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 ممدمة الكتاب

وْٚ ل٠ٍش         اْ حٌطغ٠ٍحص حٌطؤٍٚؿ٠ش فٟ عخٌَ ح٨طٛخ٨ص ٚح٨ٔط٠ٍٔص ٚحٌطٚحٛي ح٨ؿطِخعٟ ؿعي حٌ

 َٙ ٛغ٠ٍس طم١ٔٙخ حَِ حٚ لرخثي حٓطىحِش حٔٓخ٠ٔطَٙ طط١ٍد حٌطٚحٛي ٚحٌطعخ٠ٕ  ٚحٌطرخىي ٌطكم٠ك ِٛخٌك

خع٠ش حٌِطٓخٍعش حٌِطٔٚعش ٚحٌِٗطٍوش , , ف٩ًٟ عْ ًٌن حْ عخٌَ ح٠ٌَٚ رِطغ٠ٍحطٗ ح٨لطٛخى٠ش ٚح٨ؿطِ

هخٍؿ٠ش ,  ٚحٌِطِػٍش فٟ حٔطمخي ىٚي وػ٠ٍس ٔكٚ ٔظخَ حلطٛخى حٌٓٚق ِٚخ٠ٓطٍُِٗ ِْ طك٠ٍٍ حٌطؿخٍس حٌ

ٚطُح٠ى حٌٍٛحع عٍٝ ح٨ٓٚحق ٚحٍٟخء حٌع٩ِء ٚوٓد ح٠ٌُِحص حٌطٔخف٠ٓش , ٚطٔخِٟ ظخٍ٘س حٌعٌِٚش 

خ ٟٚع حٌِٔظِخص ٚرٗوي هخٙ ح٨لطٛخى٠ش رخٌِإحٍُس ِع طوٗف ع٠ٍِش حٌطوطي ح٨لطٛخىٞ ح٤ل٠ٍِٟ ِِ

ِٔظِخص ح٨عِخي عٍٝ ِكن ٛعد أِخَ ِٚحؿٙش ٍٗٓش كطَ ع٠ٍٙخ حٌطعخ٠ٕ ٚحٌطو٠ف ِعٙخ ٌٍرمخء 

ٚح٨ٓطٍِحٍ فٟ فٍٝ ٚؿٚى٘خ ٚحٌظفٍ ركٛطٙخ حٌٓٚل٠ش حٌِه١١ش ِْٟ كٍوش ح٠ٌٓخكش حٌى٠ٌٚش 

ؾ ِخطمىَ ِْ طغ٠ٍحص فٟ ٠٨ٚطكمك ًٌن ح٨ عرٍ ٔٗخ١ حٌطٓٚق  ح٠ٌٓخكٟ حًٌٞ حٛرق ٍٍٟٚس طكطِٙخ ٔطخث

ري٩٠ ؿٌحرخ عٛٝ حٌمطخعخص حٌظم١ٍي٠ش ٌكى٠ػش ح٨لظٜخىحص ح فيح١ٌٔخكش عخٌَ ح٨ٌف٠ش حٌػخٌػش فرٍُص  

٠ِٓ٠ٚٙخ حٌرعٝ ) رطٍٚي حٌمٍْ حٌكخىٞ حلظٜخىٞ  ؿي٠ي ِكٍن  رَٔعش طِػي  ك١غ أٛزلض  , ح٤هَٜ

لٜٛ ح٨ٟ٘ حٌٜٕخعش ح٠ٌٓخك٠ٗحٌهىِخص  حٛركص   ١ٌٍٔخكش ٠ٌِش فٛفمخ ٌيٍحٓخص ٌٍّٕظّش حٌعخٚحٌع٠ٍْٗ (. 

 ا٠َحىحص ح١ٌٔخكش حٌي١ٌٚش  طِص ك١غحٌع٠ٍْٗ ٓٔش حٌِخ٠ٟش , عٍٝ ِيٜ  لمٌعخفٟ حِٔٚح 

 ح٦ٌٟٝخفش .ف٩ٟ عٍٝ حْ ً٘ح حٌِٔٚ حٌِطُح٠ى  حِطى حٌٝ ٠ُخىس فٍٙ حٌعِي ٚحٌطٗغ٠ي رخ٠ٕٛٓخ ٪  9رٕٔزش 

, ٠ُٚخىس ٠ٍٛى٘خ ِْ حٌع٩ِص فَٙ حٌعًّ ٍ حٌِك٠ٍش وطٚف٠طعٛى عٍٝ ح٨لظٜخىحص   تيًٌه حٌفٛحثي حٌ

 حٌن .---ٚطُح٠ى فٍٙ ح٨ٓطػِخٍ ح٨ؿٔرٟ    كٔخرخص ح١ٌٔخكش ,  ح٨ؿٔر٠ش فٟ  

 

ف٠عطرٍ حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ح٠ٌَٚ عخ٩ِ أٓخ٠ٓخ ٌطكم٠ك حٌط٠ِٔش ح٠ٌٓخك٠ش عٍٝ ِٓطٜٚ حٌىٌٚش ٚعٍٝ       

َ فٟ حٌط٠ٍٚؾ ح٠ٌٓخكٟ ٚحٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ِٓطٜٚ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش ٔظٍح ٌِخ ٠مَٚ رٗ ِْ ىٍٚ ٘خ

حٍ ٠ٍٍٟٚخ  رٛفش عخِش ِْٚ ً٘ح ح١ٌٍِٔك فبْ حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ِْ ه٩ي حٌىعخ٠ش ٚح٦ع٩ْ ٠ٗوي حِ

حً ح٨طؿخٖ ٠عطِى عٍٝ حٌٍٟخ حٌٔفٟٓ ٚحٌِطعش ِْ أؿي هٍك ٍغرخص ٚىٚحفع حٓط٩ٙن حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ  فٟ ٘

ِِوْ ِْ ١خٌرٟ ًٖ٘ حٌهىِخص وِخ حْ حٌىٍحٓخص حٌِطعٍمش ٚط٠ٓٚع حٌٓٚق ح٠ٌٓخك٠ش ٚؿًد أورٍ عىى 

 رِىٜ ٍٚحؽ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ٨ طمي أ٠ِ٘ش فٟ ً٘ح حٌِؿخي.

 

٨ٚ ِٔخٙ ِْ حٌطؤو٠ى فٟ ً٘ح حٌِمخَ رخْ حٌِٔٙؾ حٌط٠ٚٓمٟ حٌٔخؿق ٘ٚ حًٌٞ ٠هٍك ح٨طٛخي حٌِٓطٍِ ر٠ْ 

ش ٌٍط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ف٩ٟ عْ حٌؿٙٚى ٛٔخعش ح٠ٌٓخكش ِٚٓطٍٙو٠ٙخ ِِخ ٠مطٟٟ ٚؿٚى ه١ش ل٠ِٚش ٗخٍِ

حٌطٟ ططَ عٍٝ ِٓطٜٚ حٌٔٗخ١ حٌفٍىٞ ِْ ه٩ي حٌٍٗوخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٌفٔىل٠ش, وِخ حْ حٌؿٙٚى حٌِٗطٍوش 

ر٠ْ حٌِٓط٠٠ْٚ حٌكوِٟٚ ٚح٤ٍٟ٘ ٚهخٛش فٟ حٌِٔخٓرخص ِػي حٌٍِٙؿخٔخص ٚحٌِإطٍِحص ٚغ٠ٍ٘خ طٍعد 

 ىٍٚح ٘خِخ فٟ ط٠ٍٚؾ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ.
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ٚٔظٍح  ٌوْٚ حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٘ٚ حٌٔخرٝ حٌٍث٠ٟٓ ٚحٌِٚؿٗ ٌكٍوش ح٠ٌٓخكش فٟ أٞ رٍى حٛرق ِْ 

حٌٍٍٟٚس رِوخْ عٍٝ ح١٨خٍ حٌفوٍٞ ًٌٙح حٌكمي حٌِٟٙٔ ٚحٌِعخٍف ٚحٌِٙخٍحص حٌطٟ ٠كطخؿٙخ حٌعخٍِْٚ 

, ٓخص ح٠ٌٓخك٠ش ٓٚحٌىحٍْٓٚ ٌرٔخء  حٌوٚحىٍ حٌِإٍ٘ش ٚحٌفخىٍس عٍٝ حٗغخي حٌٚظخثف حٌط٠ٚٓم٠ش فٟ حٌِٚ

فٍع ح٠ٌٓخكش ٚحىحٍس حٌفٔخىق  –٠ٚغ١ٟ ً٘ح حٌوطخد حٌِٔٙؿٟ حٌِعى ١ٌٍرش حٌٛف حٌػخٟٔ حعىحى٠ش حٌطؿخٍس 

 فٟ ِٚٓٓش حٌطع٠ٍَ حٌِٟٙٔ حٌِٟٚٚعخص ح٨ط٠ش ُِٚعش فٟ ػِخ٠ٔش فٛٚي ٚوخ٨طٟ :

ٓعى حرٍح٠َ٘ ِى٠ٍ عخَ ٚطمىَ ٌؿٔش حٌطخ٠ٌف ٗوٍ٘خ ٚحِطٔخٔٙخ ٌٍِٓإ٠ٌْٚ فٟ ُٚحٍس حٌطٍر٠ش ٚح٨ٓطخً  

حٌطع٠ٍَ حٌِٟٙٔ ٌط٠ٍٗفٔخ رًٖٙ حٌِِٙش حٌٔر٠ٍش , ٚٔىعٚ ِْ الله حٌطٚف٠ك ف٠ٙخ ٚٔٓخي الله طعخٌٝ حٌعٍٟ حٌمى٠ٍ حْ 

 ٠ؿى ح١ٌٍرش حٌىحٍْٓٚ ٚحٌِٙط٠ِْ حٌفخثىس ٚحٌِٔفعش حٌٍِؿٚس ِْ ً٘ح حٌوطخد .

 ومن الله التوفَك 

                                                                                      

 

 المؤلفون                                                                                       

             2014بغداد فٍ                                                                                   
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 لالفصل الاو

 عن التسوَك ممدمة                   

 

 اهداف الفصل

 : لادراعلً لراءةالفصل بعدالانتهاءمن الطالب سَكون

 َعرف مفهوم التسوَك بشكل عام و خاصة التسوَك السَاحٍ -1

 فٍ العمل التسوَمٍ وأهمَته التسوَك السَاحٍ فهمَ أن-0

 المختلفةمنافع التسوَك  رفان َع لادر-2

 ٍعلً معرفة مفهوم المزَج التسوَم ن َكون لادرا-4 
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 التسوَك –اولا 

 كَعن التسو نبذة تارَخَة -5

 ِطْ حٌِٗططك حٌٓطٚق ٠ٚعٔطٟ market ٨ط٠ٔطٟ ِٛط١ٍق ِْ ِٗطمشmarketing  حٌط٠ٚٓك وٍِش اْ       

mercari ِٟعٍفطش طعطٚىاٌٝ لى٠ِطش ؿًٍٚطخ٠ٍه٠طش اٌطٝ طٍؿطع ظٍٙٚحٌطٓط٠ٚك فرىح٠طش, حٌِططخؿٍس طعٔطٟ حٌط 

ً  رٚٛطططفٙخ حٌطرطططخىي ٚع٠ٍِطططخص رخٌطؿطططخٍس ح٦ٔٓطططخْ  عٍطططٝ حٌمطططخثَ حٌعطططخثٍٟ ح٨لطٛطططخى ٔٙخ٠طططش ٚطكى٠طططىحًِع , فٔطططخ

 .ح٤هٍٜ حٌِٔطٚؿخص ِْ رِخ٠كطخؿٗ رِمخ٠ٟطٗ ٍٚغرطٗ ٌى٠ٗ ح٦ٔطخؽ ٚظٍٙٚفخثٝ ح٨وطفخءحًٌحطٟ

 عططخَ أٔٙخوخٔططص اٌططDruckerٝ ف٠ٗطط٠ٍ حٌططٍرق اٌططٝ ٚ٘خىفططش ِطهٛٛططش وٚظ٠فططش ظٍٙٚحٌطٓطط٠ٚك رىح٠ططش اِططخ

 ظٙططٍص حٌٚلططص ًٌططن ِٚٔططً, ١ٚو٠ططٚ ِطؿٌٍٙططخفٟ أٚي" ٠ِطٓططٚٞ" ح٠ٌخرخ٠ٔططش ح٤ٓططٍس أٔٗططؤص عٔططىِخ, 1650

 . حٌِٓطٍٙن ؿًد اٌٝ طٙىف حٌطٟ ٚح٦ع٩ْ ٧ٌٔطخؽ ح٩ٌُِش حٌِٚحٍى ٚط٠ِٔش حٌِٔطؿخص ط٠َِٛ ٠ٓخٓخص

 ح٠ٌٍخىس ٚوخٔص, ح٤عِخي ِٔظِخص فٟ طٔظ٠ِٟ رو٠خْ ومَٓ ظٍٙحٌط٠ٚٓك حٌع٠ٍْٗ حٌمٍْ أٚحثي ٚفٟ

ً  أٔٗؤص اCurtisً  ٌىٍٗوش " Market researchحٌٓٚق ركٚع"  حَٓ طكص 1911 عخَ فٟ لِٓخ

ً  ِمٍٍحً  رٚٛفٗ ظٍٙٚحٌط٠ٚٓك أِخرىح٠ش, أ٘ىحفٙخ طكم٠ك فٟ حٌط٠ٚٓك ٔٗخ١ أ٠ِ٘ٗ حٌٝ ِٔٙخ اىٍحوخً   ىٍح٠ٓخ

 ظٍٙص أْ رعى حٌع٠ٍْٗ حٌمٍْ رىح٠خص فٟ" حٌِٔطؿخص ط٠ٚٓك" حَٓ طكص رٍٔٓفخ٠ٔخ ٌؿخِعش ح٠ٌٍخىس طؿٓىص

 . عٍٗ حٌطخٓع حٌمٍْ ٔٙخ٠ش فٟ حٌط٠ٚٓم٠ش رخٌىٍحٓخص ٚحٌعٔخ٠خص ٚح٨٘طِخِخص حٌِمخ٨ص رعٝ

         ْ  حٌط١ٍٚحٌكٟخٍٞ ِٚطغ٠ٍحص حٌػخ٠ٔش حٌعخ٠ٌِش ٚأػخٍحٌكٍد حٌٛٔخع٠ش ٚحٌػٍٚس ط١ٍٚحٌطؿخٍس ا

 ؿعٍص ح٤عِخي ِٔظِخص حٌؿٚىسٚظٍٙٚحٌِٔخفٓشر٠ْ ٚطك٠ْٓ ح٦ٔطخؽ ٠ُٚخىس ٚح٨طٛخ٨ص ٚحٌطؤٌٚٚؿٟ

ً  حٌٓٚق ِْ حٍص أِخِٗ ٠ؿى ٍغرش أ٠ٍٚرٟ كخؿخص ٠ٓى ٠ٍ٠ىأْ حًٌٞ فخٌِٓطٍٙن ,ِٓطٍٙوخ , حٌرىحثي عٗ

طفخعي طكم٠ك فٟ ح١ٌِٔم٠ش ٚحٌٍٍٟٚس حٌفعخٌش ٘ٚح٠ٌٍٓٚش ٌطٓٚقح أٛرق ٌط١ٍٚحصح  ًٌٖٙ ِٚٚحورش  ر٠ْ حٌ

 ٍٓع   ِٔطؿخطٙخ اٌٝ ركخؿش َ٘ ح٠ًٌْ( حفٍحىأِٚإٓٓخص) أٓٚحلٙخ ِع حٌِٔٚعش ٚحٌط٠ٚٓم٠ش ح٦ٔطخؿ٠ش ٌِٔظِخصح

 حٌكخؿخص ًٖ٘ ٌطٍر٠ش حٌِٔطؿخص ٚطمى٠َ ٚحٌٍغرخص ٌٍكخؿخص ٚح٠ٌٍَٓ حٌىل٠ك فخٌطع٠ٍف, ٚأفوخٍ ٚهىِخص

 ِٗخٍوطَٙ ٚى٠ِِٚش ٨ٚءَ٘ عٍٝ ٚحٌكٛٚي حٌِٓطٍٙو٠ْ ربٍٟخء ًٌن ِْ حٌٍرق ٚطكم٠ك,  ٚحٌٍغرخص

 عخٌَ فٟ رًحطٗ لخثَ عٍَ ٚٔظ٠ٍخص ٚلٚحعى ِرخىة طكوِٙخ ط٠ٚٓم٠ش ٚٔٗخ١خص طٚؿٙخص ٠ط١ٍد , ٚطفخعٍَٙ

 ,  ح٠ٌَٚ

 حٌٛعد ِْٚ,  ِٔخ ٚحكى وي ٠ِّٚ,  كٌٚٔخ ِْ حلطٛخىٞ ٔٗخ١ وي فٟ ٚؿى حٌعٍَ ً٘ح ط١ر٠مخص اْ     

طوْٚ رؿخٔد حٌُرْٚ ٚطع٠ٍ ح٠ِ٘ٗ ٌٗ ٍِٖٚ ِع حؿٍحءحص  سفطٍ,  ط٠ٚٓك رىْٚ حٌِعخٍٛس ك٠خطٔخ طه٠ي

 حٌط٠ٚٓمٟ حٌؿخٔد فٟ أٔن وِخ,  ٟٗء أٞ عٔىِخطٗطٍٞ حٌط٠ٚٓك ِْحٌط٠ٚٓك فٟ ح٨ع٩ْ عْ حٌهىِخص 

 فٟٙ حٌط٠ٚٓمٟ حٌطرخىي ع٠ٍِش فٟ طٗخٍن أٔص حٌكخٌط٠ْ ففٟ, أٚحٓطٗخٍس أٍٚٓعش هىِش طعٍْ عٔىِخ ٌٍع٠ٍِش

 .حٌط٠ٚٓك فٟ ٚح٤ٓخٟٓ حٌعٍٔٛحٌؿٍٚ٘ٞ

 ِع ل٠ِش ًٞ ٟٗء طرخىي حؿطِخع٠ش ٚكىسِْ ه٩ي طٚهٟ  ك٠خطٔخ فٟ وػ٠ٍس ٍِحص ٠طكمك حٌط٠ٚٓك ففعي

حً ٚعٍٝ أهٍٜ حؿطِخع٠ش ٚكىٖ  ٌط٠ٙٓي طٚظف حٌطٟ ؿ٠ِعٙخ ح١ٗٔ٤ش عٍٝ حٌط٠ٚٓك ١ٔ٠ٚٞ حٌٔكٚ ٘

ً  ٚحٓعخ ٠ٛرق ٚحٌِؿطِع ٚحٌىٌٚش ٚحٌِٔظِخص, ح٤فٍحى لري ِْ ٠ِخٍّ حًٌٞٚ  ً٘ححٌطرخىي ؿىح  ١ٔخلٗ فٟ ًً

 . ك٠خطٔخحٌِعخٍٛس فٟ وػ٠ٍس رِؿخ٨ص ٨ٍطرخ١ٗ
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 مفهوم التسوَك -0

 ٘ٔخن طعخ٠ٍف  ِطعىىس ٌٍط٠ٚٓك ٠عوّ وي ِٔٙخ ِفَٙٚ ِع٠ْ ِٚٔٙخ:

عٍف حٌرعٝ حٌط٠ٚٓك عٍٝ حٔٗ ٔظخَ ِطوخِي ٠ٗطِي عٍٝ ِؿِٚعٗ ِْ ح٨ٔظِٗ حٌفٍع٠ٗ حٌهخٛٗ -1

طه١٠١ ٚطٓع٠ٍ ٚط٠ُٚع ٚط٠ٍٚؾ حٌٍٓع ٚحٌهىِخص ٌٍِٓطٍٙو٠ْ حٌكخ٠ٌْ ٚحٌٍِطمر٠ْ ٩٠ٚكظ ِْ حٌطع٠ٍف 

حٌٝ  ٠ٍوُ عٍٝ ح١ٗٔٗ حٌط٠ٚٓك حٌهخٛٗ رخ٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ )ِٔطؾ ٚٓعٍ ٚ ط٠ُٚع ٚط٠ٍٚؾ( ىْٚ ح٨ٗخٍٖ

 .ح٠ِ٘ش حٗرخع كخؿخص حٌٓٚق ٚح٘ىحف حٌِٔٗؤ  

٠ٔٙ حٌطع٠ٍف ح٠ٍِ٨وٟ حٌطم٠ٍىٞ ٌٍط٠ٚٓك عٍٝ حٔٗ حٚؿٗ حٌٔٗخ١ حٌطٟ طٚؿٗ طىفك حٌٍٓع ٚحٌهىِخص  -2

ِْ حٌِٔطؾ ٌٍِٓطٍٙن ٚرخ١ٌرع ٠ؿد حْ ٠فَٙ حْ حٚؿٗ حٌٔٗخ١ ً٘س٨طِػي فٟ ٍِكٍٗ ِخ رعى حٔطخؽ حٌٍٓع 

حٌؿٙٚى حٌطٟ ططَ لري ح٨ٔطخؽ ٌطكى٠ى كخؿخص حٌٓٚق ٚطٚؿ٠ٗ ح٨ٔطخؽ ٚفمآ  ٚط٠ٍٛٚٙخ ٌٍِٓطٍٙن, ري ٠ٗطِي

ٌٙخ وِخ طِٗي ح٨عِخي حٌٚحؿد حٌم٠خَ رٙخ كطٝ رعى حٌر٠ع ٌٍطخوى ِْ طكمك ح٨ٗرخع ٚحٍٟخء وي ِْ 

 .حٌٓطٍٙن ٚحٌِٔٗخس 

 

 وِخ ٠ٍٟ نعرف التسوَكفٟ حٌٔٙخ٠ش ٠ِوْ حْ 

ٚطكى٠ى كخؿخص حٌٓٚق ٚطٚؿ٠ٗ  حٌِٔظِش ٔكٚ ِخ٠ِوْ  ٘ٚ عرخٍس عْ حٚؿٗ حٌٔٗخ١خص حٌهخٛش رىحٍٓش

طمى٠ِٗ ِْ ح٠ٌُِؾ حٌهخٙ رخٌِٔطؿخص ٚح٨ٓعخٍ  ٚحٌط٠ُٚع ٚحٌط٠ٍٚؾ حًٌٞ ٠كمك ح٨ٗرخع ًٌٖٙ حٌكخؿخص 

 ٚرِخ ٠كمك ح٘ىحف حٌِٔظِش ٚحٌِؿطِع

 ٠ٗ٠ٍٚ حٌطع٠ٍف حٌٓخرك حٌٝ ِخ ٠ٍٟ:

ىفش ٌٍٍرق ِػي حٌٍٗوخص حٌٛٔخع٠ش ٍٚٗوخص حْ حٌِفَٙٚ حٌِكىى ٌٍط٠ٚٓك ١ٔ٠رك عٍٝ حٌِٔظِخص حٌٙخ-أ

حٌهىِخص حٌِهطٍفش وِخ ٠ٔٛد عٍٝ حٌِٔظِخص غ٠ٍ ٘خىفش ٌٍٍرق ِػي ح٨ؿُٙس حٌكو٠ِٚش ٚحٌؿِع٠خص حٌطٟ 

 طمىَ حٌهىِخص حٌِؿخ٠ٔش

حْ حٌٔٗخ١ حٌط٠ٚٓمٟ ٠رىء ٠ٚٔطٟٙ رخٌٓٚق فٔم١ش حٌرىء ٟ٘ ىٍحٓش حٌع٩ِء حٌكخ٠٠ٌْ ٚحٌِطٚلع٠ْ ٚطكى٠ى -د

ح٘ىحفَٙ ٠ٚعٟٔ ًحٌن حْ حٌط٠ٚٓك ٠ٚؿٗ ح٨ٔطخؽ ٠ٌّٚ حٌعوّ حٞ حٔٗ ٠ؿد حْ طٔطؾ ٚفمآ ٌكخؿش كخؿخطَٙ ٚ

حٌٓٚق ٨ حْ ٔٔطؾ ٚفمآ ٌٍغرش حىحٍس حٌٍٗوش ػَ ٔفٍٝ عٍٝ حٌٓٚق ِخٔٔطؿش حٚ ٔكخٚي حلٔخعٗ رٙخ وِخ ٠رىأ 

ٓد ٌٍع٩ِء حٌٔٗخ١ حٌطٓٚلٟ رخٌٓٚق ٠ٚٔطٟٙ ح٠ٟآ رخٌٓٚق ِْ ك٠ع حٌطخوى ِْ طكمك ح٨ٗرخع حٌِٔخ

 ٚحٌعِي عٍٝ ِٟخْ حٓطٍِحٍ ً٘ح ح٨ٗرخع ٚط٠ٚ١ٍٖ ٚطىع٠َ حٌع٩لش ِع ع٩ِء حٌٍٗوش ٚحٌِكخفظش ع٠ٍَٙ 

١ٔ٠رك حٌِفَٙٚ حٌٓخرك عٍٝ وخفش حٔٚحع حٌِٔطؿخص ٓٚحء وخٔص ٍٓعش ٍِِٚٓش ِػي ح٠ٌٓخٍس حٚ ح١٨عِش  -ؽ

فٍع ِْ فٍٚع  ظٍٙ ح٠ٌَٚ ٠ش ٚلىحٚ هىِخص ِػي حٌهىِخص حٌٍِٛف٠ش ٚهىِخص حٌطخ٠ِْ ٚحٌهىِخص ح٠ٌٓخك

حٌِعٍفش حٌط٠ٚٓم٠ش ١٠ٍك ع٠ٍٗ ط٠ٚٓك حٌهىِخص ًٌٚن ٔظٍآ ٌِخ ٠ِ٠ُ حٌهىِخص ِْ هٛخثٙ ٌٙخ حٔعوخّ 

 .عٍٝ حٌٔٗخ١ حٌط٠ٚٓمٟ فٙٚ فٟ كم٠مش ح٨ٍِ ط٠ٍٚؾ ٩ٌفوخٍ ٚح٨فٍحى 

ح٨ٍِ ٠ُِؿآط٠ٚٓم٠آ حْ ِخطمىِٗ حٌِٔظِخص ِْ ِٔطؿخص )ٍٓع حٚهىِخص (٠عطرٍ وي ِِٔٙخ فٟ كم٠مش  -د

حٌؿٚٞ ٌٍٍوخد)هىِش(ٚرٓعٍ ِع٠ْ )ٓعٍ(٠ٚطَ  فهىِش حٌٔمي حٌؿٚٞ عٍٝ ٓر٠ي حٌِػخي طمىَ هىِش حٌٔمي
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حٌطعخلى ِْ ه٩ي فٍٚعٙخ حٚ حٌٚوخ٨ص )ط٠ُٚع( ٚطعٍف ٔفٓٙخ رخٌٓٚق ٚطؿًد ح٠ٌٙخ حٌع٩ِء ِْ ه٩ي 

خص ِػي حٌِٓخرمخص ٚحٌٙىح٠خ ٚغ٠ٍ ًٌن ح٨ع٩ْ ٚح٨طٛخ٨ص حٌٗه٠ٛش ٚحٌٚٓخثي حٌِهطٍفش ٌط١٠ٗٔ حٌِر٠ع

 )حٌط٠ٍٚؾ(

ٚحٞ هٍي حٚ عىَ طوخِي فٟ عٍٔٛ حٚ حوػٍ فٟ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ٠ٓرد فٗي ٌٍٍٗوش ٚعؿُ٘خ 

 عْ طكم٠ك ح٘ىحفٙخ

ٌعي حرٍُ٘خ حٌِٔظِخص حٌٛٔخع٠ش ٚحٌهى٠ِش )ٍٗوخص _ٍِٗٚعخص ( طٗطٍٞ ٌطمى٠َ ٍٓعش حٚ هىِش 

 ؿٍ حٌطؿُثش ٚحٌؿٍِش ٚحٌٚو٩ء ٟٚ٘ ِٔظِخص ط٠ُٚع حٚحٓٚحق حعخىص ر٠عٚح١ٌٓٚخء ِْ حٌُِٚع٠ْ ِػي طخ

 ثانَاً: التسوَك السَاحٍ

 تعرَف التسوَك السَاحٍ -5

 ٘ٔخن ِؿٚعش  ِْ حٌطعخ٠ٍف ٌٍط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ  ِْٚ حِ٘ٙخ  

حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ : ٚ٘ٚ ع٠ٍِش ط٠ٍٚؾ عْ ِٔطؿخص حٚ هىِخص ٠ٓخك٠ش وخٌٚؿٙخص ح٠ٌٓخك٠ش  -1

حٍُ ٚحٌفٔخىق  ٚهىِخص حٌٔمي ٠ٌٍٓخف حٌِكط٠ٍِْ, طٍطوُ عٍٝ هٍك ٚعٟ رخٌٚؿٙش ح٠ٌٓخكٟ ٚحر

ِعخٌِٙخ ٌطٗؿ٠ع حٌٔخّ عٍٝ ٠ُخٍطٙخ رخٌٗوي حًٌٞ ٠َٓٙ فٟ ٠ُخىس اعىحى ح٠ٌٓخف ٚطكم٠ك ا٠ٍحىحص 

 ٩ٌلطٛخى حٌِكٍٟ.

ح٠ٌٓخك٠ش حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ًٌٚن حٌٔٗخ١ ح٨ىحٍٞ ٚحٌفٟٔ حًٌٞ طمَٚ رش حٌِٔظِخص ٚحٌِٔٗخص  -2

ىحهي حٌىٌٚش ٚهخٍؿٙخ ٌطكى٠ى ح٨ٓٚحق حٌٍِطمرش ٚحٌطعٍف ع٠ٍٙخ ٚحٌطخػ٠ٍ ف٠ٙخ رٙىف ط٠ِٔٗ ٠ُٚخىس 

حٌكٍوش ح٠ٌٓخك٠ش حٌمخىِش ِٔٙخ ٚطكم٠ك حٌطٚحفك ر٠ْ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٚحٌٍغرخص ٚحٌىٚحفع ٌٍٍٗحثق 

 حٌٓٚل٠ش حٌِوطٍفش.

٩ٌش حْ حٌٔٗخ١ حٌط٠ٚٓمٟ فٟ ِؿخي ح٠ٌٓخكش ٠ٚعطرٍ حٌطع٠ٍف ح٨ه٠ٍِْ حَ٘ حٌطعخ٠ٍف ك٠ع ٠طٟق ِْ ه

طِطى حػخٍس حٌٝ حٌٍِحكي حٌطخ٠ٌٗ ٌٍِكٍش ر٠ع حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٨ٚ طمطٍٛ عٍٝ ِؿٍى ىٍحٓش ح٨ٓٚحق 

ح٠ٌٓخك٠ش  ٚحٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ حٌىٌٚش ٚحٌىٚي ح٨هٍٜ حٌِٔخفٓش ٌٙخ ٚفَٙ ١ر٠عش ٚحكط٠خؿخص حٌٓخثك٠ْ 

ري ٠طعىٜ ًٌن حٌٝ ِٟخعفش حٌؿٙٚى حٌط٠ٚٓمش حٌِرًٌٚش ٚطكى٠ى حٌِعٍِٚخص ٚحٌطخػ٠ٍ فٟ لٍحٍحطَٙ حٌٍٗحث٠ش 

حٌط٠ٚٓم٠ش حٌِطٚحفٍس ح٨ٚ رخٚي عْ حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ حٌهخٍؿٟ ٚطك٠ٍي حٌٟٚحٍ٘ حٌِهطٍفش حٌطٟ ط١ٍح ع٠ٍٗ 

 ٚحٌعٚحِي حٌؿى٠ىٖ حٌطٟ طٚػٍ ف٠ٙخ .

 :وذلن ان هذا التعرَف للتسوَك السَاحٍ َموم علً عدة اسس واهمها

ْ حٌط٠ٚٓك ع٠ٍِٗ حىح٠ٍش ٚف٠ٔٗ فٟ حْ ٚحكى ٨ٔٙخ طمَٚ عٍٝ حٌطه١٠١ ٚحٌٔطظ٠َ ٚحٌطٚؿ٠ٗ ح - أ

ٚحٌط٠ٓٔك ٚحٌٍلخرٗ ٚوًٌن ٟٚع ح٠ٌٓخٓخص حٌط٠ٚٓم٠ش رخ حعطرخٍ٘خ حٌٚظخثف حٌٍث٠ٓ٠ش ٨ حٞ ٔٗخ١ 

ِْ ح١ٗٔش حٌٍِٗٚع رخ٨ٟخفش حٌٝ طكى٠ى حٌِٔٙؾ ٚح٨ٍٓٚد حٌِٓطهىَ فٟ حٌع٠ٍِٗ حٌط٠ٚٓم٠ش 

ٌٔٗخ١ حٌط٠ٚٓمٟ ح٠ٌٓخكٟ ٔٗخ١ فخ ٍٓخص حٌِهطٍفش حٌطٟ ططَ فٟ ح١خٍ٘خ ِْ حٌٔخك٠ش حٌف٠ٔٗٚحٌِِخ

  .٠ٌّ ِٔعُي فٟ ًحطٗ ٌٚؤٗ ِطوخِي ِٚطٍحر١ رٙىف طكم٠ك ح٘ىحف ِكىىس ٚٚحٟكش
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حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٠ٌّ ٔٗخ١ ِٓطم٩ طمَٚ رش رعٝ ح٨ؿُٙس ٚحٌِٔظِخص ٚحٌِٔٗخص ح٠ٌٓخك٠ش  - د

ك٠ش , حٌِٔٗخص حٌفٔىل٠ش , ٍٗوخص حٌٔمي ح٠ٌٓخكٟ , حٌٝ حٌن ( ري ٘ٚ حٌِطعىىس )حٌٍٗوخص ح٠ٌٓخ

ٔٗخ١ ِٗطٍن طِخٍٓش ِهطٍف ح٠ٌٙثخص ٚحٌؿٙخص ح٠ٌٓخك٠ش ح٠ٌٍِٓش حٌعخِش ٚحٌهخٛش ٚحْ حهطٍفص 

 م٠ٍرش حٚ حٌرع٠ىٖحٌح٘ىحفٙخ 

حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٔٗخ١ ِطعىى حٌؿٚحٔد ٠٨مطٍٛ عٍٝ حٌعِي حٌط٠ٚٓمٟ فٟ حٌهخٍؽ فم١ ٌٚؤٗ  - ص

حٌِمِٚخص  ٗٔخرع أٓخٓـؤ ِْ ىحهي حٌىٌٚش حٌطٟ طِػي حٌِٛىٍ حٌٍث٠ٟٓ ًٌٙح حٌٔٗخ١ ك٠ع ططٚفٍ ٌ

 حٌِهطٍفش ٚح٨ِوخ٠ٔخص حٌِخى٠ش ٚحٌر٠ٍٗش ح٩ٌُِش ٌٔؿخكش ٚحٓطٍِحٍس

فٟ ِخ ٠طعٍك رٙىف حٌٔٗخ١ حٌط٠ٚٓمٟ ح٠ٌٓخكٟ فٙٔخن ٘ىف عخَ ٠ٓعٝ حٌٝ طكم٠مش ً٘ح حٌٔٗخ١  - ع

حٌمخىِش ٌٚؤٗ ٠هطٍف ِْ ك٠ع ح٨٘ىحف حٌم٠ٍرٗ حٌطٟ طٓعٝ حٌٝ  ٚ٘ٚ ٠ُخىس حٌكٍوش ح٠ٌٓخك٠ش

طكم٠مٙخ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌكو٠ِٚش ٚحٌٍٗوخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌعخِش ٚحٌهخٛش ٘خًس رخ٦ٟخفش اٌٝ 

حٌطٔٚع فٟ ً٘س ح٨٘ىحف ٚح٨طؿخ٘خص حٌكى٠ػش حٌطٟ حػٍص ع٠ٍٗ ِِخؿعٍٙخ ٨ طهطٍٛ عٍٝ ِؿٍى 

كم٠ك ح٨ٗرخع حٌوخِي ٌٍغرخص ٚط١ٍعخص حٌٓخثك٠ْ حٌمخى٠ِْ ر٠ع حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٌٚوْ عٍٝ ط

 حٌكخ٠ٌٗ ٚ حٌِٓطمرٍٟ

      أهداف التسوَك السَاحٍ -0

 

 السَاحَه الاماكناحد  ةصور                                          

 : َأتٍوهٍ كما  عدة اهداف للتسوَك السَاحٍهنان 

 :الاهداف المرَبة-أ

 ٘ططٟ طٍطططن ح٨٘طططىحف حٌططططٟ طعِططي عٍطططٝ طكم٠مٙطططخ حٌٗطططٍوخص ٚحٌٚوططخ٨ص حٌٓططط٠خك٠ش ٚح٨ؿٙطططُس  ٚحٌِٔظِطططخص 
 ٌعططىى حٌٓططخثك٠ْ حٚ ح٠ٌٍططخٌٟ  ِططْ حٌطططىفك حٌٓطط٠خكٟ ٓططٚحء رخٌٔٓططرشحٌٓطط٠خك٠ش ٚططِػططي فططٟ طكم٠ططك ٔٓططرٗ ِع٠ٔططٗ 

 .ٓٔٗ حٚ  ٓٔط٠ْ  ٩ي فطٍس ٠ُِٔٗ ل٠ٍٛس ططٍحٚف ر٠ْحىحص ح٠ٌٓخك٠ش ه٠ٍح٠ٌٓخك٠ش حٚ ح٨
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  الاهداف المتنوعة :-ب

ح٨٘طىحف حٌطٓطط٠ٚم٠ش حٌططٟ طٓططعٝ ٌٍٚٛطٚي ح٠ٌٙططخ حٌِٔٗططخص حٌٔطٚع ِططْ ح٨٘طىحف طٔططٚع ٚطرططخ٠ْ  ٠ٚمٛطى رٙططًح

حٌٓط٠خك٠ش حٌِهطٍفططش ِػططي طكم٠ططك حٌٍٟطخ ٚحٗططرخع حٌكخؿططخص حٌِهطٍفططش حٌٓطخثك٠ْ ِططْ هطط٩ي طكٓطط٠ْ ِٓطططٜٚ 

حٌطٓط٠ٚم٠ش حٌِعٍٚفطش ِػطي ٠ُطخىس حٌطىهي حٌٓط٠خكٟ خ٨ٟخفش حٌطٝ ح٨٘طىحف ىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚح٨ٍطمخء رٙخ رحٌه

 حٌطٚٓع ٚفطق حٓٚحق ٠ٓخك٠ش ؿى٠ىس ٚحٌكٍوش ح٠ٌٓخك٠ش وًٌن ٠ِوْ حْ ٠ىهي ِْٟ ح٨٘ىحف حٌط٠ٚٓم٠ش

 الاهداف المشتركة:-ت

 ِططططخص ٚحٌٗطططططٍوخص حٌططططٝ طكم٠مٙططططخ ِهطٍططططف ح٨ؿٙططططُس ٚحٌِٔظٚ٘ططططٟ ح٨٘ططططىحف حٌطٓطططط٠ٚم٠ش حٌطططططٟ طٓططططعٝ 

 ك٠ش ٠١رططش حٚ ططططٚف٠ٍ هططىِخص ٓطط٠خك٠ش عٍططٝ ىٍؿطططش عخ٠ٌططش ِططْ حٌطمطططىَ حٌٓطط٠خك٠ش ِػططي طكم٠ططك ٓطططِعش ٓطط٠خ

 .ٗٗطٍن ف٠ٙخ ؿ٠ِع حٌِٔٗثخص ح٠ٌٓخك٠ٚحٌط١ٍٚ ًٖٚ٘ ح٨٘ىحف ط

 الاهداف الخاصة : -ث 

ص ٌِٔٗططؤححف ِع٠ٔطش طٓطعٝ حٌطٝ طكم٠مٙطخ  حكطى ٠طٍطر١ ٘طًح حٌٔطٚع ِطْ ح٨٘طىحف رطكمطك ح٘طىحف ٌطكم٠طك ح٘طى

 ٖ ٠ْ حٚ طمططططى٠َ هططططىِخص ٓطططط٠خك٠ش ِط٠ِططططُٓططططٚق ٓطططط٠خكٟ ِعطططط حٌٓطططط٠خك٠ش رٗططططوي هططططخٙ ِػططططي حكطوططططخٍ

  .رخٓطططططعخٍ ِعطىٌطططططش غ٠طططططٍ ًٌطططططن ِطططططْ ح٨٘طططططىحف حٌهخٛطططططش حٌططططططٟ طٓطططططعٝ ح٠ٌٙطططططخ حٌِٔٗطططططثخص حٌٓططططط٠خك٠ش

 

 

      مدَر التسوَك السَاحٍ فٍ مكاتب السفر والسَاحة -2

 وِخ فٟ حٌِه١١ أىٔخٖ: ح٠ٌٙوي ح٨ىحٍٞ ٌِوخطد حٌٓفٍ ٚح٠ٌٓخكش-
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 الهَكل الادارٌ لمكتب السَاحه والسفر( 5-5الشكل )

 

 السكرتارَه الخاصه                                                                                                       

                                                            

 

 

 معاون المدَر للشؤون الادارَه           معاون المدَر للشؤون الفنَه                       
 

    

                      

 

 

 

 

  

             

)ٚكىحص طٔظ٠ِ٠ٗ ِوٍِٗ ٌٍعِي ح٠ٌٓخكٟ( )ٚكىحص طه٠ٛٛٗ فٟ ح٠ٌٓخكٗ(                                                      

 مكتب المدَــــر العــــــــــام

الدراسات و البحوث 

والبحوث

ن الامن السَاحٍ
ن العاملَ

شؤو
حدة 

و
 

ن
خاز

ت والم
شترَا

الم
ت المعاونه 

خدما
ت ال

حدا
و

 

ت
ظا

حفو
ت والم

لا
س

المرا
 

ت
لاما

ستع
لا
ا

سابَه 
ح
حده ال

الو
 

 الدعاَه والاعلان العلالات العامه
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 المنتج السَاحٍوحدات تسوَك  ( 5-0الشكل )

 

  

 

  الدراسات و البحوث

 

  

  

 صفات  ومهام مدَر التسوَك السَاحٍ -

 :تتعدد صفات و مهام مدَر التسوَك السَاحٍ وَمكن نستعرض بعض منها فَماَلٍ

 .لَٓ حٌط٠ٚٓك ٨ ٚ ِٔٓمخ ر٠ْ فٍٚعٚإِى٠ٍ حٌط٠ٚٓك ٠ِٓوْٚ .1

 

ٍ حٌط٠ٚٓك ٠عِي وكٍمش ٚٛي ر٠ْ ل.2   حلٓخَ حٌٍٗوٗ ح٠ٌٓخك٠ٗعخَ ٚر٠ْ  رخلٟ  يَٓ حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ رٗوِى٠

 

 .٠مَٚ ِى٠ٍ حٌط٠ٚٓك رٍِحلرش ِٓطٜٚ حٌعِي ىحهي لَٓ حٌط٠ٚٓك ٚحٌعِي عٍٝ ط٠ٚ١ٍ ح٨ىحء.3

 

 .٠خفٌٍِٓٓإٚي عْ طكم٠ك ح٨٘ىحف حٌط٠ٚٓم٠ٗ حٌِكىىس ِْ لري حٌٍٗوٗ .4

 

 .عٍٝ ح٨لٔخع ٍٍٖٛف فٟ حٌِٚحلف حٌطٟ ٠ٚحؿٙٙخ ٚحٌمىٗ ٚكْٓ حٌططرٍرخل ٠طٛف ِى٠ٍ حٌط٠ٚٓك-5 

 

 َٓ حٌط٠ٚٓك ٚ ط٠ٚ١ٍ ِٓطٌٜٚم وطٗخف حٓخ٠ٌد ؿى٠ىٖ ٠ِوْ حْ طكمك فخثىٖ ٠وْٚ لخىٍح عٍٝ ح٨رطوخٍ ٚ ح -6

 .ح٨ىحء ٌٍمَٓ    

 

حْ ٠ِطٍطن حٌمطىٍٖ عٍطٝ طعطى٠ي ِٓطخٍ حٌعِطي ٚ حٓطٍٚد حٌعِططي ىحهطي حٌمٓطَ حٌطًٞ ٠عِطي رطٗ ٌطكم٠طك ح٨٘ططىحف -7

 ٙخمحٌٍِحى طكم٠

 

حٌمٍحٍحص رٔطخء عٍطٝ هرطٍس حٌِطعٍمطٗ  رخٌعِطي ٚحْ ٠وطْٚ حطهطخًحٌمىٍٖ عٍطٝ حطهطخً حٌمطٍحٍحص حٌكخٓطِٗ ٠ِطٍن  -8

 ٌٛك٠قحخً حٌمٍحٍوخف٠ٗ طٓخعىٖ عٍٝ حطه ٓخرمٗ ِٚعٍِٚخص

 

 الدراسات و البحوث

 الدعاَه والاعلان

 العلالات العامه

 الأستعلامات

 حٌٚكىٖ حٌكٓخر٠ٗ
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 حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟٗ ٨طهخً حٌمٍحٍحص حٌِطعٍمٗ رمَٓ ٠طٚحفٍ ٌِى٠ٍ حٌط٠ٚٓك ح٩ٌٛك٠خص ح٩ٌُِ -9 

 

ِعطٗ ٌٍفطع ِٓططٜٚ حىحثٙطَ ٚح٨ٍطمطخء ٠طٛف رٛفش حٌم٠خىٖ ٚحْ ٠وْٚ لٚٞ حٌٗه٠ٛٗ ِإػٍ فطٟ حٌعطخ٠ٍِْ  -11

 .حهي حٌمَٓرِٓطٜٚ حٌعِي ى

 

٠وْٚ ٍِِخ روخفش ح٨عِخي حٌف٠ٔٗ ىحهي حٌمَٓ كططٝ ٠ِوطْ حْ ٠مط٠َ ِٓططٜٚ ح٨ىحء ٚ ٠طهطً حٌمطٍحٍحص حٌططٟ  -11 

 .طف٠ى حٌعِي ىحهي حٌمَٓ
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 منافع التسوَك السَاحٍ-4

  

 َعمل التسوَك السَاحٍ علً اَجاد اربع منافع للمشترٌ

 

 المنفعة الزمنَة:-أ

حٌِٔخفع طٚف٠ٍ حٌهىِش فٟ حٌٚلص حٌِٔخٓد ٚحٌُِخْ حٌِٔخٓد ٚطم٠ٍٛ حٌفطٍس ح٠ٌُِٔش ٠مٛى ِْ  ً٘ح حٌٔٚع ِْ 

طخٌٟ ٠ِوْ حٗرخع كخؿخص حٌِٗطٍٞ ٚلص حٌِٔخٓد ٚرٌطكم٠ك ح٨طٛخي ر٠ْ حٌِٔطؾ ٚحٌِٗطٍٞ ٚط٠ٙثطٗ فٟ حٌ خٌ

 ِْ حٌهىِش فٟ حٌُِْ حٌِٔخٓد

 المنفعة المكانَة:-ب

ْ ٚؿٚى حٌهىِش ِْ ٚر٠ْ ِوخًٌٖٙ حٌهىِٗ ٞ ٠طٚحؿى ف٠ش حٌِٗطٍٞ ك٠ع ٠ٍر١ حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ر٠ْ حٌِوخْ حًٌ

 رِٙخٍٖ عخ٠ٌٌٗٚظخثف حٌط٠ٚٓم٠ش حٌِهطٍفش ه٩ي حٌم٠خَ رخ

 منفعة الحَازة: -ت

ٔمي ٍِو٠ش  ٚٚحؿد حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٘ٚخٌٗهٙ حًٌٞ ٠كُٚ٘خ حٚ ٠ٓطهىِٙخ طٍطر١ ِٔفعش حٌهىِش ٚفخثىطٙخ ر

 ًٌٖٙ حٌهىِٗ خٌطعخلى حٚ حٌر٠عطرخع حؿٍحثخص ِع٠ٔش طٍطر١ رٚرخ حٌهىِش ِْ حٌِٔطؾ ٌٍهىِش حٌٝ ِٗطٍٞ ً٘س حٌهىِش

 ٚلى طوْٚ ٍِِٚٓٗ حٚ غ٠ٍ ٍِِٚٓٗ

 

 



15 
 

 المنفعة المتبادلة: -ث

ق رط٠ٟٚ ٌٔٓرش ٌِٓطٍٙن حٌهىِش فخٔٗ ٠مَٚعط٠ْ ِطرخىٌط٠ْ فٟ ٚلص ٚحكى فرخك٠ع ٠كمك حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ِٔف

ٔٓرش ٌٍِٔطؾ فخْ  حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٠كمك ٌش ح٨ٌِخَ رِٚحٛفخص حٌهىِش ح١ٌٍِٚرش حِخ ر كط٠خؿخص ٍٚغرخص ؤخٌ

 ِٓطٍِس١ِٚخٌد حٌِٗطٍٞ ٠ٚمَٚ رخٔطخؽ حٌهىِش ح٩ٌِثِش ٌٗ ٚط٠ٚ١ٍ٘خ ٚطك٠ٓٔٙخ رٛفش 

 

 ً  المزَج التسوَمٍ السَاحٍ: ثالثا

 المزَج التسوَمٍ السَاحٍ تعرَف-5

 

 رعٟطٙخ طعطِطىعٍٝ ٟٚحٌطط , ٚحٌِطٍحر١طش حٌِطوخٍِطش حٌطٓط٠ٚم٠ش ح٤ٔٗط١ش ِطْ  ِؿِٚعش حٌط٠ٚٓمٟ رخ٠ٌُِؾ ٠مٛى

 ِططططططْ حٌطٓططططط٠ٚمٟ حٌِططططط٠ُؾ ٠ٚططططططؤٌف , ٌٙطططططخ حٌٔكطططططٚحٌِه١١ حٌطٓططططط٠ٚم٠شعٍٝ حىحءحٌٚظ٠فطططططش رغطططططٍٝ ٌطططططرعٝ

 حٟخفشعٔخٛطٍأهٍٜ ٌِِوطْ ح ِطْ حٔطٗ حٌطٝ أٗطخٍص" " Sally Dibbح٨حْ. حٌِٔطؾ,حٌطٓطع٠ٍ,حٌط٠ُٚع,ٚحٌط٠ٍٚؾ

  ٚطِٗي ح٠ٌُِِسٌٍهىِخص,ٌطٛرق حٌهٛخثٙ ِع ٚرِخ٠ٔٓؿَ ٓعش١ٔخلٗ ٌط٠ُىِْ ٌٍهىِخص حٌط٠ٚٓمٟ ح٠ٌُِؾ حٌٝ

 وهٍ كماَلٍ: (Elements of marketing mix).اوماَسمً التسوَمٍ عناصرالمزَج-0

 : productالسَاحٍ المنتج -أ

ح١ٌر٠عطٟ ِٚطْ ٛطٔع ح٨ٔٓطخْ ٚحٌطؿ٠ٙطُحص ٚحٌطٓط٩٠ٙص ٚ٘ٚ ِوْٚ ِْ ػ٩ػش عٔخٛطٍ )عٔخٛطٍ حٌؿطًد      

 حٌِطىٜ ٠ٚطٟطِْ. ٚوٍٙطخ هطىِخص طمطىَ ِطْ هط٩ي حٌرطٍحِؾ حٌٓط٠خك٠ٗ ٌٌٓٙٚش حٌٚٛٚي ٌِوخْ حٌمٛى ح٠ٌٓخكٟ(

 حٌِٔطؿطخص, حٚعِك حٌِٔطؿخص ِٓطٜٚ حٌر٠ع, ِخرعى هىِخص ٌٍِٔطؾ, حٌِٟخْ حٌِٔطؾ, ه١ حٌِٔطؾ, حَٓ ,حٌؿٚىس,

  ٍِٔططططططٚؽ حٌٓططططط٠خك٠ٌٟٓخٓطططططش حٌر٠طططططع .ططططططٚفٍحٌِٔطؾ ح٨ٓططططططهىحَ, حٌع٠ِطططططي, هىِطططططش ح٠ًٌٔ٘طططططش,حٌطٔٚع, حٌٛطططططٍٚس

 .حهطططططططٍٜ ِخى٠طططططططش طٓططططططط٩٠ٙص , حٌىحعِطططططططش ٚحٌى٠وٍٚ,ح٠ٗ٨خءحٌٍِِٚٓطططططططش ح٤ػخع,حٌٍْٚ,حٌٟٟٚخء,حٌطٛططططططط٠َِ

 

 : pricingالسعر -ب

 ِوخٔش حٌىفع, ١ٍٚٗ رخٌٓعٍ,ط٠ُِح٤ٓعخٍ, ٌؿٚىسح  ع٩لش حٌِىٍوش, حٌم٠ِش حٌعٌِٚش, حٌهَٛ, ٠ٚطِْٟ      

 ٠عطرٍحٌطٓع٠ٍح٠ٌٓخكٟ. حٌىفع ١ٍق ,حٌٓعٍ حٌطٔخفٟٓ, ح٨ثطِخْ حٌِٟخفش, عٔخٍٛحٌم٠ِش حٌٓٚق, حٌٓعٍفٟ

 ح٠ٌٓخكٟ حٌط٠ٚٓمٟ عٔخٍٛح٠ٌُِؾ ِْ ٚعٍٔٛ٘خَ ح٠ٌٓخكٟ حٌعِي فٟ حٌٙخِش ح١ٗٔ٨ش حكى(  ح٨ٓعخٍ ٟٚع)

 ٌٍٍكٍٗ حٌِخى٠ٗ رِمىحٍحٌطوٍفش ور٠ٍ رٗوي حٌٓخثك٠ْ ططخػٍلٍحٍحص ك٠ع ح٠ٌٓخك٠ٗ حٌكٍوش طخػ٠ٍعٍٝ ِْ ٌِخٌٗ

 ً٘س رطٓع٠ٍ ىحثِخ ٠ٍطر١ ٚلٍحٍحٌٓخثق ٍٓٚن فخْ ًٌٌن ِطخكش هىِخص ِْ ِٚخ٠طِٟٔٗ ح٠ٌٓخكٟ حٌرٍٔخِؾ ًٌٙح

 ٚوٍِخ ح٠ٌٓخكٟ ح١ٌٍد كٍوش ٌط١٠ٗٔ ِٚإػٍس فعخٌٗ ط٠ٚٓم٠ش ٠ٍٓٚٗ كىًحطٙخ فٟ فخ٨ٓعخٍحٌِٔخٓرٗ حٌهىِخص

  ح٨ٓٚحق فٟ ٚح٠ؿخر٠ٗ حوػٍفعخ٠ٌٗ وخٔص وٍِخ ح٠ٌٓخكٟ حٌٓٚق ٍٗحثق ور٠ٍِْ عىى ِٓطٜٚ فٟ وخٔص

 حٌٝ ح٠ٌٓخكٟ حٌٓٚق ىٚي رعٝ حْ ح٨ً٘خْ عْ ٠٨ٚغ٠د هخٙ رخ٨ٓعخٍرٗوي طٙطَ حٌطٟ حٌِٛىٍسٌٍٓخثك٠ْ

 حٌؿٚىسٚ حٌٓعٍ ر٠ْ ٚحثَِ٘ٔخن  ٠وْٚ ك٠عر ح٠ٌٓخف رؿٚىسحٌِٔطؾ طٙطَ فخٔٙخح٠ٟخ رخٌٓعٍ  ح٘طِخِٙخ ؿخٔد

 رخٌٓعٍح٨ِػي حٌكخٌٗ ً٘س حٌٓعٍفٟ ٠ِٚٓٝ( حٌن.....  ح٠ٌٓخك٠ش حٌُِحٍحص.  حٌؿ٠ىس ح٠ٌٓخك٠ٗ حٌهىِخص)
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 ٠ٓخكٟ ٓٚق ح٨ٓعخٍِْ ٚطهطٍف ح٠ٌٓخك٠ٗ حٌرٍحِؾ ِْ ِِوْ حورٍعىى ر٠ع رٗ ٠ِوْ حًٌٞ ٚ٘ٚحٌٓعٍحٌِٔخٓد

 :حِ٘ٙخ حٌعٚحِي ِْ ٌعىى حهٍطرعخ حٌٝ

 حٌٝ حٌىٚي ًٖ٘ فٟ ط٠ِي ك٠ع ِع٠ٔٗ ىٌٚٗ حٚ ١ِٔمٗ ِْ ح٠ٌٓخك٠ٗ حٌكٍوٗ ٌط١٠ٗٔ حٌط٠ٚٓم٠ٗ ح٠ٌٓخٓٗ ٘خصخطؿ -

 حٓعخٍٚكىحص فخْ حٌِٔطظِٗ طط٠ُِرخٌكٍوٗ حٌطٟ ح٨هٍٜ حٌىٚي حِخفٟ حٚحٌٙىف حٌغٍٝ ًٌٙح طرعخ حٔهفخٝ

ٟٚ٘ ٠ٌّ فٟ وي ح٨كٚحي ك٠ع ٠٨ِوْ حٌر٠ع رٓعٍ  ٌٍٓرٟح  ح٨طؿخٖ ٨ط٠ٍٓفٟ رٙخ حٌِعٍٚٝ ح٠ٌٓخكٟ حٌِٔطؾ

ٍ ل٠خٓخ ٌعٍِش ِٔهفٝ ٌِخ ٠ٔطؾ عْ هٓخٍٖ ٠ٌّٚ ٌٍِٔطؾ حٓطعىحى ٌطكٍِٙخ  ٚلى ٠وْٚ ٓعٍ حٌٍٛف ٌٍى٨ٚ

 : ٌٍهىِش حٌِخى٠ش حٌر٠ثش – ٌٍٍٗحء ِْ لري حٌٓخثق. حٌرٍى عخ٩ِ  ِٗؿعخً 

 حِٔططططخ١ ِططططْ  ٘طططط١ِٔٚ رغططططٍٝ ٟحٌٓطططط٠خك ٓططططٚق ىٚي فططططٟ حٌٓططططخثى ٚح٨لطٛططططخىٞ ح٨ؿطِططططخعٟ حٌِٓطططططٜٚ -

 ِعطططط٠ْ حٓططططٍٚد حٓطططططهىحَ فططططٟ حٌِٚٓطططط٠ِٗ طإػٍ٘ططططًٖ ك٠ططططع حٌٓطططط٠خك٠ٗ حٌكٍوططططٗ ِٚٓطططط٠ِشٚ حٌطٓع٠ٍحٌٓطططط٠خكٟ

 .ٍٓطططططط٠خفٌ ِٛططططططىٍٖحٌ رخٌططططططىٚي حٌكٍوططططططٗ ِٚٓطططططط٠ِش حٍطر١ططططططص حًح هٛٚٛططططططخ حٌٓطططططط٠خك٠ٗ ٌطٓططططططع٠ٍحٌهىِخص

 

 :وَتضمن promotionالتروَج -ت

ص حٌِرخٍٗ,ح٨طٛطخ٨ حٌٍٔٗ,حٌطٓط٠ٚك حٌىعخ٠طش, حٌِر٠عطخص, طٔٗط١٠ حٌعخِطش, حٌع٩لطخص حٌٗهٟٛ, حٌر٠ع ح٨ع٩ْ, 

 حٌطٓط٠ٚك عٔخٛطٍح٠ٌُِؾ ِْ حٌػخٟٔ حٌعٍٔٛح٠ٌٓخكٟ ح٠ٌٓخكٟ حٌط١٠ٗٔ ٠ِػي .حٌطؿخ٠ٍش حٌع٩ِش حَٓ حٌط٠ٚٓم٠ش,

 ٚحٌرٛططط٠ٍش حٌٓطططِع٠ش ٚح٨طٛطططخ٨ص ح٨عططط٩َ ٚٓطططخثي رِهطٍطططف طرطططًي حٌططططٟ حٌؿٙطططٚى طٍطططن ٙخ٠ٚمٛطططىر حٌٓطط٠خكٟ

 حٔطرطخَ٘ٙ ٚؿطًد مر٠ْطحٌِطٍ حٌٓط٠خك٠٠ْ حٌِٓطٍٙو٠ْ حِخَ ُ٘خحٚحرٍ ٌٍىٌٚش حٌٍٛٚسح٠ٌٓخك٠ش ٌطٟٚق ٚحٌٗه٠ٛش

 ٚحٌٔٗطٍحص وخٌٍِٛطمخص حٌِهطٍفش حٌىعخ٠ٗ ٚٓخثي ِهطٍف رخٓطهىحَ ًٌٚن ح٠ٌٓخكٟ حٌِٔطؾ ٍٚٗحء حٌىٌٚش ٠ٌُخٍس

 حٌٛطكف فطٟ ٚحٌِمطٍٚءس حٌِهطٍفطش ح٨ًحعطخص حٌِٓطِٚعشفٟ ح٨ع٩ٔطخص ٚٓطخثي حٌطٝ رخ٨ٟخفش حٌِطعىىس حٌىعخث٠ش

 ح٨عطِططخىعٍٝ ً٘حرخ٨ٟططخفشحٌٝ ٚغ٠ًٌٍططن ٚحٌٓطط٠ِٔخ حٌطٍف٠ُططْٚ فططٟ ٚحٌٍِث٠ططش ٚح٨ٓططرٚع٠ش ح٠ِٚ٠ٌططش ٚحٌِؿطط٩ص

 حٌٓط٠خك٠ْ ٚحٌعِط٩ء حٌٓط٠خكٟ حٌطٓط٠ٚك ٍؿطخي ر٠ْ حٌٗهٟٛ ٩ٌطٛخي فعخٌٗ ٠ٍٓٚش رخعطرخٍ٘خ حٌعخِش حٌع٩لخص

 ِْ وٚظ٠فشِخ ٘خحىٍٚ دٍع٠ فخٌط١٠ٗٔ ٠ٌٍٓخكش حٌط١٠ٟٗٔ رخٌٍِود حٌعخِش ٚحٌع٩لخص ٚح٨ع٩ْ حٌىعخ٠ش ٚطِٓٝ

 ٠ٌُطخٍس حٌٓط٠خك٠٠ْ حٌِٓططٍٙو٠ْ ٚىٚحفطع ٓطٍٚن ٚحٌطخػ٠ٍفٟ ح٠ٌٓخك٠ش حٌكٍوش ١٠ٗٔفط ح٠ٌٓخكٟ حٌط٠ٚٓك ٚظخثف

 حهط٠طخٍه١١ فطٟ حٌٓط٠خكٟ حٌِٔططؾ ٚىٍحٓطش ٓط٠خفحٌِٛىٌٍٍ حٌٓط٠خكٟ ٚطإػٍىٍحٓشحٌٓطٚق ِع٠ٔٗ حٚىٌٚش ١ِٔمش

 ٠ٚعطِى ح٠ٌٓخك٠ش رٍحِؿٙخ فٟ ح٠ٌٓخك٠ش حٌِر٠عخص ط١٠ٗٔ حؿي ِْ حٌىٌٚش طٟعٙخ حٌطٟ ح٠ٌٓخكٟ حٌط١٠ٗٔ ٚرٍحِؾ

 :ٚحِ٘ٙخ حٌعٚحِي ِْ عىى حٌٍث٠ٓ٠شعٍٝ ٚٓخثٍش حٌٝ رخ٨ٟخفش حٌط١٠ٗٔ

 . ؿى٠ىس ٠ٓخك٠ش حِٔخ١ هىِخص طِٗي ٌوـٟ ح٠ٌٓخك٠ش حٌرٍحِؾ ط٠ٚٔع -
 .ح٠ٌٓخكٟ طط٠ُِرعٔخٍٛحٌؿًد حٌطٟ ٚرعٝ ؿى٠ىس ٠ٓخك٠ش ِٔخ١ك ط٠ِٔش -

       ح٨ٓٚحق حٚهطٍحق ٌغُٚ ح٠ٌٓخك٠ش حٌط٠ٚٓم٠ش حهط٠خٍح٠ٌٓخ٠ٓخص فٟ حٌع٠ٍِٗ ح٨ٓخ٠ٌد ح٨عطِخىعٍٝـ 

 .ح٠ٌٓخك٠ش
 . حٌهخٍؿٟ ح٠ٌٓخكٟ حٌط١٠ٗٔ عْ حٌِٓث٠ٌْٚ رٚح١ٓش ح٨هٍٜ حٌىٚي فٟ حٚحٌٔىٚحص عمىحٌِإطٍِحص - 

  . ح٠ٌٓخك٠ش حٌىٚي حٌٝ حٌٓخثك٠ْ رمىَٚ حٌٍِطر١ش حٌِهطٍفش ح٨ؿٍحءحص طر١٠ٓ -
 . عخَ رٗوي حٌىٚي فٟ طمىَ حٌطٟ ح٠ٌٓخك٠ش حٌهىِخص ِٓطٚٞ ٍفع -
 
  حٌعخِش ٚحٌع٩لخص ٚح٨ع٩ْ وخٌىعخ٠ش ح٠ٌٓخكٟ ٌٍط١٠ٗٔ حٌِهطٍفش حٌٚٓخثي رخٓطهىحَ ح٨٘طِخَ -
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 :placement( المكان) التوزَع -ث

 حٌط٠ُٚع, ,لٔٚحص ٚحٌطٍِو٠ش ٚحٌٗو٠ٍش ٚحٌِوخ٠ٔش حٌُِخ٠ٔش حٌِٔخفع , حٌطٚحٛي عٍٝ حٌمىٍس حٌِٚلع, ٠ٚطِْٟ

 .حٌِٔطؾ حٌٝ حٌٚٛٚي حٌمىٍسعٍٝ , حٌمٔٚحص طؿُثش حٌمٔخس, حعٟخء ىىع , حٌِر٠عخص حٓٔخى حٌط٠ُٚع, طغ٠١ش

 personnel:  العاملَن الناس -ج

 حٌع٩لخص ِٔٙخ, ٚحٌِٔطفع ُِٚىحٌهىِش ر٠ْ حٌع٩لش حٌهىِش, ِْ حٌِٔطفعْٚ ح٠ٌٓخك٠ش, حٌهىِش ُِٚىٚ: ٠ٚطِْٟ

 ح٨طٛخي عٍٝ حٌمخثِْٚ ح٨فٍحى حٌط٠ٚٓم٠ش, حٌٔٗخ١خص عٍٝ حٌمخثِْٚ حٌهىِش,ح٨فٍحى ِْ حٌِٓطف٠ى٠ْ ر٠ْ حٌمخثِش

 حٔطخؽ فٟ حٌع٩ِء ِٗخٍوش ىٍؿش ٚحٌكٚحفُ, ٚحٌِٙخٍحص,حٌِوخفآص حٌطى٠ٍد حٌػمخفش, ح٠ًٌٔ٘ش, رخٌع٩ِء,حٌٍٛٚس

 حٌِكٍٚح٨ٓخٟٓ ٘ٚ ٠عطرٍحٌعٍٔٛحٌرٍٗٞ. حٌع٩ِء ِع حٌٍٗوش ع٩لش حٔفَٓٙ, حٌع٩ِء ر٠ْ حٌهىِش,حٌع٩لخص

 فـخٌعِخٌٗ ٚح٨ىح٠ٍش ٚحٌر٠ع٠ش ٚحٌط٠ٚٓم٠ش حٌطه٠١٠١ش حٌِهطٍفش ٍِحكٍٗ وي فٟ ح٠ٌٓخكٟ حٌٔٗخ١ ٠ىٍٚكٌٚش حًٌٞ

 ح٘ىحف ِْ ح٘ىف ًحطٗ كى فٟف ٜح٨هٍ حٌط٠ٚٓم٠ش عٔخٍٛحٌع٠ٍِش عٍِْٔٛ حٞ عْ ح٠ِ٘ش ٨طمي ح٠ٌٓخك٠ش

 حٌِٓط٠ٚخص ِهطٍف ٚعٍٝ ِطٔٚعش ور٠ٍس طى٠ٍر٠ش ؿٙٚى طط١ٍد حٌر٠ٍٗش حٌػٍٚس ط٠ِٔش فخْ ًٌٌن ح٠ٌٓخك٠ش حٌط٠ِٔش

 ٚحٌٓفٍٚحٌِكخي ح٠ٌٓخكش ٍٚٗوخص ٌفٔخىقخو ح٠ٌٓخك٠ش حٌهىِخص روخفش ٠مَٚ فخحٌعٍٔٛحٌرٍٗٞ خصٛٛٚحٌطه

 عٍٝ حٌمخث٠ِْ ِْ ٠ط١ٍد خِِ ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٌٍٓع حٌطكف٠خص ِٚكي ح٠ٌٓخكٟ حٌٔمي ٍٗوخصٚ ح٠ٌٓخك٠ٗ حٌعخِش

 ٚط٠ِٔطٗ ع٠ٍٗ ٚح٨ٍٗحف حٌٙخَ حٌعٍٔٛح٨ٔطخؿٟ حرًٙ ح٨٘طِخَ عٍٝ ؿٙٚىَ٘ ٠ٍوُٚح حْ ح٠ٌٓخكٟ حٌٔٗخ١

 ووي ح٠ٌٓخكٟ حٌم١خع فٟ حهط٠خٍحٌعخ٠٠ٍِْ ع٠ٍِش طٔظ٠َ حٌٝ حطؿٙص فمى ًٌٌن ِٓطٍِسٚ ىحثِش رٛفش ٚطى٠ٍرٗ

 حٌهٛٚٙ ٚؿش عٍٝ حٌٔٗخ١ ً٘حٟ ح٨هط٠خٍف ح٠ِ٘ش حٌٝحٓطٔخى ح٠ٌٓخكٟ حٌط٠ٚٓك ِؿخي فٟ حٌعخ٠ٍِْ ٚوًٌن

 ع٠ٍِش ٚ ٟح٠ٌٓخك حٌِؿخي فٟ حٌعخ٠ٍِْ ور٠ٍِْ ٨ططٚفٌٍعىى ِع٠ٔٗ ٚهرٍحص ٚلىٍحص ِٙخٍحص ِْ ٌِخ٠ط١ٍرش

 .ٗحٌهىِ طمى٠َ

  بَئة المادَة للخدمةال -ج

ٌٍهىِش ِْ أَ٘ حٌعٚحِي حٌِإػٍس عٍٝ لٍحٍ حٌٍٗحء ٌىٜ ح٠ٌٓخف ٠ِٚوْ حْ طؤهً ًٖ٘ ح٤ىٌش طعطرٍ حٌر٠ثش حٌِخى٠ش 

عىىح ِْ ح٨ىٚحص ٚح٤ؿُٙس ٚحٌِعىحص ٚحٌٍٛٚ حر١ٓٙخ ٍٔٗس طع٠ٍف٠ش طٛطف ٚطمطىَ ٛطٍٚح ٌٍعٔخٛطٍ حٌٙخِطش 

ٌِظٍٙ حٌؿ٠ِي ٌُٞ حٌٔظ٠فش ٚحٌرٍحلش ٚح ثشخىق ٚحٌهىِخص حٌِمىِش ف٠ٙخ فخٌر٠فٟ حٌِٔطؿخص ٚحٌهىِخص وٍٛٚ حٌفٔ

حٌعخ٠ٍِْ ِٚٙخٍحطَٙ فٟ طمى٠َ حٌهىِخص ٠إػٍ رٗوي ا٠ؿخرٟ عٍٝ لٍحٍ ح٤فٍحى ٠ٌوٚٔٚح ٓط٠خف ِٓططٍٙو٠ْ ٌٍِٔططؾ 

 حٚ حٌهىِش.

  بَئة المادَة للخدمةال -ح

ٟٚ٘ ِؿِٚعش ح٦ؿٍحءحص حٌِمىِش فٟ حٌفٔىق حٚ ح١ٌِعَ ٌهىِش حٌٓخثق . ٚلى أٗخٍ "ؿٍّٚٔٚ" اٌٝ أْ 

وخٌفٔخىق ٚح١ٌِخعَ ٨ طٚؿى ٌٙخ ِٔطؿخص ري فم١ ع٠ٍِخص طفخع٠ٍش , فخٌٗهٙ حًٌٞ ٠ٍطخى ِإٓٓش حٌهىِخص 

١ِعِخ ٠ِوْ أْ ٠طؤػٍ رٗوي ع٠ِك رؤٍٓٚد هىِش حٌعخ٠ٍِْ ٌٗ ٚرِمىحٍ حٌطؤه٠ٍ حًٌٞ ططِٟٔٗ ع٠ٍِش ح٨ٔطخؽ , 

حٌهىِش, ٠ٚعى ٍٓٚن حٌِٚظف٠ْ فٟ ِإٓٓخص حٌهىِخص عخ٩ِ ِِٙخ ٚوًٌن حٌع٠ٍِخص فٟ طمى٠َ ٚط٠ٛٚي 

ظخٍ ٌٍكٛٚي عٍٝ فخٌطٍك٠د ٚح٨ٓطمرخي حٌكْٓ ٚح٘طِخَ حٌِٚظف٠ْ ٠ٓخعى فٟ حٌطغٍد عٍٝ ِٗوٍش ح٨ٔط

 حٌهىِش حٚ غ٠ٍ٘خ(
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 .السَاحٍ منهاالمزَج َتكون التٍ العناصرالرئَسة(  5-2)  الشكل وَبَن

 

 ً    :السوق السَاحٍ رابعا

ٌٚش ( حكى ِٔخفً حٌط٠ُٚع حٌطٟ طعطِى ع٠ٍٙخ حٌى٠خفٓحٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ)حٌىٚي حٌِٛىٍس ٠ٌٍعطرٍ ٠عطرٍ      

حً حٌٓٚق طعطرٍ ِْ حٌِٙخَ حٌٍث٠ٓ٠ش حٌطٟ  ٗح٠ٌٓخك٠ش فٟ ر٠ع رٍحِؿٙخ ٚهىِخطٙخ ح٠ٌٓخك٠ ف٠ٙخ ًٌٌن فخْ ىٍحٓش ٘

٠مَٚ رٙخ ؿٙخُ حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٌٍطعٍف عٍٝ كؿَ ً٘ح حٌٓٚق ٚلىٍطٗ عٍٝ ط٠ِٔٗ ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ ف٠ٗ وًٌن 

ء حٌىٍحٓخص ططِْٟ ىٍحٓش حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ حٌِٚلع حٌؿغٍحفٟ ٌٗ ِٚىٜ لٍرش حٚ رعىس عْ حٌىٌٚش ٚحؿٍح

حٌٓٚق ٚحٌطم٠ِٓخص حٌٍث٠ٓ٠ش ٌش ِْ ك٠ع حٌىهي ٚحٌِٙٔش ٚحٌؿّٔ ٚحٌْٓ ًٌٚن رٙىف ؿطِع ً٘ححٌٓوخ٠ٔٗ ٌِ

ٟٚع حٌه١١ حٌط٠ٚٓم٠ش ٚرًي حٌؿٙٚى حٌط٠١٠ٗٔش حٌطٟ ط٩ثَ حٌٍٗحثق حٌٓٚل٠ش حٌِهطٍفش ١رمخ ٌٍِٓط٠ٚخص حٌػمخف٠ش 

عٍٝ حٌىٍٚ حٚ حٌِٙخَ  ٚح٨ؿطِخع٠ش ٚح٠ٌِٔٙٗ ٚحٌِعِخ٠ٍش حٌهخٛش رٙخ وًٌن ططِْٟ ىٍحٓش حٌٓٚق ٚحٌطعٍف

حٌٓٚق ٌٟٚع  هخٍؽ ٚحٌطٚٓع حٌِطٚلع فٟ كؿَ ً٘حخٌوخص ٚحٌِوخطد ح٠ٌٓخك٠ش ح٠ٌٍِٓٗ رحٌطٟ طمَٚ رٙخ حٌٍٗ

حٌٓٚق  فش حٌٝ طك٠ٍي ٠ٛٔد حٌىٌٚش ِْ ً٘حخ٨ٟخخٓد ِع ً٘ححٌطٚٓع حٌِكطِي ف٠ٗ رحٌه١ش حٌط٠ٚٓم٠ش حٌطٟ طٔ

 ٍرٍحِؾ ح٠ٌٓخك٠ش حٌِٚؿٚىس فٟ ًًٖ٘ حٌر٠ع حٚ حٌط٠ُٚع ٌٌٍطعٍف عٍٝ حٌعٚحِي حٌِإػٍس فٟ ًٌن ٚطكى٠ى ِٔخف

ِػي حٌٔمخرخص حٌعِخ٠ٌٗ ٚح٠ٌِٔٙٗ ٚحٌؿِع٠خص حٌِهطٍفش ًٌٚن ٌٌٓٙٚش ح٨طٛخي رٙخ ٚطٚؿ٠ٗ ح١ٗٔ٨ش ح٨ٓٚحق 

حٌٓٚق رٙىف  فٟ حٌىٚي حٌِهطٍفش ٚحٌِِػٍش ًٌٙححٌط٠ٚٓم٠ش ٌٙخ ِْ ه٩ي عمى حٌِإطٍِحص ٚحٌٔىٚحص ٚحٌٍمخءحص 

 حٌؿٙخص حٌِهطٍفش  ي ٚحرٍحَ حٌطعخلىحص ِع ِِػٍٟ ًٖ٘ش حٌِر٠عخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ حٌىٚط١٠ٗٔ كٍو

  .٨ٓطمىحَ ح٨فٚحؽ ح٠ٌٓخك٠ش
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 صورة دعاَة سَاحَة لبعض الاماكن السَاحَة فٍ العراق
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ً  بحوث التسوَك : خامسا

٠ٌٍُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ح٠ٌٓخكٟ طىهي ركٚع حٌط٠ٚٓك وعٍٔٛ ِٗطٍن ِع رخلٟ حٌعٔخٍٛ ح٨هٍٜ حٌِوٚٔش      

فخوطٗخف ١ر٠عش ح٨ٓٚحق ح٠ٌٓخك٠ش ٚحِوخ٠ٔخطٙخ ٠كطخؽ حٌٝ ركٚع حٌٓٚق حٌطٟ ططفٍع حٌٝ ركٚع حٌىٚحفع 

ٌؿّٔ ٚحٌػمخفش ٚركٚع حٌِٓطٍٙو٠ْ حٌطٟ ططٔخٚي حٌٓخثق ِْ ٚؿٙش حٌٔظٍ حٌٗه٠ٛش ٚح٨ؿطِخع٠ش وخٌعٍِ ٚح

ٚح٠ٌِٚي ح٨ؿطِخع٠ش ٚحٌِإػٍحص حٌطٟ طكٍن ىٚحفعش ٍٚغرخطٗ حٌِهطٍفش ِْ ح٠ٌُخٍس ح٠ٌٓخك٠ش ً٘ح حٌٝ ؿخٔد 

حٌطعٍف عٍٝ حٌِٗو٩ص ٚحٌعمرخص حٌطٟ طٚحؿٙٗ حػٔخء ً٘س ح٠ٌُخٍس رٙىف طه١٠١ ٚط٠ٍٗى ٠ٓخٓخص حٌط٠ٚٓك 

لص عٍٝ حٌِٗو٩ص حٌطٟ طعطٍٝ ٓر٠ي ً٘س حٌىٚحفع ٚحٌٍغرخص ٠ٚمٟٝ فٟ ٔفّ حٌٚح٠ٌٓخكٟ رِخ ٠كمك 

حٌكٍوش ح٠ٌٓخك٠ش. ٚلى حٓطهىَ ً٘ح حٌٔٚع ِْ حٌركٚع عٍٝ ١ٔخق ٚحٓع فٟ ٠ِخى٠ْ وػ٠ٍس ِػي حٌىعخ٠ش 

ٚح٨ع٩ْ حٌٝ ؿخٔد حٌط٠ٚٓك وفٍع ٍث٠ٟٓ ٌٍطعٍف عٍٝ كؿَ ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ حٌِطٚلع ٚحٌعٚحِي حٌِإػٍس ف٠ٗ 

لخص ٚح٨ِوخ٠ٔخص ح٩ٌُِش ٌِمخرٍٗ ً٘ح ح١ٌٍد وِخ ٠ؿد حْ طِٗي ٌطٟٚع حٌه١ٚ١ حٌع٠ٍٟش ٌط٠ٙثٗ ٚحعىحى ح١ٌخ

حٌىٍحٓش حٌطك٠ٍ٠ٍش ٌٍِٔٗخص ٚح٠ٌٙثخص ح٠ٌٓخك٠ٗ رٙىف طٗه٠ٙ ركٚع حٌط٠ٚٓك حٌٝ ؿخٔد ركٚع حٌىٚحفع 

حٌِٗو٩ص ح٨ىح٠ٍٗ ٚحٌطٔظ٠ِ٠ٗ ف٠ٙخ حٌِإػٍس عٍٝ ؿٙٚى٘خ حٌط٠ٚٓم٠ش فٟ حٌهخٍؽ ٟٚٚع حٌكٍٚي حٌِمطٍكش ٌٙخ 

) حٌِمِٚخص ح١ٌر٠ع٠ش ٚحٌٛٔخع٠ٗ ٚحٌهىِخص ٚحٌط٩٠ٙٓص  ؽ ح٠ٌٓخكٟٚحٌعٔخٍٛ ح٨ٓخ٠ٓٗ ٌٍِٔط وًٌن حهٟخع

ٌٍطك٠ٍي ٚحٌىٍحٓش ح٠ٌِىح٠ٔٗ ٌٚٓٙٚش حٌٚٛٚي ٌِوخْ حٌمٛى ح٠ٌٓخكٟ  (ٌٚٓٙٚش حٌٚٛٚي ٌِوخْ حٌمٛىح٠ٌٓخك٠ش

ص ٚحٌط٩٠ٙٓص ح٠ٌٓخك٠ش حٌهىِخ ِٚٓطٌٜٚطكى٠ى ِىٜ ح٨ٓطفخىس ِْ ً٘س حٌعٔخٍٛ ٚىٍٚ٘خ فٟ حٌع٠ٍِٗ ح٠ٌٓخك٠ش 

 .غرخص حٌٍٗحثق ح٠ٌٓخك٠ٗ حٌِهطٍفشٌِمىِش ٚحِوخ٠ٔٗ ط٠ٚ١ٍ٘خ ٚط٠ِٔطٙخ رِخ ٩٠ثَ كخؿخص ٍٚح
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 اسئلة الفصل الاول
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 ؟ ٍاذكر مهام مدَر التسوَك السَاح/6س

 ؟ ماهٍ منافع التسوَك السَاحٍ/7س
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 الفصل الثانٍ

 السَاحٍ تجزئــة السوق

 
 

 

 اهداف الفصل

 بعد الانتهاء من الفصل َكون الطالب لادر علً:

 

 السَاحٍ مفهوم التجزئه للسوق معرفة-5

 

 السَاحٍر العامه والخاصه لتجزئة السوق َالمعاَ لادرعلً تحدَد-0

 

 الاشكال السَاحَه معرفة-2
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 أولاً: تجزئة السوق

 او تمسَم السوق مفهوم التجزئة-5

 ضرورة التذكَر بمفهوم السوق اولانري  للتعرف علً مفهوم تجزئة السوق

 كخؿٗ طركع عْ ح٨ٗرخعٚؿٚى ٩ء حٌٍِطمر٠ْ ح٠ًٌْ ططٚفٍ ٌى٠َٙ خٌٓٚق ٘ٚ ِؿِٚعٗ ِْ حٌعِف

 ِٓطمر٩ٚلىٍطٗ عٍٝ حٌٍٗحء ٚحٌىفع ِمخري ح٨ٗرخع كخ٠ٌخ حٚ ح٨ٚ. 

 ٠ٍِن ِْ حِٚحي ٨ٗرخع ًٖ٘ حٌكخؿخص طٗ فٟ ح٨ٔفخق ِخ رٍغػخ٠ٔخ. 

 ٚحْ ٠وْٚ ر٠ىٖ ١ٍٓش حطهخً لٍحٍ ً٘ح ح٨ٔفخقػخٌػخ. 

ِٚططع حهططط٩ف ح٨ًٚحق ٚحٌِٚحلططف حٌٗططٍحث٠ٗ ٚحٌٓططٍع ٚحٌهططىِخص طهطٍططف ىٚحفططع حٌرٗططٍ ٚحٌِٔظِططخص فططٟ ٗططٍحء 

رخد ٍٚحء ٗطططٍحء حٌِٔططططؾ حٌٚحكطططى فطططرعٝ حٌٔطططخّ حٌِٔطؿطططخص حٚ حٌهطططىِخص ٚرمطططىٍ ٘طططًح ح٨هطططط٩ف ططعطططىى ح٨ٓططط

َ٘ ٚرعطٝ حٌٔطخّ ٠ٓططهىِْٚ ٘طًح ح١ٌعطخَ وِطعطٗ ٌَٙ ٨ٍٚٓ وغًحء ٍث٠ٟٓ٠ٓطهىِْٚ ٔٚعخ ِع٠ْ ِْ ح١ٌعخَ 

ٗهٛط٠ٗ ٍٚحكطٗ ِطْ ح٨وط٩ص ح٨هططٍٜ ٚرعٟطَٙ ٠ٓططهىِٗ وؿطُء ِططْ رٍٔطخِؾ ع٩ؿطٟ ٚرخٌٔٓطرٗ ٌٍِٔظِططخص 

 حٌكٚح٠ٓد حٌِٓطهىِٗ ِْ ك٠ع حٌٓعٗ ٚحٌٍٓعٗ ٚوًٌن حٌرٍحِؾ حٌِٓطهىِٗ ٚفك ٌظٍٚف ٍٗحءٍغرش  طهطٍف

 وي ِٔظِٗ

٘ٚ حْ ِؿِٚعٗ ِْ حٌع٩ِء ٌى٠َٙ كخؿخص ٍٚغرخص ِهطٍفٗ ٚرٍٓٚن ِهطٍف فٟ حٌٍٗحء ٚح٨ٓط٩ٙن  ٖحِٚخ ٍٔ

حْ ٠ططٚحءَ ِطع  ف لطى طوطْٚ ل٠ٍٍطٗ ٚلطى طوطْٚ حهط٩فطخص  ٗطى٠ىٖ ٠٨ٓطط٠١ع ِعٙطخ حٌِٓططٍٙنٚرعٝ ًٖ٘ ح٨هط٩

٠ُِؿن حٌط٠ٚٓمٟ ٚطكطخؽ وي ِؿِٚعٗ حٌٝ ٠ُِؾ ط٠ٚٓمٟ هخٙ رٙخ ٚعٍطٝ ح٠طش كطخي فطخْ ِؿِٚعطش حٌعِط٩ء 

ٓطِٝ حٌٓطٚق هخٙ رٙطخ  ٚ٘طٚ ِخ٠حٌط٠ٚٓمٟ حٌ ٙخَِ ٠ُِؿطٛ حٚ ِؿِٚعٗ حٚ ِٔظِخص ٚحٌطٟ وخٔٚح فٍحىٓٚحء 

 حٌٍِطمرٗ

)حٌغخٌٟ ػِٔٗ ف٠ٗ( ًٌح  ٠ىحٌر٠ٍٗٗ فخٌِٓطٍٙن ٠ٍ ٌكخؿخص ٚحٌٍغرخص حٗرخع ٨رخعطرخٍ حْ حٌٍٓع ٚحٌهىِخص ١ٓٚ 

ٛططططفخص طِٙططططٗ حًحص ِٚ رططططٗ ٗهخٛطططط٠كطططططخؽ ٨عططططىحى ِٔطؿططططخص حٚ هططططىِخص فططططخْ وططططي ِٓطططططٍٙن حٚ ِٗطططططٍٞ 

ْ ًٌن  ٝ ٨ٞ ِٔظِٗ طعِي فٟ ظي ح٨ٔطخؽ حٌِٓطٍِ فوخْ ٌُحِخ ع٠ٍٙخ حْ طمَٓ حٌٓٚق ٨ٗه٠ٛخ.......ٌٚو ٠طٓٔ

 ِطٗخرٗ حٌٝ كى ِخؿخ٘خص ًحص حٌِٚحٛفخص ٚحطحٌٝ ل١خعخص 

) ٠ِٚوْ حْ ٔعٍف طؿُثش حٌٓٚق رخٔٙخ طم٠َٓ حٌٓٚق ٌم١خعخص ِطؿخٔٓطٗ ِطع حٌٔظطٍ حٌطٝ وطي ل١طخع رخعطرطخٍٖ  

 ٘ىف ط٠ٚٓمٟ طركع حٌِٔظِٗ عْ طكم٠مٗ عْ ٠ٍ١ك طو٠ْٚ ٠ُِؾ ط٠ٚٓمٟ ِٔخٓد ٌوي  فثٗ(

٠ٙططخ حٌٔٗططخ١ حٌطٓطط٠ٚمٟ فططٟ عطِططى ع٠ٍحكططىٜ حٌِٔططخًؽ حٌطٓطط٠ٚم٠ٗ حٌطططٟ ٌٓططٚق حٌططٝ فثططخص ثططش ح طؿططُٚطعطرططٍ فوططٍس 

حٌٚٛٚي حٌٝ حٌِٓطٍٙن حٚ حٌِٗطٍٞ حٌٛٔخعٟ حًح حْ حٌٍٓعٗ لى طوطْٚ حٓطط٩ٙوٙخ لخٛطٍح عٍطٝ  حعِطخٍ ِع٠ٔطٗ 

ى ٠مىَ ع٠ٍٙخ ؿّٔ ىْٚ حهٍ ِػي ِعؿْٚ حٌك٩لٗ ٚلى ٠هطٍطف ِٔطٚ ٠ٍ١ٚمطش طمرطي لِػي ٌعد ٚحٌرخْ ح١٨فخي ٚ

حٌٓططٚق ٠عٔططٟ  طؿُثططشٚرٙططًح فططخْ  حٌِٗططط٠ٍٗ حٚ ٗح٨ٓططط٩ٙو٠حٌٓططٍعٗ ٚح٨لرططخي ع٠ٍٙططخ ١رمططخ ٌٔٚع٠ططش ٌٍِؿِٚعططخص 

خعطرخٍ٘طخ ٚؿطٚى ؿٙطى طم٠ِٓٗ حٌٝ ِؿِٚعطٗ ِطْ ح٨ٓطٚحق حٌِٔفٛطٍٗ ط٠ِٙطىح ٌغطُٚ وطي ِٔٙطخ عٍطٝ كطىٖ ًٌٚطن ر

 حؿطُحء ٓططٚل٠ٌٗعططىس  ؿطخ حٌِٔظِطٗ حٌططٝ طمٓط٠َ حٌٓطٚق ِطْ حٌٓطٚق ٚرِمطٟططٝ ٘طًٖ حٌفوططٍٖ طٍ طٓط٠ٚمٟ ٌوطي ؿططُء

حىٔطٝ ِطْ حٌهٛطخثٙ  كطى ٠ٟطَ ِؿِٚعطٗ ِط٠ِطُٖ ِطْ حٌعِط٩ء ٌٚوطي ِؿِٚعطِٗٔفٍٛٗ رخعطرخٍ حْ وي ٓٚق 
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وخى ٠وْٚ ِطِخػي ٚلى ٔٗخص فوٍس حٌهخٙ ٠ؿٍٞ عٍٝ ٔكٚ ٠ حًٌٜ ٠ؿعي ١ِٔ طمري حٌٍٓعٗ حٚ حٌٔٗخ١ حٌط٠ٚٓمٟ

خص حٌِٗط٠ٍٗ ٚ حٌٍغرٗ ِْ ثطم٠َٓ حٌٓٚق عٍٝ حٌٔكٚ ؤط٠ؿٗ ٌورٍ كؿَ حٌٓٚق ٚطعىى حطؿخ٘خص ٚهٛخثٙ حٌف

 فٟ حٌكٛٚي عٍٝ حورٍ كٛٗ ط٠ٚٓم٠ٗ عْ ٠ٍ١ك حٗرخع ِعظَ حٌٍغرخص حٌِٔظِٗ 

  لماذا نجزئ السوق ؟-0

 

طخٌٟ فخْ كخؿخطَٙ ٍٚغرخطَٙ  ٠طوْٚ حٌٓٚق ِْ ِؿِٚعخص ِطرخ٠ٔٗ ِْ حٌِٓطٍٙو٠ْ أٚ حٌِٗط٠ٍْ حٌٛٔخع٠٠ْ ٚرخٌ

١ر٠عٗ  سِطرخ٠ٔٗ ٚحًح ِخلخِص حىحٍ حٌط٠ٚٓك رطك٠ٍي ًٖ٘ حٌكخؿخص ٚ حٌٍغرخص فخٔٙخ ٠ِوْ ٌٙخ حْ طوٗف حٌ

حٌِط٠ُِٖ ٨لٓخَ حٌٓٚق وِخ ٠ِؤٙخ طكى٠ى حٌكخؿخص حٌطٟ ٌَ طٗرع كطٝ ح٨ْ ٚطٍن حٌطٟ ٨طٗرع رخ٠ٍ١ٌمٗ 

 (رخٌفٍٛٗ حٌط٠ٚٓم٠ٗ)حٌِٔخٓرٗ ٠ٚعرٍ عْ ًٌن 

 ْ ٍٔهٛٙخ رِخ ٠ٍٟ:ٚحٌُِح٠خ حٌطٟ طؿ٠ٔٙخ حٌِٔظِٗ ِْ طؿُثش حٌٓٚق ٠ِوْ ح

 طكىى حٌٓٚق طكى٠ىح ىل٠مخ ِْ ك٠ع حٌكخؿخص ٚحٌٍغرخص ٌٍِٓطٍٙن -أ

 ٟٚع رٍحِؾ ط٠ٚٓم٠ٗ ٚر٠ٍ١مٗ طكمك حلٛٝ حٗرخع ٌكخؿخص حٌِٓطٍٙو٠ْ٠ شحِوخ٠ٔ-د

 حٌطعٍف عٍٝ حٓرخد حٌمٖٚ ِٚظخٍ٘ حٌٟعف ٌٍِٔظِخص حٌط٠ٚٓم٠ٗ حٌِٔخفٓٗ  -ؽ

ٚ ٔٚع٠ش  حٌهىِٗط٠ُٚع ٚطه٠ٛٙ حٌِٚحٍى حٌط٠ٚٓم٠ٗ رخفٟي ٠ٍ١مٗ ِِؤٗ ٚحٌط٠ٓٔك ر٠ْ هٛخثٙ  -ى

 ح٨ع٩ْ حٌِٓطهىَ ٚٔٚع٠ش ٚطٚل٠ص ٚٓخثي حٌط٠ُٚع ِٚٔخفًٖ

 ٌٍِطغ٠ٍحص ٚ حٌِإػٍحص فٟ ح١ٌٍد ٖطكى٠ى ح٘ىحف حٌط٠ٚٓك طكى٠ىح ىل٠مخ ِْ ه٩ي حٌىٍحٓٗ حٌِٓطٍِ -٘ـ
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 شروط تمسَم السوق-2

 حٌٓٚق ١ٍٚٗ ٨رى ِْ طٚفٍ٘خ فٟ وي ؿُءكطٝ ٠طَ حعطِخى ًٌن حٌؿُء ٚ٘ٝ وِخ ٠ٍٟ :ٌطم٠َٓ 

 ِْ طؿُثطٗ ٨رىٙىحف حٌٓٚق رخوٍِٗ حٓطحٌٔخّ ح٠ًٌْ ٠طوْٚ َِٔٙ حٌٓٚق ٚ حًٚحق ١ٚر٠عش هط٩ف ر٨ْ٠ح حْ-أ

ِهطٍف حْ طوْٚ هٛخثٙ حٌؿُء ٚحكط٠خؿخطٗ لخرٍٗ ٌٍم٠خّ رك٠ع ٠ِوْ طكى٠ى وي ؿُء عٍٝ كىٖ ٚرِمخّ -د

 عْ حٌؿُء ح٨هٍ

 ٞ ؿُء ِْ ه٩ي حٌٚٓخثي حٌط٠ٚٓم٠ٗ حٌِطخكٗحِوخ٠ٔش حٌٚٛٚي ٨-ؽ

  حْ ٠وْٚ كؿَ حٌؿُء  ِٔخٓرخ ٌطكم٠ك ح٨ٍرخف ِْ ٍٚحثٗ -ى

  السوق المعاََر العامة لتجزئة -4

 

 صور تمثل المعَار للتجزئة السوق                      

ٍ ٠ِوْ ح٨ٓطٔخى ع٠ٍٙخ ٌِمخٍٔش حٌٍٗحثق ٠حٌٓٚق فخْ ٘ٔخن ِؿِٚعٗ ِعخ٠ٌوٟ ٠طَ حهط٠خٍ ٠ٍٗكٗ ِْ ٍٗحثق 

 ٟٚ٘ وِخ ٠ٍٟ:

 ِع لىٍحص حٌِٔظِٗ ٚ ِٚحٍى٘خ  حْ ٠وْٚ كؿَ ح٠ٌٍٗكٗ ِطٔخٓمخ-أ

 لخرٍٗ ٌٍِٔٚ كطٝ طِْٟ حٌِٔظِٗ ح٨ٓطٍِحٍ ِعٙخحْ طوْٚ ح٠ٌٍٗكٗ  -د

 حْ ٨طوْٚ ح٠ٌٍٗكٗ ِهىِٚٗ ِْ لري عىى ور٠ٍ ِْ حٌِٔخف٠ْٓ -ؽ

حً٘خَٔٙ ِع حٌِٔطؾ حٌِمىَ حٞ  فٟ ٠٨ٍر١ْٚ حٌطخوى ِْ حْ حٌِٓطٍٙو٠ْ حٚ حٌِٗط٠ٍْ فٟ ح٠ٌٍٗكٗ حٌِهطخٍٖ -ى

 .ِهخ١ٍ حٚ ِهخٌفٗ عمخثى٠ٗ حٚ حلطٛخى٠ٗ حٚ ٠ٓخ٠ٓٗ حٚ طم٠ٔٗ حٚ ر٠ث٠ٗ
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 تجزئة السوق السَاحٍثانَاً: 

 ٌغٍٝ حٌم٠خَ رع٠ٍِش طؿُثش حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ ٠ؿد حْ ٠طَ حٓطٙىحفٗ

حٌٍغرخص ٚحٌىٚحفع حٌِٚؿٚىٖ  ٚ ٗحٌٍٗحث٠ِْ ه٩ي ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ح٠ٌٓخكٟ ٚحًٌٞ ٠ٔخٓد ح٨ًٚحق ٚحٌمىٍحص 

ٌىٜ ح٨فٍحى ٚحٌِإٓٓخص ًحص حٌٍٛٗ حٚ طٍن حٌؿٙخص حٌٍحغرٗ فٟ ح٠ٌٓخكٗ رًٙح حٌِوخْ حٚ حٌِٚلع حٚ حٌِٟٚٚع 

  .ح٠ٌٓخكٟ

 سوق السَاحٍ:الاسالَب تجزئة  -5

ٚ ٘ٔطخن حٓطٍٚد ٌطمٓط٠َ حٌٓطٚق كٓطد حٌعٚحِطي عطخَ  يحٓطخ٠ٌد ٌطؿُثطش حٌٓطٚق رٗطو ِْ حٌِعطٍٚف ٘ٔطخن عطىس

حٌؿغٍحف٠ٗ ٚحٌى٠ِغٍحف٠ٗ حٚ و٩ِ٘خ ِعخ ِٚٔٙخ حٍٓٚد طؿُثش حٌٓٚق حٌوٍطٟ كٓطد ِعطىي ح٨ٓططهىحَ حٚ حٌِٔطخفع 

ٓط٠َ محٌط ٝٚٛط٨ٚ حٌط ش حٌٓطٚق كٓطد حٌطٔٙؾ حٌك٠طخطٟ ٌٍٓط٠خف حٚ ح١ٌرمطٗ ح٨ؿطِخع٠طٗ ٌٍٓط٠خفطؿُث ١ٍ٘ٚٚرٗ حٌِ

 حِخ ف٠ِخ ٠طعٍك رطؿُثش حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ فٟٙ وِخ ٠ٍٟ : حٌٗه٠ٛٗ ٠ٌٍٓخف ٚٗ  ح حٌٔف٠ٓكٓد حٌعٚحِي 

 تجزئة الاسواق حسب فئة السن -أ

٠ٌٍٓخكٗ حٌىحه٠ٍٗ ٚهخٛش فثطٟ حٌْٓ حٌٛغ٠ٍ ٚحٌور٠ٍ   ٚعٍٝ ٓر٠ي حٌِػخي فثش ح١٨فخي لى طوْٚ ٓٚلخ ِٓطٙىفٗ 

ٍِٚركٗ ٠ٌٍٓخكٗ حٌىحه٠ٍٗ ٚ ح٨ل٠ِ٠ٍٗ ٚحٌى٠ٌٚٗ ٚهٛٚٛخ فثش حٌْٓ ر٠ْ حْ فثش حٌٗرخد طِػي ٓٚلخ ور٠ٍ وِخ 

حٓطٙىحفٙخ رٚح١ٓش ٠ُِؾ ط٠ٍٚؿٟ غ٠ٍ ِوٍف حً ٠ِوْ  ْٓٔٗ ٠ٚعطرٍ عخِي حٌْٓ عخِي طؿُثٗ ٠ِٚو18-25

٠طفك ٚلىٍحطَٙ ح٨طٛخي رفثش حٌٗرخد ِْ ه٩ي حٌِىحٍّ ٚحٌِعخ٘ى ِْ ه٩ي ط٠َِٛ ٠ُِؾ ط٠ٚٓمٟ ٠ٓخكٟ 

٠ٌٍٓخكٗ حٌِك٠ٍٗ  خ٠ٍِٚك ححًٚحلَٙ حٌِط١ٍٖٚ وًٌن طِػي فثش ورخٍ حٌْٓ ِْ حٌِطمخعى٠ْ ٓٚلخ ٚحعىحٌٍٗحث٠ٗ ٚ 

فخء ؿٚ حٌِطعٗ ورخٍ حٌْٓ لى ٠وٚٔٚح ٍحغر٠ْ فٟ حٟٗ ٚحٌى٠ٌٚٗ ًٌٚن ِْ ه٩ي حْ حٌمخى٠ٍْ ِْ ٠ٚح٨ل٠ٍِ

ؿى٠ىٖ لى طعىي ِْ ٚحٌٍحكٗ فٟ ك٠خطَٙ حٌٍط٠رٗ ِْ ه٩ي وٍٓ حٌٍٚط٠ْ ٌك٠خطَٙ ٚ حٌهٍٚؽ حٌٝ حِخوْ 

حٌِٔطؿعخص حٌٛك٠ٗ  ٚحطؿخ٘طَٙ حٌٔف٠ٓٗ ٚوًحٌن ِخ٠طعٍك رًٖٙ حٌفثٗ فخْ ٍِحوُ حٌع٩ؽ ح١ٌر٠عٟ ٚحٌٛكٟ 

 .ح٠ٌٓخك٠ٗ ٟ٘ حٌطٟ ١٠ِكْٚ حًٌ٘خد ح٠ٌٙخ ٚرخٓعخٍ ِعمٌٚٗ

 تجزئة الاسواق السَاحَه حسب المهنه  -ب

رعى حٌطكٚي  ح٨ٓطػِخٍ حٚ حٌطؿخٍٖ حٌهخٛٗ حٌطٟ ٠ِطٙٔٙخ حٌمخىِْٚ ك٠ع حْ حعىحى ٨رثّ رٙخ طخطٟ رغٍٝ

 رخ٨لطٛخىِْ حٌِٚؿٗ حٌٟ حٌكٍٚطك٠ٍٍ ح٨ٓعخٍ ٚحٌِٔخفٓٗ ٚؿًد ح٨ٓطػِخٍحص ٌهٍك ح٠ٌُِى ِْ فٍٙ حٌعِي 

ِْٚ ٌٚط٠١٠ٗٔٗ ٌٍٍٓع ٚغ٠ٍ٘خ ك٠ع ٠محٌِإطٍِحص ٚ حٌٔىٚحص ٚ حٌِعخٍٝ ح ٚ٘ٔخن حٌكٍٟٚ ٌٍِٗخٍوٗ فٟ

ح٨ِخوْ ح٠ٌٓخك٠ٗ ٚعٍٝ ً٘ح حٌعخِي ِْ طؿُثٗ ح٨ٓٚحق ح٠ٌٓخك٠ٗ فخْ حٌعى٠ى رٔفّ حٌٚلص ر٠ُخٍص حٌعى٠ى ِْ 

٠ٌُخٍس  ِِْ ٠ِطْٙٔٚ ح٠ٌٓخٓٗ ٚح١ٌد ٚحٌٙٔىٓٗ  حٌطؿخٍٖ ٚحٌط٠ٚٓك ٚغ٠ٍ٘خ حٌوػ٠ٍ َِٔٙ ٠خطْٚ ْ ح٠ٌٓخفِ

 ِْ ه٩ي ِؿِٚعخص ٠ٓخك٠ٗ ِٔظِٗ ٚى٠ٍٚٗ طِٓٝ حٌِؿِٚعخص ح٠ٌٓخك٠ٗ حِخوْ ٠ٓخك٠ٗ

 الحوافز  او هالمرجوالسَاحَه حسب المنافع ة الاسواق ئتجز -ج 

ِْ  ٓر٠ي حٌِػخي لى طخطٟ ِؿِٚعٗ ٠ٓخف حٌٟ طكم٠مٙخ ِْ ه٩ي ً٘خرَٙ حٌٝ رٍى فعٍٝ ح٠ٌٓخفحٌطٟ ٠ٓعٝ  

حٓرخ٠ٔخ حٚ ح١٠خ٠ٌخ ٌطكم٠ك حوػٍ ِْ ٘ىف ِٔٙخ ِػ٩ ح٨ٓطِطخع رِّٗ حٌرٍٖٛ فٟ حٍٗٙ حٌٗطخء حٚ حًٌ٘خد حٌٝ 

 كِخِخص حٌع٠ٍي ٌغٍٝ ح٨ٓطٗفخءفٟ ٔفّ حٌٚلص ٌطكم٠ك ِٔفعٗ حهٍٜ
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 اسلوب تجزئه الاسواق السَاحَه علً مستوي الدخل  -د

ٚعٍٝ ٓر٠ي ٠ٚعطرٍ ً٘ح ح٨ٍٓٚد ِْ حوػٍ ح٨ٓخ٠ٌد حٓطهىحِخ ِْ لري حٌِإٓٓخص ح٠ٌٓخك٠ٗ ٌط٠ٚٓك ِٔطؿخطٙخ 

حٌِػخي طمَٚ حٌِإٓٓخص ح٠ٌٓخك٠ٗ رطٔظ٠َ ٍكٍٗ ٠ٓخك٠ٗ ٌِؿِٚعش حٌىهي حٌِط١ٓٚ ٚحهٍٜ ٌِؿِٚعخص حٌىهي 

حُطَٙ فٟ حٌِطعٗ ٚحٌٍٍٓٚرع٠ىح عْ حؿٚحء  ٌى٠َٙ ح٠ٌِِْٔٗ  ٍِطفع ًٚ٘ح ح٨ٍٓٚد ٠ٓطم١د ح٠ٌٓخفحٌ لٟخء حؿخ

 خحٌعِي ِٚٗخوٍٗ ًٚ٘ح ِخٔؿىٖ فٟ ٍِٛ ٚطٍو٠

 اسلوب تجزئة الاسواق السَاحَه حسب نوع السَاحه المطلوبه-هـ 

 ْٚ ِْ ىٚي حٌه٠ٍؾطؤحٌعٍد ح٠ًٌْ ٠ ٟ ح٠ٌٓخكٗ حٌعخث٠ٍٗ ٚهٛٚٛخ ح٠ٌٓخف٠ٍغرْٚ ف ًٌن حْ رعٝ ح٠ٌٓخف

ح٠ٌٓخك٠ٗ روخفش ِمِٚخطٙخ فٟ رٍى وخٌعٍحق ِٔخٓرٗ ِٚٚحفمٗ ٌِخ ٠ٍغرْٚ َ٘ ٚعخث٩طَٙ ك٠ع ٠ؿىْٚ حْ حٌر٠ثٗ 

ِْ حٍِٚ ِْ ك٠ع حٌطخو٠ى ٚحٌِكخفظٗ عٍٝ حٌطمخ٠ٌى حٌعخث٠ٍٗ ٚح٨ِْ حٌعخثٍٟ رخ٨ٟخفٗ حٌٝ ِعم٠ٌٚش ح٨ٓعخٍٚ 

حعىحىح َِٔٙ طٍغد  ِٔطؿعخص كِخَ حٌع٠ٍي  ٚوًحٌن س٠ٍغرْٚ ر٠ُخٍ خم  ر٠ِٔخ ٔؿى ٘ٔخن فثٗ ِْ ح٠ٌٓخفحٌِٔ

 حٌٍِحلى حٌى٠ٔ٠ٗ ر٠ُخٍس

 ق السَاحَةللسو التجزئة َرَمعا-0

 

 

فعٍطٝ ٓطر٠ي حٌِػطخي ٠٨ِوطْ حٌطفو٠طٍ حٌِرخىٍٖ ٌط٠َِٛ ٓطٍحط٠ؿ٠ٗ ط٠ٚٓم٠ٗ ٠ٓخك٠ٗ ٌٍِٚلع ح٠ٌٓخكٟ حٚ حٌفٔطىق -أ

حٌِكٍط٠ْ ٚ  حٌٓط٠خف٠٨طً٘د ح٠ٌطٗ ح٨عطىى ل٠ٍطي ِطْ  ٨عىحى ٓطٍحطؿ٠ٗ ط٠ٚٓم٠ٗ ٌِٚلع رع٠طى فطٟ ٛطكٍحء حٌعطٍحق

ِٚػي ً٘ح حٌِٚلع ٠كطخؽ حٌٝ ط٠ٚ١ٍ ٚرٗوي ِٓطٍِ ٚرخٌطخٌٟ  د حٌٚٛٚي ح٠ٌٗ ِْ لري ِعظَ ح٠ٌٓخفحًٌٞ ٠ٛع

 .٨طوْٚ ؿىٜٚ حلطٛخى٠ٗ ِٔٗ

٠ؿططد حْ طوططْٚ حٌطوططخ٠ٌف حٌفع٠ٍططٗ ٌٍِٔطؿططخص حٌٓطط٠خك٠ٗ حلططي روػ٠ططٍ ِططْ ح٠٨ططٍحىحص حٌِطٚلعططٗ ٌططًٌن حٌِٔطططؾ  -ب

 ٩ٌٔفخق ع٠ٍِٗكىىٖ ٌطر٠ٍٍ حٌؿىٜٚ ح٨لطٛخى٠ٗ ح٠ٌٓخكٟ ٚه٩ي فطٍٖ ٠ُِٔٗ 

حٌِكطٍِط٠ْ ٌٙطًح حٌِٚلطع حٚ حٌِٔططؾ حٌٓط٠خكٟ ٠ٚعطرطٍ  حٍ حٌٔٓرٟ فٟ هٛخثٙ ٚلىٍحص ح٠ٌٓخفٛفش ح٨ٓطمٍ-ص

 ح٠ٌطٗ حْ حٌهٛطخثٙ ِٚٚحٛطفخص حٌٓط٠خف ِخ طؿىٍح٨ٓطػِخٍ رًٙح حٌِٚلع حٚ حٌِٔطؾ ِْ ح٨ٍِٚ حٌٙخِٗ ؿىح عٔى 

ِػطي ٘طًح حٌٔطٚع ِطْ حٌِٔطؿطخص وٚٔٙطخ رطي حٔٙطخ ِٓططمٍٖ فطٟ  ٠ْ ٨ططغ٠طٍ رٓطٍعٗ ور٠ط٠ٍٖحٌِكط٠ٍِْ ٚكطٝ حٌكطخٌ

 .٠ُِؿخ كٟخ٠ٍخ ٚػمخف٠خ ٚحػ٠ٍخ ٚ ى٠ٔ٠خ  ٚغ٠ٍ٘خ ٨ططغ٠ٍ ح٩١لخ فٟ ح٠ِ٘طٙخ ٚل٠ِطٙخ ٚعٍٝ ٍِ حٌعٍٛٚ
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ٍطٝ ْ ع٠حٌكطخ٠ٌحٌُٚحٍحٌِٓطٙىف٠ْ ِْ هط٩ي حًٚحق حٌِططٍىى٠ْ  خ٠ٔش طكى٠ى هٛخثٙ ِٚٚحٛفخص ح٠ٌٓخفحِو.ع

ًٌطن رٙطىف حٌطعطٍف عٍطٝ ً٘ح حٌِٚلع حٚ ًحن ٚطٔف٠ً ىٍحٓخص ٠ِىح٠ٔٗ ع٠ٍِٗ فٟ ح٨ٓٚحق حٌِٓطٙىفٗ هخٍؿ٠طخ ٚ

 حِوخ٠ٔططش حٌٚٛططٚي حٌططٝ حٌٓطط٠خف حٌِكطٍِطط٠ْ ٚطٛطط٠َِ ِططخ ٠ؿططد طٛطط٠ِِٗ ِططْ حٌرططٍحِؾ حٌطٓطط٠ٚم٠ٗ حًٚحق حٌٓطط٠خف

ٚق ٚؿغٍحف٠طٗ ِع٠ٔطٗ ِطْ ط٠ٍٚؿٟ فعخي ٠ٍحعٟ ه٠ٛٚٛخص وطي ٓطحٌِكط٠ٍِْ ٚفٟ حٓٚحلَٙ حٌِطٔٚعٗ ر٠ُِؾ 

 .ِْ ٚٓخثي ط٠ٍٚؿ٠ٗ ًٌٙح حٌٓٚق حٚ ًحن ك٠ع ِخ٠ؿد طٚؿ٠ٗ

حٌِكط٠ٍِْ فٟ حٓٚحلَٙ حٌِطٔٚعٗ رِط٠ُؾ ط٠ٍٚؿطٟ فعطخي ٠ٍحعطٟ هٛٚٛط٠خص  حِوخ٠ٔش حٌٚٛٚي حٌٝ ح٠ٌٓخف-ؽ

 وي ٓٚق ٚؿغٍحف٠ش ِع٠ٔٗ ِْ ك٠ع ِخ٠ؿد طٚؿ٠ٙٗ ِْ ٚٓخثي ط٠ٍٚؿ٠ٗ ًٌٙح حٌٓٚق حٚ ًٌن

ٍ حٌِٗطخٍ ح٠ٌٙطخ حٔفطخ ِٚؿطٚى ٚرمطٖٚ رخٌٔٓطرٗ ٌٍِٔطؿطخص حٌٓط٠خك٠ٗ )ح٨ِطخوْ ٚحٌِٚحلطع ٠حْ حٌِعطخ٠ِِٚخ طمىَ ٠طر٠ْ 

ٚغ٠ٍ٘ططخ(فٟ حٌرٍططى ٨ٓططرخد حِ٘ٙططخ لططٍد حٌِٓططخفخص رطط٠ْ ِهطٍططف حٌِٔطؿططخص حٌٓطط٠خك٠ٗ رخ٨ٟططخفٗ حٌططٝ حٌِٚلططع 

ش ح٨ٓعخٍ ( رخ٨ٟخفٗ )ح٨ٓطمٍحٍ ح٠ٌٓخٟٓ ِعم٠ٌٚحٌؿغٍحفٟ ٌٍرٍى رخ٨ٟخفٗ حٌٝ ِؿِٚعٗ ِْ حٌعٚحِي حٌىحه٠ٍٗ 

  .حٌٝ ِؿِٚعش عٚحِي هخٍؿ٠ٗ طٍطر١ رِٓعش حٌرٍى ٚٗعرٗ

 

 ثالثاً: السَاحة كظاهرة إجتماعَة

 

 ٍٛٚ طِػي حٌك٠خس فٟ ِكخفظش حٌرٍٖٛ ؿٔٚد حٌعٍحق                                

 تعرَف السَاحة -5

ٚحٌعططخىحص ٚحٌطمخ٠ٌططى  حٌٙخىفططٗ ٌٍطعططٍف عٍططٝ حٌمطط٠َ٠ِوططْ طع٠ٍططف حٌٓطط٠خكٗ رخٔٙططخ وخفططش ح٨ٔٗطط١ٗ ٚ حٌِِخٍٓططخص 

ٌٍِؿطِعخص ح٨هٍٜ ًٌٚن ِْ ه٩ي ٓفٍ ٚحٔطمخي ح٨فٍحىحٌٝ حٌرٍىحْ حٌطٝ طٗطوي رخٌٔٓطرٗ حٌط٠َٙ ِؿطِعطخص ًحص 

 رٙطخ حٌِعٍفطٗػمخفخص كٟخ٠ٍٗ طط٠ُِ عْ ِؿطِعخطَٙ ٚطٓطكك ح٠ٌُخٍٖ ٚح٨٘طِخَ رٙخ ٚ ًٌن ٌطكم٠ك ح٠ٌُِى ِطْ 

 .ٚحٌطعخ٠ٕ ِعٙخ
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 نواع السَاحة من حَث النشاطأ-0

   :السَاحه الدَنَة -أ

 
حٌمططخى٠ِْ  ِططْ حٌططىحهي ٚحٌهططخٍؽ رٙططىف حٌطعططٍف عٍططٝ ح٨ِططخوْ حٌى٠ٔ٠ططٗ  ٚ٘ططٟ ًٌططن حٌطططىفك حٌِططٔظَ ِططْ حٌٓطط٠خف

 ٚطخ٠ٍهٙخ ٚرِخ طِػٍٗ ِْ ل٠َ ٍٚك٠ٗ ًٌٙح حٌى٠ْ حٚ حٌِعطمى حٚ حًٌِ٘د ٚطؿىٍ ح٨ٗطخٍٖ ٘ٔطخ حْ حٌٓط٠خكٗ حٌى٠ٔ٠طٗ

ٌٍوعرٗ ح٠ٌٍٗفٗ ٚحٌكطؾ حٌطٝ وخٌكؾ  حٌى٠ٔ٠ٗ ٘خِخ ِْ حكطٍحَِٙ ٌِعطمىحطَٙطعوّ ِْ ٚؿٙشٔظٍ حٛكخرٙخ ؿُءح 

 فٓط٠خ  ٚكطخفُح ٌٍِططٍىى٠ْ ِطْ حٌٓط٠خفح٠ٌٙطخ ٌٚطٚ ٌِطٍٖ ٚحكطىٖ وِطخ حٔٙطخ طِػطي عطخ٩ِ ٔحٌر٠ص حٌِمىّ فٟ حٌمطىّ 

ٚحٌطى٨٨ص حٌٍٚك٠طٗ ٚحٌٔفٓط٠ٗ  حٌى٠ٔ٠طٗٚحٌِمخِطخص  لطىححٌى٠ٔ٠ْ ٌٍكٛٚي عٍٝ ح٠ٌُِى ِْ حٌِعٍفٗ كطٚي ٘طًح حٌٍِ

ِطْ  ِْٚ ؿخٔد حهٍ طٌٟٚ ح١ٌٍٓخص حٌطٟ طٚؿى ف٠ٙخ حٌٍِحلطى ٚ حٌِٚحلطع حٌى٠ٔ٠طٗ حٌعٔخ٠طٗ ٚ حٌٍعخ٠طٗ رٗٗ حٌٍِطر١

ك٠ع ح٠ٌٛخٔٗ ٚ حٌط٠ٍَِ رخ٨ٟخفٗ حٌٝ طؤ٠٘ي حٌوٚحىٍ حٌر٠ٍٗٗ حٌعخٍِٗ ٚحٌمخثِٗ عٍٝ حىحٍطٙخ رِطخ ٠ٟطِْ كٓطْ 

 ٠ٍ وخفش حٓرخد حٌٍحكٗ ٚ ح٨ِخْ ٚ ح١ٌِؤ٠ٔٔٗ عٔى ح٠ٌُخٌٍٍُٖٚحٍ ٚ طٚفح٨ٓطمرخي 

 

 اما مرتكزات هذا النوع من السَاحه فهٍ:

٠ِ٘طٗ حٌى٠ٔ٠طٗ ٟٚطٍٍٚس ٠ُخٍططٗ ٌٚطٚ ٌِطٍٖ ٩ٌحٌِكطٍِط٠ْ ٚ ٠ٗ ٚحٌٍٚك٠ٗ ِْ ك٠ع حعطٍحف حٌٓط٠خفحٌم٠ِٗ حٌى٠ٔ-

حٌِٓطؿى حٌٔرطٚٞ ٚحكطىٖ فطٟ حٌعٍِوِطخ ططٟطِْ حٌعطىى حٌِكطِطي ٠ٌُخٍططٗ فطٟ حٌٓطٔٗ  ٚعٍطٝ ٓطر٠ي حٌِػطخي ٠ُطخٍس 

ٚحٌٗططٙىحء حٌطط٠ًْ  )ع(ٚحه٠ططٗ حٌعرططخّ )ع(ٚ) ح٨ِططخَ حٌكٓطط٠ْ  ع٠ٍططٗ حٌٓطط٩َ (عٍططٟ )  حٌٗطط٠ٍف ٍِٚلططى ح٨ِططخَ

 .ور٠ٍ ِٚعخٟٔ ٚل٠َ ح٠٨ِخْ حٌٛخىق ٚح٨ٓطٗٙخىفٟ ٓر٠ي حٌكك طِػي ػم٩ ٍٚك٠خ حٓطٗٙىٚ فٟ وٍر٩ء(
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  ْ طٓططمري ُٚحٍ٘طخ ِطْ حٌٓطط٠خفؿ٠ِعطخ رٙطىف حعطىحى٘خ حٌططىحثَ ٨ ٚحٌِرٍِؿطٗ ٌٍِٚحلطع حٌى٠ٔ٠ططٗ ٖحٌعٔخ٠طٗ حٌِٓططٍِ-

 ٚ٘ططططٚ ح٨ِططططٍ حٌططططًٞ ٠ٓطططططٚؿد حْ ٠وططططْٚ ٌٙططططخ ِٚحُٔططططٗ ِخ٠ٌططططٗ هخٛططططٗ ٌٍعٔخ٠ططططٗ رٙططططخ ٚكٓططططد ح٨ٓططططرم٠خص

 

حفططٍحى ِططإ٠ِْٔ فعطط٩ رخ٠ِ٘طٙططخ حٌطخ٠ٍه٠ططٗ ٚ حٌى٠ٔ٠ططٗ ٚحٌٍٚك٠ططٗ  حٌِٚحلططع حٌٓطط٠خك٠ٗ حٌى٠ٔ٠ططٗ ٖحْ ٠طططٌٚٝ حىحٍس ٘ططً-

ٌٍكى٠ع عٔٙخ رِطخ ٠ٍ٠طك رٙطخ ِطْ وط٩َ ٚٗطٍٚكخص عطْ طخ٠ٍهٙطخ  خِٔخٓر رخ٨ٟخفٗ حٌٝ  ٍٍٟٚس طخ٠ٍَ٘ٙ طخ٩٠٘

 ِٚخ طِػٍٗ ِْ ل٠َ ٍٚك٠ٗ

حْ طٍطر١ ًٖ٘ حٌِٚحلع رٗروٗ ًحص ِٓطٜٚ عخٌٟ ِْ حٌِٚح٩ٛص ٚح٨طٛطخ٨ص ٚحٌهطىِخص ح٨هطٍٜ وخٌفٔطخىق -

 هىِخطٙخ رخٓعخٍ ِٔخٓرٗحْ طمىَ ٚ ح١ٌِخعَ 

 ٚحٌطكف ٚ ر٠ع ح٠ٌُِى ِٔٙخ ٌٍٓط٠خف ِعرٍٖ عْ حٌم٠َ حٌٍٚك٠ٗ ًٌٙح حٌِٚلع ِػي حٌٍٛٚٚؿٚى ِٔطؿخص ٠ٓخك٠ٗ -

 ٍطططططىحَٔٙ عٔطططططى عطططططٚىطَٙ ٚ٘طططططٚ ِطططططخ ٠ِػطططططي ىعخ٠طططططٗ ِؿخ٠ٔطططططٗ ٌٍِٚلطططططع ٚحٌطططططُٚحٍ ٠ٚكٍِٚٔٙطططططخ ِعٙطططططَ حٌطططططٝ ر

 )حٌطكف حٌطًوخ٠ٍٗ(

 ِطططططططْ  م٠ٗ ٚحٟطططططططكٗ حٌِعطططططططخٌَ ٌٍٓططططططط٠خكٗ حٌى٠ٔ٠طططططططٗ عٍطططططططٝ ِٓططططططططٜٚ حٌىٌٚططططططط٠ٗٚؿطططططططٚى ٓططططططططٍحط٠ؿ٠ٗ طٓطططططططٚ-

 ح٨ٍحىٖ ح٠ٌٓخٓططططططط٠ٗ حٌِإى٠ططططططططٗ ٌطكم٠طططططططك ٘طططططططًٖ ح٨ٓططططططططٍحط٠ؿ٠ٗ ٚحٌططططططططٟ طططططططططىعَ َ ٚهططططططط٩ي ٚؿطططططططٚى حٌطططططططىع

 ِْ حٌُٚحٍ ٍِحعخس حٌهٛخثٙ حٌٔف٠ٓٗ ٚحٌٍٚك٠ٗ ٌٍِطٍىى٠ْ رخ٨ٟخفٗ حٌٝٚحٌُحث٠ٍْ  طىفك ح٠ٌٓخف

  السَاحة العلاجَة -ب

٠ِٙخ ٚط٠ٚ١ٍ٘خ ٨لطٛخى٠ٗ ٚ ح٨ٔٓخ٠ٔٗ حًح طَ طٔظطعطرٍ ح٠ٌٓخكٗ حٌع٩ؿ٠ٗ ِْ ح٨ٍِٚ حٌٚحعىٖ ِْ حٌٔخك٠ٗ ح

 حٌع٩ؿ٠ٚٗ٠ِوْ حْ ٔمٚي حْ ٘ٔخن ٔٚعخْ ِْ ح٠ٌٓخكٗ  ِْٟ ٓطٍحط٠ؿ٠خص ٚرٍحِؾ ط٠ٚٓم٠ٗ ِكىىس حٌِعخٌَ

http://www.google.iq/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&docid=4f6exsp5rMcYhM&tbnid=oCyjBxZ1qiO-fM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.alhassanain.com/arabic/show_articles.php?articles_id=1138&link_articles=holy_prophet_and_ahlul_bayt_library/imam_al_hadi/nabtha_tarikhia_an_samera_iraq_wa_mashhada_alaskareen&ei=HQ4BU7GGEYXNtAbzxYDQDw&psig=AFQjCNFBTziRewds7T12orn4JKnVZWlZ8Q&ust=1392664442130164
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فٟ حٌم١خع٠ْ حٌعخَ ٚ  ٌٍِإٓٓخص ح١ٌر٠ٗ حٌٛك٠ٗ حٌِطمىِٗح٠ٌٓخك٠ٗ حٌع٩ؿ٠ٗ حٌٍِطر١ٗ رمىَٚ حٌٍِٟٝ -

٠ف ٨ٓطم١خد ح وػٍ عىى ِْ حٌهخٙ ٚ٘ٔخ ٠ط١ٍد ط٠ٚ١ٍ حٌوفخءحص ح١ٌر٠ٗ حٌعخٍِٗ ٚحٌعِي عٍٝ طم٠ٍي حٌطوخٌ

 ًٌٙح حٌٔٚع ِْ ح٠ٌٓخكٗ ح٠ٌٓخف

حٚ ح٠ٌِخٖ حٌِعى٠ٔٗ ٌِعخٌؿش حٍِحٝ  ٖححٌكخٍ ٠ِخٖخٌر٠ُخٍٖ ِٔخ١ك ِع٠ٔٗ ٍِٖٗٙٚ ر٠ٌٓخكٗ حٌع٩ؿ٠ٗ حٌٍِطر١ٗ ا- 

 ١ِٔمش كِخَ حٌع٠ٍي فٟ حٌعٍحق ٚ حٌركٍ ح٠ٌِص فٟ ح٨ٍىْ. ٚحٌؿٍى٠ٗ ِػ٩ َحٌٍِٚخط٠ُ

 

             

 صور تمثل السَاحه العلاجَه                             

 السَاحة التراثَة-ت

حٌِٚؿططٚىحص ٚ ح٨ٛططٚي حٌطططٟ طٍوٙططخ ٚرٔخ٘ططخ حٚ حٔطؿٙططخ ح٨ؿططىحى حٌططٝ كططى ِططخ ِططْ حرٔططخء حٌطط١ْٚ ٚ٘ططٟ وخفططش 

ٚطِػططططي وخفططططش ح٨ٔؿططططخُحص حٌكٟططططخ٠ٍٗ ٩ٌؿططططىحى رخٗططططوخٌٙخ حٌِهطٍفططططٗ ٚحٌطططططٟ طططططٔعوّ رٛططططٍٚ عى٠ططططىٖ ِػططططي  

٘طططٚ حْ طٛططططرق  ص ٚحٌِطططططخكف ٚ حٌٍِٙؿخٔطططخص حْ حٌٙطططىف ح٨ٓطططِٝ ِططططْ حٌٓططط٠خك٩ٗحٌٛطططٍٚٚ حٌوططططد حٌِؿططط

حٌٙطططىف ٠ٓطططخعى فطططٟ ط١ططط٠ٍٚ حٌفٙطططَ ٚحٌطمطططى٠ٍ ِعٍفش٩ِثِطططٗ ٌٍٔطططخّ فطططٟ ح٨ِطططخوْ ٚحٌطططىٚي حٌِهطٍفطططٗ ٨ْ حوػٍ

٨ْ حفٟطططي وِطططخ حْ حٌطٍكطططخي رططط٠ْ حٌطططىٚي حٌِهطٍفطططٗ ٠طٟطططِْ طرطططخىي حٌِعٍفطططٗ ٚح٨فوطططخٍ  حفوطططخٍحٌطططًٞ ٠رٔطططٟ 

 حٌِؿخ٨ص ِػي حٌطع٠ٍَ ٚحٌٔٗخ١خص حٌف٠ٔٗفٟ  ٓخْحٌطٍكخي ٠ٍطمٟ رِٓطٜٚ ح٨ٔ

خْ حٌٓططط٠خكٗ حٌطٍحػ٠ططٗ طغ١طططٟ ؿ٠ِططع ٔطططٚحكٟ حٌٓططفٍ ٚحٌططططٟ  ٠ٓططعٝ حٌٔطططخّ ِططْ ه٩ٌٙطططخ ٌٍططططعٍَ حِططخ ح٠ِ٘طٙطططخ فطط

ِططْ رعٟطططَٙ حٌططرعٝ حٓطططخ٠ٌد حٌك٠ططخس ٚحٌطفو٠طططٍ ٌططًح فٙطططًح حٌٔططٚع ِطططْ حٌٓطط٠خكٗ ٠عطرطططٍ ٚٓطط٠ٍٗ ِِٙطططٗ ٌطٗطططؿ٠ع 

 ٚحٌططططٟ عٍطططٝ حٓطططّ ِط٠ٔطططٗعٍطططٝ ط١ططط٠ٍٚ حٌعٚحِطططي حٌطٍحػ٠طططٗ  حٌع٩لطططخص حٌػمخف٠طططٗ ٚحٌطعطططخْٚ حٌطططىٌٟٚ وِطططخ طعِطططي

غ٠ططططٍ حْ حٌعى٠طططى ِطططْ حٌططططىٚي ططططٍر١ ح٠ٌٓخٓططططٗ رخٌٓططط٠خكٗ وططططًٌن  عطرطططٍ ٚٓططط٠ٍش ٌؿططططًد ح٠ٌُِطططى ِططططْ حٌٓططط٠خفط

فططططٟ حٌٓططططٚق  ٚحٌطططططٟ ٌططططى٠ٙخ ػططططٍٚحص ٓطططط٠خك٠ٗ طٗططططؿع حٌٛططططٍٖٚ ح٠٨ؿخر٠ططططٗ عططططْ حٌرٍططططىحْ حٌِع٠ٔططططٗ رخٌٓطططط٠خكٗ

ٌٙطططخ وِطططخ ٠ِوطططْ حعطرطططخٍ طمطططى٠َ  طعِطططي حٌطططىٚي ٌؿطططًد حٌٓططط٠خف ٚطمطططىَ ٔفٓطططٙخ ِطططْ ه٩ٌٙطططخٚحٌعخ٠ٌِطططٗ ٌٍٓططط٠خكٗ 

 ٔٚحع ح٠ٌٓخكٗ حٌطٍحػ٠ٗ٠ٗ ٔٚع ِْ حٚحٌٛٔخعخص ح٠ٌىٚح١ٌعخَ ٚحٌٍٗحد ٚح٠ٌٟخفٗ ٚحٌفْ حٌِعِخٍٞ 
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 فهٍ: ان تعبر عن هذا النوع من السَاحة التراثَة اما المجالات التٍ َمكن-

 حٌِوطرخص ٚحٌِطخكف ٚحٌِعخٍٝ  -   

 ح٨ٔطخؽ حٌِٗطٍن ٩ٌف٩َٚحٌعٍٚٝ حٌف٠ٔٗ ٚحٌطِػ٠ٍٗ  -  

 ٨ًحع٠ٗ ٚحٌطٍف٠ٔٚ٠ُٗ ٚحٌطٓؿ٩٠صح حٌرٍحِؾ -  

 حٌِٟٚكش حىٔخٖ ٚوِخ  فٟ حٌٍٖٛٚ ٍك٩ص حٌىٍحٓٗ ٚحٌرٍحِؾ حٌىٍح٠ٓٗ حٌم٠ٍٖٛ -  

 

 ٍٛٚ طِػي ١خٌرخص حكىٜ ح٨عىحى٠خص فٟ ٠ُخٍٖ طٍحػ٠ٗ                          

 حٌِىحٍّ ٚحٌؿخِعخص ٌٍركع -

 ك٩ِص ح٨ٓطوٗخفخص حٌع٠ٍِٗ - 

 ٚحٌٍِطم٠خص ٚ حٌٔىٚحصحٌِإطٍِحص  -

 التراثَة ة للسَاحةَوالتطوَر الابعاد التروَجَة-

    

 صور تمثل البعد التراثٍ البغدادٌ                   
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 طفع٠ي حٌرعى حٌط٠ٍٚؿٟ ٚحٌط٠ٚ١ٍٞ ٠ٌٍٓخكٗ حٌطٍحػ٠ٗ ِْ ه٩ي ِخ٠ٍٟ: ٠ِوْ

 ط٠ٚ١ٍ ح٨ٓخ٠ٌد ٚ حٌطم٠ٔخص  -

 حٌطع٠ٍِٟ ٚ حٌطٍحػٟ ٠ٌٍٓخكٗ حٌِكطٜٚ -

 طٍو٠ُ ح١ٗٔ٨ٗ ح٠ٌٓخك٠ٗ كٚي ح٘ىحف ِكىىس -

 حٓطهىحَ ٚٓخثي ح٨ع٩َ -

 حٚ ِخ٠ِٓٔٗ حٌمٟخء عٍٝ حٌِِٟٚٓ )ح١خٌش عٍِ ح٠ٌِِٓٚٗ( ط٠ٚ١ٍ ح٠ٌٓخكٗ هخٍؽ حٌَِٚٓ    -    

 

 أشكال السَاحة التراثَة:-

 السَاحه العرلَة- 

حٌكخ٨ص حٌِٗخٍوٗ فٟ حٍٓٚد ك٠خس لى طرمٝ حػخٍ٘خ فٟ ًْ٘ حٌٓخثق ٚططِْٟ حٌٓفٍ ٨ؿي حٌطؿٍرٗ ٚفٟ رعٝ 

ٚطكططٚٞ حٌٔٗططخ١خص حٌِطٚلعططٗ حٌططٝ حٌؿٙططخص حٌِٓطططٙىفٗ طمططى٠َ ٚؿرططخص طمٍى٠ططٗ ٚكٟططٍٚ ٍِٙؿخٔططخص ٠ُ٩ٌططخءِع 

ح١٨ط٩ع ططٍطر١ رخٌٓطفٍ ٨ؿطي حِطخ حٌٓط٠خكٗ حٌعٍل٠طٗ فٙطٟ  ٩ِٚكظش ِْٙ ٠ى٠ٚٗ لى٠ِٗ ٗعر٠ٗ عٍٚٝ ٍحلٛٗ

حٌِٚٛططي  حٌِػطخي حٌٓطفٍ حٌطٝفعٍططٝ ٓطر٠ي    ٠طٗ ٚحٓطخ٠ٌد ك٠ططخس رعطٝ حٌٔطخّ ٗطى٠ىٞ حٌغٍحرطٗ  حٌمط٠َ حٌطٍحػ عٍطٝ

رِٔطخ ٌىٍحٓطش ٚحٌطٝ  ٚرخٌطكى٠ى ١ِٔمش ٓٔؿخٌٍغٍٝ حٌطعٍف عٍٝ حٌعخىحص ٚحٌطمخ٠ٌى ١ٌٍخثفٗ ح٠ُ٠ٌى٠ٗ فٟ حٌعٍحق

حٌٔٚع ِْ حٌٓط٠خكٗ حٔطٚحع حٌٙٔٚى حٌكٍِ حٚ ٠ُخٍس حٌٙٔى ٌىٍحٓش حٌؿِخعخص حٌعٍل٠ٗ حٌٙٔى٠ٗ حٌِعٌُٚٗ ٠ِٚػي ً٘ح 

حٌٔٗخ١خص ح٨عط٠خى٠ٗ ٠ُٚخٍس حٌٓٚحف حٌٝ ر٠ٚص حٌٓوخْ ح٠ٍٛ٨ْ ٚكٍٟٚ حٌٍلٛخص ٚ حٌٗعخثٍ ٚ ح٨كطفخ٨ص 

 ٚ حٌِٗخٍوٗ فٟ حٌعخىحص ٚحٌطمخ٠ٌى حٌى٠ٔ٠ٗ

 السَاحه التارَخَة -

حٌؤخثّ ٚ  ؿٚحِع ٚحٌٟٚ٘ حٌٍك٩ص حٌٙخىفٗ ٠ٌُخٍس حٌِٚحلع حٌمى٠ِٗ ٚحٌطٟ طإوىعظِش حٌِخٟٟ ٚوًٌن ٠ُخٍس

 .ٚوًحٌن حٌٍٛٚف ح٨ػ٠ٍٗ ىٍحث٠خص حٌمى٠ِٗطحٌوخ

 السَاحه البَئَه الترفَهَه -جـ 

ِػطي حٌٗطٚح١ٟ حٌؿ٠ٍِططٗ  ٚططٍِوطُ فطٟ ح٠ٌٍخٟطٗ حٌِٗٓطط٠ٗ ٚحٌع٩لطخص ح٨ؿطِخع٠طٗ فططٟ ر٠ثطٗ ٠ٍِكطٗ ٚ٘خىثططٗ    

حٌطٚحؿطى فطٟ طٍطن حٌِٔطخ١ك ٚ٘ططًح ٚحٌركطخٍ  ٚحهطً حٌٛطٍٚ حٌفٚطغٍحف٠طٗ ًحص حٌطٚحْ ه٩رطٗ ٚحٌططٟ طؿعٍطن طٍغطد 

َ ط٠ِِٛٗ ٠ًٌٍْ غٍَٟٙ حٌٍث٠ٟٓ ٘ٚ حٌٍحكٗ ٚح٨ِخْ ٚحٌِطعٗ ٠ٚوْٚ ىخٌطٍو٠ُ ٘ٔخ عٍٝ  حٌٔٚع ِْ حٌط٠ٍٚؾ ٠ط

٠َ حٌع٩لطٗ رط٠ْ ح٨ٔٓطخْ ٚح١ٌر٠عطٗ ٚحٓطخّ ٘طًٖ ٠طح١ٌر٠عٗ ٚحٌر٠ثٗ ٚوًٌن حٌٓفٍ ٌغٍٝ حٌعٚىٖ حٌطٝ ح١ٌر٠عطٗ ٚطم

لططع ِػططي حٌٗطط٨٩ص ِِٚخٍٓططش ٠ٍخٟططش ٍوططٚد حٌمططٚحٍد ٚ حٌطٓططٍك حٌطعططٍف عٍططٝ ِٚحفططٟ حٌٓطط٠خكٗ ؿغٍحف٠ططخ 

 ٚحٌِه٠ِخص

 سَاحة رجال الاعمال -د

ص حٌطؿخ٠ٍٗ ِع حٌِٓطػ٠ٍِْ ٚطٚف٠ٍ حٌِٓطٍُِخص حٌٛفمخ  عمى ٚ ٚطِٗي حٌِعخٍٝ ٚحٌٍمخءحص ٚ حٌٔىٚحص

 ٚحٌهىِخص ٠ٌٟخفطَٙ فٟ حٌرٍى حٌِعٟٔ.
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  :للسَاحة الأثر الأجتماعٍ -2

 

 دالبَئه وتأثَره علً الفر صور تمثل    

 :اثرها علً الفرد-أ

حٌؿغٍحفطٟ فمط١ رطي ٗ غ٠طٍ ِعططخى ع٠ٍٙطخ ٌط٠ّ عٍطٝ حٌِٓططٜٚ ٠ثط٠ؿى حٌٗهٙ حًٌٞ ٠ٓخفٍ حٌٝ ِوخْ غ٠ٍطد ر  

عٍطٝ حٌِٓطططٜٚ حٌٗهٛططٟ ٚ ح٨ؿطِططخعٟ ٚ حٌكٟطخٍٞ ًٌٚططن حْ حٌِٓططخفٍ ٠ٚحؿططٗ ِٗطخوي ٨رططى ِططْ ح٠ؿططخى كططي 

 ٌوٟ طوْٚ ٍكٍطٗ ِِطعٗ ِٚف٠ىٖ ٚح١ٌٍق(,حٌعخىحص ٚحٌطمخ٠ٌى, )ِػي حٌٍغشٌٙخ

 :اثرها علً العائلة-ب

ٌطًح ٠مطَٚ ٍد ح٨ٓططٍٖ .ِطْ حٌٔططخّ  ٠ٍططعطرطٍ حٌطٍك٩ص حٌعخث٠ٍطٗ ٌِهطٍططف ح٨فطٍحى ف٠ٙطخِْ ح٨كططىحع حٌٙخِطٗ ٌوػ  

حٌٓططفٍ حٌٚحلع٠ططٗ ِططْ رخٌطكٟطط٠ٍ ٚح٨عططىحى ٌٍٍكٍططٗ كطططٝ ططكمططك ح٨٘ططىحف حٌِٔٗططٚىٖ ِٔٙططخ وِططخ طعطرططٍ طؿٍرططش  

 ٘خىفٗ وٍِخ ُحىص حٌفخثىٖ ِٔٙخ  ٌٍكٍٗحٌطٟ طًوٍ٘خ حٌعخثٍٗ ١ٚي ك٠خطٙخ ٚوٍِخ وخٔص ححٌِٔخٓرخص 

 

 

 :علً المجتمعاثرها -ج

ٌطًح فطخْ حٌعى٠طى ِطْ حٌِإٓٓطخص فطٟ حٌطىٚي حٌِطمىِطٗ طٗطؿع  ٩ٌفطٍحىحْ ٌٍٓفٍ حػخٍ عٍٝ فَٙ ٚطمطى٠ٍ حٌِؿطِطع   

ٚرٔطخء ح٨عططُحُ  فطٟ رٍطىحَٔٙحٌٓفٍ هٛٚٛخ حٌٓفٍ حٌىحهٍٟ و٠ٍٓٚٗ ٌطع٠ٍف حٌِطٚح٠ٔ١ْ رطخ٨ؿُحء ٚ حٌِٔطخ١ك 

ٗ ٚحٔٓخ٠ٔٗ ٚرٍٛٚ عخِٗ ً٘ح حٌٔٚع ِْ ح٠ٌٓخكٗ ٠عوّ ٔٚع٠ش حٌك٠خس فٟ  رخ١ٌْٚ ح٨َ ِٚخ٠ِػٍٗ ِْ ل٠َ كٟخ٠ٍ

 فحٌِؿطِع ح٠ٌِٟ
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  معولات السَاحة -4

 : التكلفة-أ

ِخ٠ٌٗ ِع٠ٔٗ ًٌٌن فخْ حٌٓفٍ لى ٠طعخٍٝ ِع حٗرخع كخؿخص حهٍٜ ٚحٌمٚي حْ  حْ ح٨فٍحى ٠عٍِْٚ ِْٟ كىٚى

حٌٓفٍ ِوٍف ٘ٚ ٠ٍ١مٗ حهٍٜ ٌٍمٚي حْ حٌٓفٍ غ٠ٍ َِٙ ٚ حٌطف٠ٍٓ ح١ٌِٔمٟ ًٌٖٙ ح٨ٍِٚ ٘ٚ حٌطوٍفٗ ٟ٘ 

 .حٌٓرد ٌٍرمخء فٟ حٌُِٔي

 

 تتناسب مع مستوي المعَشه ان الاسعار ترتفع بسرعه لا (0-5)نلاحظ فٍ الشكل           

 

 ِْ ح٨فٍحى ح٠ًٌْ ٠٨ِؤَٙ طٍن حعِخٌَٙ ٚٚظخثفَٙ ًٌٍ٘خد حٌٝ حٌٍك٩صٔمٙ حٌٚلص حٌِطخف ٌٍعى٠ى-ب

 هخٙحٌِكىىحص حٌٛك٠ٗ ٨ْ حٌٛكٗ حٌٟع٠فٗ ٚحٌِع٠مخص حٌؿٓى٠ٗ طكٚي ىْٚ حٌٓفٍ ٌٍعى٠ى ِْ ح٨ٗ-ج

 حٌعخثٍٗ ح٨رخء ح٠ًٌْ ٌى٠َٙ ح١فخي ٛغخٍ حٌْٓ ٠٨ٓط٠١عْٚ حٌٓفٍ رٓرد ح٨ٍطرخ١خص حٌعخث٠ٍٗ-د

 ٔمٙ ح٨٘طِخَ عىَ حٌىٍح٠ٗ رِٚحلع حٌٓفٍ ٚحٌطٟ ٓٚف طؿٍد حٌِطعٗ ٚحٌٍٟٝ ٘ٚ عخثك ٘خَ حهٍ -٘ـ

ح٨ِطٍٚ غ٠طٍ  حٌهٚف ٚح٨ِخْ حْ ح٨ٍِٚ حٌِؿٌٙٚطٗ فطٟ حٌعطخىٖ ِٛطىٍ هطٚف ٚفطٟ حٌٓطفٍ ٘ٔطخن حٌعى٠طى ِطْ-و

 ح٨عط٠خى٠ٗ ٌٍِٓخفٍ

 ٟعف لٔٚحص ح٨طٛخي ٚح٨ع٩ْ عْ حٌٍٗوخص حٌطٟ طمىَ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ٗ -ز

ٚعٔىِخ ٠وْٚ حٌىحفع ٌٍٓفٍ ل٠ٚخ ؿىح ٠ِوْ حٌطغٍد عٍٝ ًٖ٘ حٌٛعٚرخص رخٌٍغَ ِْ رمطخء طخػ٠ٍ٘طخ عٍطٝ حٓطخ٠ٌد 

٠ٓطط٠١عْٚ حٌطغٍطد عٍطٝ ح٨ٍرطع عٍحل٠طي فطخْ حٌٓفٍ ٚ حٌِىى ٚحٌِٚحلطع حٌططٝ ٠ِوطْ ٠ُخٍطٙطخ ِطع حْ حٌِٓطخف٠ٍْ 

ٚحٌػمخفطٗ  )حٌٚعِٟٓٚلٟ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ٗ ع٠ٍَٙ حْ ٠عٍِٚح عٍٝ حُحٌص حٌعخثك حٌهخِّ ٚ٘طٚ ٔمطٙ ح٨٘طِطخَ

 ح٠ٌٓخك٠ٗ(
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٩ٌوطٗططخف ٚحٌكخؿططٗ ٩ٌِططخْ ِٚططْ ٘ٔططخ ٔمططٚي رططخْ حٌفططٍى ٠هٟططع ٌكططخؿط٠ْ  حْ ظ٩ٔكططٚعٔططى حٌطك٠ٍططي حٌٔفٓططٟ 

ٓطوٗخف ٚع٠ٍٗ حْ ٠كخٚي حٌطم٠ٍي ِطْ ٘طًح حٌٔطُحع ٚحكطىٜ ح١ٌطٍق ٌٍم٠طخَ رطًٌن ٘طٚ ِطٟخىط٠ْ ِ٘خ ح٨ِخْ ٚح٨

حٌٓفٍ حٌٝ ح٨ِخوْ حٌطٟ ٠عٍفٙخ حٌٗهٙ ؿ٠ىح وًٌن حًٌ٘خد ِع حٛىلخء حٌٝ ِٚلع ِعٍٚف ٚ٘ٔخ ٠كمك ح٨ِخْ 

 ي ِِخٍٓش عىس ٍك٩ص ِْ ً٘ح حٌٔٚعح٨ٓطوٗخف ف٠ِوْ طكم٠مٗ ِْ ه٩ خحِ

 ةالاسواق المستهدفرابعاً: 

  ٍِحكي حهط٠خٍ حٌٓٚق حٌِٓطٙىفش

 )تحدَد ستراتَجَه مناسبه لاختَار السوق المستهدفه( المرحله الاولً:

 :٠ٚطَ ًٌن ِْ ه٩ي طكى٠ى

 ئةالسوق المتشابه غَر مجز-5

حٚكى ًٌٙح حٌٓٚق ٚطرٟٔ ًٖ٘ حٌ ٓطٍحط٠ؿ٠ٗ طكىى حٌِٔٗخٖ حٌٓٚق وٓٚلٙخ حٌِٓطٙىف ٚطَِٛ رٍٔخِؾ ط٠ٚٓمٟ 

 ح٤ط٠ش:عٍٝ ح٨فطٍحٟخص 

                                                                                                    تشابه حاجات المستهلكَن                                                                                                        -

 .حاجات بمزَج واحدامكانَة اشباع تلن ال-

 السوق المختلفة ستراتَجَة -0

٠َ حٌٓٚق ٘ٚ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ٗ ٠ٓطوْٚ حٌٓٚق ِْ حفٍحى ِٚٔظِخص ًحص كخؿخص ِطٔٚعٗ ٚفٟ ِػي ًٖ٘ ح٨كٚحي طم

 حٌِٔخٓرٗ 

 )تحدَد المتغَرات المستخدمه فٍ تمسَم السوق(  المرحله الثانَه

 المتغَرات الدَمغرافَة-

حٓطهىحِخ فٟ طم٠َٓ حٌٓٚق رٓرد ٚفٍس حٌر٠خٔخص حٌهخٛٗ رطٍن حٌِطغ٠ٍحص ٟٚ٘ حٌطٟ ٟٚ٘ حوػٍ ح٨ٔٚحع 

 طكىىحهط٩فخص ٌكخؿخص حٌِٓطٍٙن  ٍٚٓٚو٠خطٗ حٌٍٗحث٠ٗ طرعخ ٨هط٩ف حٌْٓ ٚ حٌٔٚع ٚحٌطع٠ٍَ

 المتغَرات الجغرافَة- 

خ حٌٓٚق طرعخ ٚطِٗي حٌِىْ ٚحٌِكخفظخص ٚكؿَ حٌِى٠ٔٗ ٚ حٌِٔخم ٚح٠ٌٍف ٚ حٌكٍٟ ٚحٌطٟ ٠عطِى ع٠ٍٙ

 ٌٍطغ٠ٍحص حٌؿغٍحف٠ٗ

 المتغَرات السلوكَة-

 حٌِع٠ٗٗ ٚطِٗي حٌهٛخثٙ حٌٗه٠ٛٗ ٚحٌىٚحفع ٚح٨طؿخ٘خص ٠ٍ١ٚمش
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 )تحدَد خصائص السوق(المرحله الثالثه

ح٨هط٩ف ر٠ْ ح٨فٍحى أٚ حٌِٔٗخص حٌطٟ طٔطِٟ حٌٟ حلٓخَ  طكى٠ىٚ٘ٚ طكى٠ى حٌطٗخرٗ ر٠ْ حٌِٓطٍٙو٠ْ حٌِكط٠ٍِْ ٚ

 .ِهطٍفٗ ِْ حٌٓٚق

ٍٙو٠ْ ٠ٍ١ٚمش  ٚطِٗي طٍن حٌهٛخثٙ حٌِطغ٠ٍحص حٌى٠ِٚغٍحف٠ٗ  ٚحٌؿغٍحف٠ٗ ٚ حٌفٚحثى حٌطٟ ٠ٓعٝ ح٠ٌٙخ حٌِٓط

 ِع٠ٗطَٙ ٚطف٩٠ٛطَٙ.

 َم السام السوق(َ)تمالمرحله الرابعه

ٔخفٓٗ ٚحٌطوٍفٗ حٌِطٚلعٗ ٚحٌطٟ طٍطر١ روي ِحٌِطعٍمٗ رخٌِر٠عخص ٚ حٌ ٠ؿد عٍٝ حٌٓٚق حٌطٍو٠ُ عٍٝ حٌعٚحِي

 .لَٓ ِْ حلٓخَ حٌٓٚق

 (اختَار السوق المستهدفه):المرحله الخامسه

 

 
 

 ٚحٌطٟ ٠ِوْ ح٠ٍحى٘خ رِخ ٠ٍٟ:

 حٌىٚي حٌِؿخٍٖٚ ٌٍعٍحق -1

 ىٚي حٌه٠ٍؾ-2     

 حٓٚحق حٍٚرخ حٌغٍر٠ٗ-3

 رخلٟ رٍىحْ حٌعخٌَ حٌعٍرٟ -4     

   ؿٔٚد  ٍٗق ح٠ٓخ- 5     
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 اسئلة الفصل الثانٍ

 

 ؟السوق السَاحٍ وضح مفهوم التجزئه/5س

 ؟السَاحٍ ماهٍ اسباب التجزئه للسوق/0س

 ؟التمسَم للسوق السَاحٍ شروط  عدد/2س

 ؟السَاحٍ لتجزئة السوقر العامه َماهٍ المعاَ/4س

 ؟السَاحَه اذكر اسالَب تجزئة السوق/1س

 ؟السوق السَاحٍ وضح معاَر تجزئة/6س

 ؟مع الامثله اشكال السَاحه عدد/7س

 ؟للسَاحه الدَنَه مرتكزات ماهٍ هذه المرتكزات/8س

 ؟ماهٍ انواع السَاحه العلاجَه/9س

 ؟ماهٍ مجالات التعبَر عن السَاحه التراثَه/52س

 ؟تكلم عن اشكال السَاحه التراثَه/55س

 ؟ماهٍ مراحل اختَار الاسواق المستهدفه/50س

 ؟هٍ الاسواق المستهدفه للسَاحه فٍ العراقما/52س
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 الفصل الثالث

المنتج السَاحٍ
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 servicesٚحٌهططىِخص غ٠ططٍ حٌٍِِٚٓططش goods عِِٚططخ ٠ٗططِي حٌٓططٍع حٌِخى٠ططش  productِٛطط١ٍق حٌِٔطططؾ 

ٌٓططى  clientحٚ حٌع٠ِططي  customerحٚحٌُرططْٚ  consumerحٌطططٟ طٔطططؾ ٚطمططىَ ٌٍِٓطططٍٙن  ideasٚح٨فوططخٍ 

 . wantsحٚ ٍغرخطٗ  needsكخؿخطٗ 

ٚٔظطٍح ٌطعططىى كخؿططخص ٍٚغرطخص حٌٓططخثكْٚ فططٟ حٌٓطٚق حٌٓطط٠خكٟ ططٔططٚع حٌِٔطؿطخص حٌٓطط٠خك٠ش ٌطٍر٠طٙططخ , ٚ٘ططًٖ  

حٌِٔطؿطخص حٌٓط٠خك٠ش رِٟطِٚٔٙخ ٘ططٟ هطىِخص غ٠طٍ ٍِِٚٓططش ٠مططٍْ حٔطخؿٙطخ ٚطمططى٠ِٙخ رعٔخٛطٍ ِخى٠طش ٚرٗطط٠ٍش 

 وغ٠ٍ٘خ ِْ حوػٍ حٌهىِخص ح٨هٍٜ , 

طؾ ح٠ٌٓخكٟ ٘ٚ ٠ُِؾ ِْ حٌهىِخص )ِػي حٌهىِخص حٌطٍف٠ٙ٠طش , ٚهطىِخص ح٨لخِطش , ٚح٨عخٗطش , ٚحٌٔمطي , فخٌِٔ

حٌططن ( ٚحٌعٔخٛططٍ ح١ٌر٠ع٠ططش حٌِخى٠ططش )ِػططي حٌِٚلططع حٌؿغٍحفططٟ , ٚؿِططخي ح١ٌر٠عططش , -----ٚح٨ٍٗططخى حٌٓطط٠خكٟ 

ٌرٍٗٞ حًٌٞ ٠ٔطؾ ٠ٚمىَ حٌهطىِخص حٌن ( , ٚحٌعٍٔٛ ح -----ٚحعطىحي ح١ٌمّ , ٚٔمخء حٌر٠ثش , ٚح٨ػخٍ ح٠ٌٓخك٠ش 

ح٠ٌٓخك٠ش فٟ رٍى حٌِمٛى ح٠ٌٓخكٟ ٠ٚعطرٍحٌِكٍٚ ح٤ٓخٟٓ حًٌٞ ٠ىٍٚ كٌٚٗ حٌٔٗخ١ ح٠ٌٓخكٟ فطٟ وطي ٍِحكٍطٗ 

حٌِهطٍفطش  طه١٠١طخ ٚطٔف٠طًح , فخٌعِخٌطش حٌٓط٠خك٠ش ٨ طمطي أ٠ِ٘طش عطْ أٞ عٔٛطٍ ِطْ عٔخٛطٍ حٌع٠ٍِطش حٌطٓطط٠ٚم٠ش 

حٌط٠ِٔش حٌٓط٠خك٠ش .ٌطًٌن ٠ِوطْ طع٠ٍطف حٌِٔططؾ حٌٓط٠خكٟ عٍطٝ حٔطٗ  ح٤هٍٜ فٟٙ فٟ كى ًحطٙخ ٘ىف ِْ أ٘ىحف

حٌمطخىٍس عٍطٝ حٗطرخع  Intangiblesٚغ٠طٍ حٌِخى٠طش  Tangiblesعرخٍس عْ )ِؿِٚعطش ِطْ حٌعٔخٛطٍ حٌِخى٠طش 

حكط٠خؿخص حٌٓخثق حٌِكىىس ٍٓفخ ٚطكم٠ك ٍٟخءٖ ِْ ٔخك٠طش ٚوٙطىف ِطْ ح٘طىحف حٌِٔظِطش حٌٓط٠خك٠ش ِطْ ٔخك٠طش 

 طٜٚ ِخىٞ ِع٠ْ(.أهٍٜ, ًٌٚن عٔى ِٓ

 :أتٍٍ وفك التعرَف السابك َتطلب ماَان المنتج السَاح

ِعٍفش حكط٠خؿخص حٌٓخثق ٚىٍحٓطٙخ ؿ٠ىح, ًٌٚن كطٝ ٠طٓٔٝ ٌٍِٔظِش حٌٓط٠خك٠ش طٛط٠َِ حٌِٔططؾ حٌمطخىٍ عٍطٝ  -أ

فطٟ حٗرخع ًٖ٘ ح٨كط٠خؿخص, حً حْ ً٘ح حٌِط١ٍد ٠فٍٓ ٔؿخف ى٨ٚ عىس ِػطي طٍو٠طخ ٚفٍٔٓطخ ٚأٓطرخ٠ٔخ ٚغ٠ٍِ٘طخ 

 ؿًد عٍٗحص ح٠٠٩ٌِْ ِْ حٌٓخثك٠ْ وي عخَ ٚفٗي ىٚي حهٍٜ.

ٗط٠خ ِطع حٌمطىٍس حٌٗطٍحث٠ش ٌٍٓطخثك٠ْ ًٌٚطن عٔطى حٌِٓططٜٚ حٌطًٞ ٠كمطك خ٠ؿد حْ ٠وْٚ حٌِٔطؾ حٌٓط٠خكٟ ِطِ -د

 أ٘ىحف حٌٓخثق ٚحٌِٔظِش فٟ ٚلص ٚحكى.

ِؿِٚعطش ِطْ حٌهٛططخثٙ  حٌمطىٍس حٌطٔخفٓط٠ش ٌٍِٔططؾ حٌٓط٠خكٟ, ٚ٘ططٚ ِطخ ٠عٔطٟ حعطِطخى حٌِٔططؾ حٌٓطط٠خكٟ عٍطٝ-ؽ

 ٚحٌُِح٠خ حٌطٟ طِؤٗ ِْ حٌمىٍس عٍٝ حٌِٔخفٓش ِع حٌِٔطؿخص حٌطٟ طمىِٙخ حٌِٔظِخص ح٤هٍٜ.
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, وطؤْ ٠Physicalٍٜ رخْ حٌِٔطؾ حٌٓط٠خكٟ لطى ٠وطْٚ ٗط٠ثخ ِخى٠طخ  Rodgerٚفٟ ح١خٍ حٌطع٠ٍف حٌٓخرك فخْ 

, ٌطًٌن, ٚٚفمطخ Experience ٠وْٚ وطخد حٚ ٛطٍٚس طِػطخي, ٚلطى ٠وطْٚ ٗط٠ثخ غ٠طٍ ِطخىٞ وطؤْ ٠وطْٚ طؿٍرطش

, ٚرٔطخء ع٠ٍطٗ Satisfactionأٚ حٌٍٟطخ  Benefitsٌٍإ٠ش ٍٚىؿٍ, فخْ حٌٓخثق ٠ٗطٍٞ ِؿِٚعش ِْ حٌفٚحثى 

فخْ طف٠ٍٓ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٚطمى٠ِٗ أٚ كطٝ عٍٟٗ, ِٚخ ٠ٍطر١ ًٌن ِْ طمى٠َ ٍِثٟ ٚٓطِخعٟ ِٚكخٟطٍحص 

ًحص أ٠ِ٘طش هخٛطش فطٟ طٓط٠ٚك حٌِٔططؾ  (ٍٚىؿطٍ)ٚ٘ىح٠خ ِؿخ٠ٔش ِٚٓخكش ٚأٌٚحْ ٚى٠وٍٚ ٠عطرٍ كٓطد ٍإ٠طش 

ٚ٘ططًح حٌِطط٠ُؾ ِططْ حٌعٔخٛططٍ   ٠وِططي رعٟططٙخ حٌططرعٝ ٠ٚوططْٚ ِٛططىٍ حٌؿططًد حٌٓطط٠خكٟ ٌٍىٌٚططش   ,  حٌٓطط٠خكٟ

ٚط٠ٚٓمٗ  ع٠ٍِش ِٓطٍِس ِٚٔطظِش رِٔخ١مٗ حٌؿخًرش ٚٓطٍعٗ ٚهىِخططٗ حٌِط٠ِطُس رطخٌؿٚىس, رٙطىف رٔطخء حٌٛطٍٚس 

حق ح٠ٌٓخك٠ش حٌىحه٠ٍش ٚحٌهخٍؿ٠طش, رِطخ ٠عطُُ ِٔطخم حٌػمطش ٌطىٜ حٌطُٚحٍ ح٠٨ؿخر٠ش ٌٍرٍى وِمٛى ٠ٓخكٟ فٟ أ٨ٓٚ

١ٌٍٚر٠عطش حٌِط٠ِطُس ٌٍِٔططؾ حٌٓط٠خكٟ حٌطًٞ ٠ط٠ِطُ عطْ  ٠ُ٠ٚى ِْ ح١ٌٍد حٌٓط٠خكٟ عٍطٝ رٍطى حٌِمٛطى حٌٓط٠خكٟ,

 حٌٍٓع حٌِخى٠ش حٌٍِِٚٓش , رخص  حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ  فٍعخ ِٓطم٩ عْ حٌط٠ٚٓك حٌعطخَ ٠ُٚطخىس ٗطىس حٌِٔخفٓطش رط٠ْ

حٌىٚي ح٠ٌٓخك٠ش ٩ٌٓطكٚحً عٍٝ أورٍ ٠ٛٔد ِِوْ ِْ ح٤ٓطٚحق حٌِٛطىٍس ٌٍٓطخثك٠ْ, أٛطرق ٔؿطخف حٌطٓط٠ٚك 

 .طكم٠طططططططططك أ٘طططططططططىحفٙخ حٌٓططططططططط٠خك٠ش حٌِطٔٚعطططططططططش ٟ ِم٠طططططططططخّ ٔؿطططططططططخف حٌىٌٚطططططططططش حٌٓططططططططط٠خك٠ش فطططططططططٟحٌٓططططططططط٠خك

أْ حٌطٓطط٠ٚك حٌٓطط٠خكٟ ِٚططْ هطط٩ي عٔٛططٍٖ ح٨ٚي حٌِٔطططؾ حٌٓطط٠خكٟ ٚعٔخٛططٍ حٌِطط٠ُؾ حٌطٓطط٠ٚمٟ حٌٓطط٠خكٟ   

ح٨هٍٜ )حٌٓعٍ , حٌِوخْ , حٌط٠ٍٚؾ , حٌعخٍِْٚ , حٌع٠ٍِخص ٚح٨ىٌطش حٌِخى٠طش حٌٍِحفمطش ٌطمطى٠َ حٌِٔططؾ حٌٓط٠خكٟ ( 

ث٠ٓط٠ش حٌططٟ طٓطخَ٘ فطٟ هٍطك ٚطع٠ُطُ حٌطٟ ططِكٍٚ وٍٙخ كٚي حٌعٍٔٛ ح٨ٚي حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٠ٗطوي ح٤ىحس حٌٍ

ح١ٌٍد عٍٝ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش, ِْ ه٩ي حٌوٗف عطْ حٓططػخٍس حٌكخؿطخص حٌٔفٓط٠ش ٚحٌفٓط٠ٌٚٚؿ٠ش ٌطىٜ حٌفثطخص 

حٌِٓطٙىفش, ٚحٌعِي عٍٝ طك٠ٍٚٙخ اٌٝ ىٚحفع ٌٍٍٓٚن حٌٗطٍحثٟ حٌِٚؿطٗ اٌطٝ حٌكٛطٚي عٍطٝ حٌهطىِخص حٌٓط٠خك٠ش 

ٚطكمك ِٓط٠ٚخص عخ٠ٌش ِْ حٌٍٟخ عْ ؿٚىس حٌِٔطؿطخص حٌٓط٠خك٠ش  حٌطٟ طٓخَ٘ فٟ اٗرخع حٌكخؿخص ٚحٌٍغرخص,

ٚٔظطططٍح ٤ْ حٌرٍٔطططخِؾ حٌطٓططط٠ٚمٟ حٌِط٠ِطططُ ٠هٍطططك ح٨طٛطططخي حٌِٓططططٍِ رططط٠ْ ٛطططٔخعش حٌٓططط٠خكش   .حٌِعٍٟٚطططش

ِٚٓطٍٙو٠ٙخ, فبْ ً٘ح ٠مطٟٟ ِطْ حٌِٔٗطآص ٚح٠ٌٙثطخص حٌٓط٠خك٠ش ط١ط٠ٍٚ ه١ط١ حٓططٍحط٠ؿ٠ش ٌطٓط٠ٚك حٌِٔطؿطخص 

٨عطرططخٍ طكم٠ططك حٌطٔٓطط٠ك ٚحٌطوخِططي رطط٠ْ ؿ٠ِططع حٌِإٓٓططخص ٚح٠ٌٙثططخص حٌِٓططإٌٚش عططْ حٌٓطط٠خك٠ش ٚأْ طؤهططً فططٟ ح

 حٌٔٗخ١ ح٠ٌٓخكٟ عٍٝ حٌِٓط٠٠ْٚ حٌعخَ ٚحٌهخٙ ِٚإٓٓخص حٌِؿطِع حٌِىٟٔ 
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 مكونات المنتج السَاحٍ انَاً: ث

 َتكون من ثلاثة عناصر

 عناصر الجذب السَاحٍ وهٍ طبَعَه ومن صنع الانسان -أ

 والتجهَزات وهٍ الخدمات المسانده و البنَه التحتَه والفولَهالتسهَلات -ب

 سهولة الوصول لمكان المصد السَاحٍ-ج

طر٠ْ ٌٔخ ِْ عٍٝ ِفَٙٚ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ حٔٗ عرخٍس عْ ٠ُِؾ حٚ ٍُِش  ِطوخٍِش ِْ عٔخٍٛ غ٠طٍ ٍِِٚٓطش 

  :ِْ حٌِوٚٔخص ح٨ط٠شهىِخص ٚحهٍٜ ِخى٠ش ٍِِٚٓش طٍطر١ رخٌِوخْ ح٠ٌٓخكٟ , ف٠طوْٚ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ 

حٌطٟ ٠عوٓٙخ حٌِٚلطع حٌٓط٠خكٟ ِٚطخ ٠طٍطر١ رطٗ ِطْ ح٨ٍِٚح٠ٌٍُِطش حٌؿخًرطش ٌٍٓط٠خف , فرٍطىٔخ  الناحَة الرمزَة -

حٌِٓخ٠ٚش , ٚطَٟ حٍٟٗ ح٠ٌٍٗفش ٍِحلطى  ص٩حٌعٍحق ِػ٩ ٘ٚ رٍى حٌكٟخٍحص ح٨ٔٓخ٠ٔش حٌمى٠ِش , ِٚٙر١ حٌٍٓ

ِطْ رٍطىحْ  ٠خف٠ُطش ٌٍعطٍحق ِكط١ حعؿطخد ٚؿطًد حٌٓطحٌم٠ِش حٌٍِ ح٘ي حٌر٠ص ح١٨ٙخٍ ٚوي ًٌن ٠عوّح٨ٔر٠خءٚ

 حٌعخٌَ وخفش 

 ٚحٌطٟ طٍطر١ رٍٚعش حٌِوخْ حٚحٌِٚلع ح٠ٌٓخكٟ ٔفٓٗ  الناحَة المادَة الملموسة-  

فٍوي ١ِٔمش ٠ٚؿى ٠ُِؾ ف٠ٍى ٠ُِِ ِْ حٌعٔخٍٛ ح١ٌر٠ع٠طش ٚحٌؿِطخي ح١ٌر٠عطٟ , حٌِٔطخم, حٌطٟطخ٠ٍّ, حٌِطخء ٚ 

 حٌن .-----, ح١٨عِش ٚحٌٍِٗٚرخص ٚٓخثي حٌط٠ٍٓش ٚحٌطٍف٠ٗ  حٌِّٗ , , حٌػٍٚؽ ,

ْ حْ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ رِػخرش هىِش ٚ ً٘ح حٌِوْٚ ٘ٚ ح٨ٓخّ حً  الناحَة الخدمَة - : ٠عطمى حٌوػ٠ٍ ِْ حٌِهط٠ٛ

 ٠طوْٚ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ِْ :

حٌن( , ----ٚطَٟ هىِخص حٌٔفي , ٚعٚحِي حٌؿًد ) ِٔطُ٘خص , كىحثك , ِعخٌَ كٟخ٠ٍش  خدمات رئَسَة : -

حٌن ( ٚهىِخص حٌط٠ِْٚ ِػي ح١ٌِخعَ , حٌِمخٟ٘ , ----هىِخص ح٠٨ٚحء )فٔخىق , ٗخ٠ٌٙخص , ِه٠ِخص ٚ ُٔي  -

 حٌن .------ح٨ٌِٚص 

خكش , ِٔظِطٚ حٌطٍك٩ص حٌٓط٠خك٠ش , هىِخص حٌطخ٠ِْ ٚ حٌط٠ٚٓك , ٚو٩ء حٌٓط٠ خدمات اضافَة خاصة مثل : –

 حٌن . -----١ِخٍحص ٚحٌِٚحٟٔء , ِك٩ص حٌٍٛحفش ٚحٌطك٠ٚي حٌِخٌٟ ,’ حٌٍِحوُ ح٠ٌٓخك٠ش 

ِػططي حٌهططىِخص حٌعخِططش حٌطططٟ طمططىِٙخ حٌِٔظِططخص حٌكو٠ِٚططش ٚح٨ل٠ِ٠ٍططش , ٍِحوططُ حٌِعٍِٚططخص  :خدددمات عامددة -

ِطخٍن , حٌٍِحوطُ حٌٛطك٠ش , حٌٗط١ٍش حٌٓط٠خك٠ش , ٚح٨ٔط٠ٍٔص , ح١ٌِخٍحص ٚحٌِٚحٟٔء حٌكو٠ِٚطش ٚ هطىِخص حٌو

 ٍِحوُ حٌكىٚى . 
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 ً  مستوَات المنتج السَاحٍ  - ثالثا

ت حٌَِٙ ِْ ٚؿٙش حٌٔظٍ حٌط٠ٚٓم٠ش ٘ٚ و٠ف ٠ٔظٍ حٌُرخثْ ٌِٔطؾ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش , ٚ ً٘ح ِخ ٠عرطٍ عٔطٗ ٠حٌٗ 

 رفوٍس حٌِٓط٠ٚخص حٌِهطٍفش ٨ىٍحن حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش  

ِْ ٚؿٙش حٌٔظٍ حٌط٠ٚٓم٠ش , فخٌِٓٚق ٠ٔرغٟ اْ ٠ٔظٍ ٌٍِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ  وكي ٚ ع٩ؽ ٌِٗو٩ص ٚ حكط٠خؿطخص 

حٌُرخثْ ٚ حٌع٩ِء , ٚ وؤىحس ِٓخعىس فٟ طكم٠ك أ٘ىحف حٌِٔٗؤس ح٠ٌٓخك٠ش   ٚ ع٠ٍٗ فخ٠ٍ١ٌمش حٌِػٍٝ ٌٍٔظطٍ اٌطٝ 

فخٌُرطخثْ ٨ ٠ٗططٍْٚ حٌهطىِخص ? ,  What Customer wantحٌِٔطؾ عطْ ٠ٍ١طك ِطخ حٌطًٞ ٠ٍ٠طىٖ حٌعِط٩ء 

حح٠ٌٓخك٠ش ًٌحطٙخ , ٚ أِخ ٠ركػْٚ عْ كخؿطخطَٙ ٚ ٍغرطخطَٙ ف٠ٙطخ . ِٚطخ ٠ٓطٙي ٌٍِإٓٓطخص حٌٓط٠خك٠ش حٌططٟ طمطىَ 

حٌهىِطش حْ و٠ٔٚٔططش حٌِٔطططؾ حٌٓطط٠خكٟ ِخثعططش رِعٔططٝ أٔنططٗ ِطٍْ ٠ِٚوططْ حؿططٍحء حٌطعططى٩٠ص ٚحٌطغ٠ططٍحص ع٠ٍططٗ ٚفططك 

٠ٌٓخك٠ش طمىَ هىِخطٙخ ٌِؿخ٠ِع ًحص ه٠ٛٚٛش  ِْ حٌُرطخثْ  , ٚ ٍغرخص حٌُرخثْ ٚكخؿخطَٙ , ٚ حٌِإٓٓخص ح

 ؾ ٟ٘ :طكىى ص ح٨ىر٠خص حٌط٠ٚٓم٠ش حٌمى٠ِش ػ٩ػش ِٓط٠ٚخص ٌٍِٔ

 . Core productالمنتج الجوهرٌ  -1

 . Augmented productالمنتج المساند  -2

 Expected productالمنتج المتولع . -3

ٌٍِٓططط٠ٚخص حٌػ٩ػططش ح٤ٓخٓطط٠ش ِٓططط٠٠ْٚ آهطط٠ٍْ ٌططٚحفططك حٌفوططٍس ِططع حٍطفططخع ٚعططٟ حٌُرططخثْ ٚحٍطفططخع   طخٚأٟططخف

ِٓطٜٚ ط١ٍعخطَٙ ٚطٚلعخطَٙ فٟ ؿٚىس حٌِٔطؿخص حٌطٟ طٍرٟ كخؿخطَٙ ٍٚغرطخطَٙ حٌِطعطىىس ٚحٌِطؿطىىس ,٠ٟٚٚطق 

وْ ٚحٌغطًحء ٚحٌِٗطٍٚرخص حٌفوٍس فٟ ِػخي عْ حٌِٔطؾ حٌفٔىلٟ , حًٌٞ ٠كطٚٞ  عٍٝ عىى ِْ حٌعٔخٍٛ ِػطي حٌٓط

 ., ٚغ٠ٍ٘خٚحٌطٍف٠ٗ ٚ حٌٛكش , ِك٩ص, هىِش طؤؿ٠ٍ ح٠ٌٓخٍحص

ِػططي  حٌِٔططخفع ح٤ٓخٓطط٠ش حٌطططٟ ٠كطخؿٙططخ حٌُرططْٚ حٚ  ٠حٌفٔططىلٟ  حٌؿططٍٚ٘ٞ حٌِٔطططؾ  COREفخٌِٓطططٜٚ ح٨ٚي  

 HOTEL : REST / SLEEPحٌٍحكش )  \حٌع٠ِي ِْ ٍٗحءٖ حٌهىِش ٟٚ٘ حٌَٔٚ 

حٌِٔططؾ ح٤ٓخٓطٟ , ٠ِٚػطي حٌٛطفخص حٌٚظ٠ف٠طش حٌِٓطخٔىس  BASICحِخ حٌِٓططٜٚ حٌػطخٟٔ حٌِٓطخٔى ٚٓطِخٖ وطٚطٍٍ  

 ,كِخَ ... ( ( ٚ٘ٚ حٌِٓطٜٚ حًٌٞ ٠ىٍوٗ حٌُرْٚ فع٩ فٟ حٌهىِش  BEDٌؿٍٚ٘ حٌهىِش )حٌغٍفش ؛ 

ٛش ٚطم١ٍٍٍٚٗٗ فٟ ٍٗحء حٌِٓطٜٚ حٌػخٌع ٠ِٚػي ِخ٠طٚلعٗ ِْ حٌهىِش ٚفمخ ٌطؿخٍرٗ حٌٓخرمش حِٚىٍوخطٗ حٌهخ

 (, ٚغ٠ٍ٘خِٔٗفش, ِٚلع  أوػٍ ٘ىٚءححٌهىِش فِػ٩  ) غٍفش ٔظ٠فش ٚور٠ٍس ٚ
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حٌِٓطٜٚ حٌٍحرع ف٠طِػي  "ِخ رعى حٌطٚلعخص ٟٚ٘ هٛخثٙ ِٟخفش ٌٍط٠٠ُِ ٚعٍٝ ٓر٠ي حٌِػخي ٨حٌكٍٛ 

, ٌٍحثكش ٚحٌع١ٍٚحٌِهٍؿخص , ح\٩ص حٌِعمِخص ٔٚرخص  هىِش حٌغٍف,ح٠ٌِٓٚمٝ ,حؿٍحءحص حٌطكمك ِْ حٌِىه

 ( ٚغ٠ٍ٘خ

ٚحٌِٓطٜٚ حٌهخِّ ٘ٚ حٌٍِطمد ٚحٌِكطِي ِْ حٌهٛخثٙ حٌِٟخفش ٌٍهىِش ِٚخ رعى حٌِطٚلع , ٠ٚطِػي 

 ربِوخٔخص حٌط١ٍٚحٌِٓطمرٍٟ حٌِكطِي ٌٍط٠٠ُِ ل٠خٓخ حٌٝ حٌفٔخىق حٌِٔخفٓش ح٨هٍٜ . 

 ِْ عٍٝ فوٍس حٌِٓط٠ٚخص حٌهِٓش ٌٍِٔطؾ , ٠طر٠ْ حْ ؿ٠ِع حٌفٔخىق ٟ٘

كى ٓٚحء  طمىَ حٌِٔخفع حٌؿ٠ٍ٘ٚش ٚح٨ٓخ٠ٓش فٟ حٌِٔطؾ حٌفٔىلٟ ٚ حٌطِخ٠ُ ٠رىأ عٔىِخ طرىأ ططكٍن ٛعٚىح  عٍٝ

 -حٌٝ حٌِٓطٜٚ حٌهخِّ . فوٍس ِٓط٠ٚخص ِٔطؾ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ططِػي رؿخٔر٠ْ :

حٌٍٟخ ٚ حٌٓعخىس  ٠طِػي فٟ حٔعوخٓخطٙخ عٍٝ حٌِىهي حًٌٞ ططرٔخٖ اىحٍس حٌط٠ٚٓك فٟ حٌِٔٗؤس  رِخ ٠كمك -الأول :

ٌٍُرْٚ حًٌٞ ٠طكىى عٔىِخ ٠مخٍْ حٌُرْٚ ر٠ْ ِخ٠ىٍوٗ عٔىِخ ٠ؿٍد هىِش حٌفٔىق ٚر٠ْ طٚلعخطٗ عطْ حٌهىِطش , 

فعٔىِخ طوْٚ حٌهىِش حٌفع٠ٍش حىٔٝ ِِخ وخْ ٠طٚلعٗ ف٠وْٚ كوِطٗ عطىَ حٌٍٟطخ ٚحٌعوطّ ٛطك٠ق .ٚعٔطىِخ ططٚفٍ 

حٌهىِش فطظفٍ رٓعخىس حٌُرْٚ ٍٚرِخ ر٨ٚءٖ فطٟ حٌِٓططٜٚ حٌِٔٗخس ح٠ٌٓخك٠ش حٌِٓطٜٚ حٌٍحرع ِخرعى حٌِطٚلع فٟ 

حٌهخِّ , ٚ٘ٚ غخ٠طٙخ فٟ حىحِش ع٩لطٙخ حٌىحثِش رُرخثٔٙخ ٚكفخظٙخ عٍٝ كٛطٙخ حٌٓطٚل٠ش ٚٛطٍٚطٙخ حٌِط٠ِطُس 

 ل٠خٓخ رِٔخف٠ٓٙخ فٟ حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ . 

(( و٩ٓف ٠Qualityطِػي ربرٍحُ رعى ك٠ٚٞ فٟ ط٠ٚٓك حٌهىِخص طٔخفٟٓ ٘ٚ )) حٌؿٚىس أٚ حٌٔٚع٠ش  -الثانٍ :

ٚحٌططٟ ططكمطك  Customer valueطٔخفٟٓ ه٠١ٍ ٠كمك ح٠ٌُِس حٌطٔخفٓط٠ش حٌِٓططىحِش ٚ حٌٍلطٟ رم٠ِطش حٌُرطْٚ 

طططٟ طكٍِٙطخ فططٟ طٍر٠ططش عٔطىِخ ٠ططىٍن حٌُرطْٚ حْ ِخ٠ٓطططٍِٗ ِطْ ِٔططخفع و٠ٍطش ِططْ حٌهىِططش ٠فطٚق حٌطوططخ٠ٌف حٌو٠ٍطش حٌ

 كخؿخطٗ ٍٚغرخطٗ.
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عىى حٌه١ٚ١, ٚح١ٌٚي حٌٝ حؿِخٌٟ عىىحٌهىِخص حٌطٟ ططوْٚ ِٔٙخ ه١ٚ١ حٌِٔطؿخص ,  ح٨طٓخع ٠ٗ٠ٍ حٌٝ

ٚحٌعِك ٠ٗ٠ٍ حٌٝ حٌطٗو٠ٍش حٌطٟ ٠طوْٚ ِٔٙخ ه١ حٌهىِش حٌٚحكى ٚ ح٨طٓخق ٘ٚ حٌرعى حٌٍٟٚٞ حًٌٞ ٠ٔرغٟ حْ 

 ٠عرٍ عْ حٌطٍحر١ ٚح٨ٔٓؿخَ ر٠ْ ه١ٚ١ حٌِٔطؿخص وخفش فٟ ٠ُِؾ حٌِٔطؾ .

٠ُِٚؿٗ حٌِطوخِي ٘ٚ حٌِكٍٚ ٓش  ٍٍِِٚ غ٠ٍٜ هٚحٓش ٍٍِِٚ ٠ؾ ٌعٔخُِٛوِخ عٍفٔخ حْ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ 

ٍِِٚٓش ٚغ٠ٍ  ح٨ٓخٟٓ حًٌٞ ططِكٍٚ كٌٚٗ ٚف٠ٗ حٌٔٗخ١خص ٚحٌؿٙٚى وخفش , ف٨ٍٚ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ رعٔخٍٖٛ حٌ

د ١ٍططحٌٍِِٚٓش ٍُِٖٚٚ ٚى٨٨طٗ ٌِخ وخٔص ٘ٔخن ٠ٓخكش حٚ ٠ٓخف ِك٠٠ٍْ حٚ حؿخٔد .ٚط٠ِِٛٗ ٚٛٔخعطٗ 

ْ ٌِٓطٍٙو٠ف ٚح٠ٌٓخص ٚحًٚحق حكخؿخع ٨ٗرخِْ ِىٍحء حٌط٠ٚٓك فٟ حٌِٔٗخس ح٠ٌٓخؿ٠ش رًي حٌعٔخ٠ش حٌفخثمش

٨ٓطؿخرش حٍٍ ٚحرخٓطٍٍِس ٌِطوح٠ٌٓخكش حش عٍٝ ظٌِكخفْ ٚحٌٝ فع٠٠ٍْ حٌِكط٠ٍِف ح٠ٌٓخح٠ي ٚطكْ ٌٚكخ٠٠ٌح

ِٔٗخس ٚلٚح٘خ حٌِإػٍس ِػي حٌطغ٠ٍحص فٟ ٍحص حٌِإػٍس رٗوي ِٓطٍِ ٓٚحء عٍٝ ِٓطٜٚ حٌر٠ثش حٌىحه٠ٍش ٌٌٍٍطغ٠٠

كخؿخص حٌُرخثْ ٍٚغرخطَٙ ,حٚحٌٍِٚى٠ْ , حٚحٌٚوخ٨ص ح٠ٌٓخك٠ش , ٚحٌعخ٠ٍِْ فٟ حٌِٔٗخس ح٠ٌٓخك٠ش , حٚعٍٝ 

ِٓطٜٚ حٌر٠ثش حٌهخٍؿ٠ش ٚلٚح٘خ حٌِإػٍس ِػي حٌطغ٠ٍحص حٌى٠ِغٍحف٠ش , ح٠ٌٓخ٠ٓش ,ح٨لطٛخى٠ش ,ح٨ؿطِخع٠ش 

ص , ٠ٌٓخٓخص ,حط٠ؿ٠خٍح٨ٓطع ح٨٘ىحف ,حك٠ْ ٓطؿخرش ِٔخٓرش ِغٟ حْ طوْٚ ح٠ٚ٨ٔرٌن ٚحٌطؤٌٚٚؿ٠ش ... ح

٨ل٠ِ٠ٍش ٚحٌِك٠ٍش ٚق حٌٓحلعش فٟ ٌِٚطٚحٌفع٠ٍش ىحص حٌِٓطؿحِع د ٠طٔخٓح٠ٌٓخك٠ش ٚرِخ ِؾ ٍحٌرح٨ؿٍحءحص ٚح

ٔخٓد فٟ حٌُِْ حٌِف٠ٙخ د غٌٍطٟ ٠ص حِخىٌهٚح حٌرٍحِؾ ح٠ٌٓخك٠ٗء رخلطٔخَٚ حٌٓخثق ٠مع ك٠, ٌعخ٠ٌِش ٚح

ِِخ ٠كمك ٍٟخٖ ٚحٓعخىٖ ٠ٚطوٍَ رخِٓٗ رِٟٚٚع٠ش ٚؿخًر٠ش فعٗ ٚحٌِوخْ حٌٛك٠ق ٚحٌٓعٍ حًٌٞ ٠ٍغد رى

ط٠ٚٓم٠ش عخ٠ٌش حٌِٓطٜٚ طٚىٞ حٌٝ ٠ُخىس حٌم٠ِش حٌِٟخفش ٌٍِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ر٠ُِؿٗ حٌِطوخِي عخَ رعى عخَ , 

 حٌٓخثق ١ٚٔٗ حٌٝ ٚلص عٚىطٗ ح٠ٌٗ .فخ٠ٌُِؾ حٌِطوخِي ٠غ١ٟ حٌطؿٍرش حٚ حٌهرٍس حٌِطٍحوِش ِْ ٚلص ِغخىٍس 

فِػ٩ ٌطفع٠ي عٚحِي حٌؿًد ٌؿعي حٌٓخثق ٠هطخٍ حػخٍ رخري فٟ حٌعٍحق ٠ٚفٍٟٙخ عٍٝ غ٠ٍ٘خ ِْ حٌِٔخ١ك  

ح٠ٌٓخك٠ش ٠١٠ٚي ِىس حلخِطٗ ف٠ٙخ ٠ٚمٚٞ ِْ حعطمخىٖ رخْ ٠ُخٍطٗ كممص ِٔخفع ٚل٠ِش ٌٗ حوػٍ ِْ حٌطوخ٠ٌف حٌطٟ 

ؿٙٚى ٚٚلص رًٌٗ ٌٍٚٛٚي حٌٝ حٌِٚلع ح٨ػٍٞ حٌِعٍٚف حػخٍ رخري , ٠ٔرغٟ طكٍِٙخ ٓٚحء وخٔص وٍف ِخى٠ش حٚ

٠ٍُِش فٟ ً٘ح  عٍٝ ح٠ٌٌِْٚٚٓ فٟ ٠٘ثش حػخٍ رخري طٚف٠ٍ ٠ُِؾ ِطوخِي ِْ حٌعٔخٍٛ حٌِخى٠ش ٚغ٠ٍ حٌِخى٠ش ٚحٌ

 حٌِٚلع ح٠ٌٓخكٟ ح٨ػٍٞ فٟ رٍى حٌكٟخٍحص حٌعٍحق ٌطع٠ُُ ١ٚي ٚعِك ٚٓعش ٚحطٓخق ه١ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش 

 ِٔٙخ عٍٝ ٓر٠ي حٌِػخي ٨حٌكٍٛ :

ط٠ٙٓي ٚٛٚي ح٠ٌٓخف حٌٝ حٌعٍحق , ٚحٌط٠ٍٚؾ حٌفعخي ٌٍِٚلع فٟ ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ ٚح١ٌِخٍحص حٌى٠ٌٚش ,  -1

 ٚطٚف٠ٍ ٗروش ِٚح٩ٛص ِط١ٍٚس ٌٍٚٛٚي حٌٝ حٌِٚلع ر٠ٍٓ ٚحِْ ٍٚٓعش ٚرخلي حٌطوخ٠ٌف 

طٚف٠ٍ ١ِخعَ ؿ٠ىس طمىَ حٌهىِش ح٠ٌٍٓعش ٌٍٓخثق ٚرِهطٍف حٔٚحع ح١ٌعخَ ٚرخٌطٍو٠ُ عٍٝ ح٨و٩ص حٌعٍحل٠ش  -2

 حٌِعٍٚفش 

ح٨عطٔخء رهىِخص حٌٔظخفش ٚحٌٔظخَ ٚحٌِظٍٙ فٟ ِىحهي حٌِٚلع ٚىحهٍٗ , ِع طٚف٠ٍ حٌٍِحفك حٌهى٠ِش حٌعخِش  -3

 ٚىٍٚحص ح٠ٌِخٖ ٚحٌِظ٩ص ٚحٌِمخعى حٌِٔخٓرش 

 ٚف٠ٍ حٌعىى حٌوخفٟ ِْ حٌٍِٗى٠٠ْ ح٠ٌٓخك٠٠ْ حٌِطه٠ْٛٛ ٚحٌِىٍر٠ْ ٚرٍغخص ِطعىىس  ط -4 

 حلخِش حٌٍِٙؿخٔخص ٚحٌرٍحِؾ ٚحٌفعخ٠ٌخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ حٌِٚلع ٌطٍغ٠د حٌٓخثق رخ٨لخثِش ١٨ٚي فطٍس ِِؤش  -5

 ٚرٍغخص ِطعىىس  طٚف٠ٍ ى٨٨ص ٨ٚفطخص حٍٗخى٠ش عٔى حٌِىحهي ٚفٟ حٍٚلش حٌِٚلع عٍٝ حْ طوْٚ ٚحٟكش -6
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حٛىحٍ حٌٍٔٗحص ٚح١ٌِرٚعخص حٌطٟ ططِْٟ حٌِعٍِٚخص حٌطخ٠ٍه٠ش حٌىل٠مش ٚحٌِٚػمش عْ حٌِٚلع ٚطٚف٠ٍ٘خ  -7

 ٌوي ٓخثق ٚرىْٚ ػِْ 

 طٚف٠ٍ حٌهىِخص ح٠ِٔ٨ش ٚح١ٌٍٗش ح٠ٌٓخك٠ش ٚرِخ ٠عوّ حٌٚعٟ ح٠ٌٓخكٟ فٟ حٌِٚلع . -8

ف ِٚٗخعٍ ٚحفوخٍ عىس ر٠خٔخص ِطوخٍِش عْ ِٚحلحؿٍحء ِٓٚكخص ٚحٓطر٠خٔخص ى٠ٍٚش ِٔطظِش ٌرٔخء لخ-9

عْ حٌِٚلع ٌِعٍفش حٌٍٛٚس ح٠ًٌٔ٘ش حٌٍِِٓٚش ٌى٠َٙ لري ح٠ٌُخٍس ٚرعى ح٠ٌُخٍس , ًٌٚن  ٠خفحٌُحث٠ٍْ ٚحٌٓ

٠ٓخعى ِطهًٞ حٌمٍحٍ ٌط٩فٟ ِٚح١ْ حٌٟعف ٚطع٠ُُ ِٚح١ْ حٌمٚس ٚرِخ ٠ٓخَ٘ فٟ ط٠ٍٓن ٍٛٚس حٌرٍى 

  ٔٗ رٍى ٠ِٟخف ٠ٍكد رُٚحٍٖ  ِْ حٔكخء حٌِعٍِٚس وخفش.و١ِْٚ ٌٍكٟخٍحص حٌمى٠ِش , وِخ ح

 ً                         خصائص الخدمات السَاحَة:رابعا

  الخصائص العامه

حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش وغ٠ٍ٘خ ِْ حٌهىِخص ٌٙخ هٛخثٙ عخِش ط٠ُِ٘خ عْ حٌٍٓع حٌِخى٠ش   ِٚٔٙخ عىَ ح٠ٌٍِِٓٚش 

intagibility  حٌهخ٠ٛش حٌِك٠ٍٚش ٌٍهىِخص ٚ حٌطٟ طإىٞ اٌٝ حٌهخ٠ٛش حٌػخ٠ٔش ٟ٘ ٚInseparability  ٚ

حٌطٟ طعٟٔ طُحِْ حٔطخؽ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ِع حٓط٩ٙوٙخ , ٚ ًٖ٘ رىٍٚ٘خ ٠ٔطؾ عٔٙخ هخ٠ٛش حٌط٩ٟٗ أٚ عىَ 

 . Heterogeneityٚ وًٌن عىَ حٌطؿخّٔ  Perishabilityاِوخ٠ٔش حٌهُْ 

 

 سَاحَه:خصائص الخدمه ال

ٚطط٠ُِ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌطٟ طٗوي حٌعٍٔٛح٨ٚي ِْ عٔخٍٛ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ رعىس هٛخثٙ ط٠ُِ٘خ عْ 

ٌٍِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ  حٌهىِخص ح٤هٍٜ رك٠ع ٠إىٞ فَٙ ٚاىٍحن ًٖ٘ حٌهٛخثٙ اٌٝ ط١٠ٗٔ حٌع٠ٍِش حٌط٠ٚٓم٠ش 

 رٗوي عخَ ٚططٍهٙ ًٖ٘ حٌهٛخثٙ ف٠ِخ ٠ٍٟ  :

ططوْٚ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ِطْ عطىى ِطْ حٌهطىِخص حٌٓط٠خك٠ش حٌفٍع٠طش حٌططٟ طططٍحر١ ِطع رعٟطٙخ حٌطرعٝ ٚططوخِطي 

رخٔٓؿخَ ٚطٚحفك طخَ رك٠ع طٗوي ًٖ٘ حٌهىِخص ِع رعٟطٙخ ٍٓٓطٍش ل٠ٚطش ِطِخٓطوش فطبًح كطىع هٍطي فطٟ اكطىٜ 

خكٟ وٍططٗ فوِططخ ٔعٍططَ أْ كٍمططخص ٘ططًٖ حٌٍٓٓططٍش أٟططٍ ًٌططن رخٌهططىِخص حٌٓطط٠خك٠ش وٍٙططخ ٚأػططٍ عٍططٝ حٌرٍٔططخِؾ حٌٓطط٠

حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش وٍٙخ ط٠ٍٓ ٚفك ٔظخَ ِعط٠ْ ٚطٍٓٓطي ِعطٍٚف فِٔطً لطىَٚ حٌٓطخثق اٌطٝ حٌىٌٚطش رخ١ٌِطخٍ طرطىأ 

ٍٍٓٓش حٌهىِخص رخٓطمرخي حٌٓخثك٠ْ ػَ حٌهىِخص حٌِهطٍفش فٟ ح٠ٌِٔخء حٌؿٚٞ أٚ حٌركٍٞ ػَ هىِطش ح٨ٔطمطخي اٌطٝ 

٦عخٗش ٚحٌُِحٍحص حٌٓط٠خك٠ش ٚحٌطٍف٠طٗ حٌٓط٠خكٟ . . . حٌطن فوطي ٘طًٖ ِوخْ ح٦لخِش ) حٌفٔىق ( فهىِش ح٦لخِش ٚح

 حٌهىِخص ططوخِي ِع رعٟٙخ ٚطؤهً ٗوي ِططخرع رك٠ع طإػٍ وي ِٔٙخ عٍٝ ح٤هٍٜ .
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ع ٠عطِى حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ حٌطًٞ ٠مرطي عٍطٝ ٗطٍحإٖ  حٌٓطخثكْٚ عٍطٝ هطىِخص ٓط٠خك٠ش غ٠طٍ ٍِِٚٓطش رعوطّ حٌٓطٍ

حٌِخى٠ش حٌٍِِٚٓش ك٠ع ٠ط١ٍد حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ لطىٍحص ِٚٙطخٍحص طٓط٠ٚم٠ش ِع٠ٔطش طفطٚق فطٟ رعطٝ ح٤ٚلطخص 

حٌمىٍحص ٚحٌِٙخٍحص حٌط٠ٚٓم٠ش حٌطٟ ٠ط١ٍرٙخ حٌط٠ٚٓك حٌِخىٞ )حٌٍٓع حٌٍِِٚٓش( ًٌٌن فبْ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٠ط٠ُِ 

 ٓط٠ٚك حٌٓط٠خكٟ ٌٍططؤػ٠ٍ عٍطٝ حٌعِط٩ء رٛفخص هخٛش طط١ٍد ح٨٘طِخَ رىٍحٓطٗ ىٍحٓش ؿ٠ىس ِْ لري ٍؿطخي حٌط

حٌِٓطٍٙو٠ْ ح٠ٌٓخك٠٠ْ حٌٍِطمر٠ْ

ٔط٠ؿش ٌطعىى ٍغرخص ٚحطؿخ٘خص حٌٓخثك٠ْ حٌِهطٍفش طرعخ ٠ٌٌَِٚٙ ٚحكط٠خؿخطَٙ فبْ حٌِه٠١١ْ ح٠ٌٓخك٠٠ْ ٠ٓعْٚ 

َ حٌرٍحِؾ ح٠ٌٓخك٠ش حٌطٟ ط٩ثَ وي ٠ٍٗكش ِْ ٍٗحثق حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ ٌطكم٠ك ح٦ٗرخع   ىحثِخ اٌٝ ٟٚع ٚط٠ِٛ

ٍٝ ً٘ح ح٦ٗرخع ِع حٌمخْٔٚ ٚحٌمٚحعى ر١ٍٗ عىَ طع ِخحٌوخِي ٌٗ حًٌٞ ِْ أؿٍٗ لٍٍ حٌٓخثكْٚ ٠ُخٍس ىٌٚش

 ٚحٌطمخ٠ٌى حٌٓخثىس فٟ حٌِؿطِع .

 َعتمد المنتج السَاحٍ علً عنصرَن أساسََن هما : 

: ٚطِٗي حٌِٚحلع حٌؿغٍحف٠ش . ؿِخي ح١ٌر٠عش حعطىحي   ح١ٌمّ . ؿفخف حٌؿٚ. حٌطخ٠ٍن .  العناصر الطبَعَة  

 فٍٍِعخٌَ ح٤ػ٠ٍش ٚحٌِعخٌَ ح١ٌر٠ع٠ش ..اٌٝ غ٠ٍ ًٌن .

 العناصر البشرَة :   

ٚطَٟ حٌِٚحٍى حٌر٠ٍٗش حٌطٟ طمىَ حٌهىِخص حٌِهطٍفش حٌطٟ طمىِٙخ حٌىٌٚش ح٠ٌٓخك٠ش ِػي ح٦لخِش ٚح٦عخٗش ٚحٌٔمي 

  .ف٠ٙخ حٌعٍٔٛ حٌرٍٜٗ وعٍٔٛ ٍث٠ٟٓٚح٦ٍٗخى ح٠ٌٓخكٟ ٚحٌطٍف٠ٟٙ.. اٌٝ غ٠ٍ ًٌن ِْ حٌهىِخص حٌطٟ ٠ىهي 

ًٌٌن فبْ ِعٍفش ١ر٠عش ٚهٛخثٙ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ طٓخعى عٍٝ اعىحى ٚطٚف٠ٍ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌطٟ ططفك 

ِع ٍغرخص ٚلىٍحص حٌٓخثك٠ْ 

 : . صعوبة التحكم فٍ المنتج السَاحٍ  5 

طٔٗؤ ًٖ٘ حٌٛعٚرش ِْ أْ حٌعٔخٍٛ ح١ٌر٠ع٠ش أٚ عٚحِي حٌؿًد ح٠ٌٓخكٟ حٌطٟ طعطِى عٍطٝ حٌِمِٚطخص ح١ٌر٠ع٠طش 

٨ ٠ِوطْ حٌطططكوَ ف٠ٙطخ أٚ طغ٠٠ٍ٘ططخ ٤ْ الله أٚؿطى٘خ فططٟ ىٌٚططش ِع٠ٔطش ٌططًٌن فبٔٙطخ ٨ طهٟططع ٌططكوَ حٌرٗططٍ ٌٚوططْ 

خكٟ ٚلطىٍطَٙ عٍطٝ أططخؽ حٌهطىِخص حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ٠ِوْ حٌطكوَ ف٠ٙطخ ٤ٔٙطخ طهٟطع ٌٍؿطخي حٌطه١ط١٠ حٌٓط٠

 .ٟ ططفك ِع ٍغرخص ٠ِٚٚي حٌٓخثقح٠ٌٓخك٠ش ٚط٠َِٛ حٌرٍحِؾ حٌِهطٍفش حٌط
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 المنتج السَاحٍ سرَع التلاش6ٍ . 

حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ وهىِش طط٩ٗٝ ٠٨ِٚوْ هُٔٙخ , فخْ حٍِ٘ص ط٠ٟع حٌفٍٛش ٚط٠ٟع حٌِٔخفع حٌِطٚلعش 

ٙخ ِػي حٌِمعى حٌفخٍغ فٟ ح١ٌخثٍس حٌطٟ حلٍعص فٟ ِٚعى٘خ حٌِمٍٍ ِٔٙخ , فخٌغٍفش حٌفٔىل٠ش غ٠ٍ حٌِرخعش ِػٍ

, ٚحٌعخثى حٌٟخثع ِِٔٙخ فٟ ًٌن ح٠ٌَٚ ٘ٚ ىهي ط٩ٗٝ ِع ٔفخً ُِْ حٌهىِش ٠٨ِٚوْ طع٠ٟٚٗ , حْ ًٖ٘ 

 حٌه٠ٛٛش طمطٟٟ  ِٟخعفش حٌؿٙٚى حٌط٠ٚٓم٠ش فٟ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش .

 الطلب متذبذب وموسمٍ 7  .

 
 

 الموسمَة فٍ السَاحةصور تمثل 

ح٠ٌٓخكش ٚهىِخطٙخ ٟ٘ ٔٚع ِْ حٌطؿخٍس ح٠ٌِِٓٚش ٚعٍٟش ٌطًرًد ٚطمٍد ح١ٌٍد ف٠ٙخ , ٔط٠ؿش ٌعٚحِي ٚلٜٚ 

ر٠ث٠ش هخٍؿ٠ش ٚىحه٠ٍش ِطعىىس , ًٚ٘ح ر٩ ٗن ٠ٟخعف حٌكخؿش ٌٍطه١٠١ ح٠ٌٓخكٟ ِٚٚحؿٙش ِهخ١ٍ حٌطغ٠٠ٍ , 

 عخٕ ح٨لطٛخىٞ ٚطغ٠ٍ حٓعخٍ حٌٍٛفحٌٍوٚى حٚ ح٨ٔطِػخي ًٌن حٌطغ٠ٍحص ح٠ٌٓخ٠ٓش حٌِفخؿثش , حٚ كخ٨ص 
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خف٠ْٓ فٟ ًٖ٘ حٌٍِكٍش ٚحٍىس, ًٌٌن حٌوػ٠ٍ ِْ حٌٍٗوخص طركع عْ فخكطِخ٠ٌش ِعٍفش حٌِٔ

 رىحثي أوػٍ أِخٔخ ٚ أٍٓع ٚ حٍهٙ ٨هطرخٍ حٌٓٚق حٌطم٠ٍىٞ   .

 Commercialization    -ح٨طؿخٍ     -5

ٟ٘ حٌٍِكٍش حٌٔٙخث٠ش فٟ ع٠ٍِش ط٠ٚ١ٍ حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى , ٚحٌمٍحٍحص حٌط٠ٚٓم٠ش ح١ٌٍِٚرش : حهط٠خٍ حٌٚلص  

حٌِٔخٓد ِٚفخؿؤس حٌِٔخف٠ْٓ ,حٌع٩ِش حٌطؿخ٠ٍش ٌٍِٔطؾ طو٠ٍف ِْ ٠مَٚ  رِِٙش اىحٍطٗ  ١ٍد حٌِٚحى ٚ أؿُٙس 

ىٍد ؿِخعش حٌِر٠عخص , ٠عٍْ حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى حٌِٔطؾ ٧ٌؿخرش عٍٝ ٔمخ١ حٌط٠ُٚع , ٠ رٔخ٠شح٦ٔطخؽ , ِٚؿٚىحص ٚ 

 اٌٝ حٌُرخثْ ٚحٌع٩ِء ......حٌن.

ْ  حٌِىس ِْ لٍحٍ حٌِطخؿٍس ح٤ٌٟٚ اٌٝ طمى٠َ حٌِٔطؾ حٌفع٠ٍش ططفؤٚص ٚ ٠طٍأٚف ِْ رٟعش أٓخر٠ع ٌٍِٔطؿخص  ا

ع كٓد ح١ٌٍد ٚ حٌر١٠ٓش حٌطٟ طٓطعِي ح٤ؿُٙس حٌكخ٠ٌش اٌٝ ٓٔٚحص عىس ٌٍِٔطؿخص حٌطم٠ٔش حٌطٟ طط١ٍد حٌط٠ٔٛ

 حٌطوٍفش حٌو٠ٍش ِْ ط٠ٚ١ٍ.

عٍٝ حٌٍغَ ِِخ ٌٍوٍفش حٌعخ٠ٌش ٌٍط٠ٚ١ٍ ٚ حهطرخٍ حٌِٔطؿخص حٌؿى٠ىس , ٘ٔخن ٔٓرش ور٠ٍس فٟ فٗي طمى٠َ     

 -:ِٔطؿخص ؿى٠ىس ٌعىى ِْ ح٤ٓرخد ٟ٘

    

 العراق فٍ السَاحَة الشركات لاحدي تجارَة علامة صورة

 حٌؿى٠ى ٚ هٛخثٛٙخ ح٤هٍٜ .ع٠ٚد ٍِطر١ش رؤىحء حٌِٔطؾ  -أ

                                                                                               ىٍحٓش ىٚحفع ٚ عخىحص حٌٍٗحء رٗويعىَ وفخ٠ش حٌطك٠ٍي حٌٓٚلٟ وخٌِرخٌغش فٟ طمى٠ٍ حٌِر٠عخص ٚ عىَ     -د

 حٌِٓطٙىفش . ٠ى , حٌكوَ حٌهخ١ت عٍٝ حكط٠خؿخص ح٤ٓٚحقؿ

ٍٓعش حٌؿى٠ىس . -ؽ  عىَ وفخ٠ش ٚ فعخ٠ٌش ح١ٗٔ٤ش حٌط٠ٚٓم٠ش حٌٍِطر١ش رخٌ

 حٍطفخع وٍفش حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى عْ وٍفش ِػ٩٠طٙخ ِْ حٌِٔطؿخص . -ى

 ٓٚء طمى٠ٍ ٍىٚى فعي حٌِٔخف٠ْٓ . -ـ٘

 حهط٠خٍ حٌٚلص حٌِٔخٓد ٌطمى٠َ حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى اٌٝ ح٤ٓٚحق حٌِٓطٙىفش .عىَ  -ٚ

                                                                                                                                                                                                                           ٗخوي ف٠ٔش ٚ أطخؿ٠ش طإىٞ اٌٝ عىَ حٌمىٍس عٍٝ أطخؽ حٌو٠ِخص ح١ٌٍِٚرش رِخ ٠إىٞ اٌٝ حٔطمخي ؿُء ِ     -ُ

 ١ٌٍد اٌٝ حٌِٔخف٠ْٓ . ِْ

  -حٌٍٗوخص حٌطٟ طٚحؿٗ حٌٔؿخف رٗوي ىٍٚٞ فٟ طمى٠َ ِٔطؿخص ؿى٠ىس طٗطٍن رخٌهٛخثٙ ح٢ط٠ش:

 ح٨ٓطِخع رٍٛٚس ِٓطٍِس ٚ عٔخ٠ش ٌٍُرخثْ . ح.

 ٌٍِٔطؾ . ح٨ٓطكٚحً حٌطخَ ٌٍطفو٠ٍ رخ٦ٔطخؽ ح٤فٟي ٚ حٌِكطِي د.

 ٍإ٠ش حٌٓٚق حًٌٞ ٠ٓوْٚ ع٠ٍٗ فٟ حٌِٓطمري . ؽ.
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 حٌم٠خىس حٌم٠ٚش . .ى

 ح٨ٌطُحَ رط٠ٚ١ٍ حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى . .ـ٘

 حٌٔظٍس ح٤ٓخ٠ٓش ٌف٠ٍك ط٠ٚ١ٍ حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى . ٚ.

 حٌفَٙ ٌوي فمٍس ٌع٠ٍِش ط٠ٚ١ٍ حٌِٔطؾ رٗوي ٛك٠ق . ُ.

 حٔطٗخٍ ٚطرٟٔ حٌِٔطؿخص حٌؿى٠ىس -6 

فٍٛش أفٟي ٌٔؿخف حٌِٔطؿخص حٌط٠ٚٓم٠ش اً ٠فِْٙٚ و٠ف ٠طعٍَ حٌِٓطٍٙوْٚ طرٟٔ حٌِٔطؿخص , حٌِىٍحء عٔىَ٘ 

أٞ ٗهٙ ٠ٗطٍٞ ِٔطؿخً ؿى٠ىحً ٚ ٠ؿٍرٗ لى ٠ٛرق ِطر٠ٔخً فٟ حٌٔٙخ٠ش حٌِٓطٍٙن حًٌٞ وخْ ٓع٠ىحً فٟ طؿٍرطٗ 

 ٠عؤٚى ٨ٓطعِخي حٌِٔطؾ ػخ٠ٔش.

ٍٚ٘ش ح٤ٌٚٝ عٍٝ ح٦رىحع ٚ ِْ ػَ ٠عِي حٌطرٟٔ حٌٔٙخثٟ ٚ ٚحٌطرٟٔ  ٘ٚ ع٠ٍِش عم٠ٍش أٚ ٠ًٔ٘ش ٠ٍوُ ف٠ٙخ ِْ حٌ

 ٠ٛرق ِٓطع٩ًِ ٍِطُِخً رخٌِٔطٚؽ .

ْ  لرٚي حٌِٔطؿخص حٌؿى٠ىس عخىس ٨ طكىع ر٠ْ ٠ٌٍش ٟٚكخ٘خ ٚ فٟ حٌكم٠مش طٓطغٍق ٚلطخً ٩٠ٚ١ً فخ٤فٍحى     ا

ْ  حٌِٓط ٍٙو٠ْ٠وْٚٔٚ ك٠ًٍْ أٚ كطٝ هخثف٠ْ ِْ طرٟٔ حٌِٔطؿخص حٌؿى٠ىس ٚ وِخ أ

                                                -المبتكرون :-أ

خٌرخ َ٘ ح٤ٚحثي ح٠ًٌْ ٠ٓخٍعْٚ حٌٝ ٚ ٠طرْٔٚ حٌِٔطؾ حٌِرطوٍ فَٙ ِطٍٙفْٚ  ٥ٌفوخٍ ٚ حٌِٔطؿخص حٌؿى٠ىس ٚغ  

َ٘ ِْ ًٚٞ حٌىهٚي ح٨عٍٝ ٚح٨وػٍ ٔٗخ١خً ٠ٚعطِىْٚ عٍٝ ِعخ٠٠ٍ حٌِؿِٚعش ٚأوػٍ ػمش رخٌٔفّ ٤َٔٙ 

 ِطعٍِْٚ ٠ٚكٍْٛٚ عٍٝ ِعٍِٚخطَٙ ِْ حٌِٛخىٍ ٚحٌهرٍحء حٌعخ٠ٍِْ , حٌِرطوٍْٚ ٠ُِِْٚ ِٚغخٍِْٚ .

 

 حٌِطرْٔٚ ِروٍحً )ح٤ٚحثي ( -د 

كًٍحً ِْ حٌِٔطؿخص حٌؿى٠ىس  , ٠ٚعطِىْٚ أوػٍ روػ٠ٍ عٍٝ حٌِعخ٠٠ٍ ٚل٠َ َ٘ حِطىحى ٌٍفثش ح٤ٌٚٝ ٌٚؤَٙ أوػٍ 

 حٌِؿِٚعش َٚ٘ أ٠ٟخً ِٚؿْٙٚ أوػٍ اٌٝ حٌٓوخْ حٌِك٠٠ٍْ .

 

  ح٤غٍر٠ش ِروٍحً  -ؽ

ْْ ٠ؿِعٚح ح٠ٌُِى ِْ  ًٖ٘  حٌفثش  ِطٍىىس ٚ طُْ حٌفٚحثى ٚ ِٟخٍ حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى لري حٌطرٟٔ, ٤َٔٙ ِْ حٌِكطِي أ

ٚ ٠م٠ِْٚ أٛٔخف أوػٍ ِْ حٌِطرٟٔ ح٤ٚحثي ,ف٠كطخؿْٚ اٌٝ حٌٚلص حٌوخفٟ ٌؿِع حٌِعٍِٚخص  فَٙ حٌِعٍِٚخص 

 أٛىلخء ٚ ؿ٠ٍحْ ٨ ُعِخء ٍأٞ .

 المتلكئون  -د

ِطهخًٌْٚ  ِٚطمخعْٓٚ ٨ ٠عطِىْٚ عٍٝ ِعخ٠٠ٍ ِؿِٚعش حٓطم٩ٌَٙ ِطؤٛي عٍٝ حٌطم٠ٍى , ٘وًح ٠إػٍ  

ع٠ف ِع حٌهىِخص حٌؿى٠ىس ٍرِخ ٌٟعف ِٚحٍىَ٘ ٠ٚٔرغٟ عىَ حٌِخٟٟ عٍٝ لٍحٍحطَٙ رٗىس .ٚطفخعٍَٙ ٟ

 حِ٘خٌَٙ ٚحِٔخ حٌطٚؿٗ ٌَٙ ررٍحِؾ ط٠ٚٓم٠ش ٌطك٠ٍَٚٙ طى٠ٍؿ٠خً حٌٝ ِٚح٠٠ٌْ .
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 ثانَا : تحسَن المنتج السَاحٍ الحالٍ 

٠ٚطَ ًٌن رخٟخفش رعٝ حٌهٛخثٙ ٚحٌُِح٠خ ٚحٌِٔخفع حٌط٠ٚٓم٠ش ٌٍِٔطؿخص حٌكخ٠ٌش ٚحٌمخثِش رٙىف حع١خء 

ٍٛٚس ٠ًٔ٘ش ؿى٠ىس ٌىٜ حٌٓخثق ٚؿًد حٔطرخ٘ٗ ٚحلٔخعٗ رٍٗحء حٌِٔطؾ حٌؿى٠ى ٚح٨ٔظِخَ ٌرٍحِؿٗ ح٠ٌٓخك٠ش , 

ٔخفٓش ِْ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش ِْٚ ح٘ىحف حٌطك٠ْٓ ح٠ٟخ حٌِكخفظش عٍٝ حٌُرخثْ حٌكخ٠٠ٌْ ٚحٌكى ِْ حٌِ

ح٨هٍٜ . ًٖٚ٘ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ش فٟ ط٠ٚ١ٍ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ٟ٘ حوػٍ ٠ٗٚعخ ِْ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ش ح٨ٌٚٝ حرطوخٍ 

 ِٔطؿخص ؿى٠ىس ٌٛعٚرش ح٨ه٠ٍس . 

ِْ حٌعٍٝ حع٩ٖ ٠طر٠ْ ٌٔخ حْ ع٠ٍِش حرطوخٍ هىِخص ؿى٠ىس ٚط٠ٚ١ٍ حٌهىِخص حٌكخ٠ٌش ٠ٌّ رخٌعِي حٌٓٙي فٟ 

ىحْ حٌٔخ٠ِش ٚهٛٚٛخ حًح حىٍؤخ حٌفؿٚس حٌور٠ٍس ر٠ٔٙخ ٚر٠ْ حٌرٍىحْ حٌعخ٠ٌش حٌط١ٍٚ حٌِٔخفٓش ٌٙخ فٟ ِؿخي حٌرٍ

  ح٠ٌٓخكش , ٚعِِٚخ ٠ِوْ حٌمٚي حْ ٔؿخف حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ٠طخػٍ 

 

 بعوامل متعددة اهمها :  

 

ؿٚىس ٍِطفع ِىٜ ط٠٠ُِ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش : فٍوي هىِش حٍٓٚد ِع٠ْ ٚٗوي هخٙ حٚ ِٓطٜٚ  -1

 ٠٨طٚفٍ فٟ حٌهىِخص حٌِٔخظٍس رخٌىٚي حٌِٔخفٓش .

ش ح٠ٌٓخك٠ش :  ٠ٍغد حٌٓخثق غخٌرخ حٌِطعش ٚحٌٙىٚء فٟ طٍر٠ش كخؿخطٗ ٍٚغرخطٗ ف٠ركع عْ ١ِر٠عش حٌهى-2

 حٌٌٓٙٚش ٚح٠ٌٍٓ فٟ طمى٠َ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ٠٨ٍٟٚٝ فٟ حٌهىِش حٌِعمىس ٚحٌٍٚط٠ٔ٠ش 

ْ طمىَ حٌهىِش رخٍٓٚد ٠ٍ٠ك رِٓعش حٌىٌٚش ٚحٌِٚلع ح٠ٌٓخكٟ , ٚططفك حٍٓٚد طمى٠َ حٌهىِش : ٠ٔرغٟ ح -1

 ِع حٌمٚحعى ٚحٌرٍٚطٚو٨ٚص حٌطٟ طٔظَ حٌعِي ح٠ٌٓخكٟ رِهطٍف ِؿخ٨طٗ 

ٟٚٚف حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش : رِعٔٝ طٚف٠ٍ ِعٍِٚخص وخف٠ش ٌٍٓخثك٠ْ , ٚٚٓخثي ح٨طٛخي حٌكى٠ػش ٚحٌِط١ٍٚس -4

 ه٩ي فطٍس ٠ُخٍطٗ 

  ىس حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش :حٍطفخع ِٓطٜٚ ؿٚ -1

 ٝ ِٓطٜٚ حٌِعخ٠٠ٍ حٌى٠ٌٚش ٌٍؿٚىسفخٌهىِش ح٨فٟي طٍن حٌطٟ طٍطمٟ حٌ -6
 

 فٍ أحد فنادق البحرَن السَاحَة الخدمة تبَن جودة صورة
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 أسئلة الفصل الثالث

 عٍف حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ? ٚر٠ْ ٌِخًح ططٔٚع حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ? – 1ّ

 حوِي حٌعرخٍحص ح٨ط٠ش رِخ ٠ٔخٓرٙخ  -   2ّ

, ٚح٨عخٗطش , ٚحٌٔمطي ,  ---, ٚهطىِخص  ----فخٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٘ٚ ٠ُِؾ ِْ حٌهىِخص )ِػطي حٌهطىِخص  -أ     

 ٟ )ِػي حٌِٚلع حٌؿغٍحفٟ , ٚؿِخي ح١ٌر٠عش , ٚحعطىحي ح١ٌمّ , ------حٌن ( ٚحٌعٔخٍٛ -----ٚح٨ٍٗخى ح٠ٌٓخك

حٌطًٞ ٠ٔطططؾ ٠ٚمططىَ حٌهطىِخص حٌٓطط٠خك٠ش فططٟ رٍططى  ----حٌططن ( , ٚحٌعٔٛططٍ  -----حٌٓط٠خك٠ش ٚٔمطخء حٌر٠ثططش , ٚح٨ػططخٍ 

 حٌِمٛى ح٠ٌٓخكٟ.

طط٠ِطُ حٌهطىِخص حٌٓط٠خك٠ش حٌططٟ طٗطوي حٌعٔٛطٍح٨ٚي ِطْ عٔخٛطٍ حٌِٔططؾ حٌٓط٠خكٟ رعطىس هٛطخثٙ  -د      

 .-------ٖ --------ء -----ؽ     ------د    -----ط٠ُِ٘خ عْ حٌهىِخص ح٤هٍٜ ٟٚ٘ : أ

---حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش وغ٠ٍ٘خ ِْ حٌهىِخص ٌٙخ هٛخثٙ عخِش ط٠ُِ٘خ عْ حٌٍٓع حٌِخى٠ش ِٚٔٙخ : : أ -ؽ       

 -------ء -----ؽ     ------د    --

٠ٚٛطف ِط٠ُؾ حٌِٔططؾ  -5---د    -----: أ-فوٍس ِٓط٠ٚخص ِٔطؾ حٌهىِطش حٌٓط٠خك٠ش ططِػطي رؿطخٔر٠ْ : -ى      

 .----------ء -----ؽ     ------د    -----عخى حٓخ٠ٓش : أح٠ٌٓخكٟ ٚفمخ حٌٝ حٍرعش حر

 ٟٚق رِػخي ِوٚٔخص حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ?      -3ّ

 و٠ف ٠ٔظٍ حٌُرْٚ حٌٓخثق ٌٍِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ? حؿد رخٓطهىحَ   ٚحٌٍَٓ حٌر٠خٟٔ      -4ّ

                                                           ِٙخ ٌٟٚطع ه١طش ِخٟ٘ حٌِعٍِٚخص حٌطٟ ٠ٔرغٟ حْ ٠طِٟٔٙخ حٌطك٠ٍطي حٌِطٚلفٟ ? ٚو٠طف ٠ططَ حٓططهىح     -5.ّ

 ٠ٚ١ٍ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ?ٌط

 ِخٟ٘ حٓرخد فٗي طمى٠َ ِٔطؿخص ٠ٓخك٠ش ؿى٠ىس  ?    – 6ّ

 ِخٟ٘ ِط١ٍرخص حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ حٌٔخؿق ?     -7ّ
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 الفصل الرابع 

 التروَج السَاحٍ

 

 

 الاهداف التعلَمَة

 بعد الانتهاء من هذا الفصل سَكون الطالب لادرا علً:

 وماهٍ اهدافهالسَاحٍ ماهو التروَج معرفة  -5

 السَاحٍ الاتصال التروَجٍفهم -0

 بكل عناصره السَاحٍ تحدَد المزَج التروَجٍ-2
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 :ـ الممدمة

حٌفٔىق ٚؿٍِٖٙٚ حٌِٓطٙىف, طٔرع أ٠ِ٘ش حٌٔٗخ١ حٌط٠ٍٚؿٟ ٌٍفٔىق ِْ رعى حٌِٓخفش ٚحٌفؿٚس حٌفخٍٛش ر٠ْ  

حطٓخع حٌٓٚق ٚطرخ٠ْ كخؿخطٗ ٍٚغرخطٗ, طٔٚع ح٤ٓٚحق ٚىهٚي ح١ٌٓٚخء ٌٍٓٚق ح٠ٌٓخكٟ, ٚحٗطىحى كخٌش 

حٌِٔخفٓش رخٌٓٚق ِِخ أىٜ رخٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش رٍٍٟٚس حرٍحُ حٌؿٚحٔد حٌِهطٍفش ٌٍٔٗخ١خص ح٠ٌٓخك٠ش 

حٌٚعٟ ٚحٌط١ٍٚ فٟ ك٠خس ح٨فٍحى ٚحٌؿِخعخص, ٚحٌطع٠ٍف رٙخ, ٚحٌكخؿش حٌٝ حٌكفخظ عٍٝ ِٓطٜٚ عخي ِْ 

ٚط٠ُٚىَ٘ رِعٍِٚخص كٚي حٌٍٓع ٚحٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش, ٚرخٌطخٌٟ طكم٠ك ِٓطٜٚ ِٓطٙىف ِْ حٌِر٠عخص ٠ٓخعى 

٨ طكى٠ى ِخ٠٘ش  فٟ حٌِٓخِ٘ش فٟ ٠ُخىس حٍرخف حٌِٔظِش. ِْٚ حؿي حٌٚٛٚي حٌٝ ح٘ىحف ً٘ح حٌفٛي ٠ٓطَ حٚ

٠ى ح٨طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ ٚأه٠ٍح حٌط١ٍق حٌٝ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ ٚحٌطعٍف عٍٝ حٌط٠ٍٚؾ ِٚخ ٟ٘ أ٘ىحفٗ, ػَ طكى

 عٔخٍٖٛ حٌِهطٍفش.

 أولاً: التروَج السَاحٍ

 السَاحٍتعرَف التروَج -5

٘ٚ ع٠ٍِش حطٛخي ِرخٍٗ حٚ غ٠ٍ ِرخٍٗ ِٚؿٙش حٌٝ حٌِٓطٍٙن حٌكخٌٟ حٚ حٌٍِطمد, وِخ لى ٠وْٚ ِٚؿٙخ 

ٌط٠ِٔش ٚطع٠ُُ ٍِوُ حٌِإٓٓش حٚ ٘ٚ ع٠ٍِش طٚع٠ش حٌِٓطٍٙن ٚحلٔخعٗ حٌٝ ؿِخعخص حهٍٜ, ٚح٠ؿخى ِٔخم ٩ِثَ 

ٚكػٗ عٍٝ حٌكٛٚي عٍٝ حٌِٔطؿخص حٌطٟ ِْ ٗؤٔٙخ حْ طع٠ىٖ حٌٝ كخٌطٗ ح١ٌر٠ع٠ش ٚكِخ٠طٗ ِْ حكطِخي طعٍٟٗ 

٨ٞ ِإػٍ ٠غ٠ٍ ِْ ١ر٠عش ٍٓٚوٗ. ٠٨ٚمطٍٛ ِفَٙٚ حٌط٠ٍٚؾ حٌٗخِي عٍٝ حٌٍٓع ٚحٌهىِخص, وِخ ٘ٚ ِعٍٚف 

وػ٠ٍ٠ْ, ري ٠طعىٜ ًٌن ٠ٌِٗي ح٤ٗهخٙ, ٚح٨فوخٍ ٚغ٠ٍ٘خ ِْ حٌِطغ٠ٍحص ًحص حٌع٩لش. ٚطرىٚ ح٠ِ٘ش ٌىٜ حٌ

حٌط٠ٍٚؾ ؿ٠ٍش ِْ ه٩ي حٌِٛخ٠ٍف حٌط٠ٍٚؿ٠ش حٌطٟ طٔفمٙخ حٌِٔظِخص حٌِهطٍفش, ٚحٌطٟ طؤطٟ فٟ حٌٍِطرش حٌػخ٠ٔش 

 رعى طوخ٠ٌف ح٨ٔطخؽ فٟ وػ٠ٍ ِْ حٌِإٓٓخص.

ٌٍِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش حٌط٠ٚٓم٠ش حٚح٨ٔطخؿ٠ش, طٙىف ِْ  طع٠ٍف٠خٌط٠ٍٚؾ ٠عى ع٩ِ ٠ٚر٠ْ حٌطع٠ٍف حٌٓخرك حْ ح

حٌِٓطٍٙو٠ْ ٚطكم٠ك حٌطفخعي ِعٙخ. فخٌط٠ٍٚؾ  ح٠ٌٓخفه٩ٌٗ ح٠ٛخي ِخط٠ٍى ِْ ٔٗخ١خص ط٠ٚٓم٠ش حٚ هى٠ِش حٌٝ 

حًْ ٘ٚ حٓطٍحط٠ؿ٠ش طٙىف حٌٝ طع٠ٍف حٌِٓطٍٙو٠ْ عٍٝ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌؿى٠ىس ٚحهرخٍَ٘ رٙخ ٚهٍك 

ح١ٌٍد ع٠ٍٙخ, حٚ ط١٠ٗٔ ح١ٌٍد عٍٝ حٌِٔطؿخص حٌمى٠ِش, ٚحٌطٟ ؿٍٜ ط٠ٚ١ٍ٘خ حٚ طك٠ٍٚ٘خ ٌطط٩ثَ ِع حٌر٠ثش 

٠ٍٚؾ رٗوي عخَ ٘ٚ ع٠ٍِش حطٛخي ِطعىىس ح٤ٗوخي طٙىف حٌٝ طكم٠ك حٌطىفك حٌفعخي حٌؿى٠ىس. ٚرخٌطخٌٟ فخْ حٌط

 ٌٍٍٓعش عْ ٠ٍ١مٙخ ِرخٍٗس, حٚ ِْ ه٩ي حٌِٔخفً حٌط٠ٚٓم٠ش حٌِعطِىس حٌٝ ح٨ٓٚحق حٌِمٛٚىس. 
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 السَاحٍ خصائص التروَج-0

 ش ٚوِخ ٠ؤطٟ:٘ٔخن رعٝ حٌِٓخص حٌطٟ ٠طَٓ رٙخ حٌط٠ٍٚؾ ٠ِوْ حٓطمخإ٘خ ِْ حٌطعخ٠ٍف حٌٓخرم

 حطٛخي ر٠ْ حٌِٔظِش ِٚؿِٚعش ِْ ح٤فٍحى. -أ

 ٠ٙىف حٌط٠ٍٚؾ ٌطكم٠ك ػ٩ػشأ٘ىحف ٟ٘: حٌطع٠ٍف ٚح٨لٔخع ٚحٌطًو٠ٍ. -د

 لى ٠ٚؿٗ حٌط٠ٍٚؾ حٌٝ حٌِٓطٍٙن حٌٔٙخثٟ حٚ حٌِٗطٍٞ حٌٛٔخعٟ حٚ ح١ٌٓٚخء. -ص

 ٠طوْٚ حٌط٠ٍٚؾ ِْ عٔخٍٛ ِطوخٍِش ٚهخٟعش ١٠ٌٍٓس حٌٓٚق. -ع

 عِي ِه١١ )٠ٌّٚ حٍطؿخٌٟ( ٚ٘خىف )ٌٗ أ٘ىحف(.حٌط٠ٍٚؾ  -ؽ

 ٘ىف حٌط٠ٍٚؾ فٟ ح٤ِى ح٠ٚ١ٌي ٘ٚ طكم٠ك أٍرخف حٌِٔٗؤس.ـ ك 

 السَاحٍ فوائد التروَج-2

طٍؿع فٚحثى حٌط٠ٍٚؾ حٌٝ حٔٗ ٠مىَ هىِخص حٚ ِٔخفع طٔخٓد فٟ ػ٩ػش حطؿخ٘خص ٔكٚ حٌِٓطٍٙو٠ْ 

 رخهطٛخٍ ٚوِخ ٠ؤطٟ:ٚحٌُِٚع٠ْ ٚحٌٍٗوخص حٌِٔطؿش ٠ِوْ حٌطعٍٝ ٌٙخ 

 : فوائد التروَج للمستهلن:-أ

ٟ ٠ٓٙي ٌَٙ حٌِمخٍٔش ر٠ْ أٛٔخف حٌٍٓع  - ٠عطرٍ حٌط٠ٍٚؾ ِٛىٍح أٓخ٠ٓخ ٌِعٍِٚخص حٌِٓطٍٙو٠ْ ٚرخٌطخٌ

 ٚحطهخً لٍحٍحص ٍٗحء أفٟي.

 ٠عِي عٍٝ طكف٠ُ حٌِٓطٍٙو٠ْ عٍٝ ٍٓعش حطهخً لٍحٍحص حٌٍٗحء ِٚمخِٚش طٍىىَ٘ فٟ حٌٍٗحء. -

          عٍٝ طٚف٠ٍ حِٚحي حٌِٓطٍٙو٠ْ, ك٠ع ٠ٓطف٠ىْٚ ِْ طهف٠ٟخص حٌٓعٍ, ٚحٌع٠ٔخص حٌِؿخ٠ٔش  ٠عِي-    

 ٚحٌوٚرٚٔخص ٚحٌهَٛ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



59 
 

  فوائد التروَج للموزعَن  -ب

 الشاطئَة الاماكن لبعض تبَن التروَج السَاحٍ صورة

 

 َساهم التروَج الذٌ َموم به المنتج والموزعون فٍ:

 ِر٠عخص ٚحٍرخف حٌُِٚع٠ْ.٠ُخىس  -1

 ٠ُخىس ِعىي ىٍٚحْ حٌٍٓع ٌىٜ حٌُِٚع٠ْ.-2    

حٌر٠ع ٚهىِش حٌع٩ِء  ٠م٠ش حٌطٟ طٓخعىَ٘ عٍٝ حىحء ٚظخةط٠ُٚى حٌُِٚع٠ْ روػ٠ٍ ِْ حٌِعٍِٚخص حٌطٓٚ-3     

  رٗوي أفٟي.

 

 

 

 فوائد التروَج للمنتجَن.-ج

ٚطٓطٍِ, فِْ ه٩ي حٌط٠ٍٚؾ ٠طَ طع٠ٍف رىْٚ حٌط٠ٍٚؾ ٨طٓط٠١ع حٌِٔٗآص ح٨ٔطخؿ٠ش حْ طع٠ٕ 

حٌِٓطٍٙو٠ْ ٚطغ٠٠ٍ حطؿخ٘خطَٙ ٚهٍك ٨ٚء ٌى٠َٙ ٔكٚ ٍٓع حٌِٔٗؤس ٚطكف٠َُ٘ عٍٝ حٌم٠خَ رؤعِخي ٍِغٚرش ِػي 

 حٌٍٗحء, ِٚٚحؿٙش حٌِٔخف٠ْٓ.
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 مَة التروَجأه-4

ًٌن ٠ط١ٍد  حْ عخٌَ ح٠ٌَٚ عخٌَ ِطٗخرن ح١٨ٍحف, ِطٍحِٟ حٌِٓخفخص, ٚركىٚى حٌعِي حٌط٠ٚٓمٟ, فخْ

ح٠ؿخى ٚظخثف ط٠ٚٓم٠ش طٓخَ٘ فٟ طم٠ٍٙ ًٌن حٌطرخعى ٚحٌطىحهي ٚرِخ ٠ٓٙي ١٨ٍحف حٌع٠ٍِش حٌط٠ٚٓم٠ش رطكم٠ك 

ِخ ٠كطخؿٚٔٗ, ٓٚحء وخْ ًٌن رخٌٔٓرش ٌٍِٓطٍٙن ركٌٛٚٗ عٍٝ حٌرٟخثع ٚحٌهىِخص, حٚ رخٌٔٓرش ٌٍرخثع رط٠ٍٛفٗ 

 ٚططؿٍٝ ح٠ِ٘ش حٌط٠ٍٚؾ ِْ ه٩ي حٌعٚحِي ح٢ط٠ش:حٌرٟخثع حٌطٟ ٠طعخِي رٙخ ٚطكم٠ك حٌِٚحٍى حٌِٔخٓرش. 

حُى٠خى حٌِٓخفش ٚحٌرعى حٌؿغٍحفٟ ِخر٠ْ حٌرخثع ٚحٌِٗطٍٞ, ِِخ ٠ط١ٍد ح٠ؿخى ٚٓخثي ِٔخٓرش ٌطم٠ٍٛٙخ  -أ

 ٚطكم٠ك حٌطٚحٛي حٌِٓطٍِ ِخر٠ْ ح١ٌٍف٠ْ.

رخٌِٓطٍٙو٠ْ فم١,  طٔٚع ٠ُٚخىس ح٤فٍحى ح٠ًٌْ ٠طٛي رَٙ حٌِٔطؾ, فخٌىهٚي حٌٝ حٌٓٚق ٠٨عٟٔ ح٨طٛخي -د

ري ٠ط١ٍد ح٨طٛخي رطؿخٍ حٌؿٍِش ٚوًٌن رخعش حٌِفٍى, ٚأ٠ٟخ ٠هطٍف ح٤ٍِ ف٠ِخ حًح وخْ حٌٓٚق 

 ٛٔخع٠خ حٚ طؿخ٠ٍخ.

حطٓخع كىٚى حٌٓٚق حٌؿغٍحف٠ش حٌطٟ ٠طعخِي ِعٙخ حٌِٔطؾ, حٟخف ِٗوٍش ؿى٠ىس ٌٗ ططِػي ركخٌش حٌِٔخفٓش  -ص

ًٌٌن رٍُص أ٠ِ٘ش حٌط٠ٍٚؾ ٚحٌكخؿش ٌٗ ٌِٚحؿٙش ه١١ حٌطٟ ٠ٚحؿٙٙخ ِْ لري حٌِٔطؿ٠ْ ح٢ه٠ٍْ, 

 ٚرٍحِؾ حٌؿٙخص حٌِٔخفٓش.

ثٟ, ك٠ع ٩٠كظ فٟ رعٝ حٌكخ٨ص حْ ٍ فٟ حطهخً حٌِٓطٍٙن ٌمٍحٍٖ حٌٍٗح٠وْٚ ٌٍط٠ٍٚؾ أػٍ ور٠ -ع

حٌِٓطٍٙن ٠ىهي حٌٓٚق رٙىف ٍٗحء ٟٗء ِخ, ٌٚوْ ٔط٠ؿش ٌطؤػ٠ٍ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ حٌِهطٍفش, 

 ِٗطٍٞ ٌٟٗء آهٍ ِهطٍف حٌٝ كى ِخ عِخ ه١١ ٌٗ فٟ رىح٠ش ع٠ٍِش حٌط٠ٚٓك.٠هٍؽ ٚ٘ٚ 

 التروَج أهداف-1

 الأهداف العامة للتروَج -أ

لى ٠وْٚ حٌٙىف ِْ ٌٍط٠ٍٚؾ رخٌٔٓرش ٌٍِٔظِخص حٌِهطٍفش ٘ٚ ِىٜ ِٓخِ٘طٗ فٟ ٠ُخىس حٌِر٠عخص 

ٚطًو٠ٍَ٘ رٙخ ِْ  Inform Persuadeرخٌِٔطؿخص  ٚحلٔخعَٙٚح٨ٍرخف, ًٌٌن فٙٚ ٠ٓطهىَ فٟ طع٠ٍف حٌع٩ِء

 أٞ حْ حٌٙىف حٌعخَ ٌٍط٠ٍٚؾ ٠طِػي فٟ: Remindٚلص ٢هٍ 

 

 التعرَف بالمنتج. -

فمى ٠ٙىف حٌط٠ٍٚؾ حٌٝ ط٠ُٚى حٌُرخثْ ررعٝ حٌِعٍِٚخص عْ حٌهىِخص حٌِمىِش ٌَٙ ِْ لري حٌِٔظِخص 

حٌطٟ طعِي فٟ ِؿخي ح٠ٌٓخكٟ ٚحٓعخٍ٘خ ٚو٠ف٠ش حٌطعخِي ِعٙخ ٚحٌٚٛٚي ح٠ٌٙخ ُِٚح٠خ٘خ ٚغ٠ٍ٘خ ِْ 

 حٌِعٍِٚخص حٌطٟ ٠ِوْ ٌٍُرْٚ حْ ٠ٓطف٠ى ِٔٙخ فٟ حطهخً لٍحٍٖ حٌٍٗحثٟ. 
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 الالناع. -

رِخ ٠ٙىف حٌط٠ٍٚؾ حٌٝ حلٔخع حٌُرْٚ حٚ حٌٓخثق ٌطؿٍرش ٠ُخٍس ِع٠ٔش ٌكى حٌِٚحلع ح٠ٌٓخك٠ش حٚ حٌطعخِي ٍ

ِع حكىٜ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌعخٍِش فٟ ٔفّ حٌِؿخي حٚ غ٠ٍ٘خ, ِِخ ١ٔ٠ٚٞ عٍٝ  ع٠ٍِش ح٨لٔخع. ٠ٚطٟق 

طؿٍرش حٚ طوٍحٍ٘خ  ٚحٌ ح٠ُخ حٌطعخِي ِع ًٌن ِْ ه٩ي طمى٠َ ح٨غٍحءحص ٌٍُرْٚ ٚطكف٠ُٖ رخٌ طخو٠ى عٍٝ ِ

 حٌِٔظِش ىْٚ حهٍٜ .

 التذكَر.  -

ك٠ع حْ حٌط٠ٍٚؾ لى ٠ٙىف حٌٝ طًو٠ٍ حٌُرْٚ رطؿٍرش ِع٠ٔش حٚ هىِش ِع٠ٔش ِػي ح٨ع٩ْ حًٌٞ طمىِٗ 

حٌه١ٚ١ حٌؿ٠ٚش حٌعٍحل٠ش ٚطعٍٝ ف٠ٗ ٍٛٚس ١ٌخثٍس ِوطٚد ع٠ٍٙخ حَٓ حٌه١ٚ١ حٌؿ٠ٚش حٌعٍحل٠ش ٠٨ٚوطد 

 ع٠ٍك. عٍٝ ح٨ع٩ْ حٞ ط

 زَادة المبَعات  -

ٚ٘ٚ ٘ىف ٔٙخثٟ طٓعٝ حٌِٔظِش حٌٝ طكم٠مٗ, ٓٚحء ِْ ٍٚحء حٌط٠ٍٚؾ حٚ ِْ ٍٚحء ح١ٗٔ٨ش حٌط٠ٚٓم٠ش 

ح٨هٍٜ, ري ِْ ٍٚحء ح١ٗٔش حٌِٔظِش ووي, ف٩ ح٠ِ٘ش ٌٍط٠ٍٚؾ حٚ غ٠ٍٖ ِْ ح١ٗٔ٨ش ١خٌِخ ٨ ٠ٔعوّ ح٠ؿخر٠خ 

 عٍٝ حٌِر٠عخص.

 الحفاظ علً الحصة السولَة -

فمى طٓعٝ حٌِٔظِش ِْ ٍٚحء حٌط٠ٍٚؾ حٌٝ حٌكفخظ عٍٝ كٛطٙخ حٌٓٚل٠ش ٠ٓ٨ِخ حًح وخٔص ِر٠عخطٙخ لى  

ط٠ٍٚؾ ٌهىِخطٗ حٌطٟ ٠مىِٙخ ٌٍكفخظ عٍٝ ٔٓرش ح٨ٗغخي  ٍٚٛص حٌٝ حعٍٝ ِٓط٠ٚخطٙخ, فمى ٠مَٚ حكى حٌفٔخىق رخٌ

 ٌٍغٍف ِوطٍِش حٚ ٗرش ِوطٍِش ١ٚحي حٌعخَ.

 تدعَم لرارات شراء العمَل -

 ًٌٚن ِْ ه٩ي حٌطخو٠ى عٍٝ حهط٠خٍحص حٌع٠ِي ٚٛكش حطهخً لٍحٍٖ رخٌطعخِي ِع حٌِٔظِش ٚهىِخطٙخ.

 خلك تاثَر اَجابٍ علً الموظفَن -

فخٌِٔظِش حٌطٟ طمَٚ رخٌط٠ٍٚؾ ٌهىِخطٙخ طوْٚ حوػٍ ٍٗٙس ِْ غ٠ٍ٘خ, ٚ٘ٚ ِخ ٠ع١ٟ حٌِٚظف٠ْ رٙخ ػمش 

 رخٌٔفّ ٚٗعٍٚ ح٠ؿخرٟ ٍرِخ ٠ٔعوّ عٍٝ حىحثَٙ.

 الحفاظ علً الاتجاهات الاَجابَة وتغََر الاتجاهات السلبَة -

ٚ٘ٚ ىٍٚ حٌع٩لخص حٌعخِش رخٌِٔظِش حٌطٟ طٓعٝ ىحثِخ حٌٝ حٌكفخظ عٍٝ حٌع٩لخص حٌؿ٠ىس ِع حٌع٩ِء ك٠ع 

 طٓطهىَ حٌع٩لخص حٌعخِش رعٝ حٗوخي حٌط٠ٍٚؾ ٌطكم٠ك ًٌن.
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 اهداف التروَج بالنسبة للمنظمة. -ب

 طٓعٝ ح٠ٌٙخ حٌِٔظِش ِْ ٍٚحء ل٠خِٙخ رع٠ٍِش حٌط٠ٍٚؾ فٟٙ:حْ ح٤٘ىحف حٌطٟ 

حِىحى حٌؿٍِٙٚ حٌكخٌٟ ٚحٌٍِطمد روي ِخ ٘ٚ ؿى٠ى ِٚف٠ى ٌَٙ ِْ حٌِعٍِٚخص عْ حٌِٔطؿخص حٌطٟ ططعخِي  -

 رٙخ ٌٚفص حٔطرخَ٘ٙ ٌٙخ ٚحٌطفو٠ٍ رطؿٍرطٙخ.

 .ِٚحؿٙش حٌِٔخفٓش حٌمخثِش فٟ حٌٓٚق ٚحٌٓعٟ ٌٍكٛٚي عٍٝ كٛش ٓٚل٠ش أفٟي -

طٛك٠ق ح٤ه١خء حٌكخٍٛش فٟ حىٍحن حٌِٓطٍٙو٠ْ عْ حٌِٔطؿخص حٌِمىِش ٌَٙ ِٚخ طٍطد ِْ ِٚحلف عْ  -

 طؿٍرطَٙ حٌٓخرمش ٌٙخ.

 حٌطًو٠ٍ حٌِٓطٍِ رخٌِٔطؾ ٚعىَ ٠ٓٔخٔٗ ِْ لري حٌؿٍِٙٚ. -

 ٌطع٠ٍَ ٚحهرخٍ حٌِٓطٍٙو٠ْ فٟ و٠ف٠ش حٓطهىحَ حٌِٔطؾ ٚحٌطعخِي ِعٗ. -

حٌٍٗوش ِٚٔطؿخطٙخ ٌىٜ حٌِٓطٍٙو٠ْ ٠ُٚخىس ٨ٚثَٙ ٌِٔطؿخطٙخ حٚ حٌع٩ِش حٌطٟ رٔخء ٍٛٚس ِٚؿرش عْ  -

 طكٍِٙخ.

 طٚػ٠ك ٠ٛغ حٌع٩لش ٚح٨طٛخي ِع ح١ٌٓٚخء ٚطكف٠ُ ح١ٌٍد ٌى٠َٙ.ـ   

 اهداف التروَج بالنسبه للزبون    -ت

 

 

 صور تمثل الهدف التروَجٍ                                        
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الرئيسد  لتردرج ه ا دو ادر ف ر دك جفدلزير الوجدرن جرلدر  السدت م اج الافيدم السديوىيم جى د   تدد  ان الهدف  

فجر بهو جشرائهو جولرأثير  ت  سترز  جاق و   جقدفة  السدتو جالادفيول السديوىيم  تد  اشدبوت ىولوفد  جيرا قدم 

 ةغبوف  جذلك يه خلال:

طٙىف ٚحًٌٞ ٠عطرٍ ِْ ٍوخثُ هىِش حٌطٚٓع فٟ طمى٠َ حٌٍٓع ٚحٌهىِخص كٓد كخؿخص حٌٓٚق حٌِٓ -

حٌِٓطٍٙن ح٨ٓخ٠ٓش فٟ ِفَٙٚ حٌط٠ٚٓك حٌكى٠ع, ٠ِٚوْ حٌم٠خَ رًٖٙ حٌِِٙش ِْ ه٩ي ل٠خَ حٌِٔظِش رط٠ٍٚؾ 

حٌٍٓع ٚحٌهىِخص وخٍِش ٚر٠خْ حِوخ٠ٔخطٙخ حٌِطخكش فٟ حٌط٠ٍٚؾ ِْ ه٩ي حٌطعخِي ِع فثش حٚ ؿُء ِْ حٌٓٚق 

ص فٟ حٚلخص حٚ ِٚحَٓ ِع٠ٔش ِػي ط٠ٍٚؾ فٔىق ٠ٓخكٟ ٌهىِخص ىْٚ غ٠ٍَ٘, حٚ ط٠ٍٚؾ حٌٍٓع ٚحٌهىِخ

 رٍوش حٌٓرخكش فٟ حٌع١ٍش ح٠ٌٛف٠ش ٌٍِىحٍّ ٚحٌؿخِعخص.

٠ش ٚحٌٍِطمرش ٚحٌطٟ عخىس ِخ طإػٍ عٍٝ  - حٌم٠خَ رِٚحؿٙش حٌرٍحِؾ حٌط٠ٍٚؿ٠ش ٌٍِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌِٔخفٓش حٌكخٌ

 ٍٓٚن حٌع٩ِء حٌكخ٠٠ٌْ ٚحٌٍِطمر٠ْ.

ٌِعٍِٚخص ح٠ٌٍٍٟٚش ر٠ْ حٌع٩ِء حٚ حٌؿٍِٙٚ حٌِٓطٙىف ٌٍطع٠ٍف رخٌٍٓع ٚحٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌم٠خَ رٍٔٗ ح -

 حٌطٟ طٚفٍ٘خ ٠ُِٚحطٙخ ِٚىٜ ط٠ُِ٘خ عْ غ٠ٍ٘خ.

ٔهٍٙ ِِخ طمىَ حْ ٌٍط٠ٍٚؾ ح٠ِ٘ش ٚأ٘ىحف وػ٠ٍس, ٓٚحء وخْ ًٌن ٌٍِٔظِش ًحطٙخ حٚ ٌٍِٓطٍٙن, ف٩ٟ 

ح٨طٛخي رخٌٓٚق ٚحؿُحإٖ حٌِهطٍفش, ٚرخطؿخٖ كع حٌِٓطٍٙو٠ْ عِخ ٠ِوْ حْ ٠ٍعرٗ ِْ ىٍٚ ٚحٟق فٟ ع٠ٍِش 

 عٍٝ ٍٗحء حٌٍٓع ٚحٌهىِخص حٌطٟ ططعخِي رٙخ حٌِٔظِش.

ِْ ؿخٔد آهٍ فخْ حٌم٠خَ رخٌط٠ٍٚؾ ٠٨عٟٔ حٌٓعٟ ٌطكم٠ك ح٤٘ىحف حٌٍرك٠ش ٌٍِٔظِش فم١, ري ٘ٔخن حرعخى 

ٚ ؿى٠ى ِْ ِٔطؿخص ٚأفوخٍ ٚحِىحىٖ حهٍٜ ٠ؿد حْ ططكٍِٙخ, ٚططِػي رٍٍٟٚس طع٠ٍف حٌِٓطٍٙن روي ِخ٘

رخٌِعٍِٚخص حٌطٟ طؿعٍٗ ِطٚح٩ٛ ِع كخٌش حٌط١ٍٚ ٚحٌطعخ٠ٕ فٟ حِٔخ١ ك٠خطٗ, ٟٚ٘ ؿُء ِْ حٌِٓإ٠ٌٚش 

  ح٨ؿطِخع٠ش حٌطٟ ٠فطٍٝ حْ ططكٍِٙخ حٌِٔظِش.

 لاتصال التروَجٍثانَا:ا           

حًطٗ ع٩ِ ٚحؿ٠ٙخ ٌٍِٔظِش حٌط٠ٚٓم٠ش حٚ  ح٨ٔطخؿ٠ش طٙىف ِْ ه٩ٌٗ ح٠ٛخي ِخط٠ٍى ِْ حٌط٠ٍٚؾ ركى 

فخٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌط٠ٍٚؾ طٙىف  ْٔٗخ١خص ط٠ٚٓم٠ش حٚ هى٠ِش حٌٝ ؿٍِٙٚ حٌِٓطٍٙو٠ْ ٌٚطكم٠ك حٌطفخعي ِعٙخ. حً

حٌٝ حهرخٍ حٌِٗط٠ٍْ رخٌرٟخثع حٌؿى٠ىس ٚهٍك ح١ٌٍد ع٠ٍٙخ , حٚ ط١٠ٗٔ ح١ٌٍد عٍٝ حٌرٟخثع حٌمى٠ِش, ٚحٌطٟ 

ٍ. ٚرعرخٍس حهٍٜ فخْ حٌط٠ٍٚؾ ِْٟ ًٖ٘ حٌِفخ٠َ٘ ٘ٚ ع٠ٍِش حطٛخي ِطعىىس ؿٍٜ ع٠ٍٙخ ط٠ٚ١ٍ حٚ طك٠ٚ

ح٤ٗوخي ٘خىفش حٌٝ طكم٠ك حٌطىفك حٌفعخي ٌٍٍٓعش عْ ٠ٍ١ك حٌِٔظِش رٗوي ِرخٍٗ, حٚ ِْ ه٩ي حٌِٔخفً 

 حٌط٠ٚٓم٠ش حٌِعطِىس حٌٝ ح٨ٓٚحق حٌِمٛٚىس.
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طٍٙو٠ْ فم١, ري طِطى حٌٝ ح١ٌٓٚخء ٚر١ر٠عش حٌكخي فخْ ع٠ٍِش ح٨طٛخي ًٖ٘ ٨طٔكٍٛ فٟ كىٚى حٌِٓ

ح٠ٟخ ٌوَٚٔٙ ٠ِػٍْٚ كٍمخص ٗرٗ طٔف٠ً٠ش ٌٍرٍحِؾ حٌط٠ٍٚؿ٠ش, ٟٚ٘ فٟ حٌٚلص ًحطٗ عٍٔٛ َِٙ فٟ ٠ُخىس كؿَ 

 حٌِر٠عخص.

 الأستراتَجَات-5

٘ٔخن ِؿِٚعش ِْ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠خص طٓطهىِٙخ حٌِٔظِخص  فٟ ع٠ٍِش ح٨طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ, ِْٚ حَ٘ طٍن 

 pushٟ حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌٓكد ٚحٌىفع فٟ حٌط٠ٍٚؾ ٌِٔطؿخطٙخ, ك٠ع طمَٚ حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌىفع ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠خص ٘

strategy  ٍْٚٛفٟ ح٨طٛخ٨ص عٍٝ فوٍس ل٠خَ حٌِٔظِش رِٙخَ حٌط٠ٍٚؾ عرٍ ح١ٌٓٚخء, ٚح٠ًٌْ رىٍَٚ٘ ٠ط

 ١ٌٓٚخء.رخٌِٓطٍٙو٠ْ ٌطكى٠ى كخؿخطَٙ ١ٌٍرٙخ ِْ حٌِٔطؿ٠ْ, حٞ حْ ح٨طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ ٠طَ عرٍ كٍمخص ح

 

                       ( ح٨ؿطططططططٍحءحص حٌططططططططٟ طعطِطططططططى٘خ حٌِٔظِطططططططش فطططططططٟ ح٨طٛطططططططخي حٌط٠ٍٚؿطططططططٟ عٔطططططططى 4-٠ٚ1طططططططرْ حٌٗطططططططوي )  

 حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌىفع.

 

 

فخٔٙخ طِػي ل٠خَ حٌِٔظِش رخٌط٠ٍٚؾ ِْ ه٩ي ح٨طٛخي حٌِرخٍٗ  pull strategyحِخ حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌٓكد 

ِع حٌؿٍِٙٚ حٌِٓطٙىف عرٍ ٚٓخثي حٌط٠ٍٚؾ حٌِهطٍفش, ٚحًٌٞ رىٍٖٚ ١٠ٍد ِْ ح١ٌٓٚخء حٌكخؿخص حٌطٟ ٠ٍ٠ى٘خ 

 رعى حٌطعٍف ع٠ٍٙخ عرٍ ح١ٗٔ٨ش حٌط٠ٚٓم٠ش حٌطٟ لخَ رٙخ حٌِٔطؿْٚ ٌطمى٠ِٙخ حٌٝ حٌؿٍِٙٚ.

ٔٗخ١خص •
 ط٠ٚٓم٠ش

 حٌِٔطؿْٚ

 ١ٍد•

 ح١ٌٓٚخء
 ١ٍد•

 حٌِٓطٍٙن
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حٍط٠ؿ٠ش حٌٓكد. ( 4-٠ٚ2رْ حٌٗوي )   ح٨ؿٍحءحص حٌطٟ طعطِى٘خ حٌِٔظِش فٟ ح٨طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ عٔى حٓط

 

 

٠ٚطٟق ِِخ ٓرك رخْ حٌط٠ٍٚؾ فٟ كم٠مطٗ ٘ٚ ٔظخَ حطٛخ٨ص ًٚ٘ح حٌٔظخَ ٠طَ رٔٚع ِْ حٌطعم٠ى ٔظٍح 

كم٠ك ٌطعىى حٌكٍمخص حٌطٟ ٠طوْٚ ِٔٙخ ِٚخ ٠ِوْ حْ طكىػٗ وي كٍمش ِْ طخػ٠ٍ ح٠ؿخرٟ حٍٚٓرٟ فٟ حٔؿخُ ٚط

حٌط٠ٍٚؾ ٠ِوْ حْ ٠ٍعد ىٍٚح ور٠ٍح فٟ ِؿخي ح٨طٛخ٨ص ع٠ٍِش ح٨طٛخي حٌفعخي. وِخ ٠طٟق ح٠ٟخ حْ 

ٌٍطع٠ٍف رخٌِٔظِش ٚطع٠ُُ ع٩لخطٙخ ِع حٌؿٍِٙٚ حٌِٓطٙىف, ٚحٌطؤػ٠ٍ فٟ ٍٓٚوَٙ حٌٍٗحثٟ ٚطٚؿَٙٙ رِخ ٠طفك 

 ٚح٘ىحف حٌِٔظِش حٌط٠ٚٓم٠ش ٚهٍك ح١ٔ٨رخع ح٠٨ؿخرٟ عٔٙخ ٌى٠َٙ.

ٚع٠ٍٗ فخْ حٌط٠ٍٚؾ ِْ ه٩ي ِفَٙٚ ح٨طٛخي ٘ٚ حٌِعٍِٚخص حٌِطٚحٍٛش عْ حٌرخثع ٚحٌِٗطٍٞ رٙىف  

ِْٚ ه٩ي حٌٔٗخ١  ,حٌطؤػ٠ٍ فٟ ح٨طؿخ٘خص ٚحٌٍٓٚن. ك٠ع ٠ٍوُ ً٘ح حٌِفَٙٚ عٍٝ حْ ِىٍحء حٌط٠ٚٓك

ٓعٍ حٌط٠ٍٚؿٟ ٠ٓعْٚ ٨هرخٍ حٌؿٍِٙٚ حٌِٓطٙىف عْ حٌِٔطؿخص حٌِٔخٓرش ٚحٌِطخكش فٟ حٌِوخْ  حٌِٔخٓد ٚرخٌ

حٌِٔخٓد. وِخ ٠ٍوُ ً٘ح حٌِفَٙٚ أ٠ٟخ عٍٝ حْ حٌط٠ٍٚؾ ٘ٚ أكى عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ٌٍِٔظِش ٚحًٌٞ ٠طَ 

ٌىٜ  ًٌٌن حٌِٔظِش ِْ ِٔطؿخص ٚطؤِي حْ ٠وْٚ ٘ٔخن طؤػ٠ٍ طٔطؿِٗخ طهىحِٗ ٨هرخٍ ٚكع ٚطًو٠ٍ حٌٓٚق رحٓ

ً٘ح حٌِفَٙٚ رخٌط٠ٍٚؾ رخعطرخٍٖ ًٌن حٌٔظخَ حٌِطعىى حٌِٓطٍَ عرٍ حكخ٠ٓٓٗ ٍٚٓٚوٗ ِٚعطمىحطٗ. وِخ ٠طعىٜ 

ح٤ٗوخي ٚحٌِطفخعي ف٠ِخ ر٠ْ أؿُحإٖ, ٚحٌٙخىف حٌٝ طكم٠ك حٌطؤػ٠ٍ حٌفخعي رؿٍِٙٚ حٌِٓطٍٙو٠ْ حٚ حٌِٓطع٠ٍِْ 

 حٌٛٔخع٠٠ْ ٌٍٗحثَٙ حٌٍٓع ٚحٌهىِخص, ك٠ع حْ ً٘ح حٌرعى ٌِفَٙٚ حٌط٠ٍٚؾ ٠ِٗي ح٤ٍوخْ حٌٍث٠ٓش حٌطخ٠ٌش:

 ٠طفخعي ِع رم٠ش حٌٔظَ ح٤هٍٜ. فخٔٗ َوٚٔٗ ٔظخ -أ

 ٠طوْٚ ِْ عىى ِْ حٌٔظَ حٌفٍع٠ش حٚ حٌؿُث٠ش حٌِطهٛٛش فٟ ِؿخي ح٨طٛخي. -د

 طٙىف حٌِٔظِش ِْ حٓطهىحِٗ ٌٍطؤػ٠ٍ فٟ حٌر٠ثش حٌِك١٠ش رٙخ ٠ٌُٚخىس ح١ٌٍد عٍٝ ِٔطؿخطٙخ. -ص

ٔٗخ١خص •
 ط٠ٚٓم٠ش

 حٌِٔطؿْٚ

 ١ٍد•

 ح١ٌٓٚخء
 ١ٍد•

 حٌِٓطٍٙن
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٠عطِى عٍٝ  ,ٟ حٚ حٌهخٍؿٟٓٚحء حٌىحهٍ ,ٔظٍح ١ٌٍر٠عش غ٠ٍ حٌِخى٠ش ٌٍِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ فخْ ط٠ٍٚؿٗٚ

عٔخٍٛ ِهطٍفش عْ طٍن حٌطٟ ٠ٓطٔى ح٠ٌٙخ ط٠ٍٚؾ حٌٍٓعش حٌٍِِٚٓش, ٠ٓ٨ِخ ِع طكى٠ى ِٓطٜٚ حٌٍٓخٌش حٌٍِحى 

 ط٠ٍٛٚٙخ ٌٍٓخثق, ًٌٚن فٟ ظي ٚؿٚى ِٔطؾ غ٠ٍ ِخىٞ ٚفٚحثى غ٠ٍ ٚحٟكش ٌٍِٓطٍٙن. 

 الأتصال التروَجٍإجراءات -0

٠ٓخكٟ ٟٚع ه١طٙخ حٌفعخٌش فٟ ِؿخي حٌط٠ٍٚؾ حٚ ح٨طٛخ٨ص ِْ ٠ِوْ ٌٍِٔظِخص حٌعخٍِش فٟ حٌِؿخي حٌ

 ه٩ي ِؿِٚعش ِْ حٌه١ٚحص ٠ِوْ حؿِخٌٙخ رِخ ٠ٍٟ:

 .طكى٠ى حٌِٚلف )حٌِٗخوي ٚحٌمٟخ٠خ( -أ

 طكى٠ى أ٘ىحف حٌط٠ٍٚؾ ٓٚحء فٟ حأؿي حٌم٠ٍٛ حٚ فٟ ح٤ؿي ح٠ٚ١ٌي. -د

 طكى٠ى ح٤ٓٚحق حٌِٓطٙىفش. -ص

 حٓطٍحط٠ؿ٠خص ٚٚٓخثي حع٠ٔ٩ش ٍٚٓخثي ٚطفخ٠ٛي حٌعٍٝ.طكى٠ى حىحء ح٨طٛخ٨ص ِْ  -ع

 طكى٠ى ِٚحُٔش حٌط٠ٍٚؾ. -ؽ

 ؿِع ِعٍِٚخص عْ حٌع٩ِء. -ف

 طٔف٠ً رٍٔخِؾ ح٨طٛخ٨ص )حٌط٠ٍٚؾ( -م

 طم٠٠َ حٌٔطخثؾ. -ى

 عِي حٌطعى٩٠ص عٍٝ رٍحِؾ ح٨طٛخ٨ص فٟ حٌِٓطمري.-ً

 أنواع وسائل الأتصال-2

ٙخ رخٌِٓطٍٙن ٘ٔخن حٌوػ٠ٍ ِْ حٌٚٓخثي حٌطٟ  طٓطهىِٙخ حٌِٔظِخص, ٚح٠ٌٓخك٠ش ِٔٙخ رٗوي هخٙ ٌطع٠ُُ حطٛخٌ

:ِٗٔ 

 العلالات العامة -أ

ؿِخ٠ٍ٘ حٌِٓطٙىف ًٚحص حٌٍِٛكش    حٍٓٚد حطٛخي ٠طَ ِْ ه٩ٌٗ ح٨طٛخي حٌِرخٍٗ حٚ غ٠ٍ حٌِرخٍٗ رخٌ

ِخؿٍٚ ِْٚ ؿٙش ِكىىس ِٚعٍٚفش ٌٙخ حٓطهىحِخطٙخ  حٚ حٌطخػ٠ٍ عٍٝ ٔٗخ١خص حٌفٔىق ٠ٓٚخٓخطٗ ٚعخىس ِخطوْٚ

طٔظ٠َ ٍك٩ص طع٠ٍف ٌِٔظِٟ حٌٍك٩ص ح٠ٌٓخك٠ش ٚوًٌن فٟ كخٌش طًو٠ٍ  (حٚ)ح٨ع٩ْ عْ حٌٍٓع فٟ كخٌش 

 .حٌِوطد ح٨ِخِٟ ٌٍع٠ِي رخْ ح١ٌِعَ ٠مىَ هىِخطٗ ِْ حٌٓخعش حٌػخِٔٗ ٛرخكخ ٚكطٝ حٌعخٍٗس ِٓخء

 البرَد المباشر  -ب

حطٛطخي ِططؤؿٍٚ رٚحٓط١ش حٌر٠ٍططى ِطْ ؿٙططٗ ِكطىىس, ٠ٚعطرططٍ حكطى حٗططوخي حٌر٠طع حٌِرخٗططٍ ٌٍر٠ٍطى حٌِرخٗططٍ   

حٓطهىحِخطٗ فٟ كخٌش حٌٍٓع حٌِعمىس حٚ ًحص ح٨ٌطُحَ حٌعخٌٟ, ك٠ع حْ ح٨٘طِخَ رط٠ُٚى حٌع٩ِء رخٌِعٍِٚخص عطخىس 
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ٌم٠ٍطي ٠ِوطْ ِطْ طمطى٠َ كطٚحفُ ط٠ٍٚؿ٠طش ِْ ه٩ي حٌٚٓخثي ح١ٌِرٚعش فٟ كخٌش حٌٍٓع ح٠ٌٍِٓس حٚ ًحص ح٨ٌطُحَ ح

 .ٚفٟ حك٠خْ حهٍ حٌٍمخء رخٌٓخثق ٚؿٙخ ٌٚؿِٗػي حٌوٚرٚٔخص حٚ ِٔخًؽ ح٨ٗطٍحن فٟ حٌِٔخفٓخص.

 الدعاَة /النشر  -ت

رٚح١ٓش ؿٙش غ٠ٍ ِعٍٚفش ِْ ٚلطٔخ ل٠خَ حٞ ؿٙٗ رع٠ٍِش حٌىعخ٠ٗ حٚ حٌٍٔٗ رىْٚ حؿٍح ٠ٌّ فٟ حطٛخي 

حٍص ٠ٚطَ ٍٔٗ٘خ ه٩ي حٌٚٓخثي غ٠ٍ حٌٗه٠ٛش, طط َ ِْ ه٩ي حٌٚٓخثي حٌِوطٚرش حٚ حٌِِٓٚعش حٚ حٌِكخٟ

 رٚح١ٓش حٌؿٙخص ح٠ٌٍِٓش ٚغ٠ٍ ح٠ٌٍِٓش...حٌن.

 العرض التجارٌ -ث

 

 اماكن العرض التجارٌ                                                  

حٞ ٗوي ِْ حٗوخي ح٨طٛخي حًٌٞ ٠ٌٚى ىحفع حٚ ١ِٔ ِْ حٌىٚحفع, عىح حٌر٠ع حٌٗهٟٛ, ٚحًٌٞ ٠خهً   

حٚ  حٌِٔطؾك٠ُح فٟ طؿخٍس حٌطؿُثش حٚ غ٠ٍ٘خ ِْ ِك١خص حٌر٠ع حٌِهطٍفش حً حْ ِؿٍى حٌطعٍٝ حٌر١٠ٓ ٌعٍٝ 

, حً حٌِٔطؾهخٛش فٟ كخٌش  ح٨ىٚحص ح١ٌِرٚعش ٠ِؤٙخ طكف٠ُ ع٠ٍِش حٌٍٗحء. وِخ حْ ٌٍعٍٚٝ حٌطؿخ٠ٍش ح٠ِ٘ش

حٔٗ ٠٨ٚؿى ع٠ٍِش طم٠٠َ فٟ ٍِكٍش ِخ لري حٌٍٗحء ٚ٘وًح ٠ٛرق ِْ حٌِِوْ طكف٠ُ ع٠ٍِش حٌٍٗحء ٚحٓطػخٍطٙخ 

  فٟ ٔم١ٗ حٌر٠ع.

 العوامل المؤثرة علً الأتصال-4

 ٌطكم٠ك فخع٠ٍش ح٨طٛخ٨ص ٚحٔؿخُ حٌٔٗخ١ حٌط٠ٍٚؿٟ رخٌٗوي حٌٛك٠ق فخْ ح٨ٍِ ٠ط١ٍد ح٢طٟ:

 طكى٠ى ح٤فٍحى ٚحٌؿٙخص حٌِٓطٙىفش ٚحٌطٟ طٍغد حٌِٔظِش فٟ ح٨طٛخي رَٙ رٗوي ىل٠ك ٚٚحٟق. -أ
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طكى٠ى حٌٙىف ِْ ٍٚحء ع٠ٍِش ح٨طٛخي, ٚحٌطٟ لى طوْٚ ٌطكم٠ك حٌِعٍفش, حٌطع٠ٍَ, ح٨لٔخع, حٌطكف٠ُ,  -د

 ح٨ٔطرخٖ.... حٌن.

 حٌىلش فٟ ط٠َِٛ حٌٍٓخٌش ِْ ك٠ع حٌِكطٜٚ ٚح٠ٌٙوي ٚحٌِِْٟٚ. -ص

ح٨هط٠خٍ ح٠ٌٍَٓ ٌمٔخس ح٨طٛخي ٚحٌطٟ لى طوْٚ ٗه٠ٛش حٚ غ٠ٍ ٗه٠ٛش ٚحلٍحٍ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ  -ع

 حٌط٠ٍٚؿٟ حٌطٟ ٠ِوْ حعطِخى٘خ فٟ ع٠ٍِش ح٨طٛخي.

 طكى٠ى حؿِخٌٟ طوخ٠ٌف ح٨طٛخي ٚرِخ ٠طٚحفك ِع حٌٙىف ِٔٗ. -ؽ 

ىحء ِْٚ ه٩ي ح٨ٓطؿخرش ٍٚى ل٠خّ حٌٔطخثؾ حٌِطكممش ِْ ع٠ٍِش ح٨طٛخي, ٚطؤ٠ٍٗ ِىٜ حٌوفخءس فٟ ح٤ -ف

 حٌفعي حٌِطكمك.

 ثالثاُ: المزَج التروَجٍ

 المزَج التروَجٍ:عناصر -5

 ٠طوْٚ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ٤ٞ ِٔٗؤس ِْ أٍرعش عٔخٍٛ ٟ٘ :         

 حٌِٔطؾ. -أ          

 حٌٓعٍ. -د          

 حٌط٠ُٚع. -ص          

 حٌط٠ٍٚؾ. -ع         

 ٚحٌعِخيح٨فٍحى -ؽ        

أٞ حْ حٌط٠ٍٚؾ ؿُء حٚ عٍٔٛ أٓخٟٓ ِْ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ, ٚحٌط٠ٍٚؾ ٠ِػي حٌعٔخٍٛ حٚ 

ح٤ىٚحص حٌطٟ طعطِى ع٠ٍٙخ حٌِٔظِش فٟ هٍك ح٨طٛخي ر٠ٔٙخ ٚر٠ْ ُرخثٔٙخ ُِٚٚع٠ٙخ. ٠ِٚٗي ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ 

 أٍرعش عٔخٍٛ ٍث٠ٓش ٟ٘:

 Advertisingح٨ع٩ْ   -ح

 Personal Sellingحٌر٠ع حٌٗهٟٛ  -د

 Sales Promotionط١٠ٗٔ حٌِر٠عخص  - ص   

 Publicityحٌٍٔٗ  -ع
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                                                                                                                                                                                                                                                                  فٍ مٍ للمنشأة والمزَج التروَجٍ لهاوَمكن اَضاح العلالة بَن المزَج التسوَ

 (4-2الشكل )

 

 

 

 ونعرض فَما َأتٍ باختصار لعناصر المزَج التروَجٍ:

 Advertisingلان الاع -أ

٠عٍف ح٨ع٩ْ رؤٔٗ" ٔٗخ١ غ٠ٍ ٗهٟٛ ِىفٚع ح٤ؿٍ ِْ ٗهٙ ِعٍَٚ ٠ٙىف حٌٝ حلٔخع حٌؿٍِٙٚ 

ٚحٌط٠ٍٚؾ رطؿٍرش ِٔطؾ ِع٠ْ ه٩ي فطٍس ٠ُِٔش ِع٠ٔش" وِخ حْ ح٨ع٩ْ ٘ٚ " أٞ ٗوي ِىفٚع ح٤ؿٍ ٌٍعٍٝ 

غ٠ٍ حٌٗهٟٛ ٌٍٍٓع ٚحٌهىِخص ٚح٤فوخٍ رٚح١ٓش ِعٍْ ِكىى ِٚعٍٚف" ٚ٘ٚ رًٌن حطٛخي ِؤؿٍٚ ٚغ٠ٍ 

 ِرخٍٗ رٚح١ٓش ِإٓٓش طؿخ٠ٍش ِعٍٚفش ِْٚ ه٩ي ٠ٍٓٚش حطٛخي غ٠ٍ ٗه٠ٛش. ٠ٚطَٓ ح٨ع٩ْ رؤٔٗ:

ه٩ي  , فخ٨طٛخي ر٠ْ حٌرخثع ٚحٌِٗطٍٞ غ٠ٍ ٗهٟٛ Non-Personalِْعٍٝ ٚط٠ٍٚؾ غ٠ٍ ٗهٟٛ  -

 ٚٓخثي ح٨ع٩ْ.

 .Publicityٚ٘ٚ ِخ٠ِ٠ُ ح٨ع٩ْ عْ حٌٍٔٗ  Paidح٨ع٩ْ ِىفٚع ح٤ؿٍ  -

 ٠ٓطهىَ ح٨ع٩ْ ٌٍط٠ٍٚؾ ٌوي حٌِٔطؿخص )ٍٓع, هىِخص, حفوخٍ, ِٔظِخص, حِخوْ(. -

 حٌط٠ُٚع• حٌٓعٍ•

 حٌط٠ٍٚق• حٌِٔطؾ•

حٌر٠ع 
 حٌٗهٟٛ

 ح٨ع٩ْ

ط١٠ٗٔ 
 حٌِر٠عخص

 حٌٍٔٗ
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 .Propagandaٗه٠ٛش حٌِعٍْ ِكىىس ِٚعٍٚفش رعوّ حٌىعخ٠ش  -

 ىى ور٠ٍ ؿىح ِْ حٌع٩ِء ٚرطوٍفش ِٔهفظش ٌوي ع٠ِي.حِوخ٠ٔش ط٠ٛٚي ٍٓخٌش حع٠ٔ٩ش ٚحكىس حٌٝ ع -

 ٍٓعش ٚٛٚي ح٨ع٩ْ ٌٍؿٍِٙٚ حٌِٓطٙىف ) فٟ ٔفّ طٚل٠ص ح٨ع٩ْ( -

٠ِٓق ٌٍِٓٚق رخٓطهىحَ حٌِإػٍحص حٌك٠ٓش )حٌٍِث٠ش ٚحٌِِٓٚعش ٚح٨ٌٚحْ ٚحٌكٍوش( رخ٨ٟخفش ٌٍِرخٌغش  -

 حٌِمرٌٚش ٌهٛخثٙ حٌِٔطؿخص حٌِعٍْ عٔٙخ.

 ٠ٍ١مش غ٠ٍ ٗه٠ٛش ٚرخٌطخٌٟ ٠٨طعٍٝ حٌُرْٚ ٌٍٟغ١ أػٔخء حٌٍٗحء.٠طَ ح٨ع٩ْ ر -

 Personal Sellingالبَع الشخصٍ:  -ب

 ٠عرٍ حٌر٠ع حٌٗهٟٛ عْ ح٤ٗوخي ح٢ط٠ش ِْ حٌطعخ٩ِص:

حطٛخي ٗهٟٛ ٚفٟ حطؿخ٠ْ٘  ر٠ْ حٌرخثع ٚحٌُرخثٔرغٍٝ طكم٠ك ٛفمٗ ر٠ع ِع٠ٔٗ,ٓٚحء وخْ ً٘ح ح٨طؿخٖ  -

 حٚ ِْ ه٩ي حٌٙخطف. face to faceٚؿٙخ ٌٚؿٗ

حٌعٍٝ حٌٗفٚٞ حًٌٞ ٠طهً ٗوي ِكخىػش ر٠ع حٌرخثع ُٚرْٚ حٚ حوػٍ ِْ حٌُرخثْ حٌِكط٠ٍِْ, رغٍٝ طكم٠ك  -

 ٛفمش ر٠ع ِع٠ٔش.

حطٛخي ِرخٍٗ ِٚخؿٍٚ ر٠ْ حٌِٔظِش ٚؿٍِٙٚ٘خ حٌِٓطٙىف رٚح١ٓش ؿٙش ِعٍِٚش ِٚكىى رٙىف حٌطخػ٠ٍ عٍٝ  -

رع٠ٍِش ح٨طٛخي ٠ٚٙىف حٌر٠ع حٌٗهٟٛ وخكى حَ٘ عٔخٍٛ حٌط٠ٍٚؾ حٌٝ طع٠ٍف ٍٓٚن حٌؿٍِٙٚ حٌِٓطٙىف 

طًو٠ٍ حٚ حلٔخع حٌع٩ِء حٌكخ٠٠ٌْ حٚ حٌٍِطمر٠ْ رخ٨لرخي عٍٝ حٌٍٓع ٚحٌهىِخص وِٛىٍ ٘خَ ِٚٔخٓد ٌِٚحفمش 

 كخؿطَٙ.

 ٠ٚطَٓ حٌر٠ع حٌٗهٟٛ رؤٔٗ:         

 حطٛخي ِرخٍٗ ر٠ْ حٌرخثع ٚحٌِٗطٍٞ )ٚؿٙخ ٌٚؿٗ(. -

حوػٍ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ ٍِٚٔش ِْ ك٠ع ِٚحثِش حٌٍٓخٌش حٌر٠ع٠ش ٚطعى٠ٍٙخ ٌوٟ ططٔخٓد ِع وي  -

 ٓٚق ٚوي ع٠ِي عٍٝ كىس.

حطٛخي فٟ حطؿخ٠ْ٘ ٚرخٌطخٌٟ ٠ِوْ ٌٍرخثع ِعٍفش ٍىٚى فعي حٌُرخثْ عٍٝ حٌعٍٝ حٌر٠عٟ ِٚعخٌؿش  -

 حعطٍحٟخطَٙ فٟ ٔفّ ٚلص حٌِمخرٍش حٌر٠ع٠ش )ٚلص ح٨طٛخي(.

طٍطد ع٠ٍٗ حلي لىٍ ِْ حٌؿٙٚى حٌٟخثعش, فخٌرخثع غخٌرخ ِخ٠ر٠ع ٌٔٓرش ور٠ٍس ِْ حٌع٩ِء ح٠ًٌْ ٠طَ ٠ -

 ح٨طٛخي رَٙ عوّ ح٨ع٩ْ.
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٠ِوْ ٌٍرخثع ِِخٍٓش طؤػ٠ٍ لٚٞ عٍٝ حٌع٩ِء رٗوي ٠ؿعٍَٙ ٠طهًْٚ لٍحٍحص حٌٍٗحء رعوّ ٚٓخثي  -

 حٌط٠ٍٚؾ ح٤هٍٜ.

أىحء حٌعى٠ى ِْ حٌِٙخَ ح٨ىح٠ٍش ٚح٨طٛخ٠ٌش ِػي طك٠ٛي  -ِْ ه٩ي حٌر٠ع حٌٗهٟٛ –٠ِوْ ٌٍرخثع  -

حٌِىفٚعخص ِْ حٌع٩ِء, ٚحؿٍحء حٌطعى٩٠ص حٌِخ٠ٌش ٌَٙ, ٚحٍؿخع حٌٍٓع ٌٍع٩ِء حٌُِٚع٠ْ, ٚطمى٠َ 

حٌهىِخص ٌٍع٩ِء, ٚؿِع حٌِعٍِٚخص, ٟٚ٘ حعِخي ٠٨ِوْ حْ طمَٚ رٙخ رخلٟ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ 

 ح٤هٍٜ.

ٚحٌر٠ع حٌٗهٟٛ عٍٔٛ ٠مطٟٟ حٌطعخِي حٌِرخٍٗ ر٠ْ حٌِٚظف ٚحٌٓخثق فٟ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش, ٚ٘ٚ 

ِخ ٠إوى أ٠ِ٘ش ً٘ح حٌعٍٔٛ, ٠ٌّ فم١ فٟ حٔطخؽ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ, ٚحِٔخ ح٠ٟخ فٟ حٓط٩ٙوٗ ٚط٠ُٚعٗ, ري ٚفٟ 

عىَ حٌر٠ع( رىلش ٚفٟ ٔفّ طوٍحٍ حٌطؿٍرش ِْ لري حٌٓخثق. وِخ ٠ِوْ ل٠خّ ٔطخثؾ حٌر٠ع حٌٗهٟٛ )حٌر٠ع أٚ 

 ٚلص  حٌِمخرٍش حٌر٠ع٠ش.    

  Sales Promotion تنشَط المبَعات -ت

٠ٌٚى كخفُ ِإلص ٌىٜ حٌع٠ِي أٚ ح١٠ٌٓٚ      حطٛخي ٍٓٚوٟ ِْ لري حٌِظِخص ح٠ٌٓخك٠ش, ٠ٙىف ٌط

حٌطؿخٍٞ حٚ ٍؿخي حٌر٠ع ِْ ه٩ي حٌِعخٍٝ حٌطٟ طم٠ِٙخ ٚح٨ف٩َ حٌطٟ طعٍٟٙخ ٚحٌع٠ٔخص ٚحٌِٔخًؽ حٌِِػٍش 

ٌٍِٓطٍٙن كٚي حٌِٔظِش  ٌٍٍٓعش ٚحٌوطخٌٚؿخص حٌطٟ طٍٔٗ٘خ ٚحٌِإطٍِحص حٌطٟ طم٠ِٙخ ٚح٨ٍٗخىحص حٌطٟ طعى٘خ

 ٚحٌٍٓعش حٌطٟ طٔطؿٙخ ٚٗٙخىحص حٌطمى٠ٍ حٌطٟ طكٛي ع٠ٍٙخ... حٌن. 

ٚطٓطهىَ حٌِٔٗآص حٍٓٚد ط١٠ٗٔ حٌِر٠عخص ٌٍط٠ٍٚؾ عٍٝ ١ٔخق ٚحٓع فٟ ح٨ؿي حٌم٠ٍٛ ٌطٗؿ٠ع 

خص حٌع٩ِء عٍٝ حٌٍٗحء حٌفٍٚٞ حٚ حٌٍٗحء رو٠ِخص ور٠ٍس. ٚططِػي ٚٓخثي ط١٠ٗٔ حٌِر٠عخص ٘ٔخ فٟ: حٌع٠ٔ

حٌِؿخ٠ٔش, ط٠ٓٔك ٔٚحفً حٌعٍٝ, حٌِعخٍٝ, حٌٙىح٠خ حٌِؿخ٠ٔش, حٌِٓخرمخص, طهف٠ٝ ح٨ٓعخٍ, حٌعٍٚٝ 

حٌهخٛش, حٌِِٓٚكخص, ح٨ٚوخ٠ُٚٔخص, حٌىٍٚحص حٌطى٠ٍر٠ش حٌِهٛٛش ٌٍع٩ِء, ح١ٌِرٚعخص حٌطٟ طكِي حَٓ 

 ُع٠ْ(حٌِٔطؾ حٚ حٌٍٗوش, ح٨ع٩ْ حٌطعخٟٚٔ ) حلطٓخَ حٌِٔطؾ طوٍفش ح٨ع٩ْ ِع حٌِٚ

 Publicityالنشر -ت

, وخؿٍحء حٌِمخر٩ص ٚح٩١ق ح٤هرخٍ ٚغ٠ٍ٘خ  ٍٚ٘ٚ ٔٗخ١ غ٠ٍ ٗهٟٛ أ٠ٟخ ٌٚؤٗ ِىفٚع ح٤ؿ

ٚحٌطٟ طٓطهىِٙخ حٌع٩لخص حٌعخِش رٙىف ط٠ٍٚٔ حٌٍأٞ حٌعخَ ٚطٛك٠ق ِفخ٠ِ٘ٗ. ٠ٚعٍف حٌٍٔٗ رخٔٗ: وي 

ي ٍٔٗ حهرخٍ عٔٙخ فٟ ٚٓخثي ح١ٗٔ٨ش حٌطٟ طٓطهىَ ٌٍط٠ٍٚؾ غ٠ٍ حٌٗهٟٛ ٌٍٍٓع ٚحٌهىِخص ِْ ه٩

 ح٨ع٩ْ حٌِهطٍفش. ٠ٚطَٓ حٌٍٔٗ رخٔٗ:
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 ٔٚع ِْ ح٨طٛخي غ٠ٍ حٌٗهٟٛ ِػي ح٨ع٩ْ.-

 عىَ طكِي حٌِٔظِش ٌطوٍفش ح٠ٌٍٓٚش حٌِٓطهىِش فٟ حٌٍٔٗ.-

 عىَ طكوَ حٌِٔظِش فٟ ِِْٟٚ حٌٍٓخٌش حٚ كؿِٙخ حٚ ُِْ حٌٍٔٗ. -

 العوامل المؤثرة فٍ المزَج التروَجٍ-0

٠طٚلف ح٨ػٍ حٌٔٙخثٟ ٌٍط٠ٍٚؾ عٍٝ ىٍؿش حٌِٙخٍس فٟ طكى٠ى ِخ ٠ٓطهىَ ِْ حٌعٔخٍٛ حٌط٠ٍٚؿ٠ش ٚحٌطٟ 

طكطخؽ ٌٔٚع ِْ حٌطٚحفك ٚحٌطوخِي ٌطعِي ؿ٠ِع حٌعٔخٍٛ ِعخ ٌطكم٠ك ح٘ىحف حٌط٠ٍٚؾ. ٚرخٌٍغَ ِْ حٌٛعٚرش 

ح٠ِ٘ش هخٛش ٚطخػ٠ٍ ِهطٍف ٌوي فٟ ل٠خّ ح٠ِ٘٨ش حٚ ح٨ػٍ حٌٔٓرٟ ٠ٌٍُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ حٌِٓطهىَ رخعطرخٍ ٚؿٚى 

عٍٔٛ ِْ عٔخٍٛ حٌط٠ٍٚؾ حٌِٓطهىِش فٟ ع٠ٍِش ح٨طٛخي ِْ ك٠ع ١ر٠عش حٌٓٚق ٚحٌٍٓعش ...حٌن, ٚوًٌن 

ٌٛعٚرش ل٠خّ ح٨ػٍ حٌط٠ٍٚؿٟ عٍٝ ٍٓٚن حٌع٩ِء حٌكخ٠٠ٌْ ٚحٌٍِطمر٠ْ. ح٨ حْ ٘ٔخن ِؿِٚعش ِْ حٌعٚحِي 

 حٌط٠ٍٚؿٟ ٠ِوْ ر٠خٔٙخ ٚوِخ ٠ؤطٟ: حٌٍث٠ٓ٠ش حٌطٟ ٠ِوْ حْ طإػٍ فٟ حهط٠خٍ ح٠ٌُِؾ

 الموارد المالَة المتاحة: -أ

طٍعد حٌِٚحٍى حٌِخ٠ٌش ىٍٚح ٘خِخ فٟ طكى٠ى ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ فٟ حٌِإٓٓخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌِكىٚىس   

ٚحٌِٚحٍى, ك٠ع ٠وْٚ ح٨عطِخى ف٠ٙخعٍٝ حٌر٠ع حٌِرخٍٗ ٚحٌٍٔٗ, ر٠ِٔخ فٟ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌور٠ٍس ًحص 

ِخ٠ٌش حٌور٠ٍس ٩ٔكظ ٠ٌِٚٗش حٌرٍحِؾ حٌط٠ٍٚؿ٠ش ٚفعخ٠ٌطٙخ ٔظٍح ٌطٚفٍ حٌِٚحٍى حٌِخ٠ٌش ٚحٌف٠ٔش حٌِٚحٍى حٌ

 ٚحٌر٠ٍٗش ٚحطٓخع حٌٓٚق.

 طبَعة السوق: -ب

وٍِخ ٛغٍ كؿَ حٌٓٚق حٌِٓطٙىف وٍِخ حُىحى ح٨عطِخى عٍٝ ح٨طٛخي حٌٗهٟٛ فٟ ط٠ٍٚؾ ِر٠عخص  

ٟ ١ِٔمش ؿغٍحف٠ش ِكىٚىس وٍِخ ُحى ح٨عطِخى عٍٝ ح٨طٛخي حٌِٔظِش ِْ حٌِٔطؿخص ٚوٍِخ وخْ حٌٓٚق ٍِوُح ف

 خء ٠ٍٗكٗ ِٓطٙىفٗ ِْ حٌٓٚق حٌور٠ٍ.محٚ حِوخ٠ٔش حٔطحٌٗهٟٛ. 
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 ٍٛٚ ٨كى ح٨ٓٚحق

 طبَعة الخدمات السَاحَه-ت

حٌهىِٗ ًحص ١خرع فٟٔ ىل٠ك ٠ُىحى ح٨عطِخى عٍٝ ح٨طٛخي حٌٗهٟٛ ٚحًح وخٔص حٌهىِٗ حًح وخٔص  

 ٨عطِخى ح٠ٟخ عٍٝ ح٨طٛخي حٌٗه٠ٍٟٓٛعش ٠ُىحى ح

 طبَعة المستهلن  -ث

طإػٍ ١ر٠عش حٌِٓطٍٙن ِْ ك٠ع حٌطع٠ٍَ ٚحٌػمخفش عٍٝ حهط٠خٍ حٌعٍٔٛ ٚح٠ٌٍٓٚش حٌط٠ٍٚؿ٠ش ٌططٔخٓد ِع   

لىٍس حٌع٠ِي عٍٝ حٌطعٍف ِٚمخٍٔش حٌهىِخص حٌِهطٍفش حٌِطٚفٍس فٟ ح٨ٓٚحق, وًٌن ٘ٔخن حػٍ ور٠ٍ ٌٍعخىحص 

ٍحص حٌٓخرمش ٌٍع٠ِي كٚي حٌهىِخص حٌِطٚفٍس فٟ ح٨ٓٚحق, وًٌن ٘ٔخن طؤػٍ ور٠ٍ ٌٍِٚلع ٚحٌطمخ٠ٌى ٚحٌهر

حٌؿغٍحفٟ ٌٍع٠ِي فخٌع٩ِء فٟ ح٠ٍ٨خف ٠طؤػٍْٚ رعٔخٍٛ ٚٚٓخثي ط٠ٍٚؿ٠ش طهطٍف عْ حٌٚثن فٟ حٌِىْ 

 حٌٍث٠ٓ٠ش.

 

 

 

 

http://forum.mn66.com/t255903.html
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 أسئلة الفصل الرابع 

 

 ?ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٌط٠ٚٓم٠ش: ِخ٘ٚ حٌط٠ٍٚؾ, ٌِٚخًح ٠عى ع٩ِ ٚحؿ٠ٙخ ٌٍِٔظِش 1ّ

 ِٚخ ٘ٚ أػٍ٘خ عٍٝ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ?: ِخٟ٘ هٛخثٙ حٌط٠ٍٚؾ, 2ّ

 : حًوٍ فٚحثى حٌط٠ٍٚؾ ٌٍِٓطٍٙن ٚحٌِٔطؾ ٚحٌُِٚع.3ّ

 : ططؿٍٝ أ٠ِ٘ش حٌط٠ٍٚؾ ِْ ه٩ي ِؿِٚعش ِْ حٌعٚحِي, حًوٍ٘خ رخهطٛخٍ.4ّ

 حٌكٛش حٌٓٚل٠ش. : حًوٍ ح٤٘ىحف حٌعخِش ٌٍط٠ٍٚؾ, ِع حٌطٍو٠ُ عٍٝ ٘ىف حٌكفخظ ع5ٍّٝ

 ٠ٚؾ رخٌٔٓرش ٌٍِٔظِش?: ِخٟ٘ أ٘ىحف حٌط6ٍّ

 : حًوٍ أ٘ىحف حٌط٠ٍٚؾ رخٌٔٓرش ٌٍُرْٚ.7ّ

: عٍف ح٨طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ, ٚحًوٍ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠خص حٌطٟ طٓطهىِٙخ حٌِٔظِش فٟ ع٠ٍِش ح٨طٛخي 8ّ

 حٌط٠ٍٚؿٟ.

 ِٙخ حٌِٔظِش فٟ ح٨طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ?: ِخٟ٘ ح٨ؿٍحءحص حٌطٟ طٓطهى9ّ

 ٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ?ِخٟ٘ ح٨ؿٍحءحص ح٩ٌُِش ٌطفع٠ي ح٨ط :11ّ

 : حًوٍ حٌعٚحِي حٌِإػٍس فٟ ع٠ٍِش ح٨طٛخي.11ّ

: ٠طِْٟ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ أٍرعش عٔخٍٛ ٍث٠ٓش. حًوٍ٘خ ٚر٠ْ حٌع٩لش ر٠ْ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ٌٍِٔٗؤس 12ّ

 ٚح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ.

 ٚحِي حٌِإػٍس فٟ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ?: ِخٟ٘ حٌع13ّ
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 الفصل الخامس

 دور السعر فٍ تسوَك المنتج السَاحٍ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاهداف التعلَمَه

 بعد الانتهاء من هذا الفصل سَكون الطالب لادر علً:

 

 السعرماهوعرَف َ -اولا

 عوامل التسعَرَفهم  -ثانَا

 طرق التسعَر زَلادرعلً تمَ -ثالثا
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 :ـ  ممدمه

حٌٍث٠ٓ٠ش ٚحٌِِٙش حٌطٟ طمطَٚ رٙطخ حٌِٔظِطش, وِطخ ٠عطرطٍ حٌٓطعٍِْ رط٠ْ أرطٍُ طعى ع٠ٍِش حٌطٓع٠ٍ ِْ حٌٚظخثف 

 عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ فٟ حٌِٔظِش ٩ٌٓرخد ح٢ط٠ش:

٠عطرططٍ حٌعٔٛططٍ حٌٚك٠ططى ِططْ رطط٠ْ رم٠ططش حٌعٔخٛططٍ فططٟ حٌِطط٠ُؾ حٌطٓطط٠ٚمٟ حٌططًٞ ٠طِػططي فططٟ وٚٔططٗ ٌِٚططى  -1

 طوخ٠ٌف عٍٝ حٌِٔظِش.٠٩ٌٍحىحص ٚح٠ٍ٨خف, ر٠ِٔخ حٌرم٠ش ح٤هٍٜ ِْ حٌعٔخٍٛ طعى 

٠ط٠ُِ روٚٔٗ حوػطٍ حٌعٔخٛطٍ فطٟ حٌِط٠ُؾ حٌطٓط٠ٚمٟ ٍِٚٔطش ٚحٓططؿخرش ٌٍطغ٠طٍحص حٌططٟ ط١طٍأ فطٟ حٌر٠ثطش  -2

 حٌِك١٠ش رخٌِٔظِش, ر٠ِٔخ طكطخؽ رم٠ش حٌعٔخٍٛ حٌٝ ٚلص ٠ٚ١ي ٚحؿٍحءحص ِعمىس ٠ٌطَ طغ٠٠ٍ٘خ.

ٌططٝ ِططْ ك٠ططع حٌٛططعٚرش حٌٍِطرططش ح٨ٚرٗططوي هططخٙ ٚح٨ٓططعخٍ حٌطٔخفٓطط٠ش رٗططوي عططخَ طكطططي ح٤ٓططعخٍ   -3

ٚحٌِٗطو٩ص حٌطططٟ ٠طعططٍٝ ٌٙطخ ِططىٍحء حٌطٓطط٠ٚك فططٟ حٌِٔظِطخص, ًٌٚططن ٌِططخ ٌٙططخ ِطْ طططؤػ٠ٍ ور٠ططٍ عٍططٝ 

 ى٠ِِٚش حٌِٔظِش ٚحٓطٍِحٍ٘خ ٚطكم٠مٙخ ٩ٌٍرخف, حٚ حٌعوّ ِْ ًٌن.

ٚفٟ ً٘ح حٌفٛي ٠ٓطَ طٔخٚي ىٍٚ حٌٓعٍ فٟ ط٠ٚٓك حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ, ِطْ هط٩ي حٌطٍو٠طُ عٍطٝ طع٠ٍطف 

 ٌٚؿٖٚ حٌِهطٍفش حٌطٟ طعرٍ عٔٗ, وِخ ٠ٓطَ حٌط١ٍق حٌٝ حٌعٚحِي حٌِإػٍس فٟ حٌطٓع٠ٍ.حٌٓعٍ ٚح

 أولا: تعرَف التسعَر 

 المفاهَم المختلفة للسعر -1

 ٠عٍف حٌٓعٍ رٗوي عخَ رؤٔٗ:

ٓٚق"   - " طعر٠ٍ عْ ل٠ِش ح٠ٗ٤خء حٌطٟ ٠طَ طرخىٌٙخ فٟ حٌٓٚق" حٚ " حٌم٠ِش حٌطرخى٠ٌش عْ حٌِٔطؿخص فٟ حٌ

حٌِعٔٝ فخْ حٌٓعٍ ٠عرٍ عْ حٌع٩لش حٌطرخى٠ٌش ِخر٠ْ ح٤فٍحى ح٠ًٌْ ٠ىفعْٚ حٌٔمٚى, ٚحٌٚكىحص ٚفٟ ً٘ح 

 حٌط٠ٚٓم٠ش عٍٝ حهط٩ف حٔٚحعٙخ, ٚحٌطٟ طمَٚ رع٠ٍِش طمى٠َ حٌِٔطؿخص ٌَٙ.

" عرخٍس عْ حٌٔمٚى حٌطٟ طىفع فٟ ٓر٠ي حٌكٛٚي عٍٝ ٟٗء ِخىٞ حٚ هىِش حٚ حِط٠خُ" ٚرًٙح فخْ  -

ْ و٠ِش حٌٔمى حٌِىفٚعش ٌم٠ِش حٌٍٓعش حٚ حٌهىِش حٌطٟ ٠طَ حٌكٛٚي ع٠ٍٙخ, وِخ ٠عرٍ حٌٓعٍ ٘ٔخ ٠عرٍ ع

 عْ كخٌش طرخىي ٌٍٍٓع ٚحٌهىِخص ِمخري حٌٔمٚى. 

" حٌػِْ ِمخري ٟٗء ِخ" ٚ٘ٔخ ٠طَ حٌطٍو٠ُ عٍٝ حٌكٛٚي عٍٝ ح٠ٗ٤خء  حٌطٟ ٠ٓعٝ حٌفٍى ٌٍكٛٚي  -

 ٌن.ع٠ٍٗ ِمخري ػِْ, لى ٠وْٚ حٌػِْ ٘ٔخ حٌٔمٚى حٚ غ٠ٍ ً

" و٠ِش حٌٔمٚى ٚحٌعٔخٍٛ ح٤هٍٜ حٌطٟ ٠ٔطفع ِٔٙخ ٌٍكٛٚي عٍٝ ِٔطؾ" ٚفٟ ً٘ح حٌِعٔٝ فخْ حٌٓعٍ  -

٠ٍطر١ ِع عٚحِي حهٍٜ طكمك ِٔفعش ِْ حؿي حٌكٛٚي عٍٝ ِٔطؾ ِع٠ْ, ًٖٚ٘ حٌعٚحِي ططِػي 

 رِٓطٜٚ حٌىهي ٌٍفٍى ٚىٍؿش ح٨ثطِخْ ِٚمىحٍ حٌػٍٚس حٌِطخكش ٌٙخ.

ٌٙخ حٌِٓطٍٙن ِمخري فٚحثى حٚ حِط٩ن حٚ حٓطهىحَ حٌِٔطؾ حٚ حٌهىِش" ٚفٟ ً٘ح " ِؿِٚع حٌم٠َ حٌطٟ ٠ٓطرى -

حٌطع٠ٍف حٗخٍس حٌٝ حْ حٌِٓطٍٙن ٠ٓطهىَ حٌمٚس حٌٔمى٠ش حٌطٟ ٠ِطٍوٙخ ِْ حؿي حٌكٛٚي عٍٝ ِٔطؾ حٚ 

 هىِش, ٚلى ٠طَ ِْ حؿي ح٨ٔطفخع ِٔٙخ حٚ حِط٩وٙخ رٗوي وٍٟ حٚ حٓطهىحِٙخ ٌٚلص ِكىى.

٠ٍٙخ حٌِٓطٍٙن طِػي رخٌٔٓرش ٌٗ ٠ٍٓٚش ٨ٗرخع ٍغرش حٚ حكط٠خؽ ِع٠ْ, حٚ طِػي رخٌٔٓرش حْ وي ٍٓعش ٠ٗط

ٌٗ ِٔفعش حٚ ِؿِٚعش ِْ حٌِٔخفع ٠ِوْ حْ ٠كٛي ع٠ٍٙخ ِْ ً٘ح حٌِٔطؾ. ٚحٌٓعٍ ِخ ٘ٚ ح٨ حٔعوخّ ًٌٖٙ 

٠ىفعٗ حٌِٗطٍٞ حٌِٔخفع وِخ ٠ٍح٘خ حٌِٓطٍٙن, فخٌٓعٍ حٌِكىى ٌٍٓعش ِع٠ٔش ِخ ٘ٚ ح٨ حٌِرٍغ حًٌٞ ٠ؿد حْ 
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ٍٓعش. فخًح كٛي  ِمخري كٌٛٚٗ عٍٝ حٌِٔخفع حٌطٟ ٠طٚلعٙخ ِْ حٌٍٓعش, ٚحٌطٟ طِػي رخٌٔٓرش ٌٗ حٌم٠ِش حٌكم٠م٠ش ٌٍ

عٍٝ ِٔخفع ألي ِِٙخ وخْ ٠طٚلعٗ فخٔٗ فٟ ًٖ٘ حٌكخٌش ٠ٓعطمى حٔٗ ىفع حوػٍ ِِخ ٠ؿد ٌٍكٛٚي عٍٝ ًٖ٘ 

ٚحٌعوّ ٛك٠ق, حًح كٛي حٌِٓطٍٙن عٍٝ ِٔخفع أوػٍ حٌٍٓعش, ٚرخٌطخٌٟ طٛرق ًٖ٘ حٌٍٓعش ٍِطفعش حٌػِْ, 

ٔٓرش ٌٗ ٓعٍح  ل٠ِش ِْ حٌِرٍغ حًٌٞ ىفعٗ ػِٔخ ٌٙخ, فخٔٗ ٠ٍٜٓ ل٠ِش حٌِرٍغ حًٌٞ ىفعٗ ػِٔخ ٌٙخ فخْ حٌٓعٍ رخٌ

 عخى٨.

ِْٚ حٌؿى٠ٍ رخًٌوٍ حْ حٌٓعٍ طٍى ٌٗ أِٓخء ٍِٚحىفخص وػ٠ٍس طٍرٟ ٚؿٙش ٔظٍ حٌِطعخ٠ٍِْ رِفِٙٚٗ حٚ 

حًٌٞ ٠ٗطغٍْٚ ف٠ٗ, ٚحٌطٟ طهطٍف و٠ٍخ ِْ ك٠ع حٌِكطٜٚ ٚحٌِِْٟٚ, ح٨ حٔٙخ ططِػي روٚٔٙخ ِؿخي حٌعِي 

 ٓعٍح ًٌٌن حٌٟٗء حًٌٞ ٠طَ حٌطعخِي رْٙ ٚع٠ٍٗ فخْ حٌٓعٍ لى ٠وْٚ حكى ح٤ٚؿٗ ح٢ط٠ش:

 ِمخري حٌكٛٚي عٍٝ هىِخص حٌطع٠ٍَ حٚأٞ هىِخص ِِخػٍش.Tuitionحٌٍَٓٚ,  -

 حٌكٛٚي عٍٝ ِٔفعش ح٨لطٍحٝ.ِمخري Interest حٌفٚحثى,  -

 ِمخري حٌكٛٚي عٍٝ ِٔفعش حٌٓوْ ٌٚفطٍس ِكىٚىس ِْ حٌُِْ.Rent ح٠٨ؿخٍ,  -

 ٚطِػي ػِْ حٓطهىحَ ٚح١ٓش ٌٍطٔمي.Fare ح٨ؿٍس,  -

 حٌهىِخص حٌِمىِش ِْ لري ح١ٌر٠د حٚ حٌِكخِٟ.  Feeح٨طعخد, -

 رعِي ِع٠ْ. ِرٍغ ِىفٚع ِمىِخ ٔظ٠ٍ حٌطعٙى رخٌم٠خRetainerَ حٌِمىِش,  -

 ِرٍغ ِمىَ ٌٍِٚظف ٔظ٠ٍ ل٠خِٗ رعِي.Salary حٌٍِطد,  -

 حٌِرٍغ حٌِىفٚع ٌٍعخ٠ٍِْ.Wage ح٨ؿٍ,  -

 ٔظ٠ٍ ل٠خَ ح١٠ٌٓٚ رطمى٠َ هىِخطٗ ٩ٌه٠ٍْ.Commission حٌعٌِٚش,  -

 

 حٌٚؿٖٚ حٌِطعىىس ٌٍٓعٍ:( 5-٠ٚ1ر٠ْ حٌٗوي)                             

 

 

 التٍ تحكم لرارات التسعَر . العناصر الأساسَة2

ططٔٚع حٌِٔظِخص فٟ ح٤٘ىحف حٌطٟ طٓعٝ حٌٝ طكم٠مٙخ, ٠ٚعى طك٠ٍي ح٤٘ىحف حٌعخِش رىح٠ش ِف٠ىس ٌفَٙ 

حٌعٚحِي حٌطٟ طإػٍ فٟ لٍحٍحص حٌطٓع٠ٍ, وِخ حْ حٌعٔخٍٛ حٌٍث٠ٓش حٌِطِػٍش رخٌؿٚحٔد ح٨لطٛخى٠ش ٚح٨ىح٠ٍش 

خعىس ِِٙش طٓطٔى ح٠ٌٙخ ِعظَ حٌِٔظِخص فٟ حطهخً لٍحٍحطٙخ حٌٓع٠ٍش. ٚحٌِخ٠ٌش ٚحٌِكخٓر٠ش ٚح٨ؿطِخع٠ش, طِػي ل

 ٚف٠ِخ ٠ٍٟ ر٠خْ ٌٍعٔخٍٛ حٌٍث٠ٓ٠ش حٌطٟ طكوَ حٌِٔظِخص فٟ لٍحٍحص حٌطٓع٠ٍ:

 ح٠٨ؿخٍ

 حٌِمىِش

 ح٨ؿٍ حٌعٌِٚش

 ح٨طعخد

 حٌٍَٓٚ حٌفٚحثى

 ح٨ؿٍس

 حٌٍِطد
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 تعظَم الأرباح -أ

٠طِػي حٌٙىف ح٤ٓخٟٓ ٌٍِٔظِخص حٌهخٛش رطعظ٠َ ح٨ٍرخف, ِِخ ٠إػٍ رٗوي ِرخٍٗ عٍٝ لٍحٍحطٙخ 

ٔظِش عرٍ ً٘ح حٌٙىف حٌٝ طعظ٠َ ح٤ٍرخف ِْ ه٩ي ح٤ٓعخٍ حٌطٟ طٟعٙخ ٌِٔطؿخطٙخ حٌٓع٠ٍش. ك٠ع طٓعٝ حٌِ

ِفطٍٟش فٟ ًٌن طمى٠ٍ٘خ حٌِٓرك ١ٌٍٍد ٚحٌوٍف ٚحٌرىحثي حٌٓع٠ٍش حٌِطخكش, ِْٚ ػَ حهط٠خٍ٘خ ح٤ٓعخٍ حٌطٟ 

حً حٌٙىف ٠ٌّ ِْ حٌٓٙ ٌٚش طكم٠مٗ ٌِخ طكمك ٌٙخ طعظ٠َ ٠ٍ٩ٌخف ٚحٌطىفك حٌٔمىٞ حٚ حٌعخثى عٍٝ ح٨ٓطػِخٍ, ٚ٘

٠وطٔفٗ ِْ ٛعٚرش ططؿٍٝ ح٨ٚ فٟ حٌىلش ٌطمى٠ٍ ح١ٌٍد ٚحٌوٍف, ٚػخ٠ٔخ حْ حىحٍس حٌِٔظِش ططؿخ٘ي حٌٝ كى ور٠ٍ 

حٌطؤػ٠ٍحص حٌكخٍٛش عٍٝ رم٠ش عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ح٤هٍٜ ٚوًٌن ٍىٚى حفعخي حٌِٔخف٠ْٓ ٚحٌم٠ٚى 

 حٌِفٍٟٚش عٍٝ ح٤ٓعخٍ.

ط٠ٚٓك  ٚفٟ حٌٚحلع ٠كطخؽ ِفَٙٚ طعظ٠َ حٌٍرق حٌٝ حْ ٠كىى فٟ ح١خٍ ُِٟٔ, ك٠ع حْ حٓطٍحط٠ؿ٠خص حٌ

حٌطٟ ط٠ُى ح٤ٍرخف فٟ حٌِىٜ حٌم٠ٍٛ, لى طوْٚ غ٠ٍ ٛخٌكش عٍٝ حٌِىٜ ح٠ٚ١ٌي, وِخ حْ حٌِٔظِش حٌطٟ 

حًرش ١٤ٍحف ؿى٠ىس, ِْٚ ػَ ٠وْٚ ًٌٌن  طفٍٝ أٓعخٍح ٍِطفعش فٟ ٓٚق ؿى٠ىس, لى طؿعي ًٖ٘ حٌٓٚق طرىٚ ؿ

 س حٌِٔخفٓش فٟ حٌٓٔٚحص حٌطخ٠ٌش, ٚرخٌطخٌٟ حٌكى ِْ حٌٍرق عٍٝ حٌِىٜ حٌرع٠ى.أػٍٖ فٟ ٠ُخى

وًٌن فخْ ح١٨خٍ حٌُِٟٔ حًٌٞ ٠طَ فٟ كىٚىٖ حٌٓعٟ حٌٝ طكم٠ك حٌٍرق ٠ِوْ أْ ٠إػٍ عٍٝ لٍحٍحص 

حٌطٓع٠ٍْ فخًح ِخ طَ طكى٠ى ٘ىف ِخ ٌهىِش ؿى٠ىس ٠ؿد حْ طكممٗ فٟ غْٟٚ عخَ ٚحكى, عٔى ًٌن ٠ؿد حْ 

حٌٓعٍ رِٓطٜٚ ِٔهفٝ ٩ٌٓط٩٠ء عٍٝ ٠ٛٔد ور٠ٍ ِْ حٌٓٚق رؤٍٓع ِخ٠ِوْ, فٟ ك٠ْ حْ ٘ىف ٠كىى 

حٍثق ٛغ٠ٍس ٔٓر٠خ ِْ حٌٓٚق فٟ حٌعخَ ح٤ٚي, ٌٚؤٙخ ًحص  حٌٍرق عٍٝ حٌِىٜ ح٠ٚ١ٌي ٠ِٓق ٌٍِٔظِش روٓد ٗ

فخثىس ٔم١ش ٟعف ل٠ِش عخ٠ٌش ٚططٍن حٓطغ٩ي حٌٍٗحثق ح٤لي ل٠ِش حٌٝ حٌٓٔٚحص حٌطخ٠ٌش. ٌِٚفَٙٚ طعظ٠َ حٌ

 أهٍٜ فٟ ل١خع حٌهىِخص, حً ٠وْٚ ِْ حٌٛعد حلخِش ع٩لش ٚحٟكش ر٠ْ حٌطوخ٠ٌف, حٌعخثى ٚح٨ٍرخف.

 تعظَم أسهم المنظمة فٍ السوق. -ب

لى ٠وْٚ ِْ غ٠ٍ حٌٚحلعٟ فٟ ظي عخٌَ ح٤عِخي حٌِطغ٠ٍ ٚحٌِٔخفٓش حٌٗى٠ىس ف٠ٗ, حْ ٠ٟع ِى٠ٍٚ 

 ٓرخد ح٢ط٠ش:ح٤عِخي وي ؿٙىَ٘ فٟ طعظ٠َ حٌٍرق ٥ٌ

لى طوْٚ ٘ٔخن ٛعٚرخص ع٠ٍِش فٟ ح٠ؿخى ع٩لش ٚحٟكش ر٠ْ لٍحٍحص حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌط٠ٚٓك ٚحٌطغ٠ٍ  -أ٨ٚ

 حٌٔخطؾ فٟ حٌٍرك٠ش ٠ِوْ ح٨ٓطٔخى ح٠ٌٙخ فٟ ح٠ٌٓخٓش حٌٓع٠ٍش ٌٍِٔظِش.

ٟٓ ٘ٚ طكم٠ك غخٌرخ ِخ ٨ططٍمٝ ح٨ىحٍس ِوخفؤس ِرخٍٗس عٍٝ ٠ُخىس أٍرخف حٌِٔظِش, ٤ْ حٌٙىف ح٤ٓخ -ػخ٠ٔخ

ِْ ح٤ٍرخف لىٍ ح٨ِوخْ ٠ٌّٚ طعظ٠ِٙخ. ٠ٌطِوْ حٌِى٠ٍْٚ ِْ حطهخً حٌمٍحٍحص  ِٟٓطٜٚ ٍِٟ

حٌِٔخٓرش حٌطٟ ط٠ُى ِْ ٠ُخىس ل٠ِش أَٓٙ ِٔظِخطَٙ فٟ حٌٓٚق, فمى ٠وْٚ ٘ىف طعظ٠َ ل٠ِش حٌَٓٙ 

٠ٓش فٟ رخٌٓٚق ٘ىفخ ٘خِخ ٌٍٛٔخعخص حٌهى٠ِش, ك٠ع ٠وْٚ ِْ حٌٍٍٟٚٞ حٌكٛٚي عٍٝ ٠ُِس طٔخف

 حٔطخؽ حٌهىِش ٚحٌٚٛٚي حٌٝ ؿٍِٙٚ ور٠ٍ فٟ حٌىحهي ٚحٌهخٍؽ.

 البماء فٍ السوق -جـ

فٟ وػ٠ٍ ِْ ح٤ك٠خْ ٠وْٚ طعظ٠َ ح٤ٍرخف حٚ ٠ُخىس حٓعخٍ ح٨َٓٙ فٟ حٌٓٚق ٍفخ٠٘ش ٌِمىَ هىِش 

ٌِٔظِش فٟ ٘ىفٗ ح٤ٓخٟٓ حٌرمخء فٟ حٌٓٚق ٚطؿٔد حٌطٚلف عْ حٌعِي. ففٟ رعٝ ح٤ك٠خْ ك٠ْ ٠ٔفً حٌٔمى فٟ ح

ٌكظش كٍؿش, ٠ٓ٨ِٚخ عٔىِخ ٠ك٠ْ ٓىحى حٌى٠ْٚ, ط١ٍٟ حٌِٔظِش حٌٝ هفٝ ح٤ٓعخٍ ٌٍكٛٚي عٍٝ ٠ٌٓٚش 
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ٔمى٠ش طوفٟ حٌِٔظِش ٌكي ِٗو٩طٙخ عٍٝ حٌِىٜ حٌم٠ٍٛ. ًٌٌن ٠عى حٌرمخء فٟ حٌٓٚق حٌٙىف ح٤ٓخّ ٌٍِٔظِش 

ًٌن ٠وْٚ ٘ىف فٟ وػ٠ٍ ِْ ح٤ك٠خْ, ك٠ع ٠عطمى حٌوػ٠ٍْٚ حْ رمخء حٌِٔظِش فٟ حٌٓ ٚق ى٠ٌي ٔؿخكٙخ, ٚر

حٌرمخء حوػٍ ح٠ِ٘ش ِْ طكم٠ك ح٤ٍرخف, ٠ٚوْٚ ِْٟ طه١٠١ حٌِٔظِش فٟ ً٘ح حٌؿخٔد ٘ٚ حْ طعِي فٟ حٌِىٜ 

حٌرع٠ى عٍٝ طغ٠١ش حٌمٍحٍحص حٌٓع٠ٍش ٌٍوٍف حٌِطغ٠ٍس ٚحٌرعٝ ِْ حٌوٍف حٌػخرطش ًٚ٘ح ٠عٟٔ رمخإ٘خ فٟ حٌٓٚق. 

ِٔظِش حٌرع٠ىس عٍٝ حْ ِْ حٌؿى٠ٍ رخًٌوٍ حْ حٌرم خء لٟ حٌٓٚق ٘ٚ ٘ىف ل٠ٍٛ ح٤ِى فٟ ٓطٍحط٠ؿ٠خص حٌ

 حٌِىٜ, ٚع٠ٍٙخ حْ طعٍَ ؿ٠ىح رخْ عىَ حٟخفش حٞ ل٠ِش رِؿِي حعِخٌٙخ ٠عٟٔ طعٍٟٙخ ٌٍفٗي ٚح٨ٔطٙخء.

حٔهفٝ ح١ٌٍد عٍٝ حٌٓفٍ حٌؿٚٞ  2003ٚعٍٝ ٓر٠ي حٌِػخي ففٟ ه٩ي حٌكٍد عٍٝ حٌعٍحق عخَ 

ه١ٚ١ ح٠١ٌٍحْ طكص ٟغ١ٚ ور٠ٍس, ٚحٌطٟ عخٔص أوػٍ ِْ ٠ُخىس حٓعخٍ حٌٚلٚى. رٗوي كخى ِِخ ٟٚع ِٚحٍى 

ٚفٟ ِكخٌٚش ٌٍرمخء فٟ حٌٓٚق ح١ٍٟص حٌوػ٠ٍ ِْ ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ عٍٝ هفٝ ٍِٓٚٙخ رٗوي ور٠ٍ, ٌِؿٍى 

ح٨رمخء عٍٝ طىفك ح٠ٌٌٓٚش حٌٔمى٠ش ٌٍٍٗوش ٌطه١ٟ ِخ حعطرٍٖٚ عمرش ور٠ٍس لري حٓطعخىس حٌِٔٚ عٍٝ حٌِىٜ 

 ٠ٚي.ح١ٌ

 اعتبارات اجتماعَة -د

لى ٠٨وْٚ ٥ٌ٘ىحف حٌٍِطر١ش رخٌٍرق ِعٔٝ ٌٍوػ٠ٍ ِْ هىِخص حٌم١خع حٌعخَ, فٓعٍ حٌوػ٠ٍ ِْ 

حٌهىِخص حٌعخِش ٠ِػي ٠ٍٟرش طفٍٟٙخ حٌكوِٚش حٓطٔخىح حٌٝ حعطرخٍحص أورٍ رٗؤْ لىٍس حٌِٓطهى٠ِْ عٍٝ حٌىفع 

٠طؿٍٝ ً٘ح حٌٙىف رٗوي هخٙ فٟ حٌِٔظِخص غ٠ٍ حٌٙخىفش ٔظ٠ٍ حٌهىِش ٚحٌفٚحثى حٌعخِش ٌطمى٠َ طٍن حٌهىِش. ٚ

ٌٍٍرق, وِخ ٘ٚ حٌكخي فٟ حٌؿخِعخص حٌطٟ طٟع حٓعخٍ ِع٠ٔش ٌهىِخطٙخ حٌطع٠ِ٠ٍش ٌطغ٠١ش ؿُء ِْ حٌطوخ٠ٌف. حٚ 

حٌِٓطٗف٠خص حٌطٟ طٟع حٓعخٍ ِكىىس ٌطغ٠١ش وٍفش حٌهىِش فم١, حٚ رعٝ حٌكخ٨ص حٌطٟ طِٓٝ رخ٨ٓعخٍ 

طٍطر١ رخٌطغ٠ٍحص حٌكخٍٛش فٟ ىهٚي ح٤فٍحى ٚفٟ ظي ِهطٍف حٌظٍٚف ٚحٌكخ٨ص ح٨ؿطِخع٠ش, ٚحٌطٟ 

 ح٨ؿطِخع٠ش حٌٓخثىس.

 الهدف من التسعَر -3

رخٌٔٓرش ٌٍِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش ٘ٚ حٌٚٛٚي حٌٝ أفٟي عخثى  Pricingحْ حٌغٍٝ حٌٍث٠ٟٓ ِْ حٌطٓع٠ٍ 

ىى حٌؿٍِٙٚ أٚ غ٠ٍ٘خ, ٠ٚظٍٙ طؤػ٠ٍ رٗوي ٠طِٗٝ ِع أ٘ىحفٙخ ٓٚحء وخٔص ًٖ٘ ح٤٘ىحف ِطِػٍش فٟ ٠ُخىس ع

 حٌٓعٍ فٟ حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ عٍٝ ِؿخ٨ص أٓخ٠ٓش ٟ٘:

 طؤػ٠ٍ حٌٓعٍ عٍٝ ١ٍد حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش رٗوي ِرخٍٗ. - أ

 حٌٓخثق ٌٍهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚل٠ِطٙخ ٌٗ.طؤػ٠ٍ حٌٓعٍ عٍٝ حىٍحن   - د

أٓخٟٓ, رخ٨ٟخفش طؤػ٠ٍ حٌٓعٍ عٍٝ طٚلعخص حٌٓخثق ٍٟٚخثٗ, ٚ٘ٚ ِخ ٠إوى أ٠ِ٘ش حٌٓعٍ وعخِي  - ص

 حٌٝ عخِي حٌط٩٠ٙٓص حٌِخى٠ش فٟ طكى٠ى ِٓطٜٚ ؿٚىس حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ.

ًٌح فِْ ح٤فٟي ٌٍِٔظِخص ح٠ٌٓخكٟ حٚ حٌِٚلع ح٠ٌٓخكٟ طكى٠ى أٓعخٍ هىِخطٙخ فٟ ٟٚء حٌم٠ِش 

حٌِىٍوش ٌٍٓخثق, ك٠ع طع١ٟ ًٖ٘ ح٠ٍ١ٌمش ٍِٚٔش فٟ طكى٠ى وٍفش حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ, هٛٚٛخ ِع ٛعٚرش 

ٌٍهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش.ٚٔظٍح ٠ِ٘٤ش حٌٓعٍ ٚطؤػ٠ٍٖ فخٔٗ ٠ِوْ حٓطهىحِٗ و٩ٓف  حٌِرخٍٗسحٌطوخ٠ٌف غ٠ٍ  طكى٠ى

حٓطٍحط٠ؿٟ فٟ حٌطغٍد عٍٝ ِٗخوي ٠ُخىس ح١ٌٍد عٍٝ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ فٟ حٌِٚحَٓ ح٠ٌٓخك٠ش حٚ ِخ ٠ِٓٝ 

 حِٗ وعٍٔٛ ؿًد ٌٍٓخثك٠ْ ِْ ه٩ي:رٍِكٍش حًٌٍٚس, وِخ ٠ِوْ حٓطهى
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 ٓعخٍ فٟ كخٌش ٠ُخىس ح١ٌٍد.حٍطفخع ح٤ - أ

 حٔهفخٝ ح٤ٓعخٍ فٟ كخٌش حٔهفخٝ ح١ٌٍد. - د

طكم٠ك ِؿِٚعش ِْ حٌغخ٠خص ٠ِوْ حؿِخٌٙخ عٍٝ  حٌٝٚرٗوي عخَ ٠ٙىف حٌٓعٍ فٟ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش 

 :1حٌٔكٚ ح٢طٟ

 ٠ُخىس حٌكٛش حٌٓٚل٠ش ٌٍِٔظِش ِْ ه٩ي ٠ُخىس ٔٓرطعخ حٌِث٠ٚش فٟ حٌٓٚق. -1

 خف.رح٤ٍ طكم٠ك ِٓطٜٚ ِع٠ْ ِْ -2

 طكم٠ك ِٓطٜٚ ِع٠ْ ِْ ح٠٨ٍحىحص. -3

 حٌكفخظ عٍٝ حٌٍٛٚس ح٠ًٌٔ٘ش ٌٍِٔظِش. -4

 حٌكٛٚي عٍٝ ٠ُِس طٔخف٠ٓش ِع٠ٔش. -5

 ٠ُخىس حٌِر٠عخص ِْ حٌِفٍىحص حٚ حٌرٔٚى حٌِهطٍفش. -6

 ٠ُخىس ِر٠عخص حٌهىِخص حٌِٓخعىس. -7

 ِٚحؿٙش أٓعخٍ حٌِٔخف٠ْٓ. -8

 هٍك ٨ٚء ٌىٜ حٌٓخثق. -9

 حع١خء حٌٓخثق ل٠ِش أفٟي. 10

 حٌِٓخعىس فٟ فطق حٓٚحق ؿى٠ىس حٚ حٌطعخِي ِع ٍٗحثق ؿى٠ىس فٟ حٌٓٚق. -11

 حلٔخع حٌٓخثق رطؿٍرش ِفٍىحص حٟخف٠ش ؿى٠ىس. -12

 حٌِٔخفٓش.حعخلش  -13

أهٍٜ لى  ح٘ىحفِْٚ حٌِإوى حْ ؿُء ِْ ًٖ٘ ح٤٘ىحف لى ٠طٔخغَ ِع رعٟٗ حٌرعٝ, ٚ٘ٔخن 

, ًٌح ٨رى ِْ ل٠خّ ًٖ٘ ح٤٘ىحف ٚع٩لطٙخ رمٍحٍحص حٌطٓع٠ٍ, ًٌٚن كطٝ ططعخٍٝ ِع رعٟٙخ حٌرعٝ

 ٔٓط٠١ع حٌكوَ عٍٝ ؿٚىس لٍحٍحص حٌطٓع٠ٍ.

 أسس التسعَر - 4

٠ٍ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ, ٠ِوْ ٘ٔخن ِؿِٚعش ِْ ح٤ّٓ حٌطٟ طعطِى٘خ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ طٓع

 رِخ ٠ٍٟ:حؿِخٌٙخ

 Cost Oriented Pricing.الأساس الأول )تسعَر موجه بالتكلفة(  -أ

ًٖ٘ حٌِٔظِش فٟ  ططكٍِٙخٚٚفمخ ًٌٙح ح٤ٓخّ فخْ أٓعخٍ حٌِٔظِش ٠طَ طكى٠ىٖ ح٩١ٔلخ ِْ حٌطوٍفش حٌطٟ 

حٌف ى٠ٔخٍ ٘ٚ طوٍفش ح٠ٌٍٍش  100حٔطخؽ ٚعٍٝ ِٔطؿخطٙخ حٚ هىِخطٙخ, فخًح وخْ أكى حٌفٔخىق ٠عطرٍ حْ ِرٍغ 

 110%, فخْ ٓعٍ ح٠ٌٍٍش ح٠ٌٓخك٠ش ك٠ٔثً ٠عخىي 10لىٍٖ  ح٠ٌٓخك٠ش ٌٍغٍفش, ٠ٍٚغد حٌفٔىق فٟ طكم٠ك ٍرق

 ح٨ف ى٠ٔخٍ, حًٌٞ ٠ِػي حٌطوٍفش ُحثىح ٘خِٕ حٌٍرق.

ٚرخٌٔظٍ حٌٝ ح٠ٍ١ٌمش حٌٓخرمش فٟ طٓع٠ٍ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ٔؿى حٔٙخ طعطِى عٍٝ حٌطوخ٠ٌف حٌو٠ٍش ) ػخرطش 

ٌوْ ٠عخد عٍٝ ًٖ٘ ح٠ٍ١ٌمش عىَ حٌٍِٚٔش, + ِطغ٠ٍس( ٌٍٚكىس حٌٚحكىس, )ٟٚ٘ ٘ٔخ ح٠ٌٍٍش ح٠ٌٓخك٠ش ٌٍغٍفش(, ٚ

فمى ٠وْٚ ِْ ٍِٛكش حٌفٔىق حٚ حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش طكى٠ى حٌٓعٍ حًٌٞ ٠غ١ٟ حٌطوٍفش حٌِطغ٠ٍس ٚؿُء ِْ حٌطوٍفش 

حٌػخرطش. وِخ حْ ًٖ٘ ح٠ٍ١ٌمش لى ٨طٔخٓد رعٝ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ طٓع٠ٍ هىِخطٙخ, ِػي حٌِطخكف حٌطٟ 
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عٟ حٌػمخفٟ ٚحٌكٟخٍٞ ٌىٜ أفٍحى حٌِؿطِع, ٚ٘ٚ ِخ ٠ؿعٍٙخ طهفٝ حٓعخٍ ىهٚي طٍٜ فٟ ٍٓخٌطٙخ ٍٔٗ حٌٚ

 ًٖ٘ ح٨ِخوْ ح٠ٌٓخك٠ش حٌٝ حٓعخٍ ٠ٍُِش.

 Market-Oriented Pricingالأساس الثانٍ: تسعَر موجه بالسوق  -ب

٠ٚعطِى ً٘ح ح٤ٓخّ فٟ طٓع٠ٍ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش عٍٝ ح١ٌٍد حٌٓٚلٟ ع٠ٍٙخ, ٚ٘ٔخن عىس ١ٍق 

 ً٘ح ح٤ٓخّ ٟ٘:ِْٟ 

 Bundle pricingتسعَر الحزمة  -

ٚٚفمخ ًٌٖٙ ح٠ٍ١ٌمش ٠ىفع حٌٓخثق ٓعٍح ألي فٟ كخٌش ل٠خِٗ رٍٗحء كُِش )ِؿِٚعش( ِْ حٌِٔطؿخص ِعخ  

رٗوي ِٔفٛي, ًٖٚ٘ ح٠ٍ١ٌمش فٟ حٌطٓع٠ٍ  ٚحكىحِمخٍٔش رخٌٓعٍ ح٤عٍٝ حًٌٞ وخْ ٠ٓطكٍِٗ حًح حٗطٍٜ رٔىح 

عش ِْ حٌِٔطؿخص فٟ آْ ٚحكى ًٌٚن ٨ع١خثٗ ل٠ِش ؿ٠ىس. فخلرخي حٌٓخثق عٍٝ طٗؿع حٌٓخثق عٍٝ ٍٗحء ِؿِٚ

حف١خٍ رٚف٠ٗ حٌفٔىق ٍرِخ ٠كٍِٗ ٓعٍح ألي ِمخٍٔش رِخ ٌٚ حٗطٍٜ ِكط٠ٚخص ح٨ف١خٍ )ع٠ٍٛ, لٙٚس, ٍِرٝ, ... 

( رٗوي ِٔفٛي. وًٌن طٍؿؤ رعٝ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش وخٌِطخكف حٌٝ عٍٝ طًحوٍ ٠ُِِس طِوْ حٌٓخثق ِْ 

٠ٙخ أٓعخٍ ىهٚي ؿ٠ِع حٌِعخٍٝ, ٟٚ٘ طعى ًحص ٓعٍ ألي ِمخٍٔش رٓعٍ طًوٍس حٌىهٚي حٌعخى٠ش ِٟخفخ حٌ

 ىهٚي وي ِعٍٝ عٍٝ كىس.

 التسعَر علً أساس المنافسَن -

ٚفمخ ًٌٖٙ ح٠ٍ١ٌمش طٓطٍٗى حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش رؤٓعخٍ حٌِٔخف٠ْٓ عٔى طكى٠ى حٓعخٍ ِٔطؿخطٙخ, ٚرخ١ٌرع 

٠طٚلف عٍٝ ِخ حًح وخٔص ِٔظِش لخثىس ِْ عىِٗ. ك٠ع طٓعٝ رعٝ حٌٍٗوخص حْ طوْٚ فخْ حهط٠خٍ٘خ ح٨ٓعخٍ 

حٌمخثىس فٟ حٌٓٚق ِْ ه٩ي ٔٚع٠ش حٌِٔطؾ حًٌٞ ططعخِي رٗ, ك٠ع طمَٚ ٠ٓخٓطٙخ حٌٓع٠ٍش عٍٝ حٓخّ حٌٍر١ ر٠ْ 

٠ُِ رٗ ِٔطؿخطٙخ حٌٓعٍ ٚٔٚع٠ش حٌٍٓع حٌِٔطؿش, ٚرخٌطخٌٟ فخٔٙخ طٟع حٓعخٍح ٍِطفعش ل٠خٓخ رخٌِطٔخف٠ْٓ, ٌِخ طط

 ِْ ٔٚع٠ش طفٚق حٌِٔطؿخص حٌرى٠ٍش حٚ حٌِطٗخرٙش فٟ حٌٓٚق, ٚرخٌطخٌٟ فخْ طٍن ح٠ٌُخىس حٌٓع٠ٍش طوْٚ ِرٍٍس.

 تسعَر المنتجات المكملة -

رمٛى رخٌِٔطؿخص حٌِوٍِش ٟ٘ طٍن حٌِٔطؿخص حٌِٓطهىِش ِعخ ِػي حٌِؤو٨ٚص ٚحٌٍِٗٚرخص فٟ حٌفٔىق 

حٌفٔىق ِػ٩ حٓعخٍ ألي ٔٓر٠خ عٍٝ هىِش حٌغٍف ٌط١٠ٗٔ ح١ٌٍد ٚطٗؿ٠عٗ ٚوًٌن هىِخص حٌغٍف. ك٠ع ٠ٟع 

عٍٝ حٌهىِخص ح٤هٍٜ. فرعٝ حٌفٔخىق طٟع أٓعخٍح ِٔهفٟش ٔٓر٠خ عٍٝ حٌغٍف, ٚح١ٌِخعَ ٚحٌٍِٗٚرخص 

 كطٝ ٠ٗخٍن ح٠ٌُٔي فٟ ح١ٗٔ٤ش ح٠ٌٍِكش ٌٍفٔىق ِػي ٛخ٨ص ح٤ٌعخد ٚح٠ٌٍخٟش ٚغ٠ٍ٘خ.

 او عدمهاالتسعَر فٍ حالات الذروة  -

ك٠ع ٠ِوْ حطرخع ًٖ٘ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ش حٚ ًٖ٘ ح٠ٍ١ٌمش ِْ لري حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش وٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ 

طٍحص حٌطٟ ٠ُ٠ى ف٠ٙخ ح١ٌٍد فٚحٌفٔخىق ٚحٌِٚحلع ح٠ٌٓخك٠ش حٌِطعىىس رؤْ طمَٚ رٍفع حٓعخٍ٘خ حٚ ٍِٓٚٙخ فٟ حٌ

ٌطٟ ٠ٔهفٝ ف٠ٙخ ح١ٌٍد عٍٝ هىِخطٙخ. عٍٝ هىِخطٙخ, ٚطمَٚ رطهف٠ٝ ًٖ٘ ح٤ٓعخٍ حٚ حٌٍَٓٚ فٟ حٌكخ٨ص ح

ًٖٚ٘ ح٠ٍ١ٌمش ٌٙخ ٚؿٙخْ ِ٘خ حٍطفخع ح٤ٓعخٍ فٟ كخٌش حًٌٍٚس ٚحٔهفخٟٙخ فٟ كخٌش حٔهفخٝ ح١ٌٍد, ٠ٚكمك 

وي ٚؿٗ ِِٔٙخ ٠ُِس ٌٍِٔظِش, فخٌٚؿٗ ح٤ٚي ٠ٍٗى ِْ ح١ٌٍد عٍٝ حٌهىِخص حٌطٟ طمىِعخ حٌِٔظِش ٠ٚكى ِٔٗ 

ىِش. ٚحٌٚؿٗ ح٢هٍ ٠ُ٠ى ِْ ح١ٌٍد عٍٝ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ حٚلخص كطٝ ٠٨طؤػٍ ِٓطٜٚ ؿٚىس طمى٠َ حٌه
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ِع٠ٔش ٚ٘ٚ ِخ ٠ِوْ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش ِْ ٠ُخىس ِر٠عخطٙخ هٛٚٛخ ٚحْ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٠ٓطٍٙن رِؿٍى 

 حٔطخؿٗ ٓٚحء طَ حٓطهىحِٗ أَ ٨.

 التسعَر علً أساس المدرة الشرائَة للزبون. -

ٌٝ طكى٠ى أٓعخٍ٘خ ٚفمخ ٌمىٍس ع٩ِثٙخ عٍٝ حٌىفع, ٚ٘ٚ ِخ طٍؿؤ ح٠ٌٗ ك٠ع طٍؿؤ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش ح

حٌِطخكف فٟ رعٝ ىٚي حٌعخٌَ عٔى طعخٍِٙخ ِع فثش ِع٠ٔش ِْ حٌؿٍِٙٚ ٚوًٌن ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ ٚغ٠ٍ٘خ ِْ 

حٌِٔظِخص ِْ طمى٠َ أٓعخٍ ِهفٟش ٩١ٌٍد فٟ حٌٍِحكي حٌطع٠ِ٠ٍش حٌِهطٍفش ًٌٚن طٗؿ٠عخ ًٌٖٙ حٌفثش عٍٝ 

 طؿخطٙخ, ٠ٓ٨ِخ ٚحْ ح٩١ٌد فٟ حٌٍِحكي حٌِهطٍفش غخٌرخ ِخ ٠وٚٔٚح طخرع٠ْ ِخى٠خ ٤ٍَٓ٘.١ٍد ِٔ

  

 بالطلاب خاص حجوزات الطَرانبأسعار  خصم تبَن صورة            

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Psychological Pricesالأسعار السَكولوجَة -جـ

ؤهً ًٖ٘ حٌٝ ١ٍد حٌِٔطؾ ٚط ٠ٗطؿؿعٍٗ طٟٚ٘ عرخٍس عْ ح٤ٓعخٍ حٌطٟ طإػٍ ح٠ؿخر٠خ فٟ حٌُرْٚ ٚ

 ح٤ٓعخٍ أٗوخ٨ عىس ِػي:

 Fractional Pricesالأسعار الكسرَة  -

 100( رى٨ ِْ 99.9ٟٚ٘ أٓعخٍ ط١ٔٚٞ فٟ ؿُء ِٔٙخ عٍٝ وٍٓٚ ٠ٌٚٓص أٍلخِخ ٛك٠كش ِػي )

ٌِٔظِخص ًٌٚن ٨كىحع ح٤ػٍ حٌٔفٟٓ حٌؿ٠ى ٌىٜ حٌُرْٚ. ٚعٍٝ حٌٍغَ ِْ حْ حٌٓعٍ حٌوٍٓٞ ٨ططرعٗ عخىس ح

, ح٨ حٔٗ عخىس ِخ ١٠رك عٍٝ حٌِٔطؿخص ح٤ٓخٟٓح٠ٌٓخك٠ش وٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ حٚ كطٝ حٌفٔخىق فٟ طمى٠َ ِٔطؿٙخ 

حٌِٓخعىس ٌٍِٔطؾ هٛٚٛخ حٌِٔطؿخص حٌِخى٠ش حٌٍِطر١ش رخٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش حٌطٟ طمىِٙخ حٌِٔظِش حٚ حٌِٚلع 

 طد, حٌطِخػ٠ي ٚحٌٙىح٠خ حٌِهطٍفش.ح٠ٌٓخكٟ ِػي حٌو
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 الأسعار المعتادة )المألوفة( -

فطٍس ٠ُِٔش ٠ٚ١ٍش ٔٓر٠خ ًٌٚن رخ٠ٌٓٔش ٌِٔطؾ ِع٠ْ, ٩٠ٚكظ حْ ٌٟٚٚ٘ أٓعخٍ طعٚى حٌٓخثق عٍٝ ىفعٙخ 

هىِش ح٤ٓخ٠ٓش  ح٨ٓعخٍ حٌِؤٌٚفش كخٌٙخ كخي ح٤ٓعخٍ حٌو٠ٍٓش حً غخٌرخ ِخط١رف عٍٝ حٌِٔطؿخص حٌٍِطر١ش رخٌ

ح٠ٌٓخك٠ش ح٤هٍٜ, ِع ح٨ٗخٍس حٌٝ ٛعٚرش ط١ر٠مٙخ عٍٝ  ِٚحلعٚحٌفٟ حٌفٔخىق ٍٚٗوخص ح٠١ٌٍحْ ٚحٌِطخكف 

 ٚحٓعخٍ ح٨لخِش رخٌفٔخىق ٚغ٠ٍ٘خ.حٌهىِخص حٌٍث٠ٓش ِػي حٓعخٍ طًحوٍ ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ, 

 Indicative Pricesالاسعار الدالة  -

ِش ٟٚ٘ أٓعخٍ ٠ٓطىي حٌٓخثق ِْ ه٩ٌٙخ عٍٝ طمى٠َ ِٓطٜٚ ِع٠ْ ِْ حٌؿٚىس, فخٌفٍق فٟ حٓعخٍ ح٨لخ

فٟ حٌفٔخىق, ٚوًٌن حٌفٍق فٟ أٓعخٍ طًحوٍ ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ, ٍرِخ ٠ٓطىي ِٔٗ حٌٓخثق عٍٝ ح٨هط٩ف فٟ 

ِٓطٜٚ ؿٚىس حٌهىِش حٌِمىِش. فوٍِخ حٍطفع ٓعٍ حٌِٔطؾ حعطمى حٌع٠ِي رخْ ؿٚىطٗ أعٍٝ. ِِٚخ ٘ٚ ؿى٠ٍ رخًٌوٍ 

طٜٚ ؿٚىس ٠طٔخٓد ١ٍى٠خ ِع أٓعخٍ٘خ ططرع ًٖ٘ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ش ٠ؿد حْ طمىَ ِٓ حٌطٟحْ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش 

حٌطٟ طمىِٙخ ٚح٨ طعٍٟص حٌٝ فمىحْ ػمش حٌُرْٚ رٙخ ٚ٘ٚ ِخ ٠عٍٟٙخ حٌٝ ِٗخوي ط٠ٚٓم٠ش ِطعىىس. ِْٚ أِػٍش 

 ٍحْ.ح٤ٓعخٍ حٌىحٌش, حٓعخٍ حٌىٍؿش ح٨ٌٚٝ ٚح٠ٌٟخفش فٟ ٍٗوخص ح٠١ٌ

 ثانَا: العوامل المؤثرة فٍ التسعَر السَاحٍ

٘ٔخن حٌوػ٠ٍ ِْ حٌعٚحِي حٌطٟ طإػٍ عٍٝ لٍحٍحص حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ حٌطٓع٠ٍ ِٔٙخ عٚحِي ِرخٍٗس 

ٚحهٍٜ غ٠ٍ ِرخٍٗس ِٚٔٙطخ عٚحِطي ىحه٠ٍطش ططٍط١٠ رخٌر٠ثطش حٌىحه٠ٍطش ٌٍِٔظِطش ٚحهطٍٜ عٚحِطي هخٍؿ٠طش ططٍطر١ 

 حِطططي ٚوِطططخ ٠طططؤطٟحٌٟطططٚء عٍطططٝ ٘طططًٖ حٌعٚرخٌر٠ثطططش حٌِك١٠طططش ٌٍِٔظِطططش, ٚٓطططٔكخٚي فطططٟ ٘طططًٖ حٌفمطططٍس حْ ٍٔمطططٟ 

 

 العوامل الداخلَة -1

 سَاسة المنظمة فٍ التسعَر: -أ

طكطي ٠ٓخٓش حٌطٓع٠ٍ ح٠ٌٓخكٟ أ٠ِ٘ش هخٛش ِْٟ ٠ٓخٓش حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ٔظٍح ٤ْ حٌطٓع٠ٍ ٠إػٍ 

رٍٛٚس ِرخٍٗس فٟ ح٠٨ٍحىحص ح٠ٌٓخك٠ش وِخ حْ ٌٗ ىٍٚ ٘خَ فٟ حٌطؤػ٠ٍ عٍٝ كؿَ ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ ٌعىى ِْ 

خك٠ش رٍٛٚس عخِش ٠ٓٚخكش ح٨ؿخُحص ٠ٓٚخكش حٌٗرخد ٚح٠ٌٓخكش ح٨ؿطِخع٠ش رٍٛٚس هخٛش, ح٤ِٔخ١ ح٠ٌٓ

فؤٛرق عٍٔٛ حٌطوٍفش عٍٔٛح كخِٓخ فٟ حطهخً حٌمٍحٍ ح٠ٌٓخكٟ. ِْٚ ػَ فخْ ٍٓٚن حٌٓخثق ٠طكىى عخىس رٓعٍ 

ٍحِؾ ح٠ٌٓخك٠ش حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش حًٌٞ ٠عٍٟٗ حٌرٍٔخِؾ ح٠ٌٓخك٠ش, ك٠ع طُىحى رًٌن كٍوش حٌطعخلىحص عٍٝ حٌر

أٓعخٍ ًٖ٘ حٌرٍحِؾ حٌٝ  صحٌطٟ طط٠ُِ رخ٨ٓعخٍ حٌِٔهفٟش, ف٠ُىحى رًٌن ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ. حِخ حًح حطؿٙ

ح٨ٍطفخع, أىٜ ًٌن حٌٝ حٔهفخٝ كؿَ ًٖ٘ حٌطعخلىحص, ٚرخٌطخٌٟ ٠ِ٠ي ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ حٌٝ حٌطٍحؿع. ٚ٘ٔخن 

 ر٠خٔٙخ وِخ ٠خطٟ: ِؿِٚعش ِْ حٌِرخىة حٌطٟ طكوَ ٠ٓخٓش حٌطٓع٠ٍ ح٠ٌٓخكٟ ٠ِوْ

 أْ ٠ٙىف حٌطٓع٠ٍ حٌٝ طكم٠ك ٠ُخىس ور٠ٍس فٟ ِٚحٍى حٌىٌٚش حٌٔخطؿش عْ ح١ٗٔ٤ش ح٠ٌٓخك٠ش حٌِهطٍفش. -1

أ٨ ٠مَٚ حٌطٓع٠ٍ عٍٝ حٌِٔخفٓش حٌٓع٠ٍش حٌكخىس حٌطٟ طٍؿؤ ح٠ٌٙخ رعٝ حٌٍٗوخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌورٍٜ  -2

حٌٓٚق كفخظخ عٍٝ ِٓعش حٌىٌٚش ٌٍِكخفظش عٍٝ حٓطٍِحٍ ٚؿٚى حٌٍٗوخص ح٠ٌٓخك٠ش ح٤هٍٜ فٟ 

 ح٠ٌٓخك٠ش.
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حٍطرخ١ ٠ٓخٓش حٌطٓع٠ٍ رخٌطمٍرخص ح٠ٌِِٓٚش ٌٍكٍوش ح٠ٌٓخك٠ش ِْ ك٠ع طكى٠ى فطٍحص حًٌٍٚس ٚحٌٍوٚى  -3

فٟ ٍَٓ  فٟ ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ ِِخ ٠َٓٙ فٟ حِىحى حٌِٓإ٠ٌْٚ ح٠ٌٓخك٠ْ٠ رخ٤ىٚحص ٚحٌر٠خٔخص حٌطٟ طَٓٙ

 ٠ٓخٓش ِٔخٓرش ٌٍطٓع٠ٍ.

٠خٓخص ٓع٠ٍش رى٠ٍش ٠ٌٍٓخٓخص حٌٓخ٠ٍش ٨ٓطهىحِٙخ فٟ حٚلخص حٌوٓخى حٚ حٌٍوٚى ح٨٘طِخَ رٟٚع ٓ -4

 ح٠ٌٓخكٟ حٚ عٔى ظٍٙٚ حٌِٗو٩ص حٚ حٌِعٚلخص ٌٍٍٗحثق حٌٓٚل٠ش حٌِهٍٔفش.

عىَ حٌِغخ٨س فٟ ح٠ٌٓخٓش حٌٓع٠ٍش حٌطٟ طكىى٘خ حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش ٌٍرٍحِؾ ح٠ٌٓخك٠ش حٌطٟ طمَٚ  -5

 رطٔظ٠ِٙخ ٚحعىحى٘خ.

خٓش حٌٓع٠ٍش ِع ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌط٠ٚٓم٠ش ح٠ٌٓخك٠ش عٍٝ ِٓطٜٚ حٌىٌٚش, ٚعٍٝ ِٓطٜٚ ٠حٌٓ ٝٗخأْ ططِ -6

 حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش.

 ٠ؿد حْ ٠وْٚ حٌطٓع٠ٍ أكى حٌعٚحِي حٌطٟ طعٚق كٍوش حٌِى ح٠ٌٓخكٟ حٌٝ حٌىٚي ح٠ٌٓخك٠ش. -7

ح٤ٓعخٍ ِْ ؿخٔد آهٍ حِٓٙص طؤٌٚٚؿ٠خ حٌِعٍِٚخص فٟ حكىحع ػٍٚس كم٠م٠ش فٟ ِؿخي ٠٘وي 

 ٚى٠ٔخ٠ِو٠طٙخ ٚأٓخ٠ٌرٙخ ٚحؿٍحءحطٙخ, ك٠ع ٠ِوْ ر٠خْ ًٌن ٚوِخ ٠خطٟ:

 ٍر١ حٌطٓع٠ٍ رخٌٓٚق حٌِٓطٙىفش ٚحٌِوخٔش حٌطٔخفٓش ٚحٌِٔطؾ. -1

حٍط٠ؿ٠خص حٌطٓع٠ٍ حٌرى٠ٍش ٚطفكٛٙخ.  -2  ىٍحٓش حٓط

  ىٍحٓش طوخ٠ٌف حٔطخؽ حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ٚط٠ُٚعٙخ ٚع٩لطٙخ رخ١ٌٍد عٍٝ حٌِٔطؾ. -3

 حهط٠خٍ حٌٓعٍ ح٤ِػي رخ٨ٓطٔخى حٌٝ ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠ش ح٤فٟي. -4

 حٌطكوَ رخٌطغ٠ٍحص حٌٓع٠ٍش حٌِفخؿثش ٚحطهخً لٍحٍحص ف٠ٍٚش رٗؤٔٙخ. -5

 طمى٠ٍ ح١ٌٍد عٍٝ حٌِٔطؿخص ٚرخٌطخٌٟ طكى٠ى ح٤ٓعخٍ حٌِٔخٓرش. -6

 حىحٍس حٌٍِىٚى )حٌعٚحثى( رٗوي فخعي. -7

 ٓعخٍ حٌِٔخٓرش.طكى٠ى حٌطوخ٠ٌف ٚرخٌطخٌٟ طكى٠ى ح٤  -8

 طٔخِٟ حٓطهىحَ ح١ٌٍق ح٨رىحع٠ش فٟ حٌطٓع٠ٍ ِْ ه٩ي حٌط٠ٚٓك ح٨ٌوطٍٟٚٔ.-9

  الأهداف التنظَمَة والتسوَمَة -ب
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حً حٌعخِي حٔٓؿخِخ ِع أ٘ىحف ٍٚٓخٌش حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش, ك٠ع طهطٍف  ك٠ع ططكى ح٤ٓعخٍ فٟ ظي ٘

ح٤ٓعخٍ ٌٍهىِش ٔفٓٙخ ِْ ِٔظِش ٤هٍٜ حٓطٔخىح حٌٝ ٍٓخٌطٙخ, فخًح وخٔص ٍٓخٌش حٌِٔظِش ٍٔٗ حٌػمخفش 

ٚحٌطعٍف عٍٝ ح٨ٍع حٌكٟخٍٞ فٟ حٌرٍى فخْ ح٨ٓعخٍ حٌطٟ طكىى٘خ طؿعي ِْ حٌهىِش حٌطٟ طمىِٙخ فٟ ِطٔخٚي 

, رغٝ حٌٔظٍ عْ حٌعٚحثى حٚ ح٨ٍرخف حٌطٟ طكٛي ع٠ٍٙخ, عٍٝ حٌعوّ ِْ حٌِٔظِخص ِعظَ حٌفثخص ح٨ؿطِخع٠ش

حٌطٟ ٠وْٚ ٘ىفٙخ حٌٍرق, ٚحٌطٟ ٠٨ٓط٠١ع حٌكٛٚي عٍٝ هىِخطٙخ ح٨ ِؿِٚعش ِكىٚىس ِْ حٌٔخّ. ٚعٔى ًٌن 

طٙخ, ١ٔ٠ٚر ك ًٌن عٍٝ ٠مَٚ ِىٍحء حٌط٠ٚٓك طكى٠ى حٓعخٍ ِٔطؿخص ِٔظِخطَٙ ٚفمخ ٤٘ىحفٙخ حٌطٟ طٔٓؿَ ِع ٍٓخٌ

حٌِٔظِخص رٗوي عخَ ٠ٌّٚ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش ِٔٗ, فخًح ِخ وخٔص حٌِٔظِش طٓعٝ حٌٝ حْ طٟع ٌٙخ ِوخٔش 

ٚل٠ِش هخٛش فٟ حٌٓٚق, فخْ ح٨ٓعخٍ حٌِٟٚٚعش ٌِٔطؿخطٙخ فٟ حٌٓٚق ٠ؿد حْ ططٚحفك ١ِٔم٠خ ِع ِٓطٜٚ 

 ٠مٙخ.ٔٚع٠طٙخ, ِع ح٤هً رٔظٍ ح٨عطرخٍ ح٤٘ىحف حٌطٟ طٓعٝ حٌِٔظِش ٌطكم

 كلفة انتاج الخدمة - جـ

طوخ٠ٌف حٔطخؽ هىِش ِخ حٌٝ طوخ٠ٌف ِطغ٠ٍس ٚػخرطش. ط٠ُى حٌطوخ٠ٌف حٌِطغ٠ٍس ر٠ُخىس حٔطخؽ  ٠ِوْ طم٠َٓ

حٌهىِش, فٟ ك٠ْ طظي حٌطوخ٠ٌف حٌػخرطش ىْٚ طغ٠٠ٍ حًح ِخطَ حٔطخؽ ٚكىس حٟخف٠ش ِْ حٌهىِش. ًٌٌن فخٌطوخ٠ٌف 

ْ ِٗوٍش حٌوػ٠ٍ ِْ حٌػخرطش ٠٨ِوْ ٍر١ٙخ رؤٞ ٚكىس ِع٠ٔش ِْ حٌِهٍؿخص. عٍٝ حْ ِْ حٌؿى٠ٍ رخًٌوٍ ح

حٌِٔظِخص حٌهى٠ِش ٟ٘ حٍطفخع ٔٓرش حٌطوخ٠ٌف حٌػخرطش ِْ حٌطوخ٠ٌف حٌو٠ٍش, ِِخ ٠ٔطؾ عٔٗ ٛعٚرش ور٠ٍس فٟ 

كٓخد طوٍفش حٌٚكىس حٌٚحكىس ِْ حٌهىِش. حً طعٍف حٌطوخ٠ٌف حٌِطغ٠ٍس عٍٝ حٔٙخ حٞ طوخ٠ٌف ططغ٠ٍ ِرخٍٗس ٔط٠ؿش 

٠ف حٌػخرطش عٍٝ كخٌٙخ. ِٚػخي ًٌن حْ ِٓخفٍ ٚحكى حٟخفٟ عٍٝ حٓط٩ٙن ُرْٚ حٟخفٟ ٌٍهىِش ِع رمخء حٌطوخٌ

ٍكٍش ِك٠ٍش ِْ رغىحى حٌٝ عِخْ ٓٚف ٠ٔطؾ عْ ًٌن طوخ٠ٌف ِطغ٠ٍس حٟخف٠ش ر١٠ٓش لى ٨ططعىٜ ٚؿرش غًحث٠ش 

ر١٠ٓش طمىَ عٍٝ ِطْ ح١ٌخثٍس ِٚرٍغ ر١٠ٓ ِمخري ٍَٓٚ حٌِغخىٍس, ٚحٌطٟ ٠ؿد ىفعٙخ عْ وي ِٓخفٍ, ٌٚوْ 

 (1ٍلَ ) حٌؿىٚي٠١ٌٍحْ ٌْ ططغ٠ٍ, ٚوًٌن حٌطوخ٠ٌف حٌػخرطش ٨ىحٍس حٌِمٍ ٚحٌط٠ٍٚؾ. ٠ٚر٠ْ طوٍفش ١خلَ ح

 حٌطوخ٠ٌف حٌػخرطش ٚحٌِطغ٠ٍس ٌعىى ِْ حٌٛٔخعخص حٌهى٠ِش.

 ( َبَن التكالَف الثابتة والمتغَرة للصناعات الخدمَة1جدول رلم)

 حٌطوخ٠ٌف حٌِطغ٠ٍس حٌطوخ٠ٌف حٌػخرطش حٌهىِش

 ح١ٌعخَ حٌِرٔٝ, ح٠٨ؿخٍ, حؿٍٚ ح١ٌرخه٠ٛ٠ْخٔش  ح١ٌِعَ
 عٌِٚش حٌر٠ع, حٌٍٚق ٚحٌر٠ٍى ٚلص حٌعخ٠ٍِْٔ ٠ٛخٔش حٌِرٔٝ, ح٨ع٩ٔخص ح٠ىحع ٍِٛفٟ

 ٚؿرش حٌغًحء, ٍَٓٚ حٌِغخىٍس ٠ٛخٔش ح١ٌخثٍس, حٌطوخ٠ٌف ح٨ىح٠ٍش ٌٍِمٍ  ٍكٍش ٠١ٍحْ 
 حٌٗخِرٚ حٌِٓطهىَ ٠ٛخٔش حٌِرٔٝ, ح٠٨ؿخٍ, ح٨ٓعخٍ ِٛفف حٌٗعٍ

 

ٌٚمى أظٍٙص حٌوػ٠ٍ ِْ حٌىٍحٓخص حٌع٠ٍِش أ٠ِ٘ش حٌطوخ٠ٌف وؤٓخّ فٟ طكى٠ى ح٤ٓعخٍ فٟ ل١خع 

حٌهىِخص, ٍٚرِخ ٠وْٚ ً٘ح حٌعخِي ِْ حرٍُ حٌعٚحِي طؤػ٠ٍح فٟ لٍحٍحص حٌٓعٍ ٌوْٚ حٌوٍفش طإػٍ رٗوي ِرخٍٗ 

 عٍٝ أٍرخف حٌِٔظِش. حً حْ:

 حٌطوخ٠ٌف –حٌٍرق = ح٠٨ٍحىحص 

 حٌو٠ِش حٌِرخعش× = حٌٓعٍ ك٠ع حْ ح٠٨ٍحىحص 

ِْٚ حٌؿى٠ٍ رخًٌوٍ حْ حٌِٔظِش ٤ٚغٍحٝ حٌِٔخفٓش لى طر٠ع ىْٚ حٌوٍفش, حٞ حٔٙخ طكمك هٓخٍس فٟ ح٨ِى 

حٌم٠ٍٛ عٍٝ حْ طعٚٝ ًٖ٘ حٌهٓخٍس ِٓطمر٩ عٔىِخ ٠طٓٔٝ ٌٙخ ح٨ٓطكٚحً عٍٝ ٓٚق حٌٍٓعش حٚ حٌهىِش حٚ 

ٓش ططعخٍٝ ِع ح٘ىحف حٌِٔظِش عٍٝ ح٤ِى حٌرع٠ى فٟ حٌرمخء عٍٝ ح٤لي ٠ُخىس كٛطٙخ حٌٓٚل٠ش, ٨ْ ًٖ٘ ح٠ٌٓخ
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ٚحٌِٔخفٓش. ًٌٌن ٠وْٚ عٍٝ حٌِٔظِش حْ طع٠ى ٠ٓخٓطٙخ حٌٓع٠ٍش رِخ ٠غ١ٟ وٍف ح٨ٔطخؽ, ٚع٠ٍٗ ٠وْٚ ِْ حٌَِٙ 

طِخِخ حْ طكٍي حىحٍس حٌط٠ٚٓك وخِي حٌطوخ٠ٌف ِٚىٜ حٍطرخ١ عٔخٍٛ٘خ ِع حٌِٔطؿْ ٚوًٌن ِع رم٠ش حٌِٔطؿخص 

 فٟ ًحص حٌه١ ِْ ٠ُِؾ حٌِٔطؾ.ح٤هٍٜ 

 المزَج التسوَمٍ الأمثل -د

٠عى حٌٓعٍ ٚحكى ِْ أَ٘ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ, ٚحٌطٟ طِص ح٨ٗخٍس ح٠ٌٙخ ٓخرمخ, ٚحٌِطِػٍش رخٌِٔطؾ 

ح٠ٌٓخكٟ ٚحٌٓعٍ ٚحٌط٠ٍٚؾ ٚحٌط٠ُٚع, ٌٚمى أٍٗٔخ حٌٝ حْ ٔؿخف حٌِٔظِخص حٌط٠ٚٓم٠ش فٟ طكم٠ك أ٘ىحفٙخ 

٠طٚلف حٌٝ كى ور٠ٍ عٍٝ حهط٠خٍ٘خ حٌعٔخٍٛ حٌِٔخٓرش ٠ٌٍُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ, ِٚخ ٠ٍطر١ رًٖٙ حٌِٟٚٚعش ٍٓفخ 

حٌعٔخٍٛ ِْ حٓطٍحط٠ؿ٠خص ط٠ٚٓم٠ش, عٍٝ حعطرخٍ حْ ًٖ٘ حٌعٔخٍٛ طعطرٍ حىٚحص ٘خِش طٓطهىِٙخ حىحٍس حٌِٔظِش 

ىٍس عٍٝ ؿًد حعىحى ح٠ٌٓخك٠ش فٟ حٌطؤػ٠ٍ عٍٝ حٌٟٚع حٌطٔخفٟٓ ٌٙخ, ِٚخ ٠ٍطر١ رًٙح حٌٟٚع حٌطٔخفٟٓ ِْ ل

طٚؿى  حٌٓخثك٠ْ ٓٚحء عٍٝ ِٓطٜٚ حٌٓٚق حٌىحهٍٟ حٚحٌهخٍؿٟ, ٚرٓرد حهط٩ف ظٍٚف وي ِٔظِش ف٩

 طٗو٠ٍش ِػٍٝ ِٚع٠خ٠ٍش ٠ِوْ ح٨عطِخى ع٠ٍٙخ ٚحهط٠خٍ٘خ ِْ لري ؿ٠ِع حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش.

 ٠ؤطٟ:٠ِٚوْ ر٠خْ أػٍ حٌمٍحٍحص حٌٓع٠ٍش رخٌعٔخٍٛ ح٤هٍٜ فٟ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ وِخ 

 بالنسبة للمنتج: -

حً حْ ٟٚع حٓعخٍ ٍِطفعش ٌٍِٔطؾ ٠عٟٔ حٔهفخٝ فٟ عىى حٌٚكىحص حٌِرخعش, ٠ٚٔعوّ ً٘ح عٍٝ حٍطفخع  

وٍفش حٌٚكىس حٌِٔطؿش ِْ حٌهىِش حٚ حٌٍٓعش. ٚعٍٝ حٌعوّ عٔىِخ طٔهمٝ ح٤ٓعخٍ, ٓٚف طُىحى حٌِر٠عخص 

٩لش ر٠ْ حٌِٔطؾ ٚحٌٔٚع٠ش ٚحٌع٩ِش حٌطؿخ٠ٍش, ح٨ حْ ٚطٔهفٝ وٍفش حٔطخؽ حٌٚكىس حٌٚحكىس, ٚرخٌٍغَ ِْ ٚؿٚى ع

ٓعٍ ٚحٌو٠ِش ح٠ٍٚ١ٌِش ِْ ًٌن ٠٨ٍغٟ ع٩لش ح٨ٍطرخ١ حٌم٠ٚش ر٠ْ حٌٓعٍ ٚحٌِٔطؾ. ٚحٌٗوي ٠ر٠ْ حٌع٩لش ر٠ْ حٌ

 حٌهىِش.

                                         

 (5-2وِخ فٟ حٌٗوي )
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 بالنسبة للتوزَع:  -

رخ٨ٟخفش حٌٝ حٌؿٚ  Accessibilityٌٚٓٙٚش حٌٚٛٚي ح٠ٌٗ  ٠Locationطِْٟ ً٘ح حٌعٍٔٛ حٌِٚلع 

ىحهي حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش حٚ حٌِٚلع ح٠ٌٓخكٟ. فخٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ٠ِؤٗ أْ ٠طىفك ِْ  Atmosphereحٌِك١٠  

حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش حٚ حٌِٚلع ح٠ٌٓخك٠ش حٌٝ حٌٓخثق حٚ حٌِٓطٍٙن ِْ ه٩ي حكىٜ ٠ٍ١مط٠ْ حٚ وٍطخِ٘خ, ٚ٘خطخْ 

 ح٠ٍ١ٌمطخْ ِ٘خ:

ح٠ٌٓخكٟ حٚ ؿُء ِٔٗ عٍٝ ح٤لي ِْ ح٠ٍ١ٌمش حٌِرخٍٗس: ٟٚ٘ ح٠ٍ١ٌمش حٌطٟ ٠ٔطمي رِمطٟخ٘خ حٌِٔطؾ  -أ٨ٚ

٠ٍَٓ, ٚرًٌن فخْ ِوٚٔخص ًٖ٘  حٌِٔظِش حٌٝ حٌُرْٚ رٗوي ِرخٍٗ ىْٚ ىهٚي ١٠ٓٚ فٟ ع٠ٍِش حٌط

ح٠ٍ١ٌمش عرخٍس عْ ع٠ٍْٛٔ فم١ ِ٘خ حٌِٔظِش ٚحٌُرْٚ, ِػي طٚؿٗ حٌُرْٚ حٌٝ أكى حٌفٔخىق ِرخٍٗس 

حً ٌٍم٠خَ رع٠ٍِش حٌكؿُ ىْٚ طىهي ٚو٠ي, حٚ طٚؿٙٗ حٌٝ أكى ح ٌِطخكف ٠ٌُخٍطٙخ ىْٚ ١٠ٓٚ. ٚعٔى ٘

ح٨ٍٓٚد فخْ حٌِٔظِش ٠كمك ٌٙخ حٌك٠ٍش حٌوخف٠ش رطكى٠ى حٌٓعٍ حًٌٞ ٠كمك ٌٙخ ح٤٘ىحف حٌٍِِٓٚش ٌٙخ 

 رىْٚ طىهي ح١ٌٓٚخء.

٠ٍَٓ حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ حٚ ؿُء ِٔٗ عٍٝ ح٤لي ِْ  -ػخ٠ٔخ ح٠ٍ١ٌمش غ٠ٍ حٌِرخٍٗس: ٟٚ٘ ٠ٍ١مش رِمطٟخ٘خ ٠طَ ط

ي ٌؿٚء حٌُرْٚ ٨كىٜ ٚوخ٨ص حٌٓفٍ ٚح٠ٌٓخكش ٌٍكؿُ عٍٝ حكىٜ ه١ٚ١ ح٠١ٌٍحْ, ه٩ي ١٠ٓٚ, ِػ

حٚ ل٠خَ حكىٜ حٌٚوخ٨ص ح٠ٌٓخك٠ش رطٔظ٠َ حكى حٌِعخٍٝ ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٌطؿٚحي رٗ فٟ وي ىٚي حٌعخٌَ, ًٌٌن 

فخْ ىهٚي ح١ٌٓٚخء ر٠ْ حٌِٔطؾ ٚحٌِٓطٍٙن, حٛركص عٔخٍٛ ًٖ٘ ح٠ٍ١ٌمش ٟ٘ حٌِٔظِش ٚح١٠ٌٓٚ 

ِٔظِش.ٚحٌُرْٚ.   ٚعٔى ً٘ح ح٨ٍٓٚد ٠ىهي ح١٠ٌٓٚ و١ٍف َِٙ فٟ ع٠ٍِش طكى٠ى ح٤ٓعخٍ حٌٝ ؿخٔد حٌ

 حٓعخٍ حٌِٔطؾ فٟ ًحص حٌِؿِٚعش حًٌٌٚن ٠٨ِوْ فٛي حٌِٔطؾ عْ ع٠ٍِش ط٠ُٚعٗ حً حْ حٔهفخٝ       

حٌٛٔف ِْ حٌِٔطؿخص ح٤هٍٜ, ٠عٟٔ طكم٠ك وػخفش عخ٠ٌش فٟ حٌط٠ُٚع ٔط٠ؿش ٠ٌُخىس ح١ٌٍد ع٠ٍٗ فٟ 

 حٌٓٚق. 

 بالنسبة للتروَج: -

ٚوِخ أٍٗٔخ ٓخرمخ حْ ع٠ٍِش حهط٠خٍ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ِْ لري ح٨ىحٍس طعطٍٟٙخ حٌوػ٠ٍ ِْ  

حٌٛعخد ٚحٌِٗخوي, حً ٠ٌّ ِْ حٌٓٙي حْ طعٍف ٚرٗوي ىل٠ك ؿىح حٞ ِْ حٌعٔخٍٛ ٠ِوْ حْ طإىٞ حٌٙىف 

ٍ حٌٔفمخص ٚحٌطؤػ٠ٍ حًٌٞ حٌِطِػي ر٠ُخىس حٌِر٠عخص ٚطكم٠ك حٌِٓطٜٚ حٌِٔخٓد ِْ ح٨ٍرخف, ٚوًٌن حٌكخي فٟ طمى٠

٠ِوْ هٍمٗ رًٌن حٌعٍٔٛ. ٠ٚعى حٌط٠ٍٚؾ ٚحكىح ِْ حٌعٔخٍٛ حٌِِٙش فٟ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ٠ٌُخىس حٌِر٠عخص 

ٚطكم٠ك ح٨ٍرخف. ٩٠ٚكظ ِْ ه٩ي ِخطمىَ حْ حٌٙىف ح٤ٓخٟٓ ٌٍِٔظِش رخٓطهىحَ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ ح٤ِػي ٘ٚ 

ى حْ حٌمخَٓ حٌِٗطٍن ح٤عظَ ٠ٌُخىس حٌِر٠عخص حٚ طكم٠ك ح٤ٍرخف ٘ٚ ٠ُخىس حٌِر٠عخص ٚطعظ٠َ ح٨ٍرخف, فخٔٔخ ٔؿ

حٌٓعٍ ِْ ه٩ي ٠ُخىس ح٤ٓعخٍ فٟ ٚلص حًٌٍٚس ٚطهف٠ٟٙخ فٟ كخٌش حٌوٓخى. ٚعٔىِخ طوْٚ حٓعخٍ حٌِٔطؿخص 

ٓعٍ حٚ حٌٗن فٟ ِٛىحل٠ش  ٚحٟكش ِٚعٍٚفش فخْ ح٤ٍِ ٠٨ط١ٍد ؿٙىح ور٠ٍح فٟ حلٔخع حٌِٓطٍٙو٠ْ رخٌ

 ٍٝ حٌعوّ ِِخ٘ٚ ع٠ٍٗ عٔىِخ ٠وْٚ حٌٓعٍ ِعمى ٚغ٠ٍ ٚحٟق ح٤٘ىحف.ح٨ع٩ْ, ع
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 ٠ش حٌِإػٍس فٟ حٌمٍحٍحص حٌٓع٠ٍش.( ٠ر٠ْ حٌعٚحِي حٌىحه5ٍ-3ٚحٌٗوي )                     

 

 العوامل الخارجَة -2

 

 تولعات المشاركَن فٍ التوزَع -أ

٠ؤهً رع٠ْ ح٨عطرخٍ حٌطٚلعخص حٌِكطٍِش ِْ عٔىِخ ططهً حٌمٍحٍحص حٌِطعٍمش رخٌطٓع٠ٍ فعٍٝ حٌِٔطؾ أْ 

حٌِٗخٍو٠ْ فٟ حٌمٔخس حٌط٠ٚٓم٠ش ِْ ح١ٌٓٚخء ٚطؿخٍ حٌؿٍِش ٚحٌفٍى. حً حْ ٘إ٨ء ٠طٚلعْٚ ح٠ٌُِى ِْ ح٨ٍرخف 

ٔظ٠ٍ ل٠خَِٙ رخ٨عِخي حٌِٔخ١ش رَٙ عٔى ط٠ُٚع حٌِٔطؿخص, ٚحْ ِمىحٍ ًٖ٘ ح٨ٍرخف طٍطر١ رٗوي ِطوخفت ٌِخ 

ًح ِخ طَ ل٠خَِٙ رط٠ُٚع ٍٓع حهٍٜ رى٠ٍش, ف٩ٟ عْ حٌِٚحٍى ٚحٌٚلص حٌِٔؿُ ٌطكم٠ك ٠ِوْ حْ ٠وْٚ ع٠ٍٗ ح

ع٠ٍِش حٌط٠ُٚع. وِخ حْ حٌِٗخٍو٠ْ فٟ حٌمٔخس حٌط٠ُٚع٠ش ٠طٚلعْٚ ِْ حٌِٔطؾ ِٔكَٙ ح٠ٌُِى ِْ حٌهَٛ ١ٌٍٍرخص 

د ٌٍؿخي حٌر٠ع حٌور٠ٍس حٌطٟ ٠كممٚٔٙخ, ف٩ٟ عْ حٌكٛٚي عٍٝ هَٛ حٌط٠ٍٚؾ, ٚحٌِٓخعىحص فٟ ِؿخي حٌطى٠ٍ

ٚحٌهىِخص حٌطٟ ططِْٟ وٍف, ٚرخٌطخٌٟ ٠طٚلع حٌِٗخٍوْٚ فٟ حٌمٔخس رخْ حٌِٔطؾ ٓٚف ٠طكِي ِػي ًٖ٘ حٌطوخ٠ٌف 

 عٔى حلٍحٍٖ ٌٍٓعٍ.

 استجابة وتصورات المستهلكون -ب

عٔى ٟٚع ح٨ٓعخٍ ِْ لري حٌٍٗوش, ع٠ٍٙخ حْ طٓؤي عْ ِخ٠٘ش حٌطٍٛٚحص حٌِٚؿٚىس ٌىٜ حٌِٓطٍٙو٠ْ 

 ٓعخٍ, ِٚخ ٟ٘ ىٍؿش ح٨ٓطؿخرش ٌٙخ, ٠ٚطكمك ًٌن رعىس أٗوخي ِٔٙخ:عْ ًٖ٘ ح٨

 ٘ي حْ حٌٓعٍ ٠عٟٔ حٍطفخع فٟ ِٓطٜٚ حٌٔٚع٠ش. -

 ٘ي حٌٓعٍ ٠عٟٔ حٔهفخٝ فٟ حٌٔٚع٠ش. -

 ٘ي حٌٓعٍ ٠ٙىف حٌٝ حْ ٠وْٚ ط٠ُٚع ٚحٓع. -

 ٘ي ح٨ٓعخٍ ططٍن كٍس ٚططكىى عٍٝ ٟٚء حٌعٍٝ ٚح١ٌٍد? -

ٚغ٠ٍ٘خ ِْ ح٨ٓطفٓخٍحص, فخٔٙخ طعٟٔ طكى٠ى ِٚلف حٌِٓطٍٙوْٚ طؿخٖ ح٨ٓطؿخرش ٚعٔى ح٨ؿخرش عٍٝ ًٌن 

 ٚطكم٠ك ع٠ٍِش حٌٍٗحء رعى حْ طكىى حٌِٔخفع ٚحٌُِح٠خ ٚحٌِٓخٚة حٌطٟ ٠كٍِٙخ حٌِٔطؾ عٔى ٍٗحإٖ.

كلفة انتاج •
 الخدمة

المزَج •
 التسوَمٍ 

سَاسة •
 المنظمة 

الأهداف •
 التنظَمَة 

 حٌعٚحِي حٌىحه٠ٍش

 ح٠ٌٓخكٟ ٌٍطٓع٠ٍ
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 المنافسة -جـ

ٓٚق, ٚ٘ٚ ِخ ططكىى ىٍؿش حٌِٔخفٓش حٌطٟ ٠وْٚ ف٠ٙخ حٌرخثع فٟ حٌٓٚق ر٠ْ ِٓط٠٠ْٚ, ح٨ٚي رخٔفٍحىٖ فٟ حٌ

٠ىعٝ رٓٚق ح٨كطوخٍ حٌطخَ, ٚحٌِٓطٜٚ حٌػخٟٔ رٚؿٚى ِٔخف٠ْٓ آه٠ٍْ ٚ٘ٚ ِخ ١٠ٍك ع٠ٍٗ رٓٚق حٌِٔخفٓش 

حٌطخِش, ٚر٠ْ ً٘ح حٌِٓطٜٚ ًٚحن ِؿِٚعش ِْ ح٨ٓٚحق وٍٙخ طٔىٍؽ طكص ح١خٍ حٓٚحق حٌِٔخفٓش غ٠ٍ حٌطخِش. 

حٌعٚحِي طرىأ رٔٚع حٌٓٚق ٚطٔطٟٙ رطٚفٍ  ٚرخٌٔط٠ؿش فخْ ٓعٍ حٌِٔطؾ فٟ حٌٓٚق ٠طَ عٍٝ أٓخّ ِؿِٚعش ِْ

حٌٍٓع حٌرى٠ٍش ٚحٌِٗخرٙش. فخْ وخٔص حٌٍٓعش حٌِعٍٟٚش ِْ لري حٌرخثع ٌٙخ رىحثي حٚ ٍٓع ِٗخرٙش ٌٙخ, فخْ حٌٓعٍ 

حٌِكىى ٌٙخ ٠ٓوْٚ ل٠ٍد حٚكطٝ ِِخػ٩ ٌطٍن حٌٍٓع حٌطٟ ٠طعخِي رٙخ حٌرخعش حٌِٔخف٠ْٓ. حِخ ٌٚ وخٔص ؿى٠ىس حٚ 

حٌرخثع ِٚٔفٍىح رٙخ فٟ حٌٓٚق, فخْ حٌٓعٍ ٠ٓطكىى ِْ لرٍٗ ٨ٔعىحَ حٚ ٟعف كخٌش حٌِٔخفٓش ِكطوٍس ِْ لري 

حٌكخٍٛش فٟ حٌٓٚق. حِخ حٓعخٍ حٌِٔخفٓش, فمى طؤهً كخ٨ص ِهطٍفش وؤْ ٠كىى حٌرخثع حٓعخٍٖ رِٓطٜٚ حٓعخٍ 

ٌوي كخٌش ظٍٚفٙخ  حٌِٔخف٠ْٓ, حٚ رِٓطٜٚ حىٔٝ ِْ حٓعخٍَ٘, حٚ حٌعوّ رِٓطٜٚ حعٍٝ. ٚر١ر٠عش حٌكخي فخْ

 حٌهخٛش حٌطٟ طٓخعىٖ حٚ طكٚي ىْٚ حِوخ٠ٔش ط١ر٠مٗ ٩ٌٓعخٍ حٌِٟٚٚعش

 المضاَا التنظَمَة والمانونَة: -د

ٟٚ٘ حٌم٠ٚى ٚح١ٌٍٚٗ حٌِٟٚٚعش ِْ لري حٌىٌٚش ٚحٌِٓٔىس لخٔٚٔخ, ٚطوْٚ حٌٍٗوش ٍُِِش فٟ حعطِخى٘خ 

حٌمٚح٠ْٔ حٌِكىىس ٩ٌٓعخٍ كفخظخ عٍٝ ٍِٛكش  عٔى طعخٍِٙخ حٌطؿخٍٞ, ك٠ع حْ حٌىٌٚش طٟع ًٖ٘ ح٤ٓعخٍ حٚ

حٌِٓطٍٙن ٚكِخ٠طٗ ِْ ح٨ٓطغ٩ي. ٚطهطٍف ٔٓرش طؤػ٠ٍ حٌمٚح٠ْٔ ح٨لطٛخى٠ش ِٚىٜ ط١ر٠مٙخ عخٜ أٓخّ ِىٜ 

خ عٍٝ حٌِٓطٍٙن فٟ طىهي حٌىٌٚش ٚحٌٔظخَ ح٠ٌٓخٟٓ حًٌٞ طٔطٙؿٗ, ٚوًٌن ٔٚع٠ش حٌٍٓع ِٚىٜ ىٍؿش طؤػ٠ٍ٘

 (5-4وي )وِخ فٟ حٌٗ   ك٠خطٗ ح٠ِٚ٠ٌش

 

 

 

• • حٌِٔخفٓش حٌمٟخ٠خ 
حٌطٔظ٠ِ٠ش 
 ٚحٌمخ٠ٔٚٔش

• طٚلعخص 
حٌِٗخٍو٠ْ 
فٟ 
 حٌط٠ُٚع

• حٓطؿخرش 
ٚطٍٛٚحص 
 حٌِٓطٍٙوْٚ

 حٌعٚحِي حٌهخٍؿ٠ش

 ح٠ٌٓخكٟ ٌٍطٓع٠ٍ
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 الفصل الخامس أسئلة  

 

 : ِْ حٌطعخ٠ٍف حٌِهطٍفش ٌٍٓعٍ, رٍٍٚ ِفِٙٚخ ٌٍٓعٍ ٠طفك ِع ىٍٚ حٌٓعٍ 1ّ

 فٟ ط٠ٚٓك حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ.

 : ٌٍٓعٍ ٚؿٖٚ عى٠ىس, حًوٍ٘خ ٚر٠ْ ِفِٙٚٙخ رخهطٛخٍ.2ّ

حٍص حٌطٓع٠ٍ.3ّ  : ِخٟ٘ حٌعٔخٍٛ ح٤ٓخ٠ٓش حٌطٟ طكوَ لٍح

 : ِخٟ٘ حٌِؿخ٨ص حٌطٟ ٠ظٍٙ ف٠ٙخ طؤػ٠ٍ حٌٓعٍ ٚحٟكخ فٟ حٌٓٚق 4ّ

 ح٠ٌٓخكٟ.

 : ٠ٙىف حٌٓعٍ فٟ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش حٌٝ طكم٠ك ِؿِٚعش ِْ حٌغخ٠خص, 5ّ

 حًوٍ٘خ رخهطٛخٍ.

 : ٘ٔخن ِؿِٚعش ِْ ح٤ّٓ حٌطٟ طعطِى٘خ حٌِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش فٟ طٓع٠ٍ 6ّ

 ٠عطِى٘خ حٌطٓع٠ٍ حٌِٚؿٗ  حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ, حًوٍ٘خ ٚر٠ْ ح١ٌٍق حٌطٟ

 رخٌٓٚق.

 : ِخ٘ٚ حٌِمٛٚى رخ٤ٓعخٍ ح٠ٌٓوٌٚٚؿ٠ش.7ّ

 : ٘ٔخن ِؿِٚعش ِْ حٌِرخىة حٌطٟ طكوَ ٠ٓخٓش حٌطٓع٠ٍ ح٠ٌٓخكٟ. حًوٍ٘خ 8ّ

 رخهطٛخٍ.

 : ر٠ْ أػٍ حٌمٍحٍحص حٌٓع٠ٍش عٍٝ حٌعٔخٍٛ ح٤هٍٜ فٟ ح٠ٌُِؾ 9ّ

 حٌط٠ٚٓمٟ.

 حٌِإػٍس فٟ حٌمٍحٍحص حٌٓع٠ٍش.: ر٠ْ حٌعٚحِي حٌىحه٠ٍش ٚحٌهخٍؿ٠ش 11ّ
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  -الممدمة :

حٌط٠ُٚطع حكططى حٌعٔخٛططٍ حٌِِٙططش فططٟ حٌِطط٠ُؾ حٌطٓطط٠ٚمٟ ٌٍهططىِخص حٌٓطط٠خك٠ش  , رخعطرططخٍٖ حٌعٔٛططٍ  حٌِطعٍططك      

حطخكش حٌِٔخفع حٌُِخ٠ٔش ٚحٌِوخ٠ٔش  اٌٝ حٌٓٚق حٌِٓططٙىف  فطٟ حٌٚلطص ٚ حٌٟٚطع ح٩ٌِثطَ , فٙطٚ حٌؿٓطٍ رِٟخْ 

حًٌٞ ٠ٍر١ اىحٍس حٌط٠ٚٓك رؤٓطٚحلٙخ حٌِهطٍفطش , فرطىْٚ طوخِطي ح٤ٔٗط١ش حٌطٓط٠ٚم٠ش ِطع ٔٗطخ١ حٌط٠ُٚطع ٨ ٠ِوطْ 

ٗطخ١ حٌطٓط٠ٚك ِطْ طكم٠طك ِٔخفعطٗ ) ٤ٞ ِٔظِش اْ طكمك أ٘ىحفٙخ روفخءس ٚ فخع٠ٍطش , أٚ عٍطٝ ح٤لطي ٨ ٠ِوطْ ٌٔ

 حٌِوخ٠ٔش , حٌُِخ٠ٔش , حٌك٠خ٠ُش ( .

طٙطططَ ٌوططي ِططْ اىحٍس لٔططٚحص حٌط٠ُٚططع ٚ   Physical goodsاْ لططٍحٍحص حٌط٠ُٚططع فططٟ حٌٓططٍع حٌِخى٠ططش     

, اىحٍس حٌمٔططٚحص طٗطط٠ٍ اٌططٝ وخفططش ح٤ٔٗطط١ش حٌِطعٍمططش رططبىحٍس حٌع٩لططخص رطط٠ْ حٌِٔطططؾ  Logisticsحٌٍٚؿٓططط٠خص 

Producer   ِهطٍف حٌِٔظِخص حٌطٟ طمَٚ رط٠ُٚع حٌِٔطؾ ٚProduct  ٚ , ) ِػي ) طؿخٍ حٌؿٍِش , حٌطؿُثطش

حٌٍٚؿٓط٠ن ٠طعٍك أٚ ٠ٙطَ رخٌكٍوش حٌِخى٠ش ٌٍِٔطؿخص ِْ ِوخْ ٛٔع حٌِٔطؿخص اٌٝ أِطخوْ ٗطٍحثٙخ , ٚ ح٨رعطخى 

 . Supply chaineحٌٍٚؿٓط٠ش ٠ٗخٍ ٌٙخ غخٌرخً رٍٓٓش حٌطؿ٠ُٙ 

ْٚ حٌهطىِخص حٌٓط٠خك٠ش  ٘طٟ أٓخٓطخ غ٠طٍ ٍِِٚٓطش فعٔخٛطٍ حٌط٠ُٚطع حٌٍٚؿٓططٟ فطٟ ط٠ُٚعٙطخ ٟطع٠فش ٚ ٌوط    

اٟخفش اٌٝ اْ حٌط٠ُٚع فطٟ طٓط٠ٚك حٌهطىِخص حٌٓط٠خك٠ش  ٠طعٍطك أ٠ٟطخ رو٠ف٠طش طٓط٠ٍَ حٌهىِطش ٌٍُرطْٚ حٌٓطخثق, ٚ 

لططٍحٍحص حٌط٠ُٚططع  حٌطؤوططى ِططْ أٔٙططخ ِطخكططش أٚ ٓططٍٙش حٌِٔططخي فططٟ حٌِٚلططع ٚ فططٟ حٌٚلططص ح٩ٌِثططَ ٌٍُرططْٚ . ٚح٘ططَ

ح٨ٓططٍحط٠ؿ٠ش ٘ططٟ  لطٍحٍحص ِٚلططع حٌهىِططش فٙطٟ حوػططٍ حٌمططٍحٍحص حٌططٟ طرطط٠ْ رٟٚططٚف حٌع٩لطش رطط٠ْ ٓطططٍحط٠ؿ٠ش 

حٌٓٚق حٌِٓطٙىف ٚٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌط٠ُٚع , فوطد ٠ِٚطخ وٚٔطخٍى ٍ٘ططْٚ " حْ ح٘طَ ػ٩ػطش عٚحِطي فطٟ ٔؿطخف فٔطىق 

 ٍ٘طْٚ ٟ٘ "حٌِٚلع , حٌِٚلع , حٌِٚلع ".

 

خثٙ ح٠ٌُِِس ٌٍهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش  عْ حٌٍٓع حٌِخى٠ش , ٚ ًٖ٘ ح٨هط٩فخص ٌٙخ ط١ر٠مخص ِِٙش حٌهٛٓخرمخ ىٍٓٔخ 

حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش  ٌٍٚٛٚي اٌطٝ حٌٓطٚق رٓطرد  عٔى ٟٚع ٓطٍحط٠ؿ٠خص حٌمٔٚحص حٌط٠ُٚع٠ش ٚ طم٠ٍٍ ِٓخٍحص

حٌطؿ٠ٙططُ , ٚ  عططىَ ٍِِٚٓطط٠ش حٌهططىِخص حٌٓطط٠خك٠ش  ٠ططإىٞ اٌططٝ عططىَ حلطكططخَ حٌِؿططخ٨ص حٌٍٚؿٓططط٠ش ٨ىحٍس ٍٓٓططٍش

٨ىحٍس حٌٓط١٠ٍس ٚ  Warehousingهخ٠ٛش حٌط٩ٗطٟ أٚ عطىَ اِوخ٠ٔطش حٌهطُْ طؿٔرٔطخً حٌكخؿطش اٌطٝ حٌِهطخُْ 

, ٚ هخ٠ٛش فططٍس ح٨ٓطط٩ٙن , ٚ وطرق ح٨ٓطط٩ٙن ) كىػ٠طش ح٨ٓطط٩ٙن ( ,  inventoryحٌٍلخرش عٍٝ حٌه٠ُْ 

٠ُع حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠شٔمٙ حٌٗفخف٠ش ٚ ِٓإ٠ٌٚش حٌٚوخٌش وٍٙخ ٌٙخ ط١ر٠مخص ِِٙش فٟ طٚ
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  -:السمات الممَزة لتوزَع الخدمات السَاحَة -اولا

حٌط٠ُٚع وعٍٔٛ ِْ عٔخٍٛ ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٚٓمٟ فٟ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ط٠ُِٖ ِٓخص ٨ ططٚفٍ فٟ حٌعٔخٍٛ 

 ح٤هٍٜ .

  Cost -الكلفة :.1

طوخ٠ٌف حٔٗخء ِٔطؿع ٠ٓخكٟ حٚ رٔخء فٔىق حٌوٍف حٌٍِطر١ش رط٠ُٚع حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش عخ٠ٌش ؿىحً ِػخي ًٌن 

٠ف حٌِٚظف٠ْ ٚطى٠ٍرَٙ  ح٠ٛٚخٔش ِٚلع حػخٍ ٠ٓخكٟ  ٍرِخ ط٠ُى عٍٝ ٠ٍِخٍحص ح٠٠٩ِْٚ حٌىٔخ٠ٍٔ , ٚ وًح طوخٌ

ٚ عِِٚخً  ,  عْ ِثخص ح٠٠٩ٌِْ ِْ حٌىٔخ٠ٍٔ ً  ٌطمى٠َ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش طٓطُٔف طوخ٠ٌف طٗغ٠ٍ٠ش عخ٠ٌش ط٠ُى

فخٌطوخ٠ٌف حٌور٠ٍس ٚ حٌػم٠ٍش فٟ لٔٚحص ط٠ُٚع حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش  ٌٙخ طؤػ٠ٍ فٟ ط١ر٠مخص ٓطٍحط٠ؿ٠خص حٌطٓع٠ٍ ٚ 

 حٌٍرك٠ش .

اْ ٟٚع أٚ ط٠ٚ١ٍ لٔخس ِع٠ٔش طؤهً فطٍس ِْ حٌُِْ ٨ ٠ٓطٙخْ رٙخ , ٚ وِػخي ط٠ٟٚكٟ ٟ٘ )) حٌِٚحُٞ 

رٔٝ حٌطكط٠ش ٌِٚلع ٠ٓخكٟ  (( , أٚ حٌطٍط٠رخص ٠ٌٍٗن ح٠ٌُِٔش حٌٍِطر١ ػخٌع فٟ حٌط٠ُٚع , عِِٚخً فٟٙ  –ش رخٌ

 طٔٗؤ طكى٠ىحص عٍٝ حٌه٠خٍحص حٌٓطٍحط٠ؿ٠ش فٟ حٓطرخق حٌُِْ .

 

New business strain & capital requirement 

ٌِؿِٚعش ِْ حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ح٨ٓطػِخ٠ٍش ٠فٍٝ  set- upاْ حٌوٍف حٌٍِطر١ش ِع ط٠ُٚع أٚ حٌط٠ٙؤ 

ٟغ١ٚ ٚحٟكش عٍٝ ٍأّ حٌِخي , ِػ٩ً فٟ كخٌش رٔخء ِٔطؿع ٠ٓخكٟ حٚفٔىق ؿى٠ى ٨ ٠ِؤٙخ اْ طكمك ٔم١ش 

ص حٌٔمى٠ش ٌٍِؿُٙ ٠ٗخٍ ح٠ٌٗ ح٠٨ٍحىحص ( ح٨ رعى ٍٍِٚ ٓٔٚحص عى٠ىس , فٟعف حٌطىفمخ –حٌطعخىي ) حٌطوخ٠ٌف 

رخ٨ؿٙخى أٚ حٌمٍك ِْ ح٤عِخي حٌؿى٠ىس , حٌكخؿش اٌٝ ٍأّ ِخي ِٔخٓد ١ٍِٚد ٌط٠ِٚي ً٘ح ح٨ؿٙخى كطٝ ٠رىأ 

ِْ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠شSurplusطٌٚى حٌفخثٝ 

 

ٍِ ٓٔٚحص عى٠ىس . ِػي اْ ِٗخٍوش ١ٍف ػخٌع فٟ ط٠ُٚع  هىِخص ِخ٠ٌش ٍرِخ طط١ٍد حٌطُحِخص رعمٚى طٓط

حٌعمٚى ِع ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ , حٚعمٚى ٚوخٌش ٓفٍ ِك٠ٍش ِع ٚوخ٨ص حهٍٜ فٟ رٍىحْ حهٍٜ لى طٚلع ِْ فٔخىق 

ِع٠ٔش فٟ ً٘ح حٌرٍى حٚ ًحن .
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 ِِخ ٠ٌٚى ِهخ١ٍس فمىحْ ىٍؿش ِْ  ِؿُٙٞ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش  ٠ُٚعْٚ ِٔطؿخطَٙ ِْ ه٩ي ح١ٍحف ػخٌػش

حً ٍرِخ ٠ٍكك حٌٍٍٟ رِٓعش حٌِٔظِش ٚ ٠ٍفع ىٍؿش   ح١٠ٌٍٓس حٌِطعٍمش رؤطٓخق ؿ٠ِع أعٟخء حٌمٔخس حٌط٠ُٚع٠ش ٚ ٘

 عىَ حٌٍٟخ ٚ ٠ٟ٠ف وٍفش حٌط٠ٚٓك ٚ ٠ِوْ اْ ٠ٟعف ؿٚىس  حٌهىِش عِِٚخً ٠ٚف١ٍ فٟ كمٚق ح٨ه٠ٍْ اًح لىَ 

 ٌعىَ طم٠ىَ٘ رِرخىٞء طع٠ٍِخص ٔظَ حٌط٠ُٚع  ح١٨ٍحف حٌِٗخٍوش ح٨هٍٜ  ل٠ِش ُرْٚ ٟع٠فش ٔٓر٠خً  ٔط٠ؿش ِػ٩

 حٌعخ٠ٌِش حٌطٟ ططعٍك رخ٨طٟ :

 ِٗخٍوش حٌٔخل٠ٍْ  -

 حٌع٩لش ِع ٚو٩ء حٌٓفٍ  -

 طه٠ُْ ٚعٍٝ حٌِعٍِٚخص  - 

 ُٔح٘ش حٌِعٍِٚخص  -  

 عٍٝ ِعٍِٚخص حٓطٍحط٠ؿ٠ش -  

 كِخ٠ش حٌِعٍِٚخص حٌٗه٠ٛش ٚك٠ٍش حٌٚٛٚي ٌٍِعٍِٚخص  -  

 ٓٚحق ح٨ؿٔر٠ش حٌعِي فٟ ح٨ -  

 لٚح٠ْٔ ح٠ٌٚٚ٨ش   -  

حٟخفش حٌٝ ِخطمىَ , ٘ٔخن عٚحِي حهٍٜ طإػٍ عٍٝ حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌط٠ُٚع فٟ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ِٔٙخ : ِٚحلع 

ٔمخ١ حٌر٠ع , طوٍفش ع٠ٍِش حٌط٠ُٚع , فخع٠ٍش حٌؿٙٚى حٌط٠ٚٓم٠ش , حٌٍٛٚس ح٠ًٌٔ٘ش ٌٍِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش ٚىٚحفع 

 ؾ ح٠ٌٓخكٟ , ٍٚغرش حٌِٔطؿ٠ْ رهٛٚٙ ح١٠ٌٍٓس عٍٝ ح٨ٓعخٍ ٚىعَ حٌُرْٚ.حٌع٩ِء ٨ٓطهىحَ حٌِٔط

َتم توصَل المنتجات السَاحَة اما بطرَك مباشر او بطرَك غَر مباشر وادناه توضَح 

 مختصر :

 Direct v indirect distribution channelsالتوزَع المباشر ممابل التوزَع غَر المباشر  -1

٨ طٚؿى ح٠ش كٍمش ٠١ٓٚش ر٠ْ حٌِٔطؾ ٚ حٌِٓطٍٙن , أٞ اْ حٌر٠ع ٠طَ رٗوي ِرخٍٗ ِْ  التوزَع المباشرفٟ 

ه٩ي ِطخؿٍ أٚ ِوخطد أٚ فٍٚع حٌطٟ طِطٍوٙخ حٌِٔظِش حٌِٔطؿش أٚ ٠طَ حٌر٠ع رخٌر٠ٍى حٌِرخٍٗ ِْ ه٩ي 

ٔخ فٟ حٌطٚ ٠ُع حٌِرخٍٗ ٌٍِٔطؾ حٌوطخٌٚؿخص حٌر٠ٍى٠ش ٚ حٌٙخطف ٚ ح٨ٔط٠ٍٔص أٚ ِْ ) حٌرخد اٌٝ حٌرخد ( . ِٚػخٌ

ح٠ٌٓخكٟ ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ حٌطٟ طر٠ع طًحوٍ حٌٓفٍ حٌٝ حٌُرخثْ ِرخٍٗس .ِْٚ فٚحثى ً٘ح ح١ٌِٔ حٚ حٌٔظخَ حٌِرخٍٗ 

ح١٠ٌٍٓس عٍٝ حٌِر٠عخص , ٌٚوْ طوخ٠ٌف حطرخعش عخ٠ٌش  -4حٌٍرق  -3حٌٍِٚٔش  -2حٌرٓخ١ش  -1فٟ حٌط٠ُٚع : 

 رٓرد حٌكخؿش حٌٝ لَٓ ِطهٛٙ ٌٍِر٠عخص .
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٠طَ ط٠ُٚع حٌِٔطؿخص رخ٨عطِخى عٍٝ كٍمش أٚ عىس كٍمخص ٠١٠ٓٚش اً طمَٚ ح٤ه٠ٍس   :التوزَع غَر المباشر -2

ٍٙو٠ْ . ٍٚرِخ  ررعٝ حٌٚظخثف حٌط٠ٚٓم٠ش ح٩ٌُِش أٚ ؿ٠ِعٙخ ٌِٟخْ طىفك حٌِٔطؿخص ِْ حٌِٔطؿ٠ْ اٌٝ حٌِٓط

 ٠طَ ًٌن رٍِكٍط٠ْ حٚػ٩ػش حٚ حٍرعش :

ر٠ْ حٌِٔطؾ ٚحٌُرْٚ ِػي ٚو٠ي ح٠ٌٓخكش فخٌط٠ُٚع رٍِكٍط٠ْ ِْٚ ُِح٠خٖ فعٔىِخ ٠وْٚ ٘ٔخن ١٠ٓٚ ٚحكى 

حٚكىس , ٚوًٌن كٛٚي حٌِٓخفٍ عٍٝ حٓعخٍ  كٛٚي حٌِٓخفٍ عٍٝ حوػٍ ِْ هىِش ٚحٌِكخٓرش فٟ فخطٍٚس 

 ِطى٠ٔش ٚهخٛش رخٌٓفٍ حٌؿِخعٟ .

ٍك٩ص حٍٚٗوش ٚعٔىِخ ٠وْٚ ٘ٔخن ٠١٠ْٓٚ ر٠ْ حٌِٚٓٓش ح٠ٍٛ٨ش ٚحٌِٓخفٍ ِػي ٚو٠ي ٠ٓخكش ِٚٔظَ 

حًٚح ِٗي  ٠ٓخك٠ش طٗطٍٞ هىِخص ِطعىىس ِمخري هِٛٚخص ور٠ٍس فٟ ح٨ٓعخٍ فخٌط٠ُٚع ٘ٔخ رٍِكٍط٠ْ , 

حٍكي ٚ٘وًح .  ١٠ٓٚ حٟخفٟ حهٍ حٛرق رخٍرع ِ

 

 

 التوزَع المباشر 6-1شكل                                              

 

حٌِٓخفٍ/حٌٓخثق  ٚو٠ي ح٠ٌٓخكش 
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 ح١ٌٓٚخء

• ِٔظِٚ , ٚو٩ء ح٠ٌٓخكش 
ِٚطهْٛٛٚ,ِٓطٗخٍْٚ,ٍك٩ص  

حٌٍِٚى٠ْ  
 حٌٍث٠ٓ٠ْ

• حٌفٔخىق ,ٚوخ٨ص حٌٗكْ , ٚحٌٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ
, ٚح١ٌِخعَ  حٌٔمي ح٠ٌٓخكٟ  

 

حٌٍِٚىْٚ 
 حٌػخ٠ْٚٔٚ

• حٌٍِٗى ح٠ٌٓخكٟ , ِٚٓٓخص حٌط٠ِْٚ , حٌٓخثم٠ْ ,   

 حٌٓخثق

•  حٌِغخىٍس
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عِِٚخ ط٠ٍٗ لٔٚحطخٌط٠ُٚع حٌٝ ح١ٌٍق ٚٗروخص حٌط٠ُٚطع حٌططٟ ٠ططَ رٚحٓط١طٙخ ح٠ٛطخي حٌِٔططؾ ) هىِطش حٚ ٓطٍعش 

حٚفوٍس ( ِْ حٌِٔطؿ٠ْ حٌٝ حٌُرْٚ حٚ حٌِٓطٍٙن حٚ حٌع٠ِي , ٠ٚطَ ًٌن عخىس عْ ٠ٍ١ك ِؿِٚعش ِْ ح١ٌٓٚخء 

 حٌطؿُثش ١٠ٍٚك ع٠ٍَٙ ط٠ِٓش لٔخس حٌط٠ُٚع حٚ لٔخس حٌط٠ٚٓك .ِْ طؿخٍ حٌؿٍِش حٚ 

 

ٚفٟ ِؿخي ح٠ٌٓخكش فخْ لٔخس حٌط٠ُٚع  ح٠ٟخ طعٟٔ ح٠ٍ١ٌفش حٌطٟ ِطْ ه٩ٌٙطخ ٠ططَ ح٠ٛطخي حٌهىِطش حٌٓط٠خك٠ش حٌطٝ 

حٌٓخثق , ٠ٚوْٚ طؿخٍ حٌؿٍِش ٘ٔخ حٌِٓٚل٠ْ ح٠ٌٓخك٠٠ْ , ٚطؿخٍ حٌطؿُثش ٘طَ حٌطٚو٩ء, ٚحٌِٔطؿطْٚ ٘طَ حٌفٔطخىق 

 ٌورٍٜ ٍٚٗوخص ح٠١ٌٍحْ ٚحٌِٔطؿعخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٌِطخكف ٚح١ٌِخعَ .ح

 

فِططػ٩ عٔططىِخ طمططَٚ  حٌٗططٍوخص حٌٓطط٠خك٠ش حٌورططٍٜ , حٚ ِٔظِططٚ حٌططٍك٩ص حٌٓطط٠خك٠ش , حٚ حٌِوخطططد ح٨ٓطٗططخ٠ٍش 

حٌِطهٛٛطش فطٟ حٌٓطط٠خكش ٚحٌٓطفٍ ,  رٗطٍحء هططىِخص حٌف٠طُح وططخٍص ِطْ حٌِٛطخٍف حٌور٠ططٍس حٚ طٗططٍٞ طططًحوٍ 

ٗططٍوخص ح٠١ٌططٍحْ حٌور٠ططٍس , حٚكؿططُٚحص حٌفٔططخىق حٚ ٚٓططخثي حٌِٚحٛطط٩ص ٚطر٠عٙططخ ٌٍططٚو٩ ء ح١ٌططخثٍحص ِططْ 

ح٠ٌٍِْٗٔ فٟ حٍؿخء حٌِعٍِٚس حٚ ٌٍٓط٠خف ِرخٗطٍس فٙطٟ طِطخٍّ ىٍٚ حٌٚٓط١٠ ٚرٛطفش ططخؿٍ حٌؿٍِطش ٚحٌطٚو٩ء 

 حٌٛططغخٍ ٠ِخٍٓططْٚ ىٍٚ طططخؿٍ حٌطؿُثططش فططٟ طٚٛطط٠ي حٌهىِططش حٌٓطط٠خك٠ش رخٌُِططخْ حٌِٔخٓططد ٚحٌٟٚططع حٌِٔخٓططد

ٚرخٌٓعٍ حًٌٞ ٠ٍغد رىفعٗ  حٌٓخثق حًٌٞ ٠ِػي حٌكٍمش حٌٔٙخث٠ش فٟ ٗروش حٌط٠ُٚع , ٚ٘طٚ ِكطٍٚ ح٘طِطخَ ع٠ٍِطش 

حٌط٠ُٚع ٍٟٚخءٖ ٚحٓعخىٖ ٠طَ ِْ ه٩ي طٚف٠ٍ ٗروش ط٠ُٚع ل٠ٚش  ِٚٚػٚلش  ٚل٠ٍٛس طؿعطي ٚٛطٚي حٌهىِطش 

, ٚرِٓطٜٚ وػخفش ط٠ُٚع ططط٩ثَ ٓٙي ٠ٍٓٚع فوٍِخ ١خٌص حٌمٔٚحص ٚوػٍص حُىحىص حكطِخ٨ص حٌه١خ ٚحٌطخه٠ٍ 

 ِع ح٨٘ىحف ِٚع عىى ح١ٌٓٚخء فٟ حٌٓٚق , ف٠وْٚ حٌط٠ُٚع كٍٛٞ حًح وخْ ٘ٔخن ١٠ٓٚ ٚحكى فم١ , 

 

٠ٚوْٚ حهط٠خٍٞ حًحوخْ ٘ٔخن ١ٓٚخء عىس , ٠ٚطرع حٌط٠ُٚع حٌِوػف فٟ كخٌش ٚؿٚى وػ٠ٍ ِْ ح١ٌٓٚخء ,         

طٟ طؿٟٔ حٌٍرق حٌعخٌٟ ٟ٘ حٌمٔخس ح٨وطفء  ٚحِٔطخ  حٌمٔطخس حٌوفطٚءس ٚرٓعٍ طٔخفٟٓ حً ٠ٌّ رخٌٍٍٟٚس حْ حٌمٔخس حٌ

ٟ٘ حٌطٟ طعظَ ِهٍؿخطٙخ رخلي حٌطوخ٠ٌف حٚحٌٔفمخص ٌٍكٛٚي عٍٝ ِٓعش ؿ٠ىس ِٚٚلع ٍحثى فٟ حٌٓٚق ح٠ٌٓخكٟ 

ٍ ٗروش حٌط٠ُٚع ٚلٔٚحطٗ ِْ حٌمٍحٍحص حٌٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌِِٙش ٌك٠خس حٌِٔظِش ح٠ٌٓخك ٠ش , ٚ ًٌٌن حعطرٍ  لٍحٍ حهط٠خ

 ٚحٓطٍِحٍ٘خ فٟ حٌٓٚق .
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 وسطاء الخدمات السَاحَة  -ثالثا

 الرحلات السَاحَة وامنظم -1

ٚ٘ٚ ح١٠ٌٓٚ حًٌٞ ١ٟ٠ٍع رِِٙش ٍٗحء حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش عٍٝ كٓخرٗ حٌهخٙ , ٠ٚمَٚ رؿِعٙخ ٚط٠َِٛ 

ٚحكىس  عٍٚٝ حٌٓفٍ حٚ حٌطعخلى ِع ٍٗوخص ٠ٓخك٠ش ططهٛٙ فٟ ٛٔخعش حٌعٍٚٝ ٠ٌر٠عٙخ وكُِش حٚ ٚكىس

 . ٠خفًٖ حٌهىِخص حٌٝ حٌُرخثْ حٚ ح٠ٌٌٓش ح٠ٛخي ٘ٚحٌٝ ح١٠ٌٓٚ ح٠ٌٓخكٟ حًٌٞ ٠طكِي ِٓإ

ٟٚ٘ ٍٗوخص ٠ٓخك٠ش ١٠ٓٚش ٠طٍوُ ٔٗخ١ٙخ ح٨ٓخٟٓ فٟ ر٠ع حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚط٠ٚٓمٙخ عٍٝ حٓخّ 

  :(commission)حٌعٌِٚش 

ٌط٠ُٚع حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ِْ ه٩ي وخىٍ ِطهٛٙ فٟ ِؿخي ح٠ٌٓخكش ٟٚ٘ ِْ حَ٘ حٌٚٓخثي حٌِٓطهىِش 

 ٠ٚىٞ حٌِٙخَ ح٨ط٠ش :

ٍغخص ٚػمخفش ٌطمى٠َ حٌِعٍِٚخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚح٨ؿخرش عٍٝ حٓطفٓخٍحطَٙ حٌِطٔٚعش , ٠ٚط١ٍد ًٌن ِعٍفش رخ -

 ٠ٓخك٠ش ر٠ع٠ش ِع٠ٔش ٚهٛٚٛخ حٌِعٍفش رخٌع٩ِص حٌِك٠ٍش ٚحٓعخٍ حٌٍٛف 

 ؾ ِٚه١١خص حٌٍكٍش ٚحٌٍٔٗحص ح٠ٌٓخك٠ش ٚط٠ُٚعٙخ عٍٝ ح٠ٌٓخف.حعىحى ٚطك٠ٍٟ رٍحِ -

 حىحٍس طًحوٍ حٌٓفٍ ٚحٌكؿُٚحص , ٚططَ ح٠ٌَٚ ًٖ٘ حٌِٙخَ عْ ٠ٍ١ك طؤٍٚؿ٠خ حٌِعٍِٚخص ٚح٨ٔط٠ٍٔص. -

 حٌطه١٠١ حٌِخٌٟ ٌٍٍك٩ص ٚطك٠ٍي طوخ٠ٌفٙخ ٚحٍرخكٙخ ٚؿىٚح٘خ ح٨لطٛخى٠ش  -

 ط٩٠ٙٓص ح١ٌٍِٚرش ٚحٌِه١١ش ٌٔؿخف حٌٍكٍش حىحٍس ح٨طٛخ٨ص ِع وخفش ح١٨ٍحف ٌطٚف٠ٍ حٌ -

حْ ٚوخ٨ص حٌٓفٍ فٟ حٌغخٌد كؿِٙخ ٛغ٠ٍ , حً ٠مَٚ عٍِٙخ عٍٝ حٌطعخْٚ ف٠ِخ ر٠ٔٙخ ِْ ه٩ي ؿِع٠خص 

حكطٍحف ور٠ٍس طٔطٍٗ فٟ ىٚي حٌعخٌَ حٌِعخٍٛس ِِٙطٙخ طٗؿ٠ع ًٖ٘ حٌٚوخ٨ص حٌٛغ٠ٍس عٍٝ حٌطعخْٚ ِع 

رٍ ر٠ع طًحوٍ حٌٓفٍ حٌٔٗخ١ ح٨لطٛخىٞ ح٨ٓخٟٓ ٌٚو٠ي ح٠ٌٓخكش ٚحٌٓفٍ حٌٚوخ٨ص حٌطٟ طِطٍن حٌع٠ٟٚش , ٠ٚعط

حِخوْ ٌٍٓفٍ فٟ ح١ٌخثٍحص , حٌٓفْ , حٌم١خٍحص , حٌطٔمي رخٌكخف٩ص ٚلى طمىَ هىِخص كؿُ ٠ٚطِْٟ ًٌن 

 حٌن ٚكٓد ١ٍد حٌُرْٚ–ْ حٌٍك٩ص حهٍٜ ِػي حٌكؿُ فٟ حٌفٔخىق ٚحٓطثؿخٍ ح٠ٌٓخٍحص ٚهىِخص طخ٠ِ

 

3

ح٨ٍٗخى حٚ حٌى٨ٌش ح٠ٌٓخك٠ش ٟ٘ كٍفش طط١ٍد ِعٍِٚخص طخ٠ٍه٠ش ٩١ٚلش فٟ حٌٍغش ٨ٓطٟخفش 

حٌٓخثق ٚطمى٠َ حٌهىِخص ٚحٌط٩٠ٙٓص رخٍٓٚد ٗهٟٛ ِٚرخٍٗ كٚي حٌرٍى حٌِمٛٚى , ٚكٓد 

ٍف كخؿش ٚطٚلعخص حٌٓخثق ٔفٓٗ , فخٌى٠ٌي ٘ٚ حٌٗهٙ حًٌٞ ٠ٚؿٗ حٌٓخثق ٠ٚمَٚ رخ٨ٍٗخى ٚحٌٗ
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فٟ ِوخْ ح١ِٔٚمش حِٚى٠ٔش ِخ , غخٌرخ ِخ٠عِي ٌكٓخرٗ حٌهخٙ حٚ ٌٍٗوخص ِٚإٓٓخص ٠ٓخك٠ش 

 عى٠ىس فٟ حٌٚلص ٔفٓٗ .

حًٌٞ ٠مَٚ رخٌٍكٍش حٚ حٌٗهٙ ًٚ  عٍٝ حٌٗهTourism Gnideٙفط١ٍك وٍِش ٍِٗى ٠ٓخكٟ 

ِوخْ حٚ حٌِى٠ٔش , ٚع٠ٍِخ حٌِعٍفش ر١ِٔمش ِع٠ٔش ٚحًٌٞ ٠طٌٚٝ حهرخٍ حٌٔخّ روي ِخ٠عٍَ عْ ًٖ٘ ح١ٌِٔمش حٚ حٌ

 فٙٚ فٟ وػ٠ٍ ِْ ح٨ك٠خْ ٠ِخٍّ ىٍٚ ِى٠ٍ حٌٍكٍش ٍِٚٗى ٠ٓخكٟ فٟ حٌٚلص ٔفٓٗ ٚحىٚحٍ حهٍٜ وِخ ٠خطٟ :

 : عٔىِخ ٠مَٚ رٔمي ِعخٍفٗ ٌٍُٚحٍ حٌٓخثك٠ْ ى٠ٌي -

 خ ِِػي حٌع٩لخص حٌعخِش : ٠ِػي حٌٍِٗى ِإٓٓطٗ ح٠ٌٓخك٠ش ٚرٍىٖ ًٌٌن ٠ٔرغٟ حْ ٠وْٚ ًِٔٚؿخ ٍِٗفخ ٌٙ -

٠ِٟف : حٌِمٛى ح٠ٌٓخكٟ رٍىٖ ِْ ٚؿٙش ٔظٍ حٌٓخثك٠ْ فٍٛٚ ح٠ٌٟخفش ٚل٠ِٙخ فٟ رٍىٖ ٠عوٓٙخ ٍٓٚوٗ  -

 ِعَٙ , ٚ٘ٚ حٌٍف٠ك ًٚ حٌكى٠ع حٌِِطع

ِى٠ٍ حٌٍكٍش : ِْ ه٩ي ِِخٍٓطٗ حٌطه١٠١ , حٌط٠١َٔ , حٌطٚؿ٠ٗ , ٚحٌٍلخرش عٍٝ حٌٍكٍش حٌطٟ ٠ٍحفمٙخ  -

 ٠ٍٚٗف ع٠ٍٙخ 

 ٔفٓٗ  ٠ِوْ ٌٍٍِٗى ط٠َِٛ رٍٔخِؾ ٍكٍش ح٨ٍٗخى فٟ حٌٚلص َِِٛ رٍحِؾ ٠ٓخك٠ش : ك٠ع -

 ٚٔظٍح ٌطٔٚع ِٙخَ حٌٍِٗى ح٠ٌٓخكٟ , ططعىى حٔٚحعٗ ٚوخ٨طٟ :

حٌٍِٗى حٌِكٍٟ : ٚ٘ٚ حٌٍِٗى ِْ ِى٠ٔش حٌِمٛى ح٠ٌٓخكٟ ٌٍُحث٠ٍْ , ٚعٍٝ حٌٍغَ ِْ حْ ِعظَ  -

١ِٔمش حٌٍٗوخص ح٠ٌٓخك٠ش ٌى٠َٙ ٍِٗى٠٠ْ ػخرط٠ْ ح٨ حٔٙخ لى طٍؿخ حٌٝ حٌ طعخِي ِع حٌٍِٗى٠٠ْ ِْ ح٘ي حٌ

 ٌِٟخْ حىحء حفٟي .

 حٌٍِٗى حًٌٞ ٠عِي ٌىٜ حٌكوِٚش : ٠ٚطهٛٙ رخ٠ٌٟٚف ح٠٠ٌٍِْٓ ٌٍىٌٚش  -

- 

- 

- 

 حٌٍِحفك:٠وْٚ ٍِحفك ٌٍِؿِٚعٗ ح٠ٌٓخكٟ حٌٚحفىٖ ِْ هخٍؽ حٌرٍى -

 ىحهي حٌٍِفك ح٠ٌٓخكٟ حٌِٟٚق:٠وْٚ ٍِٗىح ٌٍطع٠ٍِخص -

 ٗى حٌِغخٍِ : ٍِٗى ٠ٓخكش حٌِغخٍِحص فٟ حٌؿٚ , فٟ حٌؿرخي , حٌغخرخص , ح٨عخ٠ٍٍٛحٌِ -

ك٠ع حْ عٍِٗ عِي حٌى٠ٌي َٚ رخٌطع٠ٍك مِٔخ ٠ِخٍّ حٌٍِٗى ىٍٚ ِى٠ٍ حٌٍكٍش ٠ِى٠ٍٚ حٌٍك٩ص : ك٠ -

 ح٠ٌٓخكٟ ٚٚحؿرخطٗ ٟ٘ ٔفٓٙخ ٠ٚوْٚ ِِػ٩ عْ حٌٍٗوٗ ح٠ٟخ
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 خطوط الطَران  -4

حْ طططٚحفٍ ه١طط١ٚ ح٠١ٌططٍحْ حٌِك٠ٍططش ٚح٨ل٠ِ٠ٍططش ٚحٌى٠ٌٚططش ٠ٍرططٟ ِط١ٍرططخص ٚظ٠فططش حٌط٠ُٚططع حٌِطِػٍططش رٔمططي       

ِْ حِخؤٙخ ح٠ٍٛ٨ش حٌٝ حِخوْ طكم٠مٙخ , فٟٙ كٍمش حٌٚٛي ٚح٨طٛخي حٌططٟ ٠٨ِوطْ  ٠خفغرخص حٌٓكخؿخص ٍٚ

ح٨ٓطغٔخء عٔٙخ فٟ عطخٌَ حٌٓط٠خكش , فط٩ ٠ِوطْ طٛطٍٚ ٚؿطٚى ٛطٔخعش ٓط٠خك٠ش ِطمىِطش فطٟ حٞ رٍطى عٔطى غ٠طخد 

َ حٌِهطٍفطش حٌطٝ ِطْ رٍطىحٔٙ ٠خفح٨ٓخ٠ٓش حٌِطِػٍش فٟ ٔمي حٌٓ كٍوش ٠١ٍحْ فعخٌش ٚوخف٠ش ٚؿخُ٘س ٌطٔف٠ً حٌه١ٚس

ح٨ِخوْ حٚ حٌِٚحلع فٟ رٍىحْ حٌِمٛى ح٠ٌٓخكٟ حٌطًٞ ٠ٍغرطٚح ر٠ُخٍططٗ ٚحٌطِططع فطٟ حٗطرخع كخؿطخطَٙ ٍٚغرطخطَٙ 

ح٠ٌٓخك٠ش , فخٌه١ٚ١ حٌؿ٠ٚش ٟ٘ حٌِع٠ٔش ِع ِٔخفً حٌط٠ُٚع ح٨هٍٜ رط٠َِٛ ٚطٔف٠طً ح٨ٓططٍحط٠ؿ٠ٍص حٌطٓط٠ٚم٠ش 

خ٨ؿخرطش عٍطٝ حٌٓطٚحي حٌِطٍطر١ رطكم٠طك ِٔطخفع حٌطٓط٠ٚك حٌٓط٠خكٟ ح٠ٌٓخك٠ش ًٌٙح حٌرٍى حٚ ًحن , ٌوٚٔٙخ حٌِع٠ٔطش ر

 عش حٌِوخ٠ٔش .طعش ح٠ٌُِٔش حٌٙخىفش ٌٍكٛٚي عٍٝ حٌِطحٌِ

 

 قادــــــفنال-5

 

 

 صورة احد الفنادق                           

ٍ حٌفٔخىق ِْ حٌٍِطوُحص ح٨ٓخ٠ٓش ٌٛٔخعش ح٠ٌٓخكش , ٔظٍح ٌِٓإ٠ٌطٙخ فٟ ط٠ٙثش ح٠ٌُِؾ  ٟ حٌفٔىلٟ حٌط٠ٚٓمطعطر

حٌكطططخ٠٠ٌْ ٚحٌِكطٍِططط٠ْ ف٠ِطططخ طمىِطططش فطططٟ هطططىِخص ح٨لخِطططش ٚح٠٨طططٚحء ِٚطططْ ح١عِطططش  ٠خفحٌٓططط٠خكٟ حٌِٔخٓطططد ٌٍٓططط

ٍِٚٗٚرخص ٠ٔ١ٚش ػطَ ع٠ٍِطخص ٠ُطخٍس ح٨ِطخوْ حٌٓط٠خك٠ش , ٚحٌطط٠ٍٚؾ حٌٓط٠خكٟ رخ٨ع٩ٔطخص ٚط٠ُٚطع حٌٔٗطٍحص 

ٍع٩لططخص حٌِطٗططخروش رطط٠ْ حٌفٔططخىق ٚٚوطط٩ء ٚحٌِٗططخٍوش فططٟ حلخِططش حٌِعططخٍٝ ٚحٌِططإطٍِحص حٌٓطط٠خك٠ش , ٚٔظططٍح ٌ
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ح٠ٌٓخكش ِٚٔظِٟ حٌِؿِٚعخص ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٍطرخ١ ِٛخٌكَٙ حٌِٗططٍوش ٚطُح٠طى٘خ ٠ِٚطخ رعطى ٠طَٚ ٌطىفع حٌٓط٠خكش 

ٌٍِٔٚ ٚحٌطمىَ . ٚعِِٚخ طفٟي حٌفٔخىق ل٠خَ ٚوط٩ء حٌٓط٠خكش رع٠ٍِطخص حٌكؿٌُوطي ٓطخثق كططٝ ٠ِؤٙطخ ١ِطخٌرطَٙ 

ىَ طٔف٠طً حٌكؿطُٚحص فطٟ ِٚحع٠طى٘خ , حٟطخفش حٌطٝ ح٨طفطخق عٍطٝ حٛطٚي ٚلٚحعطى رِمخري عىَ ح٨ٌغخء فٟ كخٌش ع

ِع٠ٔش عٔى طعخٍِٙطخ ِطع حٌفٔطخىق , ٚحٛطركص ِإٓٓطخص حٌٓط٠خكش ٚٚو٩ثٙطخ ٠ٍعرطْٚ ىٍٚح ٘خِطخ فطٟ ط٠ِٔطش كؿطَ 

 ِر٠عخص حٌفٔخىق ح٠ٟخ ٚع٠ٍٗ طع٠ْ عٍٝ حٌفٔخىق ٍِحعخس حٌِٙخَ ح٨ط٠ش حطؿخٖ ح٠ٌٓخكش ِٚإٓٓخطٙخ :

 ح٠ٌٚٚ٨خص ح١ٌٍِمش ١ٌٍرخص حٌكؿُ حٌٚحٍىس ِْ ٚو٩ء ح٠ٌٓخكش  حع١خء -ح

ح٨٘طِخَ رع٩ِء ح٠ٌٓخكش عطْ ٠ٍ١طك طخو٠طى ح٠ِ٘طش كؿطَ حٌِر٠عطخص حٌطٚحٍىس ِطَٔٙ ٌِطٚظفٟ حٌفٔطىق  -د

 عخِش ِٚٚظفٟ حٌِوطد ح٨ِخِٟ هخٛش 

 ِٔق حٓعخٍ ِهفٟش هخٛش ٌٍغٍف حٌِكؿُٚس ٌٍٚو٩ء ٚحٌطعٙى رعىَ حظٙخٍ٘خ ٩ٌٍه٠ٍْ  -ؽ

٠طع٠ْ عٍٝ ِى٠ٍ ِر٠عخص حٌفٔىق حٌِمخرٍش ح٩ٌثمش ٌِٔطىٚرٟ ٚوط٩ء حٌٓط٠خكش ِٚٚظف٠ٙطخ عٔطى حٓططمرخٌَٙ -ى

 ِع حٌِؿِٚعخص ح٠ٌٓخك٠ش 

حِىحى ٚو٩ء ح٠ٌٓخكش رخٌِعٍِٚخص حٌِٓطٍِس عْ حٌفٔىق عْ ٠ٍ١ك حعىحى حٌِؿِٚعخص حٌوخٍِطش ِطْ  -ـ٘

 حٌن ---حٓطِخٍحص ٨ٚٛٚٚص حٌٍٗحء ٚلٚحثَ ح٨ٓعخٍ 

ٔظطط٠َ ح٨طٛططخ٨ص حٌى٠ٍٚططش رططٚو٩ء حٌٓطط٠خكش ٌطرططخىي حٌِعٍِٚططخص ٚحٌِعططخٍف ٚرِططخ ٠كمططك ِٛططٍكش ط -ٚ

 ح١ٌٍف٠ْ 

 ح٨ٌطُحَ رٍٓعش ٓىحى حٌع٨ِٚص حٌِٓطكمش ٌٚو٩ء ح٠ٌٓخكش رٛفش ح٠ٌش ىْٚ حٌكخؿش٩ٌٗعخٍ رًٌن  -ُ
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 اسئلة الفصل السادس

 
 عٍف حٌط٠ُٚع ? ٚٚر٠ْ حٌِٓخص ح٠ٌُِِس ٌط٠ُٚع حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ?  – 1ّ

 فخٍْ ر٠ْ حٌط٠ُٚع حٌِرخٍٗ ٚغ٠ٍ حٌِرخٍٗ ٌٍهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش ?  -2ّ

 عٍف لٔخس حٌط٠ُٚع ? ٚعىى حٔٚحع لٔٚحص ط٠ُٚع حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش  -3ّ

 حوِي حٌعرخٍحص ح٨ط٠ش رِخ ٠ٔخٓرٙخ : -4ّ

 —5---4—3---2---1فً حٌط٠ُٚع ٟ٘ حْ حَ٘ عٚحِي حهط٠خٍِٔ -ح

 —6—5---4—3---2---1:طع٠ٍِخص ٔظَ حٌط٠ُٚع حٌعخ٠ٌِٗ ططعخلد ح٨طٟ -د

ح٨ط٠ش  حٌِٙخَ ح٠ٌٓخكش٠ٚىٞ حْ ط٠ُٚع حٌِٔطؿخص ح٠ٌٓخك٠ش ٠طِه٩ ٌوخىٍِطهٛٙ فٟ ِؿخي-ؽ

:1---2---3—4---5—6— 7--- 

 ------ 5---4—3---2---1حْ حَ٘ ح٨ىٚحٍ حٌطٟ ٠ِخٍٓٙخ حٌٍِٗى ح٠ٌٓخكٟ ٟ٘ :  -ى

ٟٚق ١ر٠عش حٌِٛخٌق حٌِٗطٍوش ر٠ْ ٚوخ٨ص ح٠ٌٓخكش ٚحٌفٔخىق ِْ ؿٙش ٚه١ٚ١  -5ّ

 . ح٠١ٌٍحْ ِْ ؿٙش حهٍٜ
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ْ  حٔظِططش ع٠ٍِططخص حٌهىِططش عِِٚططخ ٚحٌهىِططش حٌٓطط٠خك٠ش عٍططٝ ٚؿططٗ حٌهٛططٚٙ حٌهىِططش طٛططرق عى٠ِططش         ا

حٌؿىٜٚ ِخ ٌَ ٠وْ ٘ٔخن ٔٚع ِْ حٌطفخعي ِطخ رط٠ْ ِٔظِطش حٌهىِطش ٚأٌٚثطن حٌط٠ًْ طٓطعٝ حٌِٔظِطش حٌطٝ هطىِطَٙ 

٠ش ر٠ْ حٌِٔظِطش ٚفٟ حٌٚحلع ٨ ٠ؿُٚ ط٠َِٛ ٔظخَ هىِش ٚحىحٍطٗ ا٨ فٟ ٟٚء فَٙ ٚطٗه٠ٙ حٌع٩لخص حٌطفخعٍ

ُٚرخثٔٙخ ٚأْ كؿٍ ح٨ٓطخّ فطٟ ًٌطن ٠وِطْ فطٟ حٓطٍٚد حىحٍس ٘طًٖ حٌع٩لطخص حٌطفخع٠ٍطش رط٠ْ ١ٍفطخ حٌٍكطٝ فطٟ 

حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش حٌِٔظِطش ُٚرخثٔٙطخ ِطْ حٌٓطخثك٠ْ , ٚلطٍحٍحص ع٠ٍٍِطص حٌهىِطش طٍمطٟ حٌٟطٚء ء عٍطٝ ِكططٜٚ 

حٌِٔظِطش ِطْ ؿخٔطد , ٚأٔٙطخ طعِطي عٍطٝ رٔطخء  طِػي حٌؿطٍٚ٘ حٌكم٠مطٟ ٌٔٗطخ١اىحٍس حٌع٠ٍِخص ٚحٌِٔظِش. ٌوٚٔٙخ 

حٌطوخِي حٌٌِٟٗٚ ر٠ْ ٚظخثف حٌِٔظِش ح٤هٍٜ وخٌطٓط٠ٚك ٚحٌِخ٠ٌطش ٚح٨ٔططخؽ ِطْ ؿخٔطد آهطٍ. فغخٌرطخً ِطخ طعِطى 

٘طًٖ ح٦ىحٍس عٍططٝ طكى٠طى ٟٚططع حٌِٔظِطش حٌطٔخفٓططٟ فطٟ حٌٓططٚق ِطْ هطط٩ي طكى٠طى ح٨ٔٗطط١ش حٌططٟ طٟطط٠ف ل٠ِططش 

رخع حكط٠خؿخص حٌع٩ِء. ٌٚعي أ٠ِ٘ش ًٖ٘ ح٦ىحٍس طؤطٟ أ٠ٟخً ِْ أٔٙطخ طٔظطٍ ِٟخفش ٌٍِٔطؾ أٚ حٌهىِش ًٌٚن ٨ٗ

حٌٝ حٌرٔخء حٌطٔظ٠ِٟ ٌٍِإٓٓش أٚ حٌِٔظِش ِْ ؿًٍٖٚ , ٚطعطِى عٍٝ اعطخىس ٠٘وٍطش ٚطٛط٠َِ حٌع٠ٍِطخص ح٦ىح٠ٍطش 

 ًٌٚن رٙىف طكم٠ك ط٠ٚ١ٍ ؿٍٚ٘ٞ ١ِٚٚف فٟ أىحء حٌِٔظِخص ٠وفي طكم٠ك

 ٍٓعش ح٤ىحء. -1

 طهف٠ٝ حٌطوٍفش -2

 ؿٚىس حٌِٔطؾ -3

 تعرَف عملَات الخدمة السَاحَة  لاً:او

( Krajeweski , et al., 2003 : 6طرخ٠ٔص ح٢ٍحء فٟ طكى٠ى ِفَٙٚ هخٙ رمٍحٍحص حٌع٠ٍِخص فمى عى٘خ ) 

أٚ حٌهىِخص ٌٍُرخثْ ٚأٙخ  لٍحٍحص حٓطٍحط٠ؿ٠ش  /لٍحٍحص ططهً ِْ لري اىحٍس حٌع٠ٍِخص ٦ٔطخؽ حٌٍٓع ٚ

( Heizer & Render , 2001:38 -39ر١ر٠عطٙخ ٚطوْٚ ٠ٚ١ٍش حٌِىٜ ٚحلي ٠٘وٍش  . فٟ ك٠ْ اْ )

أٟٚق لٍحٍحص حٌع٠ٍِخص رؤٔٙخ لٍحٍحص ٠طٌٚٝ ِى٠ٍٚ حٌع٠ٍِخص ٛٔخعطٙخ ٚل٠خىس ع٠ٍِش طٔف٠ً٘خ ٌطكى٠ى عٚحِي 

ِْٚ أٍٗٙ ٚأر١ٓ طع٠ٍفخص اىحٍس حٌع٠ٍِخص ٘ٚ حٌطع٠ٍف حًٌٞ ٠ٍخص . حٌٔؿخف ح٤ٓخ٠ٓش ىحهي ٚظ٠فش حٌعِ

حىحٍس حٌع٠ٍِخص فٟ حٌٍِِوش حٌِطكىس , ٚحًٌٞ ٠ٔٙ عٍٝ أْ اىحٍس حٌع٠ٍِخص ٟ٘ اعخىس حٌطفو٠ٍ )أٍٚىٖ ِعٙى 

رٍٛٚس أٓخ٠ٓش ٚاعخىس حٌط٠َِٛ حٌؿًٍٞ ١ٗٔ٨ش حٌِٔظِش ِِخ ٠ِْٟ طكم٠ك ل٠ِش ِٟخفش عٍٝ حٌِٔطؾ أٚ 

هىِش ٚحٌؿٚىس حٌهىِش ح ٌٍث٠ٓش رخٌِٔظِخص ٌطكم٠ك ٔطخثؾ طك٠ْٓ ٘خثٍش فٟ ِمخ٠٠ّ ح٤ىحء حٌع٠ٍٛش ٚحٌِطِػٍش رخٌ

ٗ ٠ِوْ ٩ِكظش ٌِٗٚٗ عٍٝ أٍرعش عٔخٍٛ أٓخ٠ٓش ٔ  ٌٚطر١٠ٓ ً٘ح حٌطع٠ٍف فؤ(ٚحٌطوٍفش ٍٚٓعش أؿخُ حٌعِي.

 :ٟ٘ٚ 

 ( .Fundamental Rethinkingاعخىس حٌطفو٠ٍ رٍٛٚس أٓخ٠ٓش ) .1
فبىحٍس حٌع٠ٍِخص طٓعٝ اٌٝ كٍٚي ؿ٠ًٍش ٌِٗخوي حٌعِي ٨ كٍٚي  حٌط٠َِٛ رٍٛٚس ؿ٠ًٍش:اعخىس  .2

 ١ٓك٠ش ِٚإلطش.
فبىحٍس حٌع٠ٍِخص طٓعٝ اٌٝ طكم٠ك ٔطخثؾ ٘خثٍش ِْ حٌطك٠ْٓ فٟ ِمخ٠٠ّ ح٤ىحء  ٔطخثؾ طك٠ْٓ ٘خثٍش: .3

طك٠ْٓ ح١ٌف٠ف ٥ٌىحء. ًٌٌٚن ٔؿى أ ٍس ح١ٔٚص عٍٝ طكى٠ى أىر٠خص طٍن ح٨ىح ْ  حٌِهطٍفش ٨ٚ طوطفٟ رخٌ
, رٚٛفٙخ ؿُءحً ِِٙخً ِْ عٔخٍٛ طمى٠َ حٌِٔطؾ أٚ حٌهىِش ٌٍِٓطٍٙن   Qualityِفَٙٚ ٚحٟق ٌٍؿٚىس 

 حٌٔٙخثٟ ِِخ ٠ِْٟ طكم٠ك حعٍٝ ىٍؿخص ح٨ٗرخع ٨كط٠خؿخطٗ .
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  -لً النحو اِتٍ:ع وتصنف لرارات العملَات 

حٌِٓططططمر٠ٍش , ٚعٍطططٝ  ِطططى٠ٍ حٌع٠ٍِطططخص طكى٠طططى لطططٍحٍحص حٓططططٍحط٠ؿ٠ش:. ططططإػٍ فطططٟ طٚؿٙطططخص حٌِٔظِطططش  .1

 ح٨ٓطٍحط٠ؿ٠خص ٚح٤ٓرم٠خص ٚو٠ف أْ ٠طٚحفك ط٠َِٛ حٌع٠ٍِش ِع ح٠ٌٚٚ٤خص حٌطٔخف٠ٓش.

لٍحٍحص حٌع٠ٍِش:. ًٖ٘ حٌمٍحٍحص ٠مَٚ ِى٠ٍ ح٨عِخي رخطهخً٘طخ ٟٚطِخْ ٓط٠ٍ ٔٗطخ١خص حٌع٠ٍِطش ٦ٔططخؽ  .2

 حٌِٓطهىِش ١ٍٚق طك٠ْٓ حٌع٠ٍِخص حٌكخ٠ٌش .حٌٍٓع . فِكطٜٚ لٍحٍحص حٌع٠ٍِخص  ٠طِػي ركؿَ ح٠ٌ٢ش 

لٍحٍحص حٌؿٚىس :. طِٗي وي حٌع٠ٍِخص ٚحٌٔٗخ١خص , فٟٙ طٓخعى فٟ طؤ٠ّٓ أ٘ىحف حٌؿٚىس ٚطٍط٠طد   .3

 ١ٍق طك٠ٓٔٙخ فٟ ٍٓع  أٚ هىِخص حٌِٔظِش . 

لطٍحٍحص ح١ٌخلططش , حٌِٚلططع , حٌطٍط٠ططد حٌطىحهٍٟ :. طعططى ٘ططًٖ حٌمططٍحٍحص حٓخٓط٠ش وٚٔٙططخ طط١ٍططد آطططػِخٍح  .4

 ر٠ٍح ف٩ٟ عْ ح٦ٌطُحَ عٍٝ حٌِىٜ ح٠ٚ١ٌي.و

ٟ طٓطخعى ِطى٠ٍٞ حٌع٠ٍِطخص ٙطلٍحٍحص طٗغ٠ٍ٠ش:. طٍطر١ ًٖ٘ حٌمٍحٍحص رطٗغ٠ي حٌط٩٠ٙٓص رعى رٔخثٙطخ ف .5

 عٍٝ حٌط٠ٓٔك ِٚطخرعش ح٤عِخي ر٠ْ ألٓخَ حٌِٔظِش حٌىحه٠ٍش ٚحٌهخٍؿ٠ش .   

ً ٠عطرٍؿُءحك٠ٚ٠ً ح٦ٔٓطخْ -حٌعِطي : ٚط٠َِٛ . حٌِٚحٍىحٌر٠ٍٗش-6  حٌوٍطٟ ػِط٠ْ )ِوٍطف( ف٠خٌٔظطخَ خًٚأٓخٓط٠خ

ْ   ٚحٌِٚح٘طد ٚحٌِٙطخٍحص حٌوفخءحص طكم٠ك حٌؿٚىسطٓطٚؿد فؤْ ٌٍِٔظِش .ٚوًٌن  حٌكٛطٚي طوطخ٠ٌف ح١ٌٍِٚرطش .ا

 حٌِٔظِش .  عِي ِط١ٍرخص ِع ططٔخٓد رك٠ع رٟٚٚف طكىى أْ ٠ؿد حٌِٚحٍىحٌر٠ٍٗش عٍٝ

ْ   -حٌطؿ٠ٙططُ : ٍٓٓططٍش . حىحٍس7  حٌٗططٍوش? ىحهططي ِططْ أطخؿططٗ ٓطط٠طَ حٌططًٞ ِططخ طكططىى ٓططٚف ٌمططٍحٍحصح ٘ططًٖ أ

 ٚح٨لطٍحع ٚحٌط٠ٍَٓ ٚحٌٗكْ حٌؿٚىس ِط١ٍرخص رٔظٍح٨عطرخٍ ح٤هً حٌٍٗوش?ِع هخٍؽ ِْ ٍٗحإٖ ٠ٓطَ ِٚخحًٌٞ

 ش٠رط١ٌص ححٌع٩لطخ عٍطٝ حٌكفطخظ رخٌٓعٍحٌِٔخٓد . ِع حٌِط١ٍرخص ًٖ٘ وي عٍٝ حٌكٛٚي ٚح٨رىحع .وِخ٠ٓطٚؿد

 ع٠ٍِططخص ٌطكم٠ططك ؿططىحً  طعىع٠ٍِشٟطط٠ٍٍٚش رٔخء٘وططًحع٩لخص ٚحٌِٗططط٠ٍْ. اْ حٌِؿٙطط٠ُْ رطط٠ْ حٌِطرخىٌططش ٚحٌػمططش

 حٌٍٗحءحٌفخعٍش .

ْ  -حٌِهـططـُْٚ :.8 ْْ  ٠ِوططْ حٌِهططُْٚ لططٍحٍحص ا  ح٤هططًرٔظٍح٨عطرخٍو٩ِْ ٠طططَ عٔططىِخ فمطط١ ِػخ٠ٌططش طوططْٚ أ

 ح٨ٔطخؿ٠شٚطه١٠١خٌِٚحٍىحٌر٠ٍٗش . حٌُرْٚ / حٌِؿ٠ُْٙ / ؿىٌٚشحٌع٠ٍِخص ٚعٍٝ كخؿخص

 ح١ٌٍطد فطٟ حٌطمٍد ٌِٚحؿٙش حٌعِي لٚس ركؿَ حٌطكوَ ه٠خٍحص رخٌطٍو٠ُعٍٝ ح٨ؿِخٌٟ حٌطه١٠١ لٍحٍحص.9

ْ   عٍٝ ْْ  ٠ؿطد ٩ٌٔططخؽ ٚحٌوفطٚءس حٌفخعٍطش حٌؿىٌٚش حٌهىِش . ا  ٍٚلخرطش طكى٠طى ٠ؿطد رىلطش . وطًٌن طكى٠طى٘خ ٠ططَ أ

 حٌفخعٍش .  ح٨ٔطخؽ رع٠ٍِشؿىٌٚش ٌٍم٠خَ طكطخؿٙخحٌٍٗوش, حٌطٟ ٚحٌِٚحٍىحٌر٠ٍٗش, ح٨ٔطخؿ٠ش, حٌط٩٠ٙٓص عٍٝ ح١ٌٍد

 حٌِٛىحل٠ش ِْ حٌٍِغٚرش طرعخًٌٍِٓط٠ٚخص رخ٠ٌٛخٔش حٌهخٛش حٌمٍحٍحص حطهخً ٠ؿد -( :ٗ)ح٨ىحِٗ.ح٠ٌٛخ10ٔ

 ٚػرخطٙخ . حٌعخ٠ٌش

 ٚحٌِعطخٍف ٚح٨ؿطٍحءحص ٚح٤ٓطخ٠ٌد ٚح٤ىٚحص ِؿِٚعشحٌع٠ٍِخص ٟٚ٘ -حٌهىِش :خطؤٌٚٚؿ٠ .لٍحٍحص11 

 ح١ٌٍِططططٚد رخٌِٓططططٜٚ ٚطم٠ِٙططططخ هطططىِخطٙخ حٌهىِشحٌعخِططططش٨ٔطخؽ ِٔظِطططخص طعطِططططى٘خ ٚح٤ؿُٙسحٌططططٟ ٌِعطططىحصٚح

 ٚح٨ٍطمخءرٙخ .

 حٌطٔظ٠ِطٟ حٌِط٩ن سٚلطىٍ حٌٍث٠ٓطش حٌِٙطخَ هط٩ي ِطْ حٌمطٍحٍحص رطٔف٠ً٘طًٖ حٌع٠ٍِطخص٠ٍٞ ِطى ٠مَٚ ْح ٠ؿد

 حٌمٍحٍحص . ًٌٖٙ حٌطٔف٠ًح٠ٌٍَٓ ٌطكم٠ك
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 نظام العملَات للمنظمات السَاحَة ثانَا :

ْ  ٔظخَ حٌع٠ٍِخص ٘ٚ ًٌن حٌؿُء ِْ حٌِٔظِش حًٌٞ ٚؿى أٓخٓخً ٌٛٔع ٚأطخؽ حٌِٔطٚؿخص )ٍٓع ٚ/أٚ  ا

حٔطخؿٙخ .ٚٓٚحء وخٔص ًٖ٘ حٌِٔظِخص ٛٔخع٠ش أَ هى٠ِش فؤٔٙخ ؿ٠ِعخً طٗطٍن  هىِخص (حٌطٟ لٍٍص حٌِٔظِش

رهٛخثٙ ٔظخ٠ِش ٚحكىس )ِىه٩ص , ع٠ٍِخص , ِهٍؿخص ( حٌعٍٔٛ ح٨ٓخٟٓ ف٠ٙخ ٘ٚع٠ٍِش حٌطك٠ٚي 

 .٠ِٚوْ ر٠خْ ١ر٠عش عِي ً٘ح حٌٔظخَ فٟ ٍٗوخص ح٠١ٌٍحْ 

                                                                                                                 

                                            

 نظام عملَات شركة طَران 7-1شكل 

حًٍ ِِٙخً فٟ حٌع٠ٍِش  ِْ ٚؿٙش ٔظٍ اىحٍس ع٠ٍِخص حٌهىِش , فؤْ أٞ ٔظخَ أٚ ًِٔٚؽ ٠عىُّ حٌِٓطٍٙن عٔٛ

فخعي , ٚرخ٦ِوخْ ط١٠ِٔ أٚ ٛٔع حٌهىِش كٓد ١ٍد وي فٍى.اْ ٔظخَ أطخؽ ح٦ٔطخؿ٠ش ؛ ٤ْ حٌٔظخَ ِط

حٌهىِخص ِْ حٌٛعد ط١ر٠مٗ؛ ٤ٔٗ ِْ حٌِٓطك٠ي حٓطعِخي حٌِهُْٚ ِٚٓطك٠ي ِٟخعفش ح٦ٔطخؽ ٌٍِٓطٍٙن , 

ٓٚق حًٌٞ ٠طغ٠ٍ رٗوي ىحثَ ِْ ٠َٚ اٌٝ ٠َٚ , ِْٚ ٓخعش اٌٝ ٓخعش ِْٚ ىل٠مش اٌٝ  ًٚ٘ح حٌٔظخَ ِطٛي رخٌ

عخىس ِخ ٠عرٍ عْ حٌوفخءس فٟ حىحٍس ٗ , ًٚ٘ح ٠هٍك ِٗخوي وػ٠ٍس فٟ طه١٠١ ح١ٌخلش ٚح٨ٓطعِخي ح٤ِػٍ أهٍٜ

ٚحٌطٟ ٠ٍُِ ٌٙخ رع٩لش حٌِهٍؿخص ٌٍِىه٩ص حٌِِػٍش رعٔخٍٛ   Productivityٙخ ح٨ٔطخؿ٠ش ٔ  حٌع٠ٍِخص عٍٝ أ

 حٌع٠ٍِش ح٨ٔطخؿ٠ش وِخ فٟ حٌع٩لش أىٔخٖ:

 حٌِهٍؿخص  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــح٨ٔطخؿ٠ش = 

 حٌعِي + حٌِٚحى +ح١ٌخلش +ٍحّ حٌِخي + ِطٔٚعش حهٍٜ 

 

• مسافرون راضون ، 
 ونمل سلع 

 ِهٍؿخص

•  ٠ٟخفش

•  تذاكر ، طَران 

•  ؿىٌٚش

 ع٠ٍِخص
• طائرات ، مدرجات ، 
ومسافرَن ، ووكلاء 
 سفر 

•  ٍٗوخص 

 ِىه٩ص
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ا٨ أْ حٌوفخءس ط٠ٍٗ حٌٝ حٌرعى ح٨ىحٍٞ فٟ طكم٠ك ح٤عِخي عٍٝ ٔكٚ٘خ ح٤فٟي , ًٌٚن ِْ ه٩ي  

 .Wasteِػي ٌٍِٚحٍى حٌِطخكش ٌٍكٛٚي عٍٝ أفٟي حٌعٚحثى رؤلي حٌطوخ٠ٌف ٚألي ِعى٨ص حٌطٍف ح٨ٓطعِخي ح٤

طٓه٠ٍ حٌِٚحٍى حٌِطخكش ٌىٜ ِٔظِش ح٤عِخي ٠ٔرغٟ أْ ٠وْٚ ِْٟ حٌكىٚى حٌطٟ  ْ  ٚفٟ ً٘ح حٌِِٟخٍ ٔمٚي : ا

ش ٚطكم٠ك حٌطٚحُْ طِْٟ و٩ ِْ طكم٠ك حٌٍٟخ  ٌىٜ حٌع٩ِء ٌٍٚٛٚي رَٙ حٌٝ كخٌش حٌٍٟخ عْ طٍن حٌهىِ

حٌىحهٍٟ ٌِٚحٍى حٌِٔظِش , فًٙح ٠ِْٟ ٌٍِٔظِش أْ طكخفظ عٍٝ ٨ٚء ع٩ِثٙخ رطمى٠َ حكط٠خؿخطَٙ ِْ حٌهىِخص 

رخٌٍٓعش ٚحٌؿٚىس ح٩ٌِث٠ِْ ٌَٙ .ٚلى ٍوُص اىحٍس حٌع٠ٍِخص حٌكى٠ػش عٍٝ طٍن حٌِفِٙٚخص رخطهخً٘خ حٌٚٓخثي 

ؤلي ُِْ ٚحلي وٍفش ِِخ ٠عٚى عٍٝ وي ِْ حٌِٔظِش رخٌٍرق وخفش ٚحٌٓري حٌطٟ ِْ ٗؤٔٙخ أْ طٚفٍ ح١ٌٍِٚد ر

ْ طكم٠ك حٌوفخءس ٚح٨ٔطخؿ٠ش ٌع٠ٍِخص حٌهىِش ٌٗ عىس ٚعٍٝ حٌِٓطٍٙن رخٌٚٛٚي رٗ حٌٝ كخٌش ح٨ٗرخع ٚحٌٍٟخ. ح

 ١ِخٌد حأٓخ٠ٓش ٠ٌٛخغش ٚطٗو٠ي حٌِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ ِٔٙخ : 

 طَ حٓطغ٩ٌٗ ِٔٙخ ِٚخ ٌَ ٠ٓطغي .. عِي ِٓق ٗخِي ٌعٔخٍٛ حٌؿًد ح٠ٌٓخكٟ رخٌىٌٚش ٠ٟٚق ِخ 1

ٓخثك٠ْ   2 . اؿٍحء ىٍحٓش و٠ِش ٌٍٓٚق ح٠ٌٓخكٟ طٟٚق كؿَ ح١ٌٍد ح٠ٌٓخكٟ حٌِطٚلع ِْ ك٠ع عىى حٌ

 ٚاؿِخٌٟ ح٠ٌٍخٌٟ ح٠ٌٓخك٠ش .

. ط٠ٔٛف حٌٓخثك٠ْ طرعخ ٌٍٙىف ِْ ح٠ٌُخٍس فخ٠ٌٓخكش حٌط٠ٍٚك٠ش طهطٍف عْ ح٠ٌٓخكش ح٤ػ٠ٍش ٚعْ ح٠ٌٓخكش 3 

 . اٌٝ غ٠ٍ ًٌن ِْ أِٔخ١ ح٠ٌٓخكشحٌع٩ؿ٠ش . . 

٠ٓخك٠ش  ٚعٍٝ عوّ حٌِٔطٚؽ ح١ٌِٟٔ حًٌٞ ٠ٍوُ عٍٝ ٛٔف ٚحكى ِْ حٌِٔطؿخص, فخْ ٔظخَ حٌهىِش حٌ

٠طِْٟ عِي ِٔطؿخص ِهطٍفش ٌوي ٚحكى ِْ حٌِٓطٍٙو٠ْ , ٤ْ وي ِٓطٍٙن ٠هطٍف عْ غ٠ٍٖ ,ًٌٌٚن فؤْ عىَ 

 حٌطؤوى ِْ حٌه١ٚس حٌطخ٠ٌش ٠وْٚ رٔٓرش ور٠ٍس.

ِىه٩ص ٔظخَ أطخؽ حٌهىِش ح٤ٓخ٠ٓش ِْ : حٌر٠ثش حٌِخى٠ش , ح٨طٛخي حٌٗهٟٛ , حٌِٓطٍٙو٠ْ ,  ططؤٌف

ٚحٌِٓطٍٙن حٌفٍىٞ , اْ حٌر٠ثش لى طرمٝ ِٓطٍِس أِخ حٌِىه٩ص حٌػ٩ػش ح٤هٍٜ فِطغ٠ٍس ٠ٌّ فم١ ِْ ك٠ع 

 حٌٔٚع٠ش ري أ٠ٟخً ِْ ك٠ع ٔٓرش حٌىهٚي ٚحٌٚٛٚي اٌٝ حٌع٠ٍِش حٌطٗغ٠ٍ٠ش.

٩ٌطٛخي حٌٗهٟٛ , فؤْ حٌعِخي أٚحٌِٚظف٠ْ ٌى٠َٙ اكٓخّ ِٚٗخعٍ ط١٠ٍٓ عٍٝ ٍٓٚوَٙ ,فَٙ  رخٌٔٓرش

حً ٠ٔعوّ عٍٝ  ٠طؤػٍْٚ رخ٤ٍِٚ حٌطٟ  طكىع فٟ ك٠خطَٙ هخٍؽ ِؿخي عٍَِٙ .ٚاًح وخْ ُِحؿَٙ ٠ٓت فٙ

ٍٜ , عٍَِٙ , ح٤ٍِ حًٌٞ ٠إػٍ عٍٝ حٌع٩ِء ,٤ْٚ حٌعِي)ِمىَ حٌهىِش( ٘ٚ ؿُء ِْ حٌهىِش حٌطٟ طٗط

ٚرخٌطخٌٟ فخْ حٌع٩ِء ٠طعٍْٟٚ ًٌٖٙ حٌطٍٛفخص حٌطٟ طإػٍ عٍٝ ِٚلفَٙ ِْ حٌِٔظِش حٌِمىِش ٌٍهىِش . ِػي 

فُٚ أكى حٌفٍق ح٠ٌٍخ٠ٟش حٌِك٠ٍش وِخ أْ حٌِٓطٍٙو٠ْ ٠ؤطْٚ ٌٍِٔظِش رٔٓد ٚأعىحى غ٠ٍ ِطٚلعش, ًٚ٘ح ٠ؿعي 

ص ِخ لى ٠وْٚ ١ِعَ حٌفٔىق ح٠ٌٓخكٟ  فخٍغ , ِْ ع٠ٍِطٟ حٌٌٓٙٚش ٚحٌطٚلع ١ٌٍٍد حٌمخىَ أٍِحً ٛعرخً. ففٟ ٚل
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ٚرعى ىلخثك عىس ٠ِطٍت ً٘ح ح١ٌِعَ  فٟ حٚلخص ًٍٚس ح١ٌٍد )فطٍحص ح١ٌعخَ (, فِٚحُٔش ح١ٌٍد ِع حٌعٍٝ 

 حوػٍ ٛعٚرش فٟ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش عٔٗ فٟ حٌِٔطؿخص حٌٛٔخع٠ش حٌٍِِٚٓش فٟٙ غ٠ٍ لخرٍش ٌٍهُْ ٚطٓطٔفً 

ح١ٌٍق ٌطهف٠ٝ آػخٍ حٌطًرًد أٚ حٌطغ٠ٍ حًٌٞ ٠كىع ١ٌٍٍد ٚ ٌطكم٠ك ٚلص حىحثٙخ ٚطمى٠ِٙخ ِْٚ أَ٘ 

 -ٍعٍٝ ٟ٘ :ٌٍِٚٔش فٟ حٌمىٍس ح٨ٓط٠عخر٠ش 

 حٓطعِخي ِٚظف٠ْ فٟ عِي ؿُثٟ : ٌطٚف٠ٍ ٓعش اٟخف٠ش فٟ ح٤ٚلخص حٌمٜٛٚ ىْٚ ح٠ٌُخىس فٟ حٌطوخ٠ٌف -1

ؿٙٚىَ٘ عٍٝ ح٨طٛخي ِع حٌع٩ِء حٌطى٠ٍد حٌِٓطٍِ ٌٍِٚظف٠ْ كطٝ ٠طِوْ ِعظَ حٌِٚظف٠ْ ِْ طٍو٠ُ  -2

 ه٩ي ٓخعخص حٌعِي حٌمٜٛٚ.

و٠ي ٠ٓخكٟ  ِٗخٍوش حٌِإٓٓخص ح٤هٍٜ رخٌهىِخص ٚحٌط٩٠ٙٓص ٚحٌمىٍس ح٨ٓط٠عخر٠ش ِػ٩ لى ٠ٓط٠١ع ٚ -3

 حٌِكٌٚش ٌٗ ِْ ٚو٠ي حهٍ .  ٠خفحٓط٠عخد عىى ِْ حٌٓ

ٟ ٚأٔٚحع أٔظِش ح٨طٛخي ٌٙخ , وِخ حْ حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش طٛٔف ِع حٌِٔظِخص ًحص ح٨طٛخي حٌعخٌ

 طؤػ٠ٍ عٍٝ ع٠ٍِخص حٌهىِخص ٌٚٙخ ط١ر٠مخص ٌِٓإٌٟٚ أٔظِش حٌهىِخص  ططِػي رخ٨طٟ: 

اْ أٔظِش ح٨طٛخي حٌٍِطفعش أوػٍ ٛعٚرش ٌٍطكوَ رٙخ اً اْ حٌع٠ِي ٠ىهي وُِٚى ٌٍع٠ٍِش أٚ ِع١ي  -1   

 ٌٙخ . 

ح١ٌٍد , ٠ٚٛرق ح٤ٍِ أوػٍ   ٛعٚرش ٌِٚحُٔش فٟ أٔظِش ح٨طٛخي حٌعخٌٟ لى ٠إػٍ حٌع٠ِي عٍٝ طٚل٠ص  -2

لىٍس حٌٔظخَ عٍٝ طٍر٠ش حٌكخؿخص ِْٚ ح٤ِػٍش حٌطم٠ٍى٠ش عٍٝ ًٖ٘ حٌِٗوٍش ٔظخَ حٌٔمي حٌور٠ٍ حًٌٞ ٠كطخؽ 

اٌٝ هٍك لىٍس ور٠ٍس  حٌوػ٠ٍ ِْ ِٔظِخص حٌٔمي ح٠ٌٓخكٟ كؤٌٚص أْ طهفٝ كىس ًٖ٘ حٌِٗوٍش عْ 

فٟش( فٟ فطٍحص حٔهفخٝ ح١ٌٍد حٌع١ي ح٠ٌٍِٓش  ٚوػ٠ٍ ٠ٍ١ك طمى٠َ هِٛٚخص ٌٍٍوخد )أٓعخٍ ِه

 ِخ طفٗي ًٖ٘ حٌِكؤ٨ٚص؛ ٤ْ ح٨ٓطؿخرش طعطِى عٍٝ كخؿش حٌُرْٚ

اْ حٌعخ٠ٍِْ فٟ أٔظِش ح٨طٛخي حٌعخٌٟ لى ٠وْٚ ٌَٙ طؤػ٠ٍ ور٠ٍ ِٚهطٍف عْ ٍأٞ حٌُرخثْ كٚي حٌهىِش  -3

 حٌِمىِش .

 خٌٟ طر٠ٍٍ حٓطعِخي حٌطؤٌٚٚؿ٠خ لى ٠وْٚ ِْ حٌٛعد عٍٝ حٌِٔظِش ًحص ح٨طٛخي حٌع -4

 

 

ٚلى ٠ُِ حٌرخكػْٚ ر٠ْ أٔظِش ح٨طٛخي حٌعخٌٟ ٚأٔظِش ح٨طٛخي حٌِٔهفٝ ِْ ك٠ع حٌمٍحٍحص حٌٍث٠ٓش 

 فٟ حىٔخٖ (7-1وِخ ٘ٚ ِٟٚق رخٌؿىٚي )   ٌٍط٠َِٛ
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 ( ممارنة بَن نظام الاتصال المرتفع ونظام الاتصال المنخفض7-1الجدول )
 

 الاتصال المرتفعنظام  المرارات ت

 )مثل الخدمات السَاحَة والاستشارَة ( 

 نظام الاتصال المنخفض 

 ) موسسات انتاج السلع المادَة (

مولع التسهَلات   -1

 )التصنَع ( 

َجب أن تكون لرَبة من امكان التموَن  َجب أن تكون لرَبة من العمَل 

 والنمل والاَدٌ العاملة . 

َجب أن َلبٍ تولعات العمَل النفسَة  التصمَم الداخلٍ  -2

 والمادَة . 

 َجب أن َساعد علً تحسَن الانتاجَة . 

البَئة والمنتج المادٌ َحددان طبَعة  تصمَم المنتج  -3

 الخدمة . 

العمَل لَس موجود فٍ البَئة وبالتالٍ 

 َمكن وصف المنتج بسمات الل .

تؤثر مراحل عملَة الانتاج مباشرة علً  تصمَم العملَات  -4

 العمَل 

العمَل لَس مشتركا فٍ مراحل عملَة 

 الانتاج .

َجب التأللم مع العمَل ضمن جدول  جدولة الانتاج  -5

 الانتاج 

 العمَل َهتم فمط بمواعَد الانتاج 

 الانتاج ) العمل ( واستكمال المهمة . 

الموي العاملة المباشرة هٍ جزء من  مهارات العاملَن  -8

منتج الخدمة وبالتالٍ َجب أن تكون 

 لادرة علً التفاعل مع العمَل 

الموي العاملة المباشرة تحتاج الً تنمَة 

 المهارات الفنَة فمط . 

مواصفات الجودة متغَرة وتعتمد علً  رلابة الجودة  -9

 نظرة العمَل .

معاََر الجودة لابلة للمَاس وبالتالٍ هٍ 

 ثابتة . 

تخطَط المدرة  -10

 الانتاجَة 

لتجنب فمدان المبَعات فمن الضرورٌ ان 

 تلبٍ الحد الاعلً من الطلب . 

لابلة للتخزَن ومن الضرورة ان تلبٍ 

 معدل الطلب المتولع 

 طوَل الاجل  لصَر الاجل . التنبؤ  -11



111 
 

 إن عملَة إنتاج الخدمة تختلف عن عملَة إنتاج السلع الملموسة فٍ النواحٍ اِتَة:  

  حٌطفخعي ر٠ْ ِٚظفٟ حٌِوطد ح٤ِخِٟ ٚحٌع٠ِي ٘ٚ عخِي أٓخٟٓ ٦ٔطخؽ حٌهىِش ٚحٓط٩ٙوٙخ , ٚعٔى  ْ ا

ْ  حٌط٠ٍَٓ حٌفعٍٟ ٌٍهىِش ٠ظٍٙ ف أٔٙخ طٍرٟ حٌِٔظِش فع٠ٍخ رِخ طٓط٠١ع طمى٠ِٗ أٚ و٠ -طٍن حٌطفخع٩ص فؤ
 طٚلعخص ُرخثٔٙخ.

  )ٙ( ٠ٓطؤػٍ رٚؿٚى حٌِٓطٍٙن )ّ( طفخعي ِٗطٍن ر٠ْ حٌِٓطٍٙو٠ْ أػٔخء ع٠ٍِش ح٦ٔطخؽ , فخٌِٓطٍٙن
 (.2/7ٚ حٌِٓطٍٙن )ع( )حٔظٍ حٌٗوي

اْ حٌه١ حٌفخٛي ر٠ْ حٌِوطد ح٤ِخِٟ ٚحٌِوطد حٌهٍفٟ ٠ٌّ ػخرطخً ٥ٌرى ىحهي ِٔظِش ِع٠ٔش , فمى ٠طغ٠ٍ 

ْ  ع٠ٍِش أطخؽ حٌهىِش ططعٍك ِع ٍٍِٚ حٌُِ ْ , ًٚ٘ح لى ٠هٟع ٠ٌٍٓخٓش حٌط٠ٚٓم٠ش ٌِمىَ حٌهىِش , ا

 رخٌِٚحؿٙخص حٌر٠ٍٗش حٌطٟ طكىع فٟ و٩ حٌٟٚع٠ْ حٌٍركٟ ٚغ٠ٍ حٌٍركٟ. 

 

 

فٟ وي ِْ طكم٠ك حٌٍٓعش فٟ هىِش حٌع٩ِء, ؿٚىس حٌِٔطؾ  وخْ ٌط١ر٠ك ِفِٙٚخص ح٨ىحٍس حٌٍٚؿ٠ٓط٠ٗ 

ح٤ػٍ ح٤ورٍ فٟ ٠ُخىس وفخءس اىحٍس حٌع٠ٍِخص ًٌٚن رطكم٠ك حٌٔٓك حٌىحهٍٟ ٚحٌهخٍؿٟ فٟ أٚ حٌهىِش.... حٌن ؛ 

ٌٚعي أَ٘ ِخ ٠ِ٠ُ ح١ٗٔ٤ش حٌٍٚؿ٠ٓط٠ش عْ غ٠ٍ٘خ أٍِحْ: أٌِٚٙخ أْ .حٌٚٛٚي حٌٝ ٍٟخ حٌع٩ِء عْ ١ِخٌرَٙ

الطٛخى٠خص ًٖ٘ ح١ٗٔ٤ش ططَ عٍٝ ٔكٚ طوخٍِٟ أٞ ط١رك ع٠ٍٙخ ِفِٙٚخص حٌطوخِي رٙىف ح٦ٓطفخىس ِْ 

 أِخ ػخ٠ٔٙخ فبْ طٍن ح١ٗٔ٤ش ططَ طكص ِظٍش ٔظَ حٌِعٍِٚخص.  Economies Of Scale حٌكؿَ 

ِْ ٘ٔخ فبْ ط١ر٠ك حٌٍٚؿ٠ٓط٠خص فٟ ِؿخي حٌع٠ٍِخص وِفَٙٚ ٠مَٚ عٍٝ اىحٍس طىفك ٚطه٠ُْ حٌٍٓع   

حٌٔٙخث٠ش ٚرِخ ركمك  ٚحٌهىِخص ٚحٌِعٍِٚخص روفخءس ٚفخع٠ٍش ِْ ٍِكٍش حٌِخىس حٌهخَ حٌٝ ٍِكٍش ح٦ٓط٩ٙن

ٍٟخء حٌع٠ِي ٠ُٚخىس ٍرك٠ش حٌِٔطؾ ,لى ٠ٍٓ ط١ر٠ك ع٠ٍِخص حٌطوخِي حٌٍأٟٓ عٍٝ ِٓطٜٚ حٌٛٔخعش ٚحٌطوخِي 

ح٤فمٟ ٚحٌٍأٟٓ عٍٝ ح١ٌٔخق حٌعخٌِٟ, أٞ أٔٙخ طَٓٙ فٟ آٍخء ىعخثَ عٌِٚش ح٦ٔطخؽ ٚحٌطؿخٍس ري ٚفٟ 

 ٠ٛخغش ح١ٌِٔ حٌؿى٠ى ٌٍطم٠َٓ حٌىٌٟٚ ٌٍعِي.

 

 

 

 المكتب الخلفٍ

 

 الامامٍالمكتب 
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 السَاحَة  جــودة الخدمة: رابعا

 الجودة عموما تعرف 

ٟ٘ طوخِي ح٩ٌِِق ٚحٌهٛخثٙ ٌِٔطؾ أٚ هىِش ِخ رٍٛٚس طِوْ ِْ طٍر٠ش حكط٠خؿخص ِٚط١ٍرخص ِكىىس       

ٚح٠ٌِِطُحص ٌو٠طخْ ِطخ طعرطٍ عطْ لطىٍطٙخ عٍطٝ طكم٠طك يجمر دم يده الائدوئ  أٚ ِعٍٚفٗ ِٟٔخ , أٚ ٟ٘

 لري حٌِٓطف٠ى " .حٌِط١ٍرخص حٌِكىىس حٚ حٌِطٚلعش ِْ 

٠ٚٙططَ ٔظطخَ حٌؿطٚىس رخٌطكى٠طى حٌٗطخِي ٠ٌٍٙوطي حٌطٔظ٠ِطٟ ٚط٠ُٚطع حٌِٓطث٠ٌٚخص ٚحٌٛط٩ك٠خص عٍطٝ ح٤فططٍحى ,    
ٚا٠ٟططخف ح٤عِططخي ٚح٦ؿططٍحءحص حٌوف٠ٍططش رٍِحلرططش حٌعِططي ِٚطخرعطططٗ , وططًٌن ٍِحلرططش ٚفكططٙ وططي ِططخ ٠ططٍى اٌططٝ 

 أٔٙخ طكمك ِٓطٍُِخص حٌؿٚىس ح١ٌٍِٚرش .حٌِإٓٓش حٌطع٠ِ٠ٍش ٚحٌطؤوى عٍٝ أْ حٌهىِش لى طَ فكٛٙخ ٚ

 رع َِحكً أٓخ١ٓش:رخٍعَٟٙخ  ٠ِوْحكً ِٓ حٌظطٍٛ ٍرٍِِ حٌؿٚىسِفَٙٛ  

 ٌِٔطؾ حٌِع٠د ٌٍع٠ِي . كٍش ِٕع ٚٛٛي حٌٌٍِٖ٘ ح٘ىفص ٚ : Inspection. َِكٍش حٌفلٚ ٚحٌظفظ١ٖ 1

ٍـٛىس حم١ك هٜخثٚ طىء حٌظ٘غ١ً طٔظٙيف حطٔخءعش أٔ٘طش ِؿِٚٓش ىٍحك١غ ٠ظُ  : حٌؿٚىس. َِكٍش َِحلزش 2

 . ٌطٛك٠ك٠ٗطٗ حؾ ٚ اؿَحءحٌِٔصىٍؿش ح كى٠ى  طٚطظ٠ّٓ أٓخ١ٌذ فلٚ ٚحهظزخٍ ٚ, 

حٌؼمش ٍ ّش ح٩ٌُِش ٌظٛف٨ٔططظش ٚحٌِه١طط١عش ِٓ ح٦ؿَحءحص حِؿِططٚك١غ ٠ظُ ططز١ك : حٌؿططٚىس. َِكٍش طؤو١ي 3

 ١ٓلمك ِظطٍزخص حٌع١ًّ. ٌهىِش  ح أٌِٚٔطؾ حٌىخف١ش ِٓ أْ ح

حٌِٔظِططش رؤوٍِٙططخ , كٍش ٌظًّ٘ ٌِططٌٍٖ٘ حفٟ حٌؿططٚىسططٍٛص ٔظُ ح : TQMحٌ٘خٍِش . حٌؿططٚىس. َِكٍش اىحٍس 4

ٌٚط٠ّ ع٠ٍِطش ح٦ٔطططخؽ فكٓطد . ٠ٚوططْٚ ؿ٠ِطع حٌٚظططخثف ِٓطإ٠ٌٚش عطْ ؿططٚىس حٌِٔططٚؽ ٚحٌوططي ٠طكِطي طوططخ٠ٌف 

 ٠إػٍ عٍٝ حٌِٔظِش رؤوٍِٙخحٌؿٚىس حٌٍى٠ثش ,فخْ حٌؿٚىس وخٔص طعى ِفِٙٚخ 

٠عى ٔظخَ اىحٍس حٌؿٚىس حٌٗخٍِش حكى ح٤ٔظِش ح٦ىح٠ٍش حٌكى٠ػش ٠ٚٔظٍ ا٠ٌٗ عٍــٝ حٔٗ ٔظخَ ٠طٛف رهىِش ُرْٚ 

 ٗخٍِش ٍٟٚخ ُرْٚ ِٓطٍِ,٠ِٚوْ ط٠ٟٚكٗ ِـْ هـ٩ي ِوٚٔخص حٌط٠ِٓش :
 

 ( اىحٍسManagementطعٟٔ حٌط٠ٚ١ٍ ٚحٌِكخفظش عٍٝ اِوخ٠ٔش حٌٍٗوش ح٠ٌٓ : ) ْخك٠ش ِْ حؿي طك٠ٓ

 .ِٓطٍِ ٌٍؿٚىس
 

  حٌؿٚىس).Quality  ٟ٘ٚ ,ٗطعٟٔ طكم٠ك ٍغرخص ِٚط١ٍرخص حٌُرْٚ حٌٓخثق, ري ٚطؿخُٚ٘خ  ٌِخ ٠طٚلع : )

 ط٩فٟ حٌع٠ٚد ًِٔ حٌٍِحكي ح٤ٌٚٝ ٌٍع٠ٍِش رِخ ٠ٍٟ٠ٗ . 
 

 ( حٌٗخٍِشTotal طعٟٔ حٌركع عْ حٌؿٚىس فٟ أٞ ِظٍٙ ِْ ِظخٍ٘ حٌعِي ح٠ٌٓخكٟ رىءح : )ِْ كخؿخص 

 . ح٠ٌٓخكٟ,ٚحٔطٙخء رطم٠َٚ ٍٟخٖ عْ حٌهىِخص حٌِمىِش    حٌُرْٚ
 
خ  ٔظ١ـش ٌع١ٍّش ٔٙطططخىس ح١ٌٔخك١ش رؤٌؿطططٚطعَف ح ٠ِططط١ٌٌٔٗخكٟ فبْ ِٕظّش ح١ٌٔخكش حٌعخحٌؿخٔطططد رخ٠هطططٙأِخ ف١ّخ 

رٔعَ ٌهططططىِخص  ٚحِٔطؿططططخصٌِٓ حٌِٗططططٍٚعش ِٚظطٍزخطٗ ٚطٛلعخطٗ ح ِٓطططططٍٙنٌحكظ١خؿخص ح ٠ِططططعؿطظ٠ّٓ طٍز١ش 

 ِٗططٌِٚٗحٌهٛططخثٙ ٚح٨رعططخى حٌٔٚع٠ططش حٌع١ٍٙخ ٚ ِطفططكٌِع ح١ٌَٚ٘ حٌظعخلي٠ش ح ١خرمططش  طىْٛ ِ,ك٠ططع  ٛيـططمزِ
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طٚحفك ٚ, ٚح٤ٛخٌش, ٚ حٌ٘فخف١ش, ٌٚٓٙٛش حٌٛٛٛيٖ ش حٌعخِـش ٚحٌٕظخف ـش ٚح٤ِٓ ٚحٌٜل ـ٩ِٔ ـً : حٌـرٌٌه ِؼ

 ر١جظٗ حٌز٠َ٘ش ٚحٌطز١ع١ش ".ِع  ١ٔخكٟ ـحٌٕ٘خ١ حٌ

ث١ش طىْٛ ك٠ٛ١ش لططططخِ٘ظَوش ٠ٚططططٍ ٍَٟٚس ٚؿٛى ِعخ٠ططططط١ٍ ش  ٌٍـٛىس ح١ٌٔخكش ط٘اْ حٌعٛحًِ ح٤ٓخ١ٓ 

حؿطططٚى أْ طئِٓ ٠ططٍ ٠ِعطططخٌِٚٓ ٗؤْ ٌٖ٘ حٌهىِططش . ٓٔش أٚ حٌِطططإأٚ حٌِٔطططؾ ٌٍّٔظٍٙه ىْٚ حٌٕظَ ٌفجش أٚ ٔٛع ح

 ـٌِعخ٠٠ٍ ِخ٠خطٟ :خ . ٚطًّ٘ ٌٖ٘ حظٍٙفٟ ىس ا٨ ٌؿٚم١ك حطى٠ًىْٛ ِٔظل٩١ك٠ع ٠ش ٌٍّٔظٍٙه حء ِْ كِخح٤ى

 

 الأمن والسلامة -أ 

أٚ ٠ظٔزذ ر٠ٍَ عٍٝ حٌٜلش أٚ عٍٝ ٌك٠طخس  ٝ حـطعٍ ًحِٔطؾ ح٠ٌٓخكٟ حٚ حٌهىِطش ه١طٍْ ٨ ٠٘ى ً حٌح

ًٌه " ١ٓخكش رِططططخ فطططططٟ ٘طش ح١ٌٔخك١ش ) ـطططططح٤ٌٔؿ٠ِططططع  ًٌٚه  طٍٙنٌِٓططططأٞ ِٓ ح٤ٍِٛ ح٠ٌٍَٚ ٠ش ٩ٌِٔش ح

٠ش ِٓ ٠طْ حٌكِطخِؼً لٛح٠ٔطْ  ) ش ٚلٛحٔـطذ أٔظّـطؿرِطٚس طكىى عطخى٤ِٓ ٚح٩ٌِٔش ٠ٍ َِحص " ( . اْ ِعخ٠ٌِغخح

 ٠ك ( .ٌكٍح

 

  الصحة العامة  -ب

ظٜ َ ططز١ك ٚ أْ ٨ ٠م, ٩ِٔشـططططفظ عٍٝ حٌٕظخفش ٚحٌطكططططخٚحٌطعخَ ٚحٌَ٘حد أْ ٠٨ططططٚحء أِخوٓ حؿ٠ِططططع  عٍٝ 

ٓٔخص ح١ٌٔخك١ش ٌِططٚعٍٝ ح٠طْ  ( ٛحٔـططؿذ أٔظّش ٚلرِطًٚأ٠٠خطكططىى  ِخ ًغخٌزخططٟ  ٩ِٓش ح٤غ٠ٌش ) ح٠ٌطٍِعخ٠

٠ٛخص حٌعخ١ٌش ٌِٓصطخعُ ًحص ححٌِك٩ص حٌٛغ٠ٍس ٚحٌَِٓ , أٔٛحع ِٛحلع ر١ع ح٤غ٠ٌش ؿ٠ِع  أْ ٠ًّ٘ ٠ٍس حٌىز

 حٌطخثَحص .حِمىِش فٟ حٚكطٝ هىِخص 

 

 سهىلة الىصىل  -ج

 ؿطططخصٌِٔطش حٓظويحَ طٍه حـططٚاطخكطك٠طططُ  ىْٚ ٌهى٠ِططش ٜخ١ٌش ٚحـططؿِ حٌطز١ع١ش ٚح٨طؿ٠ِططع حٌكطططٚحاُحٌش  ٔططٟٚطع

ًٌه ًٚٞ ٠ٚٗططططِي  خ ٌِوطٓططططرش  حٌطز١ع١ش أٚ حطٙططططَ  رغٞ حٌٕظَ عٓ حهظ٩فخٌؿ٠ِططططع  , ِٓ لزً حٌهططططىِخص  ٚح

 ٌهخٛش .ح٨كظ١خؿخص ح

 

  ة ـــــالشفافُ  -د

٠طططٍ ٟ َِطزطش رظٛفـطططٗ . ٚ٘ـطططكمٛلكِخ٠طططش  ٌِٚٓططططٍٙن  ٌظٛلعخص حع١ش ٠ططٍ حٌِٗطططٍٚحٌ٘فخف١ش عَٕٜ أٓخٟٓ ٌظٛف

, ٗ حٌٔعَ ـطططططِٚخ ٠غط١ؿِخ٠ٌطططططش  ِٚخ ٠٘ظّ ً ع١ٍش ٚوٍفظٗ ح٦ٌِٔططططططؾ حٌٜل١لش كٛي ِٛحٛفخص ححٌِعٍِٚطططططخص  

 ٌٍّٔظٍٙه .حي  ر٘ىً فعٌِعٍِٚخص  ٚط١ًٛٛ طٍه ح
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 الأصالة  -ـه

ٌِٔطؿططخص ش حـط٠ٚظ١ِّ ع ٓ رم٠١هطٍططف  ٟ أٞ ِٕظؾ ١ٓخكِططخٍٞ ٠ؿعطي عٓ ك٠خٍس أٚ طَحع ِعرطٍ ح٤ٛخٌش طع 

٠ظٕخلٚ ٌِٔطؾ  . اً أْ حٍٙنٌِٓطخص حـِع ٍَٟٚس أْ طٔظـ١ذ ح٤ٛخٌش ٌظطٍع, أِخوٓ أهَٜ فٟ  ٌٗ حٌِِخػٍش  

ٌططط١ْٚ ٓ طمخ١ٌي حـطططش ِـطططًحص ح٤ٛخٌش حٌٕخرعىحِطططش  فخ٨ٛطط٠ٍش  . ٠ٕٚظٟٙ عٕي فميحٔٗ ٤ٛخٌظٗ ٍٚٚحرطٗ ِع ر١جظٗ ح

خٌش ًحص ؿٛىس ـططأٛطهٍططك  أْ ٔٙططخ  ربِىخ٨ىحِططش  لع آهَ . ًٌٚه فبْ حِططٌٚططٝ خ أمٍٙطططَ  ف١ّخ ٌٛ ٠هطٍططف ٔفٔٗ 

ٌِٓططططىحِش  , عٍٝ ح١ٌٔخكش ح فظٟ ٠كطططخٔطططحٌطز١عٟ ٚح٦ٔٔخٌهٍططط١٠ هخٛش  ٚ حٌظـخْٔ : حٌظٛحفك ٚح٨ٔٔـخَ ِع ح

حٌؿططططططٚىس فططططططٟ ٌح ٠ٔظٍَِ اىحٍس فعخٌٗ ٌٍّ ئػَحص حٌز١ج١ش ٚح٨لظٜخى٠ش ٚح٨ؿظّخع١ش رغ١ش طؤ١ْٓ ِئَٗحص ـططططططٚ٘

ٚكيحص حٌٕ٘خ١ ح١ٌٔخكٟ عٍٝ  حٌعِطططي عٍططط٠ٝٔظٛؿذ , ىس ح١ٌٔخك١شٌؿطططٚم١ك حططططىٌٌح فبْ , ح١ٌٔخك١ش حٌِٔطؿطططخص 

 ِٚطخرعش ًٌنطىل٠ك حؿٍحءحص ٠ٛخٔش طٍحػٙخ ٌٍكفخظ ع٠ٍٗ .

 

 -تتضمن نماذج جودة الخدمة والتٍ لها ممبولَة عالَة واستعمال واسع فٍ لطاع الاعمال النماذج الاتَة:

 The Disconfirmation Model of Service Quality. ًِٔٚؽ عىَ ح٨ػرخص ٌؿٚىس حٌهىِش 1

ٚفك ً٘ح حًٌِٔٚؽ طمىٍ حٌهىِش ٔٓرش اٌٝ ِخ طٚلعٗ حٌُرْٚ , ِػ٩ اًح ىعخن ٗهٙ حٌطٝ كفٍطش ِطخ فٍرِطخ 

ؿٍرطش أن ٌْ طعٍَ ِخ ٠ٓكىع رخٌطكى٠ى ٌٚوْ ٠ٓوْٚ ٌن رعٝ حٌطٚلعخص ٌِطخ ٓط٠كىع, فطٟ ًٌطن ٔطعخِطي ِطع ط

هىِش كم٠م٠ش ٚفطٟ ٘طًح حٌِػطخي ٠ِوطْ أْ ٔطٍر١ رط٠ْ حٌؿطٚىس ٚحٌٍٟطخ فطخًح وطخْ ِطخ ؿٍرٔطخٖ أفٟطي ِطْ حٌِطٚلطع 

عٔى٘خ ٚفمخ ًٌٙح حًٌِٔٚؽ ٔكْ ٍحْٟٚ ٚحٌعوطّ ٛطك٠ق ٚ٘طًح ٨ ٠فٓطٍ حٌؿطٚىس حٌكم٠م٠طش ٌٍهىِطش حٌِؿٍرطش رطي 

ْ  حٌطٚلططع ٚرخٌطططخ ٌٟ ح٨ىحء ٘طٚ حٓططخّ حٌِفٙططَٚ حٌكططخٌٟ فمط١ ِفٙططَٚ ح٤ىحء حٌِكٓططّٚ ٔٓطرش اٌططٝ ِططخ طٚلعٔططخ ِطع أ

 ٌؿٚىس حٌهىِش.

 Expectationأ. التولع 

ِفَٙٚ حٌطٚلطع ططَ حٓططعِخٌٗ رٗطوي ٚحٓطع فطٟ حٌوػ٠طٍ ِطْ ىٍحٓطخص حٌِٓططٍٙن ٚرٗطوي هطخٙ ِطخًح طعٔطٟ 

حٌِفٍىس ٘ي ٟ٘ حٌِػخ٠ٌش , ِطٚلعش, أىٔٝ ِٓطٜٚ ِكطِي أْ حٌطٚلعخص ِإٓٓش عٍٝ حٓخّ ِعخ٠٠ٍ فٍى٠ش ٚلط٠َ 

َ هىِش ِطِخػٍش ٚكطٝ فٟ طمى٠  discon formationٚحكط٠خؿخص ٟٚ٘ فٍى٠ش ٚ٘ٔخ ح٤ٗوخي فٟ عىَ حٌطػرص 

ٌفٍى٠ْ فٙٔخن فٍٛش ؿ٠ىس حْ حٌطٚلعطخص طوطْٚ ِهطٍفطش ٚرخٌططخٌٟ ِٓططٜٚ حٌٍٟطخ ٠وطْٚ ِهطٍطف, حْ حٌطٚلعطخص 

 ( حْ ٘ٔخن ِٓط٠ْٚ ِْ حٌطٚلعخص٠ٌBerry,Parasuramanٓص ِٓطمٍس ٚططغ٠ٍ ٚفك حٌُِْ ٠ٗ٠ٍٚ )

 : ٠ٚعوّ حٌهىِش حٌطٟ ٠طٚلع حٌُرْٚ طٍم٠ٙخ:مستوي الخدمة المرغوبة -ب

 ٠ظٍٙ حٌهىِش حٌطٟ ٠طِٔٝ حٌُرْٚ طٍم٠ٙخ. مستوي الكفاَة: -ج

ْ  ح٨هط٩ف ر٠ْ ِٓطٜٚ حٌهىِش حٌٍِغطٚد ِٚٓططٜٚ حٌوفخ٠طش ٠طىعٝ ر١ٔطخق حٌٓطِخف ٚحٌطًٞ ٠عطى ١ٔخلطخً  ا

ْ  ٘ٔخن ِكىىحص ٍث٠ٓش ٌٍهىِش حٌِطٚلعش حٌطٟ ططِْٟ حٌهىِش حٌٍِغٚرش ٚهىِش حٌوفخف ٟ٘:  ِمر٨ًٚ.ا

طػر٠طص حٌهىِطش ٚ٘طًٖ عٚحِطي  ءٓرك عْ ِهٍؿخص حٌهىِطش حٌٍِغٚرطش ٓط٠عٚى ٌٔطخ رعطد : ِخأ. الموارد الفردَة

ٗه٠ٛش ِٓطمٍس طىعَ طٚؿٗ حٌفٍى ٔكٚ حٌهىِش ٟٚ٘ ططِْٟ حٌطهٚف ٚحٌطفخعي ح٨ؿطِخعٟ , ح٤هط٩ق 

 , أِٔخ١ ح٨طٛخي. 
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: حٌطؤػ٠ٍ عٍٝ كٓخرخص حٌهىِش حٌٍِغٚرش طِٗي ٚعطى رطمطى٠َ هىِطش ٚحٟطكش ِطْ حٌِٔظِطش  ب. الموارد البَئَة

ِػططي ح٨عطط٩ْ , وط٠رططخص حٌر٠ططع حٌٗهٛططٟ فٟطط٩ً عططْ حٌِططٚحٍى ح٨ؿطِخع٠ططش ٌٍِعٍِٚططخص حٌِطططٚحفٍس عرططٍ 

 حٌِٗخ٘ىس ٚح٨ع٩َ.

ْ  وٍٙخ طعطِ ج. الأداء: ْ  حٌِٗوٍش فٟ ح٤ىحء ِْ ه٩ي ٚؿٙش ٔظٍ حٌُرْٚ ٟ٘ أ ى عٍٝ طٚلعخص حٌفٍى ررٓخ١ش ا

ْ  حٌُرْٚ حًٌٞ حٓطِى طمى٠ٍ حٌؿٚىس ٚفمخً ًٌِٔٚؽ عىَ حٌطػرص ٠ٓعطِى عٍٝ ِٚحُٔش حٌطٚلعطخص ٔٓطرش حٌطٝ  أ

 ح٤ىحء ٚرٟٚٚف ٘ٔخن عىى ِْ حٌٔٚحطؾ حٌِهطٍفش حٌطٟ ٠ِوْ حْ طٔطؾ عْ ًٖ٘ حٌِٚحُٔش :

 ك٠ْ ٠طَ طؿخُٚ حٌطٚلع  -

ْ  حٌٔطخطؾ ٘طٚ هٍطف حٌٍٟطخ ٚل٠ٍرطخً  ٟٚ٘ أٓٙي ٚحٍغد ٌٍِٔظِش ٚ٘ٚ ٠ٚفٍ ح٤ٓخّ ٌىعَ ح٠٨ؿخرٟ أاً ا

 ِْ حٓعخى حٌُرْٚ أٞ حٌهىِش حٌِكٓٚٓش عخ٠ٌش 

 E>Pك٠ْ ٨ ٠طَ ِمخرٍش حٌطٚلع  -

ْ  حٌِٔظِش ططٚلع ُرْٚ غ٠ٍ ٍحٝ. ْ  حٌهىِش حٌِكٓٚٓش ِٔهفٟش ٚأ  فٟ ًٖ٘ حٌكخٌش فؤ

  E=Pك٠ْ ٠طَ ِمخرٍش حٌطٚلع  -

ْْ حٌطٚلعططخص فططٟ ٘ططًٖ حٌكخٌططش حٌُرطط ْْ ٔطٚلططع أ ْٚ ٓطط٠مىٍ ؿططٚىس حٌهىِططش ٌطوططْٚ ٍِٟطط٠ش أٚ وططًٌن ٠ِوططْ أ

ططِْٟ و٩ً حٌِوٚٔخص حٌٍِغٚرش ٚحٌوخف٠ش ًٌٌن طٚلعخص ح٩ٌِثِش حًح طَ طػر٠طٙخ ِْ ه٩ي حٌطؿٍرش فٟٙ ٨ طعٟٔ 

 حٌٍٟخ ٚأِٔخ فم١ حٌطػر٠ص ٚرخٌِمخري حٌطٚلعخص حٌٍِغٚرش حًح ٌَ ططكمك طعٟٔ عىَ حٌٍٟخ.

 

 لجودة الخدماتServqual   نموذج   -2

نْ ح٤هط٩فخص ر٠ْ حٌهىِطش حٌٍِغٚرطش ِطْ لرطي حٌُرطْٚ ٚحٌهىِطش حٌٚحٛطٍش ٌطٗ ِطْ لرطي  ٠فطٍٝ حًٌِٔٚؽ أ

ِؿُٙ حٌهىِش ٟ٘ رٓرد عىَ حٌطػرص حٌِٔظَ . ًٌح فؤْ حٌه١ٚس حٌطخ٠ٌش ٟ٘ ِعٍفش ح٨ٓرخد حٌِكطٍِش ٨هط٩فخص 

 7-3 يح٤ط٠ش وِخ فٟ حٌٗوٝ حٌفؿٚحص حٌؿٚىس ٚحٌطٟ طكطٚٞ عٍ

 الفجوة الأولً : . أ

 طٚلع حٌُرْٚ: 

ٟٚ٘ فؿٚس حىٍحن ح٤ىحٍس ِْ ه٩ي ٠ٛخغطٙخ ٠ٓخٓش ط٠ٛٚي حٌهىِش , فخ٨ىحٍس ٨ طىٍن رٗوي ٛك٠ق 

 أٚ طفٍٓ طٚلعخص حٌُرْٚ.

 الفجوة الثانَة: . ب

 حىٍحن ح٨ىحٍس : 

حٌهىِطش حٌطٝ لٚحعطى ٚه١ط١ٚ  حىٍحن ح٦ىحٍس أْ فؿٚس طٛط٠ٔف حٌهىِطش ٨ طططٍؿَ رٗطوي ٛطك٠ق ٠ٓخٓطش

 .ٌٍْعخ٠ٍِ
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 ج. الفجوة الثالثة: 

 ط٠ٍَٓ حٌهىِش: –ط٠ٔٛف ؿٚىس حٌهىِش 

 ٚفك ًٖ٘ حٌفؿٚس حٌعخٍِْٚ ٨ ٠طٍؿِْٚ رٗوي ٛك٠ق حٌمٚحعى ٚح٨ٗخٍحص حٌٝ أفعخي 

 .الفجوة الرابعة:د

 ط٠ٛٚي حٌهىِش:  

ثْ لططى ٨ ط١ٔرططك ِططع حٌهىِططش أٞ فؿططٚس ح٨طٛططخ٨ص حٌهخٍؿ٠ططش فخ٨طٛططخ٨ص حٌهخٍؿ٠ططش ٘ططٟ ٚعططٚى ٌٍُرططخ

 حٌفع٠ٍش حٌٚحٍٛش. 

ْ  ًِٔٚؽ  ٠ظٍٙ حٌع٩لطش رط٠ْ حٌفؿطٚس حٌهخِٓطش حٌؿطٚىس حٌِىٍوطش وِطخ ططَ طؿٍرطٙطخ ِطْ لرطي  Servqualا

( حً طعطِى حٌفؿٚس حٌهخِٓش عٍٝ كؿَ ٚحطؿخٖ حٌفؿٚحص ح٤ٍرطع حٌٍِطر١طش ِطع 4-1حٌُرخثْ ٚحٌفؿٚحص حٌىحه٠ٍش )

ىِش , ( عٔى٘خ ٠ِوْ ط٠ٚ١ٍ ؿٚىس حٌه4-1ط٠ٛٚي حٌهىِش ِْ ؿخٔد ِمىَ حٌهىِش . فبًح طَ طهف٠ٝ حٌفؿٚحص )

( ٌٙخ أ٠ِ٘ش ِكىىس ٚأْ حٌِٔظِخص ٠ؿطد أْ طٍوطُ 4-3ٚفٟ ركع ح٠ِ٘٤ش حٌٔٓر٠ش ٌٍفؿٚحص طظٍٙ أْ حٌفؿٚس )

 صؿٙٚى٘خ فٟ ًٖ٘ حٌِؿخ٨
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:الفجوة الثالثة نموذج . 3  

-٠ٚطِْٟ عٚحِي طٓرد حهط٩ف ر٠ْ ِٚحٛفخص ؿٚىس حٌهىِش ِٚخ طَ ط٠ٍٛٚٗ فع٩ ٚططِْٟ :   

 ف٠ٍك عِي غ٠ٍ وخف ٠ٔعوّ فٟ ٔمٙ حٌطعؤْٚ ِع ح٩ٌُِء أٚ حٌِىٍحء  –أ. ف٠ٍك حٌعِي 

 د. طٔخٓد حٌطؤٌٚٚؿ٠خ ٌٍٚظ٠فش ٚوفخ٠ش ٚٓخثي حٌطؤٌٚٚؿ٠خ حٌِٓطعٍِش ٨ٔؿخُ حٌٚظخثف.

حٌِكٓٚٓططش : حٌىٍؿططش حٌطططٟ ٠ططىٍن ف٠ٙططخ حٌِٚظطف أٔ ططٗ طكططص حٌٓطط١٠ٍس فططٟ أىحء ٚحؿرططخطَٙ ٌٚططى٠َٙ ؽ. حٌٓط١٠ٍس 

 حٌٍِٚٔش حٌوخف٠ش ٌهىِش حٌُرخثْ.

ْْ ٠ر٠ططع هطىِخص فططٟ كط٠ْ أْ حٌٚلططص حٌط٩َُ ٌهىِططش حٌُرططْٚ  ى. ٔطُحع ح٤ىٚحٍ: ٠ٚكططىع كط٠ْ ٠طٚلططع حٌِٚظطف أ

 ِكىى .

عىى حٌُرخثْ حٌِهى٠ِْٚ ِْٚ غ٠ٍ حٌِٔخٓد ل٠طخّ أىحء  ٘ـ. ١٠ٍٓس حٌٍِٗف٠ْ : ٔظخَ ١٠ٍٓس حٌِهٍؿخص ِػ٩ً 

 حٌِٚظف٠ْ رخٌع٩لش ِع ؿٚىس حٌهىِش حٌِٓطٍِش.

ْْ ٠وططْٚ حٌِططٚظف٠ْ غ٠ططٍ ِطؤوططى٠ْ كططٚي ِططخ ططٚلعططٗ ح٦ىحٍس ِططَٔٙ ٚفمططخً  ٚ. عططىَ ٟٚططٚف حٌططىٍٚ: ِططْ حٌِِوططْ أ

 ٌعٍَِٙ ٚؿٙٚىَ٘.

 الفجوة الرابعة : نموذج . 4

ح٨طٛخي رٗ ِع حٌُرْٚ ِٚخ طَ ط٠ٍِٓٗ فع٩ً.ًٖ٘ حٌفؿٚس طٔطؾ حٓخٓخً ِْ ح٠ٌِي عٚحِي طٓرد حهط٩ف ر٠ْ ِخ طَ 

ْْ ٠وططْٚ ىل٠مططخً فططخًح  حٌططٝ ح٦وػططخٍ ِططْ حٌٚعططٚى, فطٚلططع حٌُرططْٚ ٠طٚٓططع ِططْ هطط٩ي ح٨طٛططخي حٌهططخٍؿٟ ٠ٚؿططد أ

ْ  حٌهىِش حٌِٚعٚىس ٌَ ططٚحفطك ِطع حٌهىِطش حٌِٓططٍِش عٔطى٘خ ٓططوْٚ ٘ٔطخن عط ىَ حكر١ص هىِش حٌُرْٚ رٓرد أ

ْ  عىَ ح٨لٔخع ٠ٓوْٚ ِٗوٍش ٌٍِٔظِش رخ٨ٟخفش حٌٝ عىَ حٌوفخءس ر٠ْ حٌِطٚظف٠ْ  طػرص ٌطٚلعخص حٌُرْٚ ًٌٌن فؤ

حٌِٓططإ٠ٌْٚ عطططْ ح٨طٛطططخ٨ص حٌهخٍؿ٠طططش ٚح٨عططط٩ْ ٚأفطططٍحى حٌع٠ٍِططخص فطططٟ حٌِٔظِطططش ٠ٓفٟطططٟ حٌطططٝ حٍٗطططخىحص 

 ٚحؿٍحءحص غ٠ٍ ىل٠مش رخٌٔٓرش ٌٍِٚظف٠ْ فٟ ِٚحؿٙش حٌُرخثْ
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 ٍٛٚس طعوّ فؿٚس فٟ هىِش حٌُرْٚ

 

ٌطٚلعططخص  ح٨ىحٍس اىٍحن حٌُرططْٚ ٚرعططى هىِططش فططٟ فؿططٚسٚؿططٚى  ٩ٔكططظ ِططْ حٌٛططٍٚس أعطط٩ٖ    

ٚطٍؿِطٙططخ رخٌٗططوي حٌِٔخٓططد ٚحٌفعططي حٌٛططك٠ق ِططْ لرططي  حٌُرططْٚ ٚاطهططخً ح٠ٌٓخٓططخص ح٩ٌُِططش ٌٙططخ

حٌططٟ طٍرطٟ كخؿططٗ ٍٟٚطخٖ ٠ٌوططْٚ  حٌهىِطش حٌعطخ٠ٍِْ ططَ طهف٠ٟطٙخ ٚطؿخُٚ٘طخ ِطْ هط٩ي طٚٛطط٠ي

 .ُرْٚ ىحثَ ٌٍفٔىق أٚ ح١ٌِعَ
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 اسئلـة الفصل  السابع
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 الفصل الثامن               

 ٍـــــــــــالداخلك ــــالتسوَ

 للمنظمات السَاحَة

 

 بعد الانتهاء من هذا الفصل َكون الطالب لادرا علً:

 

 ٍ.ــــــــــك الداخلـــوم التسوَـــمفهاولا.  معرفة        

 

 ة.ـــمهارات ورضا العاملَن المطلوبثانَا. معرفة        

 

 المطلوبة.اخلالَات المهن السَاحَة ثالثا. فهــــم        
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 مفهوم التسوَك الداخلٍأولاً:

ظٍٙ ِفَٙٚ ط٠ٚٓمٟ كى٠ع ٠ٙطَ رخٌعخ٠ٍِْ ىحهي حٌِٔظِش ِٓٝ رخٌطٓط٠ٚك حٌطىحهٍٟ. ٚ٘طًح         

حٌِفَٙٚ ظٍٙ فٝ رىح٠ش حٌه٠ٔ٠ِٓخص رٚحٓط١ش ِطى٠ٍٞ حٌؿطٚىس ح٠ٌخرخ٠ٔطش ٚ٘طٚ ٠ٔظطٍ ٥ٌٔٗط١ش حٌططٝ 

ٚأْ حٌِٔظِش ٠ؿد أْ طٍوُ عٍطٝ ح٘طِخِطخص حٌعطخ٠ٍِْ ٠إى٠ٙخ حٌعخ٠ٍِْ عٍٝ أٔٙخ ِٔطؿخص ىحه٠ٍش. 

 ٚطكخٚي اٗرخعٙخ ِْ ه٩ي ح١ٗٔ٤ش حٌطٝ ٠إىٚٔٙخ ٌوٟ طِْٟ لٜٚ عخٍِش ًحص وفخءس عخ٠ٌش

 نشأة مفهوم التسوَك الداخلٍ:-1

ٍوُ حٌطٓط٠ٚك ِطْ حٌٔخك٠طش حٌطم٠ٍى٠طش عٍطٝ ع٠ٍِطخص حٌطرطخىي رط٠ْ حٌِٔظِطش ٚحٌعِط٩ء, ا٨ أْ 

١ر٠عش حٌىٍٚ حًٌٞ ٠ٍعرٗ حٌعخ٠ٍِْ رخٌِٔظِش فٝ طكى٠ى ِٓطٜٚ حٌؿٚىس ِٚطىٜ ٍٟطخء حٌع٠ِطي عطْ 

حٌعٍٝ حٌط٠ٚٓمٟ لى ٚؿٗ حٌٔظٍ اٌٝ ٗوي آهطٍ ِطْ أٗطوخي حٌطرطخىي, ٚ٘طٚ ِطخ ٠ِوطْ أْ ٠ططَ رط٠ْ 

 عخ٠ٍِْ رٙخ. حٌِٔظِش ٚحٌ

ٚٔظططٍحً ٌٍٓططِخص حٌهخٛططش حٌطططٝ طٔفططٍى رٙططخ حٌهططىِخص, فططبْ ح١ٌططٍق حٌطم٠ٍى٠ططش ٌِِخٍٓططخص 

حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٟ طعطرٍ ًحص فعخ٠ٌش ِكىٚىس عٔى ط١ر٠مٙخ فٝ ِؿخي حٌهطىِخص ل٠خٓطخً عٍطٝ حٌٓطٍع 

 حٌِخى٠ش, ك٠ع أْ أىحء حٌعخ٠ٍِْ فٝ ِؿخي حٌهطىِخص ٠ِػطي حٌِٔططؾ حٌطًٞ ٠ٗطط٠ٍٗ حٌع٠ِطي حٌهطخٍؿٟ

ٚأكى حٌٚٓخثي حٌٍث٠ٓ٠ش حٌطٝ طٓطهىِٙخ حٌِٔظِش ٌطكم٠ك حٌط٠ُِ فٝ حٌٓٚق, ًٌح فٟط٩ عطْ اٗطرخع 

 حٌع٠ِي حٌهخٍؿٟ.

ٚرخٌٍغَ ِْ ٠ُخىس ح٨٘طِخَ فٝ حٌفوٍ حٌط٠ٚٓمٟ رِفَٙٚ حٌع٠ِي حٌطىحهٍٟ, ا٨ أْ ِفٙطَٚ             

ِطططش طٓطططٚق لطططىٍحطٙخ حٌطٓططط٠ٚك حٌطططىحهٍٟ رِعٔطططخٖ أْ وطططي ٚكطططىس طٔظ٠ِ٠طططش أٚ ؿِخعطططش ىحهطططي حٌِٔظ

ٚاِوخ٠ٔخطٙطخ ٌٍٚكططىحص ح٤هطٍٜ ىحهططي ٔفططّ حٌِٔظِطش, ٌططَ ٠ٍطك ٔفططّ ح٨٘طِططخَ ٔفٓطٗ. عٍططٝ حْ ِططْ 

حٌؿططى٠ٍ رخٌططًوٍ حْ ِفٙططَٚ حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٟ ظٙططٍ أ٨ٚ فططٝ حٌِٔظِططخص حٌهى٠ِططش, ٚوططخْ حٌط١ر٠ططك 

رٔطٚن ح٤ٓخٟٓ ٌٗ فطٝ و٠ف٠طش طكى٠طى ح٨كط٠خؿطخص حٌطى٠ٍر٠طش ٚكطي ِٗطخوي طٓط٠ٚك حٌهطىِخص ِػطي حٌ

ٌٚمططى ُحى ح٨٘طِططخَ رِفٙطططَٚ حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٝ فططٝ طٍطططن   ٚحٌِٓطٗططف٠خص ٚهططىِخص حٌٔمططي حٌعطططخَ ٚ٘وططًح.

 حٌِٔظِخص حٌهى٠ِش حٌطٝ طمَٚ رط٠ٚٓك حٌهىِخص حٌطٝ طٔطؿٙخ اٌٝ حٌع٠ِي حٌهخٍؿٝ ًٌٚن ِْ ه٩ي: 
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أْ وي فٍى ٚوي لَٓ ىحهي حٌِٔظِش ٌٗ أىٚحٍ وع٩ِء ىحه٠٠ٍْ ٍِٚٚى٠ْ ىحه٠٠ٍْ. ٌٍٚطؤوى ِطْ ؿطٚىس ع٠ٍِطش  -أ

 حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٝ, فبْ وي فٍى ٚوي لَٓ ع٠ٍٗ أْ ٠مىَ ٠ٚكٛي عٍٝ أفٟي حٌهىِخص. 

فٙخ ٚ٘ططًح ٚرخ٠ٍ١ٌمطش حٌططٝ طكمطك ٍٓطخٌش حٌِٔظِطش ٚآططٍحط٠ؿ٠طٙخ ٚأ٘طىح وِؿِٚعطٗأْ عٍطٝ ح٤فطٍحى حٌعِطي -د 

 فخعي ر٠ْ ِمىَ حٌهىِش ِٚطٍم٠ٙخ.عٍٔٛ ٘خَ ىحهي حٌِٔظِخص حٌهى٠ِش ك٠ع ٠ٚؿى ط

 أبعاد التسوَك الداخلٍ: -2

طمَٚ فوٍس حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ عٍٝ أْ وي ح٤فٍحى ىحهي حٌِٔظِش ٠ؿد أْ ٠رًٌٚح لٛخٍٜ ؿٙىَ٘ ِْ أؿي 

ٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ رؤٔٗ فٍٓطفش ٦ىحٍس ٠ِٚوْ ٚٛف ح٠ُخىس وفخءس ٚفعخ٠ٌش أ١ٗٔش حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٝ  رٙخ, 

حٌِٚحٍى حٌر٠ٍٗش رخٌِٔظِش ِطْ ٚؿٙطش ٔظطٍ طٓط٠ٚم٠ش, فٙطٚ ٠عِطي وؤٔطٗ ع٠ٍِطش اىح٠ٍطش طٙطىف اٌطٝ 

 طوخِي ٚظخثف حٌِٔظِش ر٠ٍ١مط٠ْ: 

ح٤ٌٚططٝ: حٌطؤوططى ِططْ أْ وططي حٌعططخ٠ٍِْ فططٝ حٌِٓططط٠ٚخص حٌطٔظ٠ِ٠ططش ٠فِٙططْٚ حٌٔٗططخ١ حٌٍث٠ٓططٟ 

 خ ًٌٚن فٝ ا١خٍ ِْ حٌر٠ثش حٌطٝ طىعَ ٍٟخ حٌع٠ِي حٌهخٍؿٝ. ٌٍِٔظِش ٚح١ٗٔ٤ش حٌِهطٍفش رىحهٍٙ

حٌػخ٠ٔش: حٌطؤوى ِْ أْ وي حٌعخ٠ٍِْ ٌى٠َٙ ح٨ٓطعىحى ٚحٌىحفع٠ش ٌٍعِي عٍٝ حٌطٚؿٗ رهىِش حٌع٠ِي 

حٌهخٍؿٝ ِٚغُٜ ًٖ٘ حٌفٍٓفش أٔٗ اًح وخٔص ح٦ىحٍس ط٠ٍى ِْ حٌعخ٠ٍِْ رًي ؿٙطى ور٠طٍ ِطع حٌع٠ِطي 

وْٚ ِٓطعىس ٌرًي ؿٙى ور٠ٍ ِع حٌعخ٠ٍِْ رٙخ. ٚعٍطٝ ًٌطن فطبْ حٌطرطخىي حٌهخٍؿٝ, فبٔٙخ ٠ؿد أْ ط

حٌىحهٍٝ ر٠ْ حٌِٔظِش ٚؿِخعخص حٌعخ٠ٍِْ رٙخ ٠ؿد أْ ٠طَ لرطي أْ طكمطك حٌِٔظِطش أ٘طىحفٙخ ٌٍٓطٚق 

حٌهطخٍؿٝ. ٌٚطًٌن فططبْ ِفٙطَٚ حٌطٓط٠ٚك حٌططىحهٍٝ ٠كطىى حٌٓطٚق حٌططىحهٍٝ ٌٍعطخ٠ٍِْ ٚحٌطًٞ ٠ؿططد أْ 

   ٠وْٚ فعخ٨ً ٤ىحء حٌهىِش.

٠ٗطط٠ٍ حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٝ اٌططٝ طٛطط٠َِ ح٠ٌٓخٓططخص ٚحٌرططٍحِؾ حٌِٚؿٙططش اٌططٝ حٌعططخ٠ٍِْ رخٌِٔظِططش 

)حٌع٩ِء حٌىحه٠٠ٍْ( رٙىف طكم٠ك ِٓط٠ٚخص عخ٠ٌش ِْ حٌٍٟخ ٌى٠َٙ ٚحًٌٞ رىٍٖٚ ٠ِوْ أْ ٠طإىٜ 

اٌٝ ح٨ٍطمخء رِٓطٜٚ ؿٚىس حٌهىِطش حٌِمىِطش ٌٍعِط٩ء حٌهطخٍؿ٠٠ْ. أٞ أْ ح٨عططٍحف رؤ٠ِ٘طش ىٍٚ 

٠ٍِْ فطٝ طٓط٠ٚك حٌهىِطش ٠ٓططٚؿد ِطْ ح٦ىحٍس حٌٔظطٍ اٌط٠َٙ عٍطٝ أٔٙطَ ٠ِػٍطْٚ حٌٓطٚق ح٤ٚي حٌعطخ

ٌٍِٔظِططش ٚأْ ٚظططخثفَٙ طِػططي ِٔطؿططخص ىحه٠ٍططش ٌٙططخ ٚحٌطططٟ ٠ؿططد طٛطط٠ِِٙخ ٚط٠ٚ١ٍ٘ططخ رِططخ ٠طفططك 

ٚكخؿخطَٙ ٍٚغرخطَٙ ِٚطْ ػطَ ٠ُطخىس ىٍؿطش ٍٟطخثَٙ. وِطخ ٠عطرطٍ حٌطٓط٠ٚك حٌطىحهٍٟ وطي حٌعطخ٠ٍِْ 

حه٠ٍط٠ْ عٍطط٠َٙ طكم٠طك أ٘طىحف حٌِٔظِطش, ٚاًح وخٔططص أ٘طىحف حٌِٔظِطش طٔرطع ِططْ رخٌِٔظِطش عِط٩ء ى

حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٟ, فبْ ٚظخثف ح٤فٍحى طَٓٙ فطٝ ًٌطن ِطْ هط٩ي ح٨ٓططؿخرش ٌٍؿِٙطٍٚ حٌطىحهٍٟ, 

  ٚوي َِٔٙ ٠ٍطر١ ر٠ٍ١مش ِرخٍٗس أٚ غ٠ٍ ِرخٍٗس رخٌِٓطٍٙن حٌٔٙخثٟ أٚ ح٠ٌُِس حٌطٔخف٠ٓش.

ٚط١ٔططٚٞ ٠ٓخٓططخص ٚرططٍحِؾ حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٝ عٍططٝ رعططٝ ح٤ٔٗطط١ش حٌِه١١ططش ٚحٌِٚؿٙططش  

ٌٍعطططخ٠ٍِْ رٙطططخ ٚحٌهخٛطططش رخٌط٠ِٔطططش ٚحٌططططى٠ٍد ٚحٌِوخفطططؤس ٚحٌع٩لطططخص رططط٠ْ حٌعطططخ٠ٍِْ ٚح٨طٛطططخ٨ص 

 حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ رخ٦ؿخرش عٍٝ ٓإح٠ٌْ ٍث٠٠ٓ٠ْ ِ٘خ: ك٠ع ٠ٙطَ ٟٚٚٚف ح٤ىٚحٍ. 
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 ? )٘ي حٌِٔظِش ووي أَ لَٓ ىحهٍٙخ?(. ح٤ٚي: ِْ حًٌٞ ٠مَٚ رخٌط٠ٚٓك

 حٌػخٟٔ:اٌٝ ِْ طٚؿٗ ؿٙٚى حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ? )٘ي ٌوي حٌعخ٠ٍِْ أَ ٌمَٓ ىحهي حٌِٔظِش?(

 

 َوضح أبعاد التسوَك الداخلً:(   8-1)والشكل                              

 

 

 ومن الشكل َتضح أن هنان أربعة خلاَا: 

 

 (1الخلَة رلم )

حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ ٠ٔظٍ ٌمَٓ ِع٠ْ عٍٝ أٔٗ حًٌٞ ٠مَٚ رؿٙٚى حٌط٠ٚٓك , ٚحٌمَٓ ح٢هٍ ٘طٚ حٌع٠ِطي. فعٍطٝ 

 ٓر٠ي حٌِػخي ٠مَٚ لَٓ ٔظَ حٌِعٍِٚخص ح٦ىح٠ٍش رط٠ٚٓك هىِش اٌٝ لَٓ حٌِر٠عخص. 

 

 (2الخلَة رلم )

طمَٚ حٌِٔظِش ووي رط٠ٚٓك هىِخطٙخ اٌٝ لَٓ ىحهٍٙخ. ِػي ًٌن أْ طع١ٝ حٌِٓطٗفٝ ح٘طِخَ ور٠ٍ اٌٝ لَٓ  

 حٌط٠ٍِٝ رٙخ عْ ٠ٍ١ك ٠ُخىس حٌكٚحفُ حٌِمىِش ٌٗ. 

 

 (3الخلَة رلم )

٠مَٚ لَٓ رط٠ٚٓك هىِخطٙخ اٌٝ حٌِٔظِش ووي. ِػخي ًٌن أْ ٠مَٚ لَٓ حٌِٚحٍى حٌر٠ٍٗش ر٠ُخىس حٌطعخْٚ ِع  

 ح٤لٓخَ ٚح٦ىحٍحص ح٤هٍٜ رخٌِٔظِش ًٌٚن رطٚف٠ٍ حٌعخ٠ٍِْ ح١ٌٍِٚر٠ْ ٤ىحء ح١ٗٔ٤ش رخٌِٙخٍس ح١ٌٍِٚرش. 

 

 

ٌٍِٔظِش • لَٓ ِع٠ْ•
 ووي

حٌِٔظِش • لَٓ ِع٠ْ•
 ووي

حٌه٠ٍش 
(2) 

حٌه٠ٍش 
(1) 

حٌه٠ٍش 
(3) 

حٌه٠ٍش 
(4) 
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 (4الخلَة رلم )

حٌٓطٚق. فخٌعطخ٠ٍِْ ٘طَ عِط٩ء , ٚح٤عِطخي ٚح٤ٔٗط١ش  حٌِٔظِش ووي ٘ٝ حٌطٝ طمَٚ رخٌطٓط٠ٚك ٚ٘طٝ وطًٌن 

٘ٝ ِٔطؿخص. ًٌٌٚن ٠ؿد حٌطؤوى ِْ أْ حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ ٠ٓطم١د ٠ٚهطخٍ ٠ٚكطخفظ عٍطٝ أفٟطي حٌعطخ٠ٍِْ 

 .ٌطمى٠َ حٌهىِش ٌٍعِيح٠ًٌْ َ٘ ح٠ٌٍٓٚش حٌفعخٌش 

 تعرَف التسوَك الداخلً: -3

 ٠عٍف حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ رؤٔٗ: 

اٌططٝ ط١طط٠ٍٚ ِعٍفططش وططي ِططْ حٌعِطط٩ء حٌططىحه٠٠ٍْ ٚحٌهططخٍؿ٠٠ْ ٚاُحٌططش حٌِعٚلططخص " ٔٗططخ١ ٍث٠ٓططٟ ٠ٙططىف  -

 حٌٚظ٠ف٠ش ٠ٌُخىس حٌفعخ٠ٌش حٌطٔظ٠ِ٠ش".

"حٌؿٙٚى حٌطٝ طٓطٙىف حٌطعٍف عٍٝ كخؿخص ٍٚغرخص حٌعخ٠ٍِْ ٚطكم٠ك ٍٟخثَٙ عِخ ٠مِٚطْٚ رؤىحثطٗ ِطْ  -

طرطخٍَ٘ عِط٩ء ىحه٠ٍط٠ْ ٚأْ ٚظطخثفَٙ ٚظخثف ٚأ١ٗٔش". ١ٚرمخً ًٌٙح حٌطع٠ٍف فبٔٗ ٠طَ حٌٔظٍ ٌٍعطخ٠ٍِْ رخع

٘طٝ ِٔطؿططخص ىحه٠ٍططش , ِٚططْ ػططَ ٠ؿططد ِكخٌٚططش عطٍٝ حٌِٔطؿططخص حٌىحه٠ٍططش رخ٠ٍ١ٌمططش حٌطططٝ طٗططرع كخؿططخص 

 ٍٚغرخص حٌع٠ِي حٌىحهٍٝ ٚرِخ ٠إىٜ اٌٝ طكم٠ك ح٤٘ىحف حٌطٔظ٠ِ٠ش.

ٔٗط١ش حٌىحه٠ٍطش حٌططٝ " أكى أٗوخي حٌط٠ٚٓك ىحهي حٌِٔظِش ٚحًٌٞ ٠ٍوُ عٍٝ ؿًد حٔطرخٖ حٌعخ٠ٍِْ ٤ىحء ح٤ -

 ركخؿش اٌٝ طغ٠٠ٍ ٌطك٠ْٓ أىحء حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٝ". 

ٚطمططَٚ فوططٍس حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٝ ٨ٚٓطط٠ِخ فططٝ ِؿططخي أطططخؽ حٌٓططٍع ٚطمططى٠َ حٌهططىِخص عٍططٝ حْ ٘ٔططخن ٔٚعططخْ ِططْ  

 حٌع٩ِء: 

 

ِططْ عِط٩ء ىحه٠ٍط٠ْ )ٚ٘طَ حٌعطخٍِْٚ ىحهططي حٌِٔظِطش(. فوطي فطٍى ٠عطرطٍ ع٠ِططي رخٌٔٓطرش ٌِؿِٚعطش أهطٍٜ  -1

ح٤فٍحى ح٠ًٌْ ٠طَ ر٠َٔٙ ِعخ٩ِص ِهطٍفش , ِْٚ ػَ فوي فٍى ٠عطرٍ ِٓطهىَ ِٚٔطؾ ٌٍهىِش فٝ ٔفّ حٌٚلص 

 , ٚوي َِٔٙ ٠ٗخٍن فٝ حٌع٩لش ر٠ْ حٌع٠ِي ِٚمىَ حٌهىِش. 

 

ع٩ِء هخٍؿ٠٠ْ. ٚأٔٗ ٌوٟ ٔٛي اٌٝ حٌع٩ِء حٌهخٍؿ٠٠ْ فبٔطٗ ٠ؿطد ح٨٘طِطخَ رطخٌع٩ِء حٌطىحه٠٠ٍْ حٌط٠ًْ  -2

  خ ٌٍٚٛٚي اٌٝ حٌع٩ِء حٌهخٍؿ٠٠ْ.٠ٍٓٚطَٔ٘ 
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  أهمَة وأهداف وخصائص التسوَك الداخلً -4 

طٓططِى حٓطططٍحط٠ؿ٠ش حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٝ أ٠ِ٘طٙطخ ِططْ أ٠ِ٘ططش ع٠ٍِططش حٌطفخعطي رطط٠ْ حٌعططخ٠ٍِْ رخٌِٔظِططش ٚحٌعِطط٩ء    

هخٛطش فطٝ ِؿطخي حٌهطىِخص , ك٠طع طططُحِْ ع٠ٍِطخص ح٦ٔططخؽ ٚح٨ٓطط٩ٙن , ٠ٚٓط١٠ٍ حٌعٔٛطٍ حٌرٗطٍٜ عٍطٝ 

 ِش ًحطٙخ. ع٠ٍِش طمى٠َ حٌهىِش , ٠ٚٗخٍن وي ِْ حٌعخ٠ٍِْ رخٌِٔظِش ٚحٌع٩ِء فٝ أطخؽ حٌهى

 

ٚكطػَٙ عٍطٝ  عٍط٠َٙٚطٙىف حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌطٓط٠ٚك حٌطىحهٍٝ اٌطٝ حٓططم١خد أفٟطي حٌعطخ٠ٍِْ ٚحٌِكخفظطش  

أىحء ٚظخثفَٙ عٍٝ أفٟي ٚؿٗ ِِوْ, ًٌٚن ِْ ه٩ي ط١ر٠ك وي ِْ فٍٓفش ٚأٓخ٠ٌد حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٝ عٍطٝ 

ٍ ِعٍفطش وطي ِطْ حٌع٠ِطي حٌطىحهٍٝ حٌٓٚق حٌىحهٍٝ ٌٍعخ٠ٍِْ.وِخ طٙىف حٓطٍحط٠ؿ٠ش حٌط٠ٚٓك حٌطىحهٍٝ اٌطٝ ط١ط٠ٚ

 ٚحٌع٠ِي حٌهخٍؿٝ ٚاُحٌش حٌِعٚلخص حٌٚظ٠ف٠ش حٌطٝ طعٚق حٌفعخ٠ٌش حٌطٔظ٠ِ٠ش. 

 تسوَك الداخلً بعدة خصائص منها: وَتصف ال

 البعد الاجتماعٍ - أ

ٌطٓط٠ٚك حٌطىحهٍٝ ىحهطي حٌِٔظِطش ٦ىحٍس ع٠ٍِطش حٌطرطخىي ٚحٌطفخعطي رط٠ْ حٌِٔظِطش ٚحًٌٞ ٠طَ ِطْ هط٩ي ط١ر٠مخ

ِٔخ ٘ٔخن كخؿخص حؿطِخع٠ش ِػي اٚحٌعخ٠ٍِْ رٙخ. فخٌعخ٠ٍِْ ٨ طمطٍٛكخؿخطَٙ عٍٝ حٌكخؿخص حٌِخى٠ش فم١, ٚ

 هٍٝ.ح٤ِْ ٚح٨ٔطِخء ٚحٌٛىحلش, ٠ٍ٠ىْٚ اٗرخعٙخ, ًٚ٘ح ِخ ٠طكمك ِْ ه٩ي حٌط٠ٚٓك حٌىح

 

 

 

http://www.google.iq/imgres?newwindow=1&sa=X&biw=1280&bih=673&tbm=isch&tbnid=cdmxOyqMmp5x8M:&imgrefurl=http://maksbonline.blogspot.com/2013/06/blog-post_24.html&docid=npc0OJ-3Vcxh1M&imgurl=http://www.arbahonline.com/wp-content/uploads/2012/11/network-marketing-opportunity.jpg&w=400&h=277&ei=JE4DU87bJsrmswa9k4H4Ag&zoom=1&ved=0CHIQhBwwCw&iact=rc&dur=2634&page=1&start=0&ndsp=15
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 البعد التنظَمٍ - ب

 حٌِهطٍفطش ىحهطي حٌِٔظِطش ِطْ هط٩يحٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ ع٠ٍِش اىح٠ٍش طعِطي عٍطٝ طوخِطي حٌٚظطخثف ك٠ع ٠عى 

حٌطؤوطى ِطْ أْ وطي حٌعطخ٠ٍِْ ٌطى٠َٙ ىٍح٠طش ٚهرطٍس وخف٠ططش عطْ ح٤ٔٗط١ش حٌططٝ ٠مِٚطْٚ رٙطخ.ٚأْ ٘طًٖ ح٤ٔٗطط١ش 

َ٘ ٠طُكفطحٌطؤوى ِْ أْ وي حٌعخ٠ٍِْ طَ اعطىحىَ٘ ٚف٩ٟ عْ طإىٜ اٌٝ اٗرخع كخؿخص حٌع٩ِء حٌهخٍؿ٠٠ْ. 

 ٤ىحء عٍَِٙ روفخءس. 

) حٌعِطط٩ء  ٌٍٓطط٠خفحْ ططرٔططٝ ِفٙططَٚ حٌطٓطط٠ٚك حٌططىحهٍٝ ٤ٔططٗ ٠ِؤٙططخ ِططْ حٌٚٛططٚي  حٌٓطط٠خك٠شٌٍِٔظِططخص ٠ِوططْ ٚ

ٚطكٓط٠ْ حٌهخٍؿ٠٠ْ ( رٗوي أفٟي ِْ ه٩ي حٌع٩ِء حٌطىحه٠٠ٍْ ًٌٚطن ِطْ هط٩ي طكٓط٠ْ ر٠ثطش حٌعِطي ىحهٍٙطخ 

 (8-2ٗوي )وِخ فٟ حٌ رخٌِٔظِش ح٠ٌٓخك٠ش٠ِٚوْ ط١ر٠ك ِفَٙٚ حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ   .ع٩لخطٙخ رخٌعخ٠ٍِْ رٗ

 

 

 (8-2الشكل )

  المنظمات السَاحَةلخدمات ٍ التسوَك الداخل

 

 

 

 

 ح٤٘ىحف  –حٌٍٓخٌش  -

 حٌٍِحؿعش ح٦ٓطٍحط٠ؿ٠ش  -

 ح٠ٌٓخٓخص حٌط٠ٚٓم٠ش  -

 :٠ُِؾ حٌط٠ٚٓك حٌهخٍؿٝ 

 (حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش) حٌِٔطؾ  -

 .حٌٓعٍ أٚ طوٍفش حٌهىِش  -

 حٌع٩ِء حٌهخٍؿ٠٠ْ

 (٠خفحٌٓ) 
 حٌع٩ِء حٌىحه٠٠ٍْ 

 :٠ُِؾ حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٝ 

 (حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش ) حٌِٔطؾ  -

 .حٌٓعٍ أٚ طوٍفش حٌهىِش  -
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 مهارات العاملَنثانَاً: 

 :تعرَف المهارات -1

حٌمىٍس عٍٝ حٌم٠خَ رخ٤عِخي ح٠ًٌٔ٘ش أٚ حٌكٍو٠ش رٗوي ٠طَٓ رخٌىلش ٚحٌٌٓٙٚش  رؤٔٙخحٌِٙخٍس طعٍف 

 -ف٠ٍ١ش وخٔص أَ ِوطٓرش  -حٌِمىٍس  فٟٙحٌمىٍس أِخ  ٚحٌفخع٠ٍش ٚح٨لطٛخى ف٠ِخ ٠رًٌٗ حٌفٍى ِْ ؿٙى ٚٚلص.

 عٍٝ حٌم٠خَ رؤعِخي ٠ًٔ٘ش أٚ كٍو٠ش

٤ْٚ حٌِٙخٍحص ِٓؤٌش ًحط٠ش حٚ ٗه٠ٛش طهطٍف ِْ ٗهٙ ٢هٍ, طهطٍف عْ حٌِٓخص حٌطٟ ٠ط٠ُِ رٙخ 

ًٌن حٌطٔظ٠َ  ٟ٘الشخصَة فحٚ حٌٛفش حٌطٟ ٠طٛف رٙخ, فخْ ِْ حٌِٔخٓد حٌطعٍف عٍٝ طٍن حٌِفخ٠َ٘. 

ٌِطوخِي ِْ حٌٛفخص ٚح٠ٌُِِحص ٚحٌطٍو٠رخص حٌؿ٠ِٓش ٚحٌعم٠ٍش ٚح٨ٔفعخ٠ٌش ٚح٨ؿطِخع٠ش حٌطٟ طرىٚ فٟ ح

حُ ٚحٟكخ. حٌكخٌش حٌطٟ  فٟٙالصفة أِخ  حٌع٩لخص ح٨ؿطِخع٠ش ٌٍفٍى ٚحٌطٟ ط٠ُِٖ عْ غ٠ٍٖ ِْ ح٤فٍحى ط٠٠ِ

 حٌِٓش . اًح حٌٛفش أعَ ِْ, حٌع٩ِش ح٠ٌُِِس فٟٙالسمة ٚأِخ  ٠وْٚ ع٠ٍٙخ حٌٟٗء.

 أنواع المهارات -2

 ٠ِوْ طم٠َٓ حٌِٙخٍحص عٍٝ حٌٔكٚ حٌطخٌٟ : 

 حٌِٙخٍحص حًٌحط٠ش . -أ

 حٌِٙخٍحص ح٦ٔٓخ٠ٔش. -د

 حٌِٙخٍحص حٌف٠ٔش . -ؽ

 المهارات الذاتَة : -أ

 ٟٚ٘ رعٝ حٌِٓخص ٚحٌمىٍحص ح٩ٌُِش فٟ رٔخء ٗه٠ٛش ح٤فٍحى ٠ٌٛركٚح لخىس. ٟٚ٘ وِخ ٠ٍٟ :

 :وي ِخ ٌٗ ع٩لش رخٌِٓخص حٌؿِٓخ٠ٔش ٌٍفٍى. ٟٚ٘ وِخ ٠ٍٟٟٚ٘  حٌِٓخص حٌؿ٠ِٓش: -ح٨ٚ

 حٌمٚس حٌرى٠ٔش . -أ

 حٌمٚس حٌعٛر٠ش . -د
 حٌمٚس حٌٍفظ٠ش .-ؿـ

 حٌمىٍس عٍٝ حٌطكِي . -ى
 حٌٔٗخ١ ٚحٌك٠ٚ٠ش . -٘ـ
 

 وي ًٖ٘ حٌِٓخص ٠إػٍ ع٠ٍٙخ ِخ ٠ٍٟ: حٌٍِٝ, ح٦ؿٙخى حٌِٓطٍِ, حٌعِي حٌٍٚط٠ٟٔ.
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, ٚحٌطٟ ٠ِوْ وي ِخ ٌٗ ع٩لش رخٌِٓخص ٚحٌمىٍحص حٌعم٠ٍش ٟٚ٘ طهطٍف ِْ فٍى ٢هٍ حٌمىٍحص حٌعم٠ٍش: -ػخ٠ٔخ

 .  ر٠خٔٙخ وِخ ٠ؤطٟ

 حًٌوخء , ٠ِٚوْ طع٠ٍفٗ عٍٝ حٌٔكٚ حٌطخٌٟ : -أ

 . ٍَلىٍس حٌفٍى عٍٝ حٌطع 

 .لىٍس حٌفٍى عٍٝ حٌطفو٠ٍ حٌِؿٍى 

  .لىٍس حٌفٍى عٍٝ حٌطو٠نف ٚكي حٌِٗو٩ص 
 أػرطص اكىٜ حٌىٍحٓخص أْ :ٌٚمى 

 68 % َ٘ ّحًٌوخء . ِٟط١ِْٓٚ حٌٔخ 
  13 %  ّأًو٠خء .ِْ حٌٔخ 
  2 %  ِّطفٚل٠ْ .ِْ حٌٔخ 
  13 ,0  %  ِّطفٚل٠ْ ؿىح .ِْ حٌٔخ 
  13 %  َ٘اعخلش ر١٠ٓش .ِْ حٌٔخّ عٔى 
  2 % َ٘اعخلش ِط١ٓٚش .ِْ حٌٔخّ عٔى 
  13 ,0 %  َ٘اعخلش ٗى٠ىس.عٔى 

 
 حٌمىٍس عٍٝ حٌطٍٛٚ . ٚ٘ٚ حٌفَٙ حٌع٠ِك ٚحٌٗخِي ٌوي حٌطفخ٠ٛي.  -د
 حٌطِطع رٍٚف حٌٍِف ٚحٌىعخرش . -ؿـ
 ٍٓعش حٌرى٠ٙش. -ى

 

 حٌِرخىأس ٚح٨رطوخٍ: ٚ٘ٚ ٠ِي حٌفٍى اٌٝ ح٨لطٍحف أٚ حٌعِي حرطىحء ٚٓرمخ ٌٍغ٠ٍ. ٟٚ٘ وِخ ٠ٍٟ : -ػخٌػخ

 حٌٗؿخعش .  -أ
 حٌمىٍس عٍٝ حٌكَٓ ٍٚٓعش حٌطٍٛف . -د
 حٌمىٍس عٍٝ ح٦رىحع ٚحرطوخٍ حٌكٍٚي حٌؿى٠ىس. -ؿـ

 

فخٌِرىع ٘ٚ ِْ ًٌح فخْ ٠ٌّ وي ًوٟ ِرىع , ٌٚوْ وي ِرىع ًوٟ , عٍٝ حْ ِْ حٌؿى٠ٍ رخًٌوٍ حْ 

 ٠ٓطهىَ ًوخإٖ ٠٦ؿخى أفوخٍ ٚأٓخ٠ٌد ٚكٍٚي ؿى٠ىس ٌَ طوْ ِعٍٚفش ف٠ِخ ٓرك. 

عخي ِٚٔعِٙخ ِْ اعخلش حٌمىٍحص حٌؿ٠ِٓش ٟر١ حٌٔفّ: ٚطعٟٔ ٟر١ حٌكٓخ٠ٓش ٚلخر٠ٍش ح٨ٔف -ٍحرعخ

ٚحٌٔف٠ٓش , فخٌمخثى حٌٔخؿق ٘ٚ حًٌٞ طوْٚ ٌى٠ٗ حٌمىٍس عٍٝ اىحٍس ٔفٓٗ لري ح٢ه٠ٍْ ٚحٌطكوَ رعٚح١فٗ 

 ٚحٔفعخ٨طٗ ٚطٚؿ٠ٙٙخ. ٠ِٚوْ طم٠ِٓٙخ وِخ ٠ٍٟ :

 ح٦طُحْ حٌعخ١فٟ أٚ ح٨ٔفعخٌٟ . -أ
 حٌكٍَ . -د
 ح٤ٔخس.  -ؿـ
 حٌٛرٍ. -ى

 حٌطفخإي.  -٘ـ
 حٌمىٍس عٍٝ ِٚحؿٙش كٗى ِْ حٌٔخّ. -ٚ
 حٌػرخص فٟ ِٚحؿٙش حٌمٜٚ حٌِطٛخٍعش . -ُ
 عىَ حٌهٟٚع ٌٍٟغ١ٚ . -ف
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حٌٛىق, ح٤ِخٔش, ح٦طمخْ, عىَ ٟٚ٘ ح٠٦ِخْ رخٌِرخىة ٚحٌم٠َ حٌطٟ طإِْ رٙخ حٌؿِخعش . -هخِٓخ

 ح٨ٓطغ٩ي, حٓطعِخي ح٤ٍٛق, ح٠٦ِخْ رخٌمٟخء ٚحٌمىٍ, حٌعىي ....  

  :المهارات الإنسانَة -ب

, ٚهٍك ٍٚف حٌعِي  ؿٙٚى حٌعِي ِعَٙٚط٠ٓٔك  ح٢ه٠ٍْ فٟ حٌعِيمىٍس عٍٝ حٌطعخِي ِع حٌٟٚ٘ 

 عٍٝ حٌٔكٚ حٌطخٌٟ :  حٌِٙخٍحص حٌم٠خى٠ش حٌؿِخعٟ ر٠َٔٙ , ٠ِٚوْ ارٍحُ أَ٘

 ِٙخٍحص ح٨طٛخي ٚحٌع٩لخص ح٦ٔٓخ٠ٔش . - أ
 ِٙخٍحص حٌكٚحٍ ٚحٌطفخٚٝ. - د
 حٌٍمخءحص ٚح٨ؿطِخعخص .ِٙخٍحص اىحٍس  - ص
 ِٙخٍحص كي حٌٍٛحعخص ٚحٌه٩فخص. - ع
 ِٙخٍحص حٌطكف٠ُ . - ؽ

 

                                                   المهارات الفنَة -ج

 

 ٍٛٚ طِػي ٔٚع ِْ حٌِٙخٍحص حٌف٠ٔش                            

حٓطهىحَ ًٖ٘ حٌِعٍفش . ٠ِٚوْ طكى٠ى ٟٚ٘ حٌِعٍفش حٌِطهٛٛش فٟ فٍع ِْ فٍٚع حٌعٍَ ٚحٌوفخءس فٟ 

 حٌِٙخٍحص حٌف٠ٔش ِْ ه٩ي ِخ ٠ٍٟ :

 ِٙخٍحص حٌطه١٠١ . - أ
 ِٙخٍحص حٌطٔظ٠َ . ) حٌٓؿ٩ص + ح٨هطرخٍحص (  - د
 ِٙخٍحص حٌِطخرعش . - ص
 ِٙخٍحص حٌطم٠َٚ . - ع
 ِٙخٍحص اىحٍس حٌٚلص .   - ؽ
 ِٙخٍحص حطهخً حٌمٍحٍحص . - ف
 ِٙخٍحص اىحٍس حٌطغ٠٠ٍ.  - م

 الفنَة ماَأتٍ: ومن الأمثلة علً المهارات

 ِٙخٍحص حٌم٠خىس ) حٌطؤػ٠ٍ عٍٝ حٌعخ٠ٍِْ ( : ٠ِٚوْ طف٠ٍٛٙخ عٍٝ حٌٔكٚ حٌطخٌٟ: -1
 . ٍِٗحٌعِي ومىٚس ٌٍٍِإّٚ , فِْ حٌع٠د أْ طىعٚح ٌعِي ٚأٔص ٨ طع 
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 . طمري ِٓإ٠ٌٚش حٌعِي وٍِٗف عٍٝ حٌؿِخعش 
  .َِٙاع١خء ح٩ٌٛك٠خص ٚح١ٌٍٓخص ٥ٌفٍحى حٌعخ٠ٍِْ ٌٍم٠خَ رِٙخ 
 ٘رخٌِعٍِٚخص حٌوخف٠ش عْ حٌعِي.ط٠ُٚى َ 
 .ٍاٍٗحن حٌٍِإ٠ْٓٚ فٟ حطهخً حٌمٍح 
 . ٍِٗح٨٘طِخَ رخٌِٚظف لري ع 
 .حٌم٠خَ ركي حٌِٗو٩ص حٌطٟ طعطٍٝ حٌعِي 

 

 حٌٍٓرٟ ( ٠ِٚوْ طف٠ٍٛٙخ عٍٝ حٌٔكٚ حٌطخٌٟ: –ِٙخٍحص حٌطكف٠ُ ) ح٠٨ؿخرٟ  -2

 .طٗؿ٠ع ؿ٠ِع حٌعخ٠ٍِْ ٚكفَُ٘ عٍٝ حٌٔؿخف 
  ٥ٌعِخي حٌطٟ ٠وٍف رٙخ حٌعخ٠ٍِْ.حٌطٚؿ٠ٗ حٌٍرك 
 . َحٌطٛك٠ق عٔى حٌه١ؤ فٟ ا١خٍ ِْ ح٨كطٍح 
  .حٌطٍو٠ُ عٍٝ حٌكخفُ ح٠٨ؿخرٟ عٔى طكف٠ُ حٌِٚظف عٍٝ حٌعِي 

 

 رضا العاملَنثالثاً: 

 للعاملَن. الوظَفٍ الرضا مفهوم-1

 ا٨أْ أ٠ِ٘ش حٌِخٟٟ, حٌمٍْ ِْ حٌػ٩ػ٠ٔخص حٌٚظ٠فٟ ٌٍعخ٠ٍِْ ا٨فٟ ٌٍٍٟخ حٌعٍِٟ ٠ظٍٙح١ٌٍِٛق ٌَ
 ٠ٚ١ي,فٍمى ًٌن رُِْ لري ِْ ركع لى ٚظخثفَٙ عْ ٍٟخَ٘ طكى٠ى فٟ حٌِٚظف٠ْ حطؿخ٘خص طٍعرٗ حٌىٍٚحًٌٞ

ً  رٙخ, ٠مِْٚٚ ح٤عِخي حٌطٟ ٔكٚ حٌعخ٠ٍِْ حطؿخ٘خص حٌع٠ٍِش رخ٦ىحٍس حٌِطعٍمش ىٍحٓخطٗ ط٠ٍٍٚفٟ ركع  ِفطٍٟخ

ً  ٚظ٠فطٗ ٠ٓوْٚ ٍح٠ٟخعًْ ِؿٙٚى رؤلي أفٟي ِخىٞ ىهي عٍٝ ٠كٛي حًٌٞ  حٌفٍى أْ ف٠ٙخ. ٚحٓطٔخىح  ِٚٔطؿخ
 حٌعخ٠ٍِْ ٌٍٟخ وػ٠ٍسخص طع٠ٍفص ٠عرٍ عٔٙخ حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ فمى ظٍٙحٌٝ حهط٩ف حٌٍإٜ كٚي ح٨رعخى حٌطٟ 

 أركخػَٙ ٚىٍحٓخطَٙ,ِٔٙخ: فٟ ِهطٍفْٚ وطنخد ًوٍ٘خ ححٌٚظ٠فٟ ٌٍعخ٠ٍِْ حٚحٌٍٝ
ٟ ٌٍفٍى ٔكٚ عٍِٗ ٚ٘ٚ ٔخطؾ عْ اىٍحوٗ ٌِخ طمىِٗ حٌٚظ٠فش ِْ حْ حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ ٘ٚ ح٦طؿخٖ ح٠٦ؿخر -1

اٚٗرخع ٌكخؿخطٗ ٚطهٟع ٌعٚحِي عىس, ِٔٙخ حلطٛخى٠ش ٚحؿطِخع٠ش ٚٔف٠ٓش ٠ِٔٙٚش, رِخ ٠كمك  طمى٠ٍ ًٌحطٗ 
 ًحطٗ ٠ٍٚفع وفخءطٗ فٟ حٌعِي . 

ٗ رخعطرخٍ٘خ ِكممش ٌم٠ِش حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ ٘ٚ حٌكخٌش حٌٚؿىح٠ٔش حٌٓخٍس حٌِطٍطرش عٍٝ طم٠َٚ حٌٗهٙ ٌٚظ٠فط -2 
 حٌٚظ٠فش ٠ٍِٚٓس ٌٙخ .

 ٗعٍٚ حٌفٍى حٌعخِي ٗعٍٚح ح٠ؿخر٠خ ٔكٚ عٍِٗ ِِخ ٠ىفعٗ اٌٝ أىحء ح٤عِخي حٌِوٍف رٙخ روي فعخ٠ٌش ٚؿىحٍس  -3

  :أهمَة الرضا الوظَفٍ -2

حٌِوٍف رٙخ  ر٩ ٗن أْ ٍٟخ حٌِٚظف عْ عٍِٗ ٠ىفعٗ ٔكٚ حٌوفخءس ٚحٌفخع٠ٍش فٟ أىحء ِٙخِٗ ٚٚحؿرخطٗ      

ٟ ططكمك أ٘ىحف حٌِٔظِش أٚ حٌِإٓٓش حٌطٟ ٠ٔطِٟ ٌٙخ ,  روي فٍف ٍٍٚٓٚ ٚحٍطفخع حٌٍٚف حٌِع٠ٚٔش, ٚرخٌطخٌ

 ٠ِٚوْ طٍه٠ٙ أ٠ِ٘ش حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ رِخ ٠ٍٟ :

 أ٠ِ٘ش حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ رخٌٔٓرش ٌٍفٍى -1

١ٌِؤ٠ٔٔش, ٚعٍٝ حٌعوّ وٍِخ ِطٝ ِخ طكمك حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ ٌٍِٚظف وٍِخ ٗعٍ رخٌٍحكش ٚحٌٓعخىس ٚح         

ٓه١ حٌِٚظف عٍٝ عٍِٗ وٍِخ أػٍ ًٌن ٍٓرخ عٍٝ ٛكطٗ حٌٔف٠ٓش ٚحٌؿٓى٠ش. ك٠ع أػرطص رعٝ حٌىٍحٓخص أْ 

 ٘ٔخن حٍطرخ١خ ِٚؿرخ ر٠ْ حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ ٚرعٝ ح٤ٍِحٝ حٌؿٓى٠ش ٚحٌٔف٠ٓش.
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ٔٓرش ٥ٌىحء  -2  أ٠ِ٘ش حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ رخٌ

ٟ عْ عٍِٗ وٍِخ ىفعٗ ًٌن اٌٝ أىحء عٍِٗ روي ك٠ٚ٠ش ٚٔٗخ١ ٨ٚٛٚٚ وٍِخ ٗعٍ حٌِٚظف رخٌٍٟخ حٌٚظ٠ف   

 اٌٝ أعٍٝ ىٍؿخص حٌؿٚىس ٚح٦طمخْ فٟ أىحء ح٤عِخي حٌِٔخ١ش رٗ.

 :الوظَفٍ عناصرالرضا-3

 رعٟططططٙخ٠طعٍك أْ ك٠ع,ٚظ٠فطططططٗ ٍٟططططخحٌفٍىعْ حٌِططططإػٍسعٍٝ حٌعٚحِططططيعٔخٛططططٍ حٌٍٟططططخ حٌططططٚظ٠فٟ ٘ططططٟ    

 حٌٍٟخحٌٚظ٠فٟ حٌِإػٍسفٟ حٌعٚحِي٠ِٚوْ طم٠َٓ حٌفٍى, ف٠ٗ ٠عِي حًٌٞ رخٌطٔظ٠َ  رًحط٠شحٌفٍىٔفٓٗ ٚرعٟٙخ٠طعٍك

 ٟ٘: ِؿِٚعخص اٌىػ٩ع

 شخصَة عوامل -1

 طك٠ٍطي ٠ٍ١طك ِٚعٍفطٙطخعْ ل٠خٓطٙخ ٠ِوطْ ٚحٌططٟ ,أٔفٓطَٙ ٌعخ٠ٍِْ ِٚٙخٍحطخ رمىٍحص ططعٍك عٚحِي ٟٚ٘

 حٌهرططٍس حٌطع٠ٍَ,حٌٍِوُحٌٚظ٠فٟ,ٓططٔٚحص حٌعٍِ,ىٍؿططش ِػططي حٌعططخ٠ٍِْ ٌِؿطِططع ح٠ٌِِططُس ٚحٌهٛططخثٙ حٌٓططِخص

 ن:ًٌ ِػخيغ٠ٍ٘خ ِْ حٌعِي أوػٍٍٟخعًْ حٌؿِخعخص رعٝ أْ ٩ِكظش ٚغ٠ٍ٘خ ِع

 ِؿِٚعططشحٌعخ٠ٍِْ ف٠ططخ ِططْ حٌعِططي أوػٍٍٟططخعْ حٌِطهٛٛططش ٚح٠ٌِٔٙططش ح٦ىح٠ٍططش حٌٚظططخثف فططٟ حٌعططخ٠ٍِْ أْ -

 . ح٠ٌى٠ٚشوخٌعِخي ٌٚظخثف

 .ٛغخٍحٌْٓ رخٌِمخٍٔشِع عٍَِٙ أوػٍٍٟخعْ عخَ ح٤ورٍٓٔخرًٚؿٗ حٌٔخّ أْ -

 . هرٍس حلي َ٘ أوػٍٍٟخًِِْ حٌعِي هرٍسأوػٍفٟ ٌى٠َٙ ح٤فٍحىح٠ًٌْ أْ -

 ٠معطْٚ حٌٔٓطخءٚح٤ل٠ٍخص ٔظطٍح٨ًْ ح٤غٍر٠طش ِٚؿِٚعطخص حٌٍؿخي ِْ حٌعِي ٍٟخعًْ حلي ٚح٤ل٠ٍخص حٌٔٓخء أْ -

 . ٟك٠شحٌطك٠ُ

 ٠ِٚوْ ر٠خْ حٌعٚحِي حٌٗه٠ٛش وِخ ٠ؤطٟ:

 :  العمر-أ

 وٍِطخ ُحىص عٍِحٌفطٍى ُحى وٍِطخ حٔطٗ أٞ حٌطٚظ٠فٟ, حٌٍٟطخ حٌعٍِٚىٍؿش ر٠ْ ا٠ؿخر٠ش حٍطرخ١ ع٩لش ٘ٔخن

 ٍِطفعطش, طوطْٚ عِطٍٖ رىح٠طش فطٟ  حٌِٚظطف ١ِٚكطخص أْ ًٌطن فطٟ حٌٓطرد ٠وطْٚ ٚلى .حٌعِي عْ ٍٟخٖ ىٍؿش

 عططىَ فططٟ ًٌططن ٠طٓططرد ٌٍٚظ٠فططش, حٌفعٍططٟ حٌٚحلططع ٠ٗططرعٙخ حٌطططٟ حٌكخؿططخص حٌكططخ٨ص   حغٍططد فططٟ ٠٨مخرٍٙططخ ٚعٔطىِخ

  رخٌٚحلعططخ ٠ٍٟٚطٝ ١ِٚكخطططٗ ىٍؿطش ٚطططٔهفٝ أوػٍٚحلع٠طش حٌفطٍى حٌع٠ٍِٛططرق طمطىَ ِططع ٌٚوطْ حٌٍٟطخحٌٚظ٠فٟ,

 . حٌٚظ٠فٟ حٌٍٟخ ٠ُخىس ًٌن عٍٝ ٠ٚطٍطد ٌفعٍٟ,

 

 التعلَم درجة -ب

 ٚحً, طعٍطَ ح٤لطي حٌعخِطي ِطْ حٌعِطي ٍٟطخعًْ ألطي ح٠ًوطْٚ ح٤وػطٍطعٍَ حٌعخِي أْ طر٠ْ حٌوػ٠ٍ ِْ حٌىٍحٓخص

 رِطْ ٔفٓطٗ ٠مطخٍْ ٨ٚٓط٠ِخ عٔطىِخ ٍِطفعش,طوْٚ حً  ح٤وػٍطعٍَ حٌفٍى ١ِٚكخص أْ اٌٝ حٌٓرد ف٠ًٌن ٠ٍؿع ٍرِخ

 طمططي عٍِططٗ,ٚرخٌطخٌٟ فططٟ رخٌعخىسٍِطفعشاىح٠ٍخً,ًٚ٘حلى٠٨ؿططىٖ ٟٚ٘ٞ حِططخوْ ِهطٍفططش ف ٚظططخثف ِهطٍفططش ٠كطٍططْٚ

ً  حٌعخىس فٟ ٠وْٚ ٚحًٌٞ طعٍِخ ح٤لي ِمخٍٔش رخٌعخِي ٍٟخٖ ىٍؿش  .عٔٗ ٍح٠ٟخً ٚ رعٍِٗ لخٔعخ

 

 المركزالوظَفٍ -جـ

ً  حٌٍِطفعش حٌٍِحوُح٦ىح٠ٍش أٛكخد رٗوي عخَ فخْ  فطٟ ح٤لطي حٌعطخ٠ٍِْ ِطْ أعٍطٝ ٍٟطخَ٘ ِطخ٠وْٚ غخٌرطخ

              ططططؤػ٠ٍىٚحفع ِٚطططىٜ حٌفطططٍى, ٌطططىٜ حٌىحفع٠طططش رِٓططططٜٚ ططعٍطططك حٌططططٟ عٚحِطططي, فٟططط٩ عطططْ حٌح٦ىحٍٞ حٌِٓططططٜٚ

 . حٌفٍى ٌىٜ حٌعِي
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 :تنظَمَة عوامل-2

 رخٌٚظ٠فطش ططٍطر١ ٚظ٠ف٠طش أٚع٩لخص أٟٚخع ِْ حٌطٔظ٠َ ً٘ح ِٚخ٠ٓٚى ًحطٗ, رخٌطٔظ٠َ ططعٍك عٚحِي ٟٚ٘

 :حٌعٚحِي ًٖ٘ ِْٚ ٚحٌِٚظف,

 الوظَفة عن الرضا-أ

 ٌٍِرطخىٍس ٌطٗ فٍٛطشحٌ ٚاطخكطش ,حٌِٚظطف ٚلىٍحص ٦رٍحُِٙخٍحص فٍٛشٟٚ٘ ِمىحٍ ِخ طٚفٍٖ حٌٚظ٠فش ِٔ

 .حٌِٔخٓرش ح٨ؿطِخع٠ش ٌِوخٔشِْ ح حٌٚظ٠فشِمىحٍ ِخ طكممٗ ٚ ٚح٨رطوخٍ,

 

 الأجر عن الرضا-ب

 حٌوػ٠ططٍِْ أٗططخٍص ٚلططى ٥ٌفططٍحى, ٚح٨ؿطِخع٠ططش حٌِخى٠ططش حٌكخؿططخص ٦ٗططرخع ِِٙططش ح٤ؿٍٚٓطط٠ٍش ٠عططى ك٠ططع

 ح٤فطٍحى ِٓططٜٚ ىهطيحُىحى  فوٍطَ حٌعِطي, عطْ ٚحٌٍٟطخ حٌطىهي ِٓططٜٚ ر٠ْ ١ٍى٠ش ٚؿٚىع٩لش ٌٝا حٌىٍحٓخص

ِططع  حٌعِططي, طٔخٓططد ح٤ؿٍِطع٠ .٠ٚطكمططك حٌٍٟطخ ٘ٔططخ عٔطىِخ ٘ٚحٌٛططك٠ق ٚحٌعوطّ حٌعِططي, عطْ ٍٟططخَ٘ طفطعٍح

 ِعىي ٠مخٍْ حٌفٍى ًٌٚن ٤ْ, ٚحٌكٚحفُ ٍِوخفآصٌ عخىٌش ٠ٓخٓش ٚاطرخع حٌِع٠ٗش, طوٍفش ح٤ؿٍِع طٔخٓدِٟخْ 

ً  حٌِٓطٍِش عٚحثىٖ عٚحثطىح٤فٍحى  ِعطىي ِع, ٚغ٠ٍ٘خ طع٠ٍِٗ ِٓطٜٚ هرٍحطٗ, لخر٠ٍطٗ,  ِٙخٍحطٗ,, رِىه٩طٗ ل٠خٓخ

ً  ِعٗ حٌعخ٠ٍِْ  ٚطوطْٚ حٌعىحٌطش رعطىَ ٠ٗطعٍٖ غ٠ٍٖ ٌِخ٠ٓطٍِٗ ىٌفٍ ح ٓط٠ٍِِٗخ ِعىي ٔمٙ ٚأْ رِىه٩طَٙ, ل٠خٓخ

 .حٌٍٟخ ٚعىَ ح٨ٓط٠خء حٌٔط٠ؿش

 

 والإشراف المَادة أسلوب عن الرضا -جـ

 اىٍحن ٠عطِىعٍٝ ٚح٤ٍِ٘ٔخ ,ٍٟخٖ ىٍؿش طإػٍفٟ ع٠ٍٗ حٌٚحلع  ح٦ٍٗحف ٚؿٚىس رِىٜ حٌفٍى اىٍحن أْ

 .ٌَٙ ٚكِخ٠طٗ حٌٍِإ٠ْٓٚ رٗإْٚ ٚح٘طِخِٗ حٌٍِٗف عىحٌش كٚي ٔظٍٖ ٚٚؿٙش حٌفٍى,

 الوظَفٍ والارتماء النمو عن الرضا-د

ً  ٥ٌفٍحى طط٠ق حٌطٟ حٌِٔظِش أْ  ٌٍعطخ٠ٍِْ حٌطٚظ٠فٟ حٌِٓططمري ٌطه١ط١٠ ٚحٟطكشش ٠ٓخٓ ٚؿٚى ٌٍوفخءس, ٚفمخ

 ٥فطٍحىٌ أ٠ِ٘طش ًٚ حْ ط١ٍٚ حٌِٔظِش حٌطٟ ٠عِطي ف٠ٙطخ حٌِٚظطف ِٚٔٚ٘طخ وِخحٌٚظ٠فٟ, حٌٍٟخ طكم٠ك فٟ طٓخَ٘

 .حٌع٠ٍخ حٌكخؿخص ًٚٞ

 :للعمل المادَة الظروف -هـ

 حٌفطٍى طمرطي ىٍؿش عٍٝ ٚحٌٟٟٚخء ٚحٌكٍحٍس ٚح١ٌٍٚرش ٚح٦ٟخءس وخٌط٠ٚٙش حٌِخى٠ش حٌعِي طإػٍظٍٚف

 .حٌعِي ر٠ثش ح٤فٍحىعْ ٍٟخ اٌٝ طإىٞ حٌؿ٠ىس حٌر٠ث٠ش حٌظٍٚف فخْ ٌر٠ثشحٌعِي,ًٌٌٚن

 طٚحفٍحٌطؤ٠٘طيف٩ٟ عِخ ٓرك فخْ ٘ٔخن عٚحِي أهٍٜ طٔظ٠ِ٠ش أهٍٜ طإػٍ عٍٝ حٌٍٟطخ حٌطٚظ٠فٟ ِػطي 

 ٚحٌفو٠ٍططش ٚحٌٔخك٠شحٌع٠ٍِطش ىٍؿشحٌػمخفطش أعٟطخءحٌِؿِٚعش,طمخٍد رطط٠ْ حٌٗهٛطٟ   ح٨ٔٓطؿخَ,ٌٍعخ٠ٍِْ حٌِٔخٓطد

 ٌٍِؿِٚع
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 (بَئَة)نظمَةت عوامل-3
, ٚطعى حٌٚظ٠فٟ ٌٍٟخٖ حٌِكىىس حكىحٌعٚحِي٠عى ف٠ٙخ ٚحٔىِخؿٗ ٚظ٠فطٗ ِع حٌطو٠ف عٍٝ لىٍسحٌِٚظف أْ

 ٚظ٠فطٗ عْ حٌعخِي ٍٟخ طإػٍفٟ حٌطِْٟ حٌعٚحِي حٌِِٙش  حٌٔظِٟ ٚطؤػ٠ٍ٘خ رخٌر٠ثش طٍطر١ حٌعٚحِي حٌطٟ
  حٌعٚحِي ًٖ٘ ٚعٍِٗ,ِْٚ

 
 
 : الانتماءالاجتماعٍ-أ

 
 الاجتماعٍصوره تمثل الانتماء  

 
 ىٍٖٚ ٌٍِٚظف,ِٚىٜ حٌِكٍٟ ٔظٍسحٌِؿطِع(,ِٚٚى٠ٔش ٠ٍف)حٌعخ٠ٍِْ ٌرعٝ حٌى٠ِٚغٍحف٠ش ح٨ٔطِخءحص حْ

حً  فٟ طو٠فَٙ ٚحٔىِخؿَٙ ىٍؿش عٍٝ حػٍٚحٟق ٚل٠َ,ٌٙخ أٟٚخع ِْ ٚٔظِٗ رِإٓٓخطٗ حٌِؿطِع ِٚخ٠ٓٚى٘
 .حٌعِي
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  والثمافٍ الإطارالبَئٍ -ب
 

 
 لاشخاصا علً صوره تمثل التائثَر البَئٍ والثمافٍ       

 
         ٚ ٌٍٓٚوٟحد حٌطؿخٚ عٍٝ ٚحٟق حأػٍ ٌَٙ ٔٗؤطٗ ٚظٍٚف ٌٍِٚظف ٚحٌػمخفٟ ح١٦خٍحٌر٠ثٟ حْ

ً  طؤػ٠ٍٖ ٠ٔعوّ ٚوًٌٍن, ٚظ٠فطٗ طؿخٖ ٌٍِٚظف خ١فٟحٌع ِع  ٚطوخٍِٗ حٌِٚظف حٔىِخؽ ٍٚٓر٠خعًٍٝ ا٠ؿخر٠خ
  .ٚظ٠فطٗ

 الحَاة عن العام الرضا -جـ

 عْ ٍح٠ْٟحٌٚغ٠ٍ   ك٠خطَٙ فٟ حٌطعٓخء أِخ عٍَِٙ, ٠وٚٔٚحٓعىحءفٟ أْ ك٠خطَٙ فٟ حٌٓعىحء ح٤فٍحى ٠ِ٠ي

 .عٍَِٙ اٌٝ حٌطعخٓش ًٖ٘ ِخ٠ٔمٍْٚ عخىس ٚح٨ؿطِخع٠ش,فؤَٔٙ ٚحٌُٚؿ٠ش حٌعخث٠ٍش ك٠خطَٙ ١ِٔ

 

 :الرضا َحدث كَف -4

 ٌَٙ ًٖ٘ ٠ٓكمك ح٤ىحء أْ ٨عطمخىَ٘ أعِخٌَٙ فٟ ١ٗٔ٠ْٚٚ ِع٠ٔش, أ٘ىحف اٌٝ ٠ٍٛٚح  ٌوٟ حٌٔخّ ٠عِي

 ٚك٠ْ ٠ٓإىٞ ٌٍٍٟخ, ءح٤ىح أْ أٞ ع٠ٍٗ, َ٘ عِخ أوػٍٍٟخ ٠ٓؿعٍَٙ ا٠خ٘خ رٍٚغَٙ فبْ ػَ ِْٚ ح٤٘ىحف,

 طٍن أْ ٓٔؿى ,كىٚػٗ عْ ٌشإٚطعى ِٓ حٌطٟ ٚحٌعٚحِي خرٙ ٠طكمك حٌطٟ حٌو٠ف٠ش عْ ٌٍوٗف ؤط٠ؿش ٔٔظٌٍٍٍٟخ

 طٟ:وخ٨ ٠طَ حٌطفخع٩ص ِْ ٔٓك فٟ طٔطظَ حٌعٚحِي

 .اطخكش أوػٍِٛخىًٍ٘حح٦ٗرخع حٌعِي ٠ٚعى اٗرخعٙخ اٌٝ ٠ٓعٝ ٠ٍ٠ىأْ كخؿخص فٍى ٌوي : الحاجات -

 طٍن اٗرخع ٔكٚحٌِٛخىٍحٌِطٚلع حٌطٚؿٗ حٌفٍىعٍٝ حٌىحفع٠ش٠كع لىٍحًِْ حٌكخؿخص طٌٚى : الدافعَة -

 خ.ه٩ٌٙ  ِْ حٌكخؿخص

 ً٘ح ح٤ىحء أْ عٍِٗ,حعطمخىحًِٔٗ فٟ هخٙ ٚرٚؿٗ ٌٍفٍى, ١ٗٔ أىحء اٌٝ حٌىحفع٠ش ططكٚي : الأداء -

 .حٌكخؿخص طٍن ٠ٍٓٚش٦ٗرخع
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 .حٌفٍى كخؿخص اٗرخع اٌٝ ح٤ىحءحٌفعخي ٠إىٞ : الإشباع -

ً  ٠ؿعٍٗ عٍِٗ فٟ  حٌوفء ح٤ىحء ه٩ي ِْ ح٦ٗرخع ٍِكٍش حٌفٍى رٍٚغ اْ: الرضا -  حٌعِي عْ ٍح٠ٟخ

 .كخؿخصطٍن حٌ اٗرخع ه٩ٌٙخ ِْ ٌٗ طٓٔٝ ح٠ٌٍٓٚشحٌطٟ رخعطرخٍٖ

 
 

 (8-3وِخ فٟ حٌٗوي )                                          

 
 

 :الوظَفٍ ثارالرضاأ-5

 حٌع٩لش ط٠ٟٚق ه٩ي ِْٚ أىحءحٌعخ٠ٍِْ, عٍٝ طؤػ٠ٍٖ ٠طٍوُعٍٝ حٌٚظ٠فٟ رخٌٍٟخ حٌِىٍحء ح٘طِخَ اْ

 حٌٚظ٠فٟ حٌٍٟخ  حوخْ اً ِخ ٌِعٍفش ًٌٚن ٚحٌغ٠خد, حٌٚظ٠فٟ ٚحٌىٍٚحْ ,حٌعخ٠ٍِْ ٚأطخؿ٠ش حٌٍٟخ ر٠ْ

 ٘ي ِٔهفٟخً, حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ وخْ اًحٚ فعخٌش? حٌِٔظِش ٓطوْٚ ٚ٘ي أفٟي, حٌِٚظف٠ْ أىحء ٠ٓوْٚ عخ٠ٌخً,٘ي

 ٠ِٚوْ ر٠خْ ًٌن وِخ ٠ؤطٟ:ٚعىِخٌفعخ٠ٌش? ح٤ىحء فٟ ٗخوي ن ٘ٔخ ٠ٓوْٚ

 

 : العاملَن أداء علً الوظَفٍ آثارالرضا -أ

 ا٠ؿطططخرٟ, ٌطططًٌن رٗطططوي عٍِٙطططَ اٌطططٝ حٌِؿِٚعطططخص أٚ ٠ٔظٍح٤فطططٍحى عٔطططىِخ , حٌطططٚظ٠فٟ حٌٍٟطططخ ٠طكمطططك

                                       عخ٠ٌطططططش ىٍؿطططططش حٌفطططططٍى ٌطططططىٜ لطططططى٠وْٚ أٔطططططٗ ًٌطططططن ٠ٚعٔطططططٟ , ٚح١٨ِثٔطططططخْ رخٌمٔخعطططططش ٠طططططٍطر١ حٌٍٟطططططخ فطططططخْ

        .حٌكفُ ِْ ِٔهفٟش ىٍؿش حٌٚلص ٚرٔفّ حٌٍٟخ ِْ

 

 : الإنتاجَة تأثَرالرضاعلً -ب

, عخ٠ٌش أطخؿ٠ش اٌٝ طإىٞ حٌٔخطؿش عْ حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ حٌعخ٠ٌش حٌِع٠ٚٔش حٌٍٚف أْ ىحٌٓخث ح٨عطمخى وخْ ٌمى

 ٌع٩لطش أٔطخغ٠ٍ حْ حٌٚلطخثع أػرططص ,ِرخٗطٍس ع٩لطش ٘طٟ ح٦ٔطخؿ٠طش ٚرط٠ْ حٌٚظ٠فٟ حٌٍٟخ ر٠ْ حٌع٩لش أْ  رِعٔٝ

 عٚحِطي هط٩ي ِطْ طوطْٚ ٚأِطخ ِرخٗطٍس ٓطرر٠ش ٨طوطْٚ حٌكطخ٨ص  رعطٝ  فٟ ٚح٦ٔطخؿ٠ش حٌعِي حٌٍٟخعْ ر٠ْ

 حٌٍٟخ ح٨ٗرخع ح٤ىحء حٌىحفع٠ش حٌكخؿخص
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 ٍحٝ  ٌؤطٗ حٌعِطي أٚأٓطخ٠ٌد ِطػ٩ً  أؿطٍٖ عطْ غ٠طٍ ٍحٝ حٌِٚظف ٠وْٚ فمى, ح٤ؿٍٚٚحٌِوخفآص ِػي ١٠ٓٚش

 .أ٠ٟخً  ٛك٠ق ٚحٌعوّ عٍِٗ عْ عخِش رٛفش

 

 :(العمل ترن)الوظَفٍ الدوران علً تأثَرالرضا -ج

 طٍعدوػ٠ٍس عٚحِي ٘ٔخنٚحٌكم٠مش  غخٌرخً, ٍٓر٠ش ع٩لشر حٌٚظ٠فٟ رخٌىٍٚحْ حٌٍٟخحٌٚظ٠فٟ ٠ٍطر١

لخى٠ٍْ عٍٝ حٌعِي  أٔفَٓٙ ٠٨طٍْٛٚٚ لى خ٤ٗهخٙ, فحٌٚظ٠فٟ ٚحٌىٍٚحْ حٌٍٟخ ر٠ْ حٌع٩لش فٟ ىٍٚحً٘خِخ

 عخِي ٚوًٌن ,حٌٍٟخ رعىَ ٗعٍَٚ٘ حٌٔظٍعْ رغٝ حٌِٔظِش فٟ ٠ٓطٍِْٚ آهٍٚرخٌطخٌٟ ِوخْ أٞ فٟ

 ن٘ٔخ ٠ٓوْٚ حٌر١خٌش,  ِعىي فٟ ٚحٔهفخٝ ح٨لطٛخى, فٟ ِخ٠ٍحَ ه٠ٍ ط٠ٍٓح٤ٍِٚعٍٝ فعٔىِخ ح٨لطٛخى,

 اًح وخٔص حٌعِي رطٍن حٌوػ٠ٍَِٔٙ ٠ٍٓغد , ٍح٠ْٟ وخٔٚح ْٚح كطٝ ,ح٤فٍحى ٨ْ حٌٚظ٠فٟ حٌىٍٚحْ فٟ حىسُ

 .آهٍأفٟي ِوخْ فٟ حٌفٍٙ

 

 التغَب علً تأثَرالرضا -د

ً  حٌٍٟخ ٠وْٚ عٔىِخف , ٚحٌطغ٠د حٌٍٟخ ر٠ْ حٍطوخ٠ُش ع٩لش حْ ٘ٔخن رٟٚٚف حٌىٍحٓخصأظٍٙ  , عخ٠ٌخ

ً  حٌٍٟخ ٠وْٚ ٚعٔىِخ , ٔكٚح٨ٔهفخٝ حٌغ٠خد ٠طؿٗ ً  حٌغ٠خد ٠ٛرق ِٔهفٟخ . ِع حٌطؤو٠ى عٍٝ عٚحِي ٍِطفعخ

  أْ رخٌٍٍٟٚس ٠ٌّ ك٠ْ فٟ حٌطًو٠ٍرؤٔٗ   ٠ٔرغٟ . وِخٚظخثفَٙ رؤ٠ِ٘ش  ح٤فٍحى ٗعٍٚ ىٍؿش ِِٙش أهٍٜ ِػي

 ٠إىٞ أْ حٌٍِؿق ِْ حٌِٔهفٝ حٌٍٟخحٌٚظ٠فٟ فبْ , حٌغ٠خد حٔهفخٝ اٌٝ حٌٍِطفع حٌٚظ٠فٟ حٌٍٟخ ٠إىٞ

 أورٍ. طغ٠د اٌٝ

  :العمل الرضاعن مستوي تحسَنل إرشادات -6

 ِْ ه٩ي ِخ ٠ؤطٟ: حٌطخ٠ٌش حٌِؿخ٨ص فٟ حٌٚظ٠فٟ حٌٍٟخ طكم٠ك ٠ِوْ

  ٚحٌٔمطي حٌطع٠ط٠ْ ٚطٗطِي , ح٠ٌِٔٙطش ك٠خططٗ فطٟ ٍِحكطي ِطْ ِخ٠ٍِرطخٌِٚظف أٞ,حٌِطٚظف٠ْ أٟٚطخع ِؿطخي فٟ -أ

 .ٍِإ٠ٓٚٗ ِْ لري أىحءٖ وفخ٠ش ٌم٠خّ حٌِٚظف حٌطمخ٠ٍٍحٌِوطٚرشعْ ٚح٨رطعخع,ٚوًٌن ٚحٌطى٠ٍد

 ٚحٌطٍل٠ططخص ٚحٌِوخفططآص حٌطٗططؿ٠ع٠ش ٚحٌرططى٨ص ٚحٌعطط٩ٚحص  حٌٍٚحطططد ٚططٟططِْ حٌِططٚظف٠ْ, كمططٚق ِؿططخي -د 

 .حٌطمخعى٠ش ٚحٌِوخفآص ٚحٌِعخٗخص ٚح٦ؿخُحص

ً  حٌعِطي رؿعطيفٟ ِؿخي حٌر٠ثش حٌطٟ ٠عِي رٙطخ حٌِٚظطف,  -ؽ  حٌٍٚط٠ٔ٠شِٔٙخ, ٨ٚٓط٠ِخح٤عِطخي وػ٠طٍِْ, فِٓط٠ٍخ

 .حٌٍٟخ رعىَ ح٦كٓخّ ؿٚحٌعِي,٠ٚهٍك حٌوآرشعٍٝ ِِخ٠ٟفٟ طػ٠ٍحٌٟؿٍٚحٌٍِي

 ًٌطن غ٠ٍعخىٌطش,فبْ أؿٍِٚٚوخفطآص عٍطٝ ٠كٍْٛٚ أَٔٙ ٔخّحٌ ٠عطمى ك٠ِٔخ,ف ٚحٌِوخفآص ح٤ؿٍٚ فٟ حٌعىحٌش -ى

 ٥ٌؿططٍٚ ٔظططخَ عٍٝ رٔططخءحٌِٔظِططش طكططٍٙ أْ ٨رططى ٌططًح حٌٍٟططخ, رعططىَ اكٓططخّ ٌططى٠َٙ ٠هٍططك أْ ٗططخٔٗ ِططْ

 .حٌِعخٍِش فٟ رخٌعىي ح٤فٍحى ٠ٓطٗعٍِعٗ  ح٦ٟخف٠ش ٚحٌُِح٠خ
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 رطؤَٔٙ ح٤فطٍحى ٌطىٜ ٗطعٍٚلٚٞ ٘ٔطخن فوٍِخوطخْ,ح٘طِخِخطَٙ ِعظطَ طٓططغٍق حٌططٟ رخ٤عِطخي ح٤فطٍحى طو٠ٍف -ـ٘

 .عٍَِٙ وٍِخوخٔٚحأوػٍٍٟخع٠ًْٙطِْٚ رٙخ حٌطٟ رخ٤عِخي ٠مِْٚٚ

 وػ٠ٍح ٠طكْٓ حٌٍٟخحٌٚظ٠فٟ ِٓطٜٚ عٍَِٙ,فخْ ِؿخي فٟ رخطهخًحٌمٍحٍحص ٌَٙ ٚحٌِٓخف حٌعخ٠ٍِْ رخكطٍحَ -ٚ

 اخلالَات المهن السَاحَةثالثاً: 
 

 
 السَاحة صورة تمثل الاخلالَات المهنَة                           
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 :أهمَة الأخلاق فٍ مهنة السَاحة -1

 حٌططٟ ح٤ٓخٓط٠ش حٌمخعطىس حٌِٙٔطش  أه٩ل٠طخص ف٠ٙطخ طِػي حٌطٟ حٌهىِخص حرٍُٛٔخعخص ِْ ح٠ٌٓخكش ٛٔخعش طعى   

 ح٤ٔٗططط١ش ؿ٠ِططع طٗططِي فخٌٓطط٠خكش , حٌِطوخٍِططش حٌٗطط٠ٌِٚش رِفخ٠ِ٘ططٗ حٌٓطط٠خك٠ش ٚح٤ٔٗطط١ش ِٔٙخح٤عِططخي ط١ٍٔططك

 ِطوخٍِطش كُِطش ِْٟ ِغخىٍطَٙ ٌكظش ٚكطٝ ٌَٚٛٚٙ ٌكظش  ٚحٌُٚحٍِْ ح٠ٌٍٓخف طمى٠ِٗ ٠طَ حٌطٟ ٚحٌهىِخص

 ح٠ٌٓخكش أٔم١خع ًٌٌن حٌِٛخكرش حٌِطٔٚعش ح٠ٌٓخك٠ش ٚحٌرٍحِؾ ٚحٌٍك٩ص ٚح٦لخِش ٚحٌٔمي ح٨ٓطمرخي هىِخص ِْ

 حٌٟططط٠ٚف ٌوٓططد حٌِطططىٜ رع٠ططىس ٚآططططٍحط٠ؿ٠ش أٓخٓطط٠ش  عِططي ومخعطططىس ٠ِٔٙططش أه٩ل٠طططخص رخعطِططخىٖ ٚحٌٟطط٠خفش

ًٞ  حٌِٔظِش ِٓطٜٚ عٍٝ ٚحٌِكخفظش  ِع٠خٍؿٚىطٙطخ فٟ طعطرٍكؿٍح٤ٓخّ (,ٓفٍ ٍٗوش ١ِعَ, فٔىق,) وخٔص ح

 ِِطخ حٌٟط٠ٚف ِرخٗطٍِع حكطوطخن ًحص حٌٓط٠خك٠ش حٌِٔظِطخص ٨ْ, ح٠ٌٟف ٍٟخ طكم٠ك ه٩ي ِْ ٠ؤطٝ ًٚ٘ح ,

 ع٠ٍِطش أْ ٚ٘طي ,حٌِٙٔطش طٍطن فطٟ حٌعطخ٠ٍِْ ِطْ طمرٍٙطخ ِٚطىٜ حٌِٙٔطش أه٩ل٠طخص طكى٠طى فطٟ ور٠طٍس أ٠ِ٘طش ٠ع١ٟ

 طكم٠طك ِِخٓطخعىعٍٝ,ٌَٙ حٌٗهٛطٟ حٌٛطخٌق فطٟ ؿطخءص أٔٙطخ أٚ ٠ٗغٍٚٔٙخ حٌطٟ حٌِٙٔش ٛخٌق فٟ ؿخء ط١ر٠مٙخ

 ٌٔؿخكٙطخ حٌكم٠مطٟ ٘ٚحٌِم٠طخّ حٌٟط٠ف طعطرٍٍٟطخ حٌططٟ حٌِٔظِش ٍِٛكش عٍٝ حٔعوٓص فٍى٠ش ٚأٍرخف أ٘ىحف

 . حٌِٓطٍِ

 ٚحٌطعخِي حٌهىِخص طمى٠َ  فٟ حٌى٠ٌٚش حٌِعخ٠٠ٍٚحٌِٚحٛفخص رؤعٍٝ حٌطخَ ح٨ٌطُحَ طعٟٔ حٌِٙٔش أه٩ل٠خص أْ

 ٚح٤ٛططٚي  حٌِٗططخٍد ِٚطٔٚعططش ٚحٓططعش أ٠١ططخف ِططْ ٠ططؤطْٚ حٌطط٠ًْ حٌٓطط٠خك٠ش أغٍحٟططَٙ ِهطٍططفر حٌٓطط٠خف ِططع

 ٓطخثق حٌعخ٠ٌِطش ح٠ٌٓخكش ِٔظِش اكٛخث٠خص ٠ٚٔٓخكٓد ٓخثق٠ٍِخٍ  أوػٍِْ ِع طٔطمي حٌطٟ  حٌِهطٍفش ٚحٌػمخفخص

 .2020عخَ ٠ٍِخٍٓخثق1.6 حٌٝ ٠وْٚ حْ ٠ٚطٚلع2٢٢٢عخَ

 حٌٗطى٠ىس حٌِٔخفٓطش هٟطَ فطٟ ًحططٗ كطى فطٟ ٓطرمخ طِػطيص أٛطرك حٌٓط٠خكش ٛطٔخعش رؤه٩ل٠طخص ح٨ٌطُحَ أْ

 حٌٓططططططط٠خك٠ش ٚهطططططططىِخطٙخ ِعخٌِٙطططططططخ  رخطؿطططططططخٖ حٌٓططططططط٠خف ٨ٓططططططططم١خد حٌٓططططططط٠خك٠ش حٌطططططططىٚي رططططططط٠ْ ٚحٌِكطىِطططططططش

 طكط١٠ حٌططٟ ٚحٌٟط٠خفش حٌكفخٚس أٗوخي فٟ ططؿٓى ٛٔخعشح٠ٌٓخكش فٟ ح٤ه٩ل٠ش ح٨ٌطُحِخص ًٖ٘ ِك٩ٛص حْٚ

 هططىِخص ٔكٚحعطرخٍ٘خٛطٔخعش ٚطكٌٚطص ححٌعخ٠ٌِطش ِفخ٠ِ٘طٗ ط١ططٍٚص حٌططٟ حٌٛطٔخعش ٌٙطًٖ حٌِٛطخكرش رخٌهطىِخص

  ٚحٌِطططططططٚىس ٚح٤ٌفطططططططش حٌطٍك٠طططططططد ِعطططططططخٟٔ ع٠ٍٙطططططططخِْ ٠ٚطٍططططططططد روٍِطططططططخ طكٍِطططططططٗ ح٤ٚي رخٌِمطططططططخَ ٟططططططط٠خفش

 طط٠ُِركٓخٓط٠ش  حٚأٗطوخٌٙخحٌِهطٍفش ِٚع٠١خططٗ رِوٚٔخطٙطخ ٌٛطٔخعش ٘طً٘خ ٌوطْٚ حٌىحثِطش ح٨رطٓطخِش عٔٚحٔٙخ حٌطٟ

 طططَ ٚك٠طع حٌِٔطؾ ِْ حٌهىِٟ ٠ٓٚىحٌؿخٔد ك٠ع رخٌىٍؿشح٤ٌٚٝ حٛٔخعشهىِخص رخعطرخٍٖ ح٠ٌٓخف ِع حٌطعخِي

  حًٌٞ حٌعخِي ح٦ٔٓخْ ًٚ٘ح٠عٚىاٌٝ . روػ٠ٍع٠ٍِشح٨ٓط٩ٙن ٠ٓرك ٚلص فٟ حٌغخٌد ع٠ٍِشحٌٍٗحءفٟ

 .حٌٛٔخعش ًٖ٘ فٟ ٚحٌَِٙ ٠عطرٍحٌعٍٔٛح٤ٓخٟٓ
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  : المهنة أخلالَات مفهوم -2

 لٚحعىأه٩ل٠خص طكى٠ى فٟ  ِٙطَ حًٌٞ وخْأ١ٍٓٚ ح٠ٌٚٔخٟٔ حٌف٠ٍٓٚف ٌٓخْ عٍٝ ًوٍح٤ه٩ل٠خص ؿخء

 طكم٠ك حٌِٔظِش أفٍحى ه٩ٌٙخ ِْ ٠ٓط٠١ع حٌطٟ طٚف٠ٍحٌر٠ثش فٟ ٠وِْ ىٍٚحٌمخثى ِإٌفٗ أْ ًوٍفٟ ك٠ع ,حٌم٠خىس

 ِْ ٠ٓط٠١ع ه٩ٌٙخ  ِْ حٌطٟ ح١ٌٍٚٗ هٍك ري ِوخٔطٗ رٍفع ٠ٌّ ٌٍمخثى حٌىٍٚح٤ه٩لٟ أْ .حًٌهخٛشح ٍحطَٙلى

 ٌٍهىِخص طٍٛق ا٨حٔٙخ ح٠ٌٓخٓش ١خقٔ فٟ حٌِفخ٠َ٘ ًٖ٘ ح١ٍٓٚطٔخٚي عٍِخحْ ٠كممٚحلىٍطٗ, أْ ٠طرعٗ

 ي.أٚح٤عِخ

 ٔٗؤس ٚحْ ح١ٌفٌٚش, ِْ ٠رىأ ِفَٙٚ ٚحٔٗ ٣ٌه٠ٍْ طع٠ٍِٗ ٠٨ِوْ ٟٗء ح٤ه٩ل٠خص أْ حٌرعٝ ٠ٚعطمى

 ِفَٙٚ كٚي حٌرخكػ٠ْ ر٠ْ ح٢ٍحء حهط٩ف ِْ ٚرخٌٍغَ.ح٤ه٩ل٠خص ٔكٚفَٙ ٘خِش ِٓؤٌش ٚطٍر٠طٗ حٌفٍى

 ٚحٌِِخٍٓخص رخ٤ه٩ل٠خص ططؤػٍٔٗخ١خطٙخ حٌطٟ أوػٍح٤عِخي ِْ طرمٝ ح٠ٌٓخكش ٛٔخعش ا٨أْ ح٤ه٩ل٠خص

 حٌى٠ٌٚش حٌِعخ٠٠ٍٚحٌِٚحٛفخص رؤعٍٝ حٌطخَ ح٨ٌطُحَ طعٟٔ" ( فٟ ح٠ٌٓخكش حٌِٙٔشحٌعِي) أه٩ل٠خص ٨ْ, حٌٛك٠كش

 حٌِهطٍفش ٚح٤ٛٚي حٌِٗخٍد ِْ ٚحٓع ٠١ف ِْ ٠ؤطْٚ ح٠ًٌْ ح٠ٌٓخف ِع  ٚحٌطعخِي حٌهىِخص طمى٠َ فٟ

 مَٚط  Hospitality Servicesهىِخص ٛٔخعش ٟ٘ ح٠ٌٓخكش ٛٔخعش رخعطرخٍ حْ, "حٌِطرخ٠ٔش ٚحٌػمخفخص

 :عٍٝ

 Repeat business  طوٍحٍحٌٍٗحء-      

 Word - of – Mouthش حٌوٍِشح١ٌِٔٚل-       

 أٛركص ك٠ع ,ًحطٗ ف٠كى  َِٙ ح٤ه٩لٟ خٌٍٓٚنف حٌٍرك٠ش رم٠ٟش ح٤ه٩لٟ ٠م٠ىحٌؿخٔد أْ ٠٨ٚؿد

 طك١٠ حٌطٟ ٚح٠ٌٟخفش حٌكفخٚس حٗوخي ططؿٓىفٟحٌطٟ  ح٠ٌٟخفش لٍحٍحص ٛٔخعش فٟ ٍث٠ٓخ ؿُء ح٤ه٩ل٠خص

  ٚح٨رطٓخِش ٚحٌِٚىس ٚح٨ٌفش حٌطٍكخد ِعخٟٔ ِْ ِخطكٍِٗ اٌٝ ٟخفش حٌٛٔخعش,ح  ًٌٖٙ حٌِٛخكرش رخٌهىِخص

  : الأخلالَات لواعد فأهدا -3

 ٌٙطخ ٚحٌططٟ حٌهى٠ِطش حٌٛٔخعخص ِْ ٟ٘ ح٠ٌٓخكش ٛٔخعش ٌوْٚطٔرع أ٠ِ٘ش أه٩ل٠خص حٌِٙٔش فٟ ح٠ٌٓخكش, 

 : رِخ ٠ؤطٟ ح٤٘ىحف ًٖ٘ اؿِخي ٠ِوْٚ ,ِهطٍفش حٌٚحفى٠ْ ِْ ػمخفخصح٠ٌٓخف  ِرخٍِٗع حكطوخن

 أعِططخي اٌططٝ ططكططٚي ٚحٌطططٟ ح٦ىح٠ٍططش ٌمططٍحٍحص رٛططٔعخ طكطط١٠ حٌطططٟ ح٤ه٩ل٠ططش حٌمٟططخ٠خ فططٟ ح٦ىٍحن هٍططك -أ

 أٚحٌِٔٗطخص حٌِٔظِطخص ِؿطخي فطٟ ٚحٓطعش ل١خعطخص عٍٝ طٔعوّ ٓٚف ٚحٌطٟ حٌعخ٠ٍِْ رٙخ ٠مَٚ ٚٔٗخ١خص

 .حٌفٔىل٠ش

 حٌِىٜ ًحص ِٗخوي ك٩ي عٍٝ حٌعِي ِْ رىي حٌِىٜ حٌطفو٠ٍرع٠ى طٍوُعٍٝ اىح٠ٍش ِِخٍٓخص أٚهٍك طمى٠َ -د

 ٚآططٍحط٠ؿ٠ش ٌٙخٍٓطخٌش طوطْٚ ٚحْ ٨رطى حٌٔخؿكطش ح٦ىحٍس أْ ك٠طع ح٠ٌِٔٙش ٘ٚؿٍٚ٘ح٦ىحٍس ًٚ٘ح ,حٌم٠ٍٛ

 . ٚحٌِٚظف٠ْ ٌٍِىٍحء ٚحٌطى٠ٍد حٌطع٠ٍَ ه٩ي ْٙخ ِطه١٠١ ع٠ٍِخص ِْٟ حٌِىٜ رع٠ىس
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 أعِطخٌَٙ ٔطخثؾ ٠ىٍوْٚ ٠ٓؿعٍَٙ ٚرخٌطخٌٟ حٌِٙٔش ِٓطٜٚ اٌٝ ح٦ىحٍس ٍفع اٌٝ رخٌكخؿش حٌع٠ٍخ ح٦ىحٍس الٔخع -ؽ

 .ح٠ٌِٔٙش حٌِٓإ٠ٌٚش اٌٝ حٌكخؿش ٠هٍك ح٦كٓخّ ً٘ح ٚحْ ِٔظِخطَٙ ِْ ٚحٓعش كىٚىح طِّ حٌطٟ

 

 : السَاحة صناعة فٍ المعاََرالأخلالَة -4

 كٚي حٌعخٌِٟ ح٦ع٩ْ ٚرٔٚى  ِٚحى ػٔخ٠خ ِْ ح٠ٌٓخكش ٌٛٔخعش ح٤ه٩ل٠ش رخٌِعخ٠٠ٍأٚح٤رعخى رٍُح٨٘طِخَ

عخ٠ٌِش ح٠ٌٓخكش ِٔظِش حٌٛخىٍعْ ِخ٩٠ٔ اع٩ْ رخَٓ ٠عٍف  أٛرقحًٌٞ ٚ ٠ٌٍٓخكش ح٢ػخٍح٨ؿطِخع٠ش  فٟ حٌ

 ٠خك٠ٗٓحٌ ٚح١ٗٔ٤ش  ٥ٌعِخي ح٤ه٩ل٠ش ح٤رعخى رًٖٙ ح٨٘طِخَ ؿخءً٘ح ٚلى. 1٩٩١عخَ حٌفٍر٠ْ

 

             والمَم الأنماط علً تحافظ بطرَمة السَاحة مع للتعامل المجتمعات داخل واسعة اجتماعَة تحولات

 .والثمافَة الاجتماعَة

 أٓططّ  ٘ٔططخن حْ حٌٔخك٠شح٠ٌِٔٙططش ِططْ ٚحٌطؿططخٍد حٌع٠ٍِططش ح٤وخى٠ِ٠ططش ٚحٌِِخٍٓططخص حٌىٍحٓططخص أػرطططص ٚلططى

 : ٠ؤطٟ رِخ٠ِوْ حؿِخٌٙخ  ٚحٌعخ٠ٍِْ ف٠ٙخ, ٌىٜ ِىٍحء  ِٚعخ٠٠ٍأه٩ل٠ش

 .ح٢ه٠ٍْ ٠٨هىعْٚ حٌكم٠مش ٠مٌْٚٚ أِٔخء : Honesty ح٤ِخٔش -1

 طكطص ٠وٚٔطٚح  عٔطىِخ كططٝ ٛطك٠ق حٔطٗ ِطخ٠عٍفْٚ رعِطي لٔطخعطَٙ عطْ ٠عرطٍْٚ : Integrity ح٨ٓططمخِش -2

 . حٌعِي ٟغ١
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 طعوططّ حٌططٟ حٌٛطك٠كش حٌِعٍِٚطخص رط٠ُٚطى ِٚٓططٍِْٚ رخٌػمطش ؿططى٠ٍْٚ :Trust worthiness  حٌػمطش -3

 . حٌعِي ٚحلع كمخثك

 .٩ٌُِثَٙ ٚحٌٚفخء ٌٍٚحؿد أٔفَٓٙ رطو٠ٍّ ٌٍِٔظِخص ٨ٚثَٙ:  Loyaltyح٨ٌٚء  -4

 .رخٌطٓخٚٞ ح٤فٍحى ؿ٠ِع ٠ٚعخٍِْٚ حٌِعخ٩ِص ؿ٠ِع فٟ ِطٓخ٠ْٚ ُٔ٘خء :Justice حٌعىحٌش -5

 رططخ١ٌٍف ٠ٚط٠ِطُْٚ ح٢هط٠ٍْ ٠ٚكطٍِطْٚ ٠ٙطِطْٚ :Concern and Respect ٚح٨كططٍحَ ح٨٘طِطخَ -6

 . ٩ٌُِثَٙ حٌٗه٠ٛش حٌِٗو٩ص طؿخٖ ٗعٍٚح٠ؿخرٟ ٌٚى٠َٙ. ٚحٌو٠خٓش

 ٍِطُِْٚ رؤىحثٙخ. رٚحؿرخطَٙ حٌط٠ُِرخٌم٠خَ :Commitment  ح٨ٌطُحَ -7

 أْ ٠ٚعٍِطْٚ حٌم٠طخىس, فطٟ ٌٍِوطَُ٘ حٌِطخكطش ٚحٌفطٍٙ حٌِٓطإ٠ٌٚش رطخْ ٠طىٍوْٚ :  Leadership حٌم٠طخىس-8

 . رٗ ِخ٠ٍطُِْٚ ١٠رمْٚ َٚ٘ حٌِػخي ٘ٚطمى٠َ ِٔظِخطَٙ فٟ ح٤ه٩ل٠خص لٚحعى ٌغٍّ ٠ٍ١مش أفٟي

  حٌِٔظِططش ٓططِعش ٚرٔططخء كِخ٠ططش عٍططٝ ٠عٍِططْٚ :Reputation and morale ٚحٌِع٠ٚٔططخص حٌٓططِعش -9

 .ٌٍؿ٠ِع ح٨كطٍحَ طكم٠ك فٟ رِٗخٍوطَٙ ِٚظف٠ٙخ ِٚع٠ٚٔخص

 لططٍحٍحص عططْ ٚوططًٌن لططٍحٍحطَٙ أه٩ل٠ططخص عططْ ٗهٛطط٠خ ِٓططإٌْٚٚ ٘ططَ :Accountabilityحٌِكخٓططرش  -10

 .ِٓخعى٠َٙ

 ح٦ىحٍس حٌع٠ٍخِْ حٌم٠خىحص ٌىٜ أ٠ٍٓس ٨طوْٚ حْ ٠ؿد حٌِٙٔش حٌمٚحعى٤ه٩ل٠خص ًٖ٘  رخْ ٖٔٔٚ أْ ٠ٚؿد

              ٘طًٖ ا٠ٛطخي ه١ٚس ٚحْ ِٚحلعَٙ ِهطٍف عٍٝ حٌِٔظِش أفٍحى اٌٝ ٚا٠ٛخٌٙخ ٔمٍٙخ ٠طَ أْ ٠ؿد ري أِٚٓخعى٠َٙ

 لٚحعطى فطٟ ِخٔؿطىٖ ٚ٘طًٖ ح٤ط٠طش ح١ٌطٍق فطٟ(Stevens)  كطىى٘خ ٚلطى ا٠ٛطخٌٙخ و٠ف٠طش اٌٝ ح٨ٔطرخٖ ٘ٚ حٌمٚحعى

 .حٌفٔخىق عِي ٚأه٩ل٠خص

 . ٌٍِٚظف طع١ٝ حٌطٟ ٚحٌٚػخثك  رخٌٍِٔٗٚحص ح٤ه٩ل٠خص لٚحعى  هٍك -1

 . رخ٤ه٩ل٠خص ح٨ٌطُحَ طى٠ٍر٠شكٚي ررٍحِؾ حٌم٠خَ -2

 .ح٢ه٠ٍْ عٍٝ ح٦ٍٗحف َِٔٙ ٚح١ٌٍد حٌِٚظف٠ْ عٍٝ ح٦ٍٗحف-3
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 سئلة الفصل الثامنأ

 ط٠ٚٓك رٗوي عخَ ٚحٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٟ?: ِخ٘ٚ حٌفٍق ر٠ْ ح1ٌّ

 ٠ٚك حٌىحهٍٟ ٚأ٠ْ طَ ط١ر٠مٗ ح٨ٚ?: ِطٝ ظٍٙ ِفَٙٚ حٌط2ّٓ

 طؿٙخ حٌِٔظِش حٌٝ حٌع٠ِي حٌهخٍؿٟ?: و٠ف ٠طَ ط٠ٚٓك حٌهىِخص حٌطٟ ط3ّٔ

 : ِخٟ٘ حٌفوٍس ح٤ٓخ٠ٓش حٌطٟ ٠مَٚ ع٠ٍٙخ حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٟ ٚح٠ٌ٢خص حٌطٟ 4ّ    

 طٓطٔى ح٠ٌٙخ فٟ طوخِي ٚظخثفٙخ?              

    : ِْ حٌطعخ٠ٍف حٌِهطٍفش ٌٍط٠ٚٓك حٌىحهٍٟ, رٍٍٚ ِفَٙٚ ِكىى ٠طِْٟ ح٤فوخٍ حٌعخِش 5ّ

 ٌٍط٠ٚٓك.

       ٗ, ٚحٌٝ ِخًح طٙىف حٓطٍحط٠ؿ٠ش : ِخٟ٘ حٌعٔخٍٛ حٌطٟ طع١ٟ ٌٍط٠ٚٓك حٌىحهٍٟ أ٠ِ٘ط6ّ

 حٌط٠ٚٓك?

 : ٌٍط٠ٚٓك حٌىحهٍٟ أرعخى ِكىىس طر٠ْ حٌهٛخثٙ ح٤ٓخ٠ٓش ٌٗ, حًوٍ٘خ رخهطٛخٍ.7ّ

 : عٍف حٌِٙخٍحص ٚر٠ْ أٔٚحعٙخ رخهطٛخٍ.8ّ

 : ر٠ْ أٔٚحع حٌِٙخٍحص حًٌحط٠ش, ٚأػٍ٘خ عٍٝ ِٙخٍحص حٌعخ٠ٍِْ فٟ حٌِٔظِش.9ّ

 ٌٍٍٟخ حٌٚظ٠فٟ.: ر٠ْ حٌِفخ٠َ٘ حٌِهطٍفش 10ّ

 ٌٔٓرش ٥ٌىحء?: ِخ٘ٚ حٌفٍق ر٠ْ حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ رخٌٔٓرش ٌٍفٍى, ٚحٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ رخ11ّ

 : حًوٍ عٔخٍٛ حٌٍٟخ حٌٚظ٠فٟ ٚطكىع عٔٙخ رخهطٛخٍ.12ّ

 فٟ عٍٝ أىحء حٌعخ٠ٍِْ ٚح٨ٔطخؿ٠ش?: ِخٟ٘ آػخٍ حٌٍٟخ حٌٚظ13٠ّ

     حٌطٟ ططهً٘خ ٌطك٠ْٓ ِٓطٜٚ : ٌٚ ؤص ِى٠ٍح ٦كىٜ حٌِٔظِخص ِخٟ٘ ح٨ؿٍحءحص 14ّ    

 حٌٍٟخ عْ حٌعِي?

 ٠ِ٘طٙخ ٌط٠ٚ١ٍ ح٠ٌٓخكش فٟ حٌعٍحق?: ِخ حٌِمٛٚى رؤه٩ل٠خص ِٙٔش ح٠ٌٓخكش ِٚخ ٟ٘ أ15ّ

 : أًوٍ حٌِعخ٠٠ٍ ح٤ه٩ل٠ش فٟ ٛٔخعش ح٠ٌٓخكش.16ّ
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 المصادر

 مصادر الفصل الأول

 2118ٚحثي ٌٍٍٔٗ ٚح١ٌرخعٗىحٍ -عِخْ-حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ِىهي ٍٓٚوٟ-عر٠ىحص محمد-5

 2111ىحٍ ٚحثي ٌٍٍٔٗ ٚح١ٌرخعٗ  –عِخْ -حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ حٌكى٠ع-هخٌى ِمخرٍٗ" ع٩ء حٌٍٓحرٟ--2

 ح٨ىحٍٖ حٌعخِٗ ٌط٠َِٛ  -حٌٓعٚى٠ٗ-ط٠ٚٓك ٠ٓخكٟ-حٌِإٓٓٗ حٌعخِٗ ٌٍطع٠ٍَ حٌفٟٔ ٚحٌطى٠ٍد حٌِٟٙٔ-3

 ٚط٠ٚ١ٍ حٌِٔخ٘ؾ  

 ح٨ىحٍٖ  -حٌٓعٚى٠ٗ-طكى٠ى ٓٚق حٌِٔطؾ ٚ حٌهىِٗ -ٌطى٠ٍد حٌِٟٙٔحٌِإٓٓٗ حٌعخِٗ ٌٍطع٠ٍَ حٌفٟٔ ٚح-4  

 حٌعخِٗ ٌط٠َِٛ ٚط٠ٚ١ٍ حٌِٔخ٘ؾ

 2113حٌرٍٛٞ , عرى حٌٍٟخ , وخظَ , حٓعى ؛ ط٠ٚٓك حٌهىِخص حٌِخ٠ٌش ؛ ٠٘ثش حٌطع٠ٍَ حٌطمٟٔ , رغىحى  -5

 

 مصادر الفصل الثانٍ

 2118ٌٍٍٔٗ ٚح١ٌرخعٗ عِخْ ىحٍ ٚحثي-حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ ِىهي ٍٓٚوٟ-عر٠ىحص محمد

 

 2111عِخْ ىحٍ ٚحثي ٌٍٍٔٗ ٚح١ٌرخعٗ-حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ حٌكى٠ع -هخٌى ِمخرٍٗ " ع٩ءحٌٍٓحرٟ-

 

ح٨ىحٍٖ حٌعخِٗ  -حٌٓعٚى٠ٗ-ط٠ٚٓك ٠ٓخكٟ -حٌِإٓٓٗ حٌعخِٗ ٌٍطع٠ٍَ حٌفٟٔ ٚحٌطى٠ٍد حٌِٟٙٔ -

 ٌط٠َِٛ ٚ ط٠ٚ١ٍ حٌِٔخ٘ؾ

 

ح٨ىحٍٖ -حٌٓعٚى٠ٗ–طكى٠ى ٓٚق حٌِٔطؾ حٚحٌهىِٗ -ٌٍٟٙٔطع٠ٍَ حٌفٟٔ ٚحٌطى٠ٍد حٌِ حٌِإٓٓش حٌعخِش

 .حٌعخِٗ ٌط٠َِٛ ٚ ط٠ٚ١ٍ حٌِٔخ٘ؾ
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 مصادر الفصل الثالث

, ىحٍ ٚحثطي ٌٍٔٗطٍ, عِطخْ  1( "حٌطٓط٠ٚك حٌٓط٠خكٟ حٌكطى٠ع " 2001١ِمخرٍش , هخٌطى , حٌٓطٍحرٟ , عط٩ء ) -1

ٙ.123- 172   

 -67, ىحٍ ٚحثطي ٌٍٔٗطٍ, عِطخْ .ٙ 3ٓطٍٚوٟ " ١ِطىهي –( " حٌط٠ٚٓك حٌٓط٠خكٟ 2008عر٠ىحص, محمد, ) -2

88 

 , ىحٍ حٌكخِى ,عِخْ  .1(, )حٌط٠ٚٓك ِفخ٠َ٘ ِعخٍٖٛ( ١ ٠ٚٓ2003ىحْ , ٔظخَ ٚ ٗف٠ك كىحى, ) -3

(  حىحٍس حٌطٓط٠ٚك, حٌطك٠ٍطي, حٌطه١ط١٠, حٌٍلخرطش, ىحٍ 2006ح٠ٌِٛىعٟ , محمد ؿخَٓ ٚ ٍٗخى محمد ٠ٚٓطف) – 4

 حٌِٔخ٘ؾ ٌٍٍٔٗ ٚحٌط٠ُٚع, عِخْ.

 

( طٓطط٠ٚك حٌهططىِخص, ىحٍ ح٠ٌططخٍُٚٞ حٌع٠ٍِططش 2009ح١ٌطخثٟ , ك٠ِططى عرططى حٌٔرططٟ ,  ٚ رٗطط٠ٍ عرطخّ حٌعطط٩ق) -5

 ٌٍٍٔٗ ٚحٌط٠ُٚع, عِخْ. 

 ١ِرعش ؿ٠ٍٍ, حٌٓعٚى٠ش . 3(, 2004١_ وٚطٍٍ ٠طكىع عْ حٌط٠ٚٓك , طٍؿِش ف٠ٛي عرى الله رخروٍ)4

 , حٌٓعٚى٠ش  ٠ٚ585ك ح٠ٌٓخكٟ , ٓفٍحٌِإٓٓش حٌعخِش ٌٍطع٠ٍَ حٌفٟٔ ٚحٌطى٠ٍد حٌِٟٙٔ , حٌطٓ – 5

 

 حٌرٍٛٞ , عرى حٌٍٟخ ٗف٠ك, ٔخ٠ف , , حٓعى وخظَ " ط٠ٚٓك حٌهىِخص حٌِخ٠ٌش " ٠٘ثش حٌطع٠ٍَ  -6.

 .2012حٌطمٟٔ , رغىحى ,.
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 بعمصادر الفصل الرا

 ح٤ٍىْ,-عِخْ 1 ٌٍٍٔٗٚحٌط٠ُٚع,١ عرٍح٨ٔط٠ٍٔص,ِإٓٓشحٌٍٚحق حٌع٩ق,حٌط٠ٚٓك ر٠ٍٗعرخّ .1

2002 . 

 .1997طَٚ ٘ٚرؤُ, حٌر٠ع ٌٍِرطىث٠ْ, ح١ٌرعش ح٨ٌٚٝ, ح٠ٌٍخٝ: ِوطرشؿ٠ٍٍ,  .2

 .1996طَٚ ٘ٚرؤُ, و٠ف ططمْ فْ حٌر٠ع, ح١ٌرعش ح٨ٌٚٝ, ح٠ٌٍخٝ:ِوطرش ؿ٠ٍٍ,  .3

 . 1996 عرىحٌعظ٠َ,ح٠ٌٓخكش,ِوطرشٍُ٘حءحٌٍٗق,حٌمخٍ٘س, كِىٞ .4

هخٌى حٌُحِي, ِٙخٍحص حٌر٠ع, )حكى ِٔخ٘ؾ حٌِإٓٓش حٌعخِش ٌٍطع٠ٍَ  حٌفٟٔ  ٚحٌطى٠ٍد حٌِٟٙٔ(, حٌٍِِوش  .5

 .2000حٌعٍر٠ش حٌٓعٚى٠ش,

 1999 ٌٍٍٔٗ,عِخْ, حٌكى٠ع,ىحٍٚحثي حٌفٔىلٟ ِمخرٍش,حٌط٠ٍٚؾ هخٌى .6

– حٌٍِٛف٠ش ؿٚىسحٌهىِخص عٍٝ ٚأػٍٖ ح٨ٌوطٍٟٚٔ ؿٚىس,حٌط٠ٚٓك كىحى,ِكفٚظ ٗف٠ك .7

  2000 .حٌطؿخ٠ٍشح٤ٍى٠ٔش,  حٌرٔٚن  ىٍحٓش٠ِىح٠ٔشعٍٝ

 .1993ٗٚلٟ حٌغ١٠خٟٔ, حٌر٠ع حٌفعخي, ِوطرش ع٠ْ ِّٗ, حٌمخٍ٘س,  .8

 .١2000ٍعص حٓعى عرى حٌك٠ِى حٌط٠ٚٓك حٌفعخي, حٌمخٍ٘س, ؿخِعش حٌٍِٔٛٚس, و٠ٍش حٌطؿخٍس,  .9

و٠ف طؿًد ع٩٠ِ ىحثِخ, ح١ٌرعش ح٨ٌٚٝ, ح٠ٌٍخٝ: ِوطرش حٌعر٠وخْ  ١ٍعص حٓعى عرى حٌك٠ِى, .11

1995. 

 عٍٟ ٍفخعش ح٨ٔٛخٍٞ, ط٠ِٔشِٙخٍحص حٌر٠ع, حٌمخٍ٘س, ِوطرش ح٨ٔؿٍٚ ح٠ٌٍِٛش. .11

 حطؿخٖ ظ٩ي فٟ ح٨ٌوطٍٟٚٔ حٌط٠ٚٓك ٚطكى٠خص  عرىحٌغٟٔ,فٍٙ عٍِٚأرٚح٠ِ٠ٌْ .12

 . 2005 ٠َٛ,حٌٓعٚى٠ش,ح٠ِ٩ٓ٦ش,حٌم .ٓعٚى محمدرْ ٔكٚحٌعٌِٚش,ؿخِعشح٦ِخَ

 حٌط٠ٍٚؿ٠شفٟ حٌك٩ِص ٚطه١٠١ ح٠ٌٓخكٟ حٌروٍٞ,حٌط٠ٚٓك فإحىسعرىحٌِٔعَ .13

 . 2007حٌوطد,حٌمخٍ٘س, عٍٛطؤٌٚٚؿ٠خح٨طٛخ٨ص,عخٌَ

حٌِٟٙٔ, ح٨ىحٍس حٌعخِش ٌط٠َِٛ ٚط٠ٚ١ٍ  ٚحٌطى٠ٍد حٌفٟٔ حٌِإٓٓشحٌعخِشٌٍطع٠ٍَ .14

 .1429حٌٍِِوشحٌعٍر٠شحٌٓعٚى٠ش,ح٠ٌٓخكٟ,   حٌِٔخ٘ؾ,حٌط٠ٚٓك

-,عِخ1ْ ح٠ٌٓخك٠ش,ىحٍحٌرٍوشٌٍٍٔٗٚحٌط٠ُٚع,١ حٌهىِخص أرٍٚكِشٚآهٍْٚ,ط٠ٚٓك ٍِٚحْ .15

 . 2001 ح٤ٍىْ,

  ٠ٔي ِط١ٍرخص ط١ٍٚ٘خ,ٍٓخٌشِمىِشِْٟ حٌؿُحثٍٚآفخق فٟ ح٠ٌٓخكش ٘ى٠ٍعرىحٌمخىٍ,ٚحلع .16

 /2006-2005 حٌط٠٠ٍٓ,ؿخِعشحٌؿُحثٍ, .عٍَٚ ٗٙخىسحٌِخؿٓط٠ٍفٟ
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17. Drozdeck, Steven and Yeager, Joseph and Sommer, Linda What They Don’t 

Teach You In Sales 101, New York, N.Y.: McGraw-Hill Book 

Company,1991K 

18. Futrell, Charless M. Fundamentals of Selling Homewood, ILL.: Irwin, 1988. 

19. Kossen, Stan Improve Your Selling Effectiveness Second Edition New 
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 مصادر الفصل الخامس

حٌٍِٛٞ, حٌعىى ح٨ٚي حٌرٔن ح٨ٍٟ٘ حٌٍِٛٞ, حٌٍٔٗس ح٨لطٛخى٠ش, حٌمخٍ٘س, ِؿٍش حٌرٔن ح٨ٍٟ٘  .1

 .1987ٚحٌػخٟٔ, حٌِؿٍى ح٨ٍرعْٚ, 

 التسوَك حٌِٟٙٔ, ح٨ىحٍس حٌعخِش ٌط٠َِٛ ٚط٠ٚ١ٍ حٌِٔخ٘ؾ, ٚحٌطى٠ٍد حٌفٟٔ حٌِإٓٓشحٌعخِشٌٍطع٠ٍَ .2

 .1429,حٌٍِِوشحٌعٍر٠شحٌٓعٚى٠ش,السَاحٍ

 .1997طَٚ ٘ٚرؤُ, حٌر٠ع ٌٍِرطىث٠ْ, ح١ٌرعش ح٨ٌٚٝ, ح٠ٌٍخٝ: ِوطرشؿ٠ٍٍ,  .3

 .1996ُٔ, و٠ف ططمْ فْ حٌر٠ع, ح١ٌرعش ح٨ٌٚٝ, ح٠ٌٍخٝ:ِوطرش ؿ٠ٍٍ, طَٚ ٘ٚرو .4

كخفظ حرٚ ؿِعش ٔع٠َ, حٓخ٠ٓخص ٚحىحٍس حٌط٠ٚٓك, ح٨ِخٍحص حٌعٍر٠ش حٌِطكىس, ىحٍ حٌمٍَ ٌٍٍٔٗ  .5

 .1999ٚحٌط٠ُٚع, 

 . 1996 ,ِوطرشٍُ٘حءحٌٍٗق,حٌمخٍ٘س,السَاحةعرىحٌعظ٠َ, كِىٞ .6

عٍر٠ش هخٌى حٌُحِي, ِٙخٍحص حٌر٠ع, حٌِإٓٓش ح .7 ٌعخِش ٌٍطع٠ٍَ  حٌفٟٔ  ٚحٌطى٠ٍد حٌِٟٙٔ, حٌٍِِوش حٌ

 .2000حٌٓعٚى٠ش, 

 1999 ىحٍٚحثٍٍٍٍٔٗ,عِخْ,الحدَث، الفندلٍ التروَجهخٌىِمخرٍش, .8

– المصرفَة جودةالخدمات علً وأثره الالكترونٍ التسوَكٗف٠مكىحى,ِكفٚظؿٚىس, .9

  2000 .حٌطؿخ٠ٍشح٤ٍى٠ٔش,  حٌرٔٚن ىٍحٓش٠ِىح٠ٔشعٍٝ

 .1993حٌغ١٠خٟٔ, حٌر٠ع حٌفعخي, ِوطرش ع٠ْ ِّٗ, حٌمخٍ٘س, ٗٚلٟ  .11

ٛرٍٞ, عرى ح٠ٌِٓع ك٠ْٓ, حٛٚي حٌط٠ٚٓك ح٠ٌٓخكٟ, حٌمخٍ٘س, ؿخِعش كٍٚحْ, و٠ٍش ح٠ٌٓخكش  .11

 .1992ٚحٌفٔخىق, 

 .١2000ٍعص حٓعى عرى حٌك٠ِى , حٌط٠ٚٓك حٌفعخي, حٌمخٍ٘س, ؿخِعش حٌٍِٔٛٚس, و٠ٍش حٌطؿخٍس,  .12
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 الاتجاه فَظل الالكترونٍ التسوَك وتحدَات فرص,عرىحٌغٟٔ عٍِٚأرٚح٠ِ٠ٌْ .13

 . 2005 ح٠ِ٩ٓ٦ش,حٌم٠َٛ,حٌٓعٚى٠ش, .,ؿخِعشح٦ِخِمحمدرٔٓعٚىنحوالعولمة

  التروَجَةفٍ الحملات وتخطَط السَاحٍ التسوَكفإحىسعرىحٌِٔعِخٌروٍٞ, .14

 . 2007حٌوطد,حٌمخٍ٘س, ,عخٌَعصرتكنولوجَاالاتصالات

عِخْ, ىحٍ -حط٠ؿ٠خص حٌط٠ٚٓك, ِىهي وِٟ ٚطك٠ٍٍٟ, ح٨ٍىِْكِٚى ؿخَٓ محمد ح٠ٌِٛىعٟ, حٓطٍ .15

 .2007حٌكخِى ٌٍٍٔٗ ٚحٌط٠ُٚع, 

 ح٤ٍىْ,-,عِخ1ْ ,ىحٍحٌرٍوشٌٍٍٔٗٚحٌط٠ُٚع,١السَاحَة الخدمات تسوَكٍِٚحٔؤرٍٚكِشٚآهٍْٚ, .16

2001 . 

17. Kossen , Stan Creative Selling Today Second Edition New York, N. Y. : 

Harper& Row, Publishers, Inc.1982. 

18. Kranz R. J. , and Kranz M. K. Professional Selling, A Practical 

19. Leslie w . Rodger Marketing the Visual Arts: Challenge and Response , 

(Scottish Arts Council,1987) 

20. R. Young , " The Advertising of Consumer Services And the Hierarchy of 

Effects in Donnelly, and W. George (eds) Marketing of Services, ( Chicago: 

American Marketing Association,1981 
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 مصادر الفصل السابع

ٌٍٍٔٗ,  , ىحٍٚحثي 1حٌكى٠ع " ١ ح٠ٌٓخكٟ ( "حٌط٠ٚٓك2001ِمخرٍش , هخٌى , حٌٍٓحرٟ , ع٩ء ) -1

  172 -123عِخْ .ٙ

ٌٍٍٔٗ, عِخْ  , ىحٍٚحثي 3ٍٓٚوٟ " ١ ِىهي–ح٠ٌٓخكٟ  ( " حٌط٠ٚٓك2008عر٠ىحص, محمد, ) -2

 حٌِٛخىٍ 88 -67.ٙ

ٍٓخٌش ِحثَ " لجكخٌشح –ٛىسرخٌمطخعح١ٌٔخكٟ لج"ِظطٍزخصاعظّخىِيهًحّ  ـٍحىٍح١ـّ -3

 2011ح٤غٚح١ -خٍؼ١ٍـٟ ــخّعشعِّخؿٓط٠ٍ

 حٌِخ٠ٌش " ١ِرعش ٠٘ثشحٌطع٠ٍَ حٌهىِخص حٌرٍٛٞ , عرىحٌٍٟخٗف٠ك, ٔخ٠ف , حٓعىوخظَ" ط٠ٚٓك -4

 .2012حٌطمٟٔ ,رغىحى . 
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5-Lovelock , C. &Young , R . ( 1979 ) ,, Look to Consumers to 

Increase P 

6-Kasper.hans & helsdingen. Piet.van & gabbott.mark. "services 

marketing management – a strategig perspective "second edition 

"2006"print may not be available in electronic books 

 
 



149 
 

 مصادر الفصل الثامن
 
حكِى حِٓخع٠ي ٗي محمد , طم٠٠َ ح٨ىحء حٌط٠ٚٓمٟ ٌٍِطخكف, ٍٓخٌش ىوطٍٚحٖ غ٠ٍ ٍِٔٗٚس, حٌمخٍ٘س, ؿخِعش  .1

 . 1997ح٨ٍُ٘, و٠ٍش حٌطؿخٍس, 

 1988 حٌوطخد,ح١ٌرعشح٤ٌٚٝ,حٌمخٍ٘س, ,عخٌَالنظرَةوالتطبَك َبَن والبَئ السَاحٍ التخطَطأكِىحٌؿ٩ى, .2

. 

 .2006حكِى, ِخٍ٘, حىحٍس حٌِٚحٍى حٌر٠ٍٗش, ح٨ٓؤى٠ٍش, حٌىحٍ حٌؿخِع٠ش,  .3

 . 1999 حٌكى٠ع,ٍِٛ, حٌؿخِعٟ ,حٌِوطدالتسوَك مبادئح٠ٌٓى, آِخع٠ي .4

حٌط٠ٚٓك, ح٨ِخٍحص حٌعٍر٠ش حٌِطكىس, ىحٍ حٌمٍَ ٌٍٍٔٗ ٚحٌط٠ُٚع, كخفظ حرٚ ؿِعش ٔع٠َ, حٓخ٠ٓخص ٚحىحٍس  .5

1999. 

 اىحٍسحٌِهخ١ٍٚحلطٛخىحٌِعٍفش,ؿخِعشح٠ٌُطٚٔشح٤ٍى٠ٔش,عِخْ :حٌٓخرعٚٞ حٌٓٔ حٌىٌٟٚ حٌِإطٍِحٌعٍِٟ .6

 .2007 ح٤ٍىْ,أر٠ٍي,

 التسوَكحٌِٔخ٘ؾ,حٌِٟٙٔ, ح٨ىحٍس حٌعخِش ٌط٠َِٛ ٚط٠ٚ١ٍ  ٚحٌطى٠ٍد حٌفٟٔ حٌِإٓٓشحٌعخِشٌٍطع٠ٍَ .7

 .1429,حٌٍِِوشحٌعٍر٠شحٌٓعٚى٠ش,السَاحٍ

 . ِكِٚىؿخَٓ 2006 ٍِٛ, -حٌكى٠ع,ح٦ٓؤى٠ٍش حٌؿخِعٟ ,حٌِوطد،التسوَكأرٚلكفٚآهٍْٚ عرىح٩ٌَٓ .8

 243 ,ىحٍٍُ٘حٍٍٍٔٔٗٚحٌط٠ُٚع,عِخْ,ح٤ٍىْ,ٙالمتمدم التسوَك مداخلح٠ٌِٛىعٟ,

عِخْ, ىحٍ حٌكخِى -, ِىهي وِٟ ٚطك٠ٍٍٟ, ح٨ٍىِْكِٚى ؿخَٓ محمد ح٠ٌِٛىعٟ, حٓطٍحط٠ؿ٠خص حٌط٠ٚٓك .9

 . 2007ٌٍٍٔٗ ٚحٌط٠ُٚع, 

 ح٤ٍىْ,-,عِخ1ْ ,ىحٍحٌرٍوشٌٍٍٔٗٚحٌط٠ُٚع,١السَاحَة الخدمات تسوَكأرٍٚكِشٚآهٍْٚ, ٍِٚحْ .10

2001 . 

 ح١ٌٟٚٔ حٌِؿٍّ –الوطنَة السَاحَة السَاسة  تحدَد إعادة أجل مساهمةمن التمرَرحول مشروع .11

   2000 حٌىٍٚس حٌٓخىٓشعٍٗ,ٔٚفِرٍ – ٚح٨ؿطِخعٟ ح٨لطٛخىٞ
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 16 الفصل الرابع/ التروَج السَاحٍ

 57 أ٨ًٚ: حٌط٠ٍٚؾ ح٠ٌٓخكٟ

 63 ػخ٠ٔخً: ح٤طٛخي حٌط٠ٍٚؿٟ

 68 ػخٌػخً: ح٠ٌُِؾ حٌط٠ٍٚؿٟ
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 74 أٓثٍش حٌفٛي حٌٍحرع

 71 الفصل الخامس/ دور السعر فٍ تسوَك المنتج

 76 أ٨ًٚ: طع٠ٍف حٌطٓع٠ٍ

 83 ػخ٠ٔخً: حٌعٚحِي حٌِإػٍس فٟ حٌطٓع٠ٍ ح٠ٌٓخكٟ

 91 أٓثٍش حٌفٛي حٌهخِّ

 95 السادس/ توزَع الخدمات السَاحَةالفصل 

 93 حٌِٓخص ح٠ٌُِِس ٌط٠ُٚع حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش أ٨ًٚ:

 94 ػخ٠ٔخً: ١ٍق حٌط٠ُٚع ٚلٔٚحص حٌط٠ُٚع

 98 ػخٌػخ: ١ٓٚخء حٌهىِخص ح٠ٌٓخك٠ش

 112 أٓثٍش حٌفٛي حٌهخِّ

 522 الفصل السابع/ عملَات الخدمة السَاحَة

 114 ح٠ٌٓخك٠شأ٨ًٚ: طع٠ٍف ع٠ٍِخص حٌهىِش 

 116 ػخ٠ٔخً: ٔظخَ حٌع٠ٍِخص ٌٍِٔظِخص ح٠ٌٓخك٠ش

 111 ػخٌػخ: ح٤ىحٍس حٌٍٚؿٓط٠ش

 111 ؿٚىس حٌهىِش ح٠ٌٓخك٠ش

 118 أٓثٍش حٌفٛي حٌٓخرع

 559 الفصل الثامن/ التسوَك الداخلٍ

 121 أ٨ًٚ: ِفَٙٚ حٌط٠ٚٓك حٌىحهٍٟ

 126 ػخ٠ٔخً: ِٙخٍحص حٌعخ٠ٍِْ

 129 ػخٌػخ: ٍٟخ حٌعخ٠ٍِْ

 136 ٍحرعخً: أه٩ل٠خص حٌِْٙ ح٠ٌٓخك٠ش

 141 أٓثٍش حٌفٛي حٌػخِْ

 142 حٌِٛخىٍ

 151 حٌِكط٠ٚخص

 

 


