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صل الأول :  ة  ا ا س امة و ا ات ا   ا
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ن  ح  النظريالج م و السي  الفصل الأول العلاق الع

ثان صل ا ة   ا ا س ة ا تر   : ا

ة   ا س ة ا تر وم ا ب الأول : م مط   ا

ة  ا س امة ا ات ا ثان : وسائل ا ب ا مط   ا

خدمات ا ة ا ا و تر س ستثمار ا ث : ا ثا ب ا مط ة ا ا   س

ا  س ترو ا ثان : ا ث ا مب   ا

ا  س ترو ا وم ا ب الأول : م مط   ا

ا  س ترو ا ة ا م ثان : أ ب ا مط   ا

ا  س ترو ا امة  ا ات ا ث : دور ا ثا ب ا مط   ا

ند  ترو ا ث : ا ثا ث ا مب   ا

وم  ند (م ترو ا ب الأول : ا مط ت  –ا م دا )  –أ   أ

ا  دا ند و أ ترو ا ات ا م ثان :  ب ا مط   ا

ة . ند ة ا كترون مال الإ ا الأ و داف تكنو ث : أ ثا ب ا ط   ا

تطب  انب ا   ا

د    تم

ة  س م س د    AZت

ندق  م  تنظ كل ا   ا

ة  اب م ل ا   رض د
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ة  اب م ة ا   أسئ

ابل م ل ا  ت

  خاتمة

دراسة خص ا   م

دت امة اتا ش وظا تطورا ا د إذ م م تماما تزا م ؤسساتا ة بممارسة اصرةا  اتا وظ

امة ك ا سنوات ل وذ وظ بشكلرة ا ا ت و م اء مكنما من د د إذ نتبا م ة ذ إ وظ  ا

م كلا  تنظ داري ا اصة مؤسسة ي ا طاع  و ، ا ا س ق  ا تمدت ث ا  ت

اأ ة دا ا س تبر ا وامل مأ من ت مة ا مسا م ر  ا تصادي ستويا تبر توتنم ا  اتا وت

امة ائم مأ من ا د ت ا ر  متسا ا ص تطو طاع ذاب وت   . ا

تً  إن ة ور ا امة اتوا امة بص ة ا وا  اصة بص ا ا س د نصران ما ا  ودام

مال ست ة  ا ا س ناشطة ئاتا بل من زائرةا ا ال ذا  ا م م ا ر ات من با مكان ة ا ا س  ا

رة  متو ا، ا ت د لم  وا ة تست تن ة د دة بص ة ةما تصاد ل رو ا ك ى د ب ذ  أ

ات ت زائرا و ر ا ة درات ى تتو ا ل م بةر  س ا تست ة من ة أ م ، منط ا ر ت و أن  است

زء تمسا ر ب ة  كب تنم ة ا تصاد    .ا

ب امة اتا ت مّا دورا ا ا م س تً   ورئ ا ور ا س م ا ا ر ّ  ناصر من نصر أنّ ا إ  ثلمت أنّ

س زءا رّئ ائم ستط ا  من ، ا ت ا ا ور با س ق ا  اتا بناء ،إ دف ما ت

طّبة اح م سنةاو  ا س م ؤدّي ا رّضا ىإ ب اب ا ةمنبا وا ت ط ندزارو  ا م ا،و  ى إ ودت

م مة م تصب مواطن ة م س نّسبة دّا امةو  رئ ا ور تً   با س تً  و  ا ة ور ا ت منط  د كان ا
ق ة مبا ا أن ة طائ ة نت ا د امة،ومن اتوا نوا ا تبر رةا ذ ا ة بمثابة ت ذ تّ  ا

ة كس ا ور تًّ  ا س  . ا

ة  دا مات ا ك امة ا ات ا ة : ا ا س امة ا ات ا ة ,ا ا س ة ,ا ا س ة ا تر ,ا
ترو ا ,ا س نادق . , ا   ا
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دراسة  ةا ستط   ا

ة دراسة إن ستط م ا ث تمكن  كبرى ةأ با د من ا د  من و ناصر ضبط و موضو ت

ة مدى نستنت ا از اب ، إن ث اأ كما ب ة ن ومات م وس م ات ا ط م انات و وا ب ة ا و  من ا

ل ق أ نط شروع و ا طة  و بدراسة  ا ن ض تمت ا من ا ت ب د ت   . ا

س دراستنا بدأنا  و ةا نادق من ممكن در أكبر بزارة  تط ودة ا مو نة مستوى ى ا انم مد  مست

ن ف ظنا أ ت ة ) و ا ند مؤسسة ا وا (ا امة  ا ات ا ات ا رة تطب ات أردنا م سترات  ا

ة تسو ة ا ا س اسة د ندق كل ا امة و ما مدى س ات ا ا نشاط ا طبق ب ام  اصة  ذ إس
ة  ا س ة ا تر رة  ا ة اا اس س ك ا ة وكذ اصةترو نادق  ا ة  س ة  AZبس ى مستوى و

انم  نا شد ما ذا و مست ى انتبا ث إ ب مق و ا ت ات  ا سترات ت ا نادق  ا ة  س ا س تمد  AZت

ا وى بمست وم و ا مس ن ة و  دة و بأرب د نادق  ة  س ا س ور م اصة ونم  كون دة طرق ظ  د

امة  ترو ات ا ق  ا تسو ى دمات و ا وسائل انب إ ة ا د ت دة وسائل ناك ا رت د  ظ

د اصة ور ب ت ظ نترن ة ا ور و امة بص تواصل شبكات ظ تما ا ة ا  و  و اصة بص

ارنا ت نوع ذا دراسة ا د ا د ى ا رف  ت ا و  و ا س نشاط ا ة ا امة  تر ات ا دور ا
ترو  ف  ا ت دمات م ت ا ا ا دم ة  ت س نة و زارة ى ركزنا نا و   AZس ا ف م ت ة  م س س

روبة ) AZنادق  ت ,مونتانا ب ة صب ر بمنط ز انم ( ا ة مست ر  و ى مستوى و ا م مل با ت ت ا
ا ات ا ة  م ا ق . ا تسو ندق نة و ا دان  م ة  ة أو نزول كمر ر  AZم ا ة م مد اب ام بم و ا

مكن  ذي  سم ا ودة و ا مو سام ا ى ا رف  ت ندق و ا تربص با راء ا ى إ ت  ندق مونتانا و موا
ن و  موظ ت م ا اب ام بم ومات  م دنا با ارأن  ت ري ا ذي ن زمن ا مدة و ا تربص و  ا  ا

ة  شكا د ا د دتنا  ت ك سا دراسة و كذ ال ا د م د ت ت ة ا اب م ة ا ر أسئ ى ضبط و ت ة إ إضا
رل . ى أ ر إ برا ممتدة من  ترة ا ذا  ا دراسة و  دم موضوع ا  ت
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دمــــــــــــــة   م

رة         امة ظا ات ا د ا ةت تما ث  ا امن  و م أن م ا م ان أ ة  تطب تماعنب ا  ا

ك أن  ر ذ س ث و ت د نسانا ش   ا اة  زة  تض ظروف ا ناس بل ت تصالن ا  ا

رن ن و إما  با ناس  دى ا سنا  ص أثرا  ش ترك ا تصال إما أن  ذا ا م و  أثناء  اون م ت و ا
د سا سن س ثر ا ا ئا.. ترك أثرا س م  أن  ما ضاء أ كس صى  ود و ا ل م ة و بأ   .بسر

سنــ   ف ا امة منذ أ ات ا ود ا م من و ر ى ا دو  وا م   ا ك ود م  ن إ أن و أصو 
رة  ونة ا ق إ  ا إن ت ك  ف, م ذ ت ائما  ا زال  امة   ات ا وم ا د م د  ت

نظرة إ ف ا ت دور ت ذا ا فى  ت ن با مسئو مل  ا ادة  ا   .ن 

تصالم تكن وسائل  ام ا اص م بشكل  ا بو  س ال ا م نظام تو  ا ن ا ماض  دمة  ا
تصادي تماو  ا طا,  ا تصالكان بس ات  وا ما راد و  ن أ وم  منظما ب ا أما ا و س وواض
تاحو  ظل  ن م و  ا ا ــ و ا و تكنو دم ا ت تصالوسائل  انتشارا تا باتت  ا ا ,و با ة أشكا بكا

ب  طرت م نسان ب تة كون أن ا رة  ة كظا ا س تراف ا ة تستد ا ا عا تصل   ستط ما 
 . ش  ذي  م ا ا   با

نب        ا متكام  ا و ص وصف نطا ة ,و  ا س رف ا ت ة  او ا أإن أي م تبار ذ  ا ن تأ
ت  ة ا نسان ر ا ظوا ة من ا ا س د ا ة , إذ ت صنا ذ ا ا متأثرة ب ت تشارك  ة ا ت م ات ا مو م ا

رة  د ظا ما ب ت  وت و أمن , وأصب ن  نسان  ث ا ب ك  ا, وذ رض ومن  ق االله ا نشأت منذ 
ة تما ة ,و  ا ا كستو ث تط ان ى ا رة  ظا ك ا م .ت ا وب ا ش ضاري     ور ا

ات وتبدأ    امة ا ة  ا ا س سائ أت أن بل ا ى ا ة إ دو ة ا ا س ة تر إذ ا م ات أ  ا

ة تما ة ذ  ا مر ى ا ة أن إ ا س موسة ر دمة ا سائ م ا أن ستط  ا د  أو شا
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ا ا بل ر تا شرائ ة  و وبا ى ا امة ود إ ات ا سائ ن ا ة أت  ا ة دو ا س  ا

ل تم ندما إ ومات ن م ا إ ا وسائل من ن ة ل ا تصا ت ا ا ا دم ات تست امة ا  ا

ى ؤدي بشكل ر إ تأث ذب  ا ت وكسب و د ث زة صورة وبناء وتأ ة متم ة دو ا س ن  ا  ذ

دف ا وت امة تا ة  ا ا س ى ا صد سنة صورة ف إ ا م س ا ا ا دا ار اء و ب  وا

سنة ذ ى صورة ا م مستمرة بصورة ا مت كل ر ادثة تار ا سات ا منا ائمة وا ك ا  ل من وذ
دام م است ا ات م امة ا ا ا ا وأدوات ة ووسائ تصا ددة، ا مت ل ل ومن ا م ن  وماتا

ة ا س ة ا ص ف أو داع دون ا ومات تز م ة ا ا س ت ا ا تم ا ة تكون أن بد ن  صاد

ة   تماما . وا ومطاب

زائر صورة  ل  ا دا ارج و ا ا ا صدا و ا م ا وبا، س ب مر مؤسسة ى و ائمة ا  ى ا
ة تر ة ا ا س تماد ا تصال ى ا ا ا س ة ةكآ ا ك،  ا اح ى مباشر ر أثا ترك كون ذ  ن

ق ات تسو منت دمات ا ة وا ا س سواق  ا ة ا م ة، ا دو ال  اصة وا ترو م ر ذا ا  ا

ذي ا تبر ا ات من مز ة استرات ة د اتصا ا نا م ار أ ش ب-ا ص ا ش ات-ا امة ا  ؛ ا
تبر ث ر  ذ ت ا طرا ةا ورة  أساس مؤسسة صورة ب ة ا ا س ا ا مؤسسة ربط نشاط كون  ا

ا ور م ة ب ة بص   .  و
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ة   الإشكا

ود امة رتبط و ات ا س وسائل   ا ن ندما طور  م   د نسان ا ور ا تصالمنذ ظ ة و  ا ت م ا
مة  د ضارات ا م ا بر  ودة  د ,مو ارات اتصال  راشتو ات وم ن ضارات بت ذ ا نسان   ا

ة  ت ق م وث ا ا ا ارتباط داث  ذ ا ن ) كل  ارض و ا م نشطة ,ا م ا ت و تنظ طب , ا (ا
امة .  ات ا كرة ا ا بدأت  ت من  ئة ا ب وسائل ا ذ ا م  تبر  امة وت ات ا   با

ر ا - و تصال  تبر ا امة و م , ات ا وم ا م دم وسائل با تصالتست ك تنشر  ا ة  ت م ا
رض  ك ب ر ,وذ ما ا  سر ا و ت كار و تشر ومات و ا م رقا ت ة  ا مؤسسة ومص ن ا ب

ا  امل م ت تت ر ا ما ب ث   .ا نى  أن  مؤسسة ,بم ل ا دة من دا امة ا ات ا تبدأ ا
ك ون ون أن  م ن  ذ راد ا م ا مؤسسة و ن ا م متبادل ب ا ممكن أن ناك ت ر ا من  ا , دمت  

رام .  ر ما  دا  ور ا م ا م ا ات ار و ور ا م ا م ا ات ن  س مؤسسة بت  تبدأ ا

د موس ت ر م ا  ة نشاط ا دمة س دم  مؤسسات ت ا من ا ر ة  ك ا س مؤسسة ا ى إشباع ا ف إ
ة  س مال أو  س ن من ا ابل د مب م ائ م ن ك ا مست ا  تم تسو ندما  ات  ا ت بات و ا ر ا

ة  ر ذ ا راء  دمات  ى ا ب  ط دة ا وا ة ا ر كثر من مرة  ا با  ق ط مكن أن  ا  كل من ,

ا و  س ز ا ت ة كا ا س دمات ا مةوتشمل ا ط ثنا و  ا د واء . وب برام و ا تر وا ة و ا تس ا
تبر من  ت ت ة و ا ا س ة ا دمات مؤسسات ا ت تصنف ضمن ا نادق ا امة نذكر ا واء أو ا ن ا
ق  تسو د ذات ا و ب نادق  ترو  ق أو ا تسو ول أن ا مكن ا اح .كما  س بات ا م و أول متط أ

ة و ا ة أو  س ند ما . ماأنا ذات ن  ن مكم وم                                              م

دثإذ أن    ت ترو ن ا ال  ا ة م ا س دث ن ا ت ات ن ا امة ا  من نصر كإبراز ا

مز ناصر ترو ا ات أن ث ا امة ا ة  اصة ا دارة س مؤسسة أو ا ات امة ا  ا

ط ا م بةا ر ت زاد  ما اا ر   و ا  تو ا و آما ات ا و تط ات ت تو ا وارت ث ةا را   ا

اص  ام و ا ن ا طا ا  ا ادمة  مؤسسات ا مناسبة بواسطة ا   ا
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و  رة م م ت  كسب ث امل م  ت ور وا م تصال با ن ا ا   م من انب م امة   ات ا ا
م و  ا ت اد ا ور و إ م مؤسسة و ا ن ا ل ب ا ت اد نوع من ا ا  ى ت مل  ة ا او بات و م ر

تصالن طرق  ب أن  ا ا و  امل م ت ت  منظمات ا ور و ا م ات ا ا ت ة ا ب ت مستمر وصو  ا
ة دورة  ذا بص نتائتم  ضل ا م .وصو  تد ومات  و م دراسة با ة و ذ ا د ة و ا كا ارناا ت  ا

نادق  ة  س ت AZى س امة  ا ات ا دراسة وا ا انم  ترو .بمست ة و ا ا س ة ا   ر

دمنا ما ى وبناءا  ة طرح مكن ب ت ا سؤال وص ت ا    :ا

ا ما - س ترو ا ة و ا تر امة  ا ات ا نادق  و وا ا ة  س   ؟    AZى س

  

ة ر ة ا   الأسئ

 امة دور ات ا ر  ل  نشاط تطو ا ا س مؤسسات ا ة ؟  با ا س  ا

 ات  ما سترات ة ا تسو تو  ا ندق اتبنا ا ل  ا سنة و سب ق ق صورة   رضا ت

زبون  ؟ ا
  دامما مدى ة  است و تكنو وسائل ا ات ا ن ت او ا س نشاط ا ة ا تر متطورة  ى مستوى ا  

ة  س  ؟ AZس
   اتما سترات طط  ا ة  و ا متب لا رص ست تصدي و ا  زمات ؟  ا

  دراسة ات ا  :رض

 ة تطور ا س ة  ا ا س مؤسسات ا او ا ف ور ة مدى ى تو از ا ائم ا ات ا  با

امة  .ا

  زبون اء ا ق و ا و  ى صورت ة  ا س مؤسسات ا ى اظ ا وى  ة ا در تمد با
ة  ا ة ا تسو ات ا سترات  .ا

  ة و تكنو متطورة وسائل ا ات ا ن ت ى مستوى و ا ة  ا س ة ا ة  تر ة با م أ
 . AZندق 

  ة س امة   AZس زائر  اصة وا انم  ة مست ة بو ا س ط  ا ى تنش دت   .سا
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دراسة ة ا م   أ

ط وم ا تس اث  تصالم و أب وم  ا دراسة م ضوء  امة ا ات ا اث ا اصة أب ة  و بص
مؤسسات  امة  ا ات ا ةا تصاد و  ا امة ن ات ا وم ا نا بم ن تو كن ن ارة ....  ت وا
رف ت ة    ا س مؤسسات ا ات ى ا امة ا ا مدى و ا ت ال  ا م ا ا س ل من ا  صن أ

ان ئات ك ناشطة ا ك  ا ال ذ م ة صورة ق ل من ا ن دا  مؤسسة ذ ور ا ار  م وا
ت  ات ا سترات ى ا رف  ت رى ا ة أ ا,  ومن  ت ة  اتب س ق   AZس تسو ة ا ا و ك س رف بن ت

ا ا و صورت ي   سم لت قعھ من   ف م ي ومع خ ل جي و  ل ھ  ي ل ل جي  ل لت و 
ئ . ح له كل م ق لتي ت و  ل ح  ل م ص  ل لت و  ي  س ھ ل   ل

  

  أھداف الدراسة

ف ع :  لتع ف من خلا   ل نھ س  ل  
ندق - ا ب س نشاط ا ر ا ا  تطو امة ووا ات ا ى دور ا رف إ ت  Montana AZا

رة - تماد مدى م مؤسسات ا ة ا ا س اسة ى ا ترو س برام ل من ا ة ا تصا ا ا ات  واسترات

كم تمام داثة ب ال ا م ا با س دنا  ا  .ب

ة  - تسو ات ا سترات ى ا رف  ت ة  ا متب طط ا سنةو ا ق صورة  ل  ندق  سب ا ا تبنا ت    ا

زمات   تصدي  رص و ا ل ا   . و است

ل   - ا من  س نشاط ا ة ا تر ة  م ا ر ا ا م ق و ا ت تتوا ات ا ن ت ات و ا و تكنو ى ا رف  ت ا
ندق    .ا
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ارأسباب  موضوع اخت   ا

ة . ذات   الأسباب ا

ة- زام ار إ ت شت دراست موضوع ا ل ومنا ادة ن رج ش ت صص  ا ت ذي ا  .دارسنا ا

بة- ر ة ا م نتك ا ات موضوع  و امة ا دد وي نشاط ن ا   .مؤسسات ومت

ة  - ا س مؤسسات ا ترو  ا امة من ا ات ا رة وا ا بة  م ر   ا

ة موضو   الأسباب ا

ظتنا- دم م تمام ب انب ا ات ب دور  ا ذيوا دم ا دام مؤسسة، ت ا وان دم ممارست م أو ا ا ن  ب

م ا ر ال أن م م تمد د رب ند ا ثورة منذ ا ة ا صنا   .ا

ات موضوع - امة ا د و ا تصال أنشطة أ ترو ، ا ة وا ا ى ب نشاطات إ ة ا تصا ت ا  من وا

ا ن ات ب امة ا ترو-وان اصة ا ر وبشكل  تمد ما ار كث-ا ة  دا كب ا س  نشط تى ا

نمو .  و

ن ةا- ترو ب ات ا امة وا رة ذ ا د ا د ت مز ناصر ا ترو ا تا ا  أن بد وبا

ا  دور ا كون و ن  .ا دورا كان و

ة- موضوع أن تمام م منزاوت ا ة ا دو ال ا م ا با س ة و ا او وض م ن م ب ا ترو ود  من با

تصال وسائل ل    .ا
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دراسةمن    ا

من تبر ناصر من ا ة ا ساس ت ا ر  نب ا   .راسةد أي  اتو

دكتور ر ث  - ى ا ر مر مصط بش طرق" أنو مى ا ل أو ا سب ث ا ذي مب ى ستند ا  إ

مم من دد ة تزاا س رئ ظو  اممأ ا مكونات و راا ات و ا ن ا ودة اب مو ل بشكل ا رد ن مست  و ا
ا و رائأ ن  1ورات .تط و اتات

ة شكا ى ضوء ا ة  و  ا ى من دراسة  دراسة  ذ ا تمدنا   د ا ة  مرو ما ذي ا متب نا  ا

ث موضوع دراسة  ب ة دراسة نم ھو ا ا ى دف ا رف إ ت ة ى ا دة وض ة و وا ة بطر ص  ت

ة ر بدراسة تم و د ظوا ت و ا ا ة ا رد ة و ا ثنائ ة و ا ما ة و ا تم م  ى ركز و ا
اتش ومات ل من ص م ت ا صول  اھمصادر تتب و ام تم ا ائق ى ا ى صل و ا  إ

ات نتائ ا ادراسا ل من م ة ت متكام     . ا

مد ر ر دراسة :و مرس بن ا ظوا ة ا م ات ة ذات ا ا ةا با اص رد  ش

ات تم م مؤسسات وا ت وا ى وا ا  تس ث ى ب رف إ ت صائص ى ا ة ا رد وامل ا ا اصة وا  ا

مؤثرة صول صد ا ا ا مكن نتائ ى ا م م ة ى ت مو ت م ا ة ا مشاب مكون أو ا ا  ا

تم ام م ذي ا من ان و إ نتم ا ئم ا م ة دراسة و دراساتا ذ ا ا   2ا

  

  

  

  

  

                                                            
مي مصط:   1  ھج .ح و في البحث من ني الع كتب ار,د 1 ط .الإنس روت   ةما ا   . 25ص , 2005, ب

يم بن أحمد 2 ھج ، رس مي البحث من و في الع ل و الإعلا ع ، المطبوع ديوان ،الجزائر،  2ط ، الاتص معي    222 ص  2002الج
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دراسة   أداة ا

ث أن  با ى ا ث  ا ب ذ ظروف ا انات م أ ب م ا ة  م مناسبة  دوات ا د ا ث أن  با ى ا
ث   ب ذ ظروف ا انات م أ ب م ا ة  م مناسبة  دوات ا تبارد ا صف  ا ب  أن  ,و

زم  ب ا سا ل ا ص ت ااستبا طوات  دام ب ا ا دوات و ت ادة من و ا ست ا  دام ب است ت  ا
دوات , را  ذ ا دوات و  ذ ا وم بوصف طرق بناء  نة أن  دام أدوات م بد من است و إذا كان 

داة  صدق  ثبات و ا ضمان ا اصة  شتراطات ا بناء و ا ذا ا ضرورة  شتراطات ا   1.  ا

ت - منا با ة موضوع دراستنا ث  ا تتناسب و طب ن ة  اب م نساق ار أداة ا ا مناسبة  ,كما أن
دراسة   داف ا م أ ا ت ن ة  اب م ار ا ت نا ا ذا ارتأ مة  م رى و ا ص   ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                            
م في المؤسس الحديث :محمد منير حج ,1  ھرة , 1, ط  العلاق الع نشر و التوزيع ,الق جر ل   .299, ص  2007,دار ال
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م ا م د ا د   ت

ف  ر ت غوي : ا    ا

سو  :ة ا وس وا ة ا كسر ,ك ة رابطة و  با ت ا سوسات وبا م مل  ا ما ,وتست و ط ون
ان ,و   م مل  ا ما و تست و بة و ن م صومة و ا ة ا حك ت  اصط ة با ن ا منط ا

ن أو أكثر . ن موضو   وتربط ب

ف  ر ت صطا    ا

ثار  روابط و ا ات :  ا ةا متباد اب ا وك ك نشاط أو س ابة  ت تنشأ است ابة شرط ا ست ل ,وا
ة.  تما ة ا ن  تكو   1أساس 

م :    Relations publiques‐relations publicعلاق ع
ة  - دا ا ا دت ق و ا ت ن طر اصة  امة أو ا مؤسسة ا اول ا دمة ت رع أو    سم إداري أو 

امل م  مكن أن تت امل أو  مشاركة م من تت د و ا تأ م و ا ا ت   2.و ا

ئة   اد , ة أو إت ا نشاط إي صنا امة بأن ات ا ة ا مرك امة ا ات ا ة ا م رت  كما 
ور  م ئة  من ا ا و ببن  ن ة ب مة منت ات س م  رى  بناء و تد كومة أو أي منشأة أ نة  ,م

ء  م   كا

ام  ور بو  م ن أو ا م مسا ن أو ا موظ او ا طة ك ... من س م ظروف ا سب ا ا  ا وست  ب

تم  م اسة  س ذ ا   شرح 

ن   ر و  تكو مشا كار و ا ل ا ل ن راد ب من  م , د إداري تنظ أو  نشاط اتصا ذو ب
ما  انب نشاط اتصا  ل ممارسة  م أو شراكة من  ة  أو تنظ ما ة أو  مو سنة إزاء م ات    انطبا

  ز ترك تا ة  ى منتسب ا اب م م نظرة إ تنظ ن ا ومات  م ان من ا م ك د تكون  ث  م ب  نظ

                                                            
ھرة , 1ط , المعج الإعلامي: محمد منير حج , 1 نشر ة التوزيع , الق جر ل   . 364, ص  2004,دار ال

ن , 2014 ,ص 197 . ل ,ط 1 ,دار النھض العربي ,لبن ھي الحديث للإعلا و الاتص   2 : مي عبد الله ,المعج في الم
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  صد رسم م ب تنظ ك ا ارج إطار ذ تم  م ى ا م إ تنظ بل ا تصا من  نشاط ا تو ا
ة . اب ات ا نطبا  1 ا

مؤسسة ر ا ما ى  سرة إ ة و م ائق مشرو كار و ا راء و ا ومات و ا م ,و   أو  نشر ا
ا و  ر ما مؤسسة و  ن ا متبادل ب م ا ا ت ق ا ى ت دف إ طط ت ى  ة و مستمرة  ود مدبرة و صاد

ا ( ق  ةط بشر ة ا ند بشر . ا امل م ا ت ة ا م ك   ) أي تصم

زبائن و   ار (ا ا ا ور م ن) و  موظ دا (ا ا ا ور م رف  ت مؤسسة  دى وظائف ا أو  إ
بول .ا م و ا ل زادة ا ا من أ دمت ا و  است ء) بس   2م

امة ات ا رائ   ف الإ ر ت مة  ا دور أو مسا رة ا و م ا  :  ا وبرام امة بنشاطات ات ا ا
نادق  ة  س ل س ا من  ترو  ة  وا ا س ة ا   .  AZتر

ة  تر اء   :ة  ا رت ود و ا ص ن ا   3ت

وم  ة م ا س ة ا دد أو  : تر ن  ام ب مت ة  اد راءات ا ة ا مو ة م ا س ة ا تر صد با ن
زبائن ة ا مؤسسة ما اء  م أكثر و ن و تاد م   4 .ا

و ة :  ا س ة ا تر رائ  رف ا ت ة ا ا طاء صورة س ة  إ ن  منط ك مست ب ا تر ا  وإمكانات
م ب ب و  و ناع وتر راءات إ ت وا تس م ا د ل ت ة من  ا س مناطق ا ى ا د  توا سواح    ا

او  س ار ا ش ل ا ا من  ازات دمة وامت م ة ا رائ ة ا ا س دمات ا رف با ت   ا

ويج :  ة من  لت مو ة م رض أو إذا ن ب نشر أو  ق و ن نتبا  ذب ا ة  ومات ب م بار و ا ا
ات نطبا منشآت . ا دمات أو ا ات أو ا منت ا ا ة ت د مست ة ا اب   ا

مز       ر من مكونات ا ن  ترو  متاز ا بو نى  ا ة .بم ن ة  إ م نظر إ كمادة إ  ا
د  ذي  اري ا ت شكل ا ن ا اد  ة تنشر أو تبث أو تذاع دابت ترو مواد ا ن ا ن نظرا  ذ ا ن و أ

ا تتشاب م ى أن وة  وب تصد  ر بو ما دى ا ا مؤثرا  ق انطبا ذي  مر ا وع ,ا ابل مادي مد
ا    وة من ورائ مر داف ا ا  ن  ت   5  .م  ا

                                                            
ب , ص , ص 1    .  365, 364: محمد منير حج , المرجع الس

في ,الأردن ,2006 ,ص 224 . ر , المعج الإعلامي ,ط 1 ,دار المشر الثق ل ال   2 : محمد جم

مد زك بدوي 2 ة ,أ تما وم ا ات ا م مصط روت،  , 1ط ،م بنان، ب   332ص  ، 1978مكتبة 

4  Gérard, Tuquer, Michel, Zins, Marketing du tourisme, Gaétan motion édition, 1987, P 125. 

ھرة ,2004 ,ص 137  .  نشر و التوزيع ,الق جر ل   5 : محمد منير ,المعج الإعلامي ,ط 1 ,دار ال
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نشطة وأو  - ة ا مت مال بتش ا شركة أ ة ا ا د ق أو ا وا ا بت ا زادة أو مصا ات  أو مب

مال امنت است ا  أو ات   1دمات

ا أو  ك ا مست ى ا ة إ مباشر مو ر ا مباشر أو  تصال ا ترو :  ا رائ  وم ا م ا
ب أو مرت ندق  ا زز مركز ا ة وت تنم ئم  اد مناخ م ى  ا إ    كون مو

ندق :  ل مبنى وا ل و مبنى من زء أو مست دد مد و  ل  رف من مست زة ا م تة امة ا مؤ   ا

ر كما ض و دمات ب ت ا ا ا نزل تا ا ا ار وو دمات م ت ا ا ا ر ندق و ء ا   2 نز

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

                                                            
، كي أح:  1 و ي ب سف ص م ،مح ي ح مع ي ل لي و لت في ل ل ت  , 1،و ، ل   .  235ص 1994, م ل

اج ؤاد:  2 ادر بد ا ةأ .ا مز م تسو ا ة  ا دمات تر ةا ا ا ر ادةش مذكرة .س ست ما ة .ا دب بكر أبو ام مع  ا   ئراز ا  .مسانت., ج

  . 118,ص  2009,2010
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  : مجتمع البحث

رس مورس ر ة انو مى أن مو ناصر من م صائص ذ مشتركة صائص دة ا ا  اصة ا

تم ذاب م ز  ا ناصر من ار  ن اتم رى ا ت و ا ث ا ري ا ب با و ا   را  كث كون ما ا

ثنا  متنا ر و  تم ب تمثل م ة  . و  متمث ة وا دمات ة ا ا س مؤسسة ا نادق   ا ة  مو م
انم . ة مست   1 و

ث : ب   نة ا

نة :  ذ ا تؤ ومات , م م ا ث و  ب ة من طرق ا موع ما مطر كل أو ن م ى ا زء إ ال من ا نت
ض  تم  ضوء ب م ى ا كم  ى ا راد , توصل إ نة إ أ ست ا راء و  ست  ضرب من ا

تمال , در من ا ا  كام  ا أ ص من ست ة  ة أمث مو ض  مثا أو م ا  ب انة ب ست مكن ا
ات  ستنتا ة أو ا م راءات ا نظرة  ا را ماا مل  و كث مت  ست ة ,و كل  صائ وث ا ب  ا

رض من .  د ا د   2ت

ت  نادق و ة  س ى س روبة  AZنتنا  ة ب ندق مونتانا بمنط ة –( و ت )  ة صب ر بمنط ز ندق ا
انم  ار .مست ت د تم ا نا , ة موضو ت تتناسب و طب ة و ا صد ة ا تما ر ا تارة   م نة ا ا

ف مصا ا ت م وظائف  رتب و ا م ا ى أساس س م  ار ت د تم ا ة ,و مد ة  ن بطر وث موارد مب ا
ندق  ى مستوى  بشرة  ت .  AZا ة صب ر بمنط ز روبة و ا ة و ة  مونتانا بمنط م سب  ذا  و 

ات اكبر . ات و مسؤو ط ص ت ت رتب ا ة ا ة ودر وظ   ا

دراسة  -  دود ا

مكان : الإطار  - نادق ا ة  س ندق   AZس انم ( روبة    AZ MONTANZبمست ة  ندق و بمنط
AZ ZAFIR  .  ( ت ة صب   بمنط

زمن  - ى  1من : الإطار ا رل  20إ    2019ا

                                                            
رس مورس:  1  ث ةنم .ان ب ة وما  ما ا نسان صبة دار,  2ط,  ا توز نشر ا زائر ,وا   . 289, ص 2006 ,ا

ھرة 2004 , ص 381 نشر و التوزيع ,الق جر ل   2: محمد منير حج ,المعج الإعلامي , ط1 ,دار ال
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ى  1من   - رل  15إ ندق   2019أ  AZ MONTANA  

ى  15من   - رل  20إ   AZ ZIFARندق  2019أ

  

 

ة ساب دراسات ا   ا

تبر درا ت ة ساتا ساب ة أو ا مشاب طة ا ق ن د انط ث تسا با ادة  ا ست ن برة من ا ث با ن ا ساب  ا

وا ما و وث من إ توص ة ب دة م ادي مرشدا و ونا وتكون مسا طاء ت ل ا وبات وتد ص ت ا  ا

   . توا
لك عض لإح تأي ل س ب ض ل س ل ھ ومن ل ك بي   : ن

س  – 1 ص ل ت ) ت ج ن لإقت (م م  جستي في ع ل يل شھ  يب أحسن ,ل لع ب  ل ق بھ 
يق س  مع  2009لتس ي بع  1955أو  20. ب ترو دوربس ق  ا دمات تسو ة ا ند  ا

ة دراسة بوس ندق ا س دو ا تا :  نابة-ا ا كا ور أشكا   ,تتم

دور و ما ذي ا ترو ب ا ق  ا تسو ند ا ما ؟ ا ى و ت تت م نسبة أ مؤسسة زبون با  وا

ة ؟  ند   ا

ذي  دور ا ند و ا ق ا تسو ترو و ا ة با مت م ا ا م دراسة كل  ا ذ ا ت  م ا ت م بان و أ
ل ت دور و  رة ا م زبون  و  ة و ا ند مؤسسة  ا نسبة  ترو با ق و ا تسو ة ا ند مؤسسة ا دم ا ست

ة  ند مؤسسة ا ن  ا ا نصرن  ما  اركون ت ل  ا نابة  و  م دو ب بوس ا س ندق ا ث  با ا
م .   ث ا ب دراسة و ا دم  ا ى نتائ  ت توصل إ   دراست 

ة  ر ة ا   الأسئ

ائمون درك ل منظمة ى ا ة ا ند م ا ا م ة ا ساس ق ا ند تسو  ؛ ؟ ا
ترو وا و ما* ند ا منظمة  ا ة ا ند ل ا دراسة م   ؛ ؟ ا

ات  رض   ا

منظمة تتبنى  * ة ا ند زائرة ا ة ا سترات ة ا ترو ق  ا ادما تسو  . ت

ترو * ى ؤدي ا ز إ ء ت م ندق زارة ى ا ب و ا   . دمات ط

من  مستخدم ا ة : ا ا   من دراسة 

ا  متوصل إ نتائ ا   : ا
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مق ل من ت موضوع ذا دراسة  ا نظري انب  ا ن ا ترو أن تب ال  ا دمات م ة ا ند  ا

ا ضرورة بات ب رات تتط ئة ت مال ب ف ا ت منظمات م تاح و ا سوق ان زائرة ا ارة ى ا ت  ا

ة م ا ة من  ما نظرا ا م نسبة اصة أ ل با ث م ر ب ومات  و م زمة ا ت ا  من تمكن ا

ار ت ن ا بدائل ب ة ا متا ائدة ود أنو  ة، من ا منظمة ى با ة ا ند ث ا ا ب د  ى سا
طاب ء است م ن ا ب مرت ا تو و ا وك و متس د ن ب تو ط اب ا ذي دربا ا،تدما ى ا  ا

ا ضمن اء نمو ا ق و ب ة و ا رب ة ة من ا   .  ثان
 ئج خلا من ت صل لتي ل حث ليھ ت يق  ل لتس ويج في  لت ه  ع ل ي و  ل حيث أنه  

ن  قي و نحن أخ ض و ل وي  سل قي و أخمن  لت م في  لع لعلاق  قع 
ويج و أ لت حي و  ع بحث ولسي ت ل ك ن  سخ ج   AZف  س به أن حيث ت

قي . ل يق  لتس ويج و  لت س في ع   ل
 

يل شھ  – 2 ي نسي ل عي ل  بھ س ل مت  س ق جستيل لأع  ل ص  في   ت
ي س  ت ل  2014ست ي ع  لاقت لع  ي  مع وھ ,ك و ب ي ,بع  لت لع  تسيي و

ئ  ل عي في  لاجت ي و  لاقت ي  لت ح في  لي : لسي لت لھ ك ح أش   . تت

لاقت و   ست  ل ح ع  لسي ه  ع ل ت و  ل عيم ھ    ؟  لاجت

ل عي  و  لاجت لاقت و  ست  ل ح ع  لسي و  س  ل ت ھ  ل لتي من ع ح  لسي م 
لتي من خلالھ  ي  ي ل ل  ف  ض ي  .   ست ل ھ به في أع  ل ح و  لسي شأنھ أ ت في ق  

ح   سي عي ل لاجت ي و  لاقت لآث  ل  لك  س ك ل قت  ح و ت لسي ي  قي وت ك  .يتم ت
ي . ھ ل لي و  لإش غ  ت في صي ع    س

  عي ل  لأس 

ئ ؟ - ل ھ  ت لتي ت حي  لسي م  ل  م ھي 

ح  .؟ - لسي ي ق  حي لت لسي م  ل ستغلا ھ  يف و  ني ت م  م م 
 : ضي  ل

ي - لاقت ي  لت ح في  لسي ھ   مس

لاست  - حي و ع  لسي لأمن  ص  ل ن ف  لإض لاست ب كل  ص ھي ل ن سي في  لسي  
ح . لسي ل ن  حي ي   لسي

  ست ل ھج  ي ل ي لتح ي  ص ل ھج  ل  : 

  س ل ليھ  صت  لتي ت ئج  ت  : ل

ي  - لت مج  ف ب ت له م ھ ل  س  ئ يع أس ل ي  ل لاقت  حي في  لسي ل   ضعف 

عت غي  أ ي , و  لاقت لاقت لأخ في  ع  ل ن ب ي م  ھ



ن المنھجي   الج    

لا - ي  لت ئ ضعي وغي  قي في  ل ء ق  ھ أ لاي ي ل ي ھ قت قع  , من و
لي  لإج ي  ح ل تج  ل ين  تھ في ت ھ  ل و م مس

لك في ضعف - نه ,ويت  و م ئ لا ي ي ل حي في  لسي ل  ل .    ء ھ   أ

  

  

  

 

  ليھ صل  لتي ت ئج  ت ل ه من خلا  ع ل ت و  ل ح بين  سته ت وي  حث حيث أ  ل
لاجت لاقت و  نب  ل ح في  قي  عي لسي لت م في  لع لعلاق  قع  ست ت و أم 

م  ن في م به ت ن ھ ن ت ويج  ل لت حي و  حي . لسي لسي قي  لت ي و  ك أن لت
غ  ت في صي ع ي و س ي لت ل و  نب  ل ي و  ھ ل ء  ع ق ھ من خلا تت ن م ست

لي . لإش حث . و  ل   خ 
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ن    النظري  الج ح   م والسي   الفصل الأول : العلاق الع



ن  ح   النظريالج م و السي الفصل الأول العلاق الع  



  النظري  ن الج ح   م والسي   الفصل الأول : العلاق الع

  



ن ال     نظريالج

 

د    تم

صل ول ا نا  , ا ات تناو امة ا ة  ا ا س او ا تبار ات أن با امة ا ة ,ا ا م ة أ   با

ا  ت ة و تر ا س وض با ن ةار تإس ووض,ا ة ت ة ترو ا مؤسسات أن ث ,س وم ا ا من  ا من
ا من   ن ومن نست ات ن ست امة ا ة ا ر وظائف من كوظ مؤسسة تس ا ث ا  صورة أن

وك س وب ,ا تصال م وأس دف وا م بناء ب ات تد ئة ا م ة ا ث ت با رة أساس ى وا م  ا

م ن وا متباد ن ا مؤسسة ب ا ا ور م ة تنب ث ,و م ترو أ مؤسسات ا ة ا ا س د من ا ة ب مسا  ا

وة ة وا اص ن ا مؤسسة ب ا ا ور م دف و مست   .  ا



ن    النظري الج ح  م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

  

ا  امة وخصائص ات ا ة ا ث الأول:  ما مب   ا

ب ا مط امة ا ات ا وم ا   لأول : م

امة :  - ات ا وم ا امة م ات ا ر مصط ا  Relations Public- Relationsظ

Publique شر وشاع ا تاس  رن ا ة ا ا شرنرابة ن رن ا دام  منتصف ا ث  1ست  ,

ت نشرة ا ول مرة  ا تراف و  امة ) با ات ا مصط (ا دم ا ا أ  ورا است  أصدر
امة  ات ا نوان "ا ت  ا " وت ت برزت من  ا  ا بر كار ومبادئ أ  ,صاغ  ت أ س

ناس مـــا  م ا ب أن  ر ,بل  ل ا ط أن  ك  نسان   ة أن ا و ى م ت ارتكزت  ات ا
ة  نسان صورة ا ر ,كما أن ا ذا ا ة م من  من  تما ى من  مشاركت ا رد تت

ة ث   .2و  ة متنو مو وصف م دم  ست مال إ أن كان  و  أوساط ا م من ش ر وبا
اما موضا وإب بس  نشاطات مما أ ة من ا امة  .3وواس ات ا تمام با دة وراء ا د ناك أسباب 

ا :   أبرز

مركزة  - كومات ا ور ا ة وزادة ظ مرك دة ا مت ات ا و تمام ا ام وانتشار  ا رأي ا با
ة  راط م د  ا

م  - ري بسبب انتشار ا ما و ا  زادة ا

نمو  - تصاديا ر  ا كب نتاج ا رة ا د وظا متزا  ا

دول  - ظم ا ة بم سكان بة ا ترك ر ا  4ت

  
                                                            

دوي ,:  1  مد ا امةم م ات ا دة  ا د م  ا ردن  1,ط م توز , ا نشر و ا   .  17,ص  2011مان –,دار أسامة 

سي  , .  : 2  ن محمود الطوب ن ,عدن ي م ربحي مصط ع ل و العلاق الع نش 1,طالاتص ء ل   . 229,ص  2005 ر و التوزيع , الاردن ,,دار ص

ب ,ص 17 .   3: فھمي محمد العدو , المرجع الس

م :4 د مد ا رزاق م امة,  بد ا ات ا ى ا ل إ مد مان , 1,ط  ا توز , نشر وا ة  ا ث   33, ص  2011, دار ا



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

 

وم امة كمصط  تضم م ات ا ص ا ما    ما : ن أما 

ن  .1 رد ن  ل ب ا ن ت م  نا تواصل ا ن ا ات : و ت دوث  ا د  ة ب ذ ا ق  أو أكثر و تت
ا ل  ب ا س ا كون ات ك  كس ذ ى  ة أو  اون ة ت تما ات ا ة  ص اب وتكون  ل إ ورد 

كك  ت ى ا د تؤدي إ ات متوترة  ى  ود إ فو ت راد وا ن ا   ب

ات إي أن ا .2 ة ا نطاق شمو دا  د وم ت م ذا ا د  ناس و  ور أو ا م ن ا امة : وت
نا  ات تشمل  ل ا ا ت ات ا م ك تصب  تم وذ م ناس  ا ور أو ا م ل م ا ا ت ات ا م كل 
نطاق ة ا ات و تن ذ واس ما راد و ا ات ا ا دد  داف بت ة ا اد متنو ب دة ا م و م وع مصا

م  دا  1اتساع أ

ت د - ت ار   ا امة اتا فت ف ا ت وم ا ة ا تما ث ا رف ب ت ذي ا  م ط ا
تصاد  ا

رف ن فت ت ذي ا س م ط ا ن ف و ا ت رف ن ت ت ذي ا ط ا تص ت اسة   م س  أو ا

تماع م  د  أن كنمت  ذا و ا رن امة ات ام و شامل فت  ارفت دة اكن بل ا

ا  نذكر م  : أ

م برطان دا ن  :ا متبادل ب م ا ا ت م ا انة و تد بناء وص مستمرة  ططة و ا م دارة ا ود ا ا
ا   ور م مؤسسات و   2 . ا

ة أما م ة  ا دو امة ات ا تبر ا امة اتا : أن ت ة  ا ططو  مستمرة إدارة وظ  ا م
ى منشآت تس امة ا اصة و  ا ى بممارس ا ا إ اا  كسبت  اطفاو  مت د و ت ر  تأ ما ت ا ات ا  م

اظو  ذا  ى ا ااستمرار  ت اطف و ما ت د و ا تأ ك و ا ا اس ل من ذ رأي ات ام ا  ضمان ا

مكان در توا ا م ا است ا و س ق و أنشطت مزد ت م ا ارف من ف ت داء و ا ال ا  مصا ا

مشتركة  دام ا شامل ما باست طط  . ا م    3و ا
                                                            

م :1  د مد ا رزاق م ب  ,ص,ص  ,بد ا   . 36, 35المرجع الس

ج2  م داخل المؤسسأحمد  كريم , : ح مع وھران , العلاق الع ل .,ج و الاعلا و الاتص جستير في ع   . 28,ص  2010,مذكرة الم

ء , :.3  ن أسم حي برك م في الترويج السي د الجديد ,العدد  ,  دور العلاق الع د  12مج الإقتص   . 298,ص  2015, 1,المج
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ة  م ا ا وانب امة ب ات ا ف ا ر د و ت وا م   ا  سى بأن ت  مد ط دكتور م ا ا ر :

ن ت  ئة ا ن ا ومات ب م د  ل ا توص ن با ق أصو  صد ت ا ب ور م ن  مر و ب ا ا
ة  مص ةا متباد ة ا دان و مشاركة ا ة و ا ك مساندة ا ة من ا ا ة  ى در وصول إ ما  ن   1 . ب

ا  امة بوظائ ات ا ف ا ر ا: ت م ا م من ا امة بوظائ ات ا رف ا ى ت ت إ ت ات ا
رف " ى أن ا إ ,ت ر إ ش ذي  وال "ا ب دراسة ا ة كبرى تتط امة مسئو سائدة و ات ا ا

ام و نص  رأي ا ات ا ا ة تبدأ بدراسة ات ا مزدو مت ك و أن م ناس بذ م ا ا ثم إ ى إص مل  ا
ا  طط ر  شركاء بت مؤسسات ا وم ب ا ناس بما ت م ا امة ثم إ ة ا مص دمة ا ا  است ل س د و ت

مال و ت م .من أ دم مصا م و ت   2 م

م :  منظور الإس امة من ا ات ا ف ا ر سائدت رف ا ت امة أن ا بما أن ا  ات ا

ة  دم كا ت تست ئة و ا ب ور و ا م م با ت مؤسسات  ص راد و ا ا ا بذ ت  ة ا مشرو ود ا "ا
دة وظائف  وم ب ة و ت متا تصال ا م و ا ق وسائل ا دف ت ة ب ة و اتصا م استشارة و إ

ة " ت م ا ا ر ما مؤسسة و  ن ا متبادل ب م ا ا ت   ا

ات  ا امة بات ات ا ال ا ون  م ام ا ا دم ت  وانب ا م ا ى  رف ر ت ذا ا ددة إن  مت
ا  م مبادئ و أ ا  ت ا دم م ود و ة ا ى شر نص  ذي  م ا س انب ا ةا م ا  .3  ا

امة ات ا ف ا ر ن ت ا ا انب ر :من  ما ر  ا تأث ن ا ا  م إمام بأن دكتور إبرا ا ا ر
ئة أو  ة أو  ض ة أو  ص صا ش د  تأ ر وكسب ا مشا بئة ا ة ت ة ب ت م م ا بوسائل ا

رف كذو  4مؤسسة. ا ات ى أن ور ك  م ى رضا ا صول  ك  ن ا ى ذ وصول إ د و ا ت و تأ وث
تصالن طرق  س ا ت كا .و ا   5 ر ا

  
                                                            

وى ,1  بر محمد المط ميال: ج تھ الع م و تطبيق مع الأزھر ,  1,ط علاق الع نشر و التوزيع ,ج لمي ل   . 16,ص  2005,المكتب الع

سه ,ص  2    . 19: المرجع ن

سه ,ص 3    . 23:.المرجع ن

ب  ,ص 23 . ,مرجع س و بر محمد المط   4: ج

صرغري عبد السميع , :5 م في المجتمع المع ل و العلاق الع مع ,الإسكندري  1ط,الاتص   43,ص  2006,مؤسس شب الج
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ثان : خصائص و  ب ا مط امة  وظائفا ات ا    ا

امة : .1 ات ا ناصر  تتضمن خصائص ا كارا و امة أ ات ا ات ا ر د من ت د ات ا تو م
م  دد أ مكن أن ن ات  ر ت ذ ا ة  ى مرا و مشتركة ,و ن ى ا امة  ات ا صائص ا

ت   : ا

  نشطة ست من ا امة  ات ا ة ا ثانو ـــــا ة ,بل تشكل ة ـ م ا  أنشطة ا نصرا أساس
ث . د تم ا م ا ا رض ات , مستو ف ا ت ى م منشآت و  م ا منظمات  ضرورة    ا

 ة من وظا ة إدارة أساس امة وظ ات ا ة مستمرة ا دارة ,و  وظ مكن ئف ا ططة ,  و م
منظمة . ت توا ا زمات ا ت و ا مشك ة ا موا ة  ال آن ة كردود أ رض ة  ا وظ تبار  ا

  ر ة ذات تأث ة اتصا امة وظ ات ا ة نظراا كس و ث ت ا  متبادل , دارة ا ر  ما ا
ة ا كا دارة  ة نظر ا كس و وسائل و وت ة ا دام كا ل است ة من  ن م ر ا شكالما و  ا

ب  سا نوات و ا ةا تصا منظمة  ا ة  متا    1ا

 ام و انتزاع رضا ا ق ا امة ت ات ا دف ا ارة  تست ر بم ا تد ر ,أي أن ما ة ا موا
وب  س ريا تأث ف و ا تك ق و ا توا داث ا ل إ ابط من أ د و ا صا اون . و ا ت  ا

  د ت تسا م ا ث ا ب ة و طرق ا م ظة ا م ى ا ائم  ط ا ط ت ى ا امة  ات ا ترتكز ا
ات . ا ا و ات ر و دراسة آرائ ما ات ا ا ت مس ا  2ى ت

امة  .2 ات ا ة من  وظائف ا مو ت تتأثر بم وظائف ا د من ا د امة با ات ا وم ا ت
ا  وامل من ا .ا ا و نظام دا ا و أ ث رسائ مؤسسة من  ة ا  : طب

كبر  - ر و ا ص ث ا مؤسسة من   م ا

ا  - ت تمر ب وال ا ا و ا ش  ت ت ئة ا ب طة و ا م ظروف ا  ا

 

                                                            
م: فھمي محمد العدو  , 1  ھي جديدة في العلاق الع ن  1,ط م نشر و التوزيع ,عم م ل   . 29,ص  2011الأردن , -, دار أس

م في المؤسس الحديث: محمد منير حج ,  2  نشر و التوزيع ,ا 1, ط  العلاق الع جر ل ھرة ,,دار ال   . 38, ص  2007لق
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وظائف  :  ذ ا ز  ب  دد  د    و 

مشورة  - نص و ا  ا

م  -  ا

ام  - رأي ا ل ا اث و ت ب  ا

ة ا - ث ا بناء ا م ة و د  1 .شام

د  - سم كام ى سب وظائف   B.Camlieidو  امة إ ات ا ة  : وظائف ا س  رئ

ث  - ب  ا

ط  - ط ت  ا

نتاج  -  ا

ق  - تنس  ا

دارة  - دمة ا  ا

م  - تم ا م  دمة ا

داري  - تو ا  2ا

  

  

  

  

                                                            
و  1  بر محمد الطم مي: ج تھ الع م و تطبيق مع الأزھر  1,ط  ,العلاق الع نشر و التوزيع , ج لمي ل   . 100,ص 2005, دار الع

سه  ,ص  : 2     100المرجع ن



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

دراسة  ت ا امة شم ات ا د وظائف ا د ت ة  ت ش 2500و  دراسة أمرك وظائف ا د أن ا ركة ن
ا كما  : ت م سب أ ب  ترت امة با ات ا ة إدارات ا ل  نطاق مسؤو   تد

ة  - ا ص ة م ا  ا

تم - م ة م ا  ا

ة   - سنو ارر ا ت داد ا  إ

ث  - اد رى كتابة ا ات ا مطبو  وا

امة - ات ا ا ت ول ا دارة     1. نص ا

م ث : مبادئا ثا ب ا ات  ط امة وأخ ات ا   ا

امة   )1 ات ا   مبادئ ا

ة   س امة ا ات ا ةتمثل ا تما ت  ا مبادئ ا ة من ا مو ناك م إن  مكانة  ذ ا   دارة , و ب

تزم ممارسة  ت ا ا تمد  ت ت مبادئ ا ذ ا م  ما  أ ا ,و د إطار د ا , ومبادئ ت ما ذ أ ا  تن ب
امة  ات ا دة  رش   : ا

موسة  - ازات م ى أداء  و إن ستناد إ  ا

مبادرة  - مبادأة و ا  ا

ائق ) - اسة كشف ا تكتم وإتباع س ن ا اد  بت صادق (ا م ا  ا

مؤسسة  - ن با ام م ا مة  امة م ات ا  ا

ة ) - متاب ذ ,ا تن ط ,ا ط ت ث ,ا ب م (ا من  ا  مل و  2ا

                                                            
سي ,  1  ن محمود الطوب ن ,عدن ي م: ربحي مصط ع ل و العلاق الع ن ,دار ص 1, ط الإتص نشر و التوزيع ,عم   253ـص  2005ء ل

م: فھمي محمد العدو   2  ھي جديدة في العلاق الع ن  1,ط ,م نشر و التوزيع ,عم م ل   . 136,ص 2011الأردن , -, دار أس
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مؤسسة و  - امة  ة ا س تضمن ا ذا  امة و  ات ا نصر ا  ممارسة نشاط ا ة ا م أ
ا  ام ك  ومات و كذا ا من م ن صدر  ما  صدق  ا ا تزام ة و ا تما ا ا ات ا بمسؤو ساس إ

متبادل   ترام ا ة و ا ث ة ا ا .ى تنم ور م مؤسسة و  ن ا ن طر   ب

رة ا - وك م س ة ا طب ما  ب ت ستو ذا  ا ,و  ر ات و ت ا ت ل ا تشك ة  م نظرة و ا ب ا سا
بشري .  1 ا

اب وو ( - ذكر  امة  : 1992و  ات ا  ) أن أسس و مبادئ ا

م . - ن و ب ر و نشر ا ما ة ا  كسب ث

تم . - م ة ا مؤسسة  را ئة أو ا مة ا  مسا

دم  - اسة  ائق .إتباع س اء ا  إ

امة . - ات ا راط  ا م د وب ا س م و ا وب ا س  اتباع ا

رى   . - مؤسسات ا مؤسسة م ا اون ا مؤسسة و ت ل ا امة تبدأ من دا ات ا  2ا

  

  

  

  

  

                                                            
سي , 1  ن محمود الطوب ن ,عدن ي م: ربحي مصط ع ل و العلاق الع نشر و التوزيع  1, ط الإتص ء ل ن ,دار ص   . 232ـص 2005,عم

سه , ص  2    . 233: المرجع ن
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امة :   )2 ات ا ات ا  أخ

ات ا - ق بأ اط تت شر ن امة  ات ا ة مستشاري ا م امة دد دستور  ن ا ام مل و ا
ا :  د ب ت ا ا ضاء بت أ  أو

ضو – 1  ور  كل  م ا ا ة ات ددة بصورة واض بات م   وا

مة  - 2 ساد و س ى  ود إ نة ت ال  أي م شت دم ا ضو ب د كل  ت تصالأن  ري  ا ما ا
ن . وان   و ا

ضو -3 ة .  آن ى ا ومات ككاذبة و مض   وم بنشر م

ضو أن  – 4 سباب أو ى ا دمات  ة أو دم  ر مكشو ة . راض  ر وا   ط أسباب 

سابق و أن  – 5 ا و ا ور ا م ة  م ث ضو أن  ة . ى ا ث ذ ا دم    ست

ضو أن  – 6 بلى ا ما مصا متضاربة    د ن  ت ما استشارة  ة كل من ذ موا د أ   إ ب

ا – 7 مت ص ا ش بار ا ضو إ ك د م ى ا ترح ذ ندما  ص  ن أي شركة أو مؤسسة أو ش
شركة . ص أو ا ش   1ا

ضو أن  – 8 ق  ترح  ى ا ى ت ة  ما ضات ا و ت ور و ا ى ر ا ف  تو زبون أن  ى ا
ة . مت نتائ ا ة با طر س ا ور بن نة أو  تتأثر ا   نتائ م

ن   -9 ت بل ا امة  ات ا برام ا ا  ص ا ت تر متو م زبون ا ى ا دم إ ضو أن   ى ا
ام  ة  1961.و   م بل  امة من  ات ا ة مستشاري ا م دستور  را مماثل  م أصدر دستورا أ

د ت ض ا ا ب ل  د أد ة و  دو ات ا ة ا م بل  امة من  ات ا ام ا  2  م 1965ت  
                                                            

م: عبد الرزا محمد الدليمي ,  1  ن,  1, ط المدخل إل العلاق الع نشر والتوزيع ,عم ف ل   114,ص  2011, دار الثق

سه , ص  2    . 115المرجع ن

  



ن    النظري الج ح  م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ن ندما صار  م وك ا س بل مرتبطا بدستور ا د من  ت وا ذ  و ذي أت نا و ا روف بدستور أث م ا
امة . ات ا وروب  مركز ا امة و ا ات ا ة  م ا ة ا م   1 ا

ة  ا س ة ا ثان :  ما ث ا مب   ا

ا س وم ا ب الأول : م مط   ة ا

ة  ا س رضظ ا وال ,ساح  ا ت ن  ن ا ب و سار  ت د ذ زة ن ن رض و  ا ى و ا
مة  « To tour »أن دور ,أما ك ول و ن  ب  Tourism,ت ى ط ق  ط دث وكان  ظ مست و 

م  ز  أوروبا .ا ن   2 ا

ر " رّف ة '' " E. Guyer Freuller ور و ا س ا ا صر رظوا من رةظا بأن ت ا  من تنبثق ا

د  متزا ة ا ا ة ى صول ا را مام و ا ست و و ا ر ا ساس و ت مال ا ة ب طب ا ا  و وتذو
ور ش ة  ا مت ة و ا ب امة  با ة ذات مناطق  ا دم ثمرة  و  اصة طب ل وسائل ت ن   . ا

ا " ونر شو ون رمان  " دم و * ر ة ت ا ا ى س صط '' أن ذي ح ا ق ا ل ك ى ط
ات م ة  ا متدا ات صوصا وا م ة ا تصاد ة ا مت ول ا انب بد م و ا امت تةما إ  و ؤ

ل مانتشار  ة دود دا ة أو منط نة دو   .  م

رف تمكن و ة ت ا س ضا ا ا أ ر نشاط '' بأن س دف ا ، ب تًر ة  رتو و ا مت دمات ا نشاط ا ذا ا  ب

نشاط ة  : "ا ا س مة  ناصر م ة    3 . و من نستنت أرب

  

 

1  
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ف  2  ط د  قدى س تطب نظرة و ا ة ا ا س نشر و ا 1,ط , ا ة  رب شركة ا رة ,, ا ا   .  10 , 9 , ص 1994توز , ا

ابركان أسماء : 3 س ترو ا امة  ا ات ا دد   , دور ا د ,ا د تصاد ا ة ا د  12, م م   301,ص  2015, 1,ا

سائ  ا
مال دول منشأة الأ المجتمع  ا

 المضيف

اح س طاب ا ل است ل من أ ا ق ت  خ



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ن و  - ط أن نستط ا ا ن ر ة شام ت ا ة : س ا س ال ن بارة ا نسان انت ى إ مكان من ا
ى زمان من و مكان ة ( زمان إ ا س ا ا ةا ال أو ) م نت د  ا ب ة ( ا ا س ة ا دا ب ) ا  أن مدة 

ل  ة 24 ن ت ث سا ل من تكون  ب امة أ دائمة ا ا و ا راض ل من تكون أ ا أ ث  ة أوا

مال ن أو ا د راضة أو ا  2 . ا  ³..ا

 رف زون و   MATINIESON AND WOLL وال و ماس

ا ى - رة أن ددة ظا وانب مت ا نطاق ارج أماكن  امةإ و  ركة ى تنطوي ا  من وتتكون مةا

 :ناصر

ركة نصر - صود  )ADYN AMIC ÉLÉMENT  (ا م ا وا ى ب م إ تارة اكنا م  .ا

تارة ماكنا  امة) ا  ASTATIC ÉLÉMENT(ساكن نصر  - م  ا

صود  )ACONSEQUENTIQL ÉLÉMENT( نصر - م وانب ب وا ة ا تصاد ة ا تما  وا

ت رن ترتبط ا مسا  .3با

 "  ول ن بارة نسان ت ى  مكان من ا ر، مانز  إل مانز  ومن مكانإ ذا آ ا تبر و  ةس
ة، م ال أو ا نت د  ا ب ، ا س ا أي ن ة ةس ل  دا ة 24ن ت   راض تكون د أو  سا

ةث ة أو ا ن ة أو د ة أو راض تما مال أو ا   4.  ا...أ

  

 

  

  

  

  

   

                                                                                                                                                                                                                       
  

ب , ص :  2  ء , المرجع الس ن أسم   . 302برك

ط بد شوق منال:  3  م مد ا ل  ةدراس ،أ ا م مد س اء دار ،ةا و ا ا ة دن طبا نشر، ا   .  45, 44,ص ,ص  2010،مصروا

م:  4  ر، ن ظا اس، سراب ا ة مبادئ إ ا س رة دار , 1ط ،ا مس تو نشر ا ردن , ، وا   . 31-30,ص,ص  2007مان،ا



ن    النظري الج ح  م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

  ة ا س ة با م مت ا   م

وم ا ة م ا س تم خدمة ا ندما  ات  ا ت بات و ا ر ى إشباع ا دف إ موس ت ر م :  نشاط 

مال . ن من ا ابل د مب م ائ م ن ك ا مست ا    1تسو

ا  س منت ا وم ا دة أو : م ب سائ  ة ,كزارة ا ماد رمزة و ا ناصر ا ة من ا مو  م
درك ت  رامات أو برج بابل و ا ا  ا ر ة ,و رومان ثار ا مس ا ظ و  رمزة . مكانة ا ا ا من 

مكان .  مث ا م ما  سمات أو س تتر شتري م د  ة و  ماد ة ا نا   2من ا

ة م ا ة ا ا س   : ا

ا  –أ  ن ب م م ر ا نة  مد ل : زارات  دا ة  ا س  . Inbound Tourismeا

ارج :زارات ب –ب  ة  ا س رى ا نة أ ى مد نة إ ن  مد م م رة ا  Outbound Tourismم

ة  ا س ة ا داخ م :  Internal Tourismeا اصة ب م ا دان ب د  ب دى ا ن  إ م م   زارات ا

ة  وطن ة ا ا س ة : Domistic Tourismا دا ة ا ا س انب ا ى  ل إ دا ة  ا س ن ا ت
امة  رات ا تس ا  س سوق ا ذب "ا د .  Attracationsو مناطق ا ب    إطار ا

ة وم ة ا ا س   :  National Tourism ا

مة  م ة ا ا س ارج ( سوق ا ة  ا س انب ا ى  ة إ دا ة ا ا س ة ) ا و طوط ا ر و ا س ت ا وكا
.3  

اح س ل  ا مدة  ت ا  ن بزارات ائم د ا ب مكثون  ا ن  ذ زائرون ا م ا دة .: و  ة وا   ن 

ر  س م travelا تم ارج م ى مكان أو أماكن  ة إ ومون بر ا من  مارس ت  نشطة ا مل و ا و ا  :

ودة من   مل أو ا ى ا تو إ دا ا رض  ي  ص    4ا

  

  

  

                                                            
ندقي: عص حسن السعيد , 1 حي و ال ن , ,دار1, ط  التسوي و الترويج السي نشر والتوزيع ,عم   . 55. ص 2009الراي ل

سه ,ص 47 .   2 : المرجع ن

روون ,  3  نج ب ترجم و التعري:فول في ل ھرة , 1,ط  المركز الثق   .  34,ص  2011,دار الكت الحديث , الق

سه , ص ,ص 35, 36 .    4 :المرجع ن



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ثان : ب ا مط ا  ا ة و أنوا ا س   أركان ا

 : ة ا س  أركان ا

ل :  - ن ة إنا ة صنا ا س ا باطاارت مرتبطة ا ة وث ل بصنا ن ة تنشأ أن كنم  أن إذ ا ا  و س
ل وسائل بدون تتطور ن ر و ا ت طرق تو موص ا و ا  .دمات

برة -أ  ارات تشمل و ا س رة ا مؤ اصة و ا باصات ، ا ة، ا ا س ارات ا س ة ا ا س بو  ( ا  ،) انما
طارات، ات ا درا نارة ا  ...ا

رة -ب ب م تشمل و ا زوارق، ،راكبا وت ا  .ا ...ا

ة- ج و طائرات تشمل و ا اثة، ا ن طائرات ا ة ا اد طائرات و ا ة ا مود   .1ا

واء-    د  : الإ ة و ا نى ا س م واء أماكن بدون با ث ما أول إن ا سائ ن ب ت  ا  و

ى  وصو ة أيإ و مكان أو دو ث إذامة  مناسب مكان كان  امة ن ب ث بل ا ب ام ن ا ط  ا

شراب و واء و ،ترا و ا ق ،ت موت نادق، مثل ا ة، ش ا  بصورة ثلمت و مات،م رف، س

ام مباشرة ط شراب و ا  .ا

برام- ة أي تن : ا ا سائ ب تمت نم برنام بدون س ا  زت و ا د وصو ند أو مسب ب  ا

ن و م برام ذ ا ف زارات تشمل ا متا ماكن و ا ثرة ا تار  و ا تً  أماكن و ةا مناط و را  قا
ة أو ةا ن د ة أو ا طب ة أو ا راض ضا ،ا... ا دم ىإ ة با ة اتا ا س رى ا  : مثل ا

م سواق، ،ت ا دم ا ت مدن ا منتز ،ا  2 .ا...اتا

ة- بن ة ا ت ت ا ا س ق مصط: Tourism Infrastructure ةا دم ى ط ة اتا و ب ا وا   ا

ر  ة أو مشروع أي ام اتو ة، منط ا ا شبكات مثل س م ة، ا ث م ا ذبة، اا ك ا از، باء،ر ا  ا

ونات، ت ة، دماتا ا ص طرق، ا بنوك ا ا مشروع أي أن و ،ا...ا  دمات أداء ستط  س

ة رةبصو  ر بدون كام تمد و دماتا ذ تو ة ت ة صنا ا س ة بصورة ا ة ى أساس بن ة ا ت ت   3. ا

  

  

                                                            
ل  1  روب نب ة نظرة,  ا ا س ا ،مؤسسة , 1ط ، ا ث ام ةا سكندرة ، ,ةا    8،ص  1980ا

سه ,ص   2     8: المرجع ن

ء ,  3  ن أسم حيبرك م في الترويج السي د الجديد ,العدد  ,  دور العلاق الع د  12مج الاقتص   302, ص   2015, 1,المج
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ة- بن ة ا و ة ا ا ق مصط : Tourism Supergrastrure س امة منشآت ى ط نادق، ا  ا

ت موت مات،ا م ك و ،ا... ا بال مشار كذ ست ا ا س وما مكاتب و ا م ة،ا تا ا  ءوك س
شركات ر،ا س ة، ا ا س ارات، ارإ مكاتب ا س نم ا م ء و ،تر ا أد منضم ،ن س ة، اتا ا س  ا

م م سارح،ا نمات ب،ا س دما ذو  ،ا ...ا ف تا ت د من ت دم مستوى سب و ر ب د ت ب   .1ا

   ة ا س  أنواع ا

ة – 1 تما ة ا ا س ضا ا ا أ ق  ط سبب   : و  ازات و ا ة ا ا ة أو س ب ش ة ا ا س ا
نوع  ذا ا د مثل  ة توا م ا تطورات ا ثرة ,ربما أن ا ات ا طب ى ا م  د تصرة  ا ة كانت م ا س ,أن ا

ضا  ة إ ا س ضا م ا دث أ رات أن ت ت ذ ا بد من  كان  نا , و د من  و ر  كل ما  ت ب ا تو
تط ة ورات  و تواكب ا م ا دثات ا مست ا ا ا ة أو تشرك م ا س ة ك تضم ا ب ا ت تمثل ا ات ا طب

ظ ثرة . ىما ات ا طب ر ا ة  طب ذ ا ة  ا ت س ا داد ر دودة بإ م ات ا مكان ات ذوي ا تم م   2ا

ة ذ وتكون ا س ظة ا ا اء ى م ة اتا ب تما سرن ب ا راد، ا ر از أبر  ومن وا س  من ا

ل ارب زارة أ نوع ذاو  ا ور ا دول  مش ت ا ات ا ا ش ا دول  ت اورة ا م    3.  ا

ة  - ن د ة ا ا س زارة  :ا ا  ن ة ب دود دو ل  ال دا نت رى أو ا ة أ ى دو ة إ ر من دو س ن ا ت
نسان  م رو  انب ا تم با ة ت اس ا س ن دسة , م ماكن ا ا ا ث ن و ا د تأمل ا أو ز من ا

ري  مل  ام ب وة أو ا د ل ا ر من أ س تبر 4.ا دم من وت ة أنواع أ ا س  مواا زارة  وتتمثل ا

ة ن د ت ا ر  من وا م مكة ا،أش منورة, كرمةا نة ا مد ك ،ا كان وكذ ات نسبة روما  ا  5ن .مس با

  

  

   

                                                            
ب ,ص  1  ء ,مرجع س ن أسم   . 302: برك

حيعص حسن السعيد ,2  ندقي التسوي و الترويج السي ن 1,ط  وال نشر و التوزيع ,عم   .  141,ص  2009,دار الراي ل

م:  3  ة, كامل ودم ا س ثة ا د ا ما ا و مكتبة,  1,ط  وتطب رة , 1984،مد ا    95،ص ا

ب , ص   4    . 142عص حسن الصعيد , المرجع الس

ء ,  5  ن أسم حي   برك م في الترويج السي د الجديد ,العدد  ,دور العلاق الع د  12مج الاقتص   . 303, ص   2015, 1,المج
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ة :  - اض ر ة ا ا س ل ممارسة أنشطة و ا رى من أ ة أ ر  دو ى أ ا من مكان إ ل  نت ت   ا
ت  ا ث ر مة  د راضات ا ة من ا ا س ذ ا د  راضة ,وت ك ا دة ت ستمتاع بمشا ة أو ا راض
ئة  ة إنشاء ب ا س ذ ا ب  ة ,وتتط راض دورات ا ة و ا شرا زوارق ا د و ا ى ا تز  د و ا ص ا

ة ت ال من ا ت ى مستوى  ة  و ة  و تطورتو  زة  دم و ا نادق متم ت و ر وسائل اتصا وتو
ار . س ف ا ت          1بم

ة :  ة ا ا س م ا ار ا و أس رومان ب تمام ا ة ا ث تروي كتب تار دم , نوع منذ ا ذا ا رف 
ب ا سا ى ا ة إ ضا ة ,با ة و  سباب ص ددة  مت تصة ا م موا ا ة  بناء ا اءمتب        ستش

ة و ث  دن م مناب ا د ا زم ,وت رومات ة مثل ا ص ج من أمراض مست ا  بون إ ذ ناس  كان ا
ذ صصة و ما تضمن  مت بشرة و ا كوادر ا ر ا ا تو ة كما أن ا س ذ ا ومات  ئة من م دا رمال ا  ا

موا من مراكز    2ة . ا

ة  م ة ا ا س ك دراسة  :ا ة وكذا وان ة و ا نبات ئة ا ب ت تشمل دراسات ا ة  ا ث ب ة ا ا س أو ا
ة   طب وم ا ات ا م ز م ث تتم وم بمصر  ظة ا ا ة ,مثال م م ا ا ا رت ور و  ط رات ا

ر  ا م ور ا ط ود أنواع من ا ران بو ارون ووادي ا رت  اصة ب ر آنذاك  ة  شتاء و تتوا صل ا
ور . ط د ا ة ص ا   3س

و  ت ة ا ا دام :ل اس ى ا را  ت منظمة س و ام ب دثة وتتمثل  ا مست ة ا ا س  من أنواع ا
ش م  ا ت بر وا مات  ا امة  م ة و تكون ا طب ا ا مال مناظر ر ب ة تشت ى مناطق نائ إ

ة . طب   4ا

  

                                                            
ء الحربي , 1  س رج حيھب حي في المنش السي نشر والتوزيع ,الأردن  1,ط التسوي السي م ل ن ,–,دار أس   . 31,ص  2011عم

سه ,ص 30 .   2 المرجع ن

ندقيعص حسن السعيد , 3  حي وال ن 1,ط  التسوي و الترويج السي نشر و التوزيع ,عم   . 134,ص  2009,دار الراي ل

سه ,ص  4    . 144المرجع ن
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د ناك و  د قا تسو ة ا ا نواع مثل س ة ,و من ا ا وص س ة ا ا ة ,س شاطئ ة ا ا س ة ,ا تر ة ا ا س ا
اري س ارات و  و ا س ة ا ا امرات ,س م ات ,سا در ات و ا سبا ة ا ا مؤتمرات س ة ا انات ا ر م    1ا

ث :  ثا ب ا مط ا ا ت م زائر و أ ة  ا ا س    وا ا

د ب د من ا زائر ت ذا ا رب و  رب و ا ة ا ا ر ن و ا ث با تمام ا ا ا ت اصة  ة  ز بطب ت تتم ان ا
د من  د ذي ذكر ا ز " ا ن ة ا ا ر ون ا زائر   ب  مؤ "ا بد االله رك دكتور  ؤكد ا ما 

زائر . ن زاروا ا ذ ة ا ا ر   ا

ة :  – 1 ند ة ا طا درة اا ة ا ند ة ا طا دة تمثل ا م مؤسسات ا ة و كل ا ند دات ا و ة  اب ست
ة  ند ة ا طا د ا ة ,و ت ا س ة ا دو ى ا ن إ ادم اح ا س بال ا مكن ست ا  ت بواسطت مؤشرات ا د ا أ

ن .اس مد د م طاع  ب ذا ا دم    ى ت

ة  نات مر تس د ا تبر  زائر شملث  دت ا تصادي ش اس و ا ول س ا  ت م ت , أ ا م كل ا
ك  سوق ,وذ تصاد ا د ا ب ول ا شتراك ود ن ا ن ا ت  ة و ا اس س ت ا و ت ا م ا تماش

ة تصاد تصادي ,  ا نشاط ا ام  ا طاع ا ص دور ا و ت ترة  ذ ا ز  م م ,وما  ا ا ا د ش ت  ا
ة   ار ارة ا ت تكار ا ن ا ة  دو س وت ا ستثمار , و  نب  وطن و ا اص ا طاع ا ال  م ا

ا .بشكل واس  كل  س طاع ا ا ا ات بما  طا ممتدة من ا ترة ا كان . 2009- 2005و ا
: تا دول ا وض ا زائر كما  ة  ا ند ة ا طا   2 تطور ا

  

  

  

                                                            
ب ,ص ,ص  1    . 144-  143عص حسن السعيد ,المرجع الس

س  2  ق ح  في الجزائر ,  حدار ب عي في السي دي و الاجتم ح في التنمي الاقتص دة لنيل مقدم أطروح, دور السي جيستر  شھ ل إدارة في م و  الأعم ي الع ,ك
مع وھران , و التجريبي , ج دي و التسيير و الع  .  59. ص  2014 - 2013الاقتص
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2009  2008  2007  2006  2005    

وى   13 13 13  13  13 ئة ا   ا

(*****) 

ة   23 54 54  53  57 ثان ئة ا   (****)ا

ثة   76 145 145  142  152 ثا ئة ا     (***)ا

ة  69 155 147  160  148 راب ئة ا    (**)ا

امسة   57 97 97  99  101 ئة ا   (*)ا

مة   876 670 674  680  680 سادسة بدون ن ئة ا   ا

موع   1105 1134 1140  1147  1151 م   ا

Répartition  de la capacité des hôtels et 

1.  établissements assimilés catégorie  

  ة ا س ة ا   . 1990من  ابتداءوض

ة - ند منشآت ا ة  ا ا س ستثمار  ا ن ا س ت ة  انون ر ا تداب م من ا ر , إ أن منشآت : با
ط اص أو ا طاع ا نسبة  را سواء با رف تطور تطورا كب م ت واء   ات ا درت طا د  ام و    2اع ا

                                                            
ب , ص   1  س , مرجع الس ق   . 60حدار ب

سه  ,ص  2    . 88المرجع ن



ن    النظري الج ح  م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

بال  ست تى سنة  67087ا وا  1999سرر  ناك  مثل  522, و  ر مصنف أي ما   %71ندق 

ئة  ط مصنف   مثل نسبة  5ندق  وم أي ما  ر   2003و سنة .  % 1ن ر كب دث ت م 
وى  ة ا در نادق من ا دد ا ث ب  ة , ند منشآت ا دد %15ا أي بنسبة ند 13ا ر  و نادق  ا

ة  انون رم  % 77ندق أي بنسبة  800مصن م أن تم إصدار  ان  99 – 01,ر صادر    1999ا

ند د ا نظم  ذي  ة   ةــو ا ا ى  وى  ة ا در نادق من ا دد ا ط .  13وكن تطب ب    ندق 

ة  ا س بال تتمركز  ا ست درات ا ف كما أن  ة توا ض راو ص ة ا ا س ى ا ن تب ضرة   ا
م  ا تراث ا ة ضمن ا ة و مصن ة و مناظر رائ زائر من موارد طب ك ا م ما تم ة ر ند منشآت ا       1ا

ة  ا س امة ا ات ا ث : ا ثا ث ا مب   ا

ة  ا س امة ا ات ا وم ا ب الأول :م مط   ا

رف ث    ا ت ة  تو اتصال ة ن بارة" بأن ن   ات وتنم منت ن و ا تم م ةا ا س   با

د ن بتُ  أو ما ب د ة أكثر أو ب ذ مب ر طرف كل وت ة وماتا ا س ة ا ص طرق بأص ا  م ا

مل ة ى ا س تنم سوّاح دد  زادة  نت مما اتا ذ استمرار و نوت رّف" ا ا ضاأ وت  بأنّ

ة  مبذو ود ا ت ا وم ا ا ت س منشأة أو ئة ب ك صورةن ت م ت ر انأذ  نشأةا ما  ودّ   وكسب ا

م ورضا ا ود تّ صّ ما وّة توا ما ا ن ت م ب او م ة كسب مستمرةا ا ثّ ام،وا ودوام ا نس  اتا

امة وم ا ا ت ام ق بم ك ت س و  دافا ت صورة ن ت ورا ورضا ودّ  وكسب ا م م ا ود ت  ما
ص ة توا و ىم ا ق ىإ ،وتس ك ت تً  وسائل طرق ن ذ م رو ا ةا    . ت

ول كننام كما ا ا ود بأنّ دارة ا مدروسة  ا ة و ا مطب مو  ا ن بل من ستمرةا مسؤو ن و  ا مؤ ا
ن  مدرب ل ا زة دا ة أ ا س رّ  ا او  ةسما شركات ؤسساتما  ار ة وا ا س ائق  ا  نشر ا

مو  كار وماتا راء وا مت وا ة ةا ا س د بما با امة ى سا ة سور إ صدا ا ا تّ ة موا ث  م وا

دان أبناء ب رى ا س ا صورة نت ذ ا ةا د ن ن ق ما ب ر ك زادة ت سائ دد  ةب   2  ن .ا

                                                            
ب , ص  1  س مرجع س ق   .  88: حدار ب

د  2  مد ا ة،أ تنم ا موا ا س م ا كتب ما, 1ط ، ستداما   .   137 ص ،  2003، مصر ، ا



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ثا ب ا مط ة نا ا س امة ا ات ا   .   : وسائل ا
م لعلاق  ي شأ شأنھ لع ص ب يج ع ي ل وي مھ في لت ئل من لع ست  لتي لات وس

ھ ي من ت فھ ت تھ أھ ج ح وو ل من ل ،وب  ق ھ يع ل ي و وي لإ لت   و

ئل ھ أب بين ومن س م ل ست ضحھ ل لي :  ي لت ل    1ل

  

  

  

  

                     

  

  

  

  

  

  

  

  

ل ئل:(1 )ل م لات وس ست م لعلاق في ل    .2لع

                                                            
عي حسن ع   1  يق، ل ويج و لتس حي لت قي لسي ل ي  ,1، و ، ، ل ل لأ يع،  لت   .   2 ،  2009و

ب ,ص 294 .    2 عص حسن الصعيد ,مرجع س

شر البريد المب

المطبوع

ئل المطبوع الوس

ة مرئ وسائل ا ا

لا الشخصي الاتص
لا ئل الاتص  وس

م  في العلاق الع

زيون الت

لأفلاا  

رض المع

 الصور



ن    النظري الج ح  م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ة :  – 1 شخص ت ا تصا   ا

تبر م من ت وسائل وأبرز أ دمة ا مست ات  ا امة ا ا ا ر أثر ذات كون  ةم  ومباشر كب
تصال ض ا ا ن ، ة كون ن ذات وس ا ل رد اس ا من مكن ات ابة مستوى أو .ا  ما ا

كار من رض تم ات أو أ  1.  ادف وار أو تو

د رة ذ ت تصال  ا سائ ا نا و مباشر بشكل با امل إ ت د با ا ت ب ى وا ةام ر ا ا س ت ا  ا

ا دم مؤسسة ت رد م مدمر وار إدارة ل من ذاو  ا سارات ى وا ذاست ة . م ر  تت ا ب
ات امة ا رف رصة ا ت بات ى ا سائ ر ة ودوا ا ا س ات و ا ب ومدى إمكان  مؤسسة ت

مؤسسة ا د  و ت ذ أن ،كما ذات تصا اح م ط تتم  ا س كن ا ة م و ر كا ما ةا ا  و دا
ة ار ة ا ط ب ة تنش ا س ا . ا ت  2و تر

وسائل 2- ة ا مطبو  :ا

ك ة أشكال و نماذج نا ا مكن متنو دام ال  است ات م مطبو ا ا كن ب  و ا سم ا ى ت  إ

ن ت مو ن م ت س  :ما رئ

د-أ بر مباشر ا د :ا ت ذات  وت و وسائل من ا مة ا م سة ا رئ دمة ا مست ض ا ق  اأ تسو مباشر ا  ا

ت و صر ا ا ن ات  دور امة ا ا أساس ى ا ة كون ن مضمون ذات رسا ا مكن م ى إرسا  إ

اص ددة رافأط أو أش كن مت س و نى بن م صد أو ا وب ا مط صا ا ب  ،و إ ا ا مكن ا  إرسا

ى ون إ موز وسطاء ا ون ، ،ا ام كون ا مست   ...ا . ،ا

ات-ب مطبو ى استكمال و :ا برد إ مباشر ا ة  أت ربما و ا طاء رض  ة مر مزد إ  ا

ومات من م موضوع ن ا دف ا مست صا ا ذ إ ة أشكال ،وتأ ت بات  م كت ت ، كا ا ة ا متكام  ا

متضمنة ومات وا موضوع ن م دف ا مست تصال  ا ات ا م ة ،ا برد دوات ذ و ،ا...، ا  ا

توي أن مكن ومات ى ت ددة م ب  تروي و مت ا ات صة ا ا منظمة ن منت أو ا دم،أو ا م ة ا  أ

ومات رى م زز  تصب أ ة و مكانة ت منظمة سم ور دى ا م ام ا   3 .ا

                                                            
  .  295عص حسن الصعيد , ص  1 

ي,  ھ 2  م لعلاقح ي ئل بين لع لت حي ل في و سس 1,  لسي لم , م ض ع ي ي ل ل لإس ، ,2016  ,87 .  

   
ب , ص87 . صي ,المرجع الس   3 ھدى ح



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ت 3- تصا ة ا مرئ ة و :ا مو ت م تصا ت ا دام بر تتم ا بصر اسة است رف تم ك ا ت  ا

طرف بل من دف ا مست ء ن ا ش صود ا م ق بشكل ا ، د وسائل أبرز ومن وواض دمة ا مست   : ا

ارض . م زون ,ا ت م , ا ة , ا را وتو صور ا   1 ا

تصال وسائل  ا ا ت  :ا

نترنت شبكة 1 . ن :ا وم ن ش ا ا صر ن و تصال تكنو ومات و ا م ذي و ا ات باتت ا  تطب

ة ضرورة ة ى تم مؤسسات كا مؤسسة ا بما ا ة ا ا س ث ا ترو تم ب ات ا ة منت ا س  ا

مال رزات باست ا ذ م و تكنو ت ا نترنت شبكة  أساسا تتمثل ا نترنت شبكة ل من مكن .ا  ا

ام ات ا م ق ب تسو تصال و ا ا ا س مال ا د باست د شبكة ذ دمات من ا برد:مثل ا  ا

كترون موا ا ة، ا كترون برد، وائم ا ات ا مو اش م ن    .ا

وسائل2 . ة ا كترون ة ا د ت  :ا

ة تشمل مو تصال وسائل من م ت ا ت ا م ترات  است ة ا ساب ن د تاز  و ا مل ا ا تست  بأشكا

متطورة ا ا ون،:من ت اكس، ا ر  ا ت دوائر ،افا ة ا زون ت ة ا م ا ؛ ا...ا ة وسائل ك  تمكن سر

ا دم مؤسسة  مست اصة ا ر و ات ب امة ا م در إرسال من ا ومات من م م تواصل وكذا ا  ا

ر م ما م من و ق و ا ا ت راء . وتبادل ا   2ا

ب ا مط ث ا داف ثا ر : أ او خب س امة و ا ات ا   ة ا

داف.  1 ات أ امة ا ة ا ا س ى : ا تواصل سور بناءى إ تس ا و ا ت ا ما ن ن و  ب ت ب  فم
ر  ما ا  مؤسسة أي استمرار ا م ول ىبمد ونمر  نشاط امة دافا  و . ا ورا  ا

ة ساس امة ات ا  :   تتمثل ا

بة ةسم بناء- ة مؤسسة ط ا س لد ا ا  ا ط دا م    ارا و ا

ظة - ا م ة ى ا ة من ا ث رضا ا ة ؤسسةمبا وا ا س اح دى ا س  .ا

ن- ةذ صورة تكو ا ن ةإ م ن ب ة ؤسسةا ا س ا ا م ونشاطات ةا  .ت

ل- ة تشك ق من ا توا م ا ن صا م ب ة ؤسسةا ا س اح و ا س  .ا

                                                            
عي حسن ع 1  يق، ل ويج و لتس حي لت قي لسي ل ي  ,1، و ، ، ل ل لأ يع،  لت   . 297, 296 ,  ،  2009و

ب ,ص,ص ھد 2  صي ,المرجع الس   . 136, 135ى ح



ن    النظري الج ح  م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

ة دافا إن ساب ذا ا سل ب تس ةم ا ا كم ض ض ب ب ة  تؤدي و ا ا ن ستمرار ىإ ا مدى  ى ا  ا

ل طو ا  أنما طا ا ر ون(ما سائ د  )ا   1 . اتؤ

ة  2 ا س امة ا ات ا ر ا   . خب

ة  بدا رار من بد ا اح بأن ا ن ق ا داف بت ات أنشطة و أ امة ا ساس سبب ا د و ا توا  ا

مو ا ن من ةم ام ن ا ذ ون ا د تص ة تراب اء كسب ا صد ر ،و ا داء ت ى ا اء إ  أصد

ة ات بناء و ل طو ة م ا ات كا ة ا د مست ة ؤسساتما مل من ا ضا ى با ارة إ م   ا

امل ت ف م ا موا ة ا نسان ة و ا تما ة ا م ة وا س ا ا بة من ص تا و .سواء د ى وا  إن با

ء مل ن ؤ ام تصال و ا نسان ا تما ا مباشر ا ت ا ف وت ت ظروف م وال؛ و ا  كما ا

ب أن سا مؤثرة ا م  ا ا دا ا ار ا ت  مؤسسة وا ق تضمن ا م تد وم ما وت  ب ت

مؤسسات ة أنشطة من ا تصار، تسو ة. با نا تصف أن بد وترو زة  ام ات أ امة ا  ا

مؤسسات اصرة با م ت ا مؤ ة با تا    : 2 ا
 ن لح ف من لأ ين ل لت له خلا من و ج ع ح معي ل  لت أح في لأول ل

لي  :  لت

يق  -  لتس

ف  - ح ل  لإعلا و

لأع  -   

س  - ل م   ع

س  - لسي م   ع

 أي ع أخ  -

  ة صائص رتو ص ة ش تما ة ذات ا ادرة اذب تصال ى و رن، م ا د ا ذ  تكون و
صائص ة ا ص ش ا تم أو موروثة ا ن ة لار م بر تكو م ة أو ت ة   تار ب اكتساب أو دراس

ددة ت  م ا مل م  3 .ا

                                                            
ابركان أسماء :  1  س ترو ا امة  ا ات ا دد   , دور ا د ,ا د تصاد ا ة ا د  12, م م  . 307 ,ص 2015, 1,ا
  

مد 2  م م دات إبرا ق، ب تسو مباشر ا ات ا امة وا توز و نشر وائل , دار 1، ط  ا ردن ا    . 265,ص  0102, ،ا

ب , ص 3    . 265محمد إبراھي عبيدا ,المرجع الس



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

 درة بدء ى ا تصال  ا ة ا با وظة وب ان م م ة  كامل إت ردات و ا م دمة ا مست  بكل و ا

ترام أدب ة ات ا د مست   .ا

 درة امل ى ا ت ف م ا موا بة ا ص طارئة ا ا وا ارة م بتنو ال ردود امتصاص  م اضبة ا  ا

انا طراف بل من أ ة ذات ا   .ا

 امل كون أن ذ ا ة ب وظ ددا ا ات بممارسات م ا ز ث من وات دددف  ى ترك ة م  وبطر

ة ة صاد ة ومر ب   .و

 ب كما موظف ذا كون أن تط ناع ى ادرا ا رن إ ة ا موضوع ول نظر بو تصا ا ذي ا  ا

ف  إ ناط دد مو   .م

 ان أن كما ة ة من أكثر إت نب بات من أصب أ متط ة ا ساس ل ا ات ر امة ا موظف أو ا  ا

ذي ا مل ا ان إن ذا  .ب ة ة من أكثر إت نب با أصب -وكتابة راءة– أ ا متط ذ مل أساس  ب

ة وظ   1 .ا

ندام سن إن ة ا نظا مور من وا ة ا ساس ذ موظف ا ة ب وظ ة ا تسو ة ا ترو  من إن ذا ؛ ا

رص موظف كون أن ب ا ة ذ  ا وظ ر سن ا مظ شكل ا ت با م وا مؤ صائص ا  وا

ت شارة تم ا ا ا ا إ    .ساب

شارة در وما ر  إ ا ل أن و ا مشت ات ا امة با ا ترو ا س  م أن نب ا
ومات م ة با ا س ة ا ساس ط ا ا و اطة ب ة  نب ، كما تامة إ رى من نا  ما بكل م أن أ

ق ر ت ما ت با امل ا ا ت ن م ت تصال نون و ذ ا ر ب ما س ضمن تى ا اح ن ن   ا

ق م داف وت وة ا مر ا نشاط ا س   2 . ا

  

                                                            
سه ,ص ,ص ,  1    . 267, 266المرجع ن

ب ,ص  2    . 267محمد إبراھي عبيدا ,المرجع الس



ن    نظري الالج م   ھي العلاق الع   الفصل الأول : م



ن ال ح    نظريالج م و السي  الفصل الأول : العلاق الع

  

  

  



ن    النظري الج حي و الترويج    ني : الترقي السي   الفصل الث

 

 

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ن ال حي و الترويج   نظريالج ني : الترقي السي  الفصل الث

  

دــــت    م

ة و م ا س ة ا تر اصة با م ا ا م ترو ا ة و ا ا س ة ا تر نون با م ثان ا صل ا نا  ا ا تناو وم
ى  ة إ ا و تنم إضا س نشاط ا ا أن تطور ا ت من شأن ة  ا ا س دمات ا ى ا ة إ ا إضا و وسائ

ى دور  را  أشرنا إ ة و أ ا س ة ا تر ة من وسائل ا د وس ذي  ت و ا م وم وأ ا و م س ترو ا ا
ا . س ترو ا امة  ا ات  ا   ا

  

  



ن    النظري الج حي و الترويج    ني : الترقي السي   الفصل الث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ن ال حي و الترويج    نظريالج ني : الترقي السي  الفصل الث

  

ة  ا س ة ا تر ث الأول: ا مب   ا

ة ا س ة ا تر وم ا ب الأول : م مط   ا

دف ة ت دمات تر ة ا ا س ى ا ن تو إ ناشط ال  ا م ا ا س اح و ا س سواء ى ا ى ا رة إ  م

منتوج ا ا س زات و ا مم ردة ا ثرة موا ا ثري و ا ضاري ا    .ا

ّرف و دمة ت ة ا ا س ا ى ا ر أن ت تو تس دمات ا ات شباع وا بات ا اح، ور س   ا

ب دى ىرض ق د مادي ر منتوج دمات طا ون م ا منت  ث ون و ا ء صب  م

اء   . أو

دمات تطور رتبط  ة ا تنم ة، با ا س م  ا اء تسا رت توس با دمات  وا ة ا ا س اتو  ا ا ت  ا.  ا

ب ة وتتط تنم ة ا ا س ل ا ط تد ط ت ا ا س تبار ا وبا با اً  أس دف م ق ست دل أكبر ت  م

نمو من ممكن ا ا س ل ا ة بأ رب و ممكنة تك ت أ ط إنّ  نا ومن مستطاع، و ط ت ا ا س  ا

ة توراضر  من ضرورة تبر تنم ة ا ا س دة ا رش ة ا س موا منا سوق  ةا ة ا ا س ة ا دو  .ا

ة إن تنم ة ا ا س د تأت ا ة ب ث م ة دراسة ب ة شام تما ة ا تصاد ة ا م ط إطار  و ط  ت

ل من متكامل ة أ ة تنم ا ة مستدامة س ما ط و ثار م مة وا د ل ا ة دا دو ل أو ككل ا م كل دا  إ

دف م ة ب دمات تر نشاط زادة و ا ا ا س   1.  ا

َد و ة تُ تنم ة ا ا س اً  ا س من متنوع منت مز دمات ا ارف وا م ائق رتبط وا ر  ب ة ااا طب  ا

ة تصاد بشرة وا ة وا ى إضا تار ائق إ ضاري ا ا ا ث ن وا اصرة تاز اوا م ة ا ت م د ي ا  .ب

ة أن كما ا س وم ا ت توا ا دة مشك ظم  د دان م ب ة ا نام ل ا ت ذ وحاوتتر  نمواً، وا مشك  ا

ن ص ب رة ن م ة ا ن ف ا نشطة وض رة، ا تطو و ا ام وا ، ا ب ش دم ا ة و ا ة ك بن ة ا ت ت  ا

ة ساس ة ا ا ستثمار  س ات ا، تاوا د من وت مة ا س ة، وا ا س ذا ا ا ما و ستر  ت ةاا  ت

ة وطن ة ا ة، تنم ا س ق وصو ا ة ت تنم مستدامة ا اً  ا طط سس و رة مبراو  و  ومتوسطة ص

ل مستوى ى ا وطن ا ، ا م و تو مواكبة وا ئة ق ن مة ب اون دا دول م ت اورة ا م  ، ا
م ودول ا مصدرة ا ة ا ا ر، انب من س طاع ذا ب آ   2 طط  مام ادور  ا

                                                            
سف م 1 في، ي ع ك ح ص ي كأح لسي ي ل ت ي ل ،  ،لاقت ، ل و   . 107-  106 ,   ،  2006بي

، مھ ع 2 ئ  صلا ل حي  في  لسي م  ل قي  حي في ت لسي يط  لت ل ضمن مذكرة ,  و  ة ن ر در ست ما تصاد  ا ة ا تنم ضر باتنة ,  ا اج  ة ا ام  ,

  .  98, 97,ص ,ص  2015- 2014
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ة تنم ة ا شام زائر  ا ة إن ،ا ا س د اً طا ا َوَّل وا مة  ُ م  مسا تنم د ة ةا تصاد  ا

ة تما ف وا ت    1. را من وا

ة  ا س خدمات ا ة ا ثان : وسائل تر ب ا مط  ا

ت ة أصب دمات تر ة ا ا س ة تشكل ئراز ا  ا و ن من أو ات ب و دو أو ت ةا م ا ا ت تز  تب

ةراإست طة ة ى ترتكز ت طاب دة تر ة أ ا طاع .س ا ا س ز  ا ت  ئرياا مؤ ة ا طب  ا

دة د ة ا متمث ة امتداد  ا د مسا ب ن ا ا وتبا اثر  منا طب اء تراث ا ا ث ن . وا  سم مما وا

نشاطات شتى بممارسة ة ا ا س تر  ا ا ةوا ت سنة طول ومواص ي في و.ا ئلل  بعض ي ع لتي س  تس

قي في م ت حي ل ھ لسي   2 : ون
ن ا الإ س ن رف :ا ا ا س ة بأن ا وس ة ر ا ص ش ت ا دف وا ى ت ر إ تأث مباشر ا دان  ا  و

واطف اح، ومدركات و س م وتو ا وك ا س س و ا ا ن ت ن برنام ى دا ة دمات ى أو م ا  مؤسسات س

ة ا ة س اصة وطن نة، و ن وسائل وتكمن م ا ا س   :   ما ا

ن تمثل :الإنترنت - نترنت بر ا صق  ا كترون م مؤسسة اسم مل ا نة، ا م ة مناطق أو ا ا  س

ة نة دو مكن م تصرة م أو صور شمل أن و ث م نترنت متص ت مؤسسة مو زارة ى ا ة راءإ أو ا  م

  .وري شراء

ات ضائ ة ا ون ز ت تصال وسائل اكتسبت :ا ة ا رة ا ول كب زون بد ت ى ا ا إ دان نصف  م ثان ا رن من ا  ا

زات نظرا  20 ت مم ا تمت ا ل من ب صورة، ن صوت ا ركات ا ك وا و تنب ذ ى نا منت ة ذ إ وس  ا

ا و ض م دمة وأ ات ق  ا تسو ة.  دمات ا ا س    ا

ف ص ت ا م د :وا ة ت ا ص تصال وسائل من ا مة ا م ت ا ن ستط ا م ا ا دام  ن است
دمات، ن تبر ا ل من وت تصال وسائل وأسرع أس ل  ا ة ن رسا ة ا ن ن من ا ن م ى ا  إ

ن،ا د د مست ت وت م تصال وسائل من ا ت ا ا مكن ا دام ة نشر  است ة رسا ن ة إ  طو

زة رسائل با ن متم ودة ا ة ب وان ا    3 .وبا

  

  

                                                                                                                                                                                                                       
 

بق ,   مھ ع 1  لس جع  ل  ،   . 98صلا

ر، نوري 2  اء من ة، ب ة د م تا أ ة تصا تسو ة  ا ة تنم ا س ر  ا ص ةاا ى ،ئراز ا  و ت م دو ا ثان ا ة دور ول ا ا س را ا ص ةا  ئر،از ا  و

ة وم ك ة ا تصاد ارة ا ت وم وا ر، و تس ة ا   .  8- 7, ,   2012 مارس 12 و 11 بسكرة، ام
سه ,ص 8     3 المرجع ن
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ارض م ة ا ا س ارض تؤدي :ا م ة ا ا س ن  اما دروا ا ة ن ا ا س ا ل من ا م رض ة أ  ن وثائ
د ب ا ا س ا مث ا ة منشورات توز ن ى إ زوار إ ل ا ا ون ى أطوار ارج إ     .ا

د بر مباشر ا تبر :ا م من ُ وسائل أ ت ا دم ا ت  واس نطاق ى تست ن م منت ن ا ، ا  ب و وب
تصال  اما دورا ك ا مست    .با

اتف ذ :ا اتف ات طرق كأسرع ا ى وصول ا سائ إ د ا دمات رض فب منت ا ا وا س ك وت ا بات كذ  ط

ء م ن ا ا س اح ا س سواء ى وا    .ا

ت وكا ة ا ا س د :ا ت ت ة وكا ا س ر ا س دى وا وسائل إ ت ا وم ا ل  ال بدور ت ة ت تنم  ا

ة ا س نشاط وزادة ا ، ا ا س سائ ب ل من ا نب ا م أو ا  .1ا

امة اتا � ات :ا امة ا ال  ا ة م ا س ت  ا مل ا ة ى ت و ة ت نشاط وتنم ا ا س  ا

ا، ئ م مكن و ا و ر ا ى ت ود أن ة ا متب مؤسسة ل من ا ة ا ا س  إنشاء و طط رصد ا

ر م وتطو ا ت ة ا ث ة وا متباد ن ا مؤسسة ب ف ا ت طراف وم ة، ا ن م ات دفتست ا امة ا ورا ا  م

ء، رضا م ة ا ا ص    .ا

ز ات تتم امة ا ا ا ل بأن ة أ ن من تك ا كن ا ب ت ة ترة تط مل من طو   . ا

رف ة ا د ت زادة إن :ا رف نشاط  ا ة ا د ت ظة ا ا م ا، ا وا ت د وتنم سائ ب  سا  ا

م نب أو ا سواء ى ا ب ا ة وت ا س ة ا ل وتزد منط د ردي ا وم ا ة من تر و وا م  أ

طاع ا ا س ستثمار  ا ر ا نشاط وتطو ا ا س ق ا دة نشاطات و م د  تطورت نشاطات تد

رى ة  وأ نشاء مر   2 .ا

  

   

ث ثا ب ا مط ة:  ا ا س خدمات ا ة ا ا و تر س ستثمار ا   . ا

ة قت إن دمات  تر ة ا ا س ثار ل من إ تأتى  ا ة ا تصاد ة ا اب ت ا ا ا  ض

ستثمار ا ا س ى ا تصاد إ ، ا وطن ة ل ومن ا س ر طاع تنا س ة ا ا س م، مستوى ى وا ا  ا

ت ت زائر ا مرتبة ا  3. 2011 ام  75ا

                                                            
، مھ ع 1  ئو صلا ل حي  في  لسي م  ل قي  حي في ت لسي يط  ل ضمن مذكرة ,    لت ة ن ر در ست ما تصاد  ا ة ا تنم ضر باتنة  ا اج  ة ا ام  ,

  . 101- 100,ص ,ص  2015- 2014

سه ,ص  2    .  101المرجع ن

3 UNWTO, Tourism Highlights, Edition 2012, site: http://mkt.unwto.org/sites/all/files/docpdf/unwtohighlights12enhr.pdf, visité le: 08/05/ 2019 
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طار أما م ا تنظ مرتبة  اءت طاع ا مرتبة و ، 99 ا ئة ث من 93 ا ر ب س ة ا ا س ة وا بن  وا

ة، ت ت مرتبة  اءت ن  ا موارد مؤشر ث من  98ا بشرة ا ة ا ا ث ة ا طب ن من وا   130ب

ة   1. دو

ستثمار من دو و م زوف ظ أن إ - طاع  ا ا ا س ف بسبب ا  ذا مردود ض
ر ة صن و ا ا ث ة ا ا س ة و ا د ن طرف من ا مسئو طاع  ا ز ا ك ت دف و .ذ ز ب  ت

مستثمرن ب و انب ا ت ا ة وض دو صائص و اامز ا ا ت ا ا ا ك اط  ئراز ا تم ن ة ا تا   :  ا

 اذبة استثمارة رص  -

ر -  تو ة ثروات ى ا  امة طب

تصادي  - رار ا ست  ا

اسات - ة س اتار تواس تنمو ة ت ة طا  طمو

ة - ا س طط :ا م تو ا ئة ا ة ت ا س  .ا

د برنام :ةار ز ا - د ت ز  ا ر ار ا  .وا

ة - طا ات برنام :ا طا ددة ا مت ة) ا طا ة ا شمس ة ةاو ر صوا ا راح وطا ذي (ا  نتاج دف ا

ا 22000 ول واط م  . 2030 ام ب

ةإ - وصول مكان ى ا سواق إ ة ا م  ا

ة - ة بن ت ة ت مال اب ثة ،ست ق د ر م تتوا ا م ة ا دو  ا

ة د-  ة، ام ة و شابة مؤ س  2تنا

ة - ة إنتاج وامل تك س  تنا

ز و تش راءاتإ -    . ستثمار ت

  

رى :  ا أ  مزا

د - تسد زئ ا ك أو ا ة مصارف ا مت الب ا بنى أش ة ا ت ت نظام إطار  ا ستثنائ ا  ا

ض - مل أرباب كار اشت صة ت ضمان  ا تما ا ف ند ا شباب توظ ب ا ل طا ش  ا

از من - مت ة ى ا و ارة ا ة ا تر  بص  ضاا

                                                            
ةھا ،امر سان 1  ة م تصاد ة ا ة تنم ا س مستدامة ا ة – ا زائر ا ة ،-ا ة ، دكتورا رسا ة اتنة،ب ام تصاد ك ر، وم و ا تس   . 244ص ،  2011ا

ل   2  ك ي ل ي ل قع , ،للاست لأس ,أھم ANDIلاست لت   13:32.  11/5/2019في   investir-pour-http://andi.dz/index.php/ar/raisonsل
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ض - تاوة مب ى ت ازة ا ارة صول ا كات و ا ممت ارة ا تناة ا م  ارإط  ا

از   - مشروع إن ستثماري ا  .ا

ات - ل إمكان تمو بنوك ل من ا ة، ا موم ق ا ستثمار صناد مؤسسات ا ة وا ما  ا

د - مشار تست ستثمارة ا ض من ا ائدة نسبة من ٪2 در ت ة ا مطب روض ى ا ة ا بنك  ا

نسبة ذ تصل د و - ات  ٪ 4،5 ا نوب و  .ا

ف - اتات إبرام  تكث ة ا ما م ا ك ت دو وا  1.  ا

ط مكن و - ك تبس اط  ذ ن ة ا تا  : ا

انون  مؤرخ 10- 90ا ل 18  ا ر ق : 1990 أ مت د ا ن رض، و با زة و ا انون ذا م  و  ا
رر ستثمار ت ، ا نب سماح و ا ل ا موال رؤوس بن ة ا نب ى ا ل إ دا رض ا ستثمار، ب  رس و ا

تاح اذ تصادي ن ، ا د م ا د نظام دور ت مصر ا ذي ا ف ا ستثمار بتش ك ف  ا ت  م

ت، ا م د شباك ت م ا ب من د و ةار روا   .ط

انون - مؤرخ 93- 12ا ى دف و : 1993 أكتوبر 05  ا ة إ ستثمار تر ، ا ا س   ا

ة ر است تس ن ا مستثمر ب م ا ، و ا نب ك ا اءات من كذ وائد من إ رسوم و ا ة ا مرك  و ا
ض ض ئبار ضا ت ات ت ضمان مست تما ا م و ا د دات ت از  مسا ن  .2ا

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  
                                                            

ل 1  ك ي ل ي ل بق    ANDIلاست  لت لس جع  ل , 

ي 2  ، ھ و ح يحي ي و لسي ن في لت بي ل وح ،لع م أ سل م كت , شھ ل ، لع في ل سي ، لع معھ لسي سي لح لسي ي  سي لع و ك  لسي

مع ، لح ج ، ل ت   .  10 1 ، 2012 ب
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ا  س ترو ا ثان : ا ث ا مب   ا

ا س ترو ا وم ا ب الأول : م مط    ا

ا إنّ  ا برنام أي حن ف س شركة درة ى تو ة ا ا س برنام ذا ترو ى ا تا ا ق وبا  ت

مسطر دف ا سواح من كنمم در أكبر ذبت ا مكان زارة ا مروج ا تا تض ذاو   ا   :كا

تً  رف ا ور ا س ة" بأنّ  ا داث م م إ سائ دى رةا شركة ن ا داث ااموبر  ا ل وإ ا  ت

ن ابإ سائ ب ت وماتما نوب ا ة و تش ودا طرق ن ا صل ا ترو ز ا  وت

ام ى وك ا ور  ابإ بس د م ا ت د ى ا برام أ ة ا ا س ت ا ا ا دّم شركة ت ب ق أو ا  كامن ط

ر ظلّ  د توتر ش ق با   1 ". بإشبا وم تى وا

ة تأت نا ومن م ة  ودا أ ترو احا برام ن ة ا ا س ة من وتنب ا م تصال ذ ا ا ا س  ا

تبار ور با م ّال ا ل ا تسوا مكوّنات دا ة مز ا رب ب :ا ص ا ش ات ، ن،ا ا مب ترو ا
امة اتا  ا تروا. ا س ّ  تم  ا ذب صالتا ل من إ نشطة ر   أو مباشرة بصورة ا

سائ مباشرة ر ةبأ نا با امل م ت ا برنام ى ا ن س رّف م تً  و ا رو ا س ضا ا بأن  أ
ة  م ود ا ة ا ة كا ائ دّ امة اتوا وا ة ا رام داد ىإ ا ل إ ة ون ّنة رسائل أو رسا  ن م

صورة ة ا ا س ة ا ى ما منظمة أو ما دو د أسواق إ وسائ دةمت ة لبا رض ا را ذب ب  ما

م ا نشاط سةار د ىإ ود ك  س م ت م ناطقا ةا د و أنّ  أي ست دف  ا بطا ا س  تمد و. ا

تً  ا ور ا س ا ى ا واطف طبةم اظ ا ال وإ ر وكسب ا مشا ا ا ت ات من اتوا  منط

ة و كو ة س و موّ رزة وانبا ن دوا ا س وا ةا مك اس ال دم م تسبة،ا نّوا إ موضو ا  ةا
كرة ت دور.وا ا ورً ا س ئة صورة بناء و ا ة مض ةإ و در دى اب كبر ا ب من ا  مست

مت رسائ اظ ثم ددةا صورة ذ استمرارة ى ا ا ودوام ا ط بمداومة بر ضواء تس   2. ا ا

  

  

  

  

                                                            
ر,  اب رمن مدم 1  م س م ، بو  دم لا ة دا ساس امة ات ا ر دار , 1ط، ا    . 75ص ، 1995 ,مصر ،نشر  ا

امة اتا ن إمام، مإبرا 2  م ونا مكتبة ، 2ط ، موا ا    . 95ص ،  1980، مصر ، صرةا
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ثان : أ ب ا مط ا ا س ترو ا ة ا   م

ق ة ت تّو ة ا ا س و مستوى اضنا: ا ا ا س ورا دى ا د دّ  م وامل أ ت ا وق ا  ت

ة ا س ة  ادور  أداء ن ا تم تنم م اء ا رت و نشر ل ومن ب وا ل من ا ة أ و زز ت  مكانة وت

ة ة ونو ا س  .ا

ز- ب ت ط ا ضمونما ى ا س ا ضمونما:ا س ة ا ّ  وا ما،م منظمة أو ما دو  ماإ إ

ا ذبا ناصر س ت ا ذب ا اح ت س ك ىإ ا ة ت دو م أو ا ةا م نط ا ىإ وتد  ستمتاع زارت

ة ا س  .ا با

ةما نشر- ة ر ا س تً  د:ا د ور ا وسائل أ ة ا ساس ة رةما نشر ا ا ث ا وا س ورا دى ةا  م

دا مناوا ا ، و  ل ر م ت ماتا ثار ن تنشر ا موا ا ا ة م ا س برام دماتوا ا  وا

ةما ن ت ستثمار ذبا أو و ا آراء  ؤثر وا ف اتواتّ ورا وموا كس ما ذاو  م اإن ن  اب

م  ة ؤسسةا ا س ة ا تم اصة بص م ة وا  .امة بص

ناع قت- سائ دى الإ ق: ا ط ت تنّش ا ا س دام ا ة باست نشطة كا ةا ا ب ترو سا  وا

ة نا ت ا د ا داد زادة ى تسا سائ إ نان ا ب مرت ل من ن ا ة دا دو ا من أو ا  ى ار
سوا ة...ءا ضا ك ىإ با دف ذ ز ىإ ودا ذ ت م ت شرك نن سئوا مو  اتا  ئاتوا ؤسساتا

ة ا س سائ من دد أكبر تذاب اود كزادة ا   1ن .ا

ا  س ترو ا امة  ا ات ا ث : دور ا ثا ب ا مط   ا

وطن :  تصّ داخل ا امة اتا ت ال  ا م ا ا س  : بما ا

ة اوةا -  ا ض تس وا وة نىبم توا ات د ص ش ت ا وز ا رّأي تو وّة ت تأّث مدو   ا  روا
م  ت اذ واستضا ة واتّ تّس كا ا تا م صةا راءات بتنظ زارة إ ب ا م وترت امت    إ

كتّبات طب -  نّشرات ا دورة وا نّدوات د انب ىإ ا مؤتمر  ا رض اتا ة ما و تّس نشطة ا  وا

ةا ت م م ة ةا و و ت توت ا ن  دى نم مواطن   2ا

   

                                                            
ر,  اب رمن مدم : 1 م س م ، بو  دم لا ة دا ساس امة ات ا ر دار , 1ط، ا    71,ص   1995مصر ،نشر  ا

ابركان أسماء :    2 س ترو ا امة  ا ات ا دد   , دور ا د ,ا د تصاد ا ة ا د  12, م م    308, ص  ,ص 2015, 1,ا
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امة - ال م دة ات إ ة ما ر ا ص مراءة بمثابة  وا اكسة ا تم ا  كانت ث م

ب ومازت زبائن ب  ركب دور ت اح ا س د مما وا ط ى سا ستثمار تنش ا ا س    .ا

ق - ة توث ص ة ا ار ر ا ما رى با دم ا اء و كت م ا م تمبا ل من ا ق أ  دافا ت

م  .ا سطرةا

ة - ةا وسائل  نشر ما متاب ت م نشاط ن م ا ا ا س م وت ا د ات وت توص  ة ا
م تً  صةتا ة ور با ا ل من س زز أ ا ت ا مكانت ت و  1 .وت

ث - سار ب ست اح شكاوي ن وا س او  ا منشأة و م ن م ا ام مت اة ا ا م ضاء وت ا  ا   .أسباب

وطن :  - صدخارج ا ك و امة اتا إدارات بذ م ا م ةا ة كاتببا ا س ا و  ارج با ا  و

ة ما طب رع اأ ة سام تت تا    :ا

م سم ائق ت مت : ا م وم د ن ائقا ت مت ب ة ةا ا س نشطة با ة وبا تصاد ةوا ا ا  ث

ة تما ب وا انات ذ وتبو ب تً  وسائل ا ا و  ور ا ت ئاتا منر ركة ترتبط ا ر ب س ضا...ا  وأ

م سوق ن ائقا ت ا ا س ذي ا  . مل ا

ة كاتبما- ص وم :ا  : بما وت

ة نشرة إصدار-  دورة ص

مؤتمر  د- ة اتا ص  ا

مؤتم د- امة راتا من ذا من.ا قا ودا امةا اتا تكون وأن بدّ   ط  نّ  و ومدبرا ططام م
ب امة اتا صا ة دف ا راز ىإ صرا ّنة دافأ إ كا بمثابة تكون م نام د ركة ا م  ادة ا

اح س م ا ذب ة ر ىإ  يدؤ  ما ذاو  و تصاد وتنم وط ا مر  ىإ نا مستوى ا وصول وبا ذي ا  وا

كس تم ى بدور ن م ف و ككل ا ت ات م طا ت .  ا ا م   2و ا

  

  

  

  
                                                            

سابق ,ص 1  مر ا   . 308بركان أسماء ,ا

مر:  2  س , ص ا   . 309ن



ن ال حي و الترويج    نظريالج ني : الترقي السي  الفصل الث

ند  ترو ا ث : ا ثا ث ا مب   ا

وم  ند ( م ترو ا ب الأول : ا مط ت  –ا م دا ) –أ   أ

  : ة ند ئة ا ب ا ا ات ة بمستو ند ئة ا ب ضاء ا ة   ند دمات ا ة ترو ا مل إسترات إن 
م ما:ا ن  ورن أساس موسة  م ق آثار م ى ت ركز  ة   ت

منظمة ا - ن طرق ترو نشاط ا ارج  ة  ا ند منظمة ا مال ا نشر أ ول :  ور ا م ار  ا
م  ا ة من ا ت نادق  أماكن م دة دول ( إنشاء  ة أو  نادق )  –دو ة  س  س

م  - ظ ثان : ت ور ا م سائ ا طاب ا ة ) است ت م م ا ا ضف من دول ا  1(ا

ند :  – 1 ترو ا وم ا ة م م تصال  ك  ا مست ى ا ة إ مباشر مو ر ا مباشر أو  ا
زز مركز  ة و ت تنم ئم  اد مناخ م رى  ات أ ما ى  ا إ كون مو ب أو  مرت ا أو ا ا

ندق .   ا

ند :  – 2 ترو ا ة ا م  أ

 نشاط ا دف تبر ا مست ور ا م ندق و  ن ا ة ب اص وة ا و ا ندق   ترو 

 . بات ات ور ا ن  سوق و تبا  اتساع ا

  سوق سة  ا منا ة ا ا ند و اشتداد  سوق ا وسطاء  ول ا سواق و د  تنوع ا

ند  – 3 ترو ا داف ا  :  أ

دمة ا - ة أو ا س ود ا ر بو ل و تذك م ى ا رف  ت ل ا ا من  ا و شرائ ربت ى ت ث  ة و  ند
ى إشباع ند  دمات ا س و ا درة ا نا ب وك و إ ى س ر  تأث بات .  ا ة ر ات وموا  ا

ركائز  - تبر من ا ذا  دف ,و  مست سوق ا ات ا ا سب  ة  ند دمات ا س و ا م ا د توس  ت ا
ث  د ق ا تسو وم ا ة  م ساس  .ا

ة  - ند دمات ا س و ا ى ا رف  ت دف  مست ور ا م ء أو ا م ن ا ضرورة ب ومات ا م نشر ا
ا  ر ن  ا  ز ا و تم ر  2 .و تو

 

                                                            
ندقي ,  1  ط الترويجي في البيئ ال رة ,سمير أبو زنيد , النش ل إفريقي   يوسف أبو ق دي شم سطين , مج اقتص يل ف مع الخ   . 1999.ص  3العدد  , ج

ندقيعص حسن السعيد  , 2 حي و ال ن 1, ط  التسوي و الترويج السي نشر و التوزيع ,عم   . 39, ص  2009,  , دار الراي ل

 



ن    النظري الج حي و الترويج    ني : الترقي السي   الفصل الث

ثان :  ب ا مط ند ا ترو ا ات ا ا م دا  و أ

ة من  - 1 مو د ناك م ا تسا س ند و ا ترو ا مة  ا م ة و ا متكام طوات ا ق ا ي ت
ل : ة من  ند ة و ا تسو داف ا  ا

داف ) 1 د ا د   ت

د2 د م  ) ت ات ا م و ات و م و م ات ا دف  مست ور ا م   ا

ا 3 توا ة أو م ترو ة ا رسا كرة ا د  د   ) ت

ة  4 ترو ة ا رسا م ا   ) تصم

ة 5 ترو وسائل ا ناصر و ا د ا د   ) ت

زمن 6 برنام ا د ا د    ) ت

ة  7 ترو موازنة ا د ا د   ) ت

ترو . 8 نشاط ا م ا ذ و ت   1 ) تن

ثا ب ا مط ة :  ثا ند ة ا كترون مال الإ ا الأ و داف تكنو   أ

دارة تتبنى ة ا ند ا ا و مال تكنو ة ا كترون نترنت بر ا ا ام ا ة بأنشطت ق ب داف ت  أ

ددة  مت

ا م   : أ

ن -أ  س ات ت دمات مب ة ا ند تصال زادة ل ،من ا مؤتمرات منظم م ا ات و ا ت م    ا

ث و ب دة أسواق ن ا م ،و د ة د ا ال س مال ر ت و ا ة وكا ا س ر و ا س  . ا

ة زادة -ب نشر أنشطة ا ة و ا ا د ات و ا امة ا   . ا

م -ج د ات ترو اصة روض ت مب ى ا سا إ ضف ئا ضف ( ا متكرر، ا ضف ا اص ا  أو ا

ضف موسم ا  ) ا

د- د سائ تزو ضف  /ا رسائل ا ة با كترون نشرات و ا بارة ا  2 . ا

                                                            
ب , ص ,ص  1   . 40, 39عص حسن السعيد  , المرجع الس

ث روسي  2 د في الأردن ,مج أبح ن ع ال ندقي عبر الانترن , دراس في صن ل  الإلكتروني ال رة , تكنولوجي الأعم مع سكيكدة , الجزائر يوسف أحمد أبو ف دا ,ج ك
  .  135, 134 . ص ,ص 2005, ديسمبر  03العدد 

  

 



ن ال حي و الترويج    نظريالج ني : الترقي السي  الفصل الث

ر -ه ن و تطو س ت ت تصا ة ا دا ن ا م ب ندق إدارة طا ن و ا ة نادق ب س س ق ذا و ، ا  بر ت

دام نترانت است ة  و ( ا مو زة من م اسوب أ مرتبطة ا ا م ا ض ض ب ب ل ا منظمة دا  ا

دة وا ا تم ا د انات تزو ب ومات با م زمة وا وصول مكن و ا ا ا مات بر إ  تمن مرور ك

 ) ضاء

ل -و ن كترون ا انات ا ل "Transfert data"ب ندق دا د ا وا ن و ا ة نادق ب س س ارر مثل ( ا ت   ا

ما انات و ةا شراء ب ل ذا و ،)ا ن كترون ا ق ا ل ت ف بأ تكا ى ؤدي و ا ومات وصول إ م  ا

ة ت  و بسر و مناس ا   .ب  ا

زز -ن ض نشر و ت ا ب ضا ة ذات ا اون ا ت ن با موارد ب بشرة، ا ة بنشر كذا و ا ودة وظ  ا

ة شام م  ا د دمات ت ة ا ند ا ري برام بر تم ذا و ، ا م نترنت بر تنظ  . ا

ة زادة- ي ة و سر مل د ط و زنما م ا ات تبس شراء م ف م ا ت ن م مورد    .1ا

 نترنت بر ا ة  ند خدمات ا ترو ا مستخدمة    الأدوات ا

ب مو إنشاء -أ  منظمة اص و ة با ند ا دما رض ا ت ، ا ةت ند ا و ا س  إبراز و ، ةا

ا امواص ا و ت ار ا نظم و أس ب و توز د نوات و أسا كترون ا دي و ا ت ن مكن ،كما ا  تضم

مو ذا ة ا ومات بكا م انات و ا ب ة ا مت مناطق ا ة با ا س دة ا متوا د  ا ك ب ندق ذ   أو ا

ة منط ت ا ل ا،من  ا ترو أ س د و ا ا ى احا ازا إ تا رت ا زادة وبا ة صت سو  بما ا

كس ابا ن ات ى إ ندق مب  . ا

دام -ب ا است و ات تكنو تم م ة ا تراض ة ا ا س ت ، ا ا تسم ا راء ضائ اشات بإ  ول ن

ات ددة، موضو ة ترات م ة زمن ا طو واء ،تت ر من أ مشا ة ا نسان ت ا ذا  ى تض ا
تم م ا ا زا طاب ق و ، مم ك تت م اصة ات بذ ن نترنت بر ب نسبة أنر ، ا ن با  موظ

ض ناك ب ون ا ى م دام إ اتما ذ است ة سباب تم ض  تر ب رو ا ا ا دم  سباب ست

ة تما ة و ا ا ة و ث ا ا و س  2  .ر

  

                                                            
رة   1  ندقي عبر الانترن يوسف أحمد أبو ف ل  الإلكتروني ال مع سكيكدة , , تكنولوجي الأعم دا ,ج ث روسيك د في الأردن ,مج أبح ن ع ال , دراس في صن

  . 135. ص  2005, ديسمبر  03الجزائر العدد 

ي 2  ي ع ح ئي ل ل,  ل يق  ويج في تس لت قيو  ل جستي  م  ل يل شھ  ك م ل ب ,م ولي ع ل لسي  ل ف  س ح مع ’, أو  20ج
ي , 1995   .  138,  2009س



ن    النظري الج حي و الترويج    ني : الترقي السي   الفصل الث

دام -ج ا است و ركات تكنو ثا م ارس و ب ى : ا منظمة تس ة ا ند ى ا رف إ ركات ت ث م ب  ا

ارس و ة ا ت م ا ا كترون بمو نترنت ى ا ول ل ،من ا د ى ا ركات ذ إ م ارس و ا   ا

ا و د تصر د بوصف تزو منظمة مو ن م ة ا ند ا ذ و ، ا و تكنو ل ا ة تس  صول و م

زبون  ا

ى مو  إ كترون ا ث ندما ا شبكة بر ب ة ت دما ن ا ة و ند ا ر س رك  تتو ث م ب  .1ا

شرطة -د ة ا ن ومات تضم و : ا تصرة م منظمة ول م ة ا ند ا و ا كترون مو  كما ، ا

تو  ى وصل ارتباط ى يت ب مو إ ندق و ى ؤدي أو ا م إ د ت ت ص را مو ول أكثر ت   ا

شرطة ذ و ، دمات و  ركة تكون د ا با تكون و ، ثابتة أو مت ونة ا  صورا و أشكا تتضمن و ، م

ة شكل  مصممة ة رسا  زائر مو

برد -ه كترون ا شارة سبق كما : ا ور  إ ا ق م تسو مباشر ا ة د و ، ا ة اتصال وس  سر

ة تصل إذ ، دا رسا م  مكان أي ىإ ا ا ة إرسال مرسل ت أن كما ، ثوان ل ا رسا دة ا وا  ا

ى رسومات و صور من تتضمن بما ص من أكثر إ د آن  ش  . وا

ادثات رف -و م ة ا رد ة ا ما منظمات تستط : وا ة ا ند ا م تتصل أن ا ئ ن م ا    ا

ن و ب مرت ادثة رف ل من ا م ن مسئوا وم إذ ، ا ترون  ب و ا م ا زائر بإ   ا

سائ ( ضف ,ا نا و  )ا دمات بشراء إ ة ا ند ة و ا ا س منظمة مو من ا نترنت ى ا   ا

ادثة رف و   م ندق اصة تكون د ا وم ث ، با ض ت منظمات ب ة ا ند ادثة رف بإنشاء ا  م

اورا ا من تستط  اصة ء م ت م ن ا ذ ا زور  ا م أو ون و ازار  تد د ، ت  رف تكون و

ادثة م ة و ، امة ا ا كون موا تاب ساس تصن ادثة و ا م سمة ، ا ى وم ام إ ة م ت  م

ات سب موضو دول أو ا ات أو ا ك ر أو ا     .2ذ

  

 

 

                                                            
ي  1 ي عح ئي ل بق ,  ل لس جع  ل  ,138 .  

سه , ص ,ص  2    .  140,  139المرجع ن
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ن   التطبيقي  الج    

  



ن التطبيقي     الج

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ن   التطبيقي  الج    

  

د    تم

ور اارتبط  ت ظ ندما أصب اصة , ة  ى صنا ا إ و ة و ت ا س تطورات بتطور ا ر وا س ة با ند
ا س منت ا ناصر ا ا من  نصرا أساس نادق  ة ا ض م ماكن ا ا تمثل ا ن و واء  كون سائ ا

ة  را ة و ا را ر شروط ا ة تو ند ت ا م , إذ أصب امت ت إ ن م ت  مؤ م ا اد م أو ابت ت استضا
دد . امة م ابل ثمن إ ا م ئ ارة تستضف نز نة ت ا  م ئ   نز

ا  ن وان ا و  ت ا ا و ث ا و أنظمت صائص ا  ردة  ة  ا  صنا صر ا ة  ا ند ت ا   ث أصب

ذت  م أ ا دان ا ظم ب شركات  م مال و ا ال ا ر من ر ن كث تطب ب وا ا ا  ا است و س
ى ا ت  ا سل تت س ى إدارة ا دف إ ة ت م ا س شركات  امت بتأس ث  ند  طاع ا ستثمار  ا

ة           ند   ا

و  تكنو نشاء و  بناء و ا دث وسائل ا ال أ ى إد مل  رة ت كب نادق ا ا .و ا دة  د   ا ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ن التطبيقي     الج

  

ة س م س د   AZت

« AZ hotels »  نادق  ا ة  س ذي  زائر , أول س دة ا ندق زرا و  ة  س س ذ ا ة   وأول 
سمبر  تت  د ندق راب   2015ا بة و  ن  ا ند ل  ات من  دة  ى  ة تمتد إ س س   و ا

انم , ن  مست ند اصمة و  تش با م ب ة  300س ل  با ى مسا رةكتار و  16رة  ظ ة  ب   مائ

س  ثان  ندق ا ناك  028و ا موع  م    1ادق.ن 6رة ,أي  ا

ندق  ف  ر   : مستغانم  AZ montanaت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                            
يبس ,مدير ع  1  تريكس في ري ,,شبك Az hoteldsب   . 2016 01/ 28 أن الجزائر الإخب
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تن كل ا م ا   ظ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

امة رة ا مد ا

بشرةسم موارد ا ا

ة ما مص    ةا

اسو   م  بةا

ة مص  ا

ار ت   ةا

ةم  ص

بال ست   ا

ة  مص

م   ا
ة  مص

انة ص  ا
ة  مص
مشترات  ا

ح   مص

خدم  
الغرف و 
ح   المس

من ا

ام ط F. Bسم ا

SPA

د ةا مائ ة ا  
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ة  بشر موارد ا   ا

ارة : ت سم ا ام    م

ف  - موظف م ضر ا بول  د ا ت و ب اب م ن طرق ا تم  ذي  ف و ا توظ زمة ا وثائق ا  ا
ب .   تنص ضر ا م م ست را  مل و أ د ا تم تو  ك  د ذ  وب

مؤسسات مثل :  - ة من ا مو امل م م ت  ا

موظف مؤمن  - كون ا ك  تما  ضمان ا ة ا دى مص مل  تصر با تما / ا ضمان ا ا
نات  تأم ة ا ا م مص تما  إ

ن  - م ن ا تكو  مراكز ا

ة  - ام ت )  ا مل مؤ د  اف ( صط توضف موسم ا ى ا ة إ ن إضا متربص  : ا

ل  - تش انم   ALMمكتب ا ل مست ش ة  م ة ا وكا  . ا

ري  - ش راتب ا ى من ا ة إ مؤسسة إضا ت ا مل و س ود ا ب  شكاوي ) ترا مل : (ا ة ا تش م
 .مال 

بال  - ست  سم ا

مشاكل و ا - ة ا ا ور م د ا د ن ت موظ ن ا ات ب   نزا

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ن   التطبيقي  الج    

ة اب م ل ا   رض د

امة  سمات ا   ا

سم     ا

سن     ا

نس     ا

تخصص     ا

ة   وظ   ا

نة  نس  الإسم  ا سن  ا تخصص  ا ة   ا وظ   ا

  بوخروبة أبو  أ

ق صد     بكر ا

ر   سنة 28  ذكر ن سام تس ت
ة  بشر موارد ا   ا

ر ة ل  مس بشر موارد ا
  انا ش.ذ .م .م مونت

ن   ب  Licence  سنة  31  ذكر   بوذراع أم

commercial 

option 

marketing 

Le directeur de  

Service 

commercial   

اء   ج مو زكر م   سنة  28  ذكر   طام ن سام  الإ ت
  الآ 

Service 

informatique   

م   د  Assistant   سنة  35  ذكر   طاف ن

manager 

house kiping   

ا  ه ناز  ر  Ecole supérieure  سنة 25  انثى   ش

de 

l’informatique    

ائ ز ج  د    مسا

دي   و رؤف م ر     سنة 30  ذكر   بد ا ة مد مص
بال  ست    ا

7            



ن التطبيقي     الج

  

ور الأول م ة تطور : ا ا س ة  ا ا س مؤسسات ا او ا ف ور ة مدى ى تو از ا ائم ا  ا

ات امة با   .ا

ندق ؟ – 1س  ى مستوى ا امة  ات  ة أو مكتب  كم  د   ل 

د  – 2س  و فل  ت دمات ؟  ا امة أو نوع ا ات ا ر و مونتانا  إدارة ا و ندق ا ن    ب

ف  – 3س  ة ؟  ك وظ ذ ا ائم ب و ا دمات  و من  ذ ا ون    تسو

ا ى صورت ة  ا س مؤسسات ا اظ ا ثان :  ور ا م ى  ا وى  ة ا در تمد با زبون  اء ا ق و و 
ة . ا ة ا تسو ات ا سترات   ا

رف  – 1س  ت نة  ا ة م ى إسترات تمدون  ق  ول ت تسو   ؟.  AZدقنا
ترو    -  2س  ا و  ا س نشاط ا ة ا تر تمدة  م ة ا تسو ات  ا سترات  ؟ما  ا
م – 3س ات ا سترات مؤسسة ما  ا ا تشو صورة ا ت من شأن دات ا د ت زمات أو ا ادي ا ت ة  تب
  ؟

ث :  ثا ور ا م ة ا و تكنو ى وسائل ا ة  ا س ة ا ة  تر ة با م متطورة أ ات ا ن ت و ا
ندق     AZمستوى 

ب ؟  – 1س  ا ا  ا تمدون  ت ت ة ا ترو وسائل ا   ما  ا

ق  – 2س  تسو نترنتبر شبكة  إطار ا ت  , ما ا متطورة ا ا ا و تكنو ات ا ن ت  ا
ندق  ترو  د  ا ت تسا ات ا ن ت ك ا مؤسسة و كذ رة مكانة ا م ا  تمدون    ؟ت

زبائن  – 3س  ار و ا ور ا م ون م ا ف تتواص م ك م و آرائ بات راء ر   ؟ست
راب : ور ا م ة  ا س ى تن AZس دت  زائر سا اصة وا انم  ة مست ة بو ا س ط  ا ش

  امة.

ون م ؟  – 1س  ام ذي تت زبون ا و ا   من 

ك ؟ – 2س ف تبررون ذ كم ؟ ك اء  دماتكم و أو ة  ن نو زبائن راضون    ل ا

ة  – 3س  س مة س ا ؟  AZما مدى مسا ت ة و تنم ا س ة ا    تر

 



ن   التطبيقي  الج    

  

  

د    تم

وم  ة  اب م رت ا ة   2019/ 04/ 21أ سا ندق, 13:26ى ا موارد مونتانا  AZ ى مستوى  سم ا ب
بشرة  د ا س ارة م ا ت ة ا وم بوخروبة أبو بكر , بمص ة  اب منا بم بشرة , كما  موارد ا ر ا  23مس

رل  ة   2019أ سا ة    10:07,ا مص ر ا ن بوذراع  مد د أم س ى م ا نا إ ى  SPA,ثم انت
ة  سا وم  11:27ا ناز  , و  ة را ش زائ ة ا ا م ة ا اب ة  25م سا ى ا رل  منا  10:47أ

م ا  ة ا مو زكراء بمص ة م طام اب وم بم ة م  26, و  اب منا بم رل  دأ س م  ا طاف ن
ة  سا ة  11.17ى ا   . House kipingبمص

م ث وا با دوء ا رسم وا و ا د ا ةكما سا اب م ل ا ة وتس اب م راء ا ى إ ن  وث ن  ب
صوت ل  كتابة  طرق مس ن طرق ا اتف و   . با

م ةا    ابـــــــــ

ة  اب م ل ا   : ت

 :انات ب ل ا ة ت  طر

اد شكل  ن وإ وث مب وال ا م أ دف تنظ ا ب ر نا  ر ما س منا بت انات،  ب ل ا د تس ب
ا، تم  وال إدراجرض ن أ وث مب ا ا ت صرح ب اط  ا م مة ا منا بتر ا، ثم  دثوا ب ت ت ة ا با

ة. رنس ة وا ام ة ا ا با دثوا ب ت ت    ا

مصادر. مرا وا ذي استندنا  ا ل ا ت مة ا تر    ا

رموز:    تا  ل ا د نا ا د اتب   و

وث. 1 مب رف با ت   (  ) ا

2 . م اضا   ......ك

ل.[  ]3 و مس وث كما  مب م ا   ك
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4  «  ». اط م مة ا   تر

5 . مرا ش من ا م ت   "  " ا

ات. -    -6    توض

ندق ؟ – 1س  ى مستوى ا امة  ات  ة أو مكتب  كم  د   ل 

ق  روبة أبو بكر )ات ن (بو وث مب ن ) 1ا ناك  (بوذراع أم كن  امة  ات  د مكتب  و ى أن   
مو  رة ا امة .مد ات ا ام ا وم بم بال ت ست سم ا اري و  ت سم ا ا ا بشرة بما    ارد ا

ل  ت ندق :  ا ى مستوى ا امة  ات ا د مكتب  و ن أن   وث مب ابات ا ل إ ظ من    ن

  امة أو نوع ا 2س ات ا ر و مونتانا  إدارة ا و ندق ا ن  ف ب ت د إ و ل  دمات :  
  ؟ 

دْ   AZ ,donc les hôtels complémentaire اعْ ڥ أَناَ نمَثَلْ  [ َ رْ   كَمَلْ ْ  وَا َ َ   َذَا كَاَنْ   voila ا

م   pour les petite famille et les couples   تْ تَاع صَبْ   pourو  un seule enfantند

les grand famille  Montana  ْ ْ طَر  َ    Aqua parc نَا كَاَنْ َى 

 un complexe sportif qui peut ramenez des clubs sportifs ,d’ailleurs on à نْ اَ و كَ 

reçue l’équipe  ْتَاع parado   ْندق مُونْ , و ة   5تَانَا  مائ ة ا د ى ا ك را إ وم و ذ  la و ن

piscine couverte   ْزَِ و ندقا ن مَا كَانْشْ َرْقْ    4رْ  وم   دارة أو ن فا ت ات  ا  ا
امة مَادَامْ أَنَا  مسئولا ن ا ند   . ]  ك ا

مة  طتر م   ا

ة أنا « س ن س مسئول  كمل  AZا د  ندق كل وا انم ,إذن ا ة مست ن بو ند ك ا ممثل  و ا و أنا 
ت   ة صاب د  بمنط متوا ندق ا ر , ا صص ا تم رة ائ ص ن ا ذ د  ا ل وا م ط و  د

ثا  د ن  متزو د بمنا متوا ندق ا و , أما ا روبة  ة  تط ة  ائ د ى ا توي  ن  رة  كب ا
ة و مائ ن   ا امة  ات ا ف  ا ت دارة أو ا رق  ا د  و ن   طاة و م ة ا سبا وض ا

ن  ند ك ا ممثل  ن و ا مسئول    2 » و ا

  
                                                            

ع 13.26 .   1:  يو 21 أفريل 2019 , الس

ع 10.07 .   2 :يو 23 أفريل 2019 , الس
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ل ا   ت

ظ أ وث ب ن مب ابة ا ل إ ر مسئول من  و ا ندق مونتانا  ارة   ت ة ا ن مص مسئول  ن ا
ن ,و أن  ند امة  ك ا ات ا ل ا ت ر و س ا ر و ن ز ندق ا ة   مص س ا ن ن

ندق مونتانا ب  و أن  ف  ت طت  5ا ت أ ة و  ا مائ ة ا د وم بسبب ا امسة و ن مة ا ن ا
ر ب ز وم .  4ندق ا   ن

نادق  – 3س  ة  س دمات س ذ  ون  ف تسو انم   AZك ة ؟   مست وظ ذ ا ائم ب و ا   و من 

ة  ترو ة و ا تسو دمات ا ن ا مسئول  ائم و ا و بدور ا ن ) و  وث ب (بوذراع أم مب اب ا أ
ن ر : [ى مستوى  ز ا    دق مونتانا و ا ة طب وظ ذ ا وم ب ترو أنا من  ق و ا تسو ص ا ما 

ة  وكْ ذُ َ بْ  ومْ ُ كن أنا  نْ  ترو روض ا كرة نْ  بْ ْ ِ نْ ا ْ َ رضْ ْ ا ر بَ ً ا  مد ا َ مْ دَ َ نْ  قْ واَ ا ْ مَ  دْ ْ ى ا
نة    agences de publicitéلِ  ْ َ تْ ونَ   les boites de communicationو م ُ َ وا مْ مُ ا  ا لِ مَ ُ  مْ ا

ات م ْ مِ صْ تَ بِ  مْ وْ ُ ْ  ص م ارة أو ا ش رسائل ا اا ة طب دا ة ا ا س ط ا تنش ذا ك  اطَرْ أنا  و  َ َى  ْ
انم رَانِ  ة مست منط ف كل   .   نْرَوَجْ  ت ة  ت ترو روض ا رسائل أو ا م ا ص تصم ما 

ة رسا ة ا ات سب طب ة , مطو ص و ,م د سب  ( دف , مست ور ا م سب ا ك  ....)  و كذ
مناسبة  ا  ا رض  ت ت ة ا وس    . ].... و ا

ط م مة ا   تر

و« ترو  ق و ا تسو ص ا روض  ما  امة و ا ات ا ف با مك ارة  ا ت ة ا س مص رئ
ة ,  تسو ة و ا ترو ا ل وكاا دم ة  موا د ا ر ,ب مد ى ا كرة إ م دم ا شرح  نة و  ار م ة إش

ة  دا ة ا ا س ط ا د تنش ذا  وب و كل  مط مل ا وى أر  ننا ة ا در انم . با ة مست منط وج 
رسائل أو  ة ا وس مناسبة و ا سب ا دف , مست ور ا م ة و ا رسا ة ا سب طب ف  ت روض  ت ا

«  

ل ت   ا

مسئول  و ا ارة  ت ة ا ن مص مسئول  ة ا س امة  س ات ا ت    AZن ا ام , ووظ ا
ة  س رف بس ت ارة  ش رسائل ا ة و ا ترو روض ا أت   AZبا و  ة .  دا ة ا ا س ط ا و تنش
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وم  مل و  ت م ا شرح  نة و  ار م ة إش ى وكا ا إ دم ة  موا د ا ر ب مد ى ا ا  رض كرة و  با
ك ا م ت تصم سب با ة  تسو ارة و ا ش رسائل ا روض و ا ف ا ت ب , و ت ط سب ا روض 

ة  رسا ا ا رض  ت ت ة ا وس مناسبة , ا سب ا دف , مست ور ا م سب ا ك  ة  و كذ رسا ة ا طب
ترو .  رض ا   أو ا

تمد با زبون  اء ا ق و ا و  ى صورت ة  ا س مؤسسات ا اظ ا ثان :  ور ا م ى ا وى  ة ا در
ة . ا ة ا تسو ات ا سترات   ا

ق  – 1س  تسو رف و ا ت نة  ا ة م ى إسترات تمدون    . ؟ AZدقنل ت

ن ): [  وث ب ( بوذراع أم مب اب ا ة أ س رف بس ت ا  ة و  AZطب رة وواس ة كب ة تسو م منا ب
م ومضة  ن تصم بارة  ارة   ند إش ا ا رف ب مون د ق و ا متوا ى  ا ة من  توي  مو م

رى  نادق ا ن با ا ز  ت تم دة ا د زات ا مم ارج و ا ل و ا دا ندق من ا صور  دمات ا وا
ع  ,  ط مكنكم ا ار  ش ود ا و مو رة و رة و ص ى كل كب و  د منا  ا ا , تك ر و ت  ا

ودة  ر ب تصو ى ا ة إ سب إضا ارة  ش ة ا وكا ا ا رت ت و ات متطورة ا ن انة بت ست ك ا ة و كذ ا
ى بطائرة درون  ر من ا تصو بنا مثل ا ى  –ط رة تصور من ا ط - طائرة مزودة بكام ذا 

رف  ت ص ا ما  ذا  ترف .  ك م را ى مونتاج و ة إ ة إضا ترا اصة و ا مسة  ومضة  ا
ندم مؤسسة  ق با ت سنط ة ا وس د  ار ا ت ة م ا ة وواس و ة  م وم ب ب أن ت دة  د ا تكون 

ارة ش ة ا م وب _موا  ا ا وت سبوك ,ا ة ا نوات , ص ربا كل ا ة ت زون ت نوات ا و  ا
تما  تواصل ا ة أو ا  - ا ترو روض ا ترو  ق أو ا تسو نسبة  انات أما با ر م ت و ا

ى  ة إ ضا ارة با ن طرق ومضة إش نوات  رض  ا ك ت صف كذ صل ا اصة   ام  ت ت ا
ات  مطو ات و ا ص م   . ] ا

ل ت   ا

ة  س وث ب نستنت أن س مب ابة ا ل إ ة   AZمن  س س ق  تسو رف و ا ت ة  م ا ر ا ا م مل با ت
ى إسترات  AZنادق  تمد  ا  ت و تكنو انة با ست ل و ا طو مدى ا ى ا ط  ط ت ز با ت تتم ة ا

ة  ور إضا م ا  ا وصورت مت رف و ترس  ت دة  د ات ا ن ت ومات و ا م ور ا م د ا و تزو
ذ  ا و  د  توا ذي  موا ا منصات و ا م ا اصر   ا ت ا كما أن ن ة  اب ة و ا كا ا

ا سترات ا .ا ور م اء و رضا  ارة وضمان و ت ا ا مت ا و    ت تضمن ترس صورت
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ترو ؟   -  2س  ا و ا س نشاط ا ة ا تر تمدة  م ة ا تسو ات  ا سترات   ما  ا

ن ) صرح  وث ب ( بوذراع أم مب ة رَ  [: ا ا س دان ا انم نَ دْ ا زَ انَ  م و  دُ زِ و نْ َ سَ ا نْ و رانَ ا  مست
انم  امة  مست ة  زائر بص ر أكتوبر نَ كْ ارَ ا شَ مَ مثال كِ و ا اصمة  ش ة  ا ا ونات س ا  صا

ْ رُ دْ َ نَ  انم كْ وا  ْ رُ دْ َ ما نَ  رْ ثَ ى مست م َ وا  ا   AZى م د رن  ا  ا ت ة و تر ا س ة ا و من  .تنم
ما ال ا شركات و ر مل م ا ات مث ا سترات ن ا مالب ال أ وة  ر ات  ل بد ام تى ا   و 

رو ْ  اشْ بَ  اضرات     les renionsمْ ُ ِ د م ات و ا ت م ك ا ت  و كذ انات ا ر م .و من و ا
ة  رانَ  تسو ة و ا ترو روض ا بل ما نَ ا نَ ل ا انم  مست وا  ة رُ دْ َ رو س ى س   AZ . [1وا 

ط م مة ا   تر

ة أ « ا س دان ا انم  م ة مست و ر  كث نا ا اصة و ض ة  منط ار با ش ى ا مل أكثر  كما اننا ن
ة  ى و منا  ر اكتوبر تك اصمة  ش ة  ا ا ونات س امة كما أننا شاركنا  صا وطن  ا

م  ى م دثنا  انم اكثر مما ت ات  AZمست تما ات و ا ت م م ا ات تنظ سترات ن ا .و من ب
ال ا شركات ر ة و  مال و ا ترو روض ا ل ا ك من  م ,و كذا امة نشاطات ات   ام و ا

ر مباشرة .  ة  ة بطر ا س ن نروج  ة ن تسو   »ا

ل ت   ا

وث مب ابة ا ل إ ة  ب من  س ا   AZنستنت أن س ت تتب ة ا تسو ة ا سترات ل ا ومن 
و  س ا ا   ن س ن ق  تسو انم أكثر مما ا ة مست دث و تمثل و انم  تت نة مست مد ت تسوق 

دث  ندما تت كس ص  ندق و ا ق  د ذات تسو و ب ة  منط ن ا دث  ت ن  ا ا  س ن ن دث  تت
ز  اصة و ا ة  انم بص ة مست و ندق  تروج  امةن ا ة  ذا ما  ائر بص ة و و  د  تر سا

ة . ا س ة ا   تنم

مؤسسة  – 3س ا تشو صورة ا ت من شأن دات ا د ت زمات أو ا ادي ا ت ة  متب ات ا سترات ما  ا
  ؟

                                                            
ع 10.07  ء 23 أفريل 2019 , الس   1  يو الثلاث
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روبة أبو بكر ) :  وث أ (بو مب اب ا ة  [أ دا زمات ا دات , ا د ت زمات و ا ن من ا ناك نو أن 
زبائن  ة م ا داث مشك ن أو إ موظ ن ا ات ب نزا ة  مث ا متمث مل,و ا ر  ا ص ت ل  أو ا ت

وء  ة : ا ثان ة ا در طأ من ا موظف ,ا ام بتنب ا وى ا ة ا در طأ من ا نا ا د ترام  .... , ا
موظف  ر  ض ا ى ت    1.إ

دوث  ادي  ت رار .و  روج ب ب و ا تأد س ا م مل أو وض ا طرد من ا ثة ا ثا ة ا در طأ من ا ا
ا  أزمات مث دارة ا ى ا د  ة  ى أكمل و نت م  م مال ب ام ا دم  أو إضربات أو 

م  مل م مؤسسة  تى  AZا مال  من  ة و ا را ر ا دة و تو مل ا م ظروف  ر  ى تو
مل ب ا م  وظ نزرع  رضا ا ن  و ا سنة  تى نرسم صورة  ل  دا سن من ا م ا د و ت

ار . مؤسستن ور ا م   2 ا 

ن ) وث ب ( بوذراع أم مب ة  :[و أضاف ا ائ و طط ا داد ا زمات و إ طر او ا تنبؤ  ومون با م  أن
دوث  ور  طر  امل م ا ي  ,ت رض  م نت مد الله  ات ا شا صورة أو ا ص تشو ا أما  ما 

م ة ا مشكل و موا تصدي  ب ا دث  كن إن  ا  مور و من توض ا ة  م ندوة ص ور بتنظ
ة  مشكل أو نشر رسا ارةشرح ا مور ] إش ر مباشرة و توض ا ة  ة بطر شا ى ا   ترد 

ن  تص ن و م ن ندق ت إن  ة  ن دث أزمة ت ال  مو زكراء ) :[ أن   وث ج ( طام مب اب ا و أ
تم  ندق  ل ا تصالدا مشكل  ا دوث ا ور  م  تم ب مر  صى ا تصالتم إص أما إذا است  ا

ارج .] براء من ا   3ب

م ) [  طاف ن وث د (  مب رف كما أضاف ا دمة ا ا   امل م ت أت ت ا مشك أن من أبرز ا
دئت و  اول ت دوء و أ زبون ب دث م ا ء أت أول ش م  اع أو سرة بضائ زبائن من ض  شكاوي ا

ن أرا ا د نس تمط كون  طأ مث  زبون م كون ا ان  ب ا مر و  أ ق  ا مور ون
ترمة  ر م ة  دث م بطر وم  أو نت طأ  ن ا ن نكتشف أن م ر و  راض  مكان أ أ

و و... ] . ب منا ا ط تى  ترام  دث م با   4ط نت

ل ت   ا

                                                            
ع 13.26 .   1 يو الأحد 21 أفريل 2019 , الس

ع 13.26    2 يو الأحد 21 أفريل 2019 , الس

ع  2019أفريل  25يو  : 3    . 10.47الس

  4: يو 26 أفريل 2019 11.17 .



ن   التطبيقي  الج    

ن نستنت بأن  وث مب ابات ا ل إ ة من  س ب أن  AZس ذي  دور ا وم با امة ت ات ا و إدارة ا
ة  دا زمات ا تصدي  امة  ا ات ا ات ا ط و إسترات ط ت ا ا ل إتبا و تكون  من 

امل م  ت شل  نارو ا امة بس ات ا زمة ما نسم  ا طر أو ا تنبؤ  ة ا ة و إسترات ار ا
زمات ا مشاكل ا مت ا ا زمة ت ت مدة ا ن كل ما طا ا  دوث ور  ا  تصدي  أة و ا ا   .م

وم  - ثنا  م زمةإدارة و إن ب د  ا ث و  أنن ب ى ا وم  ادف  ومات نشاط  م ى ا صول  ا
ت زمة ا تنبؤ بأماكن  ا دارة من ا اتتمكن ا ا  وات

امل   - ت مناخ  ئة ا ة ,و ت متو زمة ا ا ا ة م متو زمة ا كم  ا ت ر  تداب اذ ا ن طرق ات
منظمة و  صا ا ا  ر مسار ا أو ت ضاء    1ا

ث :  ثا ور ا م ة ا و تكنو ى وسائل ا ة  ا س ة ا ة  تر ة با م متطورة أ ات ا ن ت و ا
ندق     AZمستوى 

ا   – 1س  تمدون  ت ت ة ا ترو وسائل ا ب ؟ ما  ا ا   ا

مو زكراء )  وث د ( طام مب اب ا ن [ أ و أن من ب از ا ت تمدة  ا م ة ا ترو نوات  –سائل ا ا
زائرة  ة ,   –ا ذا ندق , ا اصة ب ن ا ت ص ن طرق ا سبوك  تما مثل ا تواصل ا موا ا

AZ Montana   وAZ Zephyr  رسائل ا م ا ا نشر  تم  ت  ة و و ا ن ارة و ا ش
ارة  ش رسائل ا و  ا وتوب  و  ك ا ناك كذ دف . و  مست ور ا م صصة  م ومات ا م ا

ر  دم كث ات و تست مطو ات و ا ص م دمات , ا ف  ت رض م ندق و ت رف با ت ت بصرة ا ة ا سم ا
ة  س ت تنظم  س ت ا انات أو ا ر م د ا  AZ ا ى  ة ط إ س م تنت س ة أو AZوم    م

 2]  دورة  

ل ت   ا

ة  س وث نستنت أن س مب ابات ا ل إ دم كل أنواع  AZمن  م تست مكتوبة و  وسائل ا ا ا من
ور  أي  م اصر ا ا ت ة أي أن كترون م منصات ا ى  ك  ة و كذا سم بصرة  و ا ة ا سم ا

د ب  توا ا مكان  ذا طب نادق و  ة  س اصة بس ارة ا ت مة ا ى ترس ا د     .  AZسا

                                                            
ھرة 2002,  ص, ص 32 ,33 . نشر و التوزيع , الق   1 : الشعلان , فھد أحمد , إداراة الأزم و الكوارث , ط2 , دار الأمين ل

ع 10.23      2 الأحد 28 افريل 2018 الس
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ت  – 2س  متطورة ا ا ا و تكنو ات ا ن ت نترنت , ما  ا بر شبكة ا ق  تسو  إطار ا
ندق ؟ ترو  د  ا ت تسا ات ا ن ت ك ا مؤسسة و كذ رة مكانة ا م ا  تمدون    ت

مو زكراء )  وث ج (طام مب اب ا ة أ ندق نبدأ او بص ترو  تدة  م ات ا ن ت ص ا ما  [ أو 
ة  س س اصة با ة ا ص ى ا د  متوا منشور ا سب ا ك  ات و ذ ن ت د من ا د نا ا د سبوك .   ا

نادق  ة  س ر ننشر أن س ش ول ا ند د اص برمضان أو  رض ترو  نا  د كم  AZمث  تتمنى 
ضات بنسبة رمضان كرم أي ا م ت دم  ا ت ى أن ة إ مناسبات , إضا م ا نئة     1مث  % 40ت

  

ور  م ب من ا ندق و نط ى مستوى ا ام  ام  ةمشاركتنا صور مائد أو ننشر صورة مائدة ط ط   ا

دا  وم رائ و  ضاء  ى صد  ستد ور أن  م ب من ا ط ة و ا مائ ة ا د ى نشر صور ا ة إ إضا
وسم ما وم  - TAGE–سمى با دي   اط ن ى أوس ن ترو  منشور ا نشر ا ات من    ...أو مساب

اب  دة و ا مشا ى نسبة ا تمد  ذي  وتوب ا ك ا ة مث  و كذ مائ ة ا د ى مستوى ا كامل 
ن بمو  ن نست مؤسسة ن رة مكانة ا م ددة  مت ات ا ن ت ص ا رة  أما ما  ن   BOKING .COMوا

مو  ذا ا ز و  زبائن  تص ا نادق  د من ا د تضمن ا و مو  ز و  ن بوابة  بارة  و 
ة  س نترنت و س بر ا نادق أو مساكن  تصوت  AZرف  سم با و  ودة  و  مو نادق ا ن ا من ب

ى  مة إ ز من ن زبون  رد ا ذي  ندق ا نا نستط 5صا ا وم و  زبائن و مدى ن رة أراء ا  م
م    رضا

ى  ة إ ا  Google analyticsإضا و ارر  د ت زوار و تو ركة ا ب  ت ذي    2 .ا

ل ت   ا

ة  س وث أن س مب ابة ا ل إ متطورة   AZمن  ة ا و تكنو ات ا ن ت وسائل و ا ة  ا ت  سبا ا
ق  تسو ة  م ا ر ا ا م ل ضمن ا ار و اتد ش ة و ا كترون منصات ا د  كل ا توا ا با ت تسم 

شبكة  أي مو  ى ا دم  مست اصرة ا د  .أي م   متوا

م ؟ – 3س  م و آرائ بات راء ر ست زبائن  ار و ا ور ا م ون م ا ف تتواص   ك

                                                            
سه    1 ن

ع  2019أفريل  28:يو الأحد   2    10.23الس



ن   التطبيقي  الج    

وث مب اب ا دي )  و  أ اتف   ( م بر ا كون  تواصل   -standardsأن ا

téléphonique-    بال  و ست ة ا ود بمص مو تما ا تواصل ا تم موا ا أن 
ل  م س د زوار أو  ل ا ور من  م بات ا راء را ة  است ند مص ود  و مو ك  كذ

بال  ست م ا دمات و مدى رضا ندق و ا ول ا م  ون  أرائ س ندق  م ا ادرت ندما م
ار ور ا م اد ..أو ا تواصل أو أي انت بر موا ا ات  ت ل ا تما من  و  ا

ن  ذ ب تبارتؤ ن ا س دمة . ت   1 ودة ا

  

ل ت   ا

م ابة ا ل إ وثمن  ار مكن أن نسم  -و -ب ا م ا ون ب تواص ت  ة ا ك ا
ت  ة ا ومات م ظة ا م با ى  كون  ن  ة مستمرة  مؤسسة  تطور و تنم ل ا بكل ت

ن  ن أو ا ب مرت زبائن ا ن مؤسست من طرف ا ال  اء–ما  و ار -ا ور ا م  أو ا

سة ...  منا مؤسسات ا   .ا

راب : ور ا م ة  ا س زائر  AZس اصة وا انم  ة مست ة بو ا س ط  ا ى تنش دت  سا
  امة.

ون م ؟  – 1س  ام ذي تت ور ا م و ا   من 

وث أ (  مب اب ا ق )أ صد روبة أبو بكر ا َامُْو [ بو مؤسسات  نَتْ ة م ا مثل مص
ضمان  تماا ضمان  ا ة ا دى مص مل  تصر با ل ا تمامن  و م  ا

دى  ر  ة ا نات .  تأم ة ا ةمص ضمان  مص تماا ر و  ا د ا د طاء ت ,إ
ذ صك زائد  ت و أ و ى مراكز َ أَ   fiche de mise a jourا ة إ ْرَِة . إضا ا تَتْكَونْ شَ

ف موسم  توظ ن  مثل ا متربص ة ا ام ن و ا م ن ا تكو اف ا صط ت –ا مل مؤ  -د 

ة انِ تَ  نْ اَ و كَ  م ة ا وكا مال   ا ى  ة إ ا ب و أننا ب م ط ن نرسل  انم  ن ل مست تش
صصات  ت ة من ا مو ون م رس م  نة و  صصات م م  ت ت م اب وم بم بو ن تم ا

                                                            
ء أفريل  17يو  1  ع  2019الأربع   . 14.30الس



ن التطبيقي     الج

م دم ا د  شروط و ب ر ا دند تو د مل و  وظف ا د ا و  وبة ثم  مط ف  وثائ ا م
ك م  امل كذ ب . و نت تنص ضر ا م م تشست ق  م شكاوي ترا ص ا مل  ما  ا
ري  ش مال ا راتب  ت ا مل ,س   1. ]  ود ا

ط  مة ا   تر

امل « مؤسسات مثل ...... نت ى ورة م ا ة إ ذ صك إضا ضورو أ تا ت ا ى  و با صل 
ل  تش ة  م ة ا وكا ك ا د كذ و ري ..... و  ش راتب ا    »ا

[  Tout l’année des sociétés et des particules    (دي وث و ( م مب اب ا أ
و  en famille , la majorité du temps ces des familles avec des enfants 

وا زُ وْ َ و ْ ُ ْ  les week-end   َانِ و ت  des société bien sur dans le cadre du 

travaille où d’un événement …. ندنا   و des équipes sportif parce 

que لْ امَ ا كَ نَ دْ نْ َ  les équipement َ سَ ْ ِ    y’a les chambres intrant de foot á مْ ُ دْ ا

disposition م   ند une salle du sport donc y’a tous qu’il faut donc 

l’hôtel donne question clientèle très large et très très  ouvre parce 

que tout les équipes clientèle دْ روا ْ كُ ونُ و َ َ  satisfaite 2 ]  

مةت ط ر م   ا

ت  « ائ نا مؤسسات و  ى  أتوا إ سنة  ة ل ا ط ضاء  م   د ت م أو ائ ات  و ب ا , ا

ة  راض رق ا ى ا ة إ ات أو مؤتمر إضا تما م ا تنظ مل  مال من مؤسسات  إطار ا سبوع أو  ا
م كل  صصنا  ذي  ات ا ا ت رف  ا م و ا د ت تسا ظروف ا راض ا ب ا م م و ا اصة ب و ا

ة راضة  م كل  إذنا ر  تو ما ات دمة كل  ا ن   ة بل ن راض رق ا ط ا س  ة و  راض ا
دمات  م ا ن  كون راض  زبائن و     »ا

ل  ت   ا

                                                            
ع 13.26    1 21 أفريل 2019 , الس

ع 14.30 .   2 يو 18 أفريل 2019 الس



ن   التطبيقي  الج    

ن  وث مب ابات ا ل إ ة من  س نات ,   AZس تأم ة ا ا مص مؤسسات من ة من ا مو امل م م تت
ة  ام ن , ا م ن ا تكو تما ,مراكز ا ضمان ا ة ا وكا’ مص انم ا ل مست تش ة  م ت ا

مل  تش ا ات  ,م ت م مؤتمرات و ا ام با مال  ال ا مؤسسات و ر ف ا ت ون م م ام ت كما 
ة  س ة ,  إذن س راض رق ا ت و ا ائ ى ا ة إ ندق إضا ى مستوى ا م  اصة ب ى كل  AZا ر إ تو

ا  ور م دا --كل  ى  ق و -كل  مرا اتا ا ت ة و  ا را ة و ا را ر با ت تش م و ا اصة ب ا
ا و  ري  ما اء ا و ق ا ة أن ت س س مستوى تستط ا ذا ا نا نستنت أن ب م ومن  دامت ن  رضا  ا

ذي بد ا و ا ضمن  ستمرارةر  صب من  ا ن  ذروة أ ة ا ى مر وصول إ ما  ا اء و  ب تطور و ا و ا
كبرى  نادق ا س ا ما  . منا م  ا وطن أو و ا    ا

ك ؟  – 2س  ف تبررون ذ كم ؟ ك اء  دماتكم و أو ة  ن نو زبائن راضون    ل ا

  وث مب اب ا دي )  وأ درو (م ا  ا:[  ن بال واش  ست ة ا   – Front office–ى مص

ندنا  le concierge il géré tout l’équipes comme le voiturier , le portier 

  et le bagagiste son rôle est très importante il à beaucoup d’autre 

tâche notamment  ن   des hôtels y’a des services de navette  air port كا

donc il géré tous qui est navette , il reçoit les demandes soit  من 
réservation soit  من réception et voila مطن ة من ا ن د ا ب طائرة من ا ار دنا ا
 ... donc il doit avoir a tout les contactes donc le concierge     

رش و  مكانش  ش مان زبون ما ا من ا ب ط ة ا  ا كون زم ا تصرف و  زم 
م مطا كل ا زائر ا رف ا زم  ص بل  انم و  ة مست رف منط ر  دة      ماش  ا

ة  ا س ماكن ا ة  إو ا ز كل منط   .    تم

Donc les réceptionnistes c’est l’accueil la distribution des chambres 

ن  م des hôtels كا ند  caissier  séparé a la réception et y’a des hôtels 

la réceptionniste la même qui on caissier   ندنا ما   .  ك
نسبة  ش AZ  nos réceptionniste sont des agents valonsبا دموا ك  donc la 

réservation . 



ن التطبيقي     الج

د م وا مو ق ا ن باس ا ى ا ة إ ة ومإضا ا سن , ا ر ا مظ شكل و ا ة و  ترم , ا نا ا
مل  ...] 1 نضباط  ا ناع وا بتسامة , ا ترام ,ا م , ا ك ة  ا با  ا

م طتر م ة ا  

ة   « ى مص م أو  بالنتك ست د  ا و ا ؟  د  و م ماذا  ن ة من ب مو م ر كل ا س ذي  بواب ا ا
ارات  س ارت  –سائق ا صف  س و بدور  سائق و  ارة  س ات ا م م س ارة  س زبون با أت ا ندما 

مكان ا ا ما تال   –صص  ى ا ل إ نت ز  -و  راض ا رت مل أ ى  ا إ وص أي أن  –بون و 
ة تسمى ب  مص ذ ا رة  كب نادق ا ض ا ناك ب ث  م ,  بواب  دور م    navette air portا

ى  ت مال كبار و  ال أ ون ر ب ست ن  ذ اتف ا بر ا ز  بات با دمة ما وراء  back office–ط
ة ات مات ا مك ى ا اتف  ابة  ا بال ا ست بال– ا ست ند ا طائرة    أو سواء  ز  ا بأن 

رة كل   ب من م ت تتط دمة و ا ذ ا ر  س و من  بواب  ة إذن ا منط رف ا و   ن و  مطار م
مطارات مناطق و ا بواب  ا ى ا انم  ة مست ى و تصر  ذا   دة و  م ا مطا ا أو ا دة ب متوا ا

م م ب ى  كون  ب  أن  ا و   تا زبون أن  مكن  ت  ق ا مرا مناطق و ا ومات و ا م ا
ومات . ك م م رف أو  ول أن   م أو  زبائن أو مط ن من طرف ا سأل  ل بمكان     ب أن 

ى  ت أو إ ندق  ى ا زبون إ أت ا ندما  بالإذن  ست رف – ا ب –توز ا سب ط رف  ذ ا   أ

نادق مكان و ش  ض ا ناك ب د روط , صندوق –ا ن ا ة  -أم ن مص صل  بالمن ست و  ا
ض  ب را ة  ا رة  مص تاح ا م م ند تس د  بالتم ا ست مال  ا ندنا .ا وض  و ا كذا  و 

بال ست ة ا زبون و  مص ة ا زا مرا سن ظن ا ند  كونوا  ام  م د من ا د  و  ئرومون با

م     »دمت

  (ناز وثة ه ( را ش مب ابت ا ند أ ل  م ت نساء و ا سم ا اصة ب ة ا زائ ة  ا [ كون م
ة  م و منط دامات ندق و  بوا با م أ ون أن د م  دردشة ك ل ا زبونات من  د ا م م أ ام ب

ندق ]  ن ا اب  دثون با ت انم و    2مست

ل ت   ا

                                                            
ع 14.30 .      1 يو 18 أفريل 2019 الس

ع 11.27 .     2 23 أفريل , الس



ن   التطبيقي  الج    

ل إ ن نستنت أن من  وث مب ة ابة ا س دمة منظمة و  AZس دم  ة مدروسة تنطوي ت ق إسترات و
ات ضمن  امة استرات ات ا ذي ا شروط ا م ا ة  ل إضا طو مدى ا ط  ط ت ى ا تمد  ت ت ا

امة  ات ا ل ا ر  ر سن ب أن تتو ت ت دمات ا و نبو ا ة و  ند مؤسسة ا ث و تطور ا
ن و  ت و ا ام م ا نشاطات كتنظ د من ا د شمل ا د منظم  ا  امة بأن ات ا رف ا  ت

دى  مؤسسة  ن صورة ا س ا ت ك  إت صراع ... و ذ م و إدارة ا ة م وسائل ا ن ا تمت
ام  ور ا م ك و ا مست ور ا م ود 1ا مو ق ا توا دا ا واض  بارز ا ات  و من ا رف ا  ت

ة  س ود س امة و  ة   AZا ا س ة ا تر ة و ا تنم ى  ت تس   ا

  

ة  اب م ل ا ص نتائ ت   است

ة  س ن س ة م موظ اب م ام با د ا ر و مونتانا  AZب ز ندق ا صناكل من  نتائ  است ا
ة :  تا   ا

نادق  - ة  س ندق مونتانا و AZى مستوى س انم ب د مكتب  أو  مست و ر  ز ا
وم  ارة  من تتوى وت ت ة ا ى مستوى مص ناك  كن  امة  ات ا ة  مص
ف  مك س ا و ن ندق مونتانا  ى مستوى  ا  ف ب مك امة و ا ات ا بوظائف ا

ة  مص س ا ر  ن ز ندق ا امة   ات ا ارة  –با ت ة ا   –مص

ف ب  - ت رق و ا ندق ا روبة أن  ة  ندق مونتانا بمنط ى  5ن  ك را إ وم و ذ ن
ة  مائ ة ا د ة  ماأ -Aqua Parc- ا د ب منط متوا ر ا ز ندق ندق ا ت  وم  4صب ن

د س ا دمان ن ن  ند زاتكن ك ا م صائص و ا س ا م ن  . مات و 

ت - ة ا ى مستوى مص امة  ات ا ف با مك ة ا ة ارة  وظ ترو روض ا ام با  ا

ة  - س رف بس ت ارة  ش رسائل ا ا   AZو ا رض كرة و  أت با و  ة .  دا ة ا ا س ط ا و تنش
ك  م ت تصم وم با مل و  ت م ا شرح  نة و  ار م ة إش ى وكا ا إ دم ة  موا د ا ر ب مد ى ا

روض و ا ف ا ت ب , و ت ط سب ا روض  ة  و ا رسا ة ا سب طب ة  تسو ارة و ا ش رسائل ا

                                                            
نشر , تونس ,2011 ,ص 54 . ل ,ط1 ,الدار المتوسطي ل ح الحديث في الإعلا و الإتص   1 : عبد الرحمن عز , المصط



ن التطبيقي     الج

رض  ة أو ا رسا ا ا رض  ت ت ة ا وس مناسبة , ا سب ا دف , مست ور ا م سب ا ك  كذ
ترو .   ا

ة  إن - س تمد   AZس ا بل ت س ة بن ترو ا ا ا أو مواد ال  أي  تنت رسائ تصال ا  تمارس ا
ك  رى .ى مؤسسات إذ ن أ ت  ة أو وكا  م

ة  - س نادق   AZإن س ة  س س ق  تسو رف و ا ت ة  م ا ر ا ا م مل با ى   AZت تمد   ت
رف  ت دة  د ات ا ن ت ا و ا و تكنو انة با ست ل و ا طو مدى ا ى ا ط  ط ت ز با ت تتم ة ا إسترات

ة و تز  ور إضا م ا  ا وصورت مت ا كما و ترس  ن ة  اب ة و ا كا ومات ا م ور ا م د ا و
ات تضمن  سترات ذ ا ا و  د  توا ذي  موا ا منصات و ا م ا ور   م اصر ا ا ت أن

ارة و  ت ا ا مت ا و  ا.سترس صورت ور م اء و رضا  ة وضمان و كترون ا ا ت  م

ة  - س تسو AZإن س ة ا سترات ل ا ت من  و س ا ا   ن س ن ق  تسو ا  ا ت تتب ة ا
انم أكثر  ة مست دث و تمثل و امة  تت ة  زائر بص اصة و ا ة  انم  بص نة مست مد تسوق 
ندما  كس ص  ندق و ا ق  د ذات تسو و ب ة  منط ن ا دث  ت ن  ا ا  س ن ن دث  مما تت

ة مست و ندق  تروج  ن ا دث  امةتت ة  زائر بص اصة و ا ة  د   انم بص سا ذا ما  و 
ة ا س ة ا ة و تنم   تر

نادق  - ة  س ا  AZس ل إتبا ب أن تكون  من  ذي  دور ا وم با امة ت ات ا و إدارة ا
تنب ة ا ة و إسترات ار ة و ا دا زمات ا تصدي  امة  ا ات ا ات ا ط و إسترات ط ت ؤ ا

أة ا م زمات ا امل م ا ت شل  نارو ا امة بس ات ا زمة ما نسم  ا   طر أو ا

مشاكل .  مت ا ا زمة ت ت مدة ا ن كل ما طا ا  دوث ور  ا  تصدي  وم  و ا ثنا  م إدارة و إن ب
زمة ا ومات ا م ى ا صول  ث وا ب ى ا وم  ادف  ا نشاط  د أن زمة ن دارة من ا ت تمكن ا

كم  ت ر  تداب اذ ا ن طرق ات ا  امل م ت مناخ  ئة ا ة ,و ت متو زمة ا ات ا ا تنبؤ بأماكن وإت ا
ن  ر ب ق كب ناك توا ظ أن  منظمة ن صا ا ا  ر مسار ا أو ت ضاء  ة وا متو زمة ا  ا

م ود ا اسة و ا س وف ضد اا و تصدي و ا ة  نادق نت ة  س وم إدارة   AZزمات من طرف س و م
زمة    ا

نادق - ة  س ر   AZس ا م ل ضمن ا ت تد متطورة ا ة ا و تكنو ات ا ن ت وسائل و ا ى ا ة إ  سبا

اصرة  ة أي م كترون منصات ا د  كل ا توا ا با ت تسم  ار و ا ش ق و ا تسو ة  م ا ا
شبكة  أي ى ا دم  مست د  . ا   مو متوا



ن   التطبيقي  الج    

ل  - ت ت ة ا ومات م ظة ا ار با ا م ا ون ب تواص ت  ة ا ك مكن أن نسم ا
ن مؤسست من  ال  م بكل ما  ى  كون  ن  ة مستمرة  مؤسسة  تطور و تنم ا

ن  ن أو ا ب مرت زبائن ا اء–طرف ا و س - ا منا مؤسسات ا ار أو ا ور ا م ة أو ا
.. 

ندق  - ة  س امل س ت و  AZتت ائ مال و ا ال ا مؤسسات و ر ا من ا مو م م
ف و  ت ور م ر    م داكل -تو ق و  - ى  مرا ب و ا بت و ط سب ر ى  شروط  ا

م  دامات ن  رضا  ة و ا را ة و ا را ر با ت تش اصة ب و ا ات ا ا ت ترو أنا نا ا  ا

بات اار م  تأ أن ب ول ر ر وم ما ق ا ول ذ وت م ة أوثق و ا ن ص ترو ب  ا

اح  ون

منظمة ق  ا ا ت دا ذا , أ نادق  ا مسنا ما و ة  س مستوى  AZ س ذا ا نا نستنت أن ب ومن 
اء  و ق ا ة أن ت س س ريتستط ا ما ا  ا ضمن  ذي بدور  ستمرارةا و ا اء و ا ب تطور و ا   ا

ن و  ذروة أ ة ا ى مر وصول إ ما  ا م  ا وطن أو و ا كبرى  ا نادق ا س ا   .صب من منا

ة  - س امة  AZأن س ات ا ات ا ة مدروسة تنطوي ضمن استرات ق إسترات دمة منظمة و و دم  ت
ذ شروط ا م ا ة  ل إضا طو مدى ا ط  ط ت ى ا تمد  ت ت ات ا ل ا ر  ر ب أن تتو ي 

ا  امة بأن ات ا رف ا ث  ت و نب ة و  ند مؤسسة ا سن و تطور ا ت ت دمات ا امة و ا ا
م  ة م وسائل ا ن ا ن و تمت ت و ا ام م ا نشاطات كتنظ د من ا د شمل ا د منظم 

ك   صراع ... و ذ او إدارة ا ن ص ات س ام ت ور ا م ك و ا مست ور ا م دى ا مؤسسة  ورة ا
ة  س ود س امة و  ات ا رف ا ود  ت مو ق ا توا دا ا واض  بارز و ا ت   AZو من ا ا

ة.  ا س ة ا تر ة و ا تنم ى   تس

ات توص   ا

نادق   - ة  س ى س ندق  AZب  ى مستوى  امة  ات ا ة ا از أو  إنشاء 
امةمو  ات ا توس نشاطات ا ك  م كذ تنظ كل ا ر و ا ز ندق ا و  نتانا و 

ام  اثا تصالو ممارسة  و دراسات  بأب ة  ا تر زد من تطور ا ذي من شأن  ال ا ا
ة  ا س  ا
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امة  - ات ا ة  امة إنشاء مص ات ا ة ا ة    ا س ة  مكن  ن ا س  س

  AZ ا تب أن دا ود   ظل  إ أ ات ازو امة ا ة ا ا س نادق ا ا من ا  درك أن شأن

وا ذي ا م ا ائق  تت راء ا ت ا طار تشكل ا ام ا  . ترو ا

ة  - ب مست ة و ا ا م ا ات ا ور و  م بات ا  دراسة را

وسائل ا - ل ا ترو من  ى ا ز أكثر  ترك ن طرق ا رار مباشرة  ب ا زبون صا ت تتصل با
امة . ة  وب بص ى شبكة ا از و  ت ة و ا ذا  ا

ة  - س دة س ة ا سم ى ا ظة  ا م ن   AZا ا  ور و ترس م ن ا ا  ذ ن س ى ت مل  و ا
ا م زبائن ت تتمت ب ة ا مصدا ى مستوى ا اظ  تكرار , وا وسائل و ا دد ا ز طرق ت ترك ا و ا

ا باستمرار .  ن س  ى ت

ارات أمام  - روض و ا ن طرق تنو ا تم  م ر تتناسب م كل شرائ ا اسات س اج س انت
ندق . دمات ا ى  ب  ط ز ا ت ور  م ات مناسبة  ة  أو ار تش م أس د زبائن و ت  ا

ن  - موظ ة  ة و ماد نو ز م وا م  د ندق بت ا .ام ا س ال ا م ة  ا م م ا اءات  ر ك

ذابة  - ة  و  نات واض م إ ل تصم ا من  وت اس مدى  عو  ر و كذا  استط ما آراء ا
ف  تتكث م سن  ا ة و  ن ارا ت ا . ا ات  أو

ترو و  إطا - ار , ا ش تصال و ا ق ,ر ا تسو ق إنشاء  ا تسو ن و ا ة  ى از أو وكا
ة  س ت  AZمستوى س مؤسسة ا ن ا ا  س ن ة و تسوق  ترو ا ا ث تصب  من تنت مواد ب

نتاج  نا  ال و ا تصال ا ت تمارس ا مؤسسة ا ا  ا س ا بن تصال و تنت مواد تمارس ا
ام  نات و ا منتوج  بدوراتا ا تنت ا ت من  ور ا م اث ا منتوج  –وأب ب ا ط  –سب ا

ا .  اصة ب ت و دورات  ا م م   و تصم
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خات   مةا

واض من أصب م أن ا ا ذي ا ش ا وم  ن م و ا دمات ا ر ارتبط كون ا ردات من بكث  م

اة ة ا وم امة ل و. رد ا ات ا دة ا دمات أبرز من وا ت ا ة ازدادت ا ا  ث, اإ ا
د دور تزا ذي ا وم ا ات ب ت امة ا مؤسسات  ا سنوات ل ا رة، ا ت ا مل وأصب   ت

د د ت من ا ا م ة ا تما ة ا صنا ة وا تصاد ة  وا ا ت ،,س دم أن مكن وا  أو مؤسسة ت

ئات من ئة أو شركة م، أي أو ا ك تنظ رض وذ امة ب ات إ بة ا ط ف قوت ا تك م ا ا ت ن وا  ب

ات ذ ن ا ر وب ما ة ا متص ا ا ات .ب امة وا ة  ا دارة س مؤسسة أو ا  امة ا

ات بة ا ط ا م ا ر تصال ما ا، وا تصال وسائل ل من ب ة ا ت م رض ا ة كسب ب ث  ا

د ور وتأ م بو ا كامل و ات وتستط .منشأة ا امة ا ق ا ا و ر ا ت دا ب أن وأ  ردوا ت

ال  اما ة م ا س ك ا ترو ل من وذ ة ا بة صورة وبناء ككل، دو ا ط ان  ن ر أذ ما  ا

ر س اسات وشرح وت س دمات ا ة وا ا س ن، ا م سائ م ة وإ ادة بك ست ا، ا  إبراز ن ض من

ازات ن ت ا ا ا دو  ت ال  ةا ة م ا س مل ا ة ى وا و ة ت ات وتنم امة ا ن ا سائ  با

ث ذا دراسة ل من وتض،باستمرار ب طاع أن ا ا ا س زائر  ا طاع و ا كثر ا   ذب ا

ة أي  نظرا كانت دو

ا مت ة  مسا تنم ة ا تصاد ة ا او اد وم بت ة ا تب ة ا ط ن ت ا تمد ا زائر ا ت    .ا

م ر ومات با م ت ا ر ا ة ا تتو انم، و طاع كان نشاط مست ة ا ساب ونة ا ا  ا س  زال  ا

ورا، ذا متد ى را و ل سوء إ ت ذ است مؤ ة، ا ا س ة ا ى إضا ص إ تصال ن دم ا ف و  توظ
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مز ناصر ترو ا رف  ا ت م ا مناطق بأ ا ا س ت ةا ر ا ا تز ة  ب و م, ا ر ومات با م  ا

ت ر ا ة ا تتو انم، و طاع نشاط أن إ مست ا ا س ورا، زال  ا ذا متد ى را و  سوء إ

ل ت ذ است مؤ ة، ا ا س ة ا ى إضا ص إ تصال ن دم ا ف و مز ناصر توظ ترو ا   ا

رف ت م ا مناطق بأ ة ا ا س ت ا ر ا ا تز ة، ب و ث ا طاع زال ب ا ا س ة ا متوسط بمنط  ا

 مثل

نات من %10 سوى م ا ام، ا سب ا ات و صائ منظمة إ ة ا م ا ة ا ا رت س طاع بأن أ   ا

صادرات مة من %3.9 نسبة سوى مثل ستثمارات نسبة من %9.5 و ا ة ا منت نات من %8.1 .ا  ا

م ت ام،ا ا زائر وصن مرتبة  ا موع من 147ا ة 174 م مل دو ال ذا  ت م   .ا

ت زائر برم طط ا م تو ا ة ا ة تنم ا س ك ، 2025 ا د بتوس وذ د مناطق من ا ة ا ا س  ا

ل د واست د ومات، من ا م ادة ا ست ا من با از  بدأت ث موارد ض إن د مناطق بب ب ا ا  ومن

انم ةو ت مست دت ا ة استثمارات ش ا رة، س ة كب بدا د توس وا د ا من ا ة، مناط ا س  ث ا
سنوات  ستصب ة ا ب م ة ا صد و ا وم ول س رب  ا زائري ا دف إ  ا ذا ما ت .و 

ة  س ى  AZس ت تسمو إ امة ا ات ا ق نشاطات ا ل تطب نة بمن  ة مت مؤسسة و ربط  ن ا
ار و دا و ا ا ا ور ة  م سترات ة ا ة و ا ص د ا ا  إطار توط ت تتبنا ة ا ترو ا

ا  ت ة و سم كترون ا ا ت ادة سم ل  ار و من  ا ا ور م ن  ا و ب ن ة ب متباد ة ا ث ة ا ة  مبن ا
ى كسب مل  ت ت ن ا ب مرت ن أو ا زبائن ا ط ن ا ط ت امة و ا ات ا ط  إطار ا ط ت ا با

ة  تر ستمرارة و ا ا ا ط ا و  ور م نة م رضا  بة و مت ة ط ا  ط ذي  ل  ا طو مدى ا ى ا
زائر ,   تستط  انم و ا ة مست منط ت تروج  و س ا ا   ن س ن ندما تروج  ا  ن ة  ا س ا

ا دون ذ س ن ن م  تك ة ا س س ترو  ة ا م ة إذن   منط ة  AZكر ا منط ن ا ة ب ة تكام ناك 
ندق  ما –و ا رة و  ة ش منط زد  ندق  ندق , و ا ة تكمل ا منط ذي  -ا مو ا دون أن ننسى ا

ا و ر ند)  إ ة (موستا تس وانات و ا ة ا د ذي   أكبر  ندق مونتانا ا د ب  توي  توا
ت ة ا مائ ة ا د ة ى ا ت و  منط ة صب ر   منط ز ندق ا امسة ,أما  مة ا ن  أكسبت ا

ول أن  مكن ا نا  ر و من  ب ى ا ة  از مط ة بامت ا ارس ت مو  ا ستراتذا ا س  ا ممتاز  ا
و نات  ة إنما  ل  إصد د ال  ط  ط ة مدروسة و ت امة ن إسترات ات ا ات ا طار إسترات

.  
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ص أن  نا نست امة اتاومن  ب ا مّا دورا ت ا م س ترو   ورئ ا ا س م ا ا ر  نصر أنّ

ّ  ناصر من ا إ س زءا مثلت أنّ رّئ ساس و ا من ا ائم ستط ا ، امة اتبا ا  ا

تّ  ا روبا س ق ا بة دةا اتا بناء ،إ دف ما وت ط اح م وا س م ؤدّي ا رّضا ىإ ب  ا

اب ة و وا ند مؤسسة ا من با ةا ت ط ذ ازارو  ا ةذ صورة وأ ة ن اب اصة  إ انم  ة مست ن و
ندامة  زائرا ن و م ،و م ىإ ودت مة م تصب مواطن ة م س ترو  و  دّا امةو  رئ   ا

ا س وب  , ا مط مستوى ا و ا ذا  ر و  ش ق دون أن  تسو ترو و ا ة ا م وم ب و من  صب 
ترو و  وم با ان  م ا با د ل  م زبون  صب ا و أن  وصول إ و  ت تطم أي مؤسسة  ا

صدق  ور  م ا نات , ترو ا و ا ترو  ذا ا ش  و  ذي  وار ا ط و ا ا م م ق  تسو ا
صب مسوق و  ك بدور  و كذا ور  م ذا ا رب أو صد و  صوصا إذا كان  ربة و  ت ب ا صا

كذا تتو  ر و ص آ ى ش ق إ ربة صد ل ت ن ط  و  ندق  زور ا م  تى و أن  ترو سمروج   شبكة ا

ا  , د ة  ند مؤسسة ا نا تب ا زبائن و  ن ا ة وب  صب بدور ذاو  ب طاع ذا تنم  و ا

ائم مأ من د م ا دةا رك سا ة ة ت تنم تم  ا م   . ا
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مرا  مصادر و ا   ائمة ا

كتب :    ا

د ، - مد ا ةأ تنم م ا ا وا س مستدام ا م 1، ط ا ا كتب ,    2003، ، مصر ا

م - ات ن إمام، إبرا امة ا م ا وا مكتبة ، 2ط ، وا مصرة ن   . 1980، ، مصر ا

مد - ث منا ، مرس بن أ ب م ا م وم  ا تصال و ا زائر،  2ط ، ا  ،ا

وان ات د مطبو ة، ا ام  . 2002 ا

مطاوى ,ا- مد ا ةبر م م ا ا ات امة و تطب ات ا نشر  1,ط ا ة  م ا مكتبة ا توز ,ا و ا
ر ,  ز ة ا   . 2005ام

مد  كرمة ,ا مؤسسةج أ ل ا امة دا ات ا تصال  ا م و ا وم ا ر   ست ما ,مذكرة ا
ران , ة و   2010ام

طوباس  , مود ا دنان م ان , ى  امة رب مصط ات ا تصال و ا نشر و  1,طا اء  ,دار ص
ردن ,  توز , ا    . 2005ا

م ,  د مد ا رزاق م ل إبد ا مد امةا ات ا ث 1,ط  ى ا مان , دار ا توز  نشر وا ة  ا
,2011   

دي , س سن ا ندصام  ا وا س ترو ا ق و ا تسو مان 1,ط  ا توز , نشر و ا ة  را ,دار ا
2009    

سم , بد ا اصررب  م تم ا م امة  ا ات ا تصال و ا ة  1,طا ام ,مؤسسة شباب ا
سكندر     2006ة ,ا

دوي , مد ا امةم م ات ا دة  ا د م  ا ردن  1,ط م توز , ا نشر و ا –,دار أسامة 

  2011مان 
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ان باروون ,  ربو ت مة و ا تر ا  ث مركز ا رة , 1,ط  ا ا ث , ا د كتاب ا   .2011,دار ا

  

مد م م دات إبرا ق، ب تسو مباشر ا ات ا امة وا توز و نشر وائل , دار 1، ط  ا  ا

ردن   . 2010ا

اب , - ر  مد من ثة م د مؤسسات ا امة  ا ات ا نشر 1, ط  ا ر    ,دار ا

رة ,  ا توز ,ا   .2007و ا

مد ر م ر اب من مد , س ب م ل ، و مدا ة ا ساس امة ات ا نشر  دار , 1،ط ا ر   ا

  .1995 مصر,

مود ةامل, ك م ا س ثة ا د ا ما ا ، , مكتبة 1,ط  وتطب و رة مد ا    1984ا

ط بد شوق منال م مد ا ل  دراسة ،أ ة م مد ا س اء دار ،ا و ا ا ة  دن طبا ا
نشر،مصر،    2010وا

ى - ث منا .م مصط ب وم  ا ة ا نسان كتب ,دار 1ط  .ا ة ا م روت   ا    2005ب

ى - ، وسف مصط ة كا ة صنا ا س د ا ارات كأ ة ا ة تنم تصاد رات، دار ،ا روت ا  ب

2006  

رس مورس - ة .ان ث من ب م ا وم  ا ة ا نسان صبة , دار 2, ط ا توز  ا نشر وا
زائر ,   . 289, ص 2006,ا

م ر، ن ظا اس، سراب ا ة مبادئ إ ا س رة دار , 1،ط ا مس ت نشر ا ردن , زو وا   2007مان،ا

ل روب ,  نب ة نظرةا ا س ة ،مؤسسة , 1،ط  ا ا ث ة, ا ام سكندرة ، ا    1980ا
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رب , اء ا ةباس ر ا س منشات ا ا  ا س ق ا تسو ردن  1,ط ا توز ,ا نشر وا ,دار أسامة 
  . 2011مان ,

ف د ط د  قى س تطب نظرة و ا ة ا ا س شرك, 1,ط , ا توزا نشر و ا ة  رب رة  ,ة ا ا ا
1994 . 

م  ا م  ا

مد زك بدوي,  - ةأ تما وم ا ات ا م مصط روت،  1، طم بنان، ب  . 1978, مكتبة 

مد   - ة بدوي، زك أ مد وسف صد م ،م ات م مصط ارة ا ت ة و ا ما ة ا مصر  , 1،طوا

كتاب دار مصري، ا  1994, مصر ا

ا - مال ا مد  م ر ,م م ا م ردن , 1,ط  ا ا ,ا ث مشرق ا   . 2006,دار ا

بد االله , - تصالم  م و ا ثة  د م ا ا م م  ا م بنان ,  1,ط  ا ة  رب ضة ا ن ,دار ا
2014 

ت م  ا

ا بركان أسماء , - س ترو ا امة  ا ات ا دد   دور ا د ,ا د تصاد ا ة ا  12, م

م  2015, 1د ا

ة ,  - ند ئة ا ب ترو  ا نشاط ا د , ا ر أبو زن ارة ,سم ات شمال وسف أبو  تصاد ة ا م
ا    ر دد إ ن ,  ا سط ل  ة ا ام  ,3  .  

  

ة ساب دراسات ا   ا
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اسم  زائر ,  دار ب ة   ا ا س ة  ا تما ة و ا تصاد ة ا تنم ة  ا ا س  ةأطرو, دور ا
دمة ل م ستر ادة ھش ن ة ,  إدارة  ما رب ت وم ا ر و ا تس ة و ا تصاد وم ا ة ا مال ,ك ا

ران  ة و   2014 -  2013ام

د نب بد م ,   ا طائ ةا ند دمات ا ق ا ترو  تسو دو  دور ا بوس ا س ندق ا ة  ا ,دراسة 
ست ما ادة ا ل ش ن ة  ة ’ر نابة ,مذكرة مكم كدة , 1995أوت  20ام   . 2009سك

اج ؤاد ادر بد ا ة .ا م مز أ تسو ا ة  ا دمات تر ة ا ا س ادة مذكرة .ا ر ش ست ما  ا

ة. د بكر أبو ام ا ة  ب ام مسان.,  زائر . ت   . 2009,2010  ا

دي بد ح، م ة   ص ا س دمات ا ة ا ا  تر س ط ا ط ت زائر  دور ا  ضمن ,  مذكرة ا

ل ة ن ر در ست ما تصاد ا ضر باتنة ,   ا اج  ة ا ام ة ,  تنم    2015-2014ا

ةھا ،امر سان ة م تصاد ة ا ة تنم ا س مستدامة ا ة – ا زائر ا ة ،-ا ة ، دكتورا رسا  ام

ة تصاد باتنة، ك ر، وم و ا تس   . 2011 ا

ر، نوري اء من ة، ب ة د م ت أ تصا ة ا تسو ة  ا ة تنم ا س ة ا راو ص زائر  ا  ،ا
ى ت م دو ا ثان ا ة دور ول ا راو ص ة ا ا س زائر،  ا ة ا وم ك ة ا تصاد ارة ا ت وم وا  و

ر، تس ة ا   .2012 مارس 12 و 11 بسكرة، ام

ة ة اوي، اد ا س ة و ا تنم وطن  ا ة ،ربا ا دمة أطرو ادة نسل م دكتورا , ش وم  ا  ا

ة، اس س د ا وم م ة، ا اس س وق ا ة ا وم و ك ة ا اس س ة ا اج ام   .2012ة نبات ضر، ا

نادق  ة ا نترنت , دراسة  صنا بر ا ة  ند ة ا كترون مال  ا ا ا و ارة , تكنو مد أبو  وسف أ
ردن ,م دد  ا زائر ا كدة , ا ة سك ام كادا , اث روس سمبر  03ة أب   . 2005, د

ة رنس غة ا كتب با   :  ا
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  Gérard, Tuquer, Michel, Zins, Marketing du tourisme, Gaétan motion édition, 

1987 

ة :  كترون موا الإ  ا

ة     وكا ة ا وطن ر ا ستثمار تطو م ANDIا سباب ,أ مو , ،تثمارس ا  ا
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