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 الإهداء
اَا بغيا الله واعجبُذ َاٖتها بُاٖت الله، اَضي زمغة حهضي بلى مً حٗل الله الجىت جدذ ب٢ضامها وا٢ترن عي

 بلى مً ؾاهضججي في نلاتها وصٖائها..بلى مً ؾهغث اللُالي جىحر صعبي

بلى مً حكاع٦جي ؤٞغاحي وؤَاحي ...بلى هب٘ ال٠ُٗ والخىان بلى ؤحمل ابدؿامت في خُاحي .. بلى ؤعوٕ امغؤة في 

ا "الٛالُت أميالىحىص "  خٟٓها الله وباع٥ في ٖمغَ

لمجي خب الٗمل والهبر واالإثابغة ..بلى مً ٖلمجي ؤن الضهُا ٦ٟاح وؾلاخها الٗلم  بلى ٤ الٗلم وٖ مً ٌؿغ لي َغٍ

ت ...بلى الظي لم ًبسل ٖلي بإي شخيء..بلى مً ؾعى لأحل عاختي وهجاحي..بلى ؤٖٓم واٖؼ واخً عحل في  واالإٗغٞ

 خٟٓه الله وباع٥ في ٖمغٍ "ؤبي الخبِب"ال٩ىن 

ؼ خ  ٟٓه الله  وؤؾٗضٍ م٘ ػوحخه التي عا٣ٞخجي َُلت االإكىاعبلى ؤدي الٗؼٍ

ؼجحن وؤػواحهم خٟٓهم الله  بلى ؤزخاي الٗؼٍ

 بلى ٦خا٦ُذ الٗاثلت ؤًمً زحر الضًً خمؼة لجحن ؤماوي

ؿغ لي الهٗاب،  بلى مً ؾاهضوي وزِ معي زُىاحي وَ

 بلى مً ٧ان له ازغ في خُاحي

٣ُاث االإكىاع اللاحي ٢اؾمىجي لخٓاجه ع   وعائؼت طاليٖاَم الله وو٣ٞهم بلى عٞ

 طمُت ومُطىغ خبِباحي   بلى

 صون اؾخثىاء والأنض٢اء الأخباب٧ل  بلى
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 الإهداء
 مً الله حٗالى ؤن ًغوحهما مً ٧ىزغ حىاث الىُٗم. , ؤعحىابلى ؤمي وؤبي

ما.  بلى بزىحي,مدمض ؤمحن,ٖبض الٛاوي,ٖبض الغخمان,ٖبض االإال٪ وػوحخه وؤمحرَ

 ى ؤزىاحي,عػ٣ٍت,عاهُت,زضًجت,خٟٓهم الله وعٖاَم وؤبٗض ٖجهم ٧ل قغ وؾىء.بل

 بلى الظي قا١ ٢لبي لغئٍت وحهه بحن بزىحي,عخمت الله الىاؾٗت ٖلُ٪ ًا ؤدي.

٣ُاحي الُت عٞ ؼ ال٣ضًغ ؤن  , فيبلى ؤمحرة نض٣ًاحي وٚ ت وفي خُاحي,"ؾهام" ؤجمجى مً الٗؼٍ ؾبُل جدهُل االإٗغٞ

 ٍد٤٣ ٧ل ؤماهحها.ًغػ٢ها عاخت البا٫ و 

ظٍ اللخٓت االإمحزة وال٣ُمت في صهُاي وشجٗجي  مً البضاًت ختى بلى مً ٧ان ؾببا في ونىلي َظا الُىم وَ

٤ُ والىجاح,له باالإثل بن قاء الله حٗالى.  الجهاًت,ل٩ل مً جمجى لي الخىٞ

 .مً نمُم ٢لبي ؤَضي ل٨م زمغة حهضي وحٗبي

 سالي                        

 
 



 
 

 
 

 فانػكس وعس 

 بٗض خمض الله والثىاء ٖلُه

 والهلاة والؿلام ٖلى ؾُضها

 الأهام, مدمض زحر

هخىحه بالك٨غ والخ٣ضًغ بلى ٧ل مً ؾاٖضها لأحل بجمام َظٍ االإظ٦غة صاُٖحن االإىلى ٖؼ وحل ؤن ًجٗلها في محزان 

" الظي ؾغها ها ؤن هخ٣ضم بسالو الك٨غ والامخىان للأؾخاط الٟايل "ٌؿٗض ٖبض الغخمانغ خؿىاتهم ٦ما ٌؿ

 بةقغاٞه ومخابٗخه مظ٦غجىا.

 االإدترم بً قجي ًىؾ٠ الظي لم ًبسل ٖلُىا بمٗلىماجه وههاثده  الأؾخاط بلى٦ما هخ٣ضم بالك٨غ 

  الهلاة و الٗاالإحن عب لله الخمض صٖىاها وآزغ

 واالإغؾلحن الأهبُاء زاجم ٖلى والؿلام

 الهلاة ؤًٞل ٖلُه مدمض ؾُضها

 الدؿلُمؤػ٧ى  و
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 :ملدمت

ت وجُىعاث ج٨ىىلىحُت ،  ماث حٛحراث َاثلت٫ واالإجخمٗاث االإٗانغة و٦ظا االإىٓقهضث الضو  وجدىلاث حظعٍ

٧ان مً هخاج َظا الخدى٫ بغوػ مهُلر  ،جماقُا م٘ ما ٞغيخه الٗىالإت مً اهٟخاح وجضازل في قتى االإجالاث 

ى  ؤلا الٗىالإت  لٓاَغةملاثمت  ؤ٦ثر  ٤ الال٨ترووي  وَ خض مٟاَُم الخجاعة مٟاَُم الٗهغ الخضًث وؤ ٦إخضالدؿىٍ

٤ الاهترهذ ، وهٓغا للخُىع ال٨بحر الظي الال٨تروهُت  ال٣اثم ٖلى جباص٫ الؿل٘ والخضماث والتروٍج لها ًٖ َغٍ

ه ٢ُإ ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث زلا٫ ال٣ٗىص الثلازت الأزحرة ؤنبدذ الأحهؼة الال٨تروهُت  ٢اص ٖلى جد٤ُ٣  عةٖغٞ

 وي م٘ بًٗها البٌٗ ٖبر قب٩اث ٖاالإُت .الاجها٫ االإباقغ والآ

٤ الال٨ترووي  ت مظَلت، زانت م٘ اهسٟاى وبىاءا ٖلى َظا االإٟهىم اهُل٤ ٢ُإ الدؿىٍ في الٗالم بؿغٖ

٤ الال٨ترووي ،  ج٩لٟخه واػصًاص ٢ضعجه ٖلى جىؾُ٘ الؿى١ ٞخإؾؿذ آلاٝ الكغ٧اث االإخسههت في الدؿىٍ

ىا٥ ملاًحن الغؾاثل التي جخجى٫ ًىمُا في الكب٨ت الٗى٨بىجُت جخًمً جدٟحزاث وههاثذ لؼباثً وؤنبذ َ

 .مدخملحن 

حر مهم  م مً وحىص بٌٗ االإٗخ٣ضاث والأ٩ٞاع التي ج٣ى٫ بإن ٢ُإ الخضماث َى ٢ُإ َامصخي وٚ ٖلى الغٚ

باجىا ًبدثىن بك٩ل هاصًحن باليؿبت للا٢خهاص، ٞةن الاَخمام ب٣ُإ الخضماث ؤنبذ ٦بحرا لضعحت ؤن الا٢خ

 .ؤزاع الخضماث ٖلى الا٢خهاصًاث االإسخلٟتحضي ًٖ جبٗاث 

حٗخبر الٟىاص١ في ٖاالإىا الُىم مً ؤَم ال٣ُاٖاث الا٢خهاصًت التي حؿدثمغ ٞحها عئوؽ الأمىا٫ وجيكِ ٞحها 

حر ٖضص مً خاحاث الؼباثً ومخُلباتهم  ٗخمض هجاح ؤالُض الٗاملت لهلتها االإباقغة بخىٞ ي ماؾؿت ٞىض٢ُت وَ

ت مً الٗىانغ، ٌٗخبر ٢ُإ الٟىاص١ ؤخض ال٣ُاٖاث الا٢خهاصًت التي جمثل حؼءا  ٖلى وي٘ وجىُٟظ مجمىٖ

ؼ البِئت الؿُاخُت ض مً ٞغم الٗمل وػٍاصة الاؾدثماع وحٗؼٍ ، مهما مً ؤحىضة الخىمُت في ْل بًجاص االإؼٍ

خُاصًت مثل زضماث الأمً و وجخًمً الخضماث الٟىض٢ُت )زضماث الؿُاح، الؼواع( حمُ٘ ال خضماث اٖلا

ت الخضماث الأزغي ، ٦ما حٗخبر الٟىاص١ التي حكمل  الخضماث الصخُت و الدؿهُلاث الٗامت و  بالإياٞت الإجمىٖ

ه لا ًم٨ً ال٣ى٫  الخ…زضماث الؤ٢امت و الُٗام  و الكغاب
ّ
ؤخض ؤَم االإٗالم الأؾاؾُت في الًُاٞت بدُث ؤه

ه َىا٥ يُاٞت بضون ٞىاص
ّ
 .١ؤه

اصة في  ؤنوبهظا ًم٨ً ال٣ى٫  ٤ الال٨ترووي ؤَمُت بالٛت لخد٤ُ٣ مؼاًا جىاٞؿُت للماؾؿت الٟىض٢ُت والؼٍ للدؿىٍ

خمحز بكضة االإىاٞؿت باٖخباعٍ ًلٗب صوعا َاما في جىػَ٘ ٢اٖضة ػباثجها وبىاء ٖلا٢اث  الؿى١ الظي جيكِ ُٞه وٍ

اصة ٖاثضاتها وجد٤ُ٣ خ ظا ما ًم٨جها مً ػٍ  هت ؾى٢ُت مغجٟٗت .َُبت مٗهم وَ

٤ الال٨ترووي للماؾؿاث الٟىض٢ُت َى جُب٤ُ لؿلؿلت واؾٗت         مً ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث وبالخالي ٞالدؿىٍ

اصة االإىاٞ٘ التي ًدهل  ٖلحها الٗملاء مً زلا٫  ٤ لؼٍ بهضٝ الىنى٫ بلى بٖاصة حك٨ُل اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ض مً ٦ٟا ٣ي الٟٗا٫ الظي ًؼٍ ج الدؿىٍ  ءة الٟىض١ وبىاء ٖلا٢اث حُضة م٘ الٗملاء .وي٘ االإؼٍ

٤ الال٨ترووي في االإاؾؿاث الٟىض٢ُت هُغح  بىاءا ٖلى ما جم ط٦غٍ واهُلا٢ا مً الأَمُت التي اعج٣اَا الدؿىٍ

 الؤق٩الُت الخالُت:

م         ؟ مىهخاها  أشادفي فىدق  جدظين حىدة الخدماث الفىدكُتعلى الالكترووي ما مدي جأثير الدظىٍ

ُت الؤق٩الُت هُغح الأؾئلتَظٍ الجت الإٗ  الخالُت : الٟغٖ

٤ الال٨ترووي ؟  ماـ   هي ؤؾباب الخىحه هدى اؾخسضامه ؟ ماو َى مٟهىم الدؿىٍ
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 ؤؾباب هجاح االإاؾؿاث الٟىض٢ُت ؟ ؤَمُٞما جخمثل ـ 

٤ الال٨ترووي في ٖغ ـ  ٤ بالٟىض١ ؟ وما مضي خغم َظا ال٣ؿم ٖلى اؾخسضام الدؿىٍ ى َل ًىحض ٢ؿم حؿىٍ

 وج٣ضًم الخضماث الٟىض٢ُت ومحزتها ٖلى الٟىاص١ الأزغي ؟ 

ُت ه٣ترح الٟغيُاث الخالُت :  للإحابت ٖلى الؤق٩الُت والأؾئلت الٟغٖ

 :اثالفسطُ

٤ الال٨ترووي ؤصاة ًمثل الاؾخسضام الأمثل للخ٣ىُاث الغ٢مُت مً مٗلىماث واجهالاث ـ   .لخُٟٗل الدؿىٍ

٣ُـ   .مً ٖىامل هجاح االإاؾؿاث الٟىض٢ُتت الٟٗالت الض٩ًىع الجظاب والخُِ الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي ٧ىؾُلت لًمان جىا٣ٞها ومخُلباث الخُىعاث الخانلت .ـ   في الٟىض١ ًخم اؾخٗما٫ الدؿىٍ

 أهمُت الدزاطت :

ا  ؤًًجماقُا والخُىع الخ٨ىىلىجي والٗهغهت ـ  ٤ الال٨ترووي وكاَا يغوعٍ صر ال٣ى٫ ، وخضازت  بنٌٗخبر الدؿىٍ

 ىٕ مدل الضعاؾت .االإىي

٤ الٟىضقي والهلت بُجهما في ْل الٓغوٝ التي قهضَا الٗالم احم٘ مىظ  جإزحر ـ  ٤ الال٨ترووي في الدؿىٍ الدؿىٍ

با.ؾىت وهه٠   ج٣غٍ

ُض الد بُان ؤَمُتـ  ٤ الال٨ترووي في مجا٫ الخٗغ٠ٍ بالخضماث الٟىض٢ُت في الخىانل م٘ ػباثجها وجىَ ؿىٍ

 الٗلا٢اث .

 الدزاطت :  أهداف

٤ الال٨ترووي في قتى االإجلاث لدؿهُل اليكاَاث .ـ   الدصجُ٘ ٖلى حٗمُم اؾخسضام الدؿىٍ

٤ مً ـ  ٤ الال٨ترووي ومضي جم٨حن صوع ٢ؿم الدؿىٍ الخٗغٝ ٖلى مضي صٖم الؤصاعة الٗلُا لاؾخسضام الدؿىٍ

٣ُت ٖبر االإى٢٘ الال٨ترووي .  الٗمل ٖلى جدضًث الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

٣ي الال٨ترووي الٟٗا٫ في االإاؾؿاث الٟىض٢ُت .جدضًض ٖىانغ االإـ  ج الدؿىٍ  ؼٍ

٣ُت الٟىض٢ُت وجهي٠ُ الٟىض١ مدل الضعاؾت .ـ   ببغاػ مٟهىم البِئت الدؿىٍ

 أطباب اخخُاز المىطىع:

٠ بالخضماث بهٟت ٖامت والخضماث الٟىض٢ُت زانت وبالخالي ٦ؿب محزة  ٤ الال٨ترووي في الخٗغٍ ؤَمُت الدؿىٍ

 جىاٞؿُت.

ت ٌؿاٖض ا ٤ الال٨ترووي االإاؾؿاث ٖلى حؿهُل ٖملُت الخٟاٖل والخىانل م٘ الؼباثً مً ؤحل مٗغٞ لدؿىٍ

بىن بها.  خاحاتهم وعٚباتهم وال٣ضعة ٖلى ج٣ضًمها بالُغ١ التي ًغٚ

٤ الال٨ترووي ٌؿعى بلى التر  ٦حز  ٖلى حىصة الخضماث االإ٣ضمت بلى الؼباثً والؤبضإ والابخ٩اع الضاثم في الدؿىٍ

 الخضماث.

٤ الال٨ترووي الٟىضقي في ْل الخُىع الخ٨ىىلىجي  ٢لت ومدضوصًت الضعاؾاث التي جىاولذ مىيىٕ الدؿىٍ

 والٗهغهت.

 المىهجُت المخبعت:

ُت البدث هي التي جٟغى هىٕ االإىهج الظي ًجب اؾخسضامه. وبما ؤن مىيىٕ بدثىا ًىهب            في بن هىٖ

٤ الال٨ترووي و الٟىض٢ت  اث ؾاع لُلي بط ٌٗض ملاثما الإثل َظٍ الضالىنٟي الخد االإىهج اٖخمضها ٖلىالدؿىٍ
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٣ت ل ٤ حم٘ االإٗلىماث ًٖ االإك٩لت ىن٠ الٓاَغةٞاالإىهج الىنٟي ٌٗخبر َغٍ ا ٦ما ًٖ َغٍ غَ  االإضعوؾت وجهىٍ

ص الُٗىت، في اء وم٣ترخاث ؤٞغ االض٣ُ٢ت.بط حهضٝ بلى الخٗغٝ ٖلى ؤع  ؾتاع للض وبزًاٖهاوجهيُٟها وجدلُلها 

الأؾلىبحن ال٨مي وال٨ُٟي في جدلُل الأؾئلت الىاعصة في ؤصاة البدث لخدلُل  هج الخدلُلي ٌٗخمض ٖلىخحن االإى

 .الخىنل بلى الىخاثج االإخٗل٣ت التي حؿاٖض في بلىٙ الهضٝ االإُلىب مً البدث َظٍ االإٗلىماث مً ؤحل

 :الظابلت الدزاطاث

 ٤ الال٨ترووي في الخٗغ٠ٍ بالخضماث الٟىض٢ُت لم بالىٓغ بلى خضازت االإىيىٕ و٢لت االإغاح٘ في مجا٫ الدؿىٍ

غ لضًىا ٦م ٦بحر مً الضعاؾاث الؿاب٣ت في َظا االإجا٫.ومً بحن الضعاؾاث الؿاب٣ت التي اعج٨ؼها ٖلحها:   ًخىٞ

غان مظ٦غة ماحِؿتر      ٤ الؤل٨ترووي و قغوٍ جُٟٗله  2015صعاؾت ؾماحي مىا٫ مً حامٗت وَ بٗىىان الدؿىٍ

غٍ واالإٗى٢اث التي جدض في الجؼاثغ.ؤًً ًبد ٤ الال٨ترووي واٖخماصٍ في الجؼاثغ وؾبل جُىٍ ث االإىيىٕ في الدؿىٍ

 مً طل٪.

٤ الٟىضقي للض٦خىع بً قجي ًىؾ٠     ,ؤًً ًخًمً ال٨خاب 2021حامٗت مؿخٛاهم وآزغونؤؾاؾُاث الدؿىٍ

ج الدؿى  ٤ الٟىضقي مً نىاٖت الٟىاص١ واالإؼٍ ٤ الٗام والخسهو في مجا٫ الدؿىٍ والبِئت ٣ٍي الٟىضقي الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي الٟىضقي. ٣ُت الٟىض٢ُت بما في طل٪ صعاؾت الدؿىٍ  الدؿىٍ

 صعىبت البدث:

ت جل٪ ًٖ خ٣ُ٣تها في جسخل٠ لا البدث بهجاػ ؤزىاء جل٣ُىاَا التي الهٗىباث بن  مٗٓم الباخثحن، لضي االإإلىٞ

م٨ً  ًلي: ما في ؤَمها ط٦غ وٍ

 ٤ الال٨ترووي في الٟىاص١.ه٣و في االإغاح٘ االإخسههت في الدؿىٍ

ج  ٤ الال٨ترووي للمؼٍ ٖضم الخهى٫ ٖلى االإٗلىماث الىاُٞت ًٖ الٟىض١ مدل الضعاؾت خى٫ اٖخماص الدؿىٍ

 الٟىضقي الخام بالٟىض١.

مضة  التربو ٢لُلت ومدضوصًت الٗملاء في الٟىض١ الغاح٘ لجاثدت ٧ىعوها,خُث لم هخم٨ً مً حم٘ ؤعاء وعصوص 

 مٗخبر.بذجم ؤٞٗا٫ الجزلاء 

 جىظُم البدث:

٣ي الال٨ترووي في  ج الدؿىٍ االإاؾؿاث الٟىض٢ُت وازخُاع ٞىض١ جم ج٣ؿُم الضعاؾت االإخمدىعة خى٫ االإؼٍ

 مىهخاها"ؤػاص" بمؿخٛاهم ٦ضعاؾت خالت بلى زلازت ٞهى٫:

ى بضوعٍ ٢ؿم بلى زلازت مباخث االإخمثلت في: ٤ الال٨ترووي وَ اَُم االإبدث الأو٫ مٟ الٟهل الأو٫ زهو للدؿىٍ

٣ي الال٨ترووي واالإبدث  ج الدؿىٍ ىانغ االإؼٍ ٤ الال٨ترووي, االإبدث الثاوي مجالاث وٖ ؤؾاؾُت خى٫ الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي.  الثالث هٓغة جدلُلُت للدؿىٍ

ج  ٤ الٟىضقي واالإؼٍ الٟهل الثاوي ٖىلج في زلار مباخث ٧الأحي: مضزل للٟىاص١, الخضمت الٟىض٢ُت والدؿىٍ

٣ي الٟىضقي.  الدؿىٍ

٣ُت الٟه ٤ الال٨ترووي الٟىضقي للجم٘ بحن الٟهل الأو٫ والثاوي بخضاعؽ البِئت الدؿىٍ ل الثالث جىاو٫ الدؿىٍ

ىض١ مىهخاها بىلاًت  الٟىض٢ُت ومىا٢كت االإىيىٕ في الجاهب الخُب٣ُي مً زلا٫ ج٣ضًم ؾلؿلت لٟىاص١ "ؤػاص" وٞ

٤ جهمُم صعاؾت مُضاهُت وجدلُل بُاهاث واؾخيخاج هخ اثج والؤحابت ًٖ الٟغيُاث.مؿخٛاهم ًٖ َغٍ
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 : الفصل الأول 

م الالكترووي .الدظىٍ
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 :جمهُض 

٤ الخ٣لُضي           ٌكهض الٗالم زىعة َاثلت في مًماع ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث والاجها٫ ٞبٗض ؤن ٧ان الدؿىٍ

٤ ٖبر الاهترهذ و  , ًخم ُٞه البُ٘ والكغاء ٖلى االإباقغ الىؾاثل الغ٢مُت بمسخل٠ اهخ٣لذ االإٟاَُم بلى الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي مً ؤخضر الىؾاثل لتروٍج الؿل٘ والخضماث خُث  ؤق٩الها بلى ؤن ؤنبذ مٟهىم الدؿىٍ

حر الجهض والى٢ذ واالإا٫ ٤ ٖبر الاهترهذ لخىٞ ٞباٖخماص  , اؾخُاٖذ الٗضًض مً الضو٫ ال٨بري جىحُه الدؿىٍ

اث٠ الدؿ ٤ الال٨ترووي ومسخل٠ الىؾاثل جدؿيذ وْ ٤ الخ٣لُضًت.الدؿىٍ  ىٍ

 ٧الأحي:ؾب٤ ؾىٗغى في َظا الٟهل زلار مباخث  مً زلا٫ ما

٤ الال٨ترووي. االإبدث الأو٫:  مٟاَُم ؤؾاؾُت خى٫ الدؿىٍ

٣ي الال٨ترووي. االإبدث الثاوي: ج الدؿىٍ ىانغ االإؼٍ  مجالاث وٖ

٤ الال٨ترووي. االإبدث الثالث:  هٓغة جدلُلُت للدؿىٍ
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م الالكترووي.مفاه الأول:المبدث   ُم أطاطُت خىل الدظىٍ

ذ بلا  ؤن ٧لها جهب هدى اؾخسضام ج٨ىىلىحُا الاهترهذ    ٤ الال٨ترووي وجىىٖ حٗضصث مٟاَُم الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي مً  والخ٣ىُاث الغ٢مُت ؤًً ؾيىا٢ل االإبدث في زلار مُالب جخمثل في ج٣ضًم ماَُت الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي م٘ ببغاػ مٗاًحر هجاح واالإُلب الثاوي خى٫  , مٟهىم وجُىع وزهاثو جُب٣ُاث ومخُلباث الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي الٟٗا٫ ٦مُلب زالث.  الهٟداث ويمان الدؿىٍ

 ماهُت الدظىٍم الالكترووي. الأول:المطلب 

ب     ض الال٨ترووي والكب٨ت الٗى٨بىجُت الٗاالإُت الىٍ التي حٗض زُىة بن جىؾ٘ اؾخسضام الاهترهذ بٓهىع البرً

٤ جمهُضًت  الاَخماموجؼوٍض االإؿتهل٨حن االإغج٣بحن بمىخجاث ومٗلىماث ًدخاحىجها ؤصي بلى  , في مجا٫ الدؿىٍ

٣ُت وبُٖائها الهُٛت الكمىلُت االإخ٩املت.  بالٗملُت الدؿىٍ

٤ ؤ٦ثر ٞاٖلُت ولجظب       ٤ الال٨ترووي و٦ُُٟت حسخحر الخ٨ىىلىحُا لجٗل الدؿىٍ وبالخالي جتر٦ؼ ٨ٞغة الدؿىٍ

ت والخهمُم الأًٞل للمى٢٘. واالإؿتهل٨حن,ٞغاص اهدباٍ الأ   و٧ل َظا ٌٗخمض ٖلى الؤصاعة الجُضة للخالاث الخجاعٍ

م الالكترووي. : 1  جطىز مفهىم الدظىٍ

٤ َى مهُلر ٢ابل للخٛحر وطل٪ لخ٨ُٟه م٘ الخُىع الخ٨ىىلىجي    ؤقاع مِكا٫ بىصو٥ ؤن"مٟهىم الدؿىٍ

٤ الخ٣لُضي االإبجي ٖلى ؤؾاؽ َلب ا ٤ ٞالدؿىٍ لٗملاء االإ٣ؿم بلى ٢ُاٖاث ؾى٢ُت واالإبجي ٖلى ؤؾاؽ الدؿىٍ

٘ الخهت الؿى٢ُت  , الخىػَ٘ , الؿٗغ : االإسخلِ لم ٌٗض ٧اُٞا.لأن االإخٛحراث لان الهاصٝ بلى عٞ االإىخىج واٖلؤ

لُه  غ البىى٥ وٖ ٘ الخ٨ىىلىحُت في بَاع ؾُاؾت جُىٍ ما٫ للماؾؿاث لم حٗض ٢اصعة ٖلى بصماج االإكاعَ وع٢م اٖلأ

٤ الال٨ترووي ًخُلب  االإٗلىمت الخ٨ىىلىحُا الخىػَ٘  : ؤعبٗت مخٛحراث حٗخبر االإٟاجُذ ال٣ُاصًت وهيٞةن الدؿىٍ

.وطل٪ ٦ما َى 1الأٞغاص.٧ل َظٍ االإخٛحراث ًم٨ً ؤن حٗخبر ٦مهضع مؿخ٣ل لخُىع ٖملاء حضص ؤو ٖغوى حضًضة"

  (01مىضر في الك٩ل)

٤ الا :(1-1)الك٩ل  ل٨ترووي.ال٣ىاٖض الأؾاؾُت للدؿىٍ
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٣ُت   -        ٤ الال٨ترووي ال٣ىاة الدؿىٍ جٟاٖلُت مً االإ٩ان  والأ٦ثر  والأعزو والأؾغٕ الأوؾ٘وبالخالي ٌٗض الدؿىٍ

ي ومً الؤٖلان الخ٣لُضي ب٩ل ؤهىاٖه خجغ االإاصي بؿبب االإخجغ الاٞتراضخالًٟاء الغ٢مي ومً االإالؿىقي بؿبب 

لان الال٨ترووي ومً الدؿٗحر الثابذ بلى الدؿٗحر الضًىام٩ُي ومً ال٣ىىاث االإدلُت بلى الاهترهِذ  بؿبب اٖلؤ

ظا ما ؤقاع بلُه ٧ىجلغ بإن "الثىعة الغ٢مُت ٢ض ٚ الأ٦ثر ال٣ىاة  ٣ت ؤؾاؾُت مٟهىمىا ًٖ قمىلُت. وَ حرث بُغٍ

الًٟاء والى٢ذ وال٨خلت وبالخالي لا جدخاج ؤًت مىٓمت بلى ملء ٞغاٙ ٦بحر ٞهي ًم٨ً ؤن ج٩ىن مىحىصة وفي ؤي 

م٨ً بعؾا٫ الغؾاثل واؾخلامها في م٨ً شخً الأقُاء ٖلى ق٩ل ومًاث بضلا مً   ، هٟـ الى٢ذ م٩ان وٍ وٍ

 .1شخجها ٨٦خلت مُٗىت"

م -2  : الالكتروويمفهىم الدظىٍ

٤ الال٨ترووي مً اخضر الىؾاثل لتروٍج الؿل٘ و الخضماث و٢ض اؾخُاٖذ الٗضًض مً  ٌٗض مٟهىم الدؿىٍ

حرا للى٢ذ و الجهض واالإا٫. ٤ ٖبر الاهترهذ جىٞ  الضو٫ ال٨بري ؤن جخجه للدؿىٍ

لخٟاٖل بحن مىٓمت بن جُىع بِئت الاهترهذ والخ٨ىىلىحُاث االإغا٣ٞت لها م٨ىذ الدؿ٤ُ الال٨ترووي مً بصاعة ا

 ٤ ما٫ و االإؿتهل٪ مً احل جد٤ُ٣ االإىاٞ٘ االإكتر٦ت مً زلا٫ ٖملُاث الخباص٫. مً حهت ؤزغي ٞان الدؿىٍ اٖلأ

الال٨ترووي ججاوػ مىيىٕ البُ٘ بلى بصاعة الٗلا٢اث بحن االإىٓمت و االإؿتهل٪ بهٟت زانت و البِئت بهٟت 

 2ٖامت.

م الالكترووي-3 ف الدظىٍ  : حعسٍ

٤ ٢بل بُٖاء ح  3الخالُت:ًيبغي الخإ٦ُض ٖلى االإُُٗاث  الال٨ترووي,ٗغ٠ٍ ص٤ُ٢ للدؿىٍ

٤ الال٨ترووي ووْاثٟه ٖحر الخ٣ىُاث الغ٢مُت ٧اٞت مثل الاهترهذ - وقب٩اث الا٦ؿتراهذ  , جخم ٖملُاث الدؿىٍ

بر وؾاثل الاجها٫ الؿل٨ُت واللاؾل٨ُت. , والاهتراهذ والجهاػ الى٣ا٫  وٖ

٤ الال٨ترووي لابن الدؿى١ الال٨ترووي  - ٤  , ٌٗجي الدؿىٍ خُث الدؿى١ الال٨ترووي َى حؼء لا ًخجؼؤ مً الدؿىٍ

 الال٨ترووي.

٤ ال٨ترووي - ظا اٖخ٣اص زاَئ ٞمهُلر الخجاعة  , َىا٥ مً ٌٗخ٣ض ؤن الخجاعة الال٨تروهُت هي حؿىٍ وَ

٤ والخجاعة الال٨تروهُت هي مخ احغة ٖبر ج٣ىُاث ع٢مُت بِىما الال٨تروهُت َى ؤ٢غب بلى االإخاحغة مىه بلى الدؿىٍ

٣ُت مخسههت. اث٠ حؿىٍ ٤ الال٨ترووي َى ؾلؿلت وْ  الدؿىٍ

٠ الخالي ٣ا لهظٍ الخىيُداث ًم٨ً ج٣ضًم الخٗغٍ  : وٞ

                                                           
1
‌.02ص‌4102,4106مذكرة‌ماستٌر,مستغانم‌,,‌‌واقع التسويق الالكتروني في المؤسسة المصرفية الجزائريةولد‌موسى‌توفٌق‌,‌‌- 

2
‌.08نفس‌المرجع‌,ص‌- 

3
‌.02ص4101الأردن‌الطبعة‌العربٌة‌,-,‌دار‌الٌازوري‌العلمٌة‌للنشر‌والتوزٌع‌,‌عمان‌التسويق الالكترونيد.بشٌر‌العلاق‌,‌‌- 
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٤ الال٨ترووي بما في طل٪ ج٣ىُاث االإٗلىماث والاجهالاث  , َى الاؾخسضام الأمثل للخ٣ىُاث الغ٢مُت : الدؿىٍ

ملُاجه ٤ وٖ اث٠ الخىُٓمُت والٗملُاث واليكاَاث االإىحهت لخدضًض  لخُٟٗل بهخاحُت الدؿىٍ االإخمثلت في الىْ

 خاحاث الأؾىا١ االإؿتهضٞت وج٣ضًم الؿل٘ والخضماث بلى الٗملاء وطوي االإهلخت في االإىٓمت.

٤ الال٨ترووي -  1ٌٗجي:وبٗباعة مىحؼة ٞةن الدؿىٍ

٢بل بهخاج الؿل٘ وج٣ضًم  لُاث ماالصخُذ للاهترهذ وقب٩اث الا٦ؿتراهذ والاهتراهذ في ٖم الاؾخسضام-ؤ

 وطل٪ بهضٝ جد٤ُ٣ عيا االإؿتهل٪/الٗمُل. , وؤزىاءَا وبٗضَا , الخضماث

 : الاؾخسضام الصخُذ للخ٣ىُاث ٧اٞت في االإجالاث الخالُت-ب

 جهمُم الؿلٗت/الخضمت/ال٨ٟغة وبهخاحها.*

 *حؿٗحر االإىخجاث)ؾل٘ وزضماث(.

 *جىػَ٘ االإىخجاث.

 *جغوٍج االإىخجاث.

ت ٖملُاث ج٣ضًم الخضمت.*جدؿ  حن حىصة/ؾغٖ

 *جدؿحن حىصة/ٞاٖلُت البِئت االإاصًت التي ج٣ضم الخضمت مً زلالها.

 بكغ(. *جدؿحن حىصة/ٞاٖلُت/٦ٟاءة الخضماث مً زلا٫ آلُت التزوٍض)ؾىاء ٧ان مؼوص الخضمت آلت ؤو 

 حؿهُل ٖملُاث الخباص٫)الباج٘ واالإكتري(.-ج

م الالكترووي.-4  أهداف الدظىٍ

٣ُت غاصٌؿعى ٧ل االإؿى٢حن مً مىٓماث ؤٖما٫ وؤٞ       الؤل٨تروهُت لخد٤ُ٣  بلى ال٣ُام بالجهىص الدؿىٍ

 2 : الأَضاٝ الأؾاؾُت الخالُت

 .جدؿحن الهىعة الظَىُت للمىٓمت وللمىخجاث االإٗغويت-

 .ج٣ضًم الخضماث وجدؿحن الٗىاًت بالؼباثً-

 .البدث ًٖ مؿتهل٨حن حضص-

 .الكغاءال٣ُام بٗملُت البُ٘ و -

 .مداولت مىاحهت وجد٤ُ٣ ما ًخى٢٘ ؤو ما ًإمل االإؿتهل٩ىن به مً ؾل٘ وزضماث-

 .جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ-

ما٫- ت في ؤصاء اٖلأ   .جد٤٣ الؿغٖ
                                                           

1
‌.06,‌ص‌مرجع سابقد.بشٌر‌العلاق‌,‌- 

2
‌.12,ص4106,4141,جامعة‌أكلً‌محند‌أولحاج"البوٌرة"كترونيمحاضرات في مقياس التسويق الالد.باٌة‌وقنونً,- 
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اثضة خ٣ُ٣ُت للمؿتهل٨حن-  .ج٣ضًم ٢ُمه حضًضة وٞ

 .التروٍج للمىخجاث-

 .جىػَ٘ االإىخجاث-

  .جد٤ُ٣ محزة جىاٞؿُت-

  .بصاعة ٖلا٢ت الؼبىن -

م الالكترووي.أهم-5  ُت الدظىٍ

حر َغ١ اجها٫ مىاؾبت م٘ الؼباثً - ٣ت حُضة  ، جىٞ ،   ، وجىز٤ُ الٗلا٢ت مٗهم بُغٍ ّ
مً زلا٫ الخٟاٖل االإؿخمغ 

ت  َُّ ت ٖلى مىا٢٘ الخىانل الاحخماعيّ في ٖمل  بك٩لٍ واضرٍ مً زلا٫ اٖخماص الكغ٧اث الخجاعٍَّ
ً
ا َُّ ٓهغ َظا حل وٍ

.٤  الدؿىٍ

غ الٗضًض مً -   ىٞ ٤ الخ٣لُضًت ًُ لاهاث االإخلٟؼة،   ، الخ٩ال٠ُ البآَت التي جدخاج بلحها َغ١ الدؿىٍ ٞالٖإ

ها طاث ٧لٟت مغجٟٗت حضَّ االغ  وبٖلاهاث  ، الكىاعٕ وبٖلاهاث
ُّ
 .اصًى ٧ل

ؿغ،   ، ٌُٗي ال٣ضعة ٖلى بحغاء الاؾخُلاٖاث االإسخلٟت -   ّ ؾهىلت وَ
والخهى٫ ٖلى الخٛظًت الغاحٗت ب٩ل 

 ع بلى صٞ٘ الخ٩ال٠ُ االإغجٟٗت في ؾبُل طل٪.وصون الايُغا

هم لا ًمل٩ىن  -  ت ول٨جَّ ٗهم الخانَّ ضون ؤن ًبضئوا مكاعَ االإا٫  اؾخُإ زل٤ ٞغم ٖمل حضًضة لأشخام ًغٍ

 ال٩افي لظل٪. 

ب٘ بحن الكغ٧اث - ٤ الؤل٨ترووي االإخَّ لاهاث ٖلى  ، جسخل٠ َغ١ الدؿىٍ االإىا٢٘  ٞهىا٥ التروٍج مً زلا٫ اٖلؤ

تالؤل٨تر َُّ ت  ، وه ض الؤل٨تروويّ   ، ونٟداث مىا٢٘ الخىانل الاحخماعي  ، واالإىا٢٘ الخجاعٍَّ واالإىا٢٘   ، والبرً

ت َُّ ا.  ، ومىا٢٘ الُٟضًى  ، الؤل٨تروه حرَ  1واالإضوّهاث وٚ

 جىؾُ٘ ٢اٖضة االإؿتهل٨حن هدُجت بم٩اهُت الضزى٫ اللخٓي والضاثم. -

اصة ال٣ضعة ٖلى حم٘ مٗلىماث جٟهُلُت ٖ - لى الاؾخ٣هاء والخ٣ُُمػٍ  ً االإؿتهل٨حن وٖ

 الؤل٨ترووي.

حر بم٩اهُت الىنى٫ بلى حمُ٘ الأؾىا١ الٗاالإُت  ، الضزى٫ بؿهىلت لأؾىا١ حضًضة -  وجىٞ

 2والخٗغٝ ٖلى مىخجاجه.

م الالكترووي.-6  خصائص الدظىٍ

٤ الال٨ترووي         لإهجاح الٗملُت ٞلا بض مً ٞهم َظٍ الخهاثو  , بسهاثو الاهترهذ ًخمحز الدؿىٍ

٣ُت وهي ٧الخالي  3: الدؿىٍ

ختى ٢بل ال٣ُام بٗملُت الكغاء،  , ل٣ض م٨ىذ الاهترهذ االإاؾؿاث مً جدضًض ػباثجها  : ٢ابلُت الؤعؾا٫ االإىحت-

٣ضمىا مٗلىماث  ب ؤن ًدضصوا ؤهٟؿهم وٍ وطل٪ لأن الخ٨ىىلىحُا الغ٢مُت ججٗل مً االإم٨ً لؼاثغي مى٢٘ الىٍ

 ٢بل الكغاء.  ًٖ خاحاتهم وعٚباتهم

                                                           
1
 -‌‌ ,‌ ‌أحلام ‌المكتبات‌,‌الانترنت والتجارة الالكترونيةبوزارة ‌علم ,‌ ‌دكتوراه ‌أطروحة ,‌ ‌الجزائر ‌كتاب‌فً ‌واستٌراد ‌تسوٌق ‌حالة ,4106-

‌.036,ص4106
2
‌.8-2,‌ص‌مرجع سابقد.باٌة‌وقنونً‌,‌‌- 

3
‌.26,‌صمرجع سابقسماحً‌منال‌,‌‌- 
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ٗجى بها ٢ضعة الؼباثً ٖلى الخٗبحر ًٖ خاحاتهم وعٚباتهم مباقغة للماؾؿت وطل٪ اؾخجابت  : الخٟاٖلُت- وَ

٣ُت التي ج٣ىم بها االإاؾؿت.  للاجهالاث الدؿىٍ

هي ال٣ضعة ٖلى الىنى٫ بلى ٢ىاٖض ومؿخىصٖاث البُاهاث التي جخًمً االإٗلىماث ًٖ الؼباثً  :الظا٦غة -

اتهم االإايُت وجًُٟلاتهماالإدضصًً و  ش مكترً مما ًم٨ً االإاؾؿت االإؿى٢ت ٖلى الاهترهذ مً اؾخسضام  , جاعٍ

٣ُت.  جل٪ االإٗلىماث في الى٢ذ الخ٣ُ٣ي مً ؤحل الٗغوى الدؿىٍ

ضون  , وهي ٢ضعة الؼباثً ٖلى يبِ االإٗلىماث التي ٣ًضمىجها : الغ٢ابت- صون  , خُث ًهغخىن ٣ِٞ بما ًغٍ

م ٖلى ج٣ضًم مٗ ت بُجهم ؤو لا بحباعَ بىن لىماث ؾغٍ ذ بها. ًغٚ  في الخهغٍ

م٘  , وهي بم٩اهُت حٗل الؼباثً ًمخل٩ىن مٗلىماث ؤوؾ٘ ؤو ؤ٦ثر ًٖ مىخجاث االإاؾؿت و٢ُمها : ٢ابلُت الىنى٫ 

لظل٪ حؿعى االإاؾؿت حاَضة لإ٦ؿاب مىخجاتها  , بم٩اهُت االإ٣اعهت باالإىخجاث والأؾٗاع الأزغي االإىاٞؿت

باث ٖملائها الظًً ؾب٤ لهم قغاء مىخجاتهاجدؿِىاث وجُىعاث و  بت مجها في الىنى٫ بلى ولاء  , ٤ٞ عٚ عٚ

 الٗملاء.

٤ الال٨ترووي  1: *ومً الخهاثو االإمحزة للدؿىٍ

٤ الال٨ترووي ًخمحز بإن ٣ًضم زضمت واؾٗت : الخضمت الىاؾٗت- م٨ً للٗملاء االإخٗاملحن م٘ االإى٢٘  , الدؿىٍ وٍ

٣ي الخٗامل مٗه في ؤي و  ٢ذ وصون ؤن حٗغٝ الكغ٦ت ناخبت االإى٢٘ مً ٢غؤ عؾالتها الال٨تروهُت بلا بطا الدؿىٍ

ً الإى٢ٗها.  اجهل الٗمُل بها ٦ما لا ًم٨جها مغا٢بت الؼاثغٍ

٤ الال٨ترووي- ٤ الال٨ترووي لا حٗغٝ الخضوص الجٛغاُٞت : ٖاالإُت الدؿىٍ  , ؤن الىؾاثِ االإؿخسضمت في الدؿىٍ

احض ُٞه الٗمُل مً زلا٫ خاؾبه الصخصخي ٖلى االإى٢٘ االإسهو بدُث ًم٨ً الدؿى١ مً ؤي م٩ان ًخى 

م٘ وحىص مدظوع مً ٖضم جبلىع ال٣ىاهحن التي جد٨م الخجاعة الال٨تروهُت وزهىنا ما ًخٗل٤ مجها  , للكغ٦ت

ت.  بإمان اله٣ٟاث الخجاعٍ

ت حٛحر االإٟاَُم- ت حٛحر االإٟاَُم وما  : ؾغٖ ٤ الال٨ترووي بؿغٖ كُت وما ًد٨مه مً ٌُُٛه مً ؤوًخمحز الدؿىٍ

طل٪ ؤن الخجاعة الال٨تروهُت مغجبُت بىؾاثل وج٣ىُاث الاجها٫ الال٨ترووي وج٣ىُاث االإٗلىماث التي  , ٢ىاٖض

جخٛحر وجخُىع بك٩ل مدؿاعٕ لظل٪ ٞةن الترجِباث ال٣اهىهُت التي جسً٘ لها ٢ابلت للخٛحر بك٩ل مخىا٤ٞ م٘ 

 جُىعاث الخ٣اهاث والاجهالاث واالإٗلىماث.

لان ٖبر الكب٨ت الضولُتؤَمُ- ًجب اؾخسضام ٖىهغ الؤزاعة واهدباٍ االإؿخسضم للغؾاثل الال٨تروهُت ٦ما  : ت اٖلؤ

ىهُت هٓغا لخٗضص الكغ٧اث التي جُغح عؾاثلها الال٨تروهُت. لاهاث الخلٟؼٍ  َى الخا٫ في اٖلؤ

مُت- ٤ ٚحر الهاص١ الظي لا  : الخضإ والكغ٧اث الىَ  , ًدمل مًمىها خ٣ُ٣ُاجؼصاص ؤَمُت الخظع مً الدؿىٍ

إ مً َظٍ لأهه مً الؿهل وكغ َظٍ االإٗلىمت ًٖ الكغ٦ت ٖبر الاهترهذ وؤن ؤخض الؼباثً ٢ض ًخٗغى لخالت زض

مُت ؤو ٚحر  بٗض  مثل الخٗامل ببُا٢ت اثخمان مؿغو٢ت ؤو ج٣ضًم يماهاث زضماث ما’االإلتزمت الكغ٦ت الىَ

٤ اصٖاء نٟت االإهغٝ لخجمُ٘ الأمىا٫ وج٣ضًم بٚغاءاث ؤو ًٖ  , ُ٘ صون الالتزام بالخىُٟظ الٟٗليالخهي َغٍ

                                                           
1
‌.04-00-01,‌ص‌4100,‌الجنادرٌة‌للنشر‌والتوزٌع‌,‌الأردن‌,‌‌التسويق الالكترونيرائد‌محمد‌عبد‌ربه‌,‌‌- 
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حر طل٪ مً الأؾالُب ت وٚ طل٪ ؤن مؿإلت حؿضًض مبالٜ الكغاء للؿل٘  والخضماث  , بالخهى٫ ٖلى ٖىاثض مجؼٍ

 بىاؾُت بعؾا٫ ؤع٢ام البُا٢اث الاثخماهُت ٖبر الكب٨ت ما جؼا٫ ٚحر ؤمىت.

٤ الا ج٤ًُِ االإؿاٞاث بحن الكغ٧اث- ل٨ترووي ٤ًًُ االإؿاٞاث بحن الكغ٧اث الٗملا٢ت والهٛحرة مً : الدؿىٍ

ت خُث ًم٨ً للكغ٧اث الهٛحرة الىنى٫ ٖبر الاهترهذ بلى الؿى١  , خُث الؤهخاج والخىػَ٘ وال٨ٟاءاث البكغٍ

الخدخُت للكغ٧اث الطخمت االإخٗضصة الجيؿُت وججٗلها ج٠٣ ٖلى ٢ضم  البيُتبضون ؤن ج٩ىن لها  , الضولُت

الأؾلىب في جىُٟظ ٖملُاث البُ٘ وطل٪ ٌٗىص بلى اؾخسضام هٟـ  , َظٍ الكغ٧اث في االإىاٞؿت االإؿاواة م٘

والكغاء وج٣ضًم مسخل٠ ؤهىإ الخضماث بل٨تروهُا ٦ما في خالت جىػَ٘ االإىؾ٣ُى والأ٢غام اللحزعٍت وؤٞلام 

ا. حرَ  الُٟضًى وبغامج ال٨مبُىجغ وٚ

٤ الال٨ترووي: م٘ الُبُٗ ج٣بل وؾاثل التروٍج ٖبر الكب٨ت - ت  , ت الضولُت للدؿىٍ جلٗب الازخلاٞاث الخًاعٍ

وزهىنا باليؿبت للُغ١ االإخبٗت بالتروٍج بدُث ًم٨ً لأمت ما بن  , والخؿاؾُاث الث٣اُٞت صوعا مهما في طل٪

 جخ٣بل الىؾاثل التروٍجُت وجخىا٤ٞ م٘ ٣ٖلُتها الث٣اُٞت وؤزغي جيبظَا وجخسظ مجها مى٠٢ مٗاصي.

٤ الال٨ترووي جىٟظ اله٣ٟاث بل٨تروهُا صون خاحت لاؾخسضام  : ث الىع٢ُتُٚاب االإؿدىضا- الىع١  في الدؿىٍ

 , وزهىنا االإىخجاث التي ج٣بل التر٢ُم وطل٪ مً ٖملُت الخٟاوى ختى حؿلُم البًاٖت ختى ٢بٌ الثمً

ظا ما ؤزاع مؿإلت  لىي٘ بَاع ٢اهىوي  صٖا االإىٓمت الضولُتال٣ٗىص وصخت الخىا٢ُ٘ الغ٢مُت الأمغ الظي  بزباثوَ

  والخى٢ُ٘ وحؿضًض ال٣ُمت ال٨تروهُا. , زام بالخجاعة الال٨تروهُت

م الالكترووي.جطبُلاث  : المطلب الثاوي  ومخطلباث الدظىٍ

٤ ٖملُت بن         ٤ َظا ؤن بل الخضًثت، الخ٨ىىلىحُا وؾاثل جخُلب الال٨ترووي الدؿىٍ  ولُض َى الدؿىٍ

لى للجمُ٘ االإخاخت الاهترهذ قب٨ت ؤَمهاو  بالكب٩اث لتاالإخمث و الخ٨ىىلىحُا الخضًثت  جامً التي و هُا١ ٖالمي وٖ

 بحغاءاث و االإٗلىماث جباص٫ ًخم َظٍ ال٨مبُىجغاث زلا٫ ومً الٗالم خى٫  ال٨مبُىجغاث بحن ملاًحن الاجها٫

٤ الال٨ترووي. ٖملُت  الدؿىٍ

م الالكترووي -1  : فاعلُت الدظىٍ

م الخفاعلي-1-1 ف الدظىٍ  :حعسٍ

ٟه ٖلى اهه     ٤ االإباقغ ال٨تروهُا ٖبر جؼوٍض الاهترهذ و االإؿتهل٨حن ":  ٢ام ٧ىجلغ بخٗغٍ ال٣ىىاث الجضًضة للدؿىٍ

 .1"م٘ بًجاص ٞغم ا٦بر للخٟاٖل م٘ الأٞغاص 

ى ؤؾلىب الخىحُه بالٗمُل و الخىحه باالإٗلىماجُت ًىضعحان يمً - ٤ الخٟاٖلي. ًغج٨ؼ  آلُاثوَ ما ؾمى بالدؿىٍ

٤ ٤ الخٟاٖلي  الخٟاٖلي ٖلى بُ٘ ا٦بر ٖضص مً االإىخجاث للٗملاء الخالُحن و االإغج٣بحن وجبٗا الدؿىٍ الإٟهىم الدؿىٍ

ت ل٩ل مجهم جًُٟلاجه االإسخلٟت.  ًخ٩ىن الٗملاء مً مجمىٖ
                                                           

1
‌.41,‌ص‌مرجع سابقولد‌موسى‌توفٌق‌,‌‌- 
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م الخفاعلي-1-2  : فىائد الدظىٍ

ب الال٨ترووي ٖبر الاهترهذ لل٣ُام بٗملُت البُ٘ - ت الىنى٫ الإى٢٘ الىٍ  .ؾغٖ

 ر ٖالي االإؿاءلت وؾهلت الخدب٘.جإزح -

م الخفاعلي1-2   :وظُفت الدظىٍ

ج الخضمي وبحن  ٣ُت التي جاصي ؤزىاء االإىاحهت االإباقغة بحن م٣ضم الخضمت ؤو االإؼٍ حكمل الجهىص الدؿىٍ

 مؿخسضمها.

م الالكترووي السكمي -2 اث الدظىٍ    : مظخىٍ

م الؼبكي-2-1 اعاث خُث ًغجبِ الكغ٧اء مىا٢ٗهم الال٨ :  الدظىٍ تروهُت بًٗها ببٌٗ و ًضٖىن الؼباثً لؼٍ

لاهاث و الؤقاعاث و الغوابِ الال٨تروهُت.  مكتر٦ت مً زلا٫ اٖلؤ

م بالعسض الالكترووي-2-2 وهي حكبه ٖغى الؿل٘ في واحهاث الٗغى باالإخاحغ و ل٨جها َىا حٗغى   : الدظىٍ

 ال٨تروهُا ٖلى قاقاث ال٨مبُىجغ.

م اللاطلكي :-2-3 ٤ االإىخجاث بةعؾا٫ واؾخ٣با٫ االإٗلىماث و الكغاء ٖبر قب٩اث  خُث ًخم الدظىٍ حؿىٍ

 .الاجها٫ بحن الهىاج٠ االإدمىلت و الاهترهذ باؾخسضام هٓام الىاب َى هٓام بغوجى٧ى٫ الخُب٣ُاث اللاؾل٨ُت

ض باؾخسضام مدغ٧اث البدث وجٓهغ له هخاثج:  اطخخدام مدسكاث البدث-2-4 ُه ًبدث االإدؿى١ ٖما ًغٍ  وٞ

ً لىا٢٘ ال٨تروهُت ٣ًترخها مدغ٥ البدث.البدث   ٖلى َُئت ٖىاوٍ

م الالكترووي -3  : جطبُلاث الدظىٍ

م مً - ما٫بىاؾُت مىٓماث  هْهىع الاهترهذ و اؾخسضام ؤنبالغٚ  ٖلى الضوع  الأمغ ٢ض ا٢خهغ في بضاًت  اٖلأ

ٟي باالإىٓمت ومىخجاتها بلا ؤن الٗضًض مً الكغ٧اث الٗاالإُت الىا جخت ٢ض وؾٗذ مً هُا١ التروٍجي و الخٗغٍ

٤ زضمت  , الخٗا٢ض , الضٞ٘ الال٨ترووي , الدؿلُم , الاجٟا١ , , التروٍج مغاخل الخجاعة الال٨تروهُت)الدؿىٍ

  الٗملاء(.

٤ مجالاث ٖضًضة مً   1: ؤَمهاو جخم ًٖ َغٍ

 ماث و االإىخجاث و الخهى  بإؾٗاع جدُذ قب٩اث الاهترهذ االإٗلىماث الخانت :  مجال حظعير المىخجاث-3-1

االإا ؤن الٗملاء ًلٗبىن صوع وكُا  الكغوٍ االإسخلٟت للخٗا٢ض و َغ١ الضٞ٘ و الدؿهُلاث الاثخماهُت االإخاخت . وَ

في الٗلا٢ت م٘ االإىخجحن مً زلا٫ مض الكغ٦ت باالإٗلىماث و وي٘ االإ٩ىهاث الخانت باالإىخج, ٞان َضا الضوع 

 االإغجبُت بالؿٗغ. ًمخض لُخًمً الخٟاوى م٘ الكغ٦ت بكان الجىاهب ؤنًم٨ً 

                                                           
1
‌.40,‌صمرجع سابقولد‌موسى‌توفٌق‌,‌- 
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ما٫ الىؾاثل الال٨تروهُت ب٨ثاٞت في التروٍج ًٖ االإىٓمت و  مجال التروٍج : 3-2 حؿخسضم مىٓماث اٖلأ

مى٢٘ ٖلى  مىخجاتها وصل٪ مً زلا٫ االإىا٢٘ و الهٟداث الال٨تروهُت التي ج٣ىم بخهمُمها بىٟؿها ؤو بكغاء

غى ٧اٞت االإٗلىماث واالإىاص التروٍجُت االإ ت ٢هحرة الاهترهذ وٖ ت بل وج٣ضًم خؼمت مً الأصواث الخدٟحزً خىىٖ

  .الأحل و االإهممت لخيكُِ ٖملُت البُ٘ زلا٫ ٞترة ػمىُت مُٗىت

٤ الال٨ترووي ٢ضعا ٖالُا مً الؤجاخت االإ٩اهُت و الؼمىُت  : مجال الخىشَع-3-3 ًدُذ اؾخسضام ؤؾالُب الدؿىٍ

ؾاٖت و مً زم  24ل االإباقغ م٘ الٗملاء ٖلى مضيللمىخجاث. ٞاؾخسضام الاهترهذ ًم٨ً الكغ٧اث مً الخٟاٖ

و في هٟـ الى٢ذ ٞان اؾخسضام الاهترهذ ٢ض ٣ًلل بلى خض ٦بحر  , الٗملاءٞلِـ َىا٥ خضا ػمىُا للخٗامل م٘ 

٣ُحن.  مً اؾخسضام الىؾُاء الدؿىٍ

االإؿاٖضة في  جدىىٕ مجلاث زضمت الٗملاء باؾخسضام الىؾاثل الال٨تروهُت بضا مً : مجال خدمت العملاء-3-4

جدضًض الاخخُاحاث و ما ًىاؾب االإؿتهل٪ مغوعا باالإؿاٖضة في ج٣ضًم الخضماث االإغجبُت بٗملُت البُ٘ طاتها و 

 اهخ٣ا٫ االإل٨ُت, واهتهاء بسضماث ما بٗض البُ٘.

م الالكترووي -4  : مخطلباث الدظىٍ

ت مً االإؿخلؼماث ؾىداو٫ جىيُدها حر مجمىٖ ٤ الال٨ترووي جىٞ  : 1ُٞما ًلي ًخُلب الدؿىٍ

 : البيُت الخدخُت لخكىىلىحُا الاجصال والمعلىماث -4-1

االإخٗل٣ت بالخاؾب  بلى ٧اٞت ؤهىإ وؤهماٍ البرمجُاث وؤحهؼة واالإٗضاث حكحر ج٨ىىلىحُا الاجها٫ واالإٗلىماث-

ت ٦بحرة. والاجها٫ ٤ ؤهٓمت مٗلىماث بصاعٍ  ، ؾىاء ٧ان خاؾبا شخهُا ؤو َاجٟا ؤو ًَ َغٍ

ىىلىحُا االإٗلىماث والاجها٫ ًٖ الضمج بحن ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث وج٨ىىلىحُا الاجها٫ مً زلا٫ وهخجذ ج٨-

 قب٨ت الاهترهذ.

 وجخ٩ىن البيُت الخدخُت لخ٨ىىلىحُا االإٗلىماث والاجها٫ مً:

  المكىهاث المادًت والبرمجُاث: -أ

٤ الال٨ترووي ٖلى م٩ىهاث ماصًت ٦ثحرة مجها الخاؾب الآ - الثابذ واالإدمى٫ ،  ، الهاج٠ ليٌٗخمض الدؿىٍ

لاهُت الال٨تروهُت االإًاءة في الُغ٢اث...الخ.  الخُل٨ـ، الألىاح اٖلؤ

 

 

 

                                                           
1
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لُت -ب  : هظام المعلىماث وكىاعد البُاهاث الدظىٍ

٤ الال٨ترووي ت ٌٗخبر هٓام االإٗلىماث مً ؤَم مؿخلؼماث الدؿىٍ مخ٩املت مً الؤحغاءاث  ، خُث ٌك٩ل مجمىٖ

هاث ومٗالجتها واؾترحاٖها ٖلى ق٩ل مٗلىماث لخضُٖم اجساط ال٣غاعاث والخيؿ٤ُ التي ج٣ىم بجم٘ البُا

 والغ٢ابت.

٣ُت بك٩ل ٖام بُاها غ ٢ىاٖض البُاهاث الدؿىٍ  : ث ًٖوجىٞ

ت البُاهاث الأولُت الخانت باالإخٗامل واالإخٗل٣ت بالبُاهاث الصخهُت  بُاهاث ًٖ االإخٗاملحن- : وجخًمً مجمىٖ

م٨ً للمخٗامل ؤن ٩ًىن ػبىن  م الهاج٠، ع٢ ، والٗىىان ٧الاؾم ، ؤو ؤي  ، مىعص ، مىػٕ ، االإهىت ... الخ، وٍ

٣ي بك٩ل ؤو بإزغ.  شخو ًخٗامل م٘ االإىٓمت وله ٖلا٢ت باليكاٍ الدؿىٍ

، وهي ؤؾاؽ مهم ًبجى  : حكخمل البُاهاث االإخد٣٣ت في ن٣ٟاث ؾاب٣ت واله٣ٟت الخالُت بُاهاث ًٖ اله٣ٟت-

 ٖلحها لله٣ٟت ال٣اصمت.

، والىخاثج  : ج٣ىم ٖلى ؤؾاؽ جدضًض االإؿتهل٨حن االإؿتهضٞحن والىؾُلت االإىاؾبت للاجها٫ بهم بُاهاث جغوٍجُت-

 االإخى٢٘ جد٣ُ٣ها مً وعاء طل٪ ٦ذجم االإبُٗاث والأعباح االإدخملت.

 وحكمل ٧اٞت البُاهاث االإخٗل٣ت باالإىخجاث التي ؾِخم التروٍج لها.  االإىخج:بُاهاث ًٖ -

غاُٞتبُاهاث صًم-   : وحكمل البُاهاث الخانت باالإىا٤َ الجٛغاُٞت التي حٗمل بها ىٚ

الاحخماُٖت والث٣اُٞت  و٦ظل٪ االإؿتهل٨حن االإدخملحن وزهاثههم االإمحزة،االإىٓمت وزهاثهها الُبُُٗت 

ظٍ البُاهاث حك٩ل ؤؾاؾا مهما في جسُُِ الىؾُلت االإىاؾبت للاجها٫ باالإؿتهل٨حن. الخُاحي،والىمِ   وَ

 جخًمً بُاهاث مسخلٟت ًٖ الخُىعاث الخانت باالإىاٞؿحن الخالُحن. االإىاٞؿحن:اث ًٖ بُاه-

 الاجصال:ػبكاث -ج

 1: ًم٨ً الخمُحز بحن زلار مؿمُاث مسخلٟت لكب٩اث الاجها٫ ٦ما ًلي   

ببًٗها البٌٗ خى٫  الاهترهذ هي قب٨ت ٖاالإُت جخ٩ىن مً ملاًحن الكب٩اث االإخهلت  Internet ) :الاهترهذ

ٗالم  وم٘ جُىع ج٨ىىلىحُا الاجها٫ والخىاؾِب ، جُىعث الخضماث التي ًم٨ً جىُٟظَا في الكب٨ت ، ال

 وازخلٟذ وؾاثل البدث ًٖ االإٗلىماث االإخىاحضة ٞحها ، وجخمحز قب٨ت الاهترهذ بدىىٕ زضماتها.

ٟحن الؤ   ٖباعة ًٖ قب٨ت بهترهذ مهٛغة وحٗخبر مً ؤَم وؾاثل الخىانل (Intranet) :الاهتراهذ صاعي م٘ االإىْ

 .وجدؿحن آلُت الٗمل زانت في االإىٓماث ال٨بري التي جخًمً ؤ٦ثر مً ٢ؿم ؤو بصاعة

                                                           
1
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الضازلُت ، بل  هي امخضاص للكب٨ت الضازلُت ، ول٨جها لِؿذ مىحهت بلى ٖىانغ البِئت  (Extranet ):الؤ٦ؿتراهذ

ً ، الباجٗىن، االإىعصون والكغ  غاٝ بلى بلى ؤَغاٝ زاعحُت مدضصة ٦بٌٗ االإكترً خم صزى٫ َالاء اَلأ ٧اء ، وٍ

ت  الكب٨ت بةجبإ بحغاءاث مُٗىت جًٗها االإىٓمت ٧ىي٘ ٧لمت مغوع زانت ومً ٞىاثض الكب٨ت الخاعحُت مٗغٞ

ت آعائهم وجىحهاتهم الجضًضة. غاٝ الخاعحُت الخانت ٖلى الٟىع ومداولت جلبُتها ، وؤًًا مٗغٞ    اخخُاحاث اَلأ

 : هٓام الؤمضاص -

٤ الال٨تروويٌٗض هٓام الؤ  ى ٌٗمل بدالت مً الخ٩امل مضاص ٖهبا مهما في ٖمل الدؿىٍ م٘ ب٣ُت الٗىانغ  ، وَ

حر للى٢ذ وجسٌُٟ للخ٩ال٠ُ  ٤ الال٨ترووي مً جىٞ الأزغي لًمان جد٤ُ٣ االإؼاًا اليؿبُت التي ًخمخ٘ بها الدؿىٍ

ؼ للٟٗالُت ، ُٞٗمل هٓام الؤمضاص ٖلى جىنُل االإىخجاث بلى االإىا٢٘ ا الإىاؾبت بدؿب الخاحت وبال٨مُاث وحٗؼٍ

  االإُلىبت في الى٢ذ االإىاؾب وبإ٢ل ج٩لٟت.

 : الآمً هٓام الضٞ٘ الال٨ترووي-

ت في ؤٖما٫ الخجاعة الال٨ترووي  ٤ الال٨ترووي ، ق٩لذ هٓم الضٞ٘ والؿضاص الال٨تروهُحن حجغ الؼاوٍ والدؿىٍ

غ وؾاثل صٞ٘ آمىت وملاثمت لُبُٗت  ، وجخًمً  ومخُلباث الخجاعة الال٨تروهُتخُث اٖخمض هجاخهما ٖلى جىٞ

٤ الال٨تروهُحن الىؾاثل الخالُت  : هٓم الضٞ٘ والؿضاص الال٨تروهُحن االإؿخسضمت في ؤٖما٫ الخجاعة والدؿىٍ

 ضا ٖىض الاؾخلام.لدؿضًض ه٣ا-

 زضماث االإ٣انت الال٨تروهُت.-

  الدؿضًض باؾخسضام الى٣ىص الال٨تروهُت.-

ُت.الدؿضًض باؾخسضام البُا٢ا-  ث االإهغٞ

ت وبٖاصة اله٩ُلت:-  االإؿخلؼماث البكغٍ

٤ الال٨ترووي يغوعة بحغاء حُٛحراث في الٗضًض مً حىاهب-     الأصاء صازل االإىٓمت ج٣خطخي بؾتراجُجُت الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي في زضمت ؤؾىا٢ها وػباثجها ، ختى ًم٨ً تهُئتها وحٗلها ٢اصعة ٖلى اؾدثماع ؤصواث وؤؾالُب  الدؿىٍ

ظا  ت مً الضٖاثم مجها، وَ حر مجمىٖ  : ًخُلب جىٞ

٤ الال٨ترووي وكغ الث٣اٞت        ٣ُت في مجا٫ اؾخسضام الدؿىٍ غ ز٣اٞت الدؿىٍ ٣ُت  ، خُث حك٩ل جىٞ حؿىٍ

 البيُت الأؾاؾُت لىجاح االإىٓمت والأؾاؽ الظي جبجى ٖلُه الاؾتراجُجُاث وجخسظ ال٣غاعاث صازل االإىٓمت.

٤ الال٨ترووي ووكغ الث٣اٞتصٖم مً الؤصاعة الٗلُا لٗم     ٣ُت االإغجبُت  لُاث اؾخسضام وجُب٤ُ الدؿىٍ الدؿىٍ

 بها ، ومخابٗت خثِثت مً ٢بلها ٖلى ٖملُت الخُب٤ُ الجُض بما ًًمً الىنى٫ للأَضاٝ االإغحىة.
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٤  وحىص بؾتراجُجُت واضخت االإٗالم    الال٨ترووي مغجبِ ، ٣ٞغاع جُب٤ُ واؾخسضام ؤصواث وؤؾالُب الدؿىٍ

غ عئٍت بؾتراجُجُت مؿخمضٍ مً الؤؾتراجُجُت الٗامت للمىٓمت وعؾالتها ، والتي ججٗلها ٢اصعة ٖلى جدضًض بخىٞ

٤ الال٨ترووي.  ؤؾىا٢ها ومىخجاتها وجىحُه الٗاملحن ٞحها هدى الاؾخسضام الأمثل لأصواث الدؿىٍ

 مخطلباث بِئت العمل.-4-2

غ ما         ٤ الال٨ترووي جىٞ  : 1ًلي جخُلب بِئت ٖمل الدؿىٍ

ُٗت ملاثمت.-   جىاٞغ بِئت ٢اهىهُت وحكغَ

حر بىى٥ جخٗامل بىؾاثل الضٞ٘ الال٨تروهُت.- ُت وجىٞ غ الىٓم االإهغٞ  جُىٍ

ت والأمان في االإٗاملاث الؤل٨تروهُت.-   الؿغٍ

٣ُت.-  وكغ الىعي والؤصعا٥ بإَمُت الىؾاثل الال٨تروهُت في الخٗاملاث الدؿىٍ

غ١ الٗمل في ٢- غ ؤؾالُب وَ  ُإ الًغاثب والجماع٥ وو٧الاث الصخً.جُىٍ

غ َغ١ الؤمضاص الال٨ترووي.-  جُىٍ

٣ُت في الى٢ذ االإىاؾب.- حر االإٗلىمت الدؿىٍ  مخُلباث مالُت لخىٞ

لي-4-3  .مخطلباث اليؼاط الدظىٍ

٤ الال٨ترووي في الأحي ٣ي للدؿىٍ  :2 ًم٨ً جلخُو مخُلباث اليكاٍ الدؿىٍ

٣ي الال٨ترووي.- ج الدؿىٍ  ٖىانغ االإؼٍ

 الأؾىا١ الال٨تروهُت.-

 الباج٘.-

 االإكتري ؤو االإؿتهل٪.-

م الالكترووي الفعال. الثالث:المطلب   معاًير هجاح الصفداث وطمان الدظىٍ

 3 : جخمثل االإٗاًحر التي جًمً هجاح الهٟداث ٚبر الاهترهذ ُٞما ًلي    

ب في بهجاػٍ االإاؾؿت و٦ُُٟت ٢ُاؽ َظا الؤهجاػ -1 ةحغاء الخدلُلاث الأولُت التي تهضٝ وطل٪ ب : جدضًض ما جغٚ

مً َم  ؟ ٠ُ٦ ؾُجض مى٢ٗىا ؟ ٠ُ٦ هجضٍ ؟ للإحابت ٖلى الٗضًض مً الأؾئلت مجها مً  َى الٗمُل

ى ما ًًمً هجاخها  ؟ ما هي الؤًغاصاث االإخى٢ٗت االإىاٞؿحن؟ ٤ الال٨تروهُت وَ ...الخ. زم وي٘ بؾتراجُجُت الدؿىٍ

 بلى خض ٦بحر.

ختى جخم٨ً االإىٓمت مً حظب ؤ٦بر ٖضص مً الؼواع للمى٢٘ ٞلا بض  : واع الإى٢٘ الكغ٦تالخم٨ً مً حظب الؼ  -2

مً حسجُله لضي واخض ؤو ؤ٦ثر مً مىا٢٘ البدث الكهحرة االإدلُت والٗاالإُت ٖلى الاهترهذ والبالٜ 

 مى٢ٗا.12ٖضصَا

ة طَىُت مٗبرة ًٖ لتروٍج نىع  ٧اؾخسضام وؾاثل حؿلُت وؤلٗاب : الخجضًض للمداٞٓت ٖلى ػواع االإى٢٘ -3

ً للمى٢٘ ٧ل ٞترة ختى لا ًدضر االإلل ؤو  , الخغ٦ت والدؿى١ ًٖ االإى٢٘ م٘ يغوعة حُٛحر وؾاثل حظب الؼاثغٍ

                                                           
1
‌.02,‌صمرجع سابقوقنونً,د.باٌة‌- 

2
‌.02,‌صمرجع سابقد.باٌة‌وقنونً,- 
3
‌.4116شارع‌سوتٌر‌,‌الإسكندرٌة‌,‌31,‌دار‌الفكر‌الجامعً‌التسويق الالكترونيد.محمد‌الصٌرفً,‌‌-
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بياٞت بلى َظا الاَخمام بض٢ت  , جؼصاص ٢ضعة مىا٢٘ ؤزغي ٖلى الجظب هدُجت اؾخسضامها هٟـ الأؾلىب

 االإٗلىماث لخل٤ الث٣ت في االإى٢٘.

ل الؼاثغ بلى مكتري ٢ضعة االإى٢٘ ٖلى ج -4 ل ػواع الىاب بلى  : دىٍ ٣ُت ج٨مً في ٦ُُٟت جدىٍ ٞاالإك٩لت الدؿىٍ

ً صاثمحن ومخٟاٖلحن م٘ الكغ٦ت.  ٖملاء ومكترً

ت لخإمحن بُاهاجه  : جىز٤ُ الٗلا٢ت م٘ الٗمُل -5 غ هٓام بصاعة الٗلا٢اث م٘ الٗمُل ووي٘ ؤولىٍ مً زلا٫ جُىٍ

 هُت مٗه.وبُٖاء الؤخؿاؽ للٗمُل بىحىص ٖلا٢ت شخ

ً.24بم٩اهُت ج٣ضًم الخضمت -6  ؾاٖت مً ؤي م٩ان وبإي وؾُلت وطل٪ للاؾخجابت الٟىعٍت لُلباث الؼاثغٍ

ايُت  -ن- اًت صوعة عٍ اًت مىاؾباث وؤخضار زانت جدضر ٖبر الاهترهذ ؤو زاعحها مثل عٖ الاَخمام بغٖ

لان ًٖ حضاولها.  واٖلؤ

 ؿى٢ت بل٨تروهُا.الاَخمام بغؤي الٗمُل ًٖ مىخجاث االإاؾؿت االإ -7

 : مغاخل الخسُُِ الاؾتراجُجي

ت مً االإغاخل ًم٨ً جلخُهها في الأحي- ٤ الال٨ترووي بمجمىٖ 1 : ًمغ الدؿىٍ  

-ؤ وي٘ الأَضاٝ الؤؾتراجُجُت.  

٣ي وجدلُل الٟغم والتهضًضاث. -ب مغاحٗت الأصاء الدؿىٍ  

-ج حك٨ُل وجىُٟظ الؤؾتراجُجُت.  

    جسهُو االإىاعص. -ص

االإلاخٓت. االإخابٗت ؤو   ٌ-  

 جلُُم هجاح المؤطظاث:

ت مً البرامج حؿاٖض ٖلى خؿاب ٖضص الؼواع - ٣ُت ٞهىا٥ مجمىٖ بما ؤن وؿبت الىجاح مً ؤَم ؤي خملت حؿىٍ

٣ُت بالإياٞت بلى  , الجضص وجُىع ٖضصَم ظٍ الى٣ُت حٗخبر مً الى٣اٍ التي جض٫ ٖلى هجاح الٗملُت الدؿىٍ وَ

بط  , لىٓغ بلى سجلاث م٣ضم الخضمت بطا ما ٧ان للماؾؿت زضمت الاهترهذَغ١ ؤزغي ل٣ُاؽ االإغوع ج٨مً في ا

و٦ظا الهٟدت الكب٨ُت ؤو نىع  , ًدخٟٔ بغهامج ج٣ضًم الخضمت بمل٠ ٌسجل ٖىىان الاهترهذ ل٩ل ػاثغ

 2الكب٨ت التي ًىٓغ بلحها.

 

 

 

                                                           
1
‌.16,مرجع‌سابق‌,ص‌محاضرات في التسويق الالكتروني.باٌة‌وقنونً‌,‌- 

2
‌.4102,وهران,له في الجزائر,مذكرة تخرج ماجستيرالتسويق الالكتروني وشروط تفعيسماحً‌‌منال,- 
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لي الالكترووي. : المبدث الثاوي ج الدظىٍ  مجالاث وعىاصس المصٍ

٤ الال٨ترووي الؤؾتراجُجُتَمُت ل٣ض اػصاصث الأ -    ت ٖبر الاهترهذ  , للدؿىٍ بٗض اهدكاع الاؾخسضاماث الخجاعٍ

, ٤ ٤ الال٨ترووي ؤٞا٢ا حضًضة في ٖالم الدؿىٍ لظا لجإث الٗضًض مً االإاؾؿاث التي جدبجى  و٢ض ٞخذ الدؿىٍ

٣ي الال٨ترووي وٖ بؾتراجُجُت ج الدؿىٍ ٤ الال٨ترووي بلى اهتهاج ٖىانغ االإؼٍ لُه ؾىٝ هخُغ١ في َظا الدؿىٍ

ىانغٍ ٣ي الال٨ترووي وٖ ج الدؿىٍ ٤ الال٨ترووي ومٟهىم االإؼٍ وؤزحرا  , االإبدث للمجالاث التي ًسضمها الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي.  صواٞ٘ ومهاعاث الدؿىٍ

م الالكترووي. : المطلب الأول   مجالاث الدظىٍ

٣ُت والتي هي في زضمت الٗملاء  حكمل مجالاث جُب٤ُ الأؾالُب الال٨تروهُت ٧اٞت الأوكُت والٗملُاث الدؿىٍ

 1: االإؿتهضٞحن وطل٪ ٖلى الىدى الخالي

ًم٨ً مً زلا٫ الاهترهذ بٖضاص ٦كىٝ بإؾماء الٗملاء االإخى٢ٗحن والبُاهاث الضًمٛغاُٞت االإخٗل٣ت  : البُ٘ -1

 الكغاثُت مجهمجل٣ي الأوامغ  , مىا٢كت الٗملاء ومىاحهت اٖتراياتهم , بعؾا٫ الٗغوى البُُٗت للٗملاءبهم,

 ومخابٗت طل٪.

لان -2   ًم٨ً اؾخسضام الاهترهذ في بٖلان االإىٓمت ًٖ مىخجاتها. : اٖلؤ

خماص ٖلى الاهترهذ في : االإىخجاث الجضًضة -3 جل٣ي ؤ٩ٞاع االإىخجاث الجضًضة مً االإهاصع االإسخلٟت  : ًم٨ً اٖلا

حن , االإىعصًً , للٗملاء الخهى٫ ٖلى  , خانت باالإىخجاث الجضًضة٣ٖض االإاجمغاث والاحخماٖاث ال , االإسترٖ

٤ مً بحغاء الضعاؾاث الا٢خهاصًت للمىخجاث  البُاهاث والؤخهاثُاث االإيكىعة التي جم٨ً لإصاعة الدؿىٍ

٣ها. , الجضًضة ٣ي االإ٣ترح ٢بل حٗمُم حؿىٍ ج الدؿىٍ  ازخباع االإؼٍ

ػمت لإحغاء الخٗضًلاث في الٗبىة, ًم٨ً مً زلا٫ الاهترهذ الخهى٫ ٖلى البُاهاث اللا  : ؾُاؾاث االإىخجاث -4

 , ال٣ُام بخ٣ُُمها جمهُضا لاجساط ال٣غاعاث االإلاثمت االإخٗل٣ت بها. , الًمان , الخضمت , الٗلاماث , الأؾماء الٛلاٝ

خماص ٖلى قب٨ت الاهترهِذ في : : زضمت الٗملاء -5 جل٣ي مُالب الٗملاء بكإن الخضمت جمهُضا  ًم٨ً اٖلا

ت جلبُتها ، بًجاص نىعة طَىُت  ل البُاهاث االإخٗل٣ت بالٗملاء وق٩اوحهم وؤؾبابها وماطا جم ٞحها؛ حسجُ لؿغٖ

َُبت للمىٓمت في االإجخم٘ مً زلا٫ بٖضاص االإىاص اللاػمت ًٖ االإىٓمت واهجاػاتها في االإجخم٘ وبعؾالها ل٩ل مً 

 2حهخم بظل٪.

6-  ٤ ت ًٖ الكغ٧اث االإىاٞؿت )التي لضحها ًم٨ً مً زلا٫ قب٨ت الاهترهِذ حم٘ البُاهاث الثا:بدىر الدؿىٍ هىٍ

، الضعاؾاث  ، الضزل ال٣ىمي مدلُا وزاعحُا ، الؤخهاثُاث االإسخلٟت ًٖ الؿ٩ان مىا٢٘ ٖلى الاهترهِذ(

اث االإسخلٟت ؛ بعؾا٫ ٢ىاثم الأؾئلت مً زلا٫ الاهترهِذ  والبدىر والؤخهاثُاث الؿاب٣ت ًٖ االإىيىٖ

                                                           
1
‌.26,‌ص‌مرجع سابقسماحً‌منال‌,‌‌- 

2
‌.30-31,‌ص‌مرجع سابقولد‌موسى‌توفٌق,‌- 
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ً ٢اٖضة للبُاهاث  ٣ابلاث االإخٗم٣ت واالإ٣ابلاث الجماُٖتوالخهى٫ ٖلى الؤحاباث ٖلحها جىُٓم االإ ؛ ج٩ىٍ

٣ُت غ البدىر مً  واالإٗلىماث بما ًم٨ً مً بٖضاص هٓم مخ٩املت للمٗلىماث الدؿىٍ ؛ مىا٢كت ٖغوى وج٣اعٍ

 زلا٫ قب٨ت الاهترهِذ م٘ الٗملاء وجل٣ي م٣ترخاتهم وحٗل٣ُاتهم ٢بل بٖضاصَا في ق٩لها الجهاجي.

البُ٘ مً زلا٫ الاهترهِذ ؤخض ؤق٩ا٫ ٢ىىاث الخىػَ٘ التي حٗخمض ٖلى الخىػَ٘ االإباقغ بلى  ٌٗخبر :الخىػَ٘ -7

 االإؿتهل٪ الأزحر ؤو االإىٓمت.

ا:الكغاء -8 ، ٦ما وجى٢ُخا جل٣ي الٗغوى  مً زلا٫ الاهترهِذ ًم٨ً الاجها٫ باالإىعصًً لخدضًض الاخخُاحاث هىٖ

 حؿلُم الأنىاٝ االإُلىبت.؛ مخابٗت  ؛ بعؾا٫ ؤمغ الخىعٍض للمىعص وج٣ُمها

لي الالكترووي. : المطلب الثاوي ج الدظىٍ  مفهىم وعىاصس المصٍ

٣ي الال٨ترووي بحن الٗلماء والباخثحن في  مُضان       ج الدؿىٍ لاًىحض اجٟا١ مدضص وج٣ؿُم مىخض لٗىانغ االإؼٍ

ما٫ الال٨تروهُت,   اٖلأ

لي الالكترووي.مف-1 ج الدظىٍ  هىم المصٍ

ج الدؿىٍ   ٣ُت "االإؼٍ  ًٖ ٖضص مً الٗملُاث واالإماعؾاث جًٗها الؤصاعة الدؿىٍ
ٌ
٣ي الؤل٨ترووي ٞهى ٖباعة

٤  ٖلى ٧اٞت الخُِ والؿُاؾاث التي جسو ٖملُت الدؿىٍ
ً
،  للماؾؿت وجدغم ٖلى جُب٣ُها وج٩ىن قاملت

إحي طل٪ في ؾُا١ الؿعي للخهى٫ ٖلى عيا الؼبىن  ا م٘ بًٗها البٗ وٍ  1ٌ".، وحكترٍ ج٩املُت ٖمل ٖىانغَ

ت الخُِ والؿُاؾاث والٗملُاث التي جماعؾها الؤصاعة      ٣ي الؤل٨ترووي " مجمىٖ ج الدؿىٍ ٗجي االإؼٍ وَ

خإزغ  ٣ي ًازغ وٍ ج الدؿىٍ ٣ُت بهضٝ بقبإ خاحاث وعٚباث االإؿتهل٨حن وبن ٧ل ٖىهغ مً ٖىانغ االإؼٍ الدؿىٍ

 2.بالآزغ"

لي الالكترووي.-2 ج الدظىٍ  عىاصس المصٍ

وم٘ الخُىعاث الخ٨ىىلىحُت التي قهضَا الٗالم في الآوهت  , في بضاًت الأمغ ؤعبٗت ٣ِٞ ٧اهذ َظٍ الٗىانغ - 

٣ي الال٨ترووي ٧الخالي ج الدؿىٍ  3: الأزحرة اػصاص ٖضص الٗىانغ لحرجٟ٘ بلى ؾبٗت ٖىانغ في الخضماث وؤ٦ثر في االإؼٍ

حر ماص : المىخج الالكترووي-أ كحر بلى ٧لّ الأقُاء ؾىاءً ٧اهذ ماصًت وٚ ًت والتي ٌؿعى االإؿتهل٪ للخهى٫ ٖلحها ٌُ

بت مُٗىت االإٗلىماث ، الخضماث ٞخُىع الؤهترهذ  ، ، والهىاج٠ االإلابـ ، مثلا : لإقبإ خاحت ؤو جلبُت عٚ

والخ٨ىىلىحُا االإؿخسضمت في بىاء وجهمُم االإىا٢٘ الؤل٨تروهُت ؾاٖض في ْهىع االإىخج في ؤق٩ا٫ مخٗضصة ، خُث 

ل ٦بحر في زهاثو االإىخج مثل اللىن، الك٩ل الخاعجي والضازلي ،الخهمُم، ؤنبذ االإؿتهل٪ ًخد٨م بك٩

                                                           
1
‌.022,‌ص‌مرجع سابقبوزارة‌أحلام‌,‌‌- 

2
‌.38,‌ص4116‌‌,4101,‌,‌مذكرة‌ماجستٌر‌فً‌علم‌المكتبات‌إستراتيجية التسويق الالكتروني للكتاب في الجزائرإبراهٌم‌مرزقلال‌,‌‌- 

3
‌.32,‌ص‌مرجع سابقبوزارة‌أحلام‌,‌‌- 
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ٗخبر  ا ، مما ؤصي بلى خضور َٟغة ٦بحرة في مجا٫ ج٣ضًم االإىخجاث وبُٗها ٖبر الؤهترهذ وَ حرَ ت وٚ الٗلامت الخجاعٍ

ل٨ترووي مً ؤقهغ االإىا٢٘ التي جدُذ للمؿتهل٪ الخد٨م باالإىخج وبىاء الٗلامت ال
ٌ

ت.االإى٢٘ الؤ   خجاعٍ

ت وؾهىلت وبخ٩لٟت  : الدظعير الالكترووي-ب م٨ً االإؿتهل٨حن مً الخٗغٝ ٖلى ؤ٢ل الأؾٗاع للمىخجاث بؿغٖ

٤ الخٟاٖلي ٖبر الاهترهذ وؤنبذ َىا٥   مً االإىعصًً وو٦لاء الدؿىٍ
ً
غ ٖضص ٦بحر وؿبُا  م٘ جىٞ

ً
مىسًٟت وزانت

ى٫ بلى مٗلىماث الأؾٗاع مً مسخل٠ االإىعصًً. الٗضًض مً االإىا٢٘ الؤل٨تروهُت التي جدُذ للمؿتهل٨حن الىن

٤ الؤل٨ترووي مما  خُث حٗمل َظٍ االإىا٢٘ ٖلى ججمُ٘ االإىخجاث والؿٗغ االإىىٍ بها مً مسخل٠ مىا٢٘ الدؿىٍ

 خضا.ٌؿهل ٖلى االإؿتهل٨حن الخٗغٝ ٖلى الأؾٗاع صون الظَاب بلى ٧ل مى٢٘ ٖلى 

حر زابخت ، والأؾٗاع  جهاهترهذ بإوجدؿم ٖملُت حؿٗحر االإىخجاث التي جبإ ٖبر قب٨ت الؤ  ٖملُت صًىام٨ُُت ومغهت وٚ

٣ا الإخٛحراث مخٗضصة مثل االإؼاًا والٟىاثض  ٢ض جخٛحر ًىمُا وؤخُاها ٢ض جخٛحر في الُىم الىاخض ، وجخ٣لب الأؾٗاع وٞ

 1التي جخد٤٣ للمكتري بٗض بحغاء ٖملُت الكغاء وحجم مبُٗاث االإىخىج.

ما٫ حٗض  : الالكترووي الخىشَع-ج اث٠ الأؾاؾُت لخىُٟظ بَاع ومدخىي بؾتراجُجُت اٖلأ ُٟت الخىػَ٘ ؤخض الىْ وْ

 2الال٨تروهُت وحٗض االإىا٢٘ ؤخض ؤَم الغ٧اثؼ التي جضٖم جىُٟظ الاؾترجُجُت.

تهضٝ بصاعة ٢ىىاث  حٗخبر بصاعة ؾلؿلت ٢ىىاث الخىػَ٘ مً الٗىانغ الأؾاؾُت لىجاح ؤي ججاعة بل٨تروهُت خُث

نُل االإىخجاث االإىاؾبت بلى االإىا٢٘ االإىاؾبت بال٨مُاث االإلاثمت في الى٢ذ االإىاؾب وبإ٢ل ج٩لٟت الخىػَ٘ بلى جى 

وباؾخسضام قب٨ت الاهترهذ والؤ٦ؿتراهذ ؤنبذ بةم٩ان الكغ٧اث الظ٦ُت صمج قغ٧ائها مً االإىعصًً واالإهىٗحن 

اع الٗمل ٖىض الخسُُِ لخى٢ٗاث وباجعي الخجؼثت للمكاع٦ت في االإٗلىماث لل٣ًاء ٖلى الأزُاء والخإزحر وج٨غ 

ما٫ الال٨تروهُت ٖملُت الخىػَ٘ جإحي مباقغة وعاء ٖملُت البُ٘  االإؿخ٣بل ولخسُُِ الؤهخاج في مُضان اٖلأ

بُٗت االإىخج ؾىاء ٧ان ؾلٗت ؤو  ىا ًسخل٠ ؤؾلىب الخىػَ٘ بازخلاٝ نىعة وَ والكغاء ٖبر قب٨ت الاهترهِذ، وَ

 3زضمت.

خماص ٖلى الىٓم اللىحؿدُت الضاٖمت االإىحىصة في االإُضان ًخم جىػَ٘ ال جىػَ٘ الؿل٘ : ؿل٘ مً زلا٫ اٖلا

 الىا٢عي.

ىا ًجغي  .ج٩املا الُبُٗت التي جخه٠ بها الخضماث حؿمذ بةم٩اهُت جد٤ُ٣ ججاعة ؤ٦ثر  : بن الخضماثجىػَ٘  وَ

 : جىػَ٘ الخضماث بإؾالُب ٦ثحرة مجها

٫ الضزى٫ بلى الخضمت االإُلىبت ٖبر ٧لمت الؿغ التي ًدهل جىػَ٘ الخضماث ٖبر مى٢٘ االإىٓمت الباجٗت مً زلا-

 ٖلحها االإكتري الال٨ترووي بٗض ؤن ًضٞ٘ الثمً االإُلىب مً زلا٫ ؤؾالُب الضٞ٘ الال٨تروهُت.

٩ىن طل٪ بٗض صٞ٘ الثمً االإُلىب للمىٓمت.-  جىػَ٘ الخضمت بإؾلىب الخدمُل وٍ

                                                           
1
‌.32,‌ص‌مرجع سابقإبراهٌم‌مرزقلال‌,‌‌- 

2
‌.61,‌ص‌مرجع سابقسماحً‌منال,‌‌- 

3
‌.36,‌ص‌, مرجع سابقإبراهٌم‌مرزقلال‌‌- 
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ى الظي ًجغي حؼء مىه بهىعة ا-  ت  ل٨تروهُت والجؼء الأزغ في الٗالم الىا٢٘ مثلا :الخىػَ٘ االإسخلِ وَ ٦غاء ٚغٞ

  في ٞىض١ مً َغٝ الباج٘ ج٩ىن ال٨تروهُت ل٨ً االإبِذ ٩ًىن في الىا٢٘.

ض الال٨ترووي ٌؿخسضم بهىعة ٞاٖلت في الخىػَ٘ لأن ال٨ثحر مً الخضماث التي جبإ ٖلى - الخىػَ٘ مً زلا٫ البرً

ض الال٨تروويالاهترهِذ ًجغي حؿلُمها مً زلا٫ الب ، ٦سضماث بُ٘ االإلٟاث ؤو بعؾا٫ بقٗاع بلى الؼباثً جا٦ض  رً

اتهم االإالُت للمىٓمت ؤم لا...الخ ونى٫ َلباتهم وشخجها  1.، بقٗاع للؼباثً بىنى٫ مضٞىٖ

ٞالتروٍج ٖبر الؤهترهذ َى امخضاصا للتروٍج الخ٣لُضي ل٨ً ٨ًمً الازخلاٝ في الأصواث  : الالكترووي التروٍج-د

ؾتراجُجُاث االإخبٗت في طل٪ والتي مً ؤَمها االإى٢٘ الؤل٨ترووي وج٨مً ٢ىة التروٍج الؤل٨ترووي في بم٩اهُت والؤ 

غاُٞت والؿ٩ُىلىحُت  اؾتهضاٝ االإؿتهل٨حن بك٩ل ؤ٦ثر ص٢ت مً زلا٫ جدضًض الخهاثو الضًمىٚ

ع ٦بحر في اؾخ٣ُاب الىاحهاث الغؾمُت صو  ، الؤياءة ، للجمهىع،وجلٗب الخهامُم االإؿخسضمت مثل الألىان

 الؼباثً ٦ما ؤهه ًم٨ً جهمُم ٦خالىج بل٨ترووي ًًم مسخل٠ الؿل٘ والخضماث بدُث ٌؿهل ٖلى االإؿتهل٪

 2الخهٟذ ُٞما بُجها بؿهىلت.

ما٫ الال٨تروهُت ٖبر الاهترهِذ مجها ت مً الأصواث الأؾاؾُت التي حؿخسضم في جغوٍج اٖلأ  : َىا٥ مجمىٖ

٣ُت الأزغي بهىعة ٞاٖلتَى ؤصا :المىكع الالكترووي   .ة جغوٍجُت ووْاثٟه الدؿىٍ

٣ًىم الؼباثً بالبدث ًٖ االإىخجاث ؤو الخضماث مً زلا٫ اؾخسضام مدغ٧اث  : اؾخسضام مدغ٧اث البدث

ظٍ االإدغ٧اث جىنل الؼبىن بلى ؤَضاٞه البدثُت بةُٖاثه ٖضص ٦بحر مً  البدث االإىدكغة ٖبر قب٨ت الاهترهِذ , وَ

غة م ً َىا ًم٨ً ال٣ى٫ ؤهه ٖلى االإىٓمت ؤن حسجل مى٢ٗها الخام في مدغ٧اث البدث االإكهىعة البضاثل االإخىٞ

 .ختى جًمً جد٤ُ٣ التروٍج الىاجر

اث االإسخلٟت  اطخخدام الفهازض : غ االإىيىٖ َىا٥ ال٨ثحر مً الٟهاعؽ االإىدكغة ٖبر الاهترهِذ والتي جىٞ

اث بإؾلىب مٟهغؽ، وبالخالي الؼبىن الال٨ترووي ًهل بلى االإ ضٍ مً زلا٫ جدب٘ حؿلؿل مىيىٖ ىخج الظي ًغٍ

 الٟهغؽ.

غ للمٗلىحن مؼاًا حضًضة خُث ًخم٨ً االإؿتهل٩ىن مً الخٗغٝ  الإعلان الالكترووي : لان ٖبر الاهترهِذ ًىٞ بن اٖلؤ

لان ؤو جى٢ُذ ٖغيه.   ٖلى االإىخجاث بهىعة ص٣ُ٢ت صون ؤن ٩ًىن مدضص ػمجي ٖلى و٢ذ اٖلؤ

 ٖلان الال٨ترووي لِـ بضًل للإٖلان الخ٣لُضي بل م٨مل له.بن الؤ  الإعلان الخللُدي :

د الالكترووي : ٌٗض ؤصاة مهمت ًم٨ً ؤن حؿخسضم في ٖملُت التروٍج للمىٓمت ومىخجاتها الإماعؾت ؤوكُت  البرً

ما٫ الال٨تروهُت ٖبر الاهترهِذ.  اٖلأ

                                                           
1
‌.42,‌ص‌مرجع سابقولد‌موسى‌توفٌق‌,‌‌- 

2
‌.026,‌ص‌مرجع سابقبوزارة‌أحلام‌,‌‌- 
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اث مدضصة َظٍ الأصاة حؿخسضم الؤهترهِذ مً ؤحل جىػَ٘ عؾاثل ؤو  مجمىعاث الأخباز : م٣الاث خى٫ مىيىٖ

، ٦ما بةم٩اهه االإكاع٦ت في َظٍ  .وبةم٩ان الٟغص ٢غاءة االإىا٢كاث التي صاعث بحن ؤشخام مً ٧ل ؤعحاء الٗالم

الغؾاثل  ، ٦ما ًجغي مً زلالها الؤحابت ٖلى ؤؾئلت واؾخٟؿاعاث الؼباثً واالإدؿى٢حن وجباص٫ االإىا٢كاث

 1مٗهم.

٣ي الأؾاؾُتهي ؤخض ٖىانغ االإؼ :  الخصىصُت-ٌ ، ٞهي حٗبر ًٖ خ٤ الأٞغاص والجماٖاث  ٍج الدؿىٍ

ىا٥ ٖضة خلى٫  غ مجمىٖت مً ال٣ًاًا بسهىم البُاهاث واالإٗلىماث التي جسهمهم . وَ واالإاؾؿاث في ج٣غٍ

 ج٨ىىلىحُت ًجغي اؾخسضامها لخد٤ُ٣ ٖملُت زهىنُت البُاهاث واالإٗلىماث الصخهُت للؼبىن.

٣ي الال٨ترووي : أمً الأعمال الالكتروهُت-و ج الدؿىٍ ت  َى ؤخض الٗىانغ الأؾاؾُت للمؼٍ ، لأن ؤمً وؾغٍ

ما٫ الال٨تروهُت مً ال٣ًاًا االإهمت حضا زهىنا بطا  االإٗلىماث التي ًجغي جباصلها ٖىض ببغام ن٣ٟاث اٖلأ

ً ؤو الباجٗحن وؤع٢ام بُا٢اث  الاثخمان حٗل٤ الآمغ بإؾغاع الٗمل ؤو ب٣ًاًا مالُت مثل ؤع٢ام خؿاباث االإكترً

ما٫  ت البُاهاث هي مً االإؿاثل التي حؿخدىط ٖلى اَخمام االإسخهحن في مجا٫ اٖلأ ٞمؿإلت ؤمً وؾغٍ

ت مثل الدكٟحر. ت لخد٤ُ٣ الآمً والؿغٍ   الال٨تروهُت ٖبر الاهترهِذ وجلجإ بلى ؤؾالُب مخىىٖ

ى ٖىهغ مهم وخُ : جصمُم المىكع-ن ٣ي الال٨ترووي، وَ ج الدؿىٍ ، ٞاالإىٓمت حؿعى بلى  ىي َى ؤخض ٖىانغ االإؼٍ

ب وحُٗٓمها مً زلا٫ الأوكُت الدؿى  اعاث الؼباثً بلى مى٢٘ الىٍ ومً َىا جبرػ ؤَمُت  . ٣ٍُت الخاعجيجد٤ُ٣ ػٍ

 جهمُم االإى٢٘ بط ٧لما ٧ان حظابا ٧اهذ ال٣ضعة ٖلى اؾخ٣ُاب الؼباثً واالإداٞٓت ٖلحهم ؤ٦ثر.

و االإٗلىماث التي جسو الؼبىن مً احل جهمُم  ًغ٦ؼ َضا الٗىهغ ٖلى اؾخسضام البُاهاث : الخخصُص-ي

اصة  مىخجاث ؤًٞل و َغخها ٖبر الاهترهذ لخلبُت خاحاث َضا الؼبىن بهىعة ٖالُت مً الض٢ت ٞهى ٌؿعى لؼٍ

ما٫ الال٨تروهُت و الإىخجاتها مً زلا٫ بىاء ٖلا٢اث  اصة مؿخىي ولاثه الإىٓمت اٖلأ مؿخىي عيا الؼبىن و ػٍ

اصة حجم مبُٗاث االإخجغ الال٨ترووي الٟغصًت بحن االإخجغ الال٨ ترووي و ػواعٍ )الؼباثً( ٦ما اهه وكاٍ ٌؿعى بلى ػٍ

 مً زلا٫ ج٣ضًم االإىخجاث التي جلبي الخاحاث الصخهُت ل٩ل ػبىن.

٠ االإجخم٘ الاٞتراضخي ٖلى اهه ججم٘ احخماعي ًخ٩ىن ٖبر قب٨ت  : المجخمعاث الافتراطُت-ع ًم٨ً حٗغٍ

جماٖاث الالخ٣اء للخدضر و الخٗبحر ًٖ ؤهٟؿهم و َغح الأؾئلت و الى٣اف خى٫ الاهترهذ ًدُذ للأٞغاص و ال

اث مدضصة لٟتراث ػمىُت مُٗىت و ًخسلل َضٍ الى٣اقاث ؤحىاء مً االإكاٖغ الؤوؿاهُت التي جًٟي ٖلى  مىيىٖ

ؾلت و َضٍ َظا االإجخم٘ َابٗا زانا و ٦ظا بىاء نض٢اث حضًضة و االإكاع٦ت في جباص٫ االإٗاعٝ و الأ٩ٞاع و االإغا

ب التي جدُذ  الأوكُت جخم ٖبر وؾاثل مسخلٟت مثل ٚغٝ االإداصزت و الخساَب و االإىخضًاث و بٌٗ نٟداث الىٍ

 2ٞغنت الخٟاٖل.
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‌.46-42,‌صمرجع سابقوفٌق‌,ولد‌موسى‌ت‌- 
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م الالكترووي. : المطلب الثالث  دوافع مهازاث الدظىٍ

٤ الال٨ترووي:         وجخمثل في الٗىامل واالإبرعاث االإؿاٖضة ٖلى اهدكاع الدؿىٍ

غ مى٢٘ للمىٓمت به الٗضًض مً  : احض الال٨ترووي ٖلى الاهترهذجد٤ُ٣ الخى - ٗجي الخىاحض الال٨ترووي ًىٞ وَ

ً ؤوكُتها ووؾاثل الاجها٫ الخانت بها.  البُاهاث ٖجها وٖ

حر االإٗلىمت ًٖ االإىٓمت- ٞالخىاحض ٖبر الاهترهذ ًم٨ً مً ًضزلىن ٖلى مى٢٘ االإىٓمت مً الخهى٫ ٖلى  : جىٞ

ٟحها في الغص ٖلى الأؾئلت الٗضًض مً الؤحاباث ل دؿائلاتهم بضون ؤن جخ٨بض االإىٓمت الى٢ذ الظي ٢ض ًًُٗه مىْ

 االإسخلٟت.

ٟٞي الاهترهذ لا جىحض خضوص حٛغاُٞت ج٣ُض خغ٦ت االإٗلىماث,وطل٪ ًم٨ً  : الىنى٫ بلى الؿى١ الٗاالإُت- 

 غ١ الخ٣لُضًت.االإىٓماث مً الىنى٫ للمؿتهل٨حن في ؤما٦ً لم ج٨ً لخ٨ٟغ في الىنى٫ بلحها بالُ

حر ال٨خالىحاث والهىع والُٟضًى والأنىاث بمى٢٘ االإىٓمت ٖلى الاهترهذ بضون ؤي ج٩ال٠ُ بياُٞت مثل - جىٞ

ض الٗاصي.  الخ٩ال٠ُ التي ٧اهذ جخدملها االإىٓمت لإعؾا٫ ال٨خالىحاث بلى االإؿتهل٨حن بالبرً

ؿغ للمؿت-  هل٪.حٗل االإٗلىماث الخضًثت وال٨ثحرة الخٛحر مخاخت بؿهىلت وَ

حؿمذ الاهترهذ بالخٟاٖل بحن االإىخج واالإؿتهل٪ وجىفي للمىٓمت ٞغنت الخهى٫ ٖلى حٛظًت مغجضة مً -

 1االإؿتهل٨حن خى٫ االإىخج.

ت في الغبِ الكب٩ي.- غ ؤؾالُب الأمان والخٟاّ ٖلى الؿغٍ  جُىٍ

٤ الال٨ترووي. جؼاًض بصعا٥ االإخٗاملحن في الأؾىا١ الإضي االإغوهت الٟاث٣ت التي ًىُىي ٖلحها اؾخسضام-  الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي ًٖ - ٤ الخ٣لُضًت.اهسٟاى ج٩لٟت اؾخسضام بم٩اهاث الدؿىٍ ا مً ؤؾالُب الدؿىٍ  2هٓحرَ

 

 

 

 

 

                                                           
1
‌.22-28,‌ص‌مرجع سابقسماحً‌منال‌,‌‌- 
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‌.12-12,‌ص‌مرجع سابقد.‌باٌة‌وقنونً‌,‌- 
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م الالكترووي. : المبدث الثالث  هظسة جدلُلُت للدظىٍ

اث في حمُ٘ الأؾىا١ حٗخبر ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث هي الأصاة ال٣اصعة ٖلى بوكاء مؼاًا جىاٞؿُت للؿل٘ والخضم-   

٣ُت الال٨تروهُت الؤؾتراجُجُتؤًً جمثل ٞاثضة للماؾؿاث والظي ٣ًابلها ب٣ٗباث وحب الخسُُِ لها في   الدؿىٍ

لُه ًخمدىع االإبدث خى٫  ,  : االإُالب الخالُت وٖ

٤ الال٨ترووي. ُىب الدؿىٍ  *مؼاًا وٖ

٤ الال٨ترووي.  *ٞغم وجدضًاث الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي.*اؾتراجُجُ                    اث الدؿىٍ

م الالكترووي. : المطلب الأول   مصاًا وعُىب الدظىٍ

ت مً مؼاًا  , ًدؿم ٧ل شخيء حضًض بإهه ؾلاح طو خضًً ٞله لإًجابُاث وؾلبُاث-    م٨ً ؤن هلخو مجمىٖ وٍ

٤ الا  : ل٨ترووي في ه٣اٍ مسخهغة وهيالدؿىٍ

م الالكترووي: 1  مصاًا الدظىٍ

 و  -
ً
 في ؤي و٢ذ م٘ ؾهىلت الخهى٫ ٖلى االإٗلىماث ًٖ ؤي ؾلٗت ومحزاتها الخٟاٖل ًب٣ى مخىانلا

ً
مٟخىخا

 بؿبب الاهدكاع ال٣ىي للاهترهذ.

ا ٖبر قب٨ت الؤهترهذ مً ؤي شخو ٧ان ٞغص ؤو مىٓمت  - بم٩اهُت وؾهىلت الخهى٫ ٖلى الؿلٗت االإغاص قغائَ

 الؼمان واالإ٩ان.
ً
 مخسُُا

٤ الال٨ترووي م٣اعه - ٤ الٗاصي م٘ جد٤ُ٣ عبذ طي ؾ٠٣ ٖا٫ٍ.اهسٟاى ج٩ال٠ُ الدؿىٍ  ت بخ٩ال٠ُ الدؿىٍ

غ خماًت مٗلىماث وخؿاباث الؼباثً. عبذ ز٣ت الٗملاء -  1، والخهى٫ ٖلى ٖضص ٦بحر مجهم ٦ما ًىٞ

ت حٗضًل الٗغوى - ًم٨ً للكغ٧اث ؤن جدظٝ ؤو ج٠ًُ االإىخجاث والٗغوى الخانت بها بمىخهى  , ؾغٖ

ت وؤن جضزل الخٛحراث اللاػمت ت. الؿغٖ  ٖلى الأؾٗاع واالإىانٟاث بىٟـ الؿغٖ

غ االإٗلىمت - ؤًً ًم٨ً للمؿتهل٪ الخهى٫ ٖلى ٦م َاثل مً االإٗلىماث والبُاهاث ًٖ االإىخج والكغ٧اث  , جىٞ

 2وبم٩اهُت االإ٣اعهت بحن االإىخجاث االإىاٞؿت مً خُث الؿٗغ والجىصة. , االإىخجت صون ؤن ٌٛاصع م٩اهه

م الالكترووي:2  عُىب الدظىٍ

٤ ٖبر الاهترهذ ٌُٗي الىجاح و ل٨ىه ٌٗبر ًٖ الٟكل بهىعة ؤ٢ىي ا- ًم٨ً , خُث ؤن ػواع االإى٢٘ مثلا  لدؿىٍ

 ؤن ًسغحىا مً االإى٢٘ ب٩ل بؿاَت بل والأ٦ثر مً طل٪ ؤن ًى٣لبىا ٖلُه.

خباع ؤن ٞىاثضَا ؤًًا لا جؼا٫ ٚحر - ٤ ٖبر الاهترهذ ًهٗب الخيبا بها م٘ الأزظ بٗحن اٖلا واضخت ج٩ال٠ُ الدؿىٍ

 .وما٦ضة

 يغوعة جىاٞغ الخبرة والضعاًت االإؿب٣ت واالإهاعة في اؾخسضام الاهترهذ لخضزل في َظا االإجا٫.-

٤ خغ ًمُل بلى ؤن ًهبذ  قب٨ت الاهترهذ ؤنبدذ مؼصخمت للٛاًت- ٘ للمٗلىماث ٦إي َغٍ ٤ الؿغَ , ٞالُغٍ

 قضًض الؼخام ٧لما ج٨ضؽ الىاؽ ٖلُه.

                                                           
1
‌.002,‌صمرجع سابقبوزارة‌أحلام‌,‌‌- 

2
‌.006,‌صمرجع سابقسماحً‌منال‌,‌‌- 



 الٟهل الأو٫ : الدؿى٤ٍ الال٨ترووي.

 

25 
 

ب  , رهذ ًم٨ً ؤن ج٩ىن باًَت الثمًالجهىص االإبظولت في قب٨ت الاهت- والجهىص االإبظولت ٖلى مىا٢٘ الىٍ

اث الأزباع والغصوص.  االإسخلٟت والخانت بالخهمُم والخدب٘ الإجمىٖ

غ ج٩لٟت الجهىص االإغجبُت بالاهترهذ- ٣ُت ٌٗخبر ؤمغا نٗبا. , نٗىبت جبرً  خُث ؤن ٢ُاؽ ؤزغ الى٣ٟاث الدؿىٍ

٤ ٖبر الاهترهذ مؿخ٣بلا. , ؾهىلت اعج٩اب الأزُاء ٖلى الاهترهذ-  1م٘ ٖضم يمان الدؿىٍ

م الالكترووي. : المطلب الثاوي  فسص وجددًاث الدظىٍ

ت للمىٓماث في ْل الخدى٫ الا٢خهاصي الغ٢مي*    ٤ الال٨ترووي مً ٞغم ٦بحرة ومخىىٖ غ الدؿىٍ  , ب٣ضع ما ًىٞ

 ٟاصة مىه.بلا ؤهه ًىاحه بٌٗ الخدضًاث والهٗىباث التي جدض مً اؾخسضامه والاؾخ

م الالكترووي-1  : فسص الدظىٍ

٤ الال٨ترووي ل٩ل مً االإىٓماث والؼباثً في ْل الٗىالإت وبِئت * َىا٥ ٞغم ومىاٞ٘ ٖضًضة ًد٣٣ها الدؿىٍ

ما٫ االإخٛحرة  2ومً ؤَم َظٍ الٟغم: , اٖلأ

 : بم٩اهُت الىنى٫ بلى الأؾىا١ الٗاالإُت -ؤ-

٤ الال٨ترووي الؼباثً بازخلاٝ مىا مل بحغاء *ًم٨ً الدؿىٍ ٢ٗهم الجٛغاُٞت مً الخهى٫ ٖلى اخخُاحاتهم وٖ

٤ الال٨ترووي لا ٌٗترٝ بالخضوص م٣اعهاث ب حن مىخجاث االإىٓماث االإسخلٟت واالإخٗضصة خُث ؤن الدؿىٍ

 الجٛغاُٞت.

٣ا لخاحاث وعٚباث الؼباثً -ب-   : ج٣ضًم االإىخجاث وٞ

٤ الال٨ترووي للمدؿى٢حن ٞغم لخ٠ُُ٨ مىخجاتهم * غ الدؿىٍ بالك٩ل الظي ًلبي اخخُاحاث الٗملاء ًىٞ

ُت في وؾاثل   ال٨تروهُا ٤ الال٨ترووي خ٣٣ذ ٢ٟؼة هىٖ خُث ؤن الُا٢اث الاجهالُت والخٟاٖلُت للدؿىٍ

 وؤؾالُب بقبإ خاحاث وعٚباث الؼباثً و٦ؿب عياَم ًٖ َظٍ االإىخجاث االإ٣ضمت لهم.

 : الخٛظًت الغاحٗت -ج-

غ للمىٓم ٤ الال٨ترووي ًىٞ التي جدضر بالأؾىا١ وفي البِئت اث ٞغنا ٦بحرة حؿخجُب للمخٛحراث *بن الدؿىٍ

وطل٪ مً زلا٫ ما ٌؿمى بالٗملُت  , الخ٣ىُت مما ًد٤٣ صمج اخخُاحاث الؼباثً م٘ الخُىعاث الخ٨ىىلىحُت

غ االإىخجاث ظٍ الٗملُت حٗخمض ٖلى صعاؾت واؾدكٗاع للؿى١ بىاؾُت الآلُاث الخٟاٖلُت  , االإغهت لخُىٍ وَ

٤  الال٨ترووي. للدؿىٍ

 : جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ واؾخٗما٫ الدؿٗحر االإغن  -ص-

خباع الٗىامل واالإخٛحراث الضازلُت والخاعحُت بن* خُث ج٩ىن جُب٣ُاث  , اؾتراجُجُاث الدؿٗحر جإزظ بٗحن اٖلا

٤ الال٨ترووي آلُاثالدؿٗحر االإغن مً زلا٫  غ ٖلى ج٣ىُاث جم٨ً االإكتري مً البدث والٗثىع  , الدؿىٍ بط جخىٞ

غة.   ٖلى ؤًٞل الأؾٗاع االإخىٞ

 : اؾخدضار ؤق٩ا٫ و٢ىىاث جىػَ٘ حضًضة -ٌ-

                                                           
1
‌.21-26,‌ص‌مرجع سابقد.محمد‌الصٌرفً‌,‌‌- 

2
‌.002,‌ص‌مرجع سابقسماحً‌منال‌,‌‌- 



 الٟهل الأو٫ : الدؿى٤ٍ الال٨ترووي.

 

26 
 

٤ الال٨ترووي ٞلؿٟت حضًضة لؿى١ بل٨تروهُت ٩ًىن الخٟاٖل ٞحها بحن ؤَغاٝ ٖملُت الخباص٫ * ٣ًضم الدؿىٍ

ت  صون الخاحت لىحىص وؾُاء ُت حضًضة ًُل٤ ٖلحها اؾم وؾُاء االإٗغٞ ,٦ما ٣ًضم وؾُاء بك٩ل وهىٖ

 ُت.الال٨تروه

 : اؾخسضام وؾاثل جغوٍج جٟاٖلُت م٘ الؼباثً -و-

لانالتروٍج الال٨ترووي ٞٗالُت َى *مً ؤ٦ثر وؾاثل  ٤ الال٨ترووي ق٨لا  الال٨ترووي, اٖلؤ خُث ٣ًضم الدؿىٍ

 ومٟهىما حضًضا للإٖلان.

 : صٖم وجُٟٗل بصاعة الٗلا٢اث م٘ الؼباثً -ن-

جمغ بمغخلت اهخ٣الُت بؿبب الخدى٫ مً االإىاٞؿت الخ٣لُضًت بلى  بن الٗملُاث االإىاٞؿت في الأؾىا١ الال٨تروهُت*

  االإىاٞؿت التي حٗخمض ٖلى الؤم٩اهُاث وال٣ضعاث للمىٓماث.

م الالكترووي-2  : جددًاث الدظىٍ

ا ٦ما ًلي      ٤ الال٨ترووي ٖضة نٗىباث جازغ ٖلى ٞٗالُخه هظ٦غَ  : ًىاحه الدؿىٍ

ًجب ؤن ٌٗلم االإؿى١ مٗاوي ال٩لماث االإؿخسضمت في اؾم االإىخج ؤو  ، خُث الأحىبُتالخدضي الخام باللٛاث -

لاهاث...  الٗلامت ؤو اٖلؤ

الخدضي الخام بالٟغو١ الث٣اُٞت بحن االإجخمٗاث ٞهىا٥ ال٨ثحر مً الأمىع االإؿلم بها في االإجخمٗاث الٛغبُت -

  ولا ًهلر جُب٣ُها في الضو٫ الٗغبُت.

لان مثلا َىا٥ صو٫ لا حؿمذ الخدضي الخام بال٣ىاهحن الأحىبُت االإ- ت ، ٟٞي مجا٫ اٖلؤ غجبُت بالأوكُت الخجاعٍ

لان مثل بؾباهُا.   باؾخسضام ٖلمها ال٣ىمي في اٖلؤ

 .زانت الخداًل وال٣غنىت الاثخمانبُا٢اث  اؾخسضامالخدضي الخام بُغ١ الضٞ٘ ، ومكا٧ل -

ج الؿلعي االإىاؾب ل٩ل ؾى١ مً الأؾىا١ ، ٣ٞض ً- ج الؿلعيالخدضي الخام باالإؼٍ الؿى١ االإدلي ولا  لاثم االإؼٍ

  1ًلاثم الؿى١ الأحىبي.

 : بالإياٞت بلى جدضًاث ؤزغي -

 ٢ضعة الاوسجام م٘ البِئت.-

حر االإٗلىماث.- حر الأمان في جىٞ  جىٞ

 بصاعة ٖملُاث الخباص٫ الخجاعي.-

 الاػصخام في ه٣ل االإٗلىماث.-

 مٗى٢اث ؤهٓمت الضٞ٘.-

 2صعحت الخٗلم والث٣اٞت.-

م الالكترووي. : ب الثالثالمطل  اطتراجُجُاث الدظىٍ

لت الأحل الخانت -    ل لخد٤٣ الأَضاٝ َىٍ ٣ُت ٖلى االإضي الُىٍ جدخاج ؤي قغ٦ت بلى اؾتراجُجُاث حؿىٍ

٤ ُٟت الدؿىٍ ٣ُت مً ججؼثت الؿى١ واؾتهضاٝ ؤحؼاثه , بىْ وم٩اهخه  , خُث جخ٩ىن الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

                                                           
1
‌.22,‌ص‌مرجع سابقإبراهٌم‌مرزقلال‌,‌‌- 

2
‌.22,‌ص4102-4102,‌دراسة‌حالة‌اتصالات‌الجزائر‌وكالة‌مستغانم‌,‌‌تأثير التسويق الالكتروني  على سلوك المستهلكبوهدبً‌الجٌلالً‌,‌‌- 
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٤ الا ُت الٗلا٢اث التي جغبِ الؿى٢ُت.ؤما في خالت الدؿىٍ ل٨ترووي ٞخخم َظٍ االإ٩ىهاث بك٩ل ؤٖم٤ ٖلى هىٖ

 1خ٩ىمت(. , مؿتهل٪ نىاعي , مؿتهل٪ جهاجي )ميكإة, َغفي ٖملُت الخباص٫

م الالكترووي المىحه للمظتهلك.-1  الدظىٍ

٤ همى  , ٌٗخمض ٖلى الىؾاثل الال٨تروهُت التي حؿتهضٝ االإؿتهل٪ الجهاجي-  ا واحؿاٖا مىظ خُث قهض َظا الدؿىٍ

ب.ٌكحر َظا الىىٕ بلى  : ْهىع الىٍ

ب بك٩ل ٧امل.  *الدؿى١ مً مخجغ ٢اثم ٖلى الىٍ

ب له ؤًًا مسؼن في الٗالم الىا٢عي.  *الدؿى١ في مسؼن ٖلى الىٍ

 *الكغاء بىاؾُت االإؼاصاث الال٨تروهُت خهغي.

ت الأزباع.  *الكغاء مً زلا٫ مجمىٖ

٤ الال٨ترو-  : وي بسهاثو جخمثل فيًخمحز َظا الىىٕ مً الدؿىٍ

٣ُت)جغوٍج  جىػَ٘(. , بٖلان , *ؾهىلت في الأوكُت الدؿىٍ

 *اعجٟإ َىامل الغبذ ونٛغ حجم اله٣ٟاث االإبرمت.

ت الخ٣لُضًت لإوكاء مخجغ مً ججهحزاث وص٩ًىع...  *الاؾخٛىاء ًٖ الى٣ٟاث الًغوعٍ

بتهم وخاحاتهم.وزضمتهم  , *بم٩اهُت الىنى٫ للٗملاء ؾىاء ٧اهىا مدلُحن ؤو ٖاالإُحن  ٖلى خؿب عٚ

م الالكترووي المىحه لميؼأة الأعمال.  2  الدظىٍ

ت- ت بحن ميكإجحن باٖخباع بخضاَما الباجٗت والأزغي االإكترً خُث ٌٗخمض ٖلى  , َىا جىحض ٖلا٢ت جباصلُت ججاعٍ

:  الىؾاثِ الال٨تروهُت.مً ؤَضاٝ َظا الىىٕ

 *ج٣ضًم مىخجاث بخ٩ال٠ُ ؤ٢ل.

 للميكإة. *جدؿحن الأصاء الٗام

 *اؾخٟاصة االإيكأث التي حٗمل يمً َظا الىٓام في جدؿحن ؤوكُتها.

 *ج٩ىن لضحها ٢ضعة ٖالُت في الخٟاوى.

٤ الال٨ترووي.مثا٫ وحكحر ال٨ثحر مً الضعاؾاث - ٤ ًمثل ؤ٦بر خهت للدؿىٍ بُ٘  : ؤن َظا الىىٕ مً الدؿىٍ

اث والُلباث ٤ هٓام االإكترً  الال٨تروهُت. قغ٦ت)صا٫(ؤحهؼتها للكغ٧اث ًٖ َغٍ

م الالكترووي الخكىمي المىحهت لمىظماث الأعمال. -3  الدظىٍ

وهي التي جخم لٛغى جباص٫ الىزاث٤ واالإؿدىضاث بحن الىخضاث والأحهؼة الخ٩ىمُت وبًٗها البٌٗ بُٛت ج٣ضًم -

 الخضماث االإسخلٟت الإىاَىحن في الضولت.

ٖما٫ مثل صٞ٘ الٟىاجحر والًغاثب والخإمُىاث *َظا الىىٕ مخٗل٤ ب٩اٞت الخٗاملاث الخ٩ىمُت م٘ ميكاث الأ 

 االإٟغويت ٖلى االإىٓماث مً ٢بل الخ٩ىمت.

٤ الال٨ترووي  2: والٗىانغ التي لابض مً ؤن جدخىي ٖلحها بؾتراجُجُت الدؿىٍ

ا لدؿهُل االإهمت للؼبىن   . .٢ىاثم بالؿل٘ و ؤنىاٞها وؤؾٗاعَ

                                                           
1
‌.‌62-63,‌ص‌مرجع سابقسماحً‌منال‌,‌‌- 

2
‌.22,‌ص‌مرجع سابق,‌‌بوهدبً‌الجٌلالً‌- 
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 ..ابٖلاهاث ًٖ االإىخجاث الجضًضة و ازخباع الصخُٟت ٖجه

اصة الُلب ٖجها  ..مٗلىماث جغوٍجُت ًٖ االإبُٗاث مدضصة و زانت لؼٍ

 ..ٖغى وزاث٤ زانت بالإهخاج و حكُٛل ؤو اؾخٗمالاث

 ..ٖغى صعاؾاث الؿى١ و ؤبدار الؼباثً

 ..ٖغى مىاحهاث الؼباثً و ج٣ضًم الخضماث اللاخ٣ت للبُ٘

 .حم٘ مٗلىماث زانت بسضمت الؼباثً.

ه في الضٖاًتم٘ الؼبىن و بقغا٦ عالخىا
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 : خلاصت

٤ الؤل٨ترووي ؤصي باهخ٣ا٫ الا٢خهاص مً الا٢خهاص ال٨لاؾ٩ُي بلى الا٢خهاص*         بن الخُىع الهاثل في الدؿىٍ

الغ٢مي الظي ٌٗخمض ٖلى االإٗلىمت في خض طاتها ٦مىعص جىاٞسخي جد٤٣ مً وعاثه االإاؾؿاث و البىى٥ م٩اهت و 

ىهت بما جمل٨ه مً حؿب٤ في الخهى٫ ٖلى االإٗلىمت، و لا بٗضا اؾتراجُجُا، ٞم٩اهت َظٍ الأزحرة  ؤنبدذ مغَ

 ٨ًٟي الخهى٫ ٖلحها بل ًجب اؾخسضامها في الى٢ذ االإىاؾب.

٣ُت جخمثل في ال٣ٗل و الخ٨ٟحر و االإٗلىماث التي           ت الدؿىٍ لى لل٣ىة و الؿلُت َى االإٗغٞ ٞاالإؿخىي اٖلأ

لالها ًم٨ً بلىٙ الأَضاٝ االإؿُغة و باقي الخ٩ال٠ُ، بالإياٞت حؿمذ بخد٤ُ٣ الأَضاٝ االإغحىة، و التي مً ز

بلى ؤن َظا االإىعص لا ًم٨ً ج٣لُضٍ ؤو الخهى٫ ٖلُه ٦ب٣ُت االإىاعص الأزغي، و ٖلُه ٌٗخبر مىعص اؾتراجُجي حؿعى 

 لامخلا٦ه حمُ٘ االإاؾؿاث و البىى٥ التي حؿعى للخٟى١ و الىجاح.

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 : الفصل الثاوي
 

م   .الفىدقيالدظىٍ
‌

‌

‌
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 جمهُد:

جي  ت ٖلى االإؿخىي الىَ وهي نىاٖت ج٨مُلُت ؤؾاؾُت ، حٗخبر نىاٖت الٟىاص١ مً ؤَم الهىاٖاث الخُىٍ

ت مً الٗىانغ ؛ لهىاٖت الؿُاخت  ٗخمض هجاح ؤي ماؾؿت ٞىض٢ُت ٖلى وي٘ وجىُٟظ مجمىٖ ٣ُٞإ  ،وَ

ض مً  الا٢خهاصًت التي جمثل حؼءا مهماالٟىاص١ ؤخض ؤَم ال٣ُاٖاث  مً ؤحىضة الخىمُت في ْل بًجاص االإؼٍ

ؼ البِئت الؿُاخُت  الاؾدثماع ٞغم الٗمل وػٍاصة  وجخًمً الخضماث الٟىض٢ُت )زضماث الؿُاح  ،وحٗؼٍ

خُاصًتحمُ٘ الخضماث ( والؼواع مثل زضماث الأمً والخضماث الصخُت والدؿهُلاث الٗامت بالإياٞت  اٖلا

ت مً الخضماث الأزغي  زضماث الؤ٢امت والُٗام والكغاب ....  خبر زضماث الٟىاص١ التي حكمل٦ما حٗ ،الإجمىٖ

  ٞىاص١.االإٗالم الأؾاؾُت في الًُاٞت بدُث ؤهه لا ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن َىا٥ يُاٞت بضون ؤخض 

  بلى:مً زلا٫ ؾب٤ ؾيخُغ١ في َظا الٟهل 

 للٟىاص١.مضزل  الأو٫:االإبدث 

٤ االإبدث الثاوي:  ضقي.الٟى الخضماث الٟىض٢ُت والدؿىٍ

٣ي الٟىضقياالإبدث  ج الدؿىٍ  .الثالث: االإؼٍ
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  .: مدخل للخدماث المبدث الأول 

اث ، حٗض نىاٖت الٟىاص١ مً االإهاصع االإهمت ا٢خهاصًا ٦ةًجاص ٞغم ٖمل  ،ٞهي جازغ ٖلى محزان االإضٞىٖ

حر مباقغة وػٍاصة ٞغم  اصة الخىمُت الا٢خهاصًت ة الاحخماٖ الاؾدثماع مباقغة وٚ خُث  ،ُت التي جاصي بلى ػٍ

وجيكِ ٞحها  ،حٗخبر الٟىاص١ في ٖاالإىا الُىم مً ؤَم ال٣ُاٖاث الا٢خهاصًت التي حؿدثمغ ٞحها عئوؽ الأمىا٫ 

حر ٖضص مً خاحاث الىاؽ ومخُلباتهم .  الُض الٗاملت لهلتها االإباقغة بخىٞ

  .: ماهُت الفىادق المطلب الأول 

 الأزغي،الؤًىاء ووحباث الُٗام والكغاب والخضماث َى ٖباعة ًٖ بىاًت ؤو ماؾؿت ج٣ضم زضماث "الٟىض١   

ُه جسل٧٤الدؿلُت  لت ٢اصعة ٖلى ج٣ُُم الخضماث والترٞ   "ٖلا٢اث َُبت م٘ ػباثجها وتهُئت ٧ىاصع ٞىُت ماَ

بؿتر في معجمه الجضًض االإٗض لُلاب ال٩لُاث ٦ما ًلي "الٟىض١ مبجى ؤو ماؾؿت جمض الجمهىع  ه وٍ ٦ما ٖغٞ

 1.لخضمت "بالإ٢امت والُٗام وا

  ًلي : َىا٥ الٗضًض مً الخٗاع٠ٍ التي ؤُُٖذ لٟٔ الٟىض١ هظ٦غ مجها ما

 hôtel) خؿً الًُاٞت والتي اقخ٣ذ مجها ال٩لمت (  Hospitality )   ٧لمت ٞىض١ حٗاص٫ في اللٛت اللاجُيُت ٧لمت

 .االإ٩ان االإسهو لإ٢امت الًُىٝ ( بمٗجى

غ الؤ٢امت والُٗام والخضماث الٛغب ٌٗغٝ الٟىض١ بإهه " بىاًت ؤو بِذ ٦بح البي ر ًىٞ ً وَ الأزغي للمؿاٞغٍ

 2الؤًىاء".

الٟىض١ في ٦خابهما ٢اهىن الؿٟغ والؤ٢امت:   John R. Good Win and James M .Rovelstadٖغٝ ٧ل مً 

غ الؤ٢امت والُٗا  3.م بلى الًُىٝ م٣ابل ؾٗغ مٗحن "االإباصت واللىاثذ وال٣ًاًا بإهه : ٧ل بىاًت جىٞ

ت طاث ؾماث ا٢خهاصًت الٟىض ج٣ضم زضماث الؤًىاء واالإإ٧ىلاث  واحخماُٖت،١ بهٟت ٖامت َى:"مىٓمت بصاعٍ

ُه في بَاع ال٣ىاهحن االإدلُت  ل مٗحن ". والضولُت،واالإكغوباث والترٞ  4وطل٪ ل٣اء احغ مدضص لجزً

ت مدضصة مً  ٦ما ًم٨ً الىٓغ بلى الٟىض١ بىنٟه هٓام بصاعي مهمم للٗمل مً احل جد٤ُ٣ مجمىٖ

 الخالي:الأَضاٝ وطل٪ ٖلى الىدى الظي ًىضخه الك٩ل 

 

 

 

 

                                                           
1
‌.022,‌ص‌دراسات في  تسويق الخدمات المتخصصة)منهج تطبيقي(عبد‌العزٌز‌أبو‌نبعة‌,‌‌- 

2
‌.12,‌ص0666,‌دار‌الوفاء‌للطباعة‌والنشر‌,‌مصر‌‌إدارة الفنادق  والقرى السياحيةٌاسٌن‌الكحلً‌,‌‌- 

3
‌الفنً‌وا  ‌للتعلٌم ‌العامة ‌المؤسسة ،‌ ‌السعودٌة ‌العربٌة ‌المملكة ،‌ ‌فندقٌة ‌إدارة ‌المناهج ‌وتطوٌر ‌لتصمٌم ‌العامة ‌الإدارة صناعة لتدرٌب‌المهنً‌،

‌.01ص‌‌الفنادق
4
‌06ص‌‌4112,‌سلسلة‌كتب‌الفنادق‌والسٌاحة‌دار‌زهران‌للنشر‌والتوزٌع‌الأردن‌علم إدارة الفنادقماهر‌عبد‌العزٌز‌توفٌق‌،‌ 
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 الٟىض١ ٦ىٓام : (1-2)الك٩ل

 

 

 

 

 .15, م2007,  جخطُط  وجىظُم الفىادقمدمض الهحرفي في 

 أهمُت الفىادق : -1

 ج٨مً ؤَمُت الٟىاص١ في ه٣ُخحن ؤؾاؾِخحن َما:

حن الًُىٝ في الٟىاص١ والٗاملحن والتي حك٩ل وهي هاجج ًٖ الٗلا٢ت الخمُمت بالأَمُت الاحخماُٖت:  -ؤ

اصاث وج٣الُض و٢ُم  عوابِ احخماُٖت وزل٤ حى ٖاثلي بحن الًُىٝ ؤهٟؿهم ل٩ىجهم مً حيؿُاث مسخلٟت وٖ

 زانت ب٩ل حيؿُت.

بك٩ل ًض٫ ٖلى بَالت : مً زلا٫ الأَمُت الاحخماُٖت ًبرػ البٗض الا٢خهاصي الأَمُت الا٢خهاصًت -ب

 بالٟىض١ ، خُث ٧ل لُلت بياُٞت ًيخج ٖجها صزلا بياُٞا للٟىض١ .ٞترة م٩ىر الًُىٝ 

 خصائص الفىادق : -2

 ًلي: ضخها في ماًخمحز الٟىض١ بٗضص مً الخهاثو هى 

حر الغاخت لهم ًدخىي الٟىض١ ٖلى ٖضص مً الأؾغّة لخ- م الأٞغاص وجىٞ   ىىٍ

ت- ُت ل٩ل ًم٨ً الىٓغ بلى الٟىض١ ٖلى اهه هٓام عثِسخي مغ٦ب ًخإل٠ مً مجمىٖ مجها َبُٗت  مً الأهٓمت الٟغٖ

 ممحزة وزهاثو مسخلٟت.

-‌ ٤ ًمثل الٟىض١ وخضة ا٢خهاصًت مخ٩املت خُث ًماعؽ وكاٍ الخضماث واليكاَاث الأزغي االإخممت ٧الدؿىٍ

 واالإبُٗاث والأٞغاص .

والُٗام  زضماث  االإإوي َىا٥ زضماث مكتر٦ت حؿعى حمُ٘ الٟىاص١ ٖلى جد٣ُ٣ها مً ؤَمها ج٣ضًم  بن       

 والكغاب للأٞغاص م٣ابل احغ مٗحن .

 المطلب الثاوي : جصيُف وأهىاع الفىادق وعىامل هجاح المؤطظاث الفىدكُت .

٣ت الخ٣ؿُم خُث هلاخٔ            َىا٥ الٗضًض مً الخ٣ؿُماث التي ؤُُٖذ للٟىاص١ وطل٪ بدؿب َغٍ

ت بهٟت ٖامت اهه لا ًىحض مُٗاع زابذ لخهي٠ُ الٟىاص١ لظا هجض ا جهي٠ُ لضو٫ جسخل٠ ُٞما بُجها مً ػاوٍ

لى مى٢٘ الٟىض١  الٟىاص١ خُث ٌٗخمض جهي٠ُ الٟىض١ ٖلى َبُٗت ٖمله والٛغى الظي اوكإ مً احله وٖ

ُما ًلي ؾىدىاو٫ بٌٗ َغ١ الخ٣ؿُم :  وٞ

 جصيُف الفىادق:  أو جلظُم  -1

 ًم٨ً جهي٠ُ الٟىاص١ ٦ما ًلي :

 

 المدخلات        

موارد بشرية ومختلف        
 التموينات       

 عملية التحويل       

 الإقامة ومستلزماتها     

 المخرجات       

 خدمات فندقية متنوعة  
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 ها:الفىادق خظب هطاق الفىادق منجصيُف  -1-1

:خُث ٣ًضم َظا الىىٕ مً الٟىاص١ زضماث الُٗام والكغاب ؛وجتراوح مغا٤ٞ الُٗام زضماث ٞىض٢ُت ٧املت  -ؤ

ٟى زضمت الؼباثً في بحن حجغاث الُٗام وال٩ىفي قىب ؛ وزضماث الكغاب ل٣اٖت ال٩ى٦خُل  خ٩ىن مً مىْ ؛ وٍ

املحن .  الٗاصة مً ٖما٫ جدذ الُلب ومضًغ الؼباثً وخما٫ وٖ

والتي ج٩ىن بك٩ل عثِسخي لخإححر الٛغٝ بضون زضماث َٗام وقغاب ولا ًىحض : ١ الخضماث االإدضوصةٞىاص -ب

ٟي زضمت الؼباثً .  مىْ

 ُف الفىادق خظب الخصائص المادًت:جصي -1-2

خُث جخدضص الخهاثو االإاصًت ما بطا ٧اهذ ميكاة الؤًىاء ٞىض٢ا ؤو مىجُلا ؤو مىخجٗا ؤو ٞىض١ ماجمغاث ؤو 

 ال٩املت ؤو ٞىض١ االإبِذ ؛ ومً ؤَم َظٍ الٟىاص١ :  ٞىض١ الأحىدت

ى ٖباعة ًٖ ٞىاص١ للغخلاث الهُُٟت ال٣اصمت ٖلى الخُىٍ للؿ٨٪ الخضًضًت التي ٧اهذ ٢ُض  :االإىخج٘ -ؤ وَ

خماماث مثل الؤوكاء في ؤواؾِ ال٣غن الخاؾ٘ ٖكغ ، واحخظاب الُىابُ٘ االإٗضهُت للىاؽ بلى مىخجٗاث قٗبُت 

 في الأعصن .ماٖحن االإٗضهُت 

وهي مؿا٦ً زانت خُث ج٣ضم االإؿ٨ً للؼباثً ومٗها وحبت الؤُٞاع ، وهي ٖباعة  :ٞىاص١ االإبِذ والؤُٞاع -ب

ظا الىىٕ ٨ًثر في ؤوعوبا  لها بلى ٞىاص١ ، وَ ضة ؤزغي جم جدىٍ سُت ؤو مضاعؽ ؤو مىا٢٘ ٞغٍ ًٖ ٞىاص١ ل٣هىع جاعٍ

 ٨ً .لخضماث الُٗام والكغاب في هٟـ االإبجى االإ٣ام للمؿ

وهي ٖباعة ًٖ ميكاة الؤًىاء وجدخىي ٖلى مغا٤ٞ وزضماث زانت ب٣ٗض ماجمغاث ؤو  :ٞىاص١ االإاجمغاث -ج

اث ٦بحرة ،  ٤ ل٣ٗض االإاجمغاث ؤنبدذ مىاعص ؤؾاؾُت ل٨ثحر مً  بناحخماٖاث ؤو ل٣اءاث الإجمىٖ مىاعص الدؿىٍ

 الٟىاص١ واالإىخجٗاث .

غ َظا الىىٕ م :ال٩املت الأحىدتٞىاص١  -ص دخىي  ؤو م٘ مُبش ٧امل  الؤًىاء  ً الٟىاص١ زضماث ًىٞ حؼجي ، وٍ

ت  خحن هىم ،  ؤو الجىاح ال٩امل ٖلى مىا٤َ مِٗكت ومىا٤َ هىم مًٟلت م٘ ٚغٞ ؤو ؾخىصًى ؤما حىاح الأ ٚغٞ

ت هىم واخضة ، وج٣ضم بٌٗ الٟىاص١ الجىاح ال٩امل زضماث  الجىاح الهٛحر ٞخ٩ىن مىا٤َ االإِٗكت في ٚغٞ

ٟي الخضماث للًُىٝ .مدضوصة والبٌٗ الآ   زغ ٣ًضم زضماث الُٗام والكغاب ومىْ

ؼمل -1-3  :جصيُف الفىادق خظب مظخىي الظعس وَ

٣ضم زضماث  الأولى، ٞهيوالتي حؿمى بالٟىاص١ طاث الضعحت  :الغا٢ُتالٟىاص١ ـ1-ج بت مً الٟىاص١ الٟسمت وٍ ٢غٍ

 الٟىض١.الُٗام والكغاب في 

٪ ؤٖلى صعحاث الامخُاػ في نىاٖت الؤًىاء وؤ٢صخى صعحاث الٟسامت وهي التي جمخل:الٟىاص١ الٟسمت ـ2-ج

غ َظٍ الٟىاص١ مؿخىي صعحت ٖالُت مً الغاخت والخضمت  والخضماث، ً  والىٓاٞت،وجىٞ ٟحن ومضًغٍ وجًم مىْ

 حُضًً.

وطوي زضماث ٞسمت وعاخت وزضماث والتي حؿمى ٞىاص١ الضعحت الؿُاخُت  :االإخىؾِٟىاص١ الؿى١ ـ 3-ج

ت،ب َٗام وقغا ت ُٞه مابحن  مخىىٖ ت  200ـ 50وجتراوح ؤؾٗاع الٛغٞ وطل٪ خؿب الؿى١  الىاخضة،صولاع للٛغٞ

 الؤ٢امت.ومى٢٘ 

ا زانت بإؾٗاع :الؿُاخُتالٟىاص١ ـ 4-ج خُث ٌٗخبر ؤزازه وص٩ًىعٍ م٣بىلحن لٛالبُت  مٗخضلت،والتي ج٣ضم ٚغٞ

،ً  لكغاب الخانت بها. زضماث الُٗام واومٗٓم َظٍ الٟىاص١ لا جدخىي ٖلى  االإؿاٞغٍ
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 :جصيُف الفىادق خظب الخدماث والدظهُلاث ، وحؼمل -1-4

ت ٦بحرة مً الخضماث للًُىٝ بالإياٞت بلى زضماث  :ٞىاص١ الخضماث ال٩املت -ؤ وهي ٞىاص١ ج٣ضم ٞحها مجمىٖ

، وزضماث صخُت الُٗام والكغاب واالإبِذ وزضمت الٛغٝ وزضماث جى٠ُٓ االإلابـمثل الؤ٢امت واالإبِذ 

 وزضماث ماجمغاث وخٟلاث .

اث ؤؾاؾُت بؿُُت م٣ابل ؤؾٗاع ا٢خهاصًت  :الٟىاص١ الا٢خهاصًت -ب ا بمدخىٍ ها ٚغٞ وهي ٞىاص١ ج٣ضم لًُىٞ

 م٣ٗىلت .

 :جصيُفاث الفىادق خظب الملكُت الخاصت وحؼمل -1-5

ت مً الٟىاص١ االإدلُت التي جمخل٨ها قغ٦ت  االإدلُت:ٞىاص١ االإل٨ُت  -ؤ ىُت.ؤو قغ٧اث وهي ٖباعة ًٖ مجمىٖ  وَ

ت مً الأشخام ٖلى  ؤو وهي ٞىاص١ مؿخ٣لت التي ًمخل٨ها شخو مٗحن  االإدلُت:ٞىاص١ االإل٨ُت  -ب مجمىٖ

 الخام.ق٩ل قغ٧اث ال٣ُإ 

وهي ٞىاص١ ج٩ىن مل٨ُتها مكتر٦ت بحن ال٣ُاٖحن الٗام والخام ٖلى ق٩ل ؤؾهم ؤو  االإكتر٦ت:ٞىاص١ االإل٨ُت  -ج

 خهو.

خم  ٣ت الج٣ؿُم ؤو جهي٠ُ وٍ ٤ الُغٍ  الخالُت:ٟىاص١ وٞ

 االإل٨ُت:مً خُث ؤ ـ 

 ـ ٞىاص١ ال٣ُإ الخام . 1

 الٟىض٢ُت.الؿلاؾل  - 2

 الخ٩ىمُت. الٟىاص١ - 3

 االإى٢٘:مً خُث  -ب 

 ـ ٞىاص١ مغا٦ؼ االإضن .1

 ٞىاص١ الًىاحي . - 2

 ـ ٞىاص١ االإُاعاث . 3

 .(Motel)االإُاعاث  ؤو ـ ٞىاص١ الٗبىع 4 

 االإىخجٗاث. - 5

 ٞىاص١ الؿىاخل . - 6

 : مً خُث ٖضص الىجىم -ج 

  هجىم.ٞىاص١ طاث زمؿت  - 1

 هجىم.ٞىاص١ طاث ؤعبٗت  - 2

 هجىم.ٞىاص١ طاث زلازت  - 3

 هجمخحن.ٞىاص١ طاث  - 4

 ٞىاص١ طاث هجمت واخضة . - 5
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 : ب الضعحاث )الدؿهُلاث االإ٣ضمت (خؿ -ص 

 .الضعحت الثالثت - 4 ,الثاهُتالضعحت  - 3 ,الضعحت الأولى - 2 ,االإمخاػةـ الضعحت 1

ُت  -ٌ   :الخضماثمً خُث هىٖ

ت. ـ الٟىاص1١  الخجاعٍ

 الضاثمت.ـ ٞىاص١ الؤ٢امت  2

 االإٟغوف.ـ الٟىض١  3

 ـ ٞىض١ االإاجمغاث .4 

 الٗلاجي.ـ الٟىض١  5

 ـ بُىث الكباب  . 6
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 أهىاع الفىادق : -2

٣تالك٩ل    االإٗخمضة:الخهي٠ُ  الخالي ًمثل ؤهىإ الٟىاص١ خؿب َغٍ

 :أهىاع  الفىادق(2-2)الؼكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

3 

 أنواع الفنادق 
لدلكيةا  السعر 

 الدوقع الخدمات   الدرجات عدد النجوم   الضيف   الحجم   

 خاصة

 قطاع‌مختلط‌

 حكومٌة

 فنادق‌وسط‌المدٌنة‌

 فنادق‌الموانئ‌المطارات

 فنادق‌الطرق‌السرٌعة

 المنتجعات

 الفنادق‌الساحلٌة

 الفنادق الدتحركة

 الأولى‌

 الثانٌة

 الخامسة

 الرابعة‌

 الثالثة

 الممتازة

 الفنادق‌التجارٌة

 فنادق‌الإقامة‌الطوٌلة‌

 فنادق‌ذات‌طبٌعة‌خاصة‌

 بٌوت‌الشباب

ئمةالفنادق‌العا  

 الفنادق‌العلاجٌة

 فنادق‌المدن‌الرٌاضٌة

 فنادق‌الكامب

 خمس‌نجوم

 أربعة‌نجوم

 ثلاثة‌نجوم

 نجمتان

جمة‌واحدةن  

 نزلاء‌أفراد

 نزلاء‌فً‌مجموعات

 الوفود‌الكبٌرة

مسافرون‌لقضاء‌
 الإجازة

 الإقامة‌الطوٌلة

نزلاء‌شركات‌

 
 البعثات‌الحكومٌة

 الزائرون‌المحلٌون

 الصغٌرة

 المتوسطة

 الكبيرة

 الفئة‌العلٌا

 الفئة‌الوسٌطة

شركاتال  

 الدوتيلات الصغيرة
 مزٌج‌الضٌوف

 الفئة‌الدنٌا

 العائمة

 الحافلات
 القطارات

 الطائرات
م صحاعي نلاح, االإهضع:  .19,م2021-2020الٟىضقي,حامٗت ؾ٠ُُ,مداطساث في الدظىٍ
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  الفىدكُت:عىامل هجاح المؤطظاث  -

اصة وؿبت الأقٛا٫ ٞحها  اص١ و بن هجاح الٟى     ىهت بىجاحػٍ بصاعتها و الاؾخٟاصة مً حمُ٘ الٗىامل التي  مغَ

. و مً ؤَم الٗىامل التي حؿاٖض ٖلى هجاح الٟىض١ و جًُٟله ٖلى الٟىاص١ الأزغي بعاصتهاحؿاٖض ٖلى جدؿحن 

 هي : 

 : price الؿٗغ -1

٘ الا٢خهاصًت طاث الخ٩ا     ل٠ُ الثابخت الٗالُت , بط ًجب صٞ٘ َظٍ حٗض االإاؾؿت الٟىض٢ُت مً االإكاعَ

٪ , ٞهي لا جىسٌٟ باهسٟاى ٖضص الًُىٝ و ًازظ طل٪ 10٪ ؤو 100الخ٩ال٠ُ ؾىاء ٧اهذ وؿبت الأقٛا٫ 

خباع بىٓغ  ٪ للًُىٝ الضاثمحن و 20ٖىض وي٘ الأؾٗاع , و بن مٗٓم الٟىاص١ جمىذ  زهما مُٗىا ب٣ضع  اٖلا

 الؿٟاعاث ؤو الضواثغ الخ٩ىمُت التي جخٗامل ٖلى الٟىض١ .لى٧الاث الؿٟغ ؤو بلى ؤشخام  مٗىُحن ٧

ؤو ؤي بُا٢اث, ؤزغي بضلا مً الضٞ٘ الى٣ضي   الاثخمان٦ما و بن ٢بى٫ الٟىض١ للًُىٝ باؾخسضام بُا٢اث 

 ؾىٝ ًاصي بلى جدمل الٟىض١ زؿاعة الٟاثضة التي ؾخدهل ٖلحها هدُجت الضٞ٘ الى٣ضي .

 :Advertissing  نٖلا الؤ  -2

ت في الخإزحر ٖلى ًم    ال٠ًُ لٟىض١ مٗحن و جًُٟله ٖلى الٟىاص١ الأزغي . و لظا  الازخُاع ثل وؾُلت يغوعٍ

لان الظي ًىحهه الٟىض١ .  ًلجإ ال٨ثحر مً الىاؽ بلى ٞىض١ مٗحن لأجهم جإزغوا اٖلؤ

 : Location االإى٢٘ -3

غ١ االإىانلاث االإغجبُت وبم٩اهُت الىنى٫ لا جغج٨ؼ ازخُاع االإى٢٘ ٖلى االإى٢٘ االإىاؾب بل لا بض مً مغاٖاة َ    

ت مً الخضماث وؤما٦ً الدؿى١ ، ال٨ثحر مً الًُىٝ ًًٟلىن  بن بطبلى الٟىض١ بؿهىلت ، ًٞلا ًٖ مضي ٢غٍ

ُه .الٟىاص١ في وؾِ االإضن ل٣غبها   مً الأؾىا١ وؤما٦ً الترٞ

ٗمت واالإكغوباث -4  : Food and beverage اَلأ

٢امت في ٞىض١ ما لأن ؤَٗمت و مكغوباجه ؤًٞل و ؤخؿً مً ب٣ُت الٟىاص١ , ٦ثحر مً الًُىٝ ًًٟلىن الؤ  

ؤو لأن الٟىض١ ٣ًضم وحبت لظًظة , ؤو الٟىض١ ًدخىي ٖلى مُاٖم مخسههت مثل االإُٗم الهُجي ؤو الٟغوسخي 

ليؿبت بلى الخا٫ باو ٦ظل٪ . . و في الى٢ذ الخايغ بن مُاٖم مخسههت في ؤبيُتها الخؤو الُاباوي ؤو الؤًُالي ... 

 االإكغوباث .

َاثلت ٖلى جغجِب   الا جخمحز بٌٗ االإاؾؿاث الٟىض٢ُت بض٩ًىعاتها الجظابت و جهغٝ ؤمى :Décor الض٩ًىع  -5

ص٩ًىعاتها لخجٗلها ٖلامت ؤو م٩ان ممحز مً ٚحرٍ , ٞال٨ثحر مً الًُىٝ ًإجىن بلى الٟىض١ للخمخ٘ بالض٩ًىع ؤو 

بالخإ٦ُض ج٩ىن زضماجه و بصاعجه ممحزٍ ًٖ الب٣ُت و لهظا ٌٗض الض٩ًىع بكٗىعَم ؤن الٟىض١ طاث الض٩ًىع االإمحز 

 مً ٖىامل هجاح الٟىض١ .
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  : Services الخضماث -6

ج٣ضم بٌٗ االإاؾؿاث الٟىض٢ُت زضماث ٧املت للًُىٝ ٞلا ًدخاج االإ٣ُمىن لأي زضماث زاعحُت , ٩ٞل      

صخهُت الخانت و مً جل٪ الخضماث , زضماث ما ًُلبىهه ًدهلىن ٖلُه صازل الٟىض١ و ختى الخضماث  ال

ض , البر١, ال ت , الترحمت , الخاؾبت الؤل٨تروهُت , ٢اٖاث البرً نٛحرة و  الاحخماٖاثخل٨ـ, الٟا٦ـ , الؿ٨غجاعٍ

٦بحرة , ٢اٖاث االإاجمغاث , زضماث شخهُت صازل الٛغٝ , ق٤٣ نٛحرة و ٦بحرة , هٓام ُٞضًى صازلي , الىاصي 

ت ,  الؿ٪ واثاوها , الخضلُ٪ , ٢اٖاث الخيـ , الهخي , خماماث الؿ , خماماث الؿباخت نُُٟت و قخىٍ

جلُٟىهاث زاعحُت طاث اجها٫ مباقغ , بىى٥ , م٨خب بًجاع ؾُاعاث , م٨خب ؾُاحي , م٨خب مٗلىماث , م٨خب 

٤ , هٓام بل٨ترووي لخىنُل الغؾاثل ت , هاصي لُلي , مغا٤ٞ , مدلاث حؿىٍ ت , مُاٖم مخىىٖ  زُىٍ حىٍ

غ زضماث ؤزغي...  . الخاالإؿخعجلت و جىٞ

ٟي  -7  :  Nice interview الٟىض١االإ٣ابلت اللُُٟت مً ٢بل مىْ

باتهم و حٗض االإ٣ابلت مً ٞبل           بت في بقبإ عٚ ٟي الٟىض١ و جٟاهحهم في زضمت الًُىٝ و الغٚ مىْ

و ال٨ثحر مً الًُىٝ ًًٟلىن الخؿً لهم , مً ؤَم الٗىامل التي حؿاٖض ٖلى هجاح الٟىض١ ,  الاؾخ٣با٫

ٗمت و االإكغوباث ... الٟىاص١  الخ م٘ٞىض١ ٖلى ٞىض١ ؤزغ م٘ حؿاوي ٧ل الخضماث و الأؾٗاع و حىصة اَلأ

ًٟخذ الباب لهم ًغؾم ابدؿامت ٖلى وحهه و ًغخب بهم ٦إجهم صزلىا بلى  الٟىض١ ٖىضما لأن بىاباالإىاٞؿت 

ٟي االإ٨خ  . الخ..الخضمت.ب الأمامي صوعَم و ٦ظل٪ مىْ

8- ٤   : Marketing الدؿىٍ

   ٤ ا لىجاح  الٟٗالتبن بصاعة الدؿىٍ ٣ُت الجُضة حٗض صاثما ٢ىٍ َى بظل٪ ٌٗخمض الٟىض١. و و الخُِ الدؿىٍ

ت  لان االإغثُت و االإؿمىٖ ٨ترووي للٟىض١ ٖلى قب٨ت , ًٞلا ًٖ وحىص مى٢٘ بلو االإ٣غوءةٖلى وؾاثل اٖلؤ

٤ الؤل٨ترووي  الٟىض١,, ًدخىي ٖلى مٗلىماث مٟهلت ًٖ الؤهترهذ ٞخ٩ىن ٖىهغا مهما مً ٖىانغ الدؿىٍ

٣ُت  الؤهترهذ,ًٍاٝ بلى طل٪ االإى٢٘ ؾبل الدجؼ ٖبر و  للٟىض١. و مً َىا٥ لا بض مً وي٘ بؾتراجُجُت حؿىٍ

 الٟىض١.حٗمل ٖلى هجاح 

 المطلب الثالث : أبعاد اليؼاط الفىدقي  :

 :يؤبٗاص ؤؾاؾُت و هًخ٩ىن اليكاٍ الٟىضقي مً زلازت 

 مجمىعت العملاء : -1

بت في الؤ٢امت  للٟىض١,الٗمُل َى الصخو الأ٦ثر ؤَمُت باليؿبت   و َى طل٪ الصخو الظي جخىلض لضًه الغٚ

 .غا٣ٞت لهابالٟىض١ و االإ٣ضعة ٖلى َظٍ الؤ٢امت و الخضماث االإ

ت  :ء و هيها ٖىض الخٗامل ٖلى الٗملاو َىا ججضع االإلاخٓت ؤن َىا٥ ؤعبٗت ؤؾالُب جدخاج بلى مٗغٞ

 :"ؤؾالُب ٖمل الؿاث٤ "ؤؾلىب التر٦حز ٖلى الىخاثج  –ؤ 
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و َىا ٌٗجي ؤن َىا٥ بٌٗ الٗملاء لا ًًٟلىن الضزى٫ في ؤي جٟانُل بل ٧لما حهمهم ؤن ج٩ىن الأقُاء 

٣ت التي ًغوجها و  بىهه و بإ٢ل مك٨لاث مم٨ىت. في الى٢ذبالُغٍ  الظي ًغٚ

 : الأؾلىب الخدلُليب ـ 

ت في الخٗغٝ ٖلى الخ٣اث٤ االإجغصة ٞهم ؤ٢ل اَخماما  زغي مً الٗملاءجىحض ٞئت ؤ خُث  بت ال٣ىٍ لضحهم الغٚ

 .ٓغون بلى الٗالم مً زلا٫ االإى٤ُ و الخٟانُلباالإكاٖغ الؤوؿاهُت بل ًى

 :الأؾلىب الخٗبحري ج ـ 

م م للًِٛو َم جل٪ الٟئت مً الٗملاء الظي ًغ٦ؼون ٖلى االإكاٖغ و لا ًًٟلىن الخٗغٝ   ُالىن بلىبل ججضوَ

 .الهضوء و البِء في اجساط ال٣غاع

 :الأؾلىب الل٠ُُص ـ 

ً ًًٟلىن الِٗل جدذ صاثغة الًىء و او جل٪ الٟئت مً الٗملاء ٚحر االإخدٟٓحن و الظًً  لخٗامل م٘ الآزغٍ

 .بهضع عخب و خب

َى مضاومت جد٤ُ٣ و ؤزحرا هىص الؤقاعة ؤهه لِـ مً االإهم جد٤ُ٣ الؤقبإ الخالي للٗمُل و ل٨ً الأ٦ثر ؤَمُت 

ت في جد٤ُ٣ الؤقبإ و جُحر زضماث جىا٤ٞ حٛحر  باث جل٪ الأقُاء )بمٗجى الاؾخمغاعٍ اث الخاحاث و الغٚ

  (.االإدخملت

 : إػباعهاالخاحاث المطلىبت  -2

 ؤهه ًم٨ً ج٣ؿُم مُالب الٗمُل بلى ؤعبٗت ؤ٢ؿام عثِؿُت هي:بلى و َىا ججض الؤقاعة 

 الٗمُل بلى جد٣ُ٣ها مً وعاء ب٢امخه بالٟىض١.التي ٌؿعى  : و هي جل٪ الٛاًاثالأَضاٝؤ ـ 

ض جد٤ُ٣ الخاحاثب ـ  ت التي ًدخاحها الٗمُل و ًغٍ ؤ٢صخى بقبإ مجها و ٖضم : هي ٧ل الأقُاء االإاصًت و االإٗىىٍ

 جد٤ُ٣ طل٪ ؾِكٗغٍ بىىٕ مً الخىجغ.

باثج ـ  ب الٗمُل في جد٣ُ الغٚ ت التي ًغٚ ٣ها و ل٨جها لِؿذ ملخت بمٗجى الخاحت : هي الأقُاء االإاصًت و االإٗىىٍ

 إهه ًإمل مؿخ٣بلا في ؤقُائها بن ؤم٨ً .د٣ُ٣ا لا ٌؿبب للٗمُل ؤي جىجغ ببلحها و ٖضم ج

باجه ٖىض ب٢امخه في الٟىض١ . : الخى٢ٗاثص ـ   و هي ًإمل ُٞه الٗمُل مً ٢ضعة الٟىض١ ٖل بقبإ عٚ
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 ل :مجمىعت الخلىُاث التي حظخخدم لإػباع زغباث العمُ -3

ما٫ؤنبدذ بِئت  الٟىض٢ُت جخُلب ٖضم اوٗؼا٫ الٟىض١ ٖلى هٟؿه ، بل ًجب ان ٌؿمذ هٓامه باالإكاع٦ت  اٖلأ

،خُث ٢ض لىخٔ مازغا ؤن بٌٗ الٟىاص١ في الخٛحراث التي جدضر في جل٪ البِئت واؾدُٗاب الخ٣ىُاث الخضًثت 

حر ما جدخاج بلُه مً ا  لبُاهاث الٗاالإُت ال٨بري حؿخسضم قب٨ت الاهترهذ لخىٞ

 َظا و٢ض ٧ان لاؾخسضام قب٨ت الاهترهذ ٖضص مً الخبٗاث االإازغة ٖلى البِئت الٟىض٢ُت هظ٦غ مجها:

 زل٤ ؤؾىا١ ال٨تروهُت للٟىاص١ . ●

٘ ٦ٟاءة الاجهالاث الٟىض٢ُت . ●  عٞ

 صٖم لىٓم االإٗلىماث الٟىض٢ُت . ●

 ج٣لُل حجم االإىاعص االإٗلىماجُت. ●

في  الآليي ٞىاص١ طاث َُا٧ل جىُٓمُت قب٨ُت حٗخمض ٖلى قب٩اث الخاؾب ْهىع الٟىاص١ الاٞترايُت وه ●

ت  وؤوكُتهاالغبِ بحن ٞغوٖها   واالإمخضة في ؤ٦ثر مً ب٢لُم ؤو صولت.الٟىض٢ُت االإخىىٖ
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م الفىدقي .  المبدث الثاوي :الخدماث الفىدكُت والدظىٍ

٤ ؤنبدذ الخضماث الٟىض٢ُت في جُىع صاثم ٦ما ؤن الٟىاص١  ٘ الأصاء الٟىضقي ًٖ َغٍ حؿعى حاَضة بلى عٞ

غ زضماتها بهىعة مؿخمغة في ؾى١ حؿىصٍ االإىاٞؿت ، لظل٪ لابض مً الاَخمام بالخضماث الٟىض٢ُت التي  جُىٍ

 ٣ًضمها الٟىض١ .

 المطلب الأول: مفهىم الخدمت والخدمت الفىدكُت.

٠ للخضمت والت ي احتهض في ويٗها الٗضًض مً ال٨خاب ل٣ض ؤْهغث الأصبُاث الخضًثت الٗضًض مً الخٗاعٍ

 قامل وخضص للخضمت . حٗغ٠ٍ  بلىوالباخثحن ٧ل مً وحهت هٓغٍ ، وؾِخم ط٦غ البٌٗ مجها بهضٝ الىنى٫ 

 مفهىم الخدمت: -1 

ؤًً ٩ًىن مىيىٕ الخباص٫ لا ًخٗل٤  االإاؾؿت،بإجها " ٖملُت مباصلت ج٣ىم بها  الخضمت Judd 1964 ٣ٞض ٖغٝ

 1صي للُغٝ الآزغ " .بى٣ل مل٨ُت شخيء ما

ها   بإجها "ججغبت ما٢خت ٌِٗكها الؼبىن زلا٫ ٖملُت الخٟاٖل والاجها٫  ٦Langrois et Tocquer 1992ما ٖغٞ

 2لهظا الأزحر م٘ ؤٞغاص االإاؾؿت ؤو م٘ ؾىض ماصي و ج٣جي ".

زغ ، وج٩ىن ٣ٞض ٖغٝ الخضمت بإجها " ؤي وكاٍ ؤو اهجاػ ؤو مىٟٗت ٣ًضمها َغٝ ما لُغٝ آ 2000ؤما ٧ىجلغ 

ؤؾاؾا ٚحر ملمىؾت ولا ًيخج ٖجها ؤًت مل٨ُت ، وان بهخاحها ؤو ج٣ضًمها ٢ض ٩ًىن مغجبِ بمىخج ماصي ملمىؽ 

 3ؤولا ٩ًىن ". 

ت مً اليكاَاث التي جلبي خاحُاث الؼبىن ،  ٠ الؿاب٣ت وؿخيخج ؤن الخضمت هي " مجمىٖ مً زلا٫ الخٗاعٍ

ولا ًترجب ٖجها اهخ٣ا٫ مل٨ُت ، ٖاصة ما ًغجبِ ج٣ضًمها بؿلٗت  ٞهي طاث َبُٗت ٚحر ملمىؾت ، آهُت الاؾتهلا٥

  .ؤو زضمت

 مفهىم الخدمت الفىدكُت:  -2

باث  غ بقبإ لغٚ الخضمت الٟىض٢ُت هي :" الأوكُت ٚحر االإاصًت والتي ًم٨ً ج٣ضًمها بك٩ل مىٟهل وجىٞ

ىض ج٣ضًم  الخضمت لا ًخُلب ه٣ل وخاحاث الًُىٝ ، ولِؿذ بالًغوعة ؤن جغجبِ م٘ بُ٘ مىخج آزغ ، وٖ

ؼ االإل٨ُت " ٤ُ ماَغ ٖبض الٗؼٍ  4(. 1997) جىٞ

                                                           
1

 -‌ Béatrice Bréchignac ;Roubaud :clé marketing des service , Edition d’organisation, septième tirage, 
France,2003,P71. 
2
 - Michel Balfet :Marketing des service touristique et hôteliers , Ellipses Edition , Paris 2001,P21. 

3
‌.06,ص‌4112,‌دار‌وائل‌للنشر‌,‌الطبعة‌الثالثة‌عمان‌‌تسويق الخدماتهانً‌حامد‌الضمور‌,‌‌-
4
,‌الملتقى‌الدولً‌الثالث‌حول‌الجودة‌والتمٌز‌فً‌منظمات‌الأعمال‌,‌جامعة‌‌العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الفندقيةمحمود‌علً‌الروسان‌,‌‌- 

‌.4112ماي‌,‌‌6_2سكٌكدة‌الجزائر‌,‌
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ما٫ التي جامً للًُىٝ الغاخت والدؿهُلاث ٖىض قغاء واؾتهلا٥  ت مً اٖلأ ــ الخضمت الٟىض٢ُت هي مجمىٖ

 (.  1996الخضماث والؿل٘ الٟىض٢ُت زلا٫ ب٢امتهم في الٟىض١ ) الٗضوان مغوان مدؿً 

بت  الخضمت الٟىض٢ُت هي ٖباعة ًٖ الأوكُت ٚحر االإلمىؾت ب٣هض بخضار الخباص٫ ومهممت لخ٣ضًم وبقبإ عٚ

 (. 1993وخاحت ال٠ًُ ) الًمىع َاوي وؾماعٍ ٖبض الله خلمي 

٠ ٞان الخضمت الٟىض٢ُت هي : " طل٪ اليكاٍ االإغجبِ بة٢امت  ب٣ا لهظٍ الخٗاعٍ الجزلاء بهغٝ  وبٖاقت وبًىاءوَ

٣ت الىٓغ ًٖ وؾُلت َظٍ الؤ٢امت والؤ  باتهم وجد٤ُ٣ عياَم ، باٖخباع طل٪ ؤًٞل َغٍ ٖاقت ، بهضٝ بقبإ عٚ

ت وكاَاث ال٣ُإ وجىمُت ٖاثضاجه " .  لًمان اؾخمغاعٍ

 خصائص الخدمت الفىدكُت: -3

٣ُت  ًغي ُٞلُب ٧ىجلغ ؤن الخضمت الٟىض٢ُت جخمحز بإعبٗت ٖىانغ ؤؾاؾُت جازغ ٖلى ؤٖضاص الٗملُاث الدؿىٍ

  1: الخانت بها وهي ٦ما ًلي

الإؿها ٢بل ٖملُت الكغاء ، لظل٪ ًخم  ؤو الكٗىع بها  ؤو : لا ًم٨ً عئٍتها و جظو٢ها زضماث ٚحر ملمىؾت -3-1

ا ٖلى ؤؾاؽ الؿمٗت و الكهغة و الخجغبت  ى ما ًهٗب ٖملُت مىه ٖلى ؤؾاؽ الازخُاع االإاصي  ؤ٦ثر ازخُاعَ ، وَ

٤ بغاءة الا  زترإ لأهه لا ًم٨ً ببٗاص االإىاٞؿحن ًٖ جىيُذ وون٠ الخضمت ، ٦ما لا ًم٨ً خماًتها ًٖ َغٍ

بىا في طل٪ . اعتها واؾتهلا٦ها ٧لما عٚ  مى٢٘ بهخاحها ٞهم ٌؿخُُٗىن ػٍ

ٗت الخلاشخي )٢ابلُت للخل٠ -3-2 ًم٨ً الاخخٟاّ بها في االإسؼن وبالخالي ٞان ناخب الٟىض١ ٢ض ًسؿغ  (: لاؾغَ

ت الٟىض١ ٚحر االإؿخسضمت  لهم ، ؤٖضثٚغٝ  بلىال٨ثحر ًىمُا ٖىض ٖضم وعوص الجزلاء  ً ٚغٞ ٞلا ٌؿخُُ٘ جسؼٍ

ى ما واؾخسضامها  ًجٗل الخضمت الٟىض٢ُت ٢هحرة الٗمغ . في لُلت لاخ٣ت ، وَ

ٞلا ًم٨ً بهخاج الخضمت الٟىض٢ُت في م٩ان مٗحن (:  الخلاػم ) ٖضم ٢ابلُت ٞهل الؤهخاج ًٖ الاؾتهلا٥-3-3

غ الخضمت ؤزىاء  واؾتهلا٦ها في م٩ان آزغ ، في جدخاج بلى جىاحض في واؾتهلا٦ها   بهخاحهاهٟـ الى٢ذ للٗمُل ومىٞ

 ٦ما لا ًم٨ً للٗمُل ه٣لها بلى االإجز٫ لٗضم بم٩اهُت ٞهلها ًٖ مى٢٘ الؤهخاج .

ٞهي جسخل٠ في الىمُُت والجىصة م٘ مغوع الى٢ذ بؿبب ؤن الظي ٣ًىم بإصائها وحؿلُمها : ٖضم الخجاوـ-3-4

٣ا لخالت م٣ضم الخضمت وما ٢ض ٩ًىن ٖلُه مً َم ؤٞغاص ، وبالخالي ًسخل٠ الخهى  ٫ ٖلحها مً و٢ذ بلى آزغ وٞ

ا١ .    حٗب وبعَ

بٌٗ َظٍ الخهاثو التي حكتر٥ ٞحها الخضماث الٟىض٢ُت م٘ باقي الخضماث الأزغي َىا٥  بلىبالإياٞت     

  1بٌٗ االإمحزاث الخانت جخمثل ُٞما ًلي :

                                                           
1
نمٌة‌الإدارٌة)بحوث‌ودراسات(‌,‌مصر‌,‌,‌أسس‌علمٌة‌وتجارب‌عربٌة‌المنظمة‌العربٌة‌للت‌التسويق السياحي والفندقيصبري‌عبد‌السمٌع‌,‌‌- 

‌.462,‌ص‌4118
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َىا٫ الٗام ، ؤزغي  بلىاليكاٍ الؿُاحي مً ٞترة ػمىُت هدُجت لازخلاٝ صعحت وحجم مىؾمُت اليكاٍ : ؤ/

واعجباٍ طل٪ بالٓغوٝ االإىازُت والُبُُٗت والاحخماُٖت ب٩ل صولت ، وب٢با٫ الؿاثدحن ٖلى الؤ٢امت بالٟىاص١ في 

ٞتراث مُٗىت ومىاؾم مدضصة ، اجه٠ اليكاٍ الٟىضقي باالإىؾمُت ، زهىنا في االإىا٤َ الؿاخلُت الىاثُت ، 

 بٌٗ الآزاع الؿلبُت مجها : مما اوحض

 وحىص صعحت مً ٖضم الخإ٦ض باليؿبت للخغ٦ت الٟىض٢ُت في االإؿخ٣بل .- 

ٖضم الاؾخٛلا٫ الأمثل للمىاعص والدؿهُلاث الٟىض٢ُت هدُجت لىحىص َا٢ت مُٗلت زلا٫ الٟتراث التي جىسٌٟ  -

 ٞحها الخغ٦ت الؿُاخُت .

اصة الخ٩ال٠ُ الثابخت واالإخٛحرة هدُجت اهسٟ-     اى وؿبت الؤقٛا٫ الٟىضقي في بٌٗ الأخُان .ػٍ

الٗىهغ االإاصي في اليكاٍ الٟىضقي َى طل٪ الجؼء مً االإا٫ االإؿدثمغ في  بن :اعجٟإ وؿبت الأنى٫ الثابختب/ 

ظا الجؼء ًضزل في حاهب الأنى٫ االإىحىصاث الثابخت التي جمثل حاهبا  الؤوكاءاث والخجهحزاث الٟىض٢ُت ، وَ

٪ مً عؤؽ االإا٫ ؤما باقي 90ا٫ االإؿدثمغ في االإكغوٖاث الٟىض٢ُت خُث جهل وؿبخه بلى ٦بحرا مً عؤؽ االإ

ا . حرَ  اليؿب ٞهي جىحه بلى ه٣ٟاث ؤزغي ٧الدكُٛل والٗمالت وٚ

٣ًىم اليكاٍ الٟىضقي ؤؾاؾا ٖلى اؾخسضام الٗىهغ البكغي في جد٤ُ٣ الأَضاٝ الٗامت  :بوؿاهُت اليكاٍ ج/ 

٣ت ججظب الؼاثغ ٦دؿً ، خُث ًخى٠٢ هجاخه ٖلى مض ي ٦ٟاءة و٢ضعة َظا الٗىهغ ٖلى ج٣ضًم الخضماث بُغٍ

ما٫ وجإصًتمٗاملت الؿاثدحن ،   ٧الأماهتاالإُلىبت مىه بغوح ٖالُت ، م٘ جىاٞغ م٣ىماث الصخهُت  اٖلأ

ٚحر طل٪ ، وبظل٪ ٌٗخبر الٗىهغ البكغي ٖاملا مهما بجاهب الٗىانغ  بلىوالؤزلام في الٗمل والهض١ ... 

 آزغ .اصًت الأزغي لخًُٟل ٞىض١ ٖلى االإ

ُه   :ازخلاٝ َبُٗت االإىخج الٟىضقي ص/  اقت والترٞ ًخ٩ىن االإىخج الٟىضقي مً ٖىانغ عثِؿُت هي الؤ٢امت واٖلؤ

ى في ق٩له َظا لا ًسخل٠ ًٖ ؤي مىخىج ملمىؽ ، لان االإىخجاث االإاصًت  بالإياٞت بلى زضماث ؤزغي ، وَ

ا ، بلا بن االإىخج الٟىضقي االإلمىؾت لها مً الهٟاث والخهاث حرَ ا ٧الك٩ل والدجم واالإؿاخت وٚ و التي جمحزَ

ت جدخاج  لبا٢ت في الأصاء ول٠ُ في االإٗاملت لخ٣ضًمه بلى حمهىع الؿاثدحن في ؤًٞل  بلىًخمحز بسهاثو مٗىىٍ

 نىعة مم٨ىت .

وجىُٓم حُض الإىاحهت  بصاعة ٞٗالت بلىَظٍ الخهاثو االإمحزة ، ٞان الخضمت الٟىض٢ُت في خاحت  بلىوبالىٓغ 

 ؤًٞلمك٩لت ٖضم اؾخٛلا٫ الٟىض٢ُت لاؾخٛلا٫ الأمثل في بٌٗ الأخُان والٗمل ٖلى ج٣ضًمها بمؿخىي 

 ًم٨جها مً جد٤ُ٣ الأَضاٝ االإغحىة .
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م الفىدقي: المطلب الثاوي   . الدظىٍ

٤ الٟىضقي جل٪ الجهىص التي جبظلها االإيكاث الٟىض٢ُت مً احل الخٗغٝ ٖل ى الأؾىا١ الؿُاخُت ًمثل الدؿىٍ

اصة الخغ٦ت الٟىض٢ُت ، واعجٟإ وؿبت الؤقٛا٫ الٟىضقي بها .  1الضازلُت والخاعحُت ، والخإزحر ٞحها بهضٝ ػٍ

دبحن مً َظا الخٗغ٠ٍ  ٤ الؿُاحي  ؤنوٍ ٤ والدؿىٍ ٤ الٟىضقي ًخًمً ٧اٞت ع٧اثؼ االإٟهىم الخضًث للدؿىٍ الدؿىٍ

باث والأ  طوا١ االإخهلت باالإؿتهل٨حن في الأؾىا١ االإؿتهضٞت ، زم جىحُه ٧اٞت االإخمثلت في صعاؾت الخاحاث والغٚ

باث ، مما ًاصي بلى ج٨غاع  الجهىص والأوكُت صازل االإىٓمت لخد٤ُ٣ ؤ٢صخى بقبإ مم٨ً لخل٪ الخاحاث والغٚ

 . ً اصة وػٍاصة جض٤ٞ الؿُاح والؼاثغٍ  الؼٍ

م الفىدقي -1  :أهمُت الدظىٍ

٤ ًلٗب صوعا َاما في بًجاص والخٗغٝ ٖلى خاحاث وؤويإ الؿُاح ل الأؾاؾُتجُب٤ُ االإباصت  بن        ؤو لدؿىٍ

ل االإؿتهل٪ االإؿتهضٝ  ى ما ًجٗل االإىٓمت في وي٘  بلىالٗملاء االإدخملحن ، ومً زم جدىٍ مؿتهل٪ خ٣ُ٣ي ، وَ

٤ الٟىض ٣ت االإلاثمت ، وجخجلى ؤَمُت الدؿىٍ قي في ما حُض لخ٣ضًم الخضماث االإىاؾبت وفي الى٢ذ االإىاؾب وبالُغٍ

 2 ًلي :

ت الجىاهب الؿلى٦ُت للمؿتهل٪ ) صعاؾت ؾلى٥ االإؿتهل٪ ( وج٣ضًغ  -ؤ  ٤ الٟىضقي ٖلى مٗغٞ ٌؿاٖض الدؿىٍ

ُت الخضماث االإىاؾبت للخى٢٘ والتي جد٤٣ عيا  جى٢ٗاجه،مؿخىي  ؤو صعحت   الٗمُل.وبالخالي جدضًض هىٖ

٤ ٖلى  –ب  بلت خاحاث الأؾىا١ االإؿتهضٞت ، وبالخالي ٌؿاَم الاؾتراجُجُاث والبرامج الإ٣ا بٖضاصٌؿاٖض الدؿىٍ

اصة الٟٗالُت الخىُٓمُت للمىٓمت الٟىض٢ُت .  في ػٍ

٤ ٖلى الابخ٩اع  –ج  مً زلا٫ ٞهى ًيكِ الُلب ٖلى الؿل٘ والخضماث الجضًضة  والخجضًض،ٌؿاٖض الدؿىٍ

ُه بالإياٞت الدؿهُلاث االإ٣ضمت، زضماث مثل الهىعة الظَىُت التي ًدملها الؼاثغ ًٖ الٟىض١  الُٗام، والترٞ

 بلى مى٢٘ الٟىض١ وجهمُمه.

غ له حمُ٘  –ص  ٤ في الخإزحر االإباقغ ٖلى الؼاثغ مً زلا٫ ٖىانغ التروٍج االإسخلٟت ، التي جىٞ ٌؿاَم الدؿىٍ

االإٗلىماث االإخٗل٣ت الخضماث التي ٣ًضمها الٟىض١ ، بط لابض ؤن ًخم طل٪ ب٩ل ؤماهت ومهضا٢ُت ختى ًاصي بلى 

بت وخث الؿاثذ ٖلى الؤ٢امت ُٞه بض٫ ؤما٦ً الؤ٢امت الأزغي حلب الا  ؼ الغٚ  . هدباٍ ، بزاعة الاَخمام ، حٗؼٍ

م  -2  الفىدقي:أهداف الدظىٍ

 3 جخلخو َظٍ الأَضاٝ في ما ًلي :

٤ الٟىضقي  ●       جيكُِ خغ٦ت االإبُٗاث الٟىض٢ُت زلا٫ ٞترة ػمىُت مُٗىت .  بلىًاصي الدؿىٍ

                                                           
1
‌.464,‌ص‌مرجع سابقصبري‌عبد‌السمٌع‌,‌‌- 

2
,‌بٌع‌وتروٌج‌الخدمات‌السٌاحٌة‌والفندقٌة‌الحدٌثة‌,‌دار‌رسلان‌للطباعة‌والنشر‌,‌دمشق‌الطبعة‌الأولى‌,‌‌التسويق الفندقيأدهم‌وهٌب‌مطر‌,‌‌- 

‌.22_23,ص4102
3
‌.464,‌ص‌مرجع سابق,‌‌صبري‌عبد‌‌السمٌع‌- 
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٤ الٟى ● وطل٪ لٛؼو َظٍ صعاؾت الأؾىا١ الؿُاخُت الٗاالإُت وجدضًض الأؾىا١ االإدخملت  بلىضقي حهضٝ الدؿىٍ

اصة ٖضص الجزلاء مً الؿاثدحن. خذ ؤؾىا١ حضًضة مً مسخل٠ الضو٫ لؼٍ  الأؾىا١ وٞ

حر الؿُاخُت  ● بًجاص ٖلا٢اث ٖامت بحن الٟىض١ ومسخل٠ الأحهؼة الخ٩ىمُت والهُئاث والكغ٧اث الؿُاخُت وٚ

اصة الخغ٦ت  خانت،والالٗامت   الٟىض٢ُت.مما ًى٨ٗـ ٖلى ػٍ

٣ُت  ● التي صعاؾت الأؾىا١ الؿُاخُت االإىاٞؿت ) ال٣ُإ الٟىضقي( للخٗغٝ ٖلى الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

 حؿخسضمها الٟىاص١ االإسخلٟت و٦ظل٪ الخضماث الٟىض٢ُت التي ج٣ضمها للؿاثدحن .

  .ٖلى خلها بمسخل٠ الىؾاثلبدث وصعاؾت ق٩اوي هؼلاء الٟىض١ بك٩ل ٞىعي والٗمل  ●

م الفىدقي.  المطلب الثالث :ملىماث هجاح الدظىٍ

٤ الٟىضقي وجد٤ُ٣ ؤَضاٞه االإسخلٟت ٖلى ٖضص مً الٗىامل ؤَمها ما ًلي :   1ًخى٠٢ هجاح الدؿىٍ

٣هض به ابخ٩اع واؾخدضار الخضماث التي جلاءم الُلب الؿُاحي الخصمُم المىاطب للخدمت الفىدكُت :  -1 وٍ

ىب ٞحها ولا ًدخاحها الجزلاء، لان الأنل في الٟىض قي، ٞلا ًم٨ً ؤن هخهىع ٢ُام الٟىض١ بخ٣ضًم زضماث ٚحر مغٚ

بت واَخمام بصاعة الٟىض١ ، لظل٪ ٢ُالخضمت الٟىض ت َى اعجباَها بداحت وعٚبت الٗملاء ، ولِـ بىاءا ٖلى عٚ

ا ٞان جدضًض االإ٩ىهاث الغثِؿُت للخضمت اتها وؤؾٗاعَ االإىاؾبت ٌؿاٖض ٖلى جد٤ُ٣ الأَضاٝ  الٟىض٢ُت بمؿىٍ

  الٟىض٢ُت .

لاهُت هدى الاعخماد على أكثر مً وطُلت إعلاهُت :  -2 ٗخبر طل٪ مً الىؾاثل االإؿاٖضة ٖلى جغ٦حز الخملت اٖلؤ وَ

ت ؤو االإ٣غوءة ؤو االإغثُت في آن واخض ، ٌٗمل  الهضٝ االإدضص لها ، لان اؾخسضام ؤ٦ثر مً وؾُلت ؾىاء االإؿمىٖ

لاوي وجىبُه الخىاؽ الؤوؿاهُت االإسخلٟت للخٗامل م٘ ؤما٦ً الؤ٢امت الٟىض٢ُت التي ٖلى جىؾُ ٘ صاثغة الأزغ اٖلؤ

غ ؤًٞل الخضماث والأ٦ثر احخظابا للؿاثدحن .  جىٞ

لُت الفىدكُت : للإطتراجُجُتالاخخُاز المىاطب  -3 ٧ل ٞىض١ ٌٗخمض ٖلى بؾتراجُجُت مُٗىت لخيكُِ  الدظىٍ

ت ، و٦ظل٪ بىاءا ٖلى خغ٦ت مبُٗاجه،جبٗا لل خضماث الٟىض٢ُت التي ٣ًضمها و٢ضعاجه وبم٩اهاجه االإاصًت والؤصاعٍ

٣ُت مخماقُا  الٓغوٝ التي ًمغ بها الؿى١ الؿُاحي الضازلي والخاعجي ، ٩ٞلما ٧ان ازخُاع الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

٣ُت ، بمٗجى ؤ ٣ُت م٘ َظٍ االإخٛحراث ٧ان الازخُاع ؾلُما ومد٣٣ا ل٩ل الأَضاٝ الدؿىٍ ن الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

ا . م٨ً حُٛحرَ  ًجب ؤن ج٩ىن مغهت وصًىام٨ُُت وٍ

٣ي الٟىضقي ٖلى خؿً ازخُاع ال٣اثمحن :  الأفسادخظً اخخُاز  -4  بالأوكُتًخى٠٢ هجاح الٗمل الدؿىٍ

٣ُت االإسخلٟت طوي االإهاعاث الٗالُت والخبرة ال٨بحرة ،  االإازغ في ٌٗخبر الٗىهغ البكغي بمثابت الخا٦م و  بطالدؿىٍ

٣ُت لا ًم٨ً  ًخد٤٣ ؤي َضٝ مجها ما لم ٨ًً  ؤنهجاح َظا الٗمل ، لان الخُِ والاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ت ٖلى مؿخىي ٖا٫ مً ال٣ضعة وال٨ٟاءة .ال٣اثمىن ٖلى ويٗها وجىُٟظَا   مىاعص بكغٍ

                                                           
1
)دراسة‌حالة‌فندق‌السٌبوس‌الدولً_عنابة(‌مذكرة‌مكملة‌لنٌل‌شهادة‌الماجستٌر‌,‌دور الترويج في تسويق الخدمات الفندقيةالعاٌب‌أحسن‌,‌‌- 

‌.36_32,ص‌4116/4116جامعة‌سكٌكدة‌
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٣ُت الٟاٖلت للخضماث الٟىض٢ُت والؿُاؾُت التروٍجُت االإدخملحن ،  غج٨ؼ جسُُِ الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ َظا وٍ

ت والٟىُت االإخاخت ، وبما  خماص ٖلى مىاعصَا البكغٍ بُٛت الىنى٫ بلى بقبإ امثل لخاحاتهم وعٚباتهم ، بالٖا

 ًيسجم م٘ الؿُاؾت الٗامت للٟىض١ .
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لي الفىدقي. المبدث ج الدظىٍ  الثالث: المصٍ

٣ُت التي حٗضَا  ٣ي بهٟت ٖامت ًٖ مسخل٠ ال٣غاعاث االإخٗل٣ت بالبرامج والؿُاؾاث الدؿىٍ ج الدؿىٍ ٌٗخبر االإؼٍ

مً احلها ، ولا ًسخل٠ الأمغ  ؤوكإثؿتهل٨حن وجد٤ُ٣ الأَضاٝ التي االإىٓمت بهضٝ بقبإ خاحاث وعٚباث االإ

ج  ٣ي في الخضماث الؿُاخُت ٖلى اٖخباع ؤن الخضماث الٟىض٢ُت حك٩ل حؼءا ٦ثحرا ٖىض الخضًث ًٖ االإؼٍ الدؿىٍ

 َاما مً م٣ىماث هجاخها .

لي الفىدقي. ج الدظىٍ  المطلب الأول:مفهىم وعىاصس المصٍ

ج ٌٗبر ٣ي االإؼٍ ٣ُت والؿُاؾاث بغامج با٫ االإخٗل٣ت ال٣غاعاث مسخل٠ ًٖ ٖامت بهٟت الدؿىٍ  حٗضَا التي الدؿىٍ

 .ؤحلها مً ؤوكئذ التي الأَضاٝ وجد٤ُ٣ االإؿتهل٨حن وعٚباث خاحاث بقبإ االإىٓمت بهضٝ

لي الفىدقي :  -1 ج الدظىٍ  مفهىم المصٍ

٣ي الٟىضقي جل٪ الجهىص التي جبظلها االإاؾؿاث الٟىض٢ُت مً احل الخٗغٝ ٖلى الأؾىا١ الؿُاخُت ًمثل  الدؿىٍ

اصة الخغ٦ت الٟى  1ض٢ُت واعجٟإ وؿبت الؤقٛا٫ الٟىضقي بها .الضازلُت والخاعحُت والخإزحر ٞحها بهضٝ ػٍ

٤ الؿُاحي  ٤ والدؿىٍ ٤ الٟىضقي ًخًمً ٧اٞت ع٧اثؼ االإٟهىم الخضًث للدؿىٍ وجبحن مً َظا الخٗغ٠ٍ ؤن الدؿىٍ

باث والأطوا١ االإخهلت باالإؿتهل٨حن في الأؾىا١ االإؿتهضٞت ، زم جىحُه ٧اٞت  االإخمثلت في صعاؾت الخاحاث والغٚ

باث ، مما ًاصي بلى الجهىص والأوكُت ص ازل االإاؾؿت لخد٤ُ٣ ؤ٢صخى بقبإ مم٨ً لخل٪ الخاحاث والغٚ

. ً اعة وػٍاصة جض٤ٞ الؿُاح والؼاثغٍ  ج٨غاع الؼٍ

لي الفىدقي: -2 ج الدظىٍ  عىاصس المصٍ

٣ُت االإخ٩املت  ت مسخلٟت مً الٗىانغ الغثِؿُت والأوكُت الدؿىٍ ٣ي الٟىضقي مجمىٖ ج الدؿىٍ ًمثل االإؼٍ

٣ي وؤصاء اليكاٍ الٟىضقي ٖلى الىدى االإسُِ له، واالإترابُت، و  التي جلٗب صوعا مهما في هجاح الٗمل الدؿىٍ

٣ي للؿل٘ ًًم ؤعبٗت ٖىانغ ؤؾاؾُت مثلما خضصَا  ج الدؿىٍ و هي االإىخج ، 2Macarthy 1976  وبطا ٧ان االإؼٍ

ت للخضمت ٣ٞض ؤحم٘ ا لٗضًض مً الباخثحن و الؿٗغ ، الخىػَ٘ و التروٍج ، ٞةهه و هٓغا للخهىنُت االإٗىىٍ

٤ ؤمثا٫ ) ٖلى بياٞت (.   Zeithaml , Boons , Turner , Kotler , Bitner, Harris Stevenالخبراء في مجا٫ الدؿىٍ

ً و ًخمثل  ً ) الضلاثل االإاصًت و االإكاع٧ىن ( و صها٥ مً ٠ًًُ ٖىهغ زالث بلى َظًً الٗىهغٍ ً آزغٍ ٖىهغٍ

٣ُت في الؤحغاءاث ؤو الٗملُاث االإخٗل٣ت بى مِ ج٣ضًم الخضمت ، و حٗض َظٍ البرامج الؿب٘ ؤؾاؽ البرامج الدؿىٍ

 3الإسخل٠ االإىٓماث الخضمُت ، خُث ؤن ججاَل ؤي ٖىهغ مً َظٍ الٗىانغ ؾُازغ ٖلى ٞكل البرامج ٧لُا .

٣خه الخانت في ٖغى زضماجه و ج٣ضًم الدؿهُلاث  االإم٨ىت لأحل بقبإ  هاَُ٪ ٖلى ؤهه ل٩ل ٞىض١ َغٍ

 باث ٖملاثه .خاحاث و عٚ

                                                           
1
‌.062,‌ص‌4116ى‌,‌عمان‌)مدخل‌سلوكً(‌دار‌وائل‌للنش‌,‌الطبعة‌الأولالتسويق السياحيمحمد‌عبٌدات‌,‌‌- 

2
‌.062,‌ص‌‌4116,‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزٌع‌,‌الطبعة‌الرابعة‌,‌الأردن‌,‌‌تسويق الخدماتهانً‌حامد‌الضمور‌,‌‌- 

3
‌.084نفس‌المرجع‌,‌ص‌- 
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٣ي الٟىضقي  :     ج الدؿىٍ  و ُٞما ٖغى لٗىانغ االإؼٍ

 :)الخدمت الفىدكُت ( المىخج -أ

 مً االإسخلٟت الكغاثذ وعٚباث خاحاث لخلبُت الٟىاص١ حٗغيها التي والأ٩ٞاع الخضماث مسخل٠ في االإىخىج ًخمثل 

ً الؿُاح ا. والخجهحزاث االإبجى يف االإخمثلت االإلمىؾت االإاصًت الجىاهب بلى ،بياٞت والؼاثغٍ حرَ ٗخبر وٚ  ٢لب االإىخج وَ

ج ٣ي االإؼٍ  الٟىض١ ٣ًىم والتروٍج،خُث والخىػَ٘ بالدؿٗحر االإخٗل٣ت ال٣غاعاث باقي خىله جضوع  الظي الٟىضقي الدؿىٍ

٤ خباع في آزظا مىخجاجه بدؿىٍ  ٖلى ًغ٦ؼ و٢ض بًجابُت، ال٨ٗؿُت الخٛظًت ج٩ىن  ختى االإخى٢ٗت، االإىاٞ٘ خؼمت اٖلا

ت ج٣ضم ؤزغي  ٞىاص١ خحن في واخضة زضمت ًمج٣ض ت مجمىٖ  الأؾاؾُت الخضمت ؤن بط الخضماث، مً مخىىٖ

غ(  الأمً، والكغاب، الُٗام الاؾخ٣با٫، ) م٨ملت ؤو مؿاٖضة زضماث حٗخبر الخضماث وباقي االإبِذ :هي )الجىَ

، زضمت ىن  الٛغٝ ما٫ مغ٦ؼ لغحا٫ ًٞاثُت، بمدُاث بمضاصٍ م٘ جلٟؼٍ  ٞحها بما الخضماث تب٩اٞ مجهؼ اٖلأ

 ًٖ الٟىض٢ُت االإىٓماث جمحز الؤياُٞت الخضماث َظٍ مثل (، الخ . . . مؿابذ مجاوي، مى٠٢ الهاج٠، الؤهترهذ،

ً، طَىُت في ٖجها بًجابُت نىعة وجغؾم جىاٞؿُت محزة لها وجسل٤ البٌٗ بًٗها  الٟىض١ بصاعة ٖلى وبالخالي الؼاثغٍ

ا )هازضمات(مىخجاتها لٗغى الجُض الخسُُِ غَ باث االإلاثم باالإؿخىي  وبٖضاصَا وجُىٍ  ،زم ٖملائها وؤطوا١ لغٚ

ت جدضًض  االإخاخت. الؤم٩اهاث م٘ ًخ٤ٟ بما االإمىىخت الدؿهُلاث مجمىٖ

 الخضماث الٟىض٢ُت زاعج الىمىطج الخ٣لُضي للخضماث:*

ل هىعصَا في الك٩ل جمغ ؾىاء االإىخىحاث ؤو الخضماث بضوعة خُاة، و ٖلى الٗمىم جخمثل َظٍ الضوعة في مغاخ

 االإىالي:

 

 :  صوعة خُاة االإىخىحاث الخ٣لُضًت(3-2)الك٩ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هاع الٗلمي لليكغ والخىػَ٘,الأعصن,ٖمان.الُبٗت الأولى, المصدز: ٤ الؿُاحي والٟىضقي,صاع اٖلؤ  86,م2014مغوان ؤبى عخمت وخمؼة الٗلىان,مباصت الدؿىٍ

الخضمت الٟىض٢ُت بك٩ل زام ٢ض جخٗاعى م٘ َظٍ االإغاخل بلا ؤن َبُٗت الخضمت بك٩ل ٖام و         

ٞالخضمت الٟىض٢ُت جدؿم بٗضص مً الخىام ٧اللاملمىؾُت و الخلاػمُت و الٟىاثُت والخباًً في الُلب  االإ٣بىلت، 

ظٍ الخهاثو ججٗل الخضمت الٟىض٢ُت زاعج هُا١ الىمىطج الخ٣لُضي لضوعة خُاة االإىخىج  .  ٖلحها، وَ

 

 م المبُعاثحج

 

 الصمً

 

 الىضج و الدؼبع

 
 الىمى

 

 الإزطال

 

 الاهدداز

 

 R& Dالبدث و الخطىٍس  
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 الدظعير: -ب

٤ في االإهمت الٗىامل مً الدؿٗحر ٢غاعاث خبرحٗ الخ٣ُٗض  مً به جخه٠ الإا هٓغا الٟىض٢ُت، الخضماث حؿىٍ

ت حك٨ُلاث بحن والخضازل ج٩لٟتها  ٢ُاؽ و بُجها الٟهل الأخُان بٌٗ في ًهٗب التي الخضماث، مً مخىىٖ

ا وجدضًض ٩ىن  بهخاحها ج٩ال٠ُ ٌُٛي ؤن ًجب بض٢ت، بدُث ؾٗغَ ل، الإؿتهل٪ا َغٝ مً م٣بىلا وٍ ُما الجزً  ًلي وٞ

 :الأؾاؾُت الٟىض٢ُت الخضماث بٌٗ حؿٗحر في الُغ١ االإؿخٗملت ؤَم

 َىا٥ زلار َغاث٤ لخدضًض الأؾٗاع في االإاؾؿاث الٟىض٢ُت: 

 ٖلى ؤؾاؽ الخ٩لٟت:  -

ا في حؿٗحر الخضماث، الإا جمخاػ به مً الؿهىلت والبؿاَت في الخُب٤ُ، وحٗ ٣ت الأ٦ثر قُىٖ جي حٗض َظٍ الُغٍ

بياٞت وؿبت مدضصة ٖلى الخ٩ال٠ُ ال٩لُت والؤياُٞت، ؤي ًبضؤ بخدضًض ج٩لٟت الؤهخاج ًًاٝ بلحها ج٩ال٠ُ 

ت للخهى٫ ٖل الخ٩لٟت الؤحمالُت التي ًًاٝ بلحها َامل مً عبذ مدضوص ٖلى ؾٗغ  ٤ والخ٩ال٠ُ الؤصاعٍ الدؿىٍ

  .البُ٘

 خؿب الُلب: -

ظب، خُث ًغجٟ٘ زلا٫ مىؾم الظعوة الؿُاحي مما ج٩ىن َىا٥ ًخمحز الُلب ٖلى الخضماث الٟىض٢ُت بالخظب 

اصة ؤؾٗاع الخضماث، وجىسٌٟ زلا٫ مىؾم  الٟىض٢ُت بلى  ال٨ؿاص الؿُاحي خُث جًُغ االإاؾؿتٞغنت لؼٍ

ا بؿبب اهسٟاى الُلب ٖلحها  .جسٌُٟ ؤؾٗاعَ

 خؿب االإىاٞؿت: -

ٟىض٢ُت بم٣اعهت ؤؾٗاع زضماتها بإؾٗاع وبمىحبها جخدضص الأؾٗاع لأؾباب جىاٞؿُت، ؤًً ج٣ىم االإاؾؿت ال 

 زضماث االإىاٞؿحن.

(، و هظ٦غ مً بُجها: ( الؤًىاء زضمت و َىا٥ ٖضة َغ١ ؤزغي ؤ٦ثر ح٣ُٗضا و ؤ٦ثر اؾخٗمالا لدؿٗحر  الٛغٝ

٤ ؤصبُاث حكحر الأل٠: ٢اٖضة- لت لؿىىاث اؾخسضمذ الٟىض٢ُت االإاؾؿاث ؤن والؿُاحي الٟىضقي الدؿىٍ  َىٍ

ذ مخٗضصة صعاؾاث مً الباخثىن  جىنل خُث الأل٠، ٢اٖضة ًضعى حؿٗحر ًا ؤؾلىبا  ؤن ٦بحرة، ٞىاص١ ٖلى ؤحغٍ

ت ؤحغة مخىؾِ و الٟىض١ في الاؾدثماع حجم بحن مدضصة ٖلا٢ت َىا٥ مى٢٘  ًٖ الىٓغ بهغٝ الٟىض٢ُت الٛغٞ

٤ و الٟىض١، ت ؾٗغ ًدؿب ال٣اٖضة َظٍ وٞ  : الآجُت االإٗاصلت زلا٫ مً الٛغٞ

 

 

 

دؿب ت في الخ٣ضًغي  ؾدثماعالا  حجم وٍ  :الآجُت االإٗاصلت يىء في الٛغٞ

 

 

 عبخي جىحه ٖلى حٗخمض ؤجها بؿبب هاصعة، بهىعة ال٣اٖضة َظٍ حٗخمض ؤنبدذ الخضًثت الٟىض٢ُت الؤصاعاث ول٨ً

 .و الؿُاخُت الٟىض٢ُت الؿى١  في مهمت ؤزغي  ٖىانغ تهمل و بدذ

لى ؤؾٟل مً الخدلُل مضزل*  م :لٖأ  ؤؾلىب ؤهه ٚحر الغبخي الخىحه ٞلؿٟت ٖلى االإضزل َظا اٖخماص مً بالغٚ

 زلاله مً حؿعى بط حؼثُت، بهىعة الٟىاص١ وحٗخمضٍ ؾىىاث، مىظ ْهغ خُث الٟىاص١، في الاهدكاع واؾ٘ حؿٗحري 

 ÷ 1000 الغرفة في التقديري الاستثمار حجم = الفندقية الغرفة

 الفندق غرف عدد ÷ الفندق في الاستثمارات حجم = الغرفة في التقديري الاستثمار حجم
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لؿٟت الغبخي الخىحه ٞلؿٟت بحن الضمج بلى  ٨ٖسخي جدلُل ٖملُت ٖلى الأؾلىب َظا ًغج٨ؼ و الؿىقي، الخىحه وٞ

بت، بٗض االإُلىب الغبذ نافي جدضًض الأولى الخُىة ج٩ىن  بط ل،الضز ل٣اثمت  حجم جدضًض بلى ونىلا الًغٍ

جغي  مدضص، ؾٗغ م٣ابل الٛغٝ في الؤًىاء زضماث بُ٘ مً جد٣ُ٣ها االإُلىب الؤًغاصاث ت ؾٗغ جدضًض وٍ  مً الٛغٞ

 : الآجُت االإٗاصلت زلا٫

 

 

 

 

ظا ا حٗضًله ًجغي  بط جهاثُا ٩ًىن  لا الؿٗغ وَ ت ؤؾغة ٖضص خؿب ونٗىصا َبىَ ىا مٟغصة ٧اهذ بطا ُٞما( الٛغٞ  وَ

ا ٩ًىن  ىا مؼصوحت، ٧اهذ بطا ؤو االإٗاصلت، مً الىاجج الؿٗغ مً ؤ٢ل ؾٗغَ ا ٩ًىن  وَ  الىاجج الؿٗغ مً ؤٖلى ؾٗغَ

 .االإٗاصلت( مً

 حٗخمض ٖلى التي الأزغي  االإضازل مً ؤًٞل االإضزل َظا ٌٗخبر : Yield-Management الىاجج  وؿبت بصاعة مضزل*

ت ؾٗغ ًدضص ٞهى الخ٩لٟت، ؤؾاؽ ٖلى ؤو الٟىضقي الاؾدثماع حجم  بهىعة الٟىض٢ُت الؿى١  َلب يىء في الٛغٞ

ظا الخ٩لٟت، بٗىانغ وبالاؾترقاص ؤؾاؾُت، ا، الٟىض٢ُت االإىٓماث مً ٦بحر ٖضص الُىم جخبىاٍ االإضزل وَ حرَ  و وٚ

ت الخُىٍ نىاٖت ًٖ ه٣لخه ٢ض  عخلاتها ؤؾٗاع الُحران قغ٧اث جسٌٟ بط هاجخت، ةبهىع  حؿخسضمه التي الجىٍ

ٗها وحٗىص ال٨ؿاص، مىاؾم في  بهىعة ًىجر االإضزل َظا اؾخسضام ؤن خُث والاهخٗاف، الظعوة مىاؾم في وجغٞ

ها  ٖضص ًتراوح التي( الهٛحرة الٟىاص١ ؤما ال٨بحرة، الٟىض٢ُت االإىٓماث في ٦بحرة  هخاثجٞةن  )مثلا - 75 - 50ٚغٞ

حر ًخُلب الأؾلىب هجاح ؤن ٦ما مدضوصة، ىن ج٩ اؾخسضامه  مً الٟىضقي، الُلب خى٫  ومٟهلت ص٣ُ٢ت بُاهاث جىٞ

 اؾخسضام ٖلى االإضزل َظا ًغج٨ؼ و الأ٢ل، ٖلى ؤقهغ حؿٗت بلى ؾخت مً جمخض الإضة الخيبا ٖملُاث بحغاء زلا٫

جغي  الخىؾبت، ت ًىمي ؤؾاؽ ٖلى الأؾٗاع جدضًض الُلب جدلُل زلا٫ مً وٍ  ؾٗغ ًخٛحر ٣ٞض ىض٢ُت،الٟ للٛغٞ

ت  بن .هاجج وؿبت ؤٖلى ًد٤٣ حؿٗحري  ٢غاع نىاٖت بلى الٟىض٢ُت الؤصاعة حؿعى خُث لآزغ، ًىم مً الٟىض٢ُت الٛغٞ

ت ؾٗغ جدضًض ٖلى جغج٨ؼ االإضزل َظا ٖمل آلُت  االإخى٢ٗت الُىمُت االإبُٗاث جخد٤٣ بط الاهخٗاف، لأو٢اث الٛغٞ

تالٛ ؤحغة(الؿٗغ َظا بًغب الٟىض١ لٛغٝ  االإبُٗاث جخد٤٣ و .الٟىض١ ٚغٝ ٖضص في )الاهخٗاف ؤو٢اث في غٞ

ت ؾٗغ بًغب الٟىض١ لٛغٝ الٟٗلُت الُىمُت لُه االإكٛىلت، الٛغٝ ٖضص في الُىم طل٪ في الٛغٞ  وؿبت جدؿب وٖ

 :الآجُت االإٗاصلت مً الىاجج

 

 

 

 الخىشَع: -ج

ت الضولُت ؾىت  ت الخجاعٍ ذ الٛغٞ غخلت التي جلي مغخلت بهخاج الؿل٘ والخاحُاث الخىػَ٘ ٖلى ؤهه "االإ 1949ٖغٞ

 مً و٢ذ ويٗها في الؿى١ بلى حؿلمها مً َغٝ االإؿتهل٪ الجهاجي"
ً
 اهُلا٢ا

 الإشغال نسبة × الفندق غرف عدد ÷ الدطلوب الغرف إيرادات محج = الفندقية الغرفة أجرة
 

 الدتوقعة الغرف مبيعات ÷ الفعلية الغرف مبيعات = الناتج نسبة
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: "الخىػَ٘ َى االإغخلت التي جدب٘ ٖملُت بهخاج الؿل٘ والخضماث ٢هض بًهالها بلى االإؿتهل٪ J.Justeauحٗغ٠ٍ 

اَاث التي جًمً ونى٫ الؿلٗت ؤو الخضمت بلى الجهاجي ؤو االإؿخٗمل الهىاعي، خُث ٌكمل مسخل٠ اليك

 االإؿتهل٪ في االإ٨ــان و الؼمــان االإىاؾبُــً."

هٓغا الإا جخمخ٘ به الخضماث مً زهاثو مُٗىت ججٗلها جسخل٠ ًٖ الؿل٘ االإاصًت في ال٨ثحر مً الىىاحي ومجها 

٣ت ج٣ضًم الخضمت،  ، الخلاػمُت، ٖضم الخجاوـ فياللاملمىؾُتبن زهاثو الخضماث ) ،٢ىىاث الخىػَ٘ َغٍ

ُت ٢ىىاث الخىػَ٘، ول٨ً م٘ طل٪ ٞةن َىا٥ ٖضة ؤهىإ مً ٢ىىاث  الهلا٦ُت...الخ( ؤزغث بك٩ل مباقغ ٖلى هىٖ

 .جىػَ٘ الخضماث، و ل٨ً ؤولا ؾِخم الخٗغى للخىػَ٘ الٟىضقي

 : الخىػَ٘ الٟىضقي -1-ج

٣ي الٟىضقي، الإا ج الدؿىٍ له مً صوع ٦بحر في جهغ٠ٍ وبُ٘ زضماث  ٌٗخبر الخىػَ٘ مً ؤَم الٗىانغ في االإؼٍ

 الٟىض١.

، لجٗل الىنى٫ بلى الخضمت  ، حمُ٘ الؤحغاءاث التي ًخسظَا الٟىض١ : ٣ًهض بالخىػَ٘ حٗغ٠ٍ الخىػَ٘ الٟىضقي

، ٖلى ٖىهغ االإ٩ان الظي  ، خُث لا ٣ًخهغ مٟهىم الخىػَ٘ في مجا٫ الخضماث ؾهلا ومخاخا للؼباثً االإؿتهضٞحن

لٟىض٢ُت مً زلاله حٗل زضماتها مخاخت ؤمام الؼباثً بالٟٗل، ول٨ً ًمخض لِكمل ٧اٞت ًم٨ً للماؾؿت ا

ض مً بجاختها للجزلاء ت واالإاصًت التي حؿخسضم في جىنُل الخضماث وجؼٍ ، وللخٟاّ ٖلى مؿخىي  االإىاعص البكغٍ

، وحؿهُل  ٖا٫ مً االإبُٗاث ٞةن الٟىض١ ًلجإ بلى اؾخسضام وؾُاء مىاؾبحن لخ٣ضًم الخضماث للجزلاء

 لاث الؿُاخت والؿٟغ.اخهىلهم ٖلحها ٧الاؾخٗاهت بسضماث و٧

 : ؤهىإ ٢ىىاث الخىػَ٘ -2-ج

 جهى٠ ٢ىىاث الخىػَ٘ في الهىاٖت الٟىض٢ُت ل٣ىىاث مباقغة و ٢ىىاث ٚحر مباقغة

ل الاجها٫ االإباقغ بالٟىض١ وبضون وؾُِ ٖبر وؾاثل الاجها٫ االإٗ .٢ىاة الخىػَ٘ االإباقغة: غوٞت ًم٨ً للجزً

٤ الخًىع الصخصخي. ٤ الهاج٠ ؤو ًٖ َغٍ ت ؤو َاولت َٗام ًٖ َغٍ  لدجؼ ٚغٞ

٣خهغ صوعَم ٖلى البُ٘، ولا ٌكاع٧ىن بهٟت :  . ٢ىاة الخىػَ٘ ٚحر االإباقغ جخمثل في الىؾُاء ٚحر االإىخجحن وٍ

سخل٠ َى٫ ال٣ىاة مً ٞىض١ لأزغ خُث هجض الٗضًض مً الىؾ  ُاء مثل:مباقغة في بهخاج الخضمت الٟىض٢ُت، وٍ

وهي ٖباعة ًٖ مىٓماث ٞاٖلت في الؿى١ ج٣ىم بدىُٓم اليكاَاث والخٓاَغاث  : و٧الاث الؿُاخت والؿٟغؤ.

ت والؤعقاص  الؿُاخُت طاث الاَخمام الخام مثل : الدج، االإاجمغاث، الغخلاث الُلابُت، الغخلاث الخجاعٍ

الٟىض١ وو٧الت الؿٟغ بخى٢ُ٘ ٣ٖض بحن وج٣ضًم االإؿاٖضة بسهىم مخُلباث الؿٟغ، وج٣ىم َظٍ الٗلا٢ت بحن 

حن لخدضًض َبُٗت الخٗامل وبك٩ل زام وؿبت الٗمىلت التي جخ٣اياَا و٧الت الؿٟغ ٖىض ٢ُامها  الُغٞ

بالدجىػاث لهالر الٟىض١، خُث حكحر الؤخهاثُاث بلى ؤن و٧الاث الؿٟغ جبُ٘ زلث الٛغٝ االإٗغويت في 

 .الٟىاص١

ً الٟىض١ صوعَا الخ٨ٟل بخل٣ي الدجىػاث االإُلىبت في مى٣ُت وهي مىٓمت مؿخ٣لت ٖ : ممثل الٟىض١ . أ

 مُٗىت التي حكٛلها وج٣ضًمها للٟىض١ االإخٗا٢ض مٗه.

ظا  : قغ٧اث الُحران . ب ج٣ىم َظٍ الكغ٧اث بةجمام بٌٗ الدجىػاث الٟىض٢ُت االإُلىبت يمً الغخلت وَ

 بالخيؿ٤ُ م٘ الٟىاص١.
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الأؾىا١ الغثِؿُت، بدُث ٌُٛي ٧ل مجها مى٣ُت : جخىاحض مثل َظٍ االإ٩اجب في  م٩اجب حجؼ ب٢لُمي

 حٛغاُٞت مدضصة.

حن:ًلخهان َظًً و الك٩لُحن االإىالُحن    الىىٖ

 : ٢ىىاث الخىػَ٘ االإباقغة للخضماث (4-2)الك٩ل

 

 

 

 

 

 

 

 : ٢ىىاث الخىػَ٘ ٚحر االإباقغة للخضماث(5-2)الك٩ل 

 

 

 

 

 

 

 

 

م الخدماثحظَاوي الًمىع ،االإهضع:   . 198، م  2005،صاع واثل لليكغ و الخىػَ٘ ، ٖمان  ىٍ

 

ج التروٍجي(التروٍج  الفىدقي  -د  : )االإؼٍ

ج ؤخض ٖىانغ التروٍج ٌٗخبر ٣ي االإؼٍ  مً خحز لضًه الظي االإؿتهل٪ بجظب ٣ًىم والظي الٟىضقي االإهمت الدؿىٍ

 ج٣ضًم زلا٫ مً وطل٪ لها، االإغوج الخضمت لىٖ الخهى٫  ؤو الؿلٗت ا٢خىاء في ًترصص ؤن ًم٨ً الظي ؤو الىلاء،

 .الكغاء مً ًجىحها التي والٟاثضة الأؾٗاع، ؤو زضماجه و الٟىض١ ًٖ االإلاثمت االإٗلىماث

الخًىع الصخصخي 

الاهترهِذ 

 ،الهاج٠، الٟا٦ـ

 الخل٨ـ

ُ٘مىضوبى الب 

ض )٦خالىحاث  البرً
 بريدية(

 مىٓمت الخضمت    ؤو

 م٣ضم الخضمت

 

 االإؿخُٟض

و٦لاء  ججاع الخجؼثت

 الؿُاخت والؿٟغ
 

 االإىٓمت الخضمُت ؤو

 م٣ضم الخضمت
 

ُٟض     االإؿخ   

 االإىٓمت الخضمُت ؤو

 م٣ضم الخضمت
 

 ججاع الجملت

 مىٓمى الغخلاث
 

 ججاع الخجؼثت

و٦لاء الؿُاخت        
 والؿٟغ   

 االإؿخُٟض   

 

االإىٓمت 

 مُت ؤوالخض

 م٣ضم الخضمت
 

 ججاع الجملت

مىٓمى 

 الغخلاث

 

وكلاء أو 
 سماسرة

 وكلاء السياحة

 والحجز

وكلاء      تجار التجزئة
 السياحة والسفر

 

 الدستفيد 
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٧اٞت  لإًها٫ الٟىض١، بها ٣ًىم التي االإباقغة ٚحر و االإباقغة الأوكُت و الجهىص ٧اٞت ٌكمل الٟىضقي ٞالتروٍج

ب التي ٞ٘االإىا خؼمت ًٖ االإٗبرة االإٗلىماث  جاصي التي و ٢بىلها، ًم٨ً التي بالأؾٗاع ٖلحها الخهى٫  في االإؿتهل٪ ًغٚ

٣ُت الؤؾتراجُجُت في االإدضصة الأَضاٝ جد٤ُ٣ بلى ٤ ًٖ طل٪ و للٟىض١، الٗامت الدؿىٍ ج ٖىانغ َغٍ  التروٍجي االإؼٍ

ت مغثُت، االإىاؾبت الاجها٫ وؾاثل باؾخسضام االإسخلٟت  َبُٗت و َضٞه و الٟىض١ اثلإم٩اه جبٗا م٨خىبت، و مؿمىٖ

ج ٖىانغ باقي م٘ جيسجم ؤن ًجب التي و االإؿتهضٞت، بالأؾىا١ االإؿتهل٨حن زهاثو و ٣ي االإؼٍ  الٟىضقي، الدؿىٍ

 مٓهغ و الضازلي الض٩ًىع  اؾمه، الٟىض١، بىاًت مً ججٗل الٟىض٢ُت الخضمت ملمىؾُتاللا  زانُت ؤن خُث

ىبت الظَىُت الهىعة زل٤ في االإازغة الٗىامل مً الٗاملحن   الؼاثغ. االإؿتهل٪ لضي االإغٚ

 : )بصاعة الٟىض١، ٖما٫ الٟىض١، يُىٝ الٟىض١ و ؤصخاب االإهالر االإسخلٟت( العىصس البؼسي  -ٌ

ى بهخاحها، في ؤَغاٝ ٖضة مؿاَمت جخُلب الٟىض٢ُت الخضمت بها جخمحز التي الخلاػم نٟت بن  اؾم ٖلُه ًُل٤ ما وَ

غاٝ َظٍ جدك٩ل خُث ،الىاؽ ؤو الجمهىع  ؤو االإكاع٧ىن   بصاعة بلى بالإياٞت الؼباثً و بالٟىض١ الٗاملحن مً اَلأ

 الجمهىع  ٌٗخبر لظل٪ ال٠ًُ، و الٗامل بحن االإباقغ الاجها٫ ٦بحر خض وبلى ًخُلب الخضمت بهجاػ ؤن بط الٟىض١،

ج ٖىانغ ؤخض ٣ي االإؼٍ باث لخد٤ُ٣ ٦بحرة بإَمُت حٗجى التي الٟىضقي الدؿىٍ اث ؤٖلى ًموج٣ض الجزلاء عٚ  الغيا مؿخىٍ

ؼ م٘ والغاخت، ت الٗىانغ ازخُاع مؿاولُت وج٣٘ .لضحهم الظَىُت ونىعجه الٟىض١ ؾمٗت حٗؼٍ  الٟىُت البكغٍ

لت با واالإضعبت االإاَ حر م٘ الؤصاعة، ٖاج٤ ٖلى حُضا جضعٍ  ال٨ٟاءة مً ٖالُت بضعحت الخضمت لأصاء االإىاؾب االإىار جىٞ

ل ونى٫  لخٓت مىظ واالإهاعة  بل٠ُ، ال٨لام اللاث٤، االإٓهغ الجُض، الاؾخ٣با٫ ) الٟىض١ مٛاصعجه ٚاًت ىبل الجزً

 .)الٟىضقي الؤقٛا٫ مؿخىي  وػٍاصة الٟىض١ ليكاٍ التروٍج في الٗاملىن  َالاء ٌؿاَم ختى (الهض١ الأماهت،

، وبؿبب و هٓغا لأَمُت َالاء الأٞغاص ٧ىجهم ٌٗخبرون حؼءا ؤؾاؾُا مً الخضماث التي ٣ًضمها الٟىض١ للؼباثً

م االإباقغ ٖلى جد٤ُ٣ ؤَضاٝ الٟىض١ وزل٤ نىعة واهُبإ حُض خىله، خاولىا بُٖاء َظا الجؼء مً  جإزحرَ

 الضعاؾت الأَمُت التي ٌؿخد٣ها.

 الؿُاخت حؿخدىط ٖلى خهت الأؾض في الا٢خهاص الٗالمي ٖلى الأ٢ل مً هاخُت ٖضص الٗاملحن، وجدخىي 

لحن % مً بحمالي ا70الهىاٖت الٟىض٢ُت ٖلى  ا للأٞغاص االإاَ لٗاملحن في الهىاٖت الؿُاخُت. بياٞت لاٞخ٣اعَ

٤ مً خُث االإكا٧ل الخانت بالٗاملحن مثل مٗضلاث الضوعان  ش ٖغٍ ا، ٞةن الهىاٖت الٟىض٢ُت لها جاعٍ ٦ما وهىٖ

ُٟي الٗالُت، واهسٟاى الٗغى م٣ابل الُلب االإتزاًض، ومٗضلاث الُٛاب الٗالُت، والاٞخ٣اع بلى الكٗى  ع الىْ

 .بالاخترام في االإجخم٘ م٣اعهت م٘ باقي الٗاملحن في اليكاَاث الا٢خهاصًت االإسخلٟت الأزغي 

 :  : إدازة الفىدق الأفساد .1

َىا٥ ٖلا٢ت  ذٖىضما ٧اهذ الٟىاص١ طاث وكاٍ ي٤ُ وزضماث مدضوصة، ٧ان االإال٪ َى االإضًغ هٟؿه و٧اه

ل٤ قٗىع بالاخترام في ؤطَان الؼباثً الظًً ًخى٢ٗىن واجها٫ مباقغ بحن االإضًغ والؼباثً مما ٧ان له ؤزغا في ز

ت مً ٢بل بصاعة الٟىض١. ٧اهذ م٣ابلت الؼبىن والخدضر مٗه  االإٗاملت الصخهُت والٗىاًت الخانت الًغوعٍ
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وحها لىحه ؤخض اليكاَاث واالإؿئىلُاث الأؾاؾُت الإضًغ الٟىض١ الظي ٧ان في ٦ثحر مً الأخُان ٣ًضم الخدُت 

ساَبه ب ما٫ الٟىض٢ُت، ؤنبذ َىا٥ شخو آزغ ٚحر االإال٪ للٗمُل وٍ اؾمه. بٗض اػصًاص حجم وهُا١ اٖلأ

ا له مً خُث االإجزلت مؿاو٫ ًٖ جىُٓم وع٢ابت وكاَاث وؤٖما٫ الٟىض١، ًخمثل صوع َظا االإضًغ  ول٨ىه مؿاوٍ

٣ت جخمحز بالل٠ُ والاخترام وبىٟـ الى٢ذ بعياء االإ ال٪ مً بخ٣ضًم ؤًٞل الخضماث االإم٨ىت للؼباثً بُغٍ

٤  خُث جد٤ُ٣ ٖاثض مىاؾب، و َبٗا َظا ٌؿخضعي الاَخمام االإؿخمغ لإصاعة َظا الٟىض١، و طل٪ ًٖ َغٍ

غ الؤصاعي  ٤ بصاعي طو ٦ٟاءة ٖالُت ًم٨ىه مً الخىمُت والخُىٍ جد٤ُ٣ ؤَضاٞه االإغؾىمت،  ؤي جؼوٍض الٟىض١ بٟغٍ

ت، وجىحُه حهىص الأٞغاص حكمل بغامج الخُىع الؤصاعي في الٟىض١ جدؿحن ؤؾالُب الخسُُِ و  الغ٢ابت الؤصاعٍ

هدى جد٤ُ٣ الأَضاٝ االإغؾىمت بٟٗالُت، وحصجُ٘ الخ٨ٟحر والاججاَاث الؤًجابُت و جد٤ُ٣ َمىخاث الخ٣ضم 

٤ بصاعي  غ والؤب٣اء ٖلى ٞغٍ للإصاعة. َظا ًخُلب مً بصاعة الٟىض١ الٗمل ٖلى ججىُض و وجدٟحز وجىمُت وجُىٍ

ً و الؤههاث ممحز، و لٗل االإضًغ الٟٗا٫  و مؿاٖضًه مً نٟاتهم ال٣ُاصة الٟٗالت وال٣ضعة ٖلى الاجها٫ بالآزغٍ

 للأٞغاص مهما ٧ان جىاحضَم في الخىُٓم.

 :: المىظفين و العاملين في الفىدق الأفساد. 2

ٟحن وزانت ؤولئ٪ الظًً ٖلى اجها٫ تراٝ بإن االإىْ مباقغ م٘  مً الٗىانغ الأؾاؾُت لىجاح الٟىض١ اٖلا

َم مً ؤَم مىاعص الٟىض١، خُث ًدك٩ل الاهُبإ الغثِسخي للؼباثً مً زلا٫ ٖلا٢تهم بهالاء الأٞغاص، الؼباثً 

ٟحن وزانت في  ظا ًبحن الخاحت بلى ٢لب اله٩ُل الخىُٓمي للٟىض١ عؤؾا ٖلى ٣ٖب لُهبذ الأٞغاص االإىْ وَ

 االإ٩اجب الأمامُت في ٢مت الهغم. 

٠ ف ؤن مجغص  ي الٟىض١ َى بمثابت االإؿى١ للخضماث الٟىض٢ُت وبن ٖلى بصاعة الٟىض١ ؤن جضع٥ ؤن ٧ل مىْ

٣ُت التي  بٌٗ الؿلى٥ الٟاجغ ؤو الٛحر مؿاو٫ مً ٢بل بٌٗ الٗاملحن حضًغ بإن ًدبِ حمُ٘ الجهىص الدؿىٍ

 ٢ام بها الٟىض١ لجظب ؤو للمداٞٓت ٖلى الؼباثً .

 :  مهم بالك٩ل االإُلىبَىا٥ زمـ مماعؾاث حؿخسضم للخإ٦ض مً ؤن الأٞغاص ٣ًىمىن بةهجاػ مها-

 هٓام الك٩اوي -

 الىٓم االإخٗل٣ت باالإبُٗاث-

 زُت الا٢تراخاث-

اعاث الخض٤ُ٢-  ػٍ

  مسر مضي عيا الؼباثً -

 :: طُىف الفىدق الأفساد -3

ضم بم٩اهُت ج٣ضًم الخضماث في خالت  م حؼءا في ٖملُت بهخاج وج٣ضًم الخضماث الٟىض٢ُت وٖ خباعَ هٓغا لٖا

خماص االإُل٤ للٟىض١ ٖلى بقبإ خاحاتهم، ُٚابهم وبؿبب جإزحرَ م الىاضر ٖلى هٓام زضماث الٟىض١ واٖلا

٤ الٟىضقي في ٖملُت الخسُُِ و  ج الدؿىٍ ٞةهه ًجب الاَخمام بًُىٝ الٟىض١ ٦إخض االإضزلاث الهامت في مؼٍ
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٣ُت للٟىض١ ث الؼباثً ، َظا ًخُلب صعاؾت وجدلُل الُبُٗت وخاحا الخىُٟظ و والغ٢ابت ٖلى اليكاَاث الدؿىٍ

ا ٖلى الٟىض١.  بك٩ل صوعي ومؿخمغ واجساط الؤحغاءاث الى٢اثُت لأًت مك٩لت ؤو ؤػمت مخى٢ٗت لخجىب جإزحرَ

، ًخىحب ٖلى بصاعة الٟىض١ الاَخمام بالٓىاَغ والخٛحراث الجضًضة مثل ْهىع حمُٗاث خماًت االإؿتهل٪  ٦ظل٪

ا مً الاجداصاث التي ؤنبدذ جإزظ الك٩ل ال٣اهىوي للم حرَ  داٞٓت ٖلى خ٣ى١ االإؿتهل٨حن و االإجخم٘. وٚ

 :: أصخاب المصالح المخخلفت فسادـ الأ  4

ٟي و بالإياٞت لإصاعة جب  ػباثً الٟىض١ ، مىْ ُئاث ؤزغي لها نالر في وكاَاث الٟىض١ وٍ ، َىا٥ حهاث وَ

ت. االإاؾؿاث ٣ُت مثل الى٧الاث الخ٩ىمُت االإاؾؿاث التربىٍ ،  االإالُت جًمُجها في بغامجه ووكاَاجه الدؿىٍ

 حمُٗاث خماًت البِئت، االإؿاَمحن ... الخ

ا االإدخمل ٖلى  جدخاج الٟىاص١ لضعاؾت مهالر الجهاث والهُئاث االإسخلٟت في الٟىض١ ووكاَاجه و٦ظل٪ جإزحرَ

مؿحرة الٟىض١ ومداولت الخيؿ٤ُ بحن مهالر الجهاث االإسخلٟت وزل٤ نىعة َُبت ًٖ الٟىض١ لجماَحرٍ 

، ٌٗخبر َظا حؼءا ؤؾاؾُا مً االإؿاولُاث  ض ًٖ ؤًت ازخىا٢اث ؤو مهاٖب ؤو ٖىاث٤الٗامت والخانت والبٗ

ا مً الخلىر واالإداٞٓت ٖلى البِئت مً  الاحخماُٖت للهىاٖت الٟىض٢ُت والتي حٗخبر الهىاٖت االإخمحزة بسلىَ

٣ُت و بهما لخ٣ضًم زضماث مخمحزة  زلا٫ حهىصَا الضاثمت للمداٞٓت ٖلى البِئت،  لِـ ٣ِٞ ٦ؿُاؾت حؿىٍ

للبِئت االإدُُت واالإداٞٓت ٖلحها م٣ابل ما ٌؿخسضمه الٟىض١ مً البِئت للمداٞٓت ٖلى الخىاػن الضًىام٩ُي بحن 

،  و ٨َظا هجض ؤٖضاصا ٦بحرة مً الٟىاص١ وزانت ؾلاؾل الٟىاص١ الٗاالإُت ؤنبدذ ؤًٖاء في  الٟىض١ والبِئت

٘.اجداص الٟىاص١ االإباصعة للخٟاّ ٖلى البِئت والتي جخى   ؾ٘ في وكاَاتها واَخماماتها بك٩ل ؾغَ

ٗها  ل مكاعَ جدخاج الٟىاص١ االإداٞٓت ٖلى ٖلا٢ت َُبت م٘ االإاؾؿاث االإالُت خُث ؤن الٟىاص١ جدخاج جمىٍ

لت  ت االإاَ ٘ في الهىاٖت الٟىض٢ُت ٖاالإُا والخٗامل م٘ مك٩لت االإىاعص البكغٍ الُمىخت، و الإىا٦بت الاػصَاع الؿغَ

بها وجىححهها الىحهت االإىاؾبت ٞةن مؿاولُت الٟىض١ ج لت ومً زم جضعٍ ت االإاَ خمثل ؤولا بةًجاص االإىاعص البكغٍ

ظا ًخُلب بىاء ٖلا٢اث حُضة م٘ االإاؾؿاث الخٗلُمُت واالإغا٦ؼ االإهىُت للخهى٫ ٖلى االإىاعص  للٟىض١، وَ

ت االإُلىبت والتي حٗخبر  ض١ االإداٞٓت ٖلى هاصعة في الهىاٖت الٟىض٢ُت، ٦ظل٪ ًخىحب ٖلى الٟى مىاعصالبكغٍ

ٖلا٢اث وصًت م٘ االإؿاَمحن، الجهاث الخ٩ىمُت، الىىاصي والجمُٗاث واالإاؾؿاث الاحخماُٖت االإدلُت والٗاالإُت 

 خؿبما جخُلب الخاحت وما ًخىا٤ٞ م٘ ؤَضاٝ الٟىض١.

٣ُت و ٦ما ؤؾلٟىا الظ٦غ و هٓغا لخهىنُت الٟىاص١  ٞالٗىهغ البكغي في َظٍ االإاؾؿاث لضًه ؤصواعا حؿىٍ

الظي ٣ًؿم الأٞغاص في   V.C.Judd ، ولخدضًض َظٍ الأصواع ل٩ل ٞئت مً الأٞغاص ًم٨ً الاؾخٗاهت بىمىطج مُٗىت

٣ُت  .االإاؾؿت الٟىض٢ُت بلى ؤعب٘ ٞئاث ؤؾاؾُت اٖخماصا ٖلى مضي الاقترا٥ في الٗملُت الدؿىٍ
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 لخ٣ؿُم الأٞغاص. Judd همىطج :(6-2الك٩ل)

٣ي ج الدؿىٍ  االإكاع٦ت في االإؼٍ
 غ الخهي٠ُٖىان

 مكاع٦ت مباقغة لا جىحض مكاع٦ت 

ت   ت   2االإجمىٖ  صعحت الاخخ٩ا٥ بال٠ًُ مباقغة  1االإجمىٖ

ت    ت  4االإجمىٖ  ٚحر مباقغة  3االإجمىٖ
Source: Roy Campbell, Marketing, Chartered Insurance Course No 945, London, Chartered Insurance Institute, 2001, PP: 1-3 

لاخٔ بإن الىمىطج ًخ٩ىن مً بٗضًً ؤؾاؾُحن  َما    : وٍ

 صعحت الاخخ٩ا٥ بالًُىٝ أ. 

٣ي ب. ج الدؿىٍ    االإكاع٦ت في االإؼٍ

 : ًم٨ً اؾخيخاج مً الك٩ل ؤٖلاٍ -

   : ج٣ؿُم الأٞغاص في االإاؾؿاث الٟىض٢ُت بلى ؤعب٘ ٞئاث هي

٣ي الٟىضقيٞئت الأٞغاص طوي الاخخ٩ا٥ االإباقغ بالًُىٝ ومكاع٦ت مباقغة م٘ ٖ .1 ج الدؿىٍ ،  ىانغ االإؼٍ

٤ ٟى الؤهخاج والدؿىٍ  .مثل مىْ

ج  .2 ٞئت الأٞغاص الظًً ًخُلب ٖملهم اخخ٩ا٥ مباقغة بالًُىٝ ول٨ً لِـ لهم مكاع٦ت في ٖىانغ االإؼٍ

٣ي الٟىضقي بهم ٖلى الاجها٫ بالًُىٝ والاجها٫  الدؿىٍ ؿخلؼم الأمغ جضعٍ ٟى الاؾخ٣با٫ وَ ، مثل مىْ

٣ي  .الدؿىٍ

اص الظًً لا ًدخاحىن الاخخ٩ا٥ مباقغة بالًُىٝ ول٨ً جىحض مكاع٦ت مباقغة م٘ ٖىانغ ٞئت الأٞغ  .3

٤ وال٣اثمىن بالدؿٗحر ٟى بدىر الدؿىٍ ٣ي الٟىضقي مثل مىْ ج الدؿىٍ بهم  االإؼٍ ؿخلؼم الأمغ جضعٍ ، وَ

٣ُت والدؿٗحر الخىاٞسخي  .ٖلى بىاء اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

٣ي الٟىضقيٞئت الأٞغاص الظًً لا ًدخاحىن الاخخ٩ا٥ م .4 ج الدؿىٍ ،  باقغة بالًُىٝ ولا بٗىانغ االإؼٍ

٣ُا ؾىي ُٞما ًخٗل٤ الأمغ  بهم حؿىٍ ت والخؿاباث ولا ٌؿخلؼم الأمغ جضعٍ ٟى الكاون الؤصاعٍ مثل مىْ

لؿٟت االإاؾؿت  .بالاججاَاث الٗامت وٞ

 : الدلُل المادي -و

ج ٖىانغ ؤخض االإاصي االإدُِ ٌٗخبر ٣ي االإؼٍ  الضلاثل وحمُ٘ البُئي االإدُِ ٖىامل ٖلى ٌكخمل الظي الٟىضقي الدؿىٍ

 )الخ . . . الخضاث٤ و الألىان ، والؼزاعٝ الض٩ًىعاث ، الأزار ، الٟىض١ جهمُم ) االإبجى في مخمثلت االإلمىؾت، االإاصًت

ُت خى٫  الؼاثغ لضي حُض جهىع  وبُٖاء الٟىض٢ُت االإىٓمت ًٖ خؿىت نىعة ببغاػ في َامت ٖىامل ٧لها ،  هىٖ

ها جدخىي  بدُث ، االإاصي للضلُل زانت ؤَمُت جىلي ال٨بحرة الضولُت الٟىاص١ مً ٞالٗضًض ، االإ٣ضمت الخضماث  ٚغٞ

 وؤوعا١، وصٞاجغ ؤ٢لام البلض، ًٖ مٗلىماث صلُل والسجاصاث، الؿخاثغ م٘ ميسجمت بخهمُماث ص٩ًىعاث ٖلى

غاُٞت ونىع  ، جغخُبُت َضاًا حر بلى بالإياٞت ، الٟىض١ ًٖ ٞىجىٚ  مىا٠٢ والاؾخ٣با٫ ، الاهخٓاع ًؤما٦ جىٞ



                                                    الٟهل الثاوي :الدؿى٤ٍ الٟىضقي.   

58 
 

 الٟىض١ بمضزل الٗىاًت الُٗام ، َاولاث في االإكهىعة الٗلاماث طاث االإمخاػة الأصواث اؾخسضام الؿُاعاث ،

ا، حرَ ىضؾتها االإخُىعة بخهمُماتها الخضًثت الٟىض٢ُت االإىٓماث جخمحز ٦ما وٚ ت وَ  ومىا٢ٗها الغا٢ُت ، االإٗماعٍ

 وؿبت جؼصاص وبالخالي هؼلائها لجمُ٘ والأمان والأمً واالإخٗت بالغاخت والؤخؿاؽ ىٓغاالإ حما٫ ح٨ٗـ التي االإخمحزة

غجٟ٘ بقٛالها  ٢غاع ٖلى الخإزحر في َاما صوعا البُئي االإدُِ ًلٗب ؤزغي  حهت ومً ٞحها، الٟىض٢ُت الخغ٦ت مٗض٫ وٍ

ً اعجُاص  وزاعحه ، الٟىض١ صازل ضمتبالخ االإدُُت البِئت بىٓاٞت الاَخمام الٟىض١ بصاعة ٖلى بدُث الؼاثغٍ

 وصوعاث قىاثب ؤي مً زالُت والأعيُاث لام٘ ، والىداؽ الأنب٘، بهماث مً زا٫ ٩ًىن  ؤن ًجب ٞالؼحاج

حر م٘ ومُٗغة هُٟٓت والخماماث االإُاٍ لُه اه٣ُإ ، صون  االإُاٍ جىٞ  ٖلى الخإزحر في صوعا باعػا له االإاصي ٞاالإدُِ وٖ

ًوالؼا الؿُاح مً االإؿتهل٨حن ؾلى٥  .ثغٍ

 : ؤنىاٝ االإدُِ االإاصي -

 : ًى٣ؿم االإدُِ االإاصي بلى زلازت ؤنىاٝ عثِؿُت

الك٩ل والخهمُم الخاعجي، مىا٠٢ الؿُاعاث والٗغباث، البِئت االإدُُت  : ٖىانغ االإٓهغ الخاعجي  .1

٤ الخضمت، حجم البىاء االإاصي  بمغٞ

، الؤًماءاث والخلمُداث  زلُت، الؤياءة الضا ، االإٗضاث الخهمُم الضازلي : ٖىانغ االإٓهغ الضازلي .2

ت وصعحت الخغاعة الضازلُت  ، االإضازل. ، الخ٠ُُ٨ والخضٞئت ، تهىٍ

غ ، بُان الٟىاجحر الأصواث االإ٨خبُت : حىاهب ملمىؾت ؤزغي  .3 الغؾمي  الؼي ،  ، مٓهغ الٗاملحن ، الخ٣اعٍ

حر الؤهترهذ  .جىٞ

 : ( الإحساءاث ) العملُاث -ن

 م٣ضم بحن والاجها٫ الخٟاٖل ؤزىاء جدضر التي والخ٣ىُاث والؿلى٦ُاث اثالخهغٞ مسخل٠ بالٗملُاث ٣ًهض   

ت صزى٫  ختى الأمامي االإ٨خب مً بضاًت ، والؼبىن  الخضمت ت جخُلب الخضمت ج٣ضًم ٞٗملُت ، الٛغٞ  مً مجمىٖ

اث٠ لؿٟخه الٟىض١ ز٣اٞت وح٨ٗـ واالإ٣ُم، الؼاثغ عيا جد٤ُ٣ بلى تهضٝ التي والؤحغاءاث الىْ  مً الخىُٓمُت وٞ

 ، الآلُت ٧االإهاٖض الخضماث جدؿحن في االإؿخٗملت والخ٨ىىلىحُا الٗاملىن  ًاصحها التي الأصواع مسخل٠ زلا٫

ا الٛغٝ بلى للضزى٫  الظ٦ُت البُا٢اث ، الُٗام بهخاج ج٣ىُاث حرَ  بك٩ل مىػٖت االإهام ج٩ىن  ؤن ًجب لظل٪ ، وٚ

ُٟيال صوعَم الٗاملىن  ٌعي ختى شخو ل٩ل ومٗغوٞت وواضخت مخىاؾ٤  حؿلُم لُخم بهجاػٍ ٖلحهم ًجب وما ، ىْ

 وج٨ؿبه االإىاٞؿت الٟىاص١ مً ٚحرٍ ًٖ الٟىض١ جمحز وب٨ُُٟت الؼبىن، لخى٢ٗاث وؿبُا مُاب٣ت بهٟت الخضمت

 زانت. جىاٞؿُت محزة
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لُت الفىدكُت . المطلب الثاوي :  الاطتراجُجُاث الدظىٍ

ظي جد٤٣ ُٞه االإبُٗاث الؿاب٤ جدضًضَا. حٗمل اٚلب الٟىاص١ بلى الىنى٫ بلى الؿى١ االإؿتهضٝ ال

٣ُت للٟىض١ مً ٖضة مٗالم مجها .  وجدبلىع الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

ت الأمىع االإؿخ٣بلُت التي ًجب  الأَضاٝ ● بٗض  بلحهاجهل  ؤن:خُث جدضص االإىٓمت الٟىض٢ُت مجمىٖ

٢ُت الأزغي مً واليكاَاث الٟىض والأؾٗاع  الؤقٛا٫ًخٗل٤ بيؿب  جدلُل الؿى١ وجدلُل ال٠ًُ ُٞما

 والخاعحُت.٧ل َظٍ الأَضاٝ ٧اهذ للأؾىا١ االإدلُت  الخ.مُٗم ، خٟلاث ... 

ُت ختى جد٤٣  زُت الٗمل ● : خُث حكمل بُان ٧اٞت االإؿاعاث ومؿاولُاث ٧ل وخضة ٞىض٢ُت ٞغٖ

 ؤَضاٞها الجؼثُت .

ي االإىٓمت الٟىض٢ُت مثل ًٖ مهاصع الؤًغاصاث االإسخلٟت ف االإؿئىلحنوالتي ًدضص  : الخسُُُُتاالإىاػهت  ●

، ُه.وؾاثل  الخٟلاث،٢اٖاث  االإُاٖم، الٛغٝ  .. الخ الترٞ

٘ الإىاحهت حُٛحراث الؿى١  ؤزىاءوحكمل جىمُت وؾاثل ع٢ابُت  : االإخابٗت ● الأصاء للؿماح بالخضزل الؿغَ

 االإٟاحئت.الؿُاخُت 

م ● م بالخٗغٝ ٖلى الىخاثج  : الخ٣ىٍ اث زم مٗالجتها لظل٪ جدخاج وا٦دكاٝ الاهدغاٞخُث ًغجبِ الخ٣ىٍ

م ختى وؿترقض بما جم ٞحها ٖىض بٖضاص بؾتراجُجُت  ٣ُت بلى ٖملُت ج٣ىٍ  حضًضة.الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

 بخضي٦ما ًسخاع الٟىض١ الهضٝ الؿىقي الظي ٌؿخُُ٘ جلبُت خاحاجه وعٚباجه و٦ؿب ولاثه ، وطل٪ يمً 

٣ُت الثلازت الخالُت :  الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ

ت : اجُجُتالؤؾتر ؤ  ٣ُت ٚحر الخمُحزً لضحهم  الأٞغاصحمُ٘  ؤنهي التي حؿتهضٝ مجمىٕ الؿى١ ٖلى اٞتراى  الدؿىٍ

٣ي واخض ًد٤٣  بةٖضاصخاحاث مدكابهت ، بدُث ٣ًىم الٟىض١  ج حؿىٍ الهضٝ الؿىقي  ؤٞغاصلٛالبُت  بقبإمؼٍ

ىٓم بغهامجا جىػ  ٣غع ؾٗغا واخضا ، وٍ ا واخضا مً االإىخجاث ، وٍ َُٗا واخضا ، ٦دالت االإىخجٗاث ،٣ُٞضم هىٖ

 الىىاصي اللُلت . ؤو الٗلاحُت الُبُٗت 

٣ُت االإغ٦ؼة : الؤؾتراجُجُتب ـ  ى ما  الدؿىٍ خُث ًسخاع الٟىض١ ٢ُإ مدضص مً الؿى١ للخٗامل مٗه ، وَ

ت التي جيخمي  ؤٞغاصؾُم٨ىه مً جدلُل زهاثو وخاحاث ٧اٞت  ( َظا ال٣ُإ ) الهضٝ الؿىقي  بلىاالإجمىٖ

ىحهها لإقبإ خاحاتها وعٚباتها ، حلحر٦ ٣ُت ٖلحها وٍ  ؼ ٧اٞت حهىصٍ الدؿىٍ

 ٦دالت الٟىاص١ الغا٢ُت التي جسو ٞئت مُٗىت مً طوي الضزى٫ االإغجٟٗت.

ت :ج ـ  ٣ُت الخمُحزً ٣ُت له ،  الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ خُث ًسخاع الٟىض١ ٢ُاٖحن ؤو ؤ٦ثر مً الؿى١ ٦إَضاٝ حؿىٍ

ج حؿىقي زام ب٩ل ت صازل ٧ل  وابخ٩اع مؼٍ ٢ُإ ٖلى خضي ، م٘ ج٨ُُٟه خؿب خاحاث وعٚباث االإجمىٖ

٣ي  بت الٟىض١ في الخىؾ٘ بٗض هجاخه في التر٦حز ٖلى َضٝ حؿىٍ ؿخسضم َظا ال٣ُإ في خالت عٚ ٢ُإ ، وَ

 واخض .
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لُت في الفىادق.  المطلب الثالث: الىظائف الدظىٍ

اث٠ مخٗضصة وجخمثل : ٣ُت بلى وْ اث٠ الدؿىٍ  ج٣ؿم الىْ

 الإىخج.ا‌-

 . البُعيالاجها٫ ‌-

 لخىػَ٘ االإاصي. ا-

- .٤ ل الدؿىٍ  جمىٍ

 بصاعة االإساَغ.‌-

 االإٗلىماجُت.‌-

اث٠  ىا٥ بٌٗ الىْ الأؾاؾُت للبِئت الضازلُت التي جازغ في بًٗها البٌٗ ، التي حٗخبر اخض الٗىانغ وَ

يبغي  اث٠ ما ًلي :ة مخ٩املت ختى جخد٤٣ جضائبُت الٗمل الٟىضقي واَم َظٍ ع حٗمل بهى  ؤنوٍ  1الىْ

ُٟت ـ   وزضماث.وجسخو بكغاء ما جدخاحه االإىٓمت مً ؾل٘  : الكغاءوْ

ُٟت ـ   وكاَاجه.بٌٗ  ؤو الٟىض١ وحمُ٘  ؤٖما٫وجسخو بالخامحن ٖلى  : الخامحنوْ

تـ  ُٟت االإىاعص البكغٍ ب  وْ ُٟت ٧ل ما ًخٗل٤ بُا٢م الٗمل ٧الاؾخ٣ُاب والازخُاع والخضعٍ : وحٗالج َظٍ الىْ

 ٢ُاث وهٓم الأحىع والخدٟحز .والتر 

ُٟت الدجؼـ   . وْ

ُٟت  غاٝ الأزغي مً  وجسخو بمٗالجت ما ًيكإ : ال٣اهىهُتـ الىْ  هؼاٖاث.بحن االإىٓمت الٟىض٢ُت واَلأ

ُٟت االإالُتـ   ؾُاؾت الاثخمان (. الا٢تراى،االإالُت ) االإداؾبت، وحٗالج حمُ٘ االإؿاثل : الىْ

ُٟت الٛغٝ ـ  حر ٧ل ماًلؼم الٛغٝ لخ٣ضًم زضمت : وجغ٦ؼ َظ والؤًىاءوْ ُٟت ٖلى جىٞ بك٩لها  الؤًىاءٍ الىْ

 الأًٞل للًُىٝ .

ُٟت الؿلامت ـ  حر الؿلامت  : والأمًوْ ا٢مه وحؿهُلاجه لًُىٝ الٟىض١  والأمًوتهخم بخىٞ  االإاصًت.وَ

ٗمت ـ  ُٟت ج٣ضًم اَلأ ٗمت واالإكغوباث االإلاثمت واالإخمحزة : واالإكغوباثوْ حر اَلأ لًُىٝ الٟىض١  وتهخم بخىٞ

ملاء   مُاٖمه.وٖ

ُٟت ـ  ىض  : الأمامي()االإ٨خب  الاؾخ٣با٫وْ وتهخم باؾخ٣با٫ الًُىٝ والاجها٫ االإباقغ مٗهم ٖىض ال٣ضوم وٖ

ت في  ب٢امتهم، وؤزىاءاالإٛاصعة  اث٠ الخُىٍ  الٟىض١.وهي مً الىْ

ُٟت الٛؿُل ـ  ُٟت ج٨مُلُت حٗجي بٛؿُل و٧ي لىاػم ٚغٝ  :وال٩يوْ غ  الٟىض١،و٢اٖاث  وؤحىدتوهي وْ ٦ما جىٞ

.َظٍ الخضمت   للًُىٝ

٤ـ  ُٟت الدؿىٍ ت للمىٓمت الٟىض٢ُت التي حٗجي بىي٘ وجسُُِ  ؤَم: وهي اخض  وْ اث٠ الخُىٍ الىْ

٣ُت االإىاؾبت بىاءا ٖلى ما غٍ مً مٗلىماث ومُُٗاث ًٖ الأؾىا١ االإؿتهضٞت ، وختى  الاؾتراجُجُاث الدؿىٍ جىٞ

ُٟت ٞاٖلُتها ًي اث٠ الٟىض٢ُت الأزغي . ؤنبغي جد٤٣ َظٍ الىْ  حٗمل بخيؿ٤ُ وج٩امل م٘ ب٣ُت الىْ

 

 

                                                           
1
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 خلاصت:

٘ الأصاء  بلىالٟىاص١ حؿعى حاَضة  ؤن٦ما الخضماث الٟىض٢ُت في جُىع صاثم، ؤنبدذ  ٤ عٞ الٟىضقي ًٖ َغٍ

غ زضماتها بهىعة مؿخمغة في ؾى١ حؿىصٍ االإىاٞؿت ، وبالخالي ٞان الٟىاص١ هي حؼء مً ٖاالإىا الظي  جُىٍ

ٗت في مجا٫ الخضماث .  ٌكهض جُىعاث ؾغَ

ت مً الخهاثو التي جمحزٍ ًٖ االإىخجاث االإاصًت االإلمىؾت ،واٖخماصٍ بهىعة  خمحز اليكاٍ الٟىضقي بمجمىٖ وٍ

ؤؾاؾُت ٖلى ٦ٟاءة الٗىهغ البكغي ، بالإياٞت بلى االإىؾمُت التي جازغ ٖلُه جإزحرا ؾلبُا ، الأمغ الظي ٣ًخطخي 

٤ والتي ؤنبذ لها صوع ٞٗا٫ في جيكُِ خغ٦ت االإبُٗاث الاَخمام بالاججاَاث  الخضًثت في مجا٫ الدؿىٍ

٤ الٟىضقي الظي ًغج٨ؼ ٖلى جدلُل ؤطوا١ وعٚباث الٗملاء االإدخملحن مً زلا٫  الؿُاخُت ، وجخمثل في الدؿىٍ

 ٖملُاث االإسر الؿىقي بهضٝ الخهى٫ ٖلى مٗلىماث ص٣ُ٢ت ومُٟضة ، جم٨ً مً الىنى٫ بلى نُاٚت
 اتيجية تسويقية فاعلة للخدمات الفندقية ، من حيث التخطيط لذا وتطويرها وتسعيرها وتروجها وتوزيعها .إست 
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 مهُد:ج-

اث ؤصاء ا- ٤ الال٨ترووي ٧ان له ؤزغ ٖلى َبُٗت ومؿخىٍ الإاؾؿاث بن الاهدكاع الىاؾ٘ لاؾخسضام الدؿىٍ

بك٩ل ٖام.و٢ض ازخهذ الضعاؾت االإاؾؿاث الٟىض٢ُت طاث الخهي٠ُ االإغجٟ٘ التي حٗخبر يمً االإاؾؿاث التي 

 جخٗامل م٘ الاهترهذ لِـ ٣ِٞ ٧ىؾُلت للاجها٫ والخىانل م٘ ػباثجها بل ولتروٍج اؾمها وزضماتها وؾمٗتها.

٤ الا ل٨ترووي لخل٪ االإاؾؿاث الٟىض٢ُت ول٣ض  حاءث َظٍ الضعاؾت لخ٣ُُم مضي جإزغ اؾخسضام الدؿىٍ

ى٣ؿم الٟهل بلى االإباخث الخالُت: في جيكُِ االإبُٗاث وصوعٍ في جدؿحن حىصة الخضماث الٟىض٢ُت.  وٍ

٣ُت الٟىض٢ُت.   االإبدث الأو٫ : البِئت الدؿىٍ

سُت ًٖ ٞىض١ مىهخاها "ؤػاص".                                 االإبدث الثاوي : هبظة جاعٍ

٣ي                         ج الدؿىٍ   الال٨ترووي الٟىضقي ٞىض١"مىهخاها ؤػاص".    االإبدث الثالث : االإؼٍ
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 بدث الأول : البِئت الدظىٍلُت الفىدكُت.الم

, ًخإزغ باالإًامحن البُئُت االإدُُت  الأزغي بن اليكاٍ الٟىضقي ٦ٛحرٍ مً اليكاَاث الا٢خهاصًت   

ا  ىانغَ ٣ُت الٟىض٢ُت وٖ الخاعحُت وختى الضازلُت مجها. ؤًً ؾُدىاو٫ َظا االإبدث مٟهىم البِئت الدؿىٍ

٤ الٟى ضقي الال٨ترووي الأَم باليؿبت الإىيىٕ البدث م٘ الخُغ١ لجؼء زام الضازلُت والخاعحُت , الدؿىٍ

 بالٟىاص١ الخًغاء.

لُت الفىدكُت وعىاصسها.  المطلب الأول : مفهىم البِئت الدظىٍ

٣ُت بإجها:  "٧اٞت ال٣ىي االإىحىصة صازل االإاؾؿت وفي االإدُِ  ٣ُت : حٗغٝ البِئت الدؿىٍ البِئت الدؿىٍ

٣ُت لها ومضي ٞاٖلُت الؤصاعة في اجساط ٢غاعاث الظي جؼاو٫ ُٞه ؤٖمالخاعجي  الها، وجازغ ٖلى ال٣ضعة الدؿىٍ

غ ٖلا٢اث هاجخت م٘ الؿى١، ٦ما ؤجها جخًمً ٖىانغ صٞ٘ للماؾؿت ؤو ٖىانغ  هاحٗت بكإن بىاء وجُىٍ

 .1"حُُٗل وبٖا٢ت الإؿحرتها

لُت الفىدكُت  -1  :مفهىم البِئت الدظىٍ

١ ومً صازله والتي جازغ ٖلى هدى مباقغ ؤو ٚحر مباقغ ٖلى جخمثل في ٧ل الٗىانغ مً زاعج الٟىض

ت وكاَاث الٟىض١  ٣ُت ، هدُجت الخٟاٖلاث التي ًم٨ً ؤن جدضر بُجها، وؤزغ طل٪ ٖلى اؾخمغاعٍ الأوكُت الدؿىٍ

ت وج٨ُُٟها م٘ الخُىعاث واالإخٛحراث االإسخلٟت في البِئت  ٠ُ ٢ضعاجه وبم٩اهاجه االإاصًت والبكغٍ ٤ جىْ ًٖ َغٍ

 .لُت والخاعحُتالضاز

 و ٖاصة ج٣اؽ ال٣ضعة ٖلى اجساط ال٣غاعاث في االإاؾؿاث الٟىض٢ُت االإسخلٟت بمضي ٢ضعتها ٖلى :

 الخ٠ُ٨ م٘ االإخٛحراث الخاعحُت االإدُُت.  -ؤ

 الخيبا باججاٍ و٢ىة َظٍ االإخٛحراث مؿخ٣بلا. -ب

 .بصاعة االإخٛحراث البُئُت الضازلُت والؿُُغة ٖلحها ب٨ٟاءة.  -ج

٣ُت حؿهم بك٩ل واضر في بن َظٍ  االإازغاث وال٣ىي الخاعحُت التي جضزل يمً مٟهىم البِئت الدؿىٍ

ا جدباًً مً مجخم٘ لآزغ وبك٩ل  ٣ُت للٟىض١، زانت وؤن حٗضصَا وصعحت جإزحرَ جدضًض الؤؾتراجُجُت الدؿىٍ

٣ُت الٟىض٢ُت بلى بِئت زاعحُت و بِئت صازلُت.  ٖام ج٣ؿم ٖىانغ البِئت الدؿىٍ

لُت الفىدكُت عىاصس ا -2  :لبِئت الدظىٍ

 ٖىانغ البِئت الخاعحُت :-

 ٖىانغ البِئت االإهمت :-ؤ

                                                           
‌.22ص‌4112بعة‌الثالثة,عمان‌)مدخل‌تحلٌلً(,دار‌وائل‌للنشر,الطأصول التسويقناجً‌معلا‌ورائف‌توفٌق,-0
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 االإىاٞؿت الٟىض٢ُت :-

 الؿى١، في ال٣اثمت الخالت بُبُٗت جخإزغ ٞهي االإىاٞؿحن، مً ٦بحرا ٖضصا ٖاصة الٟىض٢ُت االإىٓماث جىاحه      

 حمهىعَا وعٚباث خاحاث حكب٘ وزضماث ل٘ؾ ج٣ضًم ٖلحها لظل٪ ٞحها، الؿاثضة االإىاٞؿت ومخاهت ٢ىة ومضي

 ؤعبٗت ًى٣ؿم  بلى الظي الؿاثض االإىاٞؿت لك٩ل جبٗا وزُُها وج٠ُُ٨ ؾُاؾاتها مىاٞؿحها، مً ؤًٞل بك٩ل

 ؤهىإ ، ؤهٓغ الجضو٫ االإىالي :

 االإىاٞؿت مً الأعبٗت الأهىإ وزهاثو نٟاث:08الك٩ل ع٢م

 

 االإ٣ضمت الٟىاص١ ٖضص االإىاٞؿت هىٕ

 للخضمت

 والخضمت الؿلٗت ثوزها

 البضًل ًىٗضم ما ٚالبا واخضة الخام الاخخ٩اع

ت ؤو مخمازلت ٢لُلت ال٣لت اخخ٩اع  مىىٖ

 االإىاٞؿت

ت  الاخخ٩اعٍ

ت الؿلٗت ٖضًضة  مً الٗضًض م٘ مىىٖ

 البضاثل

 مخمازلت مىخىحاث مدضصة ٚحر ال٩املت االإىاٞؿت

٤ الٟىضق  .112,م2021حاهٟي17ي,مؿخٛاهم,االإهضع:ص.بً قجي  ًىؾ٠ وآزغون,ؤؾاؾُاث الدؿىٍ

الىؾُاء : وؤَم َالاء الىؾُاء و٧الاث الؿُاخت والؿٟغ وقغ٧اث الُحران وقغ٧اث الى٣ل البري -

م ًازغون في الؿاثذ  ت واالإاجمغاث و مىٓمى الجىلاث الؿُاخُت... بلخ ، وَ والبدغي ومىٓمى االإٗاعى الخجاعٍ

ىصخىن بهظا الٟىض١ ؤو ط ومً بحن الخهاثو التي ًبجي ٖلحها الىؾُِ  ، ا٥ال٠ًُ بهىعة مباقغة، وٍ

  :ازخُاعٍ للخٗامل م٘ ٞىض١ بض٫ آزغ ما ًلي

ا في الٟىض١.   غَ ب الؿاثذ ال٠ًُ جىٞ غٚ  الهٟاث والخهاثو التي ًُلبها وٍ

 مضي ٢ضعة االإاؾؿت الٟىض٢ُت واؾخجابتها لخد٤ُ٣ ؤَضاٝ الىؾُاء.- 

غ الدؿهُلاث والخضماث الخانت التي -   اث الؿُاخُت مثل الخجهحزاث مضي جىٞ جدخاحها بٌٗ االإجمىٖ

 اللاػمت ل٣ٗض االإاجمغاث. 

 مؿخىي حىصة الاجهالاث والخٗاملاث بحن االإاؾؿت الٟىض٢ُت والىؾُاء.-  

مؿخىي الخىاٞؼ االإسخلٟت التي ج٣ضمها االإاؾؿت الٟىض٢ُت للىؾُاء مً ؤحل اؾخ٣ُابهم وحظبهم -  

 للخٗامل مٗها.

 امت :ٖىانغ البِئت الٗ -ب
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البِئت الا٢خهاصًت : بن البِئت الا٢خهاصًت في بلض ما جازغ ٖلى جىحه ؾ٩اجها هدى البدث ًٖ  1-ب

، ٞهظٍ البِئت جمثل مسخل٠ ال٣ىي االإازغة في الا٢خهاص والتي  الخضماث الؿُاخُت و الٟىض٢ُت في صو٫ ؤزغي 

بت الؼباثً وم٣ضع  لى عٚ  تهم لكغاء الؿل٘ والخضماث.ًم٨ً ؤن جازغ ٖلى ٢ضعاث االإاؾؿاث الٟىض٢ُت وٖ

البِئت الخ٨ىىلىحُت : جلٗب البِئت الخ٨ىىلىحُت صوعا مهما في جدضًض َبُٗت الٗمل الٟىضقي، بط  2-ب

م٨ىذ الٗاملحن في الٟىاص١ مً ؤن ٩ًىهىا ؤ٦ثر بهخاحُت في ٖملهم وببظ٫ حهىص بضهُت ؤ٢ل ، ٞالخ٨ىىلىحُا 

ً الؿاثذ ال٠ًُ جبجي لضًه مؿخ  ىي مٗحن مً الخُاة.الؿاثضة في مىَ

البِئت الاحخماُٖت والث٣اُٞت : بن اله٩ُل الاحخماعي والث٣افي لأي صولت مً ٖاصاث وج٣الُض ولٛت  3-ب

ومؿخىي ز٣افي ومخٛحراث ؤزغي ٖضًضة، ًازغ بهىعة ٞاٖلت في الٗاصاث الكغاثُت وؤهماٍ الؿلى٥ الاؾتهلا٧ي 

 للٟغص واججاَاجه هدى ٢ًاء ُٖلخه وؤو٢اث ٞغاٚه.

البِئت الؿُاؾُت وال٣اهىهُت : حٗض البِئت الؿُاؾُت وال٣اهىهُت مً االإدضصاث الأؾاؾُت لدجم  4-ب

الُلب الٟىضقي، بط ؤن الاؾخ٣غاع الؿُاسخي ٖامل َام في ازخُاع الؿاثذ وجًُٟله لبلض ما ٖلى خؿاب بلض آزغ 

 ٌكهض ايُغاب ؾُاسخي وخالت لا اؾخ٣غاع.

اصة مٗضلاث الؤقٛا٫ الٟىضقي وعٞ٘ البِئت الضًمٛغاُٞت : حٗمل االإى 5-ب ٓماث الٟىض٢ُت مً ؤحل ػٍ

ض مً الؿاثدحن واالإداٞٓت ٖلى الًُىٝ الخالُحن، لظل٪ ًجب ٖلى  الخهت الؿى٢ُت، مً زلا٫ ٦ؿب االإؼٍ

اصة ؤو الى٣هان في االإؿخ٣بل.  بصاعة الٟىض١ بٖضاص صعاؾت خى٫ ٖضص الؿُاح والخيبا بالؼٍ

 ٖىانغ البِئت الضازلُت :-2

ت الٗىامل الضازلُت واالإخٛحراث التي ًم٨ً الخد٨م ٞحها والؿُُغة ٖلحها وجىُٓمها مً  جمثل مجمىٖ

ا وجىحهها خؿب االإؿخجضاث والخدىلاث التي جدضر في الأؾىا١  ٢بل االإاؾؿت الٟىض٢ُت، وحؿخُُ٘ ؤن حٛحرَ

 االإؿتهضٞت.

غجبِ "ًمثل اله٩ُل الخىُٓمي مجمىٕ الٗلا٢اث بح اله٩ُل الخىُٓمي للٟىض١ :-   ن مسخل٠ الىخضاث وٍ

بيكاٍ وؤَضاٝ االإاؾؿت ٦ما ٠ُ٨ً جىاؾ٤ مجمل الخىُٓم بضازلها" وعٚم ازخلاٝ الباخثحن خى٫ َبُٗت 

الٗلا٢ت بحن اله٩ُل الخىُٓمي والؤؾتراجُجُت، ؤحهما ًدب٘ الآزغ اله٩ُل ًدب٘ الؤؾتراجُجُت ، ؤم ؤن الؤؾتراجُجُت 

 يغوعة جد٤ُ٣ الخىا٤ٞ والاوسجام بُجهما.جدب٘ اله٩ُل ، ٚحر ؤجهم لا ًسخلٟىن ٖلى 

 : الخىُٓمُت الث٣اٞت-

 الؿلى٥ ووؾاثل ٢ىاٖض جىٓم التي ٖلحها االإخ٤ٟ وال٣ُم واالإٗخ٣ضاث والٗاصاث اللٛت مً مخ٩امل وؿُج الث٣اٞت بن

ت عمىػا ال٣ُم َظٍ جهبذ الى٢ذ وبمغوع ، االإ٣بى٫    االإاؾؿت. شخهُت مً وحؼء ، مكتر٦ت ومٗاوي مإلىٞ

 ْاث٠ الٟىض٢ُت:الى -

يبغي ؤن حٗمل بهىعة مخ٩املت  حٗخبر ؤخض الٗىانغ الأؾاؾُت للبِئت الضازلُت التي جازغ في بًٗها البٌٗ، وٍ

اث٠ ما ًلي  : ختى جد٤٣ جضائبُت الٗمل الٟىضقي وؤَم َظٍ الىْ
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 االإٟترى ؤن ج٣ضمها االإاؾؿت الٟىض٢ُت الىمُُت. الخضماث االإدىعٍت: -

 والتي جخمحز بخ٣ضًمها بٌٗ االإاؾؿاث الٟىض٢ُت. الخضماث الخ٨مُلُت:   -

 

٣ُت الٟىض٢ُت.09الك٩ل ع٢م  :ٖىانغ البِئت الدؿىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

                  

م الفىدقياالإهضع: بً قجي ًىؾ٠,  .2021حاهٟي17,مؿخٛاهمأطاطُاث الدظىٍ

م الفىدقي الالكترووي .  المطلب الثاوي : الدظىٍ

٤ الال٨ترووي للٟىاص١ ًل ٗا٫ في االإؿاٖضة ٖلى صٖم الؤ٢امت في الٟىاص١ وجم ا٦دكاٝ الدؿىٍ ٗب صوع خُىي وٞ

٤ الغ٢مي للٟىاص١ ٖىضما ؾاٖض ٖلى حؿلُِ الًىء ٖلى الخضماث الٟىض٢ُت بإهىاٖها وحىصتها  ؤَمُت الدؿىٍ

لى طل٪ ٢امذ االإاؾؿاث ال٨بري بُلب  ً والجزلاء ٖلى ازخُاع الٟىض١ االإىاؾب لهم وٖ ما ٌؿاٖض االإؿاٞغٍ

٤ ب غ ومهُلر الدؿىٍ ٤ الال٨ترووي للٟىاص١ مؿخمغ م٘ الخٛحر الضاثم والخُىٍ ؾتراجُجُت لًمان ب٣اء الدؿىٍ

ت مً الأوكُت االإمحزة التي حٗخمض بك٩ل ٦لي ؤو حؼجي ٖلى  هاع مجمىٖ الال٨ترووي ٖباعة ًٖ مٟهىم قامل لْإ

 ء.الخسههاث التي ج٣ىم الؤصاعة الٟىض٢ُت بخ٣ضًمها للجزلاو بٌٗ االإجالاث 

ً , وطل٪ لأن الخىانل الغ٢مي             ٤ الال٨ترووي للٟىاص١ ٌؿاٖض صاثما في الخىانل م٘ االإؿاٞغٍ الدؿىٍ

ا مً الدؿهُلاث التي  حرَ ت حىصة الٟىض١ وممحزاجه وؤؾٗاعٍ والخضماث التي ٣ًضمها وٚ ؿاَم في مٗغٞ ؤؾهل وَ

تها. ل مٗغٞ  ًدخاج الجزً

٤ الال٨ترووي للٟىاص١ ًؼٍ      دُذ الدؿىٍ ض مً اخخمالُت ؤن ٩ًىن االإؿى٢ىن في الٟىاص١ مبضٖحن ؤ٦بر ب٨ثحر وٍ

 لهم الخىانل م٘ ٖضص ؤ٦بر مً الٗملاء وطل٪ بؿبب وحىص مىهاث ٦ثحرة ومسخلٟت.

 عناصر البيئة

 الخارجية عناصر البيئة

 الٟىض٢ُت االإىاٞؿت

 الداخلية لبيئةا عناصر

الخارجية الدهمة البيئة العامة الخارجية البيئة   

 الىؾُاء

 الا٢خهاصًت البِئت

 الخ٨ىىلىحُت البِئت

 والث٣اُٞت الاحخماُٖت البِئت

 ال٣اهىهُت و الؿُاؾُت البِئت

 الضًمٛغاُٞت البِئت

 التنظيمي الذيكل

 الخىُٓمُت الث٣اٞت

اث٠ الٟىض٢ُت  الىْ
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اصة الخهىنُت , ٦ما ؤن ٧ل شخيء مسهها ومٟهلا خؿب           ٤ الغ٢مي للٟىاص١ في ػٍ ٌؿاٖض الدؿىٍ

٤ حؿ ل , ومىهت الدؿىٍ ل.خاحت الجزً  اٖض ٦ثحرا في الخٗغٝ ٖلى اخخُاحاث الجزً

م مخطلباث -1       :الفعال الفىدقي الإلكترووي الدظىٍ

٤ بُا٢اث الاثخمان ختى لا ججهاع الخجاعة  يغوعة الخٛلب ٖلى مك٩لت الضٞ٘ الال٨ترووي التي جخم ًٖ َغٍ

 الؤل٨تروهُت. 

غى البرامج الؿُاخُت بك٩ل ًجظب اهدباٍَالا    مؿخسضمي قب٨ت الؤهترهذ، مً الؿُاح  خمام بخ٣ضًم وٖ

 وبزاعتهم لكغائها. 

٣ُت الؿُاخُت التي جبثها قب٨ت الؤهترهذ باؾخمغاع، وحٗلها ؤ٦ثر      ًجب جدضًث البُاهاث واالإٗلىماث الدؿىٍ

 حاطبُت للمخٗاملحن ويماها وز٣ت في الخٗامل مً زلالها.

ب الٗاملحن في قغ٧اث الؿُاخت وو٧االا       لاث الؿٟغ و االإاؾؿاث الٟىض٢ُت، ٖلى ٦ُُٟت َخمام بخضعٍ

٣ُت الؿُاخُت بإٖلى مؿخىي مم٨ً مً  اؾخسضام قب٨ت الؤهترهذ في التروٍج الؿُاحي لخد٤ُ٣ الأَضاٝ الدؿىٍ

 ال٨ٟاءة وؤ٢ل ج٩لٟت. 

 الاَخمام بخسُُِ وجهمُم االإى٢٘ ٖلى الؤهترهذ بك٩ل ٌؿاٖض ٖلى ببغاػ الهىعة الؿُاخُت بك٩ل حُض.

م الفىدقي الإلكتروويأبعاد  -2  : الدظىٍ

٤ الؤل٨ترووي للىنى٫ بلى الؼباثً الظًً               في الى٢ذ الخالي اػصاصث وؿبت اؾخسضام الكغ٧اث للدؿىٍ

٣ًًىن ؤ٦ثر ؤو٢اتهم في اؾخسضام الؤهترهذ؛ مما ؤصي بلى ؤن االإئاث مً االإلاًحن جهغٝ مً ٢بل االإاؾؿاث 

ت  و مىخىحاتهم وزضماتهم ٖبر  مسخل٠ االإىا٢٘ الؤل٨تروهُت.  الإداولت بصعاج ٖلاماتهم الخجاعٍ

ُما ًلي ؾِخم ٖغى ؤبٗاص ا ٤ الؤل٨ترووي التي جخمثل في :وٞ  لدؿىٍ

 مىكع الفىدق الالكترووي:  -أ

٤ ٌٗخبر جدضًا ٦بحرا ؤمام االإاؾؿاث، وؤزظ    بن الخُىع االإدؿاعٕ في اؾخسضام قب٨ت الؤهترهذ في مجا٫ الدؿىٍ

٤ االإىخىح اث والخضماث ًؼصاص بك٩ل مدؿاعٕ ٖبر قب٨ت الؤهترهذ في الؿىىاث الأزحرة , بن االإى٢٘ حؿىٍ

٤ ٖلى قب٨ت الؤهترهذ، طل٪ ؤن الؼبىن ؾ٣ُىم  الؤل٨ترووي للٟىض١ ًلٗب صوعا َاما في هجاح ٖملُت الدؿىٍ

الىاُٞت التي جثحر اَخمامه  باالإ٣اعهت بحن ما حٗغيه الٟىاص١ االإسخلٟت واالإ٣اعهت بُجها بط لا بض مً ج٣ضًم االإٗلىماث

ً مما ٌؿاَم في صٖم الٗملُت  واخخُاحاجه، في خحن ؤن ق٩ل االإى٢٘ وجهمُمه مهم حضا لجظب الؼاثغٍ

٣ُت ٖبر الؤهترهذ.  الدؿىٍ

 :مىكع المدادثت للفىدق -ب

ما٫ والاجهالاث؛ الإا ًدُذ مً ٞغم الاؾخ٣ُاب الٗضًض مً   الؼباثً.بن الإى٢٘ االإداصزت صوع ٦بحرا في ٖالم اٖلأ

ٖباعة ًٖ مى٢٘ ٚحر عؾمي ٖلى قب٨ت الؤهترهذ ًخم ُٞه مىا٢كاث وبصزالاث ههُت حٗغ٠ٍ مى٢٘ االإداصزت: 

حر عؾمُت، خُث حٗمل بةْهاع ؤخضر الغؾاثل ؤي بترجِب ػمجي ٨ٖسخي في ؤٖلى الهٟدت.  مىٟهلت وٚ
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 مىاكع الخىاصل الاحخماعي : -ج

ؤؾاؾُت للماؾؿاث الٟىض٢ُت لجظب الؼباثً بلحها، بط ؤنبدذ مىا٢٘ الخىانل الاحخماعي مازغا وؾُلت 

تر ؤو ؤوؿخٛغام بك٩ل ٦بحر بدُث جهبذ جل٪ االإىا٢٘  جيكِ َظٍ الٟىاص١ ٖبر خؿاباتها ٖلى ِٞؿبى٥ ؤو جىٍ

ا ٖغويها، و٦ظل٪ مسخل٠ الأؾٗاع، وجمخاػ بخٟاٖل واضر بحن بصاعة االإى٢٘ الخابٗت  مىهت مهمت حٗغى ٖبرَ

ا ؤ٦بر ٞخد٤٣ ؤعباخا ؤ٦بر.  للٟىض١ وبحن الؼباثً،  مما ٨ًؿبها بالٟٗل يُىٞ

د -د  للفىادق: الإلكترووي البرً

ض الؤل٨ترووي ٖلى ؤهه: ؤخض الىؾاثل الخ٣ىُت و ؤخض ؤق٩ا٫ الغؾاثل الٟىعٍت في قب٨ت الؤهترهذ  ٌٗغٝ البرً

 ؤ٦ثر. حؿخسضم لخباص٫ الغؾاثل ٖلى ق٩ل ههىم ونىع ع٢مُت مً ٖضة مؿخسضمحن بلى مؿخلم واخض ؤو 

ض الؤل٨ترووي للٟىض١ َى االإٗخمض للخىانل م٘ االإخٗاملحن بهظٍ الىؾُلت مً الؼباثً ؾىاء لدجؼ الٛغٝ ؤو   والبرً

 .للؿاا٫ ًٖ الضٞ٘ الإسخل٠ الخضماث التي ٣ًضمها الٟىض١

 المطلب الثالث : الفىادق الخظساء.

، ٞاػصَغث َظٍ ال٨ٟغة في البضاًت و 1972بن ٨ٞغة الٟىاص١ الخًغاء ْهغث م٘ ؤو٫ ٢مت الأعى االإى٣ٗض ٖام 

ها الٟىاص١ مً َغٝ الؿاثذ  ل٨ً ازخٟذ ُٞما بٗض، و ٖاوصث الٓهىع م٘ الًٛىٍ ال٨بحرة التي بضؤث حٗغٞ

اصة االإؿخمغة في ؤؾٗاع الُا٢ت ٖاصث الٟىاص١ الخًغاء بلى الٓهىع مغة  ٗاث البُئُت وم٘ الؼٍ الأزًغ و الدكغَ

صَغث بك٩ل ٦بحر في مىخه٠ الدؿُٗىاث وبضاًت الألُٟت الثالثت، حؿخسضم ؤزغي م٘ ؤوازغ الثماهُيُاث، واػ 

ت مً االإباصت لخخىحه بلى الأزًغ ؤَمها الخ٣لُل ، Reusingبٖاصة الاؾخسضام   Reducingالٟىاص١ مجمىٖ

غ ٗجي بالخ٣لُل اؾخسضام ؤ٢ل ٦مُت مم٨ىت مً ا  R's  3والتي جسخهغ بـــــــــــ Recycling وبٖاصة الخضوٍ الإىاص وَ

غ  الدكُٛلُت، وحٗجي بٖاصة الاؾخسضام الدصجُ٘ ٖلى الاؾخسضام االإخٗضص للمىخىحاث والأصواث، ؤما بٖاصة الخضوٍ

٣ُٞهض بها مٗالجت االإىخىحاث البالُت لخهبذ ٢ابلت للاؾخٗما٫ مغة ؤزغي لِـ لىٟـ الٛغى الظي نىٗذ 

 ؤنلا مً ؤحله.

لى مك٨لاث الٟىاص١ الخ٣لُضًت، التي حٗخمض مٗٓمها في للٟىاص١ الخًغاء صوعا مهما في الخٛلب ٖ       

الاؾتهلا٥ االإٗغى للمىاص الدكُٛلُت والؤهخاج ال٨بحر للمسلٟاث الهلبت، وبلى حاهب طل٪ حؿخُُ٘ الٟىاص١ 

٣ُت حؿخُُ٘ حىب ال٨ثحر مً الؿُاح وججلب  الخًغاء اؾخسضام نىعتها وؾمٗتها الهض٣ًت للبِئت ٦إصاة حؿىٍ

 .هاحٗا٠َ االإجخم٘ مٗ

٣ت ج٣لل مً االإسلٟاث وج٣خهض في االإُاٍ      ٌؿخسضم مهُلر ؤزًغ بمٗجي نض٤ً البِئت، ؤي ؤصاء الٗمل بُغٍ

 و الُا٢ت وحٗؼػ وجضٖم الصخت البُئُت ٖمىما. 

الٟىاص١ الخًغاء بإجها "ميكأث نض٣ًت للبِئت ًدغم  2008ٌٗغٝ بجداص الٟىاص١ الخًغاء ٖام         

ا ٖلى جُب٤ُ البر  غ االإا٫ مضعائَ غ االإُاٍ، الُا٢ت وج٣لل مً بهخاج االإسلٟاث الهلبت، وبالخالي جىٞ امج التي جىٞ

 لأصخابها وحؿاٖض في خماًت البِئت.

 الأخظس: الفىدق مىاصفاث -1

ا في الٟىاص١ الخًغاء، مجها ما ًخٗل٤ بمىانٟاث جهمُم الٟىض١ و مجها ما  مً بحن الكغوٍ الىاحب جىاٞغَ

٣ت الٗمل ًخٗل٤ باالإىاص التي ٌؿ  خسضمها الٟىض١ و َغٍ
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  ًجب بىاء الٟىض١ البُئي بمىاص مدلُه ؤو مىاص مٗاص اؾخسضامها وبخهمُم ًسضم البِئت ومدؿ٤ جماما

 م٘ َبُٗت

 االإ٩ان ٦سلُٟخه الث٣اُٞت مٗخمضان ٖلى الُا٢ت الكمؿُت ؤو البضًلت االإخىاٞغة ب٨ثرة

  ٖلى مجهىصاث خماًت وو٢اًت البِئت والخٟاّ ًغاعى في ه٣ٟاث الٟىض١ اصزاع حؼء مً ؤعباخه للإهٟا١

 ٖلحها وطل٪ لخىؾُ٘ هُا١ االإترصصًً ٖلُه. 

 زضمت مهالر الؿ٩ان االإدلُحن. 

  ًه بخجغبت بُئُت مؿخمضة م يغوعة جىا٤ٞ الٟىض١ البُئي م٘ االإ٩ان االإدُِ به ل٩ي ٌؿخُٟض ػاثغٍ

 الُبُُٗت التي خىلهم.

م٨ً ج٣ُُم الٟىض١ الأزًغ بالغحىٕ ب -*    لى االإاقغاث الخالُت:وٍ

 .بهم ضص الأشخام الظًً جم جضعٍ ب التي ٣ٖضث وٖ  ٖضص خهو الخضعٍ

 .ُِٟحن خى٫ جدؿحن االإد  ٖضص االإكاع٧اث والا٢تراخاث مً ٢بل االإىْ

  .ٖضص الاؾدكاعاث طاث الُبُٗت البُئُت 

 .٢ُاؽ بحمالي اؾتهلا٥ االإاء للمتر االإ٨ٗب 

 .اصة اؾخٗما٫ االإاء ت لٖإ  اليؿبت االإئىٍ

 لي ٦مُت اهبٗار الٛاػاث للٛلاٝ الجىي للمتر االإ٨ٗب. بحما 

 .ت مً مؿاخاث الٟىض١ التي جىحض بها ٖاػ٫ للهىث  ٢ُاؽ مؿخىي الهىث وجدضًض اليؿبت االإئىٍ

 .ا غَ  بحمالي ٦مُت وهىٕ الىٟاًاث و٦ظا مٗض٫ جضوٍ

  .اجي لها  بحمالي ٦مُت مُاٍ الهغٝ الهخي والتر٦ُب ال٨ُمُاجي والٟحزً

 غة في االإى٣ُت. بحمالي الُا٢ت  االإؿتهل٨ت ومضی اؾخسضام الُا٢اث االإخجضصة االإخىٞ

 ػهادة الفىادق الخظساء:-2

حُٗى َظٍ الكهاصة للٟىاص١ التي تهخم بالبِئت وحٗمل ٖلي جغقیض اؾتهلا٥ ال٨هغباء واالإاء باؾخسضام ججهحزاث 

هاث قمؿُت ومٗالجت مُاٍ ومٗضاث ٞىض٢ُت خضًثت نض٣ًت للبِئت لا حؿبب ٣ٞض في الأوػون، واؾخسضام سخا

٘ الخٟاّ ٖلي البِئت ٖلى  اصة اؾخسضامها في عي الخضاث٤. و ٦ظل٪ االإكاع٦ت في مكاعَ الهغٝ الهخي لٖإ

حر مباقغة باالإداٞٓت ٖلى الكاَئ واالإ٩ان، و٦ظل٪  ُت هؼلاء الٟىض١ بهىعة مباقغة وٚ مؿخىي االإجخم٘ وجىٖ

ضٖ م َظٍ الكهاصاث "االإجلـ الٗالمي للؿٟغ والؿُاخت حهىص الٟىاص١ للخض مً جلىر الهىاء والًىياء وٍ

WTTC. 
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خُت عً مؤطظت فىدق "مىهخاها أشاد" :  المبدث الثاوي : هبرة جازٍ

حٗخبر ماؾؿت مىهخاها " ٞىض١ ؤػاص" ٞغٕ مً ٞغوٕ الؿلؿلت الٟىض٢ُت الإجم٘ " ؤػاص "، خُث ؾيخُغ١ مً 

٠ بهظٍ الؿلؿلت بك٩ل ٖام وم  اؾؿت مىهخاها بك٩ل زام.زلا٫ َظا االإبدث بلى الخٗغٍ

          المطلب الأول : مدخل عام لظلظلت فىادق "أشاد" .

ت مً ٞىاص١ ٞازغة AZ Hôtelsحٗض ؾلؿلت ٞىاص١ "  ٘ الؿُاخُت في الجؼاثغ وهي مجمىٖ  " مً االإكاعَ

ت  اصة ٖلى زضماتها الغا٢ُت التي حٗلذ مجها وحهت مًٟلت مً 100حؼاثغٍ  % طاث مىانٟاث ٖاالإُت ػٍ

لى بؾتراجُجُت واخضة وهي جىخُض بحغاءاث٢ب حن ؤو ؤحاهب. حٗمل جدذ اؾم واخض وٖ  ل الؼواع حؼاثغٍ

ت التي جًمً ٢ضوم الؼبىن َُلت حر ٧ل الخضماث الًغوعٍ ٤ واالإبُٗاث الغثِؿُت بخىٞ  الخضمت والدؿىٍ

 الؿىت.

 ولاًت الجؼاثغ، جم جضقحنمجها جخىاحض ٖلى مؿخىي  ( 04 )ٞىاص١، ؤعبٗت  ( 06 )جخ٩ىن َظٍ الؿلؿلت مً ؾخت 

 ٞىاص١ خالُا بما في ( 04 )، لُهل الٗضص بلى ؤعبٗت  2015ؤو٫ ٞىض١ في بلضًت ػعالضة قهغ صٌؿمبر ؾىت 

 طل٪ ٞىض٢حن في ٢لب الٗانمت بال٣بت وال٣بت ال٣ضًمت وؤزغ ٖلى مؿخىي قاَئ الىسُل بالجؼاثغ.

لُهبذ الٗضص  2018" ؾىت  AZ Hôtelsص١ " مً ؾلؿلت ٞىا ( 02 )جضٖمذ لالاة الٛغب مؿخٛاهم بٟىض٢حن 

 ؾخت

لُت في الخض٣ًت ( 06)  ل ٖلى مؿخىي قاَئ نابلاث والثاوي قهغ حىٍ  ٞىاص١، اٞخخذ الأو٫ في ؤبغٍ

حهُت " مىؾخا لاهض " بسغوبت.  الترٞ

غان ومغ٦ؼ ججاعي بمؿخٛاهم. ب ٞخذ مغ٦ب ؾُاحي حضًض بىلاًت وَ  ٦ما ؾِخم في االإؿخ٣بل ال٣غٍ

  AZ HOTELS ZERALDA ىض١ :اؾم الٟ/ 1*

٤ االإٗاالإت ع٢م : *االإ٣غ الاحخماعي  ، ػعالضة، الجؼاثغ. 09َغٍ

 قغ٦ت طاث مؿاولُت مدضوصة طاث شخو واخض : *الك٩ل ال٣اهىوي

ما٫ : *َبُٗت الٟىض١  مسهو للإًىاء الؿُاح وعحا٫ اٖلأ

 .04:  *ٖضص الىجىم

 .133: *ٖضص الٛغٝ

 ٚغٝ ػوحُت. –ٚغٝ ٞغصًت  : *الؤًىاء

ما٫  ؾاٖت. 24:  *حضو٫ اٖلأ

 مغؤب. –مىخج٘ نخي  –ؤعبٗت مُاٖم  –٢اٖت الخٟلاث  –٢اٖت احخماٖاث  :  ممحزاث الٟىض١*

ُه*  .خٟلاث وؾهغاث ٞىُت : الدؿلُت والترٞ

AZ HOTELS KOUBA *2اؾم الٟىض١ /  : 

٤ مدمض عبُٗت ع٢م ، ال٣بت، الجؼاثغ : االإ٣غ الاحخماعي* 11.  َغٍ

 .قغ٦ت طاث مؿاولُت مدضوصة طاث شخو واخض : الك٩ل ال٣اهىوي*

 مثالي لغخلاث الٗمل. : َبُٗت الٟىض١*
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 .04ٖضص الىجىم : *

 : ٖضص الٛغٝ* 40.

 .ٚغٝ ػوحُت –ٚغٝ ٞغصًت  : *الؤًىاء

ما٫ : ؾاٖت 24.  *حضو٫ اٖلأ

ايت  : ممحزاث الٟىض١*  .مغؤب –مُٗم  –٢اٖت عٍ

ُه:/.  *الدؿلُت والترٞ

AZ HOTELS VIEUX KOUBA*3اؾم الٟىض١ / : 

٤ الخاج ٣ُٖل ع٢م   ، ال٣بت ال٣ضًمت، الجؼاثغ. 16*االإ٣غ الاحخماعي : َغٍ

 *الك٩ل ال٣اهىوي : قغ٦ت طاث مؿاولُت مدضوصة طاث شخو واخض.

ما٫.  *َبُٗت الٟىض١ : مسهو للإًىاء الؿُاح وعحا٫ اٖلأ

 .04*ٖضص الىجىم :

 .80*ٖضص الٛغٝ :

 ٚغٝ ػوحُت. –*الؤًىاء: ٚغٝ ٞغصًت 

ما٫ :*  ؾاٖت.24حضو٫ اٖلأ

ايت *  مىخج٘ نخي, مغؤب. –مؿبدحن  –زلازت مُاٖم  –ممحزاث الٟىض١ : ٢اٖت عٍ

ُه : خٟلاث وؾهغاث ٞىُت.*  الدؿلُت والترٞ

AZ HOTELS VAGUE D'OR*4 اؾم الٟىض١  / : 

 .، ؾُاوالي ، الجؼاثغ 11 * االإ٣غ الاحخماعي قاَئ الىسُل االإى٣ُت

 طاث مؿاولُت مدضوصة طاث شخو واخض. الك٩ل ال٣اهىوي : قغ٦ت*

 *َبُٗت الٟىض١ : ٞىض١ االإىخجٗاث الهُُٟت.

 .04*ٖضص الىجىم : 

 .60*ٖضص الٛغٝ : 
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 ٚغٝ ػوحُت. –*الؤًىاء : ٚغٝ ٞغصًت 

ما٫ :  ؾاٖت.24*حضو٫ اٖلأ

ت  ايت  –*ممحزاث الٟىض١ : ٚغٝ واحهت بدغٍ  مغؤب.–مىخج٘ نخي  –مُٗم  –٢اٖت الخٟلاث  –٢اٖت عٍ

ُه : خٟلاث وؾهغاث ٞىُت.*ال  دؿلُت والترٞ

AZ HOTELS LE ZEPHYR*5اؾم الٟىض١  /  : 

غان , مؿخٛاهم. 14*االإ٣غ الاحخماعي : قاَئ نابلاث االإى٣ُت   , مؼٚ

 *الك٩ل ال٣اهىوي : قغ٦ت طاث مؿاولُت مدضوصة.

 َبُٗت الٟىض١ : مجم٘ ؾُاحي.

 .04*ٖضص الىجىم :

 .304*ٖضص الٛغٝ : 

ذ ٞازغة. –ٚغٝ ػوحُت  –ٞغصًت *الؤًىاء : ٚغٝ   ؤحىدت ؾىٍ

ما٫ :   ؾاٖت.24*حضو٫ اٖلأ

ت  ايت  –*ممحزاث الٟىض١ : ٚغٝ واحهت بدغٍ مُٗم باهىعامي  -٢اٖت الخٟلاث –٢اٖت احخماٖاث  –٢اٖت عٍ

 مغؤب. –مىخج٘ نخي –خًحرة ماثُت  –مؿبذ  –

ُه : خٟلاث وؾهغاث ٞىُت.  *الدؿلُت والترٞ

 ىدق مىهخاها"أشاد".المطلب الثاوي : جلدًم ف

 ة الؼسكت :أوؼ1

هجىم ومغا٤ٞ مجاوعة ٦دًحرة  5ؤًً وي٘ حجغ ؤؾاؽ بىاء الٟىض١  2015* جم بوكاء الكغ٦ت ؾىت 

لُت  اضخي ال٩ل مجهؼ بإخضر االإٗضاث. جم ٞخذ الٟىض١ والخًحرة االإاثُت في حىٍ  2018ماثُت و ٦ظا مغ٦ب عٍ

اضخي ٞخذ حؼء مىه ؤوازغ   االإضًغ الٗام للكغ٦ت َى الؿُض مهضي ٖبض االإال٪. .2018بِىما االإغ٦ب الغٍ

صج ٖىض بوكاء الكغ٦ت وجم  500.000بغؤؽ ما٫   .S.A.R.Lواجسظ ق٩ل قغ٦ت طاث مؿاولُت مدضوصة

ٗه ؾىت   صج. 120.000.000بلى  2019عٞ

ى ٞىض١ ًلبي باالإٗاًحر الضولُت  AZَى الٟىض١ الؿاصؽ في ؾلؿلت ٞىاص١ AZ Montanaٞىض١         ، وَ

٣٘ بجىاع مىتزٍ  ُهي في ولاًت مؿخٛاهم Most-landللٟىض٢ت ، وٍ ت و  219بؿٗت  , الترٞ مُاٖم  3ق٣ت و  13ٚغٞ
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اضخي و خًحرة ماثُت  حمُٗها مجهؼة بإخضر مٗضاث  ايُت ومغ٦ؼ عٍ ومه٠ٟ الكٗغ والجما٫ ونالت عٍ

 الجُل.

حهُت م٘ التر  غاى و ٣ًضم َظا الٟىض١ الهض٤ً للأَٟا٫ الألٗاب واالإؿاخاث الترٞ ت مخٗضصة اٚلأ غٞ  3ُٞه وٚ

ب ومغ٦ؼ ماجمغاث ًدؿ٘ لخىالي  ا مىتزٍ ؤ٧ىا م٘ ٖكغاث مً ؤخىاى الؿباخت  ٢1000اٖاث جضعٍ ًً شخو. ؤً

 ًٖ خماماث 
ً
، وهي: ججم٘ الأمىاج ، والكغاثذ االإخٗضصة والكغاثذ ، ومؿبذ مخٗضص اللٗب للأَٟا٫ ، ًٞلا

ماعبحن الَظا الٟىض١ الؿباخت والاؾترزاء.ًجم٘  ُه والؿغوع والغاخت لجمُ٘ اٖلأ  .ترٞ

 

   AZ HOTELS MONTANAاطم الفىدق :2

 *االإ٣غ الاحخماعي : خٓحرة الدؿلُت والاؾخجمام " مىؾخالاهض "، زغوبت، مؿخٛاهم

 *الك٩ل ال٣اهىوي : قغ٦ت طاث مؿاولُت مدضوصة.

 صج.120.000.000*عؤؽ االإا٫ 

 *َبُٗت الٟىض١ : مجم٘ ؾُاحي.

 .2م  73 391ض١ :*مؿاخت الٟى

 ٖامل )خؿب َبُٗت االإىؾم(. 500بلى  200*ٖضص الٗما٫ مً

 .05*ٖضص الىجىم :

 .250*ٖضص الٛغٝ : 

ذ ٞازغة  –ٚغٝ ػوحُت  –*الؤًىاء : ٚغٝ ٞغصًت   ق٤٣. –ؤحىدت ؾىٍ

ما٫ :  ؾاٖت.24*حضو٫ اٖلأ

ت  ايت  –*ممحزاث الٟىض١ : ٚغٝ واحهت بدغٍ مُٗم باهىعامي  –ٟلاث ٢اٖت الخ –٢اٖت احخماٖاث  –٢اٖت عٍ

اضخي  –خًحرة ماثُت  –مؿبذ  –  مغؤب. –مىخج٘ نخي –حىاح عٍ

 .08*ٖضص الُىاب٤ :

 *الك٩ل الضازلي ٖهغي بمٗاًحر ٖاالإُت.

ُه : خٟلاث وؾهغاث ٞىُت.  *الدؿلُت والترٞ
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 ا".هظام المعلىماث والإدازة المعخمد في فىدق "مىهخاهالهُكل الخىظُمي و المطلب الثالث : 

 الهُكل الخىظُمي: -1

 : اله٩ُل الخىُٓمي لٟىض١ مىهخاها"ؤػاص".10الك٩ل ع٢م

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإهضع:وزاث٤ االإاؾؿت.

DIRECTEUR RESSOURCE 

HUMAINE 

MANAGER TECHNIQUE 

 

MANAGER INFORMATIQUE 

&TECH. 

MANAGER DES ACHATS 

 

MANAGER DES ACHATS 

 

MANAGER DE SECURITE 

 

MANAGER FRONT OFFICE 

 

DIRECTEUR DE FINANCE & 

COMPTABILITE 

HOUSE KEEPING MANAGER 

 

HOUSE KEEPING MANAGER 

 

DIRECTEUR AQUAPARC & 

PAVILLION SPORTIF 

DIRECTEUR D’EXPLOITATION 

 

G.R.H. SENIOR 

G.R.H. JUNIOR 

SUPERVISEUR TECHNIQUE 

 

INGENIEUR EN 

INFORMATIQUE 

CHEF  DE CUISINE 

CHEF  PATISSERIE 

ASSISTANT MANAGER 

SECURITE 

RECEPTIONNISTE F.O. 

RECEPTIONNISTE SPA 

SUPERVISEUR H.K. 

 

SALES EXECUTIVE 

 

PLOMBIER-ELECTRICIEN-

MENUISIER-PISCINISTE-

JARDINIER-PEINTRE-AGENT 

POLYVALENT 

ACHTEUR 

DEMARCHEURMAGASINIER 

AIDE MAGASINIER 
CUISINIER-COMMIS DE 

CUISINER-STEWARD 

CHEF DE GR.-OPERATEUR 

CAMERA-AG.SECURITE 

CHEF COMPTABLE  

CADRE COMPTABLE   

FEMME DE CHAMBRE 

AG.ESPACE PUBLIQUE 

MAITRE NAGEUR 

OPERATEUR DE JEUX 

CAISSIER 

RECEPTIONNISTE 

SUPERVISEUR SPORT 

COACH SPORTIF 

 

DIRECTEUR 

GENERAL 
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غ الٟىض١ بدُث ًدضص ؾُاؾ(مضًغ الٟىض١)االإضًغ الٗام - االإاؾؿت  اث: جخمثل مهامه في بصاعة ومغا٢بت وجُىٍ

٣ت مم٨ىت.  والأَضاٝ التي ًجب جد٣ُ٣ها بإًٞل َغٍ

ٗمل ٖلى- ت وَ ى مؿاو٫ ًٖ ٧ل ما ًخٗل٤ بالؿُُغة ٖلى االإىاعص البكغٍ ت: وَ اجها٫ مباقغ  مضًغ االإىاعص البكغٍ

.ً ً الآزغٍ   م٘ الؤصاعة الٗامت واالإضًغٍ

ت ومؿاٖضٍ: جخمثل مهامهم في مٗالجت االإغاؾلاث- ، اؾخلام االإؿدىضاث، الغص ٖلى االإ٩االإاث، مؿحر االإىاعص البكغٍ

ما٫...الخ اعة، ؤعقٟت الىزاث٤، مٗالجت االإلٟاث، وجدضًث حضو٫ اٖلأ  .الؼٍ

ٟحن في ٢ؿمه-  .مضًغ الهُاهت: جخمثل مهامه في جىُٓم وجيؿ٤ُ ؤوامغ ؤٖما٫ الهُاهت لجمُ٘ االإىْ

ى الظ- ُت الٗمل االإىجؼ وَ  ي ٌكغٝ ٖلى باقي ٖما٫مكغٝ الهُاهت: ٣ًىم بخد٤٣ مً جغجِب وهىٖ

 ؾبا٥، ٖامل ال٨هغباء، هجاع، مى٠ٓ االإؿبذ، ٖامل البؿدىت، نباٙ، ٖامل مخٗضص)الهُاهت

 الاؾخسضاماث...الخ(.

م مً حرَ ى الظي ًترؤؽ بصاعة ٞغ١ مً الٟىُحن ومهىضسخي الىٓام وٚ ٟي مضًغ ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث: وَ  مىْ

  ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث.

قب٩اث  االإٗضاث والأحهؼة الخ٣ىُت ونُاهت وجدؿحن وبنلاحثل مهامه في ازخباع مهىضؽ االإٗلىماث: جخم-

 االإاؾؿت االإدلُت والخىاصم الخابٗت لها.

اث: ج٨مً مهامه في اؾخسضام اؾتراجُجُاث مىاؾبت لكغاء اخخُاحاث االإاؾؿت بإؾٗاع - مىاؾبت،  مضًغ االإكترً

ت وجى مل قغا٧اث ججاعٍ ُٓمُت والخٟاوى م٘ االإىعصًً لخإمحن قغوٍ حىصة ا٦دكاٝ االإىعصًً وبضء الخٗا٢ض وٖ

 وؾٗغ مىاؾب.

اث- ى االإ٩ل٠ باالإكترً  .االإكتري: وَ

ٖام حمُ٘  ؤمحن االإسؼن: ًخد٨م في االإضزلاث واالإسغحاث لجمُ٘ االإىاص واالإٗضاث واالإىخجاث والأصواث وبك٩ل-

 االإمخل٩اث التي جمل٨ها الكغ٦ت.

 .االإسؼن خُث ٣ًىم بمؿاٖضجه في مهامه ؤمحن بقغاٝمؿاٖض ؤمحن االإسؼن: ٌٗمل جدذ -

ى االإؿاو٫ ًٖ الؤقغاٝ ٖلى بٖضاص ٧ل ما ًخٗل٤ باالإإ٧ىلاث- ظًت واالإكغوباث: وَ واالإكغوباث في  مضًغ اٚلأ

٣ًا للهٟاث واالإٗاًحر التي ويٗها الٟىض١ مؿب٣ًا. ا وٞ حرَ  االإُاٖم والخٟلاث وٚ

با١ ا- حن ٧ل مً اَلأ ى  لتي ًخم بٖضاصَا في مى٣ُت االإُبشعثِـ الُهاة: ًدغم ٖلى بٖضاص وجؼٍ بالٟىض١ وَ

 الظي ٣ًىم بخىحُه الُبازحن ومؿاٖضحهم.

ا- حرَ اث وٚ  .َاهي االإعجىاث: االإ٩ل٠ بخهيُ٘ الخلىٍ
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االإُبسُت،  عثِـ مهلخت جى٠ُٓ االإُبش: َى الظي ًدغم ٖلى هٓاٞت االإُبش وحمُ٘ الأصواث واالإؿخلؼماث-

ت مً ٖما٫ الىٓاٞت.  ٌكغٝ ٖلى مجمىٖ

ى مؿاو٫ ًٖ مى٘ االإساَغ االإهىُت بىي٘ زُِ ؤمىُت. -   مضًغ الأمً: وَ

غ االإخٗل٣ت ب٩ل ما جم وما خضر.-  مؿاٖض مضًغ الأمً: ٌكغٝ ٖلى الىٓم وبٖضاص الخ٣اعٍ

٤ الأمجي.- ت: ٣ًىم بخ٣ٟض الٟغٍ  عثِـ االإجمىٖ

غ الأمىُت.- غ: مغا٢بت ٧ل ما ًدضر في آلت الخهىٍ  مغا٢ب آلت الخهىٍ

ٟحن ومغا٢بت و٢ىٝ الؿُاعاث.ٖىن الأمً: ً-  ًمً ؾلامت الٗملاء واالإىْ

 عثِـ الاؾخ٣با٫: ٣ًىم بدىُٓم ومغا٢بت مهام ٢ؿم الاؾخ٣با٫ وبصاعة الك٩اوي.-

-. خىاء بسضمت الٗملاء وخل ؤي ؤؾئلت ؤو مساوٝ ٠ الاؾخ٣با٫: ب٣ىم باؾخ٣با٫ الؼباثً واٖلا  مىْ

ى الظي ٌؿخ٣بل الؼباثً ٖبر الهاج٠- ٠ الدجؼ: وَ  للدجؼ ؤو الخٟؿحر. مىْ

ت - مضًغ االإالُت واالإداؾبت: ج٨مً مهامه في جدلُل ومغا٢بت الٗملُاث االإالُت واالإداؾبُت، بٖضاص االإحزاهُاث الؿىىٍ

غ ًٖ الىي٘ االإالي للماؾؿت.  والبُاهاث االإالُت، وبوكاء ج٣اعٍ

االإؿدىضاث  بُت ٞحها ُٞما ًسواالإداؾ الأمىع االإداؾب: ًمخل٪ االإداؾب االإالي مهام ٦ثحرة خُث ٣ًىم بمخابٗت -

 والؿُاؾت االإخبٗت الخانت للميكإة.

 .ؤمحن الهىضو١: َى الظي ٣ًىم بالإقغاٝ ٖلى بصاعة الى٣ضًت الُىمُت-

حر - ت وجىٞ ٗاث االإالُت والؤصاعٍ ٤ الدكغَ  مض٤٢ الؤًغاصاث: ٣ًىم بمخابٗت وجىُٟظ ؾىضاث ال٣بٌ وال٣ُض وٞ

٣ا للأهٓمت والؤحغاءاث االإخبٗت وطل٪ بٟغى االإٗلىماث االإالُت اللاػمت وبًغاصاث ا الإ٣اَ٘ االإاحغة ومغا٢بتها وٞ

غ ًىمُت للإًغاصاث  الغ٢ابت ٖلى ٢ؿم الاؾخ٣با٫ ومسخل٠ ه٣اٍ البُ٘ في الٟىض١، خُث ٣ًىم بةٖضاص ج٣اعٍ

 وبعؾالها بلى االإهلخت االإٗىُت االإخمثلت في مضًغ االإالُت واالإداؾبت ومضًغ الٟىض١.

ى الظي ٌؿهغ ٖلى اؾخٗغاى الخ٩ال٠ُ ال٣ُاؾُت والٟٗلُت للماؾؿت مغا٢ب الخ٩ال٠ُ: -  جى٢ٗاث وبٖضاصوَ

غ َىامل الغبذ للماؾؿت ت ٦ما ٣ًىم بخدلُل وج٣غٍ ت والٟهلُت والؿىىٍ   .الخ٩ال٠ُ الكهغٍ

 مً االإىا٤َ االإكتر٦ت في الٟىض١ -
ً
ى مؿاو٫ بك٩ل ؤؾاسخي ًٖ جى٠ُٓ االإيكإة بإ٦ملها ٦لا مضًغ الخى٠ُٓ: وَ

ت مً ٖما٫ الىٓاٞت ٌؿهغون ٖلى هٓاٞت ٚغٝ واالإم ، بدُث ٩ًىن له مؿاٖض ومجمىٖ غاث واالإ٩اجب والٛغٝ

ا مً الًٟاءاث الٗامت. حرَ  الىىم وٚ
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غ - لان و٦ظل٪ الٗثىع ٖلى الٗملاء، جُىٍ ُٟخه الغثِؿُت في االإكاع٦ت في االإبُٗاث واٖلؤ مضًغ االإبُٗاث: جخمثل وْ

ؼ الخضماث   الٟىض٢ُت.اؾتراجُجُاث الؤٖلان وحٗؼٍ

 مؿاٖض مضًغ االإبُٗاث: الهضٝ الغثِسخي مً َظا االإىهب َى صٖم ٖمل مضًغ االإبُٗاث للخد٨م وجهي٠ُ-

ا، بالإياٞت بلى حم٘ الٟىاجحر لخىُٟظ الؤحغاءاث ال٣اهىهُت في الأمغ الؤصاعي.  وجغجِب االإبُٗاث التي جم بحغائَ

اضخي: جخمثل مهامه في- غ الخٓحرة االإاثُت والجىاح  مضًغ الخٓحرة االإاثُت والجىاح الغٍ بصاعة ومغا٢بت وجُىٍ

اضخي بدُث ٌٗخبر االإؿاو٫ الأو٫ ٖجهم بٗض االإضًغ الٗام.  الغٍ

 .مضًغ الٗملُاث: َى االإؿاو٫ ًٖ جىُٟظ حمُ٘ مهام االإضًغ ٖىضما ٩ًىن الأزحر ٚاثبًا-

 هظام المعلىماث والإدازة: -2

لامي *في َظٍ الكغ٦ت ًخم الاؾخٗاهت بإخضر الخجهحزاث ف  لامو البرمجُاث الظي ًضًغٍ مهىضؽ  الآلي اٖلؤ  في اٖلؤ

 .الأحهؼةؤًً ٌؿهغ ٖلى نُاهت و مخابٗت الآلي و الخ٨ىىلىحُا 

ت الٛغٝ االإخاخت ، الٛغٝ االإكٛىلت ،  Winnerًخم اؾخٗما٫ بغهامج  لدؿُحر الٟىضقي ؤًً ًخم الدجؼ، مٗغٞ

مً خُث  Manager Front officeًخم مغا٢بخه مً َغٝ  الٛغٝ جدذ الهُاهت و ه٣اٍ البُ٘ ٧االإ٣هى و االإُٗم.

ت( بلى ؤزغ مغخلت )َب٘ الٟاجىعة(.و  بصزا٫ مسخل٠ االإٗلىماث الخانت بالؼبىن مً ؤو٫ مغخلت )حجؼ الٛغٞ

 PC. ؤما في االإداؾبت و االإالُت ٌؿخٗمل بغهامج ٣ًIncom Auditىم مغا٢بت االإضازُل مً َغٝ 

Comptaٖت ٌؿخٗمل ُٞه بغهامج للدسجُلاث االإداؾبُت و ب لدؿُحر PC Paieضاص االإحزاهُت و في االإىاعص البكغٍ

٦ما ًخم اؾخٗما٫ بغهامج حؿُحر الُض الٗاملت الأحىبُت الظي ًخم ا٢خىاثه مجاها ,  االإؿخسضمحن و بٖضاص الأحىع 

ت الىلاًت للدكُٛل.  مً االإضًغٍ

ُه: االإغا٤ٞ 2-3-3  والأوكُت والترٞ

 _مى٠٢ ؾُاعاث مجاوي.

 ._مُٗم

 مٟخىح َى٫ الٗام.-:صازلي01مؿابذ: مؿبذ3_

 مٟخىح َى٫ الٗام.-زاعجي02مؿبذ            

 صازلي)ؤَٟا٫(مٟخىح َى٫ الٗام.03مؿبذ            

 _الٗىاًت بالصخت: مؿبذ ؤَٟا٫, مٓلاث قمؿُت, ػلاحاث ماثُت.

 مغ٦ؼ اللُا٢ت البضهُت._

ت حُٛحر االإلابـ في مغ٦ؼ اللُا٢ت البضهُت.  _ٚغٞ

 اج)الٓهغ, الأ٢ضام, الغؤؽ, الجؿم بال٩امل, الُضًً, الأػواج, الغ٢بت(._مؿ
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 _خىى اؾخدمام ؾازً/حا٧ىػي.

 _ملهى ماجي.

 مى٣ُت  الاؾترزاء.-نالت الؿبا-مغا٤ٞ الؿبا-مغ٦ؼ ٖاُٞت وؾبا_

 , ؾاوها._خمام بساع

  _زضماث االإا٦ُاج, الٗىاًت بالضًً, ٢و وجه٠ُٟ الكٗغ, زضماث الخجمُل.

 اولت, ػلاحاث ماثُت.٦غة الُ_
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لي الالكترووي لفىدق"أشاد": ج الدظىٍ  المبدث الثالث : المصٍ

لُه ؾخ٩ىن  ٤ الال٨ترووي في جدؿحن حىصة الخضماث الٟىض٢ُت وٖ *ًإحي َظا االإبدث لضعاؾت صوع الدؿىٍ

غ١ جىانله م٘ ػباثىه مً ح ت مؼاًا الٟىض١ وَ ت مً الضعاؾت ٖباعة ًٖ اؾخبُان الإٗغٞ هت , وجدهُل مجمىٖ

٣ي الٟىضقي االإؿخسضم مً َغٝ الٟىض١ مً حهت ؤزغي. ج الدؿىٍ  االإٗلىماث مخٗل٣ت باالإؼٍ

 طلب الأول : جصمُم الدزاطت.الم

_ٌٗخبر جهمُم الضعاؾت مً ؤَم زُىاث البدث ل٩ىجها الجؼء الأ٦ثر ؤَمُت في حم٘ البُاهاث الأولُت اللاػمت     

زانت وؤن االإىيىٕ خضًث الؿاٖت ولا ٌؿدىض بلى الٗضًض  مً االإغاح٘, م٘ الٗلم ؤجها وهٓغا لهٗىبت ال٣ُام بها 

 ججغي ٖلى ُٖىت مسخلُت, الأمغ الظي اؾخضعى الخدًحر الجُض لهظٍ الضعاؾت.

 جددًد مجخمع الدزاطت وخدودها: -1

ً للٟىض١ -1-1 ت الٗملاء الؼاثغٍ ُىت الضعاؾت: ًخمثل مجخم٘ الضعاؾت في مجمىٖ ؾىاء ٧اهىا  مجخم٘ وٖ

ً للٟىض١  لُه ٢مىا بازخُاع ُٖىت م٩ىهت مً الؼاثغٍ ؤٞغاصا,ٖاثلاث,ؤو ممثلي ماؾؿاث ٖمىمُت ؤو زانت,وٖ

 ٞغصا بترؾُم م٣ابلاث بهىعة مباقغة مٗهم. 20بذجم

 خضوص الضعاؾت:  -1-2

 .2021ماي27ماي بلى ٚاًت15_الخضوص الؼمىُت: خُث جخمثل االإضة التي جم ٞحها بحغاء َظٍ االإ٣ابلاث مًؤ

. ت: االإخمثلت في ُٖىت الضعاؾت االإسخاعة لخ٣صخي ؤعائهم خى٫ االإىيىٕ  ب_الخضوص البكغٍ

ٗالُخه في الٟىض١.ج ٤ الال٨ترووي وٞ ت الدؿىٍ ُت: خُث ج٣خهغ الضعاؾت ٖلى مٗغٞ  _الخضوص االإىيىٖ

 أطلىب حمع البُاهاث والأدواث الإخصائُت المظخعملت: 2

 ؤولا: ؤؾلىب حم٘ البُاهاث:

ا  ؤ_جم خماص ٖلى الاؾخبُان لجم٘ البُاهاث اللاػمت للضعاؾت مىحه للٗملاء لاؾخجىابهم مباقغة و٧ان ًضوٍ اٖلا

 لُبُٗت الأؾئلت التي ويٗذ.

ت مضي حٗامل الٟىض١ بل٨تروهُا م٘ الجزلاء االإغجاصًً للٟىض١"ؤػاص".1ؤ_  :الهضٝ مً الاؾخبُان: مٗغٞ

 ه لُٗىت الضعاؾت حؼثحن َما::جهمُم الاؾخبُان: ًخًمً الاؾخبُان االإىح2ؤ_

الضًمٛغاُٞت للُٗىت مثل:الجيـ,الؿً,االإؿخىي الخٗلُمي,االإهىت,و٦ظا زهاثو  الأو٫: ًخٗل٤ بالخهاثو الجؼء

 في حٗاملهم م٘ ٞىض١ مىهخاها"ؤػاص". الُٗىت
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ج  الثاوي: ًخًمً الأؾئلت االإخٗل٣تالجؼء ٣بٗىانغ االإؼٍ ٣ضًم الال٨ترووي الٟىضقي وجإزحرٍ ٖلى ج يالدؿىٍ

 الخضماث.

اصة ٖضص االإغجاصًً ٖلُه. ٤ الال٨ترووي ًاصي بلى ػٍ  ؤًً ًخمدىع الؿاا٫ الأزحر ُٞما بطا ٧ان الدؿىٍ

 زاهُا: الأصواث الؤخهاثُت االإؿخٗملت:

ٜ الاؾخبُان وجغمحز البُاهاث جم الاؾخٗاهت بالأصواث الؤخهاثُت الخالُت:-  بٗض جٟغَ

ت الإسخل٠ بحا باث الُٗىت ختى ج٣ضم ون٠ قامل لبُاهاث الُٗىت مً خُث *الخ٨غاعاث واليؿب االإئىٍ

.ٌ  الخهاثو صعحت الخإًُض وصعحت الغٞ

 المطلب الثاوي: دزاطت وجدلُل البُاهاث وعسض الىخائج.

 دزاطت خصائص العُىت: -1

 ؤ_الخهاثو الضًمٛغاُٞت للُٗىت:

 الجيـ:1ؤ_

 _جىػَ٘ زهاثو الُٗىت خؿب الجيـ_

 جيـال الخ٨غاعاث اليؿب االإاوٍت

 ط٦غ 12 60%

 ؤهثى 08 40%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

 باالإئت.40باالإئت ؤما الؤهار 60ًخطر لىا مً الجضو٫ ؤٖلاٍ ؤن للظ٧ىعوؿبت_

 _جىػَ٘ زهاثو الُٗىت خؿب الؿً_                                         الؿً:2ؤ_

تاليؿب االإئ  الؿً الخ٨غاعاث ىٍ

 ؾىت20ؤ٢ل مً 02 10%

 ؾىت30ؾىتبلى20مً 06 30%

 ؾىت41ؾىتبلى31مً 08 40%

 ؾىت ٞما ٞى١ 41مً 04 20%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا
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م مً ؾىت 41ت بلىؾى31_هلاخٔ مً زلا٫ الجضو٫ ؤن الٛالبُت االإؿُُغة للُٗىت التي ًتراوح ؤٖماعَ

م م40ًبيؿبت  ؾىت.30بلى20باالإئت مً ؤٞغاص الُٗىت,زم ؤٞغاص الُٗىت التي جتراوح ؤٖماعَ

 االإؿخىي الخٗلُمي:3ؤ_

 _جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب االإؿخىي الخٗلُمي_

ت  االإؿخىي الضعاسخي الخ٨غاعاث اليؿب االإئىٍ

 ابخضاجي 01 5%

 مخىؾِ 03 15%

 زاهىي  05 10%

 حامعي 11 55%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

باالإئت, جلحها ٞئت االإؿخىي الثاهىي 55_ًدبحن ؤٖلاٍ في الجضو٫ ؤن مٗٓم ؤٞغاص الُٗىت طو قهاصاث حامُٗت بيؿبت

 باالإئت زم االإخىؾِ زم الابخضاجي.25بيؿبت

 االإهىت:4ؤ_

 _جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب االإهىت_

تاليؿب االإ  االإهىت الخ٨غاعاث ئىٍ

 بَاع ؾامي 10 50%

 مهىت خغة عحا٫ ؤٖما٫ نىاٖت 05 25%

 مخ٣اٖض 02 10%

 بُا٫ 00 00%

 َالب 03 15%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

مهىت خغة بيؿبت  باالإئت(جلحها50_مً الجضو٫ هلاخٔ ؤن هه٠ الُٗىت جخمثل مهىتها في بَاع ؾامي)

 .باالإئت,بٗضَا وؿبت الُلاب ٞاالإخ٣اٖض25ًً

 ب_زهاثو الُٗىت في الخٗامل م٘ الٟىض١"ؤػاص":

اعة الؿاب٣ت له:1ب_ ت الٗملاء بالٟىض١ والؼٍ  مٗغٞ
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تهم بالٟىض١_  _جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب مٗغٞ

ت ت الؿاب٣ت بالٟىض١ الخ٨غاعاث اليؿبت االإئىٍ  االإٗغٞ

 وٗم 15 75%

 لا 05 25%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

ىن الٟىض١ مً ٢بل ؤًً بلٛذ اليؿبت باالإئت في خحن اليؿبت 75_ًىضر الجضو٫ ؤن مٗٓم ؤٞغاص الُٗىت ٌٗغٞ

ىن الٟىض١ مؿب٣ا. البا٢ُت لا  ٌٗغٞ

اعة مؿب٣ا؟2ب_  َل جمذ الؼٍ

اعاث ال  ؿاب٣ت للٟىض١__جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؼٍ

 

ت اعة الٟىض١ مً ٢بل الخ٨غاعاث اليؿبت االإئىٍ  ػٍ

 وٗم 11 55%

 لا 09 45%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

اعاث ؾاب٣ت بلٛذ وؿبتهم اعة الٟىض55.١_هلاخٔ ؤن ؤٞغاص الُٗىت الظًً لهم ػٍ  باالإئت والباقي لم ٌؿب٤ لهم ػٍ

اعة للٟىض١:ب3ب_  َاع الؼٍ

اعة_  _جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب بَاع الؼٍ

اعة الخ٨غاعاث اليؿبت  بَاع الؼٍ

 ؾُاخت 05 25%

 مهمت عؾمُت 09 45%

 ؤًام صعاؾُت 02 10%

 خٟلاث 04 20%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا
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اعتهم لٟىض١ مىهخاها"ؤػاص"لٛغى مهمت عؾمُت _مً زلا٫ الجضو٫ ًخطر ؤن مٗٓم ؤٞغ  اص الُٗىت ٧اهذ ػٍ

 باالإئت جلحها الخٟلاث وخًىع ؤًام صعاؾُت وملخ٣ُاث.25باالإئت في خحن بلٛذ الؿُاخت وؿبت 45بيؿبت

 ؾبب ازخُاع الٗملاء للٟىض4:١ب_

 جىػَ٘ الؤحاباث خؿب ؾبب ازخُاع الٟىض١_

 الا٢تراخاث الخ٨غاعاث اليؿبت

 ٢٘ والخهمُم الجظاباالإى  06 30%

 الؿٗغ االإىاؾب 02 10%

ا ًٖ الٟىض١ 02 10%  االإٗلىماث التي ٢غئوَ

 حىصة الخضماث االإ٣ضمت 04 20%

 الؤقهاع ٖبر الاهترهذ 04 20%

 هٓاٞت االإدُِ والبِئت 02 10%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

االإى٢٘ والخهمُم الجظاب له ههِب مً ؤ٦بر مً ؾبب ازخُاع الجزلاء للٟىض١  _هلاخٔ مً الجضو٫ ؤن

 باالإئت الظي خٓي باَخمام الٗملاء جلحها الجىصة والؤقهاع ٖبر الاهترهذ والؿٗغ االإىاؾب...بلخ.30بيؿبت

لي الالكترووي لفىدق مىهخاها"أشاد":الأطئلت المخعللت  -2 ج الدظىٍ  بالمصٍ

 خضماث الٟىض٢ُت التي ٣ًضمها ٞىض١"ؤػاص"؟:َل لضً٪ ٖلم بال01ؾاا٫

 _01ىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫_ج

ت  ٖلم بالخضماث الخ٨غاعاث اليؿبت االإئىٍ

 وٗم 16 80%

 لا 04 20%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

باالإئت لِؿى 20باالإئتو80الخضماث الٟىض٢ُت وبلٛذ _مً الجضو٫ هلاخٔ ؤن وؿبت ٦بحرة مً الٗملاء ٖلى صعاًت ب

 ٖلى ٖلم ب٩اٞت الخضماث.
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 _02_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫   َى ج٣ُُم٪ لخضماث ٞىض١"ؤػاص"؟ :ما02ؾاا٫

ج٣ُُم زضماث  حُضة م٣بىلت عصًئت

 "ؤػاص" الٟىض١
 الخ٨غاعاث % الخ٨غاعاث % الخ٨غاعاث %

 الخىىٕ 17 85% 03 15% _ 0%

 الجىصة 15 75% 03 20% 01 5%

ت 13 65% 04 20% 03 15%  الؿغٖ

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

ت مً ؤٞغاص الُٗىت ؤًً  _مً ٢غاءة الجضو٫ هلاخٔ بإن الخ٣ُُم الٗام لخضماث الٟىض١ حُضة باليؿبت للأ٦ثرً

ت ٧اهذ وؿبت الخىىٕ في الخضماث لضي الؼباثً والجىصة ومً ه باالإئت ٖلى 65باالإئت,75باالإئت,85اخُت الؿغٖ

 الجُض للخضماث. للخ٣ُُمالخىالي 

 :٠ُ٦ جغي ؤؾٗاع زضماث ٞىض١"ؤػاص"؟03ؾاا٫

 _03َ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫_جىػ 

ت  ؤؾٗاع الٟىض١ الخ٨غاعاث اليؿبت االإئىٍ

 مغجٟٗت 08 40%

 م٣بىلت 08 40%

 مىسًٟت 01 5%

 مداًض 03 15%

 مىٕاالإج 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

باالإئت 5باالإئت وؿبت مكتر٦ت ل٩ل مً ج٣ُُم مغجٟ٘ وم٣بى٫ لأٞغاص ُٖىت الضعاؾت, و40_هلاخٔ  مً الجضو٫ ؤن

 باالإئت لم ًبضوا ًٖ عؤحهم.15مىسًٟت في خحن 

 ٘ الجزلاء؟"ؤػاص"وحٗامل الأٞغاص م :٠ُ٦ ج٣ُم الاؾخ٣با٫ مً َغٝ الٟىض04١ؾاا٫
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 _04_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

ت  الاؾخ٣با٫ والخٗامل الخ٨غاعاث اليؿب االإئىٍ

 حُض 05 25%

 لابإؽ به 14 70%

 ؾحئ 01 5%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

 25باالإئت,و70ظا الخٗامل لابإؽ به بيؿبت_ؤبضي ؤٚلبُت ؤٞغاص الُٗىت ٖلى ؤن الاؾخ٣با٫ مً َغٝ الٟىض١ و٦

 باالإئت ؾحئ.5باالإئت حُض و

لٕا مؿب٣ا ٖلى الخضماث في االإى٢٘ الال٨ترووي للٟىض١؟05ؾاا٫  :َل ٢مذ بالَإ

 _05_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

ت لٕا الخ٨غاعاث اليؿب االإئىٍ  اَلا

 وٗم 16 80%

 لا 04 20%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.مً بٖضاص الُالب-  خحن بالٖا

لٕا ٖلى الخضماث الٟىض٢ُت االإٗغويت في االإى٢٘  باالإئت مً ؤٞغاص الُٗىت ٢امىا70_هلاخٔ ؤن بالَا

 الال٨ترووي الخام بالٟىض١.

ٗغى ٧اٞت االإٗلىماث الخانت 06ؾاا٫ :َل جغي ؤن االإى٢٘ الال٨ترووي للٟىض١"ؤػاص"ًدىي وَ

 ٗاع؟بالخضماث التي ٣ًضمها والأؾ

 _06_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

ت  ج٣ُُم االإى٢٘ الخ٨غاعاث اليؿب االإئىٍ

 وٗم 08 40%

 لا 02 10%

ا ما 06 30%  هىٖ

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

لٕا ٖلى االإى٢٘ الال٨ترووي مؿب٣ا ٢ُمىا االإى٢٘ بىٗم ل40ٗ_هغي ؤن  غيه باالإئت مً الظًً ٢امىا بالَا

ا,و ا ما,والباقي ٢ُمىٍ لا.٧30اٞت االإٗلىماث االإخٗل٣ت بالخضماث وؤؾٗاعَ  باالإئت نغخىا بىىٖ
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 :٠ُ٦ جم حسجُل الدجؼ في الٟىض١ مىهخاها؟07ؾاا٫

 _07_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

ت  الا٢تراخاث الخ٨غاعاث اليؿب االإئىٍ

 االإى٢٘ الال٨ترووي للٟىض١ 06 30%

 اقغةفي الٟىض١ مب 08 40%

 مً زلا٫ الهاج٠ 03 15%

 وؾُِ)مى٢٘ بى٦ُىٜ,و٧الت...( 03 15%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

باالإئت مً ؤٞغاص الُٗىت ٢امىا بالدجؼ مباقغة في الٟىض١ وبٗضَا 40_مً زلا٫ الجضو٫ هغي بإن

ل٨ترووي للٟىض١ في خحن بلٛذ وؿبت الظًً حجؼوا باؾخٗما٫ باالإئت ٢امىا بالدجؼ ٖبر االإى٢٘ الا30هجض

 باالإئت ل٩لخا الخالخحن.15الهاج٠ ووؾُِ

 :َل جمخل٪ بُا٢ت اثخماهُت؟08ؾاا٫

 _08جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

ت  الامخلا٥ لبُا٢ت اثخمان الخ٨غاعث اليؿب االإئىٍ

 وٗم 15 75%

 لا 05 25%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.مً بٖضاص الُا-  لبخحن بالٖا

 باالإئت ا٢غوا بٗضم امخلا٦هم للبُا٢ت.25باالإئئت مً الجزلاء ًمخل٩ىن لبُا٢ت اثخمان و75_بُيذ الىخاثج ؤن 

 :٠ُ٦ جم صٞ٘ ج٩لٟت الدجؼ؟09ؾاا٫

 _09_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

٣ت الضٞ٘ الخ٨غاعاث اليؿب  َغٍ

لاث بى٨ُت 11 55%  ٞىعي/جدىٍ

 بُا٢ت الاثخمان 05 25%

 ن٩ى٥ 04 20%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا
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لاث بى٨ُت,بِىما اليؿبت البا٢ُت 55_مً االإلاخٔ ؤن  باالإئت مً ؤٞغاص الُٗىت ٢امىا بالضٞ٘ ٞىعٍا وجدىٍ

 باالإئت.20باالإئت واله٩ى25٥مىػٖت بحن بُا٢ت اثخماهُت

ً للٟىض١؟10ؾاا٫ اصة ٖضص الؼاثغٍ ٤ الال٨ترووي للٟىض١ ًاصي بلى ػٍ  :خؿب هٓغ٥ َل الدؿىٍ

 _10_جىػَ٘ ؤٞغاص الُٗىت خؿب الؿاا٫

ت ض الجزلاء الخ٨غاعاث اليؿب االإئىٍ ٤ الال٨ترووي ًؼٍ  الدؿىٍ

 وٗم 17 85%

 لا 03 15%

 االإجمىٕ 20 100%

خماص ٖلى هخاثج الاؾخبُان.-  مً بٖضاص الُالبخحن بالٖا

ض ٖضص الجزلاء للٟىض١. ؼٍ ٤ الال٨ترووي ًدٟؼ وٍ  _خؿب الجضو٫ ؤٖلاٍ ًغي ٚالبُت الأٞغاص بإن الدؿىٍ

 المطلب الثالث:هخائج وملاخظاث الدزاطت الخطبُلُت.

 _مً زلا٫ الضعاؾت الخُب٣ُُت وؿخسلو الىخاثج الخالُت:

والٗالم ٩٦ل "وباء ٧ىعوها" وجؼامىا  ٞغصا وطل٪ عاح٘ للٓغٝ الظي ًمغ به البلض20*ا٢خهاع ُٖىت الضعاؾت ٖلى 

ُه والدؿلُت.ؤًً اؾخهٗب  ُت والترٞ وو٢ذ جدًحر الٟىض١ لاؾخ٣با٫ الؼباثً وجغجِباث ججهحز االإغا٤ٞ الخجزَ

 ٖلُىا حم٘ مٗلىماث واُٞت خىع مىيىٕ صعاؾدىا.

٤ مً بحن ؤ *الٟىض١ لا ٤ ؤًً ٧اهذ اليكاَاث االإخٗل٣ت بالدؿىٍ ٖما٫ ٢ؿم ًدخىي ٖلى ٢ؿم زام بالدؿىٍ

 االإبُٗاث.

ؾىت, االإؿخىي حامعي بيؿبت  41بلى31*زهاثو ُٖىت الضعاؾت للٟىض١ ؤٚلبُت حيـ ط٧ىع,الؿً الٛالب مً

 باالإئت.55

اث مسخلٟت للجزلاء, ؤًً بلٛذ ؤ٦بر وؿبت *  باالإئت للإَاعاث الؿامُت.50حمٗذ الضعاؾت بحن مؿخىٍ

اعجه باالإئت 57*بُيذ الضعاؾت ؤن مجمل هؼلاء الٟىض١ بيؿبت ت مؿب٣ت بالٟىض١,ووؿبت الظًً ٢امىا بؼٍ ٖلى مٗغٞ

اعة للٟىض١ ٖىض مٗٓمهم ٟٞي مهماث عؾمُت بيؿبت55مً ٢بل  باالإئت. 45باالإئت, وجمثلذ بَاع الؼٍ

 *ًغح٘ ؾبب ازخُاع الٟىض١ مً ٢بل الجزلاء في االإى٢٘ والخهمُم الجظابحن.

 

٣ي الال٨ترووي للٟىض١: ج الدؿىٍ  *الىخاثج الخانت باالإؼٍ

باالإئت, والخ٣ُُم الٗام للخضماث 80_حل ؤٞغاص الُٗىت ٖلى صعاًت بالخضماث التي ٣ًضمها الٟىض١ و٧اهذ اليؿبت

ت في ج٣ضًمها.  ٧ان حُضا مً خُث الخىىٕ والجىصة والؿغٖ

 ؾٗاع مخٗاصلت بحن م٣بىلت ومغجٟٗت, ٢ُم الاؾخ٣با٫ في حٗامل الأٞغاص م٘ الجزلاء في الٟىض١*٧اهذ ؤعائهم خى٫ الأ 

 باالإئت مً ؤٞغاص الُٗىت.70بلا بإؽ به مً َغٝ
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لٕا ٖلى االإى٢٘ الال٨ترووي, ؤًً ٌٗغى ٧اٞت االإٗلىماث الخانت بالخضماث  *الجزلاء في الٟىض١ ٢امىا بالَا

ا ٖلى خؿب عؤحهم, الدجؼ ٧ان مباقغة في الٟىض١ ؤ٦ثر مً الدجؼ الال٨ترووي والُغ١ الأزغي.  وؤؾٗاعَ

٣ت في الضٞ٘.25ل٩ىن لبُا٢ت اثخماهُت وجم اؾخٗمالها مً ٢بلباالإئت مً الجزلاء ًمخ75*  باالإئت ٦ُغٍ

ً للٟىض١ خؿب وحهت هٓغ اصة ٖضص الؼاثغٍ ٤ الال٨ترووي الٟىضقي ًاصي بلى ػٍ  باالإئت مً الجزلاء.85*الدؿىٍ
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 خلاصت:

الٟىض١  جم الخُغ١ بلُه  في َظا الٟهل وزانت ُٞما ًخٗل٤ بالضعاؾت الخُب٣ُُت ؤن *مً زلا٫ ما       

ا والدجؼ  ٤ الال٨ترووي في حٗاملاجه م٘ الؼباثً ٦ٗغى الخضماث وؤؾٗاعَ مىهخاها"ؤػاص"ٌؿخٗمل الدؿىٍ

الال٨ترووي في الٟىض١ والتروٍج بُغ١ حظابت, زانت والخُىعاث الخ٨ىىلىحُت الخضًثت التي جُغؤ باؾخمغاع, 

٤ الال٨ت ض الاَخمام بالدؿىٍ رووي في ْل االإىاٞؿت الكضًضة بٓهىع ٞىاص١ الأمغ الظي ًخىحب ٖلى الٟىض١ ؤن ًؼٍ

هدى جىؾُ٘  ؤزغي ولأن ال٣ُإ الخضماث ٢ُإ خؿاؽ ٞمً االإهم االإداٞٓت ٖلى الؼباثً الخالُحن والؿعي

 مٗت مغمى٢ت بحن ؤؾماء الٟىاص١ االإىاٞؿت. ٦ؿب ؾ الخهت الؿى٢ُت و 
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 :خاجمت 

الاجهالاث في نُاٚت الخايغ و حك٨ُل االإؿخ٣بل و بىاء مجخم٘ مخُىع  ًتزاًض صوع ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث و      

 وؤنبدذ َظٍ الخ٨ىىلىحُا مخُلبا ؤؾاؾُا في قتى االإجالاث والأوكُت ومً ال٣ُاٖاث التي جإزغث ٦ثحرا

٤ والخجاعة ٞبرػث مٟاَُم  ما٫ في ٖضة مجالاث مثل الدؿىٍ بخ٨ىىلىحُا االإٗلىماث والاجها٫ ٢ُإ اٖلأ

ما٫ الا ٤ الال٨ترووي وؤنبدذ االإاؾؿاث االإٗانغة ملؼمت بالخٗامل اٖلأ ل٨تروهُت والخجاعة الال٨تروهُت والدؿىٍ

 م٘ جل٪ االإٟاَُم بهضٝ الب٣اء واالإداٞٓت ٖلى م٩اهتها في الؿى١.

غ        ٣ُت واؾٗت, وجهبذ ٢اصعة ٖلى جدؿحن وجُىٍ ٤ الال٨ترووي ًٟخذ ؤمام االإاؾؿاث ٞغنا حؿىٍ ٞالدؿىٍ

٤ الخ٣لُضي.ؤًً  اٞسخي و٢اصعة ٖلى جد٤ُ٣ ؤ٢ل الخ٩ال٠ُ, ختى بطا لم جىجرؤصائها الخى في جغؾُش ٖملُاث الدؿىٍ

٤ الال٨ترووي الٟىضقي,ٞاالإاؾؿاث الٟىض٢ُت هي بضوعَا ٧ان لها جإزغ ٦بحر  ىا ًٖ الدؿىٍ ٧اهذ خل٣ت مىيىٖ

ُت الأؾاؾ بالخٛحراث الخ٨ىىلىحُت, خُث ت التي جال٠ حٗض نىاٖت الٟىاص١ ؤخض الهىاٖاث الٟغٖ ُت و الخُىٍ

ت لإعياء  ت مً الخضماث الأؾاؾُت و الخ٨مُلُت الًغوعٍ غ مجمىٖ نىاٖت ؤ٦بر هي نىاٖت الؿُاخت،بط ؤجها جىٞ

الؿاثذ ال٠ًُ.و ٌٗخمض هجاح ؤًت مىٓمت ٞىض٢ُت في بصاعة ؤٖمالها ٖلى وي٘ و جىُٟظ بؾتراجُجُت ٞىض٢ُت 

٣ُت ٢اصعة ٖلى جد٤ُ٣ الٟاٖلُت في البِئت االإدُُت  ظٍ الٟاٖلُت جخد٤٣ مً زلا٫ بؾتراجُجُت حؿىٍ بها، وَ

ل و ؤَضاٝ  قاملت للخضماث الٟىض٢ُت حؿعى بلى جد٤ُ٣ ؤَضاٝ االإىٓمت الٟىض٢ُت و ؤَضاٝ ال٠ًُ ؤو الجزً

 االإجخم٘ ٩٦ل.

٣ُت الٟىض٢ُت ٞبم٩ىهاتها            الضازلُت التي ًم٨ً صون ؤن هيسخى الخظ٦حر بىحىب مغاٖاة البِئت الدؿىٍ

الؿُُغة ٖلحها والخد٨م ٞحها ، والخاعحُت التي جخه٠ بالضًىام٨ُُت و الخٛحر ،هدُجت الخُىعاث التي جدضثها 

الٓغوٝ الا٢خهاصًت والاحخماُٖت والؿُاؾُت ،زانت في ْل االإىاٞؿت الكضًضة التي ٌكهضَا ال٣ُإ الٟىضقي 

٤ بالٟىاص١ ،االإخابٗت االإؿخمغة وال٣ُٓت الضاثمت ٢هض الخهى٫ ٖلى مٗلىماث  ، حؿخضعي مً عحا٫ الدؿىٍ

ص٣ُ٢ت وخضًثت ،جغنض مسخل٠ الخدىلاث البُئُت وجم٨ً مً الىنى٫ بلى ٢غاعاث ؾلُمت بكإن الخُِ 

٣ي الٟىضقي وحٗضًلها وج٨ُُٟها. ج الدؿىٍ  والؿُاؾاث االإخٗل٣ت باالإؼٍ

ت مً َغٝ مؿاو٫ ومما ؾب٤ ومً زلا٫ الضعاؾت االإُضاهُت لٟىض١ مىهخاها"ؤػاص"ومٗلىماث م٣ضم       

٢ُب ؾُاحي لىلاًت مؿخٛاهم بامخُاػ, ؤًً ٧اهذ ال٣ضعة الاؾدُٗابُت للٟىض١ جمخلئ ًٖ بالٟىض١ ٞإهه ًمثل 

مخل٪ الٟىض١ الإى٢٘ وجهمُم وص٩ًىع حظاب,بالإياٞت لىحىص مضًىت ماثُت  ا في مىؾم الانُُاٝ, وٍ ؤزغَ

٤ ٌؿتهىي الؼواع بضعحت ٦بحرة ومسخل٠ االإغا٤ٞ الأزغي.  ٦مغٞ

   ٤ ى الأمغ  ؤًًومً الىخاثج التي جىنلىا بلحها ٞالٟىض١ لِـ به ٢ؿم للدؿىٍ ٌٗخبر وكاَا في ٢ؿم االإبُٗاث وَ

جب بٖاعجه اَخماما ٦بحرا الإا  ٤ في الى٢ذ الخالي ٞلؿٟت االإاؾؿاث ال٣اثمت وٍ الظي لٟذ اهدباَىا ٧ىن الدؿىٍ

اؾت َلباث الؼباثً...الخ. ٦ما نغح االإؿاو٫ ًخٗل٤ بالؿى١ الٟىضقي وصع  ٣ًضمه مً مٗلىماث ٢ُمت خى٫ ٧ل ما

الظي جمذ مٗه االإ٣ابلت بإن الٟىض١ لا ًدخاج ٦ثحرا بلى ٖغوى جغوٍجُت للٟىض١ وزانت في مىؾم الانُُاٝ 

ؿُاؾت الاجها٫ ٖبر مسخل٠ الىؾاثل التروٍجُت ٧ال٣ىىاث بٖلى ٚغاع الأو٢اث الأزغي التي ٣ًىم ٞحها 

ىهُت ومىا٢٘ الخىانل الا  ٤ الال٨ترووي ٖبر مى٢ٗه الخام, اؾخٗما٫ و٧الاث ؾُاخُت  حخماعيالخلٟؼٍ والدؿىٍ

 لجلب الؼواع ؤو اخخًان ٞٗالُاث, مؿاب٣اث, ملخ٣ُاث, ؤًام صعاؾُت, ؤخضار مهمت.
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٤ الال٨ترووي في حٗامله م٘ الؼباثً    بلا ؤهه لم  ٦ما جُغ٢ىا في الضعاؾت الخُب٣ُُت بلى اؾخٗما٫ الٟىض١ للدؿىٍ

م وج٣ُُمهم للمى٢٘.ًدٓى بٗض ب  الخٟاٖل ال٨بحر والخام مً ٢بل الؼباثً ٖلى ازخلاٝ وحهت هٓغَ

 جىصُاث واكتراخاث:

بىاءا ٖلى الىخاثج الؿاب٣ت الظ٦غ االإخىنل بلحها مً زلا٫ َظٍ الضعاؾت,اعجإًىا ج٣ضًم الا٢تراخاث والخىنُاث 

٤ الال٨ترووي الٟىضقي:  الخالُت ُٞما ًسو الدؿىٍ

عاؾت جُىع الث٣اٞت الخ٨ىىلىحُت ٖىض ٖملائها وجٟهم مضي ٢بىلهم للخضماث الال٨تروهُت ٢بل ٢ُام الٟىاص١ بض-

.  وي٘ ؤي بؾتراجُجُت جخٗل٤ باالإىيىٕ

٤ الال٨ترووي في مسخل٠ جٟاٖلاث ج٣ضًم الخضماث الٟىض٢ُت والتروٍج لها.-  جُٟٗل صوع الدؿىٍ

 مً الخجاعب الؿبا٢ت الىاجخت في َظا االإجا٫. ؾخٟاصةالا -

 ٖضاص وتهُئت ال٩ىاصع االإخسههت واالإضعبت ٖلى اؾخسضام االإٗلىماجُت والخٗامل م٘ الخ٣ىُاث الخضًثت.ب-

 أفاق البدث:

ْهغ لىا مً زلا٫ البدث ٖضة بق٩الُاث حضًغة بمىانلت البدث ٞحها والخىؾ٘ في الغنُض االإٗغفي االإخٗل٤ 

ت ؤو اث بزغاء في مبها.زانت وؤن َظا االإجا٫ لاػا٫ خضًثا ولٗله ؾخ٩ىن َظٍ الضعاؾ دخىاَا مً الىاخُت الىٓغٍ

 الٗلمُت.

٤ الال٨ترووي الٟىضقي في جُٟٗل ال٣ُإ الٟىضقي.-  صوع الدؿىٍ

 اليكاٍ التروٍجي في البِئت الٟىض٢ُت.-

٤ الٟىضقي في الجؼاثغ.  م٣ىماث وماقغاث الدؿىٍ
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 كائمت المساحع:

 ال٨خب:-ؤ

ُب مُ-1 ٤ الٟىضقي بُ٘ وجغوٍج الخضماث الؿُاخُت والٟىض٢ُت الخضًثت,صاع عؾلان للُباٖت ؤصَم وَ غ,الدؿىٍ

 .2014واليكغ,صمك٤,الُبٗت الأولى,

٤ الال٨ترووي,صاع الُاػوعي الٗلمُت لليكغ والخىػَ٘,الٗمان,الأعصن,الُبٗت الأولى,-2  .2010بكحر الٗلا١,الدؿىٍ

٤ الٟىضقي,م-3  .2021حاهٟي17ؿخٛاهمبً قجي ًىؾ٠,ؤؾاؾُاث الدؿىٍ

ت لليكغ والخىػَ٘,الأعصن-4 ٤ الال٨ترووي,الجىاصعٍ  .2011عاثض مدمض ٖبض عبه,الدؿىٍ

٤نبري ٖبض الؿمُ٘-5 الٗغبُت للخىمُت  , االإىٓمتٖلمُت وججاعب ٖغبُت , ؤؾـالؿُاحي والٟىضقي , الدؿىٍ

ت  .2006, )بدىر وصعاؾاث(مهغالؤصاعٍ

ؼ ؤبى هبٗت,صعاؾاث في حؿى -6  ٤ٍ الخضماث االإخسههت)مىهج جُب٣ُي(.ٖبض الٗؼٍ
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 الملخص:

٤ الال٨ترووي               ت خى٫ مٟاَُم ؤؾاؾُت جسو الدؿىٍ ًخًمً مىيىٕ االإظ٦غة صعاؾت هٓغٍ

ت و  ٠ مخىىٖ ٤ الٟىضقي,طل٪ مً زلا٫ ج٣ضًم حٗاعٍ ً والأَمُت التي والدؿىٍ جدضًض مغاخل جُىع ٦لا الٗىهغٍ

٣ي الال٨ترووي و٦ظا الٟىضقي  ج الدؿىٍ خُث خاولىا الغبِ بُجهما في الجاهب ًغ٢ُان بلحها في و٢خىا الخالي, واالإؼٍ

ت الىا٢٘ االإماعؽ وما  ب االإٗلىماث ؤ٦ثر الإٗغٞ الخُب٣ُي,ؤًً ٢مىا بضعاؾت مُضاهُت لٟىض١ مىهخاها"ؤػاص" لخ٣غٍ

٤ ًد٤٣ م غ ٖىض اؾخسضام الدؿىٍ غ ٢اٖضة بُاهاث,الث٣ت,الأمان,البدث والخُىٍ ً مؼاًا للٟىض١ و٦ظا مً جىٞ

٣ُت االإخبٗت في جد٤ُ٣ الأَضاٝ  غ ٖىانغٍ في الٟىض١ وملاثمخه للاؾتراجُجُت الدؿىٍ الال٨ترووي ومضي جىٞ

 االإغحىة.

ي الؤؾخبُان الظي جم احغاءٍ م٘ ُٖىت مً واؾخسلهىا ؤَم الىخاثج االإخىنل بلحها بٗض صعاؾت وجدلُل البُاهاث ف

٤ الال٨ترووي الٟىضقي ومضي جإزحرٍ ٖلى الخٗامل م٘  ٣ت الجزلاء في الٟىض١,خى٫ مىيىٕ الدؿىٍ غٍ الجزلاء وَ

 ج٣ضًم الخضماث الٟىض٢ُت,و٦ُُٟت االإداٞٓت ٖلحهم وبُٖاء محزة جىاٞؿُت للٟىض١.

 الكلماث المفخاخُت:

 سويقي,الفندقة,الدوقع الالكتوني,الدزيج التسويقي الالكتوني الفندقي.التسويق الالكتوني,الدزيج الت
 

 

 

Summary: 

The subject of the memorandum aims to provide a theoretical and practical briefing on the 

concepts of hotel marketing, through a field study of the “Montana Azad” hotel, to bring the 

information closer and to know the practiced reality and the advantages that the hotel achieves, as 

well as the dimensions of the hotel’s service quality, such as a database, trust, safety, research and 

development when using marketing. The electronic mail and the availability of its elements in the 

hotel and its suitability to the marketing strategy used to achieve the desired goals. 

The most important findings are that the hotel e-marketing has a direct impact on the nature 

of the relationship with guests, the way hotel services are provided, and how to maintain them and 

give the hotel a competitive advantage. This is after studying and analyzing the data in the 

questionnaire that was conducted with a sample of hotel guests. 

key words: E-marketing, marketing mix, hotel, website, hotel electronic marketing mix. 

 


