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٣ُت بؾتراجُجُتؤهىإ :    االإُلب الثاوي   66..................................................................................................  الدؿىٍ



 

 
 

٣ُت و الخىحُه الأزلاقي  :   االإُلب الثالث   68.......................................................................... ..الاجهالاث الدؿىٍ

٣ي :    االإُلب  الغاب٘   69..................................................................................................... ..ٖىاث٤ الاجها٫ الدؿىٍ

 71..................................................................................................................................................... ..زلانت الٟهل 

 ._ مظخغاهم _ دزاطت خالت  اجصالاث الجصائس: الفصل الثالث  

 73........................................................................................................................................................................جمهُض 

 74..................................................................................." . .اجصالاث الجصائس " حعسٍف  مؤطظت : المبدث الأوٌ 

 74........................................................................................ ..ج٣ضًم ٖام الإاؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : االإُلب الأو٫ 

 76............................................................................. ..اله٩ُل الخىُٓمي  لكغ٦ت  اجهالاث الجؼاثغ : االإُلب الثاوي 

ت االإٟىيُت الؤ٢لُمُت . االإُلب الثالث  79..........................................................................اله٩ُل الخىُٓمي للمضًغٍ

ت لمظخغاهم: المبدث الثاوي   84........................................................................................................ .الىوالت الخجازٍ

٤ بمؿخٛاهم  : االإُلب  الأو٫   84 ........................................................................................حٗغ٠ٍ بمهلخت الدؿىٍ

ت بمؿخٛاهم:   االإُلب الثاوي  ٤ بالى٧الت الخجاعٍ  84 .............................................اله٩ُل الخىُٓمي الإهلخت الدؿىٍ

ت بمؿخٛاهم: االإُلب الثالث ٤ بالى٧الت الخجاعٍ  86 ..............................................مهام ومؿاولُاث مهلخت الدؿىٍ

لي في مؤطظت اجصالاث الجصائس :  المبدث الثالث   88...........................................-.مظخغاهم -الاجصاٌ الدظىٍ

 88............................................................................ _ مؿخٛاهم_زضماث ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ: االإُلب الأو٫ 

٣ي الإاؾؿت  اجهالاث الجؼاثغ : االإُلب الثاوي   90 ............................................._ مؿخٛاهم_ٖىانغ اجها٫ الدؿىٍ

٣ي : االإُلب الثالث   95....................................................................... _مؿخٛاهم _ م٩ىهاث ٖملُاث اجها٫ الدؿىٍ

 96.............................................................._مؿخٛاهم_ هخاثج و مٗى٢اث ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : االإُلب الغاب٘ 

 97 ...................................................................................................................................................... زلانت الٟهل 

 99 .............................................................................................................................................................زاجمت ٖامت 



 

 
 

 103. ..................................................................................................................................................................االإغاح٘ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٢اثمت الأق٩ا٫ 

 و الجضاو٫ 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الصفدت عىىان الؼيل زكم الؼيل

 12 جهي٠ُ الخضماث 01

٤ الخضمي 02  23 ؤبٗاص الدؿىٍ

٣ُت 03  37 االإجامُ٘ الغثِؿُت لأَضاٝ الاجهالاث الدؿىٍ

٣ُت 04  43 ٖىانغ هٓام الاجهالاث الدؿىٍ

لان 05  50 جهي٠ُ اٖلؤ

 57 ؤَضاٝ جيكُِ االإبُٗاث 06

٣ُت 07  66 اؾتراجُجُت الضٞ٘ في الاجهالاث الدؿىٍ

٣ُت 08  67 اؾتراجُجُت الجظب  في الاجهالاث الدؿىٍ

ت الٗامت لاجهالاث الجؼاثغ  09  78 اله٩ُل الخىُٓمي  للمضًغٍ

ت الٗامت لاجهالاث الجؼاثغ 10  80 اله٩ُل الخىُٓمي  للمضًغٍ

اله٩ُل الخىُٓمي للىخضة الٗلمُت لاجهالاث الجؼاثغ لىلاًت  11

 مؿخٛاهم  

83 

ت 12  85 اله٩ُل الخىُٓمي للى٧الت الخجاعٍ

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 ٌ ٌ  زكم الجدو  الصفدت عىىان الجدو

 15 الٗىانغ الضازلُت و الخاعحُت للبِئت االإاصًت للخضماث 01

٣ي بدؿب الأَضاٝ 02  42 ؤهىإ الاجها٫ الدؿىٍ
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 ملدمت عامت

 ‌أ
 

 ملدمت عامت

 

ت ، التي َالذ مسخل٠ حىاهب الخُاة و مؿذ ٧اٞت  ٌكهض الٗالم الُىم مىحت مً الخٛحراث و الخُىعاث االإدؿاعٖ

غ و اهٟخاح للؤؾىا١ ،  ا ، مً ٖىالإت الا٢خهاص و جدغٍ االإاؾؿاث في صو٫ الٗالم ٖلى ازخلاٝ مؿخىي ج٣ضًمها و همىَ

ؼ للاؾدثماعاث الأحىبُت ، م٘ ْهىع زىعة االإٗلىماث الخ٨ىىلىحُت ٦مدغ٥ عثِس ي للٗىالإت الا٢خهاصًت ، بياٞت  و حٗؼٍ

الى جىامي ٖضص االإاؾؿاث و جباًً ؤوكُتها زانت في ٢ُإ الخضماث الظي ٖغٝ جُىعا ٦بحرا في صو٫ الهىاُٖت ، 

.   مً بحمالي االإدلي ٞحها70خُث ًمثل ؤ٦ثر مً   

 

              ٦ما ٌٗخبر الاجها٫ مً ابغػ  الٗىامل التي ؤوكإث ٖلا٢اث احخماُٖت بحن الأٞغاص و ؤن الخاحت بلُه حٗلخه 

ما٫ و اليكاَاث ُٞم بُجهم  ًمغ بٗضة مغاخل هدى الخُىع  االإؿخمغ  ،م٨ىذ َالاء الأٞغاص مً الخىُٓم وجيؿ٤ُ اٖلأ

اع  و مً ؤحل الخإزحر ٖلى  مً زلا٫   جباص٫ االإٗلىماث وؤ٩ٞاع  و التي ج٩ىن ؤولا وؤزحرا مًمىن الاجها٫ ، و َظا اَلؤ

خماص َظا الخٟاٖل وجباص٫ االإٗلىماث والأ٩ٞاع  م٘  ٖاصاث وؾلى٥ مسخل٠ الكغاثذ االإؿتهضٞت جلجا االإاؾؿت بلى اٖلا

دت  ٣ا لُبُٗت ٧ل قغٍ . َالاء باؾخٗما٫ وؾاثل مدضصة لٛغى جد٤ُ٣ ؤَضاٞها االإؿُغة وٞ  

 

٣ي  للخضماث ، خُث ًمثل الاجها٫  ج الدؿىٍ ٣ي ٦ٗىهغ عثِس ي في االإؼٍ خُث ْهغث ؤَمُت الاجها٫ الدؿىٍ

ظا عاح٘ لُبُٗت  الخضمت  ٗخبر ٢لب الخضمت الجُضة ، وَ ٤ الخضماث ، وَ ٣ي حؼءا مهما في الدؿىٍ الدؿىٍ

٘ صعحت الخُغ  وزهاثهها ، و ْغوٝ بهخاحها ، خُث لا ًم٨ً ججغبتها ولا الخ٨م ٖلحها بلا بٗض قغائها ، مما ًغٞ

االإضع٥ لضي الٗمُل اججاَها ، وؾُٗا مىه لخسٌُٟ َظا الخُغ ، ٞهى ٌؿعى حاَضا للبدث ًٖ االإٗلىماث ال٩اُٞت 

ُت وحجم وحىصة  و االإ٣ىٗت ًٖ َظٍ الخضمت وم٣ضمها ، ولهظا اججهذ مٗٓم االإاؾؿاث الخضمُت بلى اَخمام بىىٖ

٣ُت لخد٤٣ جىانل حُض م٘ ٖلمائها ، ومضَم بمسخل٠ االإٗلىماث اللاػمت ٖجها و ًٖ زضماتها  اجهالاتها الدؿىٍ



 ملدمت عامت

 ‌ب
 

ً نىعة مىخضة و مخ٩املت  ؼ ٖلا٢تها بهم و٦ؿب عياَم وولائهم لها ، وفي الى٢ذ هٟؿه ج٩ىٍ االإ٣ضمت ولخٗؼٍ

ل مً الهجىم الخىاٞس ي االإدخىم  .للماؾؿت وخماًتها في االإضي الُىٍ  

ل٣ض ؤصع٦ذ االإاؾؿاث الا٢خهاصًت بهٟت ٖامت والخضمُت بهٟت زانت في الا٢خهاصًاث  االإخُىعة الضوع ال٨بحر 

٣ي في جد٤ُ٣ الخٟاٖل م٘ البِئت الخاعحُت للماؾؿت ، وختى الضازلُت مجها .الظي ًلٗبه الاجها٫ الدؿىٍ  

٣ي ٣ٞض ٖمضث جل٪ االإاؾؿاث الى وي٘ اؾتراجُجُت  ج الدؿىٍ و باٖخباعٍ ٖىهغ مخٟاٖل م٘ ٚحرٍ مً ٖىانغ االإؼٍ

٣ُت مىاؾبت  لخد٤ُ٣ ؤَضاٞها االإيكىصة ، ووحهذ الاَخمام ال٩افي للؤوكُت و الؿُاؾاث الاجهالُت  اجها٫ حؿىٍ

٣ُت التي جمثل الىاحهت الٗلمُت التي تهضٝ االإاؾؿت مً زلالها ج٣ضًم ما لضيها الى الٗملاء و الجمهىع  الدؿىٍ

.االإؿتهضٝ  ٖامت   

 

 :إػيالُت الدزاطت  .1

:ًم٨ً جىيُذ بق٩الُت البدث مً زلا٫ الدؿائ٫ الخالي   

٣ي ؟  و ما صوعٍ في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإاؾؿت الا٢خهاصًت الخضمُت ؟ و ما وا٢٘ "  ُٞما ًخمثل وا٢٘ الاجها٫ الدؿىٍ

؟ _ مؿخٛاهم _ طل٪ في ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ    

ُت ، وهي  ت مً الأؾئلت الٟغٖ ىبث٤ ًٖ َظٍ الؤق٩الُت مجمىٖ : وٍ  

o ما االإ٣هىص باالإاؾؿت الخضمُت وزهاثهها ؟ 

o  ٣ي في االإاؾؿت الا٢خهاصًت و الخضمُت ؟ ذ الاجها٫ الدؿىٍ  ما هي ؤَمُت و صوع ٖىانغ االإؼٍ

o   ٣ي في االإاؾؿت اجهالاث الجؼاثغ  مدل الضعاؾت ؟" ٞغٕ مؿخٛاهم" ما َى وا٢٘ اجها٫ الدؿىٍ

 

 فسطُاث الدزاطت   ؛  .2

ت مً الٟغيُاث ،  للئحابت ًٖ الأؾئلت الؿاب٣ت ًخُلب جدلُل الؤق٩الُت مدل الضعاؾت و ازخباع صخت مجمىٖ

ها ٦ما ًلي  :ههىٚ  



 ملدمت عامت

 ‌ج
 

  االإاؾؿت الخضمُت هي وخضة ا٢خهاصًت جٓم ٖضص مً الأشخام  و حؿخسضم  مسخل٠ ٖىانغ الاهخاج

باث االإؿتهل٨حن مً  ٤ ٢ُامها بالأوكُت ، و طل٪ بهضٝ اقبإ خاحاث و عٚ لها الى مسبراث ًٖ َغٍ لخدىٍ

 .الؿل٘ و الخضماث 

  ٣ي حىعا ٦بحرا و مخمحزا في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإاؾؿت ا٢خهاصًت ج الاجهالي الدؿىٍ ًلٗب ٖىانغ االإؼٍ

اصة  الخضمُت ، و مً زلا٫ صوعَا الاجهالي في الخٗغ٠ٍ باالإاؾؿت و زضماتها ، و صوعَا ججاعي في ػٍ

 .مبُٗاتها 

  ٣ي  .لا جىلي االإاؾؿت مدل الضعاؾت ؤَمُت للاجهالي حؿىٍ

 

 :أطباب اخخُاز المىطىع  .3

ا ُٞما ًلي   :٢ض جم ازخُاعها لهظا االإىيىٕ لٗضة ؤؾباب هىحؼَ

  ٣ي ، و جىامي صوعٍ في مجا٫ ج الدؿىٍ ٣ي ٦ٗىهغ عثِس ي في االإؼٍ ؤَمُت االإتزاًضة للاجها٫ الدؿىٍ

٤ الخضماث   .حؿىٍ

  ت ٧اُٞت ًٖ مسخل٠ حىاهب الاجها٫ ت ، مٗغٞ ا٦دؿاب االإاؾؿت الا٢خهاصًت الخضمُت الجؼاثغٍ

ها و  ٣ي و ٦ُُٟت الاؾخٟاصة مىه في  جد٤ُ٣ ؤَضاٞها  ٞبي ْل االإىاٞؿت الكضًضة التي حٗغٞ الدؿىٍ

 .ق٩ل زام في ٢ُإ الاجهالاث 

  ٣ي و َظا لُبُٗت الصخو الظي جيخمي الُه بت الكضًضة في مٗالجت مىيىٕ الاجها٫ الدؿىٍ الغٚ

. 

 : أهداف الدزاطت  .4

ا ٦ما ًلي  ب الىنى٫ بلحها مً زلا٫ َظا البدث جىحؼَ  : بن  الأَضاٝ التي جغٚ

  بهضٝ البدث الى صعاؾت االإاؾؿت الخضمُت و ببغاػ زهاثهها . 

  ٣ي الخضمي في جد٤ُ٣ ج  الاجهالي الدؿىٍ بهضٝ البدث الى بًًاح ؤَمُت و صوع ٖىانغ االإؼٍ

 .ؤَضاٝ االإاؾؿت الا٢خهاصًت الخضمُت 

  جها ا٢تراح خلى٫ و جىنُاث للماؾؿت مدل الضعاؾت ، حؿاٖضَا في جدؿحن و جُٟٗل مؼٍ

٣ُت مما ٌؿمذ بخد٤ُ٣ ؤَضاٞها  غ ؾُاؾتها الاجهالُت الدؿىٍ ٣ي ، و جُىٍ  .الاجهالي الدؿىٍ

 



 ملدمت عامت

 ‌د
 

 

 : أهمُت الدزاطت   .5

٤ الخضمي و يغوعة الاَخمام به ، و يمان ٞٗالُخه  جٓهغ  ؤَمُت البدث مً زلا٫ جبُان ؤَم زهىنُاث الدؿىٍ

غ ل٩ل مً االإضاعؽ و االإماعؽ و ناو٘ ٖلى خض الؿىاء مهضع  في َظا االإجا٫ ، وطال٪ مً زلا٫ ج٣ضًم صعاؾت جىٞ

للمٗلىماث لا ًخًمً االإٟاَُم الٗلمُت ٞدؿب ، وبهما ًمخض بلى ما ًم٨ً ؤن جىُىي ٖلُه َظٍ االإٟاَُم مً 

٣ُت جُب٣ُُت   .االإًامحن حؿىٍ

وؤًًا بؿبب ٢لت اَخمام االإاؾؿاث الا٢خهاصًت زانت في الضو٫ الىامُت وزانت الجؼاثغ بإَمُت الاجها٫ 

٣ُت ، ًم٨ً لهظا البدث  ؤن ٌؿاَم في جدؿحن مؿحرة االإاؾؿاث الا٢خهاصًت  ٣ي في جد٤ُ٣ ؤَضاٞها الدؿىٍ الدؿىٍ

٣ي زانت ؤمام اهخٟار متزاًض للؤؾىا١ الٗاالإُت  و االإىاٞؿت . الخضمُت بك٩ل زام بإَمُت الاجها٫ الدؿىٍ

ت في بٌٗ ال٣ُاٖاث الخضمُت مثل ٢ُإ الاجهالاث  ها الؿى١ الجؼاثغٍ  الكضًضة التي حٗغٞ

 : خدود الدزاطت  .6

 

  ٞغٕ مؿخٛاهم " ل٣ض ٢مىا بالضعاؾت االإُضاهُت في االإاؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : الخضوص االإ٩اهُت" 

 في ٞترة " ٞغٕ مؿخٛاهم " جمذ الضعاؾت الخُب٣ُُت بماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : الخضوص الؼمىُت

ول٣ض ازترنها ٦ىمىطج لإؾ٣اٍ الضعاؾت ٖلحها ، " . ٞغٕ مؿخٛاهم" ، 2020ممخضة  ُٟٞغي الى ماعؽ 

ت مى٢٘ َظٍ الأزحرة مً الاؾخسضام الىؾاثل الاجهالُت االإخُىعة  .وطال٪ الإٗغٞ

 

 :مىهجُت الدزاطت  .7

. لضعاؾت مىيىٕ البدث ، ٢مىا  باؾخسضام االإىاهج االإٗخمضة في البدىر الا٢خهاصًت و الاحخماُٖت بهٟت ٖامت 

ت االإإزىطة مً مسخل٠  ً ال٣اٖضة الىٓغٍ ٞباليؿبت للجاهب الىٓغي اعجإًىا  ؤن ًخم ججمُ٘  ؤحؼاء البدث لخ٩ىٍ

غ الخ٣اث٤ و الخٗغ٠ٍ بمسخل٠ االإٟاَُم طاث الهلت  االإغاح٘ ، و ٌٗخبر االإىهجُحن الىنٟي و الخدلُلي مىاؾبان لخ٣غٍ

الظي ٌٗخمض الضعاؾت الخُب٣ُُت  ، بُٛت جدلُل _ " مؿخٛاهم " صعاؾت خالت ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ _ باالإىيىٕ ، 

 .وا٢٘ اؾخسضام  الىؾاثل الخضًثت للئٖلام و الاجها٫ ، و اؾخسلام الىخاثج التي جسضم ؤٚغاى البدث 



 ملدمت عامت

 ‌ه
 

ت  ؤما ُٞما ًسو ؤصواث البدث و الضعاؾت ٣ٞض اٖخمضها في الجؼء الىٓغي مً َظا البدث ٖلى مسح االإ٨خبي الإجىٖ

ت ما بحن ال٨خب و الغؾاثل  ت لكب٨ت الاهترهِذ ، ؤما الجؼء ... االإغاح٘ االإخىىٖ ، بياٞت الى اؾخسضام مىا٢٘ مخىىٖ

 .الخُب٣ُي ، ٣ٞض اٖخمضها ُٞه ؤؾلىبي االإ٣ابلت الصخهُت و االإلاخٓت 

 :  هُيل الدزاطت  .8

 :مً زلا٫ الؤق٩الُت االإُغوخت و مً ؤحل ازخباع الٟغيُاث ٢ؿمىا البدث الى زلار ٞهى٫ 

م المؤطظاث  الخدمُت:  الفصل الأوٌ   حظىٍ

 . ماَُت الخضمت : االإبدث الأو٫ 

٤ و االإاؾؿاث الخضمُت :   االإبدث الثاوي   .الدؿىٍ

٣ُت للماؾؿت الخضمُت : االإبدث الثالث   .الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

لي في المؤطظت : الفصل الثاوي    الاجصاٌ الدظىٍ

 .الاجها٫ في االإاؾؿت : االإبدث الأو٫ 

٣ي : االإبدث الثاوي   .الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي في االإاؾؿت :  االإبدث الثالث  ج  الاجها٫ الدؿىٍ  .مؼٍ

 .دزاطت خالت  اجصالاث الجصائس : الفصل الثالث  

 .صعاؾت خالت الجؼاثغ : االإبدث الأو٫ 

 .مهام و ؤَضاٝ  قغ٦ت  اجهالاث الجؼاثغ : االإبدث الثاوي 

٣ي في ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : االإبدث الثالث  -.مؿخٛاهم -الاجها٫ الدؿىٍ



                                                                                       

6 
 

: الفصل الأوٌ 

م المؤطظاث الخدمُت  حظىٍ
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 :جمهُد 

قهض ٢ُإ الخضماث مىاٞؿت ٦بحرة بحن مسخل٠ ماؾؿاجه ،  ؤ٦ضث ٖلى يغوعة جُب٤ُ  و جبني االإٟاَُم     

اصة ٞٗالُتها و ٦ٟاءتها ، ٣ُت  لؼٍ  .الدؿىٍ

٣ي بهٟت  ٣ُت اَخماما ٦بحرا مً ٢بل االإاؾؿاث ، ٦ما ػاص الاَخمام بالاجها٫ الدؿىٍ لهظا جل٣ى الأوكُت الدؿىٍ

زانت مً االإاؾؿاث الخضمُت للازخلاٝ االإىحىص بحن َبُٗت ٧ل مً الؿلٗت و الخضمت التي حٗخبر ؤ٦ثر ح٣ُٗضا ، 

مما ًدخم ٖلى االإاؾؿاث الخضمُت بظ٫ حهىص ؤ٦بر لخد٤ُ٣ الخٟاٖل االإُلىب م٘ بِئتها الضازلُت ، و ٦ظا 

٣ُت في مجا٫ الخضماث   .الدؿىٍ

.م٘ بُٖاء  هٓغة ٖامت ٖلى االإاؾؿت الخضمُت   (الخضمت  )االإخمثلت ؤؾاؾا في االإاؾؿت الخضمُت  و مىخجحها 
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 ماهُت الخدمت : المبدث الأوٌ 

حن ؤو خ٣ُ٣ُحن ، مما ػاص مً صعحت الاَخمام  ً لضي الأٞغاص ؾىاء ٧اهىا مٗىىٍ حٗض الخضمت طاث ؤَمُت و صوع ٦بحرً

 .بها 

 مفهىم الخدمت : المطلب الأوٌ 

ذ الخضمت انها : الخٗغ٠ٍ الأو٫  جخًمً  ٧ل الأوكُت الا٢خهاصًت التي مسغحاتها لِؿذ مىخجاث ماصًت ، و " ٖغٞ

 ."هي بك٩ل ٖام حؿتهل٪  ٖىض و٢ذ اهخاحها ، و ج٣ضم ٢ُمت مًاٞت ، و هي بك٩ل ؤؾاس ي ٚحر ملمىؾت 

اي وكاٍ او ؾلؿت مً الأوكُت طاث َبُٗت  ٚحر ملمىؾت في :" حٗغٝ ٦ُل٪ الخضمت ٖلى انها : الخٗغ٠ٍ الثاوي 

٤ الخٟاٖل بحن االإؿتهل٪ و م٣ضمي الخضمت  ا ؤن جدضر ًٖ َغٍ  ".الٗاصة ، و ل٨ً لِـ يغوعٍ

غ ؤو ج٣ضًم _  ٦ما ًم٨ً حٗغ٠ٍ الخضمت ٖلى ؤؾاؽ االإدخىي ٚحر ملمىؽ ؤو االإسغحاث ٚحر االإلمىؾت التي جخىٞ

 1.للمؿخُٟض مً الخضمت ، خُث ًم٨ً الخمُحز بحن الٗىانغ االإلمىؾت و ٚحر االإلمىؾت للخضمت 

٨ُت الخضمت ٖلى ؤؾاؽ ؤنها _  ٤  الأمغٍ ذ حمُٗت  الدؿىٍ ؤوكُت و  ٞىاثض ؤو هىاحي  اقبإ ج٣ضم :" و ل٣ض ٖغٞ

 2" .للبُ٘ ؤو ج٩ىن مهاخبت لبُ٘ الؿل٘ 

 : و ًم٨ً ج٣ؿُم َظا الخٗغ٠ٍ الى الأحؼاء الخالُت 

  الخ ...  مىاٞ٘ ٚحر ملمىؾت وٗغى للبُ٘ حىن اعجباَها بالؿل٘ ٦سضماث الخإمحن ، االإدماة. 

  و التي جخُلب اؾخسضام الؿل٘ االإلمىؾت ٧اًجاع ال٣ٗاع  (زضماث  )ؤوكُت ٚحر ملمىؾت. 

 .زضماث حكتري مغا٣ٞت م٘ الؿل٘ ٦كغاء ؾُاعة جغا٣ٞها زضماث الهُاهت 

 :خصائص الخدماث : المطلب الثاوي 

ا ًٖ الؿل٘ االإاصًت ، و ُٞما ًلي اؾخٗغاى لأَمها   :جخمحز الخضماث بجملت مً الخهاثو التي جمحزَ

                                                           
غان لليكغ و الخىػَ٘ ؾىت .بكحر الٗلا١ ص. ص-  1 ٤ الخضماث ، صاع ػَ  37 ، م 2007خمُض ٖبض الىبي الُاوي ن حؿىٍ
٤ الخضًث الضاع الٗلمُت الضولُت و صاع الث٣اٞت لليكغ و الخىػَ٘ ٖمان -  2 ‌‌.26،م 2002الاعصن ، الُبٗت الأولى ؾىت _ ٖبض الجباع مىضًل ، ؤؾـ الدؿىٍ
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 .حٗني بإهه مً ٚحر االإم٨ً عئٍتها ، جظو٢ها ، قمها  ؤو ؾمٗها  : اللاملمىطُت‌- ؤ

ؤي لِؿخُُ٘ االإكتري  اؾخسضام خىاؾه لإصعا٦ها ٢بل قغاءَا ، و لهظا ٞاهه ًهٗب قغخها و جىيُدها 

لان و لهظا لابض مً اؾخٗما٫  ت و  ٖغيها في مدلاث الخجؼثت  ؤو قغخها مً زلا٫ اٖلؤ في االإٗاعى الخجاعٍ

 . الخضمت 

ؤياٝ بٗضا آزغ لهظا االإٟهىم و َى االإلمىؾُت الظَىُت ، و التي ؤ٦ضَا ُٞما  (bateson.1979)ل٨ً الباخث 

خُث بِىا ان َىا٥ بٗضًً لٗضم االإلمىؾُت ؤخضَما ( Beilem et Sempls ،2003)بٗض ٧ل مً الباخثحن 

غ ؤو حك٨ُل ؤو ٞهم االإىخج زضمي   1.ماصي ، والآزغ صَني ًخٗل٤ بٗضم ٢ضعة ٖلى الخهىٍ

ا طاث ملمىؾُت بدخت ، ؤو طاث ٖضم  ول٨ً في الخ٣ُ٣ت َىا٥ ال٣لُل مً االإىخجاث ٣ِٞ ًم٨ً اٖخباعَ

االإلمىؾُت بدخت  ، ٞالامتزاج ناع ٚالبا في مٗٓم االإىخجاث  ، ، و الضعاؾاث ؤنبدذ تهخم ؤ٦ثر في جهي٠ُ 

االإىخجاث الخضمُت بلى مضي مُىله بلى االإلمىؾُت ؤو الاملمىؾُت ، ٖىى اللجىء بلى الٟهل بُجهما ، َظا 

 2.مىخج ماصي و الآزغ ٚحر ماصي 

و لخٛلب ٖلى نٗىبت اللاملمىؾُت ، ًلجإ مؿى٢ى الخضمت الى بيٟاء ؤقُاء ؤو عمىػ ماصًت و ملمىؾت 

للخٗبحر ًٖ وحىص الخضمت ، مثل الاَخمام البِئت االإاصًت  التي ج٣ضم  مً زلالها الخضمت و ٦ُل٪ 

الأشخام االإ٣ضمحن لها ، َظا مً حهت ، و مً حهت ؤزغي اللاملمىؾُت للخضماث حٗني ؤًًا نٗىبت 

بياُٞت للٗملاء ، خُث لا ًم٨ً ج٣ُُم حىصة الخضمت ٢بل اؾتهلا٦ها ، و بالخالي ٌؿخُٟض الٗملاء في 

م الكغاجي ٖلى ؾمٗت م٣ضم الخضمت و نىعجه في الؿى١ ، و مً ابغػ ما ًترجب ٖلى ملمىؾُت  ٢غاعَ

 3:الخضماث ماًلي 

 .نٗىبت ج٣ُُم الخضماث االإخىاٞؿت بهضٝ الخمحز بُجها ٢بل الخهى٫ ٖلحها  -

 .اعجباٍ الخهى٫ ٖلحها  و اؾخسضامها بٗىهغ مساَغة ٖضم الغيا ٖجها بٗض هجضتها  -

بت في الخهى٫ ٖلحها َى مُٗاع حىصتها  - ا ٖىض الغٚ  ًهبذ ؾٗغَ

 

                                                           
1
٤ الاؾتراجُجي للخضماث ، ٍ  . 51،م2003 ن االإىاهج لليكغ و الخىػَ٘، ٖمان 1مدمض مدمىص مهُٟى ، الدؿىٍ

ت ، حامٗت  2 ٤ ، ٢ؿم الٗلىم الخجاعٍ ُت الاجها٫ في جدؿحن حىصة الخضماث ، مظ٦غة ماحؿخحر ٚحر ميكىعة، جسهو حؿىٍ  ٖبضالٗالي الِٛص ي، ؤَمُت هىٖ

. 23،م٢2007ؿىُُىت، الجؼاثغ ،
ت ، حامٗت -  3 ٤ ، ٢ؿم الٗلىم الخجاعٍ ُت الاجها٫ في جدؿحن حىصة ، مظ٦غة ماحؿخحر ٚحر ميكىع ، جسهو حؿىٍ ٖبض الٗالي الِٛص ي ، ؤَمُت هىٖ

. 23،م٢2007ؿىُُىت، الجؼاثغ ،

‌
‌



م المؤطظاث الخدمُت     الفصل الأوٌ                                                     حظىٍ
 

10 
 

 

 :عدم الخجاوع - ب

وٗني بهظٍ الخانُت الهٗىبت البالٛت  ؤو ٖضم ال٣ضعة  في ال٨ثحر مً الخالاث ٖلى جىمُِ الخضماث ، و زانت 

جل٪ التي ٌٗخمض ج٣ضًمها ٖلى الٗىهغ البكغي بك٩ل ٦بحر ، و َظا ٌٗني ببؿاَت ؤهه ًهٗب ٖلى م٣ضم 

الخضمت ؤن ًخٗهض بان ج٩ىن زضماجه مخمازلت ؤو مخجاوؿت ٖلى الضوام ، و بالخالي ٞهى لا ٌؿخُُ٘ يمان 

 )مؿخىي حىصة مٗحن لٗا  مثلما ًٟٗل مىخج الؿلٗت ، و َل٪ ًهبذ مً الهٗىبت بم٩ان ٖلى َغفي الخٗامل 

 1.الخيبا بما ؾخ٩ىن ٖلُه الخضماث ٢بل ج٣ضًمها و الخهى٫ ٖلحها  (م٣ضم الخضمت و االإؿخُٟض 

 :مً َىا ٞان ٖلى االإاؾؿت الخضمُت ؤن حٗمل ٖلى 

 .بظ٫ مجهىص ٦بحر لخ٣ضًم الخضماث جدؿم بالثباث في الجىصة ٢ضع الؤم٩ان  -

٘ في ؤصاء م٣ضمي الخضمت  -  .وي٘ بغهامج ص٤ُ٢ لازخُاع و عٞ

اصة صعحت ا آلُت في ؤصاء الخضمت ٢ضع الؤم٩ان  -  .ػٍ

وي٘ هٓام لغنض و ٢ُاؽ صعحت  عيا الٗمُل ًٖ الخضمت االإ٣ضمت الُه ، و لٗل مً ؤَم الىؾاثل  -

 .َىا هٓم الك٩اوي و االإ٣ترخاث و االإؿمىح الضوعٍت الإؿتهل٩ي الخضمت 

 

 : الخلاشمُت - ج

و وٗني بالخلاػمُت صعحت جغابِ بحن الخضمت طاتها و بحن الصخو الظي ًخىلى ج٣ضًمها ، ٞى٣ى٫  ؤن صعحت التراب 

ؤٖلى ب٨ثحر في الخضماث ٢ُاؾا الى الؿل٘ ، ٞالخضماث ج٣ضم و حؿتهل٪ في هٟـ الى٢ذ ، و َظا الامغ لا ًىُب٤ ٖلى 

الؿل٘ التي جهى٘ و جىي٘ في االإٗاعى ؤو جىػَ٘ ٖلى الباجٗحن ، و مً  زلالهم ٖلى الؼباثً لُخم اؾتهلا٦ها لاخ٣ا ، 

ؤن الأٞغاص الظًً ٣ًضمىن الخضمت في طًَ الٗمُل َم ؤهٟؿهم الخضمت ، و ٢ض ًترجب ٖلى طل٪ في ٦ثحر مً 

الخضماث يغوعة خًىع َالب الخضمت الى ؤما٦ً ج٣ضًمها ، ٦ما َى الخا٫ في الخضماث طاث الاجها٫ االإباقغ 

ا   .2الخالي خُث ج٩ىن الخضمت مىحهت الى حؿم االإؿخُٟض مً الخضمت ، مثل الخضماث الُبُت ، ؤو الخلا٢ت و ٚحرَ

 

                                                           
1
‌166-165ص‌ص‌.‌،‌مجموعة‌النٌل‌العربٌة‌،القاهرة‌،1سعٌد‌محمد‌المصري‌،‌إدارة‌الأنشطة‌الخدمٌة‌و‌تطبٌقاته‌،‌ط-‌ 

2
‌43،44بشٌر‌عباس‌العلاق‌،‌حمٌد‌عبد‌النبً‌الطائً‌مرجع‌سبق‌،ص،ص‌-‌ 
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 :الفىائُت - د

 ٞةن لظا جسؼیىھا، بم٩اهیت ٖضم حاهب بلى اؾخسضامھا، ٖىض والھلا٥ للؼوا٫، حٗغيھا بسانیت الخضماث جخمحز

 1.لھا الؼبىن  اؾخسضام ٖضم خالت في ٦بحرة لخؿاعة جخٗغى الخضماث مجا٫ في االإخسههت االإاؾؿت

ً بم٩اهُت ٖضم بن  الخ٣لباث ًىاحهىا ؤن ٖلحهم الخضمُت االإاؾؿاث في ٞاالإضًغون نٗب، الأمغ ًجٗل للخضماث الخسؼٍ

ت ؾُاؾت بدبني وطل٪ الاؾدُٗابُت، ال٣ضعة ؤو الُلب في  الُلب طعوة ٞترة في الؿٗغ ًغجٟ٘ بدُث مىاؾبت، ؾٗغٍ

ىسٌٟ   و هي ؤزغي  خلى٫  ا٢تراح بلى ؤصي مما والضاثمحن، االإًٟلحن الؼباثً ٖلى ًازغ ٢ض الأمغ َظا ه٣هاهه، ٖىض وٍ

غ م٘ الُلب، مؿخىي  في الخُٛحر الإىاحهت االإؿب٤ الدجؼ َالبي ججؼثت  بلى بياٞت االإكتر٦ت، الخضماث ؤؾالُب جُىٍ

 2. للتروٍج حضًضة َغ١  اؾخسضام

 :عدم الملىُت - ٌ  

 یم٨ً التي الؿل٘ مً ال٨ٗـ ٞٗلى بالؿل٘، م٣اعهت للخضماث  ممحزة زانت یك٩ل    ان ٖضم الخى٣ل االإل٨ُت 

 ٞاالإؿخٟیض للخضمت باليؿبت ؤما لاخ٣ا،ٌ بی٘ ؤوٌ زؼن ٌ بةم٩ان ٦ما حؼجي ؤو ٧امل بك٩ل االإىخىج یؿخسضم ؤن للمكتري 

 .الأخیان مً ٦ثحر في مدضص لى٢ذ شخهیا واؾخسضامھا الخضمت، ٖلى الخهى٫  ٖلى ٣ِٞ ٢اصع

 

 جصيُف الخدمت : المطلب الثالث 

 
     ان ٖملُت جهي٠ُ الخضماث جخم مً وحهاث هٓغ مسخلٟت بدُث ًم٨ً جهيُٟها  خُث ًم٨ً جهيُٟها ٖلى 

 :الىدى الخالي  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
٤ الخضماث حامٗت مؿخٛاهم صٞٗت   ت جسهو حؿىٍ ٣ُت في االإاؾؿت ، مظ٦غة ماؾتر ٧لُت ٖلىم جداعٍ ؼ ، الخضمت الدؿىٍ مظ٦غة ٖمىع مدمض ٖبض الٗؼٍ

. 47 م2018
‌.24 ٖبض الٗالي الِٛص ي ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ،م  2
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 جصيُف الخدماث  :(01)ػيل زكم 
 

 

 

1.  

 

 

 

 

2.  

 

 

 

 

 

 

3.  

 

 

 

الٛغى مً قغاء الخضمتخؿب      

 

الٗلاج : يغوعة خًىع االإؿخُٟض مً الخضمت مثل _

ا الُبي ، زضماث االإُاٖم و الؿُاخت و . ٚحرَ  

ٖضم يغوعة خًىع االإؿخُٟض مً الخضمت مثل _

.الخ...زضماث نُاهت الأحهؼة ، زضماث الٛؿُل :  

خؿب ؤَمُت خًىع االإؿخُٟض مً    

 الخضمت

 

: زضماث م٣ضمت الى االإؿتهل٪ الجهاجي مثل 

الخضماث الُبُت ، الؿُاخُت ، زضماث الى٣ل و 

.الخإمحن   

: زضماث م٣ضمت الى االإىٓماث و الكغ٧اث مثل _ 

.الخضماث االإداؾبُت  

زضماث الخماًت الصخهُت : زضماث زانت مثل 

..التي ج٣ضم لبٌٗ الأشخام و زضماث الخغاؾت   

٣ُت خؿب      وحهت الىٓغ الدؿىٍ

 

زضماث ؾهلت االإىا٫ و هي ًدهل ٖلحها االإؿتهل٪ 

: الجهاجي مً ؤٌؿغ الؿبل و بؿهىلت قضًضة مثل 

.الى٣ل و االإُاٖم   
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4.  

 

 

 

 

5.  

  

 

 

 

6- 

 

6.  

 

 

 

 

غاى الغبذ مثل  زضماث : زضماث م٣ضمت لٚأ

ُت  ، وزضماث التي ج٣ضم مً الكغ٧اث  االإهغٞ

.الخانت   

الخٗلُم االإجاوي و : زضماث لا تهضٝ الى الغبذ مثل 

ا  .الخضماث االإجاهُت و ٚحرَ  

صواٞ٘ م٣ضم الخضمت خؿب      

 

هىٕ الؿى١ خؿب      

 

زضماث : زضماث مىحهت الى ؾى١ اؾتهلا٦ُت مثل 

الخ...  الؤنلاح ، الخضماث ال٣اهىهُت ، الؿُاخُت   
: زضماث  مىحهت الى ؾى١ نىاُٖت مثل 

الخ .. الاؾدكاعاث الاصعاًت ، الأمً ، التر٦ُب   

زضماث ٦ثُٟت الٗمالت و التي حٗخمض ٖلى الٗىهغ 

الخضماث الخٗلُمُت ، خلا٢ت الكٗغ : البكغي مثل 

الخ..   

 

زضماث ٦ثُٟت االإٗضاث و التي حٗخمض ٖلى الآلاث 

.. الاجهالاث ، الى٣ل الٗام ، االإغا٦ؼ الصخُت : مثل 

 الخ 

صعحت ٦ثاٞت الٗمالت خؿب      
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7.  

 

 

 

 

8.  

 

 

 

 

 

 

 

 

٣ي الخضمي : االإُلب الغاب٘   ج الدؿىٍ  االإؼٍ

٣ُت و ًغي  ٣ي الخضمي  واخض مً ؤبغػ و ؤَم الٗىانغ التي جإل٠ ؤي بؾتراجُجُت  حؿىٍ ج الدؿىٍ  (٧ىجلغ  )ٌٗض االإؼٍ

٣ي ًمثل ٖلى ؤعى الىا٢٘ الؤؾتراجُجُت  ذ الدؿىٍ ٤ هٟؿه ؤو بك٩ل ؤص١ ٞان االإؼٍ ٣ي َى الدؿىٍ ج الدؿىٍ ؤن االإؼٍ

٣ي  ج الدؿىٍ ٣ُت الكاملت و ٌٗغٝ االإؼٍ  :  و هي االإ٩ىهاث ؤعبٗت ) 4p): الدؿىٍ

  ،(price) الؿٗغ  -

الخضماث الصخُت : زضماث طاث اجها٫ ٖالي مثل 

 ، الٟىض٢ُت و زضماث االإُاٖم 

زضماث : زضماث  طاث اجها٫  مً مىسٌٟ مثل 

ضًت   الانلاح و الخى٠ُٓ الجاٝ و الخضماث البرً

 

زضماث : زضماث  جخُلب اختراٝ م٣ضمها مثل 

.ال٣اهىهُت ، االإداؾبُت و الصخُت   

زضماث : زضماث لا جخُلب اختراٝ م٣ضمها مثل 

.االإجزلُت   

:صعحت الاجها٫ بالؼبىن خؿب      

 

   مهاعة االإ٣ضم الخضمت خؿب   
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 ،(product  (االإىخج -

 ،((placeاالإ٩ان  -

 (.( promotion  التروٍج -

٣ي  ج الدؿىٍ ٢ض حٗغى الى اهخ٣اصاث قضًضة مً ٢بل الباخثحن االإجضصًً في مجا٫  (الخ٣لُضي  )الا ان َظا االإؼٍ

الخضماث و ٢ض جإ٦ضث َظٍ الاهخ٣اصاث  م٘ الؼمً ، خُث ٢ضم الٗضًض مً الباخثحن اياٞاث حضًضة في ٖىانغ 

٣ي زهىنا في مجا٫ الخضماث  ج الدؿىٍ  .االإؼٍ

٣ي ؤيٟذ له زلار  ج الدؿىٍ خُث ا٢ترح الباخثىن في مجا٫ الخضماث اَاعا مٗضلا ًٖ همىطج الخ٣لُضي للمؼٍ

ض مً ؾٗت هٓاٞت بما ًيسجم م٘ الخهاثو االإمحزة و هي   1:ٖىانغ لتزً

 

 :البِئت المادًت  .1

الأزار ، الألىان ، الض٩ًىع و الخهمُم الضازلي ، و : و وٗني بها الىىاحي االإلمىؾت االإ٩ىهت للماؾؿت الخضمُت مثل 

٦ظل٪ الؿل٘ و الىؾاثل االإاصًت التي حؿهل ٖملُت ج٣ضًم الخضمت ، مثل الؿُاعاث التي حؿخسضمها ماؾؿت جإححر 

 . الؿُاعاث و ؤقُاء ازغي 

٦ما حكخمل البِئت االإاصًت ٧ل مً تهُئت الضازلُت للماؾؿت التي ج٣ضم ٞحها الخضمت ، و ٦ظا التهُئت الخاعحُت مً 

جمى٢٘ حُض للماؾؿت ووٞغة االإٗضاث و الأصواث الاػمت لاهخاج الخضمت ؤو ج٣ضًمها ، ٦ما َى مىضح في الجضو٫ 

 :الخالي 

 

 

 

 العىاصس الداخلُت و الخازحُت للبِئت المادًت للخدماث : (01)الجدوٌ زكم 

                                                           
1
 -Denis Lapert , le Marketing Des Services edition Dunod , Paris , 2005 , pp 27, 28. 
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 العىاصس الداخلُت العىاصس الخازحُت 

 .حجم البىاء االإاصي  -

 .ق٩ل و جهمُم البىاء  -

 .جهمُم مضزل االإبنى  -

 .الؤياءة  -

 .االإىاص االإؿخٗملت في البىاء  -

 .االإضازل و الؤقاعاث  -

  الٗغباث و مىا٠٢ الؿُاعاث -

 .الخهمُم الضازلي  -

 .الألىان  -

 .االإٗضاث ووؾاثل الٗغى  -

 .الؤياءة الضازلُت  -

 .الؤقاعاث الضازلُت  -

 .الخ٠ُُ٨ و الخضٞئت  -

 .االإىاص الضاٖمت  -

 

٤ الخضماث ، ٍ: المصدز   .312،م 2008ن  صاع اليكغ و الخىػَ٘ ٖمان ،4َاوي خامض الًمىع ، حؿىٍ

 :عملُت جلدًم الخدمت  .2

جمثل الؤحغاءاث التي ًخم ج٣ضًم الخضمت ، لظل٪ ٞان الؤخخىاء االإباقغ للؼبىن ُٞما ًخٗل٤ بةهخاج ؤٚلب 

الخضماث و الؤم٩اهُاث الٟىُت الإ٩اهت الخضمت جخٗاْم زلا٫ الٗملُاث التي ًخم احغاءَا ٖىض ؤصاء الخضمت ، 

ما ًبني م٣ضمي  الخضمت جازغ اًجابا في بصعا٥  (الهض١ ، االإىصة ، الٗلا٢اث الُبُت  )٦مثا٫ ٖلى طل٪ 

  1.االإؿخُٟض ، و بما ًجٗل بهخاج الخضمت لاث٣ا و م٣بىلا 

 

  : (الجمهىز )الأفساد - 3

٣ي وخُثما ٩ًىن بةم٩ان ٞهل الؤهخاج ًٖ الؤؾتهلا٥ ، ٦ما        ج الدؿىٍ ا في االإؼٍ ًمثل الجمهىع ٖىهغا خُىٍ

َى الخا٫ م٘ مٗٓم الؿل٘ االإهىٗت ، حؿخُُ٘ الؤصاعة ٖاصة اجساط جضابحر لخ٣لُل الخإزحر االإباقغ لأٞغاص ٖلى 

الىاجج الجهاجي الظي ًدهل ٖلُه الؼباثً و لهظا ٞةن ؤٞغاص ًلٗبىن صوع ؤؾاس ي في بهخاج وج٣ضًم الخضماث و 

مً صون َظا الٗىهغ ؾىٝ لً جىجح الخضمت و لً جبإ ، ٩ٞل مً االإؿخُٟض و االإ٣ضم صوع في اؾخمغاع 

                                                           
1
‌.38،‌ص‌2009،‌دار‌المسٌرة‌للنشر‌و‌التوزٌع‌،‌عمان‌‌1محمد‌جاسم‌الصمدعً‌،‌ردٌنة‌عثمان‌ٌوسف‌‌تسوٌق‌الخدمات‌،‌ط 
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بهخاحها و ج٣ضًمها  ، ٞاالإؿخُٟض ؤو الٗمُل صوع مهم في جبلُٜ عؾالت االإاؾؿت مً زلا٫ ججغبخه بلى الؼباثً و 

٤ ٧لمت االإىُى٢ت ، َظا مً حهت و مً حهت ؤزغي الإ٣ضمي الخضمت صوع الأصاء الجُض و  ً ًٖ َغٍ ٖملاء آزغٍ

 1.الٟٗا٫ و الظي مً زلاله ًخم٨ىىن مً جد٤ُ٣ الغيا للمؿخُٟض و حٗله خل٣ت جغوٍجُت ٞٗالت 

  

                                                           
1
٤ الخضماث ،ٍ  ان ، جغحمت بهاء قاَحن ، ٖلاء ؤخمض بنلاح ، صاٖاء قغاقي ،مباصت حؿىٍ ت الىُل الٗغبُت ،ال٣اَغة، 1 باالإغ ؤصصعٍ ‌.93،م 2008، مجمىٖ
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 الدظىٍم و المؤطظاث الخدمُت : المبدث الثاوي 

٣ي  ،بالإياٞت الى ٧ىنها الجهت التي ؾخ٣ىم  بن االإاؾؿت  الخضمُت حٗخبر مدىع ؤؾاس ي في ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ،و لظل٪ ؾىداو٫ في َظا االإبدث ج٣ضًم مٟهىم االإاؾؿت الخضمُت و مسخل٠ جهيُٟاتها  بخُب٤ُ االإٟهىم الدؿىٍ

٤ ٞحها   .، زم ٖغى زهاثهها و م٩اهت و مى٢٘ الدؿىٍ

 حعسٍف المؤطظت الخدمُت: المطلب الأوٌ 

 :ل٣ض ؤُُٖذ ٖضة  حٗاع٠ٍ للماؾؿت الخضمُت مً بُجها ما ًلي  

٧ل وخضة ٢اهىهُت مخ٩ىهت مً : "  الظي اٖخبر ؤنها 1999حٗغ٠ٍ الضلُل ا بخهاجي الٟغوس ي ؾىت  -

ت اجساط ال٣غاعاث ، في بهخاج الؿل٘ و الخضماث  حن ًخمخٗىن بدغٍ  .1" ؤشخام َبُُٗحن ؤو مٗىىٍ

هلاخٔ  ؤن َظا الخٗغ٠ٍ لى ًخًمً الىؾاثل االإاصًت و ٖىانغ الؤهخاج التي جاصي الى الخهى٫ ٖلى الؿل٘ و 

 .الخضماث 

ٟها ؤًًا ٖلى ؤنها  وخضة ا٢خهاصًت جًم ٖضاصا مً الأشخام ، و حؿخسضم مسخل٠ ٖىانغ : " ٦ما ًم٨ً حٗغٍ

باث االإؿتهل٨حن مً  ٤ ٢ُامها بإوكُت و طل٪ بهضٝ بقبإ  خاحاث و عٚ لها بلى مسغحاث ًٖ َغٍ الؤهخاج لخدىٍ

 2"الؿل٘ و الخضماث 

ت مً الأشخام و الىؾاثل االإىٓمت ، و االإخٟاٖلت ُٞما : " االإاؾؿت الخضمُت ٖباعة ًٖ  هٓام ًخ٩ىن مً مجمىٖ

باث الٗمُل   .بُجها لإهخاج ٢ُمت ٚحر ماصًت لإقبإ خاحاث و عٚ

الٟىاص١  ، االإُاٖم ، : ٞاالإاؾؿت الخضمُت هي ٧ل ماؾؿت ًخدضص ٚغيها الأؾاس ي في ج٣ضًم زضمت الٗمُل مثل

االإؿدكُٟاث ، و االإاؾؿاث االإالُت و الخٗلُمُت و ماؾؿاث الاجهالاث ، بالإياٞت الى ماؾؿاث زضمُت ؤزغي 

ت   .مخىىٖ

ا لا ًيخج ٖىه بالًغوعة اهخ٣ا٫ االإل٨ُت ، بمٗنى ه٣ل ماصي   ىنها ٖلى بنها ش يء ٚحر ملمىؽ و قغائَ ؤما الخضمت ُٞٗغٞ

 .لص يء ؤو خُاػجه ، و بهما جخًمً ٖملُت بهخاحها الخهى٫ ٖلى مىاٞ٘

                                                           
1
 R- Brenneman et S-Separi ,Economie d’etreprise, édition Dunod , 2001, p 22 

2
٤ ، مضزل اؾتراجُجي ، صاع الكغو١ لليكغو الخىػَ٘ ،ٖمان ،   ‌‌.15، م 2000 ؤخمض قا٦غ الٗؿ٨غي ، الدؿىٍ
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 :جصيُف المؤطظاث الخدمُت : المطلب الثاوي

 :1 بخهي٠ُ االإاؾؿاث الخضمُت خؿب بٗضًً ؤؾاؾحن َما 1988ؾىت "  Haywod et Farmer "٢ام ٧ل مً  

 . (مىسٌٟ/ ٖالي  )صعحت الاجها٫ و الخٟاٖل  -

خماص ٖلى الٗىهغ البكغي في ج٣ضًم الخضمت  -  .(مىسٌٟ / ٖالي  ) صعحت اٖلا

باث الٗمُل  -  .(مىسٌٟ / ٖالي  )صعحت ال٣ضعة ٖلى حُٛحر االإىانٟاث الخضمت خؿب عٚ

 بخهي٠ُ االإاؾؿاث الخضمُت خؿب بٗضًً 1989ؾىت "  Vandermen et Cranik" و في خالت  مكابهت ٢ام ٧ل مً

  :2ؤؾاؾحن َما

 .(مغجٟ٘ / مىسٌٟ  )صعحت الخٟاٖل و الاجها٫  -

زضمت ٣ِٞ، زضمت  م٘ بٌٗ الؿل٘، زضمت في ق٩ل ؾل٘  )صعحت و حىص ؾلٗت في ٖملُت الخضمت  -

.) 

  :3ٝ ًهى٠ االإاؾؿاث الخضمُت خؿب ماًلي"٧ىجلغ" ؤما 

ٞهىا٥ ماؾؿاث ال٣ُإ الخام ٧االإساػن الاخخُاَُت، ماؾؿاث الخىػَ٘، : خؿب هىٕ االإل٨ُت  -

ت و االإكافي الخ٩ىمت   .البىى٥، و َىا٥ ماؾؿاث ال٣ُإ الخ٩ىمي ٧الكغَ

٧الخإمحن  )ٞهىا٥ ماؾؿاث حٗمل في ؾى١ اؾتهلا٦ُت :  خؿب الؿى١ الظي  حٗمل ُٞه االإاؾؿت  -

٦سضماث ؤ٢ؿام ) ، و َىا٥ ماؾؿاث حٗمل في الؿى١ الؤهخاج (الا٢خهاصي ،ججاعة الخجؼثت 

 .(الخاؾىب

٧االإغٌٍ )بٗملائها  (٢ىي )خؿب مؿخىي الاجها٫ ، ٞهىا٥ ماؾؿاث زضماجُت طاث اجها٫ مغجٟ٘  -

٧الٛؿالاث الأوجىماج٨ُُت ) بٗملاجه ( ي٠ُٗ) و َىا٥ ماؾؿاث طاث اجها٫ مىسٌٟ (و الُبِب

 .(الٗامت و االإهابٜ 

                                                           
. 09،م2006، حامٗت وع٢لت،4اخمض بً ِٖكاوي بصاعة الجىطة الكاملت في االإاؾؿاث الخضمُت، مجلت الباخث ، الٗضص-  1
٤ ، ٢ؿم ٖلىم الدؿُحر ، حامٗت ، وع٢لت،  -.  2 ٣ي في االإاؾؿت الا٢خهاصًت ، مظ٦غة ماحِؿتر ، جسهو حؿىٍ ٞااص بىحىلىت ، ج٣ُُم وا٢٘ اجها٫ الدؿىٍ

. 04 م2008الجؼاثغ،

 
٤ الؿل٘ و الأؾٗاع ،ٍ 3 . 145،م 2003 ، صاع ٖلاء الضًً لليكغ و الخىػَ٘ ، صمك٤، 1 ٧ىجلغ و ازضون ، جغحمت ماػن هٟإ، حؿىٍ

‌
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 :خصائص المؤطظت الخدمُت : المطلب الثالث 

جسخل٠ َبُٗت الخضمت ًٖ ٦بُٗت الؿلٗت ، و بالخالي ٞةن االإاؾؿت التي جيخج الخضمت جسخل٠ ًٖ االإاؾؿت التي 

ت مً الخهاثو ؤَمها   :جيخج ؾلٗا ماصًت ، َظا ما ًجٗل االإاؾؿت الخضمُت جخمحز بمجمىٖ

 :ؤن لهظٍ االإاؾؿاث ز٣اٞت زضمُت ج٣ىم ٚلى الأؾـ الخالُت _ 1

ُُٟت ٣ًىم ٖلى وحىص الأَضاٝ و ال٣ُم الىاضخت، و الىٓغ  - احؿإ مضزل قمىلي ل٩ل الأوكُت الىْ

الى جل٪ الأَضاٝ ٖلى ؤنها ؤَضاٝ بؾتراجُجُت ًجب الٗمل ٖلى جد٣ُ٣ها ختى زلا٫ الٟتراث 

 .الهٗبت

ؤن جازظ حىصة الخضمت ٖلى ؤنها مدىع عثِس ي ًجب بزباث و الاهخٓام في ج٣ضًمها بُاث االإؿخىي مً  -

 .زلا٫ مضي واؾ٘ مً الٗلا٢اث و الخٟاٖلاث التي جغض ي ؤو جٟى١ جى٢ٗاث ٖملاء االإاؾؿت 

ؤن ٩ًىن الٗمُل َى االإدىع الغثِس ي لخغ٦تها، و ان حٗمل ٚلى بىاء، و الخٟاّ ٖلى جضُٖم ٖلا٢اث  -

ل م٘ ٖملائها  .مؿخمغة في الأحل الُىٍ

٦ما جخمحز  االإاؾؿاث الخضمُت بداحاتها االإؿخمغة الى االإٗلىماث الصخُدت و االإغا٢بت الض٣ُ٢ت لبِئتها ختى - 2

٣ُت، بؿبب الُبُٗت ٚحر ملمىؾت الإىجاتها و َبُٗت الٗمل الضي جماعؽ َظٍ  ٌؿخُُ٘ الخسُُِ لأوكُتها الدؿىٍ

ا ، و بؿبب ما جخمحز به مىخجاتها مً بهخاج و ج٣ضًم و  االإاؾؿاث و التي جدخاج الى ٖملُاث الؤهخاج ؤ٦ثر مً ٚحرَ

 .1اهخٟإ في و٢ذ واخض و بك٩ل مخخاب٘ 

ل حك٨ُلت مً االإضزلاث االإاصًت و اللاماصًت الى االإسغحاث ملمىؾت و ل٨جها _ 3 ج٣ىم االإاؾؿاث الخضمُت بخدىٍ

مدؿىؾت في نىعة زبراث ؤو ججاعب ًمغ بها ٖملاء االإاؾؿت، َظٍ االإسغحاث ٢ض جغجبِ بها ٦ُاهاث ماصًت جدبلىع 

مً زلالها الخضمت االإ٣ضمت، بلا ؤن َظا لا ٌٗني جدىلها الى مسغحاث ماصًت، ٞسضمت الخٗلُم مثلا حؿخلؼم وحىص 

مباوي حٗلُمُت، و ٦خب و ؤ٢لام و ؤوعا١ بلا ؤنها في خض طاتها لِؿذ ملمىؾت ل٩ىنها مٗاعٝ طَىُت ٖالُت و زبراث 

حٗلم لا ًم٨ً جدضًض ؤبٗاصَا ماصًا، ٦ُل٪ حؿخلؼم الخضماث البى٨ُت و الخإمُيُت وحىص ٦ُاهاث ماصًت جماعؽ مً 

 .زلالها، بي ؤنها في خض طاتها هخاثج و ججاعب و زبراث ٚحر ملمىؾت

                                                           
1
‌.27،ص2003،دار‌المناهج‌للنشر‌و‌التوزٌع‌‌عمان،‌1زكً‌خلٌل‌المساعد،‌و‌تسوٌق‌الخدمات‌و‌تطبٌقاته،ط- 
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و باالإثل ًم٨ً بصعا٥ َبُٗت الٗضًض مً االإاؾؿاث الخضماث الأزغي ٧االإؿدكُٟاث، و ماؾؿاث الى٣ل و الصخً، 

ت و الأمً، و ماؾؿاث الاجهالاث ، و م٩اجب الاؾدكاعاث،  ومغا٦ؼ االإٗلىماث، و االإ٩اجب ال٣اهىهُت، ووخضاث الكغَ

لام  ض ، و مغا٦ؼ الهُاهت، و َُئاث اٖلؤ ُئاث البرً ا ...َُئاث و قغ٧اث الؿُاخت، و االإاؾؿاث الٟىض٢ُت ،وَ حرَ   1.وٚ

ا ًدهلىن ٖلى ما ًُلبىهه مً زضماث في ؤم٩ان بهخاخها ، و ٌكاع٧ىن _ 4 ٦ما جخمحز االإاؾؿت الخضمُت بإن ٖملائَ

جها و اؾتهلا٦ها  ؤخُاها في بهخاحها مكاع٦ت مباقغة، و لا ًم٨جهم امخلا٥ ما ًدهلىن ٖلُه مً زضماث، و جسؼٍ

باالإٗنى الا٢خهاصي، بةياٞت بلى ؤن االإسغحاث الخضمُت لخل٪ االإاؾؿاث ًخٗظع جىمُُها، ٞهي صاثما مخٛحرة و 

ت مً الٗملاء ت خؿب ما ًُلبه ٧ل ٖمُل ؤو مجىٖ  2.مخىىٖ

و جخمحز االإىاٞؿت التي جىاحهها االإاؾؿاث الخضمُت ل٩ىنها مىاٞؿت قضًضة و خاصة، و مٗض٫ الخ٣لُض ٞحها مغجٟ٘ ٦ما 

 :ؤن االإحزة الخىاٞؿُت اليؿبُت في جل٪ االإاؾؿاث حٗخمض بالضعحت الاولى ٖلى الٗىامل زلار الغثِؿت 

 .صعحت جمحز الأٞغاص الٗاملحن في االإاؾؿت  -

ا الٗمُل و لِـ م٣ضم الخضمت -  .مؿخىي الجىصة الكاملت للخضماث االإ٣ضمت ٦ما ٣ًضعَ

 .الخ٨ىىلىحُا و االإٗلىماجُت االإغجبُت بةهخاج و ج٣ضًم الخضمت للٗملاء و اؾخسضامهم لها  -

٣ُت للؿل٘ لا جخىا٤ٞ - 5 ٤ لأنها حٗخبر ؤن بٌٗ الخُب٣ُاث الدؿىٍ بٌٗ االإاؾؿاث الخضمُت  حٗاعى ٨ٞغة الدؿىٍ

م٘ َبُٗت مهىتها، ٧االإهً ال٣اهىهُت و الُبُت و الخٗلُمُت، ٦م ؤن َالاء ٌٗخبرون ؤهٟؿهم مىخجحن و م٣ضمحن 

 3.لخضماث و لِؿىا مؿى٢حن لها

٤ هٟؿها ٦ما َى االإُلىب _ 6 الٗضًض مً االإاؾؿاث الخضمُت نٛحرة الدجم و ٢ض لا جدخاج لُغ١ الدؿىٍ

٣ُت لا جدىاؾب م٘ مثل َظٍ االإاؾؿاث  ت و الدؿىٍ االإخىؾُت و ٦بحرة الدجم، خُث ؤن الٗضًض مً الأؾالُب الؤصاعٍ

ا   .الخضمُت الهٛحرة الدجم ٧الهالىهاث الخلا٢ت و بٌٗ مدلاث جهلُذ الأخظًت و م٩اجب الضعاؾاث و ٚحرَ

 

 

                                                           
1
‌.‌29،28،‌مجموعة‌النٌل‌العربٌة‌،القاهرة‌،ص‌1سعٌد‌محمد‌المصري،‌إدارة‌الأنشطة‌الخدمٌة‌و‌تطبٌقاته‌،‌ط- 

2
‌.29المرجع‌السابق‌ص‌-‌ 

3
‌.58،ص2002،دار‌النشر،‌عمان،1هانً‌حامد‌ضمور‌،‌تسوٌق‌الخدمات‌،‌ط-‌ 



م المؤطظاث الخدمُت     الفصل الأوٌ                                                     حظىٍ
 

22 
 

م في المؤطظت الخدمُت : المطلب السابع   الدظىٍ

٤ مً االإٟاَُم الخضًثت وؿبُا ، خُث ًغح٘ ْهىعٍ الى الخمؿحن ؾىت االإايُت ل٨ً مى٢ٗه صازل ؾلم  ٌٗض الدؿىٍ

اث٠ االإاؾؿت الأزغي ، الى ميؿ٤  ُٟت مثلها مثل باقي وْ ال٣ُم في االإاؾؿت في جؼاًض خُث اهخ٣ل مً مجغص وْ

 .بصاعة ؤٖما٫ االإاؾؿت ُٞما بحن مسخل٠ ؤ٢ؿامها و الٗمُل 

 مفهىم الدظىٍم الخدمي _ أولا

٤ ٨ًمً ازخلاٞهما الى ازخلاٝ ٖاملحن  ٣ي ٖلى حٗاع٠ٍ ٦ثحرة و مسخلٟت للدؿىٍ ُت ال٨ٟغ الدؿىٍ اقخملذ اوٖ

 :ؤؾاؾحن و َما 

-  ٤  ازخلاٝ هٓغة االإالٟحن الإٟهىم الدؿىٍ

-  ٤ ٤ ، و االإٟهىم االإىؾ٘ ؤو الخضًث للدؿىٍ  .االإغاخل الؼمىُت التي مغ بها جُب٤ُ الدؿىٍ

آلُت ا٢خهاصًت احخماُٖت بىاؾُتها ًم٨ً للؤٞغاص و : " اهه "  ٧ىجلغ"االإٟهىم االإىؾ٘ ؤو الخضًث ُٞٗخبر خؿب 

٤ جباص٫ االإىخجاث ؤو الخضماث بمىخجاث ؤو زضماث ؤو بىخضاث  باتهم ًٖ َغٍ الجماٖاث بقبإ خاحاتهم و عٚ

٤ 1"ه٣ضًت  .  و ٌٗخبر ٧ىجلغ مً ؤصخاب الىٓغة الٟلؿُٟت للدؿىٍ

٤ في مجا٫ الخضماث ًجب مغاٖاة الأؾـ الخالُت   :و للىنى٫ الى االإٟهم قامل و  م٣بى٫ للدؿىٍ

٣ي مخ٩امل و  - ج  حؿىٍ ت االإخ٩املت جضوع خى٫ مؼٍ ٤ ٦مىٓىمت مً الأوكُت الاصاعٍ الىٓغ الى الدؿىٍ

 .مخمحز ًد٤٣ اهُباٖا اًجابُا لضي الٗملاء و في البِئت االإدُُت التي جخٟاٖل مٗها االإاؾؿت 

 ؤن الهضٝ مً اصاء ؤوكُت جل٪ االإاؾؿاث َى بىاء و الخٟاّ ٖلى جضُٖم ٖلا٢اث مؿخمغة و  -

ل  ىص ال٣ابلت للخد٤ُ٣ م٘ الٗملاء في الأحل الُىٍ  .مغبدت ، ج٣ىم ٖلى جباص٫ الىٖ

 :اهه و مً ؤحل جد٤ُ٣ َل٪ الهضٝ مً الًغوعي ٖلى االإاؾؿت الخضمُت -

م و ًضٞٗهم بلى ‌- ؤ ٢بىله و جإ٦ُضٍ ٦مىحت لجهىص ٧ل الٗاملحن في االإاؾؿت ، مً زلا٫ جهمُم هٓام ًدٟؼَ

 .ٖضم الخسلي و الؿعي لخد٣ُ٣ه

٤ وكاَا م٨ملا و خخمُا ٖلى االإاؾؿت ان ج٣ىم به ٧ل و٢ذ ، و اٖخباع ٧لٟخه ‌- ب اٖخباع بدىر الدؿىٍ

 .اؾدثماعا للمؿخ٣بل لأَىه الؿبُل بالى جد٤ُ٣ جٟاٖل اًجابي م٘  البِئت االإدُُت 
                                                           
1 - Philip Kotler et al , marketing management,11éme édition, pearson éducation,Paris,2004,P18. 
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٤ الخضمي  مىٓىمت مً الأوكُت االإخ٩املت و البدىر االإؿخمغة التي ٌكتر٥ ٞحها " مما ؾب٤ ، ًم٨ً اٖخباع الدؿىٍ

٣ي مخ٩امل و مخمحز مً زلا٫ بىاء، و الخٟاّ ٖلى جضُٖم  ج حؿىٍ ٧ل الٗاملحن في االإاؾؿت و جسخو بةصاعة مؼٍ

ل، و الى جد٤ُ٣ مىاٞ٘  ٖلا٢اث مؿخمغة و مغبدت م٘ ٖملاء  تهضٝ  الى جد٤ُ٣ اهُبإ اًجابي في الأحل الُىٍ

 ".ووٖىص مخباصلت ل٩ل ؤَغاٝ جل٪ الٗلا٢اث 

 أبعاد الدظىٍم الخدمي _ ثاهُا 

٤ الؿلعي ًم٨ً جىيُدها مً زلا٫ الك٩ل الخالي  ، ًٖ الدؿىٍ ٤ الخضمي ،و التي جمحزٍ  :الأبٗاص الثلازت لدؿىٍ

م الخدمي : (02)ػيل زكم   أبعاد الدظىٍ

 

 

٤ صازلي ٤ زاعجي                                                                       حؿىٍ                               حؿىٍ

 

٤ جٟاٖلي                                                                                   حؿىٍ

                                                                       

                                                                  مؿاَم في ج٣ضًم          ج٣ضًم الخضمت

                                                                       الخضمت

                                                                                                                     عيا ووٞاء                                              عيا الأٞغاص

 الاجها٫ عيا الٗملاء                

 

 

الىٓام الضازلي 

 للماؾؿت

 الٗمُل
 ؤٞغاص الاجها٫

  الضٖم االإاصي



م المؤطظاث الخدمُت     الفصل الأوٌ                                                     حظىٍ
 

24 
 

Source :James ,Teboul, le temps des services : une nouvelle approche  du management. 3éme tirage 

d’organisation ,Paris,200,p37. 

1 

م الداخلي _   :الدظىٍ

اصة ٦ٟاءة و  ٤ ٖلى ؤن ٧ل الأٞغاص صازل االإاؾؿت ًجب ؤن ًبظلىا ٢هاعي حهىصَم مً احل ػٍ ج٣ىم ٨ٞغة الدؿىٍ

٤ الخاعجي بها، و ؤن ٧ل وخضة جىُٓمُت ؤو حماٖت صازل االإاؾؿت حؿى١ ٢ضعتها، و ام٩اهُتها   ٞاٖلُت ؤوكُت الدؿىٍ

 .للىخضاث ا ؤزغي، و طل٪ صازل هٟـ االإاؾؿت 

٤ الضازلي الى جهمُم الؿُاؾاث و البرامج االإىحهت الى الٗاملحن باالإاؾؿت  ، (الٗملاء الضازلُحن )و ٌكحر الدؿىٍ

اث ٖالُت  مً الغيا لضيهم، و الظي بضوعٍ ًم٨ً ؤن ًاصي الى اعجٟإ بمؿخىي حىصة الخضمت  بهضٝ جد٤ُ٣ مؿخىٍ

 .االإ٣ضمت للٗملاء الخاعحُحن 

م الخفاعلي _ 2 م بالعلاكاث أو الدظىٍ  : الدظىٍ

ه ٖلى ؤهه  ٤ بالٗلا٢اث، ٞهىا٥ مً ٖغٞ غ :" َىا٥ ٖضة حٗاع٠ٍ للدؿىٍ اعجباٍ االإاؾؿت بؿلى٥ اًجابي هدى جُىٍ

 1.الخباصلاث الخٟاٖلُت  االإغبدت م٘ الٗملاء، و جضُٖمها و الالتزام بها ٖبر الؼمً 

ه ٧ل مً "  م٣اعهت جغج٨ؼ ٖلى الٗمُل جيكإ مً زلالها االإاؾؿت :" ٖلى ؤهه   "Meyer " و"  Benavent"٦ما ٖغٞ

لت االإضي م٘  الٗملاء الخالُحن و االإدخملحن  ت َىٍ  ".ٖلا٢اث ججاعٍ

 " .بوكاء لٗلا٢ت صاثمت م٘ الٗمُل :" ب٣ىله ؤهه "  Mc Kenna"و ؤ٦ض طل٪ " 

و بالخالي ٞهى مٟهىم ٢اثم ٖلى ؤؾاؽ الخىحه بالٗمُل ، و مداولت لإ٢امت ٖلا٢اث صاثمت مٗه و الؿعي للخٟاّ 

ت مدكابهت  غ بغامج زانت ب٩ل ٖمُل او مجمىٖ ٖلُه ونىلا بلى ما ٌٗغٝ بٗمُل مضي الخُاة، و َظا ًخُلب جُىٍ

غ ٢اٖضة بُاهُت زانت بهم، و طل٪ لضعاؾت و جدضًض  الاخخُاحاث الخ٣ُ٣ت  وؿبُا مً الٗملاء، مً زلا٫ جُىٍ

باتهم ٣ا لاخخُاحاتهم و عٚ  .للٗملاء ،و جدضًض ٦ُُٟت ج٣ضًم الخضماث ؤو الؿل٘ وٞ
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م الخازجي _ 3  :الدظىٍ

٤ زام  ج لدؿىٍ ٤ الخضماث جىمُت مؼٍ ٤ الخٟاٖلي ، ًخُلب الدؿىٍ ٤ الضازلي و الدؿىٍ بلى حاهب الدؿىٍ

بالخضماث، الظي ٣ًىم ٖلى ؤؾاؽ الٗلا٢ت التي جغبِ االإاؾؿت بٗملائها االإخىاحضًً بمدُُها الخاعجي و ختى 

٤ ، ُٞما ًخٗل٤ بالاجها٫ االإاؾؿت بإؾىا٢ها  ٤ الخاعجي بالأوكُت الخ٣لُضًت للدؿىٍ مىاٞؿها، و ًغجبِ الدؿىٍ

االإؿتهضٞت، و الخٗغٝ ٖلى اخخُاحاث و جى٢ٗاث ٖملائها، و تهضٝ َظٍ الأوكُت في مجملها الى الخٗغ٠ٍ بسضماث 

ا ٖلى مىاٞؿها  ت و اًجابُت لها في الؿى١ جمحزَ  .1االإاؾؿت، و زل٤ نىعة ٢ىٍ

بن هجاح االإاؾؿت الخضمُت، ؤي جد٤ُ٣ مغصوصًت زضماتها االإ٣ضمت ًغجبِ ب٣ضعتها ٖلى جد٤ُ٣ الخ٩امل بحن َظٍ 

باث الٗمُل الظي ًغي ُٞه االإاؾؿت ؤٚلى ؤنىلها  ٤ بما ًغض ي في الجهاًت عٚ  .الأبٗاص الثلازت للدؿىٍ

م في كطاع الخدماث : ثالثا   :مياهت الدظىٍ

٣ُت ؾىاء ٧اهذ لُل٪ ام لا ٞهي لا حٗمل في  ؤؾىا١ مخٗضصة، و جُب٤  جماعؽ االإاؾؿاث الخضمُت ؤوكُت حؿىٍ

مٟاَُم و ؤؾالُب مُٗىت في الخٗامل م٘ ٧ل  ؾى١، و َظٍ االإٟاَُم و الأؾالُب ًغح٘ بلى اهه ٌؿاٖضَا ٖلى بحغاء 

 2.ٖملُت الخباص٫ الازخُاعي لخد٤ُ٣ ؤَضاٞها بإ٦بر ٢ضع مً ال٨ٟاءة 

٤ في ٢ُإ الخضماث مخًاعب ، ٞمً هاخُت وحض االإاؾؿاث طاث الُبُٗت  بلا ؤن الضلُل ٖلى م٩اهت و حىع الدؿىٍ

٣ي ؤ٢ل، و مدضوص م٣اعهت باالإاؾؿاث طاث الاهخاج الؿلعي ، و في الىا٢٘ ا٢ترح  الخضمُت هي طاث جىجي حؿىٍ

٣ُت، بن َظا الاصٖاء و بن  غ في الخُب٣ُاث الدؿىٍ البٌٗ ؤن الىمى االإدؿاعٕ في ال٣ُإ الخضماث لا ٌٗؼي للخُىٍ

 :٧ان لِـ مً الًغوعي ًىُب٤ ٖلى الجمُ٘ االإاؾؿاث الخضمُت ٞهى ٌٗخمض ٖلى الأؾالُب الخالُت 

٣ُت ؤ٦ثر نٗىبت م٣اعهت _  بن َُمىت  نٟت اللاملمىؾُت ٖلى االإىخجاث الخضمُت ٞض ًيخج ٖجها مكا٧ل حؿىٍ

٤ الؿل٘ االإاصًت  .بدؿىٍ

٤ ، بدُث حٗخبر جُب٣ُاجه لا جخىا٤ٞ م٘ َبُٗت  لا جخىا٤ٞ م٘ _ بٌٗ االإاؾؿاث الخضمُت حٗاعى ٨ٞغة الدؿىٍ

 .َبُٗت مهىتهم ٦ما ٌٗخبرون ؤهٟؿهم مىخجىن لا مؿى٢ىن 

                                                           
1
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 _ ٤ الٗضًض مً االإاؾؿاث الخضمُت نٛحرة الدجم ٚلى الاجها٫ االإباقغ م٘ ٖملائها، و٢ض جدخاج لُغٝ الدؿىٍ

 .هٟؿها ٦ما َى مُلىب باليؿبت للماؾؿاث االإخىؾُت و ال٨بحرة

 _ ٤  .بٌٗ االإاؾؿاث الخضمُت جىاحه َلب ؤ٦بر مً ٢ضعة اؾدُٗابها ؤو الٗغى االإخاح لضيها ٞهي لا جدخاج الدؿىٍ

٤ ٞحها مثل الخضماث الصخُت الخانت_   .ال٣ُىص ال٣اهىهُت ٖلى بٌٗ الخضماث ٢ض جدض مً حىع الدؿىٍ

ما جخمحز  به مىخجاث االإاؾؿاث الخضمُت مً الؤهخاج و الخ٣ضًم و الاهخٟإ في و٢ذ واخض ، و بؿبب َظا الخخاب٘ _ 

٤  .٣ٞض ٌٗخ٣ض البٌٗ بإهه لا مبرع لىحىص صوع الدؿىٍ

٤ و صوعٍ في هجاخها و اَخمذ بخُب٣ُاجه جخدضر ًٖ مدضوصًت _  بٌٗ االإاؾؿاث لم جضع٥ بٗض ؤَمُت الدؿىٍ

٤ ًغ٦ؼ ٚلى الؿل٘ ؤ٦ثر مً جغ٦حزٍ ٖلى الخضماث  1.ٞاثضجه لأن مٗٓم ما َى ميكىع ًٖ الدؿىٍ

 

لُت للمؤطظت الخدمُت : المبدث الثالث   الإطتراجُجُت الدظىٍ

هدُجت ل٩ىن الخضماث حٗخبر مً الىىاجج ٚحر االإلمىؾت ٞةن َضٍ الخانُت جٟغى ٚلى االإاؾؿت ٖىض صزىلها الؿى١ 

٣ُت لل٣ُإ الخضمي  ٣ُت مسخلٟت، و َظا مً ؤحل جد٤ُ٣ ؤَضاٞها يمً بِئت حؿىٍ  .بجبإ اؾتراجُجُت حؿىٍ

 

لُت لللطاع الخدمي : المطلب الأوٌ   البِئت الدظىٍ

٤ الخضمت و  ٣ُت الإاؾؿت زضمُت  َى مجمل ما ًدُِ بها خُث ٌؿخُُ٘ ؤن ًازغ ٖلى ٢ضعاث  حؿىٍ البِئت الدؿىٍ

 :2هي ٦ما ًلي 

  غ، الخ٣ضم الهىاعي، الخ٣ُض الى٣ضي،محزاهُت : البِئت الا٢خهاصًت جخمثل في الضزل الصخص ي ، الضزل االإخىٞ

 .الضٞ٘ و مؿخىي الًغاثب و الخهضًغ 

                                                           
،م _  1 . 27ػ٧ي زلُل االإؿاٖض، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ
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  اث االإالُت، الضًىن الخاعحُت، الخطخم، الؿُاؾُت الضازلُت، الجاهب : البِئت الؿُاؾُت الًٛىَ

ت م٘ الاؾدثماعاث الخاعحُت و ؾُاؾت الؿُاخت   .الٗؿ٨غي و الُبُعي ، الاجٟا٢ُاث الخجاعٍ

  جإزغ الٗاصاث و الخ٣الُض و الث٣اٞت و الضًً والخضمت : البِئت الث٣اُٞت 

  وجخمثل في ٖضص الؿ٩ان ، مخىؾِ الؿ٩ان في ٦م ، و٧ل ما ًخٗل٤ بٗضص الؿ٩ان ل٩ىن : البِئت الاحخماُٖت

 َظا ًازغ ٖلى الجاهب ال٨مي للخضمت

  ٗاث التي جدٟٔ االإؿتهل٪ ، و ال٣ىاهحن : البِئت ال٣اهىهُت خٗل٤ َظا الجاهب ب٣اهىن االإىاٞؿت ، و الدكغَ وٍ

 التي جسو االإاؾؿت الخضمُت ؾىاء التي جلتزم بها ؤو جلتزم ٖجها 

 ٣ت مباقغة :  البِئت الخ٨ىىلىحُت في : مثا٫  )و ًخمثل في الخ٣ضم الخ٨ىىلىجي الظي ٣ًِـ الخضمت بُغٍ

 .(قغ٧اث الى٣ل الجىي البِئت الخ٨ىىلىحُت جخٗل٤ بداصزت و ج٨ىىلىحُت الُاثغاث 

  و جخمثل في االإاؾؿاث التي ج٣ضم هٟـ الخضمت ، ٧االإاؾؿت االإٗىُت، و َظا في وؿخىي : البِئت الخىاٞؿُت

 .زضماتها

  َ٘في قغ٧اث الى٣ل الجىي : و جخمثل ٞب ٢ىىاث الخىػَ٘، و م٩اهت وؾُاء الخىػَ٘ مثا٫ : بِئت ٢ضعاث الخىػ

 .ًخمثل في هُا١ الدجغ و الخىػَ٘

  ٗاث و جخمثل في االإىا٣ٞت للضزى٫ الى الؿى١ ، الاجٟا٢ُاث الثىاثُت ، الٗلا٢اث : البِئت في هُا١ الدكغَ

 .الضولُت

لُت للخدمت : المطلب الثاوي    الإطتراجُجُت الدظىٍ

لت الأحل الإكغوٕ مٗحن ، و جدضًض CHENDLERٌٗغٝ   الؤؾتراجُجُت ٖلى ؤنها جىُىي ٖلى جدضًض ؤَضاٝ َىٍ

٘ بوكاء زُىٍ حضًضة للئهخاج ، و  الؤحغاءاث و الأوكُت الخانت بخسهُو االإىاعص ؤو الىخضاث ا بهخاحُت ، و جىىَ

ت مً الأَضاٝ   .1لخد٤ُ٣ مجمىٖ

٣ت التي ًخم بها جسهُو االإىاعص و جىػَٗها و "ٌٗغٝ الض٦خىع ٖبض الؿلام ابى ٢د٠ الاؾتراجُجُت ٖلى ؤنها  َغٍ

باث االإؿتهل٨حن، و زل٤ محزة الخىاٞؿُت للكغ٦ت  2اؾخسضامها لخد٤ُ٣ َضٞحن ؤؾاؾحن و َما بقبإ خاحاث و عٚ

                                                           
٤ الىاجخت في االإاؾؿت -  1 مٗهض الٗلىم الا٢خهاصًت و ٖلىم :،حامٗت الجؼاثغ(مظ٦غة نهاًت الضعاؾت )خلي خىعٍت،٦بىع هاصًت، اؾتراجُجُت الدؿىٍ

 . 27،م2001الدؿُحر،
ت ٧لُت الخجاعة ،م-  2 ‌‌.61ؤبى ٢د٠،ٖبض الؿلام، الؿى١ وحهت هٓغ مٗانغة ، حامٗت الاؾ٨ىضعٍ
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ً و َظا اؾدىاصا مً الاؾتراجُجُت الٗامت للماؾؿت  ٣ُت ٖلى ؤؾاؽ ٖىهغٍ  : وؿخُُ٘ حٗغ٠ٍ الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

 .ٖملُت الخيبا الأؾىا١، و الخ٨ىىلىحُا، و الىيُٗاث الخىاٞؿُت -

ازخُاع الاؾتراجُجُاث التي جمىذ ؤخؿً مغصوصًت و ا٢ل  زُغ و ؤصوى اؾدثماع ، و ٖلحها ٞةن  -

٣ُت عي ٧ل الؤحغاءاث الهاصٞت الى ج٣ُُم مسخل٠ ٖىامل البِئت، طاث االإؿاؽ  الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

٣ُت هي  ٤ مثل االإىاٞؿت ، و٧اٞت الٗىامل الأزغي االإازغة ٚلى الاؾتراجُجُت الدؿىٍ االإباقغ بالدؿىٍ

٣ي االإىاؾب لها ‘ٖملُت جدضًض الأؾىا١ االإؿتهضٞت و  ج الدؿىٍ  .ٖضاص االإؼٍ

لُت : المطلب الثالث   مساخل إعداد الاطتراجُجُت الدظىٍ

٣ُت في االإاؾؿت الخضمُت جىاحهها الٗضًض مً الهٗىباث و ال٣ُىص و  ٖىض اجساط ٢غاع بٖضاص الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

 :لهظا ًجب االإغوع بٗضة مغاخل و التي جخمثل في ماًلي 

جدلُل الٟغم االإىحىصة في الؿى١ ٖلى ؤحل البُٗض ًم٨ً االإاؾؿت مً جدضًض الٟغم : جدلُل الٟغم 

٣ا للُغ١ و الأؾالُب الخانت بالخدلُل ؟، ٣ٞض لا ًدؿنى  خُث لا ًخم طل٪ بك٩ل ٖكىاجي، و بهما وٞ

 :للماؾؿت ال٣ضعة ٖلى جدضًض الٟغم مً زلا٫ الخُىاث الآجُت 

  خُث ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن الؿلٗت ًجب ؤن ًدخىي ٖلى ٧ل : حٗغ٠ٍ و جدضًض  ؾى١ الؿلٗت

ت مً الخاحاث الٗامت و االإترابُت ؟، بطن ٖلى االإاؾؿت  الؿل٘ و الخضماث التي حكب٘ مجمىٖ

ج٣ضًغ الُلب ، جدضًض زهاثو االإؿتهل٨حن الجهاثُحن، و الخٗغٝ ٖلى اججاَاث الهىاٖت و 

 .ممحزاتها ، زم جدضًض االإىاٞؿحن الغثِؿُحن الظًً ًم٨ً ؤن جخم مىاحهتهم في الؿى١ 

  ُت لخدضًض مً َى االإكتري؟ و : جسلُل االإؿتهل٨حن و ًخًمً َظا الخدلُل الضعاؾت االإىيىٖ

باتهم ، و ماهي االإٗاًحر  حن و خاحاتهم  و عٚ الإاطا ٌكتري؟ زم ون٠ و جدضًض زهاثو االإكترً

 .االإهمت التي جد٨م اجساطَم لل٣غاعاث الكغاثُت 

  و ٌكمل طل٪ الاؾتراجُجُاث االإخبٗت مً َغٝ : جدلُل و جدضًض االإىاٞؿحن الغثِؿُحن

االإىاٞؿحن ، و ه٣اٍ ال٣ىة و ال٠ًٗ ٖىضَم، ًالاياٞت الى ج٣ضًغ حجم و َبُٗت و زهاثو 

 .َالاء االإىاٞؿحن

  جدلُل البِئت و َظا ًخٗل٤ بالخيبا بالخٛحراث االإدخملت في البِئت االإدُُت ،و التي  ٢ض جازغ ٖلى

٣ُت للماؾؿت، و حكمل  الٟغم االإخاخت و ٖلى الىي٘ االإىاٞؿت، زم ٖلى الاؾتراجُجُت الدؿىٍ
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غاُٞت و الاحخماُٖت، ال٣ُىص  َظٍ الخٛحراث، الخٛحراث الخ٨ىىلىحُت، الاججاَاث الضًمىٚ

 .1الخ٩ىمُت ة الؿُاؾُت، الٓغوٝ الا٢خهاصًت، بالإياٞت بلى البِئت االإاصًت هٟؿها 

 

لُت و السكابت عليها : المطلب السابع   جىفُر الاطتراجُجُت الدظىٍ

٤ الخسُُِ،  ٣ُت للماؾؿت ًجب ويٗها مىي٘ الخىُٟظ، و َظا ًٖ َغٍ بٗض بٖضاص و ازخُاع الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

ظا للىنى٫ بلى الأَضاٝ و الىخاثج االإؿُغة   .البدث و الخىُٓم، زم الغ٢ابت ٖلى الخىُٟظ َظٍ الاؾتراجُجُت وَ

 :و جخمثل زُىاث جىُٟظ الاؾتراجُجُت ُٞما ًلي 

٤ الىاجخت ‌- ؤ  :مدضصاث بؾتراجُجُت الدؿىٍ

 .جدضًض الإهمت االإاؾؿت و ٦ظا ؤَضاٞها  و ٧اٞت االإخٛحراث الضازلُت و الخاعحُت االإدُُت بها -

 .جدضًض ه٣اٍ ال٣ىة و ال٠ًٗ في االإاؾؿت مً ؤحل جدضًض االإحزة الخىاٞؿُت - 

باث االإؿتهل٨حن-   .جدلُل الأؾىا١ االإؿتهضٞت و مخابٗت االإؿخمغة لخاحاث و عٚ

ت -   .االإخابٗت االإؿخمغة والض٣ُ٢ت الإا ًخم جىُٟظٍ مً ؤٖما٫ و م٣اعهتها بالأَضاٝ االإىيىٖ

 

م و الىكذ ‌- ب ٣ي ٧التروٍج و الخىػَ٘ حٗخمض بك٩ل :اطتراججُت الدظىٍ ج الدؿىٍ  ان ال٨ثحر مً ٖىانغ االإؼٍ

٦بحر ٖلى ٖىهغ الى٢ذ ،٢ض ًخُلب ب٢امت هٓام جىػَ٘ ماصي ؾلُم لؿىىاث ، لظا ًجب ٖلى مضًغي 

٣ُت ، و جٓهغ ؤَمُت  ٤ ان ًإزظوا ٖىهغ الى٢ذ في اَخمامهم ٖىضما وي٘ زُت اؾتراجُجُت  حؿىٍ الدؿىٍ

 .الى٢ذ ٖىض وي٘ زُت بٖلاهُت ؤو جغوٍجُت 

٣ُت ٞىع جدضًضَا مىي٘ الخىُٟظ و الٗمل :الإعداد لخىفُر الاطتراجُجُت ‌- ج  لا بض و ؤن جىي٘ الخُت الدؿىٍ

اث الخىُٓمُت في االإيكإة ، و ٌٗخمض الخىُٟظ الىاجح  للخُت ٖلى ٢ىة  ٖلى بهجاخها بىاؾُت حمُ٘ االإؿخىٍ

 :الأؾاؾاث الخيي ٢امذ ٖلحها و  مً االإخُلباث هجاح الخُت  

 _ ٤  .ؤن ج٩ىن مٟهىمت و م٣بىلت  بىاؾُت ٦باع الٗاملحن في بصاعة الدؿىٍ

 .جدضًض مؿاو٫ ًٖ الخىُٟظ_ 

                                                           
٤،مضزل ؾلى٧ي" ٖبُضاث مدمض ابغاَُم،  1  188،189م 1997صاع االإؿخ٣بل : ، الأعصن "اؾتراجُجُت الدؿىٍ
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 .ؤن ج٩ىن الخُت م٨خىبت و عؾمُت 

 .االإغاحٗت االإؿخمغة لأَضاٝ االإاؾؿت _ 

مً ال٣ٗباث التي حٗغ٢ل جىُٟظ الاؾتراجُجُت ٖضم ال٣ضعة الخىُٓمُت ، ٞهل : حظهُل جىفُر الاطتراجُجُت ‌- ص

ٌؿخُُ٘  ؤن ًخ٣بل الخٛحراث االإ٣ترخت ؟ َل ٌؿخُُ٘ الأٞغاص ؤن ًخإ٢لمىا م٘ االإ٣ترخاث الىاعصة في الخُت 

 .؟، ٞلا ًم٨ً ؤي زُت مهما ٧اهذ ان جىجح في مثل جل٪ الٓغوٝ 

٤ و :جىظُم جىفُر الاطتراجُجُت ‌-ٌ  اث٠ لها ؤَمُت ، زانت ٖىض جىُٟظ بؾتراجُجُت الدؿىٍ  َىا٥ زلار وْ

 : هي 

٤ و ؤَضاٝ الاهخاج ، : بصاعة الؿلٗت _   مضًغ بصاعة الؿلٗت مؿاو٫ ًٖ جد٤ُ٣ الخىاػن ، بحن ؤَضاٝ الدؿىٍ

٦ما ًداو٫ ؤن ًب٣ى ه٣ٟاث الاهخاج مىسًٟت ، ل٩ي ًهمض ؤمام االإىاٞؿت ، ول٩ي ًىجح في جد٤ُ٣ بقبإ 

باث االإؿتهل٨حن   .عٚ

و حٗخبر حضولت االإىاعص ٖىهغا مهما في جىُٟظ الؤؾتراجُجُت ، ختى ؤن بٌٗ االإيكأث جسهو : حضولت االإىاعص _

بصاعة مؿخ٣لت ج٩ىن ًٖ حضولت اؾخسضام االإىاعص االإخاخت ،و مهمتها ٦ظل٪ بقبإ َلباث الأؾىا١ االإسخلٟت التي 

 .جسضمها الكغ٦ت 

٣ُت -  2 ٣ُت و االإغوع بمسخل٠ : الغ٢ابت ٖلى الاؾتراجُجُت الدؿىٍ بٗض ازخُاع و بٖضاص  الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

االإغاخل الؿاب٣ت الظ٦غ ، و لًمان ب٣اء َظٍ الاؾتراجُجُت ًجب ٖلى االإاؾؿت  الغ٢ابت ٖلى  جىُٟظ 

 .الاؾتراجُجُت ، و َظا لًمان الأَضاٝ و الىخاثج  االإغاص الىنى٫ بلحها 

 :اما االإٗلىماث االإىحىصة ٦ىٓام للمخابٗت و الغ٢ابت ًم٨ً ؤزظ ق٩لحن 

بخهاءاث ًٖ الكغ٦ت و ًٖ الؿى١ و االإؿتهل٨حن ، خب زان ج٩ىن مخهلت باالإىيىٕ و جهل بلُىا في الى٢ذ  _ 

٤ مً جدضًض االإك٩لت ، ل٩ي  ٌؿخُُ٘ ا٢تراح بٌٗ الخلى٫ البضًلت و ازخُاع  االإىاؾب ن و جم٨ً مضًغ  الدؿىٍ

 .الخل 

جم٨ً االإٗلىماث االإىحىصة مً الخٗغٝ ٖلى مغ٦ؼ الؿلٗت الخالي في الؿى١ ، جدضًض االإؿتهل٨حن االإغج٣بحن ، _ 

باث االإؿتهل٨حن  لان ، الخٛحراث التي خضزذ في خاحاث و عٚ  .خهغ الأؾىا١ ، ازخُاع ٦ٟاءة اٖلؤ

 : و جخم ٖملُت الغ٢ابت ٚالبا في الاججاَاث الخالُت 
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٤ م٣اعهت حجم االإبُٗاث بما ًيبػي بُٗه : ال٨م   .مثلا ًٖ َغٍ

٤ اًجاص االإ٣اصًغ اليؿبُت للؤنىاٝ االإباٖت ؤو بخدضًض هىٕ : ال٠ُ٨   ًم٨ً اؾخسضامها ٦ٗامل  ع٢ابت ًٖ َغٍ

الٗمل ٖلى ؤؾاؽ الدجم او االإ٩اهت ، و َظٍ الىخاثج ًم٨ً اؾخسضامها بٗض َل٪ للخ٨م ٖلى مضي ملاثمت 

 ._ االإاؾؿت لها ٖضة ٞغوٕ للبُ٘ _ االإبُٗاث ٧لل ٞغٕ 

٤ وي٘ حضو٫ ػمني لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ مُٗىت ، و في خالت اهدغاٝ : الؼمً _ ًم٨ً جُب٤ُ ٖامل الؼمً ًٖ َغٍ

 .الؼمً الٟٗلي ًٖ الؼمً االإجضو٫ ن ًيبػي ال٣ُام بالٗمل الخصخُخي 

ج٩لٟت االإبُٗاث  ًم٨ً جدضًضَا مؿب٣ا ، و اؾخسضامها ٦مِغف للجهىص البُُٗت الٟٗلُت ، و حٗلها : الخ٩لٟت _ 

ىبت ، و َظٍ الٗىامل  الأعبٗت لِـ بالًغوعة اؾخسضامها حمُٗا ، و ًم٨ً اؾخسضام  لا جسغج ًٖ الخضوص االإغٚ

 .ٖامل ؤو ٖاملحن للمغا٢بت 

لي للخدمت :  المطلب الخامع  ج الدظىٍ  اطتراجُجُت المصٍ

٣ي الى ؤعبٗت ؤحؼاء  ج الدؿىٍ ٤ الؿلعي  ، خُث ًم٨ً ج٣ؿُم االإؼٍ ٤ الخضمي م٘ ؤؾـ الدؿىٍ ًخماش ى الدؿىٍ

 :1الكاجٗت 

 الخضماث جخمحز بانها ٚحر ماصًت، مىحهت الى ػبىن مدضص ، و ج٩ىن صوعة خُاة َظٍ الخضمت :الخدمت  -1

٢هحرة و مدضوصة ، بن الخٛحراث االإم٨ً ؤن ج٣٘ ٖلى الخضمت ج٩ىن مخٗل٣ت زانت بالٟاثضة ، االإم٨ً ؤن 

خباع ، و التي ا٢ترخها    ج٣ضمها الخضمت هٟؿها ، مً َىا ًم٨ً خهغ الٗىامل الىاحب ؤزظَا بٗحن اٖلا

EARL SASSER : 

 :عىد الطلب - أ

 .ؤؾٗاع مخمحزة _ 

 .زل٤  الُلب في ؤو٢اث الٟغاٙ _ 

 .زضماث بياُٞت في لخٓت الاؾتهلا٥ ال٣هىي _ 

حر هٓام الدجؼ ٦ما َى مٗغوٝ في الٟىض٢ت _   .جىٞ

 : عىد العسض  - ب

                                                           
1
ؼ ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ، م،م    75، 74ٖمىع مدمض ٖبض الٗؼٍ
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٠ُ الٗما٫ بى٢ذ حؼجي ٖىض الاؾتهلا٥ ال٣هىي _   .جىْ

 .ٖغى ؾىي الجؼء الهام مً الخضمت _  

 .(الخضمت الظاجُت  ) self_ serviceج٨ث٠ُ مؿاَمت الؼبىن _ 

 في ؾى١ الخضماث ٌٗض الؿٗغ ٖىهغ مخظبظبا ، هٓغا لُبُٗت الخضماث ٚحر االإخجاوؿت ، ٞٗىض :الظعس  -2

ٞغى ؾٗغ في َظٍ الخالت ٌٗخبر مساَغة ختى و ًٚ ٧ان مً الؤم٩ان جدضًض ج٩ال٠ُ الٗملُت ، لأن الؼبىن 

ب الخٟاوث الهام الخام بالدؿٗحرة   .لا ٌؿخىٖ

و الخل االإؿخٗمل لخٟاصي َظا االإك٩ل ، َى جُب٤ُ ؾلم بهخ٣اجي ، ل٨ً ًىحض بٌٗ الأقُاء مم٨ً ٖؼلها ، و 

 .ج٣ُُمها خُث ه٣ىم بخدضًض ٧ل ؤحؼائها 

حؿعى ماؾؿت الخضماث ٖلى ج٣ضًم   زضماتها ٖلى هُا١ واؾ٘ في ؤٚلب اهداء لٗالم ، بطا : الخىشَع  -3

جُلب الأمغ َل٪  ، و مً احل َظا ج٣ىم االإاؾؿت بىي٘ قب٩اث جىػَ٘ ٞٗالت لخًمً الاجها٫ بؼباثجها 

 .االإىػٖحن حٛغاُٞا في مسخل٠ االإىا٤َ 

٤ قب٨ت الى٣ل ، او   في بٌٗ الخالاث مً االإم٨ً التر٦حز ٖلى ٢ؿم مً الاهخاج للخضماث و يمان جىػَٗها ًٖ َغٍ

لام الآلي و االإىانلاث ، حؿمذ لٗامل في بى٪ ٞغوس ي مثلا  لام الخضًثت مجها اٖلؤ ا مً ج٣ىُاث اٖلؤ لام اللآلي و ٚحرَ اٖلؤ

 .ؤن ٌُٗي مٗلىماث ٖبر ٧ل ؤهداء الٗالم 

 .(ؾىٝ هخُغ١ لهظا الٗىهغ في الٟهل الثاوي  ) :الاجصاٌ  -4
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 :خلاصت الفصل 

 اؾخٗغيىا في َظا الٟهل بالضعاؾت و الخدلُل ل٩ل مً مٟهىم االإاؾؿت الخضمُت و اؾتراجُجُتها ، و 

٤ الخضماث و مسخل٠ زهاثهه و ٦ظا  ٤ ٞحها ، بالإياٞت الى زهىنُاث حؿىٍ م٩اهت و مى٢٘ الدؿىٍ

٣ي الخضمي  ج الدؿىٍ  :االإؼٍ

خُث عؤًىا ان الخضمت و االإاؾؿت الخضمُت ، بالإياٞت بلى الٗمُل حٗخبر االإداوع الأؾاؾُت للٗملُت 

٣ُت في االإجا٫ الخضماث  ٦ما جىنلىا بلى ؤن االإاؾؿت الخضمُت هي ٖباعة ًٖ هٓام ًٓم . الاجهالُت الدؿىٍ

٧ل مً ؤٞغاص الاجها٫ والبِئت االإاصًت و الٗمُل جخٟاٖل ُٞما بُجها لإهخاج ٢ُمت ٚحر ماصًت بهضٝ جد٤ُ٣ 

اث٠ وجىُٓم الؤصاعي ، و ل٨جها  مىٟٗت االإٗىُت ، وهي لا جسخل٠ ًٖ االإاؾؿت الؿل٘ االإاصًت مً خُث الىْ

٤ صازل االإاؾؿت  ٣ُت ، ٞلا ًم٨ً خهغ الدؿىٍ جسخل٠ مً خُث الأَمُت اليؿبُت للخُب٣ُاث الدؿىٍ

اث٠  و  ُٟت مؿخ٣لت ، و بهما َى ٞلؿٟت ؤو خالت ؤو خالت طَىُت حكمل حمُ٘ الىْ الخضمُت في ٢ؿم ؤو وْ

ا بُبُٗت مىخجاتها  ٟحن ، ٦ما جسخل٠ االإاؾؿت الخضمُت ًٖ ٚحرَ جماعؽ مً َغٝ ٧ل الٗما٫ و االإىْ

ً ، وجغجبِ بصخهُت م٣ضمت ، وهي  باٖخباع ؤن الخضماث طاث َبُٗت ٚحر ملمىؾت ، وهي ٚحر ٢ابلت للخسؼٍ

٣ُت  ظا ما ًاصي بلى بٌٗ ٖىاث٤ و الخ٣ُٗضاث في الٗملُت الاجهالُت الدؿىٍ حر همُُت ، وَ و . مخٛحر وٚ

اصة  ٣ُت الىاحمت ًٖ زهاثو الخضمت لا بض مً التر٦حز ٖلى ػٍ الإىاحهت َظٍ الٗىاث٤ الاجهالُت  الدؿىٍ

الضعحت ججؿُض الخضمت ، و التر٦حز ٖلى مؼاًا ومىاٞ٘ الاؾخٗما٫ الخضمت بضلا مً الا٢خهاع ٖلى ون٠ 

اصة صعحت ز٣ت الٗمُل ٞحها ، م٘ التر٦حز ٖلى  ملامدها ٣ِٞ ، الؤياٞت  بلى ازخُاع ٖلاماث ممحزة للخضمت لؼٍ

ت وواضخت للماؾؿت الخضمُت   .بىاء نىعة ٢ىٍ

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 : ثاويالفصل اٌ

لي في المؤطظت   الاجصاٌ الدظىٍ
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  :جمهُد 

بن الخاحت الى جدضًض مٟهىم الاجها٫ قيىء يغوعي للماؾؿت و الإٗالجخه اعجإًىا ؤن هخٗغى بلى مسخل٠ االإٟاَُم 

 . االإخٗل٣ت به و مً زم الخٗغى بلى الاجها٫ و  ٦مٟهىم ٌٗخمض ٖلى بًها٫ مٗلىمت ؤو ٨ٞغة بلى الُغٝ الأزغ 

٣ي باؾخٗما٫ و  ٣ي  لا  ٣ًخهغ ٣ِٞ ٖلى الؿل٘ بل ٌكمل ٦ُل٪  الخضماث الاجها٫ الدؿىٍ الاجها٫ الدؿىٍ

٣ُت ًٖ بحغاء  ؾاثل  ٖضًضة حؿمذ للؼباثً اجساط ال٣غاع قغاجي مىاؾب ، ٖلى االإاؾؿت الخدلي بالازلا١ الدؿىٍ

٣ي  .الاجها٫ الدؿىٍ

 :و ٖلُه ؾىٝ هدىاو٫ في َظا الٟهل ماًلي 

٣ي _   .مٟهىم الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي _   .ٖىانغ الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي _   .اؾتراجُجُاث و ؤزلا٢ُاث الاجها٫ الدؿىٍ
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لي : المبدث الأوٌ   مفهىم الاجصاٌ الدظىٍ

حر االإٗلىماث اللاػمت ٖلى ٧ل مىخج خُث ؾىٝ  ٣ي ٌؿاٖض ٖلى اجساط ٢غاع الكغاء مً زلا٫ جىٞ بن الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ، ؤَضاٞه ، اهىاٖه ووؾاثله ، ٖىانغ هٓامه و الىماطج : هخُغ١ في َظا االإبدث بلى  حٗغ٠ٍ الاجها٫ الدؿىٍ

٣ُت   .االإخ٣ضمت للاجهالاث الدؿىٍ

لي : المطلب الأوٌ   مبادئ الاجصاٌ الدظىٍ

مهُلح الاجها٫ واؾ٘ الىُا١ بطا ما جمذ مٗالجت ٦مىيىٕ صعاؾت ُٞم٨ً ؤن ٌؿخٗمل في ٖضة مجالاث مجها 

ٞالاجها٫ يهم مجالاث ٖضًضة ن مجها الا٢خهاصًت . الى٣ل ، الخباص٫ ، الٗلا٢ت ، الخإزحر ، ال٣ىة او الؿلُت 

 .الاحخماُٖت ، ز٣اُٞت ؤو ٖملُت 

ف الاجصاٌ الدظىٍلي  :  حعسٍ

اث ، و الاجها٫ ٌؿخلؼم ؤًًا جباص٫ : " ًم٨ً حٗغ٠ٍ الاجها٫ ٖلى اهه  وي٘ حؿىع عبِ بحن ٖضة اٞغاص ؤو مجمىٖ

ٖملُت ًخم مً زلالها جد٤ُ٣ مٗاوي مكتر٦ت بحن الصخو الظي ٣ًىم باالإباصعة بةنضاع :" و َى . 1" االإٗلىماث 

 .2"الغؾالت مً حاهب ، و الصخو الظي ٌؿخ٣بلها مً حاوي آزغ 

٣ي ُٞٗغٝ ٖلى اهه  جض٤ٞ و اوؿُاب االإٗلىماث مً االإاؾؿت الى الجمهىع و مً الجمهىع الى "اما الاجها٫ الدؿىٍ

٣ُت  ٤ مسخل٠ الىؾاثل الاجهالُت الدؿىٍ ت : "و ٌٗغٝ ٖلى اهه .  3"االإاؾؿت ًٖ َغٍ ٖملُت جىمُت و جىُٟظ مجمىٖ

ه . 4"مً بغامج الاجهالاث االإ٣ىٗت الخانت باالإؿتهل٨حن و طل٪ ٖبر ٞتراث ػمىُت مدضصة    ٖلى اهه ٦KOTLERما ٖغٞ

 .5"بصاعة ٖملُاث الكغاء الى االإؿتهل٪ زلا٫ ٖملُت البُ٘ و ٢بلها و مغاخل اؾتهلا٦ها و ما بٗضَا : "

٣ي َى ٖباعة ًٖ  ما٫ التي ج٣ىم بها االإاؾؿت " مً الخٗاع٠ٍ الؿاب٣ت وؿخيخج بإن الاجها٫ الدؿىٍ ت اٖلأ مجمىٖ

 ".لخٗغ٠ٍ بىٟؿها ؤو مىخجاتها و طل٪ لخل٤ ْغوٝ حُضة لكغاء مىخجاتها مً َغٝ االإؿتهل٨حن 

                                                           
٣ي ، ٍ- 1 ض ٧ىعجل، الاجها٫ الدؿىٍ ت الٗلمُت ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 1ٞغٍ  46، م 2008، صاع ٦ىىػاالإٗغٞ
٣ي ، ٍ-  2 لام الدؿىٍ  .62، م 2011، صاع اؾامت ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 1ٞاَمت خؿحن ٖىاص ، الاجها٫ و اٖلا
  .64االإغح٘ الؿاب٤ ، م -  3
. 64 االإغح٘ الؿاب٤ ، م  4
٣ُت و التروٍج ، ٍ -  5 ‌2008 ، صاع الخامض ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ،2زامغ الب٨غي ، الاجهالاث الدؿىٍ
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٣ي :االإُلب الثاوي   ؤَضاٝ  الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي الى   :1يهضٝ الاجها٫ الدؿىٍ

 .جغؾُش نىعة خؿىت ًٖ االإاؾؿت في طًَ االإؿتهل٪  -

اصة مؿخمغة في االإبُٗاث  -  .جغؾُش ػٍ

 .جإ٦ُض ؤَمُت الؿل٘ و الخضماث باليؿبت للمؿتهل٪ -  -

 .حكُ٘ الُلب ٖلى الؿل٘ و الخضماث  -

 .وكغ االإٗلىماث و البُاهاث ًٖ الؿلٗت و الخٗغ٠ٍ بها للمؿتهل٪  -

 .الخإزحر ٖلى الؿلى٥ جىححهه هدى ؤَضاٝ االإاؾؿت  -

 ٦سلانت الإا ؾب٤  وؿخُُ٘ ال٣ى٫ بإن  الاجها٫ له َضٝ ججاعي و َضٝ اجهالي ٥ -

  .(ؾل٘ و زضماث  )َى بُ٘ ا٦بر ٢ضع مً االإىخجاث : الهضٝ الخجاعي _ 

هي الغؾالت التي جبٗث ٖلى ق٩ل بقهاع و التي حٗمل ٖلى جدٟحز ٖملُت الكغاء  و في : الهضٝ الاجهالي  _ 

 .بٌٗ الأخُان ًجم٘ بحن َضٞحن مٗا الخجاعي ة الاجهالي 

٣ي في زلازت مجامُ٘ عثِؿُت  ًىضخها الك٩ل االإىالي   :َىا٥ مً ًدهغ ؤَضاٝ الاجها٫ الدؿىٍ

لُت  : (03 )الؼيل زكم   المجامُع السئِظُت لأهداف الاجصالاث الدظىٍ

 

 

 

  

٣ُت و الخىػَ٘ ، ٍ:     االإهضع  ، م 2008، صاع الخامض ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 2زامغ الب٨غي الاجهالاث الدؿىٍ

80. 

                                                           
1
‌74فاطمة‌حسٌن‌عواد‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌ص‌-‌ 

٣ي َضاٝؤ الاجها٫ الدؿىٍ  

 الٗملُاث الخُُٛت الٟاٖلُت
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 :  الخغطُت : أولا 

٣ُت للبدث ًٖ الجمهىع االإؿتهضٝ  لخدضًض  الاخخُاحاث االإُلىبت  و مً زم  ٣ًهض بها ؤَضاٝ الاجها٫ الدؿىٍ

 .ازخُاع الىؾُلت االإىاؾبت للىنى٫ و الخىا٤ٞ م٘ جل٪ الخاحاث ووؾاثل الاجها٫ االإٗخمضة 

ت بالاحي  ٣ُت يمً َظٍ االإجمىٖ ُت للاجهالاث الدؿىٍ  1:و ًم٨ً خهغ بٌٗ الأَضاٝ الٟغٖ

ان ٩ًىن َىال٪ بصعا٥ لضي االإكتري  بمًمىن الاجها٫ االإخد٤٣ مٗهم ،  اي ان الاصعا٥  : خلم الادزان -1

٣ي   .ؾ٩ُىن بمثابت ال٣اٖضة الٗغًٍت التي ًبنى ٖلحها للخُىاث اللاخ٣ت في الاجها٫ الدؿىٍ

ًخمثل طل٪ بدصجُ٘ الجمهىع ٖلى الخ٣ضم لكغاء االإىخج او الخٗامل مٗه ،لظل٪ ٞةن  و : جدفيز الطلب  -2

٣ي ؾى١ ًغ٦ؼ َىا ٖلى االإىخج طاجه و زهاثهه مً خُث ماَُخه ، و ٦ُُٟت اؾخسضامه و  الاجها٫ الدؿىٍ

ت ... اًً ًم٨ً قغاثه و ؤما٦ً جىػَٗه   .الخ ان ا٦ثر مما ًخم التر٦حز ٖلى الٗلامت الخجاعٍ

٣ُت جخجه هدى جدضًض الض٤ُ٢ للجمهىع االإؿتهضٝ ، لٛغى  :  جددًد الخىكعاث -3 الجهىص الاجهالاث الدؿىٍ

جدٟحز الُلب و جد٤ُ٣ ٖملُاث الكغاء و ًدضر طل٪ االإؿخىي االإدضص مؿب٣ا مً الخى٢ٗاث لدجم 

 .االإبُٗاث 

 :العملُاث _ ثاهُا 

٣ُت للىنى٫ بلى الجمهىع ٖبر ٞٗلُاث الدصجُ٘   و هي حمُ٘ الاحغاءاث االإخد٣٣ت في هٓام الاجهالاث الدؿىٍ

ت و مىاحهت وكاَاث االإىاٞؿحن   .2ٖلى ججغبت االإىخج و الىلاء للاؾم الخجاعي و الٗلامت الخجاعٍ

 :الفعالُت : ثالثا 

و حٗني صعحت الاصاء التي حؿخُُ٘ االإاؾؿت ان جد٤٣ اَضاٞها ٖبر اؾخسضام و ؾاثل اجهالاث مدضصة و في 

ؼ  ْغوٝ بُئُت مُٗىت ، و ٖىانغ الٟاٖلُت عي الخسُُِ للاجهالاث و خاحت الؼبىن للمٗلىماث و حٗؼٍ

ؼ الٗلا٢ت الصخهُت   .للمٗلىماث و حٗؼٍ

 

                                                           
. 81_80 زامغ الب٨غي ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ، م م  1
٣ُت ، ٍ 2 بي ، اصاعة التروٍج و الاجهالاث الدؿىٍ . 42،م2009، نٟاء لضاع اليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 1 ٖلي ٞلاح الؼٚ

‌
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لي و اهىاعه : المطلب الثالث   و طائل الاجصاٌ الدظىٍ

٣ي لا بض مً اؾخٗما٫ و ؾاثل مسخلٟت مً احل هجاح الاجها٫ ، ٦ما ؤن  لل٣ُام بٗملُت الاجها٫ الدؿىٍ

 :للاجها٫ ؤهىإ مسخلٟت جخمثل ُٞما ًلي 

٣ي _ اولا   :وؾاثل الاجها٫ الدؿىٍ

و ؾاثل الاجها٫  االإؿخٗملت مً َغٝ االإاؾؿت ٦ثحرة و مٗخمضة ، و َىا٥ جهيُٟان ازىان لهضٍ الىؾاثل و َما 

 .الخهي٠ُ الخ٣لُضي و الخهي٠ُ الخضًث 

 :الخصيُف الخللُدي لىطائل الاجصاٌ  -1

 .ًى٣ؿم الاجها٫ خؿب َظا الخهي٠ُ بلى ٢ؿمحن و َما اجها٫ بٖلامي و ازغ اجها٫ ٚحر اٖلامي 

 : الاجصاٌ الإعلامي  - أ

 :َى طل٪ الاجها٫ الظي ٌٗخمض ٖلى الىؾاثل الخالُت 

ىن        _ الؤطاٖت        _ الصخ٠       _    .الاهترهذ _ االإٗل٣اث            _ الؿِىما          _ الخلٟؼٍ

  : الاجصاٌ غير الإعلامي‌- ب

 :و َى الاجها٫ الُي ًدخىي ٖلى الىؾاثل االإخب٣ُت و االإخمثلت في 

م المباػس- 1-ب ٤ الهاج٠ ، او اؾخٗما٫ زِ ازًغ  : الدظىٍ ٤  الظي ًمخض ًٖ َغٍ  .و َى الدؿىٍ

٤ الالٗاب  مثل االإؿاب٣اث ، الؤقهاع :جسوٍج المبُعاث - 2-ب ٤ الؿٗغ ، او االإىخج او ًٖ َغٍ  التروٍج ًٖ َغٍ

 .في اما٦ً البُ٘ 

اًت مباعاة ، ؤو مؿلؿل  : السعاًت- 3-ب  ...و التي جماعؾٗا االإاؾؿاث مثل الغٖ

اعاث للماؾؿت مً َغٝ الؼباثً ، ٖلا٢اث م٘ :العلاكاث العامت - 4-ب  ػ طل٪ بدىُٓم اًام مٟخىخت ، ػٍ

 ...الصخ٠ 
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 .البع الشخص ي -  5-ب

 .الدعاًت و اليؼس - 6-ب

 :  ؤ٢ؿام و هي 4ًى٣ؿم الاجها٫ خؿب َُا الخهي٠ُ بلى : 1 الخصيُف الحدًث لىطائل الاجصاٌ -2

 :  و هجض ُٞه :وطائل الاجصاٌ بمعنى اليلمت  - أ

 : و ًى٣ؿم بلى ٢ؿمحن :الإعلان -  1-أ

لام او باؾخٗما٫ الاهترهذ _  لان باؾخٗما٫ وؾاثل اٖلؤ  .اٖلؤ

لان في ؤما٦ً البُ٘ _   .اٖلؤ

 :و ًخمثل في الأهىإ الخالُت :الاجصاٌ غير إعلاوي -  2-أ

 الٗلا٢اث م٘ الصخ٠ ،_ 

 الٗلا٢اث الٗامت ،_ 

 الاجها٫ في االإيؿاباث ،_ 

 الخضماث االإ٣ضمت للمؿتهل٨حن ،

 .االإىا٢٘ الاهترهذ _ 

لي  - ب  :  و هجض ُٞه :الىطائل الأخسي المهمت في الاجصاٌ الدظىٍ

 : المىخج - 1-ب

ا _   اؾم الٗلامت و عمؼَ

 ج٣ىُاث الخٛل٠ُ ،_ 

 .ق٩ل االإىخج _ 

                                                           
1
‌.41،‌ص‌2010هشام‌محمد‌رضوان‌،‌دراسة‌عن‌الاتصالات‌التسوٌقٌة‌،‌رسالة‌ماجستٌر‌غٌر‌منشورة‌،‌كلٌة‌الدراسات‌العلٌا‌،‌فلسطٌن‌،‌ 
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 : أدواث البُع - 2-ب

 ٢ىة البُ٘ ،_ 

 ج٣ىُاث البًاٖت ،_ 

 التروٍج ،_ 

٤ االإباقغ _   .الدؿىٍ

 : و ُٞه : اجصاٌ المؤطظت مع مىظفيها  - ج

ٟحن م٘ االإجخم٘ الخاعجي ،       _   اجها٫ االإىْ

اجها٫ مؿحرو االإاؾؿت ُٞما بُجهم        _ 

 .         حٗخبر ق٩ل مً اق٩ا٫ اجها٫ االإاؾؿت  (....مدلاث ن ٣ٖاعاث  )االإٓاَغ الخاعحُت للماؾؿت _ 

 : االإهاصع الخاعصًت للماؾؿت ٥ و ُٞه  - د

ايُت و الؿُاؾُت _   ...الصخهُاث االإغمى٢ت مثل الصخهُاث الغٍ

 االإىػٖحن ،_ 

  الصخ٠ و الاهترهذ ،

 .مً الٟم بلى الأطن _ 

٣ي   :زاهُا ٥ الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ؤق٩الا مخٗضصة جبٗا للؤَضاٝ االإؿُغة و الىؾاثل االإؿخٗملت ،و ٦ظا ٦ما ًلي   : ًإزظ الاجها٫ الدؿىٍ

لي  جبعا للأهداف إلى هىعين مىضحين في الجدوٌ الخالي -1   :الاجصاٌ الدظىٍ
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لي بدظب الأهداف  : (02)الجدوٌ زكم    أهىاع الاجصاٌ الدظىٍ

 الخصائص هىع الاجصاٌ 

 .الخٗغ٠ٍ بسهاثو االإىخج و جضُٖم نىعة الٗلامت : الهضٝ الاجصاٌ الخجازي 

 .االإكتري الخالي و االإدخمل : الجمهىع االإؿتهضٝ 

لان ، جيكُِ االإبُٗاث : الىؾاثل االإؿخٗملت   حٗل٤ُ ، حٗبئت و جمُحز االإىخج ، اٖلؤ

٤ االإباقغ و بهىعة ؤ٢ل الٗلاماث الٗامت   الدؿىٍ

 .الخٗغ٠ٍ باالإىٓمت و جدؿحن نىعتها : الهضٝ  الاجصاٌ المؤطظاحي 

 .الجمهىع الضازلي و الخاعجي : الجمهىع االإؿتهضٝ 

لان و الٗلا٢اث الٗامت : الىؾاثل االإؿخٗملت   .ٖضة وؾاثل ؤَمها اٖلؤ

٣ي، صاع اليكغ و الخىػَ٘، ٖمان ، :المصدز  لام الدؿىٍ  .83، م2011ٞاَمت خؿحن ٖىاص،  الاجها٫ و اٖلؤ

و مىه ٞةن الاجها٫ الخجاعي ًغ٦ؼ ٖلى االإىخج و الٗلامت ، بِىما ًغ٦ؼ الاجها٫ االإاؾؿاحي الظي ؤنبذ ًإزظ ٦إهه 

ؤ٦ثر ؤَمُت م٣اعهت بالؿىىاث االإايُت ٖلى االإىٓمت مً زلا٫ الخىيُذ و الخٗغ٠ٍ لؿُاؾتها و ؤَضاٞها ، 

ٗها االإؿخ٣بلُت و ؤٖمالها االإىحهت للبِئت الاحخماُٖت ، و حؿخٗحن االإىٓمت لخد٤ُ٣  َظا الٛغى بمسخل٠  مكاعَ

لاهُت و الأوكُت الخانت بالٗلا٢اث الٗامت   .الأوكُت اٖلؤ

خماص ٖلى الىؾاثل  -2 ٣ي بدؿب صعحت اٖلا  : الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي  حن مً الاجها٫ الدؿىٍ اع ن همحز بحن هىٖ  .و في َظا اَلؤ

ٌٗخمض َظا الىىٕ مً الاجها٫ ٖلى ٖضة  : الاجصاٌ اللائم على اطخعماٌ وطائل  الاجصاٌ الجماهيري ‌- ؤ

لان في الصخاٞت ، الخلٟاػ ، و الغاصًى ، االإله٣اث و الؿِىما : وؾاثل  اَمها  .اٖلؤ

  : الاجصاٌ اللائم على عدم اطخعماٌ وطائل الاجصاٌ الجماهيري ‌- ب

اًت ٤ االإباقغ ، الغٖ  ...ًضزل يمً َظا الىىٕ مً الأؾالُب الاجهالُت مجها جيكُِ االإبُٗاث ، الدؿىٍ

 

لُت : المطلب السابع   عىاصس هظام الاجصالاث الدظىٍ

ًخ٩ىن همىطج الاجها٫ مً ؤعبٗت ٖىانغ عثِؿُت جىٓمها و ججٗلها جاصي االإٛؼي مً وعائها ٞهى بًها٫  

االإغؾل ، : االإٗلىمت ؤو الغؾالت الى االإؿتهضٝ مً َغٝ االإاؾؿت واضخت و ص٣ُ٢ت ، َظص الٗىانغ هي 
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، و ٌٗبر َظا الترجِب ًٖ مغاخل جض٤ٞ  (االإغؾل بلُه  )، االإؿخ٣بل  (٢ىاة الغؾالت )الغؾالت ، الىؾُلت 

 .الغؾالت 

لُت  : (04)الؼيل زكم   عىاصس هظام الاجصالاث الدظىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

٣ي ، ٍ:المصدز  ض ٧ىعجل ن الاجها٫ الدؿىٍ ت الٗلمُت ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 1 ٞغٍ  .47، م2009، صاع ٦ىىػ االإٗغٞ

 : المسطل _ أولا 

ت ؤزغي ج٩ىن َاصٞت بلى اًها٫ ٨ٞغة ؤو مٗلىمت او  ت الباٖت ؤو الكغ٦ت ؤو ؤًت  مجمىٖ ًخمثل االإغؾل او مجمىٖ

و َى مً ٣ًىم بةعؾا٫ االإٗلىماث بلى االإغؾل الُه و ًداو٫ الخإزحر  . 1مىخج او زضمت بلى حمهىع مؿتهضٝ في الؿى١ 

 .2.ٖلُه مً زلا٫ وازخُاعٍ لغؾالت و الىؾُلت االإلاثمت 

ت في َظا الامغ َى ان ٩ًىن َىال٪ َضٝ مً وعاء الاجها٫ و الظي ٌٗض ه٣ُت البضء لٗملُت  غٍ و الى٣ُت الجىَ

ت ؤو االإىٟٗت التي ؾُدهل  الاجها٫ ؤن ًضع٥ جماما َبُٗت االإك٩لت التي ٩ًىن بها الُغٝ الأزغ ، و ماَُت االإٗغٞ

 .الخ .. االإهضا٢ُت ، الجاطبُت ، الخإزحر : ٖلحها مً وعاء ٖملُت الاجها٫ َظٍ و مً زهاثو 

                                                           
1
‌.47فرٌد‌كورتل‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌ص‌-‌ 

2
‌.70ثامر‌البكري‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌ص‌ 

 )وؾُلت  جٟؿحر مؿخلم مغؾل

عؾالت (٢ىاة  

 جغمحز

 حٛظًت ٨ٖؿُت

 يىياء

 اؾخجابت
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 : الترميز _ ثاهُا 

ت مً االإٗاوي االإدضصة في ٖملُت الاجها٫ ، و التي حؿخسضم لخدضًض ٞهم مكتر٥ ٖىض اًها٫ الغؾالت   وهي مجمىٖ

الخ ، بدُث ٩ًىن ٞهمها م٣بىلا مً ...و اؾخلامها ، و ٢ض ج٩ىن َظٍ الغمىػ عي لٛت ، بقاعاث ، ٦خابت ، خغوٝ 

حن   .الُغٞ

 :الىطُلت أو كىاة الاجصاٌ _ ثالثا 

٣ا لهظٍ الغؾالت  ٣ها ه٣ل الغؾالت مً االإخهل ؤو الإغؾل بلى االإؿخ٣بل ، و جسخل٠ َظٍ الىؾُلت وٞ و التي ًخم ًٖ َغٍ

مىيىٕ الغؾالت ، الهضٝ : و َبُٗت االإخل٣ي لخل٪ الغؾالت ، و ًخى٠٢ ازخُاع وؾُلت الاجها٫ ٖلت ٖضة ٖىامل مجها 

مجها َبُٗت االإؿخ٣بل لغؾالت ، مؿخىي ٞهم االإؿخ٣بل و بصعا٦ه و ٢ضعجه ٖلى اؾدُٗاب الغؾالت و الخٟاٖل مٗها و 

حن ،و َما  ا و جى٣ؿم الىؾاثل الاجهالُت بلى هىٖ  :ٚحرَ

ً و ؤٞغاص الأؾغة و : الىؾاثل الصخهُت  -1 و حٗخمض ٖلى البُ٘ الصخص ي ، و مضًغي االإاؾؿت و االإؿدكاعٍ

٣ها مغجٟٗت الؿٗغ  الجحران و الأنض٢اء و َظٍ الىؾاثل جدخاج بلُه زانت بطا ٧اهذ الؿلٗت التي ًخم حؿىٍ

 .و مٗض٫ قغائها مىسٌٟ و ٧اهذ لها نٟت احخماُٖت ، و لِؿذ ٞغصًت ٧الؿُاعة 

و هي الىؾاثل الاجهالُت واؾٗت الىُا١ ، و التي جهل بلى ؤٖضاص ٦بحرة حضا مً : الىؾاثل ٚحر الصخهُت  -2

لاهاث ، الجغاثض و االإدلاث و  االإغؾل بلُه ، ٞهي حٗض الغؾاثل ٖامت لا جدمل الهٟت الصخهُت ٧الٖإ

ىن و االإىاؾباث الخانت التي ج٣ُمها بٌٗ االإاؾؿاث ٧االإٗاعى و خٟلاث الاؾخ٣با٫   .االإظًإ و الخلٟؼٍ

 :  (المسطل علُه  )المظخلبل  _ زابعا 

ت ؤشخام ؤو حماٖاث ، و ٖلُه  ه٣هض به الُغٝ االإٗني بالغؾالت ؾىاء ٧ان طل٪ ؤشخها ؤو مجمىٖ

٣ا  ٞاالإؿخ٣بل ٣ً٘ ٖلُه صوعا َاما في ٖملُت الاجها٫ خُث ٌؿخ٣بل الغؾالت االإغجضة و ٣ًىم بٟ٪ عمىػَا  وٞ

ا مغحعي مداولا ٞهم ال٨ٟغة التي عاص االإغؾل بعؾالها و التي جخىا٤ٞ م٘ الهضٝ مجها ، و بن ٧ان َىا٥  اعَ لَإ

جُاب٤ بحن ٨ٞغ االإغؾل و االإؿخ٣بل باليؿبت لغمىػ الغؾالت ؤنبدا مكتر٧ان في ال٨ٟغة و ج٩ىن زلُت الاجها٫ 

 1.في َظٍ الخالت هاجخت و ٞٗالت 

 : السطالت _  .خامظا 

                                                           
1
ض ٧ىعجل، مغح٘ ؾب٤ -   ، م م طٞغٍ ‌.٦48،49غٍ
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ض عحل  ت مً ال٩لماث ؤو الغمىػ او الهىعة الأع٢ام ؤو الؤقاعاث التي حٗبر ًٖ الأ٩ٞاع التي ًغٍ و هي مجمىٖ

٤ ان ٣ًضمها بلى حمهىعٍ و  حٗخبر الغؾالت ؤ٦ثر م٩ىهاث الٗملُت الاجهالُت جإزحرا ٖلى الجماَحر  الدؿىٍ

٣ت ٞٗالت ، لا بض للمغؾل او االإؿى١ ؤن ًبضؤ او  االإؿتهضٞت ، و ختى جخم٨ً مً حضب اهدباٍ االإؿتهل٨حن بُغٍ

ًىهي عؾالخه الاجهالُت بك٩ل ًثحر الاهدباٍ و الاَخمام ، ٧التر٦حز ٖلى الهىعة الجظابت و الكٗاع الغاسخ ، ٦ما 

 :ًجب ٖلُه مغاٖاة ٖىض جهمُمها ما ًلي 

ض ان ٣ًى٫ االإغؾل بلُه _   ّ )مدىع و مدخىي الغؾالت )ماطا ًغٍ

 ٠ُ٦ ًخم ج٣ضًم مىيىٕ الغؾالت ؟_ 

حن ؟_   َل هي ٖلى ق٩ل خىاع بحن الُغٞ

 و الضٖاًت في الغؾالت الاجهالُت ام لا ؟_ 

 .٦1م مغة ؾخ٨غع الغؾالت ؟ و َل ؾ٩ُىن مجغص ٧لماث ؤو نىع ؟_ 

٤ بلى حجم الغؾالت التي ؾِخم ه٣لها ٖبر وؾاثل الاجها٫ االإسخلٟت ، ٞمثلا ًخم ازخُاع   و ًغ٦ؼ عحا٫ الدؿىٍ

الخ ، ٦ما ًخم ..حجم الٗىىان و الىو و الهىعة و الالىان التي جدب٘ الغؾالت االإيكىعة في الصخ٠ او االإجلاث 

 .جدضًض و٢ذ ٖغى الغؾالت في مسخل٠ وؾاثل الاجها٫ الازغي 

 :خل السمىش _ طادطا

و هي ٖملُت اؾخسلام ال٨ٟغة مً الغؾالت بٗض اؾخ٣بالها مً َغٝ الجمهىع االإؿتهضٝ ٧ي ٣ًىم بدل الغمىػ 

و ج٨ُ٨ٟها ٖىض ٖملُت الاؾخلام االإؿخ٣بل لغؾالت مً الىؾُلت  االإؿخٗملت ٞاهه ٌُٗي مٗاوي مدضصة لهظٍ 

بها االإغؾل و َظا  ٣ت التي ًغٚ الغؾالت و َظٍ  الٗملُت ؤ٦ثر ص٢ت و صخت ؤي ؤن االإؿخ٣بل ًٟهم عؾالت بالُغٍ

ل و االإؿخ٣بل ، و ٞكل بٌٗ الغؾاثل ٌٗىص بلى جباًً  ٖىضما ج٩ىن مجالاث زبرة مكتر٦ت  بك٩ل ٦بحر بحن االإغٍ

٤ ًٖ الخانت بال٣ُإ االإؿتهضٝ   .مجالاث الخبرة الخانت بغحا٫ الدؿىٍ

 :الاطخجابت _ طابعا

                                                           
‌
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و جخمثل في عصوص ٞٗل مؿخ٣بل الغؾالت ، و ًإمغ االإهضع ان ج٩ىن َظٍ الغصوص اًجابُت مً زلا٫ ج٨ٟحر في 

ب الٗاحل   .الكغاء ٞىعا و في ال٣غٍ

ٞٗىض اؾخ٣با٫ الغؾالت و بُٖائها مٗنى مدضص ٞةن االإؿخ٣بل ٣ًىم باؾخجابت مُٗىت ، و٢ض حُٗي  َظٍ 

الاؾخجابت نىعة ال٣ُم بكغاء االإىخج االإٗلً ٖلُه ، ؤو ٢ض حكمل في حُٛحر االإؿتهل٪ لاججاَاجه ، ؤو جٓهغ في ًٖ 

  .1الؤقاعاث البضهُت ٧الابدؿام َؼ الغؤؽ ؤو ؤي بقاعة ؤزغي 

 :الخغرًت العىظُت _ ثامىا 

حٗض الخٛظًت ال٨ٗؿُت ، و التي حؿمى ؤًًا باالإٗلىماث االإغجضة ؤو االإغججٗت ع٦ىا مهما في ٖملُت الاجها٫ 

غ االإٗلىماث التي ًخم مً زلالها جإزحر مؿخىي الخٟاٖل و الٟهم االإخد٤٣ مً ٢بل االإؿخلم  ٣ي ل٩ىنها جىٞ الدؿىٍ

٣ي االإخد٤٣ في ٖملُت الاجها٫   2.لغؾالت االإغؾلت بلُه ، و هي بىٟـ الى٢ذ جمثل م٣ُاؽ الإؿخىي الأصاء الدؿىٍ

 : الظىطاء _ جاطعا 

ل او  َاالإا جمغ الغؾالت في ٢ىاة للاجها٫ ، و مهام ٧ان ق٩لها ٞةنها حؿخٗغى بلى صعحت مُٗىت مً الدكىَ

الخإزحر الؿالب ٖلى االإؿاع االإُلىب مً ٖملُت الاجها٫ االإؿتهضٝ ، و جدهل  ٖملُت الًىياء في ؤي حؼء  

٣ي و ٦ما ًخطح في الك٩ل خُث ؤنها جازغ ؾلبا ٖلى ٧ل الأحؼاء ، ٣ٞض  ٩ًىن  مً احؼاء هٓلم الاجها٫ الدؿىٍ

ىوي بحن مىضوب االإبُٗاث و االإكتري ٖىضما ًدضر َىال٪  الخإزحر الؿالب خانل في ٖملُت الاجها٫ الخلٟؼٍ

ىن و ًخم ٖغى بٖلان مىاٞـ  لان في الخلٟؼٍ جضازل في الاجها٫ او ٖضم ويىح في الهىث ، او ٖىض ٖغى اٖلؤ

لان  مباقغة مً بٗضٍ مما ًازغ  االإكاَض ٖلى ٖضم  مؿخىي و صعحت الخإزحر ؤو الاؾخجابت االإخد٣٣ت مً اٖلؤ

االإكاَض ؤولا ، ؤو في ؾىء الك٩ل ؤلُباعي للئٖلان ٖىض اؾخسضام الصخ٠ او االإجلاث و بما ًدى٫ صون ٖغى 

لان   3الخ  ...االإؼاًا االإُلىبت في نىعة اٖلؤ

 

 

                                                           
، م  .70ٞاَمت خؿحن ٖىاص ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ 1  

. 74زامغ الب٨غي ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ، م -  2
‌.75 االإغح٘ الؿاب٤ ،م  3
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لُت : المطلب الخامع   الىماذج المخلدمت للاجصالاث الدظىٍ

٣ي هي وكاٍ بوؿاوي ؾلى٧ي و بالخالي ٞةهه ًخىحب ان  َظٍ الىماطج جغج٨ؼ ٖلى ٧ىن ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ

ًغجبِ َظا الؿلى٥ م٘ الخُىاث االإٗخمضة في ٖملُت الكغاء اة الخبني للمىخج ؾىاء ٧ان ٨ٞغة ؤو ؾلٗت او 

زضمت ، ٞالؿلى٥ الكغاجي االإخد٤٣  َى  هدُجت نهاثُت لؿلؿت  الاهدباٍ و الاصعا٥ و الخ٣ُُم للمٗلىماث 

٣ي ، لظل٪ ًٞٛ  البضاثل لاجساط لاجساط ٢غاع الكغاء و الظي ًبني ؤؾاؾا ٖلى الٗملُاث الاجها٫ الدؿىٍ

٣ُت  ٤ ٌؿعى بلى جد٤ُ٣ ؾلى٥ ٌؿخجُب مً ٢بل االإؿتهل٪ بلى مًمىن و مدخىي الغؾالت الدؿىٍ الدؿىٍ

 .االإىحهت بلُه 

٣ُت و ل٩ىنها وكاٍ بوؿاوي و بؿلى٥ ٞهي ٦ما ًلي   1:ٞالىماطج االإ٣ضمت للاجهالاث الدؿىٍ

 :  AIDAهمىذج _ اولا 

لان  ىا وكغ الى الىمىطج الؤصعا٧ي الإُب٤ مً ٢بل الكغ٧اث اٖلؤ بت ، و الٟٗل  وَ الاهدباٍ ، الاَخمام ، الغٚ

 :و حٗني خغوٞه الاولى  (A.D.I.A)الىاجخت و َى 

 Attention الاهدباٍ _ 

  Inérèt  الاَخمام _ 

بت _   Désire الغٚ

 Action )٢غاع الكغاء )الٟٗل _ 

 : ثاهُا همىذج الخأثير الىمىذج 

ت  بت و الخًُٟل و الؤ٢ىإ و الكغاء _ و مغاخله الؤصعا٥ و االإٗغٞ  .الغٚ

 :همىذج الإبداع و الخبني _ ثالثا 

 .الخجغبت و الخبني _ الاَخمام و الخ٣ُُم _ الؤصعا٥ : و مغاخله 

                                                           
1
‌47علً‌فلاح‌الزغبً‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌ص‌-‌ 
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 :همىذج الاجصاٌ _ زابعا

 .الؿلى٥ _ الاججاٍ و الهضٝ _  الٗغى و الاؾخ٣با٫ 

٣ُت مجمٗت و هي جاؾـ الضعج الهغمي  الجضو٫ االإىالي ًىضح الىماطج االإؿخسضمت للاجهالاث الدؿىٍ

٣ي   .للاؾخجابت االإؿتهل٪ لٗملُت الاجها٫ الدؿىٍ

 الخدزج الهسمي للاطخجابت في الاجصالاث الدظىٍلُت  : (03) الجدوٌ زكم 

        الىماذج

 الخطىاث

AIDA الاجصالاث الإبداع و الخبني الخأثير المخدزج 

 الؤصعا٥ الاهدباٍ المعسفت 

 

ت  االإٗغٞ

 الٗغى الؤصعا٥

 

 الاؾخ٣با٫

 

 الؤؾخجابت

 الؤَخمام الخأثير 

 

بت  الغٚ

بت  الغٚ

 

 الخٟهُل

 

 الؤ٢ىإ

 الاَخمام

 

 الخ٣ُُم

  

 الاججاٍ 

 

 الهضٝ

  الظلىن 

 الٟٗل

 

 الكغاء

 

ب  الخجغٍ

 

 الخبني

 

 الؿلى٥

 

٣ُت و التروٍج ،ٍ:المصدز   .77 ، م 2008 صاع الخامض ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 1 زامغ الب٨غي ، الاجهالاث الدؿىٍ

٣ي جخ٩ىن مً الخُىاث الخالُت إن   :ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ
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 لى ٧ان الجمهىع االإؿتهضٝ ًضع٧ىن خ٣ُ٣ت اله٠ُ الظي ٌؿعى بلُه االإخهل  :  (Awarenes)الإدزان  -1

لأنبدذ مهمت الاجها٫ ؾهلت و ل٨ً خ٣ُ٣ت الأمغ َى ان الجمهىع ًدباًىىن و ًسخلٟىن بًٗهم بلى 

بٌٗ في مؿخىي الؤصعا٥ لغؾالت او الهضٝ االإُلىب في ٖملُت الاجها٫ و ٖلُه ، ٞةن زل٤ الؤصعا٥ 

 .لضي الجمهىع و مً زلا٫ الاجها٫ ًدخاج بلى و٢ذ و ػمً و ٞٗل مؿخمغ 

و هي حٗبحر ًٖ م٣ضعا االإٗلىماث التي ًمخل٨ها الجمهىع االإؿتهضٝ مً  :  Knowledge))المعسفت -2

الكغ٦ت او مىخجاتها و التي جدباًً ؤًًا ًما بُجهم ، و لُل٪ ٞةنها حؿعى مً زلا٫ الاجها٫ بلى جدى٫ 

ت ؤوؾ٘ بما ج٣ىم به مً ؤٖما٫ او ؤوكُت او مىخجاث م٣ضمت  الؤصعا٥ االإخد٤٣ مً الجمهىع بلى مٗغٞ

 .لهم 

ت االإخد٣٣ت لضي الجمهىع االإؿتهضٝ بلى مؿخىي اٖلي مً ؤن ج٩ىن   :(liking )السغبت -3  و هي ه٣ل االإٗغٞ

باث في الخٗامل م٘  لضيهم مٗلىماث ٣ِٞ ، و طل٪  مً زلا٫ حصجُٗهم ٖلى ان ٩ًىن لضيهم عٚ

اصة صعحت مُل االإؿتهل٪ لخٗامل مٗها ًخد٤٣  بت و ػٍ الكغ٥ ؤو مىخجاتها ، لا ق٪ بإن جد٤ُ٣ َظٍ الغٚ

٣ُت  ٖبر اٖخماص عؾالت جغوٍجُت ص٣ُ٢ت وواضخت مً احل طل٪ ، و مً زلا٫ الاجهالاث الدؿىٍ

 االإٗخمضة  مً ٢بلها  

 االإُل االإخد٤٣ بلى االإكتري ًٖ قغ٦ت و مىخجاتها لا ٩ًىن ٧اٝ لىخضٍ في  :(Preference)الخفظُل -4

جد٤ُ٣ الهضٝ في ٖملُت الاجها٫ ، با لا صب مً زل٤ مؿخىي مً الخًُٟلاث لضًه ،  و ٖىض َظٍ 

... االإغخلت ٞة االإؿى١ ٖلُه ؤن ًغوج مىخجاجه مً زلا٫ التر٦حز ٖلى الجىصة ، ال٣ُمت ، الأصاء ، الؿٗغ 

دت  لل٣ُاؽ الٟٗلي  الخ و َظٍ االإاقغاث ًم٨ً ؤن ج٩ىن لضي االإكتري طاث صلالاث واضخت و نغٍ

 .الإؿخىي و خ٣ُ٣ت االإىخجاث االإ٣ضمت له و بما ًد٤٣ لخإزحر الخٟاٖل االإُلىب 

 هي مغخت االإهمت و الأزحرة مً ملُت الخإزحر االإُلىب جد٣ُ٣ها  في ٖملُت :(Conviction )الاكخىاع   -5

الاجها٫ و هي حٗني ٖملُا زل٤ ال٣ىاٖت ال٩اُٞت لضي االإكتري بمًمىن و مدخىي الغؾالت التروٍجُت 

االإىحهت له ٖبر االإاقغاث الخ٣ُ٣ت و الهاص٢ت التي اخخىاَا الغؾالت ٖبر ٖملُت الاجها٫ ، و َظا ما 

ًجٗل  االإكتري مهخم بإن ٢غاعٍ ؾ٩ُىن َى الأًٞل ججاٍ َظٍ االإىخجاث مً بحن البضاثل الأزغي 

 .االإخاخت له 

  و هي االإغخلت الأزحرة مً ٖملُت الاجها٫ ، و التي  جمثل الٟٗل االإخد٤٣ لها ،  :(Purchase )الؼساء -6

االإٗبر هدُجت واضخت جخإزغ بٗملُت الكغاء االإخد٣٣ت مً ٢بل االإكتري ، و حٗض َظٍ االإغخلت هي بمثابت 

 .ماقغ ص٤ُ٢ لضي ٞاٖلُت الاجها٫ الخد٤٣ و ؾلامت الخسُُِ االإٗخمض في ٖملُت الاجها٫ 
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٣ي : االإبدث الثاوي  ج الاجها٫  الدؿىٍ  ٖىانغ االإؼٍ

ت  ٣ي ، و ًخ٩ىن مً مجمىٖ ج الدؿىٍ ُت مً االإؼٍ ت ٞغٖ ج التروٍجي َى مجمىٖ ٣ي ؤو االإؼٍ ج الاجها٫ الدؿىٍ االإؼٍ

خُث جخمثل َظٍ الٗىانغ في . مً االإخٛحراث التي جخٟاٖل م٘ بًٗها البٌٗ لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ مُٗىت للماؾؿت 

٤ االإباقغ و الضٖاًت ، الخٛل٠ُ :"  لان ، البُ٘ الصخص ي ، جيكُِ االإبُٗاث ،الدؿىٍ  .1"اٖلؤ

 

 الإعلان : الطلب الأوٌ 

لان ٖلى اهه   وؾُلت الاجها٫ التي ج٣ىم بها االإيكإة للىنى٫ بلى الجماَحر ال٨بحرة الٗضص و خُث :" ٌٗغٝ اٖلؤ

ً مً زلا٫ وؾاثل اليكغ واؾٗت الاهدكاع ، و ٣ًىم بكغاء  لاهُت ، و ًخم حؿلُمها للمكترً ًخم بٖضاص وؾاثل اٖلؤ

اث ؤو االإؿاخت ؤو الى٢ذ ؤو الأؾالُب  لاوي ، و له بم٩اهُت جىححهه مً خُث االإدخىٍ االإؿاخت ؤو الى٢ذ اٖلؤ

لان لضًه ٖلى الىحه الأ٦مل ، و ٢ض  االإؿخسضمت  في بٖضاصٍ و بزغاحه ، و بظل٪ ًخد٨م االإٗلً في ؾُاؾت اٖلؤ

حٗض االإيكإة بٖلانها بىٟؿها ؤو ٢ض جلجإ بلى بخضي الى٧الاث االإخسههت في جهمُم ا بٖلان و بٖضاص ليكغ ، و 

لان ٖلى ؤهه  . 2"اجساط اليكغ بالاجٟا١ م٘ الىؾاثل االإسخهت الىؾُلت ٚحر الصخهُت لخ٣ضًم : " ٦ما ٖغٝ اٖلؤ

ت االإٗلً  و . 3"االإىخجاث الخضماث الأ٩ٞاع بىاؾُت حهت مٗلىمت و م٣ابل ؤحغ  مضٞىٕ م٘ الؤٞهاح ًٖ الهىٍ

لان بإهه Duncanٌٗغٝ  وؾُلت الاجها٫ التي حؿخسضمها االإاؾؿاث للىنى٫ بلى الجماَحر ٖغًٍت و َى :"  اٖلؤ

الاجها٫ ٚحر شخص ي صو اججاٍ واخض و مضٞىٕ مً ٢بل الكغ٧اث االإٗلىت ، و يهضٝ بلى جىنُل عؾاثل الخانت 

و َى وكاٍ  . 4"باالإىخج ؾىاء ٧ان ؾلٗت ؤو زضمت ؤو ٨ٞغة للجمهىع االإؿتهضٝ لخإزحر ٖلى اججاَاجه و ؾلى٦ه 

 .مضٞىٕ الثمً ٚحر شخص ي لتروٍج الأ٩ٞاع ؤو الؿل٘ ؤو  الخضماث مً ٢بل حهت مٗلىمت 

 :أهىاع الإعلان _ أولا 

 :و طل٪ ٦ما ًلي  (05)الؼيل زكم  َب٣ا جصيُف الإعلانًم٨ً 

  :خظب الفئت المظتهدفت  -1

                                                           
1
 .65،ص‌2015فارهً‌كرٌمة‌،‌مذكرة‌لنٌل‌هادة‌ماستر‌‌تخصص‌تسوٌق‌،‌واقع‌الاتصال‌التسوٌقً‌فً‌المؤسسة‌الخدمٌة‌،/‌‌عٌساوي‌كرٌمة‌ 

2
‌.128،ص1،ط2011الأردن،‌_على‌توفٌق‌الحاج‌احمد‌،‌‌تسوٌق‌الخدمات‌،‌دار‌الاعصار‌لنشر‌و‌التوزٌع‌،‌عمان‌-‌ 

3
‌.‌298،ص‌1،ط2010محمد‌جاسم‌الصمٌدعً،تسوٌق‌الخدمات‌،‌دار‌‌المسٌرة‌النشرو‌التوزٌع‌و‌الطباعة‌،‌عمان‌،-‌ 

4
‌.124،ص‌1،ط2006شٌماء‌السٌد‌سالم‌،‌الاتصالات‌التسوٌقٌة‌المتكاملة،‌مجموعة‌النٌل‌العربٌة،‌القهرة،‌-‌ 
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 :خظب الخىشَع الجغسافي  -2

 

 :خظب المعُاز جىظُفي  -3

الظًً ٌكترون االإىخج لأهٟؿهم او لأشخام •

م و الؤٖلان االإىحه لهم ٌؿمى  لان " ٚحرَ اٖلؤ

خماص ٖلى الٛٗلان " االإؿتهل٪ و َىا ًخم اٖلا

ض االإباقغ  ىوي و االإُبىٕ و البرً الخلٟؼٍ

حمهىع االإؿتهل٨حن -ؤ

َم الاٞغاص ؤو االإاؾؿاث الظًً ٌكترون االإىخج •

لاؾخسضامه في نىاٖت مىخجهم ؤو ج٣ضًم زضمتهم 

خماص ٖلى االإُبىٕ في الصخ٠ و  ىا ًخم اٖلا ، وَ

ض االإباقغ و  االإجالاث االإخسههت و ٦ظل٪ البرً

الٛٗلان ٖلى الاهترهذ  

ما٫ و  -ب حمهىع اٖلأ

الخجاعة

الذي‌ٌهدف‌للوصول‌إلى‌المستهلكٌن‌داخل‌•
.دولة‌بأكملها‌

لان ال٣ىمي -ؤ اٖلؤ

.الذي‌ٌغطً‌أكثر‌من‌مدٌنة• لان الؤ٢لُمي‌-ب اٖلؤ

الذي‌ٌغطً‌طدٌنة‌ما‌و‌عادة‌ما‌ٌوجه‌إلى‌تجار‌•
.التجزئة

لان االإدلي -ج اٖلؤ

الذي‌ٌهدف‌إلى‌توجه‌إلى‌الأسواق‌الخارجٌة‌•
.‌‌فً‌الدول‌الأخرى

لان الضولي  -ص اٖلؤ
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  :1أهداف الإعلان_ ثاهُا 

 ٤ لان َى حُٛحر االإُى٫ و الاججاَاث و ؾلى٥ االإؿتهل٨حن االإدخملحن و َل٪ ًٖ َغٍ بن الهضٝ ا ؤؾاس ي و الغثِس ي لٖإ

باث ًٖ االإؿتهل٨حن ، حُٛحر جًُٟل االإاع٧اث ًٖ االإؿتهل٨حن ، ؤما : زلار ؤؾالُب  حر مٗلىماث ، حُٛحر الغٚ جىٞ

 :الأَضاٝ الأزغي ٞمجها 

اصة مؿخمغة في االإبُٗاث  -1  .جد٤ُ٣ ػٍ

 .زل٤ معي َُب و اَخمام بمىخجاث الكغ٦ت  -2

 .زل٤ نىعة طَىُت حُضة لؿمٗت الكغ٦ت  -3

ت لغحا٫ البُ٘ -4  .صٖم الغوح االإٗىىٍ

 .جىؾُ٘ ٢اٖضة االإؿتهل٨حن  -5

 :مصاًا  الإعلان _ ثالثا

                                                           
1
 .68فارهً‌كرٌمة‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌ص‌/‌عٌساوي‌كرٌمة‌ 

.‌ٌتعلق‌بتسوٌق‌السلع‌الجدٌدة‌التً‌لم‌ٌسبق‌لها‌وجود‌فً‌السوق• الإعلان‌التعلٌمً

.‌‌وظٌفة‌هذا‌النوع‌هً‌إخبر‌الجمهور‌بالمعلومات‌المنتج•
الإعلان‌الإرشادي‌أو‌

الإخباري‌

ٌعمل‌على‌تقوٌة‌صناعة‌اي‌نوع‌من‌السلع‌أو‌الخدمات‌و‌ذلك‌•
.بتقدٌم‌بٌانات‌للجمهور‌ٌؤدي‌نشرها‌أو‌إذاعتها‌بٌن‌الأفراد‌ الإعلان‌الإعلامً

.‌‌ٌقصد‌بتذكٌر‌الجمهور‌و‌التغلب‌على‌عادة‌النسٌان‌له• الإعلان‌‌التذكٌري‌

ٌكون‌الإعلان‌فٌه‌عن‌السلع‌أو‌الخدممات‌متنافسة‌بمعنى‌أن‌•
.تكون‌متكافئة‌فً‌النوع‌و‌متساوٌة‌مع‌بعضها‌البعض‌‌ الإعلان‌التنافسً‌
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لان ٞىجض ؤن له ٦ثحرا مً االإؼاًا ؤَمها ٣ي لأؾباب مسخلٟت ،و باليؿبت اٖلؤ   :1حؿخسضم ؤصواث الاجها٫ الدؿىٍ

٤  :اعطاء كُمت اطافُت للمىخج  -1  ًٖ َغٍ

باجه و ‌- ؤ زل٤ الىعي باالإىخج ،ٖىضما ٩ًىن االإؿتهل٪ ٖلى وعي بإن َىا٥ مىخجا مُٗىا ٌؿخُُ٘  ؤن ًلبي له عٚ

بت الى قغاء َظا االإىخج   .اخخُاحاجه ، ٞةهه ٩ًىن ا٦ثر مُلا و عٚ

ُاء ٢ُمت بياُٞت له مثل االإٗلىماث الخانت بسهاثهه و ‌- ب حر االإٗلىماث ًٖ االإىخج ، و َى ؾبُل لٖإ  جىٞ

٣ت اؾخٗماله و ؤما٦ً بُٗه  اٍ و َغٍ  ...مؼٍ

ت و شخهُت االإىخج و ًا٦ض ‌- ج لان ٌؿاٖض ٖلى زل٤ َىٍ زل٤ ٖلا٢ت وحضاهُت بحن االإؿتهل٪ باالإىخج ، ٞالٖإ

ا مً الاعجباٍ بُجهما   .م٩اهخه لضي االإؿتهل٪ و ًسل٤ هىٖ

لان  بٟٗالُت في جإ٦ُض وعي االإؿتهل٪ باالإىخج للخمحز بِىه و بحن االإىخجاث االإىاٞؿحن ‌- ص  . ٌؿاٖض ٖلى اٖلا

ىوي ، و ل٨ً لى جم : الخيلفت  -2 لان الخلٟؼٍ ٣ي ج٩لٟت زانت اٖلؤ لان مً ؤ٦ثر الأصواث الاجها٫ الدؿىٍ ٌٗض اٖلؤ

لان في الىنى٫ لأ٦بر ٖضص مم٨ً مً الجمهىع االإؿتهضٝ  م٣اعهخه َظٍ الخ٩لٟت بمضي ٢ضعة و ٞٗالُت اٖلؤ

 .ٞةن َظٍ الخ٩لٟت ج٣ل 

لان في بةم٩اهُت الخد٨م في مؿاخخه ؤو جى٢ُذ و مضة بطاٖخه و ٦ظل٪ في مًمىن : الخدىم  -3 ًخمحز اٖلؤ

لان   .الغؾالت االإغاص جىنُلها مً ٢بل االإٗلىحن ؤو االإؿى٢حن ، حٗض مً ؤَم ه٣اٍ ٢ى اٖلؤ

لان ًإزظ بُض االإؿتهل٪ و ٌؿاٖضٍ ٖلى الاجها٫ باالإىخج و في َظٍ الخالت مً :  الاخخباز الراحي  -4 اٖلؤ

لاهُت بلى وؾاثل الخٟاٖل االإباقغ م٘ الكغ٦ت االإٗلىت   .الًغوعي الؤقاعة في الغؾاثل اٖلؤ

ُاث مسخلٟت مً : الاجصاٌ بجماهير المؤطظت  -5 لان بإهه ًخم مكاَضجه و عئٍخه مً ٢بل هىٖ ًخمحز اٖلؤ

ً و االإجخم٘  ٟي الكغ٦ت و االإؿدثمغٍ الجماَحر و لِـ االإؿتهل٨حن ٣ِٞ ، ٞهىا٥ الجمهىع الضازلي مً مىْ

 .االإدلي بلا ؤن َظا الخإزحر بك٩ل ٖام ًمثل محزة بياُٞت للئٖلان 

 البُع الشخص ي : المطلب الثاوي 

٤ جد٤ُ٣  ٣ي في مجا٫ الخضماث ،و ٖلى ؤؾاؾه ًخىٞ ٌٗخبر البُ٘ الصخص ي مً ؤَم ؤصواث الاجها٫ الدؿىٍ

 .الٗضًض مً ؤَضاٝ االإاؾؿت الخضمُت 

                                                           
 130_129  قُماء الؿُض ؾالم ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ م م  1
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 :مفهىم البُع الشخص ي _ أولا 

الخ٣ضم الصخص ي و الكٟهي لؿلٗت ،ؤو زضمت ، ؤو ٨ٞغة ، بهضٝ صٞ٘ :"  ٌٗغٝ البُ٘ الصخص ي ٖلى ؤهه 

ٖملُت اجها٫ الخانلت :" ٦ما ٣ًهض بالبُ٘ الصخص ي ٖلى ؤهه . 1"الٗمُل االإغج٣ب هدى قغائها ؤو الاهخٟإ بها 

الخضمت  )ما بحن الباج٘ و االإكتري  بك٩ل مباقغ يهضٝ حصجُٗه ؤو مؿاٖضجه في جد٤ُ٣ ٖملُت الكغاء للمىخج 

٣ُت و . ( بٗباعة ؤزغي ًم٨ً ال٣ى٫ بإن البُ٘ الصخص ي ما َى بلا خل٣ت وؾُُت ما بحن االإاؾؿت الدؿىٍ

الٗملُت االإخٗل٣ت االإؿتهل٪ باالإٗلىماث ، و بٚغاثه و ب٢ىاٖه بكغاء الؿل٘ و :" و ٌٗغٝ ؤًًا بإهه . 2" االإكتري 

 .3" الخضماث ، مً زلا٫ الاجها٫ الصخص ي في مى٠٢ جباصلي 

مما ؾب٤ ًم٨ً ال٣ى٫ بإن البُ٘ الصخص ي في مدا٫ الخضماث َى الٗملُت اجها٫ شخهُت بحن م٣ضم 

الخضمت و االإؿخُٟض مجها ، و الٗغى مً طل٪ حٗغ٠ٍ الٗملاء باالإاؾؿت و زضماتها االإ٣ضمت و ب٢ىاٖهم بكغائها 

باث وجُلٗاث الٗملاء و ه٣لها للماؾؿت لخلبُت  ت عٚ بها الاؾخٟاصة مجها َظا مً حهت ، و مً حهت مٗغٞ و بخجغٍ

 .خاحاتهم و الخٟاّ ٖلحهم و َظا يماها لؿحروعة خُاة االإاؾؿت 

 :اهىاع البُع الشخص ي في مجاٌ الخدماث _ ثاهُا 

 :َىا٥ زلار ٞئاث مً عحا٫ البُ٘ الصخص ي في ٢ُإ الخضماث و هي 

خماص ٚلى عحا٫ بُ٘ ج٩ىن مهمتهم  :الىهلاء المظخللين أو الىططاء  -1 في ال٨ثحر مً الخضماث ًخم اٖلا

الخهى٫ ٖلى ٖملاء الإبُٗاث االإاؾؿت ، خُث ٣ًىمىن بالاجها٫ و الخى٣ل بلى ؤما٦ً التي ًخىاحض ٞحها 

الٗملاء االإدخملحن للخضماث التي ج٣ضمها االإاؾؿت ، و مداولت ب٢ىاٖهم بالكغاء مً حهت ، و مً حهت 

 .ؤزغي التروٍج لخضماث االإاؾؿت ختى  جخم ٖملُت البُ٘ 

 َم ؤشخام ٣ًضمىن حؿهُلاث للٗملاء مً ؤحل الخهى٫ الخضمت ، و الخٟاّ ٖلى :مىدوبي العملاء  -2

 .عاختهم ، ٦ما ٣ًىمىن بة٢امت ٖلا٢اث ٖملُت حُضة ، بٗض ابغام ال٣ٗض و بجمام  ٖملُت الكغاء 

                                                           
1  -ٍ، ٤ ت،1مدمض الهغفي ، بصاعة الدؿىٍ . 240،م 2005،ماؾؿت خىعؽ الضولُت ليكغ و الخىػَ٘ ، الاؾ٨ىضعٍ

 
2  - ٤ . 160،م2006ؤؾـ و مٟاَُم مٗانغة ، صاع الُاػوػي الٗلمُت ليكغ و الخىػَ٘،ٖمان، : زامغ الب٨غي ، الدؿىٍ
اث ،جُب٣ُاث، مضزل مخ٩امل ، صاع الُاػوعي الٗلمُت لليكغ و الخىػَ٘ _ بكحر ٖباؽ الٗلا١ -  3 لان الخجاعي، ؤؾـ ، هٓغٍ ابٗت، التروٍج و اٖلؤ ٖلي مدمض عٍ

. 49،م 2007، ٖمان ، 
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٠ في االإاؾؿت الخضمُت ٩ًىن ٖلى اجها٫ بالٗمُل ؾىاء ٧ان :الفئت الثالثت  -3  مً عحا٫ البُ٘ َى ٧ل مىْ

٠ ٢ض ًخهل مباقغة م٘ الٗمُل   .م٣ضم الخضمت بىٟؿه ؤو مؿاٖضًه ، ؤو ؤي مىْ

 :وظائف البُع الشخص ي في الخدماث _ ثالثا 

اصة في االإبُٗاث و في :البُع  -1  ًسضم الاجها٫ الصخص ي ٖملُت البُ٘ ، ٖىض مداولت بًجاص ػباثً حضص ؤو ػٍ

لان ، ٦ما ان الاجها٫ الصخص ي ًم٨ً حٗضًله ل٩ُىن ملاثما  بٌٗ الأخُان ٩ًىن وؾُلت ؤ٦ثر ٞٗالُت مً اٖلؤ

باث الٗمُل االإؿتهضٝ   .لدجاث ع عٚ

٣ًىم عحا٫ البُ٘ بخ٣ضًم الٗضًض  مً الخضماث للٗملاء ، و حكمل َظٍ الخضماث  : جلدًم الخدمت -2

، و  (الخضمت )الاؾدكاعاث الٟىُت بسهىم ما ًلؼم لخل ٧ل االإكا٧ل الٗمُل ، و بًًاح زىام االإىخج 

 ٦.1ُُٟت اؾخٗملاَا ، و ٦ظل٪ الغص ٖلى اؾخٟؿاعاث الٗملاء ُٞما ًخٗل٤ بالخضماث 

ٟي االإاؾؿت الظًً  ًخٗاملىن م٘ الٗملاء ، ٩ًىهىا في وي٘ ٌؿمذ لهم با٦دكاٝ ؤي :السكابت  -3   لان مىْ

غ االإيكىعة ،  بخؿاؽ باخخُاحاث و جُىعاث حضًضة في الؿى١ ، و التي لا ح٨ٗؿها الؤخهاثُاث ؤو الخ٣اعٍ

ٞٗلى عحا٫ البُ٘ حم٘ ٧ل االإٗلىماث ًٖ ْغوٝ الؿى١ ، و ًٖ ؤوكُت االإىاٞؿحن، مما ٌؿاٖض االإاؾؿت 

ا الخىاٞس ي ، و الخٗغٝ ٖلى ؤعاء الٗملاء  ُٞىا ًخٗل٤ بالخضمت   .2ٖلى مغ٦ؼَ

 :أهداف البُع الشخص ي في مجاٌ الخدماث _ زابعا 

ُت و َىا٥ ٦مُت و َظا ٦ما ًلي  حن مً الأَضاٝ مجها ما هي هىٖ  :َىا٥ هىٖ

 أهداف اهىاع أهداف البُع الشخص ي : ( 04 )حدوٌ زكم 

 اهداف همُت أهداف هىعُت

 .البُ٘ ال٩امل  -

 .زضمت االإؿتهل٨حن  -

لام بالخٛحراث ًٖ االإىخج  -  .اٖلؤ

ب عحا٫ البُ٘  -  .جضعٍ

 .حم٘ االإٗلىماث ًٖ الؼباثً -

 .جد٤٣ُ الأَضاٝ الغبدُت  -

 .الخهى٫ ٖلى خهت الؿى٢ُت  -

 .الاخخٟاّ بمؿخىي مٗحن مً االإبُٗاث  -

الؤب٣اء ٖلى ج٩لٟت البُ٘ الصخص ي في  -

 .خضوص مُٗىت 

                                                           
1
‌219أحمد‌شاكر‌العسكري‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره،ص‌-‌ 

2
‌‌.137زكً‌خلٌل‌المساعد‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌ص‌-‌ 



لي   الفصل الثاوي                                              الإطاز الىظسي للاجصاٌ الدظىٍ
 

56 
 

 

ت و : ؤما نٟا ث عحل البُ٘ الىاجح ٞهي  ت الخامت ، الخماؽ ، الؤزلام ، الخُىٍ الخًىع الظَني ، االإٗغٞ

ت و ال٠ًٗ بالكغ٦ت   .اليكاٍ ، الث٣ت بالىٟـ ، مٗغٞ

 : مددداث البُع الشخص ي _ خامظا 

٣ي ٞٗالت بلا ؤن َىا٥ بٌٗ االإدضصاث التي حٗى١ ٖمله و هي  م ؤن البُ٘ الصخص ي ٌ٘ ص ؤصاة اجها٫ حؿىٍ  : عٚ

٣ُت  -1  .ؤن البُ٘ الصخص ي لا ٌؿخُُ٘ الىنى٫ للجمهىع الٗام و لا ٌؿخسضم في حمُ٘ االإىا٠٢ الدؿىٍ

ىوي م٩لٟا ؤًًا و ل٨ىه ًهل الإلاًحن الىاؽ  -2 البُ٘ الصخص ي وؾُلت م٩لٟت ، ٞىجض مثلا ؤن ا بٖلان الخلٟؼٍ

 .بِىما حمهىع البُ٘ الصخص ي مدضوص و نٛحر 

 

 جيؼُط المبُعاث : المطلب الثالث 

 : مفهىم جيؼُط المبُعاث _ أولا 

ت مً الأصواث االإدٟؼة و " ٣ًهض بخيكُِ االإبُٗاث ٖلى اهه  ت التي جدخىي ٖلى مجمىٖ جل٪ الأقُاء االإخىىٖ

٘ و ٢هحر الأمض  لٛغى الؤؾغإ في جد٤ُ٣ ٖملُت الكغاء للؿل٘ ؤو  ا ؾغَ التي نممذ لأن ٩ًىن جإزحرَ

 ".الخضماث مً ٢بل االإؿتهل٪ ؤو الخاحغ 

٣ُت االإؿخسضمت بك٩ل زام زلا٫ ٞترة ػمىُت و م٩اهُت :"  و ٢ض ٖغٝ ؤًًا ٖلى اهه  الأوكُت الدؿىٍ

٣ُحن لخد٤ُ٣ اؾخجابت و بما ًخد٤٣ مً مىاٞ٘ بياُٞت   .1"لدصجُ٘ مجامُ٘ االإؿتهل٨حن و الىؾُاء الدؿىٍ

 و بظل٪ ًم٨ً ال٣ى٫ بإن جيكُِ االإبُٗاث لا ًىدهغ في خضوص االإؿتهل٪ االإؿتهضٝ ٣ِٞ بل ًىهب 

٣ُحن الُحن ًم٨ً ؤن ٩ًىهىا الُغٝ البضًل ًٖ الاجها٫ باالإؿتهل٪   .بك٩ل مىاػي ٖلى الىؾُاء الدؿىٍ

 :أهداف جيؼُط المبُعاث _  ثاهُا 

٤ و في جىُٟظ  ًخٗبر جيكُِ االإبُٗاث  ج٨خ٩ُي يمً ؤصواث التروٍج االإؿخسضمت مً ٢بل بصاعة الدؿىٍ

 .بؾتراجُجُتها 

                                                           
1
‌25بربار‌سارة‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،ص‌-‌ 
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بإن ؤَضاٝ جغوٍج االإبُٗاث حؿخمض ؤؾاؾا مً ؤَضاٝ التروٍج و التي حٗض حؼءا مً  (04)و ًىضح الك٩ل 

٣ُت التي جم نُاٚتها و عؾمها مً ٢بل بصاعة  ٣ي االإغجبِ ؤؾاؾا بالاؾتراجُجُت الدؿىٍ ج الدؿىٍ االإؼٍ

  1االإىٓمت

 ؤَضاٝ جيكُِ االإبُٗاث : ( 06 )الك٩ل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :و مىه ًم٨ً جدضًض َظٍ الأَضاٝ ٖلى الىدى الخالي 

٤ هدى   :أهداف جخعلم بالمظتهلً  - أ ت  مً الأَضاٝ التي جسُِ لها االإىٓمت و بصاعة الدؿىٍ و هي مجمىٖ

 :االإؿتهل٪ و التي جخمثل بالآحي 

 .حكُ٘ الٗملاء الخالحن للكغ٦ت ٖلى جد٤ُ٣ الكغاء و ب٨مُاث ٦بحرة -

                                                           
1
‌.229_228ثامر‌البكري‌،‌الاتصالات‌التسوٌقٌة‌و‌التروٌج‌،‌نفس‌المرجع‌ص‌-‌ 

٤  اؾتراجُجُت الدؿىٍ

٣ي ج الدؿىٍ  االإؼٍ

ج التروٍجي  االإؼٍ

 ؤَضاٝ جغوٍج االإبُٗاث

 االإؿتهل٪ الىؾُاء ال٣ىة البُُٗت
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ؼ ولائهم لٗلامت الكغ٦ت  -  .جدٟحز الٗملاء ٖلى بٖاصة الكغاء و حٗؼٍ

م ٖلى الخٗامل مٗه مؿخ٣بلا  -  .بىاء ٖلا٢ت م٘ الأشخام الظًً لا ًخٗاملىن م٘ مىخج لخدٟحزَ

غاٝ التي جىدهغ ما بحن االإهى٘ و االإؿتهل٪ و ٖلى ازخلاٝ  :  أهداف جخعلم بالىططاء  - ب و ٣ًهض َم اَلأ

ُُٟت ـ، و َظٍ الأَضاٝ هي   :ؤق٩الهم و ؤهماَهم الىْ

حكُ٘ الىؾُاء ٖلى قغاء االإىخجاث ب٨مُاث ٦بحرة مً قإنها جسٌُٟ مً حجم االإسؼون االإىحىص  -

 .لضي االإىخج 

مىاحهت ؤوكُت التروٍج للمىاٞؿحن و مً زلا٫ الخٗاون م٘ الىؾُاء لخىُٟظ خملاث جغوٍجُت في  -

 .مىا٣َهم و ؤؾىا١ حٗاملهم 

ت  - ؼ م٩اهت الٗلامت الخجاعٍ ت م٘ الىؾُاء لخٗؼٍ ُض في ٖلا٢اث ٢ىٍ  .بىاء و جىَ

الضزى٫ في ٖلا٢اث حضًضة م٘ الىؾُاء ؾىاء ٧ان َل٪ في الؿى١ الخالي ؤو الأؾىا١ الجضًضة -  -

 .التي جضزلها الكغ٦ت 

و هي ؤَضاٝ مىهبت ٚلى جُٟٗل صوع ال٣ىة البُُٗت الٗاملت في : أهداف جخعلم باللىة البُعُت - ج

 :الكغ٦ت لخىُٟظ البرهامج التروٍجي للمىٓمت و َظٍ الأَضاٝ هي 

 .حصجُٗهم ٖلى صٖم االإىخجاث ؤو الىماطج الجضًضة التي جضزلها الكغ٦ت الى الؿى١  -

ض مً االإخٗاملحن مً ػباثً الكغ٦ت  -  .الخٟاٖل و الخدٟحز للمؼٍ

بزاعة اهدباٍ الؼباثً هدى الخسًُٟاث التي ًم٨ً ج٣ضًمها للؼباثً ًٖ االإىخجاث التي جخٗامل بها م٘  -

 .نهاًت االإىؾم 

اصة ٢ضعاتهم في جد٤ُ٣ التروٍج الصخُذ و االإىاؾب التي جخٗامل بها  - بُت لؼٍ بقغا٦هم في بغهامج جضعٍ

 .الكغ٦ت 

 أدواث جيؼُط  المبُعاث _ ثالثا

َىا٥ ال٨ثحر مً الأصواث االإؿخسضمت لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ جغوٍج االإبُٗاث ، و ُٞما ًلي ون٠ لأبغػ الأصواث التروٍجُت 

ما٫   :1االإؿخسضمت الخانت باالإؿتهل٨حن و الخجاع و عحا٫ اٖلأ

                                                           
1
‌88_84حمٌد‌‌الطائً‌،‌أحمد‌شكار‌العسكري‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،‌ص‌ص-‌ 
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 : ادواث جيؼُط المبُعاث للمظتهلً  - أ

م٣ضاع نٛحر  مً االإىخج ٣ًضم للمؿتهل٪ لُجغبه بن ج٣ضًم الُٗىاث َى الأؾلىب الا٦ثر : العُىاث _ 1_أ

 .ٞٗالُت و الا٦ثر ج٩لٟت لخٗغ٠ٍ بمىخج حضًض 

بٌٗ الُٗىاث ج٩ىن مجاهُت و البٌٗ الآزغ ج٣ىم الكغ٦ت بخدهُل مبلٜ بؿُِ ٖجها لخس٠ُٟ مً 

ت ملٟى٢ت م٘  ض ؤو ج٣ضم في االإساػن الخجاعٍ ج٩لٟتها و بم٨ً ؤن هىػٕ الُٗىاث بلى البُىث ، ؤو جغؾل بالبرً

 االإىخج ؤزغ 

َظا الأؾلىب ٌكبه  ؤؾلىب الُٗىاث باؾخثىاء ؤن جسٌُٟ الؿٗغ ًخم : المبالغ الىلدًت المظتردة _ 2_أ

بزباث قغاء بلى االإهى٘ :" بٗض ٖملُت الكغاء و لِـ ًٖ مىٟظ الخجؼثت ن في َظٍ الخالت ًغؾل االإؿتهل٪ 

ض  ٤ البرً  .الظي ٣ًىم بضوعٍ بةعحإ حؼء مً ؾٗغ الكغاء بلى َظٍ االإؿتهل٪ ًٖ َغٍ

ؤٖلىذ قغ٦ت  جىعو ًٖ خملت جغوٍجُت ٞبل خلى٫ االإىؾم جسو بًٗا مً هماطج مً ؤحهؼة هٟش : مثا٫

الثلج التي ج٣ىم بخهيُٗها ، و ٢ضمذ ٖغيا بةعحإ حؼء مً ؾٗغ الكغاء بطا جبحن آن ؾ٣ىٍ الثلج ا٢ل 

ً ، لم ٌؿخُ٘ االإىاٞؿىن الخ٣ضم بٗغى ممازل في َظٍ الٟترة  مً مٗض٫ االإٗخاص في مى٣ُت ؾى١ االإكترً

 .الؼمىُت ال٣هحرة ، ٞد٣٣ذ الخملت التروٍجُت لكغ٦ت جىعو هجاخا ٦بحرا 

ٖباعة ًٖ ؾل٘ حٗغى مجاها ؤو بؿٗغ مىسٌٟ ٦داٞؼ لكغاء مىخج ،  و جخٟاوث ما بحن : العلاواث _ 3_أ

ت بضازل  ٟا٫، و بحن بُا٢اث الهاج٠ ، َظٍ الؿل٘ ج٩ىن ملٟىٞ ت م٘ االإىخجاث اَلأ ٟا٫ االإلٟىٞ الٗاب اَلأ

ض   .االإىخج او زاعحه ؤو جغؾل مً زلا٫ البرً

ت ٖلى الٗبىة جىضح اؾم  :(طلع خاصت بالمظتهلً  )طلع إعلاهُت _ 4_أ   و هي ؤصواث مُٟضة مُبىٖ

ذ ،  االإٗلً جمىذ ٦هضاًا للمؿتهل٨حن ، و مً ؤمثلت َل٪ ؤ٢لام الخبر و خمالاث االإٟاجُذ و ٖلب ال٨برً

ا ٞٗالا ... ؤ٦ُاؽ الدؿى١ ، و ال٣مهان   .مل َظٍ ا ؤصواث ًم٨ً ؤن ٩ًىن جإزحرَ

 

 :أدواث جيؼُط الخاصت بالسحاٌ الأعماٌ او المىظماث الأعماٌ  - ب

ا ٖلى التروٍج االإىحه للؼباثً الهىاُٖحن ،  َظٍ الأصواث التروٍجُت  جى٤ٟ الكغ٧اث ملُاعاث الضولاعاث ؾىىٍ

اصة وؿبت الكغاء و م٩اٞإة  ما٫ حؿخسضم ال٣ُاصة غي الٗالم و ػٍ ما٫ ؤو مىٓماث اٖلأ االإىحه لغحا٫ اٖلأ

  .(ؤو عحا٫ البُ٘ )الؼباثً و جدٟحز ال٣ىي البُُٗت 
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ما٫ ال٨ثحر مً الأصواث هٟؿها االإؿخسضمت و االإىحهت هدى التروٍج  ًخًمً التروٍج الخام بمىٓماث   اٖلأ

ت و االإؿاب٣اث االإخٗل٣ت  ما٫ بنها االإاجمغاث و الٗغوى الخجاعٍ ما٫ او مىٓماث اٖلأ الغثِؿُت الخانت بغحا٫ اٖلأ

 .باالإبُٗاث 

ت لتروٍج الإىخجاتها ، و  ت بدىُٓم ماجمغاث و مٗاعى ججاعٍ اث الخجاعٍ ج٣ىم ال٨ثحر مً الكغ٧اث و االإجمىٖ

ت   .حٗغى االإاؾؿاث مىخجاتها في االإٗاعى الخجاعٍ

اصة مبُٗاتهم  م ٖلى ػٍ ؤما االإؿاب٣اث الخانت باالإبُٗاث ، ٞخسو عحا٫ البُ٘ او الىؾُاء مً زلا٫ جدٟحزَ

زلا٫ ٞترة ػمىُت مُٗىت ًٖ االإؿاب٣اث االإبُٗاث حٗمل ٖلى جدٟحز و جمُحز الظًً ًد٣٣ىن ؤصاء حُضا في 

  .الكغ٧اث ، ٞهالاء ٢ض ٩ًاٞاون بمىدهم عخلاث مجاهُت ؤو حىاثؼ ه٣ضًت او َضاًا ؤزغي 

م المباػس و الدعاًت  : المطلب السابع   الدظىٍ

 : الدظىٍم المباػس _ أولا 

I.  ف الدظىٍم المباػس  حعسٍ

٤ االإباقغ ٖلى اهه  ً :" ٌٗغٝ الدؿىٍ ٖباعة ًٖ اجهالاث مباقغة  ٖبر وؾاثل ٚحر شخهُت م٘ ػباثً مسخاعٍ

للخهى٫ ٖلى اؾخجابت ٞىعٍت مجهم، و ًمثل اؾلىبا اجهالُا مباقغا لؼباثً خاملا عؾاثل شخهُت جىاؾب 

باتهم و اَخماماتهم و ؤطوا٢هم مً احل الخهى٫ ٖلى اؾخجابت ٞىعٍت   .1"خاحاتهم و عٚ

ض الال٨ترووي و الاهترهذ للاجها٫ االإباقغ :" و ٌٗغٝ ؤًًا ٖلى اهه  ض و الهاج٠ و الٟا٦ـ و البرً اؾخسضام البرً

 .2" م٘ ػباثً مٗىُحن و مدخملحن، و خثهم ٖلى الاؾخجابت االإباقغة 

II.  أهداف الدظىٍم المباػس : 

ئا ًٖ ب٣ُت ؤَضاٝ الأوكُت الأزغي االإغجبُت به  ؤي وكاٍ لا بض ان ٩ًىن له ؤَضاٝ و ٢ض جسخل٠ ٧لُا او حؼٍ

٤ االإباقغ و التي جخدضص زهىنُت الأَضاٝ التي ٌؿعى الى  و في طاث االإجا٫ ، و َظا ًىُب٤ ٖلى الدؿىٍ

 :جد٣ُ٣ها بالآحي 

                                                           
بي ،مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ، م - 1  . 57_54ٖلي ٞلاح الؼٖ
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ٌؿخمض َل٪ الخ٨غاع ٖلى ؤؾاؽ جثبُذ اؾم االإكتري و ٖىىاهه في ٢اٖضة البُاهاث  :  جىلُد الؼساء المخىسز  -1

جها ، و بالخالي جهبذ ٖملُت الكغاء عوجُيُت و مخ٨غعة َاالإا ٧ان َىال٪ اجها٫ م٘ االإؿتهل٪  التي جم ج٩ىٍ

٤ االإباقغ ؾتر٦ؼ ٖلى َظٍ . ووحىص ٢ىاة اًها٫ في االإىخج بلُه  و بالخالي  ٞةن االإىٓماث التي حٗخمض الدؿىٍ

Pareto principale بك٩ل واضح ً ت مً االإكترً و َىا ًم٨ً الخظ٦حر بما ًهُلح ٖلُه بمباصت .  و االإجمىٖ

خى مً الؼباثً الظًً جخٗامل مٗهم الكغ٦ت   .‌%‌80مً الٗىاثض االإد٣٣ت للكغ٧اث جاحي‌%20،باعٍ

 ٢اٖضة بُاهاث جدُذ ٞغنت ؤمام االإىٓمت في الاجها٫ م٘ ػباثجها لازخباع و ج٣ُُم : إدخاٌ مىخجاث حدًدة  -2

ب في َغخها بالؿى١  و ًخم ٖبر الاجها٫ بهم و الخٗغٝ  ٖلى آعاءَم بك٩ل . االإىخجاث الجضًضة التي جغٚ

٣ت و  واضح و ص٤ُ٢ لإحغاء ما جغاٍ مىاؾب مً حٗضًلاث ؤو ج٣ضًغ مؿخىي الؤحابت لظل٪ ، و بهظٍ الُغٍ

٤ االإباقغ ؾخد٤٣ محزجحن مهمخحن في َظا الجاهب و َما  ت الخامت في ازخباع االإىخج ، : باٖخماص الدؿىٍ الؿغٍ

 .و الثاهُت َى ج٣لُو الخ٩ال٠ُ االإترجبت ٖلى طل٪ الازخُاع حغاء الازخُاع الض٤ُ٢ لُٗىت الضعاؾت 

٤ و :جلدًم  كىاة جىشَعُت حدًدة  -3 ٤ االإباقغ ٌؿخُُ٘ االإىخج ؤ ًضزل في ٖملُاث الدؿىٍ  مً زلا٫ الدؿىٍ

جىػَ٘ مىخجاجه بك٩ل مباقغ ، و بالخالي ٞةهه ٠ًًُ ٢ىاة جىػَُٗت حضًضة مً قانها ؤن ج٣ضًم مىخجاث 

ب٩لٟت ؤ٢ل  و بجىصة ؤٖلى و بسضماث بعقاصًت مًاٞت ٢ُاؾا الإا َى ٖلُه باليؿبت للىؾُاء ،و َظٍ ٢ِ 

٤ االإباقغ  خماص الدؿىٍ  .جهبذ بالخالي االإحزة الخٟايلُت للمىخج بالٖا

ادة ولاء المظتهلً  -4 ت م٘ االإؿتهل٪ و ما ج٣ضمه الكغ٦ت مً مؼاًا جخٗل٤ ؤو : شٍ  مً زلا٫ بىاء ٖلا٢ت ٢ىٍ

ت الكغاء و الضٞ٘ ، ًٞٛ االإؿتهل٪ ٩ًىن بمؿخىي َبِب مً الىلاء للكغ٦ت ؤو الجهت الي ًخٗامل مٗها  خغٍ

٤ االإباقغ ج٩ىن الخالت ؤ٦ثر ويىخا لأهه ؾُدٓى بما ؾب٤ الؤقاعة بلُه ، ًٞلا ًٖ . و ل٨ً في ْل الدؿىٍ

ج٣ضًم الكغ٦ت للمؿتهل٪ االإٗلىماث الجضًضة و االإدضزت التي بداحت لها لاجساط ٢غاعاث الكغاء ، و ًخد٤٣ 

 .َل٪ ٖبر ٢اٖضة البُاهاث االإٗخمضة لضي الكغ٦ت و اجهالها االإؿخمغ م٘ االإؿتهل٪ 

III.  وطائل الدظىٍم المباػس : 

٤ االإباقغ في الاجها٫ م٘ ٖملائها حملت مً الىؾاثل ؤبغػَا ما  حؿخسضم االإاؾؿت الخضمُت التي حٗخض ٖلى الدؿىٍ

 1:ًلي 
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د المباػس ‌- ؤ ض :البرً ا لإعؾا٫ عؾالت طاث مًمىن جغوٍجي بلى ٖىىان البرً غَ  حؿخسضم َظٍ الىؾُلت في حىَ

 (زضمت )الصخص ي للٗمُل ؾىاء ٧ان بلى مجزله او م٩ان ٖمله ، و الٛغى مجها ٩ًىن لتروٍج ًٖ مىخج 

٣ُت حضًضة مٗه ؤ لإب٣اء و صًمىمت ٖلا٢ت ٢اثمت مؿب٣ا   .مُٗىت ، ؤو لإ٢امت ٖلا٢ت حؿىٍ

ض جخمثل في   1: و ًلاخٔ اهه َىا٥ نُٜ ازغي حضًضة لدؿلُم البرً

ض الىاسخ ًٖ بٗض  - و ٖاصة ما ٌؿخٗمل للئقهاع ُٞه ًٖ ٖغوى و مبُٗاث زانت و : ( Fax_mail)بغٍ

 خضاث ؤزغي 

ض الال٨ترووي - ت و ٖغوى االإبُٗاث و مٗلىماث ًٖ  : (e_mail )البرً ٌؿخسضم لإعؾا٫ الغؾاثل الؤقهاعٍ

اث ٦بحرة  (الخضمت  )االإىخج   .لٗملاء مدضصًً ، و في بٌٗ الأخُان بك٩ل واؾ٘ و الإجمىٖ

ض الهىحي  - ض الهىحي و : ( vioce mail)البرً ٌٗض بٌٗ االإؿى٢حن بغامج جل٣اثُت حؿتهضٝ نىاص٤ً البرً

ت  آلاث الغص ٖلى االإ٩االإاث الهاجُٟت ، و حؿتهضٝ َظٍ الىؾُلت االإىاػ٫ و ؤما٦ً الٗمل بغؾاثلها الخجاعٍ

 .في ؤو٢اث مدضصة 

 .ٞهي عؾاثل ٢هحرة حؿتهضٝ الهىاج٠ الى٣الت  : (SMS)الغؾاثل ال٣هحرة -

م عبر الهاجف  - ب  : الدظىٍ

و جخمثل َظٍ الخ٣ىُت في اؾخٗما٫ الهاج٠ لجظب الٗملاء االإدخملحن ، جل٣ي الُلبُاث و الغص ٖلى ؤؾئلت الٗملاء 

ت ، و جدؿحن صعحت بعياء الٗملاء ، ٞمغا٦ؼ  اصة ع٢م ؤٖمالها و ج٣لُو الخ٩ال٠ُ الخجاعٍ ٞهي حؿمذ للماؾؿت بؼٍ

٤ ٖبر الهاج٠ بخد٤ُ٣ ماًلي   :االإ٩االإاث الهاجُٟت حؿخٗمل للئعؾا٫ االإ٩االإاث الهاجُٟت ، و ٌؿمذ الدؿىٍ

 .البُ٘ ٖبر الهاج٠  -

ت و االإداٞٓت ٖلى الٗلا٢ت م٘ ؤَمهم  -  .ال٣ابلت الهاجُٟت م٘ الٗملاء لخ٣ىٍ

ت زهاثو و ٢ضعاث الٗملاء االإغج٣بحن ٢بل اؾخٗما٫ وؾاثل  - الىن٠ ٖبر الهاج٠ ، و طل٪ الإٗغٞ

 . ؤزغي 

 .زضمت الٗملاء و الغص ٖلى اؾخٟؿاعاتهم ، و ج٣ضًم االإؿاٖضة لهم  -

م باطخعماٌ الىخالىج  -     ج ض االإباقغ ، ؤو ٖبر الاهترهذ ًبحن بك٩ل : الدظىٍ ال٨خالىج َى ٦خِب ًغؾل بالبرً

مخ٩امل الخٟانُل االإسخلٟت ًٖ الخضماث االإغاص بُٗها ، ٦ما ان ًىي٘ الأؾٗاع االإسخلٟت لهظٍ الخضماث و م٘ 

                                                           
1
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ت بلى الخالت الال٨تروهُت ، ٦ما حؿخسضم مٗٓم ماؾؿاث   الاهترهِذ جدى٫ ال٨ثحر مً ال٨خالىحاث االإُبىٖ

ت ؼ ٦خالىحاتها االإُبىٖ  1 .بال٨خالىج الاهترهذ ٦إصاة مبُٗاث بياُٞت لخٗؼٍ

م المباػس عبر الاهترهذ - د  .الدظىٍ

م المباػس - ٌ  .اطخعماٌ وطائل الإعلام الىبري لدظىٍ

 :الدعاًت _  ثاهُا 

٤ خمل مٗلىماث م٣ىٗت لجماَحر مدضصة ؾلٟا :" حٗغٝ  الضٖاًت ٖلى انها  وكغ مجاوي لأوكُت االإاؾؿت ، ًٖ َغٍ

 .2"م٘ الٗىصة بغصوص ٞٗل مجهم 

لام  لان و الضٖاًت و اٖلؤ  و ًلخو الجضولحن االإىالُحن الٟغ١ بحن الضٖاًت و اٖلؤ

 الفسق بين الدعاًت و الإعلان : (05)الجدوٌ زكم 

 

 الإعلان الدعاًت

 . حٗغٝ الىاؽ بدضر معي صون ب٢ىإ  -1

 . جضإ مغة ؤزغي  -2

 .مجاهُت  -3

 .لِـ لها ٞئت مُٗىت مً الأٞغاص  -4

ها  -5  .لا ٌٛحر مىيىٖ

بًها٫ االإٗلىماث ًٖ الؿلٗت م٘ ب٢ىاٖهم  -1

 بالكغاء 

 .مخ٨غعة  -2

 .م٣ابل ؤحغا مضٞىٕ  -3

 .ًىحه بلى ؤٞغاص مُٗىحن  -4

 .ًم٨ً حُٛحر طل٪  -5
٣ُت، ٍ:المصدز  بي ، اصاعة التروٍج و الاجهالاث الدؿىٍ  54، م 2008 ، صاع نٟاء ليكغ و الخىػَ٘، ٖمان 1 ٖلي ٞلاح الؼٖ
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لام : (06)الجضو٫ ع٢م   الٟغ١ بحن الضٖاًت و اٖلؤ

 

 الإعلام الدعاًت

َضٞها  مدضص و َى زضمت مهلخت االإغؾل و  -1

 .لِـ االإؿخ٣بل 

 .ٞلؿٟتها الٛاًت جبرع الىؾُلت  -2

ىص و البٗض ًٖ الخ٣اث٤  -3 ؤؾلىبها ج٣ضًم الىٖ

. 

 .ٞغى الؿلُت و بل٣اء الأوامغ و لا مىا٢كاث -4

 الضٖاًت جغجبِ ب٣ًُت ما و جيخهي مٗها -5

غ شخهُت الؤوؿان  -1 ً  و جىىٍ َضٞه ج٩ىٍ

 .و زاَبت ال٣ٗل و الٗىا٠َ 

ٞلؿٟت ج٣ىم ٖلى الهض١ و الاماهت و  -2

 .الازلا١ 

ؤؾلىب عحاله الخدلُل و الى٣ض و  -3

 .الا٢تراخاث 

 .مى٠٢ عحالها الاخترام و الغؤي الأزغ  -4

ًغجبِ بالإوؿان بهض١ و ٖلى مضي  -5

 الخُاة 
٣ُت،ٍ: المصدز  بي ، اصاعة التروٍج و الاجهالاث الدؿىٍ  .55، م 2008 ، صاع نٟاء ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 1ٖلي ٞلاح الؼٖ

 الخغلُف : المطلب الخامع 

ُٟت ، بط ًغي البٌٗ مً الباخثحن بإنها حؼء مً  حٗخبر ٖملُت الخٛل٠ُ مً االإهام التي حكتر٥ م٘ ؤ٦ثر مً وْ

وكاٍ الخىػَ٘ االإاصي ل٩ىنها جىهب ٖلى خماًت البًاٖت مً اخخمالاث الخل٠ و الًغع ،  و ًغي البٌٗ الآزغ 

بإنها حؼء مً اليكاٍ التروٍجي ل٩ىهه الٛلاٝ طا جإزحر ٦بحر في جدٟحز االإؿتهل٪ لل٣ُام بٗملُت الكغاء و مً 

 .زلا٫ ما ًضون ٖلى الٛلاٝ مً مٗلىماث و بُاهاث حؿهل مً ٖملُت الؤؾغإ في اجساط ٢غاع الكغاء 

٦ما ًىٓغ بلى الخٛل٠ُ بإنها حؼء م٨مل مً ٖملُت الؤهخاج لان الٗبىة نمم االإىخج  و ًخ٩امل مجىص االإىخج 

 بىحىص الٗبىة و الٛلاٝ و بالخالي جهبذ حؼء مً ٖملُاث الؤهخاج 

٣ُت و ل٨ً بٗامت ًم٨ً خهغ َظٍ الأَمُت بالآحي  غاٝ مخٗضصة في الٗملُت الدؿىٍ  و جخطح ؤَمُت الخٛل٠ُ لَأ

: 

 .جد٤ُ٣ الخماًت لؿل٘ مً اخخمالاث حٗغيها للًغع و الخل٠ ؤزىاء الى٣ل ؤو الخؼن  -1

ت في بهجاػ الٗمل  -2 ٜ و ؾهىلت الجغص صازل االإساػن و الؿغٖ  .ؾهىلت مىاولتها ؤزىاء الصخً و الخٟغَ
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ت في اجساط  ال٣غاع الكغاء  -3  .ٌؿهل الٛلاٝ ٖلى االإؿتهل٪ ٖملُت االإ٣اعهت و الؿغٖ

غاى و اؾخسضاماث ؤزغي بٗض اهتهاء مً اؾخٗمالها  -4  اؾخٟاصة االإؿتهل٪ في ؤخُان ٦ثحرة مً الٗبىة اٚلأ

اث مً  البًاٖت االإباٖت  -5  .وحىص الٛلاٝ و ؾلامخه ٌُٗي اهُبإ اًجابي ًٖ ؾلامت االإدخىٍ

ٟا٫  -6 غاى التروٍج و الٗغى و زانت الؿل٘ ال٨مالُت و لٗب اَلأ  .اؾخسضام الٛلاٝ لٚأ

ً االإٗلىماث و البُاهاث و الؤعقاصاث باالإىخج و االإخٗل٣ت بالآحي  -7  :جضوٍ

 .الؿٗغ -

ش الؤهخاج و اهتهاء الهلاخُت  -  .جاعٍ

 .م٩ىهاث االإىخج و جغ٦ُبه -

٣ت الاؾخسضام -  .َغٍ

٣ت الخٟٔ  -  .َغٍ

 .الخدظًغاث الىاحبت ٖىض الاؾخسضام  -

٣ت الاجها٫ بها  -  .اؾم الكغ٦ت االإىخجت و ٖىىانها و َغٍ

 .البلض االإهى٘ للمىخج  -

 

لي :المبدث الثالث   اطتراجُجُاث و أخلاكُاث الاجصاٌ الدظىٍ

٣ي بالؼبىن لا بض ٖلحها ؤن جً٘ اؾتراجُجُت مد٨مت ٦ما ٖلحها  ختى جًمً االإاؾؿت  هجاح ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ

٣ُت في ٖملُت الاجها٫ و ٖلُه ؾيخُغ١ بلى ماًلي  حٗغ٠ٍ الؤؾتراجُجُت ،ؤهىاٖها ، : الخسلي ٖلى الأزلا١ الدؿىٍ

٣ي   .ؤزلا٢ُاث الاجها٫ الدؿىٍ

لي : المطلب الأوٌ   حعسٍف إطتراجُجُت الاجصاٌ الدظىٍ

ها البٌٗ بإنها  ٖملُت جخى٢٘ االإىٓمت مً زلالها الخهى٫ ٖلى حٛحراث ًم٨ً ؤن ًازغ  :" حٗخبر الؤؾتراجُجُت ٦ما ٖغٞ

 .1"ٖلى م٩اهتها الخىاٞؿُت و ٖلى يىء طل٪ ًخم جدضًض الأَضاٝ و جسهُو االإىاعص اللاػمت لخل٪ الخٛحراث 

                                                           
٣ُت ، ٍ_ ٖلاء ٞغخان َالب -  1 . 104، م 2009، صاع نٟاء ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ،1مدمض حباع الكمغي ، هٓام الاؾخسباعاث الدؿىٍ
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٣ُت ٖلى ؤنها  جدضًض االإىٓمت الأحؼاء الؿى١ التي ًم٨ً زضمتها ب ق٩ل ٞٗا٫ بضلا :" و حٗغٝ الاؾتراجُجُت الدؿىٍ

 .1"مً الخىاٞـ في ٧ل م٩ان 

٣ُت الٗامت للمىٓمت ، ًخم جهمُمها  ٣ي ٞخٗخبر بخضي الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ اما بؾتراجُجُت الاجها٫ الدؿىٍ

ت مً الأوكُت ًخم جدضًضَا ببالىٓغ بلى َبُٗت  للاجها٫ بالجمهىع االإؿتهضٝ و الخإ٦ُض ٖلُه ، مً زلا٫ مجمىٖ

 .وكاٍ االإىٓمت و زهاثو االإغؾل بلُه 

 وبما ؤن الاؾتراجُجُت حٗني الخُت ال٩لُت االإخًمىت الإسخل٠ ال٣غاعاث االإخٗل٣ت بخدضًضي الُغٝ اللاػمت و االإىاعص 

٣ي هي زُت الٗمل  لت الأحل ، ٞةن بؾتراجُجُت الاجها٫ الدؿىٍ ت لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإىٓمت الُىٍ الًغوعٍ

٣ي االإدضصة و التي جبنى ٖلى االإغاخل الخالُت  ت للىنى٫ بلى جد٤ُ٣ الأَضاٝ الاجها٫ الدؿىٍ  :االإىيىٖ

 .ازخُاع وؾاثل الاجها٫ .                                                                - جدضًض الأَضاٝ -

-   ٤  .حُٗحن االإحزاهُت .                                                     - اؾتراجُجُت الدؿىٍ

ج     - ٣ي في االإؼٍ  .مغا٢بت ٞٗالُت الخملت .                 - جدضًض صوع الاجها٫ الدؿىٍ

- ٤  .بصزا٫ الخٗضًلاث اللاػمت .                                                              - ؤَضاٝ الدؿىٍ

٣ي  - ج الدؿىٍ  .     جدضًض الجمهىع االإؿتهضٝ                                              االإؼٍ

 .جهمُم الغؾالت-  -

لُت  :المطلب الثاوي   أهىاع اطتراجُجُت الاجصاٌ الدظىٍ

حن مً الاؾتراجُجُاث الاجهالُت  َما   :اؾتراجُجُت الجظب و اؾتراجُجُت الضٞ٘ : َىا٥ هىٖ

لُت : (07)الؼيل زكم   اطتراجُجُت الدفع في الاجصالاث الدظىٍ

 

 جض٤ٞ  

  ؾل٘ 

٣ُت                                                                          الاجهالاث الدؿىٍ
                                                           

 .77_76ٞاَمت خؿحن ٖىاص ، مغح٘ ؾب٤ ط٦غٍ ، م م - 1

 جاحغ الجملت جاحغ الخجؼثت االإؿتهل٪ االإىخج
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٤ ،ٍ : المصدز  .299،م 2010،ازغاء ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ، 4زامغ الب٨غي ، بصاعة الدؿىٍ

 اطتراجُجُت الدفع _ أولا 

٘ َامل )في ْل َضٍ الاؾتراجُجُت ، ًداو٫ االإىخج  ا٢ىإ جاحغ الجملت بكغاء االإىخجاث بىاؾُت َغ١ ٖضة  مجها عٞ

،  مؿخسضما في طل٪ حهىص البُ٘ الصخص ي لخإزحر ٖلُه  و ب٢ىاٖه ، ٦ما ٣ًىم جاحغ الجملت  (الغبذ للىخضة االإباٖت 

 بالخإزحر ٖلى جاحغ الخجؼثت بىٟـ  الأؾلىب ، و الظي بضوعٍ ٣ًىم بالخإزحر ٖلى االإؿتهل٪ و ب٢ىاٖه بالكغاء 

 :و جىاؾب اؾتراجُجُت الضٞ٘ الخالاث الخالُت 

 .االإىخجاث طاث الأؾٗاع و الجىصة االإغجٟٗت و التي جدخاج بلى ابغاػ زهاثهها  -1

 .االإىخجاث التي جد٤٣ َامل الغبذ مغجٟ٘  -2

 .نٛغ حجم محزاهُت التروٍج  -3

 

لُت : (08)الؼيل زكم   اطتراجُجُت الجرب  في الاجصالاث الدظىٍ

 الُلب  الُلب  الُلب 

 

 جض٤ٞ 

 ؾل٘ 

٣ُت   اجهالاث حؿىٍ

٤، ٍ : االإهضع  .300، م 2010، ازغاء ليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان ،4زامغ الب٨غي ، اصاعة الدؿىٍ

 

 جاحغ الجملت جاحغ الخجؼثت االإؿتهل٪ االإىخج
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 :اطتراجُجُت الجرب : ثاهُا 

لان الىاؾ٘ و ؤصواث جيكُِ  حؿخسضم َظٍ الاؾتراجُجُت مً َغٝ االإاؾؿت لخإزحر ٖلى الأؾىا١ مً زلا٫ اٖلؤ

االإبُٗاث ، و ًترجب ٖلى طل٪ وحىص َلباث الخهى٫ ٖلى الؿلٗت مً االإؿتهل٪ بلى الخاحغ الخجؼثت التي ًُلبها مً 

 .جاحغ الجملت ،و الُي بضوعٍ ًدهل ٖلحها مً االإىخج 

ج٣ىم  اؾتراجُجُت  الجظب  ٖلى ب٢ىإ االإؿتهل٪ االإدخمل لأن االإىخج ًٟى١ ٦ثحرا االإىخجاث االإىاٞؿت  و ؤهه ًلبي 

باتهم مً زلا٫ االإىاٞ٘ الىاججت ًٖ الخهاثو التي ًخًمجها و حؿخسضم اؾتراجُجُت الجظب ٖمىما  خاحاتهم و عٚ

 :في الخالاث الخالُت 

غ مىاعص االإالُت  -1  .ٖىض جىٞ

 ٖىضما ٩ًىن الؿى١ مبٗثرا حٛغاُٞا و ًخًمً ٖضص ٦بحر مً االإؿتهل٨حن و االإىخجحن  -2

 .ٖىضما ج٩ىن الؿلٗت اؾتهلا٦ُت و جخمحز باهسٟاى زمً الىخضة  -3

و بظل٪ ج٩ىن اؾتراجُجُت الجظب  جىاؾب الؿل٘ الاؾتهلا٦ُت ، بِىما ج٩ىن اؾتراجُجُت الضٞ٘ ؤ٦ثر ملاثمت باليؿبت 

ا ، و  لؿل٘ الهىاُٖت التي جدخاج بلى مسههاث مالُت مدضوصة ، للئ٢ىإ االإكتري الهىاعي بمضي حىصتها و جمحزَ

 .جلجإ االإىٓمت بلى اؾخٗما٫ اؾتراجُجُت الجظب في خالت جسهُو محزاهُت اجهالُت جغوٍجُت ٖالُت حضا 

لُت و الخىحه الأخلاقي :  المطلب الثالث   الاجصالاث الدظىٍ

ً و ؤن جىُل٤ مً  مً مماعؾت اجهالتها مً  ٤ في حٗاملاتها م٘  آزغٍ ٖلى ٧ل االإاؾؿت ؤن جلتزم بإزلا٢ُاث الدؿىٍ

غاٝ الخالُت   :الؤ٢غاع بد٣ى١ اَلأ

ت :  خلىق المجخمع  -1 ما٫ في خ٣ُ٣تها ٦ُاها مٗىىٍ  جمثل االإىٓماث اٖلأ

  ٣ًهض بالؼباثً َم ٧اٞت االإىٓماث التي جخٗامل بك٩ل مباقغ م٘ الكغ٦ت ؤو يمً ٢ُإ :خلىق الصبائً  -2

٣ُت ًجب ؤن جدؿم باالإهضا٢ُت و الث٣ت مً خُث  ما٫ الظي حٗمل ُٞه و بالخالي  ٖلى الاجهالاث الدؿىٍ اٖلأ

حن الأؾاؽ  ت و زهىنُت مًمىن الاجهالاث و ان ٩ًىن للمهلخت االإكتر٦ت بحن الُغٞ الخٟاّ ٖلى ؾغٍ

 .في طل٪ الاجها٫ صون الؿعي للخهى٫ ٖلى مىاٞ٘ و ؤعباح ٚحر مكغوٖت 

٩ي الأؾب٤ حىن ٦ىضي وز٣ُت عؾمُت ؾمُذ في خُجها 1962 في ٖام :خلىق المظتهلً  -3  اٖض الغثِـ الأمغٍ

 : بد٣ى١ االإؿتهل٪ و ٢ض جًمىذ ٖلى ؤعب٘ خ٣ى١ هي 
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 .خ٤ الأمان ‌- ؤ

 .خ٤ الخهى٫ ٖلى االإٗلىماث ‌- ب

 .خ٤ الازخُاع ‌- ج

 1.خ٤ ؾمإ عؤًه ‌- ص

لي : المطلب السابع    عىائم الاجصاٌ الدظىٍ

 : ًم٨ً خهغ ٖىاث٤ الاجها٫ ُٞما ًلي 

 : و جخمثل ُٞما ًلي :عىائم جخص المخللي _ أولا 

ل٩ل شخو ؤؾباب و صواٞ٘ شخهُت مسخلٟت ، و صعحت ط٧اء و طا٦غة مُٗىت و  : خصائص المخللي -1

مؿخىي حٗلُمي و ز٣افي مسخل٠ ،  و حؿاَم ٧ل َظٍ الٗىانغ ، وحؿاَم في ٦ُُٟت ٞ٪  عمؼ الغؾالت و 

ا   .جٟؿحرَ

و ٢ض جمثل َظٍ الخهاثو ٖىامل مؿاٖضة في ٞهم الصخُذ لغؾالت ، ٦ما ٢ض جمثل ٖىاث٤ جدض مً بصعا٥ 

 .الغؾالت 

 . جازغ الاهُباٖاث و الآعاء الؿاب٣ت للمؿتهل٪ ٖلى الٟهم الاًجابي و لغؾالت: اهطباعاث المظتهلً  -2

  ًخجه  الىاؽ بلى ؾمإ حؼء مً الغؾالت و الٗما٫ و االإٗلىماث الأزغي لٗضة ؤؾباب :الإدزان الاهخلائي  -3

 .ججىب خضة الخىا٢ٌ االإٗغفي ، مما ًاصي بلى ٖضم الؤصعا٥ الؿلُم الإًمىن الغؾالت :  مجها 

مجها ه٣و ؤو اوٗضام :   ٢ض لا ًخٗغى االإؿتهل٪ لغؾالت الاجهالُت لٗضة ؤؾباب :مدي الخعسض للاجصاٌ  -4

ُت  ت و الأؾبىٖ  .الىؾاثل االإىحهت بلُه ؤو ٖضم ٢ضعجه ٖلى ا٢خىائها ٧الغاصًى و االإجلت الكهغٍ

ت ، : حؼىغ الإدزان  -5  َىا٥ بٌٗ الأمىع التي حؿاَم في ح٨ٗحر ٖملُت ا بصعا٥  مثل ال٣ٟغاث االإدظوٞ

 .البِئت االإدُُت ٦ضعحت الخغاعة االإغجٟٗت ، ؤصعء الأنض٢اء ، ٦ثرة ا بٖلاهاث مً مسخل٠ االإاؾؿاث 

 :عىائم المىظمت _ ثاهُا 

 : جخمثل   في ما ًلي  

                                                           
1
‌91فاهري‌كرٌمة‌،‌مرجع‌سبق‌ذكره‌،ص‌/‌‌عٌساوي‌كرٌمة‌ 
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 .ٖضم اؾخٗما٫ الىؾُلت االإىاؾبت لخإزحر ٖلى الجمهىع االإؿتهضٝ  -1

 .(االإخل٣ي )ٖضم جمخ٘ االإهضع باالإهضا٢ُت اللاػمت ل٣بىله مً َغٝ االإؿخ٣بل  -2

الاؾخٗاهت في جىنُل الغؾالت ب٩لماث لها مٗان مسخلٟت ؤو خغ٧اث ؤو بقاعاث ؤو اهٟٗالاث ٚحر ملاثمت ،  -3

 .٦ما ًاصي بلى ٖضم ٢بى٫ الأ٩ٞاع و ججاَل االإٗلىماث و نٗىبت الاجها٫ الٟٗا٫ باالإؿتهل٪ 

لت مما  -4 َبُٗت الغؾالت ٢ض ج٩ىن الغؾالت نٗبت و م٣ٗضة  الكغح و الخُب٤ُ ، و٢ض ج٩ىن مسخهغة ؤو َىٍ

 .ًازغ ٖلى صعحت ٞهمها و بالخالي  جغ٦ها 

 :عىائم أخسي _ ثالثا 

لام االإًاص الظي جماعؾه االإىٓماث االإىاٞؿت ل٨ٟغة ما ؤو مىخج مٗحن ، و٢ض ٩ًىن ٖلى ق٩ل صٖاًت ٧اطبت : مثل  اٖلؤ

  .1ؤو بقاٖت َاصٞت الإـ نىعة ؤو ؾمٗت االإىٓمت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
‌.91نفس‌المرجع‌السابق‌،‌ص‌-‌ 
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 :خلاصت الفصل 

لي عملُت جخم مً خلاٌ هلل المعلىماث و         بعد دزاطدىا لهرا الفصل جىصلىا إلى أن الاجصاٌ الدظىٍ

الأفياز خىٌ المىخجاث المؤطظت أو خدماتها إلي المظتهلىين خُث ٌظاعد المظتهلً على اجخاذ كساز ػسائي 

 .مىاطب 

لي لا بد مً جىفس عىاصس جخم بُنهم عملُت الاجصاٌ  و هم المسطل المظخلبل  و ليي جخم العملُت الاجصاٌ الدظىٍ

السطالت ، اللىاة ،الاطخجابت ، الخغرًت العىظُت و غيرها بالإطافت إلى جىفس وطائل بىاططتها جلام عملُت 

ىن  م المباػس ، ...الاجصاٌ فهىان ما هي إعلامُت والصحف و الخلفصٍ الخ و هىان ما هي غير إعلامُت والدظىٍ

 .الخ ....السعاًت ، التروٍج المبُعاث 

لي فعاٌ و هرا هىان أخلاكُاث  هما ًجب أن حظطس المؤطظت إطتراججُت فعالُت ختى ًىىن الاجصاٌ  الدظىٍ

لُت على المؤطظت الخدلي بها   .       حظىٍ

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ثالث الفصل اٌ

دزاطت خالت مؤطظت اجصالاث 

 _مظخغاهم_ الجصائس 
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 :جمهُد 

بن ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ حٗمل ٖلى  مىا٦بت الخُىعاث الٗلمُت و الخ٣ىُت ، و بصزا٫ الخ٣ىُاث بلى االإاؾؿاث 

٩٦ل ، بهضٝ اؾخ٨ما٫ البِىت الخدخُت مً زلا٫ اؾخسضام ؤخضر قب٩اث الاجهالاث و ججهحزاث الخاؾىب و 

ني  ٢ىاٖض االإٗلىماث في االإاؾؿاث ، و بوكاء قب٨ت لخباص٫ االإُُٗاث ُٞما بُجها بهضٝ بوكاء هٓام مٗلىماث وَ

٘ ٦ٟاءة الأصاء ، و جدؿحن مؿخىي الخضماث االإ٣ضمت للمىاًَ و االإاؾؿاث الأزغي ، و  مخ٩امل ٌٗمل ٖلى عٞ

٠ُ ج٣ىُاث االإٗلىماث ، بهضٝ جسٌُٟ ج٩ال٠ُ ؤصاء الخضماث   .جىْ

و حٗخبر ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ مً االإاؾؿاث التي ؤزظث الهضاعة هٓغا الإضي بؾهامها في جىمُت الا٢خهاص 

ني   .الىَ

و جضُٖمها الإا جم  ٖغيه  في الٟهلحن الؿاب٣حن ، ؾى٣ىم مً زلا٫ َظا الٟهل الخُب٣ُي بالخٗغٝ ؤ٦ثر ٖلى وا٢٘ 

٣ي في ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ   :خُث ٢ؿمىا َظا الٟهل بلى زلار مباخث _ مؿخٛاهم_الاجها٫ الدؿىٍ

  

 .ج٣ضًم ٖام للماؾؿت : االإبدث الأو٫  -

ت : االإبدث الثاوي  -  ._مؿخٛاهم _الى٧الت الخجاعٍ

٣ي في ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : االإبدث الثالث  -  ._ مؿخٛاهم _الاجها٫ الدؿىٍ
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 جلدًم عام لمؤطظت اجصالاث الجصائس : المبدث الأوٌ 

سُت ًٖ ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ ، و٦ظل٪ ؤَم اليكاَاث  ؾيخُغ١ مً زلا٫ َظا البدث بلى ج٣ضًم الإدت جاعٍ

 .التي ج٣ىم بها بخ٣ضًمها و ٩َُلها الخىُٓمي 

 .جلدًم لمؤطظت اجصالاث الجصائس : المطلب الأوٌ  

 وكإة ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ : ؤولا 

مغ ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ لخهل بلى ق٩لها الخالي بٗضة مغاخل  و جمحزث ٧ل مغخلت بسهاثو مُٗىت هداو٫ 

ا ٢ضع الؤم٩ان في الى٣اٍ الخالُت   :ازخهاعَ

  ًض و االإىانلاث و : 1974_1926م حٗخبر بمثابت الاهُلا١ للماؾؿت بٗض الاؾخٗماع ، ؾمُذ ماؾؿت البرً

جمحزث َظٍ الٟترة بجملت مً الهٗىباث هٓغا لٓغوٝ الؿُاؾُت و الا٢خهاصًت التي ٧اهذ ؾاثضة خُث 

وعر الجؼاثغ ًٖ الاؾخٗماع الٟغوس ي َُا٧ل و ؤهٓمت في مجا٫ الخضماث ، ٣ِٞ ٧ان جهمُمها  و بصاعتها و 

ا ٖلى الىمِ الأوعوبي ، وهٓغا لى٣و  زبرة ال٩اصع الجؼاثغي ، ؤصي طل٪ بلى ي٠ٗ ٞاٖلُت الأصاء و  حؿُحرَ

 .اهسٟاى مغوصًت 

  ًذ َظٍ الٟترة بنضاع االإغؾىم ع٢م : 1990_1975م ش 89.75ٖغٞ  و ٌكخٛل جبٗا 1975.12.30 االإاعر بخاعٍ

ل٣غاعاث َظا الأمغ الظي  ًمضص و ٌٛحر جسههاجه و نلاخُخه في مُضان الؤصاعة و مماعؾت اخخ٩اع زضمت  

ض و  ض و الاجهالاث ، ل٨ً َظٍ االإغخلت لم جسلى مً بٌٗ الؿلبُاث في ٖضم ٦ٟاًت ماؾؿت البرً البرً

 .الاجهالاث في جىُٟظ مهامها االإى٧لت لها 

  ًا و :1999_1991م هٓغا لىخاثج االإغخلت الؿاب٣ت جم بصزا٫ بٌٗ الخٛحراث و الؤنلاخاث لتي جخماش ى هىٖ

٦ما م٘ الأويإ  الضازلُت و الخاعحُت لا٢خهاص الجؼاثغ ، ٞكهضث َظٍ االإغخلت بٖاصة ٩َُل ال٣ُإ ، 

اث و طل٪ خؿب االإى٣ُت اث الىلاثُت بلى زلار مجمىٖ  .خُث ًخم ج٣ؿُم  االإضًغٍ

  ؤَم ما ًمحز َظٍ االإغخلت َى الؤنلاخاث في ْل ا بنلاخاث الا٢خهاصًت في ْل الخٗامل م٘ :2000ما بعد 

الا٢خهاص الخغ و االإىاٞؿت و اؾخٗضاص للضزى٫ في االإىٓمت الٗاالإُت للخجاعة و مىا٦بت الخُىعاث الٗاالإُت 

غ الأؾىا١ و ٞخذ االإجا٫ ؤمام الاؾدثماع الأحىبي االإباقغ في حمُ٘ االإُاصًً مً بُجها  االإخجهت هدى جدغٍ

 . الخضماث



 _    مظخغاهم_ الفصل الثالث                                  دزاطت خالت اجصالاث الجصائس 
 

75 
 

 حعسٍف  مؤطظت اجصالاث الجصائس : ثاهُا 

ض و االإىانلاث ، خُث جدهلذ ٖلى الك٩ل  اجهالاث الجؼاثغ قغ٦ت وكإة بٗض بٖاصة ٩َُلت ٢ُإ البرً

 ، و طل٪ جبٗا للمغؾىم الخىُٟظي 2002 حاهٟي 06 و بضؤث وكاَها  اهُلا٢ا مً 2001 ؤوث 11ال٣اهىوي في 

ض و االإىنلاث ، و هي قغ٦ت ٖمىمُت طاث ؤؾهم 01_ 02ع٢م  ٟحن و ؤملا٥ بصاعة البرً  و االإخٗل٤ و بخىػَ٘ االإىْ

٘ عؤؾما٫ الكغ٦ت ُٞما 20000 ملُىن صًىاع حؼاثغي بٗضص ؤؾهم بلٜ 100بغؤؾما٫ اٞخخاحي ٢ضعٍ   ؾهم ، زم عٞ

 ؾهم ـخٗمل في ٢ُإ 10000000 ملُىن ملُاع صًىاع حؼاثغي بٗضص ؤؾهم ًبلٜ 50 بلى 2005بٗض ؾىت 

ني ع٢م  ٤ الىَ ا الاحخماعي الجؼاثغ الٗانمت بالُغٍ ني و م٣غَ  5الاجهالاث اللاؾل٨ُت ، حُٛي ٧ل جغاب الىَ

 الجؼاثغ  و ٖمغ االإاؾؿت ٢اهىها مدضص بدؿ٘ و حؿٗحن ؾىت ، و ج٣ىم ؤؾاؾا 16211الضًاع الخمِـ االإدمضًت 

 :باالإهام ال٨بري الخالُت 

حر زضماث الاجهالاث الؿل٨ُت و اللاؾل٨ُت لى٣ل و جباص٫ الهىث و الىؾاثل الىهُت و البُاهاث  - جىٞ

ت   .الغ٢مُت و االإٗلىماث الؿمُٗت و البهغٍ

غ و حكُٛل و بصاعة الاجهالاث الؿل٨ُت و اللاؾل٨ُت في ال٣ُاٖحن الٗام و الخام  -  .جُىٍ

 .بوكاء و حكُٛل و ٚضاعة حمُ٘ ؤوحه الترابِ الكب٩ي م٘ مكٛلي الكب٩اث  -

 :و حؿهغ ٖلى جد٤ُ٣ الأَضاٝ الاؾتراجُجُت الخالُت 

  اصة االإٗغوياث مً الخضماث الهاجُٟت و حؿهُل الخهى٫ ٖلى الخضماث الاجهالاث الؿل٨ُت و ػٍ

ُٟت   .اللاؾل٨ُت و الىنى٫ بلى ؤ٦بر ٖضص مؿخسضمحن مم٨ً لاؾُما في االإىا٤َ الغٍ

   ُت و هُا١ الخضماث االإ٣ضمت للىنى٫ لث٣ت الٗمُل و  زضمخه بك٩ل مخمحز بما ٌؿمذ للماؾؿت ٘ هىٖ عٞ

٘ ٢ضعتها الخىاٞؿُت   .عٞ

  ت و ىُت مدل الاجهالاث الؿل٨ُت و اللاؾل٨ُت  ، و يمان جىنُل َظٍ االإٗلىماث بالؿغٖ غ قب٨ت وَ جُىٍ

 .الض٢ت االإخىاَُت 

 

 

 



 _    مظخغاهم_ الفصل الثالث                                  دزاطت خالت اجصالاث الجصائس 
 

76 
 

 الهُيل الخىظُمي و جىشَع المظؤولُاث : المطلب الثاوي 

اث عثِؿُت  ويٗذ ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ ٩َُل جىُٓمي َغمي الك٩ل بدُث ٢امذ ب٣ؿُمه  بلى ؤعبٗت مؿخىٍ

ت و الىخضة الٗملُت الىلاثُت و الى٧الت 2003زلا٫ بنلاخاث  اث الجهىٍ ت الٗامت بالٗانمت و االإضًغٍ ، و هي مضًغٍ

ت ، و اؾخمغ الٗمل به صون حُٛحر  بلى ٚاًت ؾىت   ، خُث قهض بٌٗ الخٗضًلاث و الظي ؾيخدضر 2010الخجاعٍ

اث الأعبٗت في ؤق٩ا٫ زم مداولت قغخها ُٞما ًلي   :ٖىه لاخ٣ا ، و ًم٨ً جبؿُِ االإؿخىٍ

ت الٗامت لاجهالاث الجؼاثغ : اولا   اله٩ُل الخىُٓمي للمضًغٍ

ت الٗامت ؤٖلى ؾلُت  االإاؾؿت و عؤؽ اله٩ُل الخىُٓمي ، و هي ج٣٘ بالضًاع الخمـ االإدمضًت بالضػاثغ  حٗخبر االإضًغٍ

الٗانمت ، جماعؽ ؾلُت الؤقغاٝ الٗام ووي٘ الاؾتراجُجُاث و البرامج ال٩لُت للماؾؿت ، ًغؤؾها االإضًغ الٗام 

PDG  و ًسىله بدىهِب ؤو ٖؼ٫ االإضعاء الؤ٢لُمحن و مضعاء الىخضاث الٗملُت بالخيؿ٤ُ م٘ مجلـ الؤصاعة ، و ًدخىي

اث الؤ٢لُمُت  اث االإؿاٖضة و االإضًغٍ ٘ و االإضًغٍ اث االإكاعَ ت –مباقغة بٗض الؤصاعة الٗامت مضًغٍ ، ٦ما َى  ( الجهىٍ

 : مىضح 

 : المدًس العام السئِس ي 

ما٫ ال٣اثمت  خُث ًخىلى م٘ مؿاٖضًه مهمت جد٤ُ٣  َى عثِـ مجلـ  الؤصاعة و ٌٗض االإؿاو٫ الأو٫ ًٖ اٖلأ

 :الأَضاٝ االإغؾىمت مً ٢بل االإهالح االإسخهت و مً مهامه الؿهغ ٖلى ما ًلي 

  الخٟاّ ٖلى الخهو في الؿى١. 

  غ ز٣اٞت الكغ٦ت في ؾى١ االإىاٞؿت  .جُىٍ

  ٤ الٗلمي غ الدؿىٍ  .جُىٍ

  الؿهغ ٖلى جُب٤ُ البرامج االإىا٤ٞ ٖلحها و الخيؿ٤ُ. 

  غ التي جهل بلحها مً االإهالح االإسخلٟت  .مغا٢بت حؿُحر اليكاَاث االإسخلٟت في االإاؾؿت مً زلا٫ الخ٣اعٍ

  الىٓغ في الا٢تراخاث االإ٣ضمت مً َغٝ االإهالح. 

  االإداٞٓت ٖلى الؿحر الخؿً و الٗاصي في الكغ٦ت. 
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 : هي التي جمثل بمسخل٠ اليكُاث الؤصاعة و االإؿاولت ، ٖجها  و جخ٩ىن مً :اطدؼازاث الخطبُلُت 

م و الخجازة  - ٤ الخضماث :إدازة الدظىٍ ت و حؿىٍ  . هي االإؿاولت ًٖ ٧ل االإٗلىماث الخجاعٍ

لام في االإاؾؿت :أدازة الخىظُف  -  . جخ٨ٟل بىٓام اٖلؤ

 . هي االإؿاولت ًٖ هٓام الخ٣ني في الكغ٦ت :الإدازة الخلىُت  -

ت  - اث مً الىلاًاث و جىحض زلازت ٖكغ بصاعاث :الإدازاث الجهىٍ  حٗخبر ٦ةصاعاث مؿاولت ًٖ مجمىٖ

ت للاؾدكاعاث الخُب٣ُُت   .حهىٍ

  هي التي جخ٨ٟل بالأمىع ال٣اهىهُت للكغ٦ت و جخ٩ىن مً : اطدؼازاث كاهىهُت  -

o  ٘ ٘ الكغ٦ت : ؤصاعة االإكاعَ  .هي االإؿاولت ًٖ حؿُحر و مغا٢بت مكاعَ

o جخ٨ٟل بمغاحٗت مسخل٠ ؤهٓمت الدؿُحر : االإغاحٗت و الخض٤ُ٢. 

o  هي االإؿاولت ًٖ الجىصة الخضماث للكغ٦ت : الجىصة. 

 :جخ٨ٟل ب٩امل الاؾدثماعاث التي جسو الكغ٦ت و جخ٩ىن مً : بصاعة الاؾدثماعاث  -

o هي التي جخ٨ٟل بالٗلا٢اث الٗامت للكغ٦ت صازلُا و زاعحُا : بصاعة الٗلا٢اث  الٗامت. 

o  ت  .هي االإؿاولت ًٖ الٗما٫ و جغ٦ُب هٓام الكغ٦ت : بصاعة االإىاعص البكغٍ

o  االإالُت و االإداؾبت في الكغ٦ت : الؤصاعة االإالُت و االإداؾبت ٘  .التي جخ٨ٟل باالإكاعَ

o  ت ت واخضة زانت : بصاعة الجهىٍ جسخو بالدؿُحر في بٌٗ الىلاًاث ، و جىحض بصاة حهىٍ

  .1بالاؾدثماعاث

 

 

 

 

 
                                                           

1
‌.‌الأمن‌الداخلً‌لمؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌فرع‌مستغانم‌ 
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ت العامت للاجصالاث الجصائس : (09 )الؼيل   الهُيل الخىظُمي للمدًسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هٓام االإٗلىماث

ت  بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الجىصة

 االإغاحٗت و الخض٤ُ٢

بؾدثماعاث االإغاحٗت 

ت  االإالُت ، االإىاعص البكغٍ

بصاعة  )، الخ٣ني 

(الؤؾدثماعاث   

 بؾدكاعاث ٢اهىهُت

 بصاعة الٗلا٢اث الٗامت

٘  بصاعة االإكاعَ

 بؾدكاعاث جُب٣ُُت

٠ُ  بصاعة الخىْ

 الؤصاعة الخ٣ىُت

٤  مضًغ الخجاعة و الدؿىٍ

 بصاعة االإالُت و االإداؾبت

ت  (1)بصاعة الجهىٍ  

ت  (13)الؤصاعاث الجهىٍ  
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 الىزاث٤ الضازلُت للماؾؿت  : المصدز

 

 الهُيل الخىظُمي للمفىطُت الإكلُمُت : المطلب الثالث 

و هي زاوي مغجبت ، حكغٝ ٧ل مٟىيُت ٖلى ؤ٦ثر مً ولاًت بدُث وؿخُُ٘ ال٣ى٫ ؤن بٗض الخٗضًلاث الخانلت في 

ت ب٣ُذ االإؿاولُاث االإسىلت لها ٦ما هي ، جخمخ٘ 2007ؾىت  اث الى زلار ٖكغ مضًغٍ  اعجٟ٘ ٖضصَا مً زماوي مضًغٍ

بؿلُاث بقغاٝ و حؿُحر واؾٗت ٖلى الىخضاث الٗملُت و االإغا٦ؼ الخابٗت لها في خضوص مى٣ُتها الجٛغاُٞت ، ٦ما 

ُت حكغٝ ٖلى مٗٓم الٗملُاث و الأوكُت في مجا٫ جسههها ، ٦ما هجض الؤقاعة ؤن  اث ٞغٖ جدخىي ٖلى االإضًغٍ

ًها للىخضاث الٗملُت الىلاثُت ، بدُث جهبذ ٧ل وخضة لها  َظٍ الؿلُاث و االإهام  جداو٫ االإاؾؿت الُىم جٟىٍ

 .بقغاٝ مباقغ الإهامها 
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 الهُيل الخىظُمي المفىطُت الإكلُمُت : (10)الؼيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . الىزاث٤ الضازلُت للماؾؿت :المصدز 

 

 

غ  زلُت حضو٫ ال٣ُاصة و الخ٣اعٍ

 زلُت الؤصاعة الٗامت

ت  االإٟدكُت الجهىٍ

ت للاجهالاث  االإؿاٖض  االإٟىيُت الجهىٍ

غ الكب٨ت ت صاثغة الخسُُِ و جُىٍ  صاثغة مغا٢بت الجىصة الخ٣ىُت للكب٨ت  صاثغة مغا٢بت الجىصة الكب٨ت الخجاعٍ

ُت الىنى٫ للك٨ُت  زلُت مخابٗت هىٖ

) (الهىث  ) Qst Ssc Traf) 

غ الكب٨ت زلُت مخابٗت الؤهخاج  زلُت مخابٗت جُىٍ

زلُت مخابٗت الٟاجىعة و 

 الخدهُلاث 

غ الكب٨ت  زلُت مخابٗت جُىٍ

 الىَىُت

ُت الكب٨ت  زلُت مخابٗت هىٖ

ت  (vrd )الخًغٍ

ُت مخابٗت زلُت  ت الكب٨ت هىٖ الخجاعٍ

 و الٗلا٢اث م٘ الؼباثً
غ الل fزلُت مخاب٘ جُىٍ ت   )٦ت الخًغٍ

(َىضؾت الخُىٍ   

خلٌة‌‌متابعة‌نوعٌة‌الشبكة‌الوطنٌة‌و‌

 (Fo Fh Energ )البٌئة‌

 (ADSL )زلُت مخابٗت لك٨ُت الاهترهذ 
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 : الهُيل الخىظُمي للىخدة العملُت 

ت الخابٗت لها في ٧ل  و َى زالث  وخضة جىُٓمُت ، بدُث ج٣ىم بجملت مً االإهام و ج٣ىم بخيؿ٤ُ  بحن ٧ل الى٦لاث لخجاعٍ

ا بك٩ل ؤمثل و ٠٦ء و لىخضَا صون  االإكىعة و الغحىٕ  ً ، و حؿعى الضولت لىُا١ وكاَها مً احل حؿُحرَ الأعحاء الىَ

اصة في الُا٢ت الؤهخاحُت للماؾؿت  خماص ٖلى هٟؿها و مداولت الؼٍ ت الؤ٢لُمُت  و لان االإاؾؿت جغي  ؤن مً زلا٫ اٖلا للمضًغٍ

٤ ، مهلخت االإؿخسضمحن ، مهلخت الؼباثً ، مهلخت :  ، و هي جدخىي ٖلى حملت مً االإهالح ٧الخالي  مهلخت الدؿىٍ

 :الىؾاثل ، مهلخت قب٨ت االإكتر٦حن ، مهلخت الكب٨ت ال٣اٖضًت ،  و ًبحن الك٩ل االإىالي ٩َُلها الخىُٓمي 

 :ػسح الهُيل الخىظُمي للىخدة العملُت لاجصالاث الجصائس لىلاًت مظخغاهم 

  :1و ؾىداو٫ الخُغ١ لأَم االإهالح

  و َى االإؿاو٫ الغثِس ي و الأو٫ و مً مهامه الغ٢ابت و االإهاص٢ت ٖلى مسخل٠ مهام االإهالح :مدًس الىخدة 

 .االإخىاحضة صازل االإاؾؿت 

  ا  )الأماهت العامت  . و حٗخبر ٦مؿاٖض الإضًغ الىخضة  مً جبلُٜ االإغاؾلاث ل٩ل مهلخت زانت بها  :(طىسجازٍ

  اث و الكاون ال٣اهىهُت الخانت باالإاؾؿت :مىخب المىاشعاث و الؼؤون اللاهىهُت  يهخم بمسخل٠ االإىاػٖ

 .و االإخٗل٣ت م٘ مسخل٠ االإاؾؿاث 

  و َب م٩لٟت بالضعاؾاث :مصلحت اطدثماز لؼبىت المؼترهين ، ٘  و مً مهامها الخسُُِ ، مخابٗت االإكاعَ

 .الخانت بكب٨ت االإكتر٦حن و مخابٗت الخُُٗلاث 

  ل االإٗضاث و الخجهحزاث اللاػمت و ال٣ُام :مصلحت المداطبت  و مً ؤَم مهامها حؿُحر محزاهُت الٗمل و جمىٍ

 .بكاون االإداؾبت الخانت جل٨٪ بمىا٢هاث الخىُٓم و الخىز٤ُ 

  ٠ُ و جىُٓم الامخداهاث و :مصلحت المظخخدمين  و مهامها حؿُحر و جىُٓم قاون الٗما٫ ٧الخىْ

ايُت للٗما٫   .االإؿاب٣اث بالإياٞت بلى الكاون الاحخماُٖت و الث٣اُٞت و الغٍ

  و مهامها جخمثل في مخابٗت ج٠ُُ٨ الخجهحزاث ، وه٣ل االإ٩االإاث :مصلحت اطدثماز الؼبىت اللاعدًت 

ت  و يمان ونىلها  ىُت و الضولُت ٖبر الألُاٝ البهغٍ  .الىَ

  اث ، و حؿُحر الىؾاثل االإاصًت :مصلحت الىطائل  .(...االإغ٦باث ، الأؾهم ، االإسؼوهاث الخ  ) و تهخم باالإكترً

                                                           
1
‌.م٨خب الامً الضازلي للماؾؿت -  
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  م  مهامها الدؿُحر الؤصاعي للكب٩اث الهاجُٟت و الاجهالاث االإخسههت في الاؾخٛلا٫ و :مصلحت الدظىٍ

٤ و الدؿٗحر   . م٩اجب و ٧ل م٨خب له مهام زام به 04و هي مالٟت مً . الدؿىٍ

و  " DZ  Pack"ؤو  " X25" صوعٍ ًخمثل في بوكاء الخُىٍ االإخسههت مثل : م٨خب الخؿاباث ال٨بري  (1

ت ، الجِل ، الخماًت االإضًىت  ٖلى مؿخىي الىلاًت و ٣ًىم َظا ... هي جخٗامل م٘ مً البىى٥ ، الكغَ

 .للماؾؿاث  (الخىبُه الؤهظاع )الأزحر بةوكاء ؤهٓمت  

حن مً حاهب : م٨خب االإهالح الخضًثت  (2 مً " ADSL" ًخمثل  صوعٍ ؤو مهامه في مخابٗت الى٦لاء الخجاعٍ

ما٫  ُٞما ًسو   ADSLخُث ٖضص الؼباثً و ٖضص الخُىٍ االإمىىخت لاهترهذ و خؿاب ع٢م اٖلأ

ت  (3 ُت الخجاعٍ  و ختى زُىٍ  ا٫  Fixeًمثل صوعٍ في مغا٢بت و نُاهت الخُىٍ الهاجُٟت  : م٨خب الىىٖ

ADSL و الخُىٍ االإخسههت ٖلى خؿب  هىٕ الؼبىن خُث ؾى٣ىم  َظا الأزحر بلى زلازت ؤهىإ و َم 

ُت الخضماث  الؼبىن  الٗاصي و الؼبىن االإخىؾِ و الخؿاباث ال٨بري و االإهالح الٗمىمُت و مغا٢بت هىٖ

 .االإ٣ضمت 

 : االإ٨خب الخجاعي  ٥ و جخمثل مهامه ُٞما ًلي  (4

ُت ٖمل الخُىٍ االإخسههت  - ت و جدؿِـ صوع ٧ل ٖامل ٞحهم و بىىٖ  .جىُٓم الى٧الاث الخجاعٍ

٤ ٞىاجحر و - ت الخابٗت لها ADSLمخابٗت االإضازُل و طل٪ ًٖ َغٍ  .  ٖبر الى٦لاث  الخجاعٍ

 .الجضًضة للؼباثً بن وحضث  (installations )مخابٗت التر٦ُباث -

 .وي٘ بغهامج َاصٝ مؿُغ لإجباٖه ٖبر حمُ٘ الىلاًاث و جد٣ُ٣ه  -

ت  - ٣ت خًغٍ  .جىحُه الٗما٫ م٘ الخٗامل م٘ الؼبىن ؤي ٦ُُٟت حٗامل الٗما٫ م٘ الؼبىن بُغٍ

اصة االإغصوصًت مً ع٢م  - ُت الٗما٫ بًغوعتهم في َظٍ االإاؾؿت و ؤن لهم صوع في ػٍ جدؿِـ و جىٖ

ما٫ و لهم عؤي في اجساط  ال٣غاع ٞاالإاؾؿت ؤنلا ٢اثمت ٖلحهم   .اٖلأ

٤ طاث الدؿُحر ججاعي في الىخضة الٗلمُت لاجهالاث الجؼاثغ   1.و مً زلا٫ َظا هجض ؤن مهلخت الدؿىٍ

 

 

 
                                                           

1
‌.‌وثائق‌الداخلٌة‌لمؤسسة‌اتصالات‌الجزائر‌ 
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 الهُيل الخىظُمي للىخدة العملُت لاجصالاث الجصائس لىلاًت مظخغاهم : (11)الؼيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مضًغ الىخضة

ا )الاماهت الٗامت  (ؾ٨غجاعٍ  

اث و  م٨خب االإىاػٖ

 الكاون ال٣اهىهُت

 الضازلي الأمًم٨خب  مٟدكُت الىخضة الىلاثُت

 للماؾؿت

م٨خب الخدهُل و 

ت اث الخجاعٍ  االإجزٖ

مهلخت  مهلخت الؤؾدثماع مهلخت االإداؾبت

 االإؿخسضمحن

مهلخت بؾدثماع 

 الكب٨ت ال٣اٖضًت
 مهلخت الىؾاثل

 م٨خب

 م٨خب الامً و الخماًت

م٨خب الى٣ل و 

 الٗخاص

 م٨خب البىاءاث

 م٨خب البىاءاث
 م٨خب االإحزاهُِت

 م٨خب الاعؾا٫ و الخدمُل

 م٨خب البِئت

 م٨خب الأحىع 
 م٨خب الخىز٤ُ

 م٨خب

 م٨خب االإداؾبت
م٨خب الخؿاباث 

 الازغي 

 االإ٨خب الخجاعي 

م٨خب االإهالح 

 الخضًثت

ُت  م٨خب الىىٖ

ت  الخجاعٍ

٤  مهلخت الدؿىٍ
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ت مؿخٛاهم :  االإبدث الثاوي   الى٧الت الخجاعٍ

٤ مؿخٛاهم : االإُلب الأو٫   الخٗغ٠ٍ بمهلخت الدؿىٍ

ُٟتها  جإحي بٗض الىخضة الٗملُت مباقغة و هي جمثل االإؿخىي الغاب٘ لله٩ُلت الخىُٓمُت لاجهالاث الجؼاثغ ، وْ

٤ و بُ٘  االإىخجاث و الخضماث و جدهُل بًغاصاث االإاؾؿت و حؿعى للىنى٫ لغيا وولاء االإؿتهل٨حن  الغثِؿُت حؿىٍ

غ ٖلى االإ٩اجب  ٤ زضمتهم ب٨ٟاءة و ٞٗالُت بدُث حٗخبر خل٣ت ونل بحن االإاؾؿت  و ػباثجها ، ٦ما جخىٞ ًٖ َغٍ

 )و  ج٣ىم لالخ٣اء م٘ الؼباثً و جدخ٪ بهم و جخىانل مٗهم  باؾخمغاع و م٩اجب زلُٟت  (الىاحهت الأمامُت  )ؤمامُت 

اثٟها  (الىاحهت الخلُٟت  بدُث جدخىي ٖلى حملت مً . و تهمخه و ج٣ىم بضٖم و مؿاهضة الأوكُت الأزغي في ؤصاء وْ

ُٟت  ٣ُت بدُث ج٣ىم ٧ل مهلخت ُٞه بىْ اث٠ الدؿىٍ ت و التي جخجؿض وكاَاتها و اَخماماتها بالىْ الأ٢ؿام الخجاعٍ

٣ُت مُٗىت   .حؿىٍ

 :و هي بضوعَا جى٣ؿم الى زلار ؤ٢ؿام 

  غ الخىانل بحن ماؾؿت اجهالاث :كظم العلاكت مع الصبىن   جخمثل ؤَضاٞها و مباصئها في جىمُت و جُىٍ

هم ٧الؼباثً ٖاصًحن ؤو ٦باع الخؿاباث و االإاؾؿاث الٗمىمُت .. الجؼاثغ بالؼباثً و الٗملاء مهما ٧ان  هىٖ

 .الخ 

 ت ت  : كظم اللىي البُع و ػبىت الىوالاث الخجازٍ  .ج٣ىم بمخابٗت و ج٣ُُم ؤصاء الى٧الاث الخجاعٍ

  ج٣ىم بالٟاجىعة اهُلا٢ا مً مغخلت تهُئتها و ختى ونىلها للؼبىن و مخابٗت :كظم الفاجىزة و الخدصُل 

 .الضًىن 

ت بمظخغاهم : المطلب الثاوي  م بالىوالت الخجازٍ  الهُيل الخىظُمي لمصلحت الدظىٍ

ت ٞغٕ مؿخٛاهم مً زلار ؤ٢ؿام عثِؿُت و هي ال٣ؿم  ٤ بالى٧الت الخجاعٍ ًخ٩ىن اله٩ُل الخىُٓمي الإهلخت الدؿىٍ

 .االإالي و ال٣ؿم الخجاعي و ٢ؿم زام بالؼباثً ، ًم٨ىىا جلخُو َظٍ ٧له في اله٩ُل الخىُٓمي االإىالي 
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ت :(12)الؼيل زكم   الهُيل الخىظُمي للىوالت الخجازٍ

 

 

 

   

 الىاحهت الأمامُت      الىاحهت الخلُٟت  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وزاث٤ الى٧الت لاجهالاث مؿخٛاهم : المصدز

ت ت الى٧الت الخجاعٍ  مضًغٍ

 االإداؾبت

مخابٗت االإبالٜ الٛحر  َلباث الؼباثً

 مؿضصة

 عثِـ ال٣ؿم االإالي عثِـ ال٣ؿم الخجاعي  عثِـ ٢ؿم الؼباثً

WLLالمصلحة‌المتعددة‌

 الخاص‌بالزبائن‌
كشاك‌متعددة‌الخدمات‌الهاتف‌

 KMSالعمومً‌
 مهلخت الٟاجىعة

 الاؾخ٣با٫

 مهلخت مىبلِـ
الجزاٖاث و الضٞ٘ 

 بالخ٣ؿُِ

حؿُحر/ مالُت   

 االإهلخت الاهترهذ
 ‌TéLEX Sالحسابات‌الكبٌرة‌

DZPACH‌ 

 مهلخت الخدهُل

 مهلخت ال٣بٌ
 الغ٢ابت و الخهُٟت
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ت بمؿخٛاهم : االإُلب الثالث  ٤ بى٧الت الخجاعٍ  .مهام و مؿاولُاث مهلخت الدؿىٍ

 :مهام و مؿاولُاث ال٣ؿم الخجاعي : ؤولا 

  غ االإاؾؿت و :اللظم الخجازي ت الظي ٌؿاَم في جُىٍ اث٠  الخُىٍ  حٗخبر ال٣ؿم الخجاعي مً ؤَم الىْ

 :الظي ٌٗمل ٖلى 

ت  و ج٣ىُت  -1  .بعياء الؼباثً بىاؾُت وخضاث  ججاعٍ

ت و  الؼباثً  -2  .مٗالجت ٖاثضاث الؼباثً و الخضزل بحن الىخضاث الخجاعٍ

باجه  -3 ً الخضمت الصخهُت ل٩ل ٞغص ٖلى خؿب جُلٗاجه و عٚ  .ج٩ىٍ

 .حؿُحر و مغا٢به  ملٟاث الؼباثً  -4

 .جغ٢ُت االإهلخت مً خُث ج٣ضًم و ا بقهاع  -5

ُت الخضماث  -6 غ هىٖ ت التي حؿمذ للمهلخت بخُىٍ  .حم٘ االإٗلىماث ا بخهاثُت الخجاعٍ

 .حؿُحر ملٟاث َلباث االإكتر٦حن الجضص  -7

 : ACTELمهام و مظؤولُاث كظم الصبائً و ػبىت : ثاهُا 

  ًو َى ٢ؿم يهخم ب٩ل ا ؤمىع االإخٗل٣ت بالؼبىن و ٌٗمل ٖلى : ٢ؿم الؼباث: 

ت التي  -1 يمان ويىح الىؾاثل اللاػمت للخهى٫ ٖلى الُلباث و آعاء الؼباثً باليؿبت لبُ٘ الىخضاث الخجاعٍ

 .ج٩ىن مغجبُت بالبُ٘ 

ت مً ؤحل جدؿحن ٢ىي البُ٘  -2  .يمان الضٖامت باليؿبت للىخضاث الخجاعٍ

ت  -3  .جُٟٗل م٣ىماث الؤعياء للؼبىن بخدلُل جهغٝ باالإ٣اعهت ب٣ىة بُ٘ الىخضاث الخجاعٍ

ت و يمان  -4 اث البُ٘ للؼبىن باليؿبت ل٩ل وخضة ججاعٍ حك٨ُل مسُِ االإؿاَم الخجاعي ، و حٗغ٠ٍ مىيىٖ

 .الخاب٘ للخهى٫ ٖلى الأ٩ٞاع و االإىايُ٘ االإدبظة مً ٢بل الؼباثً لخُب٣ُها و الٗمل بها مؿخ٣بلا 

ً و جدؿحن الخضمت الصخهُت مً زلا٫ الكغح الجُض للخضمت االإ٣ضمت و مداولت اؾخ٣ُاب آعاءَم  -5 ج٩ىٍ

 .ووي٘ صٞتر ا٢تراخاث الؼباثً 

 .اؾخ٣با٫ الؼبىن و مخابٗت اوكٛالاجه  -6

 .جلبُت  َلباث الؼبىن  -7

ل زِ الهاجٟي الجضًض -8  .مخابٗت َلباث جدىٍ
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ل زِ الهاج٠  -9  .مخابٗت جدىٍ

 .ج٣ضًم الٟاجىعاث الؼبىن  -10

 : مهام و مظؤولُاث الفىجسة و الخدصُل: ثالثا 

  اثٟه التي ًخى٠٢ ٖلحها وكاٍ االإاؾؿت و : ال٣ؿم االإالي ُٟت االإالُت ، و مً ؤَم  وْ و َى ٢ؿم يهخم بالىْ

 :جخمثل مهامه و مؿاولُاجه في ما ًلي 

جًمً ٖملُت الٟىجغة الخدهُل حُُٛت و ٖلاج  ال٣ُم االإد٣٣ت و االإضعوؾت مً ؤحل الىنى٫ الى مغخلت  -1

غ و الؤبضإ و الازترإ   .الخُىٍ

جًمً ٖملُت جإؾِـ و الاخخٟاّ بإعق٠ُ االإاؾؿت مً الؤخهاءاث الٟاجىعة و الخدهُل و الاجها٫  -2

 .بالترجِب ، ٢ىة االإٗلىمت االإىحهت لخٗغ٠ٍ الؼباثً لخضماث االإاؾؿت و جد٤ُ٣ عيا ػباثجها و يمان ولائهم 

جًمً ٖملُت الٟاجىعة و الخدهُل حُُٛت الازتراٖاث و يمان  الخهى٫ ٖلى ؤ٩ٞاع الؼباثً و ؤع٢ام   -3

 .ؤٖما٫ و ٦ظا الخإمحن ٖلى الؼباثً 

 .مٗالجت الك٩اوي و الاخخُاحاث  -4

حر الأمىا٫ الخاعحُت  -5  .جىٞ

ت  -6  .االإخابٗت االإالُت للى٧الت الخجاعٍ

حر االإىاعص االإالُت لاخخُاحاث و مخُلباث االإاؾؿت  -7  .جىٞ

 .الدؿُحر الأمثل للمىاعص االإالُت  -8
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لي في مؤطظت اجصالاث الجصائس : المبدث الثالث   ._مظخغاهم _ الاجصاٌ الدظىٍ

٣ي خُث ؤ لهظٍ الٗملُت ٖىانغ مسخلٟت  ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ  ماؾؿت زضمُت ج٣ىم بٗملُت الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي و  و بًٟل َظٍ الٗىانغ هد٤٣ هخاثج ،و في َظا االإبدث هضعؽ زضماث َظٍ االإاؾؿت و ٖىانغ الاجها٫ الدؿىٍ

 .هخاثجها 

 ._ مظخغاهم _ خدماث مؤطظت إجصالاث الجصائس :المطلب الأوٌ 

ت و َامت مجها   : ج٣ضم بجهالاث الجؼاثغ زضماث مخىىٖ

 :أولا خدماث الهاجف الثابذ 

في بَاع . هي زضمت مدخ٨غة لكغ٦ت اجهالاث الجؼاثغ التي حٗخبر خالُا االإخٗامل الىخُض الظي ٣ًضم َظٍ الخضمت 

 : و هي  IdoomFixe َظا الىٓام َىا٥  ٖغوى ٫

ا 250.00ٖغى  .1  .٧ل االإ٩االإاث االإدلُت صازل الىلاًت بهٟت ٚحر مدضصة :  صج قهغٍ

ا 500.00ٖغى  .2 ىُت ًهٟت ٚحر مدضوصة :  صج قهغٍ  .٧ل االإ٩االإاث االإدلُت و الىَ

ا 1000.00ٖغى  .3 ىُت و بهٟت ٚحر مدضصة للهاج٠ الثابذ م٘ زهم :  صج قهغٍ ٧ل االإ٩االإاث االإدلُت و الىَ

 . باليؿبت للم٩االإاث في اججاٍ الهاج٠ االإدمى٫ 30

 :ؤما باليؿبت للم٩االإاث  الضولُت و الهاج٠ االإدمى٫ ٦ما َى مبحن في الأؾٟل 

  : IdoomFixeخدماث إطافُت لىظام 

 .ٖغى الغ٢م  -

 .م٩االإاث في الاهخٓاع  -

 .مدايغة ًٖ بٗض  -

ل ما٢ذ  -  .جدىٍ

 .هضاء بضون جغ٢ُم  -

 .جغ٢ُم مسخهغ  -
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  : IdoomFixeعسوض 

 قهغا باليؿبت للؼباثً ال٣ضماء و الجضص ن خُث في ٞترة الالتزام ٌؿخُُ٘ 12جخًمً ٞترة التزام  -

لى صون بٖاصة التزام   .الؼبىن حُٛحر الٗغى بلى  اٖلأ

 (4_8ؤهٓغ االإلخ٤ ع٢م  ).الؼبىن لا ٌؿخُُ٘ حُٛحر الٗغى ؤ٢ل بل ًجب اهخٓاع ؤو بلٛاء الؤلتزام  -

  :IdoomADSLزضمت الاهترهذ _ زاهُا  -

 : حٗغى ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ في بطاع زضمت الاهترهذ ؤهىإ  مسخلٟت مً الخض٤ٞ الٗالي ٦ما ًلي

 :الصبائً العادي  -1

 : مُٛاباًذ الدؿٗحرة ٦ما ًلي 8 بلى 1ٖغى مً 

 .الكهغ/ صج1600=  مُٛا  02 -

 .الكهغ/  صج2600=   مُٛا 04 -

 .الكهغ /  صج 3200= مُٗا 08 -

 : الصبائً المهىُين  -2

 .الكهغ / صج 1000ٖغى بًضوم  -

  .% 15جسٌُٟ ؤؾٗاع االإىباًل الى -

 جغ٦ُا، بلج٩ُا، الؿٗىصًت، االإٛغب، لٟغوؿا، % 10 :ٞالخسًُٟاث الضولُت للم٩االإاث باليؿبت ؤما -

 .جىوـ

 . جسًُٟاث لإماعاث الٗغبُت االإخدضة ، ؤالإاهُا ، الهحن، بؾباهُا ، بًُالُا .% 20 -

ؿغا .م. جسًُٟاث للى.30% -  .ؤ ٦ىضا ، ؾىَ

 .ؤما باليؿبت لبٌٗ الضو٫ ٞلخض الآ لى حؿخٟض مً ؤي جسًُٟاث  -

  :G 4هظام الجُل السابع _ ثالثا 

 : خدمت الفىاجير الهاجفُت و الاهترهذ_ زابعا 

 :خدمت أخلاص   -1
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ض  الجؼاثغ ، خُث ؾمدذ بالا٢خُإ مً عنُضٍ ٢هض  هي زضمت جمذ بالاجٟا١ بحن الؼبىن و االإاؾؿت بغٍ

ت االإسخلٟت باؾخٗما٫ االإى٢٘ الال٨ترووي  حر ٖىاء ٢له بلى مهالح الؤصاعٍ  Espace Clientصٞ٘ الٟىاجحر م٘ جىٞ

Algérie Télécom.(  10_9ؤهٓغ االإلخ٤ ع٢م.) 

 :  ثلافُت و علمي_ خامظا 

  : FIMAKTABATIخدمت -1

َظٍ الخضمت حؿمذ با٢خىاء بُا٢ت   بمُالٗت ٖضص مٗخبر ٣ًضع بالآلاٝ ال٨خب و االإغاح٘ و َظٍ الخضمت 

غة بالٟغوؿُت ٣ِٞ بمبلٜ  ا /  صج 2400.00مخىٞ  .ؾىىٍ

 :  أوادًمي Fimaktabati خدمت  -2

غة بالٟغوؿُت ٣ِٞ         هٟـ الهُٛت و مىحهت ؤؾاؾا للُلبت و الباخثحن الجامُٗحن و ٦ظا الأ٧اصميي ، مخىٞ

ا /  صج3000.00بمبلٜ   ( .12ؤهٓغ االإلخ٤ ع٢م  ).ؾىىٍ

  :NoonBook خدمت -3

ا / صح2400.00         هٟـ الخضمت و ل٨ً بالٛت الٗغبُت و بمبلٜ   .ؾىىٍ

 :  الاهترث OneClikخدمت : طادطا 

ا / صح5000.00ًم٨ً ٞخذ مى٢٘ للمهىُحن م٘ صٞ٘   (.11ؤهٓغ االإلخ٤ ع٢م  ). ؾىىٍ

لي للمؤطظت : المطلب الثاوي  د الاجصاٌ الدظىٍ  :مصٍ

 :مً بحن َظٍ الٗىانغ 

 : الإعلان _ أولا 

٤ الؤطاٖت و طل٪ ليكغ االإٗلىماث و بطاٖت الغؾاثل  لان و طل٪ ًٖ َغٍ ج٣ىم ماؾؿت الاجهالاث الجؼاثغ بٗملُت اٖلؤ

ٟه بالخضمت التي ج٣ضمها االإاؾؿت و زهاثهها و ؤَضاٞها مً الأقُاء  ت ٖلى الجمهىع بٛغى حٗغٍ لاهُت االإؿمىٖ اٖلؤ

 .التي جسو الخضمت و طل٪ لخث الؼباثً ٖلى الكغاء الخضمت 
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لاهُت و طل٪ بةلها١ لاٞخاث  بالإياٞت بلى ا بطاٖت حؿخٗمل اللاٞخاث االإىحىصة ٖلى الُغ٢اث ؤًًا للٗملُت اٖلؤ

 .مغؾىم ٞحها ٧ل ٌٗبر ًٖ الخضمت التي ج٣ضمها االإاؾؿت و ٦ظا مؼاًاَا  ؤو قٗاع مٗحن 

لان بلى حٗغ٠ٍ الجمهىع بسضماتها االإىحىصة و ٦ظا الخٗغ٠ٍ بمؼاًا َظٍ  بدُث تهضٝ االإاؾؿت مً زلا٫ َظا اٖلؤ

 .الخضماث و خثهم ٖلى ا٢خىائها 

لاهُت 2014اجهالاث الجؼاثغ جخىج بجاثؼحي اللىخت الظَبُت و الًُٟت   . للمله٣اث اٖلؤ

 ، بجاثؼحي اللىخت الظَبُت و الًُٟت لأًٞل مله٣ت 2015 ماعؽ 03جىحذ اجهالاث الجؼاثغ ، ًىم الثلازاء 

لام   .بٖلان بقهاعي و االإهىُحن االإخسههحن في مجا٫ ؤلإقهاعي ووؾاثل اٖلؤ

 و  ؤٞخ٨ذ اجهالاث الجؼاثغ ؤًٞل الجىاثؼ االإخمثلت في اللىخت الظَبُت ٞئت الكب٩اث ًٖ خملتها للاجها٫ 

، لاجهالاث M 22صاثما ؤ٢غب ّ ، ٦ما ٖاصث حاثؼة اللىخت الًُٟت ، ٞئت " االإاؾؿاحي بمىاؾبت جى٢ُٗها الجضًض 

لامُت الخانت بسضمت الضٞ٘ الال٨ترووي   ".زلام " الجؼاثغ مً زلا٫ خملتها اٖلؤ

ت في الجؼاثغ ل٩ُلل االإغا٢بت  لاهاث الؤقهاعٍ ج االإؼصوج في واخضة مً االإؿاب٣اث االإغمى٢ت في اٖلؤ و ًإحي َظا الخخىٍ

ُت  الجضًضة التي جيخهجها اجهالاث الجؼاثغ م٘ االإجهىصاث و الاؾدثماعاث التي جبظلها ٧ل ًىم بهضٝ جدؿحن هىٖ

 .زضماتها 

 : البُع الشخص ي _ ثاهُا 

اعة الجامٗت و جىػَ٘ ميكىعاث نٛحرة  ٤ الاجها٫ االإباقغ ، مثلا ػٍ ج٣ىم االإاؾؿت بٗملُت البُ٘ الصخص ي ًٖ َغٍ

ٖلى الُلبت جدخىي ٖلى اؾم الخضمت و بٌٗ االإٗلىماث ٖجها  ، ٦ما ٣ًىم عحل البُ٘ بكغح و وكغ االإٗلىماث 

ا مثلا  خُث  ًداو٫ عحل البُ٘ لإ٢ىإ الُلاب . الأزغي ٚحر مظ٧ىعة في االإيكىع ٦سهاثو الخضمت َظٍ ؤو ؤؾٗاعَ

م الضعاس ي ٦سضمت   مثلا   ، ٞهظٍ الخضمت حؿاٖض الُلاب ٖلى  Fimaktabatiبإَمُت َظٍ الخضماث الإكىاعَ

غة بالٟغوؿُت ٣ِٞ ، ؤما زضمت  Noonاالإُالٗت ٖضص مٗخبر ٣ًضع بالآلاٝ ال٨خب و االإغاح٘ و َظٍ الخضمت  مخىٞ

Book  غة بالٛى الٗغبُت لضي عحل البُ٘ الخمخ٘ بهٟاث حُضة و مهاعاث ٖالُت ختى ًخم٨ً مً ب٢ىإ .   ، مخىٞ

 .الؼباثً بسضماث االإاؾؿت  و بُ٘ ؤ٦بر ٢ضع مم٨ً مً َظٍ الخضماث  و بالؿٗغ الجُض 

 جيؼُط المبُعاث _ ثالثا 



 _    مظخغاهم_ الفصل الثالث                                  دزاطت خالت اجصالاث الجصائس 
 

92 
 

 MSANحؼغُل الهاجف المخعدد الخدماث  

ت  الٗملُت لاجهالاث الجؼاثغ  ًىم  ل ٢07امذ االإضًغٍ  ، بدكُٛل حهاػ الخ٨ىىلىحُا الجضًضة للهاج٠ 2015 اٞغٍ

 . مكتر٥ 500االإخٗضص الخضماث ب٣ضعة 

 ؤًام اهترهذ مجاهُت قغاء 6 ، تهضي اجهالاث الجؼاثغ لؼباثجها ختى 2014بمىاؾبت الؿىت الجضًضة : ٖغى التروٍجي 

 . صج 3000 صج و 2000 صج و 1000:  الخالُت ADSLبُا٢اث الخٗبئت  

 عسض جسوٍجي : (07 )حدوٌ زكم 

 

بُا٢ت الخٗبئت  ؤؾٗاع  الخض٤ٞ

  صج500

بُا٢ت حٗبئت 

  صج1000

بُا٢ت الخٗبئت 

  صج2000

بُا٢ت حٗبئت 

  صج3000

 

512 

 kbs  

ًىم اهغهذ  ) 21 11 1556.00

 (مجاوي 

 ؤًام 03) 42

 (اهترهذ مجاهُت

 ؤًام 06)64

 (اهترهذ مجاهُت

Mbs 1 2019.00 8 16 (  ًىم اهترهذ

 (مجاوي

 ؤًام 03 ) 33

 (اهترهذ مجاهُت

 اًام 06) 51

 (اهترهذ مجاهُت

Mbs2 2900.00 6 12 (  ًىم اهترهذ

 (مجاوي 

 ؤًام 03) 24

 (اهترهذ مجاهُت 

 ؤًام 06 ) 38

 (اهترهذ مجاهُت

Mbs4 4100.00 4 9 (  ًىم اهترهذ

 (مجاوي

 ؤًام 30) 18

 (اهترهذ مجاهُت 

 ؤًام 06) 20

 (اهترهذ مجاهُت 

Mbs8 6500.00 3 13 (30 ؤًام 

 (اهترهذ مجاهُت 

 ؤًام 30) 13

 (اهترهذ مجاهُت 

 ؤًام 06) 20

 (اهترهذ مجاهُت 

الهداًا+ أًام الاهترهذ   
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 (الٛحر االإخٗا٢ضًً  ) ل٩ل الؼباثً اجهالاث الجؼاثغ الخىام 2014 حاهٟي 31 بلى 05َظا الٗغى نالح مً 

 .kbs 512 ًخجاوػ ؤو ٌؿاوي جض٣ٞه ADSLو الظًً لضيهم اقترا٥ 

 مؼاًا الٗغى : بُا٢ت ؤما٫ 

 .الخد٨م في محزاهِخ٨م و عنُض خؿاب٨م مبحن ٖىض بضاًت ٧ل م٩االإت -

٣ا لاخخُاحاج٨م  -  .بُا٢اث َاجُٟت جدخىي ٖلى ؤعنضة مسخلٟت وٞ

 . صج 200 صج ، 100صج ، 50زلار ؤهماٍ مً ا ؤعنضة  -

ني صولي ، مً ؤي زِ َاجٟي  - م٘ بُا٢اث ؤما٫ بةم٩اه٨م الاجها٫ بإي مخٗامل زابذ ٧ان ، ٢ا٫ ، وَ

 .لاجهالاث الجؼاثغ 

 .1501بالاجها٫ بالغ٢م  -

٤ الهىاج٠ الٗمىمُت . 1517بالاجها٫ بالغ٢م  -  .ًٖ َغٍ

 :الظعس _ زابعا 

  مً االإ٩لماث %50جسٌُٟ الدؿٗحرة   زاهُت 30ج٩لٟت الخؿاب ب  الض٣ُ٢ت الأولى بضون عؾىم  الاججاٍ

 ر ع/  صج0.5 ر ع /  صج1 ر ع/ صج2 االإ٩االإاث االإدلُت

 ر ع/  صج1 ر ع/  صج 2 ر ع/  صج 4 االإ٩االإاث الىَىُت

 

 حظعيرة الميالماث الدولُت : (08)حدوٌ زكم 

 

 هدى قب٨ت الهاج٠ الثابذ هدى قب٨تالهاج٠ الى٣ا٫ 

 4.6 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 26 زاهُت 10 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 12 ؤوعوبا 

 زاهُت 

 3.5 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 34 06 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 20 االإٛغب الٗغبي و الضو٫ الٗغبُت
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 زاهُت زاهُت

٩ا الكمالُت  الىلاًاث  )ؤمغٍ

٨ُت  (٦ىضا_ االإخدضة الامغٍ

 5.7 صًىاع ل٩ل 02صج ؤو 21

 زاهُت

 5.7 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 21

 زاهُت

٩ا الجىىبُت   امغٍ

٣ُا  اٞغٍ

 آؾُا 

 ؤو٢ُاهىؾُا

 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 34

 زاهُت3.5

 3.5 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 34

 زاهُت

 بلضان ؤزغي 

_ الهىما٫ _ ُٚيُا _  ٧ىبا

 ٧ىعٍت الكمالُت 

 2.2 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 55

 زاهُت

  2.2 صًىاع ل٩ل 02 صج ؤو 55

 زاهُت

  

 العلاكاث العامت _ خامظا 

ان الثضي _  "  _ الأمل " جً٘ اجهالاث الجؼاثغ ، بالكغا٦ت م٘ حمُٗت : ع٢م الأزًغ لخضمت  اليؿاء و م٩اٞدت ؾغَ

ان ، ع٢ما ؤزًغ  ان 30 03 (مجاوي  )الإؿاٖضة ا ؤشخام االإهابحن بالؿغَ جدذ جهغٝ اليؿاء االإهاباث بؿغَ

ض ًٖ َظا االإغى  ت  االإؼٍ ب في مٗغٞ  ًىم 30 03و ٢ض حغي جضقحن الغ٢م الأزًغ . الثضي و اليؿاء اللىاحي ًغٚ

ت الٗامت لاجهالاث الجؼاثغ ن بدًىع 2015 ماعؽ 04الأعبٗاء  ن ٖلى مؿخىي مغ٦ؼ الاجهالاث  الخابٗت للمضًغٍ

غة صعصوعي ن بلى حاهب  الغثِـ االإضًغ الٗام  لام و الاجها٫ الؿُضة ػَ ض و الخ٨ىىلىحُاث اٖلؤ مٗالي وػٍغة البرً

 .. CPMC"  الأمل " لاجهالاث الجؼاثغ ، الؿُض ؤػواع مهمل و ٦ظا بَاعاث  ػ ممثلي حمُٗت 

للمغة الأولى في الجؼاثغ ، ًخم ٞخذ مغ٦ؼ اجهالاث لخضمت اليؿاء الىاحي ًدؿنى لهً مً الآن ٞهاٖضا الاجها٫ مً 

ان الثضي بلى الخىححهاث و االإٗلىماث الٗملُت خى٫ االإغا٦ؼ  ؤحل الاؾخٟؿاع ًٖ  مسخل٠ الجىاهب االإخٗل٣ت بؿغَ

 .الصخُت بالجؼاثغ 

 .و ٢ض جم بٖضاص ٢اٖضة البُاهاث التي حك٩ل  ؤعيُت الؤحاباث مً َغٝ ؤَباء ؤزهاثُحن

حر و ج٣ضًم االإٗلىماث االإخٗل٣ت بإ٢غب االإغا٦ؼ االإخسههت في  ٖلاوة ٖلى طل٪ ، ٌٗمل مغ٦ؼ جىحُه مً زلا٫ جىٞ

غ و الُب الؤقٗاعي ، االإؿدكُٟاث ، الخ  ان ، مغ٦ؼ الخهىٍ  .م٩اٞدت  الؿغَ
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٣ت اختراُٞت و مهىُت وواضخت ٖلى اوكٛالاث االإخهلحن  ً الهاجُٟحن بك٩ل حُض للغص بُغٍ ً االإؿدكاعٍ و ٢ض جم ج٩ىٍ

. 

٣ت  ُت ؤزغي في بَاع _ CPMC "الأمل " مً زلا٫ َظٍ الٗملُت ، ج٩ى اجهالاث الجؼاثغ ٢ض زُذ عٞ زُىة هىٖ

ان الثضي في الجؼاثغ  ت ٖلى م٩اٞدت ؾغَ  .الكغا٦ت التي جغبُها للٗمل ؾىٍ

 Event Expoاجهالاث الجؼاثغ حكاع٥ في الُبٗت الثاهُت للهالىن _ 

 بالكغ٦ت 2015 ُٟٞغي 18 بلى 16مً " Event Expo "قاع٦ذ اجهالاث الجؼاثغ في الُبٗت الثاهُت للهالىن 

ت للمٗاعى و الخهضًغ بالهىىبغ البدغي  اخخًً الهالىن زلا٫ زلار ؤًام ، مٗغى الإهىيي مجالاث .  الجؼاثغٍ

 .الاجها٫ و جىُٓم الخٓاَغاث 

لي : المطلب الثالث   مىىهاث عملُت الاجصاٌ الدظىٍ

٣ي الإاؾؿت م ٖىانغ مسخلٟت ل٨ً مً ؤَمها ؤعبٗت ٖىانغ و هي   : جخ٩ىن ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ

 :المسطل _ أولا 

 .ًخمثل في ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ ، خُث تهضٝ بلى بًها٫ ؤ٩ٞاع و مٗلىماث ًٖ زضماتها االإسخلٟت بلى الؼباثً 

 :الىطُلت أو كىاة الاجصاٌ _ ثاهُا 

ٞاالإاؾؿت حؿخٗمل بطاٖت ، االإله٣اث ، اللاٞخاث االإىحىصة ٖلى الُغ٢اث ٧ىؾاثل  ؤو ٢ىىاث للاجها٫ بالؼباثً 

٣ها ه٣ل الغؾالت مً االإغؾل  الظي َى ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ بلى االإؿخ٣بل الظي ًسخل٠   )خُث ًخم  ًٖ َغٍ

  .(...َلاب ،ماؾؿاث ، قغ٧اث ، ؤشخام ٖاصًحن 

 .و هي جدخىي ٖلى مٗلىماث  و ؤ٩ٞاع خى٫ الخضماث االإسخلٟت للماؾؿت 

 : السطالت _ ثالثا 

ت مً الأ٩ٞاع و االإٗلىماث خى٫ الخضماث التي ج٣ضمها االإاؾؿت خُث جغؾلها االإاؾؿت بلى ػباثجها ًٖ   و هي مجمىٖ

٤ ٢ىاة اجها٫ ، جداو٫ مً زلالها ب٢ىإ الؼباثً بكغاء َظٍ الخضماث و اؾخٗمالها ، و جيخٓغ االإاؾؿت  َغٍ

 .الخٛظًت ال٨ٗؿُت مً زلا٫ َظٍ الغؾالت و مً زم الخٗغٝ ٖلى مضي ٞٗالُت عؾالتها التي ؤعؾلتها لؼباثً 
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 : المظخلبل _ زابعا

٣ت ؾلبُت ؤي لا  ا ، خُث ٌؿخ٣بل الغؾالت بما بُغٍ ًخمثل في الؼبىن ؾىاء ٧ان ٞغصا ؤو ماؾؿت ؤو حماٖت و ٚحرَ

اث َظٍ الغؾالت و بالخالي لا ٣ًخىحها ، ؤو بالإًجاب خُث ؤن مدخىاَا ٢ض ؤزغ ُٞه و ؤعجب بالخضمت و  جازغ ُٞه مدخىٍ

 .ؾىٝ ٣ًخىحها و ٌؿخٗملها و ٌؿخُٟض مجها 

 هخائج و معىكاث لمؤطظت اجصالاث الجصائس : المطلب السابع 

٣ي جخدهل ٖلى هخاثج مُٗىت ؤما ؤزىاء َظٍ الٗملُت ٞخىاحه مٗى٢اث و ؾىٝ هخُغ١  بٗض ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ

 :بلحها ُٞما ًلي 

 :الىخائج المدصل عليها _ أولا 

 :مً بحن َظٍ الىخاثج هجض 

 .٦ؿب ٖضص ٦بحر مً الؼباثً و ٦ظا هدؿب ولائهم و عياَم  -

 .جد٤ُ٣ الأَضاٝ االإؿُغة  -

اصة في الأعباح  -  .الؼٍ

ما٫  - ٘ خهُلت ع٢م اٖلأ  .عٞ

 .هغ قب٨ت الهاج٠ الثابذ و الاهترهذ في حمُ٘ االإىا٤َ  -

 :االإٗى٢اث التي جىاحهها االإاؾؿت _ زاهُا 

 : مً بُجها هجض 

  جإزغ الؼباثً في صٞ٘ مؿخد٣اتهم. 

  ؾغ٢ت ال٩ىابل الهاجُٟت  مما جاصي بلى حُٗل الخضماث و اه٣ُإ الخُُٛت و بالخالي زؿاعة االإاؾؿت ؤمىا٫

 .َاثلت 

  ي٠ٗ الخُُٛت مما ًاصي بلى الاه٣ُاٖاث االإخ٨غعة في جض٤ٞ الاهترهذ. 

  الخُٗل االإخ٨غع لخُىٍ الهىاج٠. 

  ٣ي ٘ في وؾاثل الاجها٫ الدؿىٍ  .ٖضم الخىىَ
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 :خلاصت الفصل 

ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ هي ماؾؿت عاثضة في ؾى١ الاجهالاث الجؼاثغ ، خُث حٗمل ٖلى ج٣ضًم ؤًٞل الخضماث 

٘ ؤع٢ام  للؼباثً مً ؤحل ٦ؿب عياَم و ز٣تهم و حلب ؤ٦بر ٖضص مم٨ً مً الؼباثً لخد٤ُ٣ خهت ؾى٢ُت و عٞ

 .ؤٖمالها و الخٟاّ ٖلى م٩اهتها في الؿى١ 

٤ ٖبر  لان و االإ٣ابلت الصخهُت ، و الدؿىٍ ٤ اٖلؤ و لل٣ُام بظل٪ لابض ان ج٣ىم بٗملُت بلام الؼباثً بسضماتها ًٖ َغٍ

نٗىباث بلا " اجهالاث الجؼاثغ " الاهترهذ و َظٍ الٗىانغ هي التي حٗخمضَا االإاؾؿت ب٨ثرة خُث جىاحه االإاؾؿت 

 .ؤنها اؾخُاٖذ الخٟى١ و الىجاح 
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٣ي له  ٣ي صوعا مهما في حمُ٘ االإاؾؿاث ؾىاء الا٢خهاصًت ؤو الخضمُت ، ٞالاجها٫ الدؿىٍ ًدخل الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي  اصة االإبُٗاث ،و ًدضر الاجها٫ الدؿىٍ الٗضًض مً االإمحزاث التي ًخمخ٘ بها ٖلى عؤؾها ، حظب  ػباثً حضص ، و ػٍ

في االإاؾؿاث حٛحراث ؤؾاؾُت ، ٦ما ٌؿاٖض ٖلى وكغ االإٗلىماث  و الأ٩ٞاع خى٫ الخضماث ٞخُب٤ُ الاجها٫ 

ض مً حجمهم  ٣ي في االإاؾؿاث ًازغ ٖلى الؼباثً و ًؼٍ  .الدؿىٍ

ٞٗلى االإاؾؿاث الٗمل ٖلى البدث ًٖ وؾاثل و الخ٣ىُاث االإلاثمت الإىيىٕ الغؾالت االإى٣ىلت في الٗملُت الاجهالُت 

بحن االإاؾؿاث و الؼبىن ل٣ض جىنلذ الضعاؾت الخالُت بلى  حملت مً اؾخيخاحاث ٖلى الهُٗضًً الىٓغي و 

٘ ع٢م  اصة مبُٗاتها و عٞ ت مً الخىنُاث في ا٢تراخها  الإؿاٖضة  االإاؾؿت ٖلى ػٍ االإُضاوي بالإياٞت بلى مجمىٖ

ؤٖمالها ، و جد٤ُ٣ الأعباح  و مً زم ؾىٝ ج٣ترح بٌٗ الى٣اٍ البدثُت التي ٚابذ في َظٍ الضعاؾت ، و ؾِخم 

 :ٖغيها ٦ما ًلي 

 :هخاثج مخىنل بلحها : ؤولا 

٤ ؾُا١ مٗغفي مجهجي مترابِ م٘ ا بق٩الُت مدل الضعاؾت ،  ل٣ض جىنلىا مً زلا٫ بدثىا بلى الٗضًض مً الىخاثج وٞ

 :جل٪ الىخاثج ٦ما ًلي 

ت جخمثل  -1  :هخائج الىظسٍ

اصة صٖمهم بلى حاهب  - ٣ي هي حٗغ٠ٍ الؼباثً بسضماث االإاؾؿت لؼٍ مً زهىنُاث الاجها٫ الدؿىٍ

 .الخإزحر في ٢ضعاتهم الكغاثُت 

٣ي في مجا٫ الخضماث التر٦حز ٖلى زلازت مداوع ؤؾاؾُت ،  - مً زهىنُاث الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي في آن  (الخضمت  )االإاؾؿت الخضمُت االإىخج  ، و الٗمُل  الظي ٌٗخبر َضٝ ووؾُلت اجها٫ حؿىٍ

 .واخض ، ٖلى الؿل٘ التي ًغ٦ؼ ٞحها االإىخج بهٟت عثِؿُت 

ؤن االإاؾؿت الخضمُت هي وخضة ا٢خهاصًت  جٓم ٖضص مً ا ؤشخام و حؿخسضم مسخل٠ ٖىانغ  -

باث  ٤ ٢ُامها بإوكُت ، و طل٪ يهضٝ بقبإ خاحاث و عٚ لها بلى مسغحاث ًٖ َغٍ الؤهخاج لخدىٍ

االإؿتهل٨حن مً  الؿل٘ و الخضماث ، و هي ٞغيُت زاَئت لان االإاؾؿت الخضمُت جدب٘ الخضماث 

 .٣ِٞ و لِـ الؿل٘ و هي بظل٪ لا حؿخسضم ٖىانغ الؤهخاج 

٣ي صوعا ٦بحرا و مخمحزا في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ  االإاؾؿت الا٢خهاصًت الخضمُت  - ج الدؿىٍ ًلٗب ٖىانغ االإؼٍ

اصة مبُٗاتها ، و  ، مً زلا٫ صوعَا اجهالي في الخٗغ٠ٍ باالإاؾؿت و زضماتها ، و صوعَا الخجاعي في ػٍ
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٣ي ، صوعا ٦بحرا في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإاؾؿت و طل٪  ج الدؿىٍ هي ٞغيُت صخُدت لان لٗىانغ االإؼٍ

 .مً زلا٫ حٗغ٠ٍ الؼباثً بسضماتها و زهاثهها و ب٢ىاٖهم بكغائها

٣ي و  - ج الدؿىٍ ٣ي في مجا٫ الخضماث ازخلاٝ صعحت ؤَمُخه في االإؼٍ مً زهىنُاث الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ًٖ مجا٫ الؿل٘  جه الاجهالي الدؿىٍ  .٦ثاٞت ٖىانغ مؼٍ

لان  - ت ، جىحُه اٖلؤ لاهُت واضخت و ٢ىٍ ٣ي  اؾخسضام عؾاثل اٖلؤ مً مخُلباث الاجها٫ الدؿىٍ

ت في  حر مٟاجُذ ملمىؾت ؤو قىاَض ماصًت ، يغوعة اٖخماص الاؾخمغاعٍ للؤٞغاص الاجها٫ االإباقغ ، جىٞ

لان م٘ ج٣ضًم و ٖىص ٢ابلت الخىُٟظ ، و بعؾاء و بىاء اجهالاث ال٩لمت االإىُى٢ت   .اٖلؤ

حؿعى االإاؾؿت الخضمُت مً زلا٫ ٖلا٢اتها الٗامت الى بىاء ؾمٗت لها مما ًاصي بلى جدؿحن نىعتها  -

، و نىعة مسخلٟت مىخجاتها و ٖلاماتها   و بيٟاء مهضا٢ُت ؤ٦بر ٖلحها ؤمام ٖملائها ن ٦ما حؿاَم 

ج  في جدؿحن ٞٗالُت عحا٫ البُ٘ و الخىػَ٘ ، بالإياٞت بلى ٧ىنها الأ٢ل ج٩لٟت مً بحن ٧ل ٖىانغ االإؼٍ

٣ي   .الدؿىٍ

 : الىخاثج الخُب٣ُُت جخمثل  -2

  ٣ي ٣ِٞ _ مؿخٛاهم_ َىا٥ اَخمام متزاًض مً َغٝ مؿحري ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ الدؿىٍ

ت زانت للاجها٫ و لٗمل ٖلى جسُُِ و جىُٟظ الأوكُت و الخملاث  اؾخدضزذ االإاؾؿت مضًغٍ

ت و  ٣ي الضازلي و الخاعجي و حؿعى لخد٤ُ٣ حملت مً الأَضاٝ الخجاعٍ االإخٗل٣ت بالاجها٫  الدؿىٍ

٣ُت للماؾؿت   .الاجهالُت  الدؿىٍ

  جؼاًض الاَخمام  ماؾؿت اجهالاث بهىعة زانت بتروٍج االإبُٗاث ، و َظا ًا٦ض اعجٟإ االإتزاًض 

غ ؾُاؾاث جغوٍجُت  ٣ي ٞهي حؿعى صاثما بلى جُىٍ لخهتها مً االإحزاهُت االإسههت  للاجها٫ الدؿىٍ

اصة خهتها الؿى٢ُت  اصة حجم مبُٗاتها ، و ػٍ  .حضًضة و الخمحز بخ٣ىُاث جغوٍجُت جم٨جها مً ػٍ

  ٣ي ، و هي ٞغيُت صخُدت خُث ؤنها لا تهم لا جىلى االإاؾؿت مدل الضعاؾت ؤَمُت لاجها٫ الدؿىٍ

 .ب٩ل ٖىانغ بل تهم ببًٗها ٣ِٞ 

 :الا٢تراخاث الضعاؾت : زاهُا 

مً زلا٫ مما جىنلذ بلُه َظٍ الضعاؾت مً هخاثج ج٣ضًم مً الخىنُاث التي حؿاٖض في جدؿحن حىصة الاجها٫ 

٣ي الإاؾؿت اجهالاث الجؼاثغ  و حٗله ؤ٦ثر ٞٗالُت في جد٤ُ٣ ؤَضاٞها ، ؤَمها ماًلي   :الدؿىٍ
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  ٣ُت حؿدىض بلى زُت بؾتراجُجُت مضعوؾت و ًجب ٖلى االإاؾؿت ؤن جبنى ؾُاؾُت اجهالُت حؿىٍ

خباع َبُٗت زضماتها و ؤؾىا٢ها االإؿتهضٞت   .مدضصة الخُىاث ، جإزظ بٗحن اٖلا

  ٤ لان بدـ ببضاعي وٞ لاهُت و التر٦حز ٖلى مىيىٕ اٖلؤ ٖلى االإاؾؿت ؤن جدؿحن مً ؤٖمالها اٖلؤ

ت بك٩ل واضح و ٌؿخجُب لخاحاث ٖملائها  ال٣ُم و الخ٣الُض االإجخم٘ ، م٘ جهمُم عؾاثلها  الاقهاعٍ

م و مؿخىي  ، زانت و ؤن زضمت الاجهالاث جمـ ٧اٞت قغاثذ االإجخم٘ ٖلى ازخلاٝ ؤٖماعَ

لان  لامي، و الاَخمام ؤ٦ثر بالٖإ لان اٖلؤ حٗلُمهم و ٦ظا اجٟا٢هم ، م٘ ٖضم الا٦خٟاء ٣ِٞ بالٖإ

 .الؤ٢ىاعي في ْل االإىاٞؿت الكضًضة التي ٌؿتهضٞها ٢ُإ الاجهالاث 

  اعاث في مجا٫ ٠ُ ، و ؤن حٗخمض ٖلى لَإ ٖلى االإاؾؿت ؤن جغاعي مبضؤ الخسهُو في الخىْ

غ الخ٩ال٠ُ ، و ًد٤٣ لها ٞاٖلُت ؤ٦بر في  ً و ًىٞ ٣ي مؿخ٣بلا ، مما ٌؿهل ٖملُت الخ٩ىٍ الدؿىٍ

٣ُت و الاجهالُت الخالُت التي ج٠٣ ٖلى خاحاث  ا الدؿىٍ ً ٧ىاصعَ وكاَها الاجهالي م٘ يغوعة ج٩ىٍ

باث الٗملاء و جخٟاٖل مٗهم لخد٤ُ٣ اجها٫ ٞٗا٫ و مؿخمغ   .و عٚ

  يغوعة بٖاصة الىٓغ في االإحزاهُت االإسههت و َظا بضٖم ؤ٦بر مما ٌؿمذ باؾخسضام ؤؾالُب و ؤصواث

ت و باهدكاع ؤوؾ٘ لخد٤ُ٣ الأَضاٝ االإُلىبت   .اجهالُت مخُىعة و مخىىٖ

 :آفاق الدزاطت : ثالثا 

ماؾؿت مجا٫ الضعاؾت  _  مؿخٛاهم_ بٗض بجمام مٗالجت الضعاؾت التي جُغ٢ىا لضعاؾت خالت اجهالاث  الجؼاثغ 

٣ي قي صعاؾت واخضة بد٨م حكٗب حىاهب االإىيىٕ و حكابه ، ػ  هجض اهه لا ًم٨ً خهغ مىيىٕ الاجها٫ الدؿىٍ

مىه هغي لإم٩اهُت مىانلت البدث في حىاهب لها نلت باالإىيىٕ و هدخاج ٖلى حٗم٤ُ ؤ٦ثر ، لان صعاؾدىا ٧اهذ 

٣ي في االإاؾؿاث الٗمىمُت و مً  مدضصة في جدلُل َظٍ االإىيىٕ مً مىٓىع ٦ثاٞت اؾخسضام الاجها٫ الدؿىٍ

 زلا٫ صعاؾت خالت 

ها ٦ما ًلي _ مؿخٛاهم _ ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ   :مً َظا االإىُل٤ ه٣ترح مىاي٘ للضعاؾاث االإؿخ٣بلُت ههىٚ
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بماؾؿت مجا٫ _ مؿخٛاهم _ بٗض بجمام مٗالجت الضعاؾت التي جُغ٢خا لضعاؾت خالت ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ 

٣ي في صعاؾت واخضة بد٨م حكٗب  حىاهب االإىيىٕ   الضعاؾت  هجض ؤهه لا ًم٨ً خهغ مىيىٕ الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ٞيي االإاؾؿاث  الٗمىمُت و مً زلا٫ صعاؾت خالت ماؾؿت  مً مىٓىع ٦ثاٞت  اؾخسضام  الاجها٫ الدؿىٍ

ها ٦ما ًلي   :اجهالاث الجؼاثغ  مً َظا االإىُل٤ ه٣ترح مىاي٘ للضعاؾاث االإؿخ٣بلت ههىٚ

 .ؤزغ الٗلا٢اث الٗامت في نىعة االإاؾؿت الخضمُت  -

٣ي الخاعجي في االإاؾؿت و  - ٣ي الضازلي ٦مخُلب  لٟاٖلُت الاجها٫ الدؿىٍ الاجها٫  الدؿىٍ

 .الخضمُت

٤ الضازلي في جد٤ُ٣ ٞٗالُت البُ٘ الصخص ي في مجا٫ الخضماث  -  .صوع  الدؿىٍ

ج الاجهالي ٖلى خضا في جد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإاؾؿت الخضمُت  -  .صوع ٧ل ٖىهغ مً ٖىانغ االإؼٍ
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  االإلخو

٣ُت في مسخل٠ االإاؾؿاث ٖلى  ل٣ض ػاص الاَخمام في الآوهت الأزحرة بضعاؾت و جُب٤ُ االإٟاَُم و االإباصت الدؿىٍ

ها مً بُجها ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ ٣ي _  مؿخٛاهم_ازخلاٝ ؤهىٖ التي لٗبذ صوعا  ٦بحرا في مجا٫ الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ، و جمدىعث صعاؾدىا خى٫ حىع  ج الدؿىٍ و التروٍج زضماجه باٖخباعٍ ٖىهغا مخٟاٖلا م٘ ٚحرٍ مً ٖىانغ االإؼٍ

٣ي في التروٍج لخضماث االإاؾؿت   الاجها٫  وا٢٘ ببغاػ مداولت بلى البدث اَظ زلا٫ مً نهضٝالاجها٫ الدؿىٍ

٣ي ْل جدؿحن زضماث االإاؾؿت ، و بْهاع ؤَم الُغ١ و الىؾاثل االإؿخسضمت  و االإٗخمضة مً َغٝ  في الدؿىٍ

٣ي ، و خاولىا مً زلا٫ َظٍ الضعاؾت جد٤ُ٣  حملت مً  ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ  في ٖملُت الاجها٫ الدؿىٍ

٣ي في االإاؾؿت و مضي بلتزامهم بإؾاؾُاجه و ا٦دكاٝ الٗىاث٤  ت  وا٢٘ الاجها٫ الدؿىٍ الأَضاٝ ؤَمها مٗغٞ

٣ُت التي جدض مً ٖملُت التروٍج لخضماث االإاؾؿت  و لإحغاء َظٍ الضعاؾت اٖخماصها ٖلى االإىهج الىنٟي و  الدؿىٍ

ت مً الىخاثج  ؤَمها   :في الأزحر ل٣ض جىنلىا الى مجمىٖ

٣ي ٣ِٞ اؾخدضزذ االإاؾؿت _ مؿخٛاهم_َىا٥ اَخمام متزاًض مً َغٝ مؿحري ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ   الدؿىٍ

٣ي الضازلي  ت زانت للاجها٫ و لٗمل ٖلى جسُُِ و جىُٟظ الأوكُت و الخملاث االإخٗل٣ت بالاجها٫  الدؿىٍ مضًغٍ

٣ُت للماؾؿت  ت و الاجهالُت  الدؿىٍ جؼاًض الاَخمام  _و الخاعجي و حؿعى لخد٤ُ٣ حملت مً الأَضاٝ الخجاعٍ

ماؾؿت اجهالاث بهىعة زانت بتروٍج االإبُٗاث ، و َظا ًا٦ض اعجٟإ االإتزاًض لخهتها مً االإحزاهُت االإسههت  

غ ؾُاؾاث جغوٍجُت حضًضة و الخمحز بخ٣ىُاث جغوٍجُت جم٨جها مً  ٣ي ٞهي حؿعى صاثما بلى جُىٍ للاجها٫ الدؿىٍ

اصة خهتها الؿى٢ُت  اصة حجم مبُٗاتها ، و ػٍ ٣ي ، و هي _.ػٍ لا جىلى االإاؾؿت مدل الضعاؾت ؤَمُت لاجها٫ الدؿىٍ

 .ٞغيُت صخُدت خُث ؤنها لا تهم ب٩ل ٖىانغ بل تهم ببًٗها ٣ِٞ 
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Resume 

Recently, interest has increased in studying and applying marketing concepts and principles in various 

institutions of all kinds, among which is the Algerian Telecom - Mostaghanem - which played a major 

role in the field of marketing communication and promotion of its services as an element that interacts 

with other elements of the marketing mix, and our study focused on About the injustice of marketing 

communication in promoting the services of the institution, we aim through this research to try to 

highlight the reality of marketing communication in light of improving the services of the institution, 

and to show the most important methods and means used and approved by the Algerian Telecom 

Company in the process of marketing communication, and we tried through this study Achieving a 

number of goals, the most important of which is knowing the reality of marketing communication in 

the organization and the extent of their commitment to its fundamentals and discovering the 

marketing obstacles that limit the process of promoting the services of the institution. 

There is an increasing interest on the part of the directors of the Algerian Telecom Corporation _ 

Mostaganem_ marketing only. The Foundation has created a special directorate for communication 

and to work on planning and implementing activities and campaigns related to internal and external 

marketing communication, and it seeks to achieve a set of commercial and marketing communication 

goals for the organization _ Increased interest in Etisalat Foundation in particular to promote Sales, and 

this confirms the increasing increase in its share of the budget allocated to marketing communication, 

as it always seeks to develop new promotional policies and to distinguish with promotional techniques 

that enable it to increase its sales volume and increase its market share. _ The institution under study 

does not attach importance to marketing communication, and it is a correct hypothesis. It does not 

concern all the elements but only some of them 


