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م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

 :جمهُد

م الخضماث لأوٌ مغة همجاٌ ؤواصًمي زلاٌ الؿبُٗيُاث. واه جخمحز مىظ  ذْهغ حؿىٍ

يا الكمالُت، وهظلً باالإكاعهت البضاًت بمؿاَماث وحٗاون ول مً الباخثحن في  ؤوعوبا وؤمغٍ

لضث هضواث زىاثُت اللغت خىٌ الخضماث  ماٌ االإىحهت هدى البدث. وٖ اليكُت مً مماعس ي اٖلأ

 في فغوؿا.

ه الخضمُت في  الإىٓماثاجتراوح  ،ؤفًل ما ًخمحز به كُإ الخضماث في الاكخهاص َى جىىٖ

قغواث الُحران والبىىن  :مثل جااثالم الدجم مً الكغواث الضولُت الطخمت في مثل َظٍ

ت واؾٗت مً الكغواث و  والخإمحن والاجهااث وؾلاؾل الفىاصق والصخً الىلل بلى مجمىٖ

ا واالإضاعة  ًُ ا،الهغحرة االإملىهت مدل ًُ  قٗغ،مهففى  ملابـ،مىٓفاث  مُاٖم، بما في طلً مدل

اث، ماٌ بحن مً ؾُاعاث ؤحغة والٗضًض بنلاح،زضماث  بهغٍ الكغواث. مىافظ  زضماث اٖلأ

ت واؾٗت مً المجااث، ججم٘ بحن الخهاثو  الخضمت الخانلت ٖلى امخُاػ في مجمىٖ

لُت لؿلؿلت هبحرة جلضم مُٗاعًا  مىخب.  م٘ مؼاًا االإلىُت المخلُت وحكغُل مخجغ مٗحن ؤو الدؿىٍ

٘ والترهُب والهُاهت ملمىؾت؛ حكمل ٖملُاث  لأقُاء تهخم الٗضًض مً الخضماث بالخىػَ

ً،مخى ت مثل البُ٘ بالخجؼثت والخسؼٍ جغهُب ؤحهؼة الىمبُىجغ وإنلاح الؿُاعاث وجىُٓف  ىٖ

 االإياجب ونُاهت االإىاْغ الُبُُٗت.

مثل الُباٖت  للىكذ،الكغواث التي جيص ئ مسغحاث ماصًت خؿاؾت  متزاًض،ٖلى هدى 

 ومٗالجت الهىع الفىجىغغافُت، ًهفىن ؤهفؿهم بإنهم قغواث زضمُت. حٗمل الؤصاعاث

ا في مجاٌ جلضًم الخضماث، ًً ٖلى الغغم مً ؤن مضي  الخيىمُت واالإىٓماث غحر الغبدُت ؤً

َظٍ االإكاعهت كض ًسخلف بكيل هبحر مً بلض بلى آزغ ٌٗىـ هلا مً الخلالُض واللُم 

الؿُاؾُت. في الٗضًض مً البلضان، جمخلً الغوابِ الجامُٗت واالإؿدكفُاث واالإخاخف ملىُت 

ا بنضاعاث َاصفت للغبذ  ؾؿت غحر َاصفت للغبذٖامت ؤو حٗمل في ما  ًً ؤؾاؾًا، ولىً جىحض ؤً

 مً ول هىٕ مً االإاؾؿاث.
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م  ماهُت الدظىٍ

م في الخُبُم الٗملي همدضص عثبالغغم مً الأَمُت   ِس يالىبحرة التي خٓي بها الدؿىٍ

لىجاح الٗضًض مً الكغواث الٗاالإُت في الٗضًض مً الضوٌ الهىاُٖت االإخلضمت، وبالغغم مً ان 

م في جدلُم اَضاف االإىٓمت الا ان  ً ؤنبدىا ًضعوىا مضي ؤَمُت صوع الدؿىٍ الٗضًض مً االإضًغٍ

ماٌ مفهىم وابٗاص َظا اليكاٍ ما  ػاٌ غحر واضخا لضي الىثحر مً الافغاص واالإىٓماث اٖلا

واالإىٓماث الخيىمُت. فهىان الٗضًض مً الأزُاء الكاجٗت التي ٌٗبر ٖنها الىاؽ بمهُلر 

م او الكغاء َى  لاهاث هي الدؿىٍ م، او اٖلؤ م، فمثلا البٌٗ ًلىٌ بان البُ٘ َى حؿىٍ الدؿىٍ

م...الخ. وا ٌٗني طلً ان البُ٘ وا لُت، الدؿىٍ ج ؤوكُت غحر حؿىٍ ما هلهضٍ ان  ولىًلتروٍ

م وكاٍ مىٓم  اثف  وقاملالدؿىٍ ماًًٌم الٗضًض مً الىْ االإخياملت التي ا جلخهغ  واٖلا

جفلِ ٖلى البُ٘   .، بل اقمل مً طلً بىثحروالتروٍ

ً، ولىً ملاعهت بااكخهاص والؤهخاج والٗملُاث  ًهٗب جهضًم طلً باليؿبت للىثحرً

ا ْهغ في ؤواثل اللغن والمخاؾبت ومجا ًُ  نغحرًا وؿب
ً

م مجاا ماٌ الأزغي، ٌٗخبر الدؿىٍ اث اٖلأ

م بما  ً. في طلً الىكذ، واهذ مٗٓم اللًاًا التي جغجبِ الآن بكيل قاج٘ م٘ الدؿىٍ الٗكغٍ

ىٓغ بلى الدؿٗحر ٖلى ؤهه  ًُ ؤنها جىضعج جدذ االإفاَُم الأؾاؾُت للاكخهاص )ٖلى ؾبُل االإثاٌ، وان 

غٍ حُضًا في ٖام مؿإلت بؿُُ لان )جم جُىٍ (، ؤو، في 1900ت جخٗلم بالٗغى والُلب(، ؤو اٖلؤ

.)٘  مٗٓم الخااث، لم ًخم اؾخىكافه بٗض )مثل الكغاء ؾلىن الٗملاء وؤَمُت قغواء الخىػَ

ا في  ًٖ م مضفى غ الدؿىٍ بلُاصة االإؿىكحن مً ٖضص كلُل مً الجامٗاث الىبري، وان جُىٍ

ً ًٖ هثب. ٖلى  االإلام الأوٌ بالخاحت بلى جدلُل الٗلاكاث والؿلىهُاث بحن الباجٗحن واالإكترً

م الباجٗحن بلى بصعان ؤن بٌٗ الاؾتراجُجُاث  وحه الخهىم، كاصث صعاؾت الدؿىٍ

م )كبل  والخىخُياث ًمىً ؤن جفُض الٗلاكت بحن الباج٘ واالإكتري. في الأًام الخىالي للدؿىٍ

ني غالبًا جدضًض الاؾتراجُجُاث والخىخُياث لبُ٘ وان َظا ٌٗ، الخمؿُيُاث مً اللغن االإاض ي(

ضٍ الٗملاء خلًا. في هثحر مً  ض مً االإىخجاث والخضماث ببؿاَت صون الللم بكإن ما ًغٍ االإؼٍ



 مـــــــــىٍـــــاهُت الدظـــم

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

الأخُان، اٖخمضث الكغواث مبضؤ "البُ٘ بلضع ما وؿخُُ٘" م٘ الللُل مً الاَخمام ببىاء 

لت الأمض.  ٖلاكاث َىٍ

مً اللغن االإاض ي، عؤث الكغواث ؤن َغق البُ٘ اللضًمت  ولىً ابخضاءً مً الخمؿُيُاث

واهذ جخًاءٌ م٘ الٗملاء. م٘ اقخضاص االإىافؿت في مٗٓم الهىاٖاث، هٓغث االإاؾؿاث بلى 

م  حاهب االإكتري في الهفلت لإًجاص َغق للخدؿحن. واهدكفىا قِئًا حضًضًا: مفخاح الدؿىٍ

ترجب ٖلى طلً م ًجب ؤن جيب٘ مً  الىاجر َى فهم اخخُاحاث الٗملاء. وٍ ؤن كغاعاث الدؿىٍ

م االإىخجاث  غ وحؿىٍ مٗغفت الٗمُل وعغباجه. ٖىضَا فلِ ًجب ؤن جبضؤ االإىٓمت ٖملُت جُىٍ

 .والخضماث.

ماٌ، ٖلى الغغم مً ؤن االإفهىم له  م َى الأؾاؽ الإٗٓم حهىص اٖلأ ا ًؼاٌ مفهىم الدؿىٍ

م الخلىُاث الجضًضة( التي جل٘ مكاوله الخانت )ٖلى ؾبُل االإثاٌ ا ٌؿاٖض هثحرًا في حؿ ىٍ

ُفتهم هي ؤهثر  زاعج هُاق َظا البرهامج الخٗلُمي. لىً بكيل ٖام، ٌٗغف االإؿىكىن الآن ؤن وْ

م وماطا  ض. بنهم بداحت بلى فهم وامل الإً َم ٖملائَ مً مجغص حٗل الٗملاء ٌكترون االإؼٍ

ضون.  ًغٍ

م:جطىز  .1  الدظىٍ

م،بٗض َظا الىنف االإىحؼ الإفهىم   :صٖىا هغي الخُىعاث الغثِؿُت بمغوع الىكذ الدؿىٍ

 1450- 1900ت لاهاث االإُبىٖ  ؛: قهضث َظٍ الفترة ْهىع اٖلؤ

 1450ا مً الىىٕ االإخدغن ٌؿمذ بالُباٖت الجماُٖت لأوٌ مغة ًٖ  ؛: ازترٕ حىجىبرج هى

 1730ُِ؛: المجلاث جٓهغ وىؾ  

 1741 ىُت جهضع في فُلاصلفُا م٘ ؤوٌ اجهااث حؿى  ٍلُت؛: ؤوٌ مجلت ؤمغٍ

 1839ْهىع االإلهلاث الأولى لخلضًم مىخج؛ : 

 1920-1949ْهىع وؾاثِ حضًضة؛ : 

 1922بضاًاث الضٖاًت الؤطاُٖت؛ : 



 مـــــــــىٍـــــاهُت الدظـــم

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

 1933 ًىُحن الظًً ًمخليىن حهاػ عاصًى م ٪ 55.2بلى  1920٪ ٖام 0: اعجف٘ ٖضص الأمغٍ

 1922ٖام  

 1941 ىوي. ًخٗلم الأمغ بؿاٖاث بىلىفا. ًهل بلى ىن في  4000: ؤوٌ بٖلان جلفؼٍ جلفؼٍ

ىُت؛  الىاًاث االإخدضة الأمغٍ

 1946؛: ْهىع ؤوٌ الهىاجف الثابخت 

 1950-1972 م ض مً الفغم للدؿىٍ ض مً الىؾاثِ ٌٗني االإؼٍ : همى الدؿىٍم. االإؼٍ

 وبالخالي االإبُٗاث؛

 1954 ىن وةًغاصاث جفىق المجلاث والغاصًى همبُٗاث. اهسفًذ ٖاثضاث : الخلفؼٍ

لاهاث الؤطاُٖت بيؿ ٪ في الٗام الؿابم. اعجفٗذ 2٪ بٗض اهسفايها بيؿبت 9بت اٖلؤ

ىن مً  لاوي ٖام 5بًغاصاث الخلفؼٍ  ؛1954٪ ٖام 15بلى  1953٪ مً بحمالي الؤهفاق اٖلؤ

 1970٘م ٖبر الهاجف وإؾلىب قاج  ؛: ْهغ الدؿىٍ

 1973 – 1998 م الغكمي. حؿخمغ الخلىُاث الجضًضة في حغُحر االإكهض : ْهىع الدؿىٍ

لي، مما ٌؿمذ لأقياٌ حضًضة  م باهدؿاب اللىة والىطج؛الدؿىٍ  مً الدؿىٍ

 1985 لان االإُبىٕ مً زلاٌ ْهىع الُباٖت الصخهُت والىمبُىجغ، مما : جم حؿهُل اٖلؤ

ا.   ملُاع صواع؛ 25: 1985اًغاصاث الصخُفت ٖام  -ؤصي بلى اهفجاعَ

 1990-1998 ًىهُت اليابلُت م لاهاث الخلفؼٍ ملُاع صواع بلى  2.4: ػاص بحمالي ٖاثضاث اٖلؤ

 ؛ملُاع صواع 8.3خىالي 

 1995-2002 : .٘خم جبىيها ٖلى هُاق واؾ حؿخمغ الخلىُاث الجضًضة في الٓهىع وٍ

ابلت للخُبُم ؤنبدذ الهىاجف المخمىلت ؤهثر اهدكاعًا وؤنبدذ الؤهترهذ ؤصاة ك

لي  ؛للخجاعة، مما فخذ الباب ؤمام اهفجاع حؿىٍ

 2000 : اصة بيؿبت ترحم الىمى االإغجبِ بالخىىىلىحُا بلى ػٍ ًُ ٪ في 500اهفجاع الفلاٖت. 

ى   ماقغ ٖلى ؤصاء قغواث الخىىىلىحُا؛ماقغ هاؾضان، وَ
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م .2 ف الدظىٍ  :حعسٍ

م ومنها هظهغ ما ف للدؿىٍ اع ٖضة حٗاعٍ  :ًلي للض كضمذ في َظا اَلا

 : م باهه:"فُلُب هىجلس  ٌٗغف الخعسٍف الأوٌ اهه ٖباعة ًٖ "ٖملُاث اكخهاصًت  الدؿىٍ

واحخماُٖت االإىجؼة مً َغف الافغاص والجماٖاث لخلبُت خاحاتهم وعغباتهم ٖبر ٖملُاث 

  ''جباصٌ االإىخجاث والخضماث

 م باهه: 'هٓام مخيامل جخفاٖل فُه  طخاهخىن : فُٗغف الخعسٍف الثاوي ت الدؿىٍ مجمىٖ

٘ الؿل٘ والخضماث  ج وجىػَ مً الأوكُت التي حٗمل بهضف الخسُُِ وحؿٗحر وجغوٍ

 ."للمؿتهلىحن الخالُحن واالإغجلبحن

 :م حٗغف  الخعسٍف الثالث ىُت للدظىٍ م ٖلى اهه:"  1960ؾىت الجمعُت الامسٍ الدؿىٍ

ماٌ الخانت بخىحُه جضفم الؿل٘ والخضماث مً االإىخج الى  مماعؾت ؤوكُت اٖلا

 ."ؿتهلًاالإ

 :م ٖلى ؤهه:" جدلُل اخخُاحاث االإؿتهلً وحمُ٘  الخعسٍف السابع ف الدؿىٍ ًمىً حٗغٍ

وؾاثل الٗمل التي حؿخسضمها االإىٓماث للخإزحر ٖلى ؾلىههم. جسلم اللُمت التي ًضعهها 

 الٗملاء وجىُف الٗغى الخجاعي للكغهت م٘ عغباث االإؿتهلىحن."

ج  2004ختى ٖام  م ٖلى اهه ًخًمً ول مً ٖىانغ االإؼٍ لي: جم حٗغٍف الدؿىٍ الدؿىٍ

٘االإىخج،  ج، بٗض الؿٗغ، الخىػَ  2004 ٖام والتروٍ
ً
بذ ٌٗبر ٖىه بإهه ٖملُت حكاعهُت م٘ نؤ

والتي جغهؼ باليامل ٖلى  بإهملها،بهه ًازغ ٖلى االإىٓمت  الاحخماُٖت،االإؿتهلىحن ٖبر الكبياث 

 لم حٗض جغهؼ ٖلى االإىخج.عيا الٗملاء و 

م ؾىت  ف ازغ للدؿىٍ م بةُٖاء حٗغٍ ىُت للدؿىٍ هما اٖاصث مً حضًض الجمُٗت الامغٍ

1985  ٘ ج والخىػَ ًىو ٖلى اهه: ٖملُت وي٘ الخُِ اللاػمت لؿُاؾاث الدؿٗحر والتروٍ

االإخٗللت بالإهخاج الؿلعي والخضمي للىنىٌ الى احغاء ٖملُت جباصٌ لخضمت ؤَضاف الافغاص 

م لِـ وكاَا ًبضا فلِ بٗض ٖملُت و  االإىٓماث. اط ًدبحن مً الخٗغٍف الأزحر بان ٖملُت الدؿىٍ

 الؤهخاج بل َى وكاٍ ًمغ بثلار مغاخل وهي:
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: مً زلاٌ صعاؾت الأؾىاق االإؿتهضفت وجدضًض خاحاتهم وعغباتهم مغخلت ما كبل الؤهخاج .1

لباتهم والخٗغف ٖلى زهاثو الأؾىاق الضًمىغغافُت  والٗمغ، الجيـ، الضزل، وَ

 االإهىت...والٗمل ٖلى جلبُت خاحاتهم وعغباتهم.

ٗها بكيل ًخلاءم م٘ َبُٗت الأؾىاق االإؿتهضفت مغخلت بُ٘ االإىخجاث .2 : مً زلاٌ جىػَ

ج الفٗاٌ. ُت االإؿتهلىحن ًٖ االإىخجاث االإلضمت مً زلاٌ التروٍ  والٗمل ٖلى جىٖ

يا االإؿتهلً ًٖ االإىخج وجلضًم : مً زلاٌ الخإهض مً مضي ع مغخلت ما بٗض البُ٘ .3

 زضماث الهُاهت والًمان...الخ

م حٗغٍف حضًض لُهبذ 'ٖملُت هٓمُت  2003وفي ٖام  ىُت للدؿىٍ اُٖذ الجمُٗت الامغٍ

ج  ً، حؿٗحر، جغوٍ جىُىي ٖلى جسُُِ وجىفُظ ومغاكبت وكاَاث مضعوؾت في مجااث جيىٍ

٘، الأفياع والؿل٘ والخضماث مً زلاٌ ٖملُاث الخ باصٌ، مً قانها زضمت اَضاف وجىػَ

 .االإىٓمت والفغص

م َى صلً الٗلم الظي ًخمثل في جهمُم ٖغى مىخج ما وفلًا لخدلُل جىكٗاث  ان الدؿىٍ

م الاؾتهلاوي(، م٘ مغاٖاة كضعاث الكغهت وهظلً حمُ٘ مٗىكاث البِئت  االإؿتهلً )الدؿىٍ

 التي جخُىع فيها.)الاحخماُٖت والضًمىغغافُت والخىافؿُت واللاهىهُت والثلافُت( 

م َى ؤصاة مؿاٖضة في اجساط اللغاع، فهى ًجٗل مً االإمىً جدضًض الترهُبت  ان الدؿىٍ

ج( مً زهاثو االإىخج، والتي ًمىً ؤن جلبي جىكٗاث االإؿتهلً َظٍ، بإهثر الُغق  االإثلى )مؼٍ

 .عبدُت ممىىت. ؤزحرًا، ًفًل الخدىم في الىخاثج فُما ًخٗلم بالأَضاف الأولُت.

م عدة مجالاث:ٌغطي   الدظىٍ

 م الخضماث ؛  حؿىٍ

 م الخٗاووي؛  الدؿىٍ

 م المجخمعي؛  الدؿىٍ

 م كىاٖض البُاهاث؛  حؿىٍ

 م خغب الٗهاباث؛  حؿىٍ
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 م االإباقغ؛  الدؿىٍ

 م الالىترووي؛  الدؿىٍ

 .بي م الخجغٍ  الدؿىٍ

م   أهمُت العمُل في الدظىٍ

م هىٓام بصاعي ماؾس ي في " ن وائهم الٗملاء ويما البدث ًٖجخمثل مهمت الدؿىٍ

ل وبالخالي كهحرة االإضي للغاًت ، مً زلاٌ اجساط الؤحغاءاث الُىمُت، االإؿخضام ٖلى االإضي الُىٍ

ؼ عياٍ"  خضص هغ، اللاػمت لخٗؼٍ

، جُىع  ٌؿدُان صوؾاعث ومِكُل ولىجحر. مً زلاٌ وي٘ الٗمُل في مغهؼ جفىحرٍ

ا هدى ههج ٖلا  ًُ ج م جضعٍ فترى ؤن ًًمً بصاعة الٗلاكاثثالدؿىٍ ًُ  م٘ الٗملاء. لي 

م بلى ْاَغجحن. ؤخضَا َى جيازغ االإىخجاث التي حؿخجُب  ٖاصة ما ًغح٘ جُىع الدؿىٍ

، وؤهثر فغصًا في  لىفـ االإىفٗت؛ ؾُيىن الآزغ حغُحرًا في االإؿتهلً، وؤهثر ٖضم اؾخلغاع في ازخُاعٍ

م با مً زلاٌ بصزاٌ َظا الاهًباٍ في ؾُاق    .صًىامُييؾلىهه، ا ًمىً فهم صوع الدؿىٍ

ُفت الٗلاكت بحن الكغهت وؤؾىاكها مً زلاٌ بوكاء ؤهثر ؤقياٌ  م بالخالي وْ ًمثل الدؿىٍ

 لًمانالغيا 
ً

ُفت الخانت  كبىا م٘ اخترام مٗاًحر الغبدُت التي جخُلبها الؿُاؾت  بها،الىْ

م هىٓام  الٗامت، جضٖم  البدث والاؾتراجُجُت والٗمل. َظٍ الٗملُاث الثلازت في:ًخجلى الدؿىٍ

 بًٗها البٌٗ وجفاٖلُت ".

م  :مهً الدظىٍ

 م؛  مضًغ مىخج حؿىٍ

 م؛  مضًغ الدؿىٍ

 لُت؛ ماٌ الدؿىٍ  جدلُلاث اٖلأ

 ؛  مضًغ فغٕ

 مسُِ بٖلامي؛ 
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 مضًغ؛ RTB 

 اث؛  مضًغ االإكترً

 هبحر مؿاولي البُاهاث؛ 

 ت؛  مضًغ الٗلامت الخجاعٍ

 مضًغ؛ CRM 

 ٖالم البُاهاث؛ 

 لام الاحخماُٖت؛  مضًغ وؾاثل اٖلا

  ت؛مضًغ  الٗلامت الخجاعٍ

 مضًغ االإغوع؛ 

 م الخجاعي؛  مضًغ الدؿىٍ

 م الغكمي؛  مضًغ الدؿىٍ

 .م  مضًغ حؿىٍ

ما  .3  لعىاصس الأطاطُت للدظىٍ

م هفلؿفت ومماعؾت حؿخضعي بالًغوعة الخٗغف ٖلى مفاَُمه  بن الفهم الضكُم للدؿىٍ

م الؿابلت الظهغ، خُث انها حُٗي ف الدؿىٍ اصة جىيُذ حٗاعٍ ظا لؼٍ نىعة ؤهثر  الأؾاؾُت وَ

م، هما ؤن َظٍ مفاَُم الأؾاؾُت جمثل الضٖاثم التي ًغجىؼ  قمىلُت الإا هلهضٍ جماما بالدؿىٍ

لي بإهمله وهي والخالي:   ٖليها البىاء الدؿىٍ

م الخضًث َى الخاحاث الحاحاث  : بن مً ؤهثر االإفاَُم الأؾاؾُت التي ٌؿدىض بليها الدؿىٍ

فها بإنها  ت والتي ًمىً حٗغٍ خالت مً الكٗىع بالخغمان ٖىض الفغص والتي في خالت الًغوعٍ

ضم الغاخت.  ٖضم بقباٖها وجلبُتها جثحر هىٕ مً الًُم والخىجغ وٖ

م ًبضؤ بالخاحاث الؤوؿاهُت مثل الغظاء، الهىاء، االإاء، االإؿىً، االإلبـ... بلخ.   فالدؿىٍ

 ؾاؾُاث مً الأقُاءوهي خاحاث ؤؾاؾُت ابض مً بوكائها، هما ؤن الخاحاث ا جلخهغ ٖلى الأ 
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اًت الصخُتو  ا مً و  إنها حكخمل ٖلى خاحاث ؤبٗض منها مثل الخٗلُم، الترفُه، الغٖ غحرَ

 .الخضماث

 طلم ماطلى للحاحاث:

 ؾلم ماؾلى للخاحاث: 01الشيل زكم 

 

كغث ٖام 
ُ
ت الضاف٘ البكغي" 1943في وعكت بدثُت و افترى ٖالم الىفـ ، بٗىىان "هٓغٍ

يي ؤبغاَام  ماؾلى ؤن نى٘ اللغاع البكغي ٌٗخمض ٖلى حؿلؿل َغمي للاخخُاحاث الأمغٍ

بٗىىان الضاف٘ والصخهُت، اكترح ماؾلى ؤن  1954الىفؿُت. في وعكخه الأولُت وهخاب اخم ٖام 

 زمؿت اخخُاحاث ؤؾاؾُت حكيل ؤؾاؽ الضاف٘ الؿلىوي البكغي وهي والخالي:

ُت الأولى مً بحن الاخخُاحاث : هي الخاحاث الفؿُىلىحالاخخُاحاث الفظُىلىحُت.1 .1

الضهُا التي ًدغهها االإٗغّف في الدؿلؿل الهغمي الإاؾلى. حكمل اخخُاحاث بلاء الؤوؿان 

 الٗامت،والصخت  واالإإوي،واالإلبـ  اليافُت،والغاخت  واالإاء،الأؾاؾُت َظٍ الُٗام 

 والؤهجاب. ًظهغ ماؾلى ؤهه ًجب مٗالجت َظٍ الاخخُاحاث الفؿُىلىحُت الأؾاؾُت

 .كبل ؤن ًيخلل البكغ بلى االإؿخىي الخالي مً الؤهجاػ
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: جإحي الؿلامت في االإغجبت الخالُت مً بحن اخخُاحاث االإؿخىي الأصوى. اخخُاحاث الظلامت .2

حكمل اخخُاحاث الؿلامت الخماًت مً الٗىف والؿغكت، والاؾخلغاع الٗاَفي 

 والغفاَُت، والأمً الهخي، والأمً االإالي.

: الاخخُاحاث الاحخماُٖت ٖلى االإؿخىي الثالث مً الدؿلؿل هخما اخخُاحاث الحب والا  .3

ىمت. مً  الهغمي الإاؾلى جخٗلم بالخفاٖل البكغي وهي الأزحرة مً الاخخُاحاث الضهُا االإؼٖ

ؾىاء م٘ الأؾغة البُىلىحُت  -بحن َظٍ الاخخُاحاث الهضاكاث والغوابِ الٗاثلُت 

فاٌ( والٗاثلت ا، الأقلاء، )الىالضًً لمخخاعة )الأػواج والكغواء(. الٗلاكت الخمُمت اَلأ

الجؿضًت والٗاَفُت التي جتراوح مً الٗلاكاث الاحخماُٖت بلى الغوابِ الٗاَفُت 

ت  الخمُمت مهمت لخدلُم قٗىع باللغابت االإغجفٗت. بالإيافت بلى طلً، حؿاَم الًٗىٍ

اث الاحخماُٖت في جلبُت َظٍ الخاحت، مً الاهخماء بلى ف م مً ػملاء الٗمل في المجمىٖ غٍ

ت مً الهىاة. ت في اجداص ؤو هاصٍ ؤو مجمىٖ غ َىٍ  بلى جؼوٍ

: ًهف جدلُم الظاث جدلُم وامل بمياهاجً هصخو. اخخُاحاث جدلُم الراث .4

حؿمى ؤخُاهًا اخخُاحاث جدلُم الظاث، وجدخل اخخُاحاث جدلُم الظاث ؤٖلى ميان في 

نلل االإىاَب  -وجىمُت االإهاعاث  َغم ماؾلى. حكمل اخخُاحاث جدلُم الظاث الخٗلُم،

ً -في مجااث مثل االإىؾُلى، وؤلٗاب اللىي، والخهمُم، والُبش،  ، والاَخمام بالآزغٍ

  والفىػ بجىاثؼ.، والؿفغ بلى ؤماهً حضًضة، والأَضاف الأوؾ٘ مثل حٗلم لغت حضًضة

فةما  جمثل الغغباث مغخلت مخلضمت مً الخاحاث فلض ًغغب الؼبىن في الؿفغ، :السغباث 

إما الؿُاعة. ومً زم فالغغبت هي الىؾاثل التي و  إما ًفًل اللُاعو ، ؤهه ًفًل الُاثغة

حؿخسضم لخلبُت الخاحاث فالغغباث ؤوؾ٘ مً الخاحاث ؤي ؤن الخاحاث هي الغغباث 

 باليؿبت للمؿتهلً. 
ً
 والخًاعةعغباث الؼباثً بازخلاف الثلافت  وجسخلفالأهثر بلخاخا

في  والخاؾمٖلى الكغاء هي الٗامل الأؾاس ي  وصوافٗه، بمٗغفت عغباث الؼبىن والصخهُت

لُت،  مٖملُت عؾم الؿُاؾاث الدؿىٍ الىاجر َى الظي ًغهؼ ٖلى َغق حضًضة  والدؿىٍ

لخلبُت خاحاث الؼبىن ؤو جلضًم مىخجاث ؤو زضماث حضًضة لخلبُت خاحاث االإخٗضصة 

 للؼبىن.
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الإىخجاث مُٗىت مضٖمت بلضعة لكغائها، فالأفغاص لضيهم ًخمثل الُلب في عغباث  الُلب: 

با عغباث غحر مدضوصة ولىً لضيهم مىاعص مدضوصة. فٗىضما جخىفغ اللضعة االإاصًت  جلغٍ

ىظا فالُلب َى "الىمُت االإُلىبت مً  للكغاء م٘ الغغبت للكغاء ًهبذ َىان َلب، وَ

 ".ت وبؿٗغ مٗحنحاهب الأفغاص مً ؾلٗت ؤو زضمت مُٗىت زلاٌ مضة ػمىُت مُٗى

مً زلاٌ  وعغباتهم: ٌكب٘ الأفغاص خاحاتهم أفياز( –خدماث  –االإىخجاث )طلع  

في َظا الؿُاق ٌكحر بلى ؤي ش يء ًمىً ٖغيه لإقبإ خاحت والغغبت،  واالإىخجاالإىخجاث، 

ىٓغ ت مً االإىاف٘  وٍ ًلىمىن بةزخُاع جلً االإىخجاث  وبالخالياالإؿتهلىحن للمىخجاث همجمىٖ

ت مً فىاثض ملابل الأمىاٌ التي كامىا بةهفاكها في ؾبُل التي جىفغ  لهم ؤفًل مجمىٖ

 :ًلي:مفهىم االإىخج ٌكمل ما و  الخهىٌ ٖليها.

ت ؤو الخظوق ؤو الكم الظلع:  مثاٌ طلً و  هي مىخجاث ماصًت ًضعهها الؼباثً باللمـ ؤو الغئٍ

 .االإلابـ... بلخ، الؿُاعة

 مىخجاث غحر ماصًت جلضم مىاف٘ مالُت ؤو كاهىهُت، صخُت، حٗلُمُت ... بلخ الخدماث: 

 .مثاٌ طلً قغواث الخإمحن، الؿُاخت، البىىن، مؿدكفُاث ... بلخو 

: مفاَُم ؤو فلؿفاث ؤو جهىعاث مُٗىت ًمىً جباصلها في الؿىق مثل بغهامج الأفياز 

 مسُِ الأؾغة

لهضمً زلاٌ الخباصٌ  تهموعغبا: خلم الأفغاص بقبإ خاحاتهم الخبادٌ  بالخباصٌ  وٍ

 ..الخهىٌ ٖلى ش يء مغغىب مً فغص ؤو مً مىٓمت ما ملابل جلضًم ش يء مغغىب لآزغ

فالصخو الظي ٌكٗغ بالجىٕ ًمىىه الخهىٌ ٖلى َٗام مً زلاٌ بُٖاء شخو آزغ 

لُا، بط ؤن الأؾاؽ في الٗمل و  مبلغ هلضي ؤو ملاًًت لت الأهثر كبىا حؿىٍ لي َظٍ الُغٍ الدؿىٍ

م َى غ هٓام الدؿىٍ ت مً الكغوٍ ؤَمها:و  فالخباصٌ َى حىَ  َكترٍ للُامه جىافغ مجمىٖ

 ؛وحىص َغفحن ٖلى الأكل في ٖملُت الخباصٌ 

 ؛ن ًيىن ليل َغف ش يء طو كُمت ًلضمه لُغف آزغؤ 

 الاجهاٌ والخٗامل؛ول َغف لضًه االإلضعة ٖلى  
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 ؛الخباصٌ ن ًيىن ليل َغف الخم في كبىٌ ؤو عفٌ الٗغى كُضؤ 

 الخباصٌ.ًيبغي ٖضم وحىص ماو٘ كاهىوي ًدىٌ صون بجمام ٖملُت  

م حٗاملاث الشبياثو  العلاكاث  م ٖلى ؤهه مجغص حؿىٍ : ًيبغي ان ا ًىٓغ بلى الدؿىٍ

م الاحخماعي ت  نغفت، فمفهىما الدؿىٍ الأزلاقي ًلترهان بإَمُت بعؾاء ٖلاكاث م٘ و  ججاعٍ

ت ؤو حٗاملُت، المجخم٘ بإهمله جيىن مبيو  االإؿتهلً ُت ٖلى اٖخباعاث لِؿذ بالًغوعة ججاعٍ

، بل َىان ؤَمُت في بىاء ٖلاكاث م٘ ؤَغاف الخباصٌ الأؾاؾُت مثل االإؿتهلىحن االإىعصًً

حن، الىاجج النهاجي لهظٍ الٗلاكاث َى بىاء و  ؤعواهه المخخلفت،و  المجخم٘ بماؾؿاجهو  االإىػٖ

م ىن ،ججاع الخجؼثت التي جًم و  كاٖضة حؿمى بكبىت الدؿىٍ االإؿتهلىحن ،االإىعصًً ،االإىػٖ

لان ،ؤؾاجظة الجامٗاث م ممً ًيبغي بكامت ٖلاكاث ؤٖماٌ مغبدتو  ،ووااث اٖلؤ  غحرَ

 .مخباصلت مٗهمو 

ً الخالُحن واالإغجلبحن  الأطىاق:  ت االإكترً م بلى الؿىق ٖلى ؤهه مجمىٖ ًىٓغ عحاٌ الدؿىٍ

ملي مىً هؿبهم وإقبإ طو الاخخُاحاث ؤو الغغباث غحر مكبٗت وٍ ىن كضعاث قغاثُت وٍ

م الؿىق ٖلى ؤهه مجمىٕ اللىي ؤو  ىُت للدؿىٍ خاحُاتهم، خُث ٖغّفذ الجمُٗت الأمغٍ

كغاعاث ًيخج ٖنها اهخلاٌ الؿل٘  والباجٗىن الكغوٍ التي في يىئها ًخسظ االإكترون 

 ..والخضماث

لُه فةنّ حجم الؿىق ٌٗخمض ٖلى ٖضص الأشخام الظًً ًبضون الخاح ت والغغبت وٖ

ً ملابل الخهىٌ ٖلى مبخغاَم. مخليىن االإىاعص التي ًلضمىنها للآزغٍ  وٍ

م وجطىز الظىق   :ًمس جطىز الظىق بجملت مً االإساخل ومنها هجد:مساخل الدظىٍ

 جددًد الظىق االإظتهدف.1

غ الؿىق، ًجب ٖلى الكغهت الخفىحر في الٗمُل. الؿااٌ الأؾاس ي في  كبل البضء في جُىٍ

االإغخلت َى الؤحابت ًٖ ٖمُلً. ًمىً الخمُحز بحن الٗملاء ٖلى ؤؾاؽ الٗمغ والجيـ َظٍ 

واالإهىت والٗضًض مً الٗىامل الأزغي. ؾِؿاٖض الؿىق االإؿتهضف الىاضر صاثمًا االإىٓمت ٖلى 

غ الؿىق وفلًا لظلً.  .الخسُُِ لخُىٍ
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 بلى الجماَحر
ً
لاهاث نغاخت م الغكمي، ًخم جىحُه اٖلؤ المخخاعة بدُث ا  بمؿاٖضة الدؿىٍ

لان بلى حمهىع غحر مغغىب فُه مما ًدؿبب في بَضاع االإىاعص. وباالإثل، بطا لم ًخم  ًهل اٖلؤ

غ الؿىق بلى  جدضًض الؿىق االإؿتهضف بكيل صخُذ، فهىان اخخماٌ ؤن جخجه ٖملُت جُىٍ

 الفكل.

 صعاؾت الؿىق : 02الشيل زكم 

 

 البدث عً االإخجس.2

الخُىة الخالُت هي بحغاء بدث قامل ًٖ الؿىق ًخٗلم بٗملاثً ومىخجاجً. ًمىً ؤن 

ًيىن بدث الؿىق الإٗالجت الٗضًض مً الأؾئلت مثل ما َى االإلف االإالي للجمهىع االإؿتهضف، وما 

اث الضزل للجمهىع االإؿتهضف، وما هي االإىخجاث االإىافؿت التي ٌؿخسضمها الجمهىع  هي مؿخىٍ

 .طا ٌؿخسضم الٗملاء االإىخجاث االإىافؿت، بلخاالإؿتهضف، والإا

ؾدؿاٖض ؤبدار الؿىق االإىاؾبت في بىاء زُت جىمُت ؾىق صخُت. جدلُل ٖاصاث الكغاء 

لضي الأشخام، وفهم اَخماماتهم، وجإزحر الٗىامل المخخلفت التي جازغ ٖلى الؿلىن الكغاجي 

والٗىامل الاحخماُٖت، وما بلى طلً، بٗض للٗمُل مثل االإىار، والجغغافُا، والٗىامل الؿُاؾُت، 
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ا والإاطا ٌؿخسضمىنها َى الجؼء الأهثر ؤَمُت في  ًُ اجبإ االإىخجاث التي ٌؿخسضمها الٗمُل خال

 ؤبدار الؿىق.

لت للخهىٌ ٖلى  هما ؤن مخابٗت الاججاَاث الؿياهُت للٗملاء االإؿتهضفحن وؤفًل َغٍ

ا في بىاء زُ ًً غ ؾىق واملت. بهغف الىٓغ ًٖ مىخجً ؤو زضمخً للٗملاء مفُض ؤً ت جُىٍ

ا. ًً ا بحغاء ؤبدار الؿىق ٖلى االإىافؿحن ؤً ًً  .الٗمل ٖلى الٗملاء المخخملحن، ًجب ؤً

بن فهم ٖضص االإىافؿحن وؤًً ًخىاحضون، وما هي االإىخجاث ؤو الخضماث التي ًلضمىنها، 

ش ؤصائها، وهلاٍ اللىة والًٗف  ُيل حؿٗحر االإىخجاث الخىافؿُت، وجاعٍ فيها، ولها ٖىامل وَ

 كلُلت مً قإنها ؤن حؿاٖض في بىاء جىمُت ؾىق صخُت زُت.

 اللسازاث .3

بمجغص اهخماٌ الخدلُل وؤبدار الؿىق، ؾُيىن لضًً فىغة حُضة ًٖ بمياهاث الىمى 

الإىخجً في َظا الؿىق الخالي. بطا واهذ زُت الؿىق مغبدت وؾخيىن كاصعة ٖلى جدلُم ؤعباح 

 .ؿىق حُضة، فُمىىً صزىٌ ال

ؾُيىن َىان صاثمًا بٌٗ المخاَغة في الضزىٌ في ؾىق حضًض، وؾخدضص كضعجً ٖلى 

جدمل َظا الخُغ ما بطا هىذ جغغب في صزىٌ الؿىق ؤم ا. بطا هىذ ا جغغب في الظَاب ختى 

م٘ ؤصوى فغنت، فلً ًيىن َىان ؾىق مىاؾب الإىخجً ولىً بطا هىذ ٖلى ما ًغام م٘ كضع مً 

بطا لم ًىً الؿىق مىاؾبًا، فُمىىً صاثمًا  ق حُض بما فُه الىفاًتالمخاَغة، فةن الؿى 

 الضزىٌ في ؤؾىاق ؤزغي.

 .خطط لدخىٌ الظىق 4

غ  بمجغص ؤن جلغع االإط ي كضمًا في الؿىق الجضًض، ؾخيىن الخُىة الخالُت هي جُىٍ

ج الإىخجً ؤو زضماجً.  .وجىفُظ زُت بؾتراجُجُت ممخاػة للتروٍ

 َظا وهي هما ًلي: َىان زلار زُىاث مخًمىت في
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 جسكُت وعُفُت 

ج له في الؿىق  ج مفهلت لخلضًم مىخجً والتروٍ م وزُت جغوٍ ًجب وي٘ زُت حؿىٍ

االإؿتهضف الجضًض. ًجب ؤن جخًمً َظٍ الخُت الٗضًض مً الٗىامل مثل هلُت الكغاء 

لاهُت التي ؾدؿخسضمها. لاهُت والىؾُلت اٖلؤ  .والىؾاثِ والخُت اٖلؤ

بؾتراجُجُت االإبُٗاث، فإهذ بداحت بلى مىضوبي مبُٗاث مىاؾبحن بطا هىذ ؾدؿخسضم 

م المخلُت ؤو ووالت  ب للخهىٌ ٖلى ٖملاء حضص. ؾخيىن ووالت الدؿىٍ جُت وجضعٍ بإصواث جغوٍ

لان مفُضة صاثمًا في اؾتهضاف ؾىق حضًض.  اٖلؤ

 الخدماث اللىحظدُت 

ٗها ٖلى َبُٗت االإىخج واالإىُلت  ض االإىخجاث وجىػَ الجغغافُت التي جيخلل بليها. ٌٗخمض جىعٍ

، فةن َبُٗت االإىخج ؤو الخضمت هي  ا ٖلى حىصة الٗملاء، ولىً في االإلام الأوٌ ًً هما ٌٗخمض ؤً

 التي ؾخدضص هىٕ الدؿلُم.

بطا وان َىان الٗضًض مً االإىعصًً بِىً وبحن الٗمُل، فؿِخٗحن ٖليهم االإكاعهت في  .

ن حؿلُم االإىخج ًخُلب هلل البُاهاث ٖبر الخسُُِ. ًجب بوكاء اجهااث مىاؾبت بطا وا

 .الؤهترهذ ؤو زُىٍ الاجهااث

بمٗنى آزغ، ٌٗض بوكاء َُيل مفهل لجضوٌ الدؿلُم والخضماث اللىحؿدُت ؤمغًا 

ض. ا الإٗالجت حمُ٘ اؾخفؿاعاث ؾلؿلت الخىعٍ  يغوعًٍ

ادة خصت الظىق وزطا العملا  مً خلاٌ الاخخفاظ بالعملا :  شٍ

ء في االإىُلت االإؿتهضفت الجضًضة، ًجب الترهحز ٖلى اخخُاحاتهم. مً هٓغًا لخإؾِـ الٗملا

 مً بىاء ٖمُل. ؾدؿاٖض اؾخُلاٖاث عيا الٗملاء، زضمت ما بٗض 
ً
الؿهل زؿاعة ٖمُل بضا

البُ٘، في مٗغفت ما ؤعجب الٗملاء ؤو لم ٌعجبهم في مىخجً ؤو زضمخً. ؾدؿاٖضن اللمؿت 

 ٌ ا في الخهى ًُ  .ٖلى بحاباث مباقغة الصخهُت ؤو ؾاالهم شخه
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م الخدماث ماهُت  حظىٍ

ى ما ًفؿغ الخإزحر االإلخىّ  م في البضاًت ٖلى ؤؾاؽ االإىخجاث، وَ غ الدؿىٍ للض جم جُىٍ

اؾُما في البلضان الٗغبُت  ؤو الىاًاث االإخدضة في جُبُله في كُإ الخضماث، ؾىاء في ؤوعوبا

. وكض لىخٔ اوٗياؽ الاججاٍ في الؿىىاث الأزحرة، ؾىاء مً خُث الخضماث والجؼاثغ

المخههت لٗامت الىاؽ ؤو الخضماث المخههت للكغواث والؿلُاث المخلُت. بٗض ٖغى 

غ ٖضص كل م االإُبم ٖلى الخضماث، ؾِخم جُىٍ اللُاٖاث:  ُل مًالخهاثو الغثِؿُت للدؿىٍ

 الخضماث المخلُت، والخضماث االإالُت، والخضماث االإغجبُت بالىلل والؿُاخت.

  :مدخل الى الخدماث. 1

فاث للخضماث ومً بُنها هجضعسٍف الخدماث: ح  :للض كضمذ ٖضة حٗغٍ

  ف ٌ الخعسٍ ىُتواهذ  :الأو م الأمسٍ ، 1960مً ؤواثل مً ٖغّفىا الخضماث حمعُت الدظىٍ

وكذ مبىغ، ٖلى ؤنها "الأوكُت ؤو الفىاثض ؤو الؤعياء التي ًخم ٖغيها  والتي واهذ في

 للبُ٘ ؤو االإلضمت فُما ًخٗلم ببُ٘ البًاج٘."

 غان ٖغف، 1963: في ٖام الخعسٍف الثاوي :" غحر االإلمىؾاث التي بإنهاالخضماث  زَ

ن الغيا االإكتر  جدلم الغيا بكيل مباقغ )الىلل، الؤؾيان(، ؤو غحر االإلمىؾت جيخج

ٖىض الكغاء بما بالؿل٘ ؤو الخضماث الأزغي )الاثخمان والدؿلُم( ولأوٌ مغة، جم اٖخباع 

للٗمُل والتي  الخضماث ٖلى ؤنها ؤقُاء غحر ملمىؾت زالهت كاصعة ٖلى جىفحر الغيا

لها مثل االإىخجاث االإلمىؾت  ."ًمىً حؿىٍ

 :حىص الخضمت بإنها "مٗاملت ؾىكُت مً كبل ماؾؿت ؤو  زوبسثٖغّف  الخعسٍف الثالث

  .عاثض ؤٖماٌ خُث ًيىن مىيىٕ مٗاملت الؿىق غحر هلل ملىُت ؾلٗت ملمىؾت.

ا ًلخهغ مفهىم الخضمت ٖلى ٖضص كلُل مً كُاٖاث اليكاٍ. حمُ٘ الكغواث االإٗىُت، 

ٗض الخضمت جلضم فلِ بما في طلً الكغواث الهىاُٖت مثل الؿُاعاث ؤو االإىاص الغظاثُت. لم ح
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م الأحهؼة )ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ماهُىت  مً كبل كىة ٖاملت، بل ًمىً الآن جىنُلها ًٖ َغٍ

 الهغاف الآلي في ؤخض فغوٕ البىً(. ٖلى ؤي خاٌ، له هفـ َضف االإىخج: جلبُت خاحت الٗمُل.

نها ؤو  ان الخضماث لِؿذ ملمىؾت مثل االإىخجاث الاؾتهلاهُت. لظلً، ا ًمىً جسؼٍ

م  ٗغف َظٍ الخانُت بالفىاء. لهظا الؿبب، ًخُلب حؿىٍ
ُ
بٖاصتها بمجغص اؾخسضامها. ح

م االإىخجاث. كض  الخضماث مً الكغواث بُ٘ الخبراث واللُمت ؤهثر مما ًجب ٖليها ٖىض حؿىٍ

ىص بالخبراث واللُمت لأهه في هثحر مً  ً المخخملحن بىٖ ًيىن مً الأنٗب "حظب" االإكترً

 ؿتهليىن اللُمت االإالُت للخضمت ؤو هُف حٗمل في الىاك٘ لدؿهُل خُاتهم.الأخُان، ا ٌٗغف االإ

الخضمت اللُمت هي الخضمت التي ججٗل حؼءًا مً خُاة االإؿتهلً ٌكٗغ بالأجمخت؛ بهه ًىفغ 

وكذ االإؿتهلً ؤو ماله ؤو مجهىصٍ صون مُالبخه باؾخمغاع اجساط زُاعاث واُٖت وؤصاء ٖمله 

 ت.الخام لإهماٌ االإهام الصخهُ

تهم.  ٖلاوة ٖلى طلً، ًمىً للخضماث ٖالُت الجىصة جدؿحن خُاة الٗملاء ؤو جدلُم عئٍ

ُف مهممحن صازلُحن لإوكاء مؿاخاث حمُلت وإيفاء  ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ًلىم الىاؽ بخىْ

ل في  ض مً الغاخت بٗض ًىم َىٍ الُاب٘ الصخص ي ٖلى مىاػلهم. َظا ًجٗلهم ٌكٗغون بمؼٍ

ؿاَم في عفاَُخ  ه.الٗمل وَ

 :خصائص الخدماث

ٖىض جدلُل فُما ًخٗلم باالإىخجاث، فةن الخضماث جخمحز ؤؾاؾًا بٗضم كابلُتها الإلمىؾُت، 

ابٗها االإخغحر وغحر اللابل للخجؼثت. نها، وَ ضم اللضعة ٖلى جسؼٍ  وٖ

ت-  اللامادًت واالإعىىٍ

كبل ؤن جخدلم، مً الهٗب بالفٗل ٖغى الخضمت. كض ًداوٌ الباج٘ ونف الٗملاء 

ٓهغ مؿبلًا الىخاثج الفٗلُت االإُبلت ٖلى  ًُ االإغحُٗحن واكخباؾهم، ولىً مً االإؿخدُل ٖلُه ؤن 

ً، َاجف، صخت(، الخضماث  خالت مدضصة للٗمُل، ؾىاء في مجاٌ الخضماث الُىمُت )جمىٍ

ىن( والخضماث االإخٗللت بالؿُاخت والىلل وباالإلاعهت م٘ ، االإالُت )البىىن والخإمحن والاؾدكاعٍ
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ج، فةن الخضمت طاث َبُٗت غحر ملمىؾت. وم٘ طلً، ا جياص جىحض ؤي مىخجاث ؤو زضماث االإىخ

 "هلُت". ًمىىىا ملاخٓت ؾلؿلت مخهلت بحن الازىحن:

لأن الخضمت هي امخضاص للمىخج، مً خُث زضمت ما بٗض البُ٘ والهُاهت والؤنلاح وما بلى  

 طلً؛

باق لأن الخضمت هفؿها حكخمل ٖلى ٖىانغ ملمىؾت بٗض اهخ  ت اَلأ مالها: مجمىٖ

ا ؤو ٖلى متن الُاثغة، الدكغُل االإىخٓم للآلت، زهم فاجىعة الهاجف  االإلضمت في اليافخحرً

 ؤو االإُاٍ االإؿتهلىت؛

ج مً الٗىانغ االإلمىؾت وغحر االإلمىؾت -  . هدُجت 3جخيىن الخضمت في الىاك٘ مً مؼٍ

االإلمىؾت للخضماث  لظلً، جم اكتراح الخهيُفاث وفلًا للهُمىت االإلمىؾت ؤو غحر

المخخلفت: حٗخبر زضماث الفىاصق واالإُاٖم ملمىؾت بلى خض ما والخضماث االإهغفُت 

ب، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، في الغالب غحر ملمىؾت.  والخإمحن ؤو زضماث الخضعٍ

مً زلاٌ جدلُل ما ؾبم، هضعن ؤهه ولما واهذ الخضمت غحر ملمىؾت، ػاصث نٗىبت 

م اللُا ا في البضاًت للمىخجاث وخضَا. في اؾخسضام ؤصواث الدؿىٍ غَ ؾُت التي جم جُىٍ

الخىانل، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، في خالت ٖضم وحىص صلُل ملمىؽ ٖلى جفىق االإىخج، ًيىن للىلام 

 الكفهي ؤَمُت كهىي.

ض  ؾُيىن الٗمُل خؿاؾًا لمخخلف الٗلاماث الخاعحُت، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، في ؾُاق التزوٍ

ن الٗمُل بلى الاحؿاق الظي ًيكإ مً خالت نُاهت االإٗضاث )الأهابِب، باالإُاٍ ؤو الىهغباء، ًُمئ

فىن، ويىح الفىاجحر. وبالخالي، فةن الٗملاء  الٗضاص(، االإلابـ واالإغهبت التي ٌؿخسضمها االإىْ

 .لضيهم ٖىانغ طاث نلت لخلُُم الخضمت االإلضمت.

عن الٗمُل وحىص باالإلاعهت م٘ االإىخج، غالبًا ما جٓل الخضمت غحر ملمىؾت. لظلً ًض

مساَغ ؤٖلى. للخسفُف مً َظٍ المخاَغ، فةهه ٌؿعى بلى ٖىانغ ملمىؾت للخلُُم. َظا َى 

الؿبب في ؤهه مً الأفًل جدضًض جدلُم الخضمت مً زلاٌ اكتراح ماقغاث ملمىؾت في 

 االإغاخل التي حؿبم جدلُلها والتي جلي جدلُلها.
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ًك-  ابلُت الفىا " وعدم كابلُت الخخصٍ

 

ً الخضماث بكيل ٖام. ًمىىىا  جاصي اللابلُت للفىاء بلى جغحمت فىغة ؤهه ا ًمىً جسؼٍ

ى نالر ليل مً ٖامت الىاؽ ومً  الاؾدكهاص بمثاٌ ٖضص االإلاٖض االإخاخت ٖلى متن الُاثغة، وَ

ماٌ بلى الكغواث: جمثل االإلاٖض الفاعغت ٖىض الؤكلٕا زؿاعة في الضزل ا ًمىً  عحاٌ اٖلأ

غ الخالي لإصاعة الٗاثضاث، والظي ًخيىن اؾترصاصَا ف ي الغخلاث اللاخلت. َظا َى ؾبب الخُىٍ

مً جلضًم ؤؾٗاع مسفًت للملاٖض التي جٓل مخاخت كبل ؾاٖاث كلُلت مً بكلٕا الُاثغة ؤو 

بضء الٗغى. ٖلى ٖىـ بصاعة االإىخج، ا ًمىىىا اللٗب ٖلى المخؼوهاث: الخض الظي جفغيه 

ٖماٌ الفىضكُت المخههت للٗملاء المخلُحن ؤو الٗملاء الؿُاخُحن، الُاكت الؤهخاحُت. في الأ 

 ًغجبِ الخض بؿٗت الاؾخلباٌ.

جؼصاص نٗىبت الؤصاعة باليؿبت ليكاٍ الخضمت مً زلاٌ خلُلت ؤن الُلب غالبًا ما ًيىن 

هٗب الخيبا به، ٖلى ؾبُل االإثاٌ الخللباث الكضًضة للغاًت التي لىخٓذ في  مخللبًا للغاًت، وٍ

ا  الُلب ٖلى الىلل ؤو الُاكت. باليؿبت للىهغباء، فةن طعوة الاؾتهلان الُىمي، التي جفؿغَ

الخغحراث االإىازُت االإىؾمُت، جخدض م٘ الخللباث في الؿاٖت االإغجبُت باخخُاحاث الُاكت 

غ  لكغواث الؤهخاج والأفغاص. لخللُل الفجىاث في الُلب، حٗمل قغواث الىهغباء ٖلى جُىٍ

ف ٘ اؾتهلاههم بكيل ؤفًل. وباالإثل، في كُإ ؾُاؾت حٗغٍ ت مخُىعة حصج٘ الٗملاء ٖلى جىػَ

الفىاصق، ًداوٌ االإضًغون حؿهُل فتراث الظعوة االإىؾمُت للاؾخفاصة بكيل ؤفًل مً زُاعاث 

 الؤكامت.
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 دم الخجصئتع-

غٍ للخضماث المخههت لٗامت الىاؽ. جىُبم  ٖضم اللابلُت للخجؼثت َى مفهىم جم جُىٍ

ا ٖلى الخضماث الهىاُٖت، لأن الٗمُل ؾُدىم هيل. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، َظٍ الخ ًً انُت ؤً

باليؿبت لخضمت جلضًم الُٗام، ؾخيىن حمُ٘ الخضماث مً الىحباث الىلاؾُىُت بلى 

فحن الىصوصًً. لً ًخم الخىم  اليىهخُلاث التي ًخم جلضًمها في االإؿاء، بالإيافت بلى ؤحىاء االإىْ

ت ٖلى ؤؾاؽ الخغظًت ؤو الظوق ؤو الخلُُم الهخي فلِ. بن الخهىع ٖلى ؤصاء مُٗم ؤو ؾلؿل

خباع.  الٗام للٗملاء بكإن زضمت جلضًم الُٗام َى الظي ؾُازظ في اٖلا

 :جىىع الخدماث-

جإحي فىغة جىىٕ الخضمت مً خلُلت ؤهه، ٖلى ٖىـ االإىخج، مً الهٗب جىخُضَا. في 

جلضًم الخضمت. ٖىض جىفُظ الخضمت، ًازظ الٗامل النهاًت، جخغحر الجىصة في ول مغة ًخم فيها 

خباع، فيلما ػاصث ؤَمُخه، ولما واهذ الخضمت ؤكل اهخٓامًا، لأنها مغجبُت بالفغص  البكغي في اٖلا

الظي ًلضمها. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، في مُٗم، ؾخيىن الىحبت مدل جلضًغ بلى خض ما اٖخماصًا ٖلى 

بت الُاهي ومىصة الخاصم. لمخاولت يم غ مىَ ان الجىصة اللُاؾُت، فةن الأمغ ًخٗلم بخُىٍ

 مغاكبت الجىصة والاؾدثماع في بحغاءاث جدلُل االإغاخل المخخلفت للخضماث.

االإهضع الثاوي للخباًً ًإحي مً الٗمُل هفؿه، الظي ٌكاعن في بهخاج الخضمت. َظا لُيىن 

لا وفلا ليكاٍ الخضماث. في وكاٍ مثل جلضًم الُٗام الجماعي، ًلضم االإىعص زضمت  ماَ

ب، ٖلى الٗىـ  ا. في زضمت الخضعٍ ًُ مىً ؤن جيىن قغهت الٗمُل ؾلبُت وؿب حؿلُم االإفخاح وٍ

ا: ًدهل هفـ االإؿ ر م٘ هفـ الخضزل ٖلى حمً طلً، حٗخبر مكاعهت االإكاعهحن ؤمغًا يغوعًٍ

 هخاثج مسخلفت اٖخماصًا ٖلى مكاعهتهم.

ؼ ؤَمُت الاجهاٌ االإباقغ بحن مىْ مُله. الهىعة ًمىىىا َىا حٗؼٍ ف قغهت الخضمت وٖ

التي ٌُٗيها َظا االإضًغ مهمت صاثمًا، مً زلاٌ الأصاء الًُٗف، ًمىىه جسفُف ؤو ختى بلغاء 

 حمُ٘ الجهىص التي جبظلها الكغهت في البضاًت.
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 أهمُت العىاصس االإلمىطت ملابل العىاصس غير االإلمىطت

ج مً الٗىانغ االإلمىؾت وغحر االإل   مىؾت. بهه كابل للخلف وغحر كابل جخمحز الخضمت بمؼٍ

للخجؼثت ومخغحر. ٖلاوة ٖلى طلً، ًضف٘ الٗملاء الظًً ًدهلىن ٖلى زضمت ملابل اؾخسضام 

الخضمت والىنىٌ بليها، ا ًضعن الٗمُل ملىُت الخضمت. ًجب ؤن جلىص ول َظٍ الخهاثو 

 االإًافت قغهت الخضمت بلى الخفىحر في الخىكٗاث الخلُلُت لٗملائها.

مثل الجلىؽ في ملٗض  -الغغم مً ؤن الخضماث غالبًا ما جخًمً ٖىانغ ملمىؾت ٖلى 

هفؿها هي في الأؾاؽ غحر  ؤصاء الخضمت -جىاوٌ وحبت ؤو بنلاح االإٗضاث الخالفت  َحران،

اثُت )ٖلى الغغم مً ؤن  ملمىؾت. فىاثض امخلان واؾخسضام ًإحي االإىخج مً زهاثهه الفحزً

ت كض ج ا(. في الخضماث، جإحي الفىاثض مً َبُٗت الأصاء ىللنىعة الٗلامت الخجاعٍ ًً  الفىاثض ؤً

الاؾخغىاء ٖنهم بلى اؾخسضام اؾخٗاعة  ٍاصيو مفهىم الخضمت وإصاء ا ًمىً الإؿه ؤو ازخخامه 

م٘ كُام ؤفغاص  مؿغخُت،جهىع جلضًم الخضمت ٖلى ؤهه مثل ٖغى  الخضمت،مؿغخُت لإصاعة 

 االإمثلحن والٗملاء والجمهىع.  الخضمت بضوع 

م ا مثل الؿُاعة ؤو ؤصاة ههغباثُت. لىً الدؿىٍ ًً ًسخلف  حكمل زضماث الخإححر قِئًا ماص

ل الأحل( للٗىهغ االإاصي  م البُ٘ )ؤو الؤًجاع َىٍ ؤصاء جإححر الؿُاعاث هثحرًا ًٖ مداولت حؿىٍ

والتي كض جتراوح مً ًىم فترة كهحرة  بمفغصٍ. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ٖىض اؾدئجاع ؾُاعة ملابل

حن، الٗملاء  مً ٖلامت  واخض فلِ بلى ؤؾبىٖ
ً
 ما هدخفٔ بفئت مُٗىت مً االإغهباث، بضا

ً
ٖاصة

ت مدضصة و   مً الللم بكإن الألىان واالإفغوقاث، ًغهؼ الٗملاء ٖلى طلًهمىطجججاعٍ
ً
 . بضا

خإمُيُت، وهٓافت مضي الخغُُت ال ٖىانغ مثل الؿٗغ ومىك٘ ومٓهغ مغافم الاؾخلام والدؿلُم،

خافلاث ميىهُت مجاهُت في االإُاعاث، وجىافغ زضمت الدجؼ ٖلى مضاع  ونُاهت االإغهباث، وجىفحر

فحن، وحىصة الخضمت االإلضمت مً زلاٌ  ؾاٖت؛ ؾاٖاث ٖىضما 24 مياجب الخإححر مؼوصة باالإىْ

فحن. ٖلى الىلٌُ مً طلً، فةن الفاثضة الأؾاؾُت االإ الاجهاٌ بالٗملاء ؿخمضة قاون االإىْ

ا االإلمىؾت، ٖلى الغغم  مً امخلان ؾلٗت ماصًت ٖاصة ما جإحي ٖلى وحه الخدضًض مً ٖىانغَ

ا. ًً  مً ؤنها كض جيىن ؤً
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ؤَمُت الٗىانغ االإلمىؾت ملابل الٗىانغ غحر االإلمىؾت : 03زكم الشيل  

 

Source: Christopher H. Lovelock , Sandra Vandermerwe, Barbara Lewis, 

Suzanne Fernie, Services Marketing, Edinburgh Business School, Heriot-Watt 

University SE-A1-engb 1/2016 (1027) ,p17 

 أهىاع الخدماث: 

ًلغع الٗمُل قغاء زضمت للمىفٗت التي جمثلها، جخمثل الخُىة الأولى في بوكاء زضمت ؤو في 

ٗمُل، ؤي الفاثضة الأؾاؾُت التي ؾُدهل جلُُم زضمت مىحىصة في جدضًض مفهىم مىفٗت ال

ٖليها الٗمُل مً الخضمت. ًاصي الخدلُل الجُض الإىفٗت الٗمُل مً زلاٌ االإلاخٓت الضكُلت 

لجمُ٘ الخىكٗاث، ؾىاء اؾدىاصًا بلى ؾماث خلُلُت ؤو هفؿُت، بلى جدضًض مفهىم ٖغى زضمت 

 كىي.

مً زلاٌ الضعاؾت ؾِخٗحن ٖلى ملضم الخضمت بٗض طلً بُٖاء مًمىن للمفهىم 

الخفهُلُت للخضماث التي ؾُلضمها مً ؤحل الاؾخجابت الإفهىم مىفٗت الٗمُل. ؾُدضص 

احؿاكها الدؿلُم الٗام للخضمت وجهىع الٗمُل لها. ؤزحرًا، ؾُيىن الأمغ ًخٗلم بةٖضاص الخضمت 

ا بدُث  بكيل ملمىؽ، ويمان "جماؾىها": ؾِخم جىُٓم حمُ٘ الخضماث المخضصة، وججهحزَ

 ىافم جمامًا م٘ الخىكٗاث النهاثُت.جخ
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ؤهىإ الخضماث :01الجدوٌ زكم  

  الخصيُف االإلترح

 .زضماث البًاج٘ االإؿخإحغة )خم الخملً والاؾخسضام حُض لفترة ػمىُت مدضصة(1

ؤو جدؿحن الؿل٘ االإملىهت  .زضمت البًاج٘ االإملىهت )بوكاء وإنلاح خؿب الُلب2

 ٖمُل ( مً كبل

 ٖمُل( الؿلُٗت )شخهُت ؤو زبرة ؤو.الخضماث غحر 3

Judd 

(1964) 

 .هىٕ الباج1٘

 .هىٕ االإكتري 2

 .صواف٘ الكغاء3

 .مماعؾاث الكغاء4

 .صعحت الخىُٓم5

Rathmell 

(1974) 

 Shostack للخضماث االإًمىت في ول "خؼمت" مىخج وؿبت البًاج٘ االإاصًت وغحر االإلمىؾت

(1977) 

Sasser et     

al. 

(1978) 

 بًاج٘ التي جازغ ٖلى الأشخام ملابل جلً التي جازغ ٖليها .الخضماث1

 .الآزاع الضاثمت ملابل االإاكخت للخضمت2

غوخت3  .ٖىـ ملابل ٖضم ٖىـ اَلأ

 .الخإزحراث الجؿضًت ملابل الخإزحراث الٗللُت4

 .الخضماث الفغصًت ملابل الجماُٖت5

Hill 

(1977) 

 ؤؾاؽ االإٗضاث

 ؤ. آلي )مثل غؿُل الؿُاعاث(

 مؿغح الؿِىما(، مغاكبتها مً كبل مكغلحن غحر مهغة )ٖلى ؾبُل االإثاٌب. 

ا شخو ماَغ   ج. ًضًغَ

Thomas 

(1978) 

 اؾاؾه الأشخام

اًت الخضًلت(  ؤ. الٗمالت غحر االإاَغة )مثل عٖ

 ب. الٗمالت االإاَغة )مثل ؤٖماٌ الؤنلاح( 

Chase 

(1978) 
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 ج. َاكم مهني )مثل المخامحن وؤَباء الأؾىان(

 الاجهاٌ بالٗمُل االإُلىب في جلضًم الخضمت مضي

اًت الصخُت والفىاصق واالإُاٖم(  ؤ. الاجهاٌ الٗالي )ٖلى ؾبُل االإثاٌ، الغٖ

ضًت، البُ٘ بالجملت(  ب. اجهاٌ يُٗف )ٖلى ؾبُل االإثاٌ، الخضمت البرً

Kotler 

(1980) 

 . الخضماث االإؿدىضة بلى الأشخام ملابل االإٗضاث1

 الٗمُل.مضي يغوعة وحىص 2

. 4. الٗام ملابل الخام، 4.ًلبي الاخخُاحاث الصخهُت ملابل اخخُاحاث الٗمل 3

 الغبدُت ملابل غحر الهاصفت للغبذ

 .زهاثو الُلب الأؾاؾُت5

 زضم الياثً )الأشخام ملابل االإمخلياث(-

 مضي الُلب / الٗغى-

 الٗلاكاث االإىفهلت ملابل االإؿخمغة بحن-

 الٗملاء واالإؼوصون -

 مدخىي الخضمت وفىاثضَا. 6

 مضي مدخىي الؿل٘ االإاصًت -

 مضي مدخىي الخضمت الصخهُت  -

 زضمت واخضة ملابل خؼمت مً الخضماث -

 جىكُذ ومضة الاؾخدلاكاث-

Lovelock 

(1980) 

Source ; Hitesh Jhanji , Services Marketing , inted by EXCEL BOOKS 

PRIVATE LIMITED, A-45, Naraina, Phase-I, New Delhi-110028, for Lovely 

Professional University Phagwara , , 2nd Edition, India: Thomson Asia, 2002 

,p:10 

ا بلى مضي ؤَمُتها ًً بهه في  ا جىضر َظٍ الخهيُفاث جىىٕ الخضماث فدؿب، بل حكحر ؤً

جٓل الخهاثو الٗامت مىكف مدضص لخدلُل الُبُٗت الخفهُلُت لٗملُت الخضمت بٗىاًت. 

للخضماث صون حغُحر بغٌ الىٓغ ًٖ َبُٗت ؤٖماٌ الخضمت خُث ًيىن الٗمُل صاثمًا شخهًا 

ت مً الأشخام؛ الخضمت ًىٓغ بليها ؤهثر ؤو ؤكل بكيل غحر ملمىؽ، هىٕ مً  ؤو مجمىٖ

فحن ؤو  -هٓام ملضم الخضمت  الخفاٖل بحن الٗمُل وبٌٗ ؤحؼاء الؤهخاج بما في طلً االإىْ
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صاثمًا هىٕ مً االإضزلاث مً الٗمُل في َظٍ  مُلىبًدضر صاثمًا و  -ىىىلىحُا ؤو وليهما الخ

ها لضعحت ؤن الأؾاؾُاث  ضة مً هىٖ الٗملُت. ا حكحر َظٍ الخهيُفاث بلى ؤن زضمت مُٗىت فغٍ

الأؾاؾُت لإصاعة الخضماث ا جىُبم ٖليها. وم٘ طلً، فهم ًغهؼون ٖلى الجىاهب المخخلفت 

 ت، وؤهىإ االإىاعص التي ؾِخم اؾخسضامها وهُفُت بصاعة الٗملُت اٖخماصًا ٖلىلٗملُت الخضم

 َبُٗت الخضمت والخفاٖل م٘ الٗملاء.

 خدماث مدلُت .1

في َظٍ الفئت، مً االإمىً الخمُحز بحن الخضماث التي ًمىً ؤن جلضمها مىٓمت بؿُُت ؤو 

 اء، بلخ(ختى فغص، الخضماث التي جخُلب جىفُظ مىاعص هبحرة )ههغباء، م

 "خدماث مدلُت "بظُطت:

ًمىً جىفحر الٗضًض مً الخضماث المخلُت مً كبل الخغفُحن والخجاع )مهففي الكٗغ، 

 وما بلى طلً(، م٘ اهسفاى مؿخىي الاؾدثماع، مً بحن َااء ًمىىىا الاؾدكهاص بما ًلي:

ت الٗامت للىخاب:  مهىت كضًمت حضًا جىحض في بلضان مسخلفت خىٌ الٗالم،  الؿىغجاعٍ

ًىخب الياجب الٗام عؾاثل زانت ؤو مهىُت الإً ا ٌؿخُُ٘ طلً. في الٗضًض مً البلضان 

لُا، جُىعث َظٍ االإهىت مازغًا: فهي  يا اللاجُيُت وؤفغٍ ا في ؤمغٍ ًً ت، ولىً ؤً الآؾُىٍ

غجحر" الٗام في هخابت َلباث مجهؼة بإحهؼة همبُىجغ وبغمجُاث نغحرة، ٌؿاٖض "الؿى

لاهاث المخخلفت للئصاعاث ...؛  اللغوى، واٖلؤ

عاجٗىن للضعتهم ٖلى الخىُف، فلض جمىىىا مً جىُُف مٗضاتهم  ؾاثلي ؾُاعاث الأحغة: 

 وؾاٖاث ٖملهم وفلًا للٗملاء المخلُحن.

ٗت واكخهاصًت مً جلضًم الُٗام  ا قياٌ ؾغَ : مثاٌ حُض ًخم جلضًمه في مالحزً

ا مً مٗغى وإهضو  ًٖ ا، مما ًسلم هى ًٗ هِؿُا مً كبل مُاٖم الخغفُحن الظًً ًجخمٗىن م

جلضًم الُٗام. ًلضم ول منها َبلًا واخضًا فلِ: ملبلاث ؤو َبم لخم ؤو ؾمً ؤو 



 ماهُت حظىٍم الخدماث 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

م الُلب والضف٘ خؿب عخلخه.  خلىي ؤو مكغوب. ًالف الٗمُل وحبخه ًٖ َغٍ

ت، مداَت بمسخل  .ف الخغفُحنالُاواث مغجبت في االإىُلت االإغهؼٍ

 الخدماث االإالُت:

ت، مً المخاؾبحن بلى قغواث  َظٍ هي في االإلام الأوٌ الاؾدكاعاث االإالُت والخضماث الؤصاعٍ

اع الخىُٓمي الأهىإ المخخلفت للمهً خؿب الضولت وججاوـ زضماتها.  الخضكُم. ًدضص اَلؤ

في الكغواث مخٗضصة بهغف الىٓغ ًٖ قغواث الخضكُم الأهجلى ؾاهؿىهُت الىبحرة التي حٗمل 

 الجيؿُاث، فةن المخاؾبحن اللاهىهُحن َم االإؼوصون الغثِؿُىن للخضماث االإالُت.

جلٗب الأهٓمت االإهغفُت االإاؾؿُت صوعًا مهمًا في الخُاة الُىمُت للمىاَم المخغومت، هما 

 ٌؿاَم في الخفاّ ٖلى الخًامً صازل الٗاثلاث واللغي.

م الخضماث: جبرػ زلازت ؤؾئلت كبل الخُغق بلى  ؾُاؾت حؿىٍ

 الإاطا الترهحز ٖلى كُإ الخضماث؟ 

 ما هي الخضمت؟ 

م؟   الإاطا ًخُلب كُإ الخضماث اَخماما زانا في الدؿىٍ

جمثل الخضماث مجااث مسخلفت مً اليكاٍ: الخجاعة، والؤصاعة، والىلل، والأوكُت 

ت  ت، والأوكُت الٗلمُت والخلىُت، والخضماث الؤصاعٍ والضٖم، والخٗلُم، والصخت االإالُت والٗلاعٍ

والٗمل الاحخماعي. حؿغص االإماعؾت الؤخهاثُت الفغوؿُت مجااث اليكاٍ َظٍ ٖلى ؤنها زضماث 

الؿىق )ؤو "ؤوكُت الؿىق الثالثت"( والخضماث غحر الؿىكُت. وجمثل مجااث اليكاٍ الٗضًضة 

اثف في الاكخهاص الفغوس ي: ًخم ججمُ٘ ؤهثر مً زلازت  ؤعبإ الٗمالت في َظٍ غالبُت الىْ

 .الخضماث

م الخدماث: .2  حعسٍف حظىٍ

م االإىخج! ؾخسبروي، وٗم، خؿىًا، لىً ا  م الخضماث َى ٖىـ حؿىٍ في الىاك٘،  ػلىاحؿىٍ

م الخضماث" حمُ٘ الخضماث التي جلضمها الكغهت والتي ا ًمىىً الإؿها بإَغاف  وؿمي "حؿىٍ
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 بلو قٗغن، فهظٍ زضمت، ولىًؤنابًٗ، ٖلى ؾبُل االإثاٌ ٖىضما ًلىم مهفف الكٗغ 

ا بدلُلت ؤن الخضمت هفؿها االخلاكت هفؿها ًمىىً الإؿه ماهىت ًً م الخضمت ؤً . ًخمحز حؿىٍ

ًخم بهخاحها واؾتهلاهها في هفـ الىكذ مً كبل الٗمُل النهاجي. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ٖىضما حكغب 

هذ َىان ٖملُت واملت لإهخاج وىوا وىا ًمىىً ؤن جخسُل ؤهه كبل الكغاء وبالخالي الاؾتهلان، وا

االإكغوباث والخٗبئت والخضماث اللىحؿدُت لمخلاث الؿىبغ ماعهذ. باليؿبت للخضمت، ا صاعي 

لظلً، ٖىضما جظَب بلى البىً ٖلى ؾبُل االإثاٌ وجغغب في فخذ خؿاب مهغفي، ًلىم االإهغفي 

مىىً بالفٗل بًضإ الأمىاٌ في َظا الخؿاب. خؿ ىًا، ؤوافم ٖلى ؤن بةنضاع ٖلضن مباقغة، وٍ

م، ولىً بمجغص نُاغخه، لِؿذ َىان  الٗلض اللُاس ي كض جم بٖضاصٍ بالُب٘ في بضاًت الُغٍ

 .خاحت لإنضاعٍ مغة ؤزغي.

بازخهاع، لخجؿُض ٖغى الخضمت الخام بً، فىغ في ػزغفت هلُت البُ٘، ؤو خالت 

فحن ؤو ختى الؼي الغؾمي، جخسُل ٖلى ؾبُل  االإثاٌ ووالت زضمت مجزلُت االإبنى، ؤو مٗضاث االإىْ

جلضم زضماث الخىُٓف في خالت ماؾفت؟ ما عؤًً في طلً؟ ؤزحرًا، حؿض ٖغيً مً زلاٌ 

الضٖم الغمؼي، في الىاك٘، ٌٗض الاجهاٌ وؾُلت مهمت للؿماح لٗملاثً بـ "جهىع" الخضمت 

حؿاٖض في االإلضمت وججؿُضَا. غالبًا ما ٌؿخسضم َظا الاجهاٌ عمىػًا )خُىاهاث، ؤشخام، بلخ( 

ت وجدؿحن نىعتها.  وي٘ ٖلامت الخضمت الخجاعٍ

م زضمت  م كاثم ٖلى الٗلاكت واللُمت. ًمىً اؾخسضامه لدؿىٍ م الخضمت َى حؿىٍ حؿىٍ

ا  ًٖ م الخضماث مىيى ؤو مىخج. م٘ جؼاًض بغوػ الخضماث في الاكخهاص الٗالمي، ؤنبذ حؿىٍ

م ًٖ ح م الؿل٘ بؿبب ًدخاج بلى صعاؾخه بكيل مىفهل. جسخلف زضماث الدؿىٍ ؿىٍ

ضم  ضم الخجاوـ واللابلُت للخلف وٖ ضة للخضماث وهي ٖضم االإلمىؾت وٖ الخهاثو الفغٍ

 .اللابلُت للاهفهاٌ

في مٗٓم البلضان، جًُف الخضماث كُمت اكخهاصًت ؤهبر مً الؼعاٖت واالإىاص الخام 

اثف الخضمُت ٖلى الخىْ إحي والخهيُ٘ مجخمٗت. في الاكخهاصاث االإخلضمت، تهُمً الىْ ُف وٍ

اثف الجضًضة مً الخضماث.  مٗٓم همى الىْ
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ج للؤوكُت الاكخهاصًت مً كبل الكغهت للؤفغاص   م الخضمت َى التروٍ ببؿاَت، حؿىٍ

حن. ٌكمل ول ش يء مً جإححر االإياجب والؿُاعاث بلى ٖلاحاث الٗافُت. ًمىً  والٗملاء الخجاعٍ

 ؤزغي، هبحرة ونغحرة.لكغهت مداؾبت، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، حؿىٍم زضماتها لكغواث 

م الخدماثو  :شأة وجطىز حظىٍ

م في اؾخىكاف جُبُم الدؿىٍم للمىٓماث غحر الغبدُت في ٖام  . 1969بضؤ ٖلماء الدؿىٍ

م مً ؤحل الىمى  ومىظ طلً الخحن، جدىلذ االإىٓماث غحر الغبدُت بكيل متزاًض بلى الدؿىٍ

ل والاػصَاع  ..والخمىٍ

ف  االإىٓماث "غحر الغبدُت" بؿبب وحىص ٖضص مً االإىٓماث ٖلى الغغم مً نٗىبت حٗغٍ

ً ؤهثر مً ، قبه الخيىمُت ذ في ؤواثل اللغن الخاصي والٗكغٍ ملُىن  1.5وحضث صعاؾت ؤحغٍ

لت الخمُحز بحن  مىٓمت زانت غحر عبدُت في الىاًاث االإخدضة. ٌٗخلض بٌٗ الخبراء ؤن َغٍ

لها. االإهاصع الثلازت الغثِؿُت هي الأعباح والؤًغاصاث الخيىمُت  االإىٓماث هي خؿب مهاصع جمىٍ

اث. بالإيافت بلى طلً، فةن االإاؾؿت غحر الغبدُت المخضصة  )مثل االإىذ ؤو الًغاثب( والخبرٖ

بي مً كِبل صاثغة الؤًغاصاث الضازلُت. وم٘  فاء الًغٍ كاهىهًا هي االإاؾؿت التي جم مىدها خالت اٖلؤ

اث غحر ال غبدُت كاهىهًا، فمً االإفُض الترهحز ٖلى الأوكُت طلً، في خحن ًمىً حٗغٍف المجمىٖ

ا صازل بِئت االإاؾؿت. االإخاخف واالإؿدكفُاث  لُت المخضصة التي ًجب بحغائَ الدؿىٍ

والجامٗاث والىىاجـ ولها ؤمثلت ٖلى االإىٓماث غحر الغبدُت. ٖلى الغغم مً ؤن الٗضًض مً 

جإزحر يئُل ٖلى الاكخهاص، فةن  الأفغاص كض ٌٗخلضون ؤن االإىٓماث غحر الغبدُت لِـ لها ؾىي 

الىفلاث الدكغُلُت للمىٓماث غحر الغبدُت الخانت جمثل الآن وؿبت هبحرة مً الىاجج اللىمي 

 الؤحمالي للىاًاث االإخدضة. بالإيافت بلى طلً، فةن الٗضًض مً َظٍ الكغواث هبحرة.

م االإىخج؟ م الخدمت عً حظىٍ  الظؤاٌ االإطسوح هىا هى: هُف ًخخلف حظىٍ

م الخضماث صمج الخهاثو الثلازت للخضماث في اؾتراجُجُت ٌ كمل جهيُف حؿىٍ

م: ٖضم االإلمىؾت والخىىٕ وكابلُت الخلف، في خحن ؤن َظٍ الخهاثو الثلازت ًمىً ؤن  الدؿىٍ

ا الاؾخفاصة منها هفغم. َظا َى ؾبب ؤَمُت فهم  ًً حكيل جدضًاث للكغواث، با ؤهه ًمىً ؤً
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سخلفت ًٖ االإىخج. ًمىً ؤن ٌؿاٖض فهم الفغوق الضكُلت ما ٌكيل زضمت وما ًجٗلها م

م الخضمت:  الكغواث ٖلى اؾخسضام الازخلافاث همؼاًا للمؿتهلىحن. ٌكمل مفهىم حؿىٍ

ل عدم االإلمىط .1 باؾخسضام االإىخجاث، ًخمخ٘ الٗملاء باللضعة  ت إلى بىا  علاكاث:ُجدىٍ

ا، ولىً َظا لِـ َى الخاٌ صاث ًُ ت ما ٌكتروهه فٗل مًا م٘ الخضماث غحر ٖلى عئٍ

االإلمىؾت. َظا ًجٗل مً الهٗب ٖلى الٗملاء الىزىق بمؼوص الخضمت. هدُجت لظلً، مً 

الأَمُت بميان ؤن ًغهؼ اليكاٍ الخجاعي ٖلى بىاء الٗلاكاث م٘ الٗملاء المخخملحن مً 

لت، ختى بطا وان االإؿتهليىن ا ًغون  ؤحل اهدؿاب الثلت وإعؾاء االإهضاكُت. بهظٍ الُغٍ

ا، فهم ا ًؼالىن ٌكٗغون ؤنهم ًدهلىن ٖلى كُمت ملابل ؤمىالهم.ال ًُ  خضمت فٗل

د: .2 ل الخباًً إلى عسض كُمت فسٍ ًمىً للكغواث وسخ مىخج مً مىافـ، ولىً  جدىٍ

ًياص ًيىن مً االإؿخدُل وسخ زضمت بالًبِ. وطلً لأن الخضماث بُبُٗتها جسخلف 

مً ٖمل بلى آزغ. هدُجت لظلً، ًمىً للكغواث التي جبُ٘ الخضماث اؾخسضام َظا 

ؼ الازخلافاث في ٖغويها. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ًمىً الإغبُت ال ىلاب الخباًً لهالخها وحٗؼٍ

ا مً  ضة م٘ ؾلااث مُٗىت مً الىلاب، وجمحز هفؿها ًٖ غحرَ ؤن حؿىّق ججغبتها الفغٍ

 مغبُت الىلاب في االإىُلت.

ل كابلُت الخلف إلى ولا : .3 ًخم اؾتهلان الخضماث في هفـ وكذ بهخاحها. ًمىً  جدىٍ

للكغواث اؾخسضام َظٍ الخانُت لخلضًم الخسهُو للخضماث، وإقغان االإؿتهلىحن 

ضًا مً الخدىم فُما ٌكتروهه. ًمىً ؤن ًاصي في حاه ب الؤهخاج مً الخضمت ومىدهم مؼٍ

ً لأنهم ٌٗغفىن ؤهه  ل َااء الٗملاء بلى ٖملاء مسلهحن ومخىغعٍ َظا بٗض طلً بلى جدىٍ

ضون بالًبِ مً الكغهت.  ًمىنهم الخهىٌ ٖلى ما ًغٍ

لًغوعي اؾخسضام بطا ؤعاصث الكغواث الخضمُت الخمحز في ؤؾىاكها الخىافؿُت، فمً ا

الخهاثو الغثِؿُت الثلار للخضماث وجدىٍلها بلى مؼاًا. مً زلاٌ اغخىام َظٍ الفغم، ًمىً 

ت مخابٗحن مً الٗملاء. يس ى وبىاء مجمىٖ
ُ
ت ا ج  للكغواث الخضمُت بوكاء ججغبت ٖلامت ججاعٍ
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م الخدماث؟  ما الفائدة مً الدظىٍ

م الخدماث:.أ3  همُت حظىٍ

م هي ؤن بطا هىذ قغهت جلضم  ُفت الدؿىٍ زضماث لٗملاثً، فةن الفاثضة مً جُبُم وْ

لت ممىىت بدُث جلبي اخخُاحاث ٖملاثً بِىما  جيىن كاصعًا ٖلى جلضًم زضماجً بإفًل َغٍ

م مىخجاث الكغهت.  جيىن مغبدت لكغهخً. لظلً في النهاًت، هفـ الهضف مثل حؿىٍ

ٗضًض مً الفىاثض. في االإلام ٖىضما ًخم بكيل صخُذ، ًلضم حؿىٍم الخضماث للكغواث ال

الأوٌ ًمىً للخضماث الفاثلت ؤن ججلب الخلُُماث الؤًجابُت للؤٖماٌ والكهاصاث والؤخااث 

م الخضمت.  الكفهُت. َظٍ واخضة مً ؤفًل محزاث حؿىٍ

ً مثلهم جمامًا. ًمىً ؤن ًاصي الخهىٌ  ًثم الٗملاء المخخملىن في ججاعب الٗملاء الآزغٍ

اصة  ٖلى جلُُماث مخىهجت ض مً الٗملاء للؤٖماٌ اللاثمت ٖلى الخضمت وػٍ بلى حلب االإؼٍ

ب ؤو في مىاصَا  الؤًغاصاث. ًمىً للكغواث مكاعهت َظٍ االإغاحٗاث ٖلى مىكٗها ٖلى الىٍ

لُت الأزغي لٗغى مضي بعجاب الٗملاء بها.  الدؿىٍ

م الخضمت هي ؤهه ٌؿاٖض ٖلى بوكاء مبُٗاث مخىغعة. بن جظهحر  محزة عثِؿُت ؤزغي لدؿىٍ

الٗملاء بالخجغبت الؤًجابُت التي مغوا بها مًٗ بكيل مىخٓم ًمىً ؤن ٌغغيهم بالٗىصة لكغاء 

زضمت ؤزغي مً ٖملً. ابدث ًٖ الفانل الؼمني الظي ًُلبه ٖملائن لخضمخً واؾتهضفهم 

ضًا  للخهىٌ ٖلى مبُٗاث مخىغعة. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، كض ًغؾل مىخب َبِب الأؾىان بغٍ

ا ب ًُ ض جىُٓف آزغ.بلىتروه م بذجؼ مىٖ  لى كاٖضة ٖملاثه ول ؾخت ؤقهغ لخظهحرَ

وعم، ولىً هىا، هُف جخىُف طُاطت شسهخً مع  هُف ًمىىً أن جفعل ذلً؟

 خصىصُاث الخدماث؟

لت ما. ووٗم، هٓغًا لأهه ا ًمىً الإـ  في باصت الامغ، جدخاج بلى ججؿُض ٖغيً بُغٍ

مئىان وؾِبدث ًٖ ٖضص مٗحن مً اللغاثً زضمخً في مخىاوٌ ًضن، ًدخاج الٗمُل بلى اَلا

خماص ٖليها للخهىٌ ٖلى فىغة ًٖ حىصة الخضمت االإلضمت ؤو زهاثهها. ٖلى  التي ًمىىه اٖلا
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ؾبُل االإثاٌ، ؾِثم الٗمُل المخخمل الظي ًمغ ؤمام هافظة مهفف الكٗغ في الضًيىع، وهٓافت 

لت التي م،  الهالىن وهظلً الٗملاء االإىحىصًً في الهالىن والُغٍ ًخم بها جهفُف قٗغَ

ا ؤهه بطا خىم الصخو ؤن جسفًُاث الٗملاء الخالُحن ؾِئت لظوكها، فلً جُإ  ًً سبرن ؤً وٍ

 .كضمها غغفت االإِٗكت

فًُ ٖلى حىصة اؾخلباٌ  ب مىْ بمجغص ؤن ًخدلم ٖغيً، جظهغ ؤن جلىم بخضعٍ

ل، ٖملاثً، وبغٌ الىٓغ ًٖ الصخو ؤو الأشخام الظًً ؾُيىهىن ٖلى اجهاٌ بالٗمُ

 فمً زلالهم بلى خض هبحر ؾُاؾـ َظا الأزحر خىمه ٖلى الخضمت االإلضمت له.

ُلم ٖلى الُاكم  ًُ فحن بلى عجبت ماؾؿت!  ب االإىْ كض ٖملذ قغهت والذ صًؼوي الى عف٘ جضعٍ

ٗخبر ًٖىًا في فغكت، ًلٗب ٖلى زكبت االإؿغح، وهي  ٌُ م الخمثُل، ؤي ؤهه  اؾم ًٖى فغٍ

اجه م٘ الٗملاء هي ول لخٓاث الأصاء وصوع ًجب ؤن ًلٗبه الخضًلت الترفيهُت. حمُ٘ اجها

ا 
ً
خُلب الؿلىن ؾلىو ت وٍ ياجىعٍ للخفاّ ٖلى "سخغ" صًؼوي. كض جبضو مثل َظٍ الؿُاؾت واعٍ

اث والذ صًؼوي، لأهه ا حضوي  غحر َبُعي؛ وم٘ طلً فهى ؤخض ٖىامل الىجاح الغثِؿُت الإخجزَ

في االإخجزٍ غحر ؾاع ؤو غحر  مً الغغبت في ببهاع الٗملاء بمىاَم الجظب بطا وان الاجهاٌ بمىْ

 فٗاٌ.

 كبل أن جبدأ اخدز مً 

هً خظعًا، كض ًاصي جىىٕ ؤهىإ الخفاٖلاث م٘ الٗمُل في بٌٗ الأخُان بلى نٗىباث 

جخٗلم بماؾؿخً ؤو ختى ازخلافاث هبحرة في الخيلفت. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، في ٖغوى الخضمت 

ا في الفىاصق  ًُ بالخاعج، ٌؿتهلً بٌٗ الٗملاء الللُل حضًا في البىفُه، بِىما ٌؿتهلً الكاملت ول

ٌ  البٌٗ الآزغ ، لظلً ؾخفهم ؤن َظا ا ًدخىي ٖلى هفـ الص يء الخإزحر مً خُث وكذ اَى

الخيالُف ٖلى الكغهت، لظلً ًجب ؤن جيىن كض نممذ بالفٗل ٖغى زضمتها وفلًا لهظًً 

حن مً الٗملاء بدُث ا ًازغ طلً ٖ  .لى عبدُتها.الىىٖ

ا بسضمخً كضع 
ً
ُت ٖمُلً لخللُل ٖضم عياٍ الظي كض ًيىن مغجبُ هظلً، ا جترصص في جىٖ

الؤميان. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ٖىضما جلىم بالخإمحن ٖلى مجزلً، حكغح لً قغهت الخإمحن بىيىح 
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ؤهه لً ًخم حٗىًًٍ في خالت الؿُى بطا جغهذ الأبىاب والىىافظ مفخىخت ٖلى مهغاٖيها ؤو 

.  ختى ويٗذ افخت جضٖى اللهىم للضزىٌ

فًُ! ووٗم، هٓغًا لأن جلضًم الخضماث ًخًمً بلى خض هبحر  ؤزحرًا، ا جيـ جثلُف مىْ

م الخضمت الخانت بً:  فًُ وفلًا اؾتراجُجُت حؿىٍ ب مىْ ا، فإهذ بداحت بلى جضعٍ  بكغًٍ
ً

جضزلا

فحن الترخُب بالٗملاء، وما الغصوص التي ًخم جل ضًمها اٖخماصًا ٖلى َضف هُف ًيبغي للمىْ

 الٗملاء االإؿتهضفحن، وما بلى طلً.

م الخدماث.4  :مثلث حظىٍ

م الخضماث ًغهؼ ٖلى زلازت ؤبٗاص اؾاؾت   وهي:مً زلاٌ الكيل ؤصهاٍ هلاخٔ بان حؿىٍ

 االإىٓمت ؛ 

 الؼباثً ؛ 

فحن .   االإىْ

لي  جلبُت خاحُاث وعغباث حؿعى الى  للمىٓمت، فهيخُث اهه زلاٌ اليكاٍ الدؿىٍ

الؼباثً وجدلُم ؤَضافها يمً الأؾىاق االإؿتهضفت، وطلً مً زلاٌ صعاؾت الؿىق وجدضًض 

ظا في  لي االإىاؾب لخلبُت جلً الخاحاث وَ اثً والٗمل ٖلى اٖضاص البرهامج الدؿىٍ خاحُاث الؼٍ

ت االإىاؾبتءاث مً االإىاْل جىفغ الىفا  .عص البكغٍ
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م : 04الشيل زكم   الخضماثمثلث حؿىٍ

 

م في  هما َى مىضر مً زلاٌ الٗىانغ االإيىهت للىمىطج، ا ًمىً ؤن ٌٗمل الدؿىٍ

اثف  ُفُت الأزغي في مىٓمت زضمُت هاجخت. زلازت بصاعة جلٗب الىْ الٗؼلت ًٖ المجااث الىْ

ت.  م والٗملُاث واالإىاعص البكغٍ ت ومترابُت في جلبُت اخخُاحاث الٗملاء: الدؿىٍ ؤصواعًا مغهؼٍ

خماص االإخباصٌ. في الىخضاث االإؿخلبلُت، ؾِثحر الؿااٌ خىٌ ًىضر  الكيل االإىالي َظا اٖلا

ُفُت الأزغي في جسُُِ وجىفُظ  هُفُت اعجباٍ االإؿىكحن بؼملائهم وإقغاههم مً المجااث الىْ

م.  اؾتراجُجُاث الدؿىٍ
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م الخضماث: 05الشيل زكم   ؾلؿلت حؿىٍ

 

االإترجبت ٖلى االإيىهاث الثماهُت للمخيامل بصاعة ًجب ؤن جفهم قغواث الخضماث الآزاع 

غ اؾتراجُجُاث فٗالت. الكغواث الظًً ًىجر  الخضمت، هما َى مىضر ؤٖلاٍ، مً ؤحل جُىٍ

غ اؾتراجُجُاث مخياملت ؾُيىن لضيهم فغنت ؤفًل البلاء ٖلى كُض الخُاة  م في جُىٍ مضًغوَ

لى الىلٌُ مً طلً، فةن ؤولئً الظًً ًفكل ىن في فهم َظٍ الآزاع مً االإغجر ؤن والاػصَاع. وٖ

ًفٗلىا طلً ؤن ًخفىق ٖليها االإىافؿىن الأهثر مهاعة في الاؾخجابت للخغُحراث التي جازغ ٖلى 

 اكخهاص الخضمت.

م الخدماث .ا5 لي لدظىٍ ج الدظىٍ  الإصٍ

مً االإخفم ٖلُه الآن ؤن الخضماث جسخلف هثحرًا ًٖ االإىخجاث. ًجب مغاحٗت مفاَُم 

لي، ٖىضما ًخٗلم الأمغ بالخضماث.الدؿىٍم  ج الدؿىٍ  وزانت االإؼٍ

ى  م الخضماث َى مجاٌ مدضص في جسهو ؤواصًمي، وَ ، ججضع الؤقاعة بلى ؤن حؿىٍ
ً
ؤوا

م. الإضة  ٖامًا، م٘ الٗمل الأؾاس ي لثُىصوع لُفُذ في َاعفاعص في الؿبُٗيُاث، جم  40الدؿىٍ

ت واملت بالفٗل، ًمىً جدضًضَا  ت هٓغٍ غ مجمىٖ بكيل زام مً كبل المجلاث جُىٍ
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م الخضماث، ومجلت ؤبدار الخضمت، والمجلت الضولُت.  الأواصًمُت االإخسههت مثل مجلت حؿىٍ

 مجلت بصاعة نىاٖت الخضماث ؤو بصاعة حىصة الخضمت. 

ًمىً ؤن جتراوح الخضماث مً الخضماث االإالُت التي جلضمها البىىن، ؤو الخضماث التي 

لى الخضماث االإغجبُت باالإٗضاث ؤو الخىىىلىحُا الهىاُٖت. تهُمً جلضمها قغواث االإٗلىماث، ب

م الخضماث، وهي  م ٖلى حؿىٍ ٘،والؿٗغ،  االإىخج،الٗىامل الؿبٗت للدؿىٍ والخىانل  والخىػَ

فىن )الأشخام ج(، واالإىْ  والٗملُاث والأصلت االإاصًت. (،)التروٍ

لي لدؿىٍم للخضماث: 06الشيل زكم ج الدؿىٍ  االإؼٍ

 

م الخضماث، جمثل الٗىانغ في الغؾم  لي لدؿىٍ ج الدؿىٍ البُاوي ؤٖلاٍ، الظي ًمثل االإؼٍ

غ، وجمثل الٗىانغ الثلازت الخالُت  ج( حىَ الأعبٗت الأولى )االإىخج، الؿٗغ، االإيان، التروٍ

ج الدؿىٍم االإمخض بلى الخضماث.  )الأشخام، والأصلت االإاصًت، والٗملُت( مؼٍ
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 االإىخج:

ًمثل ما ؾُلبي اخخُاحاث ٖملاثً. بطا وان مىخجً مُٗبًا، االإىخج َى كلب ٖغيً بهه  

فةن ول ش يء آزغ ًفكل. حٗخبر ؾماث االإىخج، ملابل الؿماث التي جلضمها االإىخجاث والبضاثل 

م. ى الخىافس ي لهُاغت اؾتراجُجُت الدؿىٍ  االإىافؿت، مهمت في جلضًغ الؿِىاعٍ

اثفه وزهاثهه ؾىًمً ؤن الٗغى ًلبي  الهضف َى جىنُف االإىخج بظهغ حمُ٘ وْ

ا الخض  جىكٗاث االإؿتهلىحن في ؤهبر ٖضص ممىً مً الىلاٍ. ٌٗض اخترام الخىكٗاث بل وججاوػَ

ل. ت ٖلى االإضي الُىٍ  الأصوى مً االإخُلباث لىجاح الٗلامت الخجاعٍ

لخلُُم مضي االإلاءمت بحن مىخجً ؤو ٖغى زضمخً وجىكٗاث ٖملاثً، مً االإثحر 

 ٌ ؤن حؿإٌ هفؿً الأؾئلت الخالُت:للاَخمام ٖلى ؾبُل االإثا

 هُف ؾِؿاٖض االإىخج االإؿتهلً ٖلى جدلُم ؤَضافه؟ 

 َل الاَضاف َمىخت؟ 

 هُف ٌٗمل االإىخج؟ 

 هُف االإىخج ًسخلف ًٖ الٗغوى االإىافؿت؟ 

 ما هي الخضماث االإغجبُت باالإىخج؟ 

ء للخدلم مً حاطبُت االإىخج للٗملاء االإؿتهضفحن، كض ًيىن مً االإثحر للاَخمام بحغا

ازخباعاث ٖلى ؤؾاؽ مفهىم ؤو صعاؾت مدضصة لخلُُم عص فٗل الٗملاء المخخملت كبل الظَاب 

 بلى الؿىق.

في خالت الخضماث، ًيىن "االإىخج" غحر ملمىؽ وغحر مخجاوـ وكابل للخلف. ٖلاوة ٖلى 

طلً، فةن بهخاحها واؾتهلاهها ا ًىفهلان. وبالخالي، َىان مجاٌ لخسهُو الٗغى وفلًا 

ث الٗمُل، وبالخالي فةن للاء الٗمُل الفٗلي ًفترى ؤَمُت زانت. وم٘ طلً، فةن الإخُلبا

ازغ ؾلبًا ٖلى حىصتها.  الىثحر مً الخسهُو مً قإهه ؤن ًًغ بالدؿلُم اللُاس ي للخضمت وٍ

 لظلً، ًجب جىدي الخظع بكيل زام ٖىض جهمُم ٖغى الخضمت.
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 دوزة خُاة الخدماث:

ملُت جدب٘ االإغاخل المخخلفت التي ًىاحهها االإىخج ؤو صوعة خُاة االإىخج ؤو الخضمت هي ٖ

الخضمت. ًخم جلؿُم صوعة الخُاة بلى ؤعب٘ مغاخل حؿاٖض ٖلى جدضًض ميان االإىخج ؤو الخضمت في 

الؿىق في الىكذ الخالي. صٖىا هللي هٓغة فاخهت ٖلى االإغاخل المخخلفت التي ؾُىاحهها ول 

 مىخج ؤو زضمت حضًضة.

ت ٖباعة ًٖ ههج لإصاعة زضماث جىىىلىحُا االإٗلىماث ًغهؼ ٖلى مضي ان صوعة خُاة الخضم

ت لإصاعة صوعة  اثف والٗملُاث والأهٓمت الًغوعٍ ؤَمُت الخيؿُم والخدىم ٖبر مسخلف الىْ

خباع  الخُاة الياملت لخضماث جىىىلىحُا االإٗلىماث. ًإزظ ههج صوعة خُاة الخضمت في اٖلا

لدكغُل والخدؿحن االإؿخمغ لخضماث جىىىلىحُا الاؾتراجُجُت والخهمُم والاهخلاٌ وا

 االإٗلىماث.

 الإسخلت الخمهُدًت:ا-

ًلاٌ بن زضمت حضًضة ؤو قيل حضًض مً الخضمت الخالُت في االإغخلت الخمهُضًت ٖىضما 

ًخم جلضًمها لأوٌ مغة. هما َى الخاٌ م٘ الؿل٘، ا جدٓى الٗضًض مً الخضماث الجضًضة بلبىٌ 

جخجاوػ االإغخلت الأولى مً صوعة خُاة الخضمت. مً االإؼاًا التي جخمخ٘ بها الخضماث الٗملاء ؤبضًا وا 

ٖلى الؿل٘ ؤهه ًمىً جلضًم الٗضًض مً الخضماث الجضًضة ٖلى هُاق نغحر وجىؾُ٘ هُاكها 

. ًللل َظا الخلضًم الهغحر مً المخاَغ االإالُت االإغجبُت باالإلضمت، مما ًجٗل  بطا هما اللبىٌ

 .فتالفكل ؤكل جيل

 سخلت الىمى:م-

ت. حكهض مٗٓم الكغواث التي جلضم الخضمت  زلاٌ مغخلت الىمى، جىمى الهىاٖت بؿغٖ

  الجضًضة جضفلاث هلضًت بًجابُت.
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م  ٖلى ؾبُل االإثاٌ: ًمىً للمغٌٍ الخٗغف ٖلى فترة خًاهت حضعي االإاء بما ًٖ َغٍ

ت االإسجلت  ا، ًمىً الخدضر بلى ممغيت ؤو الاجهاٌ بمىخبت واؾٗت مً الأقغَ ًُ مؿبلًا. زاه

 للمغض ى َلب االإكىعة بكإن الأمغاى الغوجُيُت مثل الاخخلان ؤو آام البًُ

 سخلت الىطج:م-

زلاٌ مغخلت الىطج، ًخم بًلاف مؿخىي مبُٗاث الهىاٖت. جهبذ االإىافؿت قضًضة 

اصة  لت الىخُضة التي ًمىً للكغهت مً زلالها هؿب خهت في الؿىق ؤو ػٍ للغاًت لأن الُغٍ

بُٗاث هي بزغاحها مً مىافـ. هدُجت َظٍ االإىافؿت االإتزاًضة َى اهسفاى في ؤعباح الهىاٖت االإ

الؤحمالُت. ؾِخم الخسلو مً الكغواث الأيٗف مً الهىاٖت. في َظٍ االإغخلت مً صوعة خُاة 

 حضًا مً الخهاثو االإمحزة بحن الكغواث المخخلفت في 
ً
الخضمت، ًغي االإؿتهليىن ٖضصًا كلُلا

 لخضماث.نىاٖت ا

 سخلت التراحع:م-

زلاٌ مغخلت التراح٘، جىسفٌ مبُٗاث الهىاٖت. غالبًا ما ًغح٘ َظا الاهسفاى في 

ا. ٖلى ؾبُل االإثاٌ غَ جم اؾدبضاٌ الآاث  :االإبُٗاث بلى الخىىىلىحُا الجضًضة التي جم جُىٍ

الياجبت الى خض هبحر بإحهؼة الىمبُىجغ مما ؤصي بلى الخاحت بلى فىيي زضمت الىمبُىجغ ومبرمجي 

 الىمبُىجغ، مما ؤصي بلى الخاحت بلى فىيي زضمت الىمبُىجغ ومبرمجي الىمبُىجغ.

لى باليؿبت بلى زُاع سخب الاؾدثماعاث، ٌٗخبر الخىكُذ كغاعًا خاؾمًا. ًمىً الخهىٌ ٖ

ؤٖلى ؾٗغ بطا جم اجساط كغاع الخهفُت في وكذ مبىغ مً مغخلت التراح٘ ؤو ختى في الجؼء الأزحر 

 مً مغخلت الاؾخدلاق.

الاؾتراجُجُت الثاهُت االإخاخت للكغواث هي خهاص الخضمت. حكحر اؾتراجُجُت الخهاص بلى 

ض جللُل الىفلاث بلى ؤكص ى خض ممىً لجني ؤهبر كضع ممىً م ً الغبذ مً ؤن الكغهت جغٍ

تراف بالُلب في الاهسفاى ٌؿمذ للكغهت بجني ؤكص ى عبذ ممىً كبل  الخضمت. ؾِؿخمغ اٖلا
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بًلاف الخضمت ؤو بُٗها. هٓغًا لُبُٗت الخضماث هثُفت الٗمالت، هاصعًا ما ًخم اؾخسضام َظٍ 

 .الاؾتراجُجُت.

تي جلضمها الاؾتراجُجُت الثالثت هي الخللُم. ًخًمً الخللُم جللُل ٖضص الخضماث ال

الكغهت. ًخم بًلاف ؤهثر الخضماث غحر االإغبدت بِىما ًخم الاخخفاّ بالخضماث الأهثر عبدُت. 

 الخللُم َى اؾتراجُجُت قاجٗت لٗملُاث الخضمت.

الخسفٌُ َى الؤؾتراجُجُت الغابٗت وهي جخًمً بُ٘ ؤو بغلاق الخؿاباث غحر االإغبدت م٘ 

َظٍ الؤؾتراجُجُت حُضة للكغواث الىبحرة طاث  الاخخفاّ بالخؿاباث االإغبدت ؤو جىؾُٗها.

ت. ماٌ الخجاعٍ  االإىافظ االإخٗضصة وللُإ زضماث اٖلأ

 صوعة خُاة الخضماث.: 06الشيل زكم

 

Source: https://www.brainkart.com/article/Service-Life-Cycle_6012/23/02/2022 

 :الظعس

الؿٗغ له جإزحر هبحر ٖلى مؿخىي عيا االإكتري ًٖ الخضمت. غالبًا ما ًاصي صف٘ ؾٗغ  

ؤٖلى بلى بعياء الٗمُل. غالبًا ما ٌٗخبر الؿٗغ ماقغًا للجىصة والٗىـ صخُذ. مً االإهم 
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 مهمًا في بَلاق 
ً
ا، ًهبذ الؿٗغ ٖاملا غَ ملاخٓت ؤهه هٓغًا لأن الخضماث غحر ملمىؾت في حىَ

تراف بااؾخجابت للخىكٗاث.ٖملُت الكغاء،   م٘ بصعان وحىصَا واٖلا

فت الجمغهُت ٖلى ؤؾاؽ فت ووي٘ ؾُاؾت الخٗغٍ زهاثو  مً الًغوعي جدضًض الخٗغٍ

دت االإؿتهضفت )ٖضص االإىافؿحن، الىمى، الدكب٘، بلخ(؛ حجم الؤهخاج وحجم االإبُٗاث ليل  الكغٍ

، الغاكُت، خهت الؿىق  ٖمُل؛  االإغغىبت، بلخ.(. االإىك٘ االإُلىب )مؿخىي الضزىٌ

ًجب ؤن ٌٗىـ ؾٗغ االإىخج ؾماث الؿىق االإؿتهضف بإهبر كضع ممىً، وؤن ًخم بَلاكه 

لضم صاثمًا خضًا ؤصوى مً الغبذ. ٌٗخمض بلى خض هبحر ٖلى ٖىامل مثل  ٖىض االإؿخىي الصخُذ وٍ

 الخهت الؿىكُت واالإىافؿت.

دت الضزل التي حؿتهضفها االإؿتهلىحن؟   ما قغٍ

 ...(؟، الؿٗغ الىفس ي، ؾٗغ االإىػٕ، هخدضر ٖىه )ؾٗغ الٗمُلما الؿٗغ الظي  

 َل االإؿتهليىن مِؿىع الخاٌ ؤم ا؟ 

 َل الؿٗغ َى مدفؼ الكغاء )الكغاء الاوٗياس ي ؤم الكغاء الضاف٘؟(؟ 

حؿٗحر الخضماث وفلًا لأخض الخبراء الغاثضًً ؤو الدؿٗحر، حؿخسضم مٗٓم ماؾؿاث 

لدؿٗحر بغٌ الىٓغ ًٖ الخدىٌ الأؾاس ي في الُلب، الخضمت "ههجًا ؾاطحًا وغحر مخُىع ل

اصة الٗغى، وؾٗغ البضًل االإخاح، والىٓغ في الؿٗغ  ٖلاكت الدجم، ؤو مضي جىفغ  -ومٗضٌ ػٍ

  الاؾدبضاٌ االإؿخلبلي.

ع:   الخىشَ

 للُمت الٗمُل. مً ؾحرغب في الؿفغ الإؿافت 
ً

٘ حاهبًا مىملا  50غالبًا ما ًيىن الخىػَ

ا للغاًت والجىصة مٗترف بها؟ غالبًا ما هُلىمترًا لخىاوٌ و  ًُ حبت ٖاثلُت، ختى لى وان الؿٗغ جىافؿ

ب. ولما واهذ الخضمت ؤكغب بلى الٗمُل،  ًخم ازخُاع الخضماث هٓغًا "لفاثضتها" في ميان كغٍ

غ  ػاصث اخخمالُت الكغاء. هما ًجب جلُُم وؾاثل الىنىٌ بلى الخضمت بٗىاًت، مً ؤحل جُىٍ

غ   اف الؿخت الأزغي.اؾتراجُجُاث اَلأ
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 ٘ ا. ًمىً ؤن ًيىن الخىػَ م االإىخج ؤمغًا يغوعًٍ ٌٗض جدضًض الأماهً التي ًخم فيها حؿىٍ

 ٘ ض، بلخ( ؤو ٖبر قبىت جىػَ ب، البُ٘ بالخجؼثت، َلب البرً ، مىك٘ الىٍ مباقغًا )ٖلىص االإىػٕ

ُاعاث َظٍ الخ زاعحُت ؤو مخياملت )ؾلؿلت مخاحغ، باجٗىن، مما ًللل مً جيالُف الىؾُِ

 اؾتراجُجُت لأن لها جضاُٖاث مباقغة ٖلى ؾلؿلت اللُمت الياملت للكغهت.

ا؟   ما هي اللىىاث ٖلى الؤهترهذ التي ٌؿخسضمها الؿىق االإؿتهضف ؤهثر مً غحرَ

ت االإمازلت؟   ؤًً ًخٗاملىن م٘ الٗلاماث الخجاعٍ

 َل الؿىق ًخغحر؟ 

  ٘ االإٗخاص؟ ما الخُىع المخخمل الإا جيلفت ما هي اللُمت االإًافت التي ًجلبها هٓام الخىػَ

 وماطا ٌٗني؟

ج  :التروٍ

 

جًلٗب   ا في بصعان ؤن الجمهىع االإؿتهضف كض ًيىن لخضماجً. ًجب ؤن  التروٍ ًُ صوعًا عثِؿ

لت الىخُضة لبىاء الخٗغف ٖلى  ًيىن َىان جىافم بحن التركُت والخمغهؼ. الخىانل َى الُغٍ

ت وإوكاء مُٗاع لخلُُم حىصة الخضماث للٗملاء المخخملحن.  الٗلامت الخجاعٍ

غ الغؾالت التي ً ج مً جُىٍ ا الٗملاء. ًجب ؤن جيىن كاصعًا ًخيىن التروٍ جب ؤن ًخهىعَ

ت واالإىخج وجلضًمه بإهبر كضع ممىً مً الفٗالُت. ؾُيىن  ٖلى بًهاٌ ما جفٗله الٗلامت الخجاعٍ

ا جدضًض الىغمت التي ؾِخم اؾخسضامها، ووؾاثل الاجهاٌ طاث الهلت وجىاجغ  ًً مً الًغوعي ؤً
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ب، والكبياث الاحخماٖ ُت، واالإلهلاث، والىلام الكفهي، اؾخسضامها )الىؾاثِ، والىٍ

خباع بالًغوعة  ج وزُم الهلت بما وعص ؤٖلاٍ، ًجب ؤن ًإزظ في اٖلا والُىحن، وما بلى طلً(. التروٍ

٘ لت الخىػَ غٍ  .زهاثو االإىخج والؿٗغ وَ

ج االإخبٗت بكيل ٖام؟   ما هي َغق التروٍ

 هُف ٌؿم٘ الٗملاء االإؿتهضفىن؟ 

 ٖلى اللىىاث التي خضصتها؟ هُف ًخىك٘ الىاؽ ؤن ًخم الاجهاٌ بهم 

لت جىاؾبهم؟   هُف ًمىىً الخدضر مٗهم بُغٍ

 :االإشترهىن 

 

ا  
ً
فىن مهمىن في جلضًم الخضماث. في االإُٗم، كض ا ًبضو الُبم الأفًل مؿدؿاغ االإىْ

ب االإىثف واالإؿخمغ  بطا واهذ الىاصلت في خالت مؼاحُت ؾِئت. الابدؿامت حؿاٖض صاثما. الخضعٍ

فًُ ٖلى هُفُت بصاعة الٗملاء والخٗامل م٘ ما َى غحر مخىك٘ ؤمغ بالغ الأَمُت لىجاخً.  الإىْ

 ٗضًض مً الخضماث ٖلى الخفاٖل االإباقغ والصخص ي بحن الٗملاء والكغواثحٗخمض ال

فىن )مثل الخهىٌ ٖلى كهت قٗغ ؤو جىاوٌ الُٗام في مُٗم(. َبُٗت َظٍ الخفاٖلاث  االإىْ

الخىم ٖلى حىصة الخضمت التي ًخللىنها  ًازغ بكيل هبحر ٖلى جهىعاث الٗملاء لجىصة الخضمت

جلضًم الخضمت. جىغؽ قغواث الخضمت الىاجخت  للؤشخام بلى خض هبحر بىاءً ٖلى جلُُمهم
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ُف والخضعٍب فيها، زانت  حهىصًا هبحرة للخىْ ا  -وجدفحز مىْ ؤولئً الظًً  -ولىً لِـ خهغًٍ

 الخىانل م٘ الٗملاء. ٌٗملىن بكيل مباقغ

ا حىصة  ًً ت وؤً ملاء الكغواث بلى الكغهت مً زلاٌ ٖغويها الخجاعٍ ًىٓغ االإؿتهليىن وٖ

فى الكغهت زاعحىن ًٖ اللاهىن؟ َل َى مىدبه بما فُه الأشخام  الظًً ًالفىنها. َل مىْ

فىن؟  الىفاًت لخىكٗاث الٗملاء؟ هُف ًخهغف الباجٗىن واالإىْ

ؤنبدذ َظٍ الأؾئلت ؤهثر ؤَمُت، مما ًضف٘ الكغواث بلى الاَخمام بكيل متزاًض بؿلىن 

ا لأ ُف الأشخام االإىاؾبحن ؤمغًا يغوعًٍ فيها. ٌٗض جىْ ت مىْ نهم ٌكيلىن نىعة الٗلامت الخجاعٍ

غى مىخجاتها.  للكغهت وٖ

ما هىٕ االإخٗاوهحن الظًً ؾُيىهىن في وي٘ ؤفًل للخىافم م٘ كُم االإؿتهلً وجدلُم  

تهم؟  عئٍ

 ما هي الهىعة التي ًخىكٗها االإؿتهليىن مً قغهخىا؟ 

ف الٗملاء االإؿتهضفحن لأهفؿهم فُما ًخٗلم با لٗلاماث مً الًغوعي صعاؾت هُفُت حٗغٍ

ت االإمازلت. بن بحغاء مسر شخص ي ًغهؼ ٖلى جدضًض الخهىعاث الصخهُت ًجٗل مً  الخجاعٍ

ً ٖلى وكغ نىعة حُضة للٗلامت  االإمىً جدضًض زهاثو الأشخام الظًً ؾُيىهىن كاصعٍ

ت.  الخجاعٍ
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  :العملُاث

 

 الٗملُاث مهمت لخلضًم زضمت ٖالُت الجىصة. هٓغًا لأن الخضماث غحر ملمىؾت، جهبذ

ىٓغ بلى  ًُ ت لًمان الامخثاٌ للمٗاًحر المخخاعة. ًًمً جسُُِ الٗملُاث ؤن  الٗملُاث ؤهثر خُىٍ

دت االإؿتهضفت.  زضمخً ٖلى ؤنها مىزىكت مً كبل الكغٍ

ٌغُي َظا الٗىهغ ٖملُت البُ٘ بإهملها، مً ؤوٌ اجهاٌ بلى زضمت ما بٗض البُ٘. ًخُلب 

عخلت االإؿتهلً لًمان صٖمهم هما ًدخاحىن في َظا الجاهب الخفىحر في ول مغخلت مً مغاخل 

ٌٗض جلضًم الخضمت هلُت اجهاٌ مهمت بحن االإؿتهلىحن  ول مغخلت مً مغاخل الٗملُت،

 والكغواث. ًازغ مؿخىي الغيا بكيل مباقغ ٖلى عص فٗل الٗمُل ؤو خللت الخغظًت الغاحٗت،

 مً الٗملُاث.بن جىفُظ ٖملُت الخدؿحن االإؿخمغ َى الظي ٌصج٘ الابخياع في ول 

ًخُلب بوكاء ٖىانغ االإىخج وحؿلُمها للٗملاء جهمُم وجىفُظ ٖملُاث فٗالت. جهف 

لت وحؿلؿل الؤحغاءاث في ؤي زضمت حٗمل ؤهٓمت الدكغُل. مً المخخمل ؤن جؼعج  الٗملُت َغٍ

الٗملُاث االإهممت بكيل ؾيئ الٗملاء ٖىضما ًىاحه الأزحر جلضًم زضمت بُُئت وبحروكغاَُت 

في الخُىٍ  الت. بهىعة ممازلت،وغحر فٗ ججٗل الٗملُاث الؿِئت مً الهٗب ٖلى مىْ

اثفهم بكيل  اصة اخخمالُت فكل  مما ًاصي بلى اهسفاى حُض،الأمامُت ؤصاء وْ الؤهخاحُت وػٍ

 الخضمت.

 ما هي مغاخل ٖملُت الكغاء؟ هُف ًخم الخدىم فيها؟ 



 ماهُت حظىٍم الخدماث 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

اصة حىصة الخضمت في ول مغخلت مً مغاخل   ٖملُت الكغاء، مً الىعي بلى هُف ًمىىً ػٍ

 حؿلُم االإىخج؟

ٗت وممخٗت كضع الؤميان ٌٗني جلبُت َلباث االإؿتهلىحن م٘  بن حٗل ججغبت الدؿىق ؾغَ

 الخفاّ ٖلى ٖملُت فٗالت مً خُث الخيلفت.

 الدلُل االإادي:

 

ًازغ الضلُل االإاصي ٖلى عيا الٗملاء. ًدخاج الٗملاء بلى ؤصلت مدؿلت وملمىؾت للخىم 

ض ؤن جإول في مُٗم خُث ٖلى  الٗغى. َظا َى االإيان الظي جلٗب فُه الأصلت االإاصًت. َل جغٍ

ت والُهاة ًغجضون مأػع مدسخت حضًا؟ ًلىم الٗضًض  صَىُت،الُاواث  والىىاصٌ / هاصاث فىيىٍ

 مً الٗملاء بخلُُم الجىصة بىاءً ٖلى الخىنُاث.

ر اٖخماصًا ٖلى مىكٗها مً ًمىً ؤن جخإزغ الغبدُت الؤحمالُت للكغهت بكيل هبح

الخضماث، اٖخماصًا ٖلى ما بطا واهذ جًمً صعحت ٖالُت مً الجىصة والخدىم في جيالُف جلضًم 

الخضماث. في بصاعة الخضمت، غالبًا ما ًيىن للخيالُف االإخغحرة جإزحر ؤهبر مً الخيالُف الثابخت. 

غ الخضماث، ًجب ٖلى الكغهت جىفُظ بٖاصة َىضؾت م ىاؾبت للٗملُاث وهمظحت لظلً، لخُىٍ

ت لخدؿحن بهخاحُتها.  ول زُىة يغوعٍ

في جدؿحن الٗملُاث، ٌٗض البدث ًٖ قيل مً ؤقياٌ الخىخُض وبالخالي حىصة ؤهثر 

 بالغ الأَمُت 
ً
. ًٓل الؤصعان الٗام للجىصة ٖاملا

ً
 عثِؿُا

ً
للخضماث التي ًمىً الخدىم فيها، ٖاملا

ل.  للغبدُت والجضوي ٖلى االإضي الُىٍ
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ا بحن االإؿتهلً ؤنب
ً
ا ؤهثر فإهثر، مما ًسلم مؿافت وبالخالي زىف ًُ ذ الاؾتهلان عكم

والكغهت )كض ًذجم بٌٗ االإؿتهلىحن ًٖ قغاء ش يء ا ًمىنهم ازخباعٍ مً كبل(. ٖلاوة ٖلى 

طلً، فةن خلُلت الىحىص هكغهت لم حٗض وافُت، مً زلاٌ ٖملُت الكغاء، ًبدث االإؿتهليىن 

 ًٖ ؤنالت مُٗىت.

 وهُف ًخم جىغُم عسض الخدمت؟ الإاذا

م لأي عاثض ؤٖماٌ.  بجلان ٖغى الخضمت الخام بً َى ؤخض ؤٖمضة اؾتراجُجُت الدؿىٍ

غ  ُفتي؟ هُف ؤكىم بخُىٍ في الىاك٘، لخيىن كاصعًا ٖلى الؤحابت ٖلى ؤؾئلت مثل: "ما هي وْ

حمُ٘  مً الًغوعي جدضًض -ٖغض ي؟ ما هي الغافٗاث التي ًجب جيكُُها؟ مً َم مىافس ي؟" 

الخضماث االإلضمت، لفهم هُفُت خضور طلً الأزحرة جخٗلم ببًٗها البٌٗ وهُف ًىٓغ بليها 

 الؿىق.

َظا صخُذ جمامًا في مىُم مخٗضص اللىىاث، خُث ًاصي جيازغ هلاٍ الاجهاٌ بلى حٗلُض 

 .الٗلاكت م٘ الٗمُل

م و  م الدكغُلي ؤهثر هفاءة. زُت الدؿىٍ اضخت، الٗغى الجُض الخىُٓم ًجٗل الدؿىٍ

واؾتراجُجُت الاجهاٌ، وزُت الٗمل صكُلت. حٗغف الكغهت مً حؿتهضفها، وفي ؤي كُإ، م٘ 

 ؤي ٖغى.

 ما الهُيل الري ًجب اعخماده؟

ً اهجحرص م" مثل َظا الٗغى. ًلترح بُحر بًجلحر وإعٍ ، َىان ٖضة َغق ممىىت "لدؿىٍ

 مفاَُم: 3مبخىغو مفهىم الخضمت )الخضمت + الؤهخاج( َُيلت خىٌ 

 ؛ؾُتالخضمت الأؾا 

ت   ؛الخضمت الأؾاؾُت الثاهىٍ

 .زضمت الجهاػ 
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 َُاول الخضمت: 07الشيل زكم 

 

Source. https://www.manager-go.com/marketing/mktg-

services.htm.2022 

اث الثلازت لها جإزحر ٖلى عيا الٗملاء بضعحاث مسخلفت  .َظٍ االإؿخىٍ

 .الخدمت الأطاطُت1 

الغثِؿُت االإلضمت: الؤكامت في فىضق، الىلل لؿُاعة ؤحغة ... َظا َى َظٍ هي الخضمت 

، ؾبب اؾخضٖاء قغهت مُٗىت.
ً
ه الٗمُل ؤوا  الغغى، ما ٌكترً

ب، وما بلى طلً(،  ملاخٓت: في مجااث اليكاٍ غحر االإاصًت للغاًت )الاؾدكاعاث، والخضعٍ

  لِـ مً الؿهل صاثمًا جدضًض الخضمت الأؾاؾُت.

ت.الخدمت )ا2   لخدماث( الأطاطُت الثاهىٍ

َظٍ هي الخضماث االإلضمت بكيل مؿخلل ًٖ الخضمت الأؾاؾُت، والتي جىمل ٖغى 

الخضمت. مثاٌ: مُٗم لأخض الفىاصق، جإححر غغف للىضواث ... تهضف َظٍ الخضماث بلى بزغاء 

 الٗغى وجىفحر مؿخىي ؤوٌ مً الخماًؼ.
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 .خدمت )خدماث( الجهاش3

ت. ميكئى اللُمت  االإًافت، فهم ٌؿهلىن اؾخسضام الخضماث الأؾاؾُت الأولُت والثاهىٍ

ايُت والؿاوها الخانت بالفىضق ؤو الغنُض االإلضم هجؼء مً قغاء  َظٍ هي نالت الألٗاب الغٍ

 .ؾُاعة، ٖلى ؾبُل االإثاٌ

َظٍ الٗىانغ ججٗل مً االإمىً جمُحز هفؿها ًٖ مىافؿيها مً زلاٌ جىفحر الٗىانغ التي 

 ى جدؿحن الٗغى )ٖلى ؾبُل االإثاٌ الغاخت وؾهىلت اؾخسضام الخضمت(.حٗمل ٖل

مىضوب مبُٗاث ٌٗىص باهخٓام بلى هفـ الفىضق، لأهه ًلضع الؿاوها التي ا ًجضَا في مثاٌ: 

 االإاؾؿاث الأزغي المجاوعة.

 جصمُم العسض مع مساعاة خصىصُاث الخدماث

م الخضماث ًخُلب ههجًا مدضصًا في ٖضة هلاٍ   . مما ًدفؼ الٗىانغ المخخلفتبن حؿىٍ

تها. ٖلى ؾبُل االإثاٌ،  الخضمت غحر ملمىؾت بضعحاث مسخلفت. ا ًمىً للٗمُل الإؿها، عئٍ

 ا ًمىً ازخباع عخلت كبل قغائها لأنها ًمىً ؤن جيىن لكغاء ؾُاعة،

اٖخماصًا ٖلى هىٕ الخضمت، فةن صعحت ٖضم االإلمىؾُت لِؿذ هي هفؿها. باليؿبت لخضمت 

مثل اللُاع والُاثغة ... جدكيل الخضمت بالىؾاثل االإؿخسضمت. بهه ؤهثر واكُٗت. باليؿبت الىلل 

ب، بالإيافت بلى االإىك٘ الؤلىترووي والىخِباث ووؾاثل الاجهاٌ الأزغي، فةن  الإىٓمت الخضعٍ

 .الخضمت لِؿذ ملمىؾت خلًا

م الخدماث:.ه 6  ماذج حظىٍ

م هي ؤصواث مفُضة لهُيلت ؤفياع الٗمل والخىانل الفٗاٌ اؾتراجُجُاث  هماطج الدؿىٍ

البُ٘. بغٌ الىٓغ ًٖ الىمىطج الظي جسخاع اؾخسضامه لٗملً، ًمىً ؤن ًيىن همىطج 

م الضًىامُيي ؤصاة ؤؾاؾُت في جىك٘ هجاح قغهخً. هٓغًا لىحىص الٗضًض مً هماطج  الدؿىٍ
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م، فلض جدخاج بلى اؾخىكاف هماطج مخٗضصة كبل ؤن ججض همىطحًا ًىاؾ ب ؤَضاف الدؿىٍ

 ٖملً واخخُاحاجه.

م َى ؤصاة ٌؿخسضمها االإٗلىىن والكغواث لفهم كىة ؤٖمالهم ومياؾبها.  همىطج الدؿىٍ

لان ًٖ قغهت  م الاؾتراجُجُاث الٗامت واالإٗاًحر االإخًمىت في اٖلؤ حؿخٗغى هماطج الدؿىٍ

م َى مؿاٖضة االإؿىكحن ٖلى جدضًض بؾتراجُجُتهم  ومىخجاتها. الغغى مً هماطج الدؿىٍ

لُت، وجدضًض حؼء الؿىق الظي ؾِؿتهضفىهه، والخيبا بخإزحر بٌٗ الؤحغاءاث ٖلى  الدؿىٍ

 االإؿتهلىحن وجىلُض جىكٗاث الؤًغاصاث.

م: مً ؤٖلى بلى ؤؾفل ومً ؤؾفل بلى ؤٖلى. جغهؼ  َىان فئخان عثِؿِخان لىماطج الدؿىٍ

ًلؿمىن الؿىق بلى  الىماطج مً ؤٖلى بلى ؤؾفل ٖلى الترهُبت الؿياهُت للجمهىع وجىكٗاجه.

اث الجمهىع المخخلفت والكغاثذ بةحغاء ٖملُاث الكغاء.  قغاثذ لخدضًض هُفُت كُام مجمىٖ

اث مدضصة للخيبا بالُلب، حٗخمض الؤًغاصاث ٖلى االإبُٗاث التي   مً اؾخسضام مجمىٖ
ً
بضا

ًىلضَا مىخج واخض ؤو وخضة ؤؾاؾُت. جىحض الٗضًض مً الازخلافاث والىماطج يمً َاجحن 

 الفئخحن.

SWOT and TOWS analysis.1. 

 هلا الىمىطححن ازخهاع لىلاٍ اللىة والًٗف والفغم والتهضًضاث. 

ا، ٖىضما جبضؤ في  -ا ًخًمً َضا الخدلُل ٖمل كىاثم  ًً ولىً ؤهثر مً طلً بىثحر ؤً

هخابت كاثمت واخضة )ٖلى ؾبُل االإثاٌ، هلاٍ اللىة(، فةن ٖملُت الخفىحر والبدث الظي 

ه ؾُدفؼان الأفياع لللىاثم الأزغي )هلاٍ الًٗف ؤو الفغم ؤو التهضًضاث(. وإطا ؾخسىي

كاعهذ َظٍ اللىاثم حىبًا بلى حىب، فؿخلاخٔ ٖلى الأعجر الهلاث والخىاكًاث، والتي ؾترغب 

ا واؾخىكافها ؾخجض هفؿً جخدغن طَابًا وإًابًا بحن كىاثمً بكيل مخىغع. لظا،  في ببغاػَ

ا في ٖغى واخض.احٗل االإهمت ؤؾهل  ًٗ  وؤهثر فاٖلُت مً زلاٌ جغجِب اللىاثم الأعب٘ م



 ماهُت حظىٍم الخدماث 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

اؾخسضم المخىع الاوٌ للمهفىفت الخانت بً لؿغص هلاٍ اللىة والًٗف لضًً 

، والمخىع الؿُني لفغنً وتهضًضاجً. ًجب ؤن جيىن الىدُجت ؤعبٗت ؤعبإ: هلاٍ اللىة والفغم

هلاٍ الًٗف والتهضًضاث. ًمىىً و ، وهلاٍ الًٗف والفغم، وهلاٍ اللىة والتهضًضاث

اؾخسضام َظٍ الفئاث لإوكاء اؾتراجُجُاث صفاُٖت الإىاحهت الخدضًاث وجىيُذ الؿبل 

 .المخخملت للىجاح

 ثهمىطج جدلُل ؾىو : 08الشيل زكم 

 

 الظعف:جدلُل هلاط اللىة وهلاط 

في  هي بٌٗ الاقُاء االإخىفغة في االإىٓمت والتي حؿاَم بكيل اًجابيهلاط اللىة:  .1

الٗمل، او الخهاثو التي حُٗي االإىٓمت امياهُاث حُضة حٗؼػ ٖىانغ وحؿاَم في 

ماٌ بىفاءة  اهجاػ الٗمل بمهاعة وزبرة ٖالُت. وجخمثل ٖىانغ اللىة في مىٓماث اٖلا

ت والخىُٓمُت واهسفاى جيالُف الاهخاج، وحىص  االإىاعص االإالُت، وجىفغ الىفاءاث الاصاعٍ

م االإىخج اث، كضعة ٖالُت للخىافـ، جدلُم محزة ؾىكُت ٖالُت، قبىت واؾٗت لدؿىٍ

 ؤخؿً، جىىىلىحُت مثالُت، زم جلضًم ؤفًل الخضماث 
ً
وامخلان االإىٓمت اهخاحا

٘ مكترهت وحٗاوهُت م٘ قغواء   الضزىٌ في مكاعَ
ً
للمؿتهلً، وجمىً كىة االإىٓمت اًًا

ؼ مياهتها وجفىكها في   .الهىاٖتطوي زبرة وامياهُاث اصاء ٖالُت مً احل حٗؼٍ
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فهى بٌٗ الىلاٍ التي جاقغ هلو او فلغ في امياهُاث االإىٓمت هلاط الظعف:  .2

 ٖىض ملاعهت مىاعصَا م٘ مىاعص االإىٓماث االإىافؿت لها. او هي الخالت التي 
ً
وزهىنا

ججٗلها غحر كاصعة ٖلى الخىافـ او جغغمها في ٖضم الىنىٌ الى االإحزة الخىافؿُت، جىحض 

لاٍ الًٗف في االإىٓمت والخىحهاث الاؾتراجُجُت غحر َىان ٖىانغ مخٗضصة مً ه

ت وفكل في حاهب  الىاضخت او اوٗضام الدؿهُلاث، ويٗف في االإىاعص االإاصًت والبكغٍ

لُت صون االإٗضٌ وجيالُف  ٘، مهاعاث حؿىٍ غ ويٗف قبىت الخىػَ البدىر والخُىٍ

ً. لظلً ًيبغي مً االإ ضعاء الاؾتراجُجُحن الىخضة االإىخجت ٖالُت ملاعهت باالإىافؿحن الازغٍ

ا  ا. والخللُل مً ازاعَ بصعان اَمُت ٖىانغ الًٗف وجدضًضَا لغغى جىقي ايغاعَ

م ٖىانغ اللىة،  خىاء والخغم في جلىٍ لى هفـ الخِ ًدخاج االإضعاء الى اٖلا الؿلبُت. وٖ

وجدضًض الاَمُت اليؿبُت ليل ٖىهغ، ومضي مؿاَمخه في جدلُم محزة جىافؿُت 

، وهما اوضخىا ان اللىة جمثل محزة للخىافـ في خحن جمثل هىاحي للمىٓمت في الهىاٖت

 .الًٗف ٖغيه للخُغ

هي فغم لخضور ش يء بًجابي، ولىً ٖلًُ االإُالبت بها بىفؿً ٖاصة ما جيكإ  الفسص: .3

مً مىاكف زاعج ماؾؿخً، وجخُلب هٓغة ٖلى ما كض ًدضر في االإؿخلبل. كض جيكإ 

دضر 
ُ
هخُىعاث في الؿىق الظي جسضمه، ؤو في الخىىىلىحُا التي حؿخسضمها. ًمىً ؤن ج

ا ه
ً
بحرًا في كضعة ماؾؿخً ٖلى االإىافؿت اللضعة ٖلى اهدكاف الفغم واؾخغلالها فغك

 .وؤزظ ػمام االإباصعة في الؿىق 

فىغ في الفغم الجُضة التي ًمىىً اؾخغلالها ٖلى الفىع. ا ًدخاج َااء بلى حغُحر 

ض مً اللضعة الخىافؿُت الإاؾؿخً. ما  كىاٖض اللٗبت: فدتى االإؼاًا الهغحرة ًمىً ؤن جؼٍ

تي جضعهها، هبحرة واهذ ؤم نغحرة، والتي ًمىً ؤن هي اججاَاث الؿىق االإثحرة للاَخمام ال

ا الاهدباٍ بلى الخغُحراث في ؾُاؾت الخيىمت االإخٗللت  ًيىن لها جإزحر؟ ًً ًجب ٖلًُ ؤً

مىً للخغُحراث في الأهماٍ الاحخماُٖت، وملامذ الؿيان، وؤهماٍ  بمجاٌ ٖملً. وٍ

 الخُاة ؤن جىفغ فغنًا مثحرة للاَخمام.
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ضًضاث ؤي ش يء ًمىً ؤن ًازغ ؾلبًا ٖلى ٖملً مً الخاعج، مثل حكمل التهالتهدًداث:  .4

ض ؤو الخدىاث في مخُلباث الؿىق ؤو هلو المجىضًً. مً  مكاول ؾلؿلت الخىعٍ

الًغوعي جىك٘ التهضًضاث واجساط بحغاءاث يضَا كبل ؤن جهبذ ضخُت لها وجىكف 

 همىن.

م مىخجً وبُٗه. كض جلا  خٔ ؤن مٗاًحر الجىصة ؤو فىغ في الٗلباث التي جىاحهها في حؿىٍ

ض  االإىانفاث الخانت بمىخجاجً جخغحر، وؤهً ؾخدخاج بلى حغُحر َظٍ االإىخجاث بطا هىذ جغٍ

 !..فغنت.البلاء في الهضاعة. الخىىىلىحُا االإخُىعة هي تهضًض صاثم، وهظلً 

ي٘ في اٖخباعن صاثمًا ما ًفٗله مىافؿىن، وما بطا وان ًجب ٖلًُ حغُحر جغهحز 

ىاحهت الخدضي. لىً جظهغ ؤن ما ًفٗلىهه كض ا ًيىن الص يء الصخُذ باليؿبت لً ماؾؿخً الإ

 لللُام به. لظا، ججىب جللُضَا صون مٗغفت هُف ؾُدؿً ويًٗ.

جإهض مً اؾخىكاف ما بطا واهذ ماؾؿخً مٗغيت بكيل زام لخدضًاث زاعحُت. َل 

ًمىً ؤن ججٗلً ٖغيت  لضًً صًىن مٗضومت ؤو مكاول في الخضفم الىلضي، ٖلى ؾبُل االإثاٌ،

ختى للخغُحراث الهغحرة في الؿىق؟ َظا َى هىٕ التهضًض الظي ًمىً ؤن ًًغ بٗملً بكيل 

ا.
ً
 زُحر، لظا هً مخُلٓ

 جدلُل مخغحراث البِئت الضازلُت والخاعحُت:09الشيل زكم

 



 ماهُت حظىٍم الخدماث 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

STP marketing model.2 

ٌؿخسضم ههجًا مً ؤٖلى بلى حٗني الخجؼثت والاؾتهضاف وجدضًض االإىاك٘. بهه همىطج قاج٘ 

ٖملُت مً ؤعب٘  ؤؾفل، مً زلاٌ الترهحز ٖلى هُفُت حٗامل الكغهت م٘ الٗملاء. حؿخسضم

زُىاث لخلضًم عؾاثل طاث نلت ومسههت بلى الجماَحر االإؿتهضفت. اهدؿبذ َضٍ الىماطج 

م في ٖلى حاطبُت ٖلى مغ الؿىحن خُث جغهؼ الكغواث  مً ؤٖلى بلى ؤؾفل مثل همىطج الدؿىٍ

 جلضًم مدخىي مسهو للجمهىع االإؿتهضف ٖبر وؾاثل الخىانل الاحخماعي.

ت  الخُىة الأولى هي ججؼثت الؿىق، خُث ًدضص االإؿىكىن الخهاثو االإهمت ليل مجمىٖ

ٖلى ؾبُل االإثاٌ ) صازل الؿىق. مثاٌ ٖلى جلؿُم الؿىق َى جلؿُم الؿىق خؿب الٗمغ

ت  (خحُل الألفُت، حُل َفغة االإىالُض، بل الجُل الخُىة الخالُت هي الاؾتهضاف. خضص المجمىٖ

غ اؾتراجُجُت مفهلت لىي٘ مىخجً ؤو زضمخً   الإىخجً وكم بخُىٍ
ً
اث الأهثر جلبلا ؤو المجمىٖ

ت المخخاعة.  في المجمىٖ

STP marketing model 

 

Porter's five forces.3 

الخمؿت هي الخىافـ الخىافس ي، وكىة االإىعص، وكىة االإكتري، والتهضًض  كىي بىعجغ

ه لأهه ًلِـ الغبدُت مً  ض مً هىٖ بااؾدبضاٌ والتهضًض بالضزىٌ الجضًض. َظا الىمىطج فغٍ
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ض ٖلى الخإزحراث الخاعحُت واالإىافؿت.  زلاٌ الترهحز بكيل ؤكل ٖلى االإىخج ؤو الجمهىع واالإؼٍ

ت لفهم اللضعة الخىافؿُت في ًمىً ؤن ًيىن اؾخسضام َظ لت بؿُُت ولىنها كىٍ ا الخدلُل َغٍ

 بِئت ٖملً. فُما ًلي جفهُل لللىي الخمـ:

ً، وجفغص الخضمت وجيلفت اؾدبضاٌ   جدىاوٌ كىة االإىعص ٖضص وحجم االإىعصًً الآزغٍ

 مىخجً الخام؛

 حكحر كىة االإكتري بلى كضعة الٗمُل ٖلى الخإزحر ٖلى كغاعاث الكغهت؛ 

 ضًض بااؾدبضاٌ هُفُت ؤصاء مىخجً ملاعهت بإي بضاثل؛ًهف الته 

 تهضًض جفانُل الضزىٌ الجضًضة ؤي ٖىاثم كض جىاحهها ٖىض صزىٌ الؿىق؛ 

ٌؿخٗغى الخىافـ الخىافس ي حمُ٘ اللىي الخاعحُت الأزغي لخلُُم ؤصاء مىخجً  

 ملاعهت بالؿىق هيل.
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AIDA.3 

بًا ٖلى الٗمُل. ٌكحر الازخهاع بلى الىعي والاَخمام  ًغهؼ َضا الىمىطج اليامل جلغٍ

والغغبت والٗمل. َظٍ هي االإغاخل الأعب٘ التي ًمغ بها االإكتري ؤزىاء ٖملُت قغاء زضمت ؤو مىخج. 

جخًمً بٌٗ الُغػ مغخلت بيافُت، الاؾدبلاء، والتي جدىاوٌ ازخُاع االإكتري لإحغاء ٖملُاث 

ت.قغاء   مغججٗت وبىاء واء للٗلامت الخجاعٍ

ه لأهه ٌٗترف بخإزحر وؾاثل الخىانل الاحخماعي ٖلى الٗلاكاث  ض مً هىٖ َظا الىمىطج فغٍ

ضمج طلً في اؾتراجُجُاث البُ٘. الآن، الباجٗىن لِؿىا الىخُضًً الظًً  بحن الباج٘ واالإكتري وٍ

الاحخماعي الخٗلُم واالإكاعهت ٖلى ًخدضزىن ًٖ مىخجاتهم، ًمىً الإؿخسضمي وؾاثل الخىانل 

ً مكاعهت االإىاص وإوكاء مجخمٗاث ٖبر  ميكىع الكغهت. وهدُجت لظلً، ًمىً للٗملاء الآزغٍ

 الؤهترهذ جازغ ٖلى ؾلىن االإكتري.

 : همىذج اًدا11الشيل زكم 
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Ansoff matrix4. 

ا باؾم قبىت جىؾُ٘ االإىخج ؤو الؿىق، وهي ٖباعة ًٖ قبىت  ًً   دضص ؤعب٘ج 2×  2ٖغف ؤً

لها ؤؾىاق  اؾتراجُجُاث ًمىىً اؾخسضامها لخىمُت ؤٖمالً وجدلُل المخاَغ المخخملت. قبياث

ا حضًضة، بِىما ًمثل الُغف ٖهاخٖلى المخىع ال
ً
ضي. ًمثل الُغف الؿفلي للمدىع ؤؾىاك

الٗلىي الأؾىاق الخالُت. االإىخجاث والخضماث ٖلى المخىع الؿُني. ٌٗغى ؤخض الجاهبحن 

مثل الجاهب الآزغ االإىخجاث والخضماث الجضًضة.  .االإىخجاث والخضماث الخالُت، وٍ

ٓهغ الجؼء الؿفلي  ًُ ا مىحىصًا. 
ً
ٓهغ الغب٘ الؿفلي الأٌؿغ مىخجًا مىحىصًا ًضزل ؾىك ًُ

ٓهغ الجؼء الٗلىي الأٌؿغ مىخجًا حضًضًا في ؾىق  ًُ ا مىحىصًا. 
ً
الأًمً مىخجًا حضًضًا وؾىك

ٓهغ ًُ الجؼء الٗلىي الأًمً االإىخجاث الجضًضة والأؾىاق الجضًضة. في َظٍ  مىحىص، بِىما 

ا بلى عب٘ حضًض. ًُ ا ؤو عؤؾ ًُ  االإهفىفت، جؼصاص المخاَغ ولما جدغهذ ؤفل

الأهثر ؤماهًا مً بحن الخُاعاث الأعبٗت َى ازتراق الؿىق، الغب٘ الؿفلي الأٌؿغ. ًدضر 

غ  ازتراق الؿىق ٖىضما جىؾ٘ مبُٗاث مىخجً الخالي في الؿىق الخالي. الأهثر ؤماهًا َى جُىٍ

دضر في الغب٘ الأًمً الؿفلي. بن  االإىخج، والظي ًخًمً بيافت مىخج حضًض بلى ؾىق مىحىص وٍ

م بصزاٌ مىخج مىحىص في ؾىق حضًض، ًىُىي ٖلى  غ الؿىق، الظي ًدضر ًٖ َغٍ جُىٍ

.
ً
 مساَغ ؤهبر كلُلا
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م الخدماث الفعالت:اطتراجُجُت   حظىٍ

م الخضماث. كض حكمل َظٍ بغامج الؤخالت  َىان الٗضًض مً الُغق المخخلفت لدؿىٍ

لاهاث ٖلى وؾاثل الخىانل الاحخماعي واالإيافأث والٗغوى الخانت  والٗغوى الخُت واٖلؤ

ض. بغامج الؤخالت، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، جيافئ الٗملاء الظًً ًدىلىن فغصًا حضًضًا بل ى قغهت. واالإؼٍ

مً االإغجر ؤن ًىص ي الجمهىع بسضمت بطا كضمذ قِئًا في االإلابل، مثل التركُاث المجاهُت ؤو 

ت.  الخهىماث الخهغٍ

وؾاثل الخىانل الاحخماعي، هي حؼء ا ًخجؼؤ مً خُاة االإؿتهلىحن. مً زلاٌ وكغ 

اصة الىعي والؤحابت ٖلى الأؾ ئلت خىٌ زضمت المخخىي والهىع وملاَ٘ الفُضًى التي حٗمل ٖلى ػٍ

ض مً الٗملاء المخخملحن وجدافٔ ٖلى جفاٖل  ما ٖلى الكبياث الاحخماُٖت، ؾخهل بلى االإؼٍ

 ٖملاثً.
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ا. مً االإغجر ؤن ٌكترن االإؿتهليىن  ًً بُت مفُضة ؤً الٗغوى الخىيُدُت والضوعاث الخضعٍ

ا. ا ًُ غوهه ٖمل لىضواث في زضمت ما ٖىضما ًفهمىن الضوع الظي ًمىً ؤن جلٗبه في خُاتهم وٍ

م المخخىي ولها َغق ًمىً الإلضمي الخضمت  والٗغوى الخىيُدُت الخُت ووعف الٗمل وحؿىٍ

ً المخخملحن.  مً زلالها جدلُم َظا الهضف والىنىٌ بلى االإكترً

م االإىخجاث. ٖلى الغغم مً ؤن هلاَما لهما هفـ  م ًٖ حؿىٍ جسخلف زضماث الدؿىٍ

خُلبا ن ههجًا مسخلفًا. ٖلى ٖىـ االإىخجاث االإاصًت، ا الغغى، با ؤنهما ًدملان ؾماث ممحزة وٍ

نها. بالإيافت بلى ؤنها جخُلب مؿخىي ؤٖلى مً الخسهُو.  ًمىً بعحإ الخضماث ؤو جسؼٍ

الخفاٖل البكغي يغوعي في ول زُىة مً الٗملُت. بطا هىذ جغغب في جدلُم الىجاح، ايبِ 

لُت وفلًا لظلً.  حهىصن الدؿىٍ

م الخدم م الخضماث مً حملت مً االإكاول ومنها هجض:اثجددًاث ومشاول حظىٍ   : ٌٗاوي حؿىٍ

خه كبل اجساط  ملمىطُت: .1 االإىخج ملمىؽ، مما ٌٗني ؤهه ًمىً للٗمُل الإـ االإىخج وعئٍ

كغاع الكغاء. كض ججبر ٖىانغ مثل الخٗبئت والخغلُف والٗغى الٗمُل ٖلى قغاء مىخج. 

جها وبُٗها ؤهثر  مً هاخُت ؤزغي، فةن الخضماث لِؿذ ملمىؾت، مما كض ًجٗل جغوٍ

 .نٗىبت مً االإىخج.

االإىخجاث بلى جلبُت خاحت الٗمُل ؤو عغبخه، لظلً ًمىً  جمُل العلاكت واللُمت: .2

للكغواث اؾخسضام َظا لبُ٘ مىخج. جخٗلم الخضمت ؤهثر ببُ٘ الٗلاكت وكُمت الٗلاكت بحن 

االإكتري والباج٘ للخضمت. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، الؿُاعة هي ش يء ًمىً للمكتري الإؿه 

ب ٖلى همِ خه وهظلً اؾخسضامه. الخضمت، مثل الخضعٍ الخُاة، لِؿذ ملمىؾت.  وعئٍ

كض ًيىن مضعب ؤؾلىب الخُاة كاصعًا ٖلى مؿاٖضة الٗملاء في وي٘ زُت خُاة وجىفُظ 

ض الٗمُل ؤن ٌِٗكها، ولىىه لِـ قِئًا ملمىؾًا  ل خُاجه بلى خُاة ًغٍ زُىاث لخدىٍ

ًمىً للٗمُل ويٗه في مجزله والىٓغ بلُه ول ًىم. لظلً، ًدخاج الٗمُل بلى بصعان 

 .مت، والتي كض ًيىن مً الهٗب الىنىٌ بليهاكُمت الخض
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لُت بلى بقغان الٗضًض مً االإىخجاث التي  واخد ملابل العدًد: .3 جمُل االإىخجاث الدؿىٍ

م مىخج  حكيل الخِ. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ا ًمُل مهىٗى مىخجاث الخىُٓف بلى حؿىٍ

ت مً مىخجاث الخىُٓف لخضمت  مً طلً، لضيهم مجمىٖ
ً
 جىُٓف واخض فلِ. بضا

الاخخُاحاث المخخلفت لٗملائهم. مً هاخُت ؤزغي، ٖاصة ما ًيىن للخضماث زُاع واخض. 

ج لؿمٗت زضمت واخضة وبُٗها ٖلى خؿاب مؼاًا الٗضًض  كض ًيىن مً الهٗب التروٍ

 .مً االإىخجاث المخخلفت

بن كُاؽ حىصة االإىخج ؤؾهل مً كُاؽ حىصة الخضمت. بطا اقتري ؤخض  ملازهت الجىدة: .4

الٗملاء مىخج جىُٓف لخىُٓف خىى االإُبش ولم ًىً االإىخج نفغًا. مً هاخُت ؤزغي، 

 .مً الهٗب كُاؽ حىصة الخضمت

بطا اقتري ؤخض الٗملاء مىخجًا، فُمىً للٗمُل بٖاصة االإىخج ملابل  عامل العىدة: .5

لى الأكل الخهىٌ ٖلى عنُض مً االإخجغ. ًخم اؾتهلان الخضمت هما اؾترصاص ؤمىاله ؤو ٖ

ًخم جلضًمها، لظلً فهي جفخلغ بلى ٖامل الؤعحإ الظي ًمخلىه االإىخج. ًخغلب بٌٗ 

 مؼوصي الخضمت ٖلى َظا مً زلاٌ جلضًم يماهاث اؾترصاص الأمىاٌ.
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م الخدماث   بِئت حظىٍ

م: .1 لُت بلى حمُ٘ الٗىامل الضازلُت والخاعحُت،  معنى بِئت الدظىٍ حكحر البِئت الدؿىٍ

والتي جازغ بكيل مباقغ ؤو بكيل غحر مباقغ ٖلى كغاعاث االإىٓمت االإخٗللت بالأوكُت 

لُت. الٗىامل الضازلُت خحن ؤن الٗىامل الخاعحُت  التي جسً٘ لؿُُغة االإىٓمت؛ في الدؿىٍ

يمً ؾُُغتها. حكمل الٗىامل الخاعحُت الخيىمت والخىىىلىحُت  ا حؿلِ

اللىي الاحخماُٖت والخىافؿُت؛ في خحن ؤن هلاٍ اللىة والًٗف في االإىٓمت  والاكخهاصًت،

ًداوٌ االإؿىكىن الخيبا بالخغُحراث، التي  الىفاءاث حؼءًا مً الٗىامل الضازلُت حكيلو 

لُت. كض جسلم َظٍ الخغُحراث  ر في االإؿخلبل، مً زلاٌ مغاكبتكض جدض البِئت الدؿىٍ

تهضًضاث وفغنًا لـٗمل. م٘ َظٍ الخغُحراث، ٌؿخمغ االإؿىكىن في حٗضًل اؾتراجُجُاتهم 

 وزُُهم.

م :13الشيل زكم  بِئت الدؿىٍ
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ا االإىاَم المخُُت ؤو الأقُاء الخاعحُت ؤو الخإزحراث ؤو  ًُ م الخضمت حٗني خغف بِئت حؿىٍ

الٓغوف التي ًىحض في ْلها شخو ما ؤو ش يء ما. بِئت ؤي مىٓمت هي مجمىٕ ول الٓغوف 

والأخضار والخإزحراث التي جدُِ بها. بما ؤن البِئت جازغ ٖلى االإىٓمت بٗضة َغق فةن فهمها له 

ت. ًمىً فهم مفهىم البِئت مً زلاٌ الىٓغ في بٌٗ زهاثهها. جخإزغ الأوكُت ؤَمُت خاؾم

ت بٗضص هبحر مً الٗىامل البُئُت التي جدُِ بالكغهت. جازغ َظٍ  لُت لكغهت ججاعٍ الدؿىٍ

الٗىامل ؤو اللىي ٖلى كضعة االإاؾؿت ٖلى اجساط اللغاع، وحؿمى الٗىامل ؤو اللىي مجخمٗت 

م. وهي جًم ول  م للماؾؿت.بِئت الدؿىٍ  جلً اللىي التي لها جإزحر ٖلى حهىص الؿىق والدؿىٍ

لُت بلى الٗىامل واللىي الخاعحُت التي جازغ ٖلى  غجلوفلًا لفُلُب وى  "حكحر البِئت الدؿىٍ

غ والخفاّ ٖلى ٖلاكت هاجخت م٘ ٖملائها االإؿتهضفحن جخغحر بِئت  ،كضعة الكغهت ٖلى جُىٍ

م الخضماث في حمُ٘ ؤهداء الهىض  ماٌ لًغىٍ متزاًضة حؿىٍ خٗغى كاصة اٖلأ ت وٍ بؿغٖ

للخٗامل م٘ َظٍ البِئت اليلُت الضًىامُىُت. حكهض اؾتراجُجُاث جىىىلىحُا االإٗلىماث الخانت 

ا جدىاث وإٖاصة جىُٓم وحٗضًلاث ملابلت مً ؤحل البلاء في االإىافؿت ؤو  ًً بالكغواث ؤً

 اهدؿاب خهت في الؿىق ؤو الىنىٌ بلى ؤؾىاق حضًضة.

لُتمىى  .2 لُت  :هاث البِئت الدظىٍ لُت مً حملت مً االإخغحراث الدؿىٍ جخيىن البِئت الدؿىٍ

ا الى ا جضزل يمً المخُِ الضازلي او المخُِ الخاعجي ،وهي جىلؿم بضوعَ  :التي بضوعَ

 البِئت الداخلُت:

جدضص الأَضاف والغاًاث االإٗاًحر التي ًمىً مً زلالها اجساط  أهداف وغاًاث االإىغمت: .1

كغاعاث االإىٓمت. بنها جازغ بكيل هبحر ٖلى كضعة االإىٓمت ٖلى الخٗامل م٘ بِئتها الخاعحُت. 

 ًخم جدضًض الأَضاف االإالُت وغحر االإالُت مً زلاٌ الأَضاف.

فحن. ٌكحر البٗصىزة الشسهت .2 ٌ بلى ؤعباب ٖملهم ٖلى : جخمخ٘ ول مىٓمت بهىعة بحن االإىْ

ت  ماٌ الخجاعٍ ؤنهم جلضمُىن بِىما ٌكحر آزغون بليهم ٖلى ؤنهم مدافٓىن. لجٗل اٖلأ

ملبىلت لضي المجخم٘، ًجب ٖلى ول قغهت ؤن جداوٌ جدؿحن نىعتها. حؿاٖض الأَضاف 

 االإؿدىضة بلى الخُىٍ االإؿدىحرة بالخإهُض ٖلى جدؿحن نىعة الكغهت.
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افم البدث والخطىٍس .3 ماٌ ٖلى االإط ي : امس ماٌ. ٌؿاٖض اٖلأ غ َى كىة اٖلأ لبدث والخُىٍ

 كضمًا في االإىافؿت مً زلاٌ جلضًم مىخجاث حضًضة وجدؿحن االإىخجاث االإىحىصة.

ا ٖلى ؤصاء االإىٓمت ؤمغ مهم  طُاطاث العمل: .4 بن مٗغفت البِئت الضازلُت وهُفُت جإزحرَ

ماٌ. ٖلى هُاق واؾ٘، حغُي الؿ ُاؾاث ؤعب٘ مجااث لفهم اؾخسضام ؾُاؾاث اٖلأ

ماٌ  ت، جىفغ ؾُاؾاث اٖلأ ل وجىمُت االإىاعص البكغٍ م والخمىٍ ُفُت، الؤهخاج والدؿىٍ وْ

االإباصت الخىحيهُت الٗامت التي ًجب ٖلى االإىٓمت الٗمل يمنها. وبالخالي ًجب ؤن جيىن 

 الؿُاؾاث قاملت.

ؤنبدذ االإلاًِـ الخللُضًت للُاؽ الأصاء مثل الٗاثض ٖلى  الؤدازة اللائمت على اللُمت: .5

االإبُٗاث ؤو الاؾدثماع الٗاثض ؤو الٗاثض ٖلى نافي الأنىٌ كضًمت. حٗخبر الؤحغاءاث الجضًضة 

فحن وؤزلاكُاث الٗمل التي حٗمل ٖلى جدؿحن عيا  اث االإىْ مثل االإؿاَمحن والآعاء ومٗىىٍ

فحن ؤهثر ؤَمُت. ٌٗخبر هٓام اللُ سخلف مً ماؾؿت بلى ؤزغي.االإىْ ا للؤٖماٌ وٍ ًُ   م صازل

 :خازحُتالبِئت ال

جخيىن البِئت الضكُلت مً حمُ٘ الٗىامل االإىحىصة في البِئت االإباقغة  البِئت الدكُلت: .1

م واالإىافؿحن  للكغهت والتي جازغ ٖلى ؤصاء الكغهت. وحكمل َظٍ االإىعصًً ووؾُاء الدؿىٍ

ا وزُلًا بالكغهت ؤهثر مً 
ً
والٗملاء والجمهىع. الٗىامل البُئُت الجؼثُت مغجبُت اعجباَ

ىي الضكُلت بالًغوعة بلى الخإزحر ٖلى حمُ٘ الأقياٌ في الٗىامل اليلُت. ا جدخاج الل

لت، كض جيىن بٌٗ الٗىامل الضكُلت زانت بالكغهت.  نىاٖت مُٗىت بىفـ الُغٍ

فحن والأمىاٌ واالإىاص والآاث والؤصاعة، َظٍ  مىازد الشسهت: .2 حكمل مىاعص الكغهت االإىْ

اث الىاعصة في ؾُاؾاث االإىاعص ًمىً الؿُُغة ٖليها. ًمىً اؾخسضامها وفلًا للئعقاص

 الٗمل.

ا  العملا : .3
ً
الٗمل مىحىص فلِ بؿبب ٖملاثه. وبالخالي، حٗض مغاكبت خؿاؾُت الٗملاء قغَ

ا لىجاح ؤي وكاٍ ججاعي  ًُ ىن  -ؤؾاؾ مً االإهم مغاٖاة ما ًدب الٗملاء وما ًىغَ

فت واخخُاحاتهم وجفًُلاتهم وصواف٘ الكغاء وجىكٗاتهم. كض ًيىن لضي الكغهت فئاث مسخل
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ت الأزغي واالإاؾؿاث  مً الٗملاء مثل الأفغاص والأؾغ والهىاٖاث واالإاؾؿاث الخجاعٍ

اًت الٗملاء ججلب ؤعباخًا متزاًضة للؤٖماٌ. اصة عٖ ا. ػٍ  الخيىمُت وغحرَ

ٌٗخبر االإىعّص كىة مهمت في البِئت الضكُلت للكغهت. االإىعص، َم الأشخام الظًً  االإىزّدون: .4

ض الكغهت بمضزلاث مثل االإىاص الخام واالإيىهاث. ا ًمىً الخغاض ي ًٖ  ًلىمىن بتزوٍ

ض االإىزىق به مً ؤحل خؿً ؾحر الٗمل. غالبًا ما ًجبر ٖضم الُلحن  ؤَمُت مهضع الخىعٍ

زغي الكغواث ٖلى الاخخفاّ بمسؼوهاث ٖالُت مما ًاصي بكإن الٗغى ؤو كُىص الٗغى الأ 

ضم الؿماح الإىعص واخض  ىصر صاثمًا بالخفاوى م٘ الٗضًض مً االإىعصًً وٖ ًُ اصة الخيلفت.  بلى ػٍ

 بااؾخمخإ بلىة الاخخياع. ًسً٘ ازخُاع االإىعصًً لؿُُغة الؤصاعة.

ي صعاؾت ؾُاؾت صوع االإىافؿحن زاعج ًٖ ؾُُغة الؤصاعة. مً الًغوع  االإىافظىن: .5

ج وما بلى طلً. ٖىضما ًخم حم٘ االإٗلىماث طاث  االإىافؿحن بكإن االإىخج والؿٗغ والتروٍ

ماٌ ومىاحهت االإىافؿت بكيل ؤهثر  ؼ اٖلأ الهلت ًٖ االإىافؿحن، فةن طلً ٌؿاٖض ٖلى حٗؼٍ

 فٗالُت. ًمىً للؤٖماٌ الغبذ مً زلاٌ اؾخغلاٌ هلاٍ يٗف االإىافؿحن.

لام ًجب ؤن ًسضم  المجخمع: .6 الٗمل المجخم٘. ًخيىن المجخم٘ مً ٖامت الىاؽ ووؾاثل اٖلؤ

ت مثل الىلاباث الٗمالُت وحمُٗاث  ىٓم مجمىٖ والخيىمت واالإاؾؿاث االإالُت وٍ

 .االإؿاَمحن وما بلى طلً. ًازغ المجخم٘ بكيل مباقغ ٖلى كغاعاث الكغهت.

 البِئت اليلُت:

 

ت بكيل وامل ٖلى بِئتها  البِئت الاكخصادًت: .1 ٌٗخمض بلاء وهجاح ول ماؾؿت ججاعٍ

 الاكخهاصًت. الٗىامل الغثِؿُت التي جازغ ٖلى البِئت الاكخهاصًت هي:
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ت مً الٗىامل  الٓغوف الاكخهاصًت:  حكحر الٓغوف الاكخهاصًت للؤمت بلى مجمىٖ

ملُاتها. وهي ح ماٌ وٖ كمل الىاجج المخلي الاكخهاصًت التي لها جإزحر هبحر ٖلى مىٓماث اٖلأ

الؤحمالي، وههِب الفغص مً الضزل، وؤؾىاق الؿل٘ والخضماث، وجىافغ عؤؽ االإاٌ، 

واخخُاَي الىلض الأحىبي، وهمى الخجاعة الخاعحُت، وكىة ؾىق عؤؽ االإاٌ، بلخ. ول َظٍ 

 حؿاٖض في جدؿحن وجحرة الىمى الاكخهاصي.

ت بكيل مباقغ جخإزغ حمُ٘ الأوكُت والٗملُا الؿُاؾاث الاكخهاصًت:  ث الخجاعٍ

بالؿُاؾاث الاكخهاصًت التي جًٗها الخيىمت مً وكذ لآزغ. بٌٗ الؿُاؾاث 

 الاكخهاصًت الهامت هي:

 الؿُاؾت الهىاُٖت؛ 

 الؿُاؾت االإالُت؛ 

 الؿُاؾت الىلضًت؛ 

 الؿُاؾت الاؾدثماع الأحىبي؛ 

افُت .2 واالإهحر واالإىك٘ : الضًمىغغافُا هي صعاؾت الؿيان مً خُث الدجم البِئت الدًمىغس

َظٍ هي الٗىامل االإهمت للغاًت التي  والٗمغ والجيـ والٗغق واالإهىت والؤخهاءاث الأزغي،

 حؿاٖض االإؿىق ٖلى جلؿُم الؿيان بلى كُاٖاث ؾىق مسخلفت وؤؾىاق مؿتهضفت،

م الجغغافي وزُِ الٗمغ  ا في بٖضاص زُِ الدؿىٍ ًً حؿاٖض البُاهاث الضًمىغغافُت ؤً

 والجيـ.

: جخًمً البِئت الُبُُٗت االإىاعص الُبُُٗت اللاػمت همضزلاث مً كبل الطبُعُتبِئت ال .3

م، لظلً ًجب ؤن ًيىن االإؿىكىن ٖلى صعاًت بالٗضًض  االإؿىكحن ؤو جخإزغ بإوكُت الدؿىٍ

 مً الاججاَاث في البِئت الُبُُٗت.

لتي جخغحر : عبما جيىن اللىي الخىىىلىحُت هي اللىي الأهثر صعاماجُىُت واالبِئت الخلىُت .4

لُت  ا حضًضة وفغنًا حؿىٍ
ً
ت. جسلم كىي البِئت اليلُت َظٍ مىخجًا حضًضًا وؤؾىاك بؿغٖ

 للمؿىكحن.
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ٗاث الخيىمُت والؿُاؾاث البِئت الظُاطُت .5 : ًخًمً الؤحغاءاث الخيىمُت والدكغَ

ت، كض جازغ َظٍ اللىي  ماٌ الخجاعٍ الٗامت والأفٗاٌ التي جازغ ٖلى ٖملُاث الكغهت ؤو اٖلأ

ني ؤو الضولي ٖلى لظلً ًىلي االإؿىكىن  مىٓمت ٖلى االإؿخىي المخلي ؤو الؤكلُمي ؤو الىَ

ماٌ اَخمامًا وزُلًا لللىي الؿُاؾُت للخىم ٖلى هُفُت جإزحر الؤحغاءاث  وإصاعة اٖلأ

 الخيىمُت التي ؾخازغ ٖلى قغواتهم.

ًً وما بلى طلً جازغ الٗىامل الثلافُت في الترار وؤهماٍ االإِٗكت والض الثلافُت: البِئت .6

ا حؼءًا مً  ًً م للكغهت. جهبذ االإؿاولُت الاحخماُٖت ؤً ا ٖلى اؾتراجُجُت الدؿىٍ ًً ؤً

لُت، هغث ببِء في الأصبُاث الدؿىٍ م وْ م االإؿاوٌ احخماُٖا َى ؤن  الدؿىٍ الدؿىٍ

ت ًجب ؤن جإزظ ػمام االإباصعة في اللًاء ٖلى االإىخجاث الًاعة احخماُٖا.  الكغواث الخجاعٍ

 جؤثس العىامل البُئُت على عملُت اجخاذ اللساز لدي االإظتهلً؟هُف 

جلٗب الٗىامل الاكخهاصًت صوعًا مهمًا في كغاعاث ؾلىن الكغاء  عىامل اكخصادًت .1

للمؿتهلً. هما ؤهه ًازغ بكيل مباقغ ٖلى اللىة الكغاثُت للمؿتهلىحن، بطا واهذ اللىة 

وا قغاء الؿل٘ ؤو الخضماث ختى لى الكغاثُت للمؿتهلىحن يُٗفت، فلا ًمىنهم ؤن ًلغع 

٘ لكغاء  الكغاثُت،ؤخبىا طلً هثحرًا، ولىً بطا واهذ لضيهم اللىة  فُمىنهم اجساط كغاع ؾغَ

م والأنىٌ  الؿل٘ ؤو الخضماث التي ًدبىنها، ٌٗض مؿخىي الضزل وصزل ؤفغاص ؤؾغَ

كخهاصًت الؿاثلت وؾلىن الؤهفاق والدؿهُلاث الاثخماهُت وما بلى طلً مً الٗىامل الا

 .لخدضًض كغاع الكغاء لضي االإؿتهلىحن

: عبما جيىن اللىي الخىىىلىحُت هي اللىي الأهثر صعاماجُىُت التي العىامل الخىىىلىحُت .2

 حغحر ٖاصة الٗملاء مً زلاٌ جلضًم مىخج حضًض للٗمُل. 

الثلافت ؤمغ بالغ الأَمُت ٖىضما ًخٗلم الأمغ بفهم اخخُاحاث العىامل الثلافُت:  .3

اثلخه. الأنضكاء ؤو بُئخه  وؾلىهُاث الفغص. َىاٌ فترة وحىصٍ، ؾِخإزغ الفغص بإؾغجه وٖ

الثلافُت ؤو المجخم٘ الظي "ٌٗلمه" اللُم والخفًُلاث والؿلىهُاث االإكترهت لثلافتهم 

 وؾلىههم الكغاجي.
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افُت:  .4 الضًمىغغافُا هي صعاؾت الؿيان مً خُث الدجم واالإهحر العىامل الدًمىغس

والٗمغ والجيـ والٗغق واالإهىت والؤخهاءاث الأزغي. َظا مهم للغاًت لأن َظٍ واالإىك٘ 

 الٗىامل جازغ بكيل مباقغ ٖلى اجساط كغاعاث االإؿتهلً.

م الخدماث    طلىن االإظتهلً في عل حظىٍ

َىان الٗضًض مً مهاصع االإٗلىماث خىٌ ؾلىن االإكتري للمؿتهلً ٖىضما ًخٗلم الأمغ 

ضة الإىخجاث الخضمت جخُلب اؾتراجُجُت مسخلفت الإىخج ماصي،  بالكغاء ولىً الخهاثو الفغٍ

ج  االإؿىكحن. ؤَم ما ًمحز مىخج الخضمت َى ٖضم ملمؿه. خُث االإاصًت )ملمىؾت( ًٖ ًخم التروٍ

في  للمىخجاث، ًمىً حظب الٗملاء لكغاء االإىخج مً زلاٌ جلضًم ُٖىاث، ؤو ًمىنهم البدث

االإىخج،  صوعًا في ٖملُت نى٘ اللغاع. وم٘ طلً، م٘ الخضمت ول َااء ًلٗبىن  -االإىخج وججغبخه 

 َظٍ الخُاعاث غحر مخىفغة. في بٌٗ الخااث، ًمىً ٖغى نىعة للٗملاء لٗمل الخضمت

ملمىؽ ؤهثر، ٖلى ؾبُل االإثاٌ ٖىض ججغبت كهت قٗغ حضًضة، والىلام الكفهي ًلٗب صوعًا 

ُت االإؿتهلىحن بخىافغ الخضمت، مهمًا في نى٘ اللغاع. ًدخاج االإؿىكىن الإىخج الخضم ت بلى جىٖ

الخضمت هي حمُ٘ ؤهىإ  هُاق االإحزاث واالإؼاًا والفىاثض التي ؾُدهل ٖليها االإؿخسضمىن وعاخت

 االإٗلىماث التي ًغغب االإؿتهلً في مٗغفتها كبل اجساط كغاع الكغاء. 

االإىخجاث ؾلىن االإؿتهلً َى صعاؾت االإؿتهلىحن والٗملُاث التي ٌؿخسضمىنها ازخُاع 

والخضماث واؾخسضامها )اؾتهلاهها( والخسلو منها، بما في طلً اؾخجاباث االإؿتهلىحن 

 الٗاَفُت والٗللُت والؿلىهُت.

 :أهمُت دزاطت طلىن االإظتهلً

م ٖلى فهم ما ًازغ ٖلى  حٗض صعاؾت ؾلىن االإؿتهلً ؤمغًا مهمًا لأنها حؿاٖض حهاث الدؿىٍ

، زلاٌ فهم هُفُت اجساط االإؿتهلىحن كغاعًا بكإن مىخج ماكغاعاث الكغاء لضي االإؿتهلىحن، مً 

 ًمىنهم ؾض الفجىة في الؿىق وجدضًض االإىخجاث االإُلىبت واالإىخجاث التي ٖفا ٖليها الؼمً.
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ا االإؿىكحن ٖلى جدضًض هُفُت جلضًم مىخجاتهم  ًً حؿاٖض صعاؾت ؾلىن االإؿتهلً ؤً

لت جدلم ؤكص ى كضع مً الخإزحر ٖلى االإؿتهلىحن.  ٌٗض فهم ؾلىن الكغاء للمؿتهلً َى بُغٍ

لهم بلى الكغاء مىً.  الؿغ الغثِس ي للىنىٌ بلى ٖملاثً وإقغاههم وجدىٍ

 ًجب أن ًىشف جدلُل طلىن االإظتهلً عً:

ت   ما ًفىغ فُه االإؿتهليىن وهُف ٌكٗغون ججاٍ البضاثل المخخلفت )الٗلاماث الخجاعٍ

 واالإىخجاث وما بلى طلً( ؛

 هلىحن للازخُاع مً بحن الخُاعاث المخخلفت ؛ا الظي ًازغ ٖلى االإؿتم 

 لىن االإؿتهلىحن ؤزىاء البدث والدؿىق ؛ؾ 

لام وما بلى طلً( ٖلى ه  ُف جازغ بِئت االإؿتهلىحن )الأنضكاء والٗاثلت ووؾاثل اٖلؤ

 .ؾلىههم

جىمً ؤَم الفغوكاث فُما  :الفسق بين طلىن االإظتهلً الخدماحي وطلىن االإظتهلً االإادي

 ًلي: 

ٖلى ٖىـ االإىخجاث التي ًىحض بها صلُل ماصي، ًجب ؤن ٌٗخمض  البدث:طلىن  .1

ٖىض البدث ًٖ مؼوصي الخضمت. جلٗب الخبرة الؿابلت صوعًا  االإؿتهليىن ٖلى ٖىامل طاجُت

ا في ٖملُت البدث والازخُاع في ًُ الخااث التي جىحض فيها. وم٘ طلً، ًمىً  عثِؿ

خماص ٖليهمللمؿتهلىحن، الظًً ًفخلغون بلى الخبرة الؿ ٌ بااٖ مهاصع  ابلت، الخٗىٍ

قفهُت مىزىكت وغحر مخدحزة. االإٗنى الًمني َى ؤن ٖملاثً ًمىً ؤن ًيىهىا ٖملاء 

ً مىً ؤن جيىن مهاصع كُمت للخىنُاث  مخىغعٍ بىاءً ٖلى الخبراث الؿابلت االإمخاػة، وٍ

.ً  للآزغٍ

م الخضماث بكيل مىيىعي غالبًا ما ًفخلغ االإؿتهليىن بلى االإٗغفت لخلُُ :إشازاث الخبرة .2

الٓغوف، فهم في هثحر مً الأخُان ٌؿدبضلىن ججغبتهم م٘ مؼوص  بٗض جلضًم الخضمت. في َظٍ

الخضمت. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، لأهه مً الهٗب جلُُم زضماث َب  الخضمت وإؾاؽ للخلُُم

 
ً
 ؤو مؿتهليا

ً
 ٖلى الخهىعاث ؤو "الؤقاعاث"  الأؾىان صون ؤن جيىن َبِبا

ً
حٗخمض ٖاصة
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الخانت بالخضمت الجُضة مثل مياجب َب الأؾىان االإفغوقت. هٓغًا للؤَمُت التي ٌٗللها 

فهي مماعؾت ؾلُمت للئقاعة بلى ْهىع زضمت ٖالُت  الجىصة،االإؿتهليىن ٖلى ٖلاماث 

 الجىصة للمؿتهلىحن ختى وؤهذ حؿعى لخىفحر الجىصة.

لبًا ما ٌكحر االإؿىكىن بلى الفجىاث بحن الخضمت االإخىكٗت والخضمت غا :فجىاث الخدمت .3

جهىعاث االإؿتهلىحن للخضمت ا جغقى بلى مؿخىي  االإخهىعة. ٖىضما جدضر الثغغاث

فيها الظًً ًغجضون ملابـ عؾمُت جىكٗاث  الخىكٗاث. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، مُٗم ًخمحز مىْ

خضمت بُُئت والُٗام باعص. جيكإ ال حىصة الخضمت والُٗام؛ َظا ؾىف ًسُب بطا وان

الثغغاث مً وىن الخضماث كابلت للخلف ومخغحرة. في مثاٌ االإُٗم، الخضمت والُٗام عبما 

كضم الخضمت. ٌصج٘ االإؿىكىن الدكابه في جلضًم  واها عاجٗحن وان لهما هاصٌ مسخلف

ىن الأقُاء غحر االإغغىب فيها ل االإثاٌ، مفاحأث. ٖلى ؾبُ الخضماث، لأن االإؿتهلىحن ًىغَ

بغٌ الىٓغ ًٖ مىك٘  ًخىك٘ االإؿتهليىن هفـ حىصة الخضمت مً ماهضوهالضػ وبغغغ هُىج

 االإخجغ.

ل، ا ًمىً االإبالغت في ؤَمُت االإهضاكُت ؤو مهضاكُت ملضم  :مصداكُت .4 ٖلى االإضي الُىٍ

 غالبًا ما ًفخلغ االإؿتهليىن بلى االإٗغفت لخلُُم الخضمت، ومهضاكُخً ا جلضع الخضمت. مثل

لِـ للمؿتهلىحن ؤؾاؽ مىيىعي لخلُُم حىصة ٖمل  بثمً. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، مٗٓم

بهم ٖلى طلً. جيب٘ مهضاكُخً مً عيا الٗملاء الظًً  مُياهُيي الؿُاعاث صون ؤن ًخم جضعٍ

ت لٗملً  لضيهم ؤؾاؽ مىيىعي ً. َىا ًىمً مفخاح بىاء ٖلامت ججاعٍ بىاء  -ًىنًُ بالآزغٍ

ً. الٗملاء الغايحن واصع مً  الظًً ًىنىهً بؿٗاصة للآزغٍ

 َىان ؤعبٗت ؤهىإ عثِؿُت مً ؾلىن االإؿتهلً أهىاع طلىن االإظتهلً:

ًدضر َظا الىىٕ مً الؿلىن ٖىضما ٌكتري االإؿتهليىن مىخجًا   :ؾلىن الكغاء االإٗلض .1

بأَ الثمً ًخم قغائٍ بكيل غحر مىخٓم. بنهم ٌكاعوىن بكيل هبحر في ٖملُت الكغاء 

 وؤبدار االإؿتهلىحن كبل الالتزام باؾدثماع ٖالي اللُمت، مثل قغاء مجزٌ ؤو ؾُاعة. 



 بِئت حظىٍم الخدماث 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

هبحر في ٖملُت الكغاء ولىىه ًىاحه ٌكاعن االإؿتهلً بكيل : جىافغ الخض مً ؾلىن الكغاء .2

ت. ًمىً ؤن ًدضر "الخىافغ" ٖىضما  نٗىباث في جدضًض الازخلافاث بحن الٗلاماث الخجاعٍ

 . جسُل ؤهً حكتري حؼاػة الٗكب. ٌكٗغ االإؿتهلً بالللم مً ؤهه ؾِىضم ٖلى ازخُاعٍ

ىٌ ٖلى ؾىف حؿعى للخه الكغاء،ولىً بٗض  والغاخت،ؾخسخاع واخضًا بىاءً ٖلى الؿٗغ 

 ..جإهُض ؤهً كض اجسظث اللغاع الصخُذ

جخمحز ٖملُاث الكغاء االإٗخاصة بدلُلت ؤن االإؿتهلً ا ٌكاعن هثحرًا  :لىن الكغاء االإٗخاصؾ .3

ت. جسُل حؿىق البلالت: جظَب بلى االإخجغ وحكتري هىٕ الخبز  في فئت االإىخج ؤو الٗلامت الخجاعٍ

ا 
ً
تولِـ  مٗخاصًا،االإفًل لضًً. ؤهذ جٓهغ همُ ا للٗلامت الخجاعٍ  ..واءً كىًٍ

4. : ٌكتري االإؿتهلً مىخجًا مسخلفًا لِـ لأنهم لم ًيىهىا  الخالت،في َظٍ  الؿلىن االإخىىٕ

. هما َى الخاٌ ٖىض ججغبت  الؿابم،عايحن ًٖ االإىخج  ولىً لأنهم ًبدثىن ًٖ الخىىٕ

 .ُٖىع حضًضة لجل الاؾخدمام

 :طلىن االإظتهلً ىذجهم
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 المخخلفت:العىامل 

ج، الخغلُف، جدضًض االإىاك٘ -ؤ  ٘؛ ٖىامل الدؿىٍم مثل جهمُم االإىخج، الؿٗغ، التروٍ  والخىػَ

 الٗىامل الصخهُت مثل الٗمغ والجيـ والخٗلُم ومؿخىي الضزل؛ -ب 

 ججاٍ االإىخج؛ ٖىامل هفؿُت مثل صواف٘ الكغاء وجهىع االإىخج واالإىاكف -ج 

امل  ، البِئتالكغاء، ٖىامل احخماُٖتالٗىامل الٓغفُت مثل البِئت االإاصًت في وكذ  -ص  وٖ

 الىكذ؛

اث االإغحُٗت والأؾغة، الٗىامل  -ٌ  الٗىامل الاحخماُٖت مثل الخالت الاحخماُٖت والمجمىٖ

ُت.  الثلافُت، مثل الضًً والُبلت الاحخماُٖت والُبلاث الفغٖ

لت :الظلىهُاث المخخلفت االإؿتهلىحن ًسخلف ؾلىن  ا ًخهغف حمُ٘ االإؿتهلىحن بىفـ الُغٍ

الٗىامل الفغصًت مثل َبُٗت االإؿتهلىحن  المخخلفحن. الازخلافاث في ؾلىن االإؿتهلً حٗىص بلى

بٌٗ االإؿتهلىحن مضمىىن ٖلى الخىىىلىحُا. ًظَبىن  وهمِ الخُاة والثلافت. ٖلي ؾبُل االإثاٌ،

ىفلىن ؤهثر مً بمياهُاتهم ن، وفي ًلتريىن االإاٌ مً الأنضكاء والأكاعب والبىى  للدؿىق وٍ

ٌٗني الؤهفاق ٖلى قغاء الخلىُاث االإخلضمت. ولىً  بٌٗ الأخُان ًخبىىن ؾلىن غحر ؤزلاقي

اث  َىان مؿتهليىن آزغون، ٖلى الغغم مً وحىص فاثٌ مً االإاٌ، ا جظَب ختى للمكترً

 الخلىُاث االإخلضمت. قغاءاالإىخٓمت وججىب الاؾخسضام و 

مىُلت بلى ؤزغي ومً بلض بلى ملاَٗت، ًسخلف ًسخلف ؾلىن االإؿتهلً مً  :االإىاطم المخخلفت

ٖبر الىاًاث واالإىاَم والبلضان. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، ؾلىن االإؿتهلىحن في  ؾلىن االإؿتهلً

ت فُحن االإىاَم الخًغٍ فُحن. ٖضص ا بإؽ به مً االإؿتهلىحن الغٍ  جسخلف ًٖ االإؿتهلىحن الغٍ

فُى  مخدفٔ في ؾلىهُاث الكغاء ن الأغىُاء مغجحن للئهفاق ٖلى كض ًفىغ االإؿتهليىن الغٍ

ت  الىمالُاث ٖلى الغغم مً امخلاههم ؤمىاٌ وافُت، في خحن ؤن االإؿتهلىحن في االإىاَم الخًغٍ

مثل الؿُاعاث والأحهؼة االإجزلُت. كض ًسخلف  كض ًإزظون كغويًا مهغفُت لكغاء ؾل٘ همالُت

ا ٖبر ًً ب الخيكئت وؤهماٍ الخُاة الضوٌ واالإىاَم والبلضان. كض ًسخلف خؿ ؾلىن االإؿتهلً ؤً

 مً الخىمُت. واالإؿخىي 
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َىان بٌٗ االإؿتهلىحن الظًً  ًسخلف ؾلىن االإؿتهلً بازخلاف االإىخجاث :اخخلاف االإىخجاث

كض ٌكترون همُت ؤهبر مً بٌٗ الٗىانغ ومىسفًت حضًا. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، كض ًىفم 

، ولىً كض ا ًخم تالٗلاماث الخجاعٍاالإغاَلىن بىثافت ٖلى مىخجاث مثل الهىاجف واالإلابـ طاث 

بهفاكها ٖلى الأمىع الٗامت والأواصًمُت. كض ًىفم الصخو في مىخهف الٗمغ ؤكل ٖلى االإلابـ، 

 ولىىه كض ٌؿدثمغ الأمىاٌ في االإضزغاث.

مؿخىي االإِٗكت. ولما ػاص  كض ًاصي الؿلىن الكغاجي للمؿتهلىحن بلى اعجفإ :االإظخىي االإعِش ي

االإِٗكت. ولىً بطا وان الصخو ًىفم ؤكل ٖلى  ل٘ والخضماث، اعجف٘ االإُٗاعقغاء الصخو للؿ

ًدغمىن ؤهفؿهم مً مؿخىي مِٗص ي ؤٖلى  الؿل٘ والخضماث، ٖلى الغغم مً وحىص صزل حُض،

 ًدغمىن ؤهفؿهم مً مؿخىي مِٗص ي ؤٖلى.فهم 

اجساط كغاع قغاء ًجىػ للمؿتهلً  ًاصي ؾلىن االإؿتهلً الؤًجابي بلى كغاع الكغاء :كساز الشسا 

الضواف٘. هما ًاصي بلى اعجفإ الُلب ومبُٗاث  مىخج ٖلى ؤؾاؽ ٖملُاث قغاء مسخلفت

اصة  االإؿىكحن اصة لظلً،ػٍ اث. ًدخاج االإؿىكىن بلى الخإزحر ٖلى ؾلىن االإؿتهلً لؼٍ  االإكترً
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م الالىترووي للخدماثا  لدظىٍ

م في الؿىىاث الٗكغ االإايُت ؤهثر مما وان ٖلُه في االإاثت الؿابلت  مما  -للض حغحر الدؿىٍ

ب  ت بلى ٖهغ مىاك٘ الىٍ لاهاث االإُبىٖ ىهُت واٖلؤ لاهاث الخلفؼٍ ؤصي بلى زغوحىا مً ٖهغ اٖلؤ

الخىانل الاحخماعي، االإؿتهليىن الُىم مخهلىن بالإهترهذ ٖلى والفُضًى ٖبر الؤهترهذ ووؾاثل 

ض ًٖ  —مضاع الؿاٖت َىاٌ ؤًام الأؾبىٕ   6الىاًاث االإخدضة. ًلط ي البالغىن الآن ما ًؼٍ

اثفهم  ظا ا ًدؿب ؤولئً الظًً حٗخمض وْ ا في اؾخسضام الىؾاثِ الغكمُت، وَ ًُ ؾاٖاث ًىم

 ٖلى الؤهترهذ.

ل َااء االإؿتهلىحن ٖبر الؤهترهذ بلى ٖملاء الؿااٌ االإُغوح َىا َى:  هُف ًمىىً جدىٍ

م ٖبر الؤهترهذ  لى جلُُمًا مً قغهت حؿىٍ م ٖبر الؤهترهذ اٖلأ ًضفٗىن؟ م٘ زضماث الدؿىٍ

جب  لُت وٍ ب الخام بً َى ؤَم ؤنىلً الدؿىٍ خاثؼة ٖلى حىاثؼ. ًمىً اللىٌ بن مىك٘ الىٍ

. ولىً ما مضي ؤن ٌٗمل هممثل مبُٗاث ٖبر الؤهترهذ ٖلى مضا ع الؿاٖت َىاٌ ؤًام الأؾبىٕ

 ؾهىلت الٗثىع ٖليها؟

بازخهاع، لخجؿُض ٖغى الخضمت الخام بً، فىغ في ػزغفت هلُت البُ٘، ؤو خالت 

فحن ؤو ختى الؼي الغؾمي، جخسُل ٖلى ؾبُل االإثاٌ ووالت زضمت مجزلُت  االإبنى، ؤو مٗضاث االإىْ

ً في طلً؟ ؤزحرًا، حؿض ٖغيً مً زلاٌ جلضم زضماث الخىُٓف في خالت ماؾفت؟ ما عؤً

الضٖم الغمؼي، في الىاك٘، ٌٗض الاجهاٌ وؾُلت مهمت للؿماح لٗملاثً بـ "جهىع" الخضمت 

االإلضمت وججؿُضَا. غالبًا ما ٌؿخسضم َظا الاجهاٌ عمىػًا )خُىاهاث، ؤشخام، بلخ( حؿاٖض في 

ت وجدؿحن نىعتها.  وي٘ ٖلامت الخضمت الخجاعٍ

م .ا1  الالىترووي:لدظىٍ

م الالىترووي زهىنا في االإغخلت الثالثت  ( هٓغا 1993 )بٗضللض ػاصث ؤَمُت الدؿىٍ

م الالىترووي آفاكا حضًضة في ٖالم  ت للؤهترهذ وبالخالي فخذ الدؿىٍ اهدكاع الاؾخسضاماث الخجاعٍ
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م، ومً م الالىترووي َى مىذ الكغواث فغنت  الدؿىٍ ؤَم االإؿاَماث التي حاء بها الدؿىٍ

  اؾتهضاف الؼباثً بهىعة فغصًت.

مىً اللىٌ    م الالىترووي َى مداولت الخيؿُم والخيامل  بنوٍ ؤَم صوع ٌؿاَم به الدؿىٍ

اثف الؤهخاج  اثف الكغهت االإخٗضصة مثل وْ غ واالإالُت  والكغاءم٘ وْ ً والبدث والخُىٍ والخسؼٍ

 ......الخ

. 

 : م الالىترووي فهى الخعسٍف الأوٌ بوكاء والمخافٓت ٖلى ٖلاكاث "ٖملُت  :الدؿىٍ

الٗملاء مً زلاٌ ؤوكُت الىتروهُت مباقغة بهضف حؿهُل جباصٌ الأفياع واالإىخجاث 

  والخضماث التي جدلم ؤَضاف الُغفحن."

م الالىترووي َى ٖباعة ٖلى ٖملُت حؿخمغ ٖبر  ف ًاهض ٖلى ؤن الدؿىٍ بن َظا الخٗغٍ

م الالىترووي َى  الىكذ وحكمل الٗضًض مً الخُىاث، هما ًاهض ؤًًا غ الدؿىٍ ٖلى ؤن حىَ

بىا ٖلاكاث م٘ الؼباثً والمخافٓت ٖليها، ولىً الجضًض َى الىؾُِ الظي ٌؿخٗمل في َظٍ االإغة 

ى الىؾاثِ الالىتروهُت، ولىً طلً ا ٌٗني الاؾخغىاء ٖلى الىؾاثِ الخللُضًت الأزغي وإهما  وَ

  ًىملها.

 :م الال الخعسٍف الثاوي ىترووي بلى:" اؾخسضام الخىىىلىحُا ٌكحر مهُلر الدؿىٍ

م."   الغكمُت لخدلُم ؤَضاف الدؿىٍ
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م الالىترووي كض حاء لخدلُم ؤَضاف   مً زلاٌ الخٗغٍف الؿابم ًخطر بإن الدؿىٍ

م الخللُضي االإبيُت ؤؾاؾا ٖلى جلبُت خاحُاث وعغباث الؼباثً وإجمام ٖملُت الخباصٌ  الدؿىٍ

الإٗخمضة ؤؾاؾا وبكيل هبحر ٖلى قبىت الاهترهذ وطلً باؾخسضام الخىىىلىحُا الغكمُت ا

،فالكغهت جلىم بضعاؾت خاحُاث وعغباث الؼباثً ٖبر قبياث الاهترهذ وطلً اهُلاكا مً 

اؾخسضام جلىُت الاؾخلهاء واللُام بٗغيها ٖبر مسخلف االإىاك٘ الالىتروهُت هىمً زم اللُام 

٘ ؾٗغ ٌغُي جيلفت بهخاج االإىخجاث ويو  بةهخاج مىخجاث َبلا للمىانفاث التي خضصَا الؼباثً

خماص ٖلى  ج االإىخجاث بااٖ ٘ وجغوٍ ىافم اللضعة الكغاثُت للؼباثً ،ومً زم اللُام بخىػَ وٍ

   الخلىُاث الغكمُت.

 م الالىترووي بإهه: الخعسٍف الثالث فلؿفت حضًضة »: ومً حهت ؤزغي ٌٗغف الدؿىٍ

ماٌ الخضًثت، وطلً اهُلاكا مً حؿىٍ م الؿل٘ والخضماث واالإٗلىماث تهخم بضعاؾت اٖلأ

ا مً الىؾاثل الالىتروهُت." م قبىت الاهترهذ وغحرَ   والافياع ًٖ َغٍ

م الالىترووي ًمثل بمثابت فلؿفت  مما ؾبم ًخطر بان الياجب كض اٖخبر ؤن الدؿىٍ

وا ًمىً اٖخباعٍ فلؿفت  1993حضًضة، خُث ؤن َظا االإهُلر كض زبذ ْهىعٍ م٘ نهاًت ٖام 

ماٌ خضًثت اليكإ م الالىترووي ًلىم بمٗالجت اٖلأ ة، خُث كض عهؼ َظا الخٗغٍف ٖلى ؤن الدؿىٍ

م االإىخجاث باؾخسضام مسخلف الىؾاثل الالىتروهُت زهىنا قبىت الاهترهذ.  الخضًثت لدؿىٍ

 م الالىترووي ٖلى اهه: الخعسٍف السابع َى ؤي وؾُلت حؿخسضم لٗغى »: ٌٗغف الدؿىٍ

ماٌ بمسخلف الىؾ بر الخِ."االإىخجاث واٖلأ   اثل الالىتروهُت وٖ

م الالىترووي ٌٗخمض ؤؾاؾا ٖلى ٖغى االإىخجاث  بن َظا الخٗغٍف كض اٖخبر ؤن الدؿىٍ

م  مىً اللىٌ ؤن َظا الخٗغٍف ٌٗخبر ؤن الدؿىٍ ٖبر الخِ ومسخلف الىؾاثل الالىتروهُت، وٍ

ظا ٌٗخبر زُإ هبحر ًل٘ ٖلى ٖاجم مهُل لان الالىترووي، وَ م الالىترووي َى اٖلؤ ر الدؿىٍ

م الالىترووي وغُاب زلافت  ظا عاح٘ بلى كهغ هٓغ الياجب خىٌ مفهىم الدؿىٍ الالىترووي وَ

لُحن. م بكيل صكُم لضي بٌٗ الىخاب والمخللحن الدؿىٍ ضم فهم مهُلر الدؿىٍ م، وٖ  الدؿىٍ
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 م الالىترووي َى: الخعسٍف الخامع لُت االإغجبُت »: الدؿىٍ اثف الدؿىٍ مسخلف الىْ

لان ٖبر مسخلف االإىاك٘ باؾخسضام  جىىىلىحُا الاهترهذ، فهى ا ٌٗبر فلِ ٖلى اٖلؤ

ض الالىترووي  اثف ٖبر الخِ مثل: البرً الالىتروهُت بل ًخٗضي طلً بلى مسخلف الىْ

 ومسخلف مىاك٘ الخىانل الاحخماعي ......الخ."

م ٖبر الاهترهذ، خُث  م الالىترووي َى الدؿىٍ ؤهه كض بن َظا الخٗغٍف ٌٗخبر ؤن الدؿىٍ

 ؤلغى مسخلف الىؾاثِ الالىتروهُت الأزغي وعهؼ فلِ ٖلى الاهترهذ.

 م الالىترووي َى:" بصاعة الخفاٖل بحن االإىٓمت واالإؿتهلً في الخعسٍف الظادض : الدؿىٍ

    فٓاء البِئت الافترايُت مً احل جدلُم االإىاف٘ االإكترهت."

ٖلى حغُحر الؿىق. هدُجت لظلً،  حٗمل الخىىىلىحُا ٖلى حغُحر الازخُاع، والازخُاع ٌٗمل

لي حضًض  اصة  -وكهض ْهىع همىطج حؿىٍ ض" الظي ًاصي ببؿاَت بلى ػٍ م "اللُام باالإؼٍ لِـ حؿىٍ

م اللاثم ٖلى االإٗغفت والخبرة والظي  ت للمبُٗاث في االإاض ي ولىً الدؿىٍ ماٌ اللغىٍ حجم اٖلأ

 للجمُ٘ وفاة الباج٘. -ًمثل 

م مضفىٕ باللىة ا لهاثلت واهدكاع الخىىىلىحُا في ول ميان. جىدكغ بن جدىٌ الدؿىٍ

ماٌ والهىاٖاث  ا للخمُحز بحن اٖلأ ًُ الخىىىلىحُا الُىم بكيل هبحر لضعحت ؤهه ا مٗنى ٖمل

الخىىىلىحُت وغحر الخىىىلىحُت: ا ًىحض ؾىي قغواث الخىىىلىحُا. اهخللذ الخىىىلىحُا بلى 

ت مظَلت وصكت . بٗض ؾبٗحن ٖامًا مً ازتراٖها، ؤنبدذ االإىخجاث وميان الٗمل والؿىق بؿغٖ

ت مىحىصة في خىالي  ا في االإجزٌ  20بلى  15المخغواث طاث اللضعة الخهاهُت الىؿغٍ ًُ مىخجًا مجزل

يي الٗاصي الُىم. في ؤكل مً  ً  20الأمغٍ ا مكابهًا. كبل ٖكغٍ
ً
ٖامًا، خلم االإٗالج الضكُم ازتراك

كُض الاؾخسضام؛ الُىم ًخم قغاء ؤهثر مً  حهاػ همبُىجغ 50000ٖامًا، وان َىان ؤكل مً 

ا. 50000 ًُ  حهاػ همبُىجغ ًىم

دت  الؿمت االإمحزة لهظٍ الضفٗت الخىىىلىحُت الجضًضة هي كابلُت البرمجت. في قغٍ

دت واخضة ؤصاء  الىمبُىجغ، حٗني اللابلُت للبرمجت اللضعة ٖلى حغُحر ؤمغ ما، بدُث ًمىً لكغٍ

اثف المخض ت مً الىْ ت مخىىٖ ت مً الىخاثج االإىنىفت. في مجمىٖ ت مخىىٖ صة وإهخاج مجمىٖ
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ت  ؤعى االإهى٘، جدىٌ اللابلُت للبرمجت ٖملُت الؤهخاج، مما ًدُذ لآلت واخضة بهخاج مجمىٖ

ت مً الُغػ واالإىخجاث. ٖلى هُاق ؤوؾ٘، اللابلُت للبرمجت هي كضعة الكغهت الجضًضة  مخىىٖ

ض مً الأنىاف والازخُا ض واالإؼٍ ض ول ٖمُل فغصي بفغنت  -عاث للٗملاء ٖلى بهخاج االإؼٍ ختى لتزوٍ

جهمُم وجىفُظ "البرهامج" الظي ؾُيخج ٖىه االإىخج الضكُم ؤو الخضمت ؤو الخىىٕ االإىاؾب له ؤو 

بًا. ض الخىىىلىجي للابلُت البرمجت في واك٘ الازخُاع غحر المخضوص جلغٍ  لها. للض اهفجغ الىٖ

م الالىترووي للخضماث" مهُلر قامل  ت واؾٗت مً اؾتراجُجُاث الدؿىٍ ٌغُي مجمىٖ

م الؤهترهذ. في خحن ؤن الكغواث ًمىنها الخهىٌ ٖلى مٗلىماث  ٖبر وزضماث وؤصواث الدؿىٍ

م ٖبر الؤهترهذ والأؾالُب التي حؿخسضمها، فمً الجضًغ مٗغفت  مدضصة خىٌ خملاث الدؿىٍ

 "الىبحرة" للخهىٌ ٖلى فىغة حُضة.

م اللاثم ٖلى الخبرة، الىهف الآزغ مً َظا الىمىطج الدؿى  ٍلي الجضًض َى الدؿىٍ

والظي ًاهض ٖلى الخفاٖل والاجهاٌ والؤبضإ. مً زلاٌ َظا الىهج، جلط ي الكغواث وكخًا م٘ 

ٖملائها، وجغاكب باؾخمغاع مىافؿيها، وجُىع هٓامًا لخدلُل االإلاخٓاث ًدىٌ َظٍ االإٗلىماث 

الجضًضة. في الىكذ هفؿه، جلىم َظٍ  خىٌ الؿىق واالإىافؿت بلى مٗلىماث مهمت ًٖ االإىخجاث

الكغواث بخلُُم الخىىىلىحُا الخانت بها لخلُُم ٖملتها والخٗاون م٘ الكغواث الأزغي لإوكاء 

م٘ الٗملاء واالإىافؿحن والخلىُاث  -ؤهٓمت وخلىٌ مفُضة للُغفحن. َظٍ االإىاحهاث الىزُلت 

غ الؿىق جمىذ الكغواث الخبرة االإباقغة الت -الضازلُت والخاعحُت  ي جدخاحها للاؾدثماع في جُىٍ

 .واجساط مساَغ طهُت ومدؿىبت.

م  م الجضًض  -في ػمً الخُاعاث االإخفجغة والخغُحر غحر االإخىك٘، ًيىن الدؿىٍ َى  -الدؿىٍ

الخل. م٘ وحىص الىثحر مً الخُاعاث للٗملاء، جىاحه الكغواث نهاًت الىاء. الإيافدت َظا 

في ا لت التهضًض، ًمىنهم بيافت مىْ م، وإللاء مىاعص ميلفت في الؿىق هُغٍ الإبُٗاث والدؿىٍ

م ، للاخخفاّ بالٗملاء. لىً الخل الخلُلي، بالُب٘ م ولىً الدؿىٍ ض مً الدؿىٍ لِـ االإؼٍ

لت لضمج الٗمُل في الكغهت، لإوكاء ٖلاكت بحن  م الظي ًجض َغٍ ظا ٌٗني الدؿىٍ الأفًل. وَ

 الكغهت والٗمُل والخفاّ ٖليها.
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م السكمي الخاص بًخطىاث لخدظ م الدظىٍ  ين فسٍ

م الغكمي ؤمغ بالغ  ؾىاء هىذ قغهت هبحرة ؤو قغهت هاقئت ؤو قغهت نغحرة، فةن الدؿىٍ

ُف ؤفًل االإؿىكحن الغكمُحن  الأَمُت لخدلُم الىجاح. جداوٌ الٗضًض مً الكغواث الآن جىْ

ل. بِى ت وإٖلاهاتهم ومٗضاث الخدىٍ ما كض ًيىن لكغهخً للمؿاٖضة في عؾالت ٖلامتهم الخجاعٍ

م الغاجٗت  عبما ا جؼاٌ حؿإٌ ٖما ًمىىً فٗله لخدؿحن  -بالفٗل بٌٗ اؾتراجُجُاث الدؿىٍ

لُت ٖبر الؤهترهذ.  مباصعاجً الدؿىٍ

ؿخمغ اللُإ في الىمى ٖامًا بٗض ٖام.  م عكمي مً هىٕ ما، وَ جدخاج ول قغهت بلى حؿىٍ

لاهاث  ملُاع صواع بدلىٌ ٖام  495الغكمُت الٗاالإُت مً االإخىك٘ ؤن جبلغ كُمت الؤهفاق ٖلى اٖلؤ

ُف ؤفًل االإؿىكحن الغكمُحن لًمان وحىصَم 2024 ض مً الكغواث جىْ ، وجداوٌ االإؼٍ

م الخام بً ٌٗمل، هُف ًمىىً جدؿحن  الهخي ٖبر الؤهترهذ. ختى لى وان الدؿىٍ

م م  الاؾتراجُجُاث الخالُت؟ فُما ًلي الخُىاث التي ًمىىً اجساطَا لخدؿحن فغٍ الدؿىٍ

 الغكمي الخام بً الُىم.
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 .إوشا  مؤشساث الأدا  السئِظُت الصحُدت1

جدُذ الخىىىلىحُا الآن للكغواث جدب٘ حمُ٘ ؤهىإ البُاهاث، ؾىاء واهذ مهخمت بمٗغفت 

ض ًٖ مٗضاث الاعجضاص ؤو مٗضاث الىلغ ؤو اللُمت الضاثمت للٗمُل. بطا هىذ جغغب في  االإؼٍ

م  م الدؿىٍ الخام بً، فلض ًيىن الىكذ كض خان لبضء الخفىحر في ملاًِـ جدؿحن فغٍ

 .حضًضة مهمت للىجاح في االإؿخلبل.

ل ػواع مىك٘  ا، ولىىً ا جلىم بخدىٍ ًُ ا مجاه ًُ ب بطا واهذ قغهخً جلضم بنضاعًا ججغٍ

ضة  ب: فلض ًيىن الىكذ كض خان لإللاء هٓغة ٖلى نفدخً االإلهىصة ؤو جلضًم مؼاًا فغٍ الىٍ

غوػًا. وباالإثل، كض ًيىن الىكذ كض خان ليي جبضؤ ؤٖمالً في البدث ًٖ ماقغاث بكيل ؤهثر ب

ت، ٖلى ؾبُل  ؤصاء عثِؿُت ؤهثر ؤَمُت ؤزىاء جىؾُ٘ هُاكً )مثل الؤًغاصاث االإخىغعة الكهغٍ

ض  االإثاٌ(. كم بةوكاء الٗضًض مً ماقغاث الأصاء الغثِؿُت الهامت وعهؼ ٖلى جدؿُنها بطا هىذ جغٍ

ا في بوكاء بَاعاث ػمىُت حضًضة الإاقغاث خلًا جدؿحن ف ًً م لضًً. كض جغغب ؤً م الدؿىٍ غٍ

 .مثل الاهخلاٌ مً َضف ؤؾبىعي بلى َضف قهغي. -الأصاء الغثِؿُت 

ًجب ؤن ًيىن َىان هلاف خىٌ ماقغاث الأصاء الغثِؿُت التي كض جيىن كضًمت. ًجب 

م بضكت ؤهبر. بمجغص  اؾدبضاٌ ماقغاث الأصاء الغثِؿُت َظٍ بإزغي ؤفًل جلِـ هجاح الدؿىٍ

بوكاء ماقغاث الأصاء الغثِؿُت َظٍ، عهؼ ٖلى جدؿُنها فلِ. بالُب٘، َظٍ ٖملُت جخُىع 

ا، باؾخمغاع: كض جثبذ بٌٗ م اقغاث الأصاء الغثِؿُت ؤنها ؤهثر ؤَمُت في االإؿخلبل مً غحرَ

 وؾِخٗحن بحغاء الخٗضًلاث وفلًا لظلً.

 . وطع افاك2ً

مً المخخمل ؤن ًيىن َىان بٌٗ االإؿىكحن الغكمُحن الغاجٗحن الظًً ٌِٗكىن في 

لضن؟ ؾمذ مضًيخً، ولىً الإاطا ا جفىغ في بحغاء االإلابلاث زاعج مضًيخً ؤو واًخً ؤو ختى ب

اػصَاع الٗمل ًٖ بُٗض في الؿىىاث الأزحرة للٗضًض مً االإؿىكحن بالٗمل مً االإجزٌ ؤو ؤزىاء 

فحن ًٖ بُٗض. الكغواث مً  فحن للكغواث الغاغبت في حُٗحن مىْ ت االإىْ الؿفغ وفخذ مجمىٖ

ُف ٖماٌ ًٖ بٗض مً حمُ٘ ؤهداء الٗالم.  .حمُ٘ الأهىإ والأحجام حاَؼة لخىْ
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ُف ؤفغاص لِؿىا "مؿىكحن" همىطحُحن لإيافتهم بلى كض جفىغ بٌٗ ا لكغواث ختى في جىْ

م الخام بهم. كض ًخمىً الصخفي ؤو مدترف الٗلاكاث الٗامت مً الىنىٌ  م الدؿىٍ فغٍ

ىب  بكغهخً بلى ميكىعاث عفُٗت االإؿخىي، ٖلى ؾبُل االإثاٌ. وباالإثل، كض ًيىن الصخو االإىَ

ا ٖلى االإؿاَمت ًً لُت الكاملت. في الخهمُم كاصعًا ؤً  بكيل هبحر في بؾتراجُجُخً الدؿىٍ

 .وضّح ثلافخ3ً

مً الخلاثم خىٌ ؾىق الٗمل الخضًث ؤن الٗضًض مً االإغشخحن ًىجظبىن بلى الكغواث 

بؿبب زلافت الكغهت. ًمىً لبٌٗ االإىٓماث حظب االإىاَب لأنها جلف بلى حاهب ؤؾباب 

ؤن جبظٌ قغهخً كهاعي حهضَا للخإهض مدضصة، مثل الاؾخضامت ؤو الخىىٕ ؤو الكفافُت. ًجب 

 مً ؤن زلافت الكغهت هي هىٕ الثلافت التي ججظب ؤفًل االإؿىكحن.

ا. ًمىً ؤن  ًً ب الخام بً في جىيُذ زلافت قغهخً ؤً ًمىً ؤن ٌؿاٖض مىك٘ الىٍ

ب مدخىي ًىضر بالخفهُل مٗخلضاث ماؾؿخً ومباصئها. ًمىً ؤن جدخىي  ٌٗغى مىك٘ الىٍ

ا  ًً اثف ؤً م الغكمي وجبؿُِ ٖملُت الخلضًم لخدلُم ؤكص ى نفدت الىْ اثف الدؿىٍ ٖلى وْ

 كضع مً الغاخت.

 .الاخخباز كبل الخىعُف4

ُف  م عكمي، فٗلًُ ؤن جخمخ٘ بٗملُت الخىْ م حؿىٍ ُف ؤفًل فغٍ بطا هىذ جغغب في جىْ

ُف االإىاؾبت. كض ًخًمً طلً ٖضة ملابلاث الإٗغفت ما بطا واهذ جىاؾب زلافت قغهخً،  والخىْ

لُت ؤصث بلى جضفم  م٘ م الدؿىٍ لب صلُل ملمىؽ ٖلى ؤن ؤفياعَ ا وَ ًً مغاحٗت مدفٓتهم ؤً

لحن هما ًلىلىن  ا الخإهض مً ؤن االإغشخحن ماَ ًً  هلضي فٗلي. مً االإهم ؤً

لان ٖلى م، مثل اٖلؤ م المخخمل في الفغٍ  ًجضع مىدهم ازخباعًا للمهاعاث طاث الهلت بضوعَ

ض الؤلىترووي  م ٖبر البرً للخإهض مً فهمهم لللغاعاث الصخُدت التي ًجب اجساطَا ؤو الدؿىٍ

م. َظا ًمىً ؤن ٌؿاٖض في جىفحر بٌٗ عاخت الباٌ ؤن  ٖىضما ًخٗلم الأمغ بدملاث الدؿىٍ

 .االإغشر لضًه االإهاعاث الخلىُت اللاػمت لهظا الضوع.
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 .جىعُف أفظل االإىاهب5

م الغكمي ٖلى مدمل الجض ض ؤن جإزظ الدؿىٍ ، فلا ًمىىً فلِ بطا واهذ قغهخً جغٍ

م  حُٗحن ؤوٌ مؿىق الإلابلخً. كض ٌؿخغغق الأمغ الىثحر مً الىكذ والجهض واالإاٌ للٗثىع ٖلى فغٍ

ض هخاثج ممخاػة، فؿِخٗحن ٖلًُ الٗثىع ٖلى ؤفًل  ىه. بطا هىذ جغٍ م عكمي مظَل وجيىٍ حؿىٍ

م الغكمي التي ًمىىً الٗثىع ٖليها.  مىاَب الدؿىٍ

قغهخً نغف ٖضة مئاث الآاف مً الضواعاث للٗثىع ٖلى َل ٌٗني َظا ؤهه ًخٗحن ٖلى 

ؤفًل االإؿىكحن الغكمُحن المخخملحن في الٗالم؟ لِـ بالًغوعة. وم٘ طلً، ًجب ؤن جبظٌ 

كهاعي حهضن لخلضًم ؤفًل الخىافؼ االإمىىت، لأنها ؾخجظب ؤفًل االإىاَب. بطا واهذ 

اثف قبىخً ا جلضم مىاَبًا حضًضة، فلض خان الىكذ للخفىحر ف ي اليكغ ٖلى لىخاث الىْ

 االإخسههت لجظب مؿىكحن عكمُحن حضص.

 .خملاث الخىاشن 6

لت الأحل. كض  ىٍ لُت كهحرة وَ ًجب ٖلى ول مىٓمت الخفىحر في ول مً الخملاث الدؿىٍ

لُت كهحرة االإضي مضوهت عاجٗت حكحر بلى الأخضار والاججاَاث الخالُت.  جخًمً خملخً الدؿىٍ

لت االإضي اؾتراجُجُت مدخىي صاثمت الخًغة في االإلابل، كض جيىن خمل لُت َىٍ خً الدؿىٍ

ؾخٗمل ٖلى جدؿحن جهيُفاث مُدؿّىاث مدغّواث البدث ٖلى مضاع الؿىىاث الٗضًضة 

حن مً الخملاث بىجاح.  اللاصمت. ًخٗحن ٖلى الكغهت جدلُم الخىاػن بحن َظًً الىىٖ

اصة ٖضص  ض ًمىً للٗضًض مً الكغواث الاؾخفاصة مً "لخٓت" لؼٍ اعاث، مثل مازغ ًاٍ الؼٍ

ت. َظٍ هخاثج عاجٗت، ولىً ًجب ؤن  ؤٖمالهم خىٌ قغهخً ًيخهي به الأمغ بلى الاهدكاع بؿغٖ

ض مً الٗملاء االإخىكٗحن  لت االإضي لخىفحر ؤؾاؽ الإؼٍ ًٓل الترهحز ٖلى الؤؾتراجُجُت َىٍ

لُت كه حرة االإضي ؤن والؤًغاصاث في االإؿخلبل. مً الىاخُت االإثالُت، ًمىً لخملاجً الدؿىٍ

لت االإضي. ل الخملاث َىٍ ا لخمىٍ ًُ ا واف ًً  جسلم جضفلًا هلض
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ت. بهه  ت لخضُٖم ٖلامخً الخجاعٍ لت الأمض يغوعٍ لُت َىٍ ًمىً ؤن جيىن الخملاث الدؿىٍ

م مىثفت الإضة قهغ، ولىً اخخفٔ  لأمغ عاج٘ ؤن جىفم الىكذ واالإاٌ ٖلى اؾتراجُجُت حؿىٍ

 لخىفحر كاٖضة نلبت للئًغاصاث االإؿخلبلُت. قهغًا 12باؾتراجُجُت مدخىي مضتها 

 اعخمد على هلاط كىجً .7

كض ًيىن لضي ٖملىا بالفٗل الىثحر مً االإٗلىماث خىٌ ما ًلىم به بكيل حُض. ٖلى 

ؾبُل االإثاٌ، كض ًيىن لضًً بُاهاث حكحر بلى ؤن نفدخً االإلهىصة جغؾل عؾالت واضخت 

ا ب ًً ٌٗ مدخىي االإضوهت الظي ٌٗمل بكيل حُض خىٌ مىخجً ؤو زضماجً. كض ًيىن َىان ؤً

ضة. بطا هىذ حٗغف ما ًىجر، ففىغ في مًاٖفت  للغاًت ٖىضما ًخٗلم الأمغ بكغح مؼاًان الفغٍ

 هلاٍ اللىة َظٍ

م ٖبر وؾاثل الخىانل الاحخماعي واخٓذ ؤن َىان  لىفترى ؤهً كغعث حُٗحن حهت حؿىٍ

ي٘ في اٖخباعن مٗغفت هُف والإاطا ٌٗمل َظا ٖاثض اؾدثماع ؤهبر بىثحر مما هىذ حٗخلض ؾابلًا. 

فذ َظا االإؿىق  م خىٌ جىثُف الخملاث. بطا هىذ كض وْ الىهج، وجدضر بلى حهت الدؿىٍ

ُف  ُفت بضوام وامل. كض ًيىن مً االإفُض جىْ بضوام حؼجي، فلض ًيىن الىكذ كض خان الإىده وْ

ض مً االإؿىكحن ٖبر وؾاثل الخىانل الاحخماعي بطا وان َظا  ض.االإؼٍ  الىهج ًبضو هاجخًا بكيل فغٍ

ض الؤلىترووي م ٖبر البرً ب والدؿىٍ ت ٖلى مىك٘ الىٍ ، بطا وان لضًً صاثمًا خغهت مغوع كىٍ

فاؾخمغ في البىاء ٖلى هلاٍ اللىة َظٍ وجإهض مً ؤن َظٍ الأعكام جخدؿً فلِ. ًىمً حماٌ 

خماص ٖلى هلاٍ كىجً في ؤهه غالبًا ما ٌؿخغغق وكخًا وحهضًا ؤكل. هٓغًا لأن َظٍ الجهىص حٗمل  اٖلا

م الغكمي الخام بً الترهحز ٖلى حٗضًلها وجدؿُنها. بطا هجخذ،  م الدؿىٍ بالفٗل، ًمىً لفغٍ

لُت الكاملت  .فالتزم جمامًا باؾتراجُجُخً الدؿىٍ

ب .8  اطخمس في الخجسٍ

مىً ؤن جيىن َىان اججاَاث مفاحئت جهضم االإؿىكحن في  م لِـ صكُلًا صاثمًا، وٍ الدؿىٍ

م َى ججغبت ؤقُاء حضًضة باؾخمغاع م٘ الخفاّ ٖلى  حمُ٘ ؤهداء الٗالم. ؤخض مفاجُذ الدؿىٍ
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م الغكمي لضًً ججغبت خملاث  م الدؿىٍ ت. ا ًيبغي ؤن ًسص ى فغٍ واثً لٗلامخً الخجاعٍ

بُت حضًضة ًمىً ؤن ًيخهي بها الأمغ بلى جىفحر هٓغة زاكبت ختى لى لم جىً هاجخت  لُت ججغٍ حؿىٍ

 .ىك٘هما َى مخ

لُت بُاهاث جسبرن بص يء لم جضعهه ًٖ  ًمىً ؤن جيخج الٗضًض مً الخجاعب الدؿىٍ

لت مُٗىت، ؤو ججض ؤن  ت بُغٍ ض خىٌ ؾبب بصعان ٖلامخً الخجاعٍ ٖملاثً. كض جىدكف االإؼٍ

ا مٗغفت  ًً "الٗمُل االإؿتهضف" لضًه شخهُت مسخلفت ٖما هىذ حٗخلض في البضاًت. ًمىىً ؤً

ض خىٌ اللىىاث الد لُت الجضًضة التي ًفًلها ٖملائن، ٖلى ؾبُل االإثاٌ، والتي ًمىً االإؼٍ ؿىٍ

 .ؤن حؿاٖض في بٖلام خملت بٖلاهُت مؿخلبلُت.

لُت هجاخًا في الٗالم كضعًا مُٗىًا مً المخاَغ. ًجب  جًمىذ بٌٗ ؤهثر الخملاث الدؿىٍ

م الغكمي الخام بً باؾخمغاع ٖلى ؤفياع حضًضة وازخباع االإ م الدؿىٍ فاَُم ؤن ٌٗمل فغٍ

 الإٗغفت ما ًمىً جدؿِىه، والإاطا ٌٗمل، وهُف ًىُبم ٖلى الهىعة الكاملت.

م الالىترووي للخدماث الفىدكُت:.2  الدظىٍ

م الالىترووي للخضماث َى ش يء ا ًمىً لأخض بهياعٍ في ٖام  ، بلى خض هبحر 2019الدؿىٍ

ً. ًضًغ الأشخام الآن جفاٖلاتهم بكيل  جخغلغل الىؾاثِ الغكمُت في الخُاة الُىمُت للمؿافغٍ

ض الؤلىترووي بًا ٖبر الهىاجف الظهُت وكىىاث الخىانل الاحخماعي والبرً  .خهغي جلغٍ

مً الُبُعي ؤن ًخضفم َظا الؿلىن ٖىضما ًلغع الؿُاح الظَاب في ُٖلت ؤو ٖىضما 

غ الٗاصاث والغاخت في البدث  ًُلب منهم اللُام بغخلت ٖمل. ٌؿخمخ٘ مٗٓم الىاؽ بخُىٍ

ؿفغ ٖلى َىاجفهم المخمىلت ؤمغ حظاب. ختى ؤولئً الظًً واهىا ؤبُإ ٖىض الاؾدُٗاب، وحجؼ ال

غ بلى ؤن الدجىػاث  مثل حُل َفغة االإىالُض، ًًُغون بلى خض ما بلى هفـ الاججاٍ. حكحر الخلاعٍ

ا 60ٖبر الؤهترهذ حكيل ما ًلغب مً  ًُ ٪ مً حمُ٘ الدجىػاث. ههف ؤولئً الظًً ًذجؼون عكم

.، ؤخض الأؾباب التي ججٗل الىاؽ ًخبىىن ًفٗلىن طلً  مً زلاٌ ههُدت الهاجف المخمىٌ

الخىىىلىحُا وؤي مىعص ٖبر الؤهترهذ َى ؤنها جىضر وحؿغٕ مهمتهم ؤو زبرتهم. ًجب ؤن جيىن 

ب ؤو بٖلان ٖلى الؤهترهذ. بن الص يء  َظٍ الفًاثل في َلُٗت الفىضق ٖىض بوكاء مىك٘ وٍ
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َى ؤن َىان الٗضًض مً الُغق المخخلفت التي ًمىىً مً زلالها الُٗٓم في الاجهاٌ بالإهترهذ 

ً   .الخىانل م٘ االإؿافغٍ

هٓغًا للمىهاث المخخلفت صازل الىؾاثِ الغكمُت، فةن اخخمالُت ؤن ًيىن االإؿىكىن 

مىنهم مً الخىانل م٘ ٖضص ؤهبر بىثحر مً الٗملاء. كض جيىن  ا وٍ ًٖ الفىضكُىن ؤهثر ببضا

لت الىخُضة للىنى  ٌ بلى الٗملاء في الدجم الآزغ مً الٗالم ؤو ؤؾىاق مُٗىت مثل الُغٍ

ً م٘ الهىع الجمُلت، والبٌٗ الآزغ ًفًل  ً الهِىُحن. ًخفاٖل بٌٗ االإؿافغٍ االإؿافغٍ

ملاَ٘ الفُضًى، والبٌٗ الآزغ ًخٗامل م٘ المخخىي للخٗمم في االإٗلىماث االإىخىبت. حؿمذ 

ا. الىؾاثِ الغكمُت للفىضق بةوكاء َظا، ٖلى ا ًً ت، ول طلً في هفـ الىكذ ؤً لٗلامت الخجاعٍ

لت لإًهالها بلى حمهىعن ضة الخانت بً وؤفًل َغٍ  .فىغ في هلاٍ البُ٘ الفغٍ

ت الفىضكُت الضولُت في الهحن مىظ نهاًت  م الالىترووي للٗلاماث الخجاعٍ ًىفغ الدؿىٍ

ت.صعوؾًا كُمت في الاجهااث الفٗالت للؤػماث وهُفُت جىمُت الىا حاهفي  ء للٗلامت الخجاعٍ

Thrive Internet Marketing Agency.1 

م عكمُت صًىامُىُت ومخٗضصة الاؾخسضاماث وطاث زضماث واملت ا حٗخمض  هي ووالت حؿىٍ

 مً طلً، جثم الكغهت في جدؿحن مدغن البدث
ً
 ٖلى الضزان واالإغاًا لجظب ٖملاء حضص. بضا

م لجظب ٖملاء حضص بل ب.الخام بها ومهاعاث الدؿىٍ  ى مىكٗها ٖلى الىٍ

حٗخمض الٗضًض مً الىوااث الأزغي ٖلى ههج ملاؽ واخض ًىاؾب الجمُ٘، خُث جلضم لً 

ب الخام بملفاث حٗغٍف الاعجباٍ مثل مىافؿً في  ٖضة مغاث هفـ الؤؾتراجُجُت ومىك٘ الىٍ

م ٖبر الؤهترهذ مسههت وزُت جخىافم م٘  ، حٗمل الكغهت مًٗ لإهخاج زضماث حؿىٍ الكاعٕ

 مً 
ً
ا ًفهم ؾىكً وؤَضافً، بضا

ً
ي لً، قغٍ ضة. جهبذ امخضاصًا لفغٍ اخخُاحاث ٖملً الفغٍ

 مجغص ووالت جىفظ الاؾتراجُجُاث بكيل ؤٖمى.
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ىصًا مًمىهت ولِـ  جغهؼ الكغهت ٖلى الٗلاكاث والىخاثج م٘ الٗملاء. فهي جلضم صاثمًا وٖ

اصة محزاهِخً بلى ؤكص ى خض، ختى ىصًا واطبت، مما ًًمً ػٍ جدهل ٖلى ؤهبر ٖاثض ٖلى  وٖ

 الاؾدثماع.

م ٖلامتها  م الغكمي للكغواث مً حمُ٘ الأحجام فغنت لدؿىٍ جىفغ زضماث الدؿىٍ

ت ٖلى مضاع الؿاٖت َىاٌ ؤًام الأؾبىٕ بخيلفت مىسفًت. مً الكغواث الىاقئت بلى  الخجاعٍ

م الغكمي االإاؾؿاث االإخىؾُت الدجم بلى الكغواث مخٗضصة االإىاك٘، حؿاٖضن قغهت الدؿىٍ

ٖلى جىؾُ٘ هُاق ونىلً بلى الؿىق االإخسههت لخلضًم الؿل٘ والخضماث لٗملاثً 

 .االإؿتهضفحن، بغٌ الىٓغ ًٖ الازخلافاث الؼمىُت ؤو االإىك٘.

م ٖبر الؤهترهذ ؤخض ؤفًل الُغق للىنىٌ بلى الٗملاء  ٌٗض الخٗاكض م٘ ووالت حؿىٍ

ت م٘ ٖملاثً ال خالُحن. َاالإا ؤن وكاًَ الخجاعي ًخمخ٘ المخخملحن م٘ الخفاّ ٖلى ٖلاكت كىٍ

 .بدًىع عكمي كىي، فؿُجضن ٖملائن صاثمًا.

م الغكمي في قغاهت م٘ مئاث الكغواث في الىاًاث 2005مىظ ٖام  ، صزلذ قغهت الدؿىٍ

ت مً زضماث  ل الخانت بهم. ٖلى مغ الؿىحن، كضمذ مجمىٖ االإخدضة لخدلُم ؤَضاف الخدىٍ

م الغكمي المخههت لٗملا  .هائالدؿىٍ

م الخدماث في إدازة الفىادق  2  .اطتراجُجُت حظىٍ

م  جيخمي نىاٖت الفىاصق هفؿها بلى هُاق نىاٖت الخضماث، وحكحر اؾتراجُجُت الدؿىٍ

م الخضماث، والتي ًمىً ؤن جدهل ٖلى اهُبإ حُض مً الٗملاء مً زلاٌ زضمت  بلى حؿىٍ

لخهىٌ ٖلى ػواع حضص، ولىً َُبت. َظٍ لِؿذ مجغص وؾُلت ل ٖالُت الجىصة وجدٓى بؿمٗت

 للخفاّ ٖلى الٗملاء اللضامى وإكامت
ً
لت الأمض. ٖلى الغغم مً ؤن نىاٖت  ؤًًا ٖلاكاث َىٍ

حىصة الخضمت ًمىً ؤن جدهل  الفىاصق تهضف بكيل ؤؾاس ي بلى جىفحر زضماث الؤكامت، با ؤن

م الجُض. زانت باليؿبت للمؿتهلىحن، ًمىً للخضمت ٖالُت الجىصة  ٖلى زلت الٗملاء وقٗىعَ

 ؤن جدغن كلب االإؿتهلىحن وجدؿً عيا الٗملاء.
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ت. ا ًىحض فىضق واخض  مً وحهت هٓغ االإؿتهلىحن، فةن اخخُاحاث ول مؿتهلً مخىىٖ

ى الؿعي  ًمىىه جلبُت مخُلباث حمُ٘ االإؿتهلىحن. لىً حمُ٘ الٗملاء لضيهم مُٗاع مىخض، وَ

ق، ًجب ٖلى ول فىضق جدضًض االإىاك٘ لظلً، باليؿبت للفىاص وعاء حىصة الخضمت الفىضكُت

 لخهاثو ؤٖماله وؤٖماله، ومٗغفت
ً
 ؤَمُخه بضكت وفلا

اث االإؿتهلىحن، هلىم بىي٘  لخهاثو ول هىٕ مً مجمىٖ
ً
م  وفلا بؾتراجُجُت حؿىٍ

 زضمت زانت، والتي ؾدؿاٖض في اهدؿاب االإحزة الخىافؿُت. ٖلى وحه الخدضًض، ًخم جًمحن

 الىلاٍ الخالُت:

م، أولا  ت االإؿتهلىحن، ؤي الفىضق في نُاغت اؾتراجُجُت حؿىٍ  جدضًض االإىاك٘ بضكت لمجمىٖ

اث  اث االإؿتهلىحن االإؿتهضفت. ٖلى ؾبُل االإثاٌ، جىحه مجمىٖ الخضمت لخدضًض مجمىٖ

ماٌ االإخمحزون، لظلً ٖىضما جيىن الخضمت هي الأحىاء  مؿتهليي الفىاصق َم عحاٌ اٖلأ

ومخُلباث ؤٖماٌ الخضمت، في هفـ  و الىفؿُتالغاكُت في الهف، لخلبُت الخهاث

في الخضمت لضًً مؿخىي مٗحن مً اللغت ت، مما ٌؿاٖض  الىكذ، ًجب ٖلى مىْ الؤهجلحزً

ت االإؿتهلىحن الكباب، زم  ٖلى الخىانل بحن الٗمُل و. بطا خضص الفىضق مىك٘ مجمىٖ

ض والجؼع ًجب ؤن جيىن ملابـ ولغت ؤفغاص الخضمت ؤنغغ ؾىا ً، خُث ًدُذ الخُاع االإ

والؤزاعة. بازخهاع، ًجب ٖلى الفىضق جدضًض مؿخىاٍ البُئي  للصخو الكٗىع بااهخٗاف

مً ؤن الخضمت ًمىً ؤن جلبي ٖاصاث  والكامل، لخلضًم الخضماث للمؿتهلىحن، والخإهض

ىاًاتهم، وطلً لخدؿحن حىصة الخضمت الفىضكُت، مً  االإؿتهلىحن واَخماماتهم الأؾاؾُت وَ

 الٗملاء. ؤحل جدؿحن عيا

  
 
ت االإؿتهلىحن االإؿتهضفت، ًدخاجثاهُا الفىضق بلى الجم٘ بحن وي٘  ، بٗض جدضًض مجمىٖ

 
ً
 مهما

ً
 ؤؾاؾا

ً
ت االإؿتهلىحن، والتي حٗض ؤًًا لخدضًض  الفىضق الخام لإوكاء نىعة لمجمىٖ

ض الفىضق جغهه وعاء  ظا ٌٗني، ما َى هىٕ الاهُبإ الظي ًغٍ م الخضمت. وَ اؾتراجُجُت حؿىٍ

َى الاعجفإ االإُلىب جدلُله؟ ًخُلب مً الفىاصق الٗثىع ٖلى الىلاٍ  ػباثىه؟ ما ؤطَان

االإؿتهلىحن في الخٗغف ٖلى نىعة الفىضق. ٖلى ؾبُل االإثاٌ،  الغثِؿُت للئنلاح، مما ًفُض
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ومدخىي الخضمت وما بلى طلً هي االإفخاح  حٗخبر الؤكامت في الفىاصق وؤؾلىب الضًيىع 

الفىضق  كاء نىعة حُضة للفىضق. فلِ ٖىضما ًىبهغلخدؿحن حىصة الفىضق وإو

لت   َغٍ
ً
باالإؿتهلىحن، ؾُسخاع االإؿتهليىن الاؾخمغاع في الؤكامت في االإغة اللاصمت، وهي ؤًًا

 لخدؿحن االإؼاًا الاكخهاصًت للفىضق. فٗالت

  
 
تثالثا م فٗالت. ٖىضما ٌؿتهضف الفىضق مجمىٖ االإؿتهلىحن االإؿتهضفت  ، ي٘ زُت حؿىٍ

لُت فٗالت، مثلواالإىك٘ ا غ بغامج حؿىٍ  بلى جُىٍ
ً
 لضكُم للفىضق، ًدخاج الفىضق ؤًًا

لامُت، وجإًُض االإكاَحر، والأوكُت الخفًُلُت، وما بلى  لاهاث اٖلؤ لان ٖبر الؤهترهذ، واٖلؤ اٖلؤ

غ ت  طلً، لخُىٍ ت وهلل مٗلىماث الفىضق بلى مجمىٖ ؼ الغئٍ ؾىق الفىضق. ًجب ٖلُىا حٗؼٍ

هيىن مٗغوفحن ووؿمذ للمؿتهلىحن باؾخىكاف كلب الفىضق  ختى االإؿتهلىحن االإؿتهضفت،

غ ؼ الخُىٍ لت فلِ ًمىىىا حٗؼٍ  الؤيافي للفىضق. وججغبخه. بهظٍ الُغٍ

 طُاطت الخدماث في إدازة الفىادق 

 :مً هاخُت االإىخجاث والخضماث، ًمىً ؤن ًيىن الفىضق مً حاهبحن

  ٌ ت الخضماث، واخخُاحاث  :الجاهب الأو  للمؿتهلىحن المخخلفحن  الفىضقَى مجمىٖ
ً
وفلا

ت االإىخجاث المخخلفت، وجلضًم زضمت  لب الؿىق لمجمىٖ غ المخخلفت، وَ وحغُحر فترة الخُىٍ

ً ؾلؿلت مً االإىخجاث مً ال ؤفًل ٗملاء. في ٖملُت زضمت االإىخج، مً الًغوعي جيىٍ

مله ىله وٖ الأهىإ وهثافخه. ٌكحر "احؿإ" بلى ٖضص  زلاٌ الجم٘ بحن ٖغى االإىخج وَ

 المخخلفت مً االإىخجاث التي ًمخلىها الفىضق، مثل زضمت الؤكامت وزضمت الغغف وزضمت

جلضًم الُٗام وما بلى طلً. ٌكحر الُىٌ بلى الخضماث المخخلفت االإًمىت في ول مىخج، مثل 

وزضمت الىحباث وما بلى طلً. ٌكحر الٗمم بلى ؤهىإ  زضماث جىاوٌ الُٗام في الخاعج

الخلىي في زضماث  الهلت االإضعحت في ول مىخج، مثل زضمت الكاي وزضمتالخضماث طاث 

 جلضًم الُٗام.

َى زضمت االإىخج الكاملت. َظا مً االإفهىم الكامل الإىخج الفىضق، بما في  :الجاهب الثاوي 

االإىخجاث الأؾاؾُت ومىخجاث الدكىُل واالإىخجاث االإىؾٗت. ٌكحر االإىخج الأؾاس ي بلى  طلً
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 مً  جلبُت اخخُاحاثالفىضق مً ؤحل 
ً
الٗملاء بلى ؤكص ى خض، في جهمُم االإىخجاث، بضءا

غ َلب الٗملاء ٖلى االإىخجاث والخضماث، للٗثىع ٖلى مىك٘ الؿىق  الضكُم للفىضق،  حىَ

لُت مسخلفت لخلبُت ؤوكُت زضمت الٗملاء. مىخج الىمىطج َى  زم اللُام بإوكُت حؿىٍ

ظي ًخًمً مىخج الىُان والخضمت غحر االإغثُت. الإىخج الفىضق، وال همىطج الخٗبئت الخاعحُت

مباقغ مً زلاٌ قيل  ًمىً للٗملاء فهم الثلافت الأؾاؾُت الإىخجاث الفىضق بكيل

 االإىخجاث. وإلى خض هبحر، فةن ؤغلى حاهب مً حىاهب االإؿتهلً َى قيل االإىخج.

م،  خلفت ًمىً للفىاصق حظب اهدباٍ الٗملاء مً زلاٌ نى٘ ؤقياٌ مس في ٖملُت الدؿىٍ

ٌكحر االإىخج االإمخض بلى اللُمت  وحضًضة ومسخلفت مً االإىخجاث لخدفحز عغبت الٗملاء في الكغاء

 الؤيافُت والفاثضة التي ًلضمها الفىضق للٗمُل. 

بت  لخالخه الفٗلُت  بن ؤَمُت مىَ
ً
لخلضًم الخضمت للٗمُل، ًجب ؤن ًيىن الفىضق وفلا

َى مدضص، ولىً لِـ لإبغاػ اللىة الٗمُاء ؤو  والاخخُاحاث الضازلُت للمؿتهلىحن لخدضًض ما

ببغاػ اللىة في الخضمت واالإىافؿت الفىضكُت الأزغي، مما ًاصي بؿهىلت بلى اعجفإ الخيلفت، وا 

 جدؿحن عيا الٗملاء واللُام بٗمل حُض في 
ً
ض خلا ًفط ي بلى جدؿحن حىصة الخضمت. وهغٍ

 الخضمت. ًجب ؤن ًيىن ٖلى الىدى الخالي:

الؿىق ؤوا َظا الٗمل َى فهم اخخُاحاث زضمت  دخاج الفىاصق بلى بحغاء ؤبدار، ج ًأولا 

 االإؿتهلىحن، ؤي لفهم هفؿُت االإؿتهلىحن. في ٖملُت البدث، ًجب ؤن هىدبه بلى الفهم

الضكُم اخخُاحاث الٗملاء. بطا ٖغفىا االإلضاع الخاَئ مً اليلماث، فلً نهضع االإىاعص 

 
ً
 فٗالت؛  جدلُم هخاثج فدؿب، بل ؾُيىن مً الهٗب ؤًًا

، كم بىفـ الىىٕ مً ؤٖماٌ ؤبدار ؾىق الفىاصق، َىان ملىلت حُضة: "ؤن حٗغف ثاهُا 

  ؤهفؿىا وحٗغف هفؿً"، وفهم مدخىي زضمت
ً
 ؤَمُت مهمت حضا

ً
الخهم، وله ؤًًا

 لخدؿحن حىصة زضمت الفىضق؛

المخضصة، مً  ، جدلُل قامل للبُاهاث االإٗلىماث. بٗض بجلان مٗلىماث البُاهاثثالثا 

الًغوعي جدلُلها وجلخُهها، ومٗغفت ٖىانغ الخضمت التي ًجب جدؿُنها ٖلى َظا 
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 الأؾاؽ وجدؿُنها. 
 
خم جلُُم حىصة  ، جخم نُاغت مٗاًحرزابعا مغاكبت حىصة الخضمت، وٍ

فحن باهخٓام لًمان بمياهُت جىفُظ الخضمت بٗمم، هما ؤن لها ؤَمُت هبحرة في جدؿحن  االإىْ

 ىضق؛زضمت الف حىصة

م الالىترووي في بًُالُا ؤمغ ا ًمىً لأخض بهياعٍ في ٖام  ، لظا جخغلغل 2019الدؿىٍ

ً. ًضًغ الأشخام الآن جفاٖلاتهم بكيل  الىؾاثِ الغكمُت هثحرًا في الخُاة الُىمُت للمؿافغٍ

ض الؤلىترووي. بًا ٖبر الهىاجف الظهُت وكىىاث الخىانل الاحخماعي والبرً  خهغي جلغٍ

ؤن ًخضفم َظا الؿلىن ٖىضما ًلغعون الظَاب في ُٖلت ؤو ٖىضما ًُلب مً الُبُعي 

منهم اللُام بغخلت ٖمل. ٌؿخمخ٘ مٗٓم الىاؽ بدىمُت الٗاصاث، هما ؤن عاخت البدث وحجؼ 

الؿفغ ٖلى َىاجفهم المخمىلت حظابت. ختى ؤولئً الظًً واهىا ؤبُإ ٖىض الاؾدُٗاب، مثل حُل 

غ بلى ؤن الدجىػاث ٖبر َفغة االإىالُض، ًًُغون بلى خض م ا بلى هفـ الاججاٍ. حكحر الخلاعٍ

ا 60الؤهترهذ حكيل ما ًلغب مً  ًُ ٪ مً حمُ٘ الدجىػاث. ههف ؤولئً الظًً ًذجؼون عكم

.  ًفٗلىن طلً مً زلاٌ ههُدت الهاجف المخمىٌ

م  بهه عكم َاثل ٌكحر بلى المخاَغ التي جخٗغى لها بطا هىذ ا حؿخسضم اؾتراجُجُت حؿىٍ

لهم. عكمُت  .لجظب الًُىف وجدىٍ

ؤخض الأؾباب التي ججٗل الىاؽ ًخبىىن الخىىىلىحُا وؤي مىعص ٖبر الؤهترهذ َى ؤنها جىضر 

وحؿغٕ مهمتهم ؤو زبرتهم. ًجب ؤن جيىن َظٍ الفًاثل في ملضمت فىضكً ٖىض بوكاء مىك٘ 

ب ؤو بٖلان ٖلى الؤهترهذ. بن الص يء الُٗٓم في الاجهاٌ بالإهترهذ َى ؤن  َىان الٗضًض مً وٍ

ً. ؾخسبرن الؤخهاثُاث بإن  الُغق المخخلفت التي ًمىىً مً زلالها الخفاٖل م٘ االإؿافغٍ

الخىاحض اللىي ٖلى وؾاثل الخىانل الاحخماعي ؤمغ يغوعي، هما َى الخاٌ م٘ اؾتراجُجُت 

م الفُضًى.  .حؿىٍ

ؿىقي الفىاصق هٓغًا للمىهاث المخخلفت صازل الىؾاثِ الغكمُت، فةن اخخمالُت ببضإ م

لت الىخُضة  ؤهبر بىثحر وجمىنهم مً الخىانل م٘ ٖضص ؤهبر بىثحر مً الٗملاء. كض جيىن الُغٍ

ً الهِىُحن.  للىنىٌ بلى الٗملاء في الدجم الآزغ مً الٗالم ؤو ؤؾىاق مُٗىت مثل االإؿافغٍ
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ً م٘ الهىع الجمُلت، والبٌٗ الآزغ ًفًل ملاَ٘ الفُضًى، والب ٌٗ ًخفاٖل بٌٗ االإؿافغٍ

الآزغ مدخىي للخٗمم في االإٗلىماث االإىخىبت. حؿمذ الىؾاثِ الغكمُت للفىضق بةوكاء َظا، 

ضة الخانت بً  ا. فىغ في هلاٍ البُ٘ الفغٍ ًً ت، ول طلً في هفـ الىكذ ؤً ٖلى الٗلامت الخجاعٍ

لت لإًهالها بلى حمهىعن.  وؤفًل َغٍ

ع الؤميان. ما ٌٗىُه الأَم مً طلً، ًجب ؤن ًيىن ول ش يء جخىانل مٗه مسههًا كض

 خؿب صًمغغافُتهم المخضصة. بطا 
ً
َظا َى ؤن ما جلىله وما جلضمه للٗملاء ًجب ؤن ًيىن مفهلا

ضٍ ؾُضة ؤٖماٌ قابت وجخىانل وفلًا لظلً.  واهذ ؾُضة ؤٖماٌ قابت، فُجب ؤن حٗغف ما جغٍ

 الخسهُو َى ش يء ًؼصَغ به الًُىف وفي ؾىق الُىم؛ ٖضم جلضًمه ٌكيل زُغًا ٖلى

ماٌ.  حٗلُلاجً وجىغاع اٖلأ

م   :ًمىً خصسها فُما ًلي :الالىترووي للخدماث الفىدكُتأهىاع الدظىٍ

م الفىادق في الغالب عبر الؤهترهذ .1   :ًخم الآن حظىٍ

لاهاث غحر االإخهلت بالإهترهذ  خماص ٖلى اٖلؤ ً بلى اٖلا هٓغًا لأن االإؿتهلىحن لم ٌٗضوا مًُغٍ

لاهُت ؤو  ىهُت والؤطاُٖتمثل اللىخاث اٖلؤ لاهاث الخلفؼٍ في االإاض ي واهذ  االإلهلاث ؤو اٖلؤ

، مجغص 
ً
االإٗاصلت ؤبؿِ بىثحر، ولىً في الؿىىاث الأزحرة وان َىان اهفجاع في الخٗلُضاث. ؤوا

لان ًٖ الفىاصق ٖبر الؤهترهذ، والآن ٖضص ا ًدص ى مً الُغق اؾخىكاف َظا  مفهىم اٖلؤ

 الخُاع وجىفُظ الاؾتراجُجُاث.

م الاحخماعي الفىدقيال .2  دظىٍ

هٓغًا لأن وؾاثل الخىانل الاحخماعي ؤنبدذ مهمت حضًا في الخُاة الُىمُت للمؿتهلىحن، 

غ  فلا قً في ؤنها جلضم فغنت هبحرة للفىاصق لجظب اهدباٍ الًُىف المخخملحن. ؤنبذ الخمغٍ

الآن، بغٌ ٖبر زلاناث الىؾاثِ الاحخماُٖت حؼءًا مً الخُاة الُىمُت الإٗٓم الأشخام 

الىٓغ ًٖ ميان وحىصَم ؤو ما ًفٗلىهه. لً ًجظبهم ول المخخىي ولىً المخخىي االإغجبِ 

بالؿفغ ٖلى الأعجر ؾُفٗل طلً لأهه ًيكِ زُاٌ يُفً. ٖىض اؾخسضام مدخىي الؿفغ ٖلى 



 الدظىٍم الالىترووي للخدماث 
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وؾاثل الخىانل الاحخماعي بكيل ببضاعي، ًمىً ؤن ًيىن له جإزحر اهخلالي ٖلى االإكاَضًً، مما 

 م للظَاب في عخلتهم الخانت.ًلهمه

ت مً الخُاعاث ٖىض  مالً الفىضكُت مجمىٖ ا لٖأ ًً جىفغ وؾاثل الخىانل الاحخماعي ؤً

٘ المخخىي الخام بً، مما ٌٗني ؤن الؤؾتراجُجُت   .جهبذ طاث كُمت هبحرة واالإؿتهضفاثجىػَ

م عبر الفاٌع بىنال .3  :دظىٍ

م ٖبر الفاٌـ بىن مً ؤؾهل وؾاثل الدؿى  ٍم ؤو ؤهثر كُمت مً ؤي وكذ ٌٗخبر الدؿىٍ

 مط ى. ي٘ في اٖخباعن َظٍ الؤخهاثُاث:

٪ مً مؿخسضمي وؾاثل الخىانل الاحخماعي بن نىع ؤنضكائهم ؤلهمذ زُِ 52 

 الؿفغ؛

 ٪ ًيكغون نىع ُٖلتهم ٖلى وؾاثل الخىانل الاحخماعي؛76 

 ٪ الهفداث االإخٗللت بالغخلت التي واهىا ًسُُىن لها؛55 

لاهاث حؿخ69  لاهاث حؿخسضم الفُضًى.18سضم الهىع بِىما ٪ مً اٖلؤ  ٪ مً اٖلؤ

ض مً الا ت، َىان ٖضص مً للخهىٌ ٖلى االإؼٍ عجاباث مً زلاٌ خغهت االإغوع الًٗىٍ

 الأقُاء التي ًمىً ؤن ًفٗلها فىضكً ٖلى.
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 دولُتججازب 

م الخدماث في فىدق هُلخىن .ا1  :طتراجُجُت حظىٍ

َُلخىن هي واخضة مً ؤهبر ؾلاؾل الفىاصق وقغواث الًُافت الأؾغٕ همىًا في الٗالم. م٘ 

صولت، جم الخٗغف ٖلى َُلخىن  103غغفت في  838000ٖلاع م٘ ما ًلغب مً  5100ؤهثر مً 

وإفًل مؼوص لخضماث الًُافت في الٗالم. لُاالإا كضمذ َُلخىن، بهفتها قغهت يُافت ٖاالإُت، 

ت ٖاالإُت بما في طلً  14لغاكُت ٖلى مضاع االإاثت ٖام االإايُت. م٘ زضماث الًُافت ا ٖلامت ججاعٍ

ا ، فىاصق ومىخجٗاث وىهغاص، "فىاصق ومىخجٗاث َُلخىن"، فىاصق ومىخجٗاث والضوعف ؤؾخىعٍ

ى وىلُىكً باي، واهىبي ا ، وىعٍ ًً ت َُلخىن ؤً ا الىثحر. حكتهغ مجمىٖ جابؿتري وىلُىكً وغحرَ

قغهت  100ها في حمُ٘ ؤهداء الٗالم. خاػث َُلخىن ٖلى حاثؼة "ؤفًل بإكىي بغهامج واء ل

 للٗمل بها في كاثمت

.Fortune 

 

ج  ت باؾخسضام بَاع ٖمل مؼٍ م الخانت بهُلخىن الٗلامت الخجاعٍ جدلل اؾتراجُجُت الدؿىٍ

م الظي ٌغُي الٗىانغ الأعبٗت )االإىخج ج(. َىان الٗضًض مً ، االإيان، الؿٗغ، الدؿىٍ التروٍ

جي وما بلى طلًاؾ م مثل ابخياع االإىخجاث وههج الدؿٗحر والخسُُِ التروٍ ، تراجُجُاث الدؿىٍ
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ماٌ َظٍ م في َُلخىن ، حؿاٖض اؾتراجُجُاث اٖلأ ج الدؿىٍ ت ، اللاثمت ٖلى مؼٍ الٗلامت الخجاعٍ

 .ٖلى الىجاح

ت / الكغهت ٖلى وي٘ هفؿها  م في َُلخىن الٗلامت الخجاعٍ حؿاٖض اؾتراجُجُت الدؿىٍ

تبكي  .ل جىافس ي في الؿىق وجدلُم ؤَضافها وؤَضافها الخجاعٍ

ا وإٖلانها واؾتراجُجُاث  جها لفهم مىخجاتها وؤؾٗاعَ م َُلخىن ومؼٍ صٖىا هبضؤ اؾتراجُجُت حؿىٍ

:٘  الخىػَ

 اطتراجُجُت االإىخج في فىدق هُلخىن 

م َُلخىن ٖلى الىدى  ج في اؾتراجُجُت حؿىٍ  الخالي:ًمىً قغح اؾتراجُجُت االإىخج واالإؼٍ

ت مً زضماث الًُافت في حمُ٘ ؤهداء الٗالم مً  ت مخىىٖ ت َُلخىن مجمىٖ جلضم مجمىٖ

زلاٌ ؾلاؾل الفىاصق الخانت بها. حٗض ؾلاؾل الفىاصق الفازغة والخضماث االإغهؼة مثل 

َُلخىن حاعصن بن والخضماث الخىفُظًت مثل ؤحىدت الؤكامت االإمخضة وفىاصق الُٗلاث وما بلى 

م وإؾتراجُجُاث الخضمت. ٌٗض بغهامج الىاء االإؿمى: طلً حؼءًا مً ج الدؿىٍ  مؼٍ

HILTON HONORS 

مً بحن الخضماث الخانت للٗملاء المخلهحن. قغاثذ َُلخىن االإؿتهضفت هي كُإ 

ماٌ، حٗاوهذ َُلخىن م٘  ا. لخىؾُ٘ هُاق اٖلأ ًً ماٌ م٘ كُاٖاث االإاجمغاث والترفُه ؤً اٖلأ

ت، ومىافظ الدؿىق قغواث الُحران، وجإححر الؿُاع  اث، واالإىهت ٖبر الؤهترهذ، والغخلاث البدغٍ

يان بهؿبرؽ لُغق  وجىاوٌ الُٗام، والؿفغ بالؿىً الخضًضًت، واالإاؾؿاث االإالُت مثل ؤمغٍ

ت الؼعكاء والفًُت والظَبُت واالإاؾُت، ًمىً  ت الفئاث المخخلفت للًٗىٍ صف٘ ؤؾهل. م٘ ًٖىٍ

ٗاع مضٖىمت. مً بحن َظٍ "الًٗىٍت االإاؾُت" للًُىف الىنىٌ بلى زضماث َُلخىن بإؾ

ت بحن الجمُ٘. ًخم الخفاّ ٖلى زضماث ؾلؿلت الفىاصق مً زلاٌ ٖلاكاث الٗملاء مً  خهغٍ

 .زلاٌ ماقغ الغيا وعصوص الفٗل
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 اطتراجُجُت أطعاز / حظعير هُلخىن 

م َُلخىن:  فُما ًلي بؾتراجُجُت الدؿٗحر في بؾتراجُجُت حؿىٍ

ت مً المجخم٘وىهه ملضم زضمت  دت خهغٍ  جىفُظًت، فةن ٖملاء َُلخىن االإؿتهضفحن َم قغٍ

ت َُلخىن لغغى مدضص. جمامًا مثل  جسضم جيلفت الأهىإ المخخلفت مً فىاصق مجمىٖ

، جل٘ ٖلى الكاَئ / البدحرة لخجغبت مسخلفت ًٖ فىاصق االإُاع. م٘ َظا، مىخجٗاث َُلخىن 

ت ت صاث، حمُ٘ الفىاصق الخهغٍ ت. في الهىض، خافٓذ المجمىٖ دت ؤؾٗاع خهغٍ مًا ٖلى قغٍ

في اللُلت م٘  35000بلى  5000ًتراوح الىُاق الؿٗغي للغغفت الفغصًت في فىاصق َُلخىن مً 

خباع مضن االإترو الهىضًت. ًسخلف الىُاق الؿٗغي م٘ الخضماث طاث اللُمت  الأزظ في اٖلا

اث والُٗام والخضماث االإًافت خُث جتراهم زضمت الىاي فاي الؤيافُت ومىاكف الؿُاع 

ت لخيلفت الًُف. ًخم اخدؿاب الأؾٗاع االإخمحزة بالخيلفت االإخمحزة للخضماث طاث  الخهغٍ

اللُمت االإًافت مثل زضماث الؿبا واالإُٗم ووحبت الؤفُاع والضًىامُىُت. ًخم الخفاّ ٖلى 

ت التي جضف٘ الغؾىم الجم دت الٗملاء الخهغٍ ت مً زلاٌ قغٍ ت الٗلامت الخجاعٍ غهُت خهغٍ

 االإمخاػة.

 

ع في فىدق هُلخىن   :اطتراجُجُت الخىشَ

م في َُلخىن: ج الدؿىٍ ٘ في مؼٍ  فُما ًلي اؾتراجُجُت الخىػَ
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فىضق. ؤْهغث  5100صولت م٘ ؤهثر مً  103جىاحض َُلخىن في حمُ٘ ؤهداء الٗالم م٘ 

ت همىًا هبحرًا م٘ مغوع الىكذ. بضءًا مً الىاًاث االإخدضة، عهؼث َُلخىن ٖلى الضوٌ  المجمىٖ

ت مً المجخم٘. م٘ مغوع الىكذ، جغهؼ  دت خهغٍ ت قغٍ الغغبُت خُث حؿتهضف المجمىٖ

ت ٖلى الأؾىاق الى ت الضولُت المجمىٖ ماٌ الخجاعٍ اقئت الجضًضة مثل الهىض والهحن. م٘ همى اٖلأ

في الأؾىاق الىاقئت الجضًضة، ًلىم مؼوص الخضمت الفازغة بخىؾُ٘ ؤٖمالهم في َظا البلض. م٘ 

٘ مسخلفت.  م وجىػَ ت َُلخىن اؾتراجُجُاث حؿىٍ ت المخخلفت، جمخلً مجمىٖ الٗلاماث الخجاعٍ

ت َُلخىن صاثمًا ٖلى ؤفًل الخضماث مما ؤصي بلى ازخُاع عهؼث الخضماث التي جلضمها مج مىٖ

ضاص فىاصق حضًضة.  ؤفًل مىك٘ لٖإ

ج في فىدق هُلخىن   اطتراجُجُت التروٍ

لت. عهؼث  ت االإٗغوفت في نىاٖت الًُافت لفترة َىٍ ت َُلخىن هي الٗلامت الخجاعٍ مجمىٖ

ت وعيا الٗملاء. الٗملا ت بكيل هبحر ٖلى الخضماث الخهغٍ ء االإؿتهضفىن َم ٖملاء المجمىٖ

ت والكغواث  ت م٘ الٗضًض مً الكغواث الخجاعٍ ماٌ في حمُ٘ ؤهداء الٗالم. حٗاوهذ المجمىٖ اٖلأ

ا ًً ت. ؤً م خؿب الأولىٍ اث مسخلفت مً حجؼَ حٗاوهذ ، مخٗضصة الجيؿُاث واالإٗاَض ومجمىٖ

ت َُلخىن م٘ بىىن الضف٘ ت مً مؼوصي الُ، مجمىٖ ت مخىىٖ ٗام وؤهثر ومُاٖم مسخلفت لمجمىٖ

اصة الىنىٌ بلى فىاصق َُلخىن والتي حٗض مً بحن الاؾتراجُجُاث  مً طلً بىثحر مما ؤصي بلى ػٍ

م الأزغي باؾخسضام مدخىي المجلاث االإخمحزة  ت. ًخم بحغاء ٖملُاث الدؿىٍ جُت للمجمىٖ التروٍ

ب المخخلفت الإغاحٗت الٗملاء  .ومىاك٘ الىٍ

 الدلُل االإلمىض:

ت َُلخىن باهدكاع هبحر ووحىص ممخلياث ٖاملت في حمُ٘ جخمخ٘ فىاصق ومىخجٗاث  مجمىٖ

اصة  ت بالٗضًض مً ؾلاؾل حجؼ الفىاصق واالإىاك٘ الؤلىتروهُت لؼٍ ؤهداء الٗالم. اعجبُذ المجمىٖ

ت  ا وصلُلها في الؿىق. ٖىضما ًخٗلم الأمغ بؿىق الًُافت الخهغي، فةن "مجمىٖ اهدكاعَ

له بلى  َُلخىن" مً بحن ؤقهغ ؤماهً الفىاصق في الفىاصق. الخلاٖب في َلب الٗملاء بخدىٍ

ت مً بحن الكغواث الغاثضة في الؿىق. َىان مىافؿت قضًضة  زضماث الًُافت. ختى المجمىٖ
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ت َُلخىن وػهًا هبحرًا في  في كُإ الًُافت. م٘ جىىٕ االإىاك٘ وؤهىإ الخضماث، جدمل مجمىٖ

 .الؿىق 

 :الىاض

ماٌ الفىضكُت في اؾتهضاف الؿىق والأشخام االإغجبُحن م باقغة بهظا الٗمل. حٗخمض اٖلأ

ملاء الؿىق اللاصمحن. ومً زم، للخفاّ  حمُ٘ ؤهداء الٗالم فلِ ٖلى الٗملاء المخلهحن وٖ

لحن ونىعة الؿىق.  فيها االإاَ ٖلى َظا الىاء، جدخاج الفىاصق بلى الخفاّ ٖلى زضماتها ومىْ

ؤٖماٌ، ومً زم للخفاّ ٖلى كاٖضة  هما هىكل ؤٖلاٍ، فةن الٗملاء االإؿتهضفحن َم مضًغو 

ت َُلخىن في جلضًم زضماتها.  الٗملاء، مً االإهم جلضًم زضماث الًُافت التي هجخذ مجمىٖ

ا  ًً ٌٗض حكغُل مىخب الضٖم وزضماث الٗملاء وجىُٓم الأخضار الترفيهُت المخخلفت للٗملاء بٗ

ت لىجاح َُلخىن.  مً اللىاٖض اللىٍ

 :العملُاث

ملُا ت في حٗخبر ؤهٓمت وٖ اث َُلخىن واخضة مً ؤفًل ؾلاؾل الفىاصق الؤصاعٍ ث مجمىٖ

ت َُلخىن مدؿم. هٓغًا للٗملُاث االإىزىكت  الٗالم. جضفم الٗملُاث والخضماث لٗملاء مجمىٖ

ت، فلض ؾاٖضث في جللُل جيلفت الدكغُل.  ض التي جمذ نُاهتها للمجمىٖ وإصاعة ؾلؿلت الخىعٍ

٘ وجضفلاث الخضمت و  ت َُلخىن" ٌؿاٖض هٓام الخىػَ ب المخخلفت "مجمىٖ الدجؼ ٖبر بىاباث الىٍ

اصة الؤًغاصاث الىاججت ًٖ الخفاّ ٖلى مياهتها الغاثضة في الؿىق. ومً َىا ًسلو َظا  ٖلى ػٍ

لي لهُلخىن. ج الدؿىٍ  االإؼٍ

م الأخظس في فىدق هُلخىن   :الدظىٍ

م الأزًغ في ؾلؿلت فىاصق َُلخىن -  ؤَضاف الدؿىٍ

 :الأَضاف البُئُت والاحخماُٖت الخالُت 2030الجضًضة لٗام جخًمً ؤَضاف َُلخىن 

 زفٌ الخإزحر البُئي بلى الىهف للمؿاٖضة في خماًت اليىهب؛ .1
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ـ للمىار 61زفٌ هثافت اهبٗازاث الىغبىن بيؿبت  .2 ٪ بما ًخماش ى م٘ اجفاكُت باعَ

ىخجت واالإٗخمضة مً كبل مباصعة الأَضاف الٗلمُت؛ جللُل اؾتهلان االإُاٍ والمخلفاث االإ

 ٪؛50بيؿبت 

ضم بعؾاٌ ؤي نابىن بلى  .3 غ الهابىن الخالي لجمُ٘ الفىاصق وٖ جىؾُ٘ بغهامج بٖاصة جضوٍ

 مىب الىفاًاث مًاٖفت الضٖم االإالي لجهىص الؤغازت مً اليىاعر الُبُُٗت.

م الأزًغ لفىضق َُلخىن -  ؾُاؾاث الدؿىٍ

 :.طُاطت االإىخج الأخظس في فىادق هُلخىن 1

ًلضم فىضق َُلخىن مىخجاث وزضماث مسخلفت وؾلاؾل فىاصق فازغة عاكُت م٘ الىثحر 

ٗمت واالإكغوباث التي حٗض حؼء  ت مً اَلأ ت المخخلفت، فهى ًلضم مجمىٖ مً الٗاالإاث الخجاعٍ

مهما مً ؤي بكامت، ًمىً للٗملاء الاؾترزاء وجىاوٌ الٗكاء في ؤخض مُاٖم فىضق َُلخىن 

ت مً الؤفُاع لإعيائهم، ًىفغ الفىضق ؤماهً بكامت مهُئت وجدؿ٘ ولضيهم ؤي زحراث مسخلف

ت مً الخضماث لخلبُت اخخُاحاث الٗملاء  المخخلفت، ًلضمىن لجمُ٘ ؤهىإ الأشخام  مجمىٖ

ذ ايُت واالإىخج٘ الهخي االإغٍ  .مثل نالت الألٗاب الغٍ

غٍ بٗض  مىخج السجاد الأخظس:  حؿخسضم ؾلؿلت فىاصق َُلخىن للمدخىي االإٗاص جضوٍ

والخهيُف البلاجُني الإُٗاع جلُُم السجاص االإؿخضام ًدخىي  سجاص،االإؿتهلً خضًث 

غٍ كبل الاؾتهلان و 36-35ٖلى  في االإاثت مً المخخىي  33في االإاثت مً المخخىي االإٗاص جضوٍ

غٍ بٗض الاؾتهلان، ؤي ما ٌٗاصٌ خىال في االإاثت مً بحمالي المخخىي االإٗاص  70ي االإٗاص جضوٍ

لُت حٗض َظٍ االإىخجاث حؼء مً مىهت الخهمُم  ، ا مً مىهت الخهمُم الخدىٍ غٍ جضوٍ

لُت  الخدىٍ

ت:  ت مً  خدماث الؤعاكت الخمُيزً اكت الخمُحزً ٌٗمل الفىضق ٖلى اٖخماص كاهىن اٖلؤ

الىنىٌ  ًمىً للؤشخام االإٗاكحن ،زلاٌ وحىص غغف ومهاٖض ومغاخٌُ مسخلفت

الخانت، بليها بؿهىلت. بٌٗ الغغف في فىضق َُلخىن مسههت لظوي الاخخُاحاث 

ظا ما ًسلم محزة جىافؿُت للفىضق فهي ، وَ  .جىفغ لهم ؾهىلت الىنىٌ
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ًلضم فىضق َُلخىن االإىخجاث  ":خدماث الترفُه والدظلُت "الخدماث الؤطافُت 

ً بغغى الترفُه والدؿلُت. فهم ًؼٍ ضون االإبُٗاث بلى ؤكص ى خض والخضماث للمؿافغٍ

مً زلاٌ جلضًم زضماث بيافُت مثل االإبِذ والؤفُاع وخؼم االإغح الٗاثلُت ومغافم 

االإاجمغاث. ًىفغ َُلخىن ؤًًا بغهامج واء للًُىف خُث ًمىً للٗملاء الضاثمحن 

ت لفىاصق  لاماثججمُ٘ ؤمُاٌ وهلاٍ َحران مً زلاٌ الؤكامت م٘ الٗضًض مً الٗ الخجاعٍ

لت،  َُلخىن  خمخ٘ ؤًًا بمهاعاث الىاء مما ٌٗني ؤهه بطا بلي الٗملاء َىان لفترة َىٍ وٍ

 ٌ  .ٖلى لُلت واخضة مجاها فُمىنهم الخهى

ع الخظسا  في فىدق هُلخىن .2   طُاطت الخىشَ

ت مً الفىاصق  مىافر طُاخُت خظسا : ؾٗذ ؾلؿلت فىاصق َُلخىن بلى جىفحر مجمىٖ

 :الخًغاء ٖبر الٗالم التي تهضف بلى جُبُم ؤبٗاص الدؿىٍم الأزًغ ومنها هجض

  :Hilton New Orleans Riversi- 

فىغث ؾلؿلت فىاصق َُلخىن في هُى ؤوعلُجز، وطلً بالترهحز ٖلى الُٗام واالإكهض الترفُهي 

ظا ا ٌكمل فلِ زلم مؿخلبل مثحر الى ؤولئً الظًً بالإيافت بلى الخفاّ  ٖلى الثلافت، وَ

ًؼوعوهه، ولىً ؤًًا مؿخلبل ٌٗؼػ اؾخضامت البِئت التي وِٗل فيها حمُٗا، قاعن َُلخىن هُى 

غ مً زلاٌ جىفحر ؤهثر مً  فغؾاًض ومُٗم صعاغى في ؤهبر بغهامج بٖاصة الخضوٍ  700ؤوعلُجز عٍ

ة في بٖاصة بىاء الكٗاب االإغحاهُت في زلُج االإىؿًُ كام ًَ مً كظاثف المخاع للمؿاٖض

ل ؤَىان مً ؤنضاف المخاع مً مىباث الىفاًاث، وكض اؾخٗاص  غ بخدىٍ بغهامج بٖاصة الخضوٍ

ل مً ؤنضاف المخاع، بِىما حؿاٖض قٗاب المخاع في جدؿحن حىصة االإُاٍ،  ؤهثر مً ملُىن عَ

 .لي، وصف٘ الخغُحر الؤًجابي في المجخم٘وجىفحر بِئت نُض مثالُت، وصٖم الاكخهاص المخ

  : Hilton Garden Inn Faroe Islands- 

اعة الفىضق الجضًض في حؼع فاعو الىاثُت، فةن الأمغ ًبضو ووإهه ٖالم  ٖىضما ًلىم الؼاثغ بؼٍ

، م٘ جبني اؾتراجُجُت الؿُاخت  غٍ آزغ فلض جم بىاء الٗلاع باليامل م٘ وي٘ الاؾخضامت في حىَ

لى: الؿُذ مغُى االإؿخضامت  الخانت بإعزبُل. ًبضؤ التزام الفىضق بااؾخضامت مً اٖلأ
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بالٗكب، مما ٌؿمذ بٗؼٌ فاثم الىفاءة ومبنى ًىضمج بؿلاؾت م٘ البِئت المخلُت. في الضازل، 

حؿاٖض ؤهٓمت الخضفئت فاثلت الىفاءة، بما في طلً جضفئت الأعيُت، في الخفاّ ٖلى صفء 

اث الا وكغاٌ لخجىب جضفئت الأماهً غحر االإؿخسضمت. حٗمل الًُىف ومغاٖاة مؿخىٍ

مؿدكٗغاث الخغهت االإىحىصة ٖلى نىابحر االإُاٍ والؤياءة ٖلى مى٘ بَضاع الُاكت بكيل ؤهبر 

ًخم حكغُل الفىضق بالُاكت االإخجضصة مً مدُت َاكت مدلُت جلخلِ الُاكت االإخبلُت مً 

ت مً الهىاٖاث.  مجمىٖ

 هُلخىن طُاطت الظعس الأخظس لفىادق .3

ا ؾماتها الؤًجابُت. ًدخىي الفىضق  جخمحز مىخجاث الفىضق بجىصة ٖالُت وحٗىـ ؤؾٗاعَ

ٖلى فئاث ؤؾٗاع مسخلفت الإىخجاث مسخلفت بىاءً ٖلى حىصة الغاخت والخضمت ومؿخىي الخفغص. 

اؾتراجُجُت الؿٗغ االإٗخمضة هي وؿبت بلى ؤطواق الٗمُل، الظًً ًيخمىن بكيل ؤؾاس ي بلى 

ضة للٗملاء الظًً قغاثذ الضزل االإغج ف٘ في المجخم٘. ؾخلضم ول قغاثذ الأؾٗاع مؼاًا فغٍ

لت للؤكباٌ ٖلت فىاصق َُلخىن ومً بُنها  ًؼوعون الفىضق. فُما ًلي ًمىىىا جدضًض الأؾٗاع االإاَ

 هجض:

لت لًمان   : جخًمً بٌٗ الأمثلت ٖلى ؤماهً الؤكامت المخخلفت غحر االإاَ الؤكامت والكغوٍ

 :مُابلت الؿٗغ ما ًلي

  ًٕ؛ الغغف:ؤهىا   غغفت هُىج ملابل غغفخحن وىٍ

 االإكاَضاث: ٖغى المخُِ ملابل ٖغى المخُِ الجؼجي؛ 

  صواعًا ملابل وحبت بفُاع مجاهُت؛ 25وؾاثل الغاخت: عنُض ٖلاعي بلُمت 

 فلان ملابل شخو بالغ  ٖضص الًُىف: شخهان بالغان وَ

  ٕكابلت للاؾترصاص باليامل ملابل الؤًضا : ء الإضة ًىمحن االإُلىب ؤو الؤلغاالكغوٍ

ؤًام ؤو ًخم جُبُم عؾىم بلغاء مجاهُت ملابل عؾىم غحر كابلت  4 ملابل الؤلغاء الإضة

 .للئلغاء ؤو الخغُحر
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   . ل ٖلى هُفُت ٖغيه ؤو حجؼٍ اللُىص واللُىص: ا جىحض كُىص ٖلى الؿٗغ الأكل االإاَ

 جخًمً ؤمثلت َظٍ الأهىإ مً اللُىص ما ًلي:

  ت ؤو الفىضق ؤو هىٕ الغغفت ختى مىاك٘ الى ٍب التي ا جىكف ًٖ الٗلامت الخجاعٍ

 اهخماٌ الدجؼ؛

 ا ٖىض جلضًم َلب الدجؼ؛ا  لدجىػاث التي ا جلضم جإهُضًا فىعًٍ

 ت زانت ؤو اهدؿابًا للدجؼ ًاء فلِ، الأؾٗاع التي جخُلب ًٖىٍ ، مثل ؤؾٗاع اٖلأ

م َُلخىن؛ؤو ، ؤو ؤؾٗاع عخلاث الٗمل االإخفاوى ٖليها للكغواث  ؤؾٗاع ؤًٖاء فغٍ

  ؾٗاع التي جخُلب حسجُل الضزىٌ ؤو عكم بُاكت الاثخمان ؤو الغمؼ لٗغيها؛الأ 

 لاهاث؛ا  ؾٗاع غحر كابلت للدجؼ مثل بٌٗ اٖلؤ

  الأؾٗاع التي حٗىـ بٖاصة البُ٘ غحر االإهغح به لدجؼ ماهض جم بحغائٍ باؾم

 شخو آزغ؛

ج لفىادق هُلخىن .ط4  :ُاطت التروٍ

لام المخخاعة. خُث قاعهذ  كام الفىضق لاهاث في مىاك٘ ووؾاثل اٖلؤ بيكغ وبث اٖلؤ

ت في ؤحؼاء مسخلفت مً الٗالم، وهما اهه ؾدكترن  الكغهت في الٗضًض مً االإٗاعى الخجاعٍ

م االإىخجاث التي حؿتهضف ٖملاء  الكغهت م٘ قغواث الُحران واالإغوححن الؿُاخُحن لدؿىٍ

 .مدضصًً زلاٌ ؤوكاث مسخلفت مً الٗام

ؼ  ت م٘ الٗملاء، لخٗؼٍ ُفت الٗلاكاث الٗامت للكغهت لإكامت ٖلاكاث كىٍ جم اؾخسضام وْ

اعاث االإخىغعة مً كبل  ظا لدصجُ٘ الؼٍ ٖلى بخالت  وحصجُٗهم الٗملاء،عيا الٗملاء. وَ

اثلاتهم للئكامت في الفىضق   .ؤنضكائهم وٖ
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م الأخظس في طلظلت فىادق هُلخىن   أفاق جطبُم الدظىٍ

 2030مً َظا الٗام ؤنضعث َُلخىن ؤَضاف الؿفغ طاث الغغى لٗام في وكذ ؾابم 

ا في الخإزحر الاحخماعي،  ا البُئي بلى الىهف م٘ مًاٖفت اؾدثماعَ والتي جخًمً بسفٌ جإزحرَ

ؼ زُت الأمم االإخدضة للخىمُت االإؿخضامت لٗام   2030هجؼء مً التزام اؾتراجُجُتها لخٗؼٍ

٪ ٖبر 41لخىن بخللُل هفاًاجىا بلى بيؿبت كامذ َُ 2030هجؼء مً ؤَضافها لٗام 

غ وجللُل َضع الُٗام  مدفٓتها الٗاالإُت م٘ الترهحز ٖلى جدؿحن مٗضاث بٖاصة الخضوٍ

غ ػحاحاث الهابىن  واؾخسضام البلاؾدًُ في فىاصكها. للض كامذ بخىؾُ٘ بغهامج بٖاصة جضوٍ

ت لإػله اللل ٪ مً فىاصكها وويٗذ الٗلا  75واالإغافم الخانت بها لِكمل ؤهثر مً  مت الخجاعٍ

ص ي الخللُب ومسخا اعث اليىهخُل مً حمُ٘ ٖملُاث الفىضق وؤَللذ فغق  البلاؾدُيي وٖ

الٗمل الؤكلُمُت للخض مً اؾخسضام البلاؾدًُ ؾاَم بَلاق بغهامج َضع الُٗام الجضًض 

 لضًىا ؤًًا في جللُل الىفاًاث.

م الخدماث في .2 ىثافىمجمىعت اطتراجُجُت حظىٍ   ق مازٍ

ىثافىجمىعت جلدًم عام لم-  :الدولُت  دق مازٍ

ىث الضولُت هي ؤهبر قغهت ؾفغ في الٗالم، وجلضم زُاعاث ا مثُل لها للًُىف  ماعٍ

ت، ومىهت  وجدلم كُمت ا مثُل لها للمالىحن. مً زلاٌ مدفٓت واؾٗت مً الٗلاماث الخجاعٍ

م الضًىامُىُت، والىُاق الٗالمي الظي ًلىص الىفاءاث، ٌؿخفُض الافغاص مً  االإبُٗاث والدؿىٍ

 محزة وفغنت جىافؿُت واضخت لخدلُم ؤكص ى كضع مً الاؾدثماع في ول فىضق.

صولت وإكلُم. الكغهت التي  139ٖلاع في  8000هي قغهت ؾىً ٖاالإُت عاثضة جًم ؤهثر مً 

همىهت بدؿٗت ملاٖض في واقىًُ الٗانمت مٗغوفت الُىم بإنها ناخب  1927بضؤث في ٖام

ت االإخفىكت. فهي جسلم باؾخمغاع ججاعب غحر ٖاصًت الٗمل  لى ولٗملُاجىا الخجاعٍ  لًُىفها،اٖلأ

ُفُت عاجٗت  الامخُاػ،وجدلم ٖىاثض اكخهاصًت كىٍت لأصخابها وؤصخاب  وجىفغ فغنًا وْ

 . 2016لكغوائها. في ٖام 
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ىث، ًىمً الابخياع في خمًها الىىوي. فهي جبدث باؾخمغاع ًٖ َغق مبخىغة  في ماعٍ

ت الجضًضة، ل خضمت ٖملائها، وجىفحر الفغم لكغوائها، وجىمُت ؤٖمالها. مً الٗلاماث الخجاعٍ

 وخلىٌ الًُىف الغاثضة، والخىىىلىحُا االإخُىعة والخهمُم.

ىث الدولُت  :شعاز مجمىعت فىادق مازٍ

1. :
ً
 ي٘ الىاؽ ؤوا

َظٍ هي فلؿفت  وؾُٗىص الٗملاء مغاعًا وجىغاعًا."، اٖتن بالؼملاء وؾيهخمىن بالٗملاء"

ا للٗمل لأهثر مً  ًٗ ىث مياهًا عاج ىث الضولُت. للض حٗل ماعٍ ت فىاصق ماعٍ  ٖامًا. 90مجمىٖ

 :.مخابٗت الخمحز2

في ول وحهت ، ول ًىم -سغ بالخفانُل خفج فهيلىم به. جججاٍ الٗمُل في ول ما  هآًهغ جفاهي

 .خىٌ الٗالم

 .كبىٌ الخغُحر:3

ىن لخىك٘ اخخُاحاث ٖملائهم لُاالإا وان الابخياع حؼءًا مً  ىث. فهم مضفىٖ كهت ماعٍ

ت الجضًضة واالإىاك٘ الٗاالإُت الجضًضة وججاعب الًُىف الجضًضة  االإخغحرة م٘ الٗلاماث الخجاعٍ

 .الٗمل م٘ ؾلامت:4

ماٌ التي جلىم بها. فهي جلؼم  ت ؤَمُت اٖلأ ماٌ الخجاعٍ ا جلل ؤَمُت هُفُت كُامها بالٖأ

 وكاهىهُت ا عحىٕ فيها.ؤهفؿها بمٗاًحر ؤزلاكُت 

 .زضمت ٖاالإىا:5

 .عوح الخضمت" لضيها ججٗل قغهتها ؤكىي. فهي جضٖم المجخمٗاث التي حِٗل وحٗمل فيها"
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ىثافى في مجمىعت اطتراجُجُاث االإصیج الدظىیم الخدمي -  الدولُت دق مازٍ

 االإىخج تطتراجُجُ.ا1

فىضكیت وؾیاخیت جغقى الإؿخىي یؿعى الفىضق مً اؾتراجیجیت االإىخج بلى جلضیم زضماث 

خماص ٖلى الاؾم الٗام للماؾؿت الام وهظلً لخبرة وهفاءة الُاكم االإؿحر في  الٗاالإیت، بااٖ

االإاؾؿت وجلضیم زضماث طاث حىصة هبحرة، اما مهاصع زلم زضماث الفىضق فخيىن 

ضماث بالخيؿیم بحن مخسظي اللغاع ومهلخت الدؿىیم، وجيىن َىان جدؿیىاث مؿخمغة في الخ

لباث الؼباثً مً احل زلم  خماص ٖلى اعاء وَ خماص ٖلى قياوي وملاخٓاث الؼباثً. بااٖ بااٖ

زضماث طاث حىصة وجهمیم حیض وهفاءة في الخلضیم هما یٗخمض الفىضق ٖلى الٗلامت الخجاعیت 

هاع جمیحز مىخجاجه.   لْإ

 الدظعير تطتراجُجُ.ا2

خبٗت التي جىاؾب مسخلف قغاثذ المجخم٘ یغي مؿالىا الفىضق ؤن اؾتراجُجُت الدؿٗحر االإ

بغغم مً  اٖترافهم في الىكذ هفؿه بااعجفإ اليؿبي لأؾٗاع الخضماث االإلضمت مً َغف 

الفىضق، خیث یبرع طلً بمضي حىصة الخضمت كهض الخماش ي والخإكلم م٘ مُٗیاث الؿىق التي 

جه الا اهه یٗخمض بالضعحت یىاحهها َظا الفىضق، یدب٘ ؾیاؾاث حؿٗحریت مسخلفت في حؿٗحر زضما

ا فمثلا  الأولى ٖلى الدؿٗحر الخمیحزي، خیث ان َبیٗت حىصة الخضمت هي التي جدضص ؾٗغَ

الغغف التي لها مىٓغ افًل ٖلى االإضیىت لها ؾٗغ اٖلى، حجؼ غغفت بسضماث ايافیت یلابله 

  ػیاصة في الؿٗغ.

 طتراجیجیت الخىشیع.ا3

الخىػی٘ االإُبلت مً َغفه فٗالت فهى يهضف بلى یٗخبر فىضق  ماعیىث ان اؾتراجیجیت 

خماص  الىنىٌ بلى الؿاثذ المخلي زم الؿاثذ الاحىبي خیث یؿخٗمل الفىضق كىىاث جىػی٘ وااٖ

ٖل الدجؼ ًٖ َغیم الاهترهذ والدجؼ ٖبر مىخب الاؾخلباٌ في الفىضق هما یٗخمض ٖلى الخىػی٘ 

 االإخسههت في الدجؼ.ًٖ الىؾُاء وىوااث الؿفغ واالإىاك٘ الالىتروهیت 
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ج.ا4  :طتراجُجُت التروٍ

یٗخبر الترویج ٖىهغًا مهمًا مً ٖىانغ االإؼیج الدؿىیلي لفىضق ماعیىث، خیث یمىنها مً 

حؿعى بلى  زضماتها، وبظلًالاجهاٌ بالٗملاء حظبهم وحصجیٗهم ٖلى الخٗامل مٗها وقغاء 

االإؿُغة، وحؿخسضم الىوالت ٖضة ؤصواث في الترویج  جدلیم ؤَضافها وجىفیظ اؾتراجیجیاتها

 :بسضماتها یمىً جىاو لها والآحي

لان  لان في الغاصیىاٖلؤ واالإىاك٘ الالىتروهُت اْافت الى مىاك٘  : خیث حؿخسضم الىوالت اٖلؤ

 .بلى حاهب خًىع االإٗاعى الؿیاخیت، الخىانل الاحخماعي

في الأؾٗاع زانت  الخسفٌُمبیٗاجه ٖلى : یٗخمض الفىضق في جيكیِ جيكیِ االإبیٗاث 

 مىاؾم.في 

في مىخب البی٘ الصخص ي   .الاؾخلباٌ: مً زلاٌ مىْ

ایت بٌٗ الخفلاث الخحریت المخلیت وصٖم الٗلاكاث الٗامت  : مً زلاٌ كیام الفىضق عٖ

ماٌ الخحریت  .واالإكاعهت في اٖلا

ىث الدولُت  هُلخىن العاالإُت ملابل مازٍ

ت للفىاصق االإملىهت لكغهت َُلخىن الٗاالإُت حكمل َامبخىن  بٌٗ الٗلاماث الخجاعٍ

ا. سجلذ فىاصق ومىخجٗاث َُلخىن ؤٖلى كُمت  وفىاصق ومىخجٗاث َُلخىن ووالضوعف ؤؾخىعٍ

ت الفىضكُت في ٖام  يي،  10.83خُث بلغذ كُمتها  - 2020للٗلامت الخجاعٍ ملُاع صواع ؤمغٍ

ىث الضولُت. ٖلى الغغم مً الىجاح الىبحر الظي لخخلضم بظلً كبل مىافؿت ها الغثِؿُت ماعٍ

ت، با ؤنها ا جؼاٌ جدخل االإغجبت الثاهُت مً خُث  خللخه َُلخىن وكُمت ٖلامتها الخجاعٍ

ىث الضولُت االإىافؿت ؤهثر مً يٗف بًغاصاث َُلخىن  الؤًغاصاث. وباالإلاعهت، خللذ قغهت ماعٍ

ي 10.57بدىالي   .2020ي في ٖام ملُاع صواع ؤمغٍ
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 مصفىفت االإلف الخىافس ي

٪ مً خهت 20نىاٖت الفىاصق بها الٗضًض مً الأحؼاء، خُث ا ًمخلً ؤي فىضق ؤهثر مً 

ىث ٖلى ؤهبر خهت في الؿىق بيؿبت  ، بلغذ اللُمت 2006٪. في ٖام 9الؿىق حؿخدىط ماعٍ

لى في نىاٖت الفىاصق. 16.97الؿىكُت للفىضق   ملُاع صواع وهي اٖلأ

غ  جإحي ( ًمثل الجضوٌ ؤصهاٍ 147فىاصق َُلخىن في الترجِب )هخاب َُلخىن بجاهب الؿغٍ

مهفىفت ملف حٗغٍف جىافس ي حكحر بلى ؾبل الخدؿِىاث التي ًمىً ؤن حؿعى َُلخىن 

لخدلُلها ليي جٓل كاصعة ٖلى االإىافؿت في نىاٖت الفىاصق. اللُم االإؿخسضمت في الخهيُف لها 

ت للكغهت =  4كغهت الىبري = الخفؿحراث الخالُت: كىة ال ، الًٗف الُفُف = 3اللىة الثاهىٍ

 1، يٗف الكغهت الىبري = 2
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 مهفىفت االإلف الخىافس ي :14الشيل زكم

 

 
Source: 

https://otp.tools.investis.com/clients/us/hilton_worldwide2/SEC/secshow.aspx?FilingId=15577313&a

mp;Cik=0001585689&amp;Type=PDF&amp;hasPdf=1   

ٓهغ الىػن المخهو ليل ٖامل مضي ؤَمُت االإٗلمت في جدلُم الىجاح للكغهت االإٗىُت.  ًُ

ىث ٖلى الضعحت الؤحمالُت  ؤن  3.46مً مىٓىع الخدلُل الهىاعي، ا ٌٗني مجغص خهىٌ ماعٍ

ىث َُلخىن ؤكل بىثحر في ٖملُاتها؛ لضًه اللضعة ٖلى الاعجلاء لُيىن ٖلى كضم ا الإؿاواة م٘ ماعٍ

ُلخىن في هفـ االإغهؼ االإالي،  ىث وَ بطا وان ٌٗالج هخاثج ٖىامل الىجاح. م٘ وحىص ول مً ماعٍ

 .ًخٗحن ٖلى ؾخاعووص ابخياع اؾتراجُجُاث لخدلُم مياهت مالُت ٖالُت.
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 :الخاجمت

م الخضماث: بن الىهج ًغؾم بلى في نهاًت  َظا الٗمل، مً االإمىً الخإهُض ٖلى ؤَمُت حؿىٍ

م الغض.  خض هبحر ما ًمىً جُبُله ٖلى حؿىٍ

ني. حٗىـ َظٍ  ىمًوج َظٍ الأَمُت بلى الثلل االإتزاًض للخضماث في الاكخهاص الىَ

ا في الىماطج  "،الخغهت، جدذ اؾم "الخضمت" ؤو "اكخهاص الخضمت ًُ  ؤؾاؾ
ً

 الاكخهاصًت،جدىا

 مسخلفت 
ً

والاهخلاٌ مً بهخاج الؿل٘ للبُ٘ بلى جلضًم الخضماث. ًمىً ؤن ًخسظ َظا الأزحر ؤقياا

اث مً االإىخجاث والخضماث؛ ٖلى  حضًا مً خُث الٗغى. في هثحر مً الأخُان، ههاصف مجمىٖ

ا للؿُاعة بفًل الٗضص االإتزاًض  ًُ ىًا شخه باؾخمغاع مً ؾبُل االإثاٌ، ًلضم وهلاء الؿُاعاث جيىٍ

ضص الأبىاب واالإلاٖض وما بلى طلً(. هما ؤنها  ا الألىان وٖ ًً الخُاعاث )الخُاعاث الخلىُت، ولىً ؤً

ل( ؤو الهفاء  جىفغ الٗضًض مً الخضماث الأزغي التي جدُذ الىنىٌ بلى الكغاء )ٖغى الخمىٍ

ا ؤن ج ًً ت، وما بلى طلً(. ًمىً ؤً يىن َظٍ الٗغوى )الًماهاث المخخلفت، والؤحغاءاث الؤصاعٍ

ُفت ؤو الاؾخسضام، وجاصي بلى زضمت ٖاالإُت جدل مدل االإىخج جمامًا. بن قغاء  مىحهت هدى الىْ

ت حضًا، يهضف كبل ول ش يء بلى جىلل  ت كىٍ ؾُاعة، بطا واهذ جدخىي ؤخُاهًا ٖلى ميىهاث عمؼٍ

، لِـ مً الًغوعي قغاء ؾُاعة: ًمىً ؤن ًمثل
ً

اؾخسضام  الفغص. وم٘ طلً، ليي جيىن مخىللا

ل الأحل بضاثل مىاؾبت   وؾاثل الىلل الٗام ؤو مكاعهت الؿُاعاث ؤو الخإححر َىٍ

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قبئمة المراجع
 

 

 

 

 

 

 

 



 كائمت االإساحع 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

 :كائمت االإساحع

 العسبُت:هخب باللغت 

م، الضاع الجامُٗت، بحروث، الفخاح، اصاعةمحمد ؾُٗض ٖبض  .1  .1992الدؿىٍ

ممحمد الفاجذ مدىص  .2 ت ، الؿُاخُت، االإىخبتالخضماث  البكحر، حؿىٍ  .2019الٗهغٍ

م .3 م  الثلافُت: مهاعاثللاؾدثماعاث الفاعوق  الخىىىلىحُا، صاعزضماث  وىلحن ؾىجغ، حؿىٍ الدؿىٍ

 .2008الخضًث،

مخامض  .4 ُفي جُبُلي، -اؾتراجُجي  الخضماث، مضزل الُاجي، حؿىٍ  2010وْ

م الخضماث ،صاع االإؿحرة للُباٖت واليكغ ، محمد الهمُضعي، .5  2010حؿىٍ

6. ، ٘ م الخضماث ،صاع واثل للُباٖت واليكغ والخىػَ  2015َاوي خامض الًمىع ،حؿىٍ

م الخضماث وجُبُلاجه، صاع االإىاهج. ٖمان.  .7  .2010ػوي زلُل االإؿاٖض، حؿىٍ

م الخضماث، حامٗت الٗلىم والخىىىلىحُا ، ٖبض الخالم اخمض باٖلىي  .8  .2013،حؿىٍ

م الخللُضي الى الدؿىٍم الغكمي ، .9  فُلُب وىجلغ ،الاهخلاٌ مً الدؿىٍ

لي ٖبر الاهترهذ ،صاع واثل للُباٖت  .10 ج الدؿىٍ م الالىترووي ،ٖىانغ االإؼٍ ًىؾف اخمض ؤبى فاعة ،الدؿىٍ

 ،٘  .2012واليكغ والخىػَ

م  .11  .2016الاؾتراجُجي للخضماث، صاع االإىاهج ،محمد مهُفى، الدؿىٍ

م  .12 ٘،  الخضماث، صاعػاَغ ٖبض الغخُم، حؿىٍ  .2012الغاًت لليكغ والخىػَ

م، صاعٖبض االإُٗي زفاف، َىضؾت  .13  .2010صحلت لليكغ ، الدؿىٍ

مٖلي فلاح  .14 بي، الدؿىٍ  .2022الؿُاحي والفىضقي،صاع االإؿحرة للُباٖت واليكغ ، الؼٖ

ت ماؾؿت عؾلان للُباٖت واليكغ ، .15  . 2017خاػم محمد ٖبض الفخاح ،حؿىٍم الخضماث، الؤؾىىضعٍ

ً، صاع الُاػوعي  .16 م الؤلىترووي في اللغن الخاصي والٗكغٍ بي، ؤخمض نالر الىهغ، الدؿىٍ ٖلى الؼٖ

 .2022الٗلمُت،

م الالىترووي  .17 لً للثراء ٖبر الاهترهذ،  -َاعون محمد مىس ى، الدؿىٍ  .2015َغٍ

م، صاع االإىاهج لليكغ ،م .18  .2016دمىص حاؾم الهمُضعي، جىىىلىحُا الدؿىٍ

، حؿىٍم الخضماث والخضماث الٗمىمُت، مىخبت الىفاء اللاهىهُت، الُبٗت الأولى ٖبض اللاصعبغاًىِـ  .19

2014. 

ب ،، فغاؽ عمى .20 ت ،كؿم الخضعٍ م الخضماث ،ووالت عمىػ للخضماث الؤصاعٍ    .2018حؿىٍ

 



 كائمت االإساحع 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

 :هخب باللغت الأحىبُت

21. .Philip Kotler ,bernarddubois ,Kevin lane, Delphinemanceau, ‘’marketing 

management’’, 12eme edition, Pearson Education France,paris, 2006. 

22. P.Amerien etBARCZYK D , EVRARD R , ROCHARD F , SIBAUD B , 

WEBER P,’’marketing: stratégies et pratique ‘’ Nathan, France, 1996 . 

23. Patrick Gabriel, Ronan Divard, Marine Le Gall-Ely, Isabelle Prim-Allaz, 

Marketing des services, Dunod, 2014 

24. .PH .KOTLER . Marketing 5.0: Technology for Humanity. Relié – 1 avril 

2021 

25. .Ph. Kotler . Marketing 4.0: Moving from Traditional to Digital.2017 . 

26. .PH.KOTLER. Marketing Management, Global Edition Broché .2015 

27. .PH.KOTLER.Marketing Management, Global Edition, 16th Edition . 

Northwestern University. Kevin Lane Keller, Dartmouth College.2021. 

28. .PH.KOTLER . Market Your Way to Growth: 8 Ways to Win Relié – 9.2013 

29. . Dr. K. Karunakaran. SERVICES MARKETING.HIMALAYA 

BUBLISHING HOUSE.2014. 

30. .Christopher Lovelock, Jochen Wirtz. Services Marketing: Global Edition. 

Publisher Pearson 2015. 

31. .Christian Gronroos. Service Management and Marketing. Customer 

Management in Service Competition. 3eme édition.2007 

32. .Amandeep Kaur & Bhavna Kumar Geeta Bansal. Service Marketing 

Paperback.2015. 

33. .Valarie A. Zeithaml. Services Marketing: Integrating Customer Focus 

Across the Firm . Hardcover, Fourth Edition.2005. 

34. .Adrian Palmer . Principles of Services Marketing. UK Higher Education 

Business Marketing. 7th edition.2014. 

35. .Claire Garcia. 10 cas de Marketing - Etudes de cas d'entreprises avec 

corrigés. Détaillés. Dunod.2013. 



 كائمت االإساحع 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

36. .Kotler – Keller – Manceau. Marketing Management. 15 Emm 

Édition.PEARSON. 

37. .Valarie A. Zeithaml. Services Marketing: Integrating Customer Focus 

Across the Firm. Hardcover, Fourth Edition, Published May 2nd 2005 by 

McGraw-Hill/Irwin 

اكع الالىترووي  :االإى

38. https://www.1min30.com/inbound-marketing/lhistoire-du-marketing-

1287459445.23/02/.2022 . 

39. https://www.e-marketing.fr/Definitions-Glossaire/est-que-marketing-

238286.htm#.24/01/2022 

40. Bristy, Definition of Needs, Wants and Demands , 

http://marketingmgtsolution.blogspot.com/2015/09/definition-of-needs-

wants-and-demands.html.2022/04/12 

41. https://www.masterclass.com/articles/a-guide-to-the-5-levels-of-maslows-

hierarchy-of-needs#what-are-the-5-levels-of-maslows-hierarchy-of-

needs2022/04/12 

42. Josh Kaufman, THE PERSONAL MBA, 

https://personalmba.com/desire/2022/04/12 

43. https://www.mbaskool.com/business-concepts/marketing-and-strategy-

terms/3037-product-concept.html 

44. https://www.marketing91.com/market-development/15/02/2022 

45. https://www.coursehero.com/file/p3t2i8u/Service-Definition-The-American-

Marketing-Association-defines-services-as/2022/04/12 

46. https://www.yourarticlelibrary.com/marketing/7-important-characteristics-

of-services/300162022/04/14/ 

47. https://courses.lumenlearning.com/boundless-marketing/chapter/marketing-

mixes-for-services/2022/04/14 



 كائمت االإساحع 

 

م الخدماث م: ملُاض حظىٍ  طىت ثالثت حظىٍ

48. https://www.lecoindesentrepreneurs.fr/mix-marketing-4p-7p-et-

10p/2022/04/14 

49. https://medium.com/madaboutgrowth/pricing-of-services-

8293f855da1f.03/04/2022 

50. https://www.managerocean.com/7-p-marketing-mix-services/2022/04/14 

51. https://www.coursehero.com/file/29725219/STP-Marketing-

Modeldocx/2022/04/14 

52. https://www.cgma.org/resources/tools/essential-tools/porters-five-

forces.html/2022/04/14/ 

53. https://corporatefinanceinstitute.com/resources/knowledge/strategy/ansoff-

matrix/2022/04/15 

54. https://thriveagency.com/2022/04/14 

55. https://www.siteminder.com/r/hotel-marketing-this-year/8/03/2022 

56. https://www.mbaskool.com/marketing-mix/services/17406-

hilton.html03/04/2022 

57. https://otp.tools.investis.com/clients/us/hilton_worldwide2/SEC/secshow.

aspx?FilingId=15577313&amp;Cik=0001585689&amp;Type=PDF&amp;hasP

df=1 

58. https://hotel-development.marriott.com/our-story 

https://www.mbaskool.com/marketing-mix/services/17406-hilton.html03/04/2022
https://www.mbaskool.com/marketing-mix/services/17406-hilton.html03/04/2022
https://otp.tools.investis.com/clients/us/hilton_worldwide2/SEC/secshow.aspx?FilingId=15577313&amp;Cik=0001585689&amp;Type=PDF&amp;hasPdf=1
https://otp.tools.investis.com/clients/us/hilton_worldwide2/SEC/secshow.aspx?FilingId=15577313&amp;Cik=0001585689&amp;Type=PDF&amp;hasPdf=1
https://otp.tools.investis.com/clients/us/hilton_worldwide2/SEC/secshow.aspx?FilingId=15577313&amp;Cik=0001585689&amp;Type=PDF&amp;hasPdf=1

