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 :خلصمال

قتم البتةث ب والـه    ،إن الشـكات  اليـحتةحه  ا اضل ـت لييـالخ الخ ات  اليـحتةحه لدا ذا   دا الاتتا اليتر لل والـه ياليلل ت
مشــــعله ت م ذ تات إااو  ل   ف البلث لإياتا ةت لا ذيــــالخ الخ ات  الية  حه    دا الماضــــاو ي ا ايو الشــــكات  اليــــحتةحه

يذم   الالــيبتتهلــيمتو  ايلللصــاع تلم ا لاات  قاق قتيم  البتةث تلم   ،الية ق اع الشــكات  اليــحتةحه لا ذيــالخ الخ ات 
ــااىحتي تلم ت ةه ال ال تال ل لا  ــا الم اله  لكا (  53)، ياتن ق و تاليال خ بلازا  لة قذازل هت تشـــــ ــيخ م لكلبه الةيـــــ يق  الـــــ

ــت  قيالا يك بتلداك قن البتةث يكل   ــحه اليا ذةص تلم  إلمن يياصــ ــتىحه ب ل قإثبت  لكضــ ن  ةتلك يجاا تلاقه ذا  الاله إةصــ
، يذاصـت اليلل لا    صـيا  اف البلث قتم بيطب خ المةهج الا قالبتةث يام يلبخ   ،اقه الخ ات  الية  حهالشـكات  اليـحتةحه يذيـ
مةح الشــــكات  بالية ق    ، بتلاضــــتله ل حتم  ذ تات الية ق اع الشــــكات  اليــــحتةحه يكلع تيــــبه المبح ت    :البلث ل    تيتىج اةهت

يلكى البتةث  ،  الم تي ك الاخيحتو الشـكات  اليـحتةحه  قلـلا ذخفح ـت  اتلحه يا ةاله يامت لا الاق  تييـه ي مت تلم الـيخ ام 
تملحه ذيـالخ الخ ات  الية  حه امت ياا تلم إااو  الية ق قن ذ مت  لاالشـكات  اليـحتةحه   تلم الية ق اضخد لا الاتيبتو آواء

ــالخ  ــحتةحه ل ملحه الييـ ــكات  اليـ ــحه فكيف الشـ ياا تلم إااو  الية ق الا يمتم بةظتم ل تع لطكلبه   ،الةتجلهتلم يلخ ات ذب ـ
  ا ةاته قيللشكات  اليحتةحه إذا اتت  اتايه  ي   اليش ي ز ياليل

 الكلمت  المييتةحه : الخ ات  الية  حه ، الشكات  اليحتةحه ، الييالخ ، المبح ت  ، اليحتةه  
Research Abstract: 
Tourism companies are best placed to market tourism services, so this aspect warrants study 
and analysis. The researcher studied this topic, namely the role of tourism companies in 
marketing hotel services. The research aimed to find a solution to the problem of hotel 
management's failure to engage with tourism companies in marketing services. To obtain 
more accurate information, the researcher relied on a questionnaire form, which was 
randomly distributed to a sample of (53) employees at Al Tawfiq Plaza Hotel. The percentage 
method was used. It is worth noting that the researcher sought to prove the hypothesis that 
there is a statistically significant relationship between tourism companies and the marketing 
of hotel services. To achieve the research objectives, the researcher applied the descriptive 
and analytical approach. The research reached several results, including: the hotel's 
engagement with tourism companies increases sales, in addition to the hotel granting 
companies financial and moral discounts. At the same time, the researcher also works to 
use the criteria method for selecting tourism companies. The researcher believes that the 
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hotel should take into account the opinions of tourism companies in the process of marketing 
hotel services. Hotel management must also work according to the requirements of tourism 
companies for successful marketing. Hotel management must focus on an effective system 
for motivating and encouraging tourism companies, whether financial or indirect. Keywords: 
hotel services, tourism com  

 :المب اه
اليـــحتةه لا صـــةتته  ، يقصـــبل  لك خطت يا يمتاتي يلدا ذ    ا ال قبت تظ كاذهت اضي  اليـــحتةحهالصـــةتته   لاإن ال تلم يييـــتبخ  

ال خلاع ي  يالاقيصـــــــــتايه الاجيمتعحهيذطاو ت ذب ل اوجه ولا يذب م الشـــــــــ ا  يذ عا قب تاة الهبتهحه يق ميهت  يتما تذب اهت  
إذ قن   ،اقيصــتايت  ال يع لا الةصــث الهتتا ال البكن ال شــكلل   ك قن اليــحتةه لهت ايو اب ك يقصــبح ييصــ و اعتته اكااقه

يلكل ذي   قن ال يع الميب اه لهت الب و اضكبك  ،اب ك لدا قصـبل  قبله ل يع ال تلم الميب اه يالةتاحه  اقيصـتا اليـحتةه ذ و تتى   
  اضلبت  اه ك  اعيبه ال ذلك ياةهت الب وا  المتلحه يالبشكله ي  ك ت

، يليلب خ الةاتح يجد  لصـةتته اليـحتةه لاب  اليـحتةحهل هت تلم اليةتاق يالمةيا ت  يالبكى   اليـحتةهايله ل بحت ذ يم  صـةتته 
ــلـه لهـت ايو ايةـت م اع اليةـ قاقـتاو  تلم لهم ال مـت ل ـتلـه  ال يجاا إااو   ااوا  اليةـتاق ليه  ـه إ، امـت تلم الاهـت  ذا  الصـــــــ

 ج اي ب وجه بط  ه ذةما اليحتةه لكل  لا يله ل بحت ياج  بهت خصتىص ذييح لهت الةتلد   ل ،   اليحتحيجد
يقع الميـيب ت لليـحتةه، يلكل  دا لا    اليغ  ك اللتلالا  دا الماتع ياؤ له ذااكا تتجله إن اليـحتةه ذ يم  تلم يجاا رـكات  

لا  يالكا ب ل، يذ مت تلم ذأ  ت يذ ولا ال تال ل  ةه يالية قه )ال ـحتله(اليـحت  رـكات  تتاله لا ااتلايعان إلا باجاا إتشـتء 
 تقيصتايت  ال يله هحةتع اليحتةه يذلك لكلع البطتو اليحتةا يصةتته اليحتةه ةيم ذ خت  

 :اشعله البلث
ال قبت ال يله  اليــحتةالا ذ يم  تلم الاتتا اليــحتةا يلتلك م ال ت م الا يمتم بتلبطتو  الل بحه ذأذم اشــعله البلث قن ال يله 

ــيهمكلل الملل  ل يال الختور ذةي ــحتةه ذبام بإلا قن ذا  ب ض ال الميــــــ ــتولع لا ااتع اليــــــ يالمةتلخ   ي كلف الم تلم د اشــــــ
 ،اليـحتةحه ادلكلليةتاق  تلان ياليكيلج  الإ ب ملحهتةت ذا  قن الشـكات  ال تاله لا ااتع اليـحتةه لا ذبام اليـحتةحه بتل يله امت ق

تلاتت  ه الإ بال قبت ال يله لي مت تلم اكا اليحتةاز اخيصه بتل مت  كذيالخ الخ ات ، امت لا ذا   اكا لاتط يؤثك بوذت م الا 
 ذةشك ت الشكات  الختصه بتليحتةه  يال تتيت  اليا
 :لكضحه البلث

  تليال خ بلازابية ق ياج  تلاقه ذا  الاله إةصتىحه ب ل الشكات  يذيالخ الخ ات   
 :ق  اف البلث

 :ي مت البتةث قن البلث يلبخ اض  اف الآذحه
  تليال خ بلازابية ق الية  حه ذيالخ الخ ات   لااليحتةهفهتو تمت الشكات  إ -1
  ذميع الشكات  تل الشكيو الية قه  اليااليااى ذاضحح  -2
 ااء إلةتا المعةحت  الل بحه بتلمتا  ال لمحه يليم ليح لكص للبتةه ل ل واله الإااو  الية  حه يلكق صاو  اض -3
 يلةحت يذلك للت المشعلا  تلمحتي  ذطالك المغكقه ل ى البتةث لككلت -4

 :ق محه البلث
ذكمل ق محه  دا البلث تلم ضـاء ذةتيله البطتو الية قا لا ل بحت إذ إته قطتو اقيصـتا  اهم ياتن رـبه المةبص لا ال والـت   

  ، البطتتت  اضخكى يليكااا ال والــه تل الخ ات  اليــحتةحه يالية  حه إلمه إذ قن ا ظم البتةه ل يملان لالبلهه اليا ذبام بيطاو 
لهدا قتا  ال والــه ي زة المهمه ةيم ذيحح بةيتىج ذيــهم لا تملحه ولع ايــياى الخ ات  المطلاله لبطتو اليــحتةه يالية قه امت 
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اضجتتا ال   قيذيــــــتت   دة ال وا  لا احفحه ذيــــــالخ الخ ات  بتلطكق ال لمحه لحيــــــيي   اةهت الميــــــيمكلل الملل  ل الل ب  ل  
 الاةيحت  اضخكى 

 :المةهج الميبع لا البلث
ذلك لاصــث اوالــه اللتله ياليا ذمهت ايو البلهحه قلــلا  المةهج الاصــيا، ي اتيم   ال والــه  اض  اف المكجا  إلمللاصــاع  

تملحه البلث  لاق اي بك ققاى يق  اضلـلا  الاصـيا  اليال خ بلازا ع ايـياى الخ ات  اليـحتةحه لا لة قالشـكات  اليـحتةحه لكل 
وذبتلهت  اا ى ي  لها يبام بإتطتء يصـث وقمحتي  الكحف يالكم يالخصـتىص قات اضلـلا  الكماضته يبام ياصـث الظت ك  ال ة ث 

  خكى لا ااضاو ال والهبتلظت ك  اض
 :اايمع البلث

ــم الإ ــه البلث ال المافي ل يبيــ ــم ت ا ت ذم قخد ت ةه   ياليال خ بلازابية ق  ، يااءييكان اايمع اوالــ ــيااىحتي بتلبيــ  ( 53)ايــ
  إتتث( 19،  34ذااواافث )

  الم تيةهامع البحتتت  ذم قي ت اليخ ام يات ايكاا  ال واله باالطه اللصك الشتات  إلمالاصاع  يلص اله 
 :قايا  جمع البحتتت 

  ال واله قاا  وىحيحه لا الاليبتتهذم اليخ ام 
 : الاليبتتهذصمحم اليمتو  

تلم ضاء لبح ه البحتتت  اضيلحه لل واله يةيا لكلبه المةهج الميبع لا ال واله قتم البتةث بيصمحم اليمتو  الاليبتته ي كلل 
بةتء تلم ات ذاصـت إلحه الخبكاء يالميخصـصـان يال والـت  اليـتببه اليا ذطكق  تلم   ،جمع البحتتت  اضيلحه ال اافيا الية ق

اضيع ختص بتلبحتتت  الشخصحه لمافيا الية ق، يالهتتا ختص ل يو    :ذا  الماضاو ب   ياج  بتلاليبتته قيم ل وىحيحتن  مت
  اليال خ بلازا  الشكات  اليحتةحه لا ذيالخ الخ ات  الية  حه لا لة ق

  -:  ذكا ز البحتتت 
ــيمتوا    اتيهتءب    ــيبتتهجمع الــــ ــيمتوا  بتلطكلبه المغلبهلا الإجتبت  اليا يوا   ذمكلكذم ذل ي   الالــــ يذلل ت البحتتت   الالــــ

   الم الهةيبه بتل
 :ة يا البلث

 الل يا الماضاعحه: -1
  يذشمت ايو الشكات  اليحتةحه لا ذيالخ الخ ات  الية  حه

 :الل يا المعتته -2
   اليال خ بلازات ةه ال ال تال ل لا لة ق  لايذيمهت 

 :الل يا الزاةحه -3
  م2021ق ذل  ق   لةه ال واله ل تم ال واله بتلية  تمل 

 التيو البلث  
 :اليحتةهي  شكات  يياتلا  الييكال:الملاو اضيع

ادلك لهت الب ح الم لم لا ذطاو ال مت اليــحتةا  ،تاتح اليــحتةه إلمياتلا  اليــيك ياليــحتةه ال ق م ال ااات اليا ذباا  ذ يبك
ذافحف   لايامـت لهـت الـ يو    ،، الـد  يبام يكلع الاقيصـــــــــتو يذبالـه ال لاقـت  الاجيمـتعحـهيالخـتوجا يالـ يلا لا آتـتيياةـ الـ اخلا  

البحع يالشـــكاء لل ملا  يلهدا لهت اليأث ك تلم   ب ملحهاضي   ال تاله امت ييـــتت  ت لا ذليـــ ل ايـــياى ال خت، ادلك لهت تلاقه 
 ا زان الم لاتت  امت ييتت  لا ذلي ل ال خت لل يله   ك ال كاىا المبكو  تلم قولتةهت اليةاله  
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إصــ او ذداكك اليــيك بياه ز يلحع البكااج اليــحتةحهيةاز ي إن رــكات  اليــحتةه  ا اضكبك ال ياتلا  اليــيك يذلك ضتهت ذب م  
  يالكخص ال يلحه الختصه بتلمكابت  اليخكار اليك المكيو ال يلايامت قتهت ذ مت لا 

  يالالــيشــتوا الم لاات  بيب م بيب يم  قات ياتلا  اليــيك للهت ايو الالــحن ب ل ااوا  الخ ات  اليــحتةحه يال ملاء يادلك ذب م  
ــيك يذلك اهت ةاز ذداكك الط كان يالإقتاه لا اليةتاق يلحع  ــحتةحه ياليداكك، امت قتهت ذ مت تلم ذكذ ا اليــــــ يلمحع المااوا اليــــــ

 ذداكك الييك  
 :ازايت يت ا  ياتلا  الييك ياليحتةه

 :الآذات ياتلا  الييك ياليحتةه ذيمهت لا يازا
ــحتةه  -1 ــيك ياليــ ــيك  قبالتي  يييح تمت ياتلا  اليــ ــ تو ي   إلملليــ ــام ا باله ج اي اع ذب يم الخ ات  ايع اي  ا  يلألــ ولــ

 للأولتح  اليحتةحه يالم تاله المميتز  ادلك ااكى 
 وؤلتء المؤليت  يال يع ياليب م  ييحح لكص لل خاع للمايمع يالي كف تلم الةتس يالي كف ياللبتء اع -2
   تتجله ذا  ق وا  لّ تله يللحمه  ا ال الماتلا  اليا لهت لتى   اازله للاليهمتو اضاااع يذلك إذا ذالك  له إااو  -3
 يا توف قخكى  ياتلا  الييك ياليحتةه ذييح لك قباابتي يال تي قاتم ال تلم ال ثبتلت  يا لاات  -4

 :ا  ياتلا  الييك ياليحتةه لا الةلا اليتلا ت
 إن الااتلا  اليحتةحه تملهت اي ا ضته   ك اب   بتلةهتو لبن بت ي مت الاا ت بتلل ت يالةهتو    -1
 لتاةه للااتله   اليحتةه بتل قه يالات بتط ضته لا يليمت الخطأ لل م ت يذلك بيبا خيتو   تلاييصث تمت الاا -2
   ال ملحت  ه يت و  لل متله الميخصصه ذيلمت اتلهياج  ص ال -3
ذصــــــــــتع تتظم ال مـت، اـدلـك ال حـتم بـببااتـ  ي ياـا اااجهـه اـت اضةااع المي لبـه بـتخيحـتو ال ـتلم ل امـت ياـا ذـ ولبهم   -4

   يضع الم زاتحه ال تاه يالييالخ الماوايل يذةشحن الليتبت
 :الاا ت اليحتةا يزايلهتالافتىث ال تاه اليا 

 ت ا ال الافتىث ذيمهت لا الآذا  اليحتةاتلم الاا ت   يبع
 ملاء يلةصلهم يلةشن تملحت  البحع إن الاا ت يالك الم لاات  لل  -1
الاثتى حه الختصـــــه الم لبت   يلالك الكةله لل ملاء يذلك بليـــــا اهةحه يذ تاله ياذصـــــتلاذه اع اليـــــاق اع ذةي د ات   -2

 بتلكةله 
  يب م لل ملاء الاليشتوا  الختصه بتليحتةه -3
 ن يص و ذداكك الييك   قتلحه  -4
  ملاء بتلية ق يات يلتىت الييك يالةبت يبام ب ملحه اللازا  لل -5

 تملحه الييالخ ياليكيلج اليحتةا: ايو الشكات  اليحتةحه لا
 :يذكان لا المااضحع اليتلحه ذيمهت قاياو الشكات  اليحتةحه لا اه ك ال اضااو اليا ذخص الييالخ ياليكيلج اليحتةا

 :ايو ت لا تملحه الييالخ -ق
ــحتةه ــتىل ل ال اخيلث قتلتء ال تلم اليك  اليــ ــحتةا تلم ذكذ ا اليــ ــالخ اليــ ــالخ  يالزلتو  ليلك المةتلخ يبام الييــ ،إن الييــ

لاب  ، لدا الخ اه ، إذ الشكاه ذب م الخ اه يال م ت يك ا لاكلن الشكاه يال م تر  الياالال     اليحتةا ي يم  الحتي تلم ال لاقه 
هم   ، يات  دة اضلكاف يي تات اي بتع يال تال ل لا رـكات  الط كانلـلا اةيح الخ اه ابي اء ال اافيا  إلمال م ت ة ـاو  ال  
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ا  قن الييـــالخ  ت، لدا ايطلبت  المشـــيكلل يايال هم تلم ذال ك اتلهاليـــحتةا  الييـــالخ   ، امت ي يم يهبخ االيـــتىح يلبااان 
  (1)ذيالخ اليلع المتايه يخيلث تل قللا اليحتةا 

 :ايو الشكاه لا تملحه اليكيلح - 
اضلــااق اليــحتةحه بطكقه  إلمذبام الشــكات  بإولــتع الم لاات  اليــحتةحه لدا إن اليكيلج  ا ال ق م تةتصــك الاد  اليــحتةه  

يلبت لبح ه اليـــــاق الميـــــيه ف للمةيج ذا ك قن اليكيلج يخيلث بتخيلاف اضلـــــااق  ي   ،ذاد  و حت  اليـــــتت لي   ضليه للاتيبتة
الم يةه الااة     ك قن اليكيلج اليــــــحتةا يييح لكص لليةتلا    قيالماجه لهت المةيج، لليكيلح ت   ايــــــيالت  لا البل  الااة   

 اليحتةا  الإتلامه ب يو ياليكتات يالي تين لا ذا  الاق  يله تلاقه يثب
ال ال ااات المهمه لاد  اليـحتح اليا ي يم  تل هت الشـكات   ا اليكيلح ال خلاع المطباتت  يال تتيه يالإتلان، لدا يخ ك قن 
ــيكار لا الم تو  يالمهكجتتت   ــةتتت  اليبل  يه يذلك للارـ ــحتةه يالصـ ــحتةه ذ مت بةيـــث ذتم اع اله  ه ال تاه لليـ ــكات  اليـ رـ

إيطـتلحـت   ،يذيمهـت المشــــــــــتواـت  الخـتوجحـه لا الم ـتوف الـ يلحـه المبـتاـه لا اـت ال البكذغـتعيالخـتوجحـهياـدلـك المؤذمكا  الـ اخلحـه  
يادلك لا المهكجتتت   ال يلاليمهت لا ا كيف لكابلا اليـــــحتةا  ال اخلحهذاتا قات المشـــــتوات    ،، لكتيـــــت، قلمتتحتإلـــــبتتحت

  (2)المةظمه اللحتي  مهكجتتت الاهكجت  الكلحع الهبتلا لا تتلا  يتكتك ي  ك ت ال  :الهبتهحه اهت
 :الشكات  اليحتةحه يايو ت لا ذال ك لكص ال مت

ــحتةحه بيال ك   ــيبطت ذ مت الشـــكات  اليـ ــتاو ال اكاز  ااوا   اضي   ال تاله المخيلث اله  ت  يالإ  يالـ يالمةظمت ، يلبت ذبكلك صـ
يالم لاات  بتله  ه ال تاه لليحتةه يالصةتتت  اليبل  يه، إن لكص  ال مت لا الشكات  اليحتةحه ق  يصت ت ا ال متع   الإةصتء
 إلمقات اعتذا اليـــيك ياليـــحتةه يصـــت   ،, تتات2,826 إلمب ةمت يصـــت ايالـــن لكص اليشـــتواحت  اليـــحتةحه  ،تتات 3,560

  تتات 272
يذلك يلخ لهم الإااو  اليــحتةحه   ،ال مت اليــحتةاتاتةت   باالــطه الإتلام يل   ال ق م  تلييــالخ  إلىإن ال مت اليــحتةا يليتر 

 تلم احفحه اليااصت اع اضخكلل ال خلاع الياتو  يالخ ك  يالمهتو  المهةحه لل مت اليحتةا  
 الييالخ اليحتةا :الملاو الهتتا

إن الييـالخ ي    ا الةشـتط ايةتاحعا ايا ا يصـ ا ذ كليه قي يصـيه لا إلتو ضـ خ  لب  قن الييـالخ يشـمت يفتىث اي اخله 
ياج  للميتهحم تة  الممتولــــــ ل يل ل   ،ياخيليه اضتمتط لها لحا تمت ايــــــيبت تل اضتشــــــطه اضخكى يلحا اةيصــــــلاي ادلك

ــالف ــ ل ةاع ايهام ذ كلف الييـ ــالخ اةد زال ب    يالاي تلم تملحه اليازلع يالبحع  ،ال اولـ ــطلح الييـ ــيخ ام اصـ ي دا  ،(3)ذم الـ
يلكل ةيم الآن تا  قن اه ك ال   ،الميهام ب   قتصـكاي إذ قن الييـالخ يعان ال ب ايه إتيتر اليـلع قي الخ اه المب اه للميـيهلك

  ، المايم ت  ذيهم بةتىه المهتوا  البحعحه لليـلع يلكى الب ض الآخك بأته ذاصـ ت اليـلع للميـيهلك لا المعتن يالزاتن امت يك  هت
إن اهك  الإتلاتت  ال المةيات  للمؤلــــيــــت  يالشــــكات  ذال  ات عتلــــت يلتب تي لا قزاتن الب ض بأن الييــــالخ يمعل يعان لخ 

  (4)يلكى ب ض آخك بأته يفحيه إااوله اهمه ضى اؤليه ي ا تتالاي اهمه اهمت لةاتةهت ،الإتلان
ل كين قن تشـتط الييـالخ  اا الةشـتط الد  ييلعم لا تملحه ذ لخ اليـلع الاقيصـتايه يالخ ات  اليا ذ اا بيتى     الاقيصـتايان قات

 يذلب خ المعتلا  المييهلك يالييالخ الميكتات يوقاللمؤليه، ي دا الي كلف با   يكاز تلم إربتو وغبت    اقيصتايه

 
 .25، ص1994( عبدالرحمن سليم، شركات سياحية ووكلاء سفر وسياحة، مؤسسة الثقافة، جامعة الإسكندرية، 1)

 م12/11/2009( مصطفى احبارات، رئيس قسم التسويق والتوزيع بالهيئة العامة للسياحة، مقابلة شخصية، يوم الخميس 2)

،  1991، بنغازي، جامعة قاريونس، 2( أبوبكر مصطفى بعيرة وآخرون، الموسوعة الإدارية )مصطلحات إدارية مختارة(، ط3)

 .239ص

 .9م، ص2001( محمد فريد الصحن، التسويق ، الدار الجامعية، الإسكندرية، 4)
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 ا الةشـتط الدى   الميهام اليبل    للييـالف ي كله لةا   اه ك  تلم ةيـا اليلل ت الازىا ذةتيل  ايهام الييـالخ  صـحت ت   يواذ
 اؤليحتي   ن الييالخ  ا تشتلتي   بهدا تكى بأهاضلااق المييهلك إلمتيتر يبام بيال ك اليلع يالخ ات  ال اةتلخ الإ 

ــيــــت  اهت بلاث اليــــافذ مت إن ا ظم  دة الي كليت    ــمحم المةيات ي  جااتا اه ك  اليا ذبام بهت المؤلــ خ ات  ات ب   ي  ذصــ
ي كلف جمعحه الييـالخ  الي كليتذ  قكهك رـمالاي يال ب ل  دة البحع يلهدا ذا  اه ك ال البتةه ل يالكيت  يالممتولـ ل ذبةاا ذ كليت

،  ( 1) الميــيهلك الةهتىا  إلماةياتيــحتبهت  ة ث تكل  الييــالخ بأته تشــتط يب م يياجه اليــلع يالخ ات   AMA 1960اضاكلعحه  
خك قكهك قيوا  ذ كليتي آالبحع ياليازلع لبن لدا تا  قن الامعحه  تمل يا ت   ال الاتيبتا يذلك لارـيمتله يج   يلكل  دا الي كلف 

تملحه ذلياى تلم اليخطحن ياليةي د لميتهحم اه ك  ج اي اهت يالمةيج يالشـــ  ك  ياليكيلج ياليازلع  اليا الييـــالخ قن  رـــمالاي ي ا 
 ل يهم    اف المؤليت  ياضلكاا المطلالهأاليلع يذلك لاة ر تلم تملحه ذ مت تلم ذل حب قيالخ ات   قيذي لخ بتضلكتو  

   يل كله بأته تشـتط إب اتا ذي ذ اخت اع ب ض قتشـطه اؤلـيـت  اضتمتع  خقات ا ه  الييـالخ البكلطتتا ياوا ذ كليتي تل اليـال
الميـــيهلك  إلميخلاله يل  ة يصـــالاي بتلخ ات     الإتيتر ا تملحه ذب ق قبت   خاليـــيكى قن ال إذقات قن الميهام الل يث للييـــالخ  

  (2)الةهتىا
 :المكذكزا  اضلتلحه لميهام الييالخ

 :م اليشالخ لا الملتيو اليتلحهك ذ يو المكذكزا  اضلتلحه المةص
  ال م ت يإقةتته يالملتلظه تلحه ي     ف المؤليه المكجا ذل حبه إلم يمتم المؤليه الاصاع ا -1
ال كق قلا قن  لايك هت ال ملاء يلألــ تو ا باله ال ب ل المةتليــ ل   الياياا تلم المؤلــيــه ذال ك تكل  المةيات   -2

 المةيج الي ك ي يعان تملاء ال يل اتهحت يل لهم الشكيط 
وقس    الـيكاااتلم المؤلـيـه قن ذلبخ ياوااي تب يتي قكهك ال اليكتلحف يلبخ قولتةت اةيظمه للمؤلـيـه امت ييـتت  ت لا  -3

ــه اضخكلل يذب يم ــحه ق اتلهت يالملتلظه تلحه يادلك يمعةهت ال اةتليـ ــمتن ببتء ت تلم اب اه  خ ات  تكيضـ خكى ل ـ
  المؤليت  المةتليه

    افقن ذل ا  قاليكلز  ل ل هت   قيله  لا ذيــــيطحع ال مت لا  دا الماتع اليةتليــــا بملض الصــــ  الياإن المؤلــــيــــت    -4
  ق  الهت المكجا اليا ذؤال بهت ليلب خ  ايتواذهت ياليكاذحا يهت ي 

  الإتاتز ابتبت   الإتاتزالي لالليأك  ال اطتببه لهت اةتلــــبه    قتظمهن يعان  ةتلك  أبتل ــــكيول  ي  ك ت آاللاالز يالمعتل  -5
  المييه ف 

 :الميهام الييالبا لا ااتع الخ ات 
قن تخ ات ال يع الةتاحه،   قيلا ب ض ال ور الميب اه  ضــــبتبحه   ك ياضــــله الم تلم اذا اتن  لاإن ايهام الييــــالخ ةيم الآن  

ــالب ــةتعحه ي  ك ت ةيم الآن ب     ات الب   تل ذبةم الميهام الييـ ــتايه يالصـ ــت  الاقيصـ ــيـ ــيه  اا ظم المؤلـ تبام   إااولهايليـ
  تل ب حه المؤليت  لا ذخيلثامت يؤا  اكازله المييهلك امت يا لهت  اضتشطهبل ث ذب م يياجه  ،بيلعم جمحع قتشطهت

 :ذطاو ذيالخ الخ ات ي  اكاةت تشا
 :(3)ي ا اتلاذاذتولخحه اك بهت الييالخ للخ ات  ال خلاع تشأذه يذطاوة باج  اكاةت 

 :1980ات قبت ليه  اءاكةله الةما البط -1

 
 .18م، ص1997، الدار المتحدة للإعلان ، القاهرة، 7طلعت أسعد عبدالحميد، التوسيق الفعال الأساسيات والتطبيق، ط( 1)

 .10، صم1999قحطان العبدلي، بشير العلاق، التسويق أساسيات ومبادئ، دار زهران للنشر، عمان،  -19(2)

 .33، صم1995بشير العلاق، وحميد الطائي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، دار زهران للنشر، عمان، (3)
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يلهدا فهك   ،, ا تلاه المشــعلا  ذا  الصــله المبترــك الييــالخ تا  قن المةتقشــت  ياهك  لا  دة المكةله تلم ليصــت قابحت 
ــالخ الخ ات  بل ث ذكان إيكه ك ال الكيتبت  ذةتقش   ــه للييـــــ ــاةتي كهك قاتا تظكله ختصـــــ ــ ك يضـــــ ــمت يذييـــــ يقةتته ياقه ذشـــــ

 اؤليت  الخ اه  الخصاصحت  يذشخحص تشتط
 :1986-1980اكةله الب يم المييتوو ب ل لةيا  -2

الخ اه   لا ا يضـ   صـاو  ا حبه للييـالخ اكازة تلم إااو  الااو   اتيكاجتي ايزاي ا لا ذيـالخ الخ ات ،  دة المكةله رـه    
 للمييهلك  المب اه

 :الآن إلم 1986لةه اةد اكةله الب يم اليكلع  -3
فهك لا  دة المكةله اتييتةتي اكهك يصــ قتي اي تفمتي ض محه اضابحت  الييــال حه اليا ذ صــم ب لار المشــتكت الختصــه بمؤلــيــت  

ــيكاذحاحت  ذيـــال حه ذخيلث ال االخ اه، ل كى البتةهان قن قطتو الك ات  لاب  قن يعان له  ــيكاذحاحت لـ الماجاا  لا قطتو    الـ
امت تا  قن ث ك ال   ،لــــم ك ذيــــالخ اة  ات الييــــالخ لكو ال لكيو    الــــيةياااال ا يمتاتذهم بماضــــاو الييــــالخ ي  اليــــلع

  يذصمحم الخ اه ي  ك ت ،الخ ات  ياةهت تظتم الخ اهتلييالخ  إلىال والت  ذا  الصله قضتل  
 :ايهام الخ ات 

ذ ــك اؤلــيــت  الخ اه   الياإن ذ كلف الخ ات    ك ياضــح ياق خ اهت الميهام يالي كلف لليــلع ي دا ي   ال ابكز اضلــبت  
 :داك اةهتتااماته ال الي كليت  الخ اه لا اخيلث ال تلم الخ ات ، للهدا تا   لا قطتو   ذيال حهتتجلهلا يضع خطن  

تبلهت ضتهت   ك المالــــــــه ذا  ذبتاع   قيذخزلةهت  ا اةيات  لا يمعل  جمعحه الييــــــــالخ اضاكلعحه تكل  الخ ات  بأتهت  -
ذل ي  ت بتلطبع ذظهك لا تيا الاق  تة  الشـــكاء يلهدا لا يمعل قن تباع لهت  يمعل  الميـــيهلك للا   إلمابترـــك ال المةيج  

  (1)لبا قيصيه 
ــه ذؤاى  ةات  :  ا الخ ات  - ــالـ ــيهلك،    إلم  ك اليـ ــبتو وغبت  الميـ ــيخ م يذلك ابتبت الع ابلق اب و ال    قيإرـ الميـ

  (2)المتع خلاف ان ذكان ابيكته اع بحع اليلع الملماله
  ال م ت الميـــــيهلك الدى  إلمالمةيج  يبام بيب يم  تشـــــتط   ك الماس   قياصـــــلله ذاذحه   ة ث يببت بأتهت   (Kotler)تكلهت  -

   (3)ال م ت إلميييي   ال المصلله لإربتو ةتجيه اع ذلك لا يعان تة  ت تبت الكحه 
ــ م  آخكين بأتهت  ي  (يكا)ااو تكلهت  - ــتا  الد  ييــــ ــتط الاقيصــــ ــعلحه  يالمعتتحهالمةتلع الزاةحه    إتيترإلى ا ذار الةشــــ يالشــــ

  (4)وغبت  المييهلكيقلبا   ذكضىطماةت يالةييحه اليا 
ال    الـــيخ ام ق قيالماس ذي لتى   ابترـــك  للميـــيهلك يذلك تيحاه ليطب خ    قيبأتهت  اةيار   ك اليـــاس  قي ـــتي تكل   -

  (5)  ك الماله لل م ت ضتهتةحتزذهت  قياتايت  اليهلاكهتي دة الخ اه لا يمعل  قيالآلحهالطتقت  البشكله 
بلتلـــه اللما يلمعل قن ذكان  إةيـــتلـــهقي تمت لا يمعل لميـــه   ا   دة الي كليت  يكى البتةث بأن الخ اه  ضـــاءخ كاي تلم يق

  يمعل ذملكهتكم يذلك الإربتو وغبت  المييهلك يلا قي ليشعت ي يى   قياتاى 
 خصتىصهت  ي   الخ ات :الملاو الهتلث

 :(6)قصبل  ق محه الخ ات  لكه ك ال اضلبت  اةهت
  كهك  ال تال ل لا ااتع الخ ات  -

 
 . 226، صم2003نظام، سويدان، شفيق حداد، التسويق، مفاهيم معاصرة، دار الحامد، عمان، (1)

 .199، صم 2001محمود صادق، بازرعة: إدارة التسويق، المكتبة الأكاديمية، القاهرة، (2)

 . 165، صم2022سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية )المفاهيم والاستراتيجيات(، الدار الجامعية، الإسكندرية، (3)

 . 147، صم1998ناجي، معلا، رائف توفيق، أصول التسويق مدخل استراتيجي، المكتبة الوطنية، عمان، (4)

 . 36ص بشير العلاق، وحميد الطائي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، (5)

 .562، صم1989إبراهيم، محمد محمد، المدخل الحديث في إدارة التسويق، دار الولاء الحديثة للنشر والتوزيع، القاهرة، (6)
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 زلتا  اليلع الله ياا قن ذالك لهت خ ات  يلتلطبع اهك  ذةي د ت    -
  محه الك ات  ةتضكاي خلاف اليتبخ اليغ  ك الب  ا للأتمتع يالمييهلك الةهتىا امت زاا ال ق -
بيبةحه ياليةحه يلتضخص اليا ذكذبن   ااولهالإالمةشــاوا     لازلتو  للا الخ ات  اليا ذيمهت  إلمالييــال حه قاى ذ ب   الب  ه  -

  تظم الم لاات  يالاذصتلا 
  تيتق للخ ات  المخيصه بكلتهحه اللحتةاوذيتو ايياى ال خت يالإ  إلماه ك ال ايع ال تلم قاى يلج  -

 :خصتىص الخ ات 
 :للخ ات  خصتىص ذخصه إذا قتوتت ت بتليلع اضخكى ياةهت

 :اللا الماله -1
يامت لا يمعل قن إاواكهت بتل بك قي لميـهت بلتلـه اللما  ات  ذةصـث بخصـتىص   ك المالـه يذلك بأن الميـيهلك لا يمعل  لخا

  (1)اهت ذلكاليديق يا ي ت واىله يشمهت بلتله الشم يادلك 
 :اليلازاحه -2

تيتر يذيــــــــالخ الخ اه ذلصــــــــت لا زال ياة  ال المةيج إلتن تملحه  يلهدا الخ اه لا يمعل قن ذييصــــــــت ال المةيج    تا  قن
  (2)قن ذييخ م لا ذازلع الخ ات  ي يبك اضااء الاة    الممعةهالمبترك البح ا لدا قن الاذصتع  تلمييهلك  إلى

  (3)ن ةتضكاي اع اب م الخ اه المةياهن ختصه الاوذبتط إن المييهلك المةييع ال الخ اه  تلا يعاقي  دا ي ةم 
 :يجاا ت م الياتتا ياليمتثت -3

اطتلبت قن يعان خ اتذه   ،شــــعت اب ك يياضــــحب ا ت م يجاا ةتلا  تمطحه للخ ات  يختصــــه اليا ياا تكضــــهت تلم ال م ت 
  (4)اياتي تلم تمطحه الياتتا 

 لكته اليلارم يت م اليخزلل:  -4
تة  ذب اهت الميـــــيهلك امت لا يمعل الالـــــييتا  اةهت ات اك  ذةيها تهت  ذخزلةهت ض   قيعل قن ذلييظ بهت  يملا  اةي يهت  إن الخ اه  

اليةتاق ياليــ ةمت :    الكتاله للخ اه ال ذب يمهت اهتالالــييتال  م  يلهدا ذا  قن ب ض المؤلــيــت  يلصــت لهت الخيــتىك تيحاه 
  (5)يالميتوح يوةلا  الط كان

 :لا بح تلخ ات  يال لاقه ب ل البتىع يالمشيكى الملكحه  -5
المةييع يلخ له  قيالميــــــــيهلك اليــــــــلع يالخ ات ، ضن ب ل إن الخ اه لا يمعل اتيبتع اعةيهت خلاف اليــــــــلع ي دا  ا اليكق  

ذصـب ك  ،لدا لله اللخ لا اليصـكف ل هت ة ث يشـتءلع ، قات تة  رـكاء اليـبغض الةظك ال اايلاكهتالـي متع الخ اه لم   ا  ةه  
  (6)الخ اه بلا ة يا تلم ضاء الخ اهياةيج المييهلك ال لاقه ب ل 

 :اليةاو -6
اهت رـــكات   اليشـــتبهيلصـــت ذةتلا لا الخ ات  المهتلحه ذا  ،ةيـــا ذب يمهت لا المعتن يالزاتناليةاو قن الخ ات  اه ك     تا 

  (7)ت  اضخكى اضقت خ ك  لا الخ ات اليأا ل لتن ال م ت يخيتو الشكاه الميخصصه خلاق الشكا
 :اخيلاف قتظمه الييالخ -7

 
 .229مرجع سبق ذكره، ص نظام، سويدان، شفيق حداد، التسويق، مفاهيم معاصرة، (1)

 . 216-215، صم1993هاني، الضمور، عبدالله حلمي، إدارة القنوات التسويقية، الجامعة الأردنية، عمان، (2)

 .166مرجع سبق ذكره، ص  سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية )المفاهيم والاستراتيجيات(، (3)

 .45مرجع سبق ذكره، ص  بشير العلاق، وحميد الطائي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، (4)

 .113قحطان العبدلي، بشير العلاق، التسويق أساسيات ومبادئ،، ص(5)

 .28هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، مرجع سابق ذكره، ص ( 6)

 . 224، صم1999محمود جاسم، الصيدعي، مدخل إلى التسويق المتقدم، دار زهران للنشر، عمان، (7)
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ــتي ذكان ذا  يايبتيةه إن الخ ات  اللا ذ كل  ايةاته   ــالبهت قي ـــ زلع امت بتيل يلخ اةتلد اليا ذي  اخيلافلدا تا  قن لكلبه ذيـــ
قخكى تلم لب ت المهتع لا اللصك لإن ذيالخ خ ات  المصتوف    إلمتلان ياليكيلج لللزاه ال خ اه  ذخيلث لكلبه اضل تو يالإ

  (1)اخيلث ال خ ات  ذيالخ يلتىت الةبت
 :ذدبد  الطلا تلم ب ض الخ ات  -8

،  قن يعان خلاع اليـتته الااة  ت يي  ى ذلك يلمعل بال ام   قياضلـباو   قيتلم للا الختااه ق  لا يعان لا اليـةه  اليدبد  إن 
ايو اليـــ ةمت يالميـــتوح لا لصـــت الصـــحف يلتلمهت تا  ت ذيدبد   ذكهك مت  ةا  قن الكةلا  تبت لا لصـــت الشـــيتء بيامت تلل ت

  (2)اضلباويمعل قن ذميلئ لا تهتيه اضلباو خلاق الب ايه 
 :ق محه ذصةحف الخ ات 

 :(3)للخ ات  تم   ذصةحيت  ي م لا الآذا
 :(4)اليصةحف المبين -1

 :ال تاه تلم الخ ات  يلهت قلا اهمه اةهتالصاو   يبام بإتطتء  
 :ان تاو الياق ةيا الزل -ق

ــيهلاكحه - ــه اهت خ ات  المةيز ت   الياي م   :خ ات  الـ ــيهلك تييـ ــبتو وغبت  يةتجت  الميـ لدا   ياضتيكتيااليام تذبام لإرـ
  ات  الشخصحه ضن ي اا الةيع لشخصه  ا اين اضخك  لخلم   بت

: الالـــيشـــتوا  البتتاتحه يالصـــلحه ليب م  دة يذشـــبع ةتجتذهت اهتوغبتذهتاذلبا  : ي ا اليا ذب م للمةشـــآذخ ات  المةشـــآ  -
 تخيلاف المةشآ  يذبتيةهت الخ ات  لكت اةشأ  بألتل ا ذيال حه اخيليه ب

 :تلىليب وجه اهتله قا  ال مت - 
 ؟؟؟؟ خ ات   :بدع تمت يقا  اهحيه اهت إلمقن  ةتلك خ ات  ذليتر  تا    -
 خ ات  الي لحم  ،اضلم الغي تالةبت ال تم،  :لزات  المتايه اهتب ض الخ ات  ذليتر تلم الاتيمتا الميي -
 :المةييع قيبتلمييي     الاذصتعةيا اوجه  -ر
  الصله يالةبت البكى  :خ ات  اي لبه بتلشخص ذا  اذصتع تتلا اهت -
 اهت: خ ات  الية ق يالمةيز ت  خ ات  اي لبه بتلشخص ذا  اذصتع ايالن  -
 الآلااهت: خ ات  الصكاف اذصتع اةخيض  ذا  خ ات  اي لبه بتلشخص   -
 :المطلاله لا قااء الخ ات ةيبتلخبك    -ا
  : خ ات  البتتات ل يالطااخيلث الماتلا  اهت لاذي  ا المهل  :المهةحه -
 الكتا يللاةه المةيز ت  الخ ات  اليا ذي لخ بخلاف المغ به اهت خ ات   : ي م  ك المهةحه -
 :(5)اليصةحف المي مخ -2

ي اص لا ااخت الخ ات  اب ةتي ب ض خصــــــتىصــــــهت، يلهدا ذاج  لــــــات ليصــــــةحف الخ ات  يال ق مهت لا الةلا   ي ا الدى
 -:اليتلا

 :(6)الخ ات  البتبله للييالخ ابتبت الخ ات    ك البتبله للييالخ -ق

 
 .385-384، ص م1981تامر ياسر، البكري، إدارة التسويق، منشورات جامعة بغداد، (1)

 .45بشير العلاق، وحميد الطائي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، مرجع سبق ذكره، ص(2)

 .232مرجع سبق ذكره، ص نظام، سويدان، شفيق حداد، التسويق، مفاهيم معاصرة، (3)

 .46ص بشير العلاق، وحميد الطائي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، مرجع سبق ذكره، (4)

 .47ص بشير العلاق، وحميد الطائي، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي، مرجع سبق ذكره، (5)

 .72، صم2003محمد مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات، دار المناهج، عمان، (6)
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ــبت   ــالخ يال ذا  الخ ات  اليا اك ا  ل هت إذا اتن اضلــ ــبح الييــ ــةحف ال ب ل الخ ات  المب اه ياليا ذصــ يميتز  دا اليصــ
ــلله للألكا  :خلاله يال قاهله  دة الخ ات  اهت  قياجيمتعحه  اين  االخ ات  اليا ذب اه ال يو اللعااحه يذلبخ المةي ه يالمصــ

 المييي    قيذب م اين ابتبت للمييهلك   لهدة الخ اه ق  قن ي لع قة  ثمل
 : االةهتىا ابتبت ذلك المب اه للمشيكى الصةتت المةييعقي الخ ات  المب اه للمييي    - 

اةتلع  ق قي تىج اقيصــتا   يت ق المةي ه الشــخصــحه للخ ات  المطكيةه لدا لا يةيج تةهمت   إلمالةهتىا   الميــيي  تا  قن خ ات  
 إلم، قات خ ات  المشـــيكى الصـــةتتا لها يلاع  دة المةي ه  قيتلـــيهلاكحهخ ات  رـــخصـــحه   التن خ ات  اليام ت له ،قخكى 

  اةيج ج ي  ذا  اةي ه اقيصتايه
 :تك  المةيج قيتملحه ذب يم  إجمتلاالهبت الةيبا لبصك الخ اه لا  -ر
  -:لا اضاياو الآذحهيبيحمهت ذصةث الخ ات  المب اه ةيا ال يو الد  ذبام به الخ اه يلهدا يمعة 
الهة لـحه    الالـيشـتوا :المالـه ياللافه اهتلا ذكا به الخ اه يتةتصـك الخ اه  خ اه بليه يذلك اذا اتن ال ل ت ضـعحف  -

  يالبتتاتحه
يذ زلز جا ك ت لــــل ه المالــــه ذكالخ الخ اه    بيغ  كخ ات  ذ مت تلم إضــــتله  حمه المالــــه لليــــلع اليا يبام صــــتت هت  -

  المب اه
 : يل ه يذلك ال خلاع ذااج  ت اضيعإضتله  حمه الماله يفت ك  لل -

اعتن  إلمالمعتن المطلا  هحه ال قبت الميــيي   ي دا ي زز ال تملحه إيصــتع الك اه   لايذلك بأن يب م اةيج الخ اه ليب يمهت  
 الطلا 

 : ماله ابتبت الخ ات    ك الملمالهالخ ات  المل -ا
اهت    واتايه خااص يصـيت  يام زا  للخ ات  لكل ذا   ةتلك اةطبه يلـطم البتةه ل يكى قن اللاالمالـحه  ا اةإن اه ك ال  

لميـــــياى  يلخ ذالك ال ةتصـــــك الملمالـــــه لل كف المطكيح،  الخ ات  البليه ياليـــــلع البليه يلهدا يمعل ذغ ك المةطبه الكاتايه  
 : كىحيحه اضذحهال المصتاو الييب ل الملمالحه لا ات خ اه ا كيضه 

  الاليهلار اليل ه المب اه قياليلع اليا ي خت ل هت تملحه ذغ ك لا الإتيتر  -
 الاليهلار اليل ه المب اه   قيتيتر الب  ه المتايه اليا ي خت ل هت تملحه ذغ  ك لا الإ  -
 الااضح يالملماس للخ اه الإثبت    -
 :اشتواه المييي   لا تملحه إتيتر الخ اه -ه

تملحه   لالا تطلا المشــتواه   قخكى ب ةمت   ك قن خ ات   ،ال اشــتواه الميــيي  يل لا تملحه اليصــمحم لاب إن ب ض الخ ات  
 اليصمحم إلا ب ض الشاء  

 :ت م الياتتا قياوجه ت م اليمتثت  -ي
ات  ا ا كيف ال قبت يالختص  يلخ  الم تي ك الإتيتجحه ذبتيل  قن للخ ات  ذ ــــــــحف ذي ب  يل اضيع ي يو ةاع ا ى    ا تيلهدا

لميــيهلك ل  ات الهتتا لها ي يو ةاع ا ى اليبتيل الغتصــا  ق،للخ اه المب اهالمصــتةبه ال ملحه الإتيتجحه ي   ملحه تيتىج الخ اهب
 ا  ة ل 

 :تمن ذب يم الخ اه -ز
 :م ز متتليب يم الخ اه اخطتن يمعل قن 

 ذب يم الخ اه اييليله يايااصله  -1
 المييي    ق الخ اه يالمييهلك اةيج ي يو ب ل  ذب م الخ اه لا ذشعت تك  -2
 ربه ثتب  الطلا لا ا ظم الخ ات  إلا البل ت اةهت تا  قن الطلا يعان لا ييأوجح  :تمن الطلا -3
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 :(1)الم  ا  إلمقا  ال مت ابتبت خ ات  ايية    إلمخ ات  ايية    -ط
ــ اله  إلمإن يبع ال الخ ات  ذيطلا   ــكى يذلك لصـــ ــكى إلا  ذ ب   ت  الي خت البشـــ يلكل تا  ب ض الك ات  لا يعان الي خت البشـــ

 ال مت  تلمالبتىمه ال تاله  اضي  ذ ولا  إلم، قات الخ ات  الم ب   ذليتر الآلاالبل ت اةهت اهت خ اه الصكاف 
 ق محه الخ اه بتلةيبه للمييي    - 

يأتا قيك ت الميـيي   يشـعت ايو  ي ا ق  ذكان اةخي ـه ال حمه يالـيهلاله لـكل تي ي ا ذشـيكى ب ين يقن ب ض الخ ات  يشـتا   
ــكل ه قي ــمم بتلخ ات  اليـ ــكاىهت يذيـ ــه اي مبه لشـ ــكاىهت إلا ب     ،اوالـ قات الةاو الهتتا له  خ ات  ذا  إاااه قلاع يلا يمعل رـ

 الييك اليحتةه  :ق  ل ك اكذيع اهتقتلم ذكليه اواله ضتهت ذا  
 :الييالخ الية قا:الملاو الكابع

، امت اتت  ال ـحتله لا الب ايت  ذكان تلم ذلبا بظهاو ال ـحتله  اوذبن تمله يالياإن فهاو تمت اليةتاق ال اضتمتع الب يمه 
لا إصـلاح ياتيشـتو الطكف يذلك   اذيـتورـمل   يالياوغبت  يجهت  الميـتلك ال تو، يل   قن فهك اليطاو إبتن الهاو  الصـةتعحه  

لإن لهك  اليــــيك ييطلا قن يعان  ،لكلن الم ن المخيليه لييــــه ت تم له اليةبت ب ل الم ن ي دا امت ييــــك يلــــهت تملحه اليــــيك
يلخ ذطاو ال تلم لا ا ظم بل ان ال تلم لا تملحه الم متو زاا الطلا لخ ات  اليةتاق يذلك    ، ةتلك ااماته ال الةدع اليــــعةحه

 دا لكضـ  صـةتته اليةتاق لا   قصـلتبتضتمتعةكاه اليةبت ال يالم ييـبا اللكاه الياتوله يالصـةتعحه يالزواعحه يذةبت   لازايتا
  لتلحه يلحتةحهقذا  اهمه  دا ال صك يقصل  

 :ايهام الييالخ الية قا
ذكذبن تلم البلـث الـ ق خ اتيمـتااي تلم الياقع ياليةبؤ يالي ـتين الميكـتاـت ب ةهـت    الياإن الييـــــــــالخ  ا ااماتـه ال ال ملحـت   

  لل م تليب يم الخ اه المميتز  
تالاي اإذ يؤاى ايو    ااولهالإالييــالخ  ا ياة  ال إة ى الافتىث  :للييــالخ ت   ذ تولف ات ياة  ةيــا تظكة للي كلف ياةهت

ــكاىحه لل م ت الدى يطلا الخ اه  ــطه الياتوله يذلالت الب و  الشــ ــ ك ققت يه ف ذلب خ    قيهحبام بعتله اضتشــ ــل ه بيــ   ق  افاليــ
 :يخلاع  دا الي كلف با   يي مل قاكلل اثةي ل  متاالةزلت  تلية ق قيللطكل ل  

اع اض  اف  ايلاىمه  ذيطلا قن ذكان   الياااولهن الييـالخ يشـعت جمحع الاااتا الإقا   تلليـيه تتاه لدااو  يلهدا يخص :اضيع
 الميتةه    يالالتىت

 اليا ب يو ت ذلبخ الةشتط الياتو  يةي خ اليبةحت  يالافتىث الكىحيحه ي لذي م  الياال يو الميكتات لل ملحه اليةظحمحه  :الهتتا
 :ق  اف الييالخ الية قا

الةزلاء يالملتلظه تلم لـــم ه الية ق ييـــبا اليةتلا الميكط وغبت   إوضـــتء يإرـــبتو    إلميفحيه الييـــالخ الية قا ذيـــ م اياتي 
ــياى  ــه ليلب خ اضولتح المخطن له، ادلك ذلب خ قتلم ايـ ــا  امت يالةزلاء يذ ظحم اكبك ق و ال اللصـ لتلظ تلم المكاز اليةتليـ

 للية ق 
 :ايهام الية ق

رـيب  اةهت الكلمه اليكتيـحه يالإيطتلحه لتليكتيـحه ا  يق     Hospitalقن المه لة ق الم تاع لهت لا اللغه اللاذ ةحه  ا المه   تا 
Hotel     قات الإيطتلحهospite   رتى ه ب ل اضلكاا  ا المه  ي  ات الكلمه المي توف تل هتقال حتله  قيال حف   يالهت ذ يم ا ةم
Hotel   ن ا ذيــــيخ اهت ال يع ال كلحه ل كجع ق، إن المه لة ق اليالمعتن الد  خصــــص لإقتاه ال ــــ اف ق   ي ا ذ ةم الملت

 
 .79مرجع سبق ذكره، ص محمد مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات، (1)
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ــلهـت ي اا   تت ةـت  البـ يميـتن يالكلمـت   مـت:      إلمقصـــــــ كان تل ب  يالا مـت ي   Pondokota Pondokiaإةـ ى الكلمهـتن ال اتـ
  (1)ال حتله الإ كل حه الب يمه لا تصك ت

 :(2)ذ كلف الية ق
ة ث ذل ان الامعحه   ، دا الماتع لاالكيت  الميخصــــــــصــــــــ ل  ي  خيلاف قواء المةظمت ات   ذ كليت  يذلك بيــــــــبا    تا  لية ق

ت ضاليةـتاق  ذباع بأن يالؤذ لا   اضاكلعحـه لليةـتاق   خ ات  المـأيى يالمـأكت  ياـ  الةزلت  ةعـتم اليةـتتان بل ـث اعـتن تزع يق  قت  يلبـي
الط تم    :  قات البتتان البكلطتتا لب  تكف الية ق بأته اةتن يالك  ذشــــك حه للميــــتلك خ ات  ا  ةه اهتقجك ا لامي  ك ت ي ف 

 يالمأيى يذلك ب   الع ابلق ال ا ابتبت الخ اه  
   بتلإقتاه يالط تمالامهاو  قي   ه ذبام بم  ال م ت  قييتكف )يلييك(  ا ااو  -
اضةااع لدتيـــــــــتن )الة م ذأا ل  إلم(  ا ااماته ال الخ ات  اليا ذلبا وغبت  ال م ت يذه ف )اتولـــــــــ ت جاذايتكف  -

  يالط تم(
   (3)لل  اف يذلك ابتبت ل ك ا  ل يالإقتاهل كلت الية ق بأته اؤليه ذبام بيال ك الط تم  (jamesي john)قات البتةهتن   -
ة ث  الةزلتالية ق بأته تزع يكذتح هحه    م1972)االه اليــــحتةه ال كلحه ( لا ت ا ت الصــــتاو لا اييــــمبك   لاجتءقات ات  -

 الطكل ل  ي  ك ت لم   زاةحه ا  ةه قصتا اجك ا لام ب ل المأكت يا   
ااء  يذيـ م ليب يم قل ـت الخ ات  الميمهله لا الإ ذا  لتبع اقيصـتا  ياجيمتتا  إااوله:   اةظمه   ا  الية ق بصـيه تتاهي  -

  لهدا الغك ياليكهحه ابتبت ل ك ا لام يذلك ااخت المعتن الد  خصص  يالإتتره 
 :(4)لبح ه ال مت الية قا

، إن الةاتةت  اليا ييلصــــت تل هت الية ق  ذ يبك ال صــــةتته الخ ات إن اليةتاق ذ يم  اتيمتااي الحت تلم الكتاو البشــــكى ي م 
ة ث ذا  الخ ات    ،ياليةحه اليا ذ مت بتلية ق  ااولهيذال ك الخ ات  الهت ذكذكز تلم الطتقه البشكله يالإ اضولتحذلبخ له   ياليا

الشــكا  بل ث  دة الخ ات  ذكان بأكبك ق و ال اليكا ز ي   الط تمي   : الكاةهذلياى تلم ثلاث تةتصــك وىحيــه  اليا يب اهت الية ق
 يبتاله ب ل ال ملاء يصتةا الية ق الممييي  يل ييب ه المص ا حه يالهبه ذلبا وغبت  ال ااتل هت  

تملحه الخ ات  ي م ال قكهك المؤلـيـت   لاإن الصـةتته الية  حه ذ يم  اتيمتااي ال لا تلم اضلكاا بتلهم ال ةصـك اليّ تع يالمهم 
صــةتته خ ات  الية ق  ا ال تات اضلــتلــا    لاإذن ال ةصــك البشــكى   ،ليال ك الخ ات   (5)ذا  الــيخ ام ت ا اب ك ال ال تال ل

    (6)الدى يشعت لكلخ الةاتح لصةتته الية ق المب م للخ ات  يالكىحيا
 ذلل ت بحتتت  ال واله الم  اتحه :الملاو الختاا

 :الخصتىص ال تاه ل  ةه البلث -قيلاي 
 م ذااواي يجتء تيـــبه  اليال خ بلازالة ق   لاالمافي ل   ( ال%1 64يذلك ال خلاع البحتتت  قن تيـــحه ) (1)يظهك الا يع وقم 

(35 9)%  
 (1وقم )  الا يع

 ذازلع قلكاا اله  ه ةيا الةاو
 ال تحه المةاله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  الةاو

 
 .9، صم1978محمد حافظ حجازي، إدارة الموارد الفندقية الشراء والاستلام والتخزين، مكتبة عين شمس، القاهرة، (1)

 .40مرجع سبق ذكره، ص محمد أمين السيد، إدارة الفنادق ورفع كفاءتها الإنتاجية، (2)

 . 191، صم2006توفيق محمد، عبدالمحسن، إدارة المنشأة المتخصصة في الفنادق والمستشفيات والجمارك، دار الفكر العربي، القاهرة، (3)

 .12، صم1998خالد، مقابلة، التسويق الفندقي مدخل شامل، دار زهران للنشر، عمان، (4)

 . 94، صم1998ياسين الكحلي، إدارة الفندق والقرى السياحية، دار الدفاء للطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية، (5)

 . 246، صم1996ماهر عبدالعزيز، توفيق، مبادئ إدارة الفنادق، دار زهران للنشر، عمان، (6)
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 1 64 34 ذااو
 9 35 19 إتتث

 %100 53 الماماو
 المص و: ال واله الم  اتحه 

 25ققت ال   – 18%( قتمتو م )ال  2 13) تيبه  قتمتو ال تال ل يلظهك الا يع قنذيبتيل  (  2) وقم يع  ال خلاع بحتتت  الاي 
ققت  – 30قتمتو م )ال  %( قفهك   4 43لـةه( ب ةمت ) 30لـةه ققت ال  25تا  قن قتمتو م )%( 17تيـبه )، يامت قن  لـةه(
 لةه لأكهك(  40)%( لكتت  قتمتو م 4 26لةه(، قات تيبه ) 40ال 

)الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع    ( 2وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم 
 ةيا اضتمتو ذازلع قلكاا ال  ةه 

 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  ل ت  اضتمتو
 2 13 7 25ققت ال  18ال 
 17 9 30ققت ال  25ال 
 4 43 23 40ام ققت  30ال 
 4 26 14 لةه لأكهك  40

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه

تيـــــــبه  قات ،ذ لحما ابلام ايالـــــــنقلكاا ال  ةه يلملان اؤ ت  %( ال  6 22)ذةمحه  ( إن 3وقم )الا يع  ييب ل ال خلاع بحتتت   
ــحه  ،اؤ له الي لحما يللام%( 2 49) ــبه )  %(3 11)تتلا، ب ةمت تيـــــ ــهتا  5 7ذا  اؤ ت بعتلاولاس، يتيـــــ %( ةتال ل رـــــ

 ان له قثك لا ذطالك خ ات  الية ق المؤ لا  لا ال والت  ال لحت امت يعال ةمله %( 4 9تيبه )خ كاي ق، يذظهك لحيتتا
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 3الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 ذازلع قلكاا ال  ةه ةيا المؤ ت الي لحما 
 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  المهت ال لما 
 6 22 12 ابلام ايالن 

 2 49 26 ابلام تتلا 
 5 7 4 لحيتتا

 3 11 6 بعتلاولاس  
 4 9 5 اوالت  تلحت 

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه

ــبه  4البحتتت  اليا يوا  لا الا يع وقم )تلم ضــــــاء  ال ب ل قلكاا ال  ةه يا  قن خ كذهم لا ذخصــــــص %( 2 30)( إن تيــــ
،  لـــــةه  15ققت ال   إلم 10ذيكايح ات ب ل ؟؟؟؟  تا  قن %( 8 35يتيـــــبه )،  لـــــةاا ( 10-5ب ل )ال مت الية قا ق مليهم ات 

ــبــه ) ــبــه،  لــأكهك(  15اــ ذهم ال  قفهك   %(  6 24يتيـــــــ اــ ذهم لا الخبك  ققــت ال خما جــتو  للــديل ال  %(  4 9)يتيـــــــ
   ذطالك الخ ات  الية  حهي  ال  دة الخ كا  يالكتاو المؤ ت لا ذك حهذييي   ااو  الية ق قن الةيتىج ييحح لديلهدة  (لةاا 

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 4الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 ا   الخبك  لا ال مت لا ااتع ال مت الية قا
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 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  ا   الخبك  لا ال مت لا ااتع ال مت الية قا 
 4 9 5  5ققت ال 

 1 30 10 10ققت ال  5ال 
 8 35 19 15ققت ال  1ال 
 6 24 13 لأكهك   15

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه
% ال جمله قلكاا ال  ةه المخيتو   م اافي ل إااول ل يتتال ل لا الإتترــه، قات  5 75( قن تيــبه  15ب ةمت قفهك الا يع وقم )

  %  م وؤلتء الاة ا  اليا ي مهت الية ق1 15% ي ا ذمهت تيبه وؤلتء اضقيتم، يتيبه 4 9تيبه 
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 5الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 ذازلع قلكاا ال  ةه ةيا المييالت  الإااوله ااخت الية ق
 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  ا   الخبك  لا ال مت لا ااتع ال مت الية قا 

 4 9 5 وىحا قيم 
 1 15 8 وىحا ية  

 5 75 40 اافي ل إااول ل يتتال ل لا الإتتره
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
%( ال جمله ت ةه ال والــــه اليا ذم اخيحتو ت يا ين اللغه 1 49قن تيــــبه )  :( اتلآذا6جتء  البحتتت  الااوا لا الا يع وقم )

%( ييكلمان بتللغه الإيطتلحه 17%( ال قلكاا ال  ةه ييل ثان بطلاقه اللغه اليكتيـــــــحه، يتيـــــــبه )9 33يتيـــــــبه ) ،الإتال زله
ــحت    ك ال كلحه  ــح جلحتي بأن ال تالان لا الية ق لهم الب و  المطلبه لا الي تات اع الةزلاء ال الاةيـ بطلاقه، يلهدا يعان ياضـ

  الد  يكذتايا الية ق
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 6الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 اللغت    ك ال كلحه اليا يا   ت ال تالان لا لة ق  
 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  اللغه 

 1 49 26 الإتال زله 
 9 33 18 اليكتيحه 
 17 5 الإيطتلحه 
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
 :تك  البحتتت  المي لبه بماضاو البلث  -ثتتحتي 

جتء  لصــــتلح إااو  الية ق لي تالهت اع رــــكات   (%2 96( تا  قن تيــــبه )7ال ضــــاء البحتتت  اليا يوا  لا الا يع وقم )
قن %(   ك ذلك ل  م ذ تات إااو  الية ق اع رــكات  اليــحتةه، يتلم ةيــا  دة الةيــبه ال تلحه ذؤا  8 3اليــحتةه قات تيــبه )

  إااو  الية ق لهت ايو ل تع اع الشكات  اليحتةحه
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 7الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 اع ركات  الييالخ اليحتةا اليال خ بلازاا ى ذ تات لة ق  
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ــكاــت  اليا   إجــتبــت  قلكاا ال  ةــه ةاع الشـــــــ
 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  يي تات ا هت

 2 96 51 ت م 
 8 3 2 لا 

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه
% ال ال تال ل  17( قفهك  بأن تيــبه ايــت مه الشــكات  اليــحتةحه لا بحع الخ ات  الية  حه بأن 8يلخ بحتتت  الا يع وقم )

% ذكاية  تيـبه ايـت مه الشـكات  اليـحتةحه ال  4 60%، قات تيـبه ال ال  ةه 25جتء  تيـبه الميـت مه ذصـت إلم ققت ال  
%، 57-51  ات ب ل% جتء  تيــــبه ايــــت مه الشــــكات  6 22لغه ق و ت  %، يلتلطبع قرــــتو  تيــــبه قلكاا ال  ةه البت25-50

 الم لا لا تملحه ذكيلح خ ات  الية ق يلهدة الةيبه يي ح جلحتي بأن الشكات  اليحتةحه لهت الب ح 
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 8الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 تيبه ايت مه الشكات  اليحتةحه لا بحع الخ ات  الية  حه 
ايـت مه الشـكات  اليـحتةحه لا بحع الخ ات  

 الةيبه الم اله )%( ال ال  ةه الكلحه ت ا اليككاوا  الية  حه

 17 9 25ققت ال 
 4 60 32  50-25ال 
 6 22 12 75-51ال 

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه

( قاتتة ياضــــــح الم تي ك اليا ذيخد ت إااو  الية ق لا اخيبتو الشــــــكات  اليــــــحتةحه اليا ذي تات ا هت لا تملحه  9الا يع وقم )
%( ال ضمل قلكاا ال  ةه يكين قن الم تي ك اليا ذيخد ت إااو  الية ق لاخيحتو 5 7ذكيلج الخ ات  الية  حه ة ث تا  قن تيبه )

%( ةيـــــا وقيهم بأن ييم اخيحتو  9 18المتلا للشـــــكاه، قات تيـــــبه ال  ةه البتلغه )لخ المكاز  الشـــــكات  اليـــــحتةحه ذأذا تلم ي 
الشـكاه اليـحتةحه اليا لهت لـم ه ةيـةه ال ب ل الشـكات  ذا  الصـله يادلك اليـ ك  الطبحه اليا ارـيهك  بهت الشـكاه، قات تيـبه  

ةيــا جاا  الخ ات  اليا ذب اهت الشــكاه، يقخ كاي جتء    %( ال قلكاا ال  ةه يكين بأن اعحتو اخيبتو الشــكاه اليــحتةحه4 60)
 %( لاف ييم اخيحتو الشكاه تلم ضاء ق وذهت تلم اليةتلا لا الياق المللحه اع تظ كاذهت لا ال مت اليحتةا 2 13تيبه )

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 9الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 الم تي ك اليا ذيية  تل هت الإااو  لا اخيحتو الشكاه اليحتةحه اليا ذي تات اع الية ق 

تــــــــــــــــــــــــ ا  الم تي ك اليا ذيية  تل هت لا اخيحتو الشكاه اليحتةحه
 اليككاوا 

ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ
 ال  ةه الكلحه

 5 7 4 يلخ المكاز المتلا للشكاه اليحتةحه 
 9 18 10 إذا اتت  لهت لم ه ةيةه ال ب ل الشكات  ذا  الصله 

 4 60 32 إذا اتت  ذا  جاا  تتلحه للخ ات   
 2 13 7 إذا اتت  ذا  ق و  ذةتليحه لا اضلااق المللحه 

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه
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( يوا  إلتاا  ااماته ال قلكاا ال  ةه بأن  ةتلك ذخفح ـت  اتايه ذلصـت تل هت الشـكاه ابتبت 10وقم )ةيـا بحتتت  الا يع 
ــبيهت ) ــبه )4 60اليكيلج لخ ات  الية  حه ة ث بلغ  تيــ قلكاا ال  ةه يكين قن اليخفح ــــت  %( ال ضــــمل  1 15%(، قات تيــ

%( قلتايا بأن  ةتر ذخفح ـت  اتايه يا ةاله  5 24لحا اتايه بت  ا ذخفح ـت  ا ةاله للشـكاه اليا ذبام بتليكيلج، يتيـبه )
  يحتةحه اليا ابتبت ذكيلاهت للخ ات  الية  حه اليحتةحهلا آنٍ ياة  للشكات  ال

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 10الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 اليخفح ت  اليا يب اهت الية ق للشكاه اليحتةحه قتااو 

 الماماو اتايه يا ةاله ا ةاله اتايه تاو اليخفح ت 
 53 13 8 32 ال  ا 

 %100 5 24 1 15 4 60 الةيبه )%( ال ال  ةه الكلحه 
  المص و ال واله الم  اتحه

( يةيــا آواء قلكاا ال  ةه اليا ذم اخيحتو ت قن الشــكات  اليــحتةحه ذ مت تلم ذال ك الم لاات  ياضلكتو 12وقم )يوا لا الا يع  
قات   ،%(8 35ذا  الصــله لدااو  الية ق قيــم الييــالخ يذلك بغك  ذطالك الخ ات  الية  حه اليــحتةحه ة ث جتء  تيــبيهت )

%( ال قلكاا ال  ةه قالاا بكقيهم بأن الشــكات  اليــحتةحه لا ذب م ق  ا لاات  قي قلكتو ذي   إااو  الية ق الييــال حه 2 64تيــبه )
  لا تملحه ذطالك الخ ات  اليا ذ عا جاا  قااء ال مت ال قبت المافي ل يال تال ل

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 12الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 بتلية ق  إجتبت  قلكاا ال  ةه ةاع  حتم الشكاه اليحتةحه بيب يم الم لاات  ياضلكتو إلم إااو  الييالخ 

 الإجتبه 
تــــــــــــــــــــــــ ا 

 اليككاوا 
ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ

 ال  ةه الكلحه
 8 35 19 ت م 

 2 64 34 لا
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
%( ال ضــــمل قلكاا ال  ةه قن الشــــكات  اليــــحتةحه ذ مت تلم زلتا  5 24( ذب ل قن تيــــبه )13ال خلاع بحتتت  الا يع وقم )

%( يكين بأن ايـت مه الشـكات  ايالـطه لا زلتا  المبح ت ، قات الديل 2 64ابح ت  الية ق بيب يكا  تتلحه ج اي، ب ةمت تيـبه )
  %(3 11إلا بب و اةخيض ج اي بتلةيبه لمبح ت  الية ق بةيبه )يكين بأن الشكات  اليحتةحه لا ذيت م 

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 13الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 ا ى ق و  الشكاه اليحتةحه تلم زلتا  ابح ت  الخ ات  الية  حه 

تــــــــــــــــــــــــ ا  ابح ت  الشكاه للخ ات  الية  حه 
 اليككاوا 

ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ
 ال  ةه الكلحه

 5 24 13 تتلحه ج اي 
 2 64 34 ايالطه

 3 11 6 اةخي ه ج اي 
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
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% ال جمله قلكاا ال  ةه ذليا  آواىهم قن الشـكات  اليـحتةحه 4 9( تا  قن تيـبه  14يلخ البحتتت  اليا يوا  لا الا يع وقم )
لهت الب و  قن ذي تات اع إااو  الية ق يذلك بغك  اةتليــه الشــكات  اليا ذ مت لا تيا الماتع الد  ذ مت هحه تتلحه ج اي، امت 

المةتليـه اليا ذ مت ل هت ايالـطه، قات الديل وقيا قن المةتليـه اليا ذظهك ات  ا إلا اةتليـه  % ذاكيا بأن7 54تا  قن تيـبه 
 % 9 35ج اي يللغ  تيبيهت  اةخي ه

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 14الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 تلم اةتليه الشكات  الممتثله لا الياق الد  ذ مت هحه  اليال خ بلازاا ى ق و  الشكات  اليا يي تات ا هت الية ق 

تــــــــــــــــــــــــ ا  اةتليه الشكات  الممتثله لا الياق الد  ذ مت هحه
 اليككاوا 

ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ
 ال  ةه الكلحه

 4 9 5 تتلحه ج اي 
 7 54 29 ايالطه

 9 35 19 اةخي ه ج اي 
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
% ال جمله قلكاا ال  ةه قلتايا بأن الشــكات  اليــحتةحه ذيــي مت المطباتت   1 32( قن تيــبه 15ذظهك لةت بحتتت  الا يع وقم )

المبكيء  اهت الصلث ي  ك ت لا تملحه ذكيلج خ ات  الية ق، يلا تيا الاق  ذاك ب ض ال قلكاا ال  ةه قن ركات  اليحتةه 
ــ ــك  اين ق  يلـ ــبيهت  ذي تات اع ال ملاء ابترـ ــبه 4 26حن يكلطهت ياتت  تيـ ــيخ م 5 41%، قات تيـ ــكات  ذيـ % يكين قن الشـ

  الإتيكت  لا تملحه ذكيلج ابح ت  خ ات  الية ق
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 15الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 الطكق اليا ذيب هت الشكات  اليحتةحه لا اليكيلج لخ ات  الية ق  

تــــــــــــــــــــــــ ا  قلتل ا اليكيلج لخ ات  الية ق  
 اليككاوا 

ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ
 ال  ةه الكلحه

 1 32 17 ذيي مت المطباتت  المبكيء  
 4 26 14 الي تات المبترك اين يلحن اع ال ملاء 

 5 41 22 ذييخ م الإتيكت  
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
%( ال ضــمل قلكاا ال  ةه ذااواي إذا فهك  ق  اشــعله بخصــاص الييــالخ 2 13قن تيــبه )( 16قيضــل  بحتتت  الا يع وقم )

% يكين قن إااو  الية ق لا  2 47ذلاأ إااو  الية ق إلم إت اا البلاث الييـــــال حه لاجاا اخكر للمشـــــعله، امت تا  قن تيـــــبه 
% ال قلكاا ت ةه ال والـه قلتايا 6 39 ، ب ةمت  ذ مت تلم إت اا البلاث الييـال حه إلا إذا اتن  ةتر اتخيت  لا تيـبه الخ ات

بأن إااو  الية ق ذ مت إصـــ او البلاث إلا لا ةتله قصـــبح وااا تلم للا الخ ات  الية  حه ليةشـــن لا إت اا البلاث للخكير 
  ال الكااا إلم اتي تش ابح ت  خ ات  الية ق

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 16الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 اضيقت  اليا ياك  ل هت البلاث الييال حه لا الية ق

 اضيقت  اليا ياك  ل هت البلاث الييال حه لا الية ق
تــــــــــــــــــــــــ ا 

 اليككاوا 
ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ

 ال  ةه الكلحه
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 2 13 7 تة  ز او اشعله ذيال حه للخ ات  
 2 47 25 لا ةتله اتخيت  تيبه الخ ات  الية  حه 

 6 39 21 إذا قصبح للا الخ ات  لا وااا 
 %100 53 الماماو 

  المص و ال واله الم  اتحه
%( ال قلكاا ت ةه ال والـــــه قلتايا بأن ال اض  اف  7 37( يظهك قن تيـــــبه )17يتلم ضـــــاء ات جتء لا بحتتت  الا يع وقم )

الميـــــــيببلحه ليطالك جاا  خ ات  الية ق لاب  قن يعان  ةتر ذالـــــــع قلبا بزلتا  ققيـــــــتم الية ق ال قجت الااا ، قات تيـــــــبه 
إااو  الية ق قن تلتلظ تلم ال ملاء  كين قن ال اض  اف الميــيببلحه يلا تلم %( ال قلكاا ال  ةه الختضــ ه لل والــه ي4 26)

% ال قلكاا ال  ةه جتء  إلتاذهم للأ  اف الميــــــيببلحه بأن إااو  الية ق ياا تل هت قن ذ مت 3 13الب اام، ب ةمت تا  تيــــــبه  
% ال ال  ةه 6 22خ ات  الية  حه، قات تيـبه  المميتز  للتلم الةما ياليالـع بييح لكيو ج ي   ذيـهم لا تملحه ذلب خ الااا   

ــحتةحه  ــااق اليــ ــا يزل  ال اعتتيهت لا اضلــ ــيببلا  ا قن إااو  الية ق لاب  قن ذليت ااقع اةتلــ ــهت يكين قن اله ف الميــ تييــ
  المللحه يالإقلحمحه اليا ذيهم لا للا خ اايهت اليحتةحه

( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 17الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 
 إلم ذل حبهت  تليال خ بلازااض  اف المييببلحه اليا ذي م إااو  لة ق 

تــــــــــــــــــــــــ ا  اض  اف المييببلحه للية ق 
 اليككاوا 

ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ
 ال  ةه الكلحه

 7 37 20 زلتا  ققيتم الية ق  
 4 26 14 ياا قن ذلتلظ إااو  الية ق تلم ال ملاء الب اام 

 5 13 7 ياا تلم إااو  الية ق اليالع بيكيو ج ي    
 6 22 12 لا الياق المللا الإقلحما اليماضع يةاز اعتته 

 %100 53 الماماو 
  المص و ال واله الم  اتحه

ــاء بحتتت  الا يع وقم ) ــبه 18تلم ضـــ ــه جتء  آواىهم بأن ال ال ااات اليا ذؤثك لا 4 60( قن تيـــ % ال قلكاا ت ةه ال والـــ
ــالخ ــبه   ،ذلب خ ق  اف الية ق يعان يلخ الخبكا  ال لمحه لا احفحه الييـــ % قفهك  إلتاذهم بأن جاا  الخ ات  2 13قات تيـــ

المطكيةه )تك ( لا اليـاق المللا يالإقلحما  ا اليا بماجبهت ذؤثك لا تملحه ذلب خ اض  اف المخطن لهت ايـببتي، يتيـبه 
تلا تلم الميياى % ال قلكاا ال  ةه يكين بأن ال ااات اليا ذؤثك تلم ذلب خ اض  اف ذيمهت لا اب و  إااو  الية ق للية4 26

  المللا يالإقلحما لخ اتذه اع المةتلي ل له لا تيا الماتع
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 18الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 اليال خ بلازاال ااات اليا ذؤثك لا ذلب خ ق  اف لة ق 

تــــــــــــــــــــــــ ا  ال ااات المؤثك  
 اليككاوا 

ــبــه الم الــه )%( ال  الةيـــــــ
 ال  ةه الكلحه

 4 60 32 ي ف الخبكا  ال لمحه لا احفحه الييالخ اليحتةا 
 2 13 7  كيله لا الياق اليةتليا ةيا جاا  الخ ات  الم

 4 26 14 ةيا اب و  إااو  الية ق لليةتلا  
 %100 53 الماماو 
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  المص و ال واله الم  اتحه
( قفهك  قن آواء ت ةه ال واله بأن العبتوا  اليا يوا  لا  دا الا يع ياليا ذش ك يذي لخ  19البحتتت  الااوا  لا الا يع وقم )

ذيـتت  الشـكات  اليـحتةحه قن يعان لهت خحتو خ ات  الية ق يجد  يإرـبتو وغبت  اليـحتح   ضـاؤ تبتل ااات ياضلـبت  اليا تلم 
يوا  تتلحه ج اي، ي دا المؤرــك له الاىت يولــتىت لدااو  الية ق لاب  ال قن يالك  دة الطلبحت  للميــيي  يل اةهت ةيم يعان له 

  ه يلخ جاا  الخ ات الب و  اليةتليحه لليةتاق اضخكى لا اضلااق المللحه يالإقلحمح
( وقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   ( 19الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ يع 

 ال ااات الميتت   للشكات  لا اخيحتو الية ق يجد  اليحتح إلحه 

 ال ااات 
 اوجه الميت مه )%(

 اةخي ه  ايالطه  تتلحه 
 - 6 7 4 92 اليخ ام يلتىت الإتلان لييالخ الخ ات  الية  حه 
 - 4.8 2 95 البشتره ياللطتله يالمظهك الليل لمب اا الية ق 

 - 4 19 6 80 اليخ ام اخيلث الالتىت للييلحه  
 - - 100 اضال يالاليبكاو ياله يء ااخت الية ق 

 - 9 0 1 99 إت اا الط تم الا   اع ذشع ت قتااو اخيليه اةه 
 - 3 0 7 99 ذالك المأكالا  بأتااو ريم يضبن جااذهت  

 - 5 28 5 71 ذالك خ ات  الاذصتع الل يهه يالمااصلا  بعت ييك 
 - 3 13 7 86 ي مت الية ق تلم ذخفحض اضل تو يختصه الماماتت  ياله  ت   

 - 7 17 3 82 ياج  اللا  لمبيةحت  اليتىح ااخت الية ق لبحع اله ايت ي  ك ت 
  المص و ال واله الم  اتحه
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 الةيتىج يالمبيكةت  
 :الةيتىج -قيلاي 

جم   الالـــيبتتت  يذم اليال خ بلازاب   قن ذم ذازلع الالـــيمتوا  تلم ت ةه ال والـــه الميمهله لا المافي ل يال تال ل لا لة ق 
 :تاملهت لا الآذاذلل لهت يتلم ضاء اليلل ت خكر البتةث تلم ااماته ال الةيتىج ي ا 

قك  قلكاا ت ةه ال والـه بأن الشـكات  اليـحتةحه ذييتتت يذي تات اع إااو  الية ق ليكيلج الخ ات  الية  حه يلهت ايـت مه   -1
 كب ك  لا ذيالخ خ ات  الية ق 

الخ ات  الية  حه يذلك تلم تا  قن إااو  الية ق لهت ا تي ك لا اخيحتو الشــــــــكات  اليــــــــحتةحه اليا ذ مت تلم ذكيلج  -2
ةيـا اا ف اكاز الشـكاه اليـحتةحه المتلا يادلك يلخ ق و  الشـكات  اليـحتةحه لا المةتليـه المللحه يالإقلحمحه يقي ـتي 

  ذكات هت الشكاهةيا الخ ات  الية  حه اليا 
امت قي ـــتي ذ مت إااو  الية ق للشـــكات  ذخفح ـــت     ، ةتلك ةاالز ا ةاله ابتبت للشـــكات  تمت ذكيجهت لخ ات  الية ق -3

ذشــاحعحه، بعت  دا إلا قن الشــكات  لا ذب م لدااو  الية ق الم لاات  الختصــه تل اليــاق ال ا لاات  يقلكتو ذخص 
  خ ات  الية ق

بياق الميالــن، يلكل إااو  الية ق ذي تات اع الشــكات  قن الشــكات  اليــحتةحه ذ مت تلم زلتا  ابح ت  الية ق ذب يك   -4
اليا ذ مت اع الشـكات  المشـتبهه لهت ياةتليـه ذصـت إلم الميالـن، للشـكات  قلـتل ا ذيخد ت لل تتيه لخ ات  الية ق  

ت  اهت رـبعه الإتيكت  ي ا بةيـبه ققت ال الميالـن، امت ذيـيخ م المطباتت  يالكيا يالاذصـتع المبترـك بتل ملاء يلكةه
  ليهت إلم الميالن قي المةخيضذصت ا  

إن إت اا البلاث الييــال حه يبع تتذبه تلم إااو  ال لاقت  ال تاه بتلية ق، يلكل لا ذصــ و ق  بلث إلا إذا اتن  ةتلك   -5
امت يخ م قن  ،اتخيت  لا المبح ت  قي إذا ةصـــت وااا للمبح ت  ةيـــا الماالـــم لي مت اعىإااو  إلم إصـــ او البلاث

الإااو  ذةشــك البلاث لا ةتله فهاو المشــعلا  الييــال حه للخ ات ، يلهدا يظهك لةت بأن ايو إااو  الية ق قتصــك لا 
  الاتتا ي  ك اي ت

ــيببلحـه المخطن لهـت ةيم ذيمعل ال ذلب خ اضولـتح يذلـك بـتلملـتلظـه تلم  -6 ذ مـت إااو  اليةـ ق إلم ذلب خ ق ـ اف ايـــــــ
ــحـتح يال مـت تلم الملـتلظـه تلم الااا  للخـ اـت  اليا يبـ اهـت ال ملاء البـ اام يليح   لكيو جـ يـ   ذلبا وغبـت  اليـــــــ

 الية ق اا يعان له لم ه ياعتته اةتلبه لليةتلا لا لاق الخ ات  الية  حه 
ــالخ   -7 ــيببلحه ذيمهت لا الخبك  ال ملحه لييـ ال ب ل ال ااات اليا لهت ال يو اضكبك لا اليأث ك ليلب خ ق  اف الية ق الميـ

ــه لهـت لا تيا  الخـ اـت  اليةـ  حـه اـدلـك جاا  يتاعحـه الخـ اـت  اليا ذةـتلا الخـ اـت  المبـ اـه ال اليةـتاق المةـتليـــــــ
  الماتع

 :المبيكةت   -ثتتحتي 
  ياا تلم إااو  الية ق قن ذشتور الشكات  اليحتةحه لا يضع اضلا ياليحتلت  لييالخ خ ات  الية ق -1
ياا تلم إااو  الية ق قن يعان لهت ا كله ذتاه تل الالـيكاذحاحه اليا ذ مت بهت الشـكات  اليـحتةحه لييـالخ الخ ات   -2

ــاق  ــكات  اليا لهت الب و  الي تله يذليت اعتته لا اليـــــ ــاح ا اتلا قي ا ةا  للشـــــ بل ث يعان لهت تظتم اليز يذشـــــ
  اليحتةا

  الي ا الليحا لااا  يذطالك اضتمتع يالخ ات  اليا ذ مت تلم ببتء الشكات  اليحتةحه لا الياق  -3
اضخد لا الاتيبتو قذياق الميـــــيهلك ل اع ذ  يت الخطن يلخ اؤرـــــك اليةبؤ بلام الطلا يلحا تلم ا حتس ياؤرــــك   -4

  ةام البحع اليتببه
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ــيمك  لخ ات   -5 ــاو  ايـــ ــماته يالمكىحه بصـــ ــتىت المخيليه المبكيء  يالميـــ تلم إااو  الية ق قن ذهيم بتلإتلان لا الالـــ
  الية ق

  ذ  يت ا تي ك اخيبتو الشكات  اليحتةحه اليا ذبام بيكيلج خ ات  الية ق يذلب خ ق  اف المخطن لهت -6
اشــتواه اتله ال تال ل بتلية ق تل  حتم الاوش يذلك ليالــحع ااىك  الللاع يالمبيكةت  لييــالخ الخ ات  المب اه ال   -7

  الية ق
  ذبل ت اليكتلحف ال تاه اع اضخد لا الاتيبتو اشتواه الشكات  ال تلمحه ذا  الصله -8
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