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 الملدمت

بن الاهخمام الظي خٓذ به الخضماث بإهىاٖها االإسخلفت لم ًىً ولُض اللخٓت الآهُت بل بهه جىامى 

 م٘ جىامي صوع وؤهمُت الخضماث في خُاة 
ً
ماٌ والاكخهاص  الأفغاصبكيل هبحر، وطلً جىافلا ومىٓماث اٖلأ

لي الخضًث م الخضماث حٗخمض بالأؾاؽ ٖلى االإفهىم الدؿىٍ بإبٗاصه  هيل، خُث ؤن فلؿفت حؿىٍ

االإسخلفت  والظي ًلىم ٖلى ؤؾاؽ ؤن هجاح ؤًت مىٓمت ًخمثل في كُامها بخدضًض خاحاث وعغباث 

الأؾىاق االإؿتهضفت والٗمل ٖلى بقباٖها بفاٖلُت، وؤن االإؿتهلً هى ؾُض الؿىق وؤؾاؽ الٗملُت 

لُت واؾخمغاع االإىٓمت مغجبِ   بمضي حىصة الخضمت الدؿىٍ

ٌٗخبر في الىكذ الخايغ مً االإهام التي جغهؼ ٖليها االإىٓماث االإىخجت بن الاهخمام بجىصة الخضماث 

ت مً الأوكُت  ض االإىافؿت بكيل هبحر. وبما ؤن الخضمت وكاٍ ؤو مجمىٖ للخضماث، وطلً بؿبب ث ا ػٍ

غحر االإلمىؾت جيخج وجلضم مً زلاٌ جفاٖل ملضم الخضمت ومخلليها، فةن حىصة الخضمت جل٘ في كلب 

ً ٖلى ؤن الضوٌ التي ٖملُاث جلضًم الخ ضماث وجىفُظها، خُث جضٌ ججاعب وماقغاث اللغن الٗكغٍ

، ؤما الضوٌ التي 
ً
ا  ملخىْ

ً
جخمخ٘ بيكاٍ بصا عي مخمحز هي جلً الضوٌ التي خللذ بهجاػاث مازغة وجلضما

 . جفخلغ بلى هظا اليكاٍ حٗاوي مً عجؼ الؤهجاػاث ومً الخسلف االإلخىّ

اث الخُاة الأؾاؾُت وؤنبذ مجاٌ  مىبلِـوزهىنا قغهت  بط ؤن الاجهالاث ؤنبدذ مً يغوعٍ

االإىافؿت ، خُث ؤن االإاؾؿاث ؤزظث جىهب خؿابا ؤهثر للؼبىن وجداوٌ  واؾ٘ للاؾدثماع وباػصًاص

  مً هظا ًمىىىا ؤن وٗالج االإىيىٕ مً زلاٌ الؤقيالُت الخالُت : حغُُت خاحاث وعغباجه واهُلاكا

 جدظين حىدة الخدمت ؟ما دوز الدظىٍم الخدماحي في 

ُت ًجب الخُغق بليها والتي جخمثل في  :وللإحابت ًٖ هظه الؤقيالُت جخفغٕ حؿائلاث فغٖ

م حؿىٍم زضماحي فٗاٌ ؟ -  هل ًمىً جدلُم هضف االإاؾؿت الخضماجُت ًٖ َغٍ

ت بهفت هل  - ًمىً اعحإ ٖضم ونىٌ االإاؾؿاث لخدلُم اهضافها لؿىء الدؿُحر للؿُاؾت الخجاعٍ

لي بهفت زانت؟ٖامت وا ج الدؿىٍ  الإؼٍ

 حؿخغل امياهُاتها في جدؿحن حىصها الخضماجُت ؟  ٖامت وقغهت مىبلِـ هل قغهت اجهالاث الجؼاثغ  -

 فسغُاث الدزاطت :
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ت مً الفغيُاث والتي  ليي ؤؾخُُ٘ الؤحابت ٖلى الاؾئلت الؿابلت اٖخمضث في بدثي هضا ٖلى مجمىٖ

ه ظبفهم االإىيىٕ بإهثر صكت و ؤهثر جفهُل و جخمثل ه هغاها ؤؾاؾُت لخىحيهىا ولٗلها حؿمذ لىا

 :الفغيُاث فُما ًلي

م وحهاث هٓغ االإؿتهلً كهض خل مسخلف االإكاول والهٗىباث وي جدلم االإاؾؿت اكص ى عبذ  - للدؿىٍ

 .لها

اصة عكم ؤٖماٌ االإاؾؿت وبإكل الخيالُف االإمىىت للخغوج بإعباحلإ  الضوع الخىُٓمي -  صاعة الخضماث في ػٍ

 .مٗخبرة

م الخضماث جدلُم مىفٗت للماؾؿت و الٗمُل  -  لدؿىٍ

 : أَداف الدزاطت

م وبمياهُت جُبُله في حمُ٘ االإُاصًً -  .ببغاػ قمىلُت الدؿىٍ

 ببغاػ ؤهمُت وهُاق الدؿىٍم في مجاٌ الخضماث  -

 : مىهج الدزاطت

 مؿخضٖحن بالأصواث اٖخمضث في صعاؾتي ٖلى االإىهج الاؾخلغاجي االإخب٘ في الضعاؾاث الاكخهاصًت

 .االإىهجُت االإخمثلت في الىنف والخدلُل

 )قغهت مىبلِـ(.هما ؤٖخمض ٖلى مىهج صعاؾت خالت خىٌ اجهالاث الجؼاثغ بمؿخغاهم

 : مطادز الدزاطت

 :اٖخمضث في جلضًمي وبٖضاصي لهظه الضعاؾت ٖلى

 .وهظا للجاهب الىٓغي  مىاك٘ الىتروهُتالاؾخٗاهت الإسخلف االإغاح٘ الٗغبُت و  -

 .بالإيافت بلى بجبإ الؤعقاصاث وههاثذ الأؾخاطة االإكغفت -
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خماص ٖلى مسخلف الأوعاق والبُاهاث االإخىفغة واالإلضمت مً َغف قغهت اجهالاث الجؼاثغ  - اٖلا

 بمؿخغاهم. 

 : مدخىي الدزاطت

 الضعاؾت ؤخضهمامً ؤحل صعاؾت هظا االإىيىٕ بهفت حُضة وصكُلت جم جسهُو حاهبحن مً 

 .هٓغي وآزغ جُبُلي جًمً الجاهب الىٓغي فهلحن واملحن

 ٌ م ؤما االإبدث جًمً مبدثحن االإبدث الأوٌ زهو  : الفهل الأو لضعاؾت ٖمىمُاث خىٌ الدؿىٍ

 الثاوي فلض جم جسهُهه لضعاؾت ؤؾاؾُاث خىٌ حىصة الخضمت 

م الخضماحي بهفت ٖامت والثاوي ؾيخُغق فُه لضعاؾت  ؤما الفهل الثاوي :كؿم الإبدثحن ،الأوٌ للدؿىٍ

م الخضماحي وهظا الخلىٌ االإلترخت للنهىى به ،هظا باليؿبت للجاهب الىٓغي   مكاول وجدضًاث الدؿىٍ

فغٕ  -صعاؾت  ؤما باليؿبت للجاهب الخُبُلي فلض زههىاه لضعاؾت بجهالاث الجؼاثغ بهفت ٖامت وهظا

بالايافت الى حؿلُِ الًىء ٖلى زضماث قغهت مىبلِـ بما انها فغٕ مً   -مؿخغاهم مً هظه االإاؾؿت

 .فغوٕ اجهالاث الجؼاثغ 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

الفطل الاوٌ : عمىمُاث خىٌ 

م وحىدة الخدمت  الدظىٍ
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 جمهُد :

ملاء في الىكذ الخَاليّ  ُٗ ت خاحاثِ ال
ّ
غِواث مً زِلالها واف

ّ
غ الك

ّ
ىف

ُ
تٍ ج ً وَؾُلتٍ بصاعٍّ َٖ  

ٌ
باعة ِٖ م هى  حؿىٍ

 
ً
ت ُّ م ٖمل ٗضّ الدؿىٍ ٌُ كاَاث االإخىىٖت، هما 

ّ
تٍ مً الي م اؾخِسضام مجمىٖ ؛ ًٖ َغٍ

ً
ٗت مُؿخلبلا

ّ
خىك

ُ
واالإ

ىخجاث،  مً ٖملُاث الخسُُِ
ُ
ضًض مً الأوكُت، مثل جىفحر الخضماث واالإ َٗ ؿاهم بدىفُظِ ال

ُ
التي ح

ؿتهلىحن مً حهت والخُجّاع مً 
ُ
ىػَٗها بهضفِ بقبإ خاحاث الأفغاص ؾىاءً االإ

َ
وحؿٗحرها، والتروٍج لها، وج

ؼ صوع االإىفٗت االإخباصلت بُنهم زغي؛ مً زلاٌ حٗؼٍ
ُ
 . حهت ؤ

 ٍمالمبدث الأوٌ : عمىمُاث خىٌ الدظى 

ف الدظىٍم  المطلب الأوٌ : حعسٍ

 م ولمت بن  ٌٗجي والظي Mercatus التي االإهُلح مً مكخلت ولمت هي Marketing الدؿىٍ

 1الؿىق 

 ٗغف م Zaltma and Park وَ ت" اهه ٖلى الدؿىٍ  جدلُم بلى جاصي التي الأوكُت مً مجمىٖ

غ جىمُت جًم والتي.  الخباصٌ ٖملُاث   جخًمً هما ، والتروٍج والدؿٗحر االإىخجاث وجُىٍ

 وهظلً الخيىمُت والؿُاؾاث االإؿتهلىحن وعغباث االإىافؿحن لأوكُت والاؾخجابت االإخابٗت

 2 الخاعحُت البِئتؤويإ  في االإسخلفت الخغحراث

 ٌٗغف هما Kotler Philip م  بقبإ بلى مىحه بوؿاوي وكاٍ"  وهى بؿُِ بمفهىم الدؿىٍ

 3الخباصٌ ٖملُاث زلاٌ مً الخاحاث والغغباث

 المطلب الثاوي : مساخل جطىزاث الدظىٍم 

 (1900/1930مسخلت الخىحه هدى الإهخاج ) -أ

 في بضاًت هظا اللغن واهذ االإكيلت الأؾاؾُت هي الؤهخاج ، والتي واهذ آهظان الكغل الكاغل للإصاعة

ت الؤهخاج ، وطلً زلاٌ مغخلت الخلضم الهىاعي والتي ونل بليها الٗالم خُنها ، خُث واهذ ٖملُ

 .ٖمىما ٖلى الؤقبإ الىمي لاخخُاحاث الؿىق  ملخهغة

                                                           
1
71ص، 2002  ، جامعة الإسكندرٌة التجارٌة، كلٌة ، الأعمال إدارة ، التسوٌق أساسٌات ، قحف أبو عبد- 

 المسٌرة دار ، 7ط ، التطبٌق و النظرٌة بٌن الحدٌث التسوٌق مبادئ ، الشٌخ مصطفى ، حسونة الباسط عبد ، عزام زكرٌا - 2

 22ص ،2002 ، الطباعة و التوزٌع و للنشر
 29 ص ،نفسه مرجع ، عزام زكرٌا - 3
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 و في هظه االإغخلت ٖاصة ما ًفىق الُلب الىمُت االإٗغويت في الؿىق ، هظا ما حٗل الؤصاعة جهب

اصة الؤهخاج   اهخمامها ٖلى مداولت ػٍ

 (1930/1950مسخلت الخىحه للبُع :) -ب 

 الؤهخاج ، جؼاًض ٖلى ما وان ٖلُه بمٗضٌ ؤصي بلى جؼاًضفي هظه االإغخلت وبػاء الترهحز ٖلى مكىلاث 

هغ الىٓام الجضًض ؤلا وهى هٓام الخىػَ٘ لُىاػي الؤهخاج الىبحر  ف االإىخجاث ، وْ الخٗلُض في ٖملُت جهغٍ

الظي وان مً االإؿخدُل جىػَٗه بؿهىلت ، و مما ػاص في حٗلُض الأمىع خلىٌ الىؿاص الىبحر في ؤوازغ 

يُاث   1929اثل الثلازِىاث والظي ؤصي بالإصاعة بلى العجؼ ًٖ جهغٍف الؤهخاج (ؤػمت وؤو  (.الٗكغٍ

 في هفـ الىكذ ْهغ بما ٌؿمى ؤؾلىب الخفىحر الؤصاعة ، خُث ؤصي بلى جىبُه مً مكيلت الخىػَ٘ ،

وبخالي للذ ٖملُاث البُ٘ اهخماما ؤوفغ لخل االإكيلت لخسلو مً الؤهخاج الىبحر ما ػاص الًغِ ٖلى 

لان وؤيخى مُٗاع كُاؽ فاٖلُت البُ٘ هى عحاٌ ال ؿىق وي ًبُٗىا همُاث ؤ ضخم ، وػاص اؾخسضام اٖلؤ

اصة  الىمُت التي بىؾٗه بُٗها اؾدىاصا بلى الافتراى الظي وان قاجٗا في طلً الىكذ والظي مفاصه ؤن ػٍ

م ًبلى مكدخا آهظان  اصة الؤهخاج ، بلا ؤن مفهىم الدؿىٍ  االإبُٗاث حٗجي ػٍ

 : )/إلى ًىمىا َرا 1950خىحه للمفهىم الحدًث للدظىٍم )مسخلت ال -ر

م٘ بضاًت الخغب الٗاالإُت الثاهُت ، ْهغ ث في الأفم فلؿفت حضًضة جفُىذ لها الٗضًض مً االإاؾؿاث 

ؤهه مً الأؾهل نى٘ ما ًجب للمؿتهلً ؤن ٌكتري ، بضلا مً مداولت بُ٘ ما ًجب للمىخج ؤن ًيخج ،  بلى

م الخضًثوبضؤث ؤعوان هظه الفلؿف  ." ت جخجم٘ في بَاع واخض ناع اؾمه " االإفهىم الدؿىٍ

وللض ٖبرث هظه الفلؿفت الجضًضة ًٖ جدىٌ حظعي في ؤؾلىب الخفىحر وؤؾلىب الٗمل ، وؤٖخبر 

م وكاَا مىخضا مخياملا ، وؤنبذ هٓاما قاملا ًخيىن مً بحغاءاث مترابُت لاهلؿام بُنها ، مً  الدؿىٍ

ل ، خُث اهخلل م مً مؿخىي اليكاٍ الثاهىي االإكدذ بلى اليكاٍ الأؾاس ي االإىخض  بهخاج وجمىٍ الدؿىٍ

 1 ، وؤنبذ مُلىب مً َغف عحاٌ الؿىق وفلا لاخخُاحاث االإؿتهلً وؤخىاٌ الؿىق .

 

 
                                                           

 10،ص 2001  ، العملٌة الٌازوري دار ، الحدٌث للتسوٌق العملٌة الأسس ، العلاق بشٌر ، الصمٌدعً محمد ، الطائً حمٌد - 1
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 1المطلب الثالث : أَمُت الدظىٍم

  م ٌؿخدىط ٖلى حؼء هبحر مً محزاهُت االإؿتهلً فجؼء هبحر مما ًضفٗه االإؿتهلً في بُل ؾالدؿىٍ

لُت .  اكخىاء هظه الؿل٘ ًخمثل في جيلفت الأوكُت الدؿىٍ

  م اؾخسغاحها مً الُبُٗت و حغُحر قيلها لإقبإ َلب االإىفٗت الكيلُت للؿل٘ ًٖ َغٍ

نها في مساػن الجملت ؤو الخجؼثت لخحن َلبها ًسلم االإىفٗت الؼمىُت ، هما ؤن  االإؿتهلً ،ؤما جسؼٍ

ٖغيها في مخاحغ الخجؼثت جسلم االإىفٗت االإياهُت وهلل خُاػة هللها بلى االإىاَم التي جُلب فيها و 

 الؿل٘ بلى االإؿتهلً ًسلم االإىفٗت االإلىُت.

  م ًسلم ما ٌؿمى باالإىفٗت ، هظه الأزحرة حٗبر ًٖ كضعة الؿل٘ ٖلى بقبإ الخاحاث بن الدؿىٍ

مىً ؤن هفغق بحن ؤعب٘ ؤقياٌ عثِؿُت للمىفٗت وهي مىفٗت قيلُت ػمىُت ، ت وٍ مياهُت و  البكغٍ

 ملىُت

  ٌصج٘ الدؿىٍم ٖلى الابخياع والىمى والخجضًض بدُث ؤهه هى الظي ًمىً االإاؾؿت مً اؾترصاص

ت. ًمً لها الاؾخمغاعٍ  الأمىاٌ وجدلُم ٖاثض وٍ

  ض مً الٗملاء ض مً الجماهحر االإؿتهضفت وحلب االإؼٍ م مً الىنىٌ للمؼٍ حؿاٖض ؤهمُت الدؿىٍ

مىً ٖلى ؾبُل االإثاٌ الإىٓ م الجضص وٍ ماٌ ؤن حؿخٗحن بسبراث قغواث الدؿىٍ ماث اٖلأ

االإخسههت وجيكإ بٖلاهاث مؿتهضفت ٖبر وؾاثل الخىانل الاحخماعي االإسخلفت مً ؤحل جدلُم 

 هظا الهضف.

 المبدث الثاوي : أطاطُاث خىٌ حىدة الخدمت 

 : 2الخدمت وطبُعت مفهىم المطلب الاوٌ :

  يهضف الظي ، االإلمىؽ غحر اليكاٍ" ؤنها ٖلى الخضمت حٗغٍف ًمىً
ً
 ومخُلباث عغباث بقبإ بلى ؤؾاؾا

 ".  ؤزغي  زضمت ؤو ؾلٗت ببُ٘ اليكاٍ هظا ًغجبِ لا بدُث ، الٗملاء
ً
ف لهظا ووفلا  جخًمً الخٗغٍ

  الخضماث
ً
 وهظلً ، الصخُت والخضماث ، واالإداؾبت ، االإداماة مثل ، االإهىُت الخضماث مً هلا

 .الخ.. الخٗلُمُت والخضماث ، والىٓافت ، والؤؾيان ، والىلل ، البىىن زضماث مثل ، االإالُت الخضماث

 :وهى ، الخضماث جهيُف ٖىض بليها ٌؿدىض التى الأؾـ بٌٗ وهىان

                                                           
1
 28ص  ، 2007 ، عمان ، صفاء دار ، التسوٌق مبادئ ، محمد ، الغفور عبد - 

2
للمعلومياتميكانو:موقع-    

https://www.mekan0.com 
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  الخضماث جلؿُم ًمىً خُث : الظىق  ىعه 
ً
 جلضم التى االإاؾؿاث ؤو الٗملاء ؤو الؿىق  لىىٕ َبلا

 .  الخضماث هظه لها
ً
ج ًسخلف ما وهثحرا لى االإؼٍ   الدؿىٍ

ً
 . االإلضمت للخضمت الخلؿُم مً الىىٕ لهظا َبلا

 االإهاعاث جىفغ بلى جلضًمها فى جدخاج التى الخضماث مً الٗضًض هىان خُث : العمل هثافت دزحت 

 . الُحران وقغواث والبىىن الخٗلُم زضماث مثل ، الخضماث هظه ملضمى فى والخبراث
ً
 جخىكف ما وهثحرا

 . الخضمت جلضًم ؤزىاء الٗاملحن هالاء ؾلىن ٖلى الٗمُل عيا صعحت

 هظه بكغواث الٗملاء اجهاٌ فيها ًتزاًض التى الخضماث بٌٗ هىان خُث : العملاء اجطاٌ دزحت 

 االإاصي االإٓهغ ٌؿاهم ولظلً.  الصخُت والخضماث والجامٗاث الفىاصق زضماث مثل ، الخضماث

 . الخضماث هظه لجىصة الٗمُل جلُُم فى الخ... واالإباوى الىٓافت مثل ، بالخضمت االإغجبُت للدؿهُلاث

 الخغفُت الخضماث مثل ، الخٗلُض بلى الخضماث بٌٗ جمُل خُث : الخدمت ملدم مهازة مظخىي  

 . والضعاؾت الخإوى مً بضعحت الخضماث هظه مثل ملضم الٗمُل ًسخاع ما فٗاصة ولظلً ، واالإهىُت

م ؤن خُث : الخدمت ملدم َدف  م ًٖ جسخلف ، الغبدُت بلى تهضف التى الخضماث حؿىٍ  جلً حؿىٍ

 .الغبدُت بلى تهضف لا التى الخضماث

عاث الخدمت زػىع دزحت   التى الخضماث بٌٗ هىان ؤن خُث: الحىىمُت واللىاهين للدشسَ

ٗاث لهظه هبحرة بضعحت جسً٘  زضماث هىان بِىما ، الخ…  والىهغباء البىىن زضماث مثل ، الدكغَ

 الىٓافت زضماث مثل ، اللىاهحن لهظه ؤكل بضعحت جسً٘ ؤزغي 

 1المطلب الثاوي :زطائظ الخدمت

لها ًسخلف لخض بُٗض ًٖ حؿىٍم الؿل٘ زاثللخضماث زهاثو ومح االإلمىؾت،  ؤؾاؾُت ججٗل حؿىٍ

 :ومً ؤهم هظه الخهاثو

مع-أ
ّ
الخضمت  لأن الخضماث غحر ملمىؾت فةهه مً االإؿخدُل ٖلى مكتري  اهٓغً  :() ػير كابلت لل

ب ؤو الؤخؿاؽ بالخضمت كبل اؾخسضامها ؤوالؤخؿاؽ   .ئهاغاق االإاصي، والخظوق ؤو الخجغٍ

ٗخبر :(ب) الملاشمت ملضم  لا ًمىً فهل الخضمت ًٖ ملضمها ؤو االإىخَج للخضمت وىنها ملاػمت له، وَ

 لا ًخج
ً
الأهثر بن لم ًىً  مً الخضمت، وهظا ٌٗجي ؤن البُ٘ الصخص ي هى الأؾلىب ؼءالخضمت حؼءا

م وجىػَ٘ الخضماث في هثحر مً الخالاثالأؾلىب   .الىخُض لدؿىٍ

                                                           
. 17 16ص  ، 2004المٌسرة ، دار: الاردن، عمان. سلوكً مدخل، التسوٌق استراتٌجٌة. عبٌدات ابراهٌم محمد - 1
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 ؤن ًخم وي٘ واجبإ مٗاًحر مدضصة وزابخت للخضماث :(ج) الخباًً
ً
التي ًخم  ًهٗب بن لم ًىً مؿخدُلا

الخضماث جسخلف ًٖ باقي  جلضًمها هما هى الخاٌ في الؿل٘ االإاصًت، خُث هجض ؤن ول وخضة مىخجت مً

 .الىخضاث بكيل وؿبي  

 ٖلى ْغوف مُٗىت، فالُبِب كض ٌٗالج هما 
ً
ؤن ملضم الخضمت ًلضم زضماجه بُغق مسخلفت اٖخماصا

 لٓغوفه 
ً
ف االإهغف ًسخلف ؤؾلىب حٗامله م٘ االإؿخفُضًً وفلا مغياه بُغق مسخلفت، هما ؤن مىْ

 اليؿبُت والاحخماُٖت وؤوكاث الٗمل بضاًت الضوام ونهاًت الضوام، هظلً ًدضر الخباًً في الخضمت وف
ً
لا

 
ً
لازخلاف شخهُت ومؼاحا وزبرة ومٗغفت ... بلخ ملضم الخضمت، وهظا الخباًً ًجٗل مً الهٗب حضا

جدضًض مؿخىي مٗحن لجىصة الخضمت االإُلىبت بكيل صكُم، خُث جلجإ االإىٓماث بلى اؾخسضام ٖضص مً 

 الإؿخفُض .الاؾتراجُجُاث بهضف الىنىٌ بلى االإؿخىي االإلبىٌ للخضمت االإلضمت والخهىٌ ٖلى عيا ا

 باللغب مً الؼبىن ، -د
ً
ً الخضمت، خُث ًخُلب ؤن ًيىن ملضم الخضمت مىحىصا بط ؤن  لا ًمىً جسؼٍ

نها في مٗٓم الخالاث خُث ؤن الُاثغة التي ٖلى  الخضمت جيخج وحؿتهلً ٖىض الُلب، ولا ًمىً جسؼٍ

ً  ٖىض الاكلٕا لا ًمىً جس عاهبا 190بلى   ملٗض وونل ٖضص الغواب  200مخنها   ملاٖض بلى   10ؼٍ

 الغخلت اللاصمت

ٖىضما ٌكتري االإؿتهليىن الؿل٘ ًدهلىن ٖلى بمياهُت اؾخسضام االإىخج لفترة ػمىُت  ػُاب الخملً: -ٌ

ىض الغغبت بالبُ٘ ًبُٗىنها، وبسلاف طلً فةن الخضماث لا حٗض  غحر مدضوصة ؤي ًمخليىن الؿلٗت، وٖ

 ٌؿتهليىن ا
ً
، ومؿتهليى الخضماث غالبا

ً
لخضمت ٖىض َلبها، وبؿبب غُاب الخملً للخضمت فةن ملً ا

ت  ؼ نىعة وحاطبُت ٖلامتها الخجاعٍ  بيافُت لخ٘ ػٍ
ً
 الكغواث التي حٗغى الخضماث ًجب ؤن جبظٌ حهىصا

جيخج الخضمت ٖىض وكىٕ الُلب ٖليها: بن ما ًمحز الخضماث هى بهخاحها ٖىض وكىٕ الُلب ٖليها، وطلً  -و

 ً َغف لُغف آزغ في لخٓت الخلاء الُغفحن. ليىنها فٗل ؤو وكاٍ ًلىم م

بن هظه الخانُت حٗىص بلى ؤن حىصة الخضمت جغجبِ بُبُٗت ملضمها واالإؿخفُض منها،  جللب الجىدة: -ش

 وهىٕ الأحهؼة واالإٗضاث التي حؿاهم في جلضًمها .

لخضمت ٌٗض مً االإؿخدُل جىمُِ ما ًلضم مً زضماث مً كبل االإلضمحن ل ضعىبت جىمُط الخدمت: -ح

هفؿها، ؤو ختى جىمُِ ملضمها هفؿه، مثاٌ طلً الخضماث االإهغفُت والخضماث الصخُت وزضماث 

 الىلل ... بلخ. 
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م و اهخاج الخضماث، والخٗامل م٘  اشتران المظخفُد )الصبىن(: -ط ًلىم االإؿخفُض بضوع عثِـ في حؿىٍ

غخه للأؾئلت خىٌ الٗملُاث التي ججغي في االإهغف والتي جل٘ يمً ما ًسهه االإؿخفُض.  1االإهاعف وَ

ج الدظىٍلي للخدماث   2المطلب الثالث :المصٍ

لي للخضماث  هٓغًا ج الدؿىٍ الإا جخمخ٘ به الخضماث مً زهاثو جمحزها ًٖ الؿل٘ االإاصًت، فةن االإؼٍ

ج ًخيىن مً:  ًخهف بالهٗىباث ؤهبر مما ٖلُه باليؿبت للؿل٘ االإاصًت، وهظا االإؼٍ

 لغغى جلضًمها  -1
ً
ا االإىخَج )الخضمت(: في اللُإ الخضمي فةن جسُُِ االإىخج الخضمي ٌٗخبر يغوعٍ

 .ُلىب واالإىاؾب والىكذ االإلاثم بالجىصة االإُلىبتبالكيل االإ

الدؿٗحر: بن ما ًمحز حؿٗحر الخضماث هى وحىص خالت الخفاوى بحن ملضم الخضمت واالإؿخفُض منها   -2 

 .خىٌ الؿٗغ، وزانت فُما ًخٗلم ببٌٗ الخضماث والهُاهت والخهلُذ

اٌ الخضماث، وؤن جدضًض االإىفظ الخىػَعي االإيان )الخىػَ٘(: ٌٗض الخىػَ٘ مً الأوكُت االإهمت في مج  -3

 .االإىاؾب للخضماث )مباقغ، غحر مباقغ( ٌٗخمض ٖلى َبُٗت الخضماث االإلضمت وميان ووكذ جلضًمها

لان والٗلاكاث الٗامت بكيل مىثف في جغوٍج الخضماث، -4 التروٍج: ًخم اؾخسضام البُ٘ الصخص ي واٖلؤ

اب، خُث ًيىن لبرهامج جغوٍج الخضماث زلازت ؤهضا
َّ
ف عثِؿت في الغالب هي ٖغى الخضماث بكيل حظ

وجمحز الخضماث التي جلضمها ماؾؿت مُٗىت ًٖ غحرها مً زضماث االإىافؿحن، وبىاء ؾمٗت َُبت 

 الإاؾؿت الخضماث ٖلى االإضي البُٗض 

 لا ًخجؼؤ مً الخضمت هفؿها، ولهم جإزحراغ فاص: ٌٗخبر الأ الأفغ  -5
ً
 ص الظًً ًلضمىن الخضماث حؼءا

 َبُٗت الخضمت ومضي عيا الؼباثً واكخىاٖهم بها، هظلً فةن الٗلاكاث بحن الٗملاء ؤهفؿهم  ٖلى

واصعاههم لجىصة الخضمت ًمىً ؤن ًيىن لها جإزحر زام، وهى ما ًُلم ٖلُه اليلمت االإؿمىٖت ؤو 

 ( word-of-moutاالإىلىلت )

                                                           
  19-18نفس المرجع السابق ، ص  - 1
  24-23، ص  2010الوراق ، دار: الاردن. معاصر ومعرفً فلسفً منظور وفق التسوٌق. العبادي هاشم و جلاب، احسان - 2
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والؿل٘ الدؿهُلُت التي حؿاٖض في  الضلُل االإاصي: ٌكخمل هظا الٗىهغ ٖلى البِئت االإاصًت والأزار -6

بمياهُت جلضًم الخضمت، وهظلً الكىاهض االإلمىؾت، مثل: اؾخسضام الؤقاعاث واالإلهلاث مً كبل 

 .الُحرانزُىٍ 

ٖملُت جلضًم الخضمت: وجخًمً الؿُاؾاث والؤحغاءاث والهلاخُاث ومكاعهت االإؿخفُضًً في ٖملُت  -7

غ والٗملُاث االإؿدىضة بلى الخىىىلىحُا وغحرها .جلضًم الخضمت، والترهحز ٖلى الؼبىن، و   البدث والخُىٍ

 1المطلب السابع : دوزة خُاة الخدمت

الىًىج،  خل هفؿها لضوعة خُاة الؿلٗت، وهي: الخلضًم، الىمى،االإغاجخيىن صوعة خُاة الخضمت مً 

ًىمً في  الاهدضاع، هما ؤن زهاثو ول مغخلت هي هفؿها هما في الؿلٗت؛ ولىً الازخلاف

ؤن صوعة خُاة االإىخَج ًىٓغ بليها ٖلى ؤنها نىعة  االإمىً اؾخسضامها في ول مغخلت  خُث الاؾتراجُجُاث

جبضؤ بالىلاصة وجيخهي باالإىث، هما ؤنها حٗبر ًٖ ونف  مكابهت بلى صوعة الخُاة الُبُُٗت للإوؿان، التي

ة الخُاة واالإغجبُت مٗها ونف للفغم مىخجاجه االإخدللت زلاٌ صوع  للخُىاث التي ًيىن بها االإىخج ٖبر

لُت والأعباح االإسخلفت في ول  اؾتراجُجُاتهااالإىٓمت الخضمُت في جىفُظ  والتهضًضاث التي جىاحهها الدؿىٍ

 ومً هىا جمغ بــــــــــ: مغخلت 

جبضؤ هظه الغخلت ٖىضما جلضم الخضمت للمغة الأولى، ؤو ؤن قيل الخضمت  سخلت الخلدًم:م -1

 هبي ا عً في مٗضٌ همى االإبُٗاث، وكض ًىٗضم  الخالُت كض جم
ً
حغُحره، خُث حكهض هظه االإغخلت اهسفايا

ف الىبحرة في هظه االإغخلت، وجترهؼ اؾتراجُجُت االإىٓماث في هظه  ، وطلً بؿبب االإهاعٍ
ً
فيها الغبذ ؤًًا

ًمىً الم عخلت ٖلى هؿب كبىٌ الؿىق لها، وهىا جٓهغ محزة الخضمت، خُث ؤن الٗضًض مً الخضماث 

مىً جىؾُٗها بطا لاكذ اللبىٌ مً االإؿتهضفحن، وجخهف هظه االإغخلت  جلضًمها ٖلى هُاق يُم، وٍ

 بالآحي: 

  كلت المىافظين في الظىق للخدمت في َرٍ المسخلت . أ

 اهسفاع َامش السبذ. . ب

 جدفم هلدي طلبي . ث

 عدم وغىح اللطاعاث الظىكُت وضعىبت جددًدَا. . ر

 . اهسفاع المبُعاث . ج

                                                           
.195-194-193،ص  2015والأعمال ،العدد الأول ،ٌونٌو  مجلة دراسات الإقتصاد - 1
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ٌ  فترة االإغخلت هظه وجمثل :الىمى مسخلت -2 ٘ اللبى  وجدؿً في الؿىق  في "الخضمت" للمىخَج الؿغَ

اصة :ٖىامل ؤهمها بٗضة االإغخلت هظه في االإؿتهلً قغاء كغاع ًخإزغ خُث الأعباح، مٗضلاث  االإىافؿحن، ٖضة ػٍ

 الاهسفاى  هدى االإىخج ؾٗغ واججاه

 جسػب مىظماث الخدمت 
ً
ٖمغ  في بَالتوزلاٌ َرٍ الفترة التي جمثل الم زخلت الأحدي اكخطادًا

 :، وهظا ًخم مً زلاٌمتزاًضةاالإغخلت ليىنها في همى مؿخمغ وجدلم ٖىاثض 

غ الخضمت االإلضمت  .ؤ. الؿعي لخُىٍ

 .حضًضة مً الؿىق ًمىً الضزىٌ بليها ؤحؼاءب. البدث ًٖ 

 جغوٍجي ؤوؾ٘ باججاه الؤكضام ٖلى قغاء هظه الخضمتج. زلم كىاٖت وجإزحر 

بالهبىٍ  االإىٓماث في هظه االإغخلت ًبضؤ مؿخىي الخضماث االإلضمت مً كبل مسخلت الىضج: -3

ما جلضمه االإىٓماث  البُيء وجؼصاص خِضّة االإىافؿت، وفي هظه االإغخلت لا ًغي الؼباثً ؤًت فغوكاث بحن

 :غخلت بالآحياالإسخلفت للخضمت، خُث جمخاػ هظه االإ

 .ع مؿخىي ما جلضمه االإىٓماث مً زضماثاؤ. اؾخلغ 

 ب. امخضاص االإىافؿت

مغخلت الاهدضاع: وهي االإغخلت الأزحرة مً صوعة خُاة االإىخج وفيها ًىسفٌ مؿخىي الخضماث  -4

االإلضمت مً كبل مىٓماث الخضماث هدُجت لٓهىع حضًض ٌكب٘ خاحاث الؼباثً بهىعة ؤفًل 

بؿبب الخُىع الخىىىلىجي، وبالخالي ًجب ؤن ًيىن هىان زضمت حضًضة بدُث ًخم بٖاصة صوع 

 ظه االإغخلت بالآحي الخُاة وجخهف ه

 .أ. اهسفاع مظخىي الخدماث الملدمت مً كبل المىظماث

 .ب. اهسفاع خدة المىافظت

 .ج. جىاكظ الأزباح

 د. اهسفاع أ زض الماٌ 
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 زلاضت الفطل : 

ٗخمض ٖلى جدلُم  ل٘ والخضماث، وَ ملاء بالؿِّ ُٗ ف ال ت تهضف بلى حٗغٍ م هى ٖملُت بصاعٍ بن الدؿىٍ

ىاؾب لىنىلها بلى 
ُ
ىخجاث، ووي٘ ؤؾٗاع لها، وازخُاع الأؾلىب االإ

ُ
ؤعبٗت ٖىانغ، وهي جدضًض االإ

ت  ه مجمىٖ  بإهَّ
ً
م ؤًًا ٗغف الدؿىٍ ؿاهم في جغوٍجها، وَُ

ُ
ملاء، ونُاغت اؾتراجُجُت ح ُٗ مً ال

لان الظي  ه اٖلؤ
ّ
م بإه  الدؿىٍ

ً
ٗغف ؤًًا ىخجاث في الأؾىاق، وَُ

ُ
ؼ بُ٘ االإ الؤحغاءاث التي حٗمل ٖلى حٗؼٍ

ىخج بلى الباج٘ بٗض بُٗها 
ُ
مّ هللها مً االإ

ُ
ؿاهم في جىيُذ َبُٗت البًاج٘، ومً ز ٌُ. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

م  الفطل الثاوي :الدظىٍ

 الخدماحي
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 جمهُد : 

م التي جغهؼ ٖلى بُ٘  م الخضماث ؤو الدؿىٍم الخضمي ، هى واخض مً اؾتراجُجُاث الدؿىٍ حؿىٍ

االإلمىؾت. وهظا ًمىً ٌكمل حمُ٘ الخضماث االإجغصة التي جلضمها الكغهت ولِـ االإىخجاث االإاصًت 

بُت وعٖاًت صخُت ، بلى زضماث  ؤهىإ الخضماث التي ًمىً ؤن جسُغ ببالً زضماث شخهُت وَ

ً ، بلى الخضماث الترفيهُت، ًسخلف بُ٘ الخضماث بكيل هبحر ًٖ بُ٘ االإىخجاث ، لا  الىلل والخسؼٍ

ا  ًٗ ماٌ واالإدامىن ؾل ماصًت  فهم ًبُٗىن الخضماث في ًبُ٘ الؿباهحن والُبازحن ومؿدكاعو اٖلأ

 .قيل جلضًم االإٗغفت ؤو بحغاء الؤنلاخاث ؤو جلضًم الُٗام في خفلت

لت التي جيخج بها االإىخجاث ، لظا فهظا ٌٗجي ؤهه لا  لا ًمىً بهخاج الخضماث بىمُاث هبحرة بىفـ الُغٍ

 ًمىً ؤبضًا ؤجمخت همىطج ٖملً. 

 المبدث الأوٌ :ماَُت الدظىٍم الخدماحي

 1لب الأوٌ : مفهىم الدظىٍم الخدماحي المط

                                                           
 الإسكندرٌة، الأولى، الطبعة التوزٌع، و النشر و الطباعة لدنٌا الوفاء دار. السٌاحٌة الخدمات تسوٌق الرحٌم، عبد الطاهر أحمد - 1
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م في مجاٌ الخضماث ٖلى ؤن مىٓىمت مً الأوكُت االإخياملت والبدىر االإؿخمغة التي  ٌٗغف الدؿىٍ

لي مخيامل ومؿخمغ مً زلاٌ بىاء  ج حؿىٍ ٌكترن فيها ول الٗاملحن في االإيكإة وجسو بةصاعة مؼٍ

، هضف بلى جدلُم اهُبإ اًجابي في  والخفاّ ٖلى جضُٖم ٖلاكاث مؿخمغة ومغبدت م٘ الٗملاء

ىص مخباصلت ليل ؤَغاف جلً الٗلاكاث ل و الهضف بلى جدلُم االإىاف٘ والىٖ  الأحل الُىٍ

ت  - م االإٗخمض ٖلى صوع اليكاَاث الاكخهاصًت االإلضمت مً زلاٌ االإيكأث الخجاعٍ هى الدؿىٍ

م الخضماث جلضًم الخضماث االإهىُت و  كمل حؿىٍ الخضماث الٗلاحُت للمؿتهلىحن والؼباثً، وَ

  .والصخُت وبُ٘ زضماث الاجهالاث الؿلىُت واللاؾلىُت

لُت التي  م والخانت بكغواث الخضماث الدؿىٍ م الخضماث وافت اليكاَاث الخانت بالدؿىٍ وحؿىٍ

لان ًٖ زضماتها للٗملاء  .تهضف بلى اٖلؤ

م الؿل٘   م االإٗخمض ٖلى الٗلاكاث االإؿخسضمت في حؿىٍ ا هى الدؿىٍ ًً  .والخضماثوؤً

 1المطلب الثاوي : أهىاع الدظىٍم الخدماحي 

 أهىاع الخدماث الدظىٍلُت :

 وجخمثل جلً الخضماث في االإىخجاث والٗغوى والخلىُاث حظىٍم زدماث الاجطالاث :

 .والأحهؼة التي جلىم قغواث الاجهالاث بخلضًمها للٗملاء

                                                           
1
 - https://www.almrsal.com 
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 م حظىٍم الخدماث الصحُت خمثل هظا الىىٕ في الدؿىٍ للُٗاصاث ومغاهؼ الاؾدكفاء، : وٍ

 .م٘ جىيُذ الخضماث واالإمحزاث والؤهجاػاث التي جلضمها جلً الُٗاصاث

 م للىىاصي واالإُاٖم واالإلاهي والٗضًض مً حظىٍم الخدماث الترفيهُت : وجخمثل في الدؿىٍ

ًائها واالإكترهحن بها  .الأماهً الترفيهُت، م٘ جىيُذ الخضماث واالإمحزاث التي جلضمها لٖأ

 م للجامٗاث واالإٗاهض الخانت، ًخم التروٍج ىٍم الخدماث الخعلُمُتحظ : جخمثل بالدؿىٍ

جحن وغحرها الٗضًض مً الخضماث  لأؾاجظتها وقهاصاتها وفغم الٗمل االإخىفغة للخغٍ

 .واالإمحزاث الأزغي 

 :ت م الخضماث االإلضمت مً كبل قغواث جهمُم  حظىٍم الخدماث المسوزٍ جخمثل بدؿىٍ

م لخضماث  الاوكاءاث، والخضماث التي جخٗلم بالىلل والُغق والؿحر وغحرها، والدؿىٍ

ت  1.قغواث جهمُم اللىخاث الؤعقاصًت والؤقاعاث االإغوعٍ

                                                           
1
نفسالمرجعالسابقالذكر- 
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 :ت م للخضماث االإلضمت مً كبل قغواث  حظىٍم الخدماث الاطدشازٍ جخمثل بالدؿىٍ

م لغحرها مً االإجالاث والخضماث االإداماة و  ت والدؿىٍ مياجب االإسالهاث الجمغهُت والخجاعٍ

 ثت، والتي جلىم ٖلى ؤؾاؽ االإٗلىماالأزغي االإخٗللت بالخضماث الاؾدكاعٍ

 :جخمثل بالؿىٍم للخضماث االإلضمت مً كبل البىىن ومياجب  حظىٍم الخدماث المطسفُت

ض، التي جلضم قهاصاث الاثخمان واللغوى  غوى البىىن ٖلى الفحزاالبرً  .والدؿهُلاث وٖ

 :مثل الدؿىٍم للخضماث والأهضاف الًمىُت والغبدُت، التي  حظىٍم الخدماث الاحخماعُت

ت والىلاباث والاجداصاث  .جلضمها مىٓماث االإجخم٘ االإضوي والجمُٗاث الخحرً

 :م للخضماث التي جلضم مً كبل قغواث  حظىٍم الخدماث الدًيُت جخمثل في الدؿىٍ

 .ؿُاخت؛ لخىُٓم عخلاث الدج والٗمغةال

 1المطلب الثالث :اَمُت حظىٍم الخدماحي : 

م الخضماث  ماٌ في الآوهت الأزحرة الاهخمام بدؿىٍ مً بحن ؤهم الخدىلاث التي َغؤث ٖلى ٖالم اٖلأ

 :هٓغا لأهمُخه التي جخمثل في

                                                           
1
 2011 عمان، الأولى، الطبعة التوزٌع، و للنشر العلمً الإعصار دار. الخدمات تسوٌق عودة، حسٌن سمٌر الحاج، توفٌق علً- 

129 ،ص
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  ؤنبذ مً الًغوعي هٓغا للخُىع الخانل في مُضان الاكخهاصي وهبر حجم االإاؾؿاث الهىاُٖت ،

غ ،  اللجىء ٖلى االإاؾؿاث الخضمُت مىملت ليكاٍ هظه الأزحرة هماؾؿاث الىلل ، الصخً والخفغَ

اصة الأعباح  ت ، وهظا ما ؾاٖض االإاؾؿاث الهىاُٖت ٖلى جُىع والخىؾ٘ وبالخالي ػٍ االإياجب الاؾدثماعٍ

اصة مما ؾاٖض الأعباح مما ؾاهم في صف٘  االإاؾؿاث الهىاُٖت ٖلى الخُىع والخىؾ٘ وبالخالي ػٍ

 عجلت الخىمُت فًلا ٖلى االإاؾؿاث الخالُت، البىىن، قغهت الخإمحن...الخ 

  ؤنبدذ االإاؾؿاث بيل ؤهىاٖها الهىاُٖت والخضمُت بداحت بلى ًض ٖاملت بيل ؤهىاٖها

 وبالخالي كلهذ مً ْاهغة البُالت 

  اصة في مخىؾُاث الضزل الفغ صي مما ؾاهم في الضف٘ في بن الخُىع الاكخهاصي ؤصي بلى ػٍ

اصة صفٗذ االإؿتهلىحن بلى البدث ًٖ مىخجاث الجضًضة  مؿخىي االإِٗكت للأفغاص ، وهظه الؼٍ

 لخلبُت عغباث ؤزغي فخىحهىا بلى ؾىق الخضماث لإقبإ عغباث حضًضة 

  ٕبن ْهىع كُإ الخضماحي ؾاٖض ٖلى جىمُت الاكخهاص اللىمي ، خُث ًًمً هظا اللُا

لىلضًت بهفت فٗالت وصاثمت ، هظا ما ؾمذ بخفاصي حُُٗل الدجم الىلضي جضاوٌ الىخلت ا

ض في جىمُت الاكخهاص اللىمي   الفاثٌ لضي الجمهىع مما ًؼٍ
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 :ومً بحن الأهمُت التي ًخىفغ ٖليها حؿىٍم الخضماث هي

الخضماث  Périphériqueخُث ؤن الخضمت لا جلخهغ ٖلى مىخىج واخض فلِ بل ٖلى مىخجاث ؤو 

الجاهبُت الخضماث الأزغي بط ؤن الخضماث الأؾاؾُت هي الؿبب الغثِس ي الظي ؤصي بالؼبىن بلى  االإدُُت

الخضمُت لإعياء خاحاجه الغثِؿُت مثلا : طهاب بلى مُٗم لخىاوٌ وحبت ، لا ًمىً ؤن   جىحه االإاؾؿت

ت مؿاٖضة ، وهي:   جخدلم بلا بىحىص زضماث زاهىٍ

الٗملُاث الكغاثُت باؾخٗماٌ زضمت بٖلام الؼباثً بسهاثو االإٗلىماث : التي جلىم بدؿهُل  -1

خدهل ٖليها الؼبىن كبل ، ؤزىاء وبٗض الكغاء  .وٍ

 .الدجؼ : مثلا حجؼ ميان للغضاء ؤو جإقحرة الُحران -2

الفاجىعة : جىضح هظه الخضمت للؼبىن مٗلىماث وافُت وواضخت ًٖ ما ًجب صفٗه ، وهُفُت   -3

 .الضف٘ للخهىٌ ٖلى الخضمت

 .٘ : جلضم هظه الخضمت الخُاعاث بحن الُغق الؿهلت والبؿُُت لكغاء والضف٘الضف  -4

الاؾدكاعة : هظه الخضمت جخٗلم بةمياهُت االإاؾؿت في جلضًم الىهاثذ وبعقاصاث للؼبىن مً   -5

 ؤحل الاؾخفاصة مً الخضمت. 
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ىان -6  الًُافت وخؿً الاؾخلباٌ : جخمثل في خؿً االإٗاملت واؾخلباٌ للؼباثً مً َغف اٖلأ

 .االإخىاحضًً لخلضًم الخضمت

الأمان : جىمً في جلضًم الأمان للؼباثً َُلت ججغبتهم الخضمت وفي جلضًغ الىكذ والخفاّ ٖلى  -7

 .الخاالإىخجاث الخانت مثل : يمان لخضمت ما بٗض البُ٘ ....

 المبدث الثاوي :مشاول وجددًاث الدظىٍم الخدماحي والحلىٌ الملترخت للنهىع به

 1المطلب الأوٌ : مشاول الدظىٍم الخدماحي 

لي الفىغ جُبُم ؤ الضعاؾاث بخضي هخاثج ؤقاعث ل٘ مخإزغا ْل الخضماث كُإ في الدؿىٍ  في االإغجبت وٍ

 هظا الخإزغ؟ ٌٗؼي  ما فةلى ،  الهىاُٖت للؿل٘ واالإىخجت الاؾتهلاهُت للؿل٘ االإىخجت االإاؾؿاث بٗض الثالثت

لي االإفهىم جُبُم جإزغ ًغح٘  ًلي : فُما هفهلها ، الأؾباب مً حملت بلى الخضماث بلُإ الدؿىٍ

 عدم جأًُد زحاٌ الإدازة العلُا للمفاَُم الدظىٍلُت بلطاع الخدماث : 

لُت صازل االإاؾؿت ، طلً ؤن ٖضم اكخىإ بٌٗ عحاٌ  ٗخبر ؤقض االإٗىكاث في وكغ الثلافت الدؿىٍ وَ

م هى الؤصاعة الٗلُا بةمياهُت جُبُم االإفاهُم  لُت هظا اللُإ ًغح٘ في اٖخلاصهم ٖلى ؤن الدؿىٍ الدؿىٍ

البُ٘ في مفهىمه الًُم ، ٌٗغكل جُىع الثلافت الدؿىٍلُت للماؾؿت ، وهظا ما ؤهضجه الضعاؾت التي 

                                                           
1
-113ص مرجع سابق الذكر ، .معاصر ومعرفً فلسفً منظور وفق التسوٌق .( 2010 ) .العبادي هاشم و جلاب، احسان- 

124 
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لي ، خُث  ذ ٖلى مؿخىي مضًغي البىىن باالإملىت االإخدضة خىٌ الىٓغة بلى اليكاٍ الدؿىٍ ؤحغٍ

لت مً الؼمً ؤن ؤوضخذ ؤن هظا الأزحر في هٓغه م لا ًلُم بالٗمل االإهغفي ، بل اٖخاصوا ولفترة َىٍ

اصة البىً َالبا الخضمت االإهغفُت ،  ًلىم الٗمُل بؼٍ

خىؾل للمىافلت ٖليها بضلا مً كُامهم بجظبه والٗمل ٖلى اقبإ خاحاجه   وٍ

 عدم وحىد هخاباث وافُت لخىغُذ المفاَُم الدظىٍلُت في مجاٌ الخدماث : 

م الخضماث كاثما ، خُث  ٖلى الهُٗض الأواصًمي وكبل فترة الؿبُٗىاث لم ًىً الاهخمام بدؿىٍ

م الخضماث ٖلى بٌٗ الىخاباث الؿُدُت وغحر االإىخمُت التي واهذ غالبا ما  اكخهغث مٗالجت حؿىٍ

م و االإبُٗاث ،  وؤقاعث هظه الىخاباث بلى حٗغٍف الخضماث ،  جضعج يمً فهىٌ مً هخب الدؿىٍ

لُت جهيُفها ، ؤهم ُتها وهظا ؤهم الفغوق بُنها وبحن الؿل٘ ، ومضي بمياهُت جُبُم االإفاهُم الدؿىٍ

م لخضماتها  خلاص بإن ماؾؿاتها لا جدخاج بلى حؿىٍ ً بلى اٖلا  باالإاؾؿاث الخضمُت مما صف٘ باالإضًغٍ

 ف مىخد للخدمت  : عدم الاجفاق على حعسٍ

بن حٗغٍف الخضمت بكيل ؾلُم ًً٘ الخضوص التي ٌؿحر ٖليها االإضعاء في مماعؾت هظا اليكاٍ خُث ؤن 

فه ، لىً الخضماث لم  هلُت البضء في جفهم اليكاٍ بهفت ٖامت ؤن ًيىن هىان اجفاق وؿبي ٖلى حٗغٍ

فها هجض ؤنهاى عهؼث ٖلى زلازت مض ازل جدٔ بهظا ، فباؾخٗغايىا للىخاباث التي حٗغيذ لخٗغٍ

 ؤؾاؾُت ، وطلً ٖلى الىدى الخالي : 

ف الخىغُحي -أ  : مدزل الخعسٍ
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وفلا لهظا االإضزل حٗغف الخضمت بخىيُذ َبُٗتها صون الخُغق بلى زهاثهها ، والتي جمحزها ًٖ باقي 

ف الظي كضمخه  الٗغوى الخضمت ٖباعة ًٖ وكاٍ ، مىفٗت ؤو " الدؿىٍلُت ، ومثاٌ طلً الخٗغٍ

ىُت ل م جدلُم بقبإ حٗغى لخٓت بُٗها ، ؤوالجمُٗت الأمغٍ  جغجبِ ببُ٘ ؾلٗت". لدؿىٍ

ف بالخطائظ -ب  : مدزل الخعسٍ

ًغهؼ هظا االإضزل ٖلى ابغاػ زهاثو ؤو بخضي زهاثو الخضمت التي جىضح َبُٗت الخضمت والتي 

ف الظي ٖغيىاه ؾابلا ، والظي ؤقاع فُه بلى زانُتي  Kotler ,جمحزها ًٖ الؿلٗت ، ومثاٌ طلً حٗغٍ

ضم ملىُت الخضمت   ٖضم االإلمىؾُت وٖ

 : مضزل الخٗغٍف باللاثمت -ج

خم جلضًمها بلى الٗملاء ؾىاء   ٖلُه ويٗذ كاثمت جًم الأوكُت التي ًمىً اٖخباعها زضماث ، وٍ
ً
وبىاءا

زدماث  -زدماث الىلل   :، والتي قملذ واهىا نهاثُحن ؤو غحر نهاثُحن ، وللض كضم كاثمت هظه الخضماث

  -زدماث اليي والؼظُل   -الاطدشازاث زضماث  -زدماث الأمً  -زدماث إضلاح الظُازاث  -المالُت 

 زدماث العلاج .
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وما ٌٗاب ٖلى هظا االإضزل ، ؤهه ماكذ ، وىهه ًغجبِ بالأوكُت االإىحىصة في فترة ػمىُت مُٗىت ، والتي 

ض بخُىع االإ دُِ الظي ًخمحز بالخغهُت الضاثمت ، فمثلا لم حٗغف الٗهىع اللضًمت زضمت ًمىً ؤن جؼٍ

 .الهاجف الىلاٌ

م الخضماث الؿابلت االإمحزة للخضماث ، ٖضصا مً  ًترجب ٖلى الأؾباب ٖضم اهخمام بدؿىٍ

م الخضماث هظهغ فُما ًلي ؤهمها   : االإكاول االإخٗللت بدؿىٍ

1- ً  : عدم إمياهُت الخسصٍ

االإكاول التي جىاحهها االإاؾؿاث الخضمُت ، وهظا هٓغا لضوع االإسؼون في جدلُم حٗخبر مً ؤنٗب 

الخىاػن بحن الؤهخاج بكيل صاثم وباهخٓام مً حهت وجللباث الُلب مً حهت ؤزغي ، هظا ما ًدضص في 

 ً االإاؾؿاث الهىاُٖت ، ؤما باليؿبت للماؾؿاث الخضمُت فةن مكيلت الخىفُم بحن هظًً الٗىهغٍ

لت مسخلفت ؤلا وهي الاخخفاّ بُاكت بهخاحُت ولِـ بهخاحا فٗلُا بطا كامذ االإاؾؿت جىاحه بُغٍ

لى مؿخىي  للُلب ، ولىً هظا ؤًًا ًسلم مكىلا آزغ هى ؤن الُاكت  بخدضًض حجم َاكتها وفلا لٖأ

االإدخفٔ بها جيلف االإاؾؿت ؤٖباء بيافُت ، ومثاٌ جلً الغغف الكاغغة في الفىاصق الؿُاخُت زاعج 

ت ، الؤهاعة ،  االإىؾم الؿُاحي ، فىجض ؤن هظه الغغف جيلف ناخب الفىضق ؤٖباء الخىُٓف ، التهىٍ
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ف بيافُت بِىما بطا كامذ االإاؾؿت بخدضي حجم َاكتها الؤهخاحُت بىاء ٖلى ؤصوى  الخغاؾت وولها مهاعٍ

ػاص الُلب َبٗا ،  مؿخىي َلب فةنها جخٗغى ؤًًا بلى مكيلت الفغنت البُُٗت الًاجٗت وهظا بطا

واالإثاٌ ٖلى طلً كُام ماؾؿت للُحران بخدضًض حجم َاكتها الؤهخاحُت ، ٖضص الُاثغاث االإؿخٗملت 

 وفلا الإؿخىي الُلب في فهل الكخاء وهما هى مٗلىم فةن الأزحر لِـ مىؾما للؿُاخت والأؾفاع 

 : مشاول الاجطالاث -2

جىمً هظه الأزحرة في نٗىبت جلضًم نىعة حُضة ًٖ الخضمت ؾىاء وان هظا مىحها لٗامت الٗملاء ؤو 

لان ًٖ الخضمت هُف ًمىً زلم نىعة لص يء لِـ له مٓهغ ماصي  بلى االإدخملحن منهم ، فٗىض اٖلؤ

لان بها ًٖ الخضمت ؾىاء في االإاؾؿاث ؤو الُحرا ن ؤو بُبُٗخه فمثلا ما هي الهىعة التي ًخم اٖلؤ

ماؾؿاث الاجهالاث؟ بن ول ما ًمىً ٖمله هى الترهحز ٖلى بْهاع الفىاثض االإدخملت والتي ًمىً 

ت ، الأمان ، باليؿبت لخضماث الُحران ،  الخهىٌ ٖليها مً الخضمت االإاصًت هظهغ الغاخت ، الؿغٖ

هٗب اجبإ بالإيافت بلى طهغ مضي جُىع الىؾاثل االإؿخٗملت لخإصًت هظه الخضمت ، فًلا ًٖ ؤهه ً

 ؾُاؾت الخمُحز بحن الخضماث االإلضمت هٓغا لٗضم ملمىؾُتها 
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 1المطلب الثاوي : جددًاث الدظىٍم الخدماحي : 

ًمىىىا اللىٌ في الأزحر ؤن هلُت البضء في جفهم ؤي وكاٍ بهفت ٖامت ؤن ًيىن هىان اجفاق وؿبي ٖلى 

م بلُإ الخضماث فلض حٗغٍف الخضماث والتي ؤزاعث الىثحر مً الجضٌ خىلها وهظا ًٖ  بصماج الدؿىٍ

حاء مخإزغا للأؾباب االإفهلت ؾابلا والتي منها َبُٗت الخضمت الؿبب الغثِس ي ، هما جبحن ؤن هظه 

 ٖلى االإاؾؿت طاتها ؤو الٗمُل ؤو في االإجخم٘ 
ً
لها ؾىاءا الأزحرة جازغ فيها ٖضصا مً االإكاول االإخٗللت بدؿىٍ

تراجُجُاث التي جيخجها االإىٓماث كهض االإٗالجت والخللُل مً ، وفي هظا الهضص ؤقغها بلى بٌٗ الاؾ

 .ًدهل االإؿتهلً في النهاًت ٖلى زضمت حُضة ومخمحزة خضة هظه االإكاول ختى

لُت ، ؤو بالأخغي هي جدضًاث جىاحهها االإاؾؿت الخضمُت  جدؿم الخضماث بالٗضًض مً االإكىلاث الدؿىٍ

 الخمُحزؤلا وهي مثلث : الجىصة، الؤهخاحُت ، و 

 : الجىدة-أولا 

م صخغة الضفإ الأولي باليؿبت الإاؾؿاتهم في مىاحهت االإىافؿت  ؤنبدذ الجىصة باليؿبت الإضًغي الدؿىٍ

وىنها حٗض الؿبُل الغثِس ي لخدلُم الأعباح و الىمى ، فما مفهىم حىصة الخضماث؟ للض حٗضصث وجباًيذ 

                                                           
1
 عمان،.  تطبٌقً وظٌفً استراتٌجً مدخل الخدمات، تسوٌق(.  1999. ) الطائً النبً عبد حمٌد و العلاق، عباس بشٌر- 

87-86، ص الحامد دار: الاردن عمان،. المصرفً التسوٌق(.  2005. ) العجارمة تسٌٌر .زهران دار: الاردن
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فاث التي ؤوعصها الىخاباث واالإهخمحن بمىيىٕ ا لجىصة ، ومً الهٗب ؤن هجض لها حٗغٍف مدضص الخٗغٍ

ف الخالُت  :للمٗجى واالإًمىن ، هما ؾُٓهغ طلً حلُا مً الخٗاعٍ

وحٗجي َبلا للفلؿفت الُاباهُت " الأصاء الجُض مً ؤوٌ مغة  ."حىصة الخضماث حٗجي ملابلت االإخُلباث "

ُابم الخضمت الفٗلُت م٘ بيؿبت زُإ حؿاوي الهفغ". هما حٗجي حىصة الخضماث باليؿبت للٗمُل " ج

ف ًيبغي جىيُذ الجىاهب الخالُت ."الخضمت االإخىكٗت في اللخٓت التي ًلبل فيها  - :فمً زلاٌ هظه الخٗاعٍ

الٗمُل ٖلى الخٗامل م٘ االإاؾؿت الخضمُت ، لىا ؤن هخىك٘ ؤهه جىحض لضًه خاحاث ًغغب في بقباٖها ، 

 .خىاهاهما ًىحض لضًه جىكٗاث ًإمل ؤن جغق الخضمت بلى مؿ

ابغة بُبُٗتها ، وبمجغص ؤن ًىسفٌ - مؿخىي الخضمت  ولاء الٗمُل للخضمت االإمخاػة ٖملُت مىكفُت وٖ

مؿخىي الخىكٗاث ، ًخسظ الٗمُل كغاعه الفىعي بالخدىٌ بلى ماؾؿت زضمُت ؤزغي لإقبإ  ًٖ

، ولِـ  ًٖ جىكٗاجه الخضمت في الأؾاؽ هي جفًُلا لاخخُاحاث وجىكٗاث الٗمُل خاحاجه ، والبدث

 .زِ بهخاج مىخٓم

ًخدضص جلُُم الٗمُل لجىصة الخضمت بىاء ٖلى ما ٌٗغف بؿلاؾل الخضمت ولخٓاث الازخباع ، ؾلاؾل 

حٗغف بإنها ؾلؿلت مً الأخضار التي ًمغ بها الٗمُل وهى ًُلب الخضمت وؤما لخٓاث الهضق  الخضمت
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سغج هظا الأزحر باهُبإ ًٖ فيها الخفاٖل بحن ؤوٌ حؼء مً االإاؾؿت والٗمُ فهي ول مغة ًخم ل ، وٍ

  حىصة زضماتها.

 زدماث الدظىٍم ػير الملمىطت:  -زاهُا

هُ 
ّ
 ؤه

ُ
 غحر ملمىؽ، خُث

ً
م هى ؤهً جبُ٘ قِئا  في زضماث الدؿىٍ

ً
مىًِ  ؤخض ؤهثر الخدضًاث ويىخا ًُ

مىنهم اؾخسضامه  دباصلىن االإاٌ ملابل ش يء ًدخاحىن بلُه وٍ خه وٍ للأشخام الإـ االإىخج وعئٍ

 .   للمجزٌ
ُ

 فىعٍت، خُث
ً
ًخُلب الؤًمان  وبالٗىـ ًغي الىاؽ هخاثج الخضمت فلِ، والتي كض لا جيىن صاثما

ىة لأمىالهم، ٖلى ؾبُل االإثاٌ بطا هىذ جمخلً  مً حاهب الٗملاء ؤنّهم ؾُدهلىن ٖلى الىخاثج االإغحُّ

 ُٓفها بما ًغييهمزضمت جىُٓف فُجب ٖلًُ بكىإ ٖملاثً بإن ًثلىا بً في ؤنّ مىاػلهم ؾِخم جى

  إظهاز الخعاطف: -زالثا

، افٗل طلً باؾخسضام 
ً
م خلا لضِّ

ُ
ً ج

ّ
ً جفهم مكاولهم وؤه

ّ
لُت بإه كم بةكىإ ٖملاثً في حهىصن الدؿىٍ

الأشخام والٗملُاث والأصلت االإاصًت، ٖلى ؾبُل االإثاٌ بطا وان لضًً ؤهذ ومىْفىن ٖاثلاث وحٗمل 

 اثلاث الٗاملت التي لِـ لضيها وكذ لخىُٓف االإجزٌ .بضوام وامل، فةنّ هظا ًخُابم م٘ الٗ
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باث  ِّ خ
ُ
م الخانت بً، مثل مىك٘ الىٍب الخام بً والى  ؤنّ الهىع كبل وبٗض في مىاص الدؿىٍ

ُ
خُث

 م٘ الٗملاء ٖضّة مغاث هجؼء 
ً
لاهاث، ولها ؤصلت ماصًت. وفي النهاًت كض جدخاج بلى الخفاٖل شخهُا واٖلؤ

م لإوكاء ٖ ً جفهم اخخُاحاتهممً ٖملُت الدؿىٍ
ّ
 .لاكت وبكىاٖهم بإه

 الدظعير الخىافس ي:  -زابعا

ىافؿت، لظلً 
ُ
 ٖلى االإ

ً
هُ ًجب ؤن جيىن كاصعا

ّ
 ؤه

ُ
لي مُهم، خُث ىهغ حؿىٍ ُٖ بنّ هُفُت حؿٗحر زضماجً 

م بخلُُم 
ُ
ىافؿحن للُاؽ ما ًخىك٘ ٖملائن االإدخملىن صفٗه، زم ك

ُ
ابدث ًٖ ؤؾٗاع الٗضًض مً االإ

)الىفلاث الٗامت مثل الؤًجاع والخإمحن والغواجب والؤمضاصاث(، لخدضًض ما بطا وان بةمياهً جيالُفً 

حغُُت جيالُفً وجدلُم عبذ مً هظا الؿٗغ، وي٘ في اٖخباعن ججمُ٘ محّزاث بيافُت م٘ زضماجً 

 .لخمُحز قغهخً والخهىٌ ٖلى ؾٗغ ؤٖلى

 حظىٍم المىظفين: -زامظا

هُ ًخم اؾتهلان الخضمت  
ّ
 ؤه

ُ
فًُ بما فيهم ؤهذ ؤمغ بالغ الأهمُت، خُث هكغهت زضماث فةنّ حؿىٍم مىْ

ٖىض قغائها ؤو بهخاحها، لا جؼاٌ الىخاثج ؤو الخإزحراث باكُت، وؤخُاهًا بكيل ماكذ، ٖلى ؾبُل االإثاٌ 

 مغّة ؤزغي، لظلً جيىن هدُجت جىُٓفً ماكخت
ً
هبذ مجزٌ الٗمُل مُدسخا ُُ ض ًخهل بً الٗمُل ؤو ك ؾَ
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فًُ لهظه الخضمت ٖلى  لت ؤصاء مىْ لا ًخهل بً مغة ؤزغي بىاءً ٖلى الخجغبت اليلُت، ؾخازغ َغٍ

هت ؤو جظهحر هاجفي هجؼء مً  ، جاب٘ م٘ ٖمُلً بملاخٓاث مُسهَّ
ً
ماٌ االإخىغعة، الٗلاكت مهمت ؤًًا اٖلأ

م الخانت بً  1.ؤؾالُب الدؿىٍ

 اطتراجُجُاث حظىٍم الخدماث  7أَم  المطلب الثالث : 

ا بضون ٖغى مىخج ملمىؽ ، وما جبُٗه هى ، في  ًً م الخضماث جدض هما عؤًذ ، ًمىً ؤن ًمثل حؿىٍ

ض. بِىما جمط ي كضمًا في هظه الٗملُت ، بلًُ ؤفًل   7الىاك٘ ، ولمخً بإهه ًمىىً الىفاء بىٖ

م الخضماث ًجب ؤن جًٗها في اٖخباعن  :اؾتراجُجُاث لدؿىٍ

حٗغف ٖلى حمهىعن: اهدكف ول ش يء ٖنهم له نلت بسضمخً. جدخاج بلى اؾخسضام هظه االإٗغفت 

 .لخدضًض ميان الٗثىع ٖليها وهُفُت الخٗامل مٗها لخيىن ملىٗا

ا  ًً خضص كُم الخضمت الخانت بً: ًخًمً طلً الىخاثج النهاثُت التي حٗض بخلضًمها ، ولىً ًجب ؤً

بلى هىان. ي٘ هفؿً ميان ٖمُلً واؾخمغ في َغح الؿااٌ جًمحن الخُىاث في ٖملُت الىنىٌ 

 .للىكف ًٖ هظه اللُم” الإاطا؟“
                                                           

 نظام الأسعار وتخصٌص  كتاب،عبد الحفٌظ محمود الزلٌطنً -عبد التواب الٌمانً  :رجمةت ،رٌتشارد لٌفتوٌتش   - 1

  19-19ص ،  9191طبعة،لمواردا
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كم ببىاء ٖلاكت م٘ الٗملاء االإدخملحن والٗملاء: زُِ للىىاث الاجهاٌ الخانت بً وصٖم الٗملاء. 

م الضازلي ختى ًخمىىىا مً بحغاء ٖملُت قغاء مضعوؾت  .ٖؼػ الآفاق مً زلاٌ الدؿىٍ

ً: مً االإدخمل ؤن ًيىن لخضمخً هىٕ مً االإىافؿت االإباقغة ؤو غحر االإباقغة. عاكب حٗغف ٖلى مدُُ

م زضمخً همؼاًا  .االإىافؿت ، ًمىً اؾخسضام هلاٍ يٗفها في حؿىٍ

هىع كىاثم  كم ببىاء الثلت واالإهضاكُت باؾخمغاع مً زلاٌ جلُُماث الٗملاء وجلُُماث الخضمت ، وْ

عاؾاث الخالت ومكاعهتها ، وحصجُ٘ الٗملاء )اٖثر ٖلى الخافؼ زضماث لا جهضق وطاث نلت ، وبوكاء ص

م زضمخً ٗض بىاء ؾمٗت َُبت عنُضًا هبحرًا لدؿىٍ ٌُ  .االإىاؾب( للٗمل هؿفغاء زضمت. 

ت  لت  –جدؿحن نىث ٖلامخً الخجاعٍ ت ؤمغًا مهمًا للغاًت لأهه ًمثل الُغٍ ٗض نىث ٖلامخً الخجاعٍ ٌُ

ت وجخ لاءم م٘ الٗمُل. كم بةوكاء شخهُاث الٗملاء ، وبعقاصاث خىٌ التي جبضو بها ٖلامخً الخجاعٍ

ت ت وجلُُمها باهخٓام لإجلان نىث ٖلامخً الخجاعٍ  .هُفُت ْهىع ٖلامخً الخجاعٍ

ًجب ؤن جغهؼ الىثحر مً ؤبدازً ٖلى هُفُت اؾخسضام  –اؾخسضم وؾاثل الخىانل الاحخماعي لبدثً 

ت للخضماث الأزغي وؾاثل الخ لها. ًجب ٖلًُ بللاء هٓغة ٖلى الٗلاماث الخجاعٍ ىانل الاحخماعي لدؿىٍ

 ؤمثلت االإيكىعاث مً مىافؿًُ ومٗغفت ما ًمىىً بػالخه منهم.
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 زلاضت الفطل : 

لُت  م الخضماث فى الىكذ الخايغ ؤهمُت متزاًضة ، خُث ًدخاج بلى مجهىصاث حؿىٍ ًدخل حؿىٍ

م  مخياملت ، جغجىؼ ٖلى مخُلباث وعغباث الٗملاء َالبى ؿخمض حؿىٍ الخضمت فى الأؾىاق االإسخلفت . وَ

 : الخضماث ؤهمُخه مً جؼاًض الُلب ٖلُه هدُجت الٗىامل الخالُت

ُفى لها ، مثل زضماث  - ْهىع مىخجاث حضًضة اعجبُذ بها زضماث هثحرة جِؿغ مً الأصاء الىْ

 . الىمبُىجغ ، ووؾاثل الاجهالاث ، ...الخ

ؤفغاص االإجخم٘ وما جغجب ٖلُه مً جؼاًض صعحاث الغفاهُت لهظه الفئاث اعجفإ الضزل الفغصي للىثحر مً  -

 .، ومً زم اؾخسضام ؤهىإ مُٗىت مً الخضماث االإخمحزة ، مثل زضماث الخىُٓف الآلى للملابـ

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

م الخدماحي الفطل الثالث  :دزاطت الدظىٍ

 -مظخؼاهم-في مؤطظت اجطالاث الجصائس 

 )شسهت مىبلِع(
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 جمهُد الفطل: 

ت ٌكهض الٗالم ًىما بٗض ًىم ٖلى ؤهثر مً نُٗض الخُىع الخانل واالإظهل في  بهىعة هبحرة ومدؿاعٖ

هما ؤنها عؾمذ مؿاعا حُضا لخُاة البكغ وؤفغػث مُُٗاث غحرث وحه  جىىىلىحُا االإٗلىماث والؤجهاٌ

ا في مسخلف االإجالاث وفي قتى االإُاصًً ، فالخُىعاث  الٗالم فالإجهاٌ ؤنبذ كُاٖا يغوعٍ

لم  ت بهُلاكا مً الُب وٖ الخىىىلىحُت لم حٗض ملهىصة ٖلى مجاٌ مٗحن بل مؿذ مجالاث مخىىٖ

 اَداث ونىلا بلى هٓم الؤجهالاث والأهترهذ.الأحىت مغوعا بالهىضؾت وجغمُم الى

ض كُإ هُيلت في الخفىحر بلى الجؼاثغ لجإث االإبضؤ هظا مً اهُلاكا  ، ؤولى همغخلت واالإىانلاث البرً

ٌ  و االإىانلاث قغهت زىنهت مج غ بلى االإُاف نهاًت في الىنى نضوع  ٖىه هخج ما الخضماث ؾىق  جدغٍ

له ٖلى وافم الظي و.  7111 ؤوث 12 في 7111   عكم اللاهىن _  في والخٗمحر للإوكاء الضولي البىً جمىٍ

 ٖلى الؤنلاخاث مكغوٕ مخابٗت و الخيؿُم وخضة جلىم خُث ؾىىاث 1 جخجاوػ  لا مضة زلاٌ 11

ض مؿخىي   ٖضة ٖلُه سجلذ الأزغ هى هظلً االإكغوٕ هظا ٖلى الؤقغاف االإىانلاث و وػاعة البرً

 االإٗضاث و الخجهحزاث و االإباوي بجغص مغوعا االإكغوٕ جدًحر ٖملُاث ٖلى مؿخىي  وملاخٓاث هىاكو

ض الفهل بلى ونىلا  خُث الجؼاثغ بجهالاث اؾم جدذ حؿمُتها ؤُٖضث بط واالإىانلاث بحن البرً

 مدهىعة مهامها ؤنبدذ

 المبدث الاوٌ : لمدت على مؤطظت اجطالاث الجصائس العامت

 1المطلب الاوٌ : جلدًم عام لمؤطظت اجطالاث الجصائس العامت 

وشأة مؤطظت إجطالاث الجصائساولا :   

لام والؤجهاٌ باقغث  ُا منها بالخدضًاث التي ًفغيها الخُىع االإظهل الخانل في جىىىلىحُاث اٖلؤ وٖ

ت مىظ  ض واالإىانلاث. وكض ججؿ 1996الضولت الجؼاثغٍ ضث هظه بةنلاخاث ٖمُلت في كُإ البرً

.2000الؤنلاخاث في ؾً كاهىن حضًض لللُإ في قهغ ؤوث   

ا ومالُا ومخٗاملحن ، ؤخضهما ًخىفل  حاء هظا اللاهىن لإنهاء بخخياع ؾلُت يبِ مؿخللت وبصاعٍ

ضًت مخمثلت في ماؾؿت ضًت والخضماث االإالُت البرً  باليكاَاث البرً

ض الجؼاثغ" وزاهيهما بالإجهالاث ممثلت في "بجهالا   ث الجؼاثغ""بغٍ  

                                                           
1
 - www.algerietelecom.dz 



 (موبلٌس شركة) -مستغانم- الجزائر اتصالات مؤسسة فً الخدماتً التسوٌق دراسة: الثالث الفصل

39 
 

بُ٘ عزهت لإكامت وبؾخغلاٌ قبىت  2001وفي بَاع فخذ ؾىق الؤجهالاث للمىافؿت زم في زم في حىان 

للهاجف الىلاٌ وؤؾخمغ جىفُظ بغهامج فخذ الؿىق للمىافؿت لِكمل فغوٕ ؤزغي ، جم بُ٘ عزو جخٗلم 

فُت.  VSATبكبياث   وقبىت الغبِ االإدلي في االإىاَم الغٍ

ت في  2003ق هظلً للضعاؾاث الضولُت في هما قمل فخذ الؿى   2004والغابِ االإدلي في االإىاَم الخًغٍ

، وطلً في ْل بخترام صكُم الإبضؤ 2005، وباالخالي  ؤنبدذ ؾىق الؤجهالاث مفخىخت جمام في 

الكفافُت وللىاٖض االإىافؿت وفي هفـ الىكذ جم الكغوٕ في بغهامج واؾ٘ الىُاق ًىمي ٖلى جإهُل 

 1ث الأؾاؾُت بٖخماصا ٖلى جضاعن الخازغ االإتراهم.مؿخىي االإيكأ

ض واالإىانلاث خُث جم بمىحب هظا  2000ؤوث  5في  03/2000.هو اللغاع   ًٖ بؾخللالُت كُإ البرً

ض وهظلً ماؾؿت بجهالاث الجؼاثغ  ض الجؼاثغ والتي جيلفذ بدؿُحر كُإ البرً اللغاع بوكاء ماؾؿت بغٍ

غ قبىت الؤجهالاث في الجؼاثغ ، بط وبٗض اللغاع ؤنبدذ بجهالاث التي خملذ ٖلى ٖاجلها مؿاولُت جُ ىٍ

ض هظه الأزحرة ؤوولذ لها مهمت االإغاكبت لخهبذ بجهالاث  الجؼاثغ مؿخللت في حؿُحرها ًٖ وػاعة البرً

الجؼاثغ ماؾؿت ٖمىمُت بكخهاصًت طاث ؤؾهم بغؤؾماٌ بحخماعي جيكِ في مجالاث الؤجهالاث بٗض 

ض مً ٖامحن بٗض ص لام جبٗذ اللغاع ؤػٍ ض والخىىىلىحُاث اٖلؤ  2000-03عاؾاث كامذ به وػاعة البرً

 . 2003ؤنبدذ بجهالاث الجؼاثغ خلُلت حؿضث ؾىت 

واهذ الؤهُلاكت الغؾمُت الإجم٘ بجهالاث الجؼاثغ، خُث وان ٖلى بجهالاث الجؼاثغ  2003حاهفي  01

ؤ الكغهت في بجمام مكىاعها الظي بضؤجه ليي جبض 2003وبَاعاتها الؤهخٓاع ختى الفاجذ مً حاهفي ؾىت 

ش ، خُث ؤنبدذ الكغهت  مىظ بؾخللاٌ، لىً بغئي مغاًغة جماما الإا واهذ ٖلُه كبل هظا الخاعٍ

ض ، ومجبرة ٖلى بزباث وحىصها في ٖالم لحرخم، فُه االإىافؿت قغؾت  مؿخللت في حؿُحرها ٖلى وػاعة البرً

 ق الؤجهالاث ٖلى االإىافؿت البلاء فيها للأكىي والأحضع زانت م٘ فخذ ؾى 

ف مؤطظت زاهُا :   حعسٍ

ٖام ، وبغؤؾماٌ همىمي 99بجهالاث الجؼاثغ هي قغهت ٖمىمُت بكخهاصًت طاث ؤؾهم خضصث مضتها بـــ 

ماي  11% ومفُضة في سجل الخجاعي ًىم 100صج هي ملً للضولت بيؿبت  50.000.000.000كضع بــــ:

    02B  0018083م جدذ عكم  2002

جي عكم  م الىَ  .الضًاع االإدمضًت الخغاف بالٗانمت 05الياثً ملغها الؤحخماعي بالُغٍ

 : بُاكت جلىُت الإاؾؿت بجهالاث الجؼاثغ

                                                           
1
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 0018083عكم السجل الخجاعي عكم  •

ف الجباجي :  •  000216299033049الخٗغٍ

بي:  •  16293838021البىض الًغٍ

 000216290656936عكم الخٗغٍف الؤخهاجي : •

 28.38.39 21- 213عكم الهاجف :  •

 www.algerietelecom.dz :مىك٘ الأهترهذ •

 أَداف ومهام إجطالاث الجصائس المطلب الثاوي :

  : اولا :أَداف مؤطظت إجطالاث الجصائس 

الجؼاثغ َبلا لأخيام كاهىهُت وجىُٓمُت مٗمىٌ بها لخدلُم ؤهضافها  تهضف الىخضة الٗلمُت لإجهالاث

 : وجخمىً في ما ًلي

 اث االإاؾؿت  .االإدافٓت كضع ٖالي مً الىفاءة الخلىُت في مدُِ صاثم للخُىع زاي٘ لًغىَ

 جىفُظ مسُُاث وبغامج ملغعة لإهجاػ الأهضاف االإغؾىمت للهُيل. 

 ث االإدلُت والهُئاث الٗمىمُت بالىلاًتجلضًم الخُىاث الهاجفُت للضوٌ والجماٖا. 

 جىمُت وؾاثل الٗمل لضيهم وجىُٓم الهُاول وججهحزها وجدضًتها. 

 جىُٓم الخغهت الهاجفُت الخانت باالإاؾؿاث والهُئاث الٗمىمُت. 

 جىمُت كضعاث بؾخٗماٌ الأهترهذ، وفً الٗؼلت ًٖ االإىاَم الىاثُت. 

 ىخضة لٗملُت بجهالاث الجؼاثغ هجضها ؾاُٖت جدلُم الأهضاف االإسخلفت التي جىهب بليها ال

 .لىؿب وبؾخلُاب ٖضص هبحر مً الؼباثً

 جيكُِ مهالح التي جغجىؼ في بوكاء ؤهضافها االإلغعة في قيل بجهالاث. 

 عؾم البرامج وؤقغاٌ الهُاهت والؿهغ ٖلى جدلُلها. 

 وكغ وجىػَ٘ قبىت الؤجهاٌ بكيل ٌؿخُُ٘ ول شخو الؤؾخفاصة مً هظه الخضمت. 

 تحؿ ت والؿىىٍ  .اهم في بٖضاص االإحزاهُت الكهغٍ

 جدترم ؤهضاف الؤهخاج وحىصة الخضمت. 
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  االإكاعهت في الدؿُحر وعكابت الخُىٍ الهاجفُت ومخابٗت الخدهبل مً ؤحل الىنىٌ بلى هضفها

 .االإيكىص

 1مهــــــــــام مؤطظت إجطالاث الجصائس زاهُا :

 الجؼاثغ بٗضة وكاَاث ومهام هبري واالإخمثل في : جلىم ماؾؿت بجهالاث

 .غ الدكغُل وبصاعة الؤجهالاث الؿلىُت واللاؾىُت في اللُاٖحن الٗام والخام  جُىٍ

 .بوكاء وحكغُل وبصاعة حمُ٘ ؤوحه الترابِ الكبيي م٘ مكغلي الكبياث 

 .اللُام بدىمُت الؤؾخغلاٌ وحؿُحر الكبياث الٗمىمُت والخانت للإجهالاث 

  زضماث الؤجهالاث الؿلىُتواللاؾىُت لىلل وجباصٌ الهىث والىؾاثل الىهُت والبُاهاث  جىفحر

ت  الغكمُت واالإٗلىماث والؿمُٗت والبهغٍ

 .حٗمل ٖلى بوكاء وحؿُحر الؤجهالاث الضازلُت م٘ ول مخٗاملي قبىت الؤجهالاث 

 .اثً وجلبُتها  جلضًغ خاحُاث الؼٍ

  مداولت جهمُم هٓام مٗلىماحي مخمحزGAIA  م ما ًلي و  فاء الؼباثً، وطلً ًٖ َغٍ

  ت لإجهالاث الجؼاثغ التي جدفٔ َلب ول ػبىن له قبان وخُض ٖلى مؿخىي الىوالت الخجاعٍ

ىىاهه.  الؼبىن ومٗلىماث زانت به وٖ

 .ت  بػالت جباصٌ الىعق بحن االإهالح الخلىُت والىوالت الخجاعٍ

 الؿماح للؼباثً بالإؾدكاعة فُما ًسو فىاجحرهم 

اث )فسوع( شسهت اجطالاث الجصائس :   01الشيل زكم   مدًسٍ

 

                                                           
1
 www.algerietelecom.dz -  
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 : الهُيل الخىظُمي لمؤطظت إجطالاث الجصائس  02زكمالمطلب الثالث: الشيل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصلحة الأمن الداخلً

Service de Sécurité Interne إداري مساعد  

Assistant 

Administratif 

 المدٌر العمــــــلً

Directeur Opérationnel 
 مكلف بالإتصال

Chargé de Communication 

 مصلحة التطوٌر والتكوٌن

Services Développement et 

Formation 

 مصلحة المالٌة

Services Trésorie 

 مصلحة المحاسبة

Services Comtabilité 

 مصلحة الخدمات الإجتماعٌة

Service des OEuvers Sociales 

 مصلحة التخلٌص والخدمات الإجتماعٌة

Service Paie et Presentation 

Social 

 قسم البٌع للجمهور العرٌض

Département Vente 

Grand  Puplic 

 المدٌرٌة الفرعٌة التجارٌة

Sous Direction Commercial 

التجاريقسم الدعم   

Département Support 

Commercial 

 قسم المؤسسات الكبرى

Département Corporate 

 قسم الموارد البشرٌة

Département des 

Ressources Humains 

 مكلف بالتحصٌل

Chargé du 

Recouvrement 

 قسم التخطٌط والمتابعة

Départemnt Planification 

et Suivi 

التقنٌة المدٌرٌة الفرعٌة  

Sous Direction 

 قسمشبكة النفاذ

Département Réseau 

d’accès 

 مركز الطاقة والمحٌط

Centre Energie et 
Environnement 

 المدٌرٌة الفرعٌة لوظائف الدعم

Sous Direction 

Fonctions 

 قسم المشترٌات والإمداد

 Département Achats et 

Logistique 

 قسم الممتلكات والوسائل

Département Patrimoine 

et Moyens 

 المصلحة القانونٌة

Services Juridique 

 مصلحة دعم أنظمة المعلومات

Services Support Système 

d’information 

 قسم شبكة النقل

Département Réseau 

Transport 

 قسم المالٌة والمحاسبة

Département Finances et 

comptabilité 

 مصلحة المٌزانٌة وإعداد التقارٌر

Service Budget et repoting 
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 -فسع مظخؼاهم -مؤطظت اجطالاث الجصائس  المبدث الثاوي : لمدت على

 1 -فسع مظخؼاهم–المطلب الأوٌ :زدماث اجطالاث الجصائس 

امت منها   : جلدم إجطالاث الجصائس زدماث مخىىعت وَ

الجؼاثغ التي حٗخبر خالُا االإخٗامل الىخُض الظي ًلضم هظه  هي زضمت مدخىغة لكغهت بجهالاث-1

 : وهي Idoomfix ٖغوى 3الخضمت وفي بَاع الىٓام هىان 

ا : ول االإياالإاث االإدلُت صازل الىلاًت بهفت غحر مدضوصة 250.00ٖغى -  .صج قهغٍ

ىُت بهفت غحر مدضوصة 500.00ٖغى - ا: ول االإياالإاث االإدلُت صازل والىَ  .صج قهغٍ

ىُت وبهفت غحر مدضوصة للهاجف الثابذ م٘  750.00غى ٖ- ا : ول االإياالإاث االإدلُت والىَ صج قهغٍ

ٌ 30زهم   .% باليؿبت للمياالإاث في بججاه الهاجف االإدمى

  :Idoomfix زضماث بيافُت هٓام 1-1

 .ٖغى الغكم-

 .مياالإاث في الؤهخٓاع

 .مدايغة ًٖ بٗض

ل ماكذ-  .جدىٍ

 . هضاء بضون جغكُم-

 .مسخهغجغكُم -

 :Idoomfixe ٖغى 2-1

قهغا باليؿبت للؼباثً اللضماء والجضص، خُث في فترة الؤلتزام ٌؿخُُ٘ الؼبىن  12جخًمً فترة بلتزام -

لى صون بٖاصة بلتزام  .حغُحر الٗغى بلى اٖلأ

 .الؼبىن لا ٌؿخُُ٘ حغُحر الٗغى ؤكل بل ًجب بهخٓاع نهاًت الؤلتزام ؤو بلغاء الؤلتزام-

                                                           
1
"الجزائراتصالاتشركةفيالتسويقيةالخدمة"صابرينة،علواشومريمبوعونماسترمذكرة- 
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 :Idoomfixeالأهترهذزضماث  -2

 حٗغى ماؾؿت بجهالاث الجؼاثغ في بَاع زضمت الأهترهذ  ؤهىإ مسخلفت مً الخضكُم الٗالي هما ًلي :

  :الؼباثً الٗاصًحن 1-

 :مُغاباًذ الدؿٗحرة هما ًلي 8بلى  2ٖغى مً -

 .صج/الكهغ1600مُغا: 2-

 صج/الكهغ2600مُغا: 8-

 صحالكهغ4000مُغا: 20-

 :االإهىُحنالؼباثً  2-2

 .صج/الكهغ1000ٖغى بصوم -

 (صج للضكُلت 6.8% )15جسفٌُ ؤؾٗاع بلى -

 .% لفغوؿا، االإغغب،الؿٗىصًت، بلجُيا، جغهُا، جىوـ10ؤما باليؿبت للمياالإاث الضولُت فالخسفًُاث -

 .جسفًُاث الؤماعاث الٗغبُت االإخدضة ؤالإاهُا، الهحن، بؾباهُا ، بًُالُا 20%-

ؿغاجسفًُاث للى.م.ؤ 30%  ..هىضا ؾىَ

 .اما باليؿبت لبٌٗ الضوٌ فلخض الآن لم حؿخفُض مً جسفًُاث-

 : G4هٓام الجُل الغاب٘-3

هي زضمت حضًضة ومخُىعة ومىحهت بلى االإىاَم التي لا ًخىفغ بها قبىت الهاجفُت، وجىفغ خالُا زضمت -

 :الؤهترهذ بالخضكُم الٗالي والدؿٗحرة الخانت بهظا الىٓام هي هما ًلي

 صج/الكهغ1000ُغا :ح 1-

 صج/الكهغ2500حُغا: 3-

 صج/الكهغ3500حُغا: 5-
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 ./ الكهغ6500حُغا : 10

 :زضماث صف٘ الفىاجحر الهاجفُت والؤهترهذ-4

 :KHALAS زضمت زلام 1-4

ض الجؼاثغ،خُث حؿمذ بالإكخُإ مً عنُضه  هي زضمت حضًضة بالإجفاق بحن الؼبىن في ماؾؿت بغٍ

ت االإسخلفت بةؾخٗماٌ االإىك٘ الؤلىتروويكهض صف٘ الفىاجحر م٘ جىفحر ٖ  ىاء جىلله بلى االإهالح الؤصاعٍ

Espace.client Algérie télécom 

لمُت  4-2  :زلافُت وٖ

 FIMAKTABATIزضمت-

بالآلاف الىخب  مبمُالٗت ٖضص مٗخبر ًلض Fimaktabati Générale هظه الخضمت حؿمذ بةكخىاء بُاكت

ا 2400.00واالإغاح٘ وهظه الخضمت مخىفغة بالفغوؿُت فلِ بمبلغ   صج /ؾىىٍ

 :ؤواصًمي  FIMAKTABATI زضمت-

هفـ الهُغت ومىحهت ؤؾاؽ للُلبت والباخثحن الجامُٗحن وهظا الاواصمُحن، مخىفغة بالفغوؿُت فلِ 

 .صج ؾىىٍا 3000.00بمبلغ 

 :Noon Book زضمت

ا 2400.00لغت الٗغبُت ومبلغ هفـ الخضمت ولىً بال  .صج ؾىىٍ

 :الؤهترهذ  One Click زضمت-

ا 5000.00ًمىً فخذ للمهىُحن م٘ صف٘   صج ؾىىٍ

 :مسطط فسع ووالت مظخؼاهم   03الشيل زكم  
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 المطدز : مً اعداد زاص للطالب بئعخماد على وزائم مً المؤطظت 

ت المطلب الثاوي : الهُيل الخىظُمي للفسع   -مظخؼاهم–الخجازي والىوالت الخجازٍ

 : الهُيل الخىظُمي للفسع الخجازي 04 الشيل زكم

 

 

 

 

 

 

 

 

 قسم التجاري
 قسم الشركات

قسم التخطٌط 

 والمتابعة

 مكلف

أكبر قسما على 

 مستوى المبٌعات

L.F.T 

مكلف بالأعمال 

 ورئٌس المشروع

 المكلف التقنً للمؤسسة

مكلف بالمتابعة 

والفوترة 

 والتلخٌص

 دعم العمل

 فرع تجاري

 إتصالاتالجزائر

 مستغانم

 وكالةعينتادلس

 وكالةماسرى

 ملحقةعشعاشة وكالةسيديعلي

 وكالةمستغانم

 ملحقةتجديت

 ملحقةصلامندر



 (موبلٌس شركة) -مستغانم- الجزائر اتصالات مؤسسة فً الخدماتً التسوٌق دراسة: الثالث الفصل

47 
 

 المؤطظت مً وزائم على بئعخماد للطالب زاص اعداد مً:  المطدز

ت 05الشيل زكم  : الهُيل الخىظُمي للىوالت الخجازٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 المؤطظت مً وزائم على بئعخماد للطالب زاص اعداد مً:  المطدز

 1 -فسع مظخؼاهم-اطتراجُجُت شسهت اجطالاث الجصائس : لثالمطلب الثا

ٌ  و الجؼاثغ بجهالاث مجم٘ مً فغٕ  اؾخللالُتها ؤكغث مىبُلِـ بالجؼاثغ، الىلاٌ للهاجف مخٗامل ؤو

 .2003 ؤوث مىظ همخٗامل

 : منها ؤؾاؾُت ؤهضاف جدضًض بلى وكإتها، مىظ مىبُلِـ، حؿعى

 ,الخضماث ؤخؿً جلضًم -

                                                           
1
"الجزائراتصالاتشركةفيالتسويقيةالخدمة"صابرينة،علواشومريمبوعونماسترمذكرة- 

مكلف بالمتابعة 

 بالإٌرادات

 مدٌر الوكالة التجارٌة

مكلف بمتابعة  مراقب

 الحسابات

 توجٌه الزبائن

 مكلف بنقاط الحضور

 توجٌه الزبون

 الإستقبال والتوجٌه

 تقنً تجاري

مكلف بالعملٌات 

 التجارٌة

وضعٌة تسٌٌر 

 المخزون

 الصندوق
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 وفائهم، لًمان باالإكترهحن الجُض الخىفل -

 الؤبضإ، -

 و مهمت ؤٖماٌ ؤعكام جدلُم مامىنها هضا و الخىىىلىحُت الخُىعاث و ًخماش ى بما الجضًض جلضًم -

 يم بلى كهحر، وكذ في جىنلها،

 .مكترن ملُىن  20

 هظا و بًجابُت نىعة ٖىـ ٖلى صوما مىبُلِـ حٗمل ، الؤبضإ و الخغُحر لؿُاؾت جبىيها و بازخُاعها و

٘ بلى بالإيافت هاحٗت حض للمكترهحن زضمت و ٖالُت حىصة طاث قبىت جىفحر ٖلى بالؿهغ  و الخىىَ

 .االإلترخت الخضماث و الٗغوى في الؤبضإ

 ؤًىما"  قٗاعها كىة طلً ػاص وما ػباثنها، و قغوائها مً كغبا ؤهثر همخٗامل الخمىك٘ ؤعاصث مىبُلِـ

 ."هىخم

 الخىمُت مجاٌ في هام صوع  بلٗب بلتزامها ٖلى صلُلا و الضاثم، بالإنغاء حٗهضا ٌٗض الكٗاع هظا

 لضوعها ؤصاءها الثلافي، الخىىٕ بخترام بلى بالإيافت الؤكخهاصي، الخلضم في بمؿاهمتها و االإؿخضامت

 : الأعبٗت كُمها بلى بالغحىٕ هضا و البِئت خماًت في مؿاهمتها

ت الىفاء، الكفافُت،  .الؤبضإ و الخُىٍ

 : ؤًًا هى االإخٗامل مىبُلِـ

 .للظيان وطىُت حؼطُت -

ت ووالت 178 مً أهثر -  .ججازٍ

 .مباشسة ػير بُع هلطت 82.965 مً أهثر -

 B T S حؼطُت مدطت 5000 مً أهثر -

 .عالُت حىدة ذاث و هاحعت زدماث أزغُت -
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غ و الضاثم الؤبضإ - ىجي،  وؾُىڤ االإسخلفت لخضماتها و لٗغويها جُىٍ
ّ
 و االإهىعة الغؾاثل زضمت،  ؾل

 ...3G ، GPRS زضمت و MMS الهىجُت

 الخانت الخٗبئت بُاكت،  عنُضي،  عاؾُمى،  ؤعؾلي: "  الؤلىتروهُت الخٗبئت زضماث ول بلى بيافت

 ".االإؿبم الضف٘ الإكتروي الضولُت باالإياالإاث

ت هكغهت هفؿها مىبُلِـ الُىم جفغى  ؾلُم و جىافس ي حض مدُِ في قفافت، و وفُت ، مبضٖت ، خُىٍ

 االإباقغ الؤجهاٌ بلى بالإيافت االإهضاكُت و الجضًت في ًىمً هجاخه مفخاح و ؤؾاؾه

 : اولا :على المظخىي الخلجي

آمىت هثحرا  (IP/MPLS) الاهدكاع بكبىت اجهالاث مدؿلؿلت خضًثت مغجىؼة ٖلى ؤخضر الخىىىلىحُاث

 .حض فٗالت و هي مهُإة بكيل زام لغبِ حُض و مًمىن 

 .البضء بترخُل الكبياث االإىحىصة هدى مدىلاث الاجهالاث الجُضة -

 :زاهُا :على المظخىي الخجازي 

في ٖضة  (مدلُت و صولُت)بَلاق مىخجاث حضًضة و زضماث بلُمت مًافت، بكامت قغاواث اؾتراجُجُت

 .( ووي٘ ؾُاؾت زانت بةٖاصة جىاػن الأؾٗاع ADSL ,VOIPكُاٖاث وزانت قبياث الاهترهِذ )

 لثا: على المظخىي الخىظُمي :زا

جدؿحن ويُٗت الأحهؼة االإيلفت بسضمت الؼباثً ، الخؿاباث الىبري و االإىاَم (الأخُاء الؿىىُت) ، زم 

وي٘ ؾُاؾت اجهاٌ و بٖلام صازلُت و زاعحُت ٖبر مسخلف كىىاث الاجهالاث ، واللُام بةٖضاص 

  .جدؿحنؤصواث الدؿُحر الخجاعي و الخلجي الفٗالت، و الٗمل ٖلى 

قبىت مؼوصة بٗضة زضماث  + - IP/MPLS - بهجاػ قبىت مخٗضصة الخضماث طاث عبِ واؾ٘ (ؾلؿلت 1.

غ لي للخُىٍ  .+مغاكبت بحمالُت( ،و كض مىٌَ هظا الؤهجاػ البىً الؤفغٍ

 الجؼاثغ بإعوبا( – FO - ونل( – Sea me We 1 -مكغوٕ    2

  .الثابذ بضون زُِ ( WLL/CDMA-EDVO ) مكغوٕ 3

 .جىؾُ٘ قبىت اجهالاث الجؼاثغ للأهترهذ 4
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 .جىؾُ٘ قبىت الاجهالاث ٖبر الأكماع الهىاُٖت 5

غ قبىت الهاجف الىلاٌ لاجهالاث الجؼاثغ 6  .جُىٍ

 (WIFI-Wimaxمكغوٕ ) 7

 المبدث الثالث : دزاطت حىدة زدمت مؤطظت اجطالاث الجصائس للهاجف الىلاٌ "مىبُلِع"

لت والأدواث   المطلب الاوٌ : الطسٍ

 :أولا :مجخمع وعُىت الدزاطت

ٌكمل مجخم٘ الضعاؾت مجمىٕ االإخٗاملحن م٘ ماؾؿت اجهالاث الجؼاثغ للهاجف الىلاٌ مىبُلِـ، 

وبالخالي فاالإجخم٘ هبحر ولا ًمىً بحغاء ٖملُت مسح قامل له، لظا جم سخب ُٖىت مً هظا االإجخم٘ 

وسخت،  235اؾخماعة مً الاؾخبُان، اؾترحٗذ منها  250خُث جم جىػَ٘  لضعاؾتها وحٗمُم الىخاثج،

 .اؾدباهت لٗضم اؾدُفائها للكغوٍ 15واؾدبٗضث 

 :زاهُا :أدواث حمع البُاهاث

خماص ٖلى الاؾخبُان وطلً بخهمُم اؾخماعة ؤؾئلت  لجم٘ البُاهاث اللاػمت للضعاؾت االإُضاهُت جم اٖلا

 .حابت ٖليها بيل مهضاكُت ومىزىكُتمىحهت لؼباثً االإاؾؿت مً ؤحل الؤ 

م  ومً ؤحل جدلُل الاؾخبُان جم وي٘ ملاًِـ الؤحاباث للُاؽ آعاء ؤفغاص الُٗىت االإضعوؾت ًٖ َغٍ

 .الاؾخبُان مً زلاٌ ملُاؽ لُياعث الخماس ي

 :زالثا :البرامج المظخسدمت

غ الاؾخماعاث وجغمحز البُاهاث وبصزالها للخاؾىب باؾخسضام بغهامج  الخؼمت الؤخهاثُت للٗلىم جم جفغَ

 SPSS الاحخماُٖت

 .(Statistical Package for Social Sciences) 

 :زابعا:الأطالُب الإخطائُت
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لى ؤهضاف وفغيُاث  ُف البُاهاث االإغاص جدلُلها وٖ جم اؾخسضام ٖضة ؤؾالُب بخهاثُت مً ؤحل جىْ

 :الضعاؾت، ومنها

ت -  .الخىغاعاث واليؿب االإئىٍ

 .هبار الإٗغفت مضي زباث الاؾخبُانمٗامل ؤلفا هغو  -

ت مً ؤحل الؤحابت ًٖ حؿائلاث الضعاؾت ومٗغفت اججاه  - االإخىؾُاث الخؿابُت والاهدغافاث االإُٗاعٍ

 .الُٗىت

 .مٗامل الاعجباٍ بحرؾىن  -

 . ؾمغهىف للخإهض مً الخىػَ٘ الُبُعي للُٗىت -ازخباع مٗامل وىالإجغوف -

 . ازخباع الاهدضاع البؿُِ واالإخٗضص -

 :مخؼيراث الدزاطت زامظا :

لي الخضمي - ج الدؿىٍ خمثل في االإؼٍ  .االإخغحر االإؿخلل: وٍ

خمثل في حىصة الخضماث. -  االإخغحر الخاب٘ : وٍ

 المطلب الثاوي : الىخائج ومىاكشتها 

 :أولا :ازخباز الخىشَع الطبُعي 

، وهظا الإٗغفت S-K Sample-One ؾمغهىف-اٖخمضها في ازخباع الخىػَ٘ الُبُعي ٖلى )ازخباع وىالإىجغوف

هل البُاهاث جدب٘ الخىػَ٘ الُبُعي ؤم لا، وهى ازخباع يغوعي في خالت ازخباع الفغيُاث لأن مٗٓم 

 الازخباعاث االإٗلمُت حكترٍ ؤن ًيىن جىػَ٘ البُاهاث َبُُٗا. 

 اهظس.الُبُعيوهظا ًضٌ ٖلى ؤن البُاهاث جدب٘ الخىػَ٘ )  <sig  0.05ؤي ؤن)0.05الضعاؾت ؤهبر مً

 ٌ  01 زكم الجدو

 الخىػَ٘  sigمؿخىي الضلالت  الاهدغاف االإُٗاعي  االإخىؾِ الخؿابي  البُان 

لي ج الدؿىٍ  طبُعي  0.200 0.607 3.99 االإؼٍ

 طبُعي 0.101 0.418 4.31 حىصة الخضماث
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 spssالمطدز : مً اعداد الطالب بىاء على مسسحاث 

 :زطائظ عُىت الدزاطت زاهُا:

الخٗغف ٖلى جىػَ٘ مفغصاث الضعاؾت خؿب االإخغحراث الضًمغغافُت، كمىا بدؿاب الخىغاعاث و ضف يه

ت و واهذ  :الىخاثج هما ًلي اليؿب االإئىٍ

طهغ 115الجيـ: ٖضص االإؿخلهُحن مً الظوىع ًلاعب ٖضص االإؿخلهُحن الؤهار والبالغ ٖضصهم -

ت105و  ؤهثى بيؿب مئىٍ

 .ا ًفؿغ اؾخسضام االإغؤة هظلً لخضماث الاجهاٌ.%وهى م 73.47، % 27.52ٖلى الخىالي:

ت  ت، خُث بلغذ وؿبت الفئت الٗمغٍ ت: جىػٖذ ؤفغاص ُٖىت الضعاؾت بلى ؤعب٘ فئاث ٖمغٍ الفئت الٗمغٍ

، %في خحن  09.39ؾىت( بلغذ وؿبت 39–30و الفئت الثاهُت ) %،  55.39( ؾىت30الأولى )ؤكل مً 

ؾىت(  50، % ؤما الفئت الأزحرة ) ؤهثر مً  07.14ؾىت( 49-40بلغذ وؿبت الفئت الثالثت )

خطح مً هظا ؤن ؤغلب االإخٗاملحن م27.07٘فبلغذ ؾىىاث  .االإاؾؿت هم مً فئت الكباب ،% وٍ

 28.52ؾىىاث م٘ االإاؾؿت، وطلً بيؿبت  5الخٗامل: ؤغلب ؤفغاص الُٗىت لضيهم مضة حٗامل ؤكل مً 

الٗغوى الخىافؿُت التي جلضمها االإاؾؿاث االإىافؿت، وؤن ؤفغاص الُٗىت لفئت )مً  بؿبب  % وطلً

 اهظس  .% 55.19ؾىىاث10،%في خحن بلغذ وؿبت ؤهثر مً 72.27 ؾىىاث( جمثل وؿبت10بلى5

 ٌ  02 زكم الجدو

ت الىغاع االإخغحراث  %اليؿبت االإئىٍ

 52.27 115 ذهس  الجيـ

 47.73 105 اهثى

 39.55 87 طىت  30اكل مً  الؿً

 39.09 86 طىت  39اٌ 30مً 

 14.09 31 طىت  49الى  40مً 

 07.27 16 فاهثر  50طىت 

ؾىىاث 

 الخٗامل 

 52.28 116 طىىاث  5اكل مً 

 27.72 61 طىىاث  10طىىاث الى  5مً 

 19.55 43 طىىاث  10اهثر مً 
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 spssالبرهامج الاخطائي  مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز

 جددًد اججاٍ أزاء العُىت زالثا:

 :جددًد اججاٍ أزاء العُىت لبعد المىخج

ان اججاهاث الؼباثً هدى حمُ٘ فلغاث االإىخج جل٘ يمً مجاٌ الخلُُم الجُض، بمخىؾِ خؿابي ؤٖلى 

 0.000للفلغاث حؿاوي  sig ،وحمُ٘ اللُم الاخخمالُت0.859واهدغاف مُٗاعي ؤٖلى مً 3.16مً 

،وهظا ٌٗجي ؤن ؤفغاص الُٗىت 0.05،لظلً حٗخبر حمُ٘ هظه الفلغاث صالت بخهاثُا ٖىض مؿخىي الضلالت 

ٌٗخبرون ؤن ماؾؿت مىبُلِـ جلضم زضماث جلبي خاحاتهم وعغباتهم، هما ؤنها حؿعى صاثما بلى 

ٗها ٌ  اهظس.الخدؿحن االإؿخمغ لخضماتها وطلً مً زلاٌ َغح الخضماث الجضًضة واالإبخىغة وجىىَ  الجدو

 03 زكم

المخىطط  الفلسة مالسك

 الحظابي

 الاججاٍ الاهدساف المعُازي 

 حُض 1.047 3.7 جخمحز قبىت مىبلِـ بخغُُت حُضة  01

 حُض 0.959 3.68 جخمحز مىبلِـ بخىػَ٘ زضماتها  02

 حُض 0.859 3.77 جخمحز مىبلِـ صاثما بخُىٍغ زضماتها  03

اوٌ مً ًُغح الخضماث  حٗخبر مىبلِـ 04

 الجضًضة واالإبخىغة 

 مخىؾِ 1.01 3.16

صاثما ما جخىك٘ مىبلِـ خاحاث الؼباثً  05

 وجلىم بخلبُتها 

 حُض  0.959 3.68

حٗمل مىبلِـ ٖلى جدؿحن االإؿخمغ  06

 لخضماتها 

 حُض 1.149 3.57

 حُض  0.582 3.82 المىخج

 spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد المطدز : مً

 :جددًد اججاٍ أزاء العُىت لبعد الدظعير

ان اججاهاث الؼباثً هدى حمُ٘ فلغاث الدؿٗحر جل٘ يمً مجاٌ الخلُُم الجُض، بمخىؾِ خؿابي 

 0.000للفلغاث حؿاوي  sig ،وحمُ٘ اللُم الاخخمالُت0.582واهدغاف مُٗاعي ؤٖلى م3.23ًؤٖلى مً 

،وهظا ٌٗجي ؤن ؤفغاص  0.05،لظلً حٗخبر حمُ٘ هظه الفلغاث صالت بخهاثُا ٖىض مؿخىي الضلالت 
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الُٗىت ٌٗخبرون ؤن ماؾؿت مىبُلِـ حٗخمض حؿٗحرة لخضماتها ؤكل جيلفت مً بلُت االإخٗاملحن، هما 

ت مً الخضماث ا ىُت الأزغي، بالإيافت بلى ؤنها جىفغ مجمىٖ الإجاهُت ؤنها مىاؾبت هدى الكبياث الىَ

ُاص واالإىاؾباث ٌ  اهظس.وجسفًُاث في فتراث اٖلأ  04 زكم الجدو

 

المخىطط  الفلسة  السكم 

 الحظابي 

 الاججاٍ الاهدساف المعُازي 

حٗخبر اؾٗاع زضماث مىبلِـ اكل  01

 ً  جيلفت مً بلُت االإخٗاملحن الأزغٍ

 حُض 0.829 3.68

 حٗخبر اؾٗاع مياالإاث قبىت مىبلِـ 02

ىُت الأزغي  هدى الكبياث الىَ

 مىاؾبت 

 حُض 1.149 3.57

جىفغ مىبلِـ ٖضة زضماث ايافُت  03

 مجاها مثل مٗغفت الغنُض 

 حُض 0.582 3.82

جلىم مىبلِـ بخسفٌُ اؾٗاع  04

ُاص واالإىاؾباث   الخضماث زلاٌ اٖلأ

 مخىؾِ 1.273 3.23

 حُض 1.023 3.7 الدظعير

 spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز

 :جددًد اججاٍ أزاء العُىت لبعد التروٍج

ن اججاهاث الؼباثً هدى حمُ٘ فلغاث التروٍج جل٘ يمً مجاٌ الخلُُم الجُض، بمخىؾِ خؿابي ؤٖلى ا

،لظلً 0.000للفلغاث حؿاوي  sig ،وحمُ٘ اللُم الاخخمالُت 0.77و اهدغاف مُٗاعي ؤٖلى م3.6ً مً

،وهظا ٌٗجي ؤن ؤفغاص الُٗىت  05.0الفلغاث صالت بخهاثُا ٖىض مؿخىي الضلالت  حٗخبر حمُ٘ هظه

ت  ٌٗخبرون ؤن ماؾؿت مىبُلِـ جلىم بٗملُت جغوٍجُت طاث مؿخىي حُض وطلً باؾخٗماٌ مجمىٖ

ىهُت والاهترهذ، هما جلىم ؤًًا بةٖلامهم ًٖ الخضماث  مً الىؾاثل مثل الصخف واللىىاث الخلفؼٍ

ٌ  اهظس.الجضًضة بكيل مباقغ  05 زكم الجدو
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 الاججاه الاهدغاف االإُٗاعي  االإخىؾِ الخؿابي  الفلغة  الغكم 

جخميز مىبلِع بىثافت الخىزٍج  01

ىهُت   لخدماتها في اللىىاث الخلفصٍ

 حُد  1.025 3.70

جخميز مىبلِع بئطخعماٌ عدة  02

وطائل للتروٍج مثل الصحف 

 والأهترهِذ 

 حُد 1.029 3.68

ماجلىم مىبلِع بئبلاغ  عادة  03

شبائنها عً الخدماث الجدًدة 

 بشيل مباشس 

 حُد 0.622 3.59

جخميز مىبلِع بخلدًم الهداًا  04

والحىافص للصبائً فب المىاطباث 

 والأعُاد الدًيُت 

 مخىطط  1.149 3.43

 حُد 0.77 3.6 التروٍج

 spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز

 :أزاء العُىت لبعد الخىشَعجددًد اججاٍ 

ن اججاهاث الؼباثً هدى حمُ٘ فلغاث الخىػَ٘ جل٘ يمً مجاٌ الخلُُم الجُض حضا، بمخىؾِ خؿابي ا

 0.000للفلغاث حؿاوي  sig ،وحمُ٘ اللُم الاخخمالُت0.35و اهدغاف مُٗاعي ؤٖلى مً 4.55مً  ؤٖلى

،و هظا ٌٗجي ؤن ؤفغاص 0.05هظه الفلغاث صالت بخهاثُا ٖىض مؿخىي الضلالت  ،لظلً حٗخبر حمُ٘

ؾُاؾت جىػَُٗت ممخاػة حٗمل ٖلى جىنُل الخضمت في  الُٗىت ٌٗخبرون ؤن ماؾؿت مىبُلِـ جمخلً

مىاؾبت لفئاث الٗاملحن،  االإيان والؼمان االإىاؾبحن ، خُث ًغون ؤن ؤوكاث ٖمل ووالاث مىبُلِـ

ت مثلبالإيافت بلى جمحز   ها باللغب مً مىاػٌ وؤماهً ٖمل الؼباثً، واهدكاعها في الأماهً الخُىٍ

ٌ  اهظس.مدُاث الىلل والؿىً الخضًضًت  06 زكم الجدو
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الإهدساف  المخىطط الحظابي  الفلسة  السكم 

 المعُازي 

 الإججاٍ

جخمحز ووالاث مىبلِـ بلغبها مً االإىاػٌ  01

 واماهً الٗمل 

 حضا  حُض 0.501 4.57

جخىاحض ووالاث مىبلِـ في اللُاعاث  02

ومدُاث الؿىً الخضًضًت ومدُاث 

 لل االإسخلفت  ىال

 حضا حُض 0.504 4.57

حٗخبر اوكاث ٖمل ووالاث مىبلِـ  03

 مىاؾبت لفئاث الٗاملحن 

 حضا حُض 0.35 4.55

 حضا حُض 0.35 4.56 الخىشَع

 spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز

ج الدظىٍلي المىطع  :جددًد اججاٍ أزاء العُىت لبعد المصٍ

لي االإىؾ٘ جل٘ يمً مجاٌ الخلُُم الجُض، ا ج الدؿىٍ ن اججاهاث الؼباثً هدى حمُ٘ فلغاث االإؼٍ

للفلغاث  ،وحمُ٘ اللُم الاخخمالُت0.859واهدغاف مُٗاعي ؤٖلى مً  3.16خؿابي ؤٖلى مً  بمخىؾِ

،وهظا ٌٗجي  0.05حمُ٘ هظه الفلغاث صالت بخهاثُا ٖىض مؿخىي الضلالت  لظلً حٗخبر  ،0.000حؿاوي 

مىبُلِـ جخمحز بؿهىلت الاؾخسضام، هما ؤن الٗاملىن بىوالاتها  ؤن ؤفغاص الُٗىت ٌٗخبرون ؤن زضماث

ت جلضًم الخضماث وجلبُت َلبا م والاؾخمإ لكياواهم بيل اخترام وجلضًم الىهاثذ ēًخمحزون بؿغٖ

ٌ  اهظس.والخلىٌ لهم   07 زكم الجدو
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 الؤججاه الؤهدغاف االإُٗاعي  االإخىؾِ الخؿابي  الفلغة  الغكم 

جخميز ووالاث مىبلِع بظسعت جلدًم  01

 الخدماث وجلبُت الطلباث 

 حُد  1.149 3.57

جخميز زدماث مىبلِع بظهىلت  02

 الاطخسدام 

 حُد  0.959 3.68

على الساخت  جخىفس ووالاث مىبلِع 03

 والخدماث المسافلت 

 مخىطط  1.01 3.16

جىحد اوظُابُت في عمل ووالاث  04

مىبلِع خُث لا اهخظس هثيرا لُأحي 

 دوزي 

 حُد  0.859 3.77

ًلىم العاملىن بمىبلِع بخلبُت  05

اخخُاحاث الصبائً وجلدًم الىطائذ 

 والحلىٌ لهم 

 حُد  0.959 3.68

عالج مىظفي ووالاث  06 ٌظخمع وَ

 مىبلِع الشياوي بخلدًس واخترام 

 حُد  1.047 3.7

ج  حُد  0.582 3.82 المىطع الدظىٍلي المصٍ

 spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز

 :جىدة الخدماثلجددًد اججاٍ أزاء العُىت للمخؼير الخابع 

بإن اججاهاث الؼباثً هدى حمُ٘ فلغاث حىصة الخضماث جل٘ يمً مجاٌ الخلُُم  9الجضوٌ عكم ًبحن

،وحمُ٘ اللُم  0.440و اهدغاف مُٗاعي ؤٖلى مً 4.23الجُض حضا، بمخىؾِ خؿابي ؤٖلى مً 

لظلً حٗخبر حمُ٘ هظه الفلغاث صالت بخهاثُا ٖىض مؿخى ي   0.000للفلغاث حؿاوي  sig الاخخمالُت

 ،و هظا ٌٗجي ؤن ؤفغاص الُٗىت ٌٗخبرون ؤن الخضماث 0.05 الضلالت

التي جلضمها ماؾؿت مىبُلِـ جخمحز بمؿخىي حىصة ممخاػ خُث ؤن االإٗضاث وؤماهً الاؾخلباٌ بىوالاتها 

ت و الضكت اللاػمت في جلضًم الخضماث ، بالإيافت  جخمحز بالخضازت و الجاطبُت، هما ًخمحز ٖمالها بالؿغٖ

ت بلى ؤن االإاؾؿت  ت الخامت وجً٘ مهلختهم في ؤولىٍ جدُِ االإٗلىماث الصخهُت لٗملائها بالؿغٍ

ٌ  اهظس. اهخماماتها  08 زكم الجدو
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 الاججاه الاهدغاف االإُٗاعي  االإخىؾِ الخؿابي  الفلغة  الغكم 

جخميز معداث واماهً الاطخلباٌ  01

 لىوالاث مىبلِع بالحدازت والجاذبُت 

 حُد حدا  0.639 4.23

جخدسي مىبلِع الدكت اللاشمت عىد  02

 جلدًم زدماتها 

 حدا حُد 0.734 4.23

ًخميز العاملىن بىوالاث مىبلِع  03

 بالظسعت في جلدًم الخدماث 

 حدا حُد 0.608 4.34

جدُط مىبلِع المعلىماث الشخطُت  04

ت الخامت   للعملاء بالظسٍ

 حدا حُد 0.651 4.25

مطلحت عملائها في  جػع مىبلِع 05

 اولىٍت اَخماماتها 

 حدا حُد 0.400 4.28

 حدا حُد 0.449 4.28 الخدماث حىدة

  spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز

 :ازخباز الفسغُاثالمطلب الثالث : 

خماص ٖلى الأصواث  ًخم ازخباع الفغيُت الغثِؿُت للضعاؾت بٗض ازخباع الفغيُاث الجؼثُت لها، وهظا بالٖا

ت الؤخهاثُت اللاػمت ٖىضما جيىن اللُمت  H0 لظلً، وجيىن كاٖضة اللغاع بلبىٌ الفغيُت الهفغٍ

 )0.05الاخخمالُت ؤهبر مً مؿخىي الضلالت )

 ).0.05الاخخمالُت ؤكل ؤو حؿاوي مؿخىي الضلالت )ٖىضما جيىن اللُمت  H1 ؤو كبىٌ الفغيُت

 :ازخباز الفسغُاث الجصئُت

لي الخضمي همخغحر مؿخلل وحىصة الخضماث همخغحر  ج الدؿىٍ مً ؤحل صعاؾت َبُٗت الٗلاكت بحن االإؼٍ

،وحاءث الىخاثج  sig الاعجباٍ بحرؾىن و ومٗامل الخدضًض و اللُم الاخخمالُت جاب٘، ًخم خؿاب مٗامل

 :هما ًلي09لجضوٌ عكمخؿب ا

 :ازخباز الفسغُت الفسعُت الأولى

،لظلً هغفٌ فغيُت الٗضم، وهلبل الفغيُت  0.05وهي ؤكل مً 0.000كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي 

ٖلى ؤهه ًىحض جإزحر طو صلالت بخهاثُت للمىخج ٖلى حىصة الخضماث، واهُلاكا مً  البضًلت، والتي جىو
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%مً الخباًً الخانل في حىصة الخضماث  4.41ًفؿغ ما وؿبخه  االإىخجهغي ؤن   R كُمت مغب٘ الاعجباٍ

غح٘ طلً بلى ؤن الخضمت التي جلضم للؼباثً حٗخبر الٗىهغ   االإلضمت مً َغف الٗلامت مىبُلِـ. وٍ

 .الجىصة الأؾاس ي االإٗبر ًٖ الجىصة، وبالخالي فمً الُبُعي ؤن ًيىن هىان جإزحر للمىخج ٖلى

 :الثاهُت ازخباز الفسغُت الفسعُت

،لظلً هغفٌ فغيُت الٗضم، وهلبل الفغيُت  0.05وهي ؤكل مً 0.002كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي 

ٖلى ؤهه ًىحض جإزحر طو صلالت بخهاثُت للؿٗغ ٖلى حىصة الخضماث، واهُلاكا مً  البضًلت والتي جىو

في حىصة الخضماث  %مً الخباًً الخانل 20.5ًفؿغ ما وؿبخه  هغي ؤن الؿٗغ  R2كُمت مغب٘ الاعجباٍ

غح٘ طلً بلى  االإلضمت مً َغف الٗلامت مىبُلِـ. وٍ

الٗلاكت الخؿاؾت بحن الؿٗغ والجىصة، خُث ؤن الؿٗغ ٌٗخبر ؤخض ؤهم الٗىامل االإازغة ٖلى اللغاع 

خلاص الؿاثض لضًه ؤن ؤي اعجفإ في الؿٗغ ٌٗبر ًٖ  الكغاجي للؼبىن مً حهت، ومً حهت ؤزغي اٖلا

  الجىصةالاعجفإ في 

 :ازخباز الفسغُت الفسعُت الثالثت

،لظلً هغفٌ فغيُت الٗضم، وهلبل الفغيُت 0.05وهي ؤكل مً  0.000كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي 

ٖلى ؤهه ًىحض جإزحر طو صلالت بخهاثُت للتروٍج ٖلى حىصة الخضماث، واهُلاكا مً  البضًلت، والتي جىو

%مً الخباًً الخانل في حىصة الخضماث 42.4 ًفؿغ ما وؿبخه هغي ؤن التروٍج R2كُمت مغب٘ الاعجباٍ

ٗىص طلً بلى ؤن التروٍج هى الٗىهغ الظي ٌٗلً ًٖ الخضماث  االإلضمت مً َغف الٗلامت مىبُلِـ. وَ

ظهغ الؼباثً بالخضماث الخالُت، هما ؤهه ٌٗمل ٖلى بْهاع الجىصة التي ا زضماث به جخمحز الجضًضة وٍ

ٗمل ٖلى   .منهجغؾُسها في ؤطهااالإاؾؿت وَ

 :ازخباز الفسغُت الفسعُت السابعت

،لظلً هغفٌ فغيُت الٗضم، وهلبل الفغيُت 0.05وهي ؤكل مً 0.000كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي 

ٖلى ؤهه ًىحض جإزحر طو صلالت بخهاثُت للخىػَ٘ ٖلى حىصة الخضماث، واهُلاكا مً  البضًلت والتي جىو

% مً الخباًً الخانل في حىصة الخضماث  7.38ًفؿغ ما وؿبخه ىػَ٘هغي ؤن الخRكُمت مغب٘ الاعجباٍ

مىً اٖخباع ؤن  االإلضمت مً َغف الٗلامت مىبُلِـ. وٍ
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الٗلاكت بحن الخىػَ٘ والجىصة غحر واضخت ٖلى مؿخىي الخضمت الأؾاؾُت، باٖخباع ؤن الؼبىن ًدخاج 

اعة االإاؾؿت مغة واخضة دت(، لىً لؼٍ ؤهمُت الٗلاكت جخجلى في  للخهىٌ ٖلى عكم الهاجف)الكغٍ

بت مً الؼباثً ولما واهذ  الخضماث االإىملت الأزغي، مثل الخهىٌ ٖلى بُاكت الخٗبئت، فيلما واهذ كغٍ

 .الجىصة ؤفًل، وبالخالي الاؾخمغاع باؾخٗمالها

 :ازخباز الفسغُت الفسعُت الخامظت

لٗضم، وهلبل الفغيُت ،لظلً هغفٌ فغيُت ا 0.05وهي ؤكل مً 0.000كُمت مؿخىي الضلالت حؿاوي 

لي االإىؾ٘ ٖلى حىصة  البضًلت، والتي جىو ج الدؿىٍ ٖلى ؤهه ًىحض جإزحر طو صلالت بخهاثُت للمؼٍ

لي االإىؾ٘ ًفؿغ ما وؿبخه  R   الخضماث، واهُلاكا مً كُمت مغب٘ الاعجباٍ ج الدؿىٍ  44.3هغي ؤن االإؼٍ

مىبُلِـ. وطلً لأن البِئت  مت% مً الخباًً الخانل في حىصة الخضماث االإلضمت مً َغف الٗلا 

دت والجُضة ، وؾهىلت واوؿُابُت ٖملُت جلضًم الخضمت بالإيافت بلى الُض الٗاملت االإاهلت  االإاصًت االإغٍ

 .ا ؤن جغف٘ مً حىصة الخضمت االإلضمتنهقإ مً

 :ازخباز الفسغُت السئِظُت

،لظلً هغفٌ فغيُت الٗضم، وهلبل الفغيُت 0.05وهي ؤكل مً  0.000كُمت مؿخى ي الضلالت حؿاوي 

لي الخضمي ٖلى حىصة  البضًلت،والتي جىو ج الدؿىٍ ٖلى ؤهه ًىحض جإزحر طو صلالت بخهاثُت للمؼٍ

لي الخضمي ًفؿغ ما  R2 الخضماث، واهُلاكا مً كُمت مغب٘ ج الدؿىٍ الاعجباٍ هغي ؤن االإؼٍ

ٗخبر  مً %مً الخباًً الخانل في حىصة الخضماث االإلضمت57.4وؿبخه َغف الٗلامت مىبُلِـ.وَ

ج لي وحىصة الخضماث هدُجت َبُُٗت لأن االإؼٍ ج الدؿىٍ  اعجفإ مٗامل الاعجباٍ بحن ٖىانغ االإؼٍ

ض مً  لي الجُض واالإترابِ ًًمً جلضًم زضمت طاث حىصة ٖالُت جلبي اخخُاحاث الؼباثً و جؼٍ الدؿىٍ

  09اهظس الجدوٌ زكم :  لضيهم. مؿخىي الغيا والىلاء
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معامل الازجباط  المجاٌ  السكم 

 R)بيرطىن ( 

معامل الخددًد 

R2 

اللُمت 

 sigالاحمالُت 

 0.000 0.414 0.643 االإىخج  1

 0.002 0.205 0.453 الدؿٗحر  2

 0.000 0.424 0.651 التروٍج  3

 0.000 0.387 0.622 الخىػَ٘  4

ج االإىؾ٘  5  0.000 0.443 0.658 االإؼٍ

لي الخضمي  6 ج الدؿىٍ  0.000 0.574 0.758 االإؼٍ

 spss مسسحاث على بىاء الطالب اعداد مً:  المطدز
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 زلاضت الفطل :

 جخمخ٘ ٖمىمُت ماؾؿت هي الجؼاثغ اجهالاث ماؾؿت ؤن اؾخيخج الفهل لهظا جدلُلي زلاٌ مً

 كض و ، مخىاولهم في مؼاًا و ٖغوى لهم وجلضم مٗهم جخٗامل ممً الؼباثً مً هبحرة قٗبُت لاٖضةب

لُت اؾتراجُجُت بدبجي الجؼاثغ اجهالاث ماؾؿت كامذ  االإدافٓت و الؼباثً حلب في هاجخت حض حؿىٍ

 . جدؿُنها و الخضمت حىصة جبجي زلاٌ مً ٖليهم

ج بؾتراجُجُت وجىفُظ جدضًض ٌٗخبر لي االإؼٍ  في منها نٗىبت ؤهثر الخضمُت االإاؾؿاث في الدؿىٍ

 الضوع  وجؼاًض والفىاثُت اللاملمىؾُت مثل الؿل٘ ًٖ الخضماث االإلمىؾت، الؿل٘ جلضم التي االإاؾؿاث

 الخضمت، جلضًم ٖملُت في والؼبىن  الخضمت جخمحز التي للممحزاث هٓغا وطلً ملضم مً ول ًلٗبه الظي

 وهظا اؾخٗمالها، كبل الخضمت حىصة ٖلى الخىم في الؼبىن  لضي نٗىبت ًسلم ما وهظا

خماص بلى ؤصي ما ج ٖلى اٖلا لي االإؼٍ ج ًًم والظي للخضماث الدؿىٍ لي االإؼٍ  االإىخج،)الخللُضي الدؿىٍ

ج بلى بالإيافت( الخىػَ٘ التروٍج، الدؿٗحر، لي االإؼٍ ( الأفغاص الٗملُاث، االإاصًت، البِئت) االإىؾ٘ الدؿىٍ

 .الخضمت حىصة ججؿُض ٖملُت في ٌؿاهم ؤن ًمىً والظي
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 الخاجمت :

ٌ  في هى الاكخهاص ؤن ٖلم ٖلى ولىا  اللىاٖض جدترم بط االإاؾؿت ٖلى لظا ، الٗىالإت هدى مىه مفغ لا جدى

ت ٌ  مط ى وكذ ؤي مً ؤهثر االإىافؿت وكىاٖض الخجاعٍ  الاكخهاصي الخدغع  ، الؿىق  اكخهاص في والضزى

ب االإؿخلبل في الجؼاثغ واهًمام الأوعوبي الاجداص م٘ ٖلىص بحغاء  ول ، للخجاعة الٗاالإُت االإىٓمت اللغٍ

ٌ  للجىصة هبحرة ؤهمُت حٗل هظا  َبٗا ًخُلب ، حىصة وطو مخفىكت زضمت ؤو مىخىج ٖلى وللخهى

فحن ول االإكاعهت  هى هظا ٖملىا مً الهضف ،.الجمُ٘ مهمت فالجىصة ، االإىٓمت ؤو االإاؾؿت مىْ

 .ؤوفُاء وحٗلهم بعيائهم وهُفُت الؼباثً ًجلب جدضًضها

ُت فالضعاؾت  نٗب واك٘ ؤمام ويٗخىا الجؼاثغ اجهالاث لكغهت االإىيىٖ

م هُيل اوٗضام:  الخلبل  .الدؿىٍ

 .الخضماث بجىصة زانت مهلخت اوٗضام

 هٓغتها في الجىصة بصزاٌ ٖامت وقغهت مىبلِـ زانت  الجؼاثغ  اجهالاث قغهت ًسو فُما

 ؤن الُىم الكغهت ٖلى الًغوعي  مً لظا ، ؤوفُاء وحٗلهم الؼباثً لجلب يغوعي  ؤمغ الاؾتراجُجُت

  .الكغهت ػباثً مً ُٖىه اؾخجىاب زلاٌ مً بليها جىنلىا التي الاكتراخاث بٌٗ ًبلي وفُما جخغحر

م بن م الضعحت هفـ في فإنبذ ٖٓمى ؤهمُت طو هظا وكخىا في ؤنبذ الخضماحي الدؿىٍ  حؿىٍ

ٌ  وؿخُُ٘ هظا بدثي في صعؾذ ما زلاٌ فمً ، االإىخجاث م صوع  ؤن اللى  الخضماجُت االإاؾؿت في الدؿىٍ

 مٗخبرة هخاثج مً له مما وهظا ، مجخمٗاث وول والكغواث االإاؾؿاث اهخمام مغهؼ ٌٗض ؤنبذ

م جضمج) االإاؾؿاث( الأزحرة هظه ؤنبدذ لظا ، بًجابُت وجإزحراث اث ؤي( الدؿىٍ م مضًغٍ  في) الدؿىٍ

 .هخاثجها جدؿحن في الُغق  ؤفًل ؤهه ٖلى جإهضها بٗض ، هُاولها

م فمىيىٕ ىُت الاكخهاصًت للماؾؿت االإهمت الىلاٍ مً الدؿىٍ  مً الجؼاثغ اهخلاٌ بٗض التي ، الىَ

ىُت الكغواث فإنبدذ ، الؿىق  اكخهاص بلى الاقتراوي الاكخهاص  ججٗلها خاصة مىافؿت جىاحه الىَ

م تهخم  .ؤًًا الخضماث مجاٌ وفي منها بالغغم بالدؿىٍ

 بحن مً حٗخبر )قغهت مىبلِـ ( الجؼاثغ  اجهالاث الكغهت خالت الخُبُلُت الضعاؾت ؤزظث خُث

ملها الكغهت بلُه حعي الظي الخلضم عغم ؤهه لاخٓذ خُث ، الجؼاثغ في الهامت الخضماجُت الكغواث  وٖ



 الخاتمة 

65 
 

 ، الاجهالاث مجاٌ في مبخىغة حضًضة زضماث جلضًم زلاٌ مً وهظا ، ػباثنها وبعياء للخلضم االإؿخمغ

فُت االإىاَم بلى الجىصة بىفـ الخضماث هظه بًهاٌ في جىجح ؤنها بلا  االإمىىخت الخسفًُاث ، الغٍ

دها وجىؾُ٘ ، الخضماجُت للأؾٗاع  . الؼباثً جغض ي لم الكياوي  مٗالجت ؤن بلا التروٍجي مؼٍ

 :الىخائج

 :الخالُت الىخاثج بلى والخُبُلي الىٓغي  حاهبيها في الضعاؾت ؤفًذ

م مفهىم بدبجي مىبُلِـ ماؾؿت اهخمام - غ الخضًث الدؿىٍ جها وجُىٍ لي مؼٍ  جلضًم بهدفالدؿىٍ

 .ٖالُت حىصة طاث زضماث

 .ػباثنها هٓغ وحهت مً ٖالُت حىصة طاث زضماث مىبُلِـ ماؾؿت جلضم -

ج ٖىانغ مً ٖىهغ ليل بخهاثُت صلالت طو جإزحر ًىحض - لي االإؼٍ  الؿٗغ، االإىخج،) الخضمي الدؿىٍ

ج % ، 20.5 % ، 42.4% ، الخىػَ٘، التروٍج، لي االإؼٍ  بلىة وطلً الخضماث حىصة ٖلى( االإىؾ٘ الدؿىٍ

ت  . 38.7% ، 44.3%). 41.4) الخىالي ٖلى جفؿحرً

ج بخهاثُت صلالت طو جإزحر ًىحض -  لي للمؼٍ ت بلىة وطلً الخضماث حىصة ٖلى هيل الدؿىٍ  جفؿحرً

75%.  

 :الخىضُاث

 .ًلي ما اكتراح ًخم االإُضاهُت الضعاؾت في بلُه الخىنل جم ما ٖلى بىاءا

ؼ - ج بٗىانغ الاهخمام حٗؼٍ لي االإؼٍ  واؾخلُاب االإاؾؿت، زضماث ًٖ الؼبىن  عيا لخدلُم الدؿىٍ

 .بكىاٖهم ومداولت واالإداًضًً الغايحن غحر الؼباثً

 مىاهبت في والاؾخمغاع مىبُلِـ، ماؾؿت جىفغها التي واالإىخجاث الخضماث مؿخىي  ٖلى االإدافٓت -

 .الخىىىلىجي الخُىع 

ج ؤن باٖخباع - لي االإؼٍ ج ًٖ ًسخلف الخضمي الدؿىٍ لي االإؼٍ  ٖلى الىاحب مً فةهه للمىخجاث الدؿىٍ

لت وجدؿحن ، بُٖاء مىبُلِـ ماؾؿت  للبِئت ؤهمُت � .لضيها الٗاملت اللىة وجإهُل الخضمت جلضًم َغٍ

 ثلىوالا  االإاصًت
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 مُالبت مىبُلِـ ماؾؿت فةن الجؼاثغ، في الاجهالاث كُإ ٌٗغفها التي االإىافؿت لكضة هٓغا - 

غ حهىصها بخىثُف  الخضمت . حىصة لخُىٍ

 :الدزاطت أفاق

ً جيىن  ؤن ًمىً والتي ببدثىا، الهلت طاث االإىايُ٘ بٌٗ هلترح للمىيىٕ صعاؾدىا زلاٌ مً  ٖىاوٍ

 :مؿخلبلُت لضعاؾاث

ج اؾتراجُجُاث -  . الخضمُت االإاؾؿاث في الدؿىٍلي االإؼٍ

ج واك٘ - لي االإؼٍ ت الخضمُت االإاؾؿاث في الدؿىٍ  الجؼاثغٍ

 . الؼبىن  هٓغ وحهت مً الخضماث حىصة -

  . الؼبىن  عيا ٖلى الخضماث حىصة ؤزغ -
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 الملخظ 

 ؤمغ الاؾتراجُجُت هٓغتها في الجىصة بصزاٌ  زانت مىبلِـ وقغهت ٖامت الجؼاثغ اجهالاث قغهت بضؤث

 ًبلي وفُما جخغحر ؤن الُىم الكغهت ٖلى الًغوعي  مً لظا ، ؤوفُاء وحٗلهم الؼباثً لجلب يغوعي 

  .الكغهت ػباثً مً ُٖىه اؾخجىاب زلاٌ مً بليها جىنلىا التي الاكتراخاث بٌٗ

مف م الضعحت هفـ في فإنبذ ٖٓمى ؤهمُت طو هظا وكخىا في ؤنبذ الخضماحي الدؿىٍ  حؿىٍ

ٌ  وؿخُُ٘ هظا بدثي في صعؾذ ما زلاٌ فمً ، االإىخجاث م صوع  ؤن اللى  الخضماجُت االإاؾؿت في الدؿىٍ

 مٗخبرة هخاثج مً له مما وهظا ، مجخمٗاث وول والكغواث االإاؾؿاث اهخمام مغهؼ ٌٗض ؤنبذ

م جضمج) االإاؾؿاث( الأزحرة هظه ؤنبدذ لظا ، بًجابُت وجإزحراث اث ؤي( الدؿىٍ م مضًغٍ  في) الدؿىٍ

 هخاثجها جدؿحن في الُغق  ؤفًل ؤهه ٖلى جإهضها بٗض ، هُاولها

 اليلماث المفخاخُت : 

 االإاؾؿت في الدؿىٍم صوع  - الؼباثً حلب - الجىصة – مىبلِـ قغهت  - الجؼاثغ اجهالاث قغهت

 . الخضماجُت

Summary 

Algeria Telecom in general and Mobilis in particular began to introduce quality into its 

strategic vision, which is necessary to attract customers and make them loyal. Therefore, it 

is necessary for the company today to change and according to some of the suggestions we 

reached through interrogating a sample of the company's customers. 

Service marketing has become in our time of great importance and has become in the same 

degree marketing 

Products, through what I studied in this research, we can say that the role of marketing in the 

service organization has become the center of attention of institutions, companies and all 

societies, and this has significant results and positive effects, so the latter (institutions) have 



 الملخص

 
 

become integrating marketing (i.e. marketing directorates) in its structures, after making 

sure that it is the best way to improve its results 

key words : 

Algeria Telecom Company - Mobilis Company - Quality - Attracting customers - The role of 

marketing in the service organization. 

 

 


