϤي΍ ΕΎلΨط Ϸ΍مΎمي. -5

6-Ψل΍ ميΪϘϤل ϥأ ΎϤلاء.كϤόل΍ ΕΎجΎح ϰϠف عήόΘل΍ ΔحيΎمن ن ΓήيΒك ΔيϤأه ΔمΪ 

 تΒΘع من أنϬم:أمΎ بΎلΔΒδϨ لϤόϠلاء ف΄هϤيϬΘم 
1-  ΔيϠϤόل΍ في ΎϤϬء مΰج ϥϮϠΜϤي ϭ ΔمΪΨل΍ قϠين في خΠΘϨϤك ϥΎحيϷ΍ بϠفي أغ ϥϮكέΎθي

.ΎهίΎΠلإن ΔمΪΨل΍ ميΪϘمع م ϥϭΎόΘل΍ ϭ ϙ΍ήΘلاش΍ ϝمن خلا 

2-  ϥϭήثΆي ϭ لاΎόف ΍έϭΩ ϥϮΒόϠي ϥϮمϮϘي يΘل΍ ΕΎمϮϠόϤل΍ من حيث ΔδسΆϤل΍ ΓέΪق ϰϠع
 Ύضήل΍ ϯϮΘδين مϠمΎόϠضح لϮم تϬلΎόأف ΩϭΩέ قتϮل΍ سϔفي ن ϭ ΎϬين بϠمΎόل΍ ΪيϭΰΘب

 ΍Ω΍ήت΍.ΎϬلΘϤحϘق ΍ ϭلϱά سيΆثή عϰϠ مΒϘΘδل ΍لΆϤسϭ Δδ أέبΎحϭ ΎϬ ·ي
ϱΩΎϤني: الدليل الΎب الثϠτϤال 
 :ϱΩΎϤالدليل ال ϡوϬϔلا: مϭي"أΘل΍ ΔΌيΒل΍ لΜϤل  يϬδي تΘل΍ ΔسϮϤϠϤل΍ عϠδل΍ ϭ ΕΎمΪΨل΍ ΎϬب ϡΪϘت

ΕΎمΪΨل΍ ميΪϘم ϭ ،ΕلاΎμلات΍ ،يمΪϘΘل΍ ΔيϠϤ1."ع 
 ήيϮτΘل ΔلϭάΒϤل΍ ΩϮϬΠل΍"ήϠتϮفه كήع ΓΩΪمح ΔيϔρΎع Ε΍ήت΄ثي ΝΎΘن· ϰϠع ΓέΩΎء ق΍ήش ΔΌبي

 2ل΍ ϯΪلήΘθϤكين لΰي΍ ΓΩΎح΍ ϝΎϤΘل΍ήθء لΪيϬم".
:ϱΩΎϤالدليل ال έϭΩ :ΎنيΎث 

 ΍3ل΍έϭΩ ϱΩΎϤ مΎϤϬ في تϮδيق ΍لΪΨمϭ ،ΕΎيϤϜن Ϋلك في ΍ل΍ ρΎϘϨلΎΘليΔ: حيث يόϠب ΍لΪليل
1- ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ يفϠفي تغ ΎϤϬم ΍έϭΩ ϱΩΎϤل΍ ليلΪل΍ بόϠي. 

2- ΎϬجΎΘلإن Δمίللا΍ ΔτθϨل΍ فقΪل تϬδي ΍ϮϬف ΔمΪΨل΍ يمΪϘهم في تΎδي. 

3- ΓέϮص έΎϬυ·ϭ ΔδسΆϤل΍ خل΍Ω ΕΎلاقόϠعي لΎϤΘلاج΍ ΪόΒل΍ ΪيδΠت ϰϠع ΪعΎδي  ΔبيΎΠي΍
 ϱΩΎϤل΍ ليلΪل΍ ϝΎϜلا من أشϜش Ϊόي ϱάل΍ϭ لاΜم ΪحϮϤل΍ αΎΒϠلΎلاء، فϤόل΍ ϡΎأم ΔϤملائϭ
 ϝϮح αϮϤϠليل مΩ Ϊόيϭ مϬόعل مΎϔΘل΍ϭ ينϔυϮϤل΍ ϰϠف عήόΘل΍ ϰϠلاء عϤόل΍ ΪعΎδي

 .΍لΝέΪΘ في ΍لμلاحيΕΎ ضϤن ΍ل΍ ϡήϬلψϨΘيϤي

4-  ΫΎΨت΍ لΒلاء قϤόل΍ لΒمن ق ΔكέΪϤل΍ ΓήρΎΨϤل΍ ض منϔΨي ΔόيΒτل΍ ΔΠيΘء ن΍ήθل΍ έ΍ήق
ΎϬلاكϬΘس΍ لΒق ΎϬيϠم عϜلح΍ ϰϠلاء عϤόل΍ ΓέΪق ϡΪع ϰل· ϱΩΆي تΘل΍ϭ ΔمΪΨϠل ΔسϮϤϠϤل΍. 

 ي΍ ήΒΘόلΪليل ΍لϭ ϱΩΎϤسيΎτ من ΍جل: -5

-  ΔفΪϬΘδئح م΍ήعلاء من ش Ώάجϭ ينδفΎϨϤل΍ عن ΔδسΆϤل΍ ΕΎمΪخ ΰييϤتϭ ϩΎΒΘلان΍ قϠخ 
΍لήسΎلΔ من خلا΍ ϝسΩϷ΍ ϝΎϤόΘل΍ ΔلήمΰيΔ ل΍ϮΘϠصل مع ΍ل΍ έϮϬϤΠلΪϬΘδϤف حϝϮ  خϠق -

ΔمΪΨل΍ ΓΩϮΠل ΓΰيϤϤل΍ ΔόيΒτل΍. 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ326مح. 

2
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ΔغΎθيم بή59م. 

3
 ΔغΎθيم بήم  ι ، جعήϤل΍ سϔ61، ن. 
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-  ΕΎمΪΨيل لϤل΍ ΓΩΎيί ϭق أϠΨيم، لϤμΘل΍ ،ئح΍ϭήل΍ ،ϥ΍ϮلϷ΍ ϡ΍ΪΨΘس΍ ϝمن خلا ήثي΄Θل΍ قϠخ
ΓΩΪمح. 

ϱΩΎϤالدليل ال ωأنوا :ΎلثΎ1ث 
Ϝن أϥ يϘΘϨل أثΎϨء ع΍ ΪϘلΔϘϔμ ش΍ήء ΍لΪΨم΍ ،ΔلΎδϤفϥ· ή ه΍ ΍άلΪليل يϤ / الدليل الέΎΨجي:1

ϭ ΎϬيϠل عμف يحϮس ϥ΍ήيτل΍ Δكήش Γήكάت ϥفإ ϱϮΠل΍ لϘϨل΍ ΕΎمΪخ ϱήΘθي ϱάل΍ ظϔΘيح  ΎϬب
لحين ϭقت ΍لήϔδ أϱ أϥ ه΍ ΍άلΪليل يϜϤن نϠϘه ϭ خΰنه، ·صϭ έ΍Ϊثي΍ ΔϘلΘ΄مين أيΎπ يحΘف 

 ΕΰΠح ϱάل΍ ϕΪϨϔل΍ Δفήغ ΡΎΘϔم ϰϠع ϥϮϠμيح ϕΩΎϨϔل΍ لاءΰمن له، نΆϤل΍ صΨθل΍ ΎϬΒض
άك΍ Γήلϭ ήϔδلΎϬϨϜ قΪ تϥϮϜ عΪي΍ ΔϤلϘيΔϤ مΎ لم تϘم شήك΍ Δلτيϥ΍ή لϬم.·΍ ϥلΰبϥϮ قΪ يϠΘϤك ت

ع ΍لΰϠΘδϤم΍ ΕΎلϮϠτϤبΔ. لϜن يϜϤΘن من ΍لحϝϮμ عϰϠ خΪم΍ Δلτيϭ ،ϥ΍ήجΕΎΒ بϬΘيΔΌ جϤي
΍لϡΎότ، صحف، ΍لΠϤلاϭ Ε بϮلي΍ ΔμلΘ΄مين ليس لΎϬ قيΔϤ مΎ لم تϡΪϘ شήك΍ ΔلΘ΄مين 

بΎلϮόΘيض ΍لΏϮϠτϤ عϭ ΪϨق΍ ωϮلϭ ،έήπ مΡΎΘϔ غήف΍ ΔلϕΪϨϔ ليس له قيΔϤ مΎ لم يحμل 
 ΙΎأث ΎϬفي ΪجϮي ،ΔϔيϜم Δفήغ ϰϠيل عΰϨل΍ ،ΪجيΔبΎΠΘلاس΍  ،ίΎϔϠت ίΎϬج ΩϮجϭ ،تهΎΒϠρ يعϤΠل

.Ύهήغي ϭ تفΎϬل΍ 
2ϱέϭήπفي  :/ الدليل ال ϭحف أΘϤل΍ في ϭأ νήόϤل΍ في ΔضϭήόϤل΍ Ω΍ϮϤل΍ ϝΎΜϤل΍ يلΒس ϰϠع

 ΔضϭήόϤل΍ Ω΍ϮϤل΍ ϩάه ϥ· ،ϥϮبΰϠفع لΎϨϤل΍ ΓΩΎيί في ϝΎόف ϭ مϬم έϭΩ ϥΎΒόϠي يϬفيήΘل΍ ΰكήم
΍ ϭأ ΎϬΘϠقΎϨم ϥϮبΰل΍ يعτΘδلا يδم، لا يότϤل΍ ،ΓήئΎτل΍ ΕΎيϮΘحϤل ΔΒδϨلΎلك بάل ،ΎϬلاكΘيع مτΘ

ϠقΎϨم ϥϮبΰل΍ ΔمΪΨل΍ يسϘت ϰϠع ΎϬتέΪق ϭ ΔسيΎسϷ΍ ΕΎمΰϠΘδϤل΍ ΓΩϮج ϥ· ،ΎϬلاكΘم΍ ϭأ ΎϬΘ
 تόϠب ΍ل΍ έϭΪلϝΎόϔ في ΍لΘ΄ثيή عϰϠ س΍ ϙϮϠلΰبΎئن.

ϭ ϯή ع΍ ϥ· ϰϠلΪليل ΍لϱΩΎϤ في ك΍ ΎΘϠلϮϨعين تΎϜΘمل مع عΎϨص΍ ήلΰϤيج ΍لϮδΘيϘي Ϸ΍خ
΍لΠيΪ ل΍ ϯΪلΰبΎئن ΍لحΎليين ΍ ϭلϮΘϤقόين  ΍لانϷ΍ωΎΒτخص ΍لϭήΘيج، ΍ ϭلαΎϨ بΪϬف ·عΎτء 

 ،ΔمΪΨϠط لΒتήت ϭ ،ήΜأك ΔسيϮϤϠϤل΍ لόم في جϬم έϭΩ بόϠي ϱΩΎϤل΍ ليلΪل΍ قتϮل΍ سϔفي ن ϭ
΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ لΰϠبΎئن بΎلΪليل ΍لϷ΍( ϱΩΎϤلϷ΍،ϥ΍ϮسΎϤء،Ϸ΍ث΍،ΙΎل΍ ήϬψϤلέΎΨجي 

ϠلδسΆϤΔ.ΔمΪϘϤل΍ ΔمΪΨل΍ ييمϘت ϰϠع ϥϮبΰل΍ في ΪعΎδي ϭ،)لخ΍... 
ΕΎيϠϤلث: العΎب الثϠτϤال 

 ΕΎيϠϤالع ϡوϬϔلا: مϭع أϠس(ϰل· ΕخلاΪϤل΍ ΎϬمن خلال ϝϮحΘي تΘل΍ Ε΍ϮτΨل΍ من ΔϠδϠل سΜϤت"
Ϥل΍ ΎϬيϠل عμي تحΘل΍ ΕΎمϮϠόϤل΍ ϰل· ΍ΩΎϨΘس΍ ΕΎيϠϤόل΍ ϩάه ΩΪتح ϭ )ΕΎمΪخ ϭأδسΆ يϜل Δ

2تϜϤΘن من تΪϘيم مΎΠΘϨتϭ ΎϬ خϠق ΍لϠτب ΍ ϭلاتϝΎμ بΎلΰبΎئن". 
 

 :ΎنيΎث:ΕΎيϠϤالع ΔيϤأه ΕΎيϠϤόل΍ ΔيϤن أهϤϜفي  تϰϠع ΎϬتΪعΎδ3:م 
1- ΔϔϠϜΘل΍ ϭ يلϤόل΍ έΎψΘن΍ قتϭ يلϠϘΘب ΔϘϘحϤل΍ ΔمΪΨل΍ ΓΩϮيق جϘتح. 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ329مح. 

2
   ι ، ϩήكΫ قΒجع سή331م 

3
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ΔغΎθيم بή63م. 
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 .ϭضϭ ϥΎϤلائϬم لΆϤϠسΔδ ج΍ ΏάلϤόلاء ΍لϤحϠϤΘين ϭكδب έض΍ ΎلϤόلاء ΍لحΎليين -2

3-  ΔϘبΎτم ΓΎع΍ήقيق مع مΪΘل΍ϭ يطτΨΘل΍ έΎΒΘعΎب ΔδسΆϤϠل ΔليΎόϔل΍ϭ ΔيΎϔϜل΍ يقϘتح
 .΍لΎόϤيي΍ ήلϤحϭ ΓΩΪعϡΪ تίϭΎΠهΎ سΎΒϠ أϭ ·يΎΠبϷ ΎثήهΎ في ΍لاتΎΠهين

4-  ΔميΪΨل΍ ΔδسΆϤϠل ΔيδفΎϨΘل΍ ΓΰيϤل΍ يقϘلا في تحΎόف ΍έϭΩ بόϠي ΔمΪΨل΍ ΕΎيϠϤيم عϤμت
Βتήم ΍άهϭ ΔيϠϤόب ΔϘϠόΘϤل΍ ΕΎلآلي΍ ϭ Ε΍ء΍ήلإج΍ في ΪيϘόΘل΍ ΔلΎفي ح Ύيم، أمϤμΘل΍ ΓءΎϔϜط ب

 ΓΩΎيί ϰل· ϱΩΆلك سيΫ ϥΎف ΔيϨتيϭήل΍ϭ Δيρ΍ήقϭήيΒل΍ ΏϮϠأس ωΎΒت· ΔΠيΘن ΔمΪΨل΍ يمΪϘت
 .΍حΎϤΘلا΍ Εلθϔل في تϠδيم ΍لΪΨمΕΎ ·ل΍ ϰلϤόلاء

 :ΎلثΎثΔدمΨتقديم ال ΔيϠϤاحل عή1:م 
 ϯήيDoglas :هي ϭ حل΍ήم ΙلاΜب ήϤت ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ΔيϠϤع ϥأ 

 .الήϤحΔϠ الأϭلϰ: مΎ قΒل التΎϔعل -
 άخϷ΍ϭ ،علΎϔΘل΍ ΔيϠϤع ΎϬϘΒδي تΘل΍ ΔيΪيϬϤΘل΍ ϭأ ΔليϭϷ΍ ϝΎόفϷ΍ϭ ΕΎρΎθϨل΍ ΔفΎل كϤθتϭ

 ΎϨين لΒي ΎϤء، ك΍ΪϨل΍ لΒيط قτΨΘل΍ Ε΍έΎϬم ϰϠع ΪϤΘόي έ΍ήϘل΍ ΫΎΨت΍ ΡΎΘϔم ϥأ έΎΒΘلاع΍ ينόب
΍لτΨΘيط مΎ قΒل ΍ل΍ΪϨء فإϥ ه΍ ϩάلήϤحΔϠ تήϬψ عΪϨمΎ يϡϮϘ م΍ ΏϭΪϨلΒϤيΕΎό جϤع مϠτμح 

ϘϠل΍ νήلغ ΔليϭϷ΍ ΕΎόيΒϤل΍ ΔيΠتي΍ήΘم ·سψϨيϭ تبήيϭ ،ϩέΎϜأف ΎϬجϭ ΔمΪΨلΎب ΪيϔΘδϤلΎء بΎ
 لϮجه.

Ϸ΍سΔϠΌ من ϭ بΎϨء΍ عΫ ϰϠلك فإنه يϮΘجب عϰϠ م΍ ϡΪϘلΪΨمΔ أϥ يϝ΄δ نδϔه جΔϠϤ من 
ΎϬϨبي 

 

 

 

  

 

 

 

 Ϸ΍س΍ ΔϠΌلΘي تέΩΎΒΘ ·لΫ ϰهن م΍ ϡΪϘلΪΨمΔ؟ :( -الشϜل έقم) 
:έصدϤال  ι، ΔميΪΨل΍ ΔδسΆϤل΍ في ΕΎمΪΨل΍ يقϮδيق تΒτت ΔليΎόه ، فΘϠميί ϭ ήϤصي عΎع. 

                                                           
1
ΰ ، مάكΓή ليΎδنس ، تμΨص تϮδيق ، ΍لήϤك فعΎليΔ تΒτيق تسويق الΨدمΕΎ في الΆϤسسΕΎ الΨدميΔعΎصي عί ϭ ، ήϤميΘϠه ،  

    ΔϨت ،سϠيδϤδي تيόمΎΠل΍2012 ι ،30. 

      ϥفسوΎϨϤمن هم ال 

مΎ العϤل 
 ΏوϠτϤال 

 خصΎئص ϭ مΎϨفع 

 ΔقدمϤال ΕΎدمΨال 

ϡمقد ΔدمΨال  

 ΏوϠτϤال Ύم
 معήفته 

أين أستτيع 
الحصوϝ عϠي 

ΔدمΨال 

 الϤعϠومΕΎ الواجب

ΎϬفتήمع 



  ϝϭصل الأϔتسويق                                                   ال ϝحو ΕΎسيΎأس
ΕΎدمΨال 

 

 
36 

 الήϤحΔϠ الثΎنيΔ: مήحΔϠ التΎϔعل. -
ϭ ΕΎψحϠب ϰϤδت Δψفي لح ΪيϔΘδϤل΍ϭ ΔمΪΨل΍ ϡΪϘكل من م ΎϬعل بΎϔΘي يΘل΍ ΔϠحήϤل΍ هي

ϭ ϕΪμل΍ بين ήشΎΒϤل΍ ءΎϘϠل΍ Ύπي أيϨόتϭ ،ΔϠحήϤل΍ ϩάفي ه ΔبϮϠτϤل΍ Ε΍έΎϬϤل΍  ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم
΍ϭلϔΘδϤيΪ في مίϭ ϥΎϜمϥΎ محΩΪين، ϭهΎϨ لابΪ من έبط Ϸ΍مέϮ بΜلاΙ مΕ΍έΎϬ هΎمΔ في 

ϭ ΔعيΎϤΘلاج΍ ΕعلاΎϔΘل΍ϭ ϝΎϤعϷ΍ يعϤهي: ج 
- ΔمΪΨلΎب ΪيϔΘδϤلΎء بΎϘϠل΍ ءΎϨأث έϮمϷ΍ϭ Ι΍ΪحϷ΍ بطέ. 

- ΎϬل ΔجحΎϨل΍ ϝϮϠلح΍ ΩΎΠي· ΔلϭΎمحϭ ϥϮبΰل΍ ϯΪل ΕΎجΎلح΍ فΎθΘك΍. 

-  ί΍ήح· ϡΪϘϤل ϱήهϮΠل΍ فΪϬل΍ يقϘتحϭ ΔيϠϤόل΍ ءΎϬن·ϭ ΪيϔΘδϤل΍ ϰل· ϝϮصϮل΍ ΔϠسيϭ
.) ΔمΪΨϠل ϱΩΎϤل΍ ليلΪل΍ ϰϠع ΩΎϤΘلاع΍ ( ΔمΪΨل΍ 

- Ύم ΔϠحήم :ΔلثΎالث ΔϠحήϤعل. الΎϔبعد الت 
 ΔيϠϤي عϠي تΘل΍ ΕΎρΎθϨل΍ ϰϠل عϤθي تΘل΍ϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ΔيϠϤمن ع ΓήخيϷ΍ ΔϠحήϤل΍ هيϭ

 ϭأ ΔϘϔμل΍ ϡΎϤت·ϭ يعΒل΍ Ύم ΕΎمΪΨب ϰϤδي تΘل΍  ΔمΪΨل΍ ϡΪϘم ΔόبΎΘم ΔϠحήم ϱيع، أΒل΍ Ϊόب
Ύء ك΍ήθل΍ Ϊόب ΎϬيϠع ϝϮμلح΍ ΪيϔΘδϤل΍ غبήي يΘل΍ ΕΎمΪΨϠلل ΰيΰόت ،άيϔϨΘل΍ ،عمΪل΍ϭ ΔنΎيμ

 .حΎل΍ Δلήضϭ Ύكάلك تϮτي΍ ήلόلاقϭ ΕΎت΍ έ΍ήϜل΍ήθء
:ΎلثΎث:ΕΎيϠϤالع ϰϠع Γήτالسي Εواτجل  خ΍ من ΔليΎΘل΍ Ε΍ϮτΨل΍ ΔميΪΨل΍ ΔδسΆϤل΍ عΒΘت

:ΎϬتΎيϠϤع ϰϠع Γήτيδل΍1 
1- ΔيϠϤل عϜلϭ ΔϠحήل مϜلϭ ρΎθل نϜل έΎيόϤل΍ ΪيΪتح. 

2- ΔمΪΨل΍ ίΎΠلان Δمίللا΍ Ε΍ΪόϤل΍ϭ ΓΰϬجϷ΍ ΪيΪتح. 

3-  ΔϤئ΍Ϊل΍ ΓΰϬجϷ΍ ΩΪلك تحάب، لΘϜϤل΍ ϡΎي أمϬΘϨتϭ بΘϜϤل΍ فϠأ من خΪΒت ΕΎيϠϤόل΍ ϥ·
 .ϭΔτθتϘيس Ϸ΍ن

4- ΔمΪΨل΍ يمΪϘتϭ ϝΎμلات΍ ΔيϠϤع ϝخلا Δيδئيήل΍ يلϤόل΍ ϝΎϤأع ΪيΪتح. 

5- ΎϬيϠع عϠτيϭ ΪيϔΘδϤل΍ έϮπبح ΰΠϨي تΘل΍ بΘϜϤل΍ ϡΎأم ϝΎϤعϷ΍ϭ Δي΅ήل΍ خط. 

6- ΔميΪΨل΍ ΔδسΆϤل΍ ين فيϠمΎόل΍ Δτθن أنϤπΘي تΘل΍ϭ عمΪل΍ ΕΎيϠϤع. 

 ΕΎمϮϠόϤل΍ عمΩ ΕΎيϠϤع. 

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήسف ، مϮي ϥΎϤΜع ΔϨيΩέ ، عيΪيϤμل΍ سمΎج ΩϮϤ336مح. 
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 خلاصΔ الϔصل

     ϥ·  ϰجع ·لήي ΏϮόθل΍ نبΎبه من ج ϡΎϤΘلاه΍ Δي΍Ϊبϭ ميΪΨل΍ يقϮδΘل΍ έϮϬυ
مμΘϨف ΍ل΍ ϥήϘلΎϤضي، ϭقΪ سΎعΪ عΫ ϰϠلك عΓΪ ع΍Ϯمل أه΍ ΎϬϤلΎϨϤف΍ ΔδلΘي أصΒحت 

تνήόΘ ل΍ ΎϬلΪΨمϭ ،ΕΎق΍ ΪنϜόس ΍لاهϡΎϤΘ بΎلΪΨمΕΎ في ΍لϮδΘيق عϰϠ عΓΪ ن΍Ϯحي 
Ϯنح ΔمΪΨل΍ Γέ΍Ω· ΔϔδϠف ήغيΘب ΎسΎط أسΒتήت  ΫΎΨت΍ ΔيϠϤع ΎϬم بΘت ϥب أΠي يΘل΍ ΔيϔيϜل΍

.ΔϔϠΘΨϤل΍ ϩήصΎϨόب ϭ يϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ يمϤμΘق بϠόΘي ΎϤفي ΔصΎخ Ε΍έ΍ήϘل΍ 
 ،ΔسيϮϤϠϤل΍ ϡΪόك ΎϬب ΩήϔϨتϭ ίΎΘϤي تΘل΍ ئصΎμΨل΍ϭ ΔمΪΨل΍ ΔόيΒρ ϥأ ϝϮϘل΍ نϜϤيϭ

 ΎϬϘيϮδت ΏϮϠأس ϰϠكل عΎθم ίήϔت ،ΎϬميΪϘϤب ΎϬρΎΒتέ΍ϭ ΎϬϨيΰΨت ϰϠع ΓέΪϘل΍ ϡΪع ΎϤم
يΎϬϠόΠ تϠΘΨف نϮعΎ مΎ عϰϠ تϮδيق ΍لϠδع ΍لΩΎϤيϭ ،Δفي ه΍ ΍άلإέΎρ يΠب ΍عΩΎϤΘ مΰيج 
 ήصΎϨόل΍ ي منϘيϮδΘل΍ يجΰϤل΍ ΩΪϤحيث ت ،ΔمΪΨل΍ يقϮδت ΕΎΒϠτΘϤيب لΠΘδي يϘيϮδت

έϷ΍ب΍ ΔόلϭήόϤفΔ ·لϰ سΔόΒ عΎϨصή، ه΍ ϩάلΎϨόص΍ ήلΜلاث΍ ΔلΎπϤفΔ أصΒحت من 
΍لϮδΘيϘي لΪΨϠم΍ϭ ΔلΘي تΜϤΘل في ΍لϮϜϤن΍  ΕΎلΎϨόص΍ ήلήئيδيΔ في تϤμيم ΍لΰϤيج

.ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ΕΎيϠϤعϭ ϱήθΒل΍ ήμϨόل΍ ،ΔيΩΎϤل΍ 
 



 

 الفصل الثاني
لصوέة الάهنيةلمدخل شامل   

 للمؤسسة
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ΪيϬϤت 

 ΍άك ϭ كهϮϠس ϭ ،كϠϬΘسϤل΍ ΔيعΒρ ΔفήعϤل ΔسيΎلأس΍ ΓϮτΨل΍ ك هيϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠس Δس΍έΩ ϥ·
΍ ΔلϤعϨيΔ لΘϨϤϠج έ ϭجϝΎ معήف΃ ΔهϤيΔ ه΍ ϩάل΍έΪسΔ بΎلϨسΔΒ له في ح΍Ϋ Ϊته، ϭ ك΍άلك ΍لΆϤسس

 .΍لΘسϮيق
 ΪتعϤل΍ ΡΎΠن ϰϠع ΪعΎي تسΘل΍ ΕΎمϮϘϤل΍ من ΓΪح΍ϭ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍سسΆ ΎϬنϮك ΎϬئΎϘب ϭ ،ΕΎ

 ϱϮΘمس ϰϠع ΎبΎΠي· ϭ΃ ΎΒϠس سϜعϨي ΎϤم ΎϬتΎΠΘϨم عن مϬتΎعΎΒτن΍ ϭ ئنΎبΰل΍ Ε΍έϮμل تΜϤت
ΕΎ في υل Άسست΃ Ω΍ΩΰهϤي΍ Δل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ لϭ ϤϠ مΎΠΘϨتΎϬ من عΪمΎϬ. بΎقΎϨΘء·ق΍ ωΎϨلΰبΎئن 
Ϊθل΍ ΔفسΎϨϤل΍ح ϭ ئنΎبΰل΍ ΕΎΒغέ ήتغي ϭ ،ΔجيέΎΨل΍ ΔΌيΒل΍ في ΓΪيΎ ΎϤم مϬتΎقعϮت ϭ ،مϬتΎج

Ϥل΍ Γέ΍Ω· ϰϠع νήϔسسيΆ ϭ ΕΎيΠتي΍ήΘي ·سϨΒت ΕΎΕΎآلي  ΎϬتΎΠΘϨϤل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ من ίΰتع
.ΎϬتΎمΪخ ϭ 

΍άفي ه ϝϭΎΘϨس ΎϨمن هϭ  ΓέϮμل΍ ϭ كϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠلس ΔمΎلع΍ هيمΎϔϤل΍ ء بعضΎτل ·عμϔل΍
.ΔيϨهάل΍ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 الΒϤحث الأϝϭ:مΎϔهيم أسΎسيΔ متعΔϘϠ بسϙϮϠ الϤستϠϬك
 ΓآήϤل΍ كϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠس ήΒΘييعΘل΍ ΩήϔϠل ΔيμΨθل΍ Ε΍έϮμΘل΍ سϜجل  ،تعέ ΝΎΘلك يحάل

 Ε΍έ΍ήϘف ، ΩΎμΘلاق΍ في ϝΎفع έϭΩ عبϠنه ي΃ ΎϤك ϙϮϠلس΍ ΍άه ϰϠف عήعΘϠيق لϮسΘل΍
 ΍لϤسϜϠϬΘين هي΍ ΎلΘي تح΍ ΩΪلس΍ ϙϮϠلإسϬΘلاكي لϬم.

 الϠτϤب الأϝϭ: مΎهيΔ الϤستϠϬك ϭ سϮϠكه
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 أϭلا: تعήيف الϤستϠϬك
هΫ Ϯلك ΍لΨθص ΍لΒτيعي ΍ ϭ΃لϤع΍ ϱϮϨلϱά يϡϮϘ بΎقΎϨΘء ϭ΃ ش΍ήء مϭ Ω΍Ϯ ل΍ ϡί΍ϮلΘي  -1

.ΔتيΎمΪΨل΍ ϭ ΔعيϠلس΍ تهΎΒغέ Ϊسϭ تهΎΠح ωΎΒله ·ش ήفϮ1ت
 

2- Ϯج،  هΘϨϤل΍ من Δي΍Ϊب ،ΔϤψΘϨم ΔيϘيϮتس ΔϘϠق حϠخ ϭ ينϮϜΘب ϡϮϘي ϱάل΍ صΨθل΍ لكΫ
2م΍έϭή بΎلϭ ϱήΘθϤصϮلا ·ل΍ ϰلϤسϠϬΘك.

 

3-  ΔضϭήعϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϭ عϠلس΍ ء΍ήش ϰϠع ΓέΪϘل΍ يهΪل ϭ΃ ϱήΘθي ϱάل΍ صΨθل΍ لكΫ Ϯه
 3لΒϠيع.

 ثΎنيΎ: تعήيف سϙϮϠ الϤستϠϬك
، ΍ϭلήϤتΔτΒ ب΍ήθء ΍ϭسΘع΍ ϝΎϤلأفΩ΍ήهϮ مϮϤΠعΔ من تήμف΍ ΕΎلΘي تέΪμ عن  -1

 ϩάه ΩΪتحϭ قΒي تسΘل΍ Ε΍έ΍ήϘل΍ ΫΎΨت΍ ΔيϠϤلك عΫ في ΎϤبϭ ،ΕΎمΪΨل΍ϭ ΔيΩΎμΘلاق΍ عϠلس΍
.ΕΎفήμΘل΍4 

΍ ϭ΃ ϭس΍ ϡ΍ΪΨΘلسϠع΃ ΔهΫ Ϯلك ΍لήμΘف ΍لϱά ي΍ ϩίήΒلϤسϠϬΘك في ΍لΒحث عن ش΍ήء  -2
 ΕΎمΪΨل΍ϭ΃ έΎϜلأف΍ ϭ΃  قعϮΘي يΘل΍ Ε΍ήΒΨل΍ΎϬن΃ ΎΒغέ عΒθΘته سϭ΃  حسبϭ تهΎجΎح
ΕΎنΎϜلإم΍ .ΔحΎΘϤل΍ Δئي΍ήθل΍5 

3-  Δτس΍Ϯب Ε΍έ΍ήϘل΍ ΫΎΨت΍ ΔيϠϤع ϮهΩ΍ήلأف΍ ل΍ ييمϘت ΪϨم عϬل ϱΩΎϤل΍ ρΎθنϭ ΕΎΠΘϨϤ
ΎϬيϠع ϝϮμلح΍ϭ 

ΎϬم΍ΪΨΘس΍ϭ.6 
 

 
 

 ϙϮϠبس ϡΎϤالاهت ΏΎΒني:أسΎب الثϠτϤال ϭ كϠϬستϤيتهالϤأه 
 7أϭلا: أسΏΎΒ الاهتϡΎϤ بسϙϮϠ الϤستϠϬك 

Ύم΃  ΓΩΎيί مل في΍Ϯع ΓΪع ΕήفΎπت ΪϘك فϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠبس ϡΎϤΘلاه΍ ΏΎΒس΃ϡΎϤΘلاه΍  Δس΍έΪب
:ΎϬϤه΃ كϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠس 

                                                           
1
  ،ϥΎيϠي عϔτμبحي مέήصΎعϤيق الϮأسس تس،  ،ϥΎϤيع،عίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠء لΎϔμل΍ έ΍Ω ،ϰلϭلأ΍ ΔعΒτل΍ ،ϥΩέلأ΍ ΔϨ2009س ι ،22. 

2
  ι ،سهϔجع نήϤل΍22. 

3
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم، Δعήθل΍ الله Ύτع ، έϮسϨل΍ ΡΎΘϔل΍ ΪΒع ΩΎ79·ي. 

4
  ، ϰبي بن عيسΎϨعΔسيϔالن ήامل التأثيϮك عϠϬستϤال ϙϮϠس  ΔϨس ، ήئ΍ΰΠل΍ ، ΔمعيΎΠل΍ ΕΎعϮΒτϤل΍ ϥ΍ϮيΩ ، ΔنيΎΜل΍ ΔعΒτل΍ ،2003  ،

 ι10. 
5
  ، Ε΍ΪيΒهيم ع΍ήب· ΪϤاتيجيمحήخل ·ستΪك مϠϬستϤال ϙϮϠس  ΔϨس،ϥΩέلأ΍ ، يعίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠئل ل΍ϭ έ΍Ω ، Δبع΍ήل΍ ΔعΒτل΍ ،2004  ι،

13. 
6
 .΍ έ΍Ω،2015  ι،65لأكΩΎيϤيϥϮ ل΍ ϭ ήθϨϠلίϮΘيع ،΍لأϥΩέ ، س΍، ΔϨلΒτع΍ ΔلأϭلΩ· ϰاΓέ التسϮيق الϤعΎص΃ ήحΪϤ يϮسف ΩϭΩين ،  

7
  ، ϥϭήآخ ϭ يلϠج Ϯب΃ έϮμϨم ΪϤامح ϭ كϠϬستϤال ϙϮϠتسΔيϘيϮالتس ΕاέاήϘال ΫΎΨ  ، يعίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠل ΪمΎلح΍ έ΍Ω ، ϰلϭلأ΍ ΔعΒτل΍ ،

 ΔϨس ، ϥΎϤ2012ع ι ،31. 
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1- Ϥل΍ في ΔϔسϠϔي كϘيϮسΘل΍ ϡϮϬϔϤل΍ ϝϮΒق ΓΩΎيίسسΆ جΘϨϤل΍ ϰϠع ήψϨح يΒف΄ص Δ ϭ
 ΍άه ϰϠتب عήتϭ ،ينΠΘϨϤل΍ ήψن ΔϬجϭ ليس منϭ كϠϬΘسϤل΍ ήψن ΔϬجϭ من ΕΎيΠتي΍ήΘلإس΍

 ΍έΩ Γέϭήس΍ϭΩ Δفع έ ϭغ΍ ΕΎΒلϤسϜϠϬΘين ϭ تήμفΎتϬم ϭ م΍έήΒتϬم.΍لϡϮϬϔϤ ض

έ΍تωΎϔ فθل ΍لعΪيΪ من ΍لΕΎΠΘϨϤ ف΄΍ ΕήϬυلعΪيΪ من ΍ل΍έΪس΃ ϥ΃ ΕΎهم سΒب فθل  -2
 ϭ كϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠم سϬϔت ϡΪلع ΔيϘيϮسΘل΍ ΕΎيΠتي΍ήΘلإس΍ يطτΨء تϮلس ΔΠيΘن Ϯه ΕΎΠΘϨϤل΍

 ΍ϭΩفعه έ ϭغΎΒته.

΍ήθء فΎϔعϠي΍έΩ ΔسΔ س΍ ϙϮϠلϤسϠϬΘك لا تήμΘϘ ع΍ ϰϠلإجΎبΔ تعΪϘ عϠϤي΍ ΔتΫΎΨ ق΍ έ΍ήل -3
 ΪΘϤبل ت ΔفيΎك Ϊء لم تع΍ήΜل΍ Δيϔحث عن كيΒل΍ نϜلϭ Ωήϔل΍ ϱήΘθي ΍ΫΎم ιΎΨل΍ ϝ΍Άلس΍ عن

 ϭ ، ΔعϠلس΍ ء΍ήθين بέΩΎΒϤل΍ لΜم έ΍ήϘل΍ ΫΎΨت΍ ΔيϠϤفي ع ΓήثΆϤل΍ ف΍ήρلأ΍ ϰل· Δس΍έΪل΍
.ΔعϠسϠين لϠϤعΘسϤل΍ ϭ ينήΘθϤل΍ ϭ ينήثΆϤل΍ 

4- Ϥل΍ ϰϠء ع΍Ϯس ΔΌيΒل΍ Ε΍ήغيΘم ήم ت΄ثيυΎسستعΆ عيϭ ΓΩΎيΰف ، Ω΍ήلأف΍ ϭ΃ ΕΎ
 ϰϠغط عπل΍ من Ω΍ί ΔميϮϜلح΍ Ε΍έ΍ήϘل΍ ήت΄ثي ϭ ΕΎعΎϤم في جϬسϔن΃ يمψϨت ϭ ينϜϠϬΘسϤل΍

جΎϤΘعيΔ كΎϬϠ ع΍Ϯمل ΍لΠΘϨϤين ، كί ϥ΃ ΎϤيΓΩΎ حΠم ΍لΪخϝϮ ل΍ ϯΪلأفϭ Ω΍ή تغي΍ ήل΍ ΓΩΎϤلا
 ΕΪعΎس ϡΎϤΘلاه΍ ϰϠك.عϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠبس 

5-  Δفήيق معήρ عن ΕΎمΪΨل΍ ϭ عϠلس΍ ϙلاϬΘس΍ ΔيϠϤء عΎϨث΃ )ήμΒΘل΍( عيϮل΍ ϭ ΔفήعϤل΍
 م΍ Ύلϱά نήΘθيه ϭ لϭ ΍ΫΎϤ كيف ؟

6-  ΔيϠϤعه في عΎϨق· ϰل· ϱΩΆت ϭ فعهΪي تΘل΍ ϭ كϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠس ϰϠع Ε΍ήثΆϤل΍ ϙ΍έΩ·
 ΍خΘي΍ έΎل΍ ϭ έ΍ήϘلاخΘي΍ έΎلأنسب لϠسϠع ΍ ϭلΪΨمΕΎ ؟

΍لعلاقΔ بين ΍لΆϤث΍ Ε΍ήل΍ΪخϠي΍ ϭ ΔلέΎΨجي΍ ΔلΘي تΆثή ع΍ ϰϠلأفϭ Ω΍ή سϮϠكيΎتϬم  فϬم -7    
. Δئي΍ήθل΍ 

 نسΎني.فϬم ΍έΩ ϭسϱ΃ Δ مήϬψ من مΎψه΍ ήلس΍ ϙϮϠلإ
 
 
 

ΔيϤأه:ΎنيΎس ثϤال ϙϮϠكسϠϬ1ت 
، بΎحΜين έϭج΍ΒϠτΔ ϝΎلكΒيΓή بΎلϨسΔΒ لϤϠسϜϠϬΘين،  ΃هϤيΔل΍έΪسΔ س΍ ϙϮϠلϤسϠϬΘك ΍لΎϬϨئي 

 ΍لΘسϮيق فيΎϤ يϠي بيΫ ϥΎلك بΎلϨسΔΒ لϜل ήρف:
 هϤيέΩ ΔاسΔ سϙϮϠ الϤستϠϬك بΎلنسΔΒ لϤϠستϜϠϬين:أ 2-1
-  ΍ΫΎ؟ مϱήΘθي ΍ΫΎϤه: لΘفήعϤع بϠسϠلاكه لϬΘس΍ϭ ϩء΍ήش ΔيϠϤم عϬف ϰϠك عϠϬΘسϤل΍ ΓΪعΎمس

 يϱήΘθ؟ كيف يϱήΘθ؟

                                                           
1
  ، ΎϬΘϠميί ϭ ميΎم ΔيϤسϙϮϠس ϰϠي عϘيϮزيج التسϤال ήئي تأثيΎϬك النϠϬستϤال،  ، ΔيΪϤل΍ ΔمعΎيق ، جϮص تسμΨنس ، تΎليس Γήكάم

 ΔϨ2008س ι،54. 
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-  ϰϠك عϠϬΘسϤل΍ ΓΪعΎمسϙ΍έΩ·  ،ئي΍ήθل΍ ϙϮϠلس΍ ϰϠع ήثΆي تΘل΍ Ε΍ήثΆϤل΍ ϭ مل΍Ϯلع΍
.ΔϨمعي ΔعϠس ϱήΘθه يϠعΠي تΘل΍ϭ،لاكيϬΘلاس΍ϭ 

2-2 ΔيϤأه ΔΒϠτϠل ΔΒلنسΎك بϠϬستϤال ϙϮϠس ΔاسέΩ: 
- ،ΔيΌيΒل΍ مل΍Ϯلع΍ مϬف ϰϠع ΔΒϠτل΍ ΪعΎتس  ϭ ϙϮϠس ϰϠع ήثΆي تΘل΍ ΔيΩΎμΘلاق΍ϭ ΔسيϔϨل΍

.Ωήϔل΍ ΕΎفήμت 
-  ϙϮϠم سϬف ϰϠع ΔΒϠτل΍ ΪعΎتسϥΎلإنس΍ ء لاΰك جϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠس έΎΒΘعΎم بϠكع ΃ΰΠΘه. يϨم 

2/3 ΔيϤيق: أهϮالتس ϝΎجήل ΔΒلنسΎك بϠϬستϤال ϙϮϠس ΔاسέΩ 
- .ΔيϘيϮسΘل΍ ΕΎيΠتي΍ήΘس΍ يمϤμيق في تϮسΘل΍ ϝΎجέ ΓΪعΎمس 
ϭمعήف΍ Δنω΍Ϯ مسΎعέ ΓΪج΍ ϝΎلΘسϮيق في فϬم لϭ ΍ΫΎϤمϰΘ يΘم ΍لέ΍ήϘ من قΒل ΍لϤسϠϬΘك   -

 ΍لس΍ ϙϮϠلاسϬΘلاكي ΍ϭل΍ήθئي لϤϠسϜϠϬΘين.
- .ϙϮϠلس΍ ΍άه ϰϠع Ε΍ήثΆϤل΍ Δس΍έΩϭ مϬف ϰϠهم عΪعΎتس 
- Ϩع Ϊم ϙϮϠيق لسϮسΘل΍ جلέ مϬϔتΪلك يάب ϮϬيه فϜϠϬΘفي س ΔسسΆϤϠفسي لΎϨقع ت΍ϭ عم

.ϕϮلس΍ 

 1الϠτϤب الثΎلث:العϮامل الΆϤثΓή عϰϠ سϙϮϠ الϤستϠϬك

ΕاήثΆϤلا: الϭأ ΔجيϮلϮϜالسي ϭ ΔصيΨالش 

 الϭΪافع : -1
 ΩϮϘي يϠخ΍Ω ϙήمح ϭ΃ ήيΜم Ϯفع ه΍Ϊل΍ϥΎلإنس΍ ϰل·  ΔصΎيق خϘحΘمعين ل ϙϮϠس

ΔϨمعي ήغي ، ΔϨ٠معي 

 :·لϭϰ تϘϨسم ΍ل΍ϭΪفع 
- : ΔيϔρΎافع عϭΩ  ήيϜϔت ϭ Δس΍έΩ بقΎس ϥϭΩ ΔعϠلس΍ ء΍ήθك بϠϬΘسϤل΍ ϡΎي قيϨتعϭ

 ϭ تهΎجΎيΘحΎب ΔϘϠعΘϤل΍ مل΍Ϯلع΍ ΔفΎϜيل لϠتح ϭ يϘτϨتهمΎنΎϜم·  ΎϬيϠع ΔϠΜلأم΍ من ϭ ،
.)Δح΍ήل΍ في ΔΒغήل΍ ، ΔيϠسΘل΍ ، ΪيϠϘΘل΍ ، ήخΎϔΘل΍، ΰيϤΘل΍ ( 

- :ΓΪشيήافع الϭΪمل  ال΍Ϯلع΍ يعϤج Δس΍έΪك بϠϬΘسϤل΍ ϡΎعن قي ήΒتع ΔϘϠعΘϤل΍
ΎϬئ΍ήل شΒق ΔعϠلسΎب،   ϭ فήμϠل ΡΎΘϤل΍ هϠخΩ ϭ ΎϬته لΎجΎيΘح΍ ءϮلك في ضΫ ϭ

ΔنيΎϜمن  ·م ϭ ، تهΎجΎيΘح΍ ΔϠبΎϘفي م ΔعϠلس΍ΔϠΜلأم΍  ΔلϮϬس ، ΔنΎΘϤل΍ ( :ΎϬيϠع
 ، ΔعϠلس΍ ΔيΩΎμΘق΍ ، غيلθΘل΍ في ΔعϠلس΍ ΓءΎϔك ،ϝΎϤعΘلاس΍ϥΎلأم΍.)لخ΍ ...... 

 ΔفϭήعϤل΍ ΕΎيήψϨل ίήب΃ من ϭ΍ϭΪلΎب ΔϘϠعΘϤل΍)ϮϠسΎϤل ΕΎجΎلح΍ مϠس Δيήψفع ) ن  ϭ
:ϰϠع ϡϮϘي تΘل΍ 

- ϥ· ϙϮϠلس΍ ϙήي تحΘل΍ هي ΔعΒθϤل΍ ήغي ΔجΎلح΍ 
                                                           

1
  ، ΓΩϮع ήϤن Ϊشيέ ، έϮشΎع ΪΒلع΍ يقنعيمϮئ التسΩΎΒم  ΔϨس ، ϥΩέلأ΍ ، يعίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠل ϱέϭίΎلي΍ έ΍Ω ، Δبيήلع΍ ΔعΒτل΍ ،2006 

 ι،37. 
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- .ϱΪعΎμل تϜθب ΕΎجΎلح΍ ωΎΒشΈب Ωήϔل΍ ΃ΪΒ1ي
 

 

Ε΍άل΍ يقϘتح 

ήيΪϘΘل΍ ϰل· ΔجΎح 

ΔعيΎϤΘلاج΍ ΕΎجΎلح΍ 

ϥΎلأم΍ ΕΎجΎح 

ΔجيϮلϮيΰيϔل΍ ΕΎجΎلح΍ 
 

 هϡή مΎسϮϠ لϠحΎجΕΎ(  1-2الشϜل έقم )
:έΪصϤيق الϮسΘل΍ ΉΩΎΒم ، ΓΩϮع ήϤن Ϊشيέ ، έϮشΎع ΪΒلع΍ نعيم  ι،37. 

2- :ϙاέΩالإ 

 ΕΎمϮϠعϤل΍ ήسϔي ϭ مψϨي ϭ Ωήϔل΍ ΎϬΘτس΍Ϯب έΎΘΨي يΘل΍ ΔيϠϤلع΍ نه΃ ϰϠف عήيع
 ΍لΘي يΘعνή لΎϬ لϠΨق صΕ΍Ϋ ΓέϮ معϰϨ لϠعΎلم ΍لϤحيط به.

 ΍άϬل ϩήسيϔت ϭ هΘي΅έ ϭ هϤϬف ϥΈقف معين فϮم ϭ΃ ه معينΒϨϤل Ωήف νήعΘي ΎمΪϨفع
΍لϮϤقف ϭ΃ مΪلϮله ، ϭ بΎلΎΘلي ΍سΎΠΘبΘه له تϠΘΨف من فΩή لآخή، فϜل فΩή له 

·΍έΩكه ΍لιΎΨ به فϨحن ن΍ ϙέΪلعΎلم ΍لϤحيط بϭ ΎϨ مΎ به من خلاϝ ح΍Ϯس΍ ΎϨلϤΨس 
 ΕΎمϮϠعϤل΍ ήسϔي ϭ مψϨي ϭ لΒϘΘيس Ωήكل ف ϭ.ΔصΎΨل΍ هΘϘيήτب 

 Δكي΍έΩلإ΍ ΕΎيϠϤلع΍ بΒف بسϠΘΨت Ϊح΍ϭ هΒϨم ϭ΃ Ϊح΍ϭ قفϮϤل Ωήϔل΍ ϙ΍έΩΈف
ΔليΎΘل΍.)ϙ΍έΩلإ΍ ήصΎϨع (: 

- :ϱέΎيΘلاخ ϙ΍έΩلإ΍  يلϤه يϨϜل ϭ ΎميϮي ΓήيΜك ϭ ΓΪيΪع ΕΎϬΒϨϤل νήعΘي Ωήϔل΍
ϰل· ϡΎϤΘلاه΍  ϰϠع ϥ΃ يϨيع ΍άه ϭ، تهΎقعϮت ϭ تهΎجΎبح Δلعلاق΍ Ε΍Ϋ ΕΎϬΒϨϤلΎب

 Ώάج ϰϠل عϤلع΍ يقϮسΘل΍ ϝΎجέϡΎϤΘه΍ .كϠϬΘسϤل΍ 
-  Ω΍ήلأف΍ يلϤيϰل· .ΔصΎΨل΍ مϬΘϘيήτب ΕΎمϮϠعϤل΍ ήسيϔت 
-  Ω΍ήلأف΍ يلϤيϰل· υΎϔΘلاح΍  ϭ مϬت΍ΪϘΘمع ϭ مϬتΎهΎΠت΍ مϜي تحΘل΍ ΕΎمϮϠعϤلΎب

ΔعϠلس΍ ئل من΍ΪΒلΎب ΔϘϠعΘϤل΍ .ΎهέΎيΘخ΍ ي تمΘل΍ 
 التعϠم: -3

 ρΎϤن΃ في ήتغيي ϭ΃ يلΪتع ΎϬΘτس΍Ϯم بΘي يΘل΍ Ε΍ء΍ήلإج΍ ΔفΎنه ك΃ ϰϠف عήيع
.ΔليΎلح΍ ϙϮϠلس΍ 

 ϭ ήثΆϤل΍ Δيήψهي ن ΔيϘيϮسΘل΍ ήψϨل΍ ΔϬجϭ من Δيήψهم ن΃ ϭΔبΎΠΘلاس΍  يΘل΍
 : έئيسيΔعΎϨصέ΃  ήبعΔتϤπΘن 

                                                           
1
 ΓΩϮع ήϤن Ϊشيέ ، έϮشΎع ΪΒلع΍ نعيم ،ι، ϩήكΫ قΒجع سή37،م. 
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 ΍ΩخϠيΔ(  كΎل΍ ϭ ωϮΠلϮΨف.) ق΍Ω ΓϮفع΍  ΔلاسΎΠΘبΔحΎجΕΎ عϮπيΔ تϠτΘب  -
- .ΕΎلإعلانΎك ΔجيέΎΨل΍ ΔΌيΒل΍ من έΩΎμل΍ هΒϨϤل΍ ϭ΃ ήثΆϤل΍1 
- ΔبΎΠΘلاس΍ .ϡΎعτل΍ حث عنΒلΎك ήثΆϤϠفعل ل Ωήك ϥΎلإنس΍ به ϡϮϘي Ύم Ϯه ϭ 
-  ΔΠيΘنت نΎك ΍Ϋ· ΰيΰعΘل΍ مΘيΔبΎΠΘلاس΍ .ΔبيΎΠي· 

 ΰيΰعΘل΍ ϱΩΆي Ϊق ϭϰل  ·لμي Ϊق ϭ هΒϨϤل΍ سϔϨل νήعΘل΍ ΔلΎفي ح ϙϮϠلس΍ έ΍ήϜت
 ϝΎب فعϠρ قϠيق خϮسΘل΍ ϝΎجήن لϜϤلك يάل ،  )ΓΩΎلعΎف ) بήيع Ύم ϰل· έ΍ήϜΘل΍

.ΔيϮفع ق΍ϭΪب ΎϬτبήم بϬتΎΠΘϨم ϰϠع 

 
4- : ΔصيΨالش 

 ϩΩϮϘي تΘل΍ ϭ ΩήϔϠل ΓΰيϤϤل΍ ΔجيϮلϮϜلسي΍ ئصΎμΨل΍ϰل· ΕΎبΎΠΘلاس΍ بΎثΘ ϭ Δ
 ، Γήτلسي΍ في ΔΒغήل΍ ، ΔϘΜلΎب ΎϬϨع ήΒيع ϭ ،به ΔτحيϤل΍ ΔΌيΒϠل ΎيΒنس Ϊلأم΍ ΔϠيϮρ

 .΍لخ، ΍ل΍ ....ΓήρΎΨϤلاجΎϤΘعي΍ ،ΔلϜΘيف ، ΍لحي΍ ΓΎلاسϘΘلالي΍ΔلήغΔΒ في 
 ΔيϤلك لأهΫ ϭ كϠϬΘسϤل΍ ϙϮϠيل سϠفي تح ΔϤϬϤل΍ Ε΍ήغيΘϤل΍ من ΔيμΨθل΍ ήΒΘتع ϭ

 ΍ ωϮلسϠع΍ ϭ΃ ΔلΪΨم΍ ΔلΘي تلائϤه.΃مΎϜني΍ Δلήبط بين نϤط ΍لμΨθيϭ Δ ن
 ΕاήثΆϤال : ΎنيΎثΔعيΎϤالاجت : ΔيέΎπالح ϭ 

1- :ΔجعيήϤال ΕΎعΎϤالج  ήغي ϭ΃ ήشΎΒم ήت΄ثي ΎϬي لΘل΍ ΕΎعΎϤΠل΍ هي كل ϭ
 ϰϠع ήشΎΒمΕΎهΎΠت΍ Ωήϔل΍ ΕΎكيϮϠس ϭ΃. 

2-:ΔجعيήϤال ΕΎعΎϤالج ωاϮأن 
2-1  : ΔيϮπع ΕΎعΎϤج ϭ ΎϬي ·ليϤΘϨي يΘل΍ ΕΎعΎϤΠل΍ هيϭ ϭ Ωήϔل΍ ΎϬعل معΎϔΘي

 تϘϨسم:
2-2:Δليϭأ ΕΎعΎϤج .ΔϠئΎلع΍ : لΜم ΔϤئ΍Ω ΕΎعلاق Ωήϔل΍ ΎϬيم معϘي 
2-3 : ΔيϮنΎث  ΕΎعΎϤعلاق ج ΔمΎق· ϰل· Ωήϔل΍ يلϤحيث يΎمع ΔيϤسέ هΒش ΕΎ  علاΎϔت ϭ

 Μل: ΍لΎϘϨب΍ ، ΔلΎϤΠع΍ ΕΎلϨϬϤيΔ.سΎبΎϬΘϘ من ΃قل م

2-4 :ΔيΒϠالس ΕΎعΎϤيالجΘل΍ ΕΎعΎϤΠل΍ هي ϭ  Ωήϔل΍ ϝϭΎيحΩΎعΘلاب΍  ΎϬϤه قيπفήل ΎϬϨع
.ΎهΩ΍ήف΃ ΕΎكيϮϠس ϭ2 

 ·ليΎϬ. الانϡΎϤπالجΎϤعΕΎ التي يήغب الΩήϔ في  5-     2
 Δس΍έΩ يϔفين  فΪϬΘسϤل΍  لاءϤعϠل  ΔجعيήϤل΍  ΕΎعΎϤΠل΍  ΪيΪيق تحϮسΘل΍ ϝΎجέ ϰϠع ϭ
في  ه΍  ΍άلϭ  ϝΎΠϤج΍ ϥ΃ ΪلΎϤΠع΍  ΕΎلήϤجعيΔ  لΎϬ ت΄ثيή  كΒيή  ع΍ ϰϠلΩήϔ فيΎϤ يΘعϠق 

                                                           
1
 ΓΩϮع ήϤن Ϊشيέ ، έϮشΎع ΪΒلع΍ نعيم ،ι، ϩήكΫ قΒجع سή37،م. 

2
 ΓΩϮع ήϤن Ϊشيέ ، έϮشΎع ΪΒلع΍ نعيم ،ι، ϩήكΫ قΒجع سή38،م. 
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ϩέΎيΘخΎب Ϯه ΎϤك Δلعلاق΍ ϭ ΔعϠسϠ1ل  ϥϮيΰϔϠΘل΍ ϭ Ε΍έΎلسي΍ في ϝΎلح΍ϭ  ϰϠع ΎϤفي  Δلعلاق΍
 كΎϤ ه΍ ϮلحϝΎ بΎلϨسΔΒ لϠسΎΠئϠ .ήسعΔϠل΍ ϭلϤلابس ϭ ϭع΍ ϰϠخΘيϩέΎ   بΎلأثΙΎيΘعϠق 

3-  ΔϘΒτالΔعيΎϤالاجت : 
 ϭ يمϘل΍ سϔفي ن ϥϮكήΘθين  يάل΍ Ω΍ήلأف΍ من ΔعϮϤΠمΕΎمΎϤΘلاه΍  ΎρΎϤن΃ αέΎϤت ϭ

.ΔϬبΎθΘم ΔكيϮϠس 
       ΔϘΒτل΍ ΩΪتحΔعيΎϤΘلاج΍ ، خلΪل΍  .ΔيϔيυϮل΍ Ε΍ήغيΘϤل΍ من ΔعϮϤΠم ϝمن خلا 

 ·لخ.΍ل΍ ، ΓϭήΜلΘعϠيم...
 ΔϘΒρ م كلπت ،ΎنيΩ ΔϘΒρ ϭ ϰτسϭ ΔϘΒρ ϭ ΎيϠع ΔϘΒρ ϰل·  ΓΩΎع ΕΎϘΒτل΍ سمϘϨت ϭ

.΍άϜه ϭ ΎهΎنΩ΃ϭ ΎϬτسϭ΃ ϭ ϰτسϮل΍ ΔϘΒτل΍ ϰϠك΄ع Δعيήف ΕΎϘΒρ Δئيسيέ 
 ΔϘΒτϠلΔعيΎϤΘلاج΍  ϰϠع  ήيلات΄ثيπϔتΕ  ΔϘϠعΘϤل΍ ϭ ΎϬل ϥϮϤΘϨين  يάل΍  Ω΍ήلأف΍

 ϭ ΙΎلأث΍ ϭ  لابسϤϠل  ΔΒسϨلΎب  ϝΎلح΍ هي ΎϤك  ΔيέΎΠΘل΍  ΕΎلعلام΍ ϭ عϠلسΎب
. Ε΍έΎلسي΍ 

4- : ΔفΎϘالث ήتأثي 
حيث تع΍ ήΒΘلΎϘΜفΔ من ΍لϤح΍ Ε΍ΩΪلήئيسيΔ لήغ΍ ΕΎΒلأف΃ ϭ  Ω΍ήنρΎϤ سϮϠكϬم 

΍  ϭلإϙ΍έΩمن ΍لϘيم Ϡ ϭم  مϮψϨمΔ  فΎلϔτل  يϮϤϨ في مϤΘΠع  معين ، يΘع
 ΔيϠϤلع΍ ϝمن خلا ΕΎكيϮϠلس΍ ϭ ΕيلاπϔΘل΍ΔعيΎϤΘلاج΍  ϭ Γήلأس΍ نϤπΘي تΘل΍

.ϯήلأخ΍  ΕΎسسΆϤل΍ 
5- : Δعيήϔال  ΔفΎϘالث  ήتأثي 

 ϭ Ε΍ΪϘΘمع ϭ يمϘب ΎهΩ΍ήف΃ منΆي ΔϨمعي Δعيήف  ΕΎفΎϘن  ثϤπΘت  Δئيسيέ  ΔفΎϘكل ث
΍ من  ρΎϤن΃ ϙΎϨه ϭ ، ΎϬب  ΔτΒتήم ΔϨمعي Ε΍ΩΎفق عϭ سمϘت  Δعيήϔل΍ ΕΎفΎϘΜل

 ϝΎجέ ϰϠعϭ ،)ΔسيϨΠل΍ ϭ فήلع΍، Δفي΍ήغΠل΍، ΔϘτϨϤل΍ ،  ينΪل΍ (ΎϬϨم ήييΎمع
  ρΎϤن΃ من حيث  Δعيήف ΔفΎϘل ثϜل  Ω΍ήلأف΍  ئصΎμخ ϰϠف  عήعΘل΍  يقϮسΘل΍

 ϭ ϝم من خلاϬيϠع ήثي΄Θل΍ Δيϔكي ϭ ΔϨع معيϠلس΍ م منϬلاكϬΘس΍ ΕلاΪمع ϡ  مϬΘθمعي
Ϥل΍  يجϭήΘل΍ ئلΎس.ΔϤلائ 

6- : Γήالأس ήئي  تأثي΍ήθل΍ Ωήϔل΍ ϙϮϠس ϰϠع  ήثي΄Θل΍ في ΎمΎه ΍έϭΩ Γήلأس΍ عبϠت
 ϝبهمن خلاΎكس·  ...ΕΎحϮϤρ ϭ Εيلاπϔت ϭ لخقيم΍. 

έب΍ ϥ΃ ΎϤلأسΓή تϜθل ΃هم م΍ ΔϘτϨسϬΘلاكيΔ في ΍لϤΘΠϤع فέ ϥΈج΍ ϝΎلΘسϮيق 
Θل΍ έ΍ϭΩلأ΍ ΔيعΒτل ΔيϤه΃ ϥϮτيعΔجϭΰل΍ ϭ  Νϭΰل΍ كل من ΎϬيΩΆي ي،ΎϨلأب΍ ϭ ء في

ΕΎمΪΨل΍ ϭ عϠلس΍ ء΍ήش ΔيϠϤع  ΔϔϠΘΨϤل΍ΔفΎض·  ϩάم في هϬϨل مϜي لΒسϨل΍ ήثي΄ΘϠل
.ΔيϠϤلع΍  ϡϮϘت ΔϠمΎلع΍ ήيت  غيΒل΍ Δبέ نتΎك ΪϘل ϭ يقϮسΘل΍ ΕΎيϠϤم عψعϤب ΔصΎخ

                                                           
1
 ΓΩϮع ήϤن Ϊشيέ ، έϮشΎع ΪΒلع΍ نعيم ،ι، ϩήكΫ قΒجع سή38،م. 
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 ΍΍ΓلإمήعΪϨم΃ ΎصΒحت  ΍خϠΘف΍لحϝΎ  بΎلϨس΍ ΔΒلسϠع ΍لέϭήπيΔ للأسϭ ΓήلϜن
.Ύمع Γ΃ήϤل΍ϭ جلήل΍ ϰϠيق عϮسΘل΍ عبء ωίϮΘحيث ي ΔϠمΎع 

 ϭ Νϭΰل΍ ϙήΘθي Ύم ΓΩΎن عϤΜل΍ ΔليΎغ ΕΎمΪΨل΍ ϭ΃ عϠلس΍ ء΍ήش ΔلΎلا في حΜϤف
،ϭ هΎϨ عέ ϰϠج΍ ϝΎلΘسϮيق ΍لΘعήف عϰϠ من يϠΘϤك ΍ل΍ έ΍ήϘت΍ΫΎΨلϭΰجΔ في 

 ΍لΘ΄ثي΍ ήلأكήΒ في ق΍ έ΍ήل΍ήθء.
ΆϤثΓή في ΍لϤϨط ΍لاسϬΘلاكي لϭ،ΎϬ يΪμϘ بΓέϭΪ كΓέϭΩ ϥ΃ ΎϤ حي΍ ΓΎلأسΓή من ΍لع΍Ϯمل ΍ل

 ΎϬϠيϜθت ΔϠحήمن م Γήلأس΍ ΎϬب ήϤي تΘل΍ حل΍ήϤل΍ Γήلأس΍ ΓΎحيϰل·  ، ΎϬئΎϬΘن΍ ΔϠحήم
 ΔلاكيϬΘلاس΍ ρΎϤلأن΍ ϰϠع ήثΆت ΔϨمعي ΕΎيϤϜب ϭ ΕΎجΎح ΔϠحήل مϜط بΒتήحيث ي

حΪ  ·لϰغΎΒتΎϬ تϠΘΨف من ΍حΘيΎجΎتΏ΃  ϭϡ΃ έ ϭ ΎϬلأعΎπء ΍لأسΓή ،فΎلأس΍ ΓήلϮϜϤنΔ من 
.ϝΎϔρ΃ ϭ ϡ΃ ϭ Ώ΃ من ΔنϮϜم Γήس΃ من Ύم 

 ΎϬτϤن ϰϠع ήت΄ثي ΎϬل ϭ ΓήلأسΎب ΔτΒتήم ϯήخ΃ مل΍Ϯلع ΔفΎلاكي·ضϬΘلاس΍  مل΍ϮلعΎك
 ϭ Δفي΍ήغϤيΪل΍ΔيΩΎμΘلاق΍  .لخ΍ ......ΎϬϠخΩ ϭ Γήلأس΍ مΠكح 

ΔيΩΎالاقتص  ΕاήثΆϤال :ΎلثΎث 
 ΕήكΫ يΘل΍ ϭ ئي΍ήθل΍ Ωήϔل΍ ϙϮϠجه سϮي تΘل΍ ΔيΩΎμΘلاق΍ Ε΍ήثΆϤل΍ من ΪيΪلع΍ ϙΎϨه

 ϡΎلع΍ ϱΩΎμΘلاق΍ ضعϮل΍ ، ΓΪئΎϔل΍ έΎسع΃ ، ΕΎمΪΨل΍ ϭ عϠلس΍ έΎسع΃، خلΪل΍ : لΜم ΎϘبΎس
΃ ΩΎمن كس ϭέءخΎ....لخ΍ 

 ϙϮϠلس΍ ήسيϔفي ت ϱΩΎμΘلاق΍  ΝΫϮϤϨل΍ ΪϨΘيس ϭنيΎلإنس΍  ϥϮك ϰϠعϥ· ϥΎلإنس΍ 
بήشΪ لأنه يϠΘϤك ΍لϤعϮϠم΍ ΕΎلΎϜفيΔ عن ΍لس΃ ϭ، ϕϮنه عΪϨ قيΎمه بعϠϤي΍ Δل΍ήθء  يήμΘف

 ، ΎϬمΪϘي يΘل΍ ΔحيπΘل΍ ϭ Δئي΍ήθل΍ ΔيϠϤلع΍ من ΎϬيϠل عμي يحΘل΍ فعΎϨϤل΍ بين ϥί΍Ϯي
 Ύيم مϘي Ϊشيήل΍ كϠϬΘسϤلΎلك فάلϱήΘθفق  يϭييΎϘعي  سمϮضϮϤل΍ مϜع لحπΨت ΓΩΪمح

 .΍لخمΜل: ΍لسع΍، ήلϤϜي΍، ΔلاعΩΎϤΘيΔ ، سϮϬل΍ ΔلθΘغيل...... 
 ϰϠل عμيح ϱάل΍ Ϯه Ϊشيήل΍ كϠϬΘسϤلΎفϰμق΃  قل΃ بلΎϘم ΔعϔϨϤل΍ ϭ ωΎΒلإش΍ من έΪق

.ήسع 
 ϙϮϠس ϰϠع ήثΆت ϥ΃ نϜϤي يΘل΍ ϯήلأخ΍ مل΍Ϯلع΍ έϭΩ لϤه΃ نه΃ ΝΫϮϤϨل΍ ϰϠع ΏΎيع Ύم

 ΍لϤسϠϬΘك ΍لΎϬϨئي.
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Δهنيάال ΓέϮالص ΔهيΎني:مΎحث الثΒϤال 

 ΎفΪل هΜϤحت تΒص΃ بحيث ، ΔلغΎب ΔيϤه΃ سيΘϜي تΘل΍ ήصΎϨلع΍ من بين ΔسسΆϤل΍ ΓέϮص Ϊتع
 ΎϬحϨϤت ϥ΃ ΎϬن لϜϤي يΘل΍ ϕΎلأف΍ ϭ ΕΎنيΎϜلإم΍ ϰجع ·ل΍έ ΍άه ϭ ، لأجل΍ ΔϠيϮτل΍ ف΍Ϊلأه΍ من

΃ه΍Ϊف΍ ΎϬلϤسΓήτ بعي΍ ΓΪلϭ ، ϯΪϤل΍άϬ لΆϤϠسسΔ في خΪم΍ ΔلϤسϠϬΘك ΍ ϭلϤΘΠϤع ϭ تحϘيق 
 ϭ ΔسسΆϤل΍ ΔϘيϘق من حϠτϨت ΔصΎخ ΓέϮيم صϤμت ϰϠل عϤلع΍ ϰل· ϥϮيέ΍Ωلإ΍ ΪϤب عΒلس΍

 تعϜس ΍لϮجه ΍لϱά من ش΄نه ϥ΃ يϠΠب ΍سΘحس΍ ϥΎلΎϤΠهيϭ ή كΘسΏΎ ثΘϘه .
ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮالص ϡϮϬϔم :ϝϭب الأϠτϤال 

-  ΔيϨهάل΍ ΓέϮμϠه لϔيήتع ήنίήكي ϡΪϘي Ω΍ήلأف΍ ϝϮϘفي ع Δتي΍Ϋ ΕΎعΎΒτن΍ هي" ΎϬب΄ن ΔسسΆϤϠل
 ϭ ΔنϭήϤلΎب ΰيϤΘت ϭ ،ήخ΃ ϰل· Ωήف من فϠΘΨي تϬف ΍άلϭ ،ΓΩΪعΘϤل΍ ΎهήهΎψم ϭ ΎهΩΎبع΃ ΎϬل

ήخ΃ ϰقت ·لϭ من ΓΩΪعΘمل م΍Ϯع ήثي΄Θب ήغيΘت ϭ ، ΔيϜميΎϨيΪل΍".1 
- ΍ عن αΎϨل΍ ϥΎهΫ΃ في ϥϮϜΘي تΘل΍ ΔيϠعϔل΍ ΓέϮμل΍" ΎϬب΄ن Ύπي΃ فήتعϭ ϭ Ε΂θϨϤل

 Ϊق ϭ ،ΓήشΎΒϤل΍ ήلغي΍ ϭ΃ ΓήشΎΒϤل΍ ΔبήΠΘل΍ من ΓέϮμل΍ ϩάه ϥϮك ΕΪقϭ ،ΔϔϠΘΨϤل΍ ΕΎسسΆϤل΍
تϥϮϜ عϘلاني΍ ϭ Δلأقϝ΍Ϯ غيή مϮثϭ ،ΔϘ لΎϬϨϜ في ΍لΎϬϨيΔ تΜϤل ΍ϭقعΎ صΩΎقΎ بΎلϨسΔΒ لϤن 

ΎϬنϮϠϤم". يحϬسϭ΅έ 2في 
-  ϭ΃ ωϮضϮϤل ΩήΠي مϠϘيل عΜϤت" ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ϥ΃ ϯήعي فيΎϤΘلاج΍ سϔϨل΍ مϠم عΠمع Ύم΃

."ΕΎعϮضϮϤل΍ من  ΔϨمعي ΔΌ3ف 
 ϭخصΎئص الصΓέϮ الάهنيΔ لΆϤϠسسΔ سΕΎϤالϠτϤب الثΎني: 

 4سΕΎϤ الصΓέϮ الάهنيΔ لΆϤϠسسΔأϭلا: 
1-1  ϭ΃ Ω΍ήلأف΍ ϥΎهΫ΃ في ϥϮϜΘت Δتي΍Ϋ ΔيϠϘع ΕΎعΎΒτن΍ Ύهي ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍

Ϥل΍ ϩΎΠت΍ مϬمΎϜح· ϭ مϬϔق΍Ϯم ϭ مϬتΎهΎΠت΍ لϜθت ϭ ، ΕΎعΎϤΠل΍سسΆ.Δ 
1-2 ، ΔيϜميΎϨيΪلΎسم بΘت ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍  ήϤΘسϤل΍ علΎϔΘل΍ ϭ ، ήغييΘϠل ΔيϠبΎϘل΍ ϭ

ϤلΎب ΔصΎΨل΍ كϠت ϭ΃ ، Ω΍ήللأف Δتي΍άل΍ Ε΍ήغيΘϤل΍ سسمعΆ ΔفسΎϨϤل΍ ΕΎϤψϨϤلΎب ϭ΃ ΎϬسϔن Δ
.ΔϔϠΘΨϤل΍ ΔعيϤΘΠϤل΍ Ε΍ήغيΘϤل΍ عل معΎϔΘت ΎϤك ، ΎϬل 

                                                           
1
 ،Ϊيήف ϥΎϤيήك،ΓϮΠع ϰϠع ΓέاΩبين الإ ΔمΎالع ΕΎالعلاق ΓέاΩ·ΕΎمίالأ ΓέاΩ· ϭ Δاتيجيήالإست ϭ ήθϨϠب لΘϜل΍ لمΎع،ϰلϭلأ΍ ΔعΒτل΍،

 ΔϨس،ΓήهΎϘل΍،يعίϮΘل΍2005ι،128 
2
 ،ϱΩήϜل΍ هيم΍ήب· ΪلΎخΔبيήالع ΕΎعϤجتϤفي ال έϭήϤجل الήل Δهنيάال ΓέϮالص ، ΔيϨلأم΍ ϡϮϠعϠل Δبيήلع΍ يفΎن ΔمعΎج،ϰلϭلأ΍ ΔعΒτل΍،

 ΔϨس، νΎيήل΍2014 ι،33. 
3
  ι ، جعήϤل΍ سϔ34ن. 

4
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ،Ϊيήف ϥΎϤيήك،ΓϮΠع ϰϠ129ع. 
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΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ لΆϤϠسسΔ تΜϤل تΪϘيΎϤ عϠϘيΎ لϜل مΎ يΘعϠق بΎلΆϤسسΔ لέϮϬϤΠϠ س΍Ϯء  1-3
 ϥΎك Δلعلام΍ ΓέϮص ϭ΃ ، Γέ΍Ωلإ΍ ΓέϮص( ΔسسΆϤل΍ ήصΎϨعض عΒئي لΰيم جΪϘΘل΍ ΍άه

 ϭ ΎϬتΎنϮϜل مϜب ΔسسΆϤϠل ΔيϠϜل΍ ήصΎϨعϠل ΎϤيΪϘت ϭ΃)ΕΎΠΘϨϤل΍ ΓέϮص ϭ΃ ،ΔيέΎΠΘل΍
.ΎهΩΎبع΃ 

΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ لΆϤϠسسΔ مϭ ΓΩϮμϘ مτΨط لΎϬ بعΎϨيϭ ، ΔهيΎ ب΍άلك تϠΘΨف عن  4 -1
فΩ΍ή بΎϨء عϰϠ معϮϠمΕΎ خ΃( ΔΌρΎيΎ كϥΎ مέΪμه΍ )Ύل΍ ΓέϮμلτϤϨي΍ ΔلΘي يϮϜن΍ ΎϬلأ

.ΔسϭέΪم Δمج ·علامي΍ήب ϰϠع ΪϤΘتعϭ 
1-5 ϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍سسΆ نϜϤيϭ ، يϤϠلع΍ حثΒل΍ ليبΎس΃ ϡ΍ΪΨΘسΎب αΎيϘϠل ΔϠبΎق Δ

 ΎϬيϠع ΃ήτت Ε΍ήتغي ϱ΃ ΪيΪتح ϭ ، έϮϬϤΠل΍ ϯΪل ΔنϮϜΘϤل΍ ΓέϮμل΍ ΔيعΒρ ϰϠف عήعΘل΍
 ϭ΃ ΔبيΎΠنت ·يΎء ك΍Ϯس.ΔيΒϠس 

ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮئص الصΎخص :ΎنيΎ1ث 
: ΎϬϨم ήكάئص نΎμخ ΓΪبع ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ سمΘت 

2-1 :ΔقΪال ϡΪقع.ع΍Ϯل΍ من Δئيΰعن ج ήΒتع ΎϬي بل ·نϠϜل΍ قع΍Ϯل΍ عن ήΒهي لا تع 

2-2 :ήتغيϠل ΔمϭΎϘϤال ϭ ΕΎΒالث.ήغييΘل΍ ΔمϭΎϘم ϭ ΕΎΒΜل΍ ϰيل ·لϤت ΓέϮμل΍ ϥ· 

تعϤل ΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ بΎلΘعϤيم ΍لΎΒϤلغ فيه فلأفϭ Ω΍ή تجΎهل الϕϭήϔ الΩήϔيΔ:  التعϤيم 2-3
 يήΘϔضϥϮ بήτيΔϘ آليϥ΃ Δ كل فΩή من ΃ف΍ Ω΍ήلΎϤΠعΔ مϮض΍ ωϮل΍ ΓέϮμلΘي تΒτϨق عϠيه.

΍ل΍ϮϤقف ΍  ϭتϩΎΠتسΎهم في ΍ل΍ ϭ ΆΒϨΘلήμΘف΍ ΕΎلϤسϠΒϘΘيΔ لέϮϬϤΠϠ التنΆΒ بΎلϤستΒϘل: 2-4
.ΔϔϠΘΨϤل΍ ΕΎمίلأ΍ ϭ ΎيΎπϘل΍ 

 ϭ ωاϮلث: أنΎب الثϠτϤالΔيϤأه ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮالص 
ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮالص ωاϮلا: أنϭأ 

 2·لϰ ثلاث΃ Δنω΍Ϯ: فΈنه يτϤن تϘسيم ΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيwestphalen Δ حسب
1-1  :ΔبϮغήϤال ΓέϮالص ΔϤψϨϤل΍ غبήي تΘل΍ ΓέϮμل΍ هيϭΎϬلΎμي·  ،ΔمΪΨΘسϤل΍ ΔΌϔل΍ ϰل·

 ϭتϥϮϜΘ في Ϋ΃هΎنϬم.

1-2  :ΔيϘيϘالح ΓέϮالص ϭ ، جΘϨϤل΍ ، ΔϤψϨϤϠي لϘيϘلح΍ قع΍Ϯل΍ سϜي تعΘل΍ ΓέϮμل΍ هيϭ
.Δلعلام΍ 

1-3 ΓέϮالص ΔليΎج.الحΘϨϤل΍ ϭ΃ ΔسسΆϤل΍ έϮϬϤΠل΍ ΎϬب ϯήي يΘل΍ هيϭ : 
1-4  ΓέϮالص:ΔكέΪϤال . ΔفΪϬΘسϤل΍ ΔΌϔل΍ ΎϬكέΪي تΘل΍ ΓέϮμل΍ هي ϭ 

 ΔيϨهάل΍ ΓέϮμϠل ω΍Ϯن΃ ΔسϤخ ΰϨϜيϨنك ج΍ήف ΩΪ3في حين يح 
1-6 ΓآήϤال ΓέϮالص.ΎϬمن خلال ΎϬسϔن Γ΄θϨϤل΍ ϯήي تΘل΍ ΓέϮμل΍ هيϭ : 

                                                           
1
 .،ص، مذكرة ماستر، تسويق خدماΕ ،جامعΔ ورقلΔ ، سنΔإدارة العلاقة مع الزبون في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةإيمان رزاق، 

2
  ، Ω΍Ϯحسين ع ΔϤρΎيفϘيϮالتس ϡالإعلا ϭ ϝΎالاتص  ΔϨس ، ϥΎϤيع ، عίϮΘل΍ ϭ ήθϨϠل ΔمΎس΃ έ΍Ω ، ϰلϭلأ΍ ΔعΒτل΍ ،2011 ι ،296. 

3
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ϱΩήϜل΍ هيم΍ήب· ΪلΎ43خ. 
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1-7  ΓέϮالصΔبϮغήϤال.ΎهήهيΎϤج ϥΎهΫ΃ في  ΎϬنϮϜت ϥ΃ ΔسسΆϤل΍ ΩϮي تΘل΍ ΓέϮμل΍ هيϭ : 
1-8 :ϰϠثϤال ΓέϮفي  الص Ύنάخ΃ ΍Ϋ· قϘتح ϥ΃ نϜϤي ΓέϮل صΜم΃ هيϭέΎΒΘلاع΍  ΔفسΎϨϤل΍

.ΔقعϮΘϤل΍ ΓέϮμل΍ ϰϤتسϭ 
1-9 :ΓΩΪتعϤال ΓέϮالص  ΔسسΆϤل΍ ϝϮح έϮϬϤΠل΍ سهϜيع ϥ΃ نϜϤي Ύم Ϯه ϭ لك΍Ϋ هم في ϭ ،

سΒϠيϥ΃ ϭ΃ Δ تϥϮϜ صΓέϮ جΎمعΔ صΓέϮ صΓέϮ ·يΎΠبيϥ΃ϥϮϜΘ  ϭ΃ Δ ت يϭ ϥϮϔϠΘΨمن ΍لϜϤϤن
.Ύمع ΔيΒϠلس΍ ϭ ΔبيΎΠلإي΍ ΓέϮμل΍ ينΒنΎΠϠل 

 :ΎنيΎث ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮالص ΔيϤ1أه 
:ΔليΎΘل΍ ήصΎϨلع΍ ϝمن خلا ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ΔيϤه΃ ήϬψت 

2-1 :έΎجع للاختيήϤل كϤتع Δهنيάال ΓέϮسب  الصΘϜت ϥ΃ ΔسسΆϤϠن لϜϤي ΎϬتέϮص ϝمن خلا
 ،ΎϬب Δعلاق ϰϠين هم عάل΍ ف΍ήρلأ΍ ϯΪل ΎϬلحΎμمع م ϰشΎϤΘلا ت ΔيΒϠس ϡΎϜح΃ ήيΜت ϥ΃ϭ ΔϘΜل΍

 هفي ·نΎθء هϮيΔ مϤيΓΰ من خلالΎϬ يΘم تϮجيه ΍لϤسϠϬΘك في ΍خΘي΍έΎت فΎلΓέϮμ تسΎهم
 Ε΍έ΍ήق ϥΈف ΔϠثΎϤΘئص مΎμخ Ε΍Ϋ ΔفسΎϨΘϤل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ نتΎك ϥΈئه، ف΍έن في آρ΍ϮϤل΍ϭ

.ΔسسΆϤل΍ ϭ΃ Δلعلام΍ ،جΘϨϤل΍ ϝϮح ΎϬكέΪي يΘل΍ ΓέϮμلΎجه بϮΘΘك سϠϬΘسϤل΍ 
΍لΆϤسسΔ عن مΎϨفسيϭ ΎϬهي تسϤح : تعϤل ΍لΓέϮμ عϰϠ تϤييΰ الصΓέϮ أΩاΓ لϠتϤيز 2 -2

ΎهΎΠت΍ ήيϮτΘبΕ  ءΎτع· ϥΈئه، فΎفϭ ΏΎسΘك΍ϭ كϠϬΘسϤل΍ ΔلΎϤΘس΍ ΎϬمن ش΄ن  ΎϬلحΎμل ΔبيΎΠي΍
:ϰϠع ΪعΎيس ΍άهϭ ΎϬب ΔصΎخ ΔϤء قيΎθن· ϩΎϨمع ΔسسΆϤل΍ عن ΓΪجي ΔيϨهΫ ΓέϮص 

- .ΎϬتΎΠΘϨم έΎسع΃ ωΎϔتέ΍ ΓΩΎيί 
- .ωΎτϘل΍ سϔفي ن έΎϤΜΘلاس΍ من ΔفسΎϨϤل΍ ϝΎθف· 
- .ΓΪيΪΠل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ يمΪϘت ΕΎيϠϤيل عϬتس 
 سϮϬل΍ ΔلνϭΎϔΘ مع ن΍ ρΎϘلΒيع. -

2-3 ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍  ΎϬن΃ ϰجع ·ل΍έ ΍άهϭ ΕΎمϮϠعϤل΍ ΔΠلΎك في معϠϬΘسϤل΍ ΪعΎتس
تΜϤل مΎμΨϠ لϮϤΠϤعΔ من ΍لاعϭ ،Ε΍ΩΎϘΘهي عϠϤيΔ تΒسيτيΔ ك΃ ΎϤنΎϬ تسϬل عϠϤي΍ ΔلΘعήف 

 έ΍ήϜتϭ ΕΎΠΘϨϤل΍ ϰϠين.عϜϠϬΘسϤل΍ ءΎفϭ كسب ϭ΃ ΎϬهΎΠت΍ ΕΎكϮϠلس΍ 
 ΍لاس΍ ϝΎΒϘΘل΍– .ϱήμΒلاسϝΎΒϘΘ في ΍لΎϬتف  -
- ΕΎϔيπϤل΍ ϝΎΒϘΘس΍ ،ΔسسΆϤلΎب ιΎΨل΍ نيϭήΘϜلإل΍ قعϮϤل΍ يمϤμت. 

ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮالص ΓέاΩ· :لثΎحث الثΒϤال 
ΎϨϤل΍ ϰϠع ΓέΪϘل΍ ΎϬح لϨϤت ΓΰيϤΘم ΓέϮμب ΎϬسϔيم نΪϘت ϰل· ΔجΎبح ΔسسΆكل م ، Δفس

.ϥϮبΰل΍ Ώ΍άΘج΍ في ήيΒك έϭΩ له ΍άه Ύنήμفي ع ΓέϮμلΎب ϡΎϤΘلاهΎف 
 Δهنيάال ΓέϮيل الصϜتش ϰϠع ΓήثΆϤامل الϮالع: ϝϭب الأϠτϤ2ال 

                                                           
1
 ،ΎϬΘϠميί ϭ بϨيί ΡΎτبΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮي في تحسين الصϘيϮالتس ϝΎالاتص ΔليΎفع ΰكήϤل΍،يقϮص تسμΨنس،تΎليس Γήكάم،

 ΔϨت،سϠسيϤمعي تيسΎΠل΍2013ι،32. 
2
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، Ϊيήف ϥΎϤيήك ، ΓϮΠي عϠ139ع. 
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 ϝΎΠين في مΜحΎΒل΍ من ΪيΪلع΍ έΎش΃ϝΎμلات΍  ϭωΎϤΘلاج΍ ϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ϥ΃ ϰسس·لΆ Δ
ϤلΎق بϠعΘي ΎϬπمل بع΍Ϯع ΓΪبع ήث΄ΘسستΆ ϭ ، ΎϬسϔن Δ ΩήϔلΎق بϠعΘي ήلأخ΍ عضΒل΍

Ϥل΍ عن ΕΎمϮϠعϤϠل لΒϘΘسϤل΍سسΆ ΔفيΎϘΜل΍ ϭ ΔعيΎϤΘلاج΍ ئصΎμΨلΎب ήث΄Θي ΎϤكلاه ϭ ،Δ
Ϥل΍ ل فيهϤتع ϱάل΍ عϤΘΠϤϠسسلΆ يلϜθفي ت ήثΆي تΘل΍ ήصΎϨلع΍ ϝΎϤن ·جϜϤي ϭ ، Δ

ϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍سسΆ:يϠي ΎϤفي Δ 
ΔصيΨامل الشϮلا: العϭأ 

 ΍لس΍ ΕΎϤل΍άتيΔ لμΨθϠي΍ ΔلϤسΔϠΒϘΘ لϤϠعϮϠم΍( ΕΎلΘعϠيم ، ΍لΎϘΜف΍ ، ΔلϘيم ....(. -

-  ΔصΎΨل΍ ΕΎمϮϠعϤل΍ ήسيϔت ϭ ιΎμΘم΍ ϰϠته عέΪق ϭ، ΩήϔϠل Δتي΍άل΍ ΕلاΎμلات΍
ϤلΎسسبΆΔ  ،.ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ين ملامحϮϜتϭ 

- .ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمϮϠعϤلΎمه بΎϤΘه΍ ϭ ،Ωήϔل΍ Δفعي΍Ω ΔجέΩ 

 ΎعيΔاجتϤثΎنيΎ: عϮامل 
ت΄ثي΍ ήلΎϤΠع΍ ΕΎلأϭلي΍( Δلأس΍ ϭ ΓήلأصΪقΎء( ع΍ ϰϠل΍ ΩήϔلϤسΒϘΘل لϤϠعϮϠم΃ ΕΎثΎϨء  -

 Ά.Δسس΍لϤعϮϠمΕΎ في ΍تΎμلاتϬم ΍لμΨθيΔ ح΍ ϝϮلϤ .تΩΎΒلϬم

 ت΄ثيή ق΍ ΓΩΎلϱ΃ή ع΍ ϰϠتΎΠه΍ ΕΎلΎϤΠهي΍( ήلإقωΎϨ عϰϠ مήحΘϠين(. -

 ΍لϱά يعيش فيه ΍لأف΍ ϭ ،Ω΍ήلϘيم ΍لسΎئΓΪ فيه. ت΄ثيή ثΎϘف΍ ΔلϤΘΠϤع -

ΔيϤيψامل تنϮع :ΎلثΎث 
- ΔيΠتي΍ήΘس· Ϥل΍ Γέ΍Ω·سسΆϤل΍ ΔفΎϘث ϭ ΔϔسϠس فϜي تعΘل΍ ΔسسΆ.Δ 

- ϤϠل ΔيϘيϘلح΍ ϝΎϤلأع΍سسΆ.ΎϬسϔن Δ 

-  ΔϜΒشΕلاΎμلات΍ ϤϠل ΔيϠϜل΍سسΆ ل كلϤθت Ύهي ϭ ،ΔΕلاΎμلات΍  ϭ ΔيϠخ΍Ϊل΍
ϤϠل ΔجيέΎΨل΍سسΆ مع Δ.ΎهήهيΎϤج 

 ΍ ΔلϮϘϨϤلΔ عϭ ήΒسΎئل ΍لإعلا΍ ϡلΎϤΠهيήيΆ.Δسسعن ΍ل΍ ϤلاتΎμلي΍ΔلήسΎئل  -

- Ϥل΍ ΎϬب ϡϮϘي تΘل΍ ΔعيΎϤΘلاج΍ ϝΎϤلأع΍سسΆ.عϤΘΠϤل΍ ΔمΪΨل Δ 

:ΎابعέاملϮع Δعلامي· 
- Ϥل΍ ΓέϮص ϰϠع Ύهήت΄ثي ϭ ، ΔفسΎϨϤل΍ ΕΎكήθϠل Δلإعلامي΍ ΩϮϬΠل΍سسΆ.Δ 

-  Ι΍Ϊللأح Δلإعلامي΍ ΔيτغΘل΍ϤلΎب ΔصΎΨل΍سسΆ ϭ ΔيήهيΎϤΠل΍ ϡلإعلا΍ ئلΎسϭ في Δ
.)ΔفΎحμϠل ΔعيΎϤΘلاج΍ ΔليϭΆسϤل΍( ΎϬΘبيΎΠي· ϭ΃ ΎϬΘيΒϠس ϯΪم 

- Ϥل΍ έΎΒلأخ ΔيήهيΎϤΠل΍ ϡلإعلا΍ ئلΎسϭ ليهϮت ϱάل΍ ϡΎϤΘلاه΍ مΠسسحΆ.Δ 

 ΔسسΆϤϠل Δهنيάال ΓέϮالص ΩΎني:أبعΎب الثϠτϤ1ال 
يϤπΘن ه΍ ΍άلΒعΪ مΎ ل΍ ϯΪلΩήϔ من عϠϤي΍έΩ· ΕΎكيϭ Δ معϭ Ε΍ΪϘΘ  الΒعΪ الϤعήفي: -1

 Ωήϔل΍ ϯΪل Γήف΍ϮΘϤل΍ ΕΎمϮϠعϤل΍ ϰل· ΔفΎض· ،ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ωϮضϮϤق بϠعΘت ϡΎϜح΃
.ΔيϨهάل΍ ΓέϮμلΎق بϠعΘي تΘل΍ ΔΒϘلع΍ ϭ΃ ωϮضϮϤϠل ϙ΍έΩلإ΍ ϰϠع Ύπي΃ ϩΪعΎي تسΘل΍ 

                                                           
1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، ϱΩήϜل΍ هيم΍ήب· ΪلΎ45خ. 
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2- ΪعΒاني: الΪجϮته  الΎΒغέ ϭ ،ϩήعΎθم ϝمن خلا ΩήϔϠني ل΍ΪجϮل΍ ΪعΒل΍ ϰϠع ϝΪΘيس
 ΎيΒϠس ϭ΃ ΎبيΎΠيل ·يϤل΍ Ϯه ϭ ،ههήك ϭ΃ هΒح ،ΎϬϨم ΓέϮϔن ϭ΃ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ϮنحϩΎΠت΍ 

Δيπق ϭ΃ ωϮضϮم ΔعϮϤΠم έΎρ· في ΔسسΆم ϭ΃ صΨش ϭ΃  يΘل΍ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍
.ΎϬنϮϜي 

لάهϨيΔ في ΍لاسΎΠΘب΍ ΔلعϠϤيΔ نحϮ : يπΘح ΍لΒع΍ ΪلسϮϠكي ل΍ ΓέϮμϠالΒعΪ السϮϠكي -3
،ΓέϮμل΍ ωϮضϮم       ΔϠϜθϤل΍ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ΔيعΒρ سϜيع Ωήϔل΍ ϙϮϠس ϥΈلك ف΍άل ϭ

 Ω΍ήلأف΍ ΕΎكيϮϠفس ،Ωήϔل΍ ϙϮϠبس ΆΒϨΘل΍ ن منϜϤت ϥ΃ نϜϤي ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ لك΍άب ϭ ،يهΪل
.ωϮضϮϤل΍ Ϯنح ΔيϨهάل΍ مϬتέϮس صϜتع 

4-  ΪعΒعيالΎϤم  الاجتΘي ϭΎϬبΎسΘك΍  منΓ΄θϨل΍ ΔعيΎϤΘلاج΍  ΔكيϮϠلس΍ ف΍ήلأع΍ لϜθي تϬف
ϩΎΠت΍  ϭ ΕΎفΎϘΜلΎب ΔϘثيϭ ΔϠص Ε΍Ϋ ΎϬن΃ ΎϤك Δلعلام΍ ϭ΃ ΔسسΆϤل΍Ε΍ΩΎلع΍  .ΪليΎϘΘل΍ ϭ

ϭ ϝΰ ·نΎϤ هيΎ نΎتج لΎϤΠϠعΔ ، ك΃ ΎϤنΎϬ ليست فΎلΓέϮμ ليست نΎتΎΠ ·ب΍ΪعيΎ لΩήϔ مϨع
1مΩήΠ ن΍έΩ· ρΎθكي فϱΩή لϨϜه ن΍ ρΎθجΎϤΘعي.

 

 
ϭ تحسين صΓέϮ الΆϤسسΔ لϱΪ مϮϜنΕΎ الصΓέϮ الάهنيΔ لΆϤϠسسΔ  :الثΎلث الϠτϤب
 العϤلاء

 Ά2سسΔمϮϜنΕΎ الصΓέϮ الάهنيΔ لϤϠأϭلا: 
 ΔيϠϜل΍ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ لϜθΘمج لΪϨت ΓΩΪعΘم ήصΎϨمن ع ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ϥϮϜΘت

 لΆϤϠسسϭ Δهي كΎلΎΘلي:
1-1 :ΔيέΎالتج Δالعلام ΓέϮين  صϮϜفي ت ϝΎμلات΍ قع منϮΘϤل΍ ΡΎΠϨل΍ ΔجέΩ ل فيϤΘتϭ

Ϥل΍ عن ΔبيΎΠي΍ ΓέϮسسصΆ.ΔيέΎΠΘل΍ ΎϬΘفي علام ΔϘΜل΍ ήثي΄Θب Δ 

1-2 Ϥال ΕΎمΪخ/ΕΎمنتج ΓέϮسسصΆΔϤل΍ ΕΎΠΘϨم ΓέϮص ήΒΘسس: تعΆ ήصΎϨلع΍ من Δ
 ϭ΃ Δ خΪمΎتϭ ΎϬمϯΪ جΩϮتϭ ΎϬتϤيΰهΆ،Ύسس΍لϮϜϤنΔ ل΍ ΓέϮμϠلϠϜيΔ لΎϬ، فϱ΃ ΕΎΠΘϨϤ م

ϯΪمϭ  ي فيϤϠلع΍ έϮτΘل΍ ΓήيΎمسϭ لاءϤلع΍ ΕΎهΎΠلات΍ في ήغيΘل΍ ΓήيΎمس ϰϠع ΎϬتέΪق
Ϥل΍ ϝΎϤلأع ήهيΎϤΠل΍ ييمϘت ϰϠع ήثΆيع تΒل΍ Ϊبع Ύم ΕΎمΪيم خΪϘت ΔϘيήρϭ ،ΎϬجΎΘسس·نΆ Δ

 ϭمϯΪ كΎϔءέ΍Ω· Γتϭ ΎϬتسΎهم في تϮϜين صρ ΓέϮيΔΒ لΎϬ ل΍ ϯΪلعϤلاء.

1-3 Ϥال ΓέاΩ· ΓέϮسسصΆ:Δ Ϥل΍ Γέ΍Ω·سسΆ ،ήهيΎϤΠل΍ ϯΪف به لήتع ϱάل΍ ΰمήل΍ هي Δ
ϭ Δفي قيΎمΎϬ بΎلاتΎμلا΍ ΕلΎϨجحΆ Δسسϭلάلك فϥΎ فϠس΍ ΔϔلإΓέ΍Ω في قي΍ ΓΩΎلعϤل في ϱ΃ م

 ϯΪل ΎϬتέϮμل ΔنϮϜϤل΍ ΔمΎϬل΍ ήصΎϨلع΍ من ήΒΘتع ΔϔϠΘΨϤل΍ ΕΎϬΠل΍ مع ΎϬΘعلاق Γέ΍Ω· في
Ϯجه ΍Ω΃ء ϭعϤل ·΍ Ε΍έ΍ΩلعϤلاء حيث تϜθل ΍لعΎϨص΍ ήلحΎكΔϤ لΎϘΜϠف΍ ΔلψϨΘيϤي΍ ΔلΘي ت

Ϥل΍سسΆ هيϭ ،ϯήخ΃ ΔحيΎمن ن ήهيΎϤΠل΍ مع ΎϬملاتΎم تعϜتحϭ ،ΔحيΎمن ن ΓΩΪعΘϤل΍ Δ
                                                           

1
  ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ϕ΍ίέ ϥΎϤ15·ي. 

2
 ι ، ϩήكΫ قΒجع سήم ، Ϊيήف ϥΎϤيήك ، ΓϮΠي عϠ141ع. 
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 ΔيϨهάل΍ ΎϬتέϮل صϜθتϭ،ήهيΎϤΠل΍ ϰل· ΎϬϠئΎسέϭ ΔϤψϨϤل΍ ΕلاΎμت΍ كل ΩΪيح ϱάل΍ έΎρلإ΍
.ΎهϮنح 

1-4 Ϡل ΔعيΎϤالاجت ΔليϭΆسϤامج الήسسبΆϤ:ΔϤϠل ΔيϠعϔل΍ ϝΎϤلإع΍ ΪسΠت Ύهي ϭسسΆϭ Δ 
Ϥل΍ ήهيΎϤج ϭ لϜع كϤΘΠϤل΍ ϩΎΠت ΔيϤسήل΍ ΎϬΘسΎسسسيΆ من ΎϬϨع έΪμي Ύفي كل م Δ

ϤϠل ΔيϘيϘلح΍ ϝΎϤلأعΎم بΘϬت ΎϬن΃ ϱ΃ ،ϝΎفع΃ ϭ Ε΍έ΍ήسسقΆϤل΍ علϔت ΍ΫΎم ΔسسΆ ؟Δ ήΒΘتع ΍άل
Ϥل΍ ΎϬب ϡϮϘي تΘل΍ ΔعϮϨΘϤل΍ Δτθلأن΍ ϭ مج΍ήΒل΍سسΆ ΔعيΎϤΘلاج΍ ΔليϭΆسϤϠل ΎϬΠم΍ήفي ب Δ

Θل΍ في ΍ήثΆملا مΎع Ύء م΍Ϯهم سΪت΄يي ϭ مϬΘϘكسب ث ϭ ΎهϮنح ήهيΎϤΠل΍ فρ΍Ϯفي ع ήثي΄
 ϭ ΔϔϠΘΨϤل΍ ΔيΌيΒل΍ ϭ ΔعيϤΘΠϤل΍ مج΍ήΒل΍ ϭ΃ ΔجيέΎΨل΍ ήهيΎϤΠل΍ ϭ΃ ينϠمΎلع΍ ΎϬص بΘΨي

ϤϠلأخلاقي ل΍ ϙϮϠلس΍ ΪسΠت ΎϬلأن ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ΕΎنϮϜء من مΰج Ύلك هي΍άسسبΆ ϩΎΠت΍ Δ
 ي΍.ΔلϤΘΠϤع ΍ ϭلΎϤΠهي΍ ήل΍ΪخϠي΍ ϭ ΔلέΎΨج

1-5 Ϥال ΓέϮسسصΆ :لϤعϠل ϥΎϜϤك ΔϤل΍ عن ήهيΎϤΠل΍ ΕΎعΎΒτن΍ ήثΆسستΆ ϥΎϜϤك Δ
 ΕΎمΪخ ϭ ،ينϠمΎعϠل ΓΪجي Δصحي ΔΌبي ήفيϮمن حيث ت ΔيϨهάل΍ ΎϬتέϮص ϰϠل عϤعϠل

 ϭ نيΎΒمن م ΎϬجي لέΎΨل΍ ήϬψϤل΍ ήثΆي ΎϤك ،ΓΰيϤΘم έϮج΃ ϭ ΰف΍Ϯح ϭ Δصحي ϭ ΔعيΎϤΘج΍
 ·΍ ϙ΍έΩلΎϤΠهيή لΎϬ كϥΎϜϤ مϤΘيΰ لΘϠعΎمل.ع΃ ϰϠثϭ ΙΎ نΎψفϭ Δ نϡΎψ في ΍لعϤل 

1-6 Ϥي الϔυϮاء مΩسسأΆ:Δ Ϥل΍ يϔυϮم ΓέΪل في قΜϤΘتΔسسΆ  فήθل مϜθب ΎϬϠيΜϤي تϠع
ل΍ ϯΪلΎϤΠهيή من خلا΍ ϝلΘعΎمل ΍لτيب معϬم، ϭ كΎϔءϭ Γ سήع΍Ω΃ Δء ΍ل΍ ϡΎϬϤلΔρϮϨϤ بϬم 

.ΎهϮنح ΎبيΎΠي· ΎعΎΒτن΍ يτيع ΎϤم 

1-7 Ϥال ΕلاΎاتص ΓءΎϔسسكΆ :ΔثΆتϤل΍ ΎϬب ϡϮϘي تΘل΍ ΕلاΎμلات΍ ΓءΎϔك ήسسΆ مع Δ
Ϥل΍ هϠعϔت Ύم ϭ ،ΔجيέΎΨل΍ ϭ ΔيϠخ΍Ϊل΍ ΎهήهيΎϤسسجΆ ملΎϜفي ت ،έϮϬϤΠϠل ΎϬϠئΎسέ في Δ

Ϥل΍ ΕلاΎμت΍سسΆ.ήهيΎϤΠϠل ΎϬΘϔسϠف ϭ ،ΎϬΘيϮضيح هϮت ϭ Δ 

 1ثΎنيΎ: تحسين الصΓέϮ الάهنيΔ لϯΪ العϤلاء
΃ΪΒت ΓϮτΨل΍ ϰلϭلأ΍ Ϯتحسين نح ΓέϮص ΔسسΆϤل΍ ΪيΪحΘب έϮμل΍ يΘل΍ ΎϬفήيع αΎϨل΍ ΎليΎعن ح 

ΔسسΆϤل΍ .ϭ في ϥΎلأحي΍ بϠغ΃ لا ΪجϮي ϕΎϔت΍ ϭ΃ مϬف ϙήΘθين بين مήيΪϤل΍ ϭ ينϔυϮϤل΍ ϝϮح 
 :΍لآتيين ΍لΘτϘϨين

- Ύهي م Ε΍ΪϘΘعϤل΍ ϭ ήعΎθϤل΍ يΘل΍ عينΘيس ΍ αΎϨل΍ صف فيϭ ΔسسΆϤل΍. 

 ΍لΎΜϤليΔ بΎلΆϤسس΍ Δلاه΍ ϭ ϡΎϤΘلϠμϤح΃ ΔصحΏΎ جΎϤعΕΎ من جΎϤعΔ كل تμف كيف -
 .·ليΎϬ تϤΘϨي ΍لΎϨμع΍ ΔلΘي ضϤن

ϭ ϝ΍Άلس΍ مϬϤل΍ ϭ جب΍Ϯل΍ ΔبΎلإج΍ Ϯه Ύم ΍Ϋ· نتΎك ΔسسΆϤل΍ نيΎمن تع ΔϠϜθعي مϭ ϭ΃ ΔϠϜθم 

ΓέϮلا، .صΜϤف ΎمΪϨع ήϜϔئن يΎبΰل΍ ϭ΃ ϥϮϔυϮϤل΍ ينάل΍ لϤΘم يحϬϔيυϮت ϭ΃ همήمن غي αΎϨل΍ 

                                                           
1
، ϭήρ΃حΩ Δكϩ΍έϮΘ ،تμΨص تسϮيق،جΎمعΩ·  ΔاΓέ الصΓέϮ الάهنيΔ لΆϤϠسسϭ ΕΎ فق مΪخل التسϮيق بΎلعلاقΕΎصί ϕΩΎه΍ήء ،  

 ΔϨس،ϥΎسϤϠ2015ت ι،113 . 
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ΔعΎϨμلΎي بΘل΍ ء همΰج ،ΎϬϨل مϬف ϥϭήكάΘسم ي΍ Δكήθل΍ هل ؟ ϥϮτعΘيس ΰييϤت ίϮمέ ΔيϮه 

 بϜم، ΍لΎΨص΍ Δلأل΍ ϭ ϥ΍Ϯلήم΍ ΰلθعέΎ مΜل) مΆسسϬΘم

 بين عϠيϬم ΍لأمή يΒΘϠس هل ؟ تϬم·علانΎ من ·علانΎ (΍ϭ΃έ من΃ Ϭ) يάΘكϥϭή هل ؟( Ϋلك ϭخلاف

 ϭ مΆسس΃ Δخϯή؟. مΆسسϬΘم

ϭ ΍Ϋ· نتΎك ΔبΎلإج΍ عن ϩάه ΔϠΌلأس΍ يϔϨلΎب ، ΍άϬليل فΩ ضح΍ϭ ϰϠع ΩϮجϭ ΔϠϜθعي مϭ.ϭ ΎϤبέ 

ϥϮϜت ϩάه ΔيΠتي΍ήΘس· ΓΩϮμϘمن م Δكήθل΍ ΍Ϋ· Εέήق ϥ΃ ϥϮϜت Δفϭήمع ϰϠع ϕΎτضيق ن ، 
ϝΎΜلك مΫ Δكήش 

 من معψم ϥ΃ يسعΪه΍ ΎلΘي ΍لسΎΠئή صϨع في شήك΃ ΔشήϬ نΎϬب΄ ΍لϤعϭήفΔ مέϮيس فيϠيب

ϥϭήΘθي ΕΎΠΘϨϤل΍ Δئي΍άلغ΍ 

ϥϮϠϬΠي ϥ΃ Δكήفت ش΍ήك ϭ Δكήش ϝ΍ήϨج έΫϮف ΎϤه ϥΎΘكήش ϥΎΘعيήف ϥΎΘبعΎت ήΒلأك Δكήش 

 ϭ تΒيع΍ .ΎϬلΒΘغ مΕΎΠΘϨ تϨμع
 ΃ح΍Ϋ· Ω΍έ΃ Ϊ فΜϤلا ،Ϋلك ثϤن تΪفع ΍لψل في ΍لΎϘΒء تήغب ΍لΘي ΆϤΕΎسس΍ل من كΜي΍ή لϜن

 ΍ ϥ΃لϤسϜϠϬΘين

ϥϮϜيه تΪل ΔϘΜل΍ Δكήθع بϨμت ،ΎΠΘϨء م΍ϭΪلΎك ϰϠيل عΒس ،ϝΎΜϤل΍ ϭ غيΒϨي ΍άϬج لΘϨϤل΍ ϥ΃ ϥϮϜي 

ΎϘف΍ϮΘمع م 

ΕΎϔص΍ϮϤل΍ ΔسيΎيϘل΍ ،ءΎϘϨϠل ϥΈف ήρΎΨϤل΍ يΘل΍ Ύه΍ήي ΍άك هϠϬΘسϤل΍ ضϔΨϨت ΍ήيΜك ΍Ϋ· نتΎك 

ΓέϮμل΍ يΘل΍ ΎϬϠϤيح .)ϥϮنسϮج Δكήلك شΫ ϝΎΜم(ΓΪجي Δكήθل΍ ك عنϠϬΘسϤل΍ ΍άه 
 ΍. ϭلϔυϮϤين تυϮيف في كΒيΓή صعϮب΃ ΕΎيΎπ ت΍Ϯجه ΍لψل في ΍لΎϘΒء تήغب ΍لΘي ΆϤΔسس΍ϭل

ϝΎΜϤل΍ ΎϨه  Δكήθل΍ ΔيϜيήلأم΍ ΔلاقϤلع΍ ΓήيϬθل΍ ΔعΎϨμئع بΎπΒل΍ ΔΒϠعϤل΍ procter Gambel 

 لϭήΘϠيج محϭΎلΎϬΘ من ΃ك΍ ήΜلέΎΠΘيΔ تΎϬلعلام΍ ΎلحΎمΔϠ لΎπΒϠئع ΍لϭήΘيج سيΎسΔ تϬΘϨج فϬي 

 ΍لήθك΍Ϋ Δته. لاسم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الάهنيΔ لϠصΓέϮ شΎمل مΪخل                                                           لثΎنيالϔصل ا
ΔسسΆϤϠل 

 

 
59 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصΔ الϔصل
 ϭ يϠخ΍Ϊل΍ έϮϬϤΠل΍ ΪϨع ΎϬنϮϜي تΘل΍ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ΩϭΩήط بΒتήي ΔسسΆϤل΍ ϡϮϬϔم ϥ·

 ΔيϠϤع ϥ΃ جي ، حيثέΎΨل΍ϝΎμلات΍  ΎϤقع ، ك΍Ϯل΍ عن ΎقΩΎص ΍ήيΒتع ήΒتع ϥ΃ غيΒϨي
΍لέϮϬϤΠ ، ف΍ΫΈ كϥΎ  بΎح΃ϡ΍ήΘنΎϬ لا بϥ΃ Ϊ تسϮϤ ب΄عΎϤلΎϬ ·ل΍ ϰلέΪج΍ ΔلΘي تحπي 

θل΍ به بعضϮθت ϭ΃ ΎΌقع سي΍Ϯل΍ به من Ύم ϙέ΍Ϊت ϭ قع΍Ϯل΍ ΍άه ΔيϘϨغي تΒϨئب ، في΍Ϯ
تسϬم في م΍Ϯج΍ ΔϬلϜθϤلاϥ΃  ΕتΰييΎϬϔ ، كΎϤ يΒϨغي  ϭ΃ ·خΎϔئΎϬ محϭΎلΔبΪلا من  ΃خΎτء

 ϝمن خلا έϮϬϤΠل΍ ϰϠع ήثΆي تΘل΍ϝΎϤلأع΍  ΔفΩΎϬل΍ ΔيϘيϘلح΍ ΩϮϬΠل΍ ϭ ΓءΎϨΒل΍ϰل· 
 ήيΨل΍ يقϘتحϰل· Ϥل΍سسΆ ΎϤك ، Δϥ΃ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ تحسين Ϥل΍ سسعنΆ ϥϮϜي Δ
΍لΘي تϤت ϭ ·ق΍ ωΎϨلΎϤΠهيή عن ήρيق ϭسΎئل ΍لإعلاϡ  بΎلإنΕ΍ίΎΠبΪϘΘيم ΍لΪلائل 

 ب΍άلك.

 

 
 
 
 

 



 

 الفصل الثالث
 Εاتصالا Δمؤسس Δحال Δدراس

 الجزائر
  -وكالΔ ثنيΔ الحد– 
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ΪيϬϤت 
 ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ϭ ϩήصΎϨعϭ يقϮسΘلΎب ΔϘϠعΘϤل΍ ΔيήψϨل΍ ΩΎلأبع΍ϭ هيمΎϔϤل΍ هم΃ ν΍ήعΘس΍ Ϊبع

 ΔسسΆم ϰϠع ϱήψϨل΍ نبΎΠل΍ له فيϭΎϨتم ت Ύم ρΎϘل ·سμϔل΍ ΍άه ϝمن خلا ϝϭΎΤϨس ،ΔسسΆϤϠل
 ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍–ΪΤل΍ ΔيϨث ΔلΎكϭ-  يجΰϤل΍ έϭΩ ينίήΒسين مΤمي في تΪΨل΍ يϘيϮسΘل΍

 ΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ لΆϤϠسسΔ ل΍ ϯΪلعϤلاء ϭتم تϘسيم فμل ΍ل΍έΪسΔ كΎϤ يϠي:
:ϝϭلأ΍ ثΤΒϤل΍ .ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆيم مΪϘت 
 ΍لΰϤيج ΍لΘسϮيϘي لΆϤسس΍ ΔتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئ΍ .ήلΤΒϤث ΍لثاني:
 .΍لϤعΎل΍ ΔΠلإحΎμئيΔ ل΍έΪϠس΍ ΔلϤي΍Ϊني΍ ΔلΤΒϤث ΍لثالث:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1تΪϘيم مؤسس΍ Δتμالا΍ Εل΍ΰΠئ΍: ήلأ΍ ϝϭلΤΒϤث
ΔسسΆم ΕلاΎμت΍ ήئ΍ΰΠل΍  ΎنήΘخ΍ αΎلأس΍ ΍άه ϰϠعϭ ϰلϭلأ΍ ΔجέΪلΎب ΔتيΎمΪخ ΔسسΆم

 ΎϬيϠع Δس΍έΪل΍΍ήψن ΎϤل ΎϬمن ل Ε΍ΰيϤقي عن مΎب ΕΎسسΆϤل΍ من ΎϬϤه΃ ΔميΪط خθϨتϭ ϰϠع 

ϯϮΘسϤل΍ يϨρϮل΍ ΎϤك ΃ن ΎϬϰفي تسع Δنϭلآ΍ Γήلأخي΍ ϰل· Ι΍Ϊح· ήيϮτم تΪΨلΎϬتΎ في ϝΎΠم 

ΕلاΎμلات΍. 

 Δكήيف بشήلتع΍ :ϝϭلأ΍ بϠτϤل΍Εالاμت΍ ήئ΍ΰΠل΍  

                                                           

 
 ΃8201 ،14:00فήيل  WWW.A.T.DZ ،15مϮقع ΍نήΘنت 1

http://www.a.t.dz/


Ϊلأح΍ Δثني Δكال ϭ ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍ ΔؤسسϤل Δحال Δس΍έΩ                  لثالث΍ لμلف΍ 
 

 
64 

ΔسسΆم ΕلاΎμت΍ ήئ΍ΰΠل΍ ΔسسΆم ΔميϮϤع Ε΍Ϋ مϬس΃ بعΎτب ϱέΎΠل في ت΍ωΎτϘ ميΪΨل΍ 

 ϭي΍ έΪϘلϨρϮي ΍لϤسϯϮΘ عϰϠ تθϨط ΍ϭللاسϜϠيϭ ،Δهي ΍لسϜϠيΔ م΍ ϝΎΠلاتΎμلاΕ في بΎلأخص

ΎϬلΎϤس΃έ حيΎΘΘلاف΍ Ώ 100 ϥϮيϠم έΎϨيΩ جϰل· ϱήئ΍ΰ ΔيΎفع ثم 2005 غέ ϰ50 ·ل έΎيϠم 

έΎϨيΩ ،ϱήئ΍ΰج ΓΪيϘϤل΍ϭ ل فيΠلس΍ ϱέΎΠΘل΍ قمή02ب B0018083 ΎهήϘمϭ عيΎϤΘلاج΍ 

ήئ΍ΰΠلΎب ΔϤصΎلع΍ يقήτلΎي بϨρϮل΍ قمέ 5 έΎيΪل΍ سϤΨل΍ ΔيΪϤΤϤل΍ 16211 ήئ΍ΰΠل΍ ήϤعϭ 

ΔسسΆϤل΍ نϮنΎيقΎ ΩΪΤسع مΘتسعين بϭ ،ΔϨغ سϠΒيϭ ΩΪع ΎϬلΎϤلي ع΍Ϯلف 23 ح΃ ملΎم عϬϨ45 م 

 مΎϬϨ % 40 ح΍Ϯلي ΩيέΎϨ مϠيΏ 60 έΎ 2010 سΔϨ خلا΃ ϝعΎϤلέ ΎϬقم بϠغ كΎϤ تϨϘيين، %

 ΍(1) ,ADSLنήΘنت % ΍ ϭ 15لΎΜبت ΍لΎϬتف م΍Ϊخيل

ωήϔΘعن ت ΔيήيΪϤل΍ ΔمΎلع΍ ήئ΍ΰΠلΎب ΕΎضيϮϔم ΔيϮϬج ΔيϤيϠسم ·قϘϨتϭ ϩάه Γήلأخي΍ ϰل· 

ΕΎيήيΪم Δلائيϭ ΎϤسم كϘϨت ΕΎيήيΪϤل΍ ϰل· ΕلاΎكϭ ΔيέΎΠت ϰتسعϭ ΔسسΆϤل΍ ϰيق ·لϘΤت 

 :΍لΎΘلي΍ Δلإس΍ήΘتيΠي΍ Δلأه΍Ϊف
1- ήيϮτت ΔϜΒθل΍ ΔيϨρϮل΍ ΕلاΎμللات ΔيϜϠلس΍ ΔيϜϠللاس΍ϭ ϥΎϤضϭ صيلϮت ϩάه ΕΎمΪΨل΍ 

ΓΩϮΠلΎب Δعήلس΍ϭ ΔϘئΎϔل΍. 

 ΍لϙϮϨΒ بين ΍لϜΒθي ΍ل΍ήΘبط ϭ΃جه جϤيع ΍ Γέ΍Ω·ϭلاتΎμلاΕ قΎعϭ ΓΪتθغيل ·نΎθء -2

ΕΎسسΆϤل΍ϭ ΔليΎϤل΍ Δيέ΍Ωلإ΍ϭ ήΒل ع΍نρϮ. 

 بΎϤ مϤΘيΰ بϜθل ϭخΪمΘه ΍لعϤيل لΔϘΜ لϮϠص΍ ϝϮلΪϘϤم΍ ΔلΪΨمϭ ΕΎنϕΎτ نϮعيέ Δفع -3

 .΍لΎϨΘفسيϭ ΔمΎϜنέ ΎϬΘتΎϬقέ Ϊفع من لΆϤϠسسΔ يسϤح

 . ΍لϨϘΘي΍ ΔلϤسΎع΍ ΓΪلΪΨمΕΎ تΪϘيم -4

 .΍لΒϤيعΕΎ قيέ ΔϤفع -5
 

 ΍1ل΍ΰΠئή فωή ثني΍ ΔلأحΪ لاتμالا΍Εلثاني: تΪϘيم ΍لϮكال΍ ΔلتΠاέي΍  ΔلϠτϤب
 ΍لήϤكΰيΔ للإ΍ Γέ΍ΩلΎΘبع΍ ΔلίϮΘيع شΔϜΒ ضϤن تيسϤسيϠت ΍ل΍ΰΠئ΍ ήتΎμلاΕ مΆسسΔ فωή يϘع

ήئ΍ΰΠϠل ،ΔϤصΎلع΍ Γέ΍Ωلإ΍ϭ ΔيϮϬΠل΍ فلϠθ، هيϭ ΓέΎΒعن ع ΓΪحϭ ΔيϠϤع ،ΕلاΎμللات 

ωήϔΘتϭ ΎϬϨم ΔسϤخ ΕلاΎكϭ ،ΔيέΎΠت Θل΍ϭي ΘلتΜϤ في: ΔلΎكϭ  ΔϘΤϠم,ΪΤل΍ ΔيϨث ΔلΎكϭ,تϠسيϤتيس
 بΝή بϮنعΎمϭ,ΔمΔϘΤϠ خϤيسΘي

 ΔيέΎΠΘل΍ ΔلΎكϮل΍ ϥ΃ ΎϤك  ΪΤل΍ ΔيϨΜب Γήئ΍Ω كل من ΕΎΒϠρ ΔفΎي كτتغ Δس΍έΪل΍ لΤي هي مΘل΍
Ύضح مϮلي يΎΘل΍ لϜθل΍ϭ,تϨشϮتϮب ϱΪسي ΔيΪϠبϭ έΩΎϘل΍ ΪΒع ήلأمي΍ Νήب :ϩήكΫ قΒس 

 
 

 

 

                                                           

.Δللمؤسس Δثائق داخليϭ1
  

 الإدارة المركزيΔ بالجزائر

 

 الإدارة الجϭϬيΔ بشلف

Εبتيسمسيل Δحدة العملياتيϭال 
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 تψϨيم ΍لϮح΍ ΓΪلعϠϤيΎتيΔ لاتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئή(:   ΍3-1لشϜل έقم) 
 :έΪμϤل΍ ئقΎثϭ منΔسسΆϤل΍  

 

 

 

 

 

΍ Δثني ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍ ΔكالϮي لϤيψلتن΍ لϜيϬل΍ :لثالث΍ بϠτϤل΍لΪΤ1  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΍لϬيϜل ΍لψϨΘيϤي لϮكΎلΔ ثϨي΍ ΔلΪΤ :( ΍3-2لشϜل έقم)   

:έΪμϤل΍ .Δللمؤسس Δثائق داخليϭ  

΍لϮكال΍ ΔلتΠاέيΔ لثني΍ ΔلأحΪ. عϭνϭή خΪماΕ : ل΍ήبع ΍لϠτϤب  

΍ب΍ΪΘء من  لϤΠϠيعمن ΍لع΍ νϭήلΪΠيΓΪ لΎϜϤϠلΕΎϤ غي΍ ήل΍  ΓΩϭΪΤϤسϔΘي΍΍ϭΪلϬاتف ΍لثابت:  -1
250 ΝΩ ΔيΎغ ϰل ·لμت ΕΎπيϔΨمن ت ϭ ήϬθϠتف  30لΎϬل΍ ϮΤم نϜتΎϤلΎϜم ϰϠع ΔΌϤلΎب

.ϝϮϤΤϤل΍ 

                                                           

.Δللمؤسس Δثائق داخليϭ1
  

 تϮجيه ΍لΰبΎئن

 ϕϭΪϨص
ΔضΎΒϘل΍ 

ΓέΎΠΘل΍ ΕΎيϨϘت 

 ϱέΎθΘمس
 ΍لعϤلاء

 ϝΎΒϘΘس΍
·΍ Γέ΍ΩلΘسيي΍ϭ  ήلϮΘجيه

 ΍لΰΨΘين

ΔيέاΠلت΍ ΔكالϮل΍ ήيΪم 

مسϝϭΆ عن 
νήلع΍ ρΎϘن 

مسϝϭΆ عن  م΍ήق΍ ΔΒلΤس΍ ΏΎل΍ήϤقب
ΔبعΎΘم ΔϘϔμل΍  

مسϝϭΆ عن 
 ΕΎيϠϤلع΍ΔيέΎΠΘل΍  
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غي΍ ήلΓΩϭΪΤϤ لϤΠϠيع، بسήعΔ تΪفق  للانήΘنيتمن ΍لع΍ νϭήلΪΠي΍  ΓΪسϔΘي΍: ΍ϭΪلانتήنيت -2
ΝΩ لήϬθϠ. 1600·ل΍   ϰب΍ΪΘء من  1من  mbps  20  

΍لΘϜب ΍لΓέΎΘΨϤ  ب΂لاف ΍لاسωΎΘϤΘه΍ ϩάلΪΨمΔ تسϤح لϜم بΎلإρلاϭ ω  عνή في مϜتΒتي: -3
 ΔيΎϨبع. idoom adsl   ϝممن خلاϜك΍ήΘش΍  نتفيήΘلان΍  

بΎτقϜΘم ΍لάهΒيΔ يϜϨϜϤم ·عΓΩΎ تعΔΌΒ  بΎسΘعϝΎϤمع خΪمΔ خلا΍  ϭ΃ ιلΪفع ΍لإلϜتϭήني: -4
 ΔيϔتΎϬل΍ مϜتέϮتΎفع فΩ ϭ مϜبΎل.حسϘϨΘل΍ ϥϭΩ ϭ ϥΎم΃ لϜب  

تΘيح ه΍ ϩάلΪΨمΔ ·بΎϘء خϬτم ΍لΎϬتϔي قΎبلا لاس΍ ϝΎΒϘΘلΎϜϤلΕΎϤ  خΪم΍ ΔلήΒي΍ ΪلϮμتي: -5
24/24  ϭ Ύ7/7س  ،ΔيϔتΎه ΔϤلΎϜم ϰϠع Ωήل΍ مϜيϠع έάتع ϥ· ،ΔϤلΎϜم Δي΃ ييعπت ϥϭΩ ϡΎي΃
ϜϤي Ϊبع ΔتيϮص ΔلΎسέ ϙήΘي ϥ΃ مϜϠس΍ήϤ6ن ل ( ΕΎنέ30 .)ΔنيΎث  

6-  ΔΌΒلتع΍ ΔمΪخΔلاحتياطي΍ ΓΪϤنيت لήΘلان΍ ΔϜΒθل ΫΎϔϨلΎب ΔمΪΨل΍ ϩάح هϤ36: تس  ΔعΎس
 Ϊبع ΔفيΎء·ضΎπϘن΍  Δلاحيμل΍ ΓΪمϙ΍ήΘلاش΍.  

 ΔؤسسϤي لϘيϮلتس΍ يجΰϤل΍:لثاني΍ ثΤΒϤل΍Εالاμت΍ ήئ΍ΰΠل΍1
 

مϮϤΠعΔ من ΍لأن΍ ΔτθلΘسϮيϘي΍ ΔلΎϜΘϤم΍ϭ ΔϠل΍ήΘϤب΍ϭ ΔτلΘي تعΪϤΘ يع΍ ήΒΘلΰϤيج ΍لΘسϮيϘي 
 ΔعΒن سϤπΘتϭ ΎϬط لτΨϤل΍ ϮΤϨل΍ ϰϠع ΔيϘيϮسΘل΍ ΔϔيυϮل΍ ء΍Ω΃ νήعض بغΒل΍ ΎϬπبع ϰϠع

عΎϨص΍ϭ ήلΘي نΨϠص ΃هΎϬϤ في ه΍ ΍άلΤΒϤث ضϤن ثلاثΔ مΎτلب نΘيΔΠ لΎϤ تعΪϤΘ عϠيه 
΍,ήلίϮΘيع, ΍ϭلϭήΘيج, ·ضΎفΔ ·لϰ مΆسس΍ ΔتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئή من تΪϘيم خΪم΍ ,ΕΎلΘسعي

ϱΩΎϤل΍ ليلΪل΍ϭ,ΔمΪΨل΍ έϮϬϤج, ΔمΪΨل΍ يمΪϘي تϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍ في ΔثΪΤΘسϤل΍ ήصΎϨلع΍ 
ήلتسعي΍ Δسياسϭ ΔمΪΨل΍ Δسياس:ϝϭلأ΍ بϠτϤل΍ 

ΔمΪΨل΍ Δلا:سياسϭأ 
:ΎϬϤه΃ من ΕΎΠΘϨم ΓΪع ϰϠع  ΪΤل΍ ΔيϨΜب ΔيέΎΠΘل΍ ΔلΎكϮل΍ ήفϮت 

1- ΔمΪخ  ΔعيϮفي ن ΔليΎع ΓΩϮج ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔϜΒش ϡΪϘي:تϜϠلس΍ بتΎΜل΍ تفΎϬل΍
:ΕΎمΪخ ΓΪي عτيغ ϩέϭΪب ϱάل΍ϭ يϜϠلس΍ بتΎΜل΍ تفΎϬل΍ ΔϜΒل شπϔب ΕلاΎμلات΍ 

1-1 ϡلإعلا΍  ΪϨع ϙήΘθϤϠح لϤي تسΘل΍ϭ έΎψΘلان΍ ء في΍ΪϨئهب΍ήج·  ϥΎك ϥ΃ ΔفήعϤب Ύم ΔϤلΎϜϤل
Ϋϭ به ϝΎμلات΍ ϝϭΎΤي ήآخ ϙήΘθم ϙΎϨلك هΓέΎبإش .ΔعيϤس 

ϭتϮجه غΎلΎΒ ه΍ ϩάلΪΨمϭ΃  ΔتϮمΎتϜي΍Ύل΍ΪϨء بϥϭΪ تήقيم ΍ϭلϱά يسϤح بΎلϝϮμΤ ع΍ ϰϠلήقم  1-2
 ϝΎϔρلأ΍ ϰين.·لϨسϤل΍ϭ قينΎعϤل΍ έΎغμل΍ 

΍لΎΤϤض΍ ΓήلΜلاثيΔ:تسϤح بΎلاتϝΎμ بين ثلاثΔ مήΘθكين في نϔس ΍لϮقت,فϬي تϜϤن من  1-3
 ΍جΎϤΘعΕΎ بعي΍ ΓΪلϯΪϤ. ·ج΍ήء

تήقيم مήμΘΨ:تسϤح ه΍ ϩάلΪΨمΔ بΎس΍ ϝ΍ΪΒΘلأέق΍ ϡΎلΎϬتϔي΍ ΔلΘي تسΘعϤل بϭ ΓήΜϜتμل  1-4
ϰقم 10·لήل ϡΎقέ΍Ϊح΍ϭ. 

1-5 .ϙήΘθϤل΍ ίΎϬج ϰل· ΓΩέ΍Ϯل΍:ΔϤلΎϜϤل΍ لبΎρ قمήيف بήتع 

                                                           

.Δللمؤسس Δثائق داخليϭ1
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1-6 ϝΎϔق·  ϩίΎϬلي من جϭΪل΍ ϝΎϤعΘلاس΍ ήيήΤتϭ ϙήΘθϤل΍ مϜΤΘح بϤلي:تسϭΪل΍ ϝΎϤعΘلاس΍
 ΍لήقم ΍لس΍ϭ ϱήلϱά يμΤΘل عϠيه من ΍لϮكΎل΍ ΔلέΎΠΘيΔ. بإΩخΫϭϝΎلك 

1-7 .ΓΰΠϨϤل΍ ΕلاΎμللات ΔϠμϔم ΔϤئΎق ϰϠع ϝϮμΤلΎح بϤتس ΔمΪΨل΍ ϩάه:ΔϠμϔϨϤل΍ ΓέϮتΎϔل΍ 

: ΍ϭلήبط بΎلΨيρϮ لΎϬϠتف ΍لΎΜبت,ϭتϮفή تϨϘيΔ تسϤح WLLخΪم΍ ΔلΎϬتف ΍لΎΜيت ΍للاسϜϠي _2
ρ عن ΎيϜϠكين لاسήΘθϤل΍ بين ΕلاΎμلات΍ يقϘΤΘب ΔيϨϘيق تήLOCAL LOOP 

WIRELLESS WLL 
 ήأخΘل΍ ϙ΍έΪΘس΍ جل΃ من ΎϬيϠع ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΕΪϤΘع΍ ,ΔيϨϘΘل΍ ϩάه Ύي΍ΰمϭ ΔنϮيϠل ΍ήψنϭ

΍لϤسΠل في م΍ ϝΎΠلΎΜϜف΍ ΔلΎϬتϔيΔ عϰϠ مس΍ ϯϮΘلρΎϨϤق ΍لήيϔيϭ ,Δمن خΎμئص ΍لΎϬتف 
 ΍لΎΜبت ΍للاسϜϠي:

2-1  ΔعήسέΎθΘلان΍ ΔϜΒθل΍ ΔلϮϬسϭ 

2-2  ΔلϮϬلس΍ρϮيΨل΍ ϰϠع ϱϮΘΤء لأنه يΎΘθل΍ سمϮفي م ΔصΎخ ΔنΎيμل΍ في 

2-3 ,ϝΎτلأع΍ Ρجل ·صلا΃ خل منΪΘل΍ في ΓήيΒك Δعήس 

2-4 ΓέϮτΘم ΎجيϮلϮϨϜمع ت,ΔنϮϤπم ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮج 

 Ε΍ήضΎΤϤل΍ ,كسΎϔل΍ ,ΕϮμل΍:ΎϬϨتف مΎϬϠل ΔسيΎس΃ ΕΎمΪخ ΓΪع  ΔمΪΨل΍ ϩάيح هΘت ΎϤك
ΔلاثΜل΍ 

ήΒع ΔϜΒθل΍ في ΝϮلϮل΍ ΔمΪخϭ  ,ΔيϠΤϤل΍ Γήئ΍Ϊل΍ΔفΎض·  ΔمΪخ ϰنت·لήΘلان΍ .ϮيΪيϔل΍ϭ 
3_ ΕΎمΪنتخήΘلان΍ IDOOM ADSL حيث ΎϬتΎϘبΎعن س ΔعيϮن ΔمΪΨل΍ ϩάه ήΒΘتعϭ:

ΝΩ في 1600من  ΍ب΍ΪΘءميΎϘ بΎيت  8·لϰ 1تϮف΍ ήنήΘنت غيή مΓΩϭΪΤ بΪΘفق يμل من 
ήϬθل΍ 

4_ ΕΎمΪخIDOOM FIXE حϤتس ΓΪيΪج ΔمΪء: هي خ΍ήبإج  ΓΩϭΪΤم ήغي ΕΎϤلΎϜم
ن΍ ϮΤلΎΜبت ΍لϠΤϤي ΍ϭلϨρϮي, ϭهϙΎϨ ثلاΙ عνϭή تϡΪϘ ع΍ ΪϨلاشϙ΍ήΘ بϠΒϤغ ي΃ΪΒ من 

250  Ϯهϭ ϡΎلع΍ ΍άه ιΎخϭ ΪيΪج νήع ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ تμμخ ΎϤك,ΎيήϬش ΝΩ
ΓΩΎϔΘلاس΍  كينήΘθϤل΍ لϜل ΎنΎΠم ί΍ήρ ήي آخϜϠبت لاسΎتف ثΎءمن ه΍ΪΘب΍  منϙ΍ήΘلاش΍ 

 ΕΎϤDORO ن΍ ϮΤلΎΜبت ΍لϠΤϤي ΍ϭلϨρϮي غيή مΓΩϭΪΤ + هΎتف ΝΩ بΎϜϤل500بϠΒϤغ 

CONFORT 1010 :بــ ϙ΍ήΘلاش΍ ΪϨعϭ ,ϯΪϬ1000م ϙήΘθϤل΍ ΪيϔΘيس ΎيήϬش ΝΩ
 ϰل ·لμلي تϭΪل΍ϭ ϝΎϘϨل΍ ϮΤن ΕΎπيϔΨتϭ ΓΩϭΪΤم ήغي ΕΎϤلΎϜϤئي  %30بΎϨتف ثΎه+

 ϯΪϬمDORO CONFORT 1015 
جΔϬ ·ل΍ ϰل΍ ΔΒϠτلΎΠمعيين :مέ ΔΒΘϜقϤيΔ مFIMAKTABATIϮبΎτقΔ في مΘΒΘϜي_6

 ΔغϠلΎب ΔيϤيΩΎك΃ϭ ΔيϤيϠب تعΘث عن كΤΒل΍ ΩΪμهم ب ϱάل΍ ينΜحΎΒل΍ ΍άكϭ سينέΪϤل΍ϭ
 ϙΎϨهϭ ,Δنسيήϔل΍3  ,ΔيϤϠلع΍ϭ,ΔيϤيΩΎلأك΍ ,ΔمΎلع΍:ω΍Ϯن΃ΔفΎض·  ϥϮن "ΔقΎτب ϰل·

,ΔبيήلعΎب ΏلاτϠجه لϮم"ϙϭϮب 
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7_ ΔمΪخLTE4GϯϮΘسϤل΍ ϰϠع ΔنيΎΜل΍ ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ήΒΘي : تعϘيήلإف΍  ΏϮϨج Ϊبع
ΎيϘيήف·  ϰل ·لμت ΔليΎع Δعήنت بسήΘلانΎب ϝΎμت΍ ΎϬ100لMBPS ΎجيϮلϮϨϜهي تϭ ,

لاسϜϠيΔ تعϤل عن ήρيق مϮج΍ ΕΎلΩ΍ήيϭ ,ϮيΘم تϘسيم ΍لΪΘفق بين مϮϤΠعΔ من ΍لήΘθϤكين 
Δعήبسϭ نتήΘلي للانΎفق عΪΘب ΰيϤΘتϭ 

 νήعϭ ΍Ϊج ΔليΎ4عG  :ΕΎمϮϠعϤل΍ ϙلاϬΘس΍ ΔيϤϜب ΩΪΤ1مG _3G _5G _10G 
 ΝΩ1000_ΝΩ2000_ΝΩ3000.ΝΩ_500بΎτΒقΕΎ تعΔΌΒ للانήΘنت :  

8_ ΔمΪكسخΎم ϱϮل΍ WI_MAX جل΃ لم منΎلع΍ ءΎΤن΃ يعϤي في جΌيΒل΍ غيلθΘل΍ يϨتع :
 ΔϠسيϮل كϤعΘيس ϡϮلي΍ϭ ,ΔيϜϠللاس΍ ΕلاΎμللات έΎمعي Ϯهϭ ,يفϭϭήϜيϤل΍ ϝϮصϮل΍ϝΎسέ· 

ΎحΔ جغ΍ήفي΍ϭ Δسعϭ ,ΔهϮ مΎϨسب ϭϭصϝϮ للانήΘنت ΍ Ε΍ΫلΪΘفق ΍لسήيع, ϭيغτي مس
 ·έسϝΎفي ΍لρΎϨϤق ΍لϤعϭΰلϭ ΔيعΪϤΘ عϰϠ تϮϨϜلϮجي΍  ΎلانήΘنتلήθϠكϭ ΕΎمسΘعϠϤي 

 ϰل ·لμت ϮيΩ΍έ ΕΎجϮم ήΒيع عήفق سΪت Ε΍Ϋ ΔيϜϠ20لاسMBPS  ϝΎΠمع م ΔنيΎΜل΍ في
  ϩέΪق ϱήψكم.25ن 

9_ ΔمΪخFTTXفΎلألي΍ ϰϠع ΪϤΘيع ϱάل΍ ΪيΪΠل΍ يلΠل΍ ΔϜΒθل ΔϬجϮم ΔمΪخ :  ΔيήμΒل΍
م΃ Γήسωή من ΍لϝϮϠΤ  100مϭ΃ Ε΍ή حϰΘ  10لϮΘفيή خΪم΍ ΕΎل΍ ϕΎτϨلعήيض, ϭهي 

ωϮمن ن ΔيΪيϠϘΘل΍ADSL 
ϭنήθ  بإنΎθء:خΪمΔ مΪϘمΔ ·ل΍ ϰلϨϬϤيين ϭتسϤح ONE CLICKخΪمϥ΍ϭ Δ كϠيك_10

مϮقعϬم ΍لإلϭήΘϜني بϔϨسϬم, ϭه΍ά بΒعض ΍لϭ Ε΍ήϘϨبϥϭΪ عέΎف خΎصΔ في ΍لإعلا΍ ϡلآلي 
ϥΎϜبإمϭ ϥϮبΰل΍ ϝΎΠسم م΍ تΤني تϭήΘϜلإل΍ قعهϮء م΍Ϯي·DZ  ΎϬن΃ ΔمΪΨل΍ ϩάه Ύي΍ΰمن مϭ

ΔΤيήمϭ ΔϠϬسϭ Δيعήس. 
ήلتسعي΍ Δثانيا: سياس 

 ϥ΍ نϜϤي يΘل΍ ΔيΪϘϨل΍ يمϘلΎب ϱήΘθϤل΍ ΎϬيϠل عμΤي يΘل΍ فعΎϨϤل΍ ΔϤملائ ΔيϠϤع Ϯه ήلسع΍
έΩ ϰϠء عΎϨب ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆفي م έΎلأسع΍ يجΰم ΩΪΤيϭ,ΎϬفعΪيع يϤΠل Δس΍

 ΕΎسΎلسي΍ϭ ,فعΪل΍ ϰϠك عϠϬΘسϤل΍ ΓέΪقϭ,νήلع΍ϭ بϠτل΍ ,ليفΎϜΘلΎك ΓήثΆϤل΍ مل΍Ϯلع΍
ΓήسعيΘل΍  ,ϯήلأخ΍ يϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍ ήصΎϨعϭ ΔميϮϜΤل΍ نين΍ϮϘل΍ϭ ΕΎيعήθΘل΍ϭ فسينΎϨϤϠل

 ιήف ϥ΍ΪϘف ϭ΃ لاءϤع ϥ΍ΪϘف ΔسسΆϤل΍ ϰϠتب عήΘي έΎلأسع΍ ΪيΪΤفي ت ΔقΪل΍ ϡΪع ϥ΃ ΎϤك
تسعيή مΎΠΘϨت΍ ΎϬلΪΠيΓΪ تسτΘيع من خلالΎϬ  ·س΍ήΘتيΠيΠϠΔأ ·لϭ ϰضع تسϮيϘيΔ,ل΍ά ت

ΎϬفسيΎϨم ΔϬج΍Ϯم 

ϩΎΠلات΍  ϥϭΪتف بΎϬل΍ Γήتسعي
ϡϮسέ 

 

΍لΎϬتف ΍لΎΜبت )مϠΤي 
 Ϩρϭي(

3ΝΩ  
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 1بΎلήτي΍ ΔϘلΎΘلي΍ϭ :ΔلانήΘنتϭكΎل΍ ΔتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئή تϡϮϘ بΘسعي΍ ήلΎϬتف ΍لΎΜبت, 
 تسعي΍ ΓήلΎϬتف ΍لΎΜبت بــ Ω|ΝΩقيΔϘ :(1-3جέ ϝϭΪقم)

 :έΪμمΔيέΎΠΘل΍ ΔلΎكϮلΎب ήρΆϤل΍ من 
 έΎسع΃ Ύم΃نتήΘلان΍ :ليΎΘلΎك ϥϮϜت ι΍ϮΨل΍ كينήΘθϤϠل ΔΒسϨلΎب 

  ش΍\ήϬلΘسعيΝΩ Γή ن΍ ωϮلΪΘفق
2 ΎϘ2100\1600 مي  
4 ΎϘ3200 مي MODEM 

5000.00DA\TTC 

8 ΎϘ5000 مي  
 خΪم΍ ΔلانήΘنت تسعيΓή :(2-3جέ ϝϭΪقم )

: έΪμϤل΍ مΔيέΎΠΘل΍ ΔلΎكϮلΎب ήρΆϤل΍ ن 
 ΍2لϠτϤب ΍لثاني: سياس΍ ΔلتίϮيع ϭسياس΍ Δلتϭήيج

ه΍ ϮلϜي΍ ΔϔلΘي تμل ب΍ ΎϬلΪΨمΕΎ ·ل΍ ϰلعϤيل ΍لήϤتϘب في ΍لϥΎϜϤ  أϭلا: سياس΍ ΔلتίϮيع:
΍ϭلϮقت ΍لΎϨϤسΒين ΍ϭلϜيϔي΍ ΔلΘي تϤπن ·΍έΩكϭ ΎϬضϥΎϤ عϠϤي΍ ΔلϝΩΎΒΘ من جΎنب 

΍لϤسϠϬΘك ΍ ϭ΃ل΍ ϱήΘθϤلΎϨμعي, ϭمΆسس΍ ΔتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئέ΍ ήتΕΰϜ عϭ ϰϠضع 
ϭ ϰϠع ωίϮت ΔتيΎيϠϤع ΓΪحϭ كلϭ Δلايϭ كل ήΒع ΔتيΎيϠϤع Ε΍Ϊحϭ ΕΎϘΤϠمϭ ΔيέΎΠت ΕلاΎك

 ΔتيΎيϠϤلع΍ ΓΪحϮلΎب ΔيέΎΠΘل΍ ΕلاΎكϮل΍ Ϊج΍Ϯت ϝϭلأ΍ ثΤΒϤل΍ في ήكΫ قΒس Ϊقϭ ,ΕلاΎكϮϠل
΍ϭلADSL  ρϮτΨلΘيسϤسيϠت ΍ϭلΘي تϱϮΘΤ عϰϠ مΎϜتب ΍لاسϝΎΒϘΘ,مΘϜب ΍لΰبΎئن ,مΘϜب

ΔيϔتΎϬل΍WLL .ئنΎبΰل΍ ήم΃ بΘϜمϭ,ΔϨيΰΨل΍ بΘϜم , 

Ϥل΍ Ϊبع΃ ϰل· ΕΎمΪΨل΍ ϝϮصϭ ϥΎϤπلك لΫ ϥ΃ ΪΠن ΍Ϋ΍,ΎϬΘيτتغϭ يϨρϮل΍ ϯϮΘسϤل΍ ϰϠق عρΎϨ
 ΔمΎع ΕΎمΪΨل΍ يقϮفي تس ΔϤϬϤل΍ مل΍Ϯلع΍ من Ϊم يعϬلي· ϝϮصϮل΍ Δيϔكيϭ ΔمΪΨل΍ ميΪϘقع مϮم

تήμΘϘ ع΍ ϰϠلϮص΍ ϝϮلϱΩΎϤ فϘط ϭ·نϭ  ΎϤفي مΆسس΍ ΔتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئή خΎص΍ϭ ΔلΘي لا
 ΕلاΎμلات΍ϭ يμΨθل΍ ϝΎμلات΍ ئلΎسϭ نϤπΘتϯήلأخ΍ ليΎΘلΎبϭ , يعίϮΘل΍ Ε΍ϮϨق ω΍Ϯن΃ ϥفأ

.ΔسسΆϤل΍ في ΔϤϬϤل΍ έϮلأم΍ من Ϊتع ΎϬΘيτتغϭ ΔمΪΨΘسϤل΍ 
هϮ عϠϤي΍ ΕΎتϝΎμ تسΪϬΘف ΍لΘأثيή ع΍ ϰϠلϤسϠϬΘك لاسΎϤΘلΔ  ثانيا: سياس΍ Δلتϭήيج:

 ϰϠع ΰكήت ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆمϭ ,ليبΎس΃ ΓΪع ϝΎϤعΘسΎلك بΫϭ ئي΍ήθل΍ كهϮϠس
ΘΤم ΎϬϠعΠي تΘل΍ ϡΎه ήμϨيج كعϭήΘل΍ يΠيϭήيج  تΰهم م΃ϭ ,Δيήئ΍ΰΠل΍ ϕϮلس΍ في Δفή

ΎϤل فيΜϤΘي ΔسسΆϤل΍ ϩάΨΘي: تϠي 

2-1  ΔفΎك ϡ΍ΪΨΘسΎف بΜϜل مϜθبϭ Δسع΍ϭ Δعلاني· ΕلاϤح Ω΍Ϊبإع ΔسسΆϤل΍ ϡϮϘت :ϥلإعلا΍
 ΓΰϔϠΘل΍ Ύهίήب΃ ئل منΎسϮل΍Δع΍Ϋلإ΍ϭ ΔϠسيϮل΍ نهϮك ϥلإعلا΍ ϰϠع ήيΒل كϜθب ΪϤΘتعϭ,لخ΍...

                                                           
1  ،ΔلΎكϮلΎب ήρΆϤل΍ مع ΔيμΨش ΔϠبΎϘ19/03/2018م ΔعΎلس΍ ϰϠ9:30، ع. . 
2
 .ΔسسΆϤϠل ΔيϠخ΍Ω ئقΎثϭ 

ϝΎϘϨل΍ تفΎϬل΍ 8ΝΩ  
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مρΎϨق جغ΍ήفيΔ كΒيϭ ΓήيϜϤن من ΍لΘعήيف ΍لسήيع بΎلΪΨم΍ Δلأك΍ ήΜنϭ ΍έΎθΘيغτي 
 ΍لΪϘϤم΍ϭ ΔلϮصϝϮ ·ل΍ ϰلϤسϜϠϬΘين.

_ϥلإعلا΍  ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم ΰكήت :ΓΰϔϠΘل΍ فيήئ΍ΰΠل΍  ΎϬلاتϤح ϰϠعΔلإعلاني΍  ϝمن خلا
 ϕϭΫ سϤت ΓέΎΘΨم ΕΎقϭ΃ في ΔيέΎϬش΍ ΕΎπمϭ يمψϨΘلك بΫϭ ΎϬت΍ϮϨق ΔفΎϜب ΓΰϔϠΘل΍

Ύ, كΎϤ تعΪϤΘ ع΍ ϰϠلعΪيΪ من ΍لΎθϤهيή من ΍لϠΜϤϤين ΍ϭلήيΎضيين ΍لΎθϤهΪين ϭمΓέήϜΘ يϮمي
. 

_ϥلإعلا΍  فيΔع΍Ϋلإ΍ ΎϬلاتϤح ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆث مΒت :Δلإعلاني΍  ήثي΃ ήΒع
Δع΍Ϋلإ΍  ,ΔيϨρϮل΍ΕΎع΍Ϋلإ΍ϭ  عينϤΘسϤل΍ من ΔليΎع ΔΒنس ΎϬفي ϥϮϜت ΕΎقϭ΃ في ΔيϠΤϤل΍

 كΎل΍ Ε΍ήΘϔلΎΒμحيΔ مΜلا.
_ϥلإعلا΍ لا ΔيϨρϮل΍ Ϊئ΍ήΠل΍ جل ϥ΃ ϩΎΒΘللان ήيθϤل΍ϭ :فΤμل΍ ήΒمن  ع ϮϠΨتΕΎعلان· 

 ϭ΃ ϰτسϮل΍ ΕΎΤϔμل΍ لك فيΫ ήϬψيϭ  ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ϰلϭلأ΍  ήΜك΃ هيϭ Γήلأخي΍ ϭ΃
.έΎϬϨل΍ϭ ,ϕϭήθل΍,ήΒΨل΍ ΓΪيήل جΜم ϩΎΒΘللان ΎΘϔل 

عΓέΎΒ عن ΍لϮϠح΍ ΕΎلإشέΎϬي΍ϭ :ΔلΘي ن΍ήهΎ مΓήθΘϨ في مϠΘΨف ΍لϭ ωέ΍Ϯθهي  2-2
لافϭ ΕΎΘمΕΎϘμϠ يϤϜن ت΍ϮجΪهΎ في ΍لأمΎكن ΍لعϮϤمي΍ϭ Δل΍ ωέ΍Ϯθلήئيسيϭ ΔمΪخل 

.ΕΎقήτل΍ 

تθϨيط ΍لΒϤيعΕΎ:هي من ΍لأن΍ ΔτθلاتΎμلي΍ ΔلϔعΎل΍ϭ ΔلΘي تϘΤق ΃ه΍Ϊف ϭنΎΘئج  2-3
 νϭήلع΍ من ΪيΪلع΍ Ρήτب ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ϡϮϘتϭ ΕΎيعΒϤل΍ ΓΩΎيί هم فيΎتس ΔعΠθم

΍ ΰلΰبΎئن عϰϠ ش΍ήء ΃كήΜ من ΃جل مϭΎΤلΔ تϮسيع نϕΎτ حΎϬΘμ من حين لآخή لϔΤΘي
.ΔقيϮلس΍ 

2-4  ϝϮصϮل΍ فΪϬب Ε΍ήهΎψΘلΎك ϥϮبΰل΍ مع Δτθن΃ ΓΪيم عψϨΘلك بΫϭ :ΔمΎلع΍ ΕΎلعلاق΍
 ·لϰ قϠب ΍لϤΘΠϤع ΍ل΍ΰΠئϱή كήعΎيΔ جϤعيΕΎ خيήيΔ لνήϤ م΍.....Ύلخ.

 1تΪϘيم ΍لΪΨمΔ, ج΍ έϮϬϤلΪΨم΍ ϭ ,ΔلΪليل ΍لϤاϱΩ ا΍ΕلϠτϤب ΍لثالث: سياس
تسϮيق  ΍لΪΨمϭ ΕΎهي ثلاثΓέ΍Ω·  Δه΍ ΍άلΰϤيج ΍لΘسϮيϘي ΍لϤسήϬυ ΙΪΤΘ بΎϤ يΎϨΘسب مع 

 ήصΎϨتعϔضي΃  ليلΪل΍ϭ ΔمΪΨل΍ έϮϬϤجϭ ΔمΪΨل΍ يمΪϘهي تϭ ΔيΪيϠϘΘل΍ Δبعέلأ΍ ήصΎϨلع΍ ϰل·
 ب΍έΪس΍ .ΎϨΘل΍ϭ ,ϱΩΎϤلϱά سϕήτΘϨ لϬم في ه΍ ΍άلϠτϤب بΎϤ هϮ مΘعϠق

:ΔمΪΨل΍ يمΪϘت ΔيϠϤع Δلا:سياسϭأأϭ Ύكل م ϭ ΕΎيϠϤلع΍ ϰϤتس ΎϤب  ΕΎسΎلسيΎق بϠعΘي
Ε΍ء΍ήلإج΍ϭ  لاΜم ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆϤف,ΔمΪΨل΍ يمΪϘفي ت  ΔسسΆϤل΍ خل΍Ω ΎϬب ϝϮϤعϤل΍

 ΍ήخΆِضعت مϭΔيΠتي΍ήΘعب   ·سμي يΘل΍ ϝΎμت΍ ΰك΍ήϤب Δلايϭ كل Ϊيϭΰت ϰف ·لΪϬت ΓΪيΪج
ϝΎμلات΍ ,ΕΎمΪΨϠل ΔعيϮيم نΪϘسين تΤت Ϊμلك قΫϭ ΎϬبϭ ΩΪع ΔΠلΎفي مع ΎϬΘϤϬل مΜϤΘت

έΎسϔΘيع للاسΒل΍ Ϊبع Ύم ΔمΪΨل΍ έΎρ· في ΝέΪϨي تΘل΍ ΔϠخ΍Ϊل΍ ΕΎϤلΎϜϤل΍  ϭ΃ΝΎيΘح΍   ΕΎب΍ήτض΍
من هϩά  للاسϭΓΩΎϔΘ , ب΍ ΎϬلاتϝΎμبسΒب بϮϠغ΍ ΎϬلΎτق΍ ΔلϯϮμϘ مΎϤ يμعب ع΍ ϰϠلΰبΎئن 

                                                           

1
  ΔيμΨش ΔϠبΎϘمΔلΎكϮلΎب ήρΆϤل΍ 19/03/2018، مع ΔعΎلس΍ ϰϠ9:30، ع. 
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)بΎلϨسΔΒ لΘϠعτيلاΕ( ΍ ϭنέΎψΘ 12)بΎلϨسΔΒ للإنήΘنيت( ΍ ϭلήقم  100تϜθيل έقم   ΍لΪΨمΔ يΠب
 من ΍لات΍ ϝΎμلΰبΎئن  بπϔل ه΍ ΍άلإج΍ήء ΍لΪΠيΪ مϜنϭ بπعΩ ΔقΎئق حϰΘ ي΍ ΩήلΘϤعΎمل.

 ΰك΍ήϤبϝΎμلات΍  ϥϭήل آخμΘفي حين ي ΕيلاτعΘلΎب ϭ΃ نيتήΘلإنΎبط بήلΎب ΔϘϠعΘكل مΎθϤل
έΎسϔΘللاس  .ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΎϬحήΘϘي تΘل΍ νϭήلع΍ فϠΘΨعن م  ΎϤك ΕلاΎμت΍ بϘتήت

 ΰك΍ήϤب Δلايϭ كل Ϊيϭΰت ήئ΍ΰΠل΍ϝΎμت΍  ΰك΍ήص مΘΨΘيين في حين سϠΤϤل΍ ئنΎبΰلΎب ΔصΎخ
.ΕΎسسΆϤلΎب Ύيήμل حϔϜΘل΍ في ΩلاΒل΍ ϝΎϤθب ΓΩϮجϮϤل΍ ΔلاثΜل΍ ΕلاΎμلات΍  ϩάن هϜϤΘسϭ

 ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμلات ΔيΠتي΍ήΘلإس΍ ϘΘتب ΎϬϠعΠت ΔعيϮن ΕΎمΪيم خΪلϔϜΘ  ΎϬϨئΎبί ϱϭΎϜθب
.ϡϮي Ϊبع ΎمϮي ΓΪي΍ΰΘϤل΍ 

ΔفΎض·  ϰϠع ΰكيήΘل΍ ϰل·Ε΍ء΍ήص ·جΨيع  تϤج ϯϮΘمس ϰϠع Ε΍ΰيϬΠΘل΍ سيعϮΘل ϝΎبأشغ ϡΎيϘل΍
.ΕΎمΪΨل΍ ΔعيϮسين نΤت έΎρ· في ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔϜΒش 

:ΔمΪΨل΍ έϮϬϤج Δهم ثانيا:سياسϭΩ΍ήلأف΍ ف ΎϤϬم ΍έϭΩ مϬين لάل΍ يΝΎΘن·  ΔمΪΨل΍
ϭتΪϘيϭ,ΎϬϤتعΪϤΘ مΆسس΍ ΔتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئή عϰϠ تυϮيف ΍لأشϭ ,ιΎΨمن ثم تέΪيϬΒم 

 ΍ϭلΒيع مع΍ .ΎلإنϭΝΎΘتϔΤيΰهم مΎϘبل ΍لϘيϡΎ بυϮيΘϔي 
 ΓέϮتΎف Ϊكس ϥϮبΰϠل ΕΎمΪيم خΪϘΘب ϡϮϘيع تΒل΍ ΓϮق ΔΤϠμϤنتفήΘلان΍  فيϭ  تفΎϬل΍ ΓέϮتΎف ϭ΃

 نϔس ΍لϮقت
ΪΠل΍ ΕΎΠΘϨϤل΍ يقϮسΘل بϤتع ΎϬϨم ΪيϔΘي يسΘل΍ فعΎϨϤل΍ϭ ϥϮبΰϠل ΎϬيف بήعΘل΍ϭ ΓΪعهيΎϨق·ϭ  ءΎϨث΃

 ΕΪϤع ΍άϬلϭ , ΔلΎكϮل΍ في ϩΩϮجϭΓέ΍Ω·  ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆϤل ΔيήθΒل΍ Ωέ΍ϮϤل΍ ϥϭΆش
لϭ υΎϔΤϠتΤسين ΍لΆϤسسΔ بΎتΫΎΨ عϕήρ ΓΪ من  ΍Ω΃ϭئϬمللاهϡΎϤΘ بϮϨعي΍ Δلأف΍ Ω΍ήلعΎمϠين 

:ΎϬϤه΃ 
΍ϭلعΎϨيΔ بΎخΘيέΎهم Ϋϭلك بϮτΘيή ب΍ήمج تέΪيΒيΔ مϨسΔϤΠ مع نωϮ تέΪيب ΍لعΎمϠين  -

ΕΎمΪΨل΍ 

- ΓήشΎΒلاء مϤلع΍ ϥϮمΪΨين يάل΍ ينϠمΎلع΍ ϰϠع ΰكήي ϱάل΍ϭ يϠخ΍Ϊل΍ يقϮسΘلΎب ϡΎϤΘلاه΍ 

- ΔضϭήعϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϰϠع ΔيέΎΠت ΕΎمϮμم  خϬΤϨϤين كϔυϮϤل΍ يعΠθتϭ ΰيϔΤت 

:ϱΩاϤل΍ ليلΪل΍ Δثالثا: سياسΎكل م Ϯهϭ قϠعΘي  ,ϥ΍Ϯلأل΍ ,أثيثΘلΎك ΔسϮϤϠϤل΍ ΔيΩΎϤل΍ ءΎلأشيΎب
 ΔيϠϤل من عϬي تسΘل΍ عϠلس΍ϭ Ε΍έΎلسي΍ ϰΘل,حϤعΘسϤل΍ έϮϜيΪل΍,ΔسسΆϤϠي لϠخ΍Ϊل΍ يمϤμΘل΍

ΔمΪΨل΍ يمΪϘت 
 ϮغϮϠل΍ ن فيϤϜي تΘل΍ϭ ϥ΍Ϯلأل΍ نبΎج ϰϠع Ύهΰكيήفي ت ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆϤل ήψϨلΎبϭ

 ϕέίلأ΍ نينϮل ϰϠي عΤي ϱάل΍ϭ نتήΘلان΍ϭ بتΎΜل΍ تفΎϬϠي لΨيέΎΘل΍ ملΎعΘϤϠل
(ϡΎلع΍ ήيΪϤل΍ ئيسήل΍ فϜيع,ήπلأخ΍ϭ1 ϰϠع ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμلات )Ω΍Ϊع·  ΪيΪج ϕΎΜمي

, ΍ϭخΘيέΎ لΘϤϠعΎمل ΍لέΎΘيΨي لΎϬϠتف ΍لΎΜبت ΍ϭلإنήΘنت Ϯ لΘϤϠعΎمل ΍لعϮϤمي يϤθل تغيي΍ ήلϮϠغ
 ϥ΍Ϯلأل΍ Δعϭέϭ يمϤμΘل΍ ϝΎϤجΝΎΘلإن  ϩάهϭ ΔليΎع ΓΩϮΠبϭ ΓΰيϤم ΔيέΎΠت Δعلامϭ جحΎن έΎشع

 Δلاقτن΍ ΎϬف فيήعΘس ΓΪيΪج ΔϠحήϤل ϝϮخΪل΍ ϰϠع ΔسسΆϤل΍ ιήح ϰϠهن عήΒت Ε΍ήغييΘل΍
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نϮعي΍ϭ,ΔلΘغييή لθϠع΍ έΎلΪϘيم ΍لϱά صϤم حيΎϤϨ كϥΎ لاتΎμلا΍ Εل΍ΰΠئή مΎϨفسين آخϥϭή مΜل 
«ΩΎΒي· »ϭ«مϜس «ل ΔميϮϤلع΍ ΔكήθϠل ΪيΪΠل΍ ϥϮϠل΍ ϥفإ ϱάل΍ ϕέίلأ΍ ϥϮϠل΍ ϝΪب ήπلأخ΍ ϥϮϜي

Δكήθل΍ فت بهήع. 
 Γήلأخي΍ ϩάء هϮΠل ϯΪف مήعϨل ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم έΎعن شع ϝΎΜϤل΍ ΍άه ϰل· ΎϨقήτت
.ΔسسΆϤل΍ ϰϠم عϬϤϜح ϰϠع ήثΆمين تΪΨΘسϤل΍ϭ لاءϤلع΍ ϥϮك ϱΩΎϤل΍ ليلΪل΍ ϰϠع ΰكيήΘل΍ ϰل· 

 ΍لϤي΍Ϊني΍ΔلϤعال΍ ΔΠلإحμائيΔ ل΍έΪϠسΔ : ثال΍لΤΒϤث ΍لث
 ΔيέΎΠΘل΍ ΔلΎكϮϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ سينΤي في تϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍ έϭΩ Δفήمع ϰل· ΎϨΘس΍έΩ نϤϜت

 بϨΜي΍ Δلϭ ΪΤلϭ ΍άϬجب تΪΤي΍ ΪلϮسيϭ΃ ΔϠ مΠϬϨيΔ لϘΤΘيق Ϋلك.

 تϮϜين ΍لعين΍:Δلأ΍ ϝϭلϠτϤب
Δس΍έΪل΍ عϤتΠلا: مϭأ 

  ΍95لϮكΎل΍ ΔلέΎΠΘيΔ بϨΜي΍ Δلϭ ΪΤت΍ ϱϮΘΤلعيΔϨ عϰϠ  يΘعϠق مϤΘΠع ΍έΩسΎϨΘ عί  ϰϠبΎئن
 Δفήمع Ϯه ΔϨلعي΍ ϩάه έΎيΘخ΍ ف منΪϬل΍ϭ صΨيشϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍ έϭΩ في  ΓέϮμل΍ سينΤت

ΔيϨهάل΍ Ϡل ΔسسΆϤ. 
Δس΍έΪل΍ Γ΍Ωثانيا:أ 

ϭفق ه΍ ϩάل΍έΪس΍ ΔتΒعΎϨ مΠϬϨيΔ بΤث معΪϤΘين فيΎϬ عϰϠ تΪΤي΍ ΪلϜθϤل ΍ϭلτΨΘيط لϮضع 
ΎϨϤل΍ ΔϠسيϮل΍.ئجΎΘϨل΍ يمΪϘتϭ ΎϬϠيϠΤت ΔϤمن ثϭ ΕΎمϮϠعϤل΍ عϤج ΎهΪبعϭ ,ΔΒس 

1- :ϥياΒلاست΍  ϰϠع ϝϮμΤϠيه لϠع ΰϜتήي يΘل΍ ΔسيΎلأس΍ έΩΎμϤل΍ نه منϮيه كϠع ΎنΪϤΘع΍
΍لϤعϮϠم΍ ΕΎللاίمΔ,حيث تم تϤμيϤه لΰبΎئن ΍لϮكΎل΍ ΔلέΎΠΘيΔ بϨΜي΍ Δلϭ,ΪΤتϨϤπت م΍ήحل 

 ·ع΍ Ω΍ΪلاسΒΘيϥΎ مΎ يϠي:
حϭΎلΎϨ من خلاϝ ه΍ ϩάلήϤحΔϠ تϤμيم ΃س΍ ΔϠΌلاسΒΘي΍  ϥΎستϤا΍ ΓέلاستΒياϥ: تϤμيم -2

Ύه΍ϮΘΤم مϬبين فϮΠΘسϤل΍ ϰϠل عϬم ليسϬϔل΍ ΔϠϬسϭ Δτبسي ϥϮϜت ϥ΃ ΎϨلϭΎي حΘل΍ϭ 

3- :ϥياΒلاست΍ لϜهي ϥΎيΒΘلاس΍ نϤπ6ت έϭΎΤل في : مΜϤΘت 

- ΔحيΎمن ن ΔسسΆϤل΍ ئنΎبί صΨتϭ يμΨθل΍ نبΎΠلΎق بϠعΘي ϝϭلأ΍ έϮΤϤل΍ 
 )΍لϨΠس,΍لسن, ΍ل΍ϭ ,ΔϨϬϤلϤس΍ ϯϮΘلΘعϠيϤي(,

 تΨص  ه΍ ΍άلΎΠنب, عέΎΒتين΍ϭلϱά خΎϨμμ له  بΎلΘϨϤج)΍لΪΨم΍)Δل΍ έϮΤϤلΎΜني فيΘعϠق  -

 ΎϨ له س΍Άلين،μμخ،بΎلΘسعي΃ήم΍ Ύل΍ έϮΤϤلΎΜلث فيΘعϠق  -

 ،عέΎΒتين΍ل΍ έϮΤϤل΍ήبع يϠΘق بΎلϭήΘيج خΎϨμμ له  -

- ιΎمس خΎΨل΍ έϮΤϤل΍ Ύم΃ تينέΎΒفيه عϭ يعίϮΘلΎب 
 عΕ΍έΎΒ. 3خΎϨμμ له ΃م΍ Ύل΍ έϮΤϤلسαΩΎ يΘعϠق بΎلΰϤيج ΍لΘسϮيϘي ΍لϮϤسع  -
-  έϮΤϤϠبعلΎلس΍ ϭ ΔيϨهάل΍ ΓέϮμلΎق بϠعΘي Ω΍ήف΃ ييمϘΘل ΕέΎϜلي αΎيϘم ϰϠع ΩΎϤΘلاع΍ تم Ϊق

, 3, مΎΤيΪ 4, م΍Ϯفقέ5قم ب΍ΓΪθلعيϭ ،ΔϨتήتيب ΍لέΪجΕΎ جΎء ع΍ ϰϠل΍ ϮΤϨلΎΘلي: م΍Ϯفق 
 1بΓΪθ , غيή م΍Ϯفق 2غيή م΍Ϯفق 
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 ϭفق ΍ل΍ ϝϭΪΠلΎΘلي :

 
 
 

 يϮضح مϘيαΎ ليΕέΎϜ(  ΍3-3لέ ϝϭΪΠقم )
: έΪμϤل΍ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمن ·ع  

 
 (يϮضح ΍لاستΒيا΍ ϥل΍3-4ωίϮϤلέ ϝϭΪΠقم)

:έΪμϤل΍ ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمن ·ع 
ΪϠ  ϭبΔ ب΍ Νήلأميή ع΍ ΪΒلέΩΎϘبلΪϘ تم تίϮيع ΍لاسΒΘيϥΎ عί ϰϠبΎئن ϭكΎلΔ ثϨي΍ ΔلأحΪ في كل من 

 ωΎجήΘس΍ ϕήغΘس΍ϭ ,ϩ΍ϮΘΤئن عن مΎبΰϠل ήΜك΃ ضيحϮجل ت΃ يه منϠف عϮقϮل΍ تمϭ Ϊلأح΍ ΔيϨث
 ϥΎيΒΘلاس΍ حيث ϡΎي΃ ،Δبعέ΃ ωΎجήΘس΍ 95تم ϤΘس΍ ليΎϤمن ·ج ΓέΎ100 ΔعίϮم ΓέΎϤΘس΍. 

 ΍لϠτϤب ΍لثاني:ع΍ νήلنتائج
1- ΔانΒلاست΍ ΕاΒث( ألفا ΥاΒنϭήمعامل ك) 
 

 
 

 (معΎمل كϭήن΃ ΥΎΒلΎϔ )ث΍ ΕΎΒلاسΎΒΘن΍(3-5)  :Δلέ ϝϭΪΠقم
:έΪμϤل΍  مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨب ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمن ·عSPSS  

ήيΒك ϥΎك Ύϔل΃ ملΎمع ϥ΃ ϝϭΪΠل΍ ينΒي  ΎغϠ92حيث ب% ΔليΎع ΔجέΩ ϙΎϨه ϥΎك ϥ΃ يϨيع ΍άهϭ ,
 من ΍ل΍ΪμϤقيΔ في

ΕΎبΎلإج΍نلاحظ ΎϤم ,  Δعلاق ϙΎϨه ϥ΃ϥΎيΒΘلاس΍ Ε΍έΎΒبين ع Ϊبط جي΍ήتϭ. 
 
 
 
 
 
 
 

ΔبΎΠΘلاس΍ ΓΪθفق ب΍Ϯفق م΍Ϯم ΪيΎΤم  ήغي
 م΍Ϯفق 

غيή م΍Ϯفق 
ΓΪθب 

ΔجέΪل΍ 5 4 3 2 1 

ϥياΒلاست΍ Δلعين΍ ΔΒلنس΍ 
ΔعίϮϤل΍ ΕياناΒلاست΍ 100 100% 

ΔجعήستϤل΍ ήغي ΕياناΒلاست΍ 5 5% 
ΔجعήستϤل΍ ΕياناΒلاست΍ 95 95% 

 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

0,926 17 
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 لΰΠء ΍لأϝϭ من ΍لاستΒياϥ:با ΍لΒيانا΍ ΕلϤتعϠΤ ΔϘϠيلت
 Ϡيل ΍لΒيانا΍ ΕلشμΨيΤΔ/ ت1
1-1  ήنسمتغيΠل΍ 

ϥΎيΒل΍ ΩΪلع΍ ΔΒسϨل΍ 
ήكΫ 69 72.6% 

ϰΜن΃ 26 27.4% 

 ΍ϤωϮϤΠ 95 95%ل
 يϮضح ΍لΕ΍έ΍ήϜΘ حسب مΘغي΍ ήلϨΠس(: ΍3-6لέ ϝϭΪΠقم)

 :έΪμϤل΍ مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨب ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمن ·عSPSS 
 έϮكάل΍ ΔΒنس ϥ΃ ϝϭΪΠل΍ ينΒ72.6%ي  ΙΎلإن΍ ΔΒنس ϭ%27.4  ΔيΒلΎغ ϥ΃ ϰϠع ϝΪي ΍άه ϭ

ί.έϮكάل΍ من Ϊلأح΍ ΔيϨث ΔلΎكϭ ئنΎب 

 
 يϮضح تίϮيع ΍لعϤلاء حسب مΘغي΍ ήلϨΠس (: 3-3شϜل έقم ) 

:έΪμϤل΍΍ءΎϨب ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمج  من ·عΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠعSPSS 
1-2  ήϤلع΍ ήمتغي 

ϥΎيΒل΍ ΩΪلع΍ ΔΒسϨل΍ 
 %8.4 8 س΃20ΔϨقل من

 %35.8 34 سΔϨ 29·لϰ 20من 

 %36.8 35 سΔϨ 39·لϰ 30من

 %18.9 18 س΃40ΔϨكήΜ من 
ωϮϤΠϤل΍ 95 95% 

 عήϤحسب مΘغي΍ ήل يϮضح ΍لΕ΍έ΍ήϜΘ :(΍3-7لέ ϝϭΪΠقم: )
:έΪμϤل΍ ΍ءΎϨب ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمج  من ·عΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠعSPSS 

يΒين ΍ل΍ ϥ΃ )  ( ϝϭΪΠل΍ ΔΌϔلعήϤي΍ ΔلΎθئعΔ بين ΃فΩ΍ή عي΍ ΔϨل΍έΪسΔ هي ΍ل΍ ΔΌϔلعήϤي΍ ΔلΘي 
من ·جΎϤلي ΃فΩ΍ή عيΔϨ  %36.8سΫ· ,ΔϨ م΍ϮϠΜ مΎ نسΘΒه  39·لϰ  30ي΃ Ρϭ΍ήΘعέΎϤهم من 

, ثم تأتي ΍لΔΌϔ %35.8بϨسΔΒ   29·ل΍20 ϰل΍έΪسϭ ΔيϠي΍  ΎϬل΍ ΔΌϔلعήϤي΍ Δلϭ΍ήΘϤحΔ مΎبين 
س΃20  ΔϨم΃ Ύقل ΍لϨسب كΎنت ل΍ ΔΌϔϠلأقل من ، %18.9بϨسΔΒ  س΍40 ΔϨلعήϤي΍ ΔلأكήΜ من 

69; ذكر  

26; أنثى  
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 ΔΒسϨن%8.4بϜϤيل يϠΤΘل΍ ΍άه ϝمن خلا ,  ϥ΃ ϝϮϘل΍ Εάخ΃ يΘل΍ هي ΏΎΒθل΍ ΔΌف ϥ΃ ϝϮϘل΍
Ϯج Ε΍Ϋ ΔΌϔل΍ ϩάϬل ΔΒسΎϨم νϭήيم عΪϘΘب ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم مΘϬلك تάل Ϊلأس΍ Δμح ΓΩ

 عΎليϭ ΔخΎصΔ في م΍ ϝΎΠلانήΘنت.

 
 يϮضح ΍لίϮΘيع حسب ΍ل΍ ΔΌϔلعήϤيΔ :(΍3-4لشϜل)

:έΪμϤل΍  مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨبSPSS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1-3  ΔنϬϤل΍ 

Ϥل΍ΔϨϬ ΩΪلع΍ ΔΒسϨل΍ 
 51.6% 49 مυϮف

Γήح ϝΎϤع΃ 31 32.6% 
 έΎρ΍ 5 5.3% سΎمي

ΪعΎϘΘ10.5 10 م% 

ωϮϤΠϤل΍ 95 95% 
 ΍لΔϨϬϤحسب  يϮضح ΍لΕ΍έ΍ήϜΘ :(΍3_8لέ ϝϭΪΠقم: )

:έΪμϤل΍  مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨب ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمن ·عSPSS 
ϝϭΪΠل΍ ينΒي  ΔΒنس ϰϠع ΕϮΘح΍ يΘل΍ϭ ينϔυϮϤل΍ هي ΔئعΎθل΍ ΔΌϔل΍ ΔΒنس ϥ΃51.6%  Ύم ΍άهϭ

يΆكϥ΃ Ϊ ه΍ ϩάلΔΌϔ تΜϤل ΃فΩ΍ή عي΍ ΔϨل΍έΪسϭ ΔهϮ مΆشϝ΍Ω ή ع΃ ϥ΃ ϰϠغΒϠي΍ ΔلήΘθϤكين لΪيϬم 
 ΔΌف ΎϬيϠتϭ ,ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΕΎΠΘϨم ϯΪل ΓΪشيέ ΔلاكيϬΘس΍ ΓήΒم خϬيΪل ϥ΃ ήΒيع ΎϤم ΔϨϬم
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 ΔΒسϨب ΓήΤل΍ ϝΎϤلأع΍32.6%  ΔΒغت نسϠين بΪعΎϘΘϤل΍ ΔΌهي ف ΔΜلΎΜل΍ ΔΌϔل΍ Ύم΃10.5%  Ύم΃
 ΎϬΘΒغت نسϠمي حيث بΎلس΍ έΎρ΍ ΔΌهي ف Γήلأخي΍ ΔΌϔل΍5.3%. 

 
 يϮضح تίϮيع ΍لΎμΨئص ΍لϨϬϤيΔ :(΍3-5لشϜل έقم)
:έΪμϤل΍  مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨبSPSS 

 

 

 

 

 
 ΍لϤست΍ ϱϮلتعϠيϤي  1-4

 ΍لϨس΍ ΔΒلع΍ ΩΪلϤس΍ ϱϮΘلΘعϠيϤي
 %5.3 5 ·ب΍ΪΘئي 
 %14.7 14 مϮΘسط
 ϱϮنΎ29.5 28 ث% 

 %50.5 46 جΎمعي 

ωϮϤΠϤل΍ 95 95% 
 تίϮيع ΃ف΍ Ω΍ήلعيΔϨ حسب ΍لϤس΍ ϱϮΘلΘعϠيϤي( ΍3-9لέ ϝϭΪΠقم: )

:έΪμϤل΍  مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨب ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊع·SPSS 
 ΔΒسϨمعيين بΎج ΔϨلعي΍ Ω΍ήف΃ ΔيΒϠغ΃ ϥ΍ ϝϭΪΠل΍ ينΒ50.5ي %  ΔنيΎΜل΍ ΔΒتήϤل΍ يأتي في ϭ،

 ϱϮنΎث ϯϮΘسϤل΍ مϬيΪين لΪل΍ لاءϤلع΍ ΔΒسϨه %29.5بΘΒنس Ύم ΎϤϨ14.7، بي%  ΔϨلعي΍ Ω΍ήف΃ من
 ΍ب΍ΪΘئي.لΪيϬم مسϯϮΘ  %5.3لΪيϬم مسϯϮΘ مϮΘسط، ϭ في ΍لأخيή مΎ نسΘΒه 
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 يϮضح تίϮيع ΃ف΍ Ω΍ήلعيΔϨ حسب ΍لϤس΍ ϯϮΘلΘعϠيϤي (΍3-6لشϜل έقم)

:έΪμϤل΍  مجΎنήب ΕΎجήΨم ϰϠع ΍ءΎϨبSPSS. 
 
 
 
 
 

 .΍لΪΨمي ΍لتسϮيϘي΍لΰϤيج عناص΍  ήلΰΠء ΍لثاني: تϠΤيل 
1- ϝϭلأ΍ έϮΤϤل΍ Ε΍έΎΒيل عϠΤت 

 ΍لΘϨϤج)΍لΪΨمΔ(تϠΤيل نΎΘئج :(΍3-10لέ ϝϭΪΠقم )
:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

:من خلا΍ ϝلϝϭΪΠ نلاحظ  

ϭ ·ن΍ήΤف  ϯ.ϱϰبأ΍ ϥلع΍ ΓέΎΒلأϭلϰ حψيت بέΪجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ ΍لϮΘϤسط ΍لΤسΎبي  -
 ϱέΎمعيϭ.ϭϯ ΍άهϭ  ΔمΪخ ϝΎΠفي م ΔعϮϨΘم ΔلΎكϮل΍ فήρ من ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϥ΃ ϰϠع ϝΪي
 ΍لΰبΎئن.

 
 

 ΍ل΍ έϮΤϤلثاني
)ΔمΪΨل΍(نتجϤل΍ 

έ΍ήϜلت΍  سطϮتϤل΍ 
 ΍لΤسابي

 ΍لان΍ήΤف 
ϱέعياϤل΍ 

 
ΔΠلنتي΍ 

 م΍Ϯفق
ΓΪبش 

 غيή مΤايΪ م΍Ϯفق
 م΍Ϯفق

ήغي 
م΍Ϯفق 
ΓΪبش 

5 4 3 2 1 

1 Εالاμت΍ Δمؤسس ϡϮϘت
 ΕماΪيم خΪϘبت ήئ΍ΰΠل΍

 ΔمΪخ ϝاΠفي م ΔعϮمتن
 ΍لΰبائن

έ΍ήϜΘل΍ 13 53 11 9 9 3.54 1.13 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ %13.7 53.8

% 

11.6
% 

9.5% 9.5% 

2- Δمؤسس ΕماΪخ ΰيϤتت
 ΓήϬبش ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍

 طيΔΒ لί ϯΪبائنϬا

έ΍ήϜΘل΍ 9 40 15 19 12 3.15 1.22 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ 9.5% 42.1

% 

15.8
% 

19% 12.6
% 
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΍ϭن΍ήΤف  ϯ.ϭϱنس΍ ΔΒلϮΘϤسط ΍لΤسΎبي ΃م΍ Ύلع΍ ΓέΎΒلΎΜنيΔ حψيت بέΪجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ -
 ϱέΎمعيϭ.ϮϮ  ΎϤم.ΎϬϨئΎبί ϯΪل ΔΒيρ ήϬθب ίΎΘϤت ΔلΎكϮل΍ ΕΎمΪخ ϥ΍ ينΒي 

 
 
 
 
 
 
 
 

2- έϮΤϤل΍ Ε΍ήΒيل عϠΤني تΎΜل΍ 

 ΍لΘسعيήتϠΤيل نΎΘئج :(΍3-11لέ ϝϭΪΠقم )  

 ΔΒϠτل΍ Ω΍Ϊمن ·ع :έΪμϤل΍ ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎمجبΎنήب SPSS 
ϝنلاحظ من خلا ϝϭΪΠل΍  

ϭ ·ن΍ήΤف  3.07بأ΍ ϥلع΍ ΓέΎΒلأϭلϰ حψيت بέΪجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ ΍لϮΘϤسط ΍لΤسΎبي  -
 ϱέΎ1.29معي  ϝΪي ΍άهϭ  ήسع ϥ΃ ϰϠعΎϬΘعيϮسب مع نΎϨΘي ΔلΎكϮل΍ ΕΎمΪخ.  

 ΍ϭن΍ήΤف ΃Ϯ.ϵϳم΍ Ύلع΍ ΓέΎΒلΎΜنيΔ حψيت بέΪجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ نس΍ ΔΒلϮΘϤسط ΍لΤسΎبي -
 ϱέΎمعيϭ.ϭϯ  ينΒي ΎϤمϥ΃ .ΎϬمΪϘي تΘل΍ ΕΎمΪΨل΍ ϰϠع عΠθت ΔΤب΍ήم έΎسع΃ ϡΪϘت ΔلΎكϮل΍ 

 
 
 
 
 

 
 
έϮΤϤل΍ لثالث΍ 

ήلتسعي΍ 

έ΍ήϜلت΍  سطϮتϤل΍ 
 ΍لΤسابي

 ΍لان΍ήΤف 
ϱέعياϤل΍ 

 
ΔΠلنتي΍ 

 م΍Ϯفق
ΓΪبش 

 غيή مΤايΪ م΍Ϯفق
 م΍Ϯفق

ήغي 
م΍Ϯفق 
ΓΪبش 

5 4 3 2 1 
1  ΕماΪخ ήيتناسب سع

 Εالاμت΍ Δمؤسس
 .΍ل΍ΰΠئή مع نϮعيتϬا

έ΍ήϜΘل΍ 14 27 19 22 13 3.07 1.29 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ %14.7 28.4

% 

19% 23.2
% 

13.7
% 

2   Δمؤسس ϡΪϘت
 έسعا΍ ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍
 ϰϠع ΔيعيΠتش ΔΤب΍ήم

ΔمΪϘϤل΍ ΕماΪΨل΍. 

έ΍ήϜΘل΍ 6 31 24 23 11 2.97 1.13 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ 6.3% 32.6

% 

25.3
% 

24.2
% 

11.6
% 
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3-  έϮΤϤل΍ ΕέΎΒيل عϠΤلث تΎΜل΍  

 ΍لϭήΘيجتϠΤيل نΎΘئج : (΍3-12لέ ϝϭΪΠقم ) 
 :έΪμϤل΍Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

 من خلا΍ ϝلϝϭΪΠ نلاحظ:

-  ϥبي بأΎسΤل΍ سطϮΘϤل΍ غϠفق حيث ب΍Ϯم ΔجέΪيت بψح ϰلϭلأ΍ ΓέΎΒلع΍ϯ.ϰϭ ϭ ف΍ήΤن΍ 
 ϱέΎمعيϭ.ϭϱ  ϥ΃ ϰϠع ϝΪي ΍άيج هϭήΘل΍ في ήيΒك έϭΩ له ΕΎϘμϠϤل΍ ήΒع ΔلΎكϮل΍ ΕΎمΪΨل

ΔمΪΨلΎيف بήعΘل΍.  

-  ΔجέΪيت بψح ΔنيΎΜل΍ ΓέΎΒلع΍ Ύم΃ ΪيΎΤبيمΎسΤل΍ سطϮΘϤل΍ ΔΒغ نسϠحيث بϮ.ϵϱ  ف΍ήΤن΍ϭ
 ϱέΎمعيϭ.Ϭϱ  ϥ΃ ينΒي ΎϤمΔلΎكϮل΍ فήρ من ΔمΪϘϤل΍ ΕΎلإعلان΍  ΪϨع ΡϮضϮلΎب ΰيϤΘلا ت

.ΔϨلعي΍ Ω΍ήف΃ ΔيΒϠغ΃ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ΍ل΍ έϮΤϤل΍ήبع
 ΍لتϭήيج

έ΍ήϜلت΍  سطϮتϤل΍ 
 ΍لΤسابي

 ΍لان΍ήΤف 
ϱέعياϤل΍ 

 
ΔΠلنتي΍ 

 م΍Ϯفق
ΓΪبش 

 غيή مΤايΪ م΍Ϯفق
 م΍Ϯفق

ήغي 
م΍Ϯفق 
ΓΪبش 

5 4 3 2 1 
1   Εالاμت΍ Δمؤسس ϡϮϘت

΍ل΍ΰΠئ΍ ήلتϭήيج لΪΨماتϬا 
ΕاϘμϠϤل΍ ήΒع 

έ΍ήϜΘل΍ 14 42 14 19 6 3.41 1.15 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ %14.7 44.2

% 

14.7
% 

20.0
% 

6.3% 

2    Δمؤسس Εعلانا΍ ΰيϤتت
 ΡϮضϮبال ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍

ΔبيΫاΠل΍ ϭ 

έ΍ήϜΘل΍ 6 25 30 27 7 2.95 1.05 ΪيΎΤم 
ΔΒسϨل΍ 6.3% 26.3

% 

31.6
% 

28.4
% 

7.4% 

 
 

ϮΤϤل΍امسΨل΍ έ 

ίϮلت΍ يع 

έ΍ήϜلت΍  سطϮتϤل΍ 
 ΍لΤسابي

 ΍لان΍ήΤف 
ϱέعياϤل΍ 

 
ΔΠلنتي΍ 
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4- έϮΤϤل΍ Ε΍έΎΒيل عϠΤبع ت΍ήل΍  

 ΍لίϮΘيعتϠΤيل نΎΘئج  :(΍3-13لέ ϝϭΪΠقم )
:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

   من خلا΍ ϝلϝϭΪΠ نلاحظ:       

 ΍ن΍ήΤفϭ  3.41بأ΍ ϥلع΍ ΓέΎΒلأϭلϰ حψيت بέΪجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ ΍لϮΘϤسط ΍لΤسΎبي  -
 ϱέΎ1.26معي ϝΪي ΍άهϭ ϰϠع  ϥ΃.قρΎϨϤل΍ في كل Ύعϭήك فϠΘϤت ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم  

-  ΔجέΪيت بψح ΔنيΎΜل΍ ΓέΎΒلع΍ Ύم΃فق΍Ϯبي  مΎسΤل΍ سطϮΘϤل΍ غϠحيث بϯ.Ϭϵ  ف΍ήΤن΍ϭ
 ϱέΎمعيϭ.Ϯϴ ΔلΎكϮل΍ ϥ΃ ينΒي ΎϤنت. مήΘلان΍ ϰϠع ΎϬتΎمΪيع خίϮفي ت ΪϤΘتع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

5-  έϮΤϤل΍ Ε΍έΎΒيل عϠΤمستΎΨل΍ 
 

αΩلسا΍ έϮΤϤل΍ 
 ΍لΰϤيج ΍لتسϮيϘي ΍لϮϤسع

αياϘϤل΍ έ΍ήϜلت΍  
΍لϤتϮسط 
 ΍لΤسابي

 
΍لان΍ήΤف 
ϱέعياϤل΍ 

  
 
΍ΔΠلنتي 

 م΍Ϯفق
ΓΪبش 

غيή  مΤايΪ م΍Ϯفق
 م΍Ϯفق

 ήغي
م΍Ϯفق 

ΓΪبش 
5 4 3 2 1 

1  Δمؤسس ϮفυϮم ϡϮϘي
΍تμالا΍ Εل΍ΰΠئή بتΪϘيم 
 ϭ حبέ έΪμب ΕماΪخ
ي΍ήع΍ ϥϮلϤساΓ΍ϭ بين 

 ΍لΰبائن

 
έ΍ήϜلت΍ 

12 35 13 22 13  
 

3,11 
 

 
 

1,28 

 
 

 م΍Ϯفق
 

ΔΒلنس΍ 
12.6
% 

36.8
% 

13.7
% 

23.2
% 

13.7
% 

 م΍Ϯفق
ΓΪبش 

 غيή مΤايΪ م΍Ϯفق
 م΍Ϯفق

ήغي 
م΍Ϯفق 
ΓΪبش 

5 4 3 2 1 

1    Δك مؤسسϠتϤت
΍تμالا΍ Εل΍ΰΠئή فϭήعا 

 في كل ΍لϤناطق

έ΍ήϜΘل΍ 19 37 12 18 9 3.41 1.26 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ %20.0 38.9

% 

12.6
% 

18.9
% 

9.5% 

2     Δمؤسس ΪϤتعت
΍تμالا΍ Εل΍ΰΠئή في 
 ϰϠا عϬماتΪيع خίϮت

 ΍لانتήنت

έ΍ήϜΘل΍ 12 31 21 16 15 3.09 1.28 فق΍Ϯم 
ΔΒسϨل΍ 12.6% 32.6

% 

22.1
% 

16.8
% 

15.8
% 
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2  Δمؤسس ήفϮت Εالاμت΍
 ΔيϮϬلت΍ ϭ ΔΌفΪلت΍ ήئ΍ΰΠل΍

 لΰبائنϬا

έ΍ήϜلت΍ 15 36 22 11 11  
3,34 

 
1,21 

 
 م΍Ϯفق

ΔΒلنس΍ 15.8
% 

37.9
% 

23.2
% 

11.6
% 

11.6
% 

3  Δمؤسس ΕماΪيم خΪϘيتم ت
 ΔϘيήτب ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍

ΔيέϮف 

έ΍ήϜلت΍ 12 24 14 29 16  
2,86 

 
1,31 

 
 ήغي

΍ 12.6لنسΔΒ م΍Ϯفق
% 

25.3
% 

14.7
% 

30.5
% 

16.8
% 

 

 ΍لΰϤيج ΍لΘسϮيϘي ΍لϮϤسع.تϠΤيل نΎΘئج : (΍3-14لέ ϝϭΪΠقم )

:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 
 من خلا΍ ϝلϝϭΪΠ نلاحظ:

ϭ-  بيΎسΤل΍ سطϮΘϤل΍ غϠفق حيث ب΍Ϯم ΔجέΪيت بψح ϰلϭلأ΍ ΓέΎΒلع΍ ϥف  3,11بأ΍ήΤن΍ ϭ
 ϱέΎ1.28معي ΍άهϭ  ΕΎمΪيم خΪϘΘب ϥϮمϮϘي ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم ϮϔυϮم ϥ΃ ϰϠع ϝΪي

 بέ έΪμحب ϭ ي΍ήع΍ ϥϮلϤسΓ΍ϭΎ بين ΍لΰبΎئن.
΍ϭن΍ήΤف  ΃3.34م΍ Ύلع΍ ΓέΎΒلΎΜنيΔ حψيت بέΪجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ ΍لϮΘϤسط ΍لΤسΎبي  -2

 ϱέΎين  1.21معيΒي ΎϤم ϥ΃ ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم ήفϮتΎϬϨئΎبΰل ΔيϮϬΘل΍ ϭ ΔΌفΪΘل΍. 
3- ΎΜل΍ ΓέΎΒلع΍ Ύم΃ΔΜل  ΔجέΪيت بψح ήبي غيΎسΤل΍ سطϮΘϤل΍ غϠفق حيث ب΍Ϯف  2.86م΍ήΤن΍ϭ

 ϱέΎين  1.31معيΒي ΎϤم ϥ΃ ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ ΔسسΆم ΔيέϮف Δϔμب ΕΎمΪΨل΍ يمΪϘΘب ϡϮϘلا ت
 لϠعϤلاء.

 
 
 

6- αΩΎلس΍ έϮΤϤل΍ ΕέΎΒيل عϠΤت 
 
 έϮΤϤل΍لسابع΍ 

Δهنيάل΍ ΓέϮμل΍ 

αياϘϤل΍  فق΍Ϯم
ΓΪبش 

غيή  مΤايΪ م΍Ϯفق
 م΍Ϯفق

 ήغي
م΍Ϯفق 

ΓΪبش 

΍لϤتϮسط 
 ΍لΤسابي

΍لان΍ήΤف 
ϱέعياϤل΍ 

ΔΠلنتي΍ 

5 4 3 2 1 
1 ΓΩϮج ϭ ΔعيϮاما بنϤثق ت΍

 Εالاμت΍ Δمؤسس ΕماΪخ
ήئ΍ΰΠل΍ 

έ΍ήϜلت΍ 13 33 20 16 13 3.17 1.26 فق΍Ϯم 

ΔΒلنس΍ 13.7
% 

34.7
% 

21.1
% 

16.8
% 

13.7
% 

2 ϥلاما΍ ϭ ΔϘبالث ήشع΍  Ϊعن
 Δلتعامل مع مؤسس΍

ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍ 

έ΍ήϜلت΍ 9 34 15 19 18 2.96 1.30 فق΍Ϯم 

ΔΒلنس΍ 9.5% 35.8
% 

15.8
% 

20% 18.9
% 

3  ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍ Δمؤسس
 Ϊعن ΓΪجي ΔعϤبس ίتاϤت

αلنا΍ 

έ΍ήϜلت΍ 13 25 16 27 14 3.30 1.11  ήغي
 م΍Ϯفق

ΔΒلنس΍ 13.7
% 

26.3
% 

16.8
% 

28.4
% 

14.7
% 

4  ϝϮح Ϊجي ωاΒτن΍ لϤح΍έ΍ήϜلت΍ 14 27 20 19 15 2.95 1.30 فق΍Ϯم 
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ήئ΍ΰΠل΍ Εالاμت΍ Δمؤسس ΔΒلنس΍ 14.7
% 

28.4
% 

21.1
% 

20% 15.8
% 

5  Δهنيάل΍ ΓέϮμل΍
 ϰϠع ϙΰفΤت ΔؤسسϤϠل
΍لاستέ΍ήϤ في ΍لتعامل مع 

ΔؤسسϤل΍ 

έ΍ήϜلت΍ 12 34 19 14 16 3.12 1.29 فق΍Ϯم 

ΔΒلنس΍ 12.6
% 

35.8
% 

20% 14.7
% 

16.8
% 

 ΍ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔتϠΤيل نΎΘئج :(΍3-15لέ ϝϭΪΠقم )
:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎب SPSS 

:ϩعلا΃ ضحϮϤل΍ ϝϭΪΠل΍ ئجΎΘن ϝمن خلا 
ϭه΍ϭϭ.Ϯϭ  ΍άن΍ήΤف معي΍ϯ.ϭϳ  ϱέΎلع΍ ΓέΎΒلأϭلϰ حψيت بΝέΪ م΍Ϯفق بϮΘϤسط حسΎبي  -

 ϥ΃ ϰϠع ϝΪي Ύئن مΎبί ΔيΒϠغ΃ ΔسسΆϤل΍.ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ ΓΩϮج ϭ ΔعيϮϨب ΔϘم ثϬيΪل 
΍ϭن΍ήΤف معيϭϮ.ϵϲ  ϱέΎقΪ تϠμΤت ΍لع΍ ΓέΎΒلΎΜنيΔ عέΩ ϰϠجΔ م΍Ϯفق بϮΘϤسط حسΎبي  -

ϭ.ϯϬ ϥ΃ ϰϠع ΪكΆي Ύم Ϯهϭ ئنΎبί بين منϮΠΘسϤل΍ ΔيΒϠغ΃  ΔسسΆϤل΍ ϥΎلأم΍ ϭ ΔϘΜب ϥϭήعθي
.ΎϬم معϬϠمΎتع ΪϨع 

΍ϭن΍ήΤف  ϯ.ϯϬبϮΘϤسط حسΎبي  غيή م΍ϮفقΪϘ حψيت بέΪجΔ فيΎϤ يΘعϠق بΎلع΍ ΓέΎΒلΎΜلΔΜ ف -
 ϱέΎمعيϭ.ϭϭ  ΎϬين من خلالΒΘحيث ي ϰϠع ΔسسΆϤل΍ ϥ΃.ΎϬϨئΎبί ϯΪل ΓΪجي ΔعϤبس ίΎΘϤلا ت 

، ΍ϭϭ.ϯϬن΍ήΤف معيϮΘϤϮ.ϵϱ  ϱέΎسط ΍لΤسΎبي ب΃م΍ Ύلع΍ ΓέΎΒل΍ήبعΔ لέΩ ΎϬجΔ م΍Ϯفق ،  -
ϥ΃ ϰϠع ΪكΆي Ύم Ϯهϭ ئنΎبί بين منϮΠΘسϤل΍ ΔيΒϠغ΃  ΔسسΆϤل΍.ΎϬلϮح Ϊجي ωΎΒτن΍ ϥϮϠϤΤي 

΍ϭن΍ήΤف  ϯ.ϭϮ لϠع΃ ΓέΎΒم΍ Ύلع΍ ΓέΎΒلΎΨمسΔ لέΩ ΎϬجΔ م΍Ϯفق حيث بϠغ ΍لϮΘϤسط ΍لΤسΎبي -
 ϱέΎمعيϭ.Ϯϵ ϥ΃ ϰϠع ϝΪي ΎϤم  ΓέϮμل΍ همΰϔΤت ΔسسΆϤل΍ ئنΎبί بين منϮΠΘسϤل΍ ΔيΒϠغ΃
 ΔيϨهάل΍ϰϠع ΔسسΆϤϠل ϭ έ΍ήϤΘلاس΍ ΎϬمل معΎعΘل΍. 
7-  ΕέΎΒيل عϠΤتΕΎمΪΨل΍ عن Ύضήل΍ 

 
 
 

 
 

 نΘي΍ ΔΠلήضΎتϠΤيل :( ΍3-16لέ ϝϭΪΠقم )
:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

:ϩعلا΃ ضحϮϤل΍ ϝϭΪΠل΍ ئجΎΘن ϝمن خلا 
 ΎضήلΎب ϥϭήعθي ΔسسΆϤل΍ ئنΎبί بين منϮΠΘسϤل΍ ΔيΒϠغ΃ ϥ΃ نلاحظϩΎΠت΍  ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍

 .΍ϭϬ.ϰϵن΍ήΤف معيϬ.ϱϱ  ϱέΎبϮΘϤسط حسΎبي ΍لΔ  ϝϮΒϘمن ήρف ΍لΆϤسسΔ حψيت بέΪج
 تϠΤيل ΍لعلاقΔ بين ΍لΤϤاέϭ باستϡ΍ΪΨ معامل ΍لاέتΒاط بيήس΍ϥϮلϠτϤب ΍لثالث: 

 

 

Ύضήل΍ ΔجέΩ αΎيϘϤل΍ سط  لا نعمϮΘϤل΍
 ΍لΤسΎبي

΍لان΍ήΤف 
ϱέΎعيϤل΍ 

ΔΠيΘϨل΍ 

 ν΍έ نت΍ هل
عن ΍لΪΨم΍ ΕΎلΘي 

 ΔسسΆم ΎϬمΪϘت
ήئ΍ΰΠل΍ ΕلاΎμت΍ 

έ΍ήϜΘل΍ 53 42 0.55 0.49  
 نعم

ΔΒسϨل΍ %55.8 %44.2  

          ρΎΒتέ΍  ضعيف        لا ρΎΒتέ΍         سطϮΘم ρΎΒتέ΍           ϱϮق ρΎΒتέ΍         ΍Ϊج ϱϮق
ήكάي ρΎΒتέ΍ ΪجϮي 

      1                    0.9                   0.7                  0.5                   0.3                   0  
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: ΍لΨط ΍لΒيΎني لϤعΎمل ΍لاέتρΎΒ بήسϥϮ(έ3-7قم)΍لشϜل   

 :έΪμϤل΍ΎϤΘلاعΎين بΒلΎτل΍ Ω΍Ϊمن ·عΩ ءΎμلإح΍ بΘك ϰϠع. 
 
 
 
 

 
 
   

 
 
 

 ΍لعلاقΔ بين بع΍ ϱΪلΘϨϤج ΍ ϭل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ بΎسϡ΍ΪΨΘ معΎمل ΍لاέتρΎΒ بيήسϥϮ :(΍3-18لέ ϝϭΪΠقم )
:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

 ΍لϝ :ϝϭΪΠمن خلا
بين مΘغي΍ ϱήلΘϨϤج  ·حΎμئيΔمϮجΔΒ قϮيΩ Ε΍Ϋ Δلالέ΍  ΔتρΎΒيΔهϙΎϨ علاقϥ΃  ΔيΒΘين 

ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ϭ )ΔمΪΨل΍( ρΎΒتέلا΍ ملΎمع ΔϤغت قيϠحيث ب ،Ϭ.ϳ. 
 

 

 
 
 
 

 ΍لاέتρΎΒ بيήس΍ :ϥϮلعلاقΔ بين بع΍ ϱΪلΘسعي΍ ϭ ήل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ بΎسϡ΍ΪΨΘ معΎمل (΍3-19لέ ϝϭΪΠقم )
:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

:ϝϭΪΠل΍ ϝمن خلا 
 ΍لΘسعيήبين مΘغيϱή  ·حΎμئيΔمϮجΔΒ قϮيΩ Ε΍Ϋ Δلالέ΍  ΔتρΎΒيههϙΎϨ علاقϥ΃  ΔيΒΘين 

Βتέلا΍ ملΎمع ΔϤغت قيϠحيث ب ،ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ϭ ρΎϬ.ϳ. 
 
 
 
 

 ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍
ΔسسΆϤϠل 

)ΔمΪΨل΍(جΘϨϤل΍ ήغيΘϤل΍ 

0.7 

 

 1 

 

)ΔمΪΨل΍(جΘϨϤل΍ 
 

1 

 

 0.7 

 

ΓέϮμل ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍  

΍ 

 ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍
ΔسسΆϤϠل 

ήسعيΘل΍ ήغيΘϤل΍ 

0.7 

 

 1 

 

ήسعيΘل΍ 
 

1 

 

 0.7 

 

ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ 
 

 ΓέϮμل΍
 ΔيϨهάل΍

΍يجϭήΘل  ήغيΘϤل΍ 
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΍لعلاقΔ بين بع΍ ϱΪلϭήΘيج ΍ ϭل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ بΎسϡ΍ΪΨΘ معΎمل ΍لاέتρΎΒ : (΍3-20لέ ϝϭΪΠقم ) 
ϥϮسήبي 

:έΪμϤل΍ Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 
:ϝϭΪΠل΍ ϝمن خلا 

 ΍لϭήΘيجϥ΃ هϙΎϨ علاقέ΍ ΔتρΎΒيه مϮجΔΒ مϮΘسΩ Ε΍Ϋ ΔτلالΔ ·حΎμئيΔ بين مΘغيϱή  يΒΘين
 ρΎΒتέلا΍ ملΎمع ΔϤغت قيϠحيث ب ،ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ϭ0.4. 

 
 
 
 

 
21) Δلعلاق΍ : -΍3لέ ϝϭΪΠقم )

ϥϮسήبي ρΎΒتέلا΍ ملΎمع ϡ΍ΪΨΘسΎب ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ ϭ يعίϮΘل΍ ϱΪبين بع 
 :έΪμϤل΍Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

:ϝϭΪΠل΍ ϝمن خلا 
 ϱήغيΘبين م ΔئيΎμح· ΔلالΩ Ε΍Ϋ ΔτسϮΘم ΔΒجϮيه مρΎΒتέ΍ Δعلاق ϙΎϨه ϥ΃ ينΒΘي

 .΍ϭ0.5ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ، حيث بϠغت قيΔϤ معΎمل ΍لاέت΍  ρΎΒلίϮΘيع
 
 
 
 
 

 

: ΍لعلاقΔ بين ΍لΰϤيج ΍لΘسϮيϘي ΍لϮϤسع ΍ ϭل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ بΎسϡ΍ΪΨΘ معΎمل ΍لاέتρΎΒ (΍3-22لέ ϝϭΪΠقم )
ϥϮسήبي 

 :έΪμϤل΍Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 
:ϝϭΪΠل΍ ϝمن خلا 

ΔسسΆϤϠل 

0.4 

 

 1 

 

 ΍لϭήΘيج
 

1 

 

 0.4 

 

ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ 
 

΍ ΓέϮμلάهϨي΍ Δل
ΔسسΆϤϠل 

 ΍لΘϤغي΍ ήلίϮΘيع

0.5 

 

 1 

 

 ΍لίϮΘيع
 

1 

 

 0.5 

 

ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ 
 

ήغيΘϤل΍  يϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍
 ΍لϮϤسع

 ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍
ΔسسΆϤϠل 

 ΍ 1 0.4لΰϤيج ΍لΘسϮيϘي ΍لϮϤسع

ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ 0.4 1 
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 ϱήغيΘبين م ΔئيΎμح· ΔلالΩ Ε΍Ϋ ΔτسϮΘم ΔΒجϮيه مρΎΒتέ΍ Δعلاق ϙΎϨه ϥ΃ ينΒΘيج يΰϤل΍
 .΍ϭ0.4ل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ، حيث بϠغت قيΔϤ معΎمل ΍لاέت΍  ρΎΒلΘسϮيϘي ΍لϮϤسع

 
 
 
 
 

: ΍لعلاقΔ بين (έ3-17قم )  ϝϭΪΠل΍
 ϭ ميΪΨل΍ يϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍  ϱέϮΤم

ϥϮسήبي ρΎΒتέلا΍ ملΎمع ϡ΍ΪΨΘسΎب ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ 
 :έΪμϤل΍Ω΍Ϊمن ·ع ΔΒϠτل΍ مجΎنήب ϰϠع ΩΎϤΘلاعΎبSPSS 

 من خلا΍ ϝلϝϭΪΠ يΒΘين:
 ϱήغيΘبين م ΔئيΎμح· ΔلالΩ Ε΍Ϋ ΔيϮق ΔΒجϮم ΔيρΎΒتέ΍ Δعلاق ϙΎϨه ϥ΃ ينΒΘيج يΰϤل΍

 .΍ϭϬ.ϳل΍ ΓέϮμلάهϨيΔ، حيث بϠغت قيΔϤ معΎمل ΍لاέت΍  ρΎΒلΘسϮيϘي ΍لΪΨمي
 

 

 
 
 
 
 

 خلاص΍ Δلفμل:
ΎϨلϭΎح ϝي  من خلاϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍ قع΍ϭϭ ،Δس΍έΪل΍ لΤم ΔسسΆϤلΎيف بήعΘل΍ لμϔل΍ ΍άه

 ΎϬق فيΒτϤل΍بينϭ هϨبي Δلعلاق΍ يلϠΤتϭ  ΎϨϤحيث ق ،ΎϬلائϤع ϯΪل ΔلΎكϮϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍
 ϰϠيعه عίϮتم ت ϱάل΍ ϥΎيΒΘلاس΍ έϭΎΤيل مϠΤتϭ ΕΎنΎيغ بيήϔΘبΩ΍ήف΃  ينάل΍ Δس΍έΪل΍ ΔϨعي

 ϥϮϠΜϤ100ي  Ω΍ΩήΘس΍ تمϭ ،ΔلΎكϮل΍ لاءϤمن ع Ωή95ف Ύم ϥبأ ΎϨل ΎϨيΒت Ϊقϭ ،ΓέΎϤΘس΍  هΘΒنس
%55.8 ΔلΎكϮل΍ فήρ من ΔمΪϘϤل΍ ΕΎمΪΨل΍ عن ϥϮض΍έ. 

ك΍ ΕήϬυ΃ ΎϤلΎΘϨئج ϭجΩϮ علاقΩ Ε΍Ϋ Δلال΍ ΔحΎμئΔ بين جϤيع عΎϨص΍ ήلΰϤيج ΍لΘسϮيϘي 
.ΎϬϨئΎبί ϯΪل ΪΤل΍ ΔيϨث ΔلΎكϮل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ϭ ميΪΨل΍ 

 
 
 
 

ήغيΘϤل΍  يϘيϮسΘل΍ يجΰϤل΍
 ΍لΪΨمي

 ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍
ΔسسΆϤϠل 

 ΍ 1 0.7لΪΨمي΍لΰϤيج ΍لΘسϮيϘي 

ΔسسΆϤϠل ΔيϨهάل΍ ΓέϮμل΍ 0.7 1 
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 الخاتمة                          

 

الاšاهات  أهممن  أصبحأن اهتمام المؤسسات عامة واŬدمية خاصة بوظيفة التسويق  وفي الأخير يمكن القول   
، بل تعدى طلم يعد يقتصر على تقديم المǼتجات واŬدمات فق الأمر أن إذاūديثة التي مافتئت نموا وتوسعا كبيرا، 

التي يتم فيها تقديم المǼتجات واŬدمات في المكان والزمان المǼاسبين،  الأساليبالبحث عن الطرق و  إńذلك 
 خلال مزيج تسويقي متكامل. وذلك من

وباعتبار المؤسسات نظاما مفتوحا تؤثر وتتأثر بالبيئة المحيطة بها فقد أصبح من الضروري أن تهتم هذǽ الأخيرة 
، كل هذا من اجل ترسيخ صورتها الذهǼية عǼد العملاءبدراسة سلوك الزبون قصد تلبية حاجاته وŢقيق رغباته، و 

واŸابية لدى ة وجاءت هذǽ الدراسة لتبين دور المزيج التسويقي اŬدمي في Ţسين الصورة الذهǼية وŢقيق سمعة طيب
 زبائǼها.

 اختبار الفرضيات
1-  ńية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الأوǼدمة( و الصورة الذهŬتج)اǼوجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين الم

 ثǼية اūد يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لدى عملاء اتصالات اŪزائر وكالة المǼتج)اŬدمة( التي تǼص على أن: "
 0.7معامل الارتباط بيǼهما يساوي  أنيها حيث وجدنا وŢققت هذǽ الفرضية من خلال الǼتائج المتحصل عل "

 كما يمكن تفسير ذلك على أن أفراد عيǼة الدراسة على دراية باŬدمات المقدمة من قبل الوكالة.  وهو ارتباط قوي
وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين التسعير و الصورة الذهǼية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الثانية التي  -2

وŢققت  " ثǼية اūد يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لدى عملاء اتصالات اŪزائر وكالة التسعير تǼص على أن: "
و هو ارتباط ،0.7معامل الارتباط بيǼهما يساوي  أن هذǽ الفرضية من خلال الǼتائج المتحصل عليها حيث وجدنا

 اŬدمات المقدمة. لديهم فكرة حول أسعار أفراد العيǼة تقريبا  أغلبيةويمكن أيضا تفسيرǽ بان  قوي 
وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين الترويج و الصورة الذهǼية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة التي تǼص  -3

وŢققت هذǽ  " ثǼية اūد يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لدى عملاء اتصالات اŪزائر وكالة الترويج أن: "على 
وهو ارتباط ،0.4الفرضية من خلال الǼتائج المتحصل عليها حيث وجدنا ان معامل الارتباط بيǼهما يساوي 

 Ǽة الدراسة.أي أن طريقة الترويج المطبقة في الوكالة  أثرت على أفراد عي متوسط
التي تǼص  الرابعةو الصورة الذهǼية، وعليه يتم قبول الفرضية الفرعية  التوزيعوجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين  -4

وŢققت هذǽ  " ثǼية اūد يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لدى عملاء اتصالات اŪزائر وكالة التوزيع على أن: "
و هو ارتباط ،0.5الفرضية من خلال الǼتائج المتحصل عليها حيث وجدنا ان معامل الارتباط بيǼهما يساوي 

 .أي أن طريقة الترويج المطبقة في الوكالة  أثرت على أفراد عيǼة الدراسة متوسط
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الفرضية الفرعية و عليه يتم قبول وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين المزيج التسويقي الموسع والصورة الذهǼية  -5
يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لدى عملاء اتصالات  المزيج التسويقي الموسعالتي تǼص على أن: " اŬامسة

حيث و جدنا معامل الارتباط وŢققت هذǽ الفرضية من خلال الǼتائج المتحصل عليها  " ثǼية اūد اŪزائر وكالة
 من قبلالموسع المطبق  اŬدمي المزيج التسويقيوهذا يعود إń ملائمة و هو ارتباط متوسط  0.4بيǼهم يساوي  

 .الوكالة
وعليه يتم قبول الفرضية  و الصورة الذهǼية، المزيج التسويقي اŬدمي وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين -6

يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لدى عملاء اتصالات  المزيج التسويقي اŬدمي أن: "الرئيسية التي تǼص على 
وŢققت هذǽ الفرضية من خلال الǼتائج المتحصل عليها حيث وجدنا أن معامل الارتباط  " ثǼية اūد اŪزائر وكالة

 ي المطبق من قبل الوكالة.،درجة ارتباط قوية وهذا يعود إń ملائمة المزيج التسويقي اŬدم0.7بيǼهما يساوي 
 وقد توصلنا إلى النتائج التالية:

 داخل المؤسسات اŬدمية.يعتبر التسويق علما من علوم التسيير الأكثر أهمية  -
 البرنامج تسويقي الفعال يعتمد على طرق علمية مǼهجية كبحوث السوق. -
فشل العديد من المǼتجات أو اŬدمات فأظهرت العديد من الدراسات أن أهم سبب فشل المǼتجات أو  ارتفاع -

 اŬدمات هو نتيجة لسوء ţطيط الإستراتيجيات التسويقية لعدم تفهم سلوك المستهلك و دوافعه و رغباته.
 في ůال اŬدمات. بالغة المؤسسة من بين العǼاصر التي تكتسي أهميةالذهǼية عد صورة ت -
كل مؤسسة بحاجة إń تقديم نفسها بصورة متميزة تمǼح لها القدرة على المǼافسة ، فالاهتمام بالصورة في عصرنا  -

 هذا له دور كبير في اجتذاب الزبون.
 -وكالة ثǼية اūد-المزيج التسويقي اŬدمي يؤثر في Ţسين الصورة الذهǼية لمؤسسة اتصالات اŪزائر  -
أفراد عيǼة لأن  -وكالة ثǼية اūد-المǼتج )اŬدمة( يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لمؤسسة اتصالات اŪزائر-

 الدراسة على دراية باŬدمات المقدمة من قبل الوكالة.
 أغلبية أفراد العيǼة لأن -وكالة ثǼية اūد-التسعير يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لمؤسسة اتصالات اŪزائر  -

 تقريبا  لديهم فكرة حول أسعار اŬدمات المقدمة.
وهذا يعود إń ملائمة طرق  -وكالة ثǼية اūد-التوزيع يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لمؤسسة اتصالات اŪزائر -

 توزيع اŬدمات في الوكالة.
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أي أن طريقة الترويج  -وكالة ثǼية اūد-الترويج يؤثر على Ţسين الصورة الذهǼية لمؤسسة اتصالات اŪزائر -
 المطبقة في الوكالة  أثرت على أفراد عيǼة الدراسة.

وهذا يعود  -وكالة ثǼية اūد-المزيج التسويقي الموسع يؤثر في Ţسين الصورة الذهǼية لمؤسسة اتصالات اŪزائر  -
 إń ملائمة المزيج التسويقي الموسع المطبق في الوكالة.

 التوصيات:
الكامل بمفهوم التسويق الشامل والتǼويع في خدمات المقدمة وزيادتها ومراعاة وضوح ضرورة الاهتمام  -

معانيها لما لها دور مهم وفعال في Ţسين الصورة الذهǼية عǼد عملاء الوكالة وŰاولة التركيز على انتمائهم 
 وولائهم للمؤسسة.

 وتطلعاتهم.القيام ببحوث تسويقية حقيقية للزبون لمعرفة حاجاتهم ورغباتهم  -
مع الزبائن والاستجابة ūاجاتهم، وذلك للدور  العاملين وخاصة كيفية التعامل أداءضرورة الاهتمام بتطوير  -

 الكبير الذي يلعبونه في تعزيز الصورة الذهǼية لعملاء المؤسسة.
خدمات المؤسسة وبارز في Ţسين وتطوير  لما لها دور كبير 7pضرورة التركيز على عǼاصر المزيج التسويقي  -

 وبالتاŢ Ņسين الصورة الذهǼية للوكالة لدى العملاء.
العلاقة مع العميل، والذي بدورǽ يعزز وŹسن  ضرورة اūفاظ على العملاء من خلال برامج خاصة بتوطيد -

 لديه وبالتاŅ استمرارǽ ولمدة أطول.من الصورة الذهǼية 
 أفاق الدراسة:

 .جودة اŬدمة كآلية لتحسين الصورة الذهǼية  -

 .الصورة الذهǼية كمدخل لزيادة التǼافسية للمؤسسات اŬدمية -
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 المركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسي تيسمسيلت

العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير معهد  

 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق خدمات

دور المزيج التسويقي الخدمي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى العملاء:استمارة بحث  

بغرض إعداد مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات ، نقدم لكم 
هذا الاستبيان ، و نرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيه ، علما أن إجابتكم لن تستخدم إلا 

                                                .                             لغرض علمي ، ولن تقدم لأي جهة أخرى مهما كانت صفتها
 .نشكركم مسبقا على تعاونكم لإنجاز هذه الدراسة

 .أمام الإجابة المختارة (x) يرجي وضع علامة: ملاحظة

 البيانات الشخصية : المحور الأول

 أنثى  ذكر : الجنس/ 1

         سنة     02إلى  02من              سنة 22إلى  22من            سنة  22أقل من : العمر/ 2

  سنة فأكثر  02

 متقاعد                            إطار سامي           أعمال حرة           موظف  : المهنة/ 0

 جامعي                  ثانوي           متوسط      ابتدائي      : المستوي التعليمي / 0

  (الخدمة)المنتج: الثاني المحور 

رقم 
 العبارة

 العبارات 
 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

      تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم خدمات متنوعة في مجال خدمة الزبائن  1
      بشهرة طيبة لدى زبائنها تتميز خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  2



 

 

 التسعير: المحور الثالث 

 الترويج :المحور الرابع

 التوزيع :المحور الخامس

 المزيج التسويقي الموسع : المحور السادس

رقم 
 العبارة

 

 العبارات

 

موافق 
 بشدة

 

 موافق

 

 محايد

 

غير 
 موافق

 

غير 
 موافق
 بشدة

يقوم موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم خدمات بصدر رحب و يراعون  1
 المساواة بين الزبائن

     

      توفر مؤسسة اتصالات الجزائر التدفئة و التهوية لزبائنها 2

      يتم تقديم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بطريقة فورية 0

  

رقم 
 العبارة

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      يتناسب سعر خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر مع نوعيتها 1
      تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر أسعار مرابحة تشجيعية على الخدمات المقدمة 2

رقم 
 العبارة

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بترويج لخدماتها عبر الملصقات 1
      تتميز إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر بالوضوح و الجاذبية 2

رقم 
 العبارة

موافق  العبارة
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تمتلك مؤسسة اتصالات الجزائر فروعا في مختلف المناطق 1
      تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في توزيع خدماتها على الانترنت 2



 

 

 واقع الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدي زبائنها  : بعالساالمحور 

رقم 
 العبارة 

موافق  العبارات 
 بشدة 

غير  محايد  موافق 
 موافق 

غير 
موافق 
 بشدة 

      أثق تماما بنوعية و جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  1
      أشعر بالثقة و الأمان عند التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  2
      مؤسسة اتصالات الجزائر تمتاز بسمعة جيدة عند الناس  0
      أحمل انطباع جيد حول مؤسسة اتصالات الجزائر  0
      الصورة الذهنية للمؤسسة تحفزك على الاستمرار في التعامل مع المؤسسة  5

             

 لا                أنت راضي عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر نعم  هل   



 



 قائمة الملاحق
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 الصفحة العنوان رقم الملحق
  إستمارة الإستبيان  1المملحق رقم 

  Note daffectation 2المملحق رقم  
   3المملحق رقم  


	باد دوقارد1
	البسملة
	شكر وتقدير
	إهداء عبد الرحمان2
	إهداء محمد2
	قائمة الأشكال5 و الجداول .
	قائمة الأشكال و الجداول (2 files merged)
	3الملخص
	الفهرس
	الفهرس4
	المقدمة
	مقدمة عامة7
	الفصل الأول
	الفصل الأول (1)
	الفصل الثاني
	الفصل الثاني.
	الفصل الثالث
	الفصل الثالث وكالة ثنية الاحد لتصالات الجزائر . 5
	خاتمة عامة
	قائمة الملاحق المصادر الخاتمة
	قائمة المراجع
	الإستبيان
	الملاخق
	رقم الملحق



