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على وجود و خير إلأنام حبيبنا محمد و بسم الله و إلصلاة و إلسلام على نور إلقلوب و سيد إل

.  آله ن  و صحبه أجمعير

ي وجودي و 
ن
ي كل إلأحوإل أهدي ثمرة جهدي ؤلى من كانا سببا ف

ن
ي ف

تعليمي و دعمانن

 إلظروف،و 

ي كل زمان و مكان و من أنارت درب خطايا 
ن
ي دعائها ف

    ؤلى نبع إلحنان و إلصير و من رإفقنن

ي عمرها، كما أسأل الله إلولىي إلقدير أن يحفظها و    " يـــأم" 
ن
يرفع مقامها  أطال الله ف

ي رفع شأنها. و 
ن
ي سببا ف

 يجعلنن

ي على 
ي إلوجود، ؤلى من ربانن

ن
ف بفضله ف ي إلحياة و إعير

ن
و ؤلى من أحمل إسمه و سندي ف

ي بر إلأمان 
ي العزيز "  إلفضيلة، و حب إلعلم و كان مرشدي حنر أوصلنن إلذي تحمل  "أب 

ي له بال
ي إلصير و إلتوإضع تمنيانر

ي سبيل وصولىي و علمنن
ن
 صحة و طول إلعمر. إلمشقة ف

ي الله و أحببناه فيه. 
ن
، ؤلى جميع من أحبنا ف ي

ي و أصدقان 
 ؤلى جميع عائلنر

 . ي
ي و لم تسعهم مذكرنر

 ؤلى كل من وسعتهم ذإكرنر

ي إلآن، ؤليكم جميعا إهدي هذإ إلعمل إلمتوإضع. 
 ؤلى كل من يقرأ مذكرنر

 

 

 

 

 

 بلغازي بلقاسم



 

 

 

 

  نحمد الله حمدإ يليق بجمال وجهه و عظيم  سلطانه 

ي هذإ إلمقام ؤلإ أن أهدي ثمرة جهدي 
ي فن
 لإ يسعنن

 هذإ ؤلى : 

 ﴿ و بالوالدين احسانا ﴾من قال فيهما إلرحمان 

ي تعبت و قاست إلكثير 
، ؤلى إلنر ي

 ريحانة إلدنيا و نور عينن

ي أن إلحياة كفاح وورإء كل تعب نجاح 
 من أجلىي و علمتنن

  لأمي الغاليةؤلى من رضت بالقليل لتصنع منه إلكثير 

ي عمره و صحته   والدي العزيزؤلى 
 أدإم الله فن

ي ؤلى كل 
  أصدقان 

ي كل إلمرإحل ،
ي  ؤلى كل إلأساتذة فن

 ؤلى كل من ساعدنن

ي  
ي ؤنجاز مذكرنر

 وكان سندإ لىي فن
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 ونشهد أن لإ إله ؤلإ الله هو لله إلذي أمر بشكره ووعد من شكره بالمزيد، إلحمد 
  ونشهد أن محمدإ عبده ورسوله إلذي بعث بالقرإن إلمجيد، إلمبدئ وإلمعيد،

ن   .إللهم صل عليه وعلى آله وصحبه أجمعير

 توكلناوما توفيقنا ؤلإ بالله عليه  وإلحمد لله إلذي وفقنا لؤنجاز هذإ إلعمل إلمتوإضع،

 .وعليه فل يتوكل إلمتوكلون

 " من لإ يشكر إلناس لإ يشكر الله"

ي ؤلى
 :أتقدم بأحر تشكرإنر

ف ةإلأستاذ إف على هذه إلمذكرة، وعلى ملاحظاته ا لقبوله ملاحي رقيةد. أ.  ةإلمشر  ا إلؤشر

ة و تشجيعاته ي هذإ.  ا إلنير
ي ؤعدإد بحن 

ن
ي ف

ي ساعدتنن
 إلقيمة إلنر

ي هذإ إلمقام
ن
أن نشكر إلأساتذة وإلدكاترة إلأفاضل أعضاء إللجنة وكل أساتذة   كما لإ يفوتنا ف

كلية إلعلوم إلإقتصادية وإلتجارية وعلوم إلتسيير لجامعة مستغانم على إلمجهودإت 

ة إلدرإسة.   إلمبذولة خلال فير

ي ؤنجاز هذه إلدرإسة. 
ن
وإلى كل من ساعدنا من بعيد أو من قريب ف
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 :لدمتالم

م      م هى الدؿىٍ الؤلىترووي الظي للض ؤصي الىمى الهاثل في اؾخسضام الاهترهذ بلى قهىع همىطج حضًض للدؿىٍ

ٌهخبر مً ؤهم بفغاػاث الهطغ الغكمي االإىبثم نً زغوة جىىىلىحُا االإهلىماث والاجطالاث فالاكخطاص الغكمي 

ض مً فغص همى وجؿىع االإىخجاث والخضماث،  مفهىم خضًث مبجي نلى الخؿىع الخىىىلىجي واالإهلىماحي الظي ًؼٍ

ث االإهلىماجُت، وهى ٌهبّر في حىهغه نً الخفانل والخيامل زطىضا اللابلت للخضاوٌ الخجاعي عكمُا نبر الشبيا

اث الاكخطاص وكؿاناجه المخخلفت.   والخيؿُم االإؿخمغ بين جىىىلىحُاث الؤنلام والاجطالاث الحضًثت وبين مؿخىٍ

ت ل  م مً ؤهم الىقاثف التي ؾغذ في الهالم الغكمي وهي مً ؤهم الهىاضغ والأنماٌ الؤصاعٍ ي وحهخبر وقُفت الدؿىٍ

ض الىجاح وجدلُم ؤهضافها الهامت في هظا الهطغ، فلضعة ؤي مىكمت نلى بهخاج الؿلو وجلضًم  ماؾؿت جغٍ

اصة   بليها. اِخخُاحاث االإؿتهلً وػٍ
ً
لي فهّاٌ ٌؿانض نلى جدضًضا الخضماث جيىن مدضوصة ما لم ًصحبها حهض حؿىٍ

ب ؾغفي الخباصٌ و ؾهل نملُت  ِاالإبُهاث و الغبدُت التي حؿعى وللض ؾاهم الخؿىع الهاثل لىؾاثل ا لاجطاٌ في جلغٍ

و الؿلو والخضماث بين االإىخج واالإؿتهلً نبر الهالم لاؾُما الاهترهذ وجىىىلىحُا االإهلىماث التي ؤضبذ  هلل و جىػَ

ت ضغيرة وطلً بما ؤؾهمذ به مً زضماث و امخُاػاث مً بُنها اهسفاع جيالُف الخضماث  الهالم بفػلها هلغٍ

اصة الأعباح، اوهىـ الأمغ لِا وجللُل  ِِ  التي جىفغها وؾهىلت وؾغنت ا بين االإىكماث و االإؿتهلىين مما خؿً مً ػٍ

م بطفت اهبر مما ازغ نلى بجبام ؤؾالُب وؾغق  الىكذ جطاٌ نلى الهضًض مً ؤوحه نمل االإىكماث و نلى الدؿىٍ

ج للخضماث.  م للشغواث في بُو مىخجاث و التروٍ  حضًضة للبُو والدؿىٍ

م الؤلىترووي مً ؤهم االإفاهُم الأؾاؾُت االإهاضغة الظي اؾخؿام وزلاٌ الؿىىاث الللُلت االإاغُت       ٌهض الدؿىٍ

لُت وبمسخلف الأوشؿت بلى اججاهاث مهاضغة جماشُا مو الهطغ  ؤن ًلفؼ بمجمل الجهىص و الهملُاث الدؿىٍ

ىعة والخىىىلىحُا الحضًثت، ، بط ٌهخبر مً و طلً بالاؾخهاهت بمسخلف الأصواث والىؾاثل االإخؿ هالحالي ومخغيراج

ت للإهترهذ بشيل هبير لظلً حؿعى  ؤهم الآلُاث التي ػاصث ؤهمُتها وطلً الاهدشاع الاؾخسضاماث الخجاعٍ

غ زضماتها االإلضمت لؼباثنها مً  م الؤلىترووي بيافت نىاضغه لخؿىٍ االإاؾؿاث الخضمُت بلى الاؾخفاصة مً الدؿىٍ

  ؤحل الحطىٌ نلى عغاهم,

 

 : الاشيالُت. 1

 بىاءا نلى ما جلضم ًمىً ؾغح الؤشيالُت الغثِؿُت للبدث هما ًلي:   

م الإلىترووي في المإطظاث الخدمُت جبني هى أثسما   ؟ الدظىٍ

 

 



 

 

 الفغنُت الخالُت : الأؾئلتهؿغح  الؤشيالُتومً زلاٌ 

 م الالىترووي خلا فهالا للماؾؿاث الخضماجُت ؟  هل ٌهخبر الدؿىٍ

  م الالىترووي ؟ ج الخضماث نلى الدؿىٍ  هُف ًازغ جغوٍ

 : فسطُاث الدزاطت. 2

 :الخالُت الفغغُاث وغو نلى صعاؾدىا في انخمضها الؿابلت، والدؿائلاث الؤشيالُت مهالجت ؤحل مً

  ،لُت واؾهت م الالىترووي ًفخذ ؤمام االإاؾؿاث فغضا حؿىٍ غ نلى جدؿين  وجطبذ كاصعةالدؿىٍ وجؿىٍ

م الخللُضي وكاصعة نلىالخىافس ي  ؤصاءها  .جدلُم اكل الخيالُف، ختى بطا لم جىجح في جغؾُش نملُاث الدؿىٍ

 م ًؼاٌ لا  بإهمُخه الىعي ولغُاب الأؾاؾُت ملىماجه جىفغ لهضم الجؼاثغ نً غاثب شبه الؤلىترووي الدؿىٍ

غ للجؼاثغ مخاخت هبيرة بمياهُاث م لخؿىٍ  الؤحغاءاث اجساط جم لى فُما مؼاًاه، مً والاؾخفاصة الؤلىترووي الدؿىٍ

 اهدشاعها.  وجىؾُو لاؾخسضامها لاػمت بلا االإخؿلباث وجىفير االإىاؾبت

ت  . 3 ُّ  : الدزاطتأهم

ؼ      م الؤلىترووي ؤضبذ ناملا مازغا في همى اكخطاصًاث الضوٌ وحهؼٍ جىمً ؤهمُت هظه الضعاؾت في ؤن الدؿىٍ

م االإىخجاث وجىفير االإهلىماث  ججاعتها الخاعحُت، وكض غضث وؾُلت هامت اصة االإلضعة الخىافؿُت مً حؿىٍ في ػٍ

ت للمخهاملين، بغافت بلى جمىين الؼبىن ؤًىما وان مً الؿلب الفىعي للؿلو والخضماث بالىكغ و ، والخضماث الفىعٍ

م وجلىُاجه،  جُتاؾؿاث الخضمااالإت التي حشهغ بها لحبلى الحاحت االإ ؿىٍ
ّ
و  جخمثل ؤهمُت الضعاؾت ؤًػا في  للد

م الالىترووي و حصخُظ واكهه في االإاؾؿاث مداولت ا بزغاء االإىخبت بمثل هظه االإىاغُو االإخهللت  بالدؿىٍ

ت.  الجؼاثغٍ

 الدزاطت : أهداف.4

 جهضف مً زلاٌ هظا البدث بلى جدلُم الىلاؽ الخالُت:

م االإخهلليت االإفياهُم مسخليف جىغيُذ ­  فيي حؿيخسضم التيي و الآلُياث االإغاخيل  وجدضًيضا الالىتروويي بالدؿيىٍ

م  .الالىترووي الدؿىٍ

م الالىتروويضوع الظي ًلهبه الالىشف نً  ­ ج الخضماث  الدؿىٍ  .في جغوٍ

م الالىترووي ؤهمُت مهغفت ­  .تاالإاؾؿ في الدؿىٍ

مانضاص صعاؾت نلمُت ٌؿخفاص منها في مفهىم  ­  . الالىترووي.  الدؿىٍ



 

 

 مىهج الدزاطت:. 5

انخمضها في صعاؾدىا نلى  ؾبُهخهالضعاؾت وبالىكغ بلى  مىغىم مهالجتو  شيالُت االإؿغوختنلى الؤ  الؤحابتبغغع    

الاؾلام نلى الهضًض مً فلض جم  ؾغص ووضف ؤهم االإفاهُم االإخهللت باالإىغىم زلاٌمً  الخدلُلي االإىهج الىضفي

 و االإخمثلت في:  حىاهبه لخغؿُتاالإغاحو االإطاصع و 

 االإىغىم؛ بهظا نلاكت لها التي والأحىبُت الهغبُت واالإغاحو الىخب 

 مسخلفت؛ بلضان ومً االإىغىم جىاولذ ياالإاحِؿخير الت ومظهغاث االإيشىعة الأبدار 

حمو البُاهاث  زلاًٌ وإصاة للبدث م الؤؾخبُاننلى  بالانخماصوانخمضها نلى ؤؾلىب الخدلُل في الجاهب الخؿبُلي 

 .مدل الضعاؾت باالإاؾؿت واالإهلىماث الخاضت

 خدود البدث: . 6

 .2024ماعؽ  زلاٌ شهغجمذ هظه الضعاؾت  :الؼمىُتالحضوص  -

 اجطالاث الجؼاثغ (فغم مؿخغاهم).ماؾؿت  الحضوص االإياهُت: -

 :  . جلظُماث الدزاطت6

جخسللهيا فيي  زيلار فطيىٌ بجمُو نىاضغ االإىغىم كمىا بخلؿُم الضعاؾيت بليى  والؤالإامللإحابت نلى بشيالُت صعاؾدىا    

يخهي بساجمت  .البضاًت ملضمت وٍ

 : م الالىترووييييي،جىاولىييييا فُييييه مفيييياهُم نامييييت خييييىٌ  الفصللللل الأوٌ زييييلار خُييييث كؿييييمىا الفطييييل بلييييى  الدؿييييىٍ

ييف جؿغكىييا فيييهم  مباخييث، م الالىترووييي و بلييى حهغٍ همييا جؿغكىييا بلييى مفهييىم ،   مغاخلييه وزطاثطييه،   ؤهضافييه الدؿييىٍ

 الخضماث ومميزاتها.

 :لي بلى مفهىم  هجؿغكىا فُ الفصل الثاوي ج الدؿىٍ ج  الخضماث ومفهىمه. االإؼٍ  ، وهظا ؤهضاف جغوٍ

   اجطييييييالاث الجؼاثييييييغ فييييييغم كمىييييييا بضعاؾييييييت مُضاهُييييييت الإاؾؿييييييت  ، خُييييييث الجاهييييييب الخؿبُلييييييي :الثالللللللثالفصلللللل

 .وإصاة للبدث الؤؾخبُانوانخمضها نلى مؿخغاهم، و 
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 جمهُد:   

ييض الىجيياح و جدلُيييم ؤهييضافها الهامييت، فليييضعة     يييت لي ماؾؿييت جغٍ م ميييً ؤهييم الىقيياثف الؤصاعٍ حهخبيير وقُفييت الدؿييىٍ

م فهيياٌ ٌؿييانض نلييى جدضًييض  مىكمييت مييً بهخيياج الؿييلو و جلييضًم الخييضماث جيييىن مدييضوصة مييا لييم ًصييحبها حهييض حؿييىٍ

اصة االإبُهاث و الغبدُت التي حؿعى بليها.  اخخُاحاث االإؿتهلً و ػٍ

يييييو الؿيييييلو     يييييب ؾغفيييييي الخبييييياصٌ و ؾيييييهل نملُيييييت هليييييل و جىػَ ولليييييض ؾييييياهم الخؿيييييىع الهاثيييييل لىؾييييياثل الاجطييييياٌ فيييييي جلغٍ

ت ضيغيرة وطليً بميا والخضماث بين االإىخج و  االإؿتهلً لاؾُما الاهترهذ و الخىىىلىحُا التي ؤضبذ الهالم بفػلها هلغٍ

ؤؾهمذ به مً زضماث و امخُاػاث مً بُنها اهسفاع جيالُف الخضماث و جللُل الىكذ و اوهىيـ الأميغ نليى نضًيض  

م بطييفت ؤهبيير و بىيياء اؾييتراجُجُتها ال لُتمييً ؤوحييه نمييل االإىكميياث و نلييى الدؿييىٍ نلييى ؤؾييـ ومفيياهُم صكُلييت  دؿييىٍ

 نلى هظا الأؾاؽ جم جلؿُم الفطل الأوٌ بلى مبدثين ؤؾاؾُين: و 

م الالىترووي و   في  .بدث الثاوياالإ ومفهىم الخضماث و مميزاتها في  ،في االإاؾؿت ؤهضافهاالإبدث الأوٌ ماهُت الدؿىٍ
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: المبدث  م الالىترووي الأوٌ  :  ماهُت الدظىٍ

ج االإىخجيياث والخييضماث نبيير الؤهترهييذ. ٌشييمل      م وجييغوٍ م الىترووييي هييى اؾييخسضام الخىىىلىحُييا الغكمُييت لدؿييىٍ حؿييىٍ

يييض الؤلىتروويييي، ووؾييياثل  م اؾيييخسضام الىؾييياثـ الغكمُيييت مثيييل الؤنلاهييياث نبييير الؤهترهيييذ، والبرً هيييظا الىيييىم ميييً الدؿيييىٍ

يييب، وغيرهيييا ميييً الأصواث الغكمُيييت  للىضيييىٌ بليييى الهميييلاء المحخمليييين وبىييياء نلاكييياث الخىاضيييل الاحخمييياعي، ومىاكيييو الىٍ

 فييي الهطييغ الغكمييي الحييالي خُييث ًمثييل واخييضة مييً ؤهييم الؿييغق لخدلُييم  ، مههييم
ً
م الؤلىترووييي ؤؾاؾييُا ٌهخبيير الدؿييىٍ

ت نبر الؤهترهذ.  هجاح الأنماٌ الخجاعٍ

م الالىترووي:  وشأةالمؼلب الأوٌ :   الدظىٍ

م الالىتروويييييي حضًيييييض ومب    خىيييييغ، ٌشيييييىبه بهيييييؼ الغميييييىع وؾيييييببه بن هىيييييان انخلييييياص مفييييياصه ؤن بن مفهيييييىم الدؿيييييىٍ

م الالىترووييي نلُىييا ؤن هخإهييض مييً نييضة  م لا ًييخم بلا مييً زييلاٌ الأهترهِييذ. وكبييل ؤن هييظهب بلييى مفهييىم الدؿييىٍ الدؿييىٍ

م الؤلىترووييييي ووقاثفييييه جييييخم نبيييير جلىُيييياث عكمُييييت وا هترهِييييذ، الجهيييياػ الىاكييييل  مهؿُيييياث  بن حمُييييو نملُيييياث الدؿييييىٍ

 . ووؾاثل الاجطاٌ الؿلىُت واللاؾلىُت

وجدشييابه الهضًييض مييً االإطييؿلحاث فُمييا بُنهييا فييخسلـ االإفيياهُم نلييى الؿييامو لييظا ًجييب نلُىييا الخؿييغّق لمخخلفهييا، بن    

م الالىتروويييييي (E-Shopping)الدؿيييييىق الالىتروويييييي  ، وطليييييً ان الاوٌ ٌهجيييييي البُيييييو (E-marketing) لا ٌهجيييييي الدؿيييييىٍ

عكمُييت لىخييضها وؤمييا الثيياوي فِشييمل نملُيياث جيؿييُم الاهخيياج بهييض الحطييىٌ نلييى الؿييلو ونلُييه والشييغاء نبيير جلىُيياث 

م الالىترووي م نبر الاهترهِذ والظي هى حؼء مً الدؿىٍ  فان الاوٌ حؼء لا ًخجؼؤ مً الثاوي هما هى خاٌ الدؿىٍ

م الىترووييي وطلييً لان االإطييؿلح (E-Commerce) ؤنّ الخجيياعة الالىتروهُييت    الاوٌ هييى ؤكييغب للمخيياحغة  لِؿييذ حؿييىٍ

م. و الظي ٌهجي مضزل شامل و فلؿيفت بعشياصًت هييل ووقياثف الشيغهت و انمالهيا اليظي لا ًلخطيغ نليى  مىه للدؿىٍ

لُت  البُو و الشغاء فلـ ) مخاحغة نبر جلىُاث عكمُت (. ؤما باليؿبت  الى االإطؿلح الثياوي فهيى ؾلؿيلت وقياثف حؿيىٍ

 .لى االإخجاعة بالؿلو والخضماثمخسططت و مضزل شامل الظي ًلخطغ ن

م الؤلىترووي هظهغ    ف للدؿىٍ  : منها هىان نضة حهاعٍ

م الالىتروويييييي    يييييف االإطيييييؿلخي الإطيييييؿلح الدؿيييييىٍ هييييييى: ااؾيييييخسضام الخىىىلىحُيييييا الغكمُيييييت لخدلُيييييم ؤهييييييضاف و  الخهغٍ

ما م الالىترووييييييي نليييييى اهييييييه ًخػيييييمً جىخُييييييض الحاحييييياث االإخغيييييييرة للهمييييييلاء، 1الدؿيييييىٍ ييييييف الدؿيييييىٍ . و نلُييييييه ًمىيييييً حهغٍ

                                                           
1. Michel Walrove.et all. E-marketing et mineur. Observation des droits de l’internet. ISBN.2011. p.23 



م الإلىترووي                                                                                                  الفصل الأوٌ    للخدماث  مدزل ئلى الدظىٍ

 

 
12 

م  والخلىُييياث الحضًثيييت االإخجيييضصة مميييا ليييت التيييي جييياصي بهيييا الأنمييياٌ ولهيييظا ٌهخبييير الدؿيييىٍ ًييياصي  خيييضار زيييىعة فيييي الؿغٍ

 .1الؤلىترووي جىىىلىحُا الخغيرا 

م الالى    ييييف هُلييييغ الإفهييييىم الدؿييييىٍ اؾييييخسضام كييييىة شييييبياث الاجطيييياٌ االإباشييييغ " :ترووييييي فلييييض ولييييً همييييا ًليييييؤمييييا حهغٍ

لُت  ."واجطالاث الحاؾب والىؾاثل الخفانلُت الغكمُت لخدلُم الأهضاف الدؿىٍ

غ     م فيييييي جؿيييييىٍ م الالىتروويييييي هيييييى ا الاؾيييييخفاصة ميييييً الخبيييييرة والخبيييييراء فيييييي مجييييياٌ الدؿيييييىٍ وهىيييييان ميييييً ًيييييغي ؤن الدؿيييييىٍ

م  يت جمىيً ميً جدلُيم الأهيضاف و الغاًياث الحالُيت بشييل ؤؾيغم ميً الدؿيىٍ  اؾيتراجُجُاث حضًيضة و هاةحيت و فىعٍ

 .2"و باؾدثماع ؤكل لغؤؽ االإاٌهبيرة في وكذ كطير  الخللُضي، با غافت بلى جىؾو و همى الأنماٌ بضعحت

م الؤلىترووييي، ولهييل الخؿييىة التييي     ضيياخب الخؿييىع الحاضييل فييي الخىىىلىحُييا بشيييل نييام نلييى ولاصة مفهييىم الدؿييىٍ

ض بلىترووي في ؾىت  م واهذ البضاًت لىغو اللىانيض فيي مىكىميت جبياصٌ 1971كام به عاي جىملُيؿىن بةعؾاله لوٌ بغٍ

ت اؾييخسضام الأحهييؼة الؤلىتروهُييت والبييرامج الخابهييت لهييا، والتييي نملييذ نلييى جييىفير الجهيييض االإهلىميياث والبُاهيياث بىاؾييؿ

والىكيييذ، واالإييياٌ فيييي هيييظا المجييياٌ، وكيييض ؾيييلـ الػيييىء نليييى مطيييؿلح الخجييياعة الالىتروهُيييت و بيييضؤ بيييالكهىع فيييي بيييضاًاث 

ث الهُئيييت اللىمُيييت الدؿيييهُىاث. وكيييض اكترهيييذ وشيييإة الخؿيييىع الالىتروويييي بهيييا، وطليييً بهيييض الهميييل نليييى زىضطيييت شيييبيا

ىُت، خُنها فخذ المجاٌ بلى شبىت الاهترهِذ للخؿىع   .  3للهلىم في الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

م الالىترووييييي مىاهبييييا للخىىىلىحُييييا فييييي وؾيييياثل الاجطيييياٌ بييييالزظ هيييييل     وحيييياء جؿييييىع الخجيييياعة الالىتروهُييييت والدؿييييىٍ

ىه الاهترهيذ ؤفياق حضًيضة ؤميام االإىكمياث والأنمياٌ الخىىىلىحُا واالإهلىماث وجؿىع شيبىه الاهترهيذ ولليض فخديذ شيب

م  ييياصة وجيييم الأؾيييىاق االإؿيييتهضفت وهؿيييغ خيييىاحؼ الجغغافُيييا وػاصث ميييً هفييياءة وفانلُيييه الؤهخييياج والدؿيييىٍ ؤصث بليييى ػٍ

 والبُو.

ضييياع التهافيييذ و الدؿيييابم فيييي اؾيييخسضام و اؾيييخغلاٌ الاهترهِيييذ فيييي هيييظا المجييياٌ جديييضًا هبييييرا ؤميييام مهكيييم الشيييغواث    

م االإىخجاث و ؾغح الخضماث نبر وؾاثل الاجطاٌ الالىتروهُت وبالزظ نبر شيبىت الاهترهِيذ فيي  وبضؤث زلافت حؿىٍ

م جياص تهمش الإا لها مً نُىب.  الؿىىاث الأزيرة مما حهل الؿغق الخللُضًت للدؿىٍ

                                                           
م الؤلىترووي، صاع الؤنطاع الهلمي، نمان، 1  / 45 ص ،2009ؾمير جىفُم ضبره، الدؿىٍ
م الخللُضي والالىترووي، 2  ، ص2007بًتران لليشغ والؿبانت، اللاهغة، نلي مىس ى، نبض االله فغغلي، جىىىلىحُا االإهلىماث وصوعها في الدؿىٍ

.128 
اء،  3 غ هكم االإهلىماث المحاؾبُت مجلت ولُض ػهغٍ االإهىضي محمد نبض االله، مضي بؾهام الخجاعة الؤلىترووي وؾاثل الاجطاٌ الحضًثت في جؿىٍ

 ، ، ت، الجامهت الأعصهُت، الهضص الأوٌ  .152، ص 2007الضعاؾاث الهلىم الؤصاعٍ
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ييييب ؾييييبذ وجدضًييييض مىاكييييو لهييييا نبيييير الاهترهييييذ مؼاولييييت  وبييييضؤث الشييييغواث الىبييييري والطييييغغي جييييضعن ؤهمُييييه اؾييييخهماٌ وٍ

لُت وحهاملاتها ت والدؿىٍ  1ؤنمالها الخجاعٍ

و كيييض ؾييياهمذ الثيييىعة الخىىىلىحُيييت الحاضيييلت فيييي مجييياٌ الاجطيييالاث الؿيييلىُت واللاؾيييلىُت ميييً الهىاجيييف و الأكمييياع    

ييييىن فييييي زلييييم كييييضعاث و مياهُيييياث هاثلييييت و ييييخمت لييييضنم الهضًييييض مييييً الطييييىاناث الخضمُييييت مثييييل  الطييييىانُت والخلفؼٍ

 والخهلُماالإهلىماث الػُافت 

ييياصة فيييي الاؾيييخسضام، بدُيييث ؤضيييبذ هافيييظة حضًيييضة للهىالإيييت، وكيييض وضيييل هيييظا     م الالىتروويييي فيييي حؿييياعم وػٍ بن الدؿيييىٍ

ت حهخمييض نليهييا الىثييير مييً شييغواث الأنميياٌ الضولُييت وغيرهييا  الخؿييىع الأغلييب صوٌ الهييالم، وضيياع خاحييت ملحييت وغييغوعٍ

االإهلىمياث وغيرهيا ميً الأوشيؿت نبير الاهترهيذ، وميو جؼاًيض  في الاجطالاث والخهاملاث ونملُاث نلض الطفلاث و هلل

م الالىترووييي واػصًيياص الؤكبيياٌ نلييى اؾييخسضام شييبىه الاجطيياٌ الحضًثييت والاهترهييذ ؤضييبذ اهدشيياع هييظه  ؤهمُييت الدؿييىٍ

م الالىترووي  2الأزيرة هى الهامل الأؾاس ي وعاء جلضم وجؿىع الدؿىٍ

م الالىترووي : الثاوي المؼلب   :اهداف الدظىٍ

لُت الأ نمييياٌ و الأ ٌؿييعى ويييل االإؿييىكين ميييً مىكميياث    الأهيييضافلخدلُيييم  الؤلىتروهُييتفيييغاص بلييى اللُيييام بجهييىص الدؿيييىٍ

 :الخالُت الأؾاؾُت

 .ًجدؿين زضماث الؼباث 

 .جسفُؼ الخيالُف 

 .اصة الأعباح  ػٍ

 .اصة الخىافـ الهالمي  مىاحهت ػٍ

 .هت الخدضًاث االإىافؿت  الاؾخجابت الؿغَ

  ٌاالإهلىماث بشيل شفاف.جىفير وضى 

 .3صنم ؤؾغم وؤفػل الهملُت اجساط اللغاع 

                                                           
غ الالىترووي ووجم الؿىق المحلت الأعصهُت للهلىم ؤبى فاعة ًىؾف ؤخمض الهلاكت بين زطاثظ االإشتري نبر الاهترهذ وزطاثظ االإخج 1

 ،  12ص  2004الخؿبُلُت، الؿابو الهضص الأوٌ
الخؿُب محمد، فلاح الحؿُجي الخجاعة الالىتروهُت وؤزغها في االإغاهؼ الاؾتراجُجُت للشغواث اصعاؾت جؿبُلُتا، مدلت الضعاؾاث، الهلىم  2

ت، الجامهت الأعصهُت، الهضص   12، ص 2002،  29الاصاعٍ
م، نمان الأعصن، صاع االإىاه 3 و، شير نباؽ الهلاق، جؿبُلاث الاهترهذ في الدؿىٍ  .21،  ص 2003ج لليشغ و الخىػَ
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الؼبىن ميً زيلاٌ جؿبُيم بصاعة الهلاكياث  ) االإؼاًا التي ًدطل نليها Lichtle & Plichon, 2008هما ؤو ح ول مً (   

مىً جلخُطها بإهم الفىاثض  التي ًدطل نليها هظا الأزير: بلىتروهُا، وٍ

  للمهلىماث.اؾخجابت ؤؾغم لؿلب الؼبىن 

 .جسفُؼ جيالُف شغاء االإىخجاث 

 .و والآوي للؿلبُاث  الىضىٌ الؿغَ

 .نغع ؤهبر للبضاثل 

م الالىترووي: الثالثالمؼلب   :مساخل وزصائص الدظىٍ

م    لُت  هجاح ها بض مً وحىصفلا زطاثظ، بهضة  الؤلىتروويًخميز الدؿىٍ وكبل ؤن هخؿغق لهيظه ،  الهملُت الدؿىٍ

م الالىترووي، والتي حشمل: يالخطاثظ، ؾ  خهغف بلى مغاخل الدؿىٍ

م الالىترووي:   أولا: مساخل الدظىٍ

م الالىتروويي، بدُيث ًليىم بىضيف مسخليف مغاخيل1ا  Arthurٌهض هميىطج اآعزيغ     م  ميً ؤبيغػ همياطج الدؿيىٍ  الدؿيىٍ

مىً ابغاػ هظه االإغاخل الالىترووي مً مغخلت الانضاص بلى مغخلت ما بهض البُو  في الىلاؽ الخالُت : ، وٍ

: وفيم هيظه االإغخليت ًيخم جدضًيض خاحياث وعغبياث االإؿيتهلً والأؾيىاق االإؿيتهضفت ميو جدضًييض  مسخللت الاعلداد .1

ؾبُهيت االإىافؿييت، لىييً مييً ؤحييل جدلُييم هخيياثج حُييضة فييي هييظه االإغخلييت ًخؿلييب الأمييغ ؾييغنت الحطييىٌ نلييى االإهلىميياث 

 .اث نبر الأهترهذاللاػمت ولهظا الغغع ٌؿعى االإؿىق بلى حمو البُاه

فهم لخطييياثظ االإىخجييياث الجضًيييضة التيييي  مسخللللت الاجصلللاٌ .2 : ًيييخم فيييي هيييظه االإغخليييت الاجطييياٌ بيييالهملاء لخهيييغٍ

 2ًؿغخها االإؿىق في الؿىق، وجخيىن هظه االإغخلت مً االإغاخل الفغنُت الخالُت :

 مغخلت حظب الاهدباه ؛* 

 مغخلت بزاعة الاهخمام ؛* 

                                                           
م ضبرة،  جىفُم  ؾمغ  1 ،  المجخمو  المجلض  الؤلىترووي،  الدؿىٍ و بيالهغ  الأوٌ  .61، ص2010، لليشغ والخىػَ
م الالىترووي، صاع الىعاق، نمان  ، هاشم فىػي صباػيالؿاجًىؾف وجُم ؾلؿان   2  . 199 -198 ، ص 2008، الأعصن، الهباصي، الدؿىٍ
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ً الغغبت ؛*   مغخلت جيىٍ

 مغخلت صفو الهمُل للشغاء .* 

م الالىترووي، هفيها ًخدطل الهمُل نلى االإىخجاث  مسخلت الخبادٌ .3 : حهض هظه االإغخلت حىهغ نملُت الدؿىٍ

  .بالىمُت االإؿلىبت وفي الىكذ االإىاؾب ًىما ًخدطل االإؿىق نلى االإلابل االإاصي اللُمت الىلضًت للمىخجاث

م الالىتروويييي بمجيييغص شيييغاء مسخللللت ملللا بعلللد البُلللع .4 الهمُيييل للمىخجييياث، بيييل ًليييىم  : لا ًيخهيييي وشييياؽ الدؿيييىٍ

ت  االإؿىق بمخابهت مىكف وعؤي الهمُل بهض الاؾتهلان، مً ؤحل اصزاٌ بهؼ الخهيضًلاث التيي ًغاهيا الهمُيل غيغوعٍ

 وطلً للحفاف نلى هظا الهمُل .

م الإلىترووي :ثاهُا:   الخصائص المميزة للدظىٍ

ج الإىخجييييياث ؤو زييييييضماث ؤو ؤفيييييياع    م الؤلىترووييييييي بإهيييييه اؾيييييخسضام الؤهترهييييييذ للتيييييروٍ م  ،ٌهيييييغّف الدؿيييييىٍ ًخمييييييز الدؿييييييىٍ

م الخللُضي بهضة زطاثظ عثِؿُت، منها:  1الؤلىترووي نً الدؿىٍ

م الؤلىترووييي للشييغواث الىضييىٌ بلييى حمهييىع نييالمي صون كُييىص حغغافُييت. بط ؤن  . الىصللىٌ العللالمي:1 ًدييُذ الدؿييىٍ

م الؤلىتروويييي لا حهيييغف الحيييضوص الجغغافُيييت، بدُيييث ًمىيييً الدؿيييىق ميييً ؤي مييييان الىؾيييا ثـ االإؿيييخسضمت فيييي الدؿيييىٍ

ًخىاحض فُه الهمُل مً زلاٌ خاؾىبه الصخص ي نلى االإىكو المخطظ للشغهت، مو وحيىص مديظوع ميً نيضم جبليىع 

 ما ًخهلم منها بإمان الطفلا
ً
ت. اللىاهين التي جدىم الخجاعة الؤلىتروهُت، وزطىضا  2ث الخجاعٍ

م الؤلىترووييي بخفانييل مباشييغ بييين الشييغواث والهمييلاء و ٌؿييمذ للهمييلاء بييالخهبير نييً  . الخفاعلُللت:2 ٌؿييمذ الدؿييىٍ

ؤعاءهييييم و جلييييضًم جلُُميييياث مسخلفييييت و جبيييياصٌ الخبييييراث مييييو غيييييرهم مييييً الهمييييلاء ؤو مييييو الشييييغهت مباشييييغة ممييييا ٌؿييييمذ 

 3بضعاؾت ؾلىهُاث الهمُل و جدؿين الخضماث لاخلا

لُت الؤلىتروهُت بضكيت بليى مجمىنياث مديضصة ميً  الاطتهداف الدكُم:. 3 ًمىً للشغواث اؾتهضاف خملاتها الدؿىٍ

الهملاء بىاءً نلى اهخماماتهم وؾلىههم نبير الؤهترهيذ لا ؾيُما جليً االإخهلليت بخفػيُلاجه مميا ٌؿيانض نليى الاؾيتهضاف 

دت جيييىن هييضه االإهلىميياث المخؼهييت مييً كبييل االإىكييو االإباشييغ لييه ومهغفخييه فييي وييل مييغة ًلييىم فيهييا بخدمُييل مدخييىي الطييف

                                                           
1 Mike Schwede, Biel/Bienne, Switzerland, the structure of e-marketing mix Suisse 2006,P 30 
2Mangold, W. G., & Faulhaber, T. (2009). Social media: The new hybrid marketing. European Journal of Marketing, 43(11-

12), 1826-1849.  
3 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Consumer behaviour and marketing. Routledge 
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مىييً جدلُلهييا لخدضًييض هُفُييت جفانييل االإؿييتهلىين مييو االإىكييو بفػييل كُيياؽ الجمهييىع جدلُييل الىلييغ نلييى الخُيياع فمييً  وٍ

 1االإمىً جدضًض جفطُلاث الأشخاص وؾلىههم اؾدىاصا بلى االإىاكو و المحخىي الظي ٌهغغىهه 

م الؤلىتروهُييييت بؿييييهىلت وصكييييت باؾييييخسضام ؤصواث جدلُييييل ًمىييييً كُيييياؽ ه. اللابلُللللت لللُللللاض: 4 خيييياثج خمييييلاث الدؿييييىٍ

ييب و جخمثييل فيييي البُاهيياث االإمىىخييت ميييً ؾييغف وؾيياثل الخىاضيييل الاحخميياعي و هييظا غيرهيييا مييً ؤصواث اٌ  فيييي   SEOالىٍ

 . 2االإىاكو و غيرها مما ٌؿمذ بمهغفت شغاثج المجخمو و الهمغ االإخفانلت لخدؿين الاؾتهضاف لاخلا. 

م الخللُييضي،  . الخيلفلت الفعالللت:5 م الؤلىترووييي ؤهييير فهالُييت فييي الخيلفيت مييً ؤشييياٌ الدؿييىٍ ًمىييً ؤن ًيييىن الدؿيىٍ

 3زاضت باليؿبت للشغواث الطغيرة.

م الؤلىتروويي بؿيغنت وؾيهىلت، مميا ٌؿيمذ للشيغواث . الظسعت وطهىلت الاطلخسدام: 6 ًمىيً جىفُيظ خميلاث الدؿيىٍ

م الؤلىتروويي مهياعاث جلىُيت مخلضميت،  بالخىُف بؿغنت مو الخغيراث في الؿىق. هميا لا جخؿليب مهكيم ؤصواث الدؿيىٍ

 مما ًجهلها في مخىاوٌ الشغواث مً حمُو الأوجام. 

م الإلىترووللي .4 مىييً للهمييلاء االإخهيياملين مييو االإىكييو   :الخدملت الىاطللعت الدظللىٍ ًخميييز بإهييه ًلييضم زضمييت واؾييهت، وٍ

لي الخهامييييل مهييييه فييييي ؤي وكييييذ وصون ؤن حهييييغف الشييييغهت ضيييياخبت االإىكييييو مييييً كييييغؤ عؾييييالتها الؤلىتروهُييييت بلا بطا  الدؿييييىٍ

ً الإىكهها.  اجطل الهمُل بها هما لا ًمىنها مغاكبت الؼاثغٍ

م الإلىترووللللي وجدظللللين ال. 5 م الؤلىترووييييي لا حهييييغف  خىللللافع:عالمُللللت الدظللللىٍ ؤن الىؾيييياثـ االإؿييييخسضمت فييييي الدؿييييىٍ

الحييضوص الجغغافُيييت، بدُيييث ًمىيييً الدؿيييىق ميييً ؤي مييييان ًخىاحيييض فُيييه الهمُيييل ميييً زيييلاٌ خاؾيييىبه الصخصييي ي نليييى 

 ميا 
ً
االإىكو المخطظ للشغهت، مو وحىص مدظوع مً نضم جبلىع اللىاهين التي جدىيم الخجياعة الؤلىتروهُيت، وزطىضيا

يييه ًغفيييو خكيييىف و خطيييظ الؿيييىق للماؾؿييياث الطيييغغي فيييي قيييغف ًخهليييم من
ّ
يييت. هميييا ؤه هيييا بإميييان الطيييفلاث الخجاعٍ

م  الؤلىترووييي ًػييُم االإؿييافاث بييين  كُاسيي ي وبخيييالُف ؤكييلّ فهييى ٌهمييل نلييى جػييُِم االإؿييافت بييين الشييغواث والدؿييىٍ

ت، بدُيييث ًمىييي ييييو والىفييياءاث البشيييغٍ ً للشيييغواث الطييييغيرة الشيييغواث الهملاكيييت والطيييغيرة ميييً خُيييث الؤهخييياج والخىػَ

الىضىٌ نبر الؤهترهذ بليى الؿيىق الضولُيت بيضون ؤن جييىن لهيا البيُيت الخدخُيت للشيغواث الديخمت االإخهيضصة الجيؿيُت 

                                                           
ً نلى مىاكو الخىاضل الاحخماعي نلى عغا الؼ  1 لُت للمازغٍ   .69-58 ص، )2024(، ممجلت الؤبضا ىن.ببلحُمغ & بغاهُم. ؤزغ الأؾالُب الدؿىٍ

2 Gilliam, S. W., & Schumann, D. W. (2017). E-marketing. Routledge.  
3 Chaffey, D., & Smith, E. (2017). Digital marketing: Strategy, planning and implementation. Pearson Education UK.  
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هيظه الشيغواث فيي االإىافؿيت وطليً ٌهيىص وججهلهيا جليف نليى كيضم االإؿياواة ميو بليى اؾيخسضام هفيـ الأؾيلىب فيي جىفُيظ 

.نملُاث البُو والشغاء وجلضًم مسخلف ؤهى 
ً
 1ام الخضماث بلىتروهُا

م الؤلىترووييي بؿييغنت حغييير االإفيياهُم ومييا ٌغؿُييه مييً ؤوشييؿت ومييا ًدىمييه مييً  طللسعت حغيللر المفللاهُم: .6 ًخميييز الدؿييىٍ

كىانييض طلييً ؤن الخجيياعة الؤلىتروهُييت مغجبؿييت بىؾيياثل وجلىُيياث الاجطيياٌ الؤلىترووييي وجلىُيياث االإهلىميياث التييي جخغييير 

و بشييل مخىافيم ميو جؿيىعاث جؿىع بشيل مدؿاعم، لظلً فةن الترجِباث اللاهىهُت التيي جسػيو لهيا كابليت لغيير الؿي غَ

 الخلىُاث والاجطالاث واالإهلىماث.

 : و مميزاتها الخدماث ماهُت: الثاويالمبدث 

يف ؾُاؾيت غيمً فليـ الخيضماث كؿيام حصخُظ ًىضعج الخضماث كؿام فهم     الحيضًث كبيل اللؿيام بهيظا للخهغٍ

له نيً  الدؿيُير وهكيام اللؿيام هيظا مديُـ نيً الحيضًث فيةن وليظلً ، االإمييز حؿيُيره ؤؾيلىب ونيً الخياص حؿيىٍ

ً واالإغاكبت  .الفطل هظا مىغىم ًيىن  ؾىف فُه والخيىٍ

 : الخدماث ماهُتالمؼلب الأوٌ : 

 ؾيخهغف في هظا االإؿلب نً مفاهُم للخضماث  و جضزل اللؿام الهمىمي في اليشاؽ الاكخطاصي.   

ف الخدماث:   أولا : حعسٍ

 لِؿيذ الضوليتا . الخضميت مضعؾيت ؾيغف ميً الطياصع طليً هيى اثللخيضم المخططيت الخهياعٍف وؤهيم ؤشيهغ ميً ان   

 : الخضمت مفهىم ًكهغ هىا ومً ا،  خاهمين كبل مً ومغاكبت مىكمت زضماث ػع جأ بجها ، ؾُاصة جلىص التي الؿلؿت

 غيغوعي  ؤميغ الىقُفيت هيظه جإصًيت لن الحياهمين، كبيل ميً ومغاكبا ومػبىؾا مػمىها ؤصائها ًيىن  وقُفت ول هيا 

 2.االحاهمين كىة جضزل ًفػل بلا واملت جخدلم ججهلها لا ؾبُهت مً وهي الاحخماعي، الترابـ وجىمُت لخدلُم

 ."الهمىمُت االإطالح مً مجمىنت ؾغف مً ؤؾاؾا مشيل احخماعي جىكُم هي الضولتا 

 الفغصًيت واالإطيالح الحاحياث بهيؼ  عغياء مسططيت الخىكُمياث ميً مجمىنت ؤؾاؽ نلى االإطالح هظه حهغع    

 3. الضولت هُيلت االإشيلت الخىكُماث هي الهمىمُت االإطالح،  للأمت والجمانُت

ًمىً حهغٍف الخضماث نلى ؤجها ؤوشؿت ًلضمها ؤشخاص ؤو جطىهها آلاث جلىص بلى خطىٌ حغُيراث في  هما   

 قغوف الأشخاص ؤو الؿلو التي ًمخليىجها، وهي حؿعى لخلبُت االإخؿلباث الخاضت لهملائها بإنمالها فدؿب.

                                                           
و، نمان، ، 1 م الؤلىترووي، صاع الفىغ لليشغ والخىػَ  6ص. 2012ؾامذ نبض االإؿلب، نلاء محمد ؾُض كىضًل، الدؿىٍ

2   R. Bonnard, précis élémentaire de droit administratif sirey, 1926, p15  
3 Marie France l’hériteau  pourquoi des entreprises publics ? press universitaires de France, 1er , édition 1972, p46  
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 :الخالُت الىلاؽ اؾخيخاج ًمىً الخهغٍف هظا مً

 جييخج التيي هيي الؤصاعة ؤن مهىياه وهيظا ، للخيضزل وىؾيُلت الهمىمُيت ؾيىاقالأ  وامليت بطيفت الضوليت حؿيخهمل  . أ

 فهيي الهيام الطيالح لخفػيُل حؿيعى نىيضما فهيي وليظلً ، الخيضماث ؾيغف ميً ممثليت وؤجهيا الهاميت للمطيلحت مىيافو

 بهييظه للخىفيل مييضنىة هفؿييها الؤصاعة وحيضث و طا ، الهمىمُيت االإطييلحت زيضماث ؾيير خؿييً لػيمان ميضنىة

ً غيير هيم الخاضيين الأشيخاص بيإن اكخىانهيا بليى عاحيو فظلً اليشاؾاث،  لمجميىم الأؾاؾيُت االإهيام جإصًيت نليى كياصعٍ

 هيي الضوليت ؾيلؿاث و ن الخضميت خػيىع  ؾيغ هيي والؿُاؾيُت الاحخمانُيت الخلىُيت االإخؿلبياث هيظه .االإيىاؾىين

م نً االإىاؾىين خاحاث  شبام مىغىنت  .الخضماث ؾغٍ

 حهيت ميً فهيي زىياجي بمهُياع جخمخيو الخضميت هيظه ؤن مهىياه فيظلً نمىمُيت زضميت الخضميت، جطيبذ لييي . ب

ت ضىانُت اكخطاصًت ت" ؤو ججاعٍ  .ؾُاؾُت ججهلها لها الضولت مغاكبت ؤزغي  حهت ومً "بصاعٍ

 الهمىمُيت الفاثيضة بمفهيىم ًياصي لا وشياؽ فيإي الهيضف مفهيىم هيى الهمىمُيت االإطيلحت فيي ؤؾاسي ي هيى ميا . ث

 .نمىمُت مطلحت نً ضاصع غير بالػغوعة هى الهامت واالإطلحت

 .الاحخماعي الغبذ حهكُم بل االإاصي، الغبذ حهكُم هى لِـ للخضماث الأؾاس ي الهضف بطن

 

 :الخدماث ميزاثالمؼلب الثاوي : م

 و مً ؤهمها هظهغ:  الخطاثظ االإميزاث و مً بمجمىنت الخضماث كؿام ًخميز   

 ولهيا ووىجهيا اللانضًيت اللؿانياث فيي جمغهؼهيا هيي الهمىمُيت االإاؾؿياث هيظه لييل االإشيترهت الطيفت بن .1

 الهمىمي اللؿام بإن اللاجلت الفىغة ًلغي ما وهظا ، وغيرها واكخطاصًت احخمانُت ؾُاؾُت لؾباب مهمت كؿاناث

 .ااالإغٍػت االإاؾؿاث مؿدشفى" هى

ت وغهُت في مىحىصة للخضماث االإاؾؿاث هظه ؤغلب .2  الاخخياع ؾىق  في مخىاحضة ؤجها ؤي للؿىق، اخخياعٍ

 واخخيياع SONALGAZ ؾيغف ميً الجؼاثيغ فيي والغياػ الىهغبياء اخخيياع مثيل مخهيضصًً وؾيالبين وخُيض نياعع الياميل

SNCF ًواخخيياع حغغافُيت، لؾيباب الحضًضًت للؿى PTT يض لخيضماث  هيظه ػبياثً فياميل وليظلً والاجطيالاث، البرً

 .Captive) (الخاغو الىىم مً هم االإاؾؿاث

 ؤنمالهيا وعكيم حشيغُلها مهيضٌ خُيث ميً وهبيري،  يخمت ماؾؿياث هيي للخيضماث االإاؾؿياث هيظه ؤغليب .3

يىن ، المحللت اؾدثماعاتها ومهضٌ يض اللانضًيت باللؿانياث الأميغ حهليم بطا زاضت طلً وٍ  الؿاكيت والؤجطيالاث والبرً

مىً الىلل،  .الأوعوبي الؤؾاع في وزاضت صولُت االإاؾؿاث هظه جطبذ ؤن وٍ
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 لا ماؾؿياث فةجهيا حغغافيي، اخخيياع بليى با غيافت الخسطيظ باخخيياع االإاؾؿياث هيظه جمييز بليى بيالىكغ .4

 ميو بهلاكياث مخمييزة لِؿيذ فالخيضماث ولظلً ،الجمهىع  مً هؿاق الأوؾو البُو لخمىين حؿعى لجها الأكلُاث جمثل

 وؤؾيلىب االإاؾؿياث هيظه فشييل وليظلً الىييرة، ػبياثً ميو نلاكياث فيي اوسيجامها مميزاتهيا ميً  ن، و الىسبيت ػبياثً

 .زاص هىم مً ًيىن  ؤن ًجب بهخاحها وؤؾلىب الجمهىع، مو نلاكاتها وهىنُت جىكُمها،

اث مً لِـ .5  االإياصي اليغبذ جدلُيم نيً البدث الطىاعي الؿابو طاث وختى الخضماث ماؾؿاث ؤغلب ؤولىٍ

 مىههيا ٌهجيي لا الغبدُيت نيً االإاؾؿياث هيظه فيي االإنهجيي البديث نيضم فيةن طليً ميو ولىيً الاحخمياعي الغبذ جدلُم بل

 .االإاصي الغبذ مو الاحخماعي الغبذ ًدىاكؼ لا هثيرة ؤخُان في لهه

 وطليً ناصًيت، ماؾؿيت فيي مؿياوٌ ؤي ؾيلىن نيً للخيضماث الهمىمُيت االإاؾؿياث مىخجيي ؾيلىن ًسخليف .6

 لها ًسػو والتي الهمىمُت الؿلؿاث جفغغها التي والهغاكُل اللُىص و لى حهت مً الهاصي الؤهخاج ؾبُهت بلى بالىكغ

دضص جدغهه هامش ًللل مما ؤزغي  حهت مً االإىخج هظا م جلىُاث اؾخسضام في مباصعاجه وٍ  .الدؿىٍ

 الثلُلت الطىاناث كؿام بلى اهخمائها بلى بالىكغ وطلً الغؤؾماٌ هثافت بمهُاع للخضماث االإاؾؿاث جخميز .7

 الىاؾيهت وبالاؾيدثماعاث واالإيلفيت، االإغهيؼة الاهخاحُيت وبالىخيضاث الديخمت وبيالخجهيزاث الىبيير، بالغؤؾماٌ االإخميزة

يض الحضًضًيت، الؿيىً ماؾؿياث جيظهغ طليً نليى وهمثياٌ ، اللطيير االإيضي نليى الػيهُفت االإغصوصًيت طاث  البرً

 ليِـ التيي الخاضيت االإاؾؿياث نيً البهيض ويل بهُيض هيى اللؿيام هيظا فيةن وليظلً .. الىهغبياء الىليل والاجطيالاث

خم هظا مثل مؿاًغة بةمياجها  .الغٍ

8.  ٌ  لهيا جيلفيت بإكيل ؤؾيىاكها بعغياء فيي جخمثيل ؤؾاؾيُت مهميت لهيا للخيضماث للماؾؿياث جسيى

لت وبإخؿً الهمىمُت وللؿلؿاث  زاضت زضماث الضولت منها جؿلب الإا الأخُان بهؼ في وختى للمؿتهلً، ؾغٍ

يت لييىن  فيظلً الاكخطياصًت، لفاثيضتها جماميا مسالفيت عبميا  ميً ؤهبير هيي اليىؾجي الاكخطياص نليى  حهيىص التيي االإؼٍ

 .االإاؾؿاث هظه لضي االإسجلت الخؿاعة

 ، الهاميت االإطيلحت لغيغع االإىغيىنت اللىانيض ميً لمجمىنيت جسػيو فهيي زياص، هكيام للخضماث .9

 :كىانض زلار في االإباصت هظه ؤهم جلخُظ ًمىً

  ت مبضؤ  .)اهلؿام صون  الخضماث بهخاج ؾير غمان ؤي( الاؾخمغاعٍ

 الجمهىع  عغباث مو الهمىمُت االإطالح بهخاج جىاؾب ٌهجي والظي( االإلاثمت مبضؤ.( 

 للجمُو االإىغىنت الهامت االإطلحت ؤمام للأشخاص والامخُاػاث الفغوق بلغاء ٌهجي والظي( االإؿاواة مبضؤ. 

م جلىُياث بصمياج ونليى لللؿيام اليضازلي الدؿيُير نليى االإبياصت هيظه آزياع  فيي بالخفطيُل بليهيا ؾييخؿغق  فُيه الدؿيىٍ

 ٌ  .البدث هظا مً االإلبلت الفطى
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 التيي الىقياثف نيضص وبيين البليض ًطيلها التيي والغفاهُيت الخليضم مؿيخىي  بيين مىحبيا اعجباؾيا هىيان بن ؤزييرا، .10

 الهمىمُيت االإطيالح بهيا جخىفيل التيي الىقياثف نيضص ؤن هجيض فةهىيا الخليضم اػصاص ولميا '' الهمىمُيت االإطيالح بهيا جخىفيل

 . "ؤًػا جؼصاص الهمىمُت االإطالح نضص وختى جؼصاص

م ئدماج مساخل :  الثالث المؼلب  : الخدماث في الدظىٍ

م بصماج نملُت جلؿُم ًمىً  :مغاخل 3 بلى الدؿىٍ

 الؤهخاحُت االإغخلت. 

 البُهُت االإغخلت. 

 لُت االإغخلت  .الدؿىٍ

م، ليضوع  بتهميِش االإغخليت هيظه جمييزث :الإهخاحُلت المسخللت -1 ه صوعه، نيً وجدُُيضه الدؿيىٍ  ًخهليم ملاضيضه، وحشيىٍ

 هكغتهيا زيلاٌ ميً زيضماتها الؤصاعة فُيه حهيغع اليظي الؤهخياجي االإفهيىم مغخليت بهُيض خيض بليى حشيبه بمغخليت الأميغ

 1.الخاضت وقغوفه الؼبىن  خاحاث زلاٌ مً لا الضازلُت وقغوفها الخاضت

 هفؿيها حهخبير واهيذ والتيي الفتيرة جليً فيي الؤصاعة نليى ؾيُؿغث التيي الخللُضًيت للهللُيت هدُجيت الخىحيه هيظا ويان    

 .فلـ والصخطُت الظاجُت بمطالحه بلا حهخم ولا ؤهاوي الجمهىع  وؤن الهام، الطالح غمان نلى اللاصعة الىخُضة

م ليضوع  واالإهمشيت البضاثُيت االإغخليت هيظه فيي ٌهيِش جىحهاجيه ؤغليب فيي الهميىمي اللؿيام ًيؼاٌ لا الأؾيف ميو  الدؿيىٍ

 . الحلُلي

 :البُعُت المسخلت -2

 بصمياج حؿهُل في بهُض خض بلى ؾاهمذ كض طلً عغم ولىنها البُعي االإفهىم مغخلت بهُض خض بلى االإغخلت هظه حشبه   

م وقُفت غ وفي للخضماث، الهمىمُت االإطالح في الدؿىٍ م وبدىر صعاؾاث وقُفت وجدؿين جؿىٍ  .الدؿىٍ

 كلُليت زيضماتها ؤن جىدشيف طليً بهيض زيم زيضماث، جلتيرح نىيضما االإغخليت هيظه فيي الهمىمُيت االإطيالح جييىن    

 لغيغع وؾياثل ميً نلُيه جليضع ميا ويل باؾيخسضام االإشييل لهيظا هديل فخليىم ، حُيضا مهغوفيت غيير ؤو الاؾيخهماٌ

ج الؤشهاع فدؿخسضم الىغهُت جدؿين  .هؿاق ؤوؾو نلى والتروٍ

 .جدؿُنها ومداولت الاؾخلباٌ في مشاولها لاهدشاف وإؾاؽ الجمهىع  مو الاجطاٌ هلاؽ وحؿخهمل   

 

1- Paul Dupoeuy « Marketing de l’éducation et de la formation », les éditions d’organisations. 1990. p : 6 
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 الخيضماث فيي جدؿيين االإغخليت هيظه سيجلذ بط الجمهيىع، نليى بًجابُيت وآزياع مداؾيً الؤحيغاءاث لهيظه ويان ولليض   

اصة الهمىمُت،  .الجمهىع  طهىُت في لطىعتها وؿبي وجدؿً بىخضتها والاجطاٌ الإىخىحاتها الاؾخسضام مهضلاث في وػٍ

لُت المسخلت -3  :الدظىٍ

غ واكتراح جطىع  في جىؿلم ؤجها في ؾابلاتها نً االإغخلت هظه جمخاػ     .الجمهىع  وعغباث خاحاث مً زضماتها وجؿىٍ

م صوع  ًبضؤ     مخض االإىخىج جطىع  كبل هىا الدؿىٍ  بيل زيضماث، ميً ًييخج ميا بُيو ليِـ الهيضف اؾيخهماله بهيض ميا بلى وٍ

 .جبام ؤن حؿخدم ؤًػا ولىً جبام، ان ًمىً فلـ لِـ التي الخضماث بهخاج

خين الهمىمُت الخضماث مً االإهم اللؿام لهظا ًىفغ لهه مهم وهظا  :مؼٍ

 االإلترخت الخضماث في ؤمثلُت.  

 الهمىمُت الىفلاث في ؤمثلُت. 

ٌ  وان وللض    م صزى  : ناملين هدُجت االإخؿىعة االإغخلت لهظه الدؿىٍ

ٌ  العاملل .1  نيً اليضفام حمهُياث ووشيىء اؾيتهلاههم وؤهمياؽ ونياصاتهم، الجمهيىع، ؤفيياع جؿيىع  ًسيظ :الأو

 .االإىخىج ؤو الخضمت بنضاص كبل الجمهىع  خاحاث الانخباع بهين الأزظ خخم الظي الأمغ ،  ناالإؿتهلىي

 والتيي اؾيدثماعجه مهيضلاث اعجفيام بؿيبب اللؿيام، هيظا مؿيذ التيي االإالُيت االإشياول ًسيظ :الثلاوي العاملل .2

 االإلحيت للحاحياث الانخبياع بهيين الأزيظ ٌهجيي اليظي الأميغ، الخبيظًغ ومداعبيت هفلاجيه جغشيُض بػيغوعة بلُيه ؤوخيذ

 ت.االإىاؾب للحاحت االإىاؾب الؤهفاق جدلُم ًدؿجى ختى للخضماث بهخاجي نمل ؤي كبل وجؿلهاجه للجمهىع 
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 زلاصت الفصل:

 لىجيييياح االإاؾؿيييياث 
ً
م الؤلىترووييييي ؤؾاؾييييُا فييييي نطييييغها الحييييالي االإىييييضفو هدييييى الخىىىلىحُييييا والغكمىييييت، ؤضييييبذ الدؿييييىٍ

الغثِسيي ي لهييظه االإاؾؿيياث فييي جييىفير ججيياعب مميييزة للهمييلاء نبيير اللىييىاث الغكمُييت. ًخمثييل  الخضماجُييت. ًخمثييل الخدييضي

م الؤلىترووييييييي للماؾؿيييييياث الخضماجُييييييت فييييييي اؾييييييخسضام الخلىُيييييياث الحضًثييييييت مثييييييل وؾيييييياثل الخىاضييييييل  حييييييىهغ الدؿييييييىٍ

يييييض الؤلىتروويييييي واالإىاكيييييو الؤلىتروهُيييييت للخىاضيييييل ميييييو الهميييييلاء وجليييييضًم الخيييييضماث بؿغٍ ليييييت شخطيييييُت الاحخمييييياعي والبرً

ؿيييانض فيييي اؾيييتهضاف الجمهيييىع االإىاؾيييب ميييً زيييلاٌ  يييت وَ م الؤلىتروويييي اليييىعي بالهلاميييت الخجاعٍ ومىحهيييت. ٌهيييؼػ الدؿيييىٍ

 جدلُل بُاهاث الهملاء وجفانلاتهم نبر الؤهترهذ.

م الغكمي االإاؾؿاث الخضماجُت نلى كُاؽ ؤصاء خملاتها بضكت وفهالُيت، مميا ٌؿيهم  نلاوة نلى طلً، ٌؿانض الدؿىٍ

جدؿين الاؾتراجُجُاث وجدلُم ؤهضاف الىمى. ومو جؼاًض الانخماص نلى الخىىىلىحُا، جكهغ جديضًاث حضًيضة مثيل في 

لُت  غ اؾيييييتراجُجُاث حؿيييييىٍ خماًيييييت البُاهييييياث والامخثييييياٌ للليييييىاهين الغكمُيييييت، وهيييييى ميييييا ًخؿليييييب ميييييً االإاؾؿييييياث جؿيييييىٍ

 مؿخضامت ومخؿىعة.
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 جمهُد : 

ج الخييضماث مييً الىقيياثٌهخبيير  ييت التييي جدلييم الاجطيياٌ بييين االإاؾؿييت ووشيياؾها ومىخجاتهييا،  فجييغوٍ لُت الحُىٍ الدؿييىٍ

ج في الخهغٍف بمىخجاث االإاؾؿيت و زياعة الؿليب نليهيا، فهيى ًمثيل  وبين الؿىق االإؿتهضف، هظا فػلا نً صوع التروٍ

هخبر الهامل الاهير خؿما في جطغٍف الؿلو والخضماث. لي وَ  اللىة الضافهت لليشاؽ الدؿىٍ

ج الخضماث مً ؤهجح الأؾالُب الفهالت في جدلُم الخفانل مو البِئت ومىاحهت االإىافؿت.لهظا ٌ  هض جغوٍ

 و كض كؿمىا هظا الفطل بلى:

: ج  المبدث الأوٌ لي  االإؼٍ  .للخضماث الدؿىٍ

غ االإاؾؿاث الخضماجُت. المبدث الثاوي: م الؤلىترووي في جؿىٍ  مؿاهمت الدؿىٍ
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: ج المبدث الأوٌ لي  للخدماث  المصٍ  :الدظىٍ

ج هيضٌ    لي االإيؼٍ لُت، بؾيتراجُجُت ؤي جاليف التيي الهىاضيغ ؤهيم الدؿيىٍ ج هيظا حؿيىٍ  ؤؾاؾيُت فىيغة نليى ًليىم االإيؼٍ

 وعغبياث الحاحياث الىفيا والؤشيبام االإؿلىبيت والأهيضاف الغاًياث جدلُيم نليى واخيض نىطيغ كيضعة نيضم مفاصهيا

 ميً مؿيخمغ بغهيامج ضيىعة فيي الاخخُاحياث لهيظه الاؾيخجابت ًخؿليب ميا الؿيىق، فيي واالإخغييرة للمخهيضصة االإؿيتهلىين

 1. البِئت ومىاعص االإىكمت اللضعاث الضكُم الخدلُل نلى الهامت الؿُاؾت وبىاء الؿىق  مو الخىائم

ٌ المؼلب  ج:  الأو لي المصٍ  :الخدمي الدظىٍ

ج "P.Kotler" نيغف نلُيه    لي االإيؼٍ  حؿيخسضمها والتيي بهيا اليخدىم ًمىيً التيي االإخغييراث مجمىنيت" : بإهيه الدؿيىٍ

 2ا.الؿىق  في هضفها لخدلُم االإىكمت

ىضيف     يو، الدؿيهير، االإىيخج،" :وهيي ؤؾاؾيُت نىاضيغ ؤعبهيت ميؼج ؤو صميج  مداوليت بإهيه صاثميا وٍ ج، الخىػَ  التيروٍ

 .مؿتهضف للؿام حظاب بشيل ونغغها

ج نىاضغ ًى ح االإىالي الشيل    لي االإؼٍ  ونلاكخيه (4Ps ) نىاضيغ ؤعبهيت ميً ًخييىن  واليظي االإىعور الخللُضي الدؿىٍ

 .االإؿتهضفت بالؿىق 

 المظتهدف بالظىق  وعلاكتها الأزبع العىاصس ًىضح : 1 – 2 زكم الشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

م، الؤصاعة ،البىغي  جامغ  :المصدز  203 ص ،الأعصن الُاػوعي، صاع الدؿىٍ

1- J-Orsoni, Management stratégique, Vuibert entreprise, 1990, p104. 
م ،ىع ػمال خامض اويه -2  .405 ، ص طهغه ؾبم مغحو الخضماث، حؿىٍ

ج لي المصٍ  الدظىٍ

 المظتهدف الظىق 

 التسعير

 قائمة الأسعار-

 الخصومات-

 السماحات-

 التسديد-

 شروط الدفع-

 المنتج

 تنوع المنتج-

 الجودة-

 التصميم-

 العلامة-

 الغلاف-

 الحجم-

 الخدمات-

 )المكان( التوزيع

 المنافذ ''القنوات''-

 التغطية-

 التشكيلة-

 الموقع-

 المخزون-

 النقل-

ج  التروٍ

 الاعلان-

 المبيعات ترويج-

 القوة البيعية-

 العلاقات العامة-

 التسويق المباشر-
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ج نىاضيغ ميً نىطيغ ويل اخخىاهيا التيي االإيىهياث الشييل ميً ًخديح    لي االإيؼٍ  ميً بشييل ؾيىىعصها والتيي الدؿيىٍ

 .لاخلا الخفطُل

ج هيظا ؤن بلا  فيي المجيضصًً البياخثين كبيل ميً شيضًضة اهخلياصاث بليى حهيغع كيض ويان االإيىعور )الخللُيضي( االإيؼٍ

غي  الخضماث، كؿام ؾبُهت مو ًخلاءم لا وىهه الخضماث  1:ملضمتها في ؤؾباب لهضة جىُُفه غغوعة هالاء وٍ

 ج ؤن لي االإؼٍ غه جم كض االإىعور الخللُضي الدؿىٍ  .الطىانُت للشغواث ؤضلا جؿىٍ

  لي اليشياؽ مماعسي ي ؤن ج ؤن ًجيضون  الخيضماث كؿيام فيي الدؿيىٍ لي االإيؼٍ  الخللُيضي الدؿيىٍ

 .اخخُاحاتهم مهكم ًلبي لا االإىعور

 ج ؤبهاص ؤن لي االإؼٍ م في جماما جطلح لا بدُث غُلت الخللُضي الدؿىٍ  .الخضماث حؿىٍ

ج : أولا لي المصٍ  :الخدماث كؼاع اخخُاحاث معـم ًلبي لا الخللُدي الدظىٍ

 :الخالُت المجالاث في جىدطغ وخالاث مشاول ًىاحهىن  الخضمت ماؾؿاث مضًغي  ؤن االإُضاهُت الضعاؾاث ؤزبدذ

 .بالؿلو ملاعهت كُاؾها ًطهب خُث الخضمت بجىصة جخهلم مشاول  -

 غيير وهيظا الخضمت بهخاحُت مً حؼء ًطبدىن  كض الخضمت واؾخهماٌ اؾتهلان نلى ًلىمىن  الظًً الىاؽ -

 .االإاصًت الؿلو كؿام في واعص

ً نلى كاصعة غير الخضمت ماؾؿاث بن -  .الخضمت جسؼٍ

ج - لي االإيؼٍ  االإلمىؾيت، الؿيلو كؿيام ميو باالإلاعهيت وؤشيمل ؤوؾيو ًييىن  ميا نياصة الخيضماث كؿيام فيي الدؿيىٍ

يت حهخبير واالإؿيخفُض الخضميت ميىعص بيين فالخفيانلاث  الؿيلو بهخياج كؿيام بليى كُاؾيا الخيضماث كؿيام فيي وخاؾيمت خُىٍ

 .االإلمىؾت الؿلو كؿام في ًخىفغ لا ما وهظا بهخاحها لحكت في وحؿتهلً جيخج فالخضمت

ج أبعاد - ثاهُا لي المصٍ م في جماما جصلح لا بدُث طُفت الخللُدي الدظىٍ  :الخدماث حظىٍ

ج زلم بلى جضنىا الهىامل مً مجمىنت هىان لي مؼٍ  :ًلي فُما جخمثل بالخضماث زاص حؿىٍ

 ج لي االإؼٍ  وهيظلً ،"الخضميت ميىعص" الخضميت ًليضمىن  اليظًً الىياؽ الانخبياع بهيين ًإزيظ لا الخللُيضي الدؿىٍ

 .ؤهفؿهم االإؿخفُضًً

 ج لي االإؼٍ  .الخضمت زلالها مً جلضم التي االإاصًت البِئت الانخباع بهين ًإزظ لا الخللُضي الدؿىٍ

 ج لي االإؼٍ  .طاتها الخضمت نملُت وهى الخضمت نىاضغ ؤبغػ  بلى ًخؿغق  لا الخللُضي الدؿىٍ

 
مح مدمىص ؤخمض،  ؤخمض -1 و، اليشغ الحغهت صاع جؿبُلي، هكغي  مضزل ،فُتطغ االإ الخضماث ؿىٍ  .92-91 ص ،2001 الأعصن،  نمان، والخىػَ
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ج ضيلاخُت نيضم ًاشيغ مميا الخيضماث كؿيام فيي هبيير جيإزير طاث حهخبير الهىاميل هيظه ويل  اللؿيام االإيىعور االإيؼٍ

 .الخضماث

ج حعدًل ئلى الخاحتثالثا:  لي المصٍ  جكهيغ اليظهغ الأهفيت الاهخلياصاث زيلاٌ ميً  :الخلدماث للُلائم الخللُدي الدظىٍ

ج االإلحيت الحاحت لي االإيؼٍ  الؿيخِىاث فييا  "McCarthy & Broden ميً ويل اكتيرح فليض ونلُيه بالخيضماث، زياص حؿيىٍ

م زاص بؾاع االإاض ي اللغن  مً  :وهي (7Ps) نىاضغ (07) ؾبهت ًخػمً الخضماث بدؿىٍ

  Product (servise)الخضمت االإىخج .1

  Priceالدؿهير .2

و .3   Placeالخىػَ

ج .4   Promotionالتروٍ

  Peopleالىاؽ .5

  Physical evidence)االإاصًت البِئت( االإاصي الضلُل .6

  Processالخضمت جلضًم نملُت .7

ج االإهيضٌ الىميىطج ًػيو    م االإيؼٍ  االإاصًيت البِئيت ،(People) الأفيغاص :  وهيي بغيافُت نىاضيغ زلازيت الخيضماث حؿيىٍ

 (Physical Evidence)، الخضميت جليضًم نملُيت (Process)، ج ًخػيمنها ليم الهىاضيغ هيظه  هيظه  ن، و الخللُيضي االإيؼٍ

ان بمثابت حهض (07) الؿبهت الهىاضغ لي بغهامج لي الحُىي  الشغٍ  كيض منهيا ؤي بنمياٌ وؤن الخضمت، الإىكماث حؿىٍ

لي البرهامج فشل بلى ًاصي  :االإىالي الشيل زلاٌ مً الهىاضغ هظه جىغُذ ًمىً االإهىُت، الخضمت االإاؾؿت الدؿىٍ

ج :  2 – 2 زكم الشيل لي المصٍ  الخدمي الدظىٍ

 235 ص ،طهغه مؾب مغحو ًىؾف، نثمان عصًىت الطمُضعي، حاؾم مدمىص  :المصدز
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ٌ  ؤن كبل ٌ  نيغع ًمىيً بةًجاػ الهىاضغ هظه جدىاو  ميً خيضا نليى نىطيغ ويل مخػيمىاث ًى يح اليظي االإيىالي الجيضو

ج نىاضغ لي االإؼٍ  :الخضمي الدؿىٍ

 ٌ ج عىاصس ًبين :  1 – 2 زكم الجدو لي المصٍ  :للخدماث الدظىٍ

 /الخدمت

 الظلعت

 

 الظعس

 

ع  الخىشَ

 

ج  التروٍ

 

 الأفساد

 

 الدلُل

 المادي

 عملُت

 جلدًم

 الخدمت

 ؤو االإضي ­

 .الىؿاق

 .الجىصة ­

 اؾم ­

 .الطىف

 .االإؿخىي  ­

 زـ ­

 .الخضمت

 .الػماهاث ­

 ما زضماث ­

 .البُو بهض

 

 الخطىضُاث ­

 الحؿىماث ­

 الهمىلاث ­

اث ­  االإؿخىٍ

 الضفو شغوؽ ­

 اللُمت ­

 مً االإضعهت

 االإؿخفُض كبل

 / الجىصة ­

 الؿهغ

 الأؾهاع جمُيز ­

 

 االإىكو ­

 اللضعة ­

ٌ  نلى  الىضى

 خُث بلى

 جلضم

 الخضمت

 كىىاث ­

و  الخىػَ

 حغؿُت ­

و  الخىػَ

 

 الؤنلان ­

 البُو ­

 الصخص ي

 جيشُـ ­

 االإبُهاث

 الضناًت ­

 الهلاكاث ­

 الهامت

 

 اللاثمىن  ­

 جلضًم نلى

 الخضمت

 الخضعٍب ­

 الخىحُه ­

 الالتزام ­

 المحفؼاث ­

 االإكهغ ­

 الخاعجي

 الؿلىن ­

 االإىاكف ­

 

 البِئت ­

 االإاصًت

 الأزار ­

 اللىن  ­

 الخطمُم ­

 الضًيىع  و

 مؿخىي  ­

 الػىغاء

 الؿلو ­

 الضانمت

 لخلضًم

 الخضمت

 الأشُاء ­

 في االإلمىؾت

 جلضًم بِئت

 الخضمت

 

 الؿُاؾاث ­

 الؤحغاءاث ­

 االإىىىت ­

 جضفم ­

 اليشاؾاث

ت ­  خغٍ

 ؤو الخطغف

 الازخُاع

 االإمىىخت

 نلى لللاثمين

 جلضًم

 الخضمت

 جىحُه ­

 االإؿخفُضًً

 الخضمت مً

 

 

 56ص ،طهغه ؾبم مغحو الخضمت، نملُاث بصاعة الهلاق، بشير الؿاجي خمُض :المصدز

ج الؿبهت الهىاضغ نلى الػىء لدؿلُـ     لي للمؼٍ ٌ  ؤن ًمىً الخضمي، الدؿىٍ  الهىاضغ هظه مً نىطغ ول هدىاو

 .شضًض بةًجاػ
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 :  الخدمت" المىخج   -1

ج نىاضيغ غيمً ؤهمُيت ؤهيير الهىطيغ ٌهخبير االإىيخج ؤن فُيه شيً لا مميا    لي االإيؼٍ  حمُيو ؤن بط الأزيغي، الدؿيىٍ

ج االإخهلليت الليغاعاث لي بياالإؼٍ  الأوشيؿت وافيت نلُيه وجليىم هفؿيه االإىيخج نليى الأؾياؽ فيي حهخميض الأزيغي  الدؿيىٍ

لُت، والفهالُاث هخبر الدؿىٍ  .الأوشؿت لهظه االإهمت الأنمضة ؤخض وَ

 الاؾيخفاصة ؤو واؾيخسضامه لامخلاهيه الاهدبياه وحليب البُيو بهيضف الؿيىق  فيي نغغيه ًمىيً شي يء ؤي ًمثيل االإىيخج بن   

 الخضميت فيةن ليظلً )،ؤفيياع زيضماث ماصًيت ؾيلو( ٌشيمل االإىيخج بن الؼبيىن  وعغبيت خاحيت ٌشيبو ؤن ًمىيً لهيه مىيه،

 اهفطياٌ نيضم الخجياوـ، نيضم اللاملمىؾيُت، ا  طهغهيا ؾيبم بسطياثظ ًخطيف االإىيخج هيظا ولىيً مىيخج حهخبير

ً نيضم مليضمها، نيً الخضمت  اليظي الأميغ االإاصًيت، الؿيلو نيً ميا هىنيا مسخلفيت ؾيماث ًإزيظ ججهليه ،"الخضميت جديؼٍ

له، نملُيت فيي ومشياول ضيهىباث ًػيُف  وهيظلً الخيضمي بياالإىخج االإؿيخفُض جيغبـ التيي للهلاكيت بغيافت حؿيىٍ

 للمؿيخفُض االإىكميت هيظه جليضمها التيي الخضمُيت االإىخجياث ؾبُهيت جديضص الهلاكيت هيظه ؤن خُيث الخضمُيت، باالإىكميت

 .بلُه ًؿمذ الظي الغغا جدلُم وبالخالي خاحاجه الؤشبام زلالها مً ًدلم والتي

 :  الخدمت" المىخج حظعير  -2

ج نىاضيغ ؤخيض ًمثيل الؿيهغ بن    لي االإيؼٍ  ؤهيم ميً حهخبير الدؿيهير كيغاعاث وؤن مغوهيت، والأهيير للخضميت الدؿيىٍ

 نليى مباشيغ بشييل جيازغ والتيي االإىكميت وؤعبياح االإبانيت، الخيضماث همُيت نليى مباشيغ بشييل جيازغ لجهيا الليغاعاث

ٌ  االإىافؿت، بىحه وضمىصها وهمىها الؿىق، في وبلائها االإىكمت واؾخمغاع الؤًغاصاث"  ،احضًيضة ؤؾيىاق بليى واليضزى

 صعاؾيت الخضمُيت االإىكمياث ميً ًخؿليب و هميا الؿيهلت والؤحيغاءاث الأنمياٌ ميً ٌهخبير لا الخيضماث حؿيهير فيةن ليظلً

ت الؿُاؾياث عؾيم نليى مباشيغ جيإزير لهيا التيي الهىاميل ميً الهضًيض ٌ  ميضي ونليى الؿيهغٍ  وفيي بالؿيهغ، االإشيتري  كبيى

 ؤخيض ٌشييل لهيه والخيضماث الؿيلو لمخخليف الشيغاء كيغاع واجسياط جدضًيض فيي خاؾيم ناميل الؿيهغ ٌهخبر الىكذ هفـ

 بليى ًليىص ؤن ًمىيً الدؿيهير نملُيت فيي زؿيإ ؤي ؤن هميا الشيغاثُت، بياللىة لاعجباؾيه الليغاع لاجسياط الأؾاؾيُت الأعويان

م نىاضيغ حمُيو ؤزيظث وليى ختيى االإىكميت فشيل  باالإىكميت ميضًغ ويل نليى ًخىحيب ونلُيه بالحؿيبان، الأزيغي  الدؿيىٍ

فهم ًضعن ؤن  1 .الدؿهير بهملُت الخاضت واالإباصت الأؾـ وٍ

 لف ج نىاضيغ ميً الىخُيض الهىطيغ الؿيهغ ٌهخبير : الظلعس حعسٍ لي االإيؼٍ  بًيغاصاث ًىليض اليظي الأزيغي  الدؿيىٍ

يغجبـ والؿيلو الخيضماث جلُيُم فيي الؼباثً نلُه ٌؿدىض الظي الضلُل ٌهخبر الىكذ هفـ وفي الخضمُت، للمىكماث  وٍ

 الخيالُف،  حمالي االإيىهت االإخغيرة والخيالُف الثابخت الخيالُف حشمل التي بالخيالُف وزُم بشيل الؿهغ

 

 
1- Shari waters, Retail pricing strategies, Set the right price, NewYork, Tim company, 2009, p5. 
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م زبيراء فيةن وليظلً   لييل تالدؿيهيرً الؿُاؾياث نليهيا جبجيى التيي الأعغيُت بمثابيت الخيلفيت جدضًيض ٌهخبيرون الدؿيىٍ

 المخخطىن  ؤنؿى للض ، منها الخضمُت االإىكماث وزاضت وشاؾها، وؾبُهت وجمها وان مهما نامت بطفت االإىكماث

م والؤصاعة الاكخطياص نليم مجياٌ فيي  كيغاع اجسياط فيي الحاؾيم الهىطيغ بانخبياعه الؿيهغ لهاميل هبييرا اهخماميا والدؿيىٍ

 . الشغاء

ع  -3  :  الخدمت" المىخج جىشَ

ٌ  وهُفُيت الخضميت ميىعصي مىكيو بن    م فيي االإهميت الهىاميل ميً حهيض بلييهم الىضيى  هُفُيت ؤن هميا الخيضماث، حؿيىٍ

 ٌ ٌ  بهملُت فلـ جسخظ لا الخضمت مىعصي بلى الىضى  الصخص ي الاجطاٌ وؾاثل ؤًػا حشخمل و هما االإاصي الىضى

و كىىاث ؤهىام فةن ونلُه الأزغي، والاجطالاث و كىىاث وحغؿُت "الؿفغ ووالاث" مثلا االإؿخسضمت الخىػَ  حهيض الخىػَ

ٌ  بهملُت االإغجبؿت االإهمت اللػاًا مً  .الخضمت جلضًم ميان خُث بلى الىضى

 لع كىلىاث مفهلىم  الؿيىق، فيي الؿيلو لهيغع مسخلفيين وؾيؿاء زيضماث ميً االإىخجيين ؤغلبُيت ٌؿيخفُض : الخىشَ

 ٌ دياو يو، كىيىاث ًديضزىا ؤن االإىخجيىن  وٍ يو هكيام نليى حهخميض فاالإىكميت بطن للخىػَ  اوؿيُاب جدلُيم بهيضف للخىػَ

 اؾيخهماٌ ؤو اؾيتهلان ؤؾيىاق واهيذ ؾيىاء المخخلفيت ؤؾيىاكها بليى بهيا جخهاميل التيي الإىخجاتهيا صكُيم و ؾيلُم )جيضفم(

 .االإؿتهضف النهاجي الؿغف بلى وضىلها ختى ججاع و وؾؿاء مً االإخخابهت الحللاث نبر و ضىاعي

ج  -4  :الخدمي المىخج جسوٍ

ج ٌهخبير    ج نىاضيغ ؤخيض التيروٍ لي االإيؼٍ  لليشياؽ الضافهيت الليىة ًمثيل بانخبياعه البالغيت الأهمُيت طاث الدؿيىٍ

لي، ج بن الخضماث، منها االإىخجاث مً لىثير االإبُهاث صفو في جإزيرا الأهير والهامل الدؿىٍ ا صوعا ًلهب التروٍ  في خُىٍ

 .االإىافؿت فُه حشخض ؾىق  قل في الأؾىاق في االإهغوغت والخضماث بالؿلو والؤكىام الاهخمام بزاعة

 ج حعسیف  :الخدمي المىخج جسوٍ

ج مفهيىم ًسخليف لا    يت الىاخُيت ميً التيروٍ ج مفهيىم بيين ؤؾاؾيُا ازخلافيا الجىهغٍ  ومفهىميه نيام بشييل التيروٍ

فياث بنؿياء خياولىا المخخطيين ميً الىثيير هىيان فيةن وؾبُهتهيا الخيضماث لخطىضيُت هكيغا ولىيً للخيضماث  حهغٍ

ج مدضصة  :ًلي فُما منها البهؼ وؿخهغع ؤن ًمىً الخضماث، لتروٍ

 ج ٌهيغف  االإؼاًيا نيً باالإهلىمياث الؼبياثً  ميضاص االإىكميت بهيا جليىم التيي الاجطياٌ حهيىص مجمىنيت" ؤهيه نليى التيروٍ

 كيغاع اجسياط بليى صفههيم بهيضف وطليً وعغبياتهم، خاحياتهم بشيبام نليى بليضعتها واكخىيانهم وبسيضماتها بهيا الخاضيت

 ا 1. االإؿخلبل في الخهامل هظا اؾخمغاع زم مهها، الخهامل

 
م نثمان عصًىت ،الطمُضعي حاؾم مدمىص  -1  .287 ص طهغه، ؾبم مغحو الخضماث، ًىؾف،حؿىٍ
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 ج ٌهيغف هميا جُيت الجهيىص جيؿيُم" ؤهيه نليى ؤًػيا التيروٍ لُت التروٍ ٌ  لػيمان الأزيغي  والدؿيىٍ  نليى الحطيى

 .1" الؼباثً لضي والؤكىام الخإزير وزلم االإهلىماث مً الأنلى الحض

 ج ٌهغف  الخيإزير ٌؿيتهضف وجيإزير بكىياعي اجطياٌ نملُيت نليى ًىؿيىي  اليظي اليشياؽ طلً ؤهه نلى ؤًػا التروٍ

خىافيم ًيسيجم ؤن لابيض وشياؽ فهيى مههيا، الخهاميل باججياه ؾيلىهُت اؾيخجابت زليم بلطيض االإىكميت ػبياثً نليى  ميو وٍ

ج نىاضغ بلُت لي االإؼٍ  2ا. الأزغي  الدؿىٍ

 ج ٌهيغف يت الهملُياث:  ؤهيه نليى هيظلً التيروٍ  الجمهيىع  ميو الخفيانلي الحيىاع ؤؾياؽ نليى اللاثميت الؤصاعٍ

غ جىكُم زلاٌ مً االإؿتهضف  زليم باججياه مينهم المخخلفيت المجيامُو هدى االإىحهت الغؾاثل مً ؾلؿلت وجلُُم وجؿىٍ

 .3" طهنهم في للمىكمت مياهت

 ٌهغف هما "Stanton" ج ً الاجطياٌ ًمثيل ا ؤهه نلى التروٍ فهم بياخزغٍ ٌ  وخيههم بياالإىخج وحهيغٍ  نلُيه، للحطيى

اصة الؿلب جيشُـ وبالخالي خم للمىكمت الأعباح وجدلُم االإبُهاث وػٍ  4ا.  الاجطاٌ بىؾاثل وٍ

ج الإطافُت العىاصس -5 لي للمصٍ  :الخدمي الدظىٍ

ج بن    لي االإؼٍ  لن الخيضماث كؿيام فيي لِؿخسضم واف غير وىهه لاهخلاصاث حهغع كض وان الخللُضي الغباعي الدؿىٍ

لها فهملُيت وبالخيالي ملمىؾيت، غيير الخيضماث  ونلُيه االإاصًيت، الؿيلو بلؿيام ملاعهتهيا نىيض بالخطىضيُت جدؿيم حؿيىٍ

ج لُطبذ نىاضغ زلازت بغافت جم فلض لي االإؼٍ  5 :هي نىاضغ ؾبهت مً ميىها للخضماث الدؿىٍ

 الأفساد :أ. 

ج الخللُيضي همىطحيه فيي "Broden ًػيمً    لي للميؼٍ  البُيو حؿيمُت جديذ فليـ )الأفيغاص( الىياؽ نىطيغ الدؿيىٍ

 :الجاهبين وهظًً الأفغاص نىطغ مً حضا مهمين حاهبين جػمين في "Broden" فشل وكض الصخص ي،

 فيي الؿهياة ؤو البىيً، فيي الياجبيت مثيل الخضميت مىكمياث فيي حشيغُلُا ؤو بهخاحُيا صوعا ًاصون  الظًً الأفغاص بن 

 البُو، مىضوبي مثل مثلهم الخضمت، بهخاج في ؤًػا ٌؿاهمىن  هم بل الخضمت، مىخج مً مهما حؼءا ٌشيلىن  االإؿهم

 مؼصوحيت بيإصواع ًلىميىن  الدشيغُلُين االإيىقفين بن الخضميت، مىكمياث ميً هثيير في االإميزة الؿماث ؤو الطفاث ومً

ليت بن الخضميت، بُيو فيي صوعهيم بليى با غيافت ؤصائهيا ؤو الخضميت بةهجياػ ًلىميىن  فهيم  ؤؾيلىب ؤو الخضميت بهجياػ ؾغٍ

 .الخللُضي البُو وشاؽ في الحاٌ هى هما جماما الخضمت لبُو باليؿبت خاؾمت بهض ؤصائها

 
م بصاعة" البىغي، زامغ -1  .283 ص طهغه، ؾبم مغحو ،"الدؿىٍ

2- Harrison A, Financial services marketing, Prentice Hall, London, 2000, p201. 
 .283 ص الؿابم، االإغحو البىغي، زامغ -3
 .285 ص االإغحو، هفـ ًىؾف، نثمان صًىت ،الطمُضعي حاؾم مدمىص - 4
 60 ص طهغه ؾبم مغحو الخضمت، نملُاث بصاعة الهلاق، بشير الؿاجي، الحمُض -5
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م بصاعة فةن الؿُاق هظا في     نليى ؤًػيا الخيإزير وفيي ليلأصاء، الدشيغُلُت بالجىاهيب وا يح بشييل مهُىت جيىن  الدؿىٍ

 بن جليضًمها، نليى واللياثمين الخضميت ميً االإؿيخفُضًً بيين الهلاكيت حىاهيب ميً مهُىيت حىاهيب نلى الؿُؿغة نملُت

 ؤن ٌهجيي الهيالي الصخصي ي الاجطياٌ نملُياث فيي زطىضيا الخضميت جليضًم نليى اللياثمىن  ًلهبيه اليظي الحُيىي  الضوع 

م بصاعة بهم الهاملين، ازخُاع للػاًا زاضا اهخمامها حهبير ؤن الدؿىٍ  .وعكابتهم وجدفيزهم وجضعٍ

 بن الخيضماث، كؿام في الأهمُت غاًت في حهض ؤهفؿهم الخضمت مً االإؿخفُضًً بين الخفانلُت الهلاكاث بن 

ٌ  االإؿخفُض بصعاواث ً، االإؿيخفُضًً بفهيل وجخيإزغ جدشييل كيض الخضميت حيىصة خيى  مهيين، فىيضق هيؼلاء فؿيلىن الآزيغٍ

ً جىاحيه التيي االإشييلت ؤن بلا االإلضميت، الخضميت وحيىصة شييل نليى ًيازغ كيض مهيين مؿهيم عواص ؤو  خيالاث فيي االإيضًغٍ

 بصاعة ضيهىبت وبالخيالي االإؿيخفُضًً، بيين اللاثميت الخفانلُيت الهلاكياث ؾبُهيت نليى الؿيُؿغة ضيهىبت فيي جىميً ههظه

 .الهلاكاث هظه حؿُير ؤو

 (:المادًت البِئت )المادي الدلُلب. 

 فيةن ونلُيه الؿيىق، فيي الخبياصٌ نملُيت فيي صوعا االإياصي اليضلُل ًلهيب لا التيي الخيضماث ميً حيضا الللُيل بلا ًىحيض لا   

ٌ  االإؿيخفُضًً ؤخييام فيي جيازغ ؾيىف االإخيىفغ االإياصي اليضلُل ميىهياث خػيمً االإهُىيت، الخضميت مىكميت خيى  اليضلُل وٍ

 ميثلا الخضميت جليضًم نملُيت حؿيهل التيي والؿيلو .....)،  اليضًيىع  ،الليىن  ،الأزيار ( االإاصًيت البِئيت مثيل نىاضيغ االإياصي

فُيت الشياعاث( مثيل ؤزيغي  ملمىؾيت وؤشيُاء ،)الؿيُاعاث لخيإحير شيغهت حؿيخسضمها التيي الؿيُاعاث(  التيي الخهغٍ

ً نلى الؿيران شغواث حؿخسضمها  .وغيرها ) بها للخهغٍف االإؿافغٍ

 :الخدمت جلدًم عملُتج. 

 الخضمت جلضًم نملُت بن الخضمت، الإىكماث باليؿبت خاؾمت حهض الخضمت جلضًم زلالها مً ًخم التي الىُفُت بن   

 الخضميت جليضًم لػيمان الخضميت مىكميت كبيل ميً االإخبهيت والؤحيغاءاث الؿُاؾياث مثيل الأهمُت غاًت في ؤشُاء جػم

 اليشياؾاث، وجيضفم االإىخبيت، مثيل ؤزيغي  "وبغوجىويىلاثا وشياؾاث نليى الهملُيت هيظه حشيخمل هميا للمؿيخفُضًً،

يت  نليى وجدفييزهم االإؿيخفُضًً جىحُيه وهُفُيت الخضميت، جليضًم نليى لللياثمين االإمىىخيت الازخُياع ؤو الخطيغف وخغٍ

 .الخضمت جلضًم نملُت في االإشاعهت
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ج مفهىم: الثاوي المؼلب   : وأهمُخه التروٍ

يف بمىخجاتهيا،  وؾييخؿغق فيي هيظا االإؿليب بليى مفهىميه وؤهمُخيه فيي     ج مً ؤهم الىقاثف في االإاؾؿيت لخهغٍ بن التروٍ

 االإاؾؿت.

ج:  ف التروٍ  أولا: حعسٍ

ج ٌ  ( الخضميت ؤو الؿيلهت بُيو حؿيهُل وفيي للمهلىمياث مىاكيض اكاميت فيي الباجو حهىص بين جيؿُم نملُت  هى التروٍ  كبيى

 .1مهُىت فىغة

لي حهض ؤي اؾاع غمً ًخم وشاؽ " بإهه ٌهغفه "ولىجغ " ؤما   ىؿىي  حؿىٍ  2 . اكىاعي اجطاٌ تنلى نملُ وٍ

ج ؤن وؿيخسلظ االإفهيىمين هيظًً ميً  وغيير الصخطيُت والأؾيالُب الجهيىص لجمُيو االإاؾؿيت اؾيخسضام " هيى التيروٍ

 . ًلضمها التي الخضماث ؤو باالإىخجاث الؼبىن   زباع الصخطُت

ج أهمُت : ثاهُا  :الخدماث جسوٍ

ج هضٌ  زيلاٌ ميً ، ػباثنهيا الأزيظ ونليى مدُؿها مو اجطالُت كىاة بىاء مً االإاؾؿت زلالها مً جخمىً وؾُلت التروٍ

 : ًلي فُما ؤهمُخه وجبرػ بها الاكىام خالت بلى وزضماتها بؿلهها الاصعان نضم خالت مً هللهم

ج أهمُت  . أ  : للصبىن  التروٍ

ج ًدلم  : ؤهمها مؼاًا نضة للؼبىن  التروٍ

ٌ  لضًه الغغبت ًسلم -  . وخاحاجه بغغباجه وجظهيره مشانغه الى بالىضى

 ؤؾيهاعها، مىاضيفاتها، خُيث ميً والخيضماث الؿيلو نيً مهلىمياث جلضًميه زيلاٌ ميً جىبُيه نليى ٌهميل -

 3. االإلضمت والػماهاث ، وحىصها ؤماهً

ج أهمُت . ب م لسحل التروٍ  :الدظىٍ

ج ًمثيل  م لغحيل ًيىفغه بميا التيروٍ  نليى بالخيإزير وطليً كغاعاجيه، جغشيُض ميً جمىىيه فهاليت وؾيُلت مهلىمياث ميو الدؿيىٍ

اصة االإبُهاث جيشُـ زلاٌ مً الؿلبت مىطب  : الخالُت للؿغق  وفلا وجمها وػٍ

اصة -  بلطض والانلان االإبُهاث جيشُـ جدفيز االإىػنين البُو عحاٌ هفاءة نلى الانخماص زلاٌ مً االإبُهاث ػٍ

 . المحخملين ؤو االإؿتهضفين الؼباثً ؤطهان في وزضماتها االإاؾؿت ضىعة جدؿين

 . الاهؿىاء مغخلت في زاضت الؿلب اهسفاع مشيلت نلى الخغلب  -

 

 

 

م اؾتراجُجُت ، الطمُضعي خاؾم محمد  -1 و لليشغ خامض ومىخبت صاع ، الدؿىٍ  256 ص م،2001 نمان، والخىػَ
ٌ  ، جىفُم عاثف ، مهلا هاجي -2 ج ؤضى و، لليشغ واثل صاع ، التروٍ  . 308 ص م،2002 ، نمان والخىػَ
ج عبانُت، محمد نلي الهلاق، بشير -3 و لليشغ الُاػوعي  صاع الخجاعي، والانلان التروٍ  11 ص م،2007 ، نمان ، والخىػَ
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ٌ  للؿيىق  جليضم التيي الخضميت ؤو الؿيلهت مىكيف وصنيم -  بهيا جخمخيو التيي الخىافؿيُت االإييزة ابيغاػ زيلاٌ ميغة لو

يىن  طهيً بليى اصزالهيا ٌؿيخؿُو مهيين جمييزي  كاليب فيي بىغيهها االإىافؿيت الؿيلو ميً غيرهيا نيً  بإجهيا ًيضعن ختيى الؼٍ

اث له ًدلم الظي الامثل البضًل  .وعغباجه لحاحاجه اشبام مً ؤنلى مؿخىٍ

ج ؤهمُيت بليى وشيير هميا  باليؿيبت ؤحىبيي هُيان نيً حهخبير االإاؾؿيت خُيث الأحىبُيت الأؾيىاق فيي زاضيت جكهيغ التيروٍ

 هيظه الى الشً بهين ًىكغن ى بفالؼ  ومىه ، ؤحاهب الهاصة في االإبُهاث عحاٌ بىاؾؿت الأحىبُت الؿلو وحؿىق  للؼبىن 

 زيلاٌ ميً االإاؾؿيت حؿيعى الؿيلبي الشيهىع  هيظا ، االإىافؿيت المحلُيت الهيغوع ميً ؤهبير بضعحيت الأحىبُيت الخىلُفيت

جُت حهىصها  1 . نلُه اللػاء بلى التروٍ

ج أهداف:  الثالثالمؼلب   :الخدماث جسوٍ

ج الخضماث بهضة ؤهضاف، هظهغ منها:   ًخميز جغوٍ

 ج الاجطياٌ نملُيت ان  ليظلً ، الخضمُيت االإىكميت كبيل ميً واالإغؾيل للغؾيالت حىاهيب ننهيا ًييخج منهيا والتيروٍ

 وهيى ؤلا ، الاجطياٌ نملُيت وعاء ميً التيي الجىاهيب هيي ميا جليغع  ؤن نليهيا الخضميت الإىكمياث باليؿيبت االإهيم ميً فيان

ليت الاحيغاءاث جهاًيت ًمثيل الشيغاء فهيل ؤن الخضمُيت االإىكميت ميو االإخهاميل الشيغاجي الؿيلىن  بهيا ًليىم لهملُياث ؾىٍ

 الاصعاويي االإهغفيي الجاهيب وؤن مهُىيت زضميت ؤو ميا مىيخج ميو الخهاميل ؤو للشيغاء اليلاػم الليغاع لاجسياط االإؿيتهلً

 . ؾلىهه مغاخل ًمثل الظي اللغاع هظا الإثل واؾخهاصة االإؿتهلً تهُئت في بالغت ؤهمُت طاث والخإزيري 

 ومىخجاتهيا االإىكميت ضيىعة لىغيو االإؿيىكىن  اليهيا ًدخياج مهميت مغخليت ًمثيل الاصعاويي االإهغفيي الجاهيب ان 

 مداوليت فيي االإىاكيف نليى الخيإزير فيهيا ًيخم مغخليت ًمثيل فاهيه الخيإزيري  الجاهيب ؤميا ، االإؿيتهلً نللُيت فيي وزيضماتها

 . هبير ؤزغ طا فهالا الاجطاٌ ًيىن  ؤن ًدخاج وهظا االإؿتهلً نللُت في وزضماث ومىخجاتها االإىكمت باججاه لخغُيرها

 وؤن االإىكميت كبيل ميً االإيشيىص الشيغاء فهيل هديى االإؿيتهلً ليضفو ًدخياحىن  االإؿيىكين الؿلىوي الجاهب ؤما 

ج للاجطالاث الغثِؿُت الأهضاف وؤهم ؤخض ٌهخبر هظا الشغاء فهل  . الخضمُت االإىكماث وافت لضي والتروٍ

 ج ان  .الشغاء نملُت  حغاء االإخخابهت االإغاخل نلى الخإزير صوع  مً الخضماث مجاٌ في التروٍ
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م الالىترووي مظاهمت : الثاويالمبدث  س المإطظاث الخدماجُت الدظىٍ  :في جؼىٍ

م للشغواث والأفيغاص نليى  في    م الؤلىترووي ؤخض ؤهم الهىاضغ في اؾتراجُجُاث الدؿىٍ نطغها الحالي، ؤضبذ الدؿىٍ

ٌهخميييييض االإؿيييييتهليىن بشييييييل متزاًيييييض نليييييى الؤهترهيييييذ للبديييييث نيييييً االإىخجييييياث واالإهلىمييييياث خيييييىٌ الهلامييييياث  ، خيييييض ؾيييييىاء

ييييييت، خُيييييييث حهخبييييييير مدغوييييييياث البديييييييث ووؾييييييياثل الخىاضيييييييل الاحخمييييييياعي واالإى  اكيييييييو الؤلىتروهُيييييييت مطييييييياصع عثِؿيييييييُت الخجاعٍ

ىهُيت  ، للمهلىماث والخفانل جىاحه الشغواث جدضًاث فيي الىضيىٌ بليى الهميلاء بيالؿغق الخللُضًيت وا نلاهياث الخلفؼٍ

م   ؤهيييير فهالُيييت وجيلفيييتالؤلىتروويييي ؤو الصيييحفُت، مميييا ًجهيييل الدؿيييىٍ
ً
م الؤلىتروويييي اؾيييتهضاف  ، زُييياعا ًمىيييً للدؿيييىٍ

لُت. الجمهييىع االإؿيييتهضف بضكيييت ؤ يييم البُاهيياث االإخاخيييت نبييير الؤهترهييذ، مميييا ٌهيييؼػ فهالُييت الحميييلاث الدؿيييىٍ هبيير نيييً ؾغٍ

م الؤلىترووي الخفانل االإباشغ مو الهملاء، ؾىاء مً زلاٌ الخهلُلاث نلى مىطاث  با غافت بلى طلً، ًدُذ الدؿىٍ

ييض الؤلىترووييي، ممييا ٌهييؼػ ججغبييت ا هت نبيير البرً بجييي الثلييتالخىاضييل الاحخميياعي ؤو الييغصوص الؿييغَ همييا ًمىيييً  ، لهمييلاء وٍ

م الؤلىتروويييييييي بشيييييييييل صكُيييييييم باؾيييييييخسضام ؤصواث الخدلُييييييييل، مميييييييا ٌؿيييييييمذ بخدؿييييييييين  كُييييييياؽ هخييييييياثج خمييييييييلاث الدؿيييييييىٍ

 لا ًخجييؼؤ مييً الىجيياح 
ً
م الؤلىترووييي حييؼءا الاؾييتراجُجُاث بىيياءً نلييى البُاهيياث والؤخطيياثُاث. بازخطيياع، ٌشيييل الدؿييىٍ

ت في الهطغ الحالي، خُث ًمثل واخضة مً ؤهير الىؾاثل فهالُت للىضىٌ بلى الجمهىع االإؿتهضف  في الأنماٌ الخجاعٍ

ت. ت كىٍ  وبىاء نلاكاث ججاعٍ

ٌ المؼلب  م الخللُدي أوحه الازخلاف : الأو م الالىترووي والدظىٍ  :بين الدظىٍ

لييه    م الخللُييضي بلا ؤن هييظا الأزييير مديياٌ ؾغٍ م الالىترووييي خؿيياب الدؿييىٍ فهالييه  مييو الخفييىق الييظي خللييه الدؿييىٍ

م الالىتروويي هيى االإفخياح الحمليت  ج الإىخجاتها لان بًجاص الخيىاػن الصيحُذ بيين الدؿيىٍ جلجا بليها الشغواث لبُو والتروٍ

م الخللُييضي ؤهييم الييىلـ والأؾييالُب التييي ًسخلفييان فيهييا  ييف الدؿييىٍ لُت عاجهييت لييظا ؾييىدىاوٌ فييي هييظا االإؿلييب حهغٍ حؿييىٍ

 خميز فيها ول نلى خضي.مو حؿلُـ الػىء نلى ؤبغػ الفغوكاث التي ً

م الخللُدي ف الدظىٍ  :أولا : حعسٍ

م شيهغة     هيض ؤهيير ؤهيىام الدؿيىٍ م وَ م الخللُضي هى فئت واؾهت بلى خض ميا جخػيمً الهضًيض الؤنيلان والدؿيىٍ الدؿىٍ

م الخللُضًت جديذ واخيضه ميً ؤعبيو  شمل الؤنلاهاث التي هغاها ووؿمهها ول ًىم جىضعج مهكم اؾتراجُجُاث الدؿىٍ وَ

ض االإباشغ والهاجف.  فئاث االإؿبىم واالإظام البرً

يض االإباشيغ     م الخللُضي نليى اؾيتراجُجُاث غيير مخطيلت با هترهيذ بميا فيي طليً االإبُهياث االإباشيغة والبرً ٌهخمض الدؿىٍ

يت والؤنلاهياث االإؿبىنيت المحيلاث والصيحف  ضًت والىخِباث والخؿابياث واالإيشيىعاث واالإهياعع الخجاعٍ البؿاكاث البرً

يييىن فيييي مهكيييم الحيييالاث وه م الشيييفهي الؤطانيييت والخلفؼٍ خيييب اللؿييياثم واللىخييياث الؤنلاهُيييت، واالإهغوفيييت ؤًػيييا بالدؿيييىٍ
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ت نليى اليغغم ميً ازيخلاف الآعاء خىليه لا ٌهخليض  م الخللُضي هى خلم ونلي بالهلامت الخجاعٍ ًيىن الهضف مً الدؿىٍ

م الخللُضي فهاٌ.  نضص هبير مً ؤن الدؿىٍ

م الالىترووي ًخمثل في: مً هظا وؿخيخج ان    م الخللُضي والدؿىٍ  الفغق بين الدؿىٍ

م غيير  - ليت التيي ًيخم فيهيا الدؿيىٍ م الخللُضي مً خُث الآلُت ؤو الؿغٍ م الالىترووي نً الدؿىٍ ًسخلف الدؿىٍ

م ًييخم وفييم آلُييت  م الخللُييضي وفييم آلُييت مهلييضه بِىمييا الدؿييىٍ ؤن االإػييمىن واخييض فييي ولخييا الحييالخين خُييث ًييخم الدؿييىٍ

ج بدُيييث ؤضيييبذ بؿييي يييو وازخطيييغ الؤحيييغاءاث الخللُضًيييت بيييالتروٍ ُؿت لان هيييظا الأزيييير ازخطيييغ الهضًيييض ميييً مىافيييظ الخىػَ

ج ًيييييخم نليييييى االإىاكيييييو المخططيييييت للشيييييغهت فيييييي الشيييييبىت الهىىبىجُيييييت وهيييييظا جبؿيييييُـ والازخطييييياع ؤصي بيييييضوعه بليييييى  التيييييروٍ

ييياصة االإبُهييياث وجيييظهغ ؤهيييم  م الالىتروويييي جسفيييُؼ الأؾيييهاع بؿيييبب االإىافؿيييت بيييين الشيييغواث وػٍ الفغوكييياث بيييين الدؿيييىٍ

م الخللُضي.  والدؿىٍ

م الىتروويي فيان هيظا الأزيير هيى اكيل جيلفيت خُيث ًدخياج - م الخللُضي والدؿىٍ  نىضما جلاعن بين جيلفت الدؿىٍ

ييىن والجغاثيض بميا الىيىم الثياوي فهيى ميً زيلاٌ م بليى اؾيخسضام وؾياثل الؤنيلام الخلفؼٍ الاهترهييذ  الىيىم الأوٌ ميً الدؿيىٍ

 ن الؤنلاهاث مجاهُت وكلُلت الخيلفت.ؤي ؤ

م الالىتروويييي اليييظي ًجيييض ؾيييهىلت فيييي مههيييم وطليييً ميييً زيييلاٌ  - بًجييياص ضيييهىبت فيييي الخىاضيييل ميييو الهميييلاء الدؿيييىٍ

ض الالىترووي ووؾاثل الخىاضل الأزغي نبر الاهترهذ.  اؾخهمالهم للبرً

م الخللُضي لىضىله مً زيلاٌ زضميه اله - م الالىتروويي اللضعة نلى ؾلب االإىخج فىعا بالدؿىٍ ميلاء بميا الدؿيىٍ

يييم االإىكيييو الالىتروويييي اليييظي جمخلىيييه الشيييغهت. بًجييياص ضيييهىبت فيييي مهاًىيييه وافيييت  با مييييان ؾليييب االإىيييخج مباشيييغه نيييً ؾغٍ

هيييىص الؿيييبب فيييي طليييً بليييى خاحتهيييا بليييى مييييان واؾيييو وهبيييير لهغغيييها ؤميييا فيييي  م الخللُيييضي وَ مىخجييياث الشيييغهت فيييي الدؿيييىٍ

م الالىترووي االإهاًىت وا  فه االإىخجاث مً زلاٌ نغغها نلى االإىكو.الدؿىٍ

م الخللُيضي وهيي االإطيضاكُت خُيث لا ًييؼاٌ  - هىاليً هلؿيه فيي غاًيت الأهمُييت نىيض االإلاعهيت بيين الىتروويي والدؿييىٍ

م الالىترووي. م الخللُضي ؤهير مطضاكُت مً الدؿىٍ  الىثير مً االإؿتهلىين ٌهخبرون الدؿىٍ

م نبييير الاهترهييي - ذ الىثيييير والىثيييير  ميييً الابخيييياع جدلُيييم اهبييير كيييضع ميييً الجهيييض وفيييي هفيييـ الىكيييذ ًخؿليييب الدؿيييىٍ

 .و كىام الجمهىع 
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م   :  الخدماحي الإلىتروويالمؼلب الثاوي: مصاًا  الدظىٍ

م نىيضما جخػيمً زؿيت جدلُيم جياميل بيين مىكيو االإىكميت نليى شيبى     تجخمثل ؤهم االإؼاًا التي ًدضثها جؿبُم الدؿىٍ

لُت الأزغي في ما ًلي  : 1الاهترهذ و باقي الأصواث الدؿىٍ

مىييً الييضزىٌ بلُييه   - جىؾييو كانييضة الهمييلاء هدُجييت الييضزىٌ اللحكييي والييضاثم فيياالإىكو مفخييىح نلييى الييضوام وٍ

 كبل الهمُل الضولي ؤًػا.

م. -  جسفُؼ الخيالُف واالإؿانضة في جدلُم االإغوهت الإيزاهُه الدؿىٍ

و واالإشتري مً زلاٌ كىىاث الاجطاٌ البؿيُؿت والخفانيل االإباشيغ بميا جدليم زلم نلاكت مباشغة بين الباج -

ت بُنهما.  نلاكت كىٍ

 جللُل الأنماٌ الىعكُت والاهخمام ؤهير بداحُاث الهمل. -

ؾغنت بجمام االإهاملاث بفػل الانخماص نلى ؤحهؼة الحاؾىب الآلي وشيبىه الاهترهيذ. . بمياهُيت الىضيىٌ بليى  -

 بدضوص حغغافُت. غف نلى مىخجاتها والىضىٌ بلى الهملاء في ؤي ميان صون الخلُُضالأؾىاق الهاالإُت والخه

يييياصة اللييييضعة نلييييى حمييييو مهلىميييياث جفطييييُلُت نييييً الهمييييلاء ونلييييى الاؾخلطيييياء والخلُييييُم الالىترووييييي الييييظي  - ػٍ

غها.  ٌؿانض  في جدلُل الؿىق وجدؿُنها وجؿىٍ

 2ن في ؤماهً مؼصخمت .جىفير ميزة الدؿىق فلا ًدخاج االإؿتهلً لبظٌ مجهىص للخدغ  -

ججىيييييب االإؿيييييتهلً مىاحهيييييه عحيييييل البُيييييو والاخخييييييان بيييييه اليييييظي كيييييض ًييييياصي بليييييى بزاعجيييييه ناؾفُيييييا وبالخيييييالي مخييييياح  -

 .للمؿتهلً فغضه ؤفػل لاجساط كغاعاث شغاثُت عشُضة

 جسفُؼ جيالُف ؤصاء الأنماٌ هكغ للاؾخغىاء نً الىؾؿاء. -

م باللُام بالبدار والضعاؾاث الخاضت  -  للخهغف نلى بصعان الهملاء.ًمىً للدؿىٍ

 

 

                                                           
م الالىتروويالؿاجي ًىؾف وجُم ؾلُمان الهبا 1  186-184، ص 2009، ، نمان، الىعاق لليشغصي هاشم فىػي الدؿىٍ
م الالىترووي، ؽ 2 و، الأعصن، 1محمد ؾمير ؤخمض، الدؿىٍ  132، ص 2009، صاع االإِؿغة لليشغ والخىػَ
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م الثالث المؼلب   :  الخدماحي الإلىترووي: فسص وجددًاث الدظىٍ

 للاؾخىشاف والىمى   
ً
 مثيرا

ً
هخبر مجالا  وَ

ً
 متزاًضا

ً
م الؤلىترووي في الجؼاثغ ٌشهض جؿىعا  .الدؿىٍ

 الفسص:أولا: 

ٌشييييهض نييييضص مؿييييخسضمي الؤهترهييييذ ومؿييييخسضمي وؾيييياثل الخىاضييييل  . همللللى الإهترهللللذ ووطللللائل الخىاصللللل الاحخمللللا ي:1

م الغكمي.  هبيرة للدؿىٍ
ً
اصة ملحىقت، مما ًىفغ فغضا  الاحخماعي ػٍ

لللادة الخجلللازة الإلىتروهُلللت:2 ًىميييى كؿيييام الخجييياعة الؤلىتروهُيييت فيييي الجؼاثيييغ، مميييا ٌهيييؼػ الؿليييب نليييى اؾيييتراجُجُاث  . شٍ

م نبر الؤهترهذ.  الدؿىٍ

خطفدىن الؤهترهذ بشييل ًيىمي، مميا  ت هبيرة:. كاعدة عملاء مدخمل3 ين هىاجف طهُت وٍ ًمخلً الىثير مً الجؼاثغٍ

 1ٌهجي جىاحض كانضة هبيرة مً االإؿتهلىين المحخملين.

م الغكمي وجىؾو هؿاق الفغص. . الابخياز الخىىىلىجي:4  زىعة الابخياع الخىىىلىجي في الجؼاثغ حهؼػ بمياهُاث الدؿىٍ

 الخددًاث:ثاهُا: 

كييض جىاحيه بهييؼ الخدييضًاث فيي الىضييىٌ بليى فئيياث هبيييرة ميً الؿيييان بؿييبب  البيُلت الخدخُللت السكمُلت المخللدودة:. 1

 غهف البيُت الخدخُت الغكمُت في بهؼ االإىاؾم.

م  . كللللت اللللى ي السكملللي:2 و الطيييغيرة بفىاثيييض الدؿيييىٍ الؤلىتروويييي لا ًيييؼاٌ هىيييان جديييضي فيييي جىنُيييت الشيييغواث واالإشييياعَ

 فهاٌ. وهُفُت جؿبُله بشيل

عاث والللللللىائذ:3 م  . الدشلللللسَ الؤلىتروويييييي بهيييييؼ الليييييىاهين كيييييض جييييييىن مديييييضوصة ؤو غيييييير وا يييييحت بسطيييييىص الدؿيييييىٍ

.
ً
 بغافُا

ً
 وخلىق االإؿتهلً، مما ًمثل جدضًا

 بفػييل جؼاًيييض    
ً
 متزاًييضا

ً
 للاؾخىشييياف والىمييى، خُييث ٌشييهض هميييىا

ً
 مثيييرا

ً
م الؤلىترووييي فييي الجؼاثيييغ ٌهخبيير مجييالا الدؿييىٍ

ييياصة الخجيييياعة  ، اؾيييخسضام الؤهترهيييذ ووؾييياثل الخىاضيييل الاحخمييياعي هيييظا ًفيييخذ البيييياب ؤميييام فيييغص لا خطيييغ لهيييا مثيييل ػٍ

 ه هييييظه الطييييىانت جدييييضًاث مثييييل البيُييييت الخدخُييييتالؤلىتروهُييييت وجىؾييييو كانييييضة الهمييييلاء المحخملييييين. ومييييو طلييييً، جىاحيييي

لييظلً، مييً االإهييم   الغكمُييت المحييضوصة وكلييت الييىعي الغكمييي، با غييافت بلييى الخدييضًاث اللاهىهُييت واللييىاثذ غييير الىا ييحت

م الؤلىترووي في الجؼاثغ.  الخهغف نلى االإطاصع المحلُت والهاالإُت لفهم ؤفػل للمشهض والخؿىعاث في الدؿىٍ

                                                           

م الؤلىترووي في قل االإهاضغة( ،مطؿفى ًىؾف   وافي  1  و،   الخغيراث الخىىىلىحُت) ،صاع عؾلان لليشغ و  الدؿىٍ  .115، ص2009جىػَ
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م آ: المؼلب السابع  :الخدماحي الإلىتروويلُاث واطتراجُجُاث الدظىٍ

لييت الأحييل الخاضييت  وآلُيياث جدخيياج ؤي شييغهت بلييى اؾييتراجُجُاث    ييل لخدلييم الأهييضاف ؾىٍ لُت نلييى االإييضي الؿىٍ حؿييىٍ

م  ، وهظا ما ؾيخهغف نلُه في هظا االإؿلب.بىقُفت الدؿىٍ

م الالىترووي:  أولا:  آلُاث الدظىٍ

م بالمخخىي  -1  :  الدظىٍ

لُت الىاةحيت، هميا بهيه Content Is Kingًلاٌ بن المحخىي هيى االإليً ا     ا، وهيظا لهمُخيه فيي بًطياٌ عؾيالخً الدؿيىٍ

م بالمحخىي نً االإهلىماث التي جلضمها الشغواث. خيين جليضم ليً شيغهت ميا الىثيير ميً االإهلىمياث  كض ًسخلف الدؿىٍ

م بيالمحخىي  نً مميزاث مىخجها ونً وىهه الأفػل، فلً جػُف جلً االإهلىماث كُميت فهلُيت ليً، خُيث ؤن الدؿيىٍ

 .)2021فاعؽ ( ٌهخمض بالؾاؽ نلى بغافت كُمت ومهلىمت خلُلت بلى الهمُل

م عبر مدسواث البدث  -2  :الدظىٍ

، والتييي حؿييخؿُو فيهييا جطييضع هخيياثج البدييث بيلميياث مفخاخُييت ،  Search Engine Optimizationهييى ازخطيياع ٌ ا   

م للمىاكيييو هيييى نبييير تهُئتهيييا الإىاكيييو البديييث، خُيييث  والتيييي ًبديييث االإؿيييتهلً باؾيييخسضامها، ليييظا فميييً ؤهيييم ؾيييغق الدؿيييىٍ

% ميً نملُيياث البديث الُىمُييت، وهيظلً قهيىع مىكييو الشيغهت فييي 90نليى ؤهييير ميً  Googleٌؿيخدىط مديغن البدييث 

ييياعاث االإىكيييو بشييييل هبيييير، هميييا ؤن هيييظه التهُئيييت جخؿليييب الهضًيييض ميييً الخؿيييىاث، الىخييياثج الأو  يييض ميييً نيييضص ػٍ ليييى، كيييض ًؼٍ

ت، والتي جخمثل في مدخىي حُض ًلضمه االإىكو  1.ولىنها حهخمض نلى وحىص بيُت ؤؾاؾُت كىٍ

د -3 م عبر البرً  :الدظىٍ

ض الؤلىترووي له ميزة لا جىحض فيي غييره، ؤلا     م نبر البرً ض الؤلىترووي ناثضًا  خمًا، فالدؿىٍ م نبر البرً ًدلم الدؿىٍ

ضًييت بلييى ضييىضوق الييىاعص لييضي الجمهييىع، بييضلا مييً الاغييؿغاع للاهخكيياع ختييى ًبدييث الهمُييل  وهييي وضييىٌ الغؾيياثل البرً

يت وفهاليت حيضًا، نً ولماث بدث مدضصة، ؤو ًلابل ميشىعاث مىاكو الخىاضي ل الاحخمياعي بالطيضفت، هيظه الأصاة كىٍ

لييت مباشييغة بلييى الهمييلاء  غحييو طلييً  عؾييالً للغؾيياثل بؿغٍ م الؤلىترووييي، وٍ فُهخبرهييا الخبييراء الهمييىص الفلييغي للدؿييىٍ

ملُياع مؿيخسضم، ًجيب نلُيً نىيض مغاؾيلتهم، ؤن  4زلاٌ ضىضوق الىاعص لهم، ٌؿخسضم الؤًمُل بشيل ًىمي خىالي 

طا ؾترؾيل و ليى ميً ومتيى؟ ووغيو هيظه الؤؾيتراجُجُت ًيخم ميً زيلاٌ االإهلىمياث التيي جؿلبهيا ميً االإؿيخسضمين جدضص ما

ؤزىيييياء حسييييجُل الييييضزىٌ الإىكهييييً، ولىييييً ججىييييب اؾييييخغلاٌ ؤًييييت منهييييا بشيييييل سيييي يء، ؤو بعؾيييياٌ الغؾيييياثل بشيييييل مييييؼ ج 

                                                           
م الؤلىترووي وشغوؽ جفهُله في الجؼاثغ، صعاؾت خالت اجطالاث الجؼاثغ، عؾالت ماحؿخير في الهلىم الاكخطاصًت، ولُت  1 مىاٌ ؾماحي، الدؿىٍ

ت ونلىم الدؿُير، حامهت وهغان الهلىم الاكخطاصًت   5ص  ،2015الجؼاثغ،  ، 2والهلىم الخجاعٍ
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م ميييييً ؤكيييييل الؿيييييغق باليؿيييييبتSpamا يييييض الؤلىتروويييييي فيييييي الدؿيييييىٍ جيلفيييييت، بط جىحيييييض الأصواث  ا، هميييييا ؤن اؾيييييخسضام البرً

لُت، هييييى نىيييىان حييييظاب ًييييضفو  ييييض الدؿيييىٍ المجاهُيييت وطاث الىفيييياءة الهالُيييت، ووييييل مييييا ًخؿلبيييه الىجيييياح فيييي خمييييلاث البرً

يييت، وطليييً ؤن جدخيييىي نليييى اليييغابـ،  ضًيييت كىٍ يييض، هيييظه هيييي فغضيييت الشيييغواث لبىييياء عؾيييالت بغٍ الهمُيييل لفيييخذ عؾييياثل البرً

يم بعؾياٌ الؤًميُلاث بشييل مجيضوٌ وميىكم بلييى واليظي ًدُيل الهمُيل بليى ميا حهيضه بيه الغؾي ضًيت، وهيى نيً ؾغٍ الت البرً

الهميييلاء المحخمليييين، واليييظي ٌهخميييض بشييييل ؤؾاسييي ي نليييى المحخيييىي، وازخُييياع الغؾيييالت اللطييييرة طاث الؿيييابو الجيييظاب 

 .للهمُل

م عبر مىصاث الخىاصل الاحخما ي  -4  :الدظىٍ

يا، مميا ٌهجييي فغضيت هاثليت لا جفييىث ملُياع شيخظ  1.8ٌؿيخسضم الفيِـ بيىن ؤهييير ميً ؤهيير مييً     ًُ يا شييخظ ًىم ًُ ًىم

م االإىخجيياث، وبييضلا مييً اكخطيياع جلييً االإىاكييو نلييى حييظب الييؼواع بلييى االإىاكييو الأزييغي، فلييض ضيياعث حؿييخسضم هييي  لدؿييىٍ

ج هييظلً، بييل حهييضاه لبهييض مييً طلييً وضيياعث مىاكييو الخىاضييل  جُييت، ولييم ٌهييض الأمييغ ًلخطييغ نلييى التييروٍ همىطييت جغوٍ

م لضعاؾت الجمهىع، هما ؤن حىصة بنلاهً زلاٌ جلً االإىطاث، ؾخضفو الهملاء بلى مشياعهتها ميو الاحخماعي حؿخسض

لً االإباشغ.  1ؤضضكائهم ومهاعفهم، الأمغ الأهير فانلُت نً حؿىٍ

م الالىتروويثاهُا:   :مفهىم اطتراجُجُت الدظىٍ

لُت التيي    غ الأوشيؿت الدؿيىٍ ؤضيبدذ مخغييرة نيً ميا ويان ؾياثضا ميً  للض ؾاهم الخؿىع الخىىىلىجي والفجي في جؿىٍ

م الالىتروويي اليظي ًمثيل نملُيه زيغوج  غ هيظه الأوشيؿت، خُيث جيم بالانخمياص نليى مفهيىم الدؿيىٍ كبل خُيث ؤن جؿيىٍ

م  م الهامييييت، والتييييي انخمييييضث فييييي الىكييييذ الحاغييييغ لان الدؿييييىٍ مييييا بييييين الخلىُيييياث الاجطيييياٌ الحضًثييييت ومبيييياصت الدؿييييىٍ

 .الالىترووي

بن اؾييتراجُجُت  ، مبياصت وجلىُياث الاجطياٌ ميً زيلاٌ ؤحهيؼة الؤنيلام الالىتروويي وزاضيت الاهترهيذٌشيير بليى جؿبُيم    

ييب بن  م االإىخجيياث مييً زييلاٌ الىٍ م الالىترووييي جمثييل الخؿييىاث والؤحييغاءاث التييي حهمييل بهييا االإاؾؿييت الدؿييىٍ الدؿييىٍ

ييييب الشييييغهت، و  م الالىترووييييي هييييى مىكييييو وٍ اعجييييه مغهييييؼ الجاطبُييييت فييييي ؤي اؾييييتراجُجُت الدؿييييىٍ الييييظي ًجييييظب الؼبيييياثً لؼٍ

م جغهييؼ نلييى الخطييمُم  يياصة االإبُهيياث، لييظلً فييان اخييض ؤؾاؾييُاث اؾييتراجُجُت الدؿييىٍ والشييغاء مىخجيياث االإاؾؿييت وػٍ

 2الجُض والجظاب االإىكو االإاؾؿت. 

لُت     م الالىترووييييي بإجهييييا زؿييييت شييييمىلُت ليييييل ؤهييييضاف الهمييييل والأهييييضاف الدؿييييىٍ وللييييض نغفييييذ اؾييييتراجُجُت الدؿييييىٍ

 لان حمُو الشغواث وؤصحاب االإىاكو ؾخيىن لضحهم الؤمياهُت للىضىٌ بلى االإؿخفُضًً. والفغص

                                                           
م الالىترووي في صنم كؿام الؿُاخت، حامهت الهغبي الخبس ي ، ، خؿِبت بليرصوح فػُلت بىؾىعة 1  .63ص، 2022، )جبؿت (الجؼاثغ -صوع الدؿىٍ
ت، مطغ، 2 م الالىترووي، الضاع المجخمهُت الاؾىىضعٍ  144ص. ،2012 محمد نبض الهكُم ؤبى الىجا، الدؿىٍ
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م الالىتروويييييي     ييييض الاججييييياه الثابييييذ ؤميييييا بمىحييييب ؤوشيييييؿت الدؿييييىٍ م الالىترووييييي جدخييييياج لتزوٍ بطا اؾييييتراجُجُت الدؿيييييىٍ

لُت الأزغي والضنم الأهضاف الهامت ل  لهمل.للماؾؿت التي ًجب بن جخيامل مو ؤوشؿتها الدؿىٍ
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 زلاصت :

لي الخيضمي  مً زلاٌ هظا الفطل نليى مفهيىمحهغفىا      ج الدؿيىٍ يفاالإيؼٍ ج و ؤهمُخيه التيي حؿيانض  و هيظا حهغٍ التيروٍ

م فيهيييا، و ؤهيييم  يييف بسيييضماتها، ونليييى ؤهيييم ممييييزاث الخيييضماث ومغاخيييل بصمييياج الدؿيييىٍ االإاؾؿيييت الخضماجُيييت فيييي الخهغٍ

ج الخضماث طاث ؤهمُيت وجلليظ ميً الفجيىة االإىحيىصة بيين االإىيخج  الخىحيهاث لخدؿين الفهالُت والتي ججهل مً جغوٍ

 ٍجُت الخضمُت. واالإؿتهلً، وجفهُل الهملُت الترو 

ييياصة  و     يييؼ الهلاكييياث ميييو الهميييلاء، وػٍ  للماؾؿيياث الخضماجُيييت لخهؼٍ
ً
ا  وغيييغوعٍ

ً
 فهيييالا

ً
م الؤلىتروويييي خيييلا ٌهخبيير الدؿيييىٍ

ييييت، وجدؿييييين ججغبييييت االإؿييييخسضم نبيييير الؤهترهييييذ. ًجييييب نلييييى هييييظه االإاؾؿيييياث الاؾييييخفاصة مييييً  الييييىعي بالهلامييييت الخجاعٍ

  ي لخدلُم الىجاح والىمى في نطغ الغكمىت.الأصواث والخلىُاث االإخاخت بشيل مبخىغ وطو 
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 جمهُد:

م الالىترووي والخضماث، لهظا  بهض ما جؿغكىا بلى الجؼء الىكغي بلى مسخلف االإفاهُم االإخهللت بالدؿىٍ

الغغع ؾىداوٌ في هظا الفطل بؾلاؽ هظه االإفاهُم نلى ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بهضف مهغفت مضي جبىيها 

لهظه االإفاهُم و كض جم ازخُاعها  حغاء صعاؾت مُضاهُت بانخباعها ماؾؿت وؾىُت عاثضة في مجاٌ الاجطاٌ و مً 

غ البيُت الخدخُت للا  جطاٌ في الجؼاثغ.االإاؾؿاث التي لها صوع هبير في جىمُت و جؿىٍ

م الالىترووي   ولغؾم ضىعة وا حت لىغهُت البيُت الخدخُت للاجطالاث وما مضي اؾخغلاٌ الدؿىٍ

لُت لهظا ؾيخؿغق في هظا الفطل بلى ما ًلي:  والاجطاٌ في الهملُت الدؿىٍ

:  هبظة نً ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ (فغم مؿخغاهم) . المبدث الأوٌ

 .الضعاؾت االإُضاهُتمىهجُت  الثاوي:المبدث 
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 :هبرة عً مإطظت اجصالاث الجصائس )فسع مظخغاهم( :الأوٌ المبدث 

ت لاجطالاث الجؼاثغ هي ماؾؿت نمىمُت اكخطاصًت جإؾؿذ ؾىت  جيشـ في  ،2003االإاؾؿت الجؼاثغٍ

زضماث الاهترهذ احىابا والاجطالاث الفػاثُت وشإث بمىحب كاهىن  ،الىلاٌ امىبُلِـا ،مجاٌ الهاجف الثابذ 

ض واالإىاضلاث لفطل كؿام الاجطالاث 2000فُفغي  وكض صزلذ عؾمُا في ؾىق  ،االإغجبـ بةناصة هُيلت كؿام البرً

 .زطُطا في مجالاث الاجطالاث الؿلىُت واللاؾلىُت  2003حاهفي  10الهمل في 

:  : صالاث الجصائس ماهُت مإطظت اج المؼلب الأوٌ

فها هخؿغق بلى الؤؾاع اللاهىوي لهظه االإاؾؿت :  كبل الخؿغق لخهغٍ

 الإػاز اللاهىوي للمإطظت : أولا :  

نً اؾخللالُت كؿام   2000ؤوث  05االإاعر في  03/20000مُلاص اجطالاث الجؼاثغ :هظ اللغاع  2000/03كاهىن 

ض واالإىاضلاث خُث جم بمىحب هظا اللغاع  ض ، البرً ض الجؼاثغ والتي جيلفذ بدؿُير كؿام البرً بوشاء ماؾؿت بغٍ

غ شبىت الاجطالاث.  وهظلً ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ التي نملذ نلى ناجلها مؿاولُت جؿىٍ

ليي جبضؤ االإاؾؿت في بجمام مشىاعها الظي بضؤجه مىظ الاؾخللاٌ لىً بغئي مغاًغة جماما الإا واهذ نلُه كبل 

ش ، ؤضبدذ  ض، ومديرة نلى بزباث وحىصها في نالم لا ًغخم هظا الخاعٍ االإاؾؿت مؿخللت في حؿيرها نلى وػاعة البرً

 فُه االإىافؿت الحاصة والبلاء فُه للأكىي والأحضع زاضت مو فخذ الاجطالاث نلى االإىافؿت .

 : حعسٍف مإطظت اجصالاث الجصائسثاهُا :  

صج، جيشـ في مجاٌ 61275180000ماعي كضعه حهخبر هظه الشغهت شغهت نمىمُت طاث ؤؾهم بغؤؽ ماٌ احخ

نلى عزطت ًخم بمىحبها جىكُم وشاؾاتها  2002الهاجف الثابذ و الىلاٌ و زضماث الاهترهذ، جدطلذ في نام 

 االإخهللت بالهاجف الثابذ و الىلاٌ.

ت طاث ؾابو ججاعي مدؼ في مُضان الاجطالاث, جلىم بخلبُت ؾلباث الؼباثً و بهمل ُت و هي ووالت ججاعٍ

الخهغٍف والؤشهاع للخضماث واالإىخجاث التي جلضمها االإاؾؿت, مو جلضًم مجمىنت مً الؤنلاهاث االإخهللت 

 باالإىخجاث والخضماث التي جىفغها اجطالاث الجؼاثغ.

بغافت بلى بؾلام الؼباثً نلى الؤحغاءاث التي ًجب جىفغها ( البؿاكاث اللاػمت وهي هظلً االإؿاولُت مً 

ت التي جلضم للؼباثً.االإؿخجضاث االإخهل ت ) الاجطاٌ الخجاعي الخاعجي، وهظا الؤنلاهاث االإؿىٍ  لت باالإلطلاث الؤشهاعٍ
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 : فسوع مجمع اجصالاث الجصائسثالثا :  

التي ؤوشئذ لدؿاًغ الخؿىعاث الحاضلت في مجاٌ  حهخبر اجطالاث الجؼاثغ مجمو خلُلي مً زلاٌ فغونها

 الاجطالاث:

 :فسع "اجصالاث الجصائس . أ

مسخظ في الهاجف الخلىي خُث حهخبر مىبُلِـ مً ؤهم مخهاملي الىلاٌ في الجؼاثغ مً زلاٌ حغؿُتها التي 

 ملاًين مشترن. 10و هظا نضص ػباثنها الظي حهضي  % 98حهضث 

 اجصالاث الجصائس للاهترهذ "حىاب":  . ب

غ و جىفير الاهترهذ  ًكم مجمو اجطالاث الجؼاثغ فغم ؤؾاس ي هام وهى الاهترهذ خُث ؤوولذ له مهمت جؿىٍ

التربُت الىؾىُت ,البدث ,الخهلُم الهالي (طو الؿغنت الفاثلت و للإشاعة ول كؿاناث اليشاؽ الىبري في البلاص 

ً االإهني , م شبىت حىابا.م )االإالُت...الخ , المحغوكاث ,الؤصاعة,الصحت ,الخيىٍ  غبىؾت خالُا بشبىت الاهترهذ اؾغٍ

 مسخطت بخىىىلىحُاث الؿاجل و الأكماع الطىانُت. اجصالاث الجصائس الفظائُت: . ث

 

 :الجصائسالهُيل الخىـُمي لمإطظت اجصالاث  المؼلب الثاوي:

مً اهبر االإاؾؿاث  حهخبر, با غافت بلى وىجها مخهامل االإخهاملين و الغاثض في مجاٌ الاجطالاث في الجؼاثغ

 الىؾىُت جىاحضا نبر وافت مىاؾم الىؾً فهي حشمل ول شبر مً الجؼاثغ وطلً مً زلاٌ هُيلتها .

 

 :الشيل الخالي ًمثل الهُيل الخىـُمي لمإطظت  اجصالاث الجصائس

 

 

 

 

 

 

http://www.mobilis.dz/
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 الهُيل الخىـُمي لمإطظت اجصالاث الجصائس:  1 - 3 الشيل

 

 

 

 

و الأمثل للىقاثف مً احل  حهضف الدؿُير الحؿً في االإاؾؿت لمخخلف الؤصاعاث واالإطالح بلى الخىػَ

بخىقُف بؾاعاث طاث هفاءة نالُت, جلىُين ؾامُين ومهىضس ي ؤنماٌ ٌؿاهمىن في جغكُت  , وطنجىكُم ؤنمالها

 زضماتها مً زلاٌ وغو هُيل جىكُمي ًغؤؾه االإضًغ الهام والظي ًخمثل مهامه فُما ًلي :

 

 

 .2024، ًغ اجطالاث الجؼاثغضؾغف م ملضمت مً ثمهلىماالمصدز: 
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 :مهام المدًس العام  أولا: 

ت و حغاءاتها نلى مؿخىي االإاؾؿت  ­  ؛الؿهغ نلى جؿبُم الؿُاؾت الخجاعٍ

 ؛وغمان المحافكت نلى مهاًير الىىنُت اخترام ­

ت للماؾؿت ­  ؛حؿُير االإىاعص البشغٍ

 ؛الىكغ في الاكتراخاث االإلضمت مً ؾغف االإطالح ­

 المحافكت نلى الؿير الحؿً والهاصي في الشغهت. ­

 : مصلخت الاطخلباٌ: ثاهُا 

تهخم بالاؾخلباٌ الحؿً وجىحُه مسخلف الؼباثً وممثلي مسخلف الؤصاعاث الغؾمُت, بغافت بلى  مطلحت

 الخىاص والمحترفين وحمُو مياجب االإاؾؿت خؿب الخضمت االإىحىصة التي حشمل ما ًلي:

 مياجب الصبائً مخعدد الىؿائف:  -1

ل)في هكام ­ ت للؼباثً( الخبضًل, الخدىٍ ً ول الهملُاث الخجاعٍ  ؛جضوٍ

 ؛ُام بضعاؾاث طاجُت للأعكام الهاجفُت و الخؿىؽ الخلىُتالل ­

غ الهلىص و الاجفاكُاث بين الؼبىن و اجطالاث الجؼاثغ ­  ؛جدغٍ

 ؛بنلام الؼباثً بىغهُتهم االإالُت ­

 وسخ و جلضًم وسخ مضكلت نً فىاجير الؼباثً ؾىاء ما اؾتهلىه ؤو ما اؾخلبله. ­

:)MLL )  غالثابخت و اللاطلىُت الهاجفُت و الخؼى ( interne( ٌياجبالم الإزطا  -2 

جىدطغ مهمتها  ؤؾاؾا في جلضًم الاؾخهلاماث و الشغوخاث للؼباثً التي جخىفل بهملُت البُو االإباشغ  لهظه 

 االإىخجاث و زطىضا زضمت الاهترهِذ.

ىت :-3  مىخب الخصٍ

 الخدطُل االإالي مً زلاٌ الفىاجير ...الخ . ­

 زلاٌ الخاجم .ؾبو واالإىافلت نلى نملُاث اليراء مً  ­

يخه ­  ًىهي نمله مً زلاٌ جسطُظ وكذ الإغاكبت زؼٍ
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ت اللظم الخجازي : ثالثا   :المصلخت الخجازٍ

ت الخؿُت للؼباثً كُض صعاؾتها ­  ؛حسجُل الؿلباث الخجاعٍ

و ­ الخؿىؽ الهاجفُت والأعكام الهاجفُت الخلىُت والهملُت للؿلباث االإمىً جدلُلها همشغوم مً كبل  جىػَ

 ؛المخخطين الخلىُين

 ؛جىفل بهملُت االإغاؾلاث الخاضت بالؼباثً  ­

 ؛مهالجت الؿلباث االإخهللت بالؼباثً الظًً لم ًضفهىا مؿخدلاتهم في ؤحالها ­

 ؛بل اهتهاء ؤحالهامخابهت ؾلباث الخؿىؽ الهاجفُت االإاكخت ك ­

 صعاؾت الؿلباث الخاضت بالاؾخهلاماث. ­

 : المصلخت المالُت : زابعا 

        ؛حؿُير ؤنىان الؤصاعة االإالُت ­

 ؛غمان صوعان االإهلىماث بين الفغق  ­

 ؛مهالجت الحالاث الخاضت ( الأزؿاء...)  ­

ت االإهالجت االإلفاث االإالُت  ­  ؛مخابهت صوعٍ

 ؛ئىٌ الىوالت االإطاصكت نلى الاؾخدلاكاث مو مؿ ­

الاشتران مو مضًغ الىوالت ومؿئىٌ الحىضلت في جدلُل هخاثج الىوالت و الخدفيزاث الأؾبىنُت وصنم  ­

باث ).  الأنىان (الؤشغاف نلى الخضعٍ
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م  : الثالثالمؼلب   :في مإطظت اجصالاث الجصائسالإلىترووي الدظىٍ

م ٌ    م فييييي شييييغهت اجطييييالاث الجؼاثييييغغييييغوعة خخمُييييت لخِؿييييير الؤلىترووييييي هخبيييير الدؿييييىٍ  فهملُيييياث ، نملُيييياث الدؿييييىٍ

م فييييي هييييظه الشييييغواث حشييييخمل نلييييى الهضًييييض مييييً االإماعؾيييياث الغكمُييييت التييييي جخؿلييييب هفيييياءة نالُييييت  الاجطييييالاث والدؿييييىٍ

م  م نبييير  وجيييخم حؿيييهُل هيييظه الهملُيييت ميييً زيييلاٌ نيييضة نىاضيييغ مثيييل ، الؤلىترووييييمغجبؿيييت باؾيييخسضام الدؿيييىٍ الدؿيييىٍ

م  ييض الؤلىترووييي ووؾيياثل الخىاضييل الاحخميياعي ...... الييخالهيياجف والدؿييىٍ االإخغيييراث التييي ًييخم ازخباعهييا  بط ؤن ،نبيير البرً

م لضي  االإاؾؿاث في الحاغغ واالإؿخلبل. كض جم جطمُمها بهىاًت لجها جازغ بشيل هبير نلى ؤصاء الدؿىٍ

م      ٍم االإىخجاث والخضماث.هى مجاٌ ٌؿخسضم الأصواث والخلىُاث الغكمُت لدؿى الؤلىترووي ان الدؿىٍ

م  م زيييييضماث الاجطييييييالاثالؤلىترووييييييي وفُميييييا ًخهليييييم باجطيييييالاث الجؼاثييييييغ، ًمىيييييً اؾيييييخسضام الدؿيييييىٍ يييييؼ وحؿيييييىٍ  لخهؼٍ

 والهغوع التي جلضمها ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ.

م   ؤهمها والخالي: هظهغالؤلىترووي في ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ جيخهج االإاؾؿت مجمىنت مً اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ب .1  : جدظين مىكع الىٍ

ييب بخجغبييت االإؿييخسضم     خُييث  صاثمييا مييا ٌؿييهغ مطييممى االإىكييو الخيياص بالشييغهت نلييى الاهخمييام وجدؿييين مىكييو الىٍ

ذ للمؿييخسضمين، همييا ًييخم جييىفير جطيمُم مغجييي حييظاب ومييىكم، وجىكييُم  ٌؿيعى لجهييل االإىكييو ؾييهل الاؾييخسضام ومييغٍ

االإىكيو بخيىفير مدخيىي طو حيىصة  الىضيىٌ بليى المحخيىي االإؿليىب. ًليىمالهُيل اللاثم نلى الأكؿام واللىاثم لدؿهُل 

 لخلبُيييت اخخُاحييياث الجمهيييىع 
ً
اط ًخػيييمً طليييً مليييالاث مفطيييلت  ، االإؿيييتهضف نالُيييت ومفُيييض لليييؼواع مخىىنيييا وشييياملا

ياصة قهييىع SEOؤًػيا جدؿييين مدغوياث البدييث ( ، االإلضميت وؤزبياع مدضزيت ومهلىميياث نيً الخييضماث واالإىخجياث ) لؼٍ

شيييييمل ت وَ ً  االإىكيييييو فيييييي هخييييياثج البديييييث الهػيييييىٍ طليييييً اؾيييييتهضاف اليلمييييياث الغثِؿيييييُت طاث الطيييييلت وجدؿيييييين نىييييياوٍ

عوابـ طاث حىصة مىاؾبت. هما ًجب ؤن ًييىن االإىكيو مخىافلًيا ميو الأحهيؼة المحمىليت  الطفداث ووضف االإُخا، وبىاء

 جيم الشاشيت وكيضعاث اللميـ والأهيماؾخسضام الهىاجيف الظهُيت والأحهيؼة اللىخُيت وطليً ميً زيلاٌ و لُدىاؾب مو

فلييضان  فييي االإىكييو جدؿييين وكييذ الخدمُييل للطييفداث وجللُييل وكييذ الاؾييخجابت لخدؿييين ججغبييت االإؿييخسضم وججىييب

 الؼواع، با غافت الى طلً اؾخسضام جدلُل البُاهاث لفهم ؾلىن الؼواع وجدبو ؤصاء االإىكو.

ب لخجمُو بُاهاث خ      االإؿيخسضمين  ىٌ نضص الؼواع، ومطاصع الخىحُه، وؾلىنًمىً اؾخسضام ؤصواث جدلُل الىٍ

 نلى االإىكو، واؾخسضام هظه االإهلىماث لاجساط كغاعاث جدؿين االإىكو.

 :الخملاث الإعلاهُت عبر الإهترهذ .2

مىكههيا  والشبياث الاحخمانُيت ونبير Google Adwordsًمىً اؾخسضام الؤنلاهاث االإضفىنت نبر الؤهترهذ مثل        

اصة وعي الهملاء بهيا. ًجيب جدضًيض الخاص ونبر ج لخضماث االإاؾؿت وػٍ ض الالىترووي للتروٍ الجمهيىع االإؿيتهضف  البرً

 وجىحُه الؤنلاهاث بشيل فهاٌ للىضىٌ بلى االإؿتهلىين المحخملين.
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 :الىطائؽ الاحخماعُت .3

               Twitterو   Facebookًجيييييب ؤن جييييييىن االإاؾؿيييييت خاغيييييغة نليييييى مىطييييياث الخىاضيييييل الاحخمييييياعي االإشيييييهىعة مثيييييل     

اؾخفؿيياعاتهم، ووشييغ المحخييىي  ًمىييً اؾييخسضام هييظه االإىطيياث للخىاضييل مييو الهمييلاء، والؤحابييت نلييى  Instagram و 

جمخلييييً شييييغهت اجطييييالاث الجؼاثييييغ ضييييفداث وخؿيييياباث عؾييييمُت نلييييى  االإفُييييض والجييييظاب خييييىٌ الخييييضماث والهييييغوع

تر مىطييياث الخىاضيييل الاحخمييياعي االإشيييهىعة تهيييضف الشيييغهت بليييى حيييظب   و بوؿيييخغغام ولُىىيييض بن مثيييل فِؿيييبىن وجيييىٍ

ييم جلييضًم مدخييىي كييُم وجفييانلي، با غييافت الييى الؤنييلان نييً الهييغوع  الجمهييىع وبىيياء كانييضة مخييابهين ييت نييً ؾغٍ كىٍ

لُت الحالُيييت الخاضيييت والخطيييىماث ييياصة اليييىعي  ،والحميييلاث الدؿيييىٍ ًيييخم وشيييغ المحخيييىي االإغجيييي والىصييي ي الجيييظاب لؼٍ

المحخمليييين ، هميييا تهيييخم الشيييغهت ببىييياء نلاكيييت وزُليييت ميييو الجمهيييىع نبييير وؾييياثل الخىاضيييل الهميييلاء  بيييالهغوع وحيييظب

ييؼ الاحخميياعي و يياصة الخفانييل وحهؼٍ  ًييخم الييغص نلييى الخهلُليياث والغؾيياثل الخاضييت ومشيياعهت المحخييىي طي الطييلت لؼٍ

طليً وشيغ  خػيمًالهلاكت بين الشغهت والهملاء ، ؤًػا جليىم بخليضًم مدخيىي كيُم ومفُيض للمؿيخسضمين ًمىيً ؤن ً

والخىىىلىحُييا، وجلييضًم مدخييىي  ؤزبيياع خييىٌ الخىىىلىحُييا والابخييياع، وجلييضًم هطيياثذ ومشييىعة مخهللييت بالاجطييالاث

ت الشغهت وكُمها ، هما جخىاضل مو الهملاء االإىحىصًً وجلضًم زضمت الهملاء نبر هيظه اللىيىاث  جغفُهي ٌهىـ عئٍ

خم الغص نلى اؾخفؿاعاث الهملاء ومشاولهم ؼ عغا الهملاء وجدؿين ججغبتهم.وجل وٍ  ضًم الضنم اللاػم لخهؼٍ

م بالمخخىي  .4  :الدظىٍ

جلييضًم  صاثمييا مييا جملييً اجطييالاث الجؼاثييغ مدخييىي كييُم ومفُييض ًخهلييم بمجيياٌ الاجطييالاث والخىىىلىحُييا ًخػييمً     

خيىٌ مليالاث  جليضم هميا ،مهلىمياث مفطيلت نيً مىخجياث وزيضماث الشيغهت، وجىغيُذ فىاثيضها وؾيغق اؾيخسضامها

مجييياٌ الاجطيييالاث او فيييي شييييل  اججاهييياث الطيييىانت، وهطييياثذ وخليييىٌ للمشييياول الخلىُيييت وؤزبييياع مدلُيييت وناالإُيييت فيييي

يب، الخؿبُيم ومىطياث الخىاضيل الاحخمياعي ًييىن مىحهيا لاخخُاحياث  مضوهاث فُضًىهاث ًخم وشغها نليى مىكيو الىٍ

لضم مهلىماث مفُضة خىٌ االإؼاًا  التي جلضمها االإاؾؿت.والفىاثض  الجمهىع االإؿتهضف وٍ

د الإلىترووي والسطائل اللصيرة ) .5  :(SMSالبرً

ض الؤلىتروويي والغؾياثل اللطييرة  عؾياٌ جديضًثاث ونيغوع زاضيت - للهميلاء  حؿخسضم الشغهت خملاث البرً

لُت مىحهت  وشخطُت. االإهخمين وجىفغ بمياهُت الاشتران و صاعة الخفػُلاث لػمان ججغبت حؿىٍ

ً ال - يييييض الؤلىتروويييييي وؤعكيييييام الهىاجيييييف للهميييييلاء واالإهخميييييين بسيييييضماتها ميييييً زيييييلاٌججميييييو الشيييييغهت نىييييياوٍ  برً

 الدسجُلاث نبر االإىكو الؤلىترووي للشغهت ؤو مً زلاٌ الاجطاٌ االإباشغ مو الهملاء.

لُت مؿييتهضفت وحظابييت جييغوج مييً زلالهييا مىخجاتهيا وزييضماتها جخػييمً - الهييغوع  جيصي   الشييغهت عؾيياثل حؿييىٍ

 ر الخاضت.الحالُت والخطىماث والأخضا
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مغاكبيييت ؤصاء  جسطيييُظ الغؾييياثل والهيييغوع مؿيييتهضفت وشخطيييُت وفلًيييا لاهخمامييياث واخخُاحييياث الهميييلاء -

ييض الؤلىترووييي والغؾيياثل اللطيييرة مييً زييلاٌ جدبييو نييضص الغؾياثل االإفخىخييت، ومهييضٌ الاؾييخجابت، ومهييضٌ  خميلاث البرً

ض الؤلىترووي والغؾاثل خم اؾخسضام ؤصواث جدلُل البرً ل وٍ  يرة للُاؽ فهالُت الحملاث وجدؿُنها.اللط الخدىٍ

ييييض الؤلىترووييييي والغؾيييياثل - م نبيييير البرً  همييييا جػييييمً الشييييغهت الامخثيييياٌ لللييييىاهين واللييييىاثذ االإخهللييييت بالدؿييييىٍ

ض الؤلىترووي غير االإغغىب فُه وخماًت البُاهاث الصخطُت.  اللطيرة، بما في طلً كىاهين البرً

 

ً السكمُين: .6  الخعاون مع المإثسٍ

ً الغكمُين المحلُين الظًً لهم حمهىع هبير نلى مىطاث الخىاضلجخهاون       ييىن  االإاؾؿت مو االإازغٍ الاحخمياعي وٍ

مىيً ؤن ٌشيمل طلييً صفيو ً ؤو جييىفير  طليً بالخىاضيل مههيم ونيغع الفغضيت للخهياون مههيم وٍ ؼ ميالي للميازغٍ حهيىٍ

يؼ مىخجياث الشيغهت نبير كىيىاتهم، غ مدخيىي مشيترن هميا ٌهم مىخجاث ؤو زضماث مجاهُت ملابيل حهؼٍ ليىن نليى جؿيىٍ

جُييت واالإغاحهيياث والىطيياثذ االإخهللييت بمىخجيياث الشييغهت، اط حهييضف هييظا المحخييىي بلييى حييظب  ًخػييمً الهييغوع التروٍ

ت وجدفيز ؼ الىعي بالهلامت الخجاعٍ  الخفانل والشغاء. الجمهىع وحهؼٍ

 

 :كُاض الأداء والخدلُل .7

م        Google باؾييخسضام ؤصواث الخدلُييل مثييلالؤلىترووييي ًجييب نلييى االإاؾؿييت كُيياؽ ؤصاء اؾييتراجُجُاث الدؿييىٍ

Analytics ،.ؼها  ٌؿانض الخدلُل نلى فهم فهالُت الحملاث وجدضًض االإىاؾم التي ًمىً جدؿُنها وحهؼٍ

لُت بشيييل وا ييح ومدييضص وحشييمل هييظه الأهييض      يياصة الييىعيجلييىم االإاؾؿييت بخدضًييض ؤهييضافها الدؿييىٍ بالهلامييت  اف ػٍ

ؼ االإشاعهت والخفانل، وغيرها، هما جديضص اصة الهملاء الجضص حهؼٍ اصة االإبُهاث ػٍ ت ػٍ االإلياًِـ الغثِؿيُت التيي  الخجاعٍ

لُت. كييض يياعاث للمىكييو الؤلىترووييي، مهييضٌ  حشييمل هييظه االإليياًِـ نييضص حؿييانضها فييي كُيياؽ ؤصاء خملاتهييا الدؿييىٍ الؼٍ

ييل مهييضٌ الخفانييل نلييى  ، وحهخمييض فييي طلييً نلييى ؤصواث الخدلُييل االإخاخييت  وؾيياثل الخىاضييل الاحخميياعي، وغيرهيياالخدىٍ

لُت وجدييُذ هييظه  الاحخمياعي لخدبييو وكُياؽ ؤصاء ومىطيياث وؾياثل الخىاضييل Google Analyticsمثيل  خملاتهييا الدؿيىٍ

ييل وجفاضييُل الجم الأصواث حمييو البُاهيياث االإهمييت مثييل نييضص يياعاث مهييضٌ الخدىٍ يياعاث، مطييضع الؼٍ هييىع ، زييم حهمييل الؼٍ

لُت وجدضًيييض هلييياؽ الليييىة وهلييياؽ الػيييهف ، اط طليييً فيييي  نليييى جدلُيييل البُاهييياث المجمهيييت لفهيييم ؤصاء خملاتهيييا الدؿيييىٍ

م بشييل ؤفػيل  جدضًض غ  وؤزييرا، جيصي   ، الخغُيراث والخدؿِىاث التي ًمىً بحغائها لخدلُم ؤهيضاف الدؿيىٍ جلياعٍ

لُت وجى ح  غمىخكمت جلخظ ؤصاء خملاتها الدؿىٍ الإغاحهيت الأصاء ميو  الخدؿِىاث االإلترخيت، وحؿيخسضم هيظه الخلياعٍ

م لاجساط اللغاعاث االإؿدىيرة لخدؿين الحملاث االإؿخلبلُت. م الدؿىٍ  فغٍ

م      هاث المحلُييييت االإخهللييييت بالدؿييييىٍ الؤلىترووييييي با غييييافت الييييى طلييييً، ًجييييب نلييييى االإاؾؿييييت اجبييييام اللييييىاهين والدشييييغَ

 وخماًت بُاهاث الهملاء.
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حمهيىع واؾيو    ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ خملاث بنلاهُت مبخىيغة وحظابيت نبير كىىاتهيا الغكمُيت للىضيىٌ بليىجيص     

يييت وحيييظب اليييؼواع ، ولا ًلخطيييغ نليييى طليييً فليييـ بيييل حهميييل يييت الهلاميييت الخجاعٍ ييياصة عئٍ االإاؾؿيييت نليييى بوشييياء  وطليييً لؼٍ

صييييجههم نلييييى االإشيييياعهت فانييييل والييييغص نلييييى حهلُليييياتهم والخ مدخييييىي حييييظاب ومفُييييض ٌؿييييتهضف اهخماميييياث الهمييييلاء وَ

و ، همييييا تهيييضف اجطييييالاث الجؼاثييييغ بليييى الاخخفيييياف بيييالهملاء االإىحييييىصًً وبىيييياء  واؾخفؿييياعاتهم بشيييييل مىاؾيييب وؾييييغَ

ليييت الأميييض مههيييم ، اط جيييىفغ زضميييت نميييلاء ممخييياػة وجدبيييو مؿيييخمغ لخلبُيييت اخخُاحييياتهم وجدؿيييين ججيييغبتهم  نلاكييياث ؾىٍ

المحافكييت نليييهم ، ولحييل الييخهلم مييً ػباثنهييا جلييىم االإاؾؿييت  همييلاءوجلييىم بييةؾلاق نييغوع زاضييت وبييغامج وفىاثييض لل

غ للخهييييغف نلييييى ؾييييلىن الهمييييلاء وجفػييييُلاتهم وجدضًييييض الاججاهيييياث الجضًييييضة  باؾييييخسضام ؤصواث الخدلُييييل والخليييياعٍ

الجؼاثييغ نلييى الخىاضييل الفهيياٌ واالإؿييخمغ مييو الهمييلاء مييً زييلاٌ مسخلييف  والفييغص لخدؿييُنها ، همييا حؿييهغ اجطييالاث

ييضكىييىاث  الؤلىترووييي والغؾيياثل اللطيييرة ووؾيياثل الخىاضييل الاحخميياعي وحؿييهل وضييىٌ مهلىميياث  الاجطيياٌ مثييل البرً

و وم خىٌ الهغوع  .هنيوالخضماث الجضًضة، وحؿخجُب للاؾخفؿاعاث والشياوي بشيل ؾغَ

 

 :المبدث الثاوي: مىهجُت الدزاطت المُداهُت

نلى  الؤحابتهخمىً مً  ختىهظه الضعاؾت و  ولاؾخىماٌ، مؿخغاهم -ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بهض ؤن نغفىا   

ة الاؾخبُان نلى ؤصابشيل اؾاس ي الفغنُت والخإهض مً صحت الفغغُاث، انخمضها  والؤشيالُاث الغثِس ي الؤشياٌ

و اؾخماعة  زلاٌالضعاؾت مً  في جدلُل ؾدخم صعاؾتها تي وال مؿخغاهم-نملاء اجطالاث الجؼاثغ نلى  الاؾخبُانجىػَ

م بغهامج  لهاوجدلُ  .) V23-SPSS( طاثُتخالا  الحؼمتنً ؾغٍ

 :جددًد مجخمع الدزاطت وازخُاز العُىت  الأوٌ :ؼلب الم

لت التي اجبهىاها في هظه الضعاؾت ، وهظا مً زلاٌ جدضًض مجخمو الضعاؾت     ؾيؿخهغع في هظا االإؿلب الؿغٍ

  .والهُىت با غافت بلى اؾخهغاع حمُو االإهؿُاث المحطل نليها

 وهظا مً زلاٌجددًد مجخمع الدزاطت وازخُاز العُىت:  -أولا

لاجطالاث و ػباثً  حهاملاثًخمثل مجخمو بدثىا في حمُو الأفغاص الظًً ًمليىن جددًد مجخمع الدزاطت : -1

م الغكمي في جدؿين حىصة الخضمت، خُث ًمىنهم ببضاء عؤحهم خىٌ مؿخغاهمبىلاًت  الجؼاثغ التي جلضمها  ازغ الدؿىٍ

 .الجؼاثغ بطفت نامت نلى حىصة الخضمت االإلضمت اجطالاثلهم ماؾؿت 

 – اجطالاث الجؼاثغجم  ازخُاع وجم الهُىت  مً مجخمو الضعاؾت واالإخمثل في ػباثً  ازخُاز حجم العُىت : -2

لػُم  وهكغا لهضصهم الىبير ونضم جىفغ بؾاع وامل وغير مخلاصم للمهاًىت، بغافت  2024لؿىت  مؿخغاهم

لت  غير الىكذ، فلض جم الانخماص نلى الهُىت غير الهشىاثُت االإلاثمت، خُث كمىا بازخُاع ؤفغاص الهُىت بؿغٍ



م الالىترووي في  مإطظت اجصالاث الجصائس                                            الفصل الثالث اكع وجددًاث الدظىٍ  و

 

 
54 

اؾخماعة  60نشىاثُت مو شغح الهضف مً الضعاؾت وهُفُت ملء الاؾخبُان، ووان نضص الاؾخماعاث االإىػنت وعكُا 

 مؿخغاهملىلاًت  اجطالاث الجؼاثغث اؾتهضفىا ػباثً ، خُلم ًخم اؾدبهاص اي اؾخماعة اي  60،اؾترحهىا منها ،

مفغصة مً مجخمو الضعاؾت، وهي جمثل ما  60بحابت، وبظلً فالحجم النهاجي للهُىت ًخيىن مً  60 وجدطلىا نلى

 .مً الاؾخبُاهاث االإىػنت، وهي وؿبت عصوص مغجفهت ممخاػة و مىاؾبت  حغاء الضعاؾت 100وؿبخه %

  

  :المىشعت والمظتردة والمظدبعدة والصالخت للدزاطت الاطخبُاهاثعدد  :  1 -3 الجدوٌ زكم

 المظتردة الصالخت المظدبعدة المظتردة المىشعت عدد الاطخبُاهاث

 60 00 60 60 المجمىع

ت  100% 00% 100% 100% اليظبت المئىٍ

 مً بنضاص الؿالبين المصدز:

 

 :ادواث الدزاطت -ثاهُا  

هظه الضعاؾت   حغاءالىكذ االإؿمىح به  الانخباعنلى ؾبُهت البُاهاث التي ًغاص حمهها وؤزظا بهين  بىاء   

مت وفهالُت لجمو االإهلىماث مً ؤحل جدلُم ؤهضاف الضعاؾت لاءم الأصواث الأهيراالإخاخت، وحضها ؤن  والؤمياهُاث

 :هي

بهضف الحطىٌ نلى بُاهاث  الأفغاصالتي جىحه بلى  الأؾئلتوهى اهمىطج ًػم مجمىنت مً : طخبُانالا  (1

ؿلم  هخابت نلى صحُفت،  للأشخاصالتي ًىحهها الباخث  الأؾئلتنلى مجمىنت مً  اضؿلاح الاؾخبُانمهُىت، وٍ

ؿلب منهم   الأؾئلتنليها بإهفؿهم صون غغوعة جىاحضه مههم، هما حؿمى الصحُفت االإضوهت نليها  الؤحابتوٍ

 1 ".الاؾخبُانباؾخماعة 

ت لخدلُل الكاهغة مدل  الاؾخبُان الأصاةصعاؾدىا ٌهض  وفي    الغثِؿُت لجمو البُاهاث واالإهلىماث الػغوعٍ

 )01ؤهكغ االإلحم عكم (الضعاؾت، وكض شمل زالثت مداوع عثِؿُت هي: 

                                                           

و، نمان، الأعصن، ، 1بؾمانُل محمد بً كاهت، الؤخطاء الىضفي والحُىي ، ؽ،1  .13ص  2011صاع ؤؾامت لليشغ والخىػَ
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 : ًخػمً هظا المحىع بهؼ االإهلىماث االإغجبؿت بالخطاثظ الصخطُت لفغاص نُىت  المخىز الأوٌ

 .ي: الجيـ، الؿً، االإؿخىي الخهلُميالضعاؾت، واالإخمثلت ف

 :م الالىترووي في ماؾؿت اجطالاث نباعة جخمدىع خىٌ  11ًخػمً هظا المحىع  المخىز الثاوي الدؿىٍ

  .الجؼاثغ ولاًت مؿخغاهم

 اجطالاث الجؼاثغحىصة الخضماث االإخىفغة في نباعة جخمدىع خىٌ  12: ًخػمً هظا المحىع المخىز الثالث. 

 

 :الأدواث والأطالُب الإخصائُت المظخسدمت الثاوي :ؼلب الم

للإحابت نلى الأؾئلت االإؿغوخت، وازخباع فغغُاث الضعاؾت، كمىا باؾخسضام بغهامج الحؼمت الؤخطاثُت للهلىم    

 وطلً مً زلاٌ:   SPSS(1) 26الاحخمانُت وسخت 

 ضضق المحىمين؛ 

  خؿاب مهامل ؤلفا هغوهبار اcoefficient alpha Cronbach's ،وطلً للُاؽ زباث الأصاة االإؿخسضمت في ا

 ؛)حمو االإهلىماث (الاؾخبُان

  خؿاب مهاملاث الاعجباؽ بين الفلغاث والضعحاث اليلُت لبهاص الضعاؾت للأحل كُاؽ الطضق الضازلي

 لصاة الضعاؾت؛

  الؤخطاء الىضفي مً زلاٌ خؿاب االإخىؾـ الحؿابي والاهدغاف االإهُاعي، اؾخسضام االإىدىُاث

 ماث البُاهُت؛والغؾى 

  (ث) هما كمىا باؾخسضام ازخباعT-test .للهُىاث االإؿخللت، للىكىف نلى الفغوكاث الؤخطاثُت 

ا.2019هما كمىا باؾخسضام بغهامج الؤهؿُل وسخت  ًُ  ، في عؾم الجضاوٌ وجمثُلها بُاه

 

 

 

                                                           
1SPSS :Statistical Package for the Social Sciences 
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: الدزاطت الإخصائُت ومسسحاتها باطخسدام البرهامج الإخصائي  23SPSS. vالفسع الأوٌ

 -أداة الدزاطت-أولا: ثباث وصدق الاطدباهت 

 الإهغفت ضضق ؤصاة الضعاؾت جم : فدص صدق المخىمين وصدق المخخىي وثباث بىىد وفلساث الاطدباهت

نغع الاؾخبُان نلى الأؾخاط االإشغف الإىاكشخه مً خُث شمىلُخه و مياهِخه لخدلُم الهضف الظي ًغمي بلُه، هما 

ـ وكض ؾلبىا مً المحىمين ببضاء الغؤي خىٌ وغىح ضُاغت ول جم نغغه نلى ؤؾاجظة مً ؤنػاء ه ُئت الخضعَ

نباعة مً نباعاث ؤصاة الضعاؾت، ومضي ملاثمت ول نباعة للمدىع الظي جيخمي بلُه، هما ؾلب مً المحىمين بؾضاء 

ؾخبُان الىصح بةصزاٌ ؤًت حهضًلاث نلى ضُاغت الهباعاث لتزصاص وغىخا، ؤو بغافت ؤي نباعة حضًضة ليزصاص الا 

ت.  شمىلا ؤو خظف ؤي نباعة مىغعة ؤو غير غغوعٍ

 خظاب معامل ألفا هسوهبارCronbach's alpha :  جم اخدؿاب مهامل الطضق والثباث ؤلفا هغوهبار

 لجمُو ؤبهاص مداوع الضعاؾت بمخغيرحها االإؿخلل والخابو وواهذ الىدُجت هما هى مى ح في الجضوٌ ؤصهاه.

 Cronbach's alphaمعامل ألفا هسوهبار العام للدزاطت  :  2 – 3حدوٌ زكم

عدد فلساث أداة  ثباث ألفا هسوهبار

 الدزاطت

 حجم العُىت

 60 فلسة 23 0.908

 spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثجالمصدز: 

مً زلاٌ الجضوٌ االإظوىع ؤنلاه، فةن الىخاثج االإخدطل نليها جبين زباث الضعاؾت بشيل نام  جدلُل الىخائج:

فلغة للضاعؾت هيل.  23بهضص فلغاث  0.908خُث واهذ هدُجت ؤلفا هغوهبار جمثل SPSSخؿب مسغحاث بغهامج 

مىىىا حهمُم الىخاثج ممخاػة% وهي وؿبت 90وهي جضٌ نلى زباث الضعاؾت بيؿبت جلاعب  الؤخطاثُت نلى مجخمو . وٍ

م الغكمي في جدؿين حىصة الخضمتالضعاؾت وانخماصها في كغاءة   اجطالاثالتي جلضمها لهم ماؾؿت  صوع الدؿىٍ

 الجؼاثغ.

وبظلً جم الخإهض مً ضضق الضعاؾت وزباتها نلى حمُو فلغاتها وؤبهاصها ومخغيراتها، مما ًضٌ نلى ضلاخُتها لخدلُل 

 الىخاثج والؤحابت نلى الؤشيالُاث االإؿغوخت وازخباع جدلم الفغغُاث.  

ل فلغة مً وكض حغي الخدلم مً ضضق الاحؿاق الضازلي للاؾخبُان بدؿاب مهامل اعجباؽ بيرؾىن بين صعحاث و 

فلغاث ؤبهاص المحىع الأوٌ والثاوي والضعحت اليلُت ليل بُهْضِ الظي جيخمي بلُه الفلغة، وطلً باؾخسضام البرهامج 

 .SPSSالؤخطاجي 
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 :عسض هخائج الدزاطت المُداهُت؛ جدلُلها ومىاكشتها

ها ومىاكشتها بغُت ازخباع مً زلاٌ هظا االإبدث ؾىلىم بهغع ؤهم الىخاثج التي جىضلىا بليها، مو اللُام بخدلُل

 :فغغُاث الضعاؾت االإىغىنت وهظا مً زلاٌ

 :: دزاطت زصائص العُىت مً خُث البُاهاث الشخصُت الثالثالمؼلب 

هها خؿب مخغير: الجيـ، الؿً، االإؿخىي الخهلُمي، لفغاصللخهغف نلى الخطاثظ الصخطُت   الهُىت جم جىػَ

  .االإخغيراثوؾيخؿغق فُما ًلي بلى جفطُل هظه 

 :أولا : الجيع

ب مفغصاث الهُىت بلى فئخين طوىع واهار والشيل الخالُين  :جم جبىٍ

 

ع أفساد عُىت الدزاطت  3 – 3الجدوٌ زكم ع أفساد عُىت الدزاطت 1 – 3الشيل زكم                                  :جىشَ  : جىشَ

 خظب الجيع                                                                                                       خظب الجيع                  

 

 

 spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:            spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:

مً  70مً زلاٌ الجضوٌ والشيل الؿابلين ًخدح ؤن ؤغلبُت ؤفغاص الهُىت واهىا مً الظوىع، وطلً بيؿبت %    

مً  30فغصا مً ؤفغاص نُىت الضعاؾت، ؤما الؤهار فلض كضعث وؿبتهم بي% 42المجمىم الىلي لفغاص الهُىت بما ٌهاصٌ 

 .فغصا 18ىم ؤفغاص الهُىت ؤي ما ٌهاصٌ مجم

 

ت الخىساز الجيع  اليظبت المئىٍ

 70.0% 42 طهغ

 30.0% 18 اهثى

 100% 60 المجمىم
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 :ثاهُا: الظً

 :ًخىػم ؤفغاص نُىت الضعاؾت خؿب مخغير الهمغ هما ًلي 

ع أفساد عُىت الدزاطت  4 – 3الجدوٌ زكم ع أفساد عُىت الدزاطت 2 -3الشيل زكم                                 :  جىشَ  : جىشَ

 ظًخظب ال                                                             ظً                                      خظب ال

 

 spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:            spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:

ت بين  ؾىت، خُث خاػث  30 و 20 مً زلاٌ الجضوٌ والشيل الؿابلين هلاخل ؤن ؤنلى وؿبت واهذ للفئت الهمغٍ

و  31% فخسظ ؤفغاص الهُىت الظًً ما بين 30ت فغصا، ؤما وؿب 36% مً نُىت الضعاؾت بما ٌهاصٌ  60نلى وؿبت 

 اهير مًجسظ ؤفغاص الهُىت الظًً واهذ ؤنماعهم  % 10فغصا، في خين ؤن وؿبت  18ؾىت، واالإلضع نضصهم بي   40

 .افغاص 6ؾىت ، واالإلضع نضصهم بي 50

 :ثالثا: المظخىي الخعلُمي

اث حهلُمُت مسخلفت مى حت في الجضوٌ والشيل االإىالُين جػم نُىت الضعاؾت مجمىنت ؤفغاص طوي    :مؿخىٍ

ع أفساد عُىت الدزاطت   5 – 3 الجدوٌ زكم ع أفساد عُىت الدزاطت 3 – 3الشيل زكم                             :  جىشَ  : جىشَ

 لمظخىي الخعلُميخظب ا                     ظخىي الخعلُمي                                                      خظب الم                

 spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:         spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:

ت الخىساز الظً  اليظبت المئىٍ

 60.0 36 30-20ما بين 

 30.0 18 40 - 31ما بين 

 10.0 6 ؾىت 50ؤهير مً 

 100% 60 المجمىم

ت الخىساز المظخىي الخعلُمي  اليظبت المئىٍ

 60.0 36 حامعي

 10.0 6 جلجي

 30.0 18 ازغي 

 100% 60 المجمىم
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ًكهغ مً زلاٌ الجضوٌ والشيل الؿابلين ؤن وؿبت هبيرة مً ؤفغاص الهُىت لضحهم مؿخىي حامعي، بط بلغ نضصهم 

ا فغصا ، ؤم 6% فخسظ ؤفغاص الهُىت الظي مؿخىاهم جلجي واالإلضع نضصهم بي10%، ؤما وؿبت 60فغصا بيؿبت  36

% خُث وؿخيخج مً زلاٌ هظه الىخاثج ؤن ؤفغاص 30ص  بيؿبتفغ  18فلض بلغ نضصهم ٍاث الازغي الافغاص طوي االإؿخى 

اث حهلُمُت.  الهُىت مهكمهم مخهلمىن و طو مؿخىٍ

 

 :: جدلُل فلساث الاطخبُان السابعالمؼلب 

منهم االإخهللت بمداوع الاؾخبُان، وطلً باؾخسضام االإخىؾـ  للض جػمً هظا الجاهب جدلُل بحاباث االإؿخلص ى

الحؿابي الإهغفت صعحت االإىافلت نلى الهباعاث، والاهدغاف االإهُاعي الإضي حشدذ بحاباث ؤفغاص الهُىت نً مخىؾؿها 

 .الحؿابي

م أولا: جدلُل فلساث المخىز الثاوي   :الإلىتروويالدظىٍ

م الغكمي مً ؤحل مهغفت واكو  كمىا بدؿاب االإخىؾـ الحؿابي  -مؿخغاهم-اجطالاث الجؼاثغ في ماؾؿت الدؿىٍ

(صعحت االإىافلت) ليل فلغة، وفي الازير  الآعاءوالاهدغاف االإهُاعي ليل فلغة مً فلغاث المحىع وهظا جبُان اججاهاث 

م الالىترووي في ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ لزغاه الهام جججدضًض الا  :لجضوٌ الخالي، هما هى مى ح في ا الدؿىٍ
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 :: جدلُل فلساث المخىز الثاوي 6 – 3الجدوٌ زكم 

دزحت 

افلت  المى

الاهدساف 

 المعُازي 

المخىطؽ 

 الخظابي

 العبازة

جسطظ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ مىكها الىتروهُا ٌهغع  .1 4.2000 1.25954 مغجفهت

 .حمُو االإهلىماث والخضماث بشيل مىاؾب

ض الالىترووي للخىاضل  .2 3.9000 1.31097 مغجفهت حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ البرً

 ٌ  .نغوغها االإلضمت  مو ػباثنها  بلاغهم نلى ول حضًض خى

ب ًجهله نملي وحظاب .3 3.6000 1.72911 مغجفهت  الخطمُم الهطغي الإىكو الىٍ

ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ الهاجف الىلاٌ والغؾاثل  حؿخسضم .4 2.9000 0.83767 مخىؾؿت

الىطُت عابـ بُنها وبين الؼباثً  كىانهم باالإىخج والخضماث 

 .االإلضمت

م  .5 3.0000 1.35296 مخىؾؿت ج الؤلىترووي الؤلىترووي ٌؿمذ الدؿىٍ م نملُت التروٍ نً ؾغٍ

 .بلى حهل الخضمت االإلضمت بلىتروهُا فهالت

م  .6 3.8000 1.48210 مغجفهت الفغضت لً الإهغفت ؤؾهاع زضماث الؤلىترووي ٌهؿي الدؿىٍ

 .ومىخجاث االإاؾؿت كبل شغاءها بشيل ؤؾغم

جُت نبر  .7 3.4000 1.50929 مغجفهت حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ الغؾاثل التروٍ

ض الؤلىترووي لخثير عغبت الشغاء لضًً  .البرً

حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بغمجُاث تهخم بالحفاف نلى  .8 3.0000 1.35296 مخىؾؿت

ت وخماًت مهلىماجً وجىكُمها  .ؾغٍ

م  .9 3.5000 1.29536 مغجفهت بلى جسفُؼ جيلفت الخضماث االإلضمت الؤلىترووي ًاصي الدؿىٍ

ت حهاملً مو االإاؾؿت  .للؼبىن نبر االإىكو وبالخالي اؾخمغاعٍ

م  .10 3.5000 1.03334 مغجفهت بلى بًطاٌ الخضمت االإلضمت بلىتروهُا الؤلىترووي ًاصي الدؿىٍ

 . نلى مىكو االإاؾؿت في الىكذ واالإيان االإىاؾب

م  .11 4.2000 0.75465 مغجفهت بلى الىضىٌ لهبر نضص مً الؼباثً الؤلىترووي ٌؿمذ الدؿىٍ

 . مً مسخلف االإىاؾم الجغغافُت

 

 spss مً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج المصدز:
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 ٌ    :والظي ًبين آعاء ؤفغاص نُىت الضعاؾت ًخدح ؤن  مً زلاٌ الجضو

 ) ا جسطظ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ مىكها الىتروهُا ٌهغع حمُو االإهلىماث والخضماث 01الفلغة (

) وهى ًيخمي بلى 4.2000)، و مخىؾـ خؿابي (1.25954بشيل مىاؾب ا: خطلذ نلى اهدغاف مهُاعي ملضع بي(

مً مجالاث ؾلم لُىغث الخماس ي، و الظي ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت ، وهى ٌهبر نً مُل آعاء  ]3,4-4,2المجاٌ ]

ؤفغاص الهُىت ؤهه جىحض مىافلت نلى ان ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ جسطظ مىكها الىتروهُا ٌهغع حمُو 

 االإهلىماث والخضماث بشيل مىاؾب  ؛

 ) ض02الفلغة الالىترووي للخىاضل مو ػباثنها  بلاغهم نلى ول  ) ا حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ البرً

 ٌ ] مً 3,4-4,2) وهى ًيخمي بلى المجاٌ ]3.9000ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة (.نغوغها االإلضمت  حضًض خى

مجالاث ؾلم لُىغث الخماس ي، و الظي ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت ، ؤي ؤهه جىحض مىافلت نلى ماؾؿت اجطالاث 

ٌ الجؼاثغ ح ض الالىترووي للخىاضل مو ػباثنها  بلاغهم نلى ول حضًض خى نغوغها االإلضمت ، هما كضع   ؿخسضم البرً

 )؛1.31097الاهدغاف االإهُاعي بي(

 ) ب ًجهله نملي وحظاب ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة 03الفلغة ) ا الخطمُم الهطغي الإىكو الىٍ

] مً مجالاث ؾلم لُىغث الخماس ي، و الظي ًلابل صعحت مىافلت 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ] 3.6000(

ب ًجهله نملي  مغجفهت ،ؤي ؤن بحاباث ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت نلى ؤن الخطمُم الهطغي الإىكو الىٍ

 )؛1.72911وحظاب ، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي (

 ا حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ الهاجف الىلاٌ والغؾاثل الىطُت عابـ بُنها وبين 04( الفلغة (

) وهى ًيخمي بلى 2.9000الؼباثً  كىانهم باالإىخج والخضماث االإلضمتا: االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة ٌؿاوي (

ت جخجه هدى االإىافلت  الى خض ما ] والظي ًلابل صعحت مىافلت مخىؾؿت ، ؤي ؤن آعاء ؤفغاص الهُى2,63,4-المجاٌ ]

نلى اهه حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ الهاجف الىلاٌ والغؾاثل الىطُت عابـ بُنها وبين الؼباثً  كىانهم 

 )؛0.83767باالإىخج والخضماث االإلضمت ، هما كضع الاهدغاف االإهُاعي بي(

 ) م 05الفلغة جالؤلىترووي ) ا ٌؿمذ الدؿىٍ م نملُت التروٍ الؤلىترووي بلى حهل الخضمت االإلضمت  نً ؾغٍ

] والظي ًلابل 2,63,4-) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.0000بلىتروهُا فهالتا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة (

م  صعحت مىافلت مخىؾؿت ، ؤي ؤن آعاء ؤفغاص الهُىت جخجه هدى االإىافلت  الى خض ما نلى اهه ٌؿمذ الدؿىٍ

م نملالؤلىترووي  ج الؤلىترووي بلى حهل الخضمت االإلضمت بلىتروهُا فهالتنً ؾغٍ ، ؤما الاهدغاف االإهُاعي .ُت التروٍ

 )؛1.35296فلضع بي(
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 ) م 06الفلغة الفغضت لً الإهغفت ؤؾهاع زضماث ومىخجاث االإاؾؿت كبل الؤلىترووي ) ا ٌهؿي الدؿىٍ

) وهى ًيخمي 3.8000ـ خؿابي ()، ومخىؾ1.48210شغاءها بشيل ؤؾغم ا: خطلذ نلى اهدغاف مهُاعي ملضع بي(

] مً مجالاث ؾلم لُىغث الخماس ي، و الظي ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت، ؤي ؤن بحاباث 3,4-4,2بلى المجاٌ ]

م  الفغضت الؤلىترووي ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت، ما ٌهجي ؤن مهكم ؤفغاص الهُىت ًىافلىن اهه ٌهؿي الدؿىٍ

 االإاؾؿت كبل شغاءها بشيل ؤؾغم ؛ لً الإهغفت ؤؾهاع زضماث ومىخجاث

 ) ض الؤلىترووي لخثير عغبت 07الفلغة جُت نبر البرً ) ا حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ الغؾاثل التروٍ

] وهى ًلابل صعحت 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.4000الشغاء لضًً ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة (

ض  مىافلت مغجفهت، ؤي ؤهه جىحض جُت نبر البرً مىافلت بلى ان حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ الغؾاثل التروٍ

 )؛1.50929الؤلىترووي لخثير عغبت الشغاء لضًً ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلض بلغ (

 ) ت وخماًت مهلىماجً 08الفلغة ) ا حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بغمجُاث تهخم بالحفاف نلى ؾغٍ

] والظي ًلابل صعحت 2,63,4-) و ًيخمي بلى المجاٌ ]3.0000ى مخىؾـ خؿابي كضع ب(وجىكُمها ا: خطلذ نل

مىافلت مخىؾؿت ، ؤي ؤن آعاء ؤفغاص الهُىت جخجه هدى االإىافلت  الى خض ما ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ حؿخسضم 

ت وخماًت مهلىماجً وجىكُمها ، هما كضع الاهدغاف االإهُاعي ل هظه الفلغة بغمجُاث تهخم بالحفاف نلى ؾغٍ

 )؛1.35296بي(

 ) م 09الفلغة بلى جسفُؼ جيلفت الخضماث االإلضمت للؼبىن نبر االإىكو وبالخالي الؤلىترووي ) ا ًاصي الدؿىٍ

ت حهاملً مو االإاؾؿت ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة ( ]  3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.5000اؾخمغاعٍ

م  وهى ًلابل صعحت مىافلت نالُت ، بلى الؤلىترووي ما ٌهجي ؤن مهكم ؤفغاص الهُىت ًإًضون اهه ًاصي الدؿىٍ

ت حهاملً مو االإاؾؿت هما بلغ الاهدغاف  جسفُؼ جيلفت الخضماث االإلضمت للؼبىن نبر االإىكو وبالخالي اؾخمغاعٍ

 )؛1.29536االإهُاعي لهظه الفلغة (

 ) م الغكمي بلى بًطاٌ الخضمت االإل10الفلغة ضمت بلىتروهُا نلى مىكو االإاؾؿت في الىكذ ) ا ًاصي الدؿىٍ

]  وهى ًلابل صعحت 3,4-4,2) و ًيخمي بلى المجاٌ ]3.5000واالإيان االإىاؾب ا: كضع االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة بي(

م الغكمي بلى بًطاٌ الخضمت  مىافلت نالُت ، ؤي ؤن بحاباث ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت نلى اهه ًاصي الدؿىٍ

االإلضمت بلىتروهُا نلى مىكو االإاؾؿت في الىكذ واالإيان االإىاؾب ، هما بلغ الاهدغاف االإهُاعي لهظه الفلغة 

 )؛1.03334(

 ) م الغكمي بلى الىضىٌ لهبر نضص مً الؼباثً مً مسخلف االإىاؾم الجغغافُت11الفلغة  ) اٌؿمذ الدؿىٍ

]  وهى ًلابل صعحت مىافلت نالُت 3,4-4,2مي بلى المجاٌ ]) والظي ًيخ4.2000ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة (
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م  بلى الىضىٌ لهبر نضص مً الؤلىترووي ، ؤي ؤن بحاباث ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت نلى اهه ٌؿمذ الدؿىٍ

 )؛754650.، هما بلغ الاهدغاف االإهُاعي لهظه الفلغة ( الؼباثً مً مسخلف االإىاؾم الجغغافُت

) وهى ًلو غمً الفئت 3.5455ؤن االإخىؾـ الحؿابي الهام لهباعاث المحىع الثاوي بلغ ( )7(عكم ًخدح مً الجضوٌ 

]وهى ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت ، ؤي ؤن هىان جباًً في آعاء 3,4-4,2الغابهت مً فئاث ؾلم لُىغث الخماس ي ]

م  خدح ؤًػا ؤن كُمت مؿخ -في ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ  الالىتروويؤفغاص الهُىت خىٌ واكو الدؿىٍ غاهم ، وٍ

) وهي ؤكل مً الىاخض، ما ٌهجي وحىص حشدذ مىسفؼ 431300.الاهدغاف االإهُاعي الىلي للمدىع الثاوي كض بلغذ (

 .وؿبُا في بحاباث ؤفغاص الهُىت نلى نباعاث المحىع 

م و الؤشهاع نً زضماتها الؤنلان و  نىض جدلُل ممغاث المحىع الثاوي ، هلاخل ؤن اجطالاث الجؼاثغ جلىم بالدؿىٍ

م و  الهغوع الجضًضة نبر مىكهها الالىترووي و مً ؤهم الهىاضغ التي ًجب ؤن جغجىؼ نليها االإاؾؿت في الدؿىٍ

ت زم  خؿب ػباثنها مً الهُىت االإضعوؾت جسفُؼ الأؾهاع و ًليها الخضماث المجاهُت و ًليهم االإهاعع الخجاعٍ

 .لىخالىج الالىتروويالخطىماث بغافت بلى الهلاواث و الهضاًا و ا

 الخدمت في المإطظت الخدماجُتحىدة ثاهُا: جدلُل فلساث المخىز الثالث 

، جم خؿاب االإخىؾـ الحؿابي والاهدغاف اجطالاث الجؼاثغللىكىف نلى مضي حىصة الخضماث  االإخىفغة في 

 :هما ًى حه الجضوٌ الخالي ((صعحاث االإىافلت الآعاءاالإهُاعي ، وهظا جبُان اججاهاث 
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 :الث: جدلُل فلساث المخىز الث 7 – 3الجدوٌ زكم 

دزحت 

افلت  المى

الاهدساف 

 المعُازي 

المخىطؽ 

 الخظابي

 العبازة

 جخمىً مً الضزىٌ بلى مىكو ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بؿغنت .12 4.7000 0.90760 مغجفهت

االإغة  جدغص ماؾؿت نلى جلضًم الخضمت لً بشيل صحُذ ومً .13 4.0000 0.90198 مغجفهت

 الأولى

ٌؿاهم االإىكو الالىترووي في جللُل الىكذ والجهض لحطىلً نلى  .14 3.6000 1.57523 مغجفهت

 الخضمت

مؿخىي الخضماث الؤلىتروهُت االإلضمت لً مً ماؾؿت اجطالاث  .15 3.0000 1.27559 مخىؾؿت

 الجؼاثغ جمخاػ بىفاءة نالُت

 االإىكو حؿانضن في اجساط كغاعاث ضاثبتاالإهلىماث االإخىفغة نلى  .16 3.6000 0.92425 مغجفهت

 لا ٌس يء مىكو اجطالاث الجؼاثغ بلى اؾخسضام االإهلىماث الصخطُت .17 3.8000 1.41181 مغجفهت

 لضي الثلت في زضماث اجطالاث الجؼاثغ الؤلىتروهُت .18 3.5000 1.51266 مغجفهت

 حؿخجُب ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ حمُو حؿائلاجً .19 3.5000 1.57846 مغجفهت

 جخسظ االإاؾؿت وكذ كطير في الغص نلى حؿائلاجً .20 3.6000 1.02841 مغجفهت

جدُذ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ لً الفغضت ببضاء عؤًً نً  .21 3.1000 1.31097 مخىؾؿت

 الخضماث التي جلضمها

 جلىم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بإزظ اكتراخاجً بهين الانخباع .22 3.1000 1.65396 مخىؾؿت

ض الؤلىترووي ؤو وؾاثل  .23 3.4000 1.44034 مغجفهت ًغص مىكو االإاؾؿت بؿغنت نلى ؾلباجً بالبرً

 ؤزغي 

 spssمً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثجالمصدز:

 ) ا جخمىً مً الضزىٌ بلى مىكو ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بؿغنتا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي 12الفلغة (

]  وهى ًلابل صعحت مىافلت نالُت ، ما ٌهجي ؤن مهكم 3,4-4,2] ) والظي ًيخمي بلى المجا4.7000ٌلهظه الفلغة (

ؤفغاص الهُىت عاغُين نً جمىنهم  مً الضزىٌ بلى مىكو ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بؿغنت هما جم جلضًغ الاهدغاف 

 )؛907600.االإهُاعي ب(

 ) االإخىؾـ  ) ا جدغص ماؾؿت نلى جلضًم الخضمت لً بشيل صحُذ ومً االإغة الأولىا: بلغ13الفلغة

]  وهى ًلابل صعحت مىافلت نالُت ، ما ٌهجي ؤن 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ  ] 4.0000الحؿابي لهظه الفلغة (
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مهكم ؤفغاص الهُىت ًىافلىن نلى ان االإاؾؿت جدغص نلى جلضًم الخضمت لهم  بشيل صحُذ ومً االإغة الأولى ، ؤما 

 )؛901980.الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي(

 ا ٌؿاهم االإىكو الالىترووي في جللُل الىكذ والجهض لحطىلً نلى الخضمت ا: بلغ االإخىؾـ 14غة (الفل (

]والظي ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت ، ؤي ؤن 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى  المجاٌ ]3.6000الحؿابي لهظه الفلغة (

في جللُل الىكذ والجهض لحطىلهم نلى بحاباث ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت نلى االإىكو الالىترووي بؿاهم 

 )؛1.57523الخضمت ، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي(

 ) ا مؿخىي الخضماث الؤلىتروهُت االإلضمت لً مً ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ جمخاػ بىفاءة 15الفلغة (

ً مجالاث ؾلم لُىغث ]م2,63,4-) والظي ًيخمي بلى  المجاٌ ]3.0000نالُت ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة (

الخماس ي، وهى ًلابل  ًلابل صعحت مىافلت مخىؾؿت ، ؤي ؤن آعاء ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت هىنا ما نلى ان 

مؿخىي الخضماث الؤلىتروهُت االإلضمت لهم مً ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ جمخاػ بىفاءة نالُت ، ؤما الاهدغاف 

 )؛1.27559االإهُاعي فلضع بي (

 ) ا االإهلىماث االإخىفغة نلى االإىكو حؿانضن في اجساط كغاعاث ضاثبت ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي 16الفلغة (

]  وهى ًلابل صعحت مىافلت نالُت ، ما ٌهجي ؤن مهكم 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ  ]3.6000لهظه الفلغة (

في اجساط كغاعاث ضاثبت ، ؤما الاهدغاف ؤفغاص الهُىت  عاغُين نلى ان االإهلىماث االإخىفغة نلى االإىكو حؿانضهم 

 )؛924250.االإهُاعي فلضع بي(

 ) ا لا ٌس يء مىكو اجطالاث الجؼاثغ بلى اؾخسضام االإهلىماث الصخطُت ا: بلغ االإخىؾـ 17الفلغة (

]  وهى ًلابل صعحت مىافلت نالُت ، ما ٌهجي ؤن 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.8000الحؿابي لهظه الفلغة (

مهكم ؤفغاص الهُىت  عاغُين نلى ان مىكو اجطالاث الجؼاثغ لا ٌس يء بلى اؾخسضام االإهلىماث الصخطُت  الخاضت 

 )؛1.41181بهم، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي(

 ) ا لضي الثلت في زضماث اجطالاث الجؼاثغ الؤلىتروهُت بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة 18الفلغة (

]وهى ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت، ؤي ؤن بحاباث ؤفغاص الهُىت 3,4-4,2بلى المجاٌ المجاٌ ] ) وهى ًيخمي3.5000(

جمُل بلى االإىافلت  نلى ؤهه لضحهم الثلت في زضماث اجطالاث الجؼاثغ الؤلىتروهُت ، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع 

 )؛1.51266بي(

 ) جً ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة ) ا حؿخجُب ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ حمُو حؿائلا19الفلغة

]وهى ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت، ؤي ؤن بحاباث ؤفغاص الهُىت جمُل 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.5000(
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بلى االإىافلت نلى ؤهه حؿخجُب ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ حمُو حؿائلاتهم، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع 

 )؛1.57846بي(

  ا جخسظ االإاؾؿت وكذ كطير في الغص نلى حؿائلاجً ا: بلغ االإخىؾـ الحؿابي لهظه 20(الفلغة (

]وهى ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت، ؤي ؤن بحاباث ؤفغاص الهُىت 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.6000الفلغة(

هدغاف االإهُاعي فلضع جمُل بلى االإىافلت نلى ؤن االإاؾؿت جإزظ وكذ كطير في الغص نلى حؿائلاجً ، ؤما الا 

 )؛1.02841بي(

 ) ا جدُذ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ لً الفغضت ببضاء عؤًً نً الخضماث التي جلضمها ا: بلغ 21الفلغة (

] وهى ًلابل صعحت مىافلت مخىؾؿت ، 2,63,4-) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.1000االإخىؾـ الحؿابي لهظه الفلغة (

بلى االإىافلت هىنا ما نلى اهه جدُذ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ لهم الفغضت ببضاء عؤحهم  ؤي ؤن آعاء ؤفغاص الهُىت جمُل

 ) ؛1.31097نً الخضماث التي جلضمها ، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي(

 ) بلغ االإخىؾـ الحؿابي  " ) ا جلىم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بإزظ اكتراخاجً بهين الانخباع22الفلغة

] وهى ًلابل صعحت مىافلت مخىؾؿت ، ؤي ؤن آعاء ؤفغاص 2,63,4-) وهى ًيخمي بلى المجاٌ ]3.1000لهظه الفلغة (

، ؤما  الهُىت جمُل بلى االإىافلت هىنا ما نلى اهه  جلىم ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ بإزظ اكتراخاتهم بهين الانخباع

 )؛1.65396الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي(

 ) ض الؤلىترووي ؤو وؾاثل ؤزغي ا: بلغ االإخىؾـ ) ا ًغص مىكو االإاؾؿت بؿ23الفلغة غنت نلى ؾلباجً بالبرً

]وهى ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت، ؤي ؤن 3,4-4,2) والظي ًيخمي بلى المجاٌ ]3.4000الحؿابي لهظه الفلغة (

ض الؤلىترو  وي ؤو بحاباث ؤفغاص الهُىت جمُل بلى االإىافلت نلى ؤن مىكو االإاؾؿت ًغص بؿغنت نلى ؾلباتهم بالبرً

 .)1.44034وؾاثل ؤزغي ، ؤما الاهدغاف االإهُاعي فلضع بي(

) وهى ًلو غمً الفئت 3.5750ؤن االإخىؾـ الحؿابي الهام لهباعاث المحىع الثالث بلغ (ًخدح مً الجضوٌ    

في آعاء  ]وهى ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت ، ؤي ؤن هىان جإًض3,4-4,2الثالثت مً فئاث ؾلم لُىغث الخماس ي ]

خدح ؤًػا ؤن كُمت الاهدغاف  ؤفغاص الهُىت خىٌ حىصة الخضماث االإخىفغة في ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ، وٍ

) وهي اهبر مً الىاخض، ما ٌهجي نضم وحىص حشدذ مىسفؼ 1.12765االإهُاعي الىلي للمدىع الثالث كض بلغذ (

 .وؿبُا في بحاباث ؤفغاص الهُىت نلى نباعاث المحىع 

م مً زلاٌ جدل (مىاكو الخىاضل الاحخماعي، الؤلىترووي ُل فلغاث المحىع الثالث ، هلاخل ؤن ؤصواث الدؿىٍ

ض الالىتروويو  حؿاهم في  جدلُم الخىاضل الالىترووي الفهاٌ مو نملاء ماؾؿت اجطالاث   )االإىكو الالىترووي، البرً
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دث  نً االإهلىماث خىٌ الؿلو لىحُا الغكمُت بشيل مىثف في  بالجؼاثغ وىهه ٌؿخسضم مهكم الىاؽ الخىىى 

م و  اصة اؾخسضام ؤصواث الدؿىٍ ج الؤلىترووي الخضماث، لظلً نلى االإاؾؿاث ػٍ  .الؤلىتروويللتروٍ

 : ازخباز فسطُاث الدزاطتثالثا  

و الؿبُعي للخإهض مً ملاثمت البُاهاث      كبل الخؿغق لازخباع فغغُاث الضعاؾت لابض مً بحغاء ازخباع الخىػَ

ت فةهه ولما ػاص نضص الهُىت ولما اكترب جباًنها مً ت النهاًت االإغهؼٍ جباًً  لفغغُاث الضعاؾت، لىً خؿب هكغٍ

و ًيىن ؾبُهُا بطىعة جلغٍ مىً انخباع ؤن الخىػَ  .فما فىق  30بُت نىضما ًطبذ وجم الهُىتالمجخمو وٍ

و الؿبُعي، 30وبما ؤن الهُىت التي انخمضهاها ؤهبر مً ( )، ًمىً انخباع ؤن بُاهاث مداوع الضعاؾت جسػو للخىػَ

 .وبهظا ًمىً مخابهت الضعاؾت وازخباع مضي كبىٌ ؤو عفؼ فغغُاث الضعاؾت

 : ازخباز الفسطُت الاولى .1

م   :وجخػمً ما ًلي لُت واؾهت وجطبذ كاصعة نلى جدؿين الدؿىٍ الالىترووي ًفخذ ؤمام االإاؾؿاث فغضا حؿىٍ

غ م  وجؿىٍ ؤصاءها الخىافس ي وكاصعة نلى جدلُم ؤكل الخيالُف، ختى بطا لم جىجح في جغؾُش نملُاث الدؿىٍ

 الخللُضي.

ت والفغغُت البضًلت هما ًلي  :ًمىً ضُاغت الفغغُت الطفغٍ

: Ho  م الالىترووي غًلا الدؿىٍ لُت واؾهت وجطبذ كاصعة نلى جدؿين وجؿىٍ  فخذ ؤمام االإاؾؿاث فغضا حؿىٍ

م الخللُضي.  ؤصاءها الخىافس ي وكاصعة نلى جدلُم ؤكل الخيالُف، ختى بطا لم جىجح في جغؾُش نملُاث الدؿىٍ

: H1 غ لُت واؾهت وجطبذ كاصعة نلى جدؿين وجؿىٍ م الالىترووي ًفخذ ؤمام االإاؾؿاث فغضا حؿىٍ ؤصاءها  الدؿىٍ

م الخللُضي.  الخىافس ي وكاصعة نلى جدلُم ؤكل الخيالُف، ختى بطا لم جىجح في جغؾُش نملُاث الدؿىٍ

الإىاكشت الفغغُت والحىم نليها، وهخمض نلى كُمت االإخىؾـ الحؿابي الهام للمدىع الثاوي، خُث جيىن اللانضة في 

، والهىـ خين 1Hخين ًمُل االإخىؾـ الحؿابي الهام هدى االإىافلت وهلبل الفغغُت البضًلت Ho طلً ؤن هغفؼ

 .ًمُل االإخىؾـ الحؿابي الهام هدى نضم االإىافلت

ما هلاخكه مً هخاثج جدلُل المحىع الثاوي ؤن االإخىؾـ الحؿابي الهام ًخجه هدى االإىافلت بالخالي هلبل الفغغُت 

مىً جضنُم هظه1Hالبضًلت  الىدُجت االإخىضل بليها مً زلاٌ اللُام ببهؼ الازخباعاث الاخطاثُت منها  ، وٍ

المحؿىبت و مؿخىي  Sig للهُىت الىاخضة ، خُث ًخم فُه االإلاعهت بين كُمت الضلالت الاخطاثُتT-testازخباع

ت ( ت هغفؼ الفغغ0,01ُاالإهىىٍ ت )، فةطا واهذ كُمت الضلالت الاخطاثُت ؤكل ؤو حؿاوي مؿخىي االإهىىٍ ت الطفغٍ
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0H   1وهلبل الفغغُت البضًلتH ت هلبل الفغغُت ، ؤما بطا واهذ الضلالت الاخطاثُت ؤهبر مً مؿخىي االإهىىٍ

مىً جىغُذ هخاثج الازخباع الاخطاجي في الجضوٌ االإىالي ت وهغفؼ الفغغُت البضًلت، وٍ  :الطفغٍ

 :فلساث المخىز الثاويللعُىت الىاخدة على -test T: هخائج جؼبُم ازخباز 8 – 3الجدوٌ زكم 

المخىطؽ  الازبازاث

 الخظابي

الاهدساف 

 المعُازي 

دزحت 

افلت  المى

T 

 الخظىبت

مظخىي 

ت  المعىىٍ

الدلالت 

 الاخصائُت

الفغغُت 

 الاولى

 0,00 10,0 9.796 مغجفهت 431300. 3.5455

 SPSS مً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج الاؾخبُان االإؿخسغحت مً جدلُل المصدز:

، (1,96)) وهي ؤهبر مً كُمتها الجضولُت 9.796المحؿىبت كض بلغذ ( T بالىكغ بلى الجضوٌ ؤنلاه هجض ؤن كُمت   

ت االإهخمضة0,00هما هلاخل ؤن كُمت الضلالت المحؿىبت كض بلغذ ( ، بالخالي )0.01( ) وهي ؤكل مً مؿخىي االإهىىٍ

ت  م الالىترووي ًفخذ ؤمام مً  1Hوهلبل الفغغُت البضًلت  0Hهغفؼ الفغغُت الطفغٍ هىا وؿخيخج ؤن الدؿىٍ

غ لُت واؾهت وجطبذ كاصعة نلى جدؿين وجؿىٍ ؤصاءها الخىافس ي وكاصعة نلى جدلُم ؤكل  االإاؾؿاث فغضا حؿىٍ

م الخللُضي. مً وحهت هكغ نىض مؿخىي  افغاص الهُىت الخيالُف، ختى بطا لم جىجح في جغؾُش نملُاث الدؿىٍ

ت  .)0.01(االإهىىٍ

  :لفسطُت الثاهُتازخباز ا .2

م الؤلىترووي شبه غاثب نً الجؼاثغ لهضم جىفغ ملىماجه الأؾاؾُت ولغُاب الىعي  :وجخػمً ما ًلي لا ًؼاٌ الدؿىٍ

 بإهمُخه

م الؤلىترووي والاؾخفاصة مً مؼاًاه فُما لى جم اجساط الؤحغاءاث غ الدؿىٍ  بمياهُاث هبيرة مخاخت للجؼاثغ لخؿىٍ

 لاؾخسضامها وجىؾُو اهدشاعها. وجىفير االإخؿلباث بلا لاػمت

ت والفغغُت البضًلت هما ًلي  :ًمىً ضُاغت الفغغُت الطفغٍ

: Ho م الؤلىترووي شبه غاثب نً الجؼاثغ لهضم جىفغ ملىماجه الأؾاؾُت ولغُاب الىعي بإهمُخه  لا ًؼاٌ الدؿىٍ

م الؤلىترووي والاؾخفاصة مً مؼاًا غ الدؿىٍ  ه فُما لى جم اجساط الؤحغاءاثبمياهُاث هبيرة مخاخت للجؼاثغ لخؿىٍ

 وجىفير االإخؿلباث بلا لاػمت لاؾخسضامها وجىؾُو اهدشاعها.
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: H1  م الؤلىترووي ت والدؿىٍ  الىعي بإهمُخه همى ىفغ ملىماجه الأؾاؾُت وخج مخىفغ في االإاؾؿاث الجؼاثغٍ

م الؤلىترووي والاؾخفاصة مً مؼاًاه غ الدؿىٍ  فُما لى جم اجساط الؤحغاءاث بمياهُاث هبيرة مخاخت للجؼاثغ لخؿىٍ

 االإىاؾبت وجىفير االإخؿلباث بلا لاػمت لاؾخسضامها وجىؾُو اهدشاعها.

انخماصا نلى الىخاثج التي جم الخىضل بليها مً جدلُل فلغاث المحىع الثالث، هلاخل ؤن االإخىؾـ الحؿابي الهام 

مىً جضنُم هظه 1Hالفغغُت البضًلت  ًيخمي بلى المجاٌ الظي ًلابل صعحت مىافلت مغجفهت، و بالخالي هلبل ، وٍ

للهُىت الىاخضة للهُىت الىاخضة ، والجضوٌ الخالي ًى ح هخاثج -test  Tازخباع ٌلاالىدُجت االإخىضل بليها مً ز

 :زخباعالا 

 لثللعُىت الىاخدة على فلساث المخىز الثا-test T: هخائج جؼبُم ازخباز 9 – 3الجدوٌ زكم 

 المخىطؽ الازبازاث

 الخظابي

الاهدساف 

 المعُازي 

دزحت 

افلت  المى

T 

 الخظىبت

مظخىي 

ت  المعىىٍ

الدلالت 

 الاخصائُت

الفغغُت 

 الثاهُت

 0,00 0.01 3.950 مغجفهت 1.12765 3.5750

 SPSS مً بنضاص الؿالبين بالانخماص نلى هخاثج الاؾخبُان االإؿخسغحت مً جدلُل المصدز:

) وهي ؤهبر مً كُمتها الجضولُت، و ؤًػا 3.950المحؿىبت كض بلغذ ( T بالىكغ بلى الجضوٌ ؤنلاه هجض ؤن كُمت

ت االإهخمضة 0,00هلاخل ؤن كُمت الضلالت المحؿىبت كض بلغذ ( ،وبالخالي هغفؼ )0.01() وهي ؤكل مً مؿخىي االإهىىٍ

ت  م الؤلىترووي  1Hوهلبل الفغغُت البضًلت  0Hالفغغُت الطفغٍ االإاؾؿاث مخىفغ في مً هىا وؿخيخج ؤن الدؿىٍ

ت و م  الىعي بإهمُخه همى ىفغ ملىماجه الأؾاؾُت وخج الجؼاثغٍ غ الدؿىٍ بمياهُاث هبيرة مخاخت للجؼاثغ لخؿىٍ

االإىاؾبت وجىفير االإخؿلباث بلا لاػمت لاؾخسضامها  الؤلىترووي والاؾخفاصة مً مؼاًاه فُما لى جم اجساط الؤحغاءاث

تخؿب ػباثً اجطالاث الجؼاثغ  وجىؾُو اهدشاعها  .)0.01(نىض مؿخىي االإهىىٍ
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 زلاصت الفصل:

مً زلاٌ ما جم الخؿغق بلُه في هظا الفطل ًخديح لىيا ؤن اجطيالاث الجؼاثيغ ميغث بمغاخيل نضًيضة لخطيل بليى 

مييا هييي نلُييه الآن،  خُييث حشيييل الخييضماث ؤخييض االإيىهيياث الأؾاؾييُت فييي بِئييت الأنميياٌ و التييي بييضوعها حؿيياهم فييي وشييغ 

م الالىترووي.مفاهُم ؤضبدذ   شاجهت الاؾخسضام والدؿىٍ

و بالخييالي حؿييعى اجطييالاث الجؼاثييغ لخبجييي جلىُيياث طاث مؿييخىي نييالي مييً الخىىىلىحُييا و جلييضًم زييضماث طاث 

حييىصة نالُييت بؿييهغ مىاؾييب مييً زييلاٌ حشييىُلت الخييضماث التييي حهغفهييا مييً هيياجف زابييذ ؾييليي و لاؾييليي بلييى هيياجف 

لييظلً كييغعث اجطييالاث الجؼاثييغ ؤن جيييىن مصييحىبت بمىخييب زبييراء لضًييه ججغبييت  هليياٌ و حغؿُتهييا ليامييل التييراب الييىؾجي

 هبيرة و طلً بهضف: 

 جدؿين خىمت الشغهت مً زلاٌ وغو ؤصواث بصاعة ؤؾاؾُت؛ ­

غ ؤهكمت االإهلىماث. ­ م و جؿىٍ ت و الدؿىٍ غ االإهام الخجاعٍ  جؿىٍ

ههيياجييم  عة التييي الييىاعصة فييي الاؾييخما البُاهيياثخاولىييا مييً زييلاٌ هييظا الفطييل نييغع وجدل ييل و  نلييى االإبدييىزين نىييض  جىػَ

 .االإُضاهُتاحغاء الضعاؾت 
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 خاجمت:ال

لاهدؿاب الؿغق في قل االإىافؿت الشضًضة و اهفخاح الأؾىاق هدى الهاالإُت، ؤضبدذ االإاؾؿاث في ؾباق خثِث     

بها الحضًثيييت للحفييياف نليييى مياهتهيييا فيييي الؿيييىق، وليييً ًخدليييم طليييً بيييضون حؿيييُير حُيييض لخليييً االإاؾؿييياث و جبجيييي ؤصيييحا

ت م للأؾييييالُب الدؿييييُيرً م بمثابييييت ب الحضًثييييت، خُييييث ؤضييييبذ لؼامييييا نليهييييا جبجييييي مفيييياهُم خضًثييييت للدؿييييىٍ ط ٌهييييض الدؿييييىٍ

م ميغجب الغابـ بين االإاؾؿت و بِئتهيا وميضي هجياح لا ًىخميل بلا  ـ بميضي جىُيف االإاؾؿيت ميو بِئتهيا و هجاخيهالدؿيىٍ

ىىلىحُيييييا االإهلىمييييياث و الاجطيييييالاث الاهخفيييييام بمؼاًيييييا جى بطا اهدسيييي ى ؾيييييابو الاجطييييياٌ و الخىاضيييييل و الخفانيييييل ميييييً حييييغاء

م الالىتروو الانخماصو   ي.نلى وؾاثلها و نلى عؤؾها الاهترهذ لُخىلض ما ٌؿمى بالدؿىٍ

م و     ثفهييا، حهمييل نلييى جسؿييُـ االإىخجيياث الأوشييؿت االإخفانلييت فُمييا بُنهييا و االإخياملييت فييي وقامجمىنييت مييً هييى  الدؿييىٍ

ج الؿيييلو و الخيييضماث بليييى االإؿيييتهلىين الحيييالُين و االإيييغجلبين، فهيييظا لا ًييييىن بلا باهتهييياج ؾُاؾيييت حُيييضة و ملاثميييت و  جيييغوٍ

ا و جىىىلىحُا  .لىىم اليشاؽ و وجمه، و كضعاث االإاؾؿت مالُا و ماصًا و بشغٍ

ن زاجميت هييظا البديث جخػييمً مجمىنيت مييً الاؾيخيخاحاث التييي جىضيلىا بليهييا ميً زييلاٌ بؾيلاؽ االإفيياهُم ةونلُيه فيي   

م الالىتروويييي نليييى الجاهيييب الخؿبُليييي االإخهليييم باالإاؾؿييياث الخضماجُيييت، و هسيييظ  يييت االإخهلليييت بمفهيييىم الدؿيييىٍ الىكغٍ

ى بلييى جؿبُيييم الخىىىلىحُيياث الحضًثيييت (مدييل صعاؾييدىا) التيييي حؿييعمؿيييخغاهم بالييظهغ ماؾؿييت اجطيييالاث الجؼاثييغ فييغم 

م زيضماحي الىتروويي فهياٌ و طليً ميً  ليه بليى حؿيىٍ م الخيضماث لخدىٍ حيل جدلُيم ؤالتي صزلذ مجياٌ نملهيا فيي حؿيىٍ

م الخيضماحي ميً زيلاٌ جبجيي اؾيتراجُجُاث خضًثيت فيي مجياٌ  ياصة فيي مجياٌ الدؿيىٍ الغفاهُت لضي الؼبىن و اخخلاٌ الغٍ

م الالىترووييييي فييييي االإاؾؿييييت و هغاًييييت  بييييغاػ فهالُييييت ، ت اجطييييالاث الجؼاثييييغ ؾييييير ؤنميييياٌ االإاؾؿييييت الخضماجُيييي الدؿييييىٍ

م الالىترووييي و  ياث ؾيييره صازلهيا حهمييضها صعاؾيت هييظا االإىغيىم الييظي جىضييلىا فُيه بلييى هدُجيت نامييت هيي ؤن الدؿييىٍ مجغٍ

جطالاث الجؼاثيغ ، الأمغ الظي ٌؿخضعي مً ماؾؿت ا ؤهير هدى الخؿىع  حُضةالخضمي في هظه االإاؾؿت ًىمى بسؿى 

م الالىترووي)  وخضًثت  الخفىير في اؾتراجُجُاث حضًضة  .للؿير الحؿً و االإدؿاعم للخلىُت الجضًضة (الدؿىٍ

ىاهيا نليى نُىيت ميً وحهيت  زيلاٌهيظا البديث الهلميي اليظي كمىيا بيه، و ميً  زلاٌو مً  الضعاؾيت الخؿبُلُيت التيي ؤحغٍ

فيهييا نييً ؤهييم حؿييائٌ  الؤحابييتجىضييلىا بلييى خىضييلت زخامُييت ًييخم  ثييغ،للأفييغاص و ػبيياثً فييي ماؾؿييت اجطييالاث الجؼاهكييغ 

م الالىتروويييي فيييي جدؿيييين الخيييضماثؾغخىييياه فيييي البضاًيييت و اليييظي ًخمثيييل فيييي  يييا   صعاؾيييخه  زيييلاٌ، و ميييً ؤزيييغ الدؿيييىٍ هكغٍ

 .مُضاهُا جىضلىا بلى مجمىنت مً الىخاثج و 

 

 

 



 الخاتمة 
 

 
73 

 هخائج الدزاطت : 

لي ، لىيييً  بيييضؤث ماؾؿيييت بجطيييالاث ­ جهيييا الدؿيييىٍ الجؼاثيييغ ( وواليييت مؿيييخغاهم ) نليييى بصزييياٌ الاهترهيييذ نليييى مؼٍ

 .طلً ًبلى غير وافي هكغا الإا وضلذ بلُه االإاؾؿاث الهاالإُت

 . الخضماث الؤلىتروهُت في ووالت مؿخغاهم لا جخهضي وىجها زضماث جىمُلُت ­

لي جمخليييييً ماؾؿيييييت بجطيييييالاث الجؼاثيييييغ ( وواليييييت مؿيييييخغاهم ) كيييييضعة جىافؿيييييُت ن ­ ج الدؿيييييىٍ الُيييييت بؿيييييبب االإيييييؼٍ

 . الالىترووي

بييضؤث ماؾؿييت بجطييالاث الجؼاثييغ (ووالييت مؿييخغاهم ) باؾييخغلاٌ الخلىُيياث الحضًثييت الخىىىلىحُييت االإخؿييىعة  ­

 . التي جدُدها الاهترهذ

ًفيغع اشيخضاص االإىافؿيت فيي نطيغها الحاغيغ نلييى االإاؾؿياث الخضماجُيت الاهخميام بخدؿيين حيىصة زييضمتها  ­

 نملائها .ؾهُا  عغاء 

 

 : الخىصُاث و الاكتراخاث

ت جضفم الأهترهذ نلى وامل التراب الىلاجي ­  . جلىٍ

 . الخىحه هدى الؼبىن و طلً بخدؿين مؿخىي الخضماث االإلضمت مو مىاهبت الخؿىعاث الخىىىلىحُت ­

لي بما فيها ماؾؿاث اجطالاث الجؼاثغ  ­ وطلً غغوعة اهخمام االإاؾؿت الخضماجُت بهىطغ الابخياع الدؿىٍ

ت الخىافـ  . لخدلُم اؾخمغاعٍ

لت فهالت، بدُث ٌشهغ الؼبىن بالثلت هدى الىوالت ­  . مهالجت شياوي الؼباثً بؿغٍ

ؼ اؾخسضام جىىىلىحُاث الؤنلام و الاجطاٌ الحضًثت في وافت فغوم و ؤكؿام االإاؾؿت ­  . حهؼٍ

ً االإؿخمغ الإىقفي االإاؾؿت نلى  ­ غمان ؤمنها لحماًت الخىىىلىحُاث الحضًثت ، مو  اؾخسضامالخيىٍ

 . زطىضُاتهم

مً زبراث االإاؾؿت  بالاؾخفاصة، جبجي مهاًير و ماشغاث لخلُُم حىصة الخضماث االإلضمت للهملاء  ­

 .ججاعب االإىافؿين المحلُين و الأحاهبو 
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 المساحع باللغت العسبُت: :أولا 

 الىخب:  .أ 

ؤبييييى فيييياعة ًىؾييييف ؤخمييييض الهلاكييييت بييييين زطيييياثظ االإشييييتري نبيييير الاهترهييييذ وزطيييياثظ االإخجييييغ الالىترووييييي ووجييييم   -1 

 ،  . 2004الؿىق المحلت الأعصهُت للهلىم الخؿبُلُت، الؿابو الهضص الأوٌ

مح مدمىص ؤخمض،  ؤخمض -2 يو، اليشيغ الحغهيت صاع جؿبُليي، هكغي  مضزل ،فُتطغ االإ الخضماث ؿىٍ  نميان، والخىػَ

 .2001 الأعصن، 

و، نمان، الأعصن، ، 1بؾمانُل محمد بً كاهت، الؤخطاء الىضفي والحُىي ، ؽ، -3  . 2011صاع ؤؾامت لليشغ والخىػَ

م الالىترووي  الؿاجي ًىؾف وجُم  -4  .2009، الىعاق لليشغ، 1ؾلُمان الهباصي هاشم فىػي الدؿىٍ

ج عبانُت، محمد نلي الهلاق، بشير -5 و لليشغ الُاػوعي  صاع الخجاعي، والانلان التروٍ  .م2007 ، نمان ، والخىػَ

م االإفاهُم  ،بلحُمغ ابغاهُم  -6  م2016 -هي 1437المجالاث الؿبهت –الأهىام  -ؤؾخاط الخهلُم الهالي الدؿىٍ

م، الؤصاعة البىغي  جامغ -7  الأعصن. الُاػوعي، ،صاع الدؿىٍ

و، نمان، ،  -8 م الؤلىترووي، صاع الفىغ لليشغ والخىػَ  . 2012ؾامذ نبض االإؿلب، نلاء محمد ؾُض كىضًل، الدؿىٍ

م الؤلىترووي، صاع الؤنطاع الهلمي، نمان،ؾمير جىفُم ضبره -9  .2009، الدؿىٍ

و،   -10 م، نمان الأعصن، صاع االإىاهج لليشغ و الخىػَ  .2003شير نباؽ الهلاق، جؿبُلاث الاهترهذ في الدؿىٍ

م الخللُييضي والالىترووييي، االلهنلييي مىسيي ى، نبييض  -11 بًتييران لليشييغ  فغغلييي، جىىىلىحُييا االإهلىميياث وصوعهييا فييي الدؿييىٍ

 .2007الؿبانت، اللاهغة، و 

ش الاؾيييترصاص  ،فاؾميييت فييياعؽ -12 م الؤلىتروويييي جييياعٍ يييل  29صلُليييً الشيييامل بليييى الدؿيييىٍ ميييً زمؿييياث للبُيييو  2022ؤفغٍ

 )2021(صٌؿمبر  ، وشغاء الخضماث االإطغغة

م الالىتروويي فييي صنيم كؿييام الؿيُاخت، حامهييت الهغبيي الخبسيي ي  -13  - فػيُلت بىؾيىعةا، خؿييِبت بلييرصوح صوع الدؿييىٍ

 جبؿت (الجؼاثغ)

م اؾتراجُجُت ، الطمُضعي اؾمح محمد  -14 و لليشغ خامض ومىخبت صاع ، الدؿىٍ  .م2001 نمان، والخىػَ

م الالىترووي، ؽ  -15 و، الأعصن، 1محمد ؾمير ؤخمض، الدؿىٍ  .2009، صاع االإِؿغة لليشغ والخىػَ

ت -16 م الالىترووي، الضاع المجخمهُت الاؾىىضعٍ  .، مطغ، بضون ؾىتمحمد نبض الهكُم ؤبى الىجا، الدؿىٍ

ٌ  ، جىفُم عاثف ، مهلا هاجي -17 ج ؤضى و، لليشغ واثل صاع ، التروٍ  .م2002 ، نمان والخىػَ
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 مجلاث: . ب

الخؿُييب محمد، فييلاح الحؿييُجي الخجيياعة الالىتروهُييت وؤزغهييا فييي االإغاهييؼ الاؾييتراجُجُت للشييغواث اصعاؾييت جؿبُلُييتا،  -1

ت، الجامهت الأعصهُت، الهضص جم  .2002،  29لت الضعاؾاث، الهلىم الاصاعٍ

ً نلييى مىاكييو الخىاضييل الاحخميياعي نلييى ع   -2 لُت للمييازغٍ مجلييت  ىن.بييغييا الؼ بلحُمييغ & بييغاهُم. ؤزييغ الأؾييالُب الدؿييىٍ

 .)2024(، مالؤبضا

غ هكيييم   -3 ييياء، االإهىيييضي محمد نبيييض االله، ميييضي بؾيييهام الخجييياعة الؤلىتروويييي وؾييياثل الاجطييياٌ الحضًثيييت فيييي جؿيييىٍ ولُيييض ػهغٍ

 ، ، ت، الجامهت الأعصهُت، الهضص الأوٌ  .2007االإهلىماث المحاؾبُت مجلت الضعاؾاث الهلىم الؤصاعٍ
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2 - Gilliam, S. W., & Schumann, D. W. (2017). E-marketing. Routledge.  

3 - Harrison A, Financial services marketing, Prentice Hall, London, 2000, p201. 

4 - J-Orsoni, Management stratégique, Vuibert entreprise, 1990. 

5 -  Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Consumer behaviour and marketing. Routledge 

6 - Mangold, W. G., & Faulhaber, T. (2009). Social media: The new hybrid marketing. European 

Journal of Marketing, 1826-1849.  
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اكع الإلىتروهُت:   ثالثا: المى

1- https://blog.khamsat.com/ultimate-guide-to-digital 

2- http://www.husseinmardan.com/dr.hisham.08-htm     
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-عبد الخمُد ابً بادٌع  -  مظخغاهم حامعت     

تالعلىم الاولُت  وعلىم الدظُير  كخصادًت والخجازٍ

ت   كظم العلىم الخجازٍ

مرهسة جسسج لىُل شهادة الماطتر و لإجمام البدث العلمي المعني والمدلىٌ اعلاه  لإهجاش في اػاز الخدظير 

هسحى مىىم ملء الاطخمازة بالإحابت على اطئلتها بدكت و مىطىعُت مع العلم أن المعلىماث التي جخفظلىن 

ت الخامت اججاه المعلىماث المصس   ح بهابخلدًمها جدزل في البدث لأغساض علمُت بدخت مع مساعاة الظسٍ

  الأطخاذة، جدذ ئشساف         :  مً ئعللللداد

  بودية سعاد   بلغاػي بللاؾم  ◆

  ابى بىغ  لهمغاوي

 ُانباطخمازة اطخ

م الاثأ لىترووي على المإطظاث الخدماجُت س الدظىٍ

 ) دزاطت خالت مإطظت اجصالاث الجصائس (

2024/ 2023الظىت الجامعُت : 



 

 

 

  البُاهاث الشخصُت

 :  الجيع -1

 هثى                   ؤ 

 طهغ 

 

 الظً:  -2

  30 -20ما بين     

  40 - 31ما بين  

  ؾىت 50و  41بين 

 ؾىت  50هير مً ؤ 

 

 المظخىي الخعلُمي:   -3

  زاهىي 

 حامعي 

 جلجي 

 زغي ؤ 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

م الا  لىترووي المخىز الاوٌ : الدظىٍ

معازض  مداًد

 بشدة

افم معازض افم  مى مى

 بشدة 

  العبازة

اجصالاث الجصائس مىكعا الىتروهُا ٌعسض  جسصص مإطظت     

 حمُع المعلىماث و الخدماث بشيل مىاطب.

 

د الالىترووي للخىاصل       حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس البرً

 مع شبائنها لإبلاغهم على ول حدًد خىٌ عسوطها الملدمت.

 

ب ًجعله عملي وحراب. يالخصمُم العصس        لمىكع الىٍ

حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس الهاجف الىلاٌ والسطائل      

الىصُت زابؽ بُنها وبين الصبائً لإكىاعهم بالمىخج و الخدماث 

 الملدمت.

 

م الا      ج الإلىترووي لىترووي ٌظمذ الدظىٍ م عملُت التروٍ عً ػسٍ

 ئلى حعل الخدمت الملدمت ئلىتروهُا فعالت.

 

م الا      الفسصت لً لمعسفت أطعاز زدماث  لىتروويٌعؼي الدظىٍ

 ومىخجاث المإطظت كبل شساءها بشيل أطسع.

 

جُت عبر       حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس السطائل التروٍ

د الإلىترووي لخثير زغبت الشساء لدًً.  البرً

 

بالخفاؾ  حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس بسمجُاث تهخم     

ت و خماًت معلىماجً وجىـُمها.  على طسٍ

 

م الا      ئلى جسفُع جيلفت الخدماث الملدمت  لىتروويًإدي الدظىٍ

ت حعاملً مع المإطظت.  للصبىن عبر المىكع وبالخالي اطخمسازٍ

 

م الا      ئلى ئًصاٌ الخدمت الملدمت ئلىتروهُا  لىتروويًإدي الدظىٍ

 على مىكع المإطظت في الىكذ والميان المىاطب .

 

م الا      ئلى الىصىٌ لأهبر عدد مً الصبائً  لىتروويٌظمذ الدظىٍ

افُت .  مً مسخلف المىاػم الجغس

 



 

 

  أثس الدظىٍم الالىترووي على الخدماث: المخىز الثاوي 

 مداًد
معازض 

 بشدة
افم معازض  مى

افم  مى

 بشدة
 العبازة

 جخمىً مً الدزىٌ ئلى مىكع مإطظت اجصالاث الجصائس بظسعت     

جدسص مإطظت على جلدًم الخدمت لً بشيل صخُذ ومً المسة      

 ولىالأ 

ٌظاهم المىكع الالىترووي في جللُل الىكذ و الجهد لخصىلً على      

 الخدمت

مظخىي الخدماث الإلىتروهُت الملدمت لً مً مإطظت اجصالاث      

 الجصائس جمخاش بىفاءة عالُت

 المعلىماث المخىفسة على المىكع حظاعدن في اجساذ كسازاث صائبت     

لا ٌس يء مىكع اجصالاث الجصائس ئلى اطخسدام المعلىماث      

 الشخصُت

 الإلىتروهُتلدي الثلت في زدماث اجصالاث الجصائس      

 حظخجُب مإطظت اجصالاث الجصائس حمُع حظاؤلاجً     

 جخسر المإطظت وكذ كصير في السد على حظاؤلاجً     

جدُذ مإطظت اجصالاث الجصائس لً الفسصت ئبداء زأًً عً      

 الخدماث التي جلدمها

 جلىم مإطظت اجصالاث الجصائس بأزر اكتراخاجً بعين الاعخباز     

د الإلىترووي أو       ًسد مىكع المإطظت بظسعت على ػلباجً بالبرً

 وطائل أزسي 

                                                                            

 شىسا لخظً حعاوهىم معىا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation 
Valid Missing 

 462. 1.30 0 60 الجيـ

 924. 1.60 0 60 الؿً

الخهلُمي االإؿخىي   60 0 2.70 .908 

جسطظ ماؾؿت اجطالاث 

الجؼاثغ مىكها الىتروهُا ٌهغع 

حمُو االإهلىماث والخضماث 

 .بشيل مىاؾب

60 0 4.2000 1.25954 

حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث 

ض الالىترووي  الجؼاثغ البرً

للخىاضل مو ػباثنها  بلاغهم 

نلى ول حضًض خىٌ  نغوغها 

 .االإلضمت

60 0 3.9000 1.31097 

ب  الخطمُم الهطغي الإىكو الىٍ

 ًجهله نملي وحظاب
60 0 3.6000 1.72911 

حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث 

الجؼاثغ الهاجف الىلاٌ 

والغؾاثل الىطُت عابـ بُنها 

وبين الؼباثً  كىانهم باالإىخج 

 .والخضماث االإلضمت

60 0 2.9000 .83767 

م الغكمي نً  ٌؿمذ الدؿىٍ

ج الؤلىترووي  م نملُت التروٍ ؾغٍ

بلى حهل الخضمت االإلضمت 

 .بلىتروهُا فهالت

60 0 3.0000 1.35296 



 

 

م الغكمي الفغضت  ٌهؿي الدؿىٍ

لً الإهغفت ؤؾهاع زضماث 

ومىخجاث االإاؾؿت كبل 

 .شغاءها بشيل ؤؾغم

60 0 3.8000 1.48210 

حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث 

جُت نبر الجؼاثغ  الغؾاثل التروٍ

ض الؤلىترووي لخثير عغبت  البرً

 .الشغاء لضًً

60 0 3.4000 1.50929 

حؿخسضم ماؾؿت اجطالاث 

الجؼاثغ بغمجُاث تهخم 

ت وخماًت  بالحفاف نلى ؾغٍ

 .مهلىماجً وجىكُمها

60 0 3.0000 1.35296 

م الغكمي بلى  ًاصي الدؿىٍ

جسفُؼ جيلفت الخضماث 

االإىكو االإلضمت للؼبىن نبر 

ت حهاملً مو  وبالخالي اؾخمغاعٍ

 .االإاؾؿت

60 0 3.5000 1.29536 

م الغكمي بلى  ًاصي الدؿىٍ

بًطاٌ الخضمت االإلضمت 

بلىتروهُا نلى مىكو االإاؾؿت في 

 . الىكذ واالإيان االإىاؾب

60 0 3.5000 1.03334 

م الغكمي بلى  ٌؿمذ الدؿىٍ

الىضىٌ لهبر نضص مً الؼباثً 

الجغغافُتمً مسخلف االإىاؾم   

. 

60 0 4.2000 .75465 

جخمىً مً الضزىٌ بلى مىكو 

ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ 

 بؿغنت

60 0 4.7000 .90760 

جدغص ماؾؿت نلى جلضًم 

الخضمت لً بشيل صحُذ ومً 

 االإغة الأولى

60 0 4.0000 .90198 



 

 

ٌؿاهم االإىكو الالىترووي في 

جللُل الىكذ والجهض لحطىلً 

 نلى الخضمت

60 0 3.6000 1.57523 

مؿخىي الخضماث الؤلىتروهُت 

االإلضمت لً مً ماؾؿت 

اجطالاث الجؼاثغ جمخاػ بىفاءة 

 نالُت

60 0 3.0000 1.27559 

االإهلىماث االإخىفغة نلى االإىكو 

حؿانضن في اجساط كغاعاث 

 ضاثبت

60 0 3.6000 .92425 

لا ٌس يء مىكو اجطالاث الجؼاثغ 

بلى اؾخسضام االإهلىماث 

 الصخطُت

60 0 3.8000 1.41181 

لضي الثلت في زضماث اجطالاث 

 الجؼاثغ الؤلىتروهُت
60 0 3.5000 1.51266 

حؿخجُب ماؾؿت اجطالاث 

 الجؼاثغ حمُو حؿائلاجً
60 0 3.5000 1.57846 

جخسظ االإاؾؿت وكذ كطير في 

 الغص نلى حؿائلاجً
60 0 3.6000 1.02841 

جدُذ ماؾؿت اجطالاث الجؼاثغ 

ببضاء عؤًً نً لً الفغضت 

 الخضماث التي جلضمها

60 0 3.1000 1.31097 

جلىم ماؾؿت اجطالاث 

الجؼاثغ بإزظ اكتراخاجً بهين 

 الانخباع

60 0 3.1000 1.65396 

ًغص مىكو االإاؾؿت بؿغنت نلى 

ض الؤلىترووي ؤو  ؾلباجً بالبرً

 وؾاثل ؤزغي 

60 0 3.4000 1.44034 

 



 

 

 الجيع

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 70.0 70.0 70.0 42 طهغ

 100.0 30.0 30.0 18 اهثى

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 الظً

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

30-20ما بين   36 60.0 60.0 60.0 

40 - 31ما بين   18 30.0 30.0 90.0 

 50ؤهير مً 

 ؾىت
6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 المظخىي الخعلُمي

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 60.0 60.0 60.0 36 حامعي

 70.0 10.0 10.0 6 جلجي

 100.0 30.0 30.0 18 ازغي 

Total 60 100.0 100.0  



 

 

اجصالاث الجصائس مىكعا الىتروهُا ٌعسض حمُع المعلىماث  جسصص مإطظت

 .والخدماث بشيل مىاطب

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

مهاعع 

 بشضة
6 10.0 10.0 10.0 

 20.0 10.0 10.0 6 مداًض

 40.0 20.0 20.0 12 مىافم

مىافم 

 بشضة
36 60.0 60.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

د الالىترووي للخىاصل مع شبائنها لإبلاغهم على  حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس البرً

 .ول حدًد خىٌ  عسوطها الملدمت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

6 10.0 10.0 10.0 

 20.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 60.0 40.0 40.0 24 مىافم

مىافم 

 بشضة

24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

 

ب ًجعله عملي وحراب  الخصمُم العصسي لمىكع الىٍ

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

مهاعع 

 بشضة
14 23.3 23.3 23.3 

 35.0 11.7 11.7 7 مهاعع

 46.7 11.7 11.7 7 مىافم

مىافم 

 بشضة
32 53.3 53.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس الهاجف الىلاٌ والسطائل الىصُت زابؽ بُنها 

 .وبين الصبائً لإكىاعهم بالمىخج والخدماث الملدمت

 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 40.0 40.0 40.0 24 مهاعع

 70.0 30.0 30.0 18 مداًض

 100.0 30.0 30.0 18 مىافم

Total 60 100.0 100.0  

ج الإلىترووي ئلى حعل الخدمت الملدمت  م عملُت التروٍ م السكمي عً ػسٍ ٌظمذ الدظىٍ

 .ئلىتروهُا فعالت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

6 10.0 10.0 10.0 

 50.0 40.0 40.0 24 مهاعع

 60.0 10.0 10.0 6 مداًض

 80.0 20.0 20.0 12 مىافم

مىافم 

 بشضة

12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  



 

 

 

م السكمي الفسصت لً لمعسفت أطعاز زدماث ومىخجاث المإطظت كبل  ٌعؼي الدظىٍ

 .شساءها بشيل أطسع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 60.0 40.0 40.0 24 مىافم

مىافم 

 بشضة

24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

د الإلىترووي لخثير زغبت  جُت عبر البرً حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس السطائل التروٍ

 .الشساء لدًً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 30.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 40.0 10.0 10.0 6 مداًض

 70.0 30.0 30.0 18 مىافم

مىافم 

 بشضة

18 30.0 30.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 



 

 

ت وخماًت  حظخسدم مإطظت اجصالاث الجصائس بسمجُاث تهخم بالخفاؾ على طسٍ

 .معلىماجً وجىـُمها

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 30.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 70.0 40.0 40.0 24 مداًض

 80.0 10.0 10.0 6 مىافم

مىافم 

 بشضة

12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

م السكمي ئلى جسفُع جيلفت الخدماث الملدمت للصبىن عبر المىكع وبالخالي  ًإدي الدظىٍ

ت حعاملً مع المإطظت  .اطخمسازٍ

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.0 40.0 40.0 24 مهاعع 

 70.0 30.0 30.0 18 مىافم

مىافم 

 بشضة

18 30.0 30.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 



 

 

م السكمي ئلى ئًصاٌ الخدمت الملدمت ئلىتروهُا على مىكع المإطظت في  ًإدي الدظىٍ

 . الىكذ والميان المىاطب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

6 10.0 10.0 10.0 

 40.0 30.0 30.0 18 مداًض

 90.0 50.0 50.0 30 مىافم

مىافم 

 بشضة

6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

م السكمي ئلى الىصىٌ لأهبر عدد مً الصبائً مً مسخلف المىاػم  ٌظمذ الدظىٍ

افُت  . الجغس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 12 مداًض 

 60.0 40.0 40.0 24 مىافم

مىافم 

 بشضة

24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

 

 

 جخمىً مً الدزىٌ ئلى مىكع مإطظت اجصالاث الجصائس بظسعت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 6 مهاعع 

مىافم 

 بشضة

54 90.0 90.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 جدسص مإطظت على جلدًم الخدمت لً بشيل صخُذ ومً المسة الأولى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 6 مهاعع 

 20.0 10.0 10.0 6 مداًض

 70.0 50.0 50.0 30 مىافم

مىافم 

 بشضة

18 30.0 30.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



 

 

 ٌظاهم المىكع الالىترووي في جللُل الىكذ والجهد لخصىلً على الخدمت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 30.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 60.0 30.0 30.0 18 مىافم

مىافم 

 بشضة

24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

مظخىي الخدماث الإلىتروهُت الملدمت لً مً مإطظت اجصالاث الجصائس جمخاش بىفاءة 

 عالُت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 30.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 60.0 30.0 30.0 18 مداًض

 90.0 30.0 30.0 18 مىافم

مىافم 

 بشضة

6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 



 

 

 

 المعلىماث المخىفسة على المىكع حظاعدن في اجساذ كسازاث صائبت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 6 مهاعع 

 50.0 40.0 40.0 24 مداًض

 80.0 30.0 30.0 18 مىافم

مىافم 

 بشضة

12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 

 لا ٌس يء مىكع اجصالاث الجصائس ئلى اطخسدام المعلىماث الشخصُت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

6 10.0 10.0 10.0 

 20.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 40.0 20.0 20.0 12 مداًض

 50.0 10.0 10.0 6 مىافم

مىافم 

 بشضة

30 50.0 50.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 



 

 

 لدي الثلت في زدماث اجصالاث الجصائس الإلىتروهُت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

6 10.0 10.0 10.0 

 40.0 30.0 30.0 18 مهاعع

 60.0 20.0 20.0 12 مىافم

مىافم 

 بشضة

24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 حظخجُب مإطظت اجصالاث الجصائس حمُع حظاؤلاجً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 30.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 40.0 10.0 10.0 6 مداًض

 60.0 20.0 20.0 12 مىافم

مىافم 

 بشضة

24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

 جخسر المإطظت وكذ كصير في السد على حظاؤلاجً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 12 مهاعع 

 40.0 20.0 20.0 12 مداًض

 80.0 40.0 40.0 24 مىافم

مىافم 

 بشضة

12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 جدُذ مإطظت اجصالاث الجصائس لً الفسصت ئبداء زأًً عً الخدماث التي جلدمها

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

12 20.0 20.0 20.0 

 30.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 50.0 20.0 20.0 12 مداًض

 90.0 40.0 40.0 24 مىافم

مىافم 

 بشضة

6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

 

 جلىم مإطظت اجصالاث الجصائس بأزر اكتراخاجً بعين الاعخباز

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

18 30.0 30.0 30.0 

 40.0 10.0 10.0 6 مهاعع

 50.0 10.0 10.0 6 مداًض

 70.0 20.0 20.0 12 مىافم

مىافم 

 بشضة

18 30.0 30.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

د الإلىترووي أو وطائل أزسي   ًسد مىكع المإطظت بظسعت على ػلباجً بالبرً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  مهاعع

 بشضة

6 10.0 10.0 10.0 

 40.0 30.0 30.0 18 مهاعع

 70.0 30.0 30.0 18 مىافم

مىافم 

 بشضة

18 30.0 30.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 



 

 

 الدوائس اليظبُت

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 خظاب المخاوز هيل

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

م_الال ث_مدىع_الدؿىٍ

 هترووي

60 2.73 4.18 3.5455 .43130 

م ث_مدىع_ازغ_الدؿىٍ

_الالىترووي_نلى_الخض

 ماث

60 1.33 5.00 3.5750 1.12765 

 75195. 3.5609 4.43 2.00 60 ث_مداوع_هيل

Valid N (listwise) 60     



 

 

 الفا هسوهبار

Scale:  م الالىتروويالفا مدىز الدظىٍ  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.198 11 

 

  

Scale: م الالىترووي على الخدماث  الفا مدىز اثس الدظىٍ

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.966 12 

 

Scale:  الفا حمُع المخاوز 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.908 23 

 

 

 

 



 

 

ع الؼبُعي  الخىشَ

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

م_الال ث_مدىع_الدؿىٍ

 هترووي

Mean 3.5455 .05568 

95% Confidence Interval 

for Mean 

Lower Bound 3.4340  

Upper Bound 3.6569  

5% Trimmed Mean 3.5556  

Median 3.6364  

Variance .186  

Std. Deviation .43130  

Minimum 2.73  

Maximum 4.18  

Range 1.45  

Interquartile Range .36  

Skewness -.415 .309 

Kurtosis -.570 .608 

ث_مدىع_ازغ 

م_الالىترووي  الدؿىٍ

Mean 3.5750 .14558 

95% Confidence Interval 

for Mean 

Lower Bound 3.2837  

Upper Bound 3.8663  

5% Trimmed Mean 3.6204  

Median 3.7500  

Variance 1.272  

Std. Deviation 1.12765  

Minimum 1.33  

Maximum 5.00  

Range 3.67  

Interquartile Range 1.92  

Skewness -.567 .309 

Kurtosis -.766 .608 

 

 

 



 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

م_الال ث_مدىع_الدؿىٍ

 هترووي

.150 60 .002 .914 60 .000 

م ث_مدىع_ازغ_الدؿىٍ

 _الالىترووي

.145 60 .003 .916 60 .001 

 

a. Lilliefors Significance Correction 

 معامل الازجباغ بيرطىن 

Correlations 

 
ث_مدىع_الدؿىٍ

 ق_الغكمي

ث_مدىع_حىصة_

 الخضمت

م_الال ث_مدىع_الدؿىٍ

 هترووي

Pearson Correlation 1 .728** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

م ث_مدىع_ازغ_الدؿىٍ

 _الالىترووي

Pearson Correlation .728** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 

 

 

 

 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص:

حهخبيير جىىىلىحُيييا االإهلىميياث والاجطيييالاث المحيييغن الأؾاسيي ي لهيييظا الهطيييغ لجهييا حغلغليييذ فيييي شييتى المجيييالاث لاؾيييُما      

م الالىترووييي الخييضمي الييظي ؤضييبذ لييه  م، ممييا ؤصي طلييً بلييى قهييىع مييا ٌؿييمى بالدؿييىٍ ؤهمُييت هبيييرة فييي مجيياٌ الدؿييىٍ

الآوهييييت الأزييييييرة هدُجيييييت للمؼاًييييا الىبييييييرة التيييييي ججىيهيييييا االإاؾؿيييياث الخضماجُيييييت هدُجيييييت جؿبُلييييه، وبانخبييييياعه ميييييً الغوييييياثؼ 

لُت للماؾؿيييياث الخضماجُيييييت، الأمييييغ الييييظي ؤصي بليييييى بخييييضار حغُييييييراث  الأؾاؾييييُت التييييي جغجىيييييؼ نليهييييا الهملُييييت الدؿيييييىٍ

لُت للماؾؿيياث الخضمُييت، ومييً هىييا حيياءث هييظه الضعاؾييت مييً ؤحييل  وجدييىلاث واؾييهت نلييى ؾبُهييت الأوشييؿت الدؿييىٍ

ييت ليه وهييظلً مهغفيت مييضي جؿبُلييه  م الالىترووييي الخيضمي وبهييضف الؤالإيام بييإهم االإفياهُم الىكغٍ بديث مىغييىم الدؿيىٍ

حؿيييعى الإىاهبيييت مخؿلبييياث الؿيييىق ميييً   فيييي وواليييت اجطيييالاث الجؼاثيييغ مديييل الضعاؾيييت. وجىضيييلذ صعاؾيييدىا بليييى ؤن الىواليييت

مزلاٌ جلض  . ًم زضماث مخىىنت بىاء نلى جؿبُم مباصت الدؿىٍ

 

م الالىترووياليلماث المفخاخُت:     ، االإاؾؿاث الخضماجُت. الدؿىٍ

Abstract : 

   Information and communication technology is the main engine of this era because it has 

penetrated into various fields, especially the field of marketing, which led to the emergence of the 

so-called service e-marketing, which has become of great importance recently as a result of the 

great advantages reaped by service institutions as a result of its application, and as one of the 

main pillars on which the marketing process of service institutions is based, This led to wide 

changes and transformations on the nature of the marketing activities of service institutions, 

hence this study came in order to research the subject of service e-marketing and with the aim of 

familiarizing themselves with the most important theoretical concepts of it as well as knowing the 

extent of its application in the Algeria Telecom Agency under study. Our study found that the 

agency seeks to keep pace with market requirements by providing various services based on the 

application of marketing principles. 

    

Keywords : E-marketing, service institutions. 




