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 المستخلص
رلجسيتتتسا ورل ركيتتتدا متتتل  تتتال  تناولتتتل رلسةرمتتتع التتتتل  رلكتتتتل ا ريليكدومتتتل رلتتت     تتتس اتتت  رل  تتتا    

رلكتتتتتل ا ورلكجتتتتاةا ريليكدوم تتتتع م ويتتتتس اقتتتتف رل ك متتتتد رل تتتتتك ف م متتتتل  تتتتم  اقتتتتف ت تتتتل د رل ساتتتتع رل نس  تتتتع 
 بامكدرت ج اتها ريةب ع بال ك مد رل  ك س .

هتسمل رلسةرمتتع رلتتف ا دمتع اتتس  اتتتاه ع رلكتتل ا ريليكدومتتل متتل رخكيتاة وت تتل د رل ساتتع رل نس  تتع م 
  منتع ات  رل تسةرء متل ب تد منتارج رلسةجتع ريولتف ورل  كتاقا م ولك  متا لآةرءرمتع رمتك ية ع ويس جتد  رة 

 ذلك رم ل ل رلسةرمع ا  مدتمكم  ةئ تمكم  رةتب ل ريولف ب تس  وجتلر  ييتع رةتبتات ذر  ريلتع ا نل تع
ةتب تل ا رلأةبت،م ورخم  رلكتل ا ريليكدومتل ع رتد كتباع ريمكدممتلط وت تل د رل ساتع رل نس  تع بامتكدرت ج اته

 تتع ا نتتل  للكتتتل ا ريليكدومتتل ع رتتد كتتباع ريمكدممتتلط متتل ت تتل د رل ساتتع رل نس  تتتيرمدرلقام تتع ب تتس  وجتتلر 
ع بامكدرت ج اتها رلأةب، م ويتس تللتلل رلبا قتع رلتف اج ل تع ات  ريمتكنكاجا  ورلكللت ا  رل دتب تع ب  تال

 .لأهسرمهارلسةرمع ورل    ع 
Abstract 

 

The study dealt with the subject of electronic marketing which considers one of 

the new and an innovative concepts in the world of marketing and electronic 

commerce, it represented the independent variable, while a development of the 

hotel service with its four strategies represented as abased variable. 

The study aimed to recognize the extent of contribution of electronic 

marketing in an innovation and development of hotel service, a survey study 

was launched to a sample of managers in some of hotels (first class and 

excellent class) to achieve that the study started from two main hypothesises, the 

first related to the extent of existing amoral link relation between electronic 

marketing ( via the Internet ) and development of the hotel service with its four 

strategies, and the second hypothesis related to the extent of existing a moral 

effect for electronicmarketing (via the Internet) in development of the hotel 

service with its four strategies. 

The female researcher has reached to a set of conclusions and 

recommendations related to the problem's study and achieved its goals. 
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 المقدمة
لتع   س رلكتل ا ريليكدومل ا  أه  رل  ا    رلأمامت ع رل  التدا رلت   رمتك ا  واتين رلتتنلر  رل لم

رل اتتتت ع اتتت  ز     تتتل ب ج تتتف رلجهتتتلر ورل  ل تتتا  رلكتتتتل ى ع وب  كلتتتص رلأم تتت ع زلتتتف رتجاهتتتا  ا التتتدا 
 تتا اتت، رل  تتد رل تتالل واك مدرتتتا وذلتتك بايمتتك امع ب  كلتتص رلأرور  ورللمتتائف رل ك تتلةا ورلكينلللجتك اكتتف 

 رل سيقع م وانها   ل ا  تتل ا رل ساا  رل نس  ع زلف ا كلص رلإطتدر  م ور  رلكلجتا رل تسيي متل تتتل ا
متتل رلك تتااي  ختتم  رل ساتتع ر ك تتس خسةجتتع عرمتتدا  لتتف كتتباا  ريت تتان رل سيقتتع بامتتك سر  كتتباع ريمكدممتتل 

رل نظ تتا  وانهتتا رل نظ تتا  رلتتت ا  ع ورل نس  تتع وريت تتان اتت، رللبتتائ  ل تتا     تتا اتت  متتد ع وراك تتاة متتل 
متل رلجهس ورلليل وت د ب رل تاما  خم  رلسون م وا  هنتا جتاء  هت ل رلسةرمتع لكرتم  روة رلكتتل ا ريليكدو 

  رد كباع ريمكدممل مل ت ل د رل ساع رل نس  ع . /
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 المبحث الأول

 منهجية الدراسة )البحث(
رلك لملتلط متل هت ل رلسةرمتع يمتا ر تس رل نتاها رل ل  تع رلكتل   ات   –ل س ر ك س  رلبا قتع عرل تنها رلللت ل 

 رمك سراها مل رةرمع رلظلرهد ريجك اة ع ورييك ار ع 
  مشكلة الدراسة -أولاً :

 متتل رل تتدرج  جتتس ز  ا ظتت  رل نتتارج ت تتامل رليقمتتد اتت  رل  ليتتا  ز  رل ككبتت، للريتت، رل تتنا ع رل نس  تتع
 تا انها  الع  س  ريمك درة بترب  س  رلكيكس رلرمئتل رلت   تش  تا هت ل رل نتارج متل رتف رلظتدو  رل ال تع ب

لةر  يؤرد ذلك ملباً  لف يسةا زررةر  ه ل رل نارج مل ترنل مظا  تتل  ل رليكدومل ايئ  يك اكف ات، رلك ت
  ل لركبتع رل تتتمدا رل ال  تع وب تا  وتت   جتلرا  ال تع متتل ت تل د رل ساتع رل نس  تتع وت  متا رلأهتتسررل التلع 

 -رل ن لرا م ل ر   ا  تجتمس ا الع رلب ي ب اف أرج ا  اين رلإجابع  لف رلكتاؤي  رلآت ع :
 اا تيرمد رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل مل   ل ع ت ل د رل ساع رل نس  ع؟ -1
 اجتتع زررةا رل نتتارج متتل رمتتك سر  رلكتتتل ا ريليكدومتتل ع رتتد كتتباع ريمكدممتتلط متتل ت تتل د رل ساتتع  اتتا -2

 رل نس  ع؟

 هف هناك  ييع خم  رلكتل ا ريليكدومل ع رد كباع ريمكدمملط وت ل د رل ساع رل نس  ع؟ -3

 ثانياً : أهمية الدراسة
 ريليكدومتتل /  رتد كتباع ريمكدممتل متتلتن لتا أه  تع رلسةرمتع ات  أه  تتع رلتسوة رلت   يلشبتا رلكتتل ا 

 -تن  ع رل سةر  وت ل د ورخكياة رل ساا  رل    تاه  مل :
ت تتتتم  أررء رل نظ تتتا  رلتتتت ا  ع ورل نس  تتتع وب تتتا   تتتلق الي هتتتا رلكنامتتتتل وج لهتتتا يتتتارةا  لتتتف الركبتتتع  -1

 رلك لة مل رلرمئع رل    ع.
 لف اسرة رلتا ع.تلممد رل ساا   رد كباع ريمكدممل و لف الي، رل نسج و  -2

 ت ف د رلكيال ف رلكتل ى ع ا  اين ت لمف رلجهس ورلليل مل تتل ا رل ساع . -3

 رللللن زلف ركرد  سر ا ا  ا  رللبائ  للك ااف ا ه . -4

 ثالثاً : هدف الدراسة
 -تهس  رلسةرمع زلف :

 ا دمع اس  رمك سر  ومائف ريت ان رل سيقع مل تتل ا رل ساع رل نس  ع رليكدوم اً . -1
 رلك د   لف اس  اتاه ع تينلللج ا رل  للاا  وريت اي  مل ت     وت ل د رل ساع رل نس  ع. -2

 ا دمع اس  اتاه ع رلكتل ا ريليكدومل مل رخكياة رل ساع رل نس  ع. -3
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زتتتتامع رل  دمتتتع ل تتتسيد  رل نتتتارج  تتت  رلتتتسوة رلتتت     اتتت  ز  يلشبتتتا رلكتتتتل ا ريليكدومتتتل ع رتتتد كتتتباع  -4
 ل ساع رل نس  ع.ريمكدمملط مل ت ل د ر

 رابعاً : فرضيات الدراسة
 رمكنس  رلسةرمع زلف مدتمكم  ةئ تمكم  ورمرق ل    عف مدت ع ةئ ت ع مدت ا  مدة ع وع ا  يتل:

 الفرضية الرئيسة الأولى  -1
تلجتتس  ييتتع رةتبتتات ذر  ريلتتع ز  تتائ ع ختتم  رلكتتتل ا ريليكدومتتل /  رتتد كتتباع ريمكدممتتل وت تتل د 

 رل ساع رل نس  ع.
 -ورمرق ل  نها رل دت ا  رل دة ع رلآت ع :

تلجتتتتس  ييتتتتع رةتبتتتتات ذر  ريلتتتتع ز  تتتتائ ع ختتتتتم  رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتتل  -1-1
 وإمكدرت ج ع راكدرج رلكتل ا.

تلجتتتتس  ييتتتتع رةتبتتتتات ذر  ريلتتتتع ز  تتتتائ ع ختتتتتم  رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتتل  -2-1
 وإمكدرت ج ع ت ل د رلتلج.

تلجتتتتس  ييتتتتع رةتبتتتتات ذر  ريلتتتتع ز  تتتتائ ع ختتتتتم  رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتتل  -3-1
 وإمكدرت ج ع ت ل د رل ساا .

تلجتتتتس  ييتتتتع رةتبتتتتات ذر  ريلتتتتع ز  تتتتائ ع ختتتتتم  رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتتل  -4-1
 وإمكدرت ج ع رلكنل ،.

 الفرضية الرئيسة الثانية
لتتتع ز  تتتائ ع للكتتتتل ا ريليكدومتتتل /  رتتتد كتتتباع ريمكدممتتتل متتتل ت تتتل د تلجتتتس  ييتتتع تتتتيرمد ذر  ري

 رل ساع رل نس  ع.
 -ورمرق ل  نها رل دت ا  رل دة ع رلآت ع:

يرمد ذر  ريلع ز  ائ ع للكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل متل زمتكدرت ج ع تتلجس  ييع  -2-1
 راكدرج رلتلج.

ز  ائ ع للكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل متل زمتكدرت ج ع يرمد ذر  ريلع تتلجس  ييع  -2-2
 ت ل د رلتلج 

يرمد ذر  ريلع ز  ائ ع للكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل متل زمتكدرت ج ع تتلجس  ييع  -2-3
 ت ل د رل ساا .

مكدممل متل زمتكدرت ج ع كتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريتلجس  ييع تيرمد ذر  ريلع ز  ائ ع لل -2-4
 رلكنل ،.
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 خامساً : مجتمع وعينة الدراسة
ت قتتف اجك تت، رلسةرمتتع ب ج تتل  رل نتتارج رل االتتع متتل ب تتسرر م ويتتس كتت لل  منتتع رلسةرمتتع منتتارج رلسةجتتع 

 س تع  رل  كاقا ورلأولف وهل عمنسج رلدكمس م منسج ملت م  اد س ا  ومنسج باخفط م ويس ت  راك اةها ب لةا 
خك س   اساا  اكنل ع وذر  ملة ع والرل ا  جمسا ا اةمتع بال نتارج ذر  رةجتا  رلك تن ف لأمها تك ص 

د رلأاد  م ويس ت  تلق ، رمك اةا ريمكر ا   لف  منع رلسةرمع ا   ه  خسةجع عاسيد ا لض م ا او  اسي
 ا لض م اسيد يت  واسيد كشبعط يمك ي  أةرئه .

 سادساً : الأدوات المستخدمة في الدراسة
 مراجع نظرية -1

 كدممل.ت قلل باليكب رل دب ع ورلأجنر ع ورلإلسرةر  رلسوة ع ورلدمائف وريطاة ح رلجااش ع وكباع ريم
 استمارة الاستبيان -2

جت، ت  ز سرر رمك اةا ريمتكر ا  عتيررا لج ت، رلر امتا  ولت  ل رمتكناررً زلتف رلجامتب رلنظتد  متل رل در
ط رل  امتتتل متتتل تلق تتت، Likertم ع تتتا تتتت  ر ك تتتار اى تتتا  ع ورل  تتتارة رل ل  تتتع اتتت  يرتتتف رليكتتتا  ورلبتتتا قم 

  ل.ط رمك اةا م ط مل رلجامب رلك ر 40ط رمك اةا رمكر ا  م مل  م  ت  ر ك ار ع48رلأوقر  م ويس وق ل ع
 الأساليب الإحصائية -3

ر ك تتتتس  رلسةرمتتتتع متتتتتل ت لمتتتتف رلر امتتتتتا  رل التتتتع ب لتتتتتل  رلسةرمتتتتتع  لتتتتف اج ل تتتتتع اتتتت  رللمتتتتتائف 
 طSPSS-V10ياكباة مدت ا  رلسةرمع بامك سر  رلنظا  رلإ  ائل عرلإ  ائ ع 

 -وع ا  يتل :
 رللمط رل تاخل -
 ريم در  رل ش اة   -

 ا ااف رياكي  -

 ا ااف رةتبات رلدتب عرمرمداا ط -

 ت لمف ريم سرة رل  ل رلبت ط  -

 سابعاً : أنموذج الدراسة المقترح
سيتس ات ورلكيرمد خم  اك متدر  رلسةرمتع ات  اتين ت   قف أم لذج رلسةرمع رل  كدح ت لة ل ييع ريةتب

 ط.1مدت ا  رلسةرمع وع ا التح مل رل اف ع
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 ثامناً : الدراسات السابقة

ب تتتد رلسةرمتتتتا  رلتتتتاب ع رل ك ل تتتتع باتتتف اتتتت  رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتل وت تتتتل د رل ساتتتع رل نس  تتتتع وع تتتتا 
 ط1الت ع مل رلجسون ع

 ط1جسون ع
 أهم الاستنتاجات أهم الأهداف عنوان الدراسة اسم الباحث ت

1- Mach, 

Tim,2002 
أه  تتتتتع رل تتتتتباع رل نيرلت تتتتتع رلكتتتتتل هتتتتتل  م ل رلكتل ا ريليكدومل.

اتتتتتتتتتتتتتتتتك رف رلن تتتتتتتتتتتتتتتاطا  رلكتتتتتتتتتتتتتتتتتل ى ع 
ورلإ يا تتتتع رلكتتتتل م لتتتتل رلكتتتتتل ا اتتتت  

 رل  ل ع زلف رل ال  ع.

أه  تتتتتتتتتتع رلكتتتتتتتتتتتل ا ريليكدومتتتتتتتتتتل متتتتتتتتتتل 
رل  تتتتتتتتسا  ت فتتتتتتتت د  جتتتتتتتت  رل ملرم تتتتتتتتا 

لب تتتتتتتتتل  رلكتتتتتتتتتتل ا ورلللتتتتتتتتتلن زلتتتتتتتتتتف 
رل  تيء م  متي ريت تان رل باكتد ات  

 اين ريمكدممل.
رلل تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتارر   -2

ورلل تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتارر  م 
2007 

رلكتتتل ا ريليكدومتتل وررتتدل متتل 
ر تتتتع رل  تتتتكد  / رةرمتتتتع امسرم تتتتع 
 لتتتتتتتتتف  منتتتتتتتتتع اتتتتتتتتت  رل تتتتتتتتتدعا  

 رلأةرم ع رل الع.

رلك د   لف رلت اما  رلكتل ى ع رلكتل 
ورل ؤمتتا  رلأةرم تع  ت ك سها رل دعا 

خهتتتس  اساتتتع رل  تتتكد  رلأةرمتتتل  رتتتد 
 كباع ريمكدممل مل رلأةر .

  ظتتتف التتتتل  رلكتتتتل ا ريليكدومتتتل 
بيه  تتتتع بال تتتتع وبامتتتتك سر   لتتتتف رةض 
رللريتتتت، رلأةرمتتتتل م وهتتتت ر اتتتتا تيكتتتتس اتتتت  
اتتين زجابتتتا  زمتتتدرر رل منتتع اتتت  ما  تتتع 
واتتتتتتتلرولكه  لهتتتتتتتا  تتتتتتت  طد تتتتتتتا رل تتتتتتتدرء 

ليكدوم تتتتتتتتع ورلكلة تتتتتتتتس  رتتتتتتتتد رل لريتتتتتتتت، ري
ولي  تتتتتتتتتتتا  وملة تتتتتتتتتتتا  اتتتتتتتتتتت  رلتتتتتتتتتتتتل، 

 ورل ساا  ي  تكها  خها.
ق تتتتتارر  ورلن تتتتتد م  -3

2009 
تتتتتتتتيرمد رلكتتتتتتتتل ا ريليكدومتتتتتتتتل 
 لتتف  نالتتد رل تتل ا رلكتتتل  ل 
لل ساتتتع رل  تتتدن ع واتتت  وجهتتتع 

 مظد رلإررةا رل  دن ع.

رلي ص    رلسوة رل   يلشبا رلكتتل ا 
ريليكدومتتتتتتتل  لتتتتتتتف  نالتتتتتتتد رل تتتتتتتتل ا 

 لل ساع رل  دن ع.رلكتل  ل 

ي تلجتتتس تتتتيرمدر  للكتتتتل ا ريليكدومتتتل 
 لتف  نالتد رل تل ا رلكتتل  ل زج تتايً 
مل رل  ف رل الل لل  تاة  رل سةومتع 
م ويتتتتتتتس أر  تتتتتتتل رلنكتتتتتتتائا رلإ  تتتتتتتائ ع 

 ل ع رلنك جع أ يل.
رل تتتتتتتسةا رلكنامتتتتتتتت ع لل  تتتتتتتاة   2013ا  س م  -4

رل در  تتتتتتتع رل الا تتتتتتتع متتتتتتتل رتتتتتتتف 
رلكتتتتل ا رل  تتتدمل ريليكدومتتتل 

رةرمتتتتتع متتتتتل ا تتتتتدمل رلدكتتتتتمس  /
 ورلدرمسي . 

ريطي   لف رلسوة رل مل  رل     تل  
بتتا رلكتتتل ا رل  تتدمل ريليكدومتتل اتت  
اتتين تتتيرمد رلكتتتل ا ريليكدومتتل  لتتف 

 ت س   رل ساع رل  دن ع. 

 منتتع رلسةرمتتع   تتس  راتتكيك رل  تتاة 
ليكللجتتتتتتتتتا  ت تتتتتتتتت ح تج تتتتتتتتتف رللبتتتتتتتتتل  
رل  تتتتتتتتتتدمل   لتتتتتتتتتت،  لتتتتتتتتتتف ت التتتتتتتتتتمف 

 رل ساا  رلكل ت ساها رل  اة .

ت تتتتتل د رل تتتتتساا  ورل  ال تتتتتا   2004رلسل  ل م  -5
رلتتتتتت ا  ع متتتتتل يوتتتتتاء رل تتتتتسرئ  
وأردهتتتتتتتتتتا متتتتتتتتتتل تن  تتتتتتتتتتع رل لتتتتتتتتتتب 

 رلت ا ل عرةرمع امسرم عط.

ت سيتتتتس رل ييتتتتع ختتتتم  ت تتتتل د رل تتتتساا  
ا  ع وع ف تتتتتتتع تن  تتتتتتتع ورل  ال تتتتتتتا  رلتتتتتتتت 

رل لتتب رلتتت ا ل  لتتف رل وتتاء م وذلتتك 
اتتتتت  اتتتتتين ت لمتتتتتف ب تتتتتد رل ك متتتتتدر  

 ذر  رل ييع.

وجتتتتتتتلر تتتتتتتتسهلة متتتتتتتل  التتتتتتتع رل جك تتتتتتت، 
رلت ا ل مل رل واء   تلر زلتف تت ص 
رلإااام تتتتتتتتتتتا  رييك تتتتتتتتتتتار ع رل التتتتتتتتتتتع 
بتتتتتتتتال ج ، ورلكتتتتتتتتل بالكتتتتتتتتالل ي تتتتتتتتتتت ح 
لإررةتتتتتتا خك تتتتتل دل وعتتتتت لك متتتتتا  زه تتتتتان 
همئتتتتتع رلتتتتتت ا ع لهتتتتت ر رل  تتتتتدو  و تتتتتس  
زاتتتتسررل ب تتتتا هتتتتل يق  لك سيقتتتتا رر  بتتتتا 

 زلف رللللن زلف ه ل رل الع. 
  غالر تتتتتتع رل نتتتتتتارج رل در  تتتتتتع ت ك تتتتتتد زرل  تتتف  لتتتف ت تتتل د وتنل تتت، رل تتتساا  ررتتتد تنل تتت، وت تتتل د رل تتتساا   2009 للر  م  -6
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رل نس  تتتتتتع  لتتتتتتف رلإيتتتتتتدررر  متتتتتتل 
 لنا ع رل نارج رل در  ع .

رل نس  تتتع وريةت تتتاء ب تتتتكل  أررئهتتتا اتتت  
رجتتتتتتتف ت ظتتتتتتت   رل لرئتتتتتتتس رل جن تتتتتتتع انهتتتتتتتا 
وب التتتتتتع رلإيتتتتتتدررر  رل نس  تتتتتتع والتتتتتتا 
متتتتتدم لل  تتتتتف و تتتتتس  ريك تتتتتارها م تتتتتط 

  لف اساا  رلإيلرء.

اتسااتها م تتط  لتتف رلإيتتلرء ومتترب ذلتتك 
يدجتتتت، زلتتتتف تتتتت ص زااام تتتتا  رل نتتتتارج 
رل در  تع ورلكتل تتلررر ممهتا متتبع رل نتتارج 

 ا اةمع بال نارج رلدر  ع.

رلردقمجتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل م  -7
2010 

ررتتتتتتد رل تتتتتتل ا رلكدو جتتتتتتل متتتتتتل 
رل لتتتب  لتتتف رل تتتساا  رل نس  تتتع 

 ب سرر.رةرمع امسرم ع مل منسج 

ةمتتت، اتتتتكل  ع تتتاءا رل تتتساا  رل  ساتتتع 
 وت  ما رلدب  ع رل  للبع.

 تتتس  وجتتتلر ت تتتاو  ال تتتل  ختتتم  همئتتتع 
رلتتتتتتت ا  ع ورررةا رل نتتتتتتسج ن  تتتتتتا   تتتتتت  
رلكتتتتدو ا لل تتتتتساا  يمتتتت  ا ز  رل نتتتتتسج 
اتتت  رل نتتتارج رل  دومتتتع ولتتتا بتتتا  طل تتتف 

 مل اجان اساع رللبائ  ورلومل .
رلج ملتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل م  -8

2012 
رلتتتتتتتت ا  ع ت تتتتتتتل د رل تتتتتتتساا  

لياتتتتتاك  رلكدرر تتتتتع وأرده تتتتتا متتتتتل 
 –رل لتتتتب رلتتتتت ا ل متتتتل ب تتتتسرر 

رةرمتتتتتتتتتع امسرم تتتتتتتتتع ل ن  تتتتتتتتتع ررة 
 رل الاع رل در  ع رل س  .

ت سيتتتتس رل ييتتتتع ختتتتم  ت تتتتل د رل تتتتساا  
رلتتتتتتتت ا  ع لياتتتتتتتاك  رلكدرر تتتتتتتع ل ن  تتتتتتتع 
رلسةرمع وررتد هت ل رل تساا  متل رل لتب 

 رلت ا ل.

ز  همئتتتتتع رلتتتتتت ا ع لتتتتت   لهتتتتتا أ  روة 
تن تتتتتت ط رل لتتتتتتب رلتتتتتتت ا ل  لتتتتتتف متتتتتتل 

رل لريتتت، اتتت  اتتتين رل ااتتتتب وكتتتدعا  
رلتتتتتتتت د ورلتتتتتتتت ا ع عالى تتتتتتتا  بالتتتتتتتت در  

 رل سةم ع  لف ريف ت سيد.

 رل  سة : ز سرر رلبا قع
 المبحث الثاني
 الإطار النظري

 التسويق الالكتروني -
ل س ألب ل رلةا تينلللج ا رل  للاا  وريت اي  أماماً اه اً مل رمجتاق ا كلتص أمتلر  رلإ  تان م 
ور  أ  م تتتات اتتت  رلأم تتت ع رل  ات تتتع اتتت  زررةا رلإ  تتتان زلتتتف رلجاا تتتا  م رلكجتتتاةا ريليكدوم تتتع م رل تتتب م 

 تط ب  تلن  ت  تينلللج تا رلإ ي  ورل  امع م رلت ا ع ورل نسيع وغمدها ي   ا  لها ز  تتك د وت  تف وتن
رل  للاتتتا  وريت تتتاي  م ع تتتا يل تتتل ز  تتتتيرمد ذلتتتك رهتتتد ب تتتاف عرمتتتد متتتل امتتتسر  رلكتتتتل ا م زذ أاتتت   
تكتاة  ا ف رل نظ ا  لإ ارا هنسمع ورائص رلكتل ا رلك لمس تع و نالتد ال جتا ب تا يكنامتب واك لبتا  

رل  تا    رلجسيتتسا ورل ركيتدا متل  تتال   هت ل رلقتلةا م و ل تتا رهتد ا ت لح رلكتتتل ا ريليكدومتل رلت    تتس ات 
رلكتتتتل ا ورلتتت   عتتتا  أ تتتس زمتتتدرقر  هتتت ل رلقتتتلةا م رتتت  اتتتا لرتتتي ز   تتتس يلتتتب رلإ  تتتان ريليكدوم تتتع ورلكجتتتاةا 
ريليكدوم ع م زذ را     ف  لف زتامع رلى  ع لل نكجا  م تلم ، ينلر  رلكلق ، م ق ارا رل ر  ا  واساا  

ات، رللبتائ  ومهت   اجتتاته  وت ى  هتا ب تاف أموتف م ور  ج  ت،   ل تتا   اتا ب تس رلر ت،  نتساا يتتك  ريت تان
رلكتل ا ريليكدومل وورائ ا تك   رد رلك ن ا  رلدي  ع ع تباع ريمكدممتل ورلهلرتتص رلن التع وأجهتلا ريت تان 

تتلج رلتلي ع ورليملي ع عامع م وهنتا ي ختس ات  رلكلتت ح ورلإكتاةا زلتف ز  رلكتتل ا ريليكدومتل ي   نتل رلك
ريليكدومتتتل أو رلكجتتتاةا ريليكدوم تتتع م زذ   قتتتف رلكتتتتل ا ريليكدومتتتل ملتتتتلع ورتتتائص تتتتتل ى ع اك   تتتع 
واتتتساف كتتتااف ي   ك تتتد  لتتتف رلكجتتتاةا بالتتتتل، ورل تتتساا  م ختتتف  تتتتك س  رلك ن تتتا  رلدي  تتتع لك تتتتم  أررء 
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ط و ع Smith & Chaffiy,2002:10-12طو ع37:  2009رل نظ ع ب اف  ا  . عينتسيلجل ورلجنتاخل م 
 ط.354 – 353:  2010رل ائل وآادو  م 

 -و ل ا ممك  تناون ا هل  رلكتل ا ريليكدومل وأه مكا وإكاالا وع ا  يتل:
 مفهوم التسويق الالكتروني -

يرتتف رلك تتدج زلتتف ا هتتل  رلكتتتل ا ريليكدومتتل ي ختتس اتت  زل تتاء رلوتتلء  لتتف ا هتتل  رلكتتتل ا م زذ ز  
 تد  و كيرد ب ج ل تع ات  رل لراتف رلسرال تع ورل اةج تع ورل ك متدر  رلكتل ي ت رلكتل ا م ات ريناا ال يؤرد

رلتال  م ل ر    ب   دل مل زطاة ا سر علما يكو   ورائص اكنل ع واكسرالتع واك تشبع م زذ ِ تد   
 رلكتتتل ا بيمتتا ي  ل تتع ز جتتار وتلق تت، وتتتدو ا رلتتتل، ورل تتساا  وريميتتاة لكتتتهمف زةتتتاء أو زكتتبا   ييتتا 

 س مط 9:  2010ط زاا عرل د  ل م Pride & Ferrell, 2000:4رن ا، رللبائ  مل خمئع ريناا ا عي .عرلكبا
  دما بيما يمظا  اكيااف يكو   رلك   ط ورلكت مد و  ي  رلكدو ا ورلكلق ،   ت   لك ا تف م تات رورئتد

 ساا ي.رلإ  ان ا  رجف زكبا   اجع رل  يء رل المم  ورل دت رم  زلف ا كلص رلتل، ورل 
متتتل  تتتم   دمتتتا عرل  هتتتس رل تتتاململ للكتتتتل اط بيمتتتا يم تتتات زختتتسر ل اكتتتسراف اتتت، م تتتاطا  انظ تتتا  

ب تس  رلإ  ان م خسلمف ز  ا هل  رلكتل ا رل تسيي يرتم  ز  رلكتتل ا يرتسأ يرتف رلإمكتاج وايلتا وب تسل ... أ 
 ط . 25 – 24:  2010ز  ان رلتل ع أو ت س   رل ساع زلف رل تكهلك أو رل تك مسي عرل ائل وآادو  م 

ط أو E-Marketingزاتتتا ن  تتتا يك لتتتا بالكتتتتل ا ريليكدومتتتل م م تتتس ِ تتتد   بامتتت  رلكتتتتل ا رلدي تتتل ع
ط و  تتت ف ج  تتت، رلأمتتتالمب ورل  اةمتتتا  ذر  رل تتتلع ب لتتت  Web Marketingرلكتتتتل ا  رتتتد رل تتتباع ع

ريليكدوم تتتتع . عو ارمتتتتس ا م رلكتتتتتل ا  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتل : ريت تتتتان  رتتتتد ريمكدممتتتتل وت تتتتتم  رلكجتتتتاةا 
ط رلكتل ا ريليكدومل بيما ي  ل ع ريمك سر  ورلك ل د رل  تان 325:  2004ط م ويس  د  عمج  م 2013

 تتان لل تتلرةر رلكتتتل ى ع رلدي  تتع ورلأرور  رل كا تتع  لتتف ريمكدممتتل اتت  رجتتف ت  متتا امتتلا تنامتتت ع لتتتلج رلإ 
 ريليكدوم عي.

ط م تتتتتس  دمتتتتتا بيمتتتتتا ي  ل تتتتتع رمتتتتتك سر  كتتتتتباع ريمكدممتتتتتل 427 : 2006زاتتتتا عأختتتتتل ي تتتتتص وآاتتتتتدو  م 
 ورلكينلللج ا رلدي  ع لك  ما رلأهسر  رلكتل ى ع لل نظ ا  وتسة   رل  هل  رلكتل  ل رل سييي.

ط م تس  دمتا يريمتك سر  رلأاقتف للك ن تا  رلدي  تع ب تا متل ذلتك 355:  2010زاا عرل ائل وآادو  م 
ل  ل ا    مف زمكاج ع رلكتل ا و  ل اتا رل ك قلع مل رللرائص رلكنظ   ع ورت ن ا  رل  للاا  وريت اي  لك

ورلن تتاطا  رل لجهتتع لك سيتتس  اجتتا  رلأمتتلرج رل تتتكهسمع وت تتس   رلتتتل، ورل تتساا  زلتتف رل  تتيء وألتت ا  
 رل  ل ع مل رل نظ عي.

 وبشباةا الجلا ما  رلكتل ا ريليكدومل   نل:
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درممكلريكتتتتتتكدرممل وكتتتتتباا  ريت تتتتتاي  رلتتتتتتلي ع ورليمتتتتتلي ع متتتتتل ريمتتتتتك سر  رل تتتتت  ح ليمكدممكلريمك -1
   ل ا  اا يرف زمكاج رلتل، وت س   رل ساا  وإرنائها وب سها م وذلك خهس  ت  ما ةتا رللبل .

ريمتتك سر  رل تت  ح للك ن تتا  عامتتع متتل اجتتاي  ت تت    رل نتتكا عمتتل ع م اساتتعط مرلكتتت مدم رلكتتدو ام  -2
   ل ا  ت س   رل ساع.رلكلق ، وت تم  جلرا مد ع 

ط وت ل لهتتتا اتتت    ل تتتا  ت لمس تتتع اتتتتكنلمع للليتتتل ورل تتتان زلتتتف Exchangeتتتتتهمف   ل تتتا  رلكبتتتارن ع -3
  ل تتتا  اركيتتتدا ت  تتتا ا تتتالح رطتتتدر  رلكبتتتارن عزررةا رل نتتتسج ورلتتتتائح  لتتتف متتترمف رل قتتتانط.عرل يج م 

 ط.18 – 17:  2010

رل نظ تتا  رلكتتل تهتتس  زلتتف ت  متتا أهتتسرمها رلكتتتل ى ع وتتتد  رلبا قتتع ز  هتت ل رل  تتا    ت تتمد زلتتف ز  
وت تتتتم  وتتتت ها رلكنامتتتتل م وانهتتتا رل نظ تتتا  رلتتتت ا  ع ورل نس  تتتع  لمهتتتا رلك تتتلن اتتت    ل تتتا  رلكتتتتل ا 

  متف ترلك لمس ع ل نكجاتها زلف رمك سر  رلكينلللج ا رلدي  ع وكباا  ريت ان ب اف راقف علمهتا ت  تف  لتف 
ومد ع وتتهمف   ل تا  رلكبتارن للتتل، ورل تساا  وت لت   رلكيتال ف ولتليً زلتف  نالد رل ل ا رلكتل  ل 

 ةتا رللبل .
 أهمية التسويق الالكتروني -

 تي   أه  ع رلكتل ا ريليكدومل ب ا  يتل:
  اتتت  رل تتتلةري  اتتت  ت تتتتم  أوتتتتا ه  رلكنامتتتت ع اتتت  اتتتين ت تتتد ره  اتتت  رل تتتتكهليم  م زذ تتتتتكق د  -1

 ريليكدومتتل خك تتس   أموتتف اتتتكل ا  رلتتس   ورلإمتتنار لجهتتلر اتتا يرتتف رلر تت، رل نظ تتا  رلناج تتع رلكتتتل ا
 وب سل م وأ لف اتكل ا  رلر امتا  ورل  للاتا  رل دتب تع بالتتل، ورل تساا  ومتد ع ريمتكجابع ل اجتا 

 رل تكهليم  وةغباته .
متتتل،  تتتتا س متتتل رلك لتتتب  لتتتف رل تتتلرجل رلج درن تتتع م زذ   اتتت  لل تتتتكهليم  ا دمتتتع اتتتا هتتتل اكتتتاح اتتت   -2

واتساا   لتف اتتكل  رلتتلج رل تتال ل و  ات  رل تلةري  ات  ت  متتا  التع ات  رل وتلة لأررء ز  تتاله  
  لف م اج  ال ل.

ط ما ع و لمد له  اس  ورمت، ات  رلتتل، ورل تساا  أو 24 تا س رل تكهليم  مل رلكتلج  لف اسرة ع -3
 رل اةعا  أو رل ياا  رلكجاة ع.

زل تتتاء ميمتتتف رلكلة تتتس رلك لمس تتتع ب تتتاف جتتتلهد  لسةجتتتع ز    تتتته  رلكتتتتل ا ريليكدومتتتل متتتل ت  تتتمد أو -4
 ن تتتتتتتتتتتتتد تينلللج تتتتتتتتتتتتتا رل  للاتتتتتتتتتتتتتا  وريت تتتتتتتتتتتتتاي  ألتتتتتتتتتتتتتبح  تتتتتتتتتتتتتت ف   تتتتتتتتتتتتتد  تتتتتتتتتتتتتس  رلكلمتتتتتتتتتتتتتط 

ط عرتتسيف E-Channelsط وبتتدوق ا تت لح جسيتتس بامتت  رل نتتلر  ريليكدوم تتع عDisintermediationع
    رل نلر  رلك لمس ع رل ائ ع.
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ةات  رل ساا  رلت ا  ع ورل نس  ع رلكل يك  تتل  ها رليكدوم اً ر ته  مل ج ف أم اة رل نكجا  وانها  -5
 ا اةمع بال ساا  رلكل يك  تتل  ها  رد رل دج رلك لمس ع.

  ته  مل ت س   مل، واساا  جسيسا واك لةا تك   رد أمالمب اركيدا ب تا سا رل امل . -6

ف رلأمتلرج رل ال  تع. عأختل  ته  مل ت س   مدم اكتاو ع ل  كلص أملر  وإ جتا  رل نظ تا  للللتلن رلت -7
طوع رل تتائل وآاتتدو  م 71 – 68:  2010ط و عرل تتيج م 433 – 431:  2006ي تتص وآاتتدو  م 

 ط و.360 – 358:  2010

 و هس  رلكتل ا زلف :

 ق ارا   ع رلتل  ع -1

 ق ارا  ائسر  رل ر  ا  -2

 ت لمف رلكيال ف. -3

  عط.ت  ما أهسر  رل ياع رلكجاة ع عق ارا رلل ل بال ياع رلكجاة  -4

 ت تم  يلر س رلر اما . -5

درءط ت  ما أهسر  زررةا رل ييع ا، رللبائ  عق ارا رةجع ةتا رللبل     رل نكا وق ارا  تسر اتدر  رل ت -6
 ط.100:  2005. عم مد م 

 أشكال التسويق الالكتروني -
ت ك تتتس رل نظ تتتا  ب تتتلةا  ااتتتع وانهتتتا رل نظ تتتا  رلتتتت ا  ع ورل نس  تتتع  تتتسا زكتتتاان أو أمتتتلر  لكتتتتل ا 

 انكجاتها رليكدوم اً وتك قف ب ا  يتل:

 (Telephone Marketingلتسويق عبر الهاتف )الأرضي والنقال( : )ا -1

د هل م ات تتل  ل يك  ا  اين رمك سر  رلهاتص علمملع خ ، اباكدا لللبائ  م وا  الر تال رمتا يتلم
وإااام تتع رل  تتلن  لتتف ت   تتتع اجتتان للك ا تتف رل باكتتد بالإتتتامع رلتتف ت ك تتا ب تتت ا  رل دومتتع م رلتتتد ع 

 اتتتت ع ملة تتتع م ولأه مكتتتا  تتتتك س  رلهتتتاتص رلأةتتتتل ورلن تتتان متتتل رل نظ تتتا  رلتتتت ا  ع ورل نس  تتتع ليت تتتان 
 . ب ااتب رلت د ورلت ا ع للكنتما ا ه  م ع ا  تت ح للكتدو ا ب تاف يقمتد رهك تا  رل  تيء و جت   رمكبتاهه

 ط.129:  2009وعأ ت  م  ط342 – 341:  2010عرل ائل وآادو  م 
 (Fax mailالفاكس) -2

  ل  رل كتليل  بإةمان رلرد س  رد رل اك  ب اف ةوتمنل و لال م  مي يكو   ز يما  و دوض 
االع وم اطا  خ ش ا اكلرانع ا، ر سر  وطن ع ويلا ع ورين ع م وتكت  ةمتائف رلرد تس  رتد رل تاك  بيمهتا 

يل ع ان  وع م ويس ما س رلك لة رلكينلللجل ورلك متدر  تدمف وتتكل  مل آ  ور س وب كدا قان ع ي مدا وبك



365 

 

365 

 د. مها عارف بريسم
 

 2017 /دد العاشرعال 

مل اجان رل نا ع ز    لق و س   أجهلا رل اك  خدب ها بال لرممب اا م ح بالإةمان وريمكىبان ب لةا 
 ط .Alt-N Technologies,2004:6طو ع344:  2010اباكدا عرل ائل وآادو  م 

 
 (E-Mailالبريد الالكتروني : )-3

  رل تتتتليم  زلتتتف زةمتتتان ز يمتتتاته  و دوتتتته  ورل  للاتتتا  رل العبتتتت ا  رل نتتتكا  تتتت ف رل سيتتتس اتتت
رر متل وم دل زلف مئا  تتل ى ع ا سرا  رد رلرد س ريليكدومل م و  س ر سرلأمبا  يككدرك رل سيس ات  ريمتد 

بتارن   وتكباا  ريمكدممل م و ك مل بالتد ع و   ليلم ط ل  كلص رلإمدرر مل رل ال  وريمك ارا ا  رل رتدر
اح ط م وت ل  رل نظ ا  رلت ا  ع ورل نس  ع بالكلرلف ا، رلتت Chatرل  للاا  ع ا و  س  اساع رلك اطب ع

طو 345:  2010اتت  اتتين ت تتس   رل تتدوض ورل  تتلاا  ل كل تتل رلرد تتس ريليكدومتتل عرل تتائل وآاتتدو  م 
 ط .Newman & Brownell,2008:73ع

 (Voice Mailالبريد الصوتي ) -4
تتا زلتتف مئتتا  متتل  ع ا تتسرا ت كلتتك أجهتتلا  تتتك س   ب تتد رل تتتليم  ختتدراا اتتتجلع ب تتاف آلتتل والجس

ط تيتل  يتارةا  لتف رمتكي  هت ل Mail Boxesط أو لتناريا خد س تع عAnswering Machiensزجابتع ع
بتل  رلدمائف م ع ا ز  هناك أجهلا ريليكدوم ع تتك س  رلب  ع رل لت ع م م نس رت ان رل  مف رل     تس ق 

  لل تتدعع متتا  رل تتاكل رلآلتتل متتل    تتلن رلب تت ع رل تتلت ع و تتك  رلإجابتتع  لمهتتا م ومتتل  ت كتتف هتت ل ررئتت
 ط و345:  200رل  ل ع م اياً ورم اً مل رل تك رف ل ا تلمدل ا  ا للت ع لل  متف . عرل تائل وآاتدو  م 

 ط.65 2011ع رس الله م 
 (Television Maretingالتسويق عبر التلفاز ) -5

 60رل ناة ع ورل سا ع ب تدض انكجاتهتا  رتد كاكتع رلكل تاق ومتل ويتل ا تسر ات  عت ل  رل نظ ا  
ط رام تتتع م زذ   تتتل  رل تتتتلج خكلتتتت ح رل  تتتائ  ورلتتتت ا  ورل نتتتام، لل نتتتكا خهتتتس  زينتتتا  رل  تتتاهس 120 –

  اتيت اذ يدرة رل درء رلآلل  رد أةيا  رلهلرتص رلكل ت دض  لف كاكع رلكل اق م ويس أات   تنك تد عقمتد 
 متتا لر  رلكجاة تع ب تاف عرمتد  رتد رل وتائ ا  رل ال  تتع لكتتل ا انكجاتهتا وطتدح أمت اةها رلكنامتت ع لك رل نت

أو  مكائا خ شّ ع ولإةتاء ركرد  سر ا  رللبائ  رل ي    ولل  رل درء اباكدا ا  رل نكا رو  تتساف ومت اء
 ط.347:  2010طو عرل ائل وآادو  م 64م  2011رلك ايس  لف مل ع أو اساع . ع رس الله م 

 (Nets Marketingالتسويق عبر الشبكات ) -6
ألبح رمك سر  رل باا  ريمكدرت ع اقف كباع ريمكدممل وريمكدرممكلريكتتكدرممل ات  رلأاتلة رل ه تع 
لأررء رليقمد ات  رلإ  تان متلرء عتا  ذلتك  لتف اتتكل  رلإمتدرر أو رل نظ تا  م ويتس متاه ل هت ل رل تباا  

ف راتتكي  أملر هتتا م وت تتس رتتلةا  ى ى تتع متتل  تتال  رلكتتتل ا م  متتي ز  رلقتتلةا متتل ر تت  أمظ تتع رلكتتتل ا  لتت
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رلدي  ع يس خسأ  ت متد ا هلاهتا لل وتاء ورلليتل م زذ ز  رل نظ تا  ورلإمتدرر يتس ي   كتاجل  ب تس هت ل رلقتلةا 
ا رلف أااك  اار ع ال لمع لكللمف أمياةه  واسااته  ومتل ه  لخاتد   م ي  هت ل رل تباا  ألتب ل يتارة 

 لف م ف عف كلء و رد مواءرتها ريمكدرت ع م وممك  تناون كباع ريمكدممل رلكل ت س أكقد م ع ورمك اةرً 
ط . مايمكدممتتتل wwwط راك تتتاةرً بالل تتتب عWorld Wide Webوعتتت لك رل تتتباع رل نيرلت تتتع رلسول تتتع ع

ا  اتتك سالها ات  ط هل اج ل ع هائلع ا  أجهتلا رل امتل  رل ك تلع ن  تا خمنهتا م ب متي يتك Internetع
رل  اةعع مل تبارن رلر اما  ورل  للاا  م وهل كباع علم ع ا كل ع ليف ا  يدغب ريت ان خهتا ور  هت ل 

 -رل باع ت س  رل سيس ا  رل ساا  ورلكل ا  أه ها :
 E-Mailرلرد س ريليكدومل  -أ

 WWWمظا  رلل ب - 

 Usenetكباع ريمك سر   - 

 File transfer protocolخدوتلعلن م ف رل  للاا  - 

 Internet telephoneهاتص ريمكدممل -ج

كل لها راا رل باع رل نيرلت ع رلكل هل جلء ا  رلإمكدممل مك س اال  رللمائف ريت ال ع ورلك ا ل ع رل
  م رل سةا  لف تلممد رل سيس ا  رلكتهمي  لل تك سام  اقف رل لة م رلإكاان رل جت ع ورل جتسا بتالأللر

ط Sitesط ب قابتتع كتتباع ت كتتل   لتتف الريتت، عWWWم و  اتت  ر كبتتاة مظتتا  عرلإب تتار م رل تتلةا ورل تتل  
 يسيدها أكت ام وانظ تا  لهت  رلدغبتع بال  تاةعع متل م تاطا  ريمكدممتل ب تا   تلر  لتمه  بتالن ، م ور  اتا

ط  لف وجا رل  لم يس ر س  رلةا مل  تال  رلكتتل ا WWWزراةتا كباع ريمكدممل ورل باع رل ال  ع ع
لكلجتتا طختتسيً اتت  رOne-to-one Marketingرل  تتي  رلكتتتل ى ع رل   تت ع رلكتتل تتتس ف ع م رذ ختتسأ روة

زلتف رلج هتلة رللرمتت، م وذلتك لل  تلن  لتتف ةتتا رللبتل  وعتتتب ويئتا م  نتسها متتل  تتك ل  أو ت ك تتل 
ملتتتلع رلكلة تتس عتتل  رل سيتتس اتت  رل نظ تتا  متتل  تنتتكها متت ا ع عاتت  رل نتتكا زلتتف رللبتتل ط أ  ختتسو  ومتت ط 

اتت  وجتتلر ب تتد رل لريتت، رلكتتل ت  تتف علمتتملع ختتم  رلبتتائ، ورل  تتكد  ا اختتف جتتلء اتت  ةبتتح رل تت  ع م  بتتالدغ 
وليتت  بيمتتلل   تتسيي يتتكيء  اتت، رلك تتس  رلك نتتل م ع تتا ور  هتت ل رل نظ تتا  واتت  اتتين ت ر  هتتا لت امتتكها 

س  تع رلكتل رلجسيسا مل  تتك ا  ات  رلللتلن أ وتاً زلتف   تيء جتسر م  ل تا متا  رل نظ تا  رلتت ا  ع ورل ن
ت تتاة  ز  الهتتا  رتتد ريمكدممتتل تتتك ا  اتت  رلللتتلن زلتتف متتائ م  جتتسر متتل انتتاطا ورمتت ع واكبا تتسا اتت  
رل تتتال  لكلطمتتتس رل ييتتتع اتتت  اتتتين رلكلرلتتتف ورل تتتدض ورلك د تتتف لل تتتساا  رلكتتتل تلمدهتتتا اتتت، زااام تتتع تتتتلممد 

كنظ   لدممل ت س  اساا  للتائح رل جلقر  ريليكدوم ع لللبائ  م وهناك رل سيس ا  رل لري،  لف كباع ريمك
 -ة يتا انها :

- Kayak.com.الي،  جل ل دعا  رل مدر  ورل نارج : 



367 

 

367 

 د. مها عارف بريسم
 

 2017 /دد العاشرعال 

- Trip Advisoy.com يا تسا خ امتا  تت  ع يمتك درض رل تساا  ا ظ هتا ات  رل نتارج لل  تلن :
  لف ا للاا     رل نارج وأااكنها.

- Igo Ugo.com  رلكتتتل قرةوهتتتتا اتتت  رل نتتتتاريل رل  تتتا   : اتليتتتت،   تتتتدض ةأ  رلتتائ متتتت   تتت  رلأااكتتت
ط 463:  2010طو عرل تتائل وآاتتدو  م 435 – 433:  2009ورل نكج تتا  . عينتتسيلجل ورلجنتتاخل م 

 ط.homcond& broad,2013عط Kotler, 010:488-489طو ع132:  2009و ع أ ت  م 

 -ر  اا  يتل:وت ك س رل نظ ا  ب لةا  ااع لكتل ا انكجاتها  سا ينلر  م ا  رخدق ه ل رل نل 
 Cataloges Channelقناة الكتالوجات  -1

ت تتس ومتتملع خ ش تتا كتتائ ع انتت  متتنلر  طل لتتع م ويتتس ألتتب ل أكقتتد ت تتلةرً وجاذخ تتع اتت  اتتين رل لريتت، 
ط م زذ ت ل  هت ل رليكللجتا  Added Web-based Catalogesرل با ع رل تكنسا زلف أما  رليكللجا  ع

أم اةها واناكتئها وع ف تع رل  تلن  لمهتا م وت تمد رلإ  تاءر  بإ  اء ولص ريما لل نكجا  وتلت ح 
ط ال تتاة روية اتت  رلتتتل، 170رل ك   تتع زلتتف ر  ار  تتا  رل لريتت، رل تتبا ع لليكاللجتتا     تتل اتتا    كتتا ع

متا ع م مت د ريتف ا اةمتتع  24ط م وت كتاق هت ل رل نتاا بتتهللع رل لتتب اساتع هاتف تع 2007ورل تساا   تا  ع
 اكاجد رلكجلئع رلك لمس ع.بالأم اة رل  لنع مل 

 Direct Manufacturey Channelقناة المصنع المباشرة -2

  ل  رللبل  ات  اتين لت  ع رلل تب رل التع بتتلج اباكتد بايت تان بال تدعع رلكتل يدغتب رل تدرء 
 ط المل  روية ا  أجهلا رل امل  يلا اً 15ط تر ، اا    كا أكقد ا  عDell Computerانها م م دعع ع

 لك لمس ع.ريمكدممل م زذ تلمد ه ل رل ناا م درً ا  واً ا اةمع بالأم اة رلكل تر ، خها ا ي  رلكجلئع  رد ر
 Electronic Intermediary Channelقناة الوسيط الالكتروني  -2

 تتتتتتتتك  ، رل كتتتتتتتتلج ز  يتتتتتتت هب زلتتتتتتتف لتتتتتتت  ع رلل تتتتتتتب رل التتتتتتتع خلمتتتتتتت ط رل  للاتتتتتتتا  ريليكدوم تتتتتتتع 
ر  رل نكجتتتا  و يااتهتتتا رلكجاة تتتع وأمتتت اةها وأاتتتاك  كتتتدرئها بيموتتتف ط ليطتتي   لتتتف أمتتتل Informediaryع

  تع رلأم اة م و ل ب رللم ط ريليكدومل روةرً اه تاً متل ت فت د أمت اة رل نكجتم  أو رل تتليم  وق تارا ةما
 رل  مف وت  ما ةب  ع رللم ط ا  اين ةمل  يسم ها رل  لنل  .

 E-auctiosقناة المزادات الالكترونية  -3

ل تيتتال ف رل  للاتتا  متتتكيل  رل تتلررر  ريليكدوم تتع ا وتتلع ب تتتاف عرمتتد اتت  يرتتف رلبتتتائ م  اتت، تتتسم
  ورل  تتكد   لأمهتتا تتتلمد لهتت  رل ل تتس اتت  رلليتتل ورل تتان م زذ ز  رل تتلررر  ريليكدوم تتع متتكك لة اتت  ار  تتا

قد ير  ها أكانكجا  ا منع خ رتها أو  ياا  تجاة ع ا سرا خلرم ع ةر  ور س زلف  ياا  تجاة ع اك سرا 
ط رل تتهمد . عرل تتيج م Yahooاتت  ةر   لتتف لتت  ا  رلل تتب رل التتع بتتال لررر  ريليكدوم تتعم اقتتف اتتلرر ع

 ط.361:  2010ئل م ط و عرل ا54 – 52:  2010
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وتكبتتت،   ل تتتع رلكبتتتارن ريليكدومتتتل للتتتتل، ورل تتتساا  ب د لتتتع رام تتتع تتتتدوة ع هتتتل تتتتتل ع رل تتتسمل ا  
 -اين رمك سر  ومائف رلسم، ريليكدومل رلكل ا  أخدقها اا  يتل :رل كدتبع    ه ل رل باري  ا  

 رلن لر رلريمك ا ع -أ
 ب ايع ريئك ا  - 

 رل الك ريليكدوم ع  - 

 ريمكدممل رل  دمل - 

 رلب ايا  رل ع ع -ج

 ط.146:  2010ط وعرل يج م bbekhti, 2013ع
رل تتتتباا  واالتتتتع كتتتتباع ومتتتتمك  رلكدعمتتتتل متتتتل رلجامتتتتب رلك ر  تتتتل  لتتتتف رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل  رتتتتد 

 ريمكدممل علمها ت س  تلجها  رلب ي.
 تطوير الخدمة الفندقية -

ننا ت قف لنا ع منارج ر س اتكللاا  رل واةا رل سيقع واؤكدرً ل تكل  رلك س  ورلديل م ل لك ي   ا
ةرً ت لة وجلر خلس اك ود خسو  منارج وي م ا ع خسو  اتساا  رلإيتلرء م موتيً  ت  ذلتك مإمهتا تل تب رو 

 تسر ةئ تاً مل تن  ع رلت ا ع مل أ  خلس ا  خلسر  رل ال  م ولو ا  مجاح ه ل رل نا ع م عتا  ي ختس ز  ت
رل نظ ع رل نس  ع اتاةر    لها واالع مل اجان ت ل د رل ساا  ورخكياة اتساا  جسيتسا رلكتل   ات  ز  

رلوتتمل  أو رل  كد تتا  م تن تتي اتت  رل سيتتس اتت  رل  تتارة عيتتت  رلب تتي ورلك تتل د متتل رل نظ تتع م كتتااو  
ب تتل  رلكتتتل ا م رل جهتتلو  م ر  تتان   تتل  خهتتا رل نامتتتل  وت تتلةر  ت ن تتع جسيتتساط رلكتتل تتتتاه  متتل تلر تتع 

م لت لك  ر ك اجا  رللبائ  ريمكهيك ع وإكبا  ةغباته  لأمها ت س ا  ا لاا  رلب تاء لهتا متل ررئتدا رل نامتتع
تها اتت  اتتين رمتتك سر  رلك ن تتا  رل سيقتتع م م تتس ولتتلل متت ل رليقمتتد اتت  رل نتتارج رل ال  تتع خك تتل د اتتساا

ب تتتد رل نتتتارج رل ال  تتتع زلتتتف ز  تتتتيق  رلإمتتتتا   كتتتف متتتل أميتتتاةل م  متتتي لتتت  ل ب تتتد رل تتتد  ب تتتاف 
لكل اق رليكدومل لكتك  د بالتائح  نس ملاا ورمك  اتا م ماذر اا ك د رلتائح بالن ا  ما  مكائد رل دمع ور

  زلتف تامع زلف ذلك ما  هناك مل اً ات  أمتلر  رل  اكتاا   ات  رلتتائح ز  يك تسورلإتاءا ت لا تل ائ اً بالإ
رل  تتتتتف ريليكدومتتتتتل رل لجتتتتتلر متتتتتل رل دمتتتتتع رلتتتتت     لتتتتتف  ل تتتتتا رل تتتتت لة بالل تتتتتسا مك جتتتتتع رلإيااتتتتتع ب متتتتتسرً  تتتتت  

 :  ط 2011ط و ع رس الله م 34:  1999ط و عب ل م 93:  1997 ائلكا.عتلمما م 
 د رل ساتتتتع رل نس  تتتع وأه  تتتتع رل ساتتتتع رل نس  تتتع وأملر هتتتتا وا ائ تتتتها  ل تتتا متتتتمك  تنتتتتاون ا هتتتل  ت تتتتل 

 -ورمكدرت ج ا  ت ل د رل ساا  وع ا  يتل :
 مفهوم تطوير الخدمة الفندقية -
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ممك  رمك درض ب د أةرء رليكا  ورلبا قم  ب  لم ا هل  عف ا  رلك ل د م رل ساع م ورل ساع 
ط  متل رل جك  تا  عمتلرء عامتل اجك  تا  ماا تع أو اك تلةا رل نس  ع م زذ   س رلك ل د ات  رل  تا    رل ه تع

ويتتتتس راتتتت   تتتتسا اجتتتتاي  انهتتتتا رجك اة تتتتع م ريك تتتتار ع م ت ن تتتتع وغمدهتتتتا اتتتت  رل جتتتتاي م م تتتتس  تتتتد  عيتتتتت  
ف أ لف ط رلك ل د بيما يا دو  اك سر رلإب ار ليةت اء زل1997رل  للاا  رل ااع مل رللي ا  رل ك سا  ا  

 نا ي.اتكل ا  رل  اا ليف رل
ط بيما يم ات رجك ا ل رينتاا ال   ت ف ت تليً ملة تاً وع  تاً Murad&etal, 2002مل  م   دما ع

 ط .8:  2004مل   اا رلنا  اين اسا قان ع ا منعي. عرلسل  ل م 
 ط م س  دما بيما ي الع رلك ممد ليف رل    ا  ا  رلأرمف زلتف رلأ تت  م4:  2012راا عرلج ملل م 

رل وتتتا ا رل ك ل تتتع بتتتال در م تتتتب وإم تتتا ج  تتت، رل جتتتاي  رلكتتتل يك ااتتتف ا هتتتا رلإمتتتتا   ورلك تتتل د ي   تتت ف
 عريجك اة ع م رييك ار ع م رلت ام ع م رلكينلللج ع ... رلخطي.

ط بيمهتتا يم تتاطا  ريك تتار ع غمتتد Lewis &etal, 1996:7راتتا ب  تتلم رل ساتتع م تتس  دمهتتا ع
أاتاك  وأويتا  ا تسرا م وتنتكا  ت  هت ل رلن تاطا  ةغبتع ال لمع تيتل  ذر     تع ومائتسا لللبتائ  ت تس  متل 

 ا  يرف رللبل  مل ريكناء اساا  جسيساي.
ط بيمهتتا يم تتاطا  ياخلتتع للك د تتف غمتتد ال لمتتع وت قتتف Etzel& etal,2006:293متتل  تتم  أكتتاة ع

 رلهس  رلأمامل ل  ل ع تجاة ع ا منع ت  ت    ها لإكبا   اجع ا منع لس  رل تكهلكي.
ط م س  دمها بيمها يم ات أو ان  ع غمد ال لمع  تك  ، ز    ساها طد  Kotler,2008:218راا ع

 عانكاط زلف طد  آاد ع  مفط رو  ز  يكدتب  لف ذلك م ف اليمكها ا  رل نكا زلف رل  مفي.
ط بيمهتا ياج ل تتع Wright & Parnell, 1998:140راتا ب  تلم رل ساتع رل نس  تع يتس  دمهتا ع

كلك رل سةا  لف تلر ع  اجا  وةغبتا  رلوت ف  تتب رةجتع رل  اب تع ل تا تت  رل  ا  ورل  ائ  رلكل ت 
 ريت اج  ل اي.

ط م دمها بيمها يم ف أو أررء   ساتا طتد  ا تم  عمنتسجط زلتف طتد  آاتد 21:  2006راا عمد ا  م 
 .عمائحط م وي   ا  م ف ه ل رل ساع خف  لف رلتائح ز   يتل زلف ان  ع رل  س رلت ا ل لإكبا  ةغركاي

ط بيمهتتا يتلتتك رل نكجتتا  غمتتد رل اخلتتع للّ تت  ورلكتتل تك قتتف متتل 149:  2006متتل  تتم  ةأ  عررم تتان م 
 رلأررء رل     ساا رل نسج ل  يئا وتملما ل دض زكبا  ر ك اجاته  وي ينكا  نا الي ع ا  أ  مل ي.

لأ تتت  رلكتتل وتتتد  رلبا قتتع ز  ا هتتل  ت تتل د رل ساتتع رل نس  تتع هتتل  التتع رلك ممتتد اتت  رلأرمتتف زلتتف ر
ت  ف متل م تات أو أررء غمتد ال تل    ساتا رل نتسج زلتف رلتتائح ا اختف ر ت  ا تم  خهتس  زكتبا   اجاتتا 

 وةغباتا ورللللن زلف أ لف اتكل  ا  رلدتا رو  ز   ال  هناك م ف لل لي ع.
 أهمية تطوير الخدمة الفندقية -
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تلر تتتتع ج  تتتت، ري ك اجتتتتا  تلريتتتتس  أه  تتتتع ت تتتتل د رل تتتتساا  رل نس  تتتتع ل تتتتا لهتتتتا اتتتت  روة عرمتتتتد متتتتل 
اكه  م ريجك اة ع ورلن ت ع للإمدرر وتن  ع رييك تار رل تلال لجلتب رل  تي  رلكتل   تدمها رلتت اح زرنتاء زيتا

ساا  ك ا تتا س  لف زخدرق رم  رلسولع وادرم ها رلت ا  ع م م ل رلليل رل   ي يك ا  رل نتسج ات  ت تس   ات
  رل كجسرا لس  قبائنا ماما م  ا   لف م تتا بال  تف . عمتل اجسيسا واك لةا تدت ل زلف اتكل  رل اجا  

 ط.34:  1999ط و عب ل م 107:  2012م 
 - ل ا تد  رلبا قع ز  رل نظ ع رل نس  ع ت  ف  لف ت ل د اسااتها لأمها تهس  زلف :

 تلر ع ر ك اجا  رللبائ  ريمكهيك ع رل كجسرا وعتب ويئه .  -1
 رلب اء مل ررئدا رل نامتع. -2

 ت تم  رل ر  ا  وق ارا  ائس ريمكق اة. -3

 أنواع الخدمات الفندقية -
ز  رل نتتتارج متتتل رل  تتتد رل تتتالل ي ت تتتس  للوتتتمل  اساتتتع رلإيتتتلرء م تتتط وإم تتتا أاتتت   ت تتتس  لهتتت  عتتتف 
رلكتتتتهمي  ورل اجتتتا  رلوتتتدوة ع اقتتتف رل تتتيكلي  ورل  تتتدوبا  ورل  تتتا   رل ك   تتتع ورل تتتاي  رل ااتتتع 

رلد اتتتت ع ورل تتتتابح ورل تتتساا  رل  تتتدن ع ورلرد س تتتع وا تتتي  كتتتدرء رلبوتتتائ، وتنظ تتتف رل يبتتت  ورلنتتتلرر  
وغمدها ا  رل تساا  م وتلجتس ب تد رل نتارج رل ال  تع واالتع منتارج ذر  رلتيمتف ت تس  اتساا  اكياالتع 
للومل  ب مي ز  رل ى  م  مل رل نتسج ي   كتاجل  لأ  اساتع ااةج تع م ع تا وتك متل ب تد رل نتارج متل 

ان ملة تع مك جتع ل تا تك كتت، بتا ات  اليت، يؤهلهتا لك تس   هتت ل رل ساتع م تقيً رل نكج تا  متل جبتت ت تس   اتساا 
رلألب مل مدمتا ت س  اساا  ة اتع رلكل لا  لف رلجلمس م مل  م  رل نكج ا  مل كد  رل  خ مل ا تد 

ط 27: 2011ا  أاتد  . عان تد ورلتتدرخل م ت س  اتساا  ة اتتع رل تلم زتتامع زلتف اتا ت ساتا ات  اتسا
 ط.alesxandrih,2013طو ع224:  2007.ع رل  م 

 خصائص الخدمة -
ت كتتتاق رل ساتتتع وانهتتتا رل ساتتتع رل نس  تتتع ب تتتسر اتتت  رل  تتتائ  ا اةمتتتع بالتتتتل ع ورلكتتتل اتتت  أخدقهتتتا اتتتا 

 - يتل:
 Intangibilityاللاملموسية -1

ور    لمكتل ت س رليال لم ع رل ال ع رلأمام ع ورلدئ ت ع رلكتل ت متل وت تدج رل تساا   ت  رلتتل، م 
رلإمكاج وريمكهيك ت سرا  مل آ  ا اً ور  رل تك مس ا  رل ساع ل   ال  يارةرً  لف زلسرة يدرة أو زختسرء 
ةأ  بال ساع ات  اتين  تلر  رلب تد أو رل ت  أو رلكت وج يرتف كتدرئا لل ساتع اقل تا    تف لتل رمتا ركتكد  

رلتتتل ع م ولكيمتتل هتت ل رل تت لبع يك لتتب متتل ع اار تتع م لتت ر متتا  يتتدرة كتتدرء رل ساتتع ألتت ب اتت  يتتدرة كتتدرء 
رلأاد ت ل د رل لةا رل ل لمع    عف رل ساا  ات  اتين تلتت ح رل نتام، رلكتل   ات  ز     تف  لمهتا 
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رل تتك مس جتدرء رمتك سراا لل ساتع عك تتا هتل رل تان متل ز يمتا  رل نتتارجطم بالإتتامع زلتف رمتك سر  اج ل تتع 
لمع  لف رل ساع اقف رل لي، م رل  سر  م ومائف ريت ان ا  رل لراف رلكل تتا س مل زت اء جلرمب ال 

 رل ا لع ورلهمئع رل ار ع .
 Inseparabilityالتلازمية -2

    س بالكيقا ع بيما ي   ا  م ف رل ساا     بائ ها ليل  هناك رةتبات ورما خم  ا س  رل ساع
ا يتسم، كتائا رل كلي تع ات  رل ساتع وهت ر اتورل ساع م ور  تلرجس الور رل ساع واكل مهتا ا تاً لتا تتيرمد  لتف رلن

 ب نظ تتا  رل ساتتع زلتتف تلج تتا زااام اتهتتا م تتل رلكتتسة ب وتيهمتتف وت تتل د رل اخل تتا  وجتتسرةر  اتتلور  رل ساتتع
ويتس  مظدرً يم اا  اتتكل  اهتاةرته  ري جاخ تع  لتف   ل تع ت تس   رل ساتع وت  متا امتلا تنامتت ع ل تسااتها م

 سر  رلكينلللج تا رل سيقتع رلك لتب  لتف أو ت ف تف رل ت لبا  رل ك ل تع ت انل ب د رل نارج ا  اين رمك
 ب ال ع رلكيقا ع.

 Perishabilityالهلاكية او الفنائية -3

ع مل ت س رل ساا  ياخلع لل ناء ورلهيك ب اف عرمد لأمها غمد ياخلع لل ل  م وله ر ما  أم اة رل سا
اف  تار متل غمتد المت ها م م تا ب رل نتسج يتس   تتد مكدا رلدورج تيتل   ال تع وب تسها تهتبط رلأمت اة ب ت

 س  وةور رلنليء زلتف غتد  أ تس  لهت  وعت لك رل تان بالنتتبع لل تائدا رل تتامدا بييتف ات  رل تسر رل   ت  
اتتتاةا أ وتتتاً ل ساتتتع ي   اتت  رمتتتكدرررها م وي ت تتتاف هتت ل رل التتت ع ا تتتالع عرمتتدا لهتتت ل رل نظ تتتا  طال تتتا 

 رل لب اتك د  لف رل ساع.
 Variabilityالتغاير )عدم التماثل(  -4

تك متتل رل تتساا  ب التت ع  تتس  رلك ارتتف لأمهتتا ت ك تتس  لتتف اهتتاةا أو أمتتلل  أو ع تتاءا الورهتتا وقاتتا  
وااتتا  ت تتس  ها م مال تتساا  رل  ساتتع متتل رل  تتا   ت ك تتس  لتتف طد  تتع رلك تتس   ورل تت   رلتت     تتل  خك تتس   

ل تتتتتاالم  ورمتتتتك سر  رلأجهتتتتلا ورل  تتتتسر  ا للتتتتتاً رل ساتتتتع م لتتتت لك  جتتتتب ز  يتتتتتك  رلكدعمتتتتل  لتتتتف تتتتتسة ب ر
ريليكدوم تتع لل  امظتتع  لتتف ربتتا  وتجتتام  رل ساتتع م زتتتامع زلتتف اكاب تتع اتتتكل  ةتتتا رللبتتل  اتت  اتتين 

 تلطمس رل ييع ا ا وريمكجابع لل ااو  رل  ساع وغمدها .
 Ownershipالملكية  -5

ل، رل ار تتتع م نبالنتتتتبع للتتتتل،   اتتت  ت قتتتف  تتتس  رمك تتتان رل لي تتتع االتتت ع ا متتتلا لل تتتساا  ا اةمتتتع بالتتتت
لل  كد  أ   تك س  رلتل، ب اف عااف وبالإااا  ت ل نهتا ورمتكهيكها أو خ  هتا متل ويتل ي تا م و نتساا 
يسم، ر نها ما  رل تكهلك   كلك رلتل ع م راا بالنتبع لل ساع ما  رل تك مس يارة م تط  لتف رل  تلن  لمهتا 

عقمد ا  رلأ  ا  م اقف عتتيجمد غدمتع متل منتسجط م ور  اتا يسم تا ورمك سراها ك   اً مل ويل ا سر مل 
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ط 156:  2010ي  ال  زي ل اء رل ن  ع رل باكدا رلكل    ف  لمها ا  رل ساع رل  ساع زل ا.عرل د  ل م 
 ط.Etzel& etal,2006:98ط ع39:  2006طو عرلإاا  م 223 – 220:  2010و عرل ائل وآادو  م 

 المنتجات )الخدمات(استراتيجيات تطوير  -
ت  تتف أررةا رلكتتتل ا جاهتتسا باتجتتال ت تتتم  اتتسااتها رل ائ تتع عرل ال تتعط اتت  اتتين ت تتس   رلأموتتف اتت  

ل ساتتعط  متي رلي ا تع ورلنلة تع ورل لرلت ا  رل ن تع ورلكينلللج تتع م ور  أجتدرء رلك تتمنا  رل تتك دا لل نتكا عر
ا أو ف ز ارا رل مل ع لا م زاا خك ل د اياتح جسيتست ا  رل ملا رلكنامت ع لل نظ ع م و  ت  رل نكا ا  رج

ل ا  جسيتسا أو  دتتا متل أمتلرج جسيتسا م ور    ل تع رلك تل د ي ت ك تد  لتف رلنتلر ل رل ن تع رل ك ل تع 
خك تت    رل ساتتع وإمكاجهتتا م تتط م وإم تتا  جتتب ت  تت ط رل نالتتد رلأاتتد  لل تتل ا رلكتتتل  ل لل ساتتع رل ك قلتتع 

 ط .167:  1999ط و عم اةا وغنمس م 245:  2001مد وغمدها.عرلباد  م بالإ ي  م رلكدو ا م رلكت 
راا ب  تلم   ل تع رلك  ت ط ورلك ت    وت تل د رل تساا  رلجسيتسا متا  رل نظ تا  رل سا تع ت تسها 

عتل ا  رلودوةر  رلإمكدرت ج ع رلكل ت  ا لل نظ ع ريمك درة ورلب اء    طد ا تلممد رل دم وت ل تع رل د 
 -ه ل رل نظ ا  تتك  ، ت ل د اسااتها رلجسيسا ب د  كم  ه ا :رلكنامتل م ور  
: رلك لتتك اتت  اتتين كتتدرء اؤمتتتع أاتتد  يائ تتع ت كلتتك رل ساتتع أو كتتدرء   تتلج راك تتاق أو  الطريقةةة الأولةةى

 كدرء خدرءا راكدر  أو رخكياة.
، زختدر    تلر ات: ر ك ار رل نظ ع  لف م تتها ات  اتين رلب تي ورلك تل د رل تام خهتا أو  الطريقة الثانية

طو عرلردورة تلرلردملمجل م Kotler& Armstrong, 2005:264كتدعا  اك   تع لك تل د اتسااتها . ع
 ط .160:  2004

وهنتتتتاك اج ل تتتتع اتتتت  ريمتتتتكدرت ج ا  رلكتتتتل   اتتتت  ر  تنكهجهتتتتا رل نظ تتتتع رلتتتتت ا  ع ورل نس  تتتتع لكن  تتتتع 
 -م  وع ا  يتل:وت ل د وتتل ا اسااتها لكلر ع  اجا  رل  يء رل المم  ورل دت ر

 Market penetration Strategyإستراتيجية اختراق السوق  -1

 تكلجتتا رل نظ تتع رل نس  تتع زلتتف ر تت  رلتتتلج رل تتالل وق تتارا رل ر  تتا  اتت  انكجاتهتتا رل ال تتع متتل رلتتتلج 
 تع رل ال ع ا  اتين ز تارا رلكلق ت، لل نتاطا رلر ش تع ورلإم تاج  لتف جهتلر رلكتدو ا ورل  تف  لتف تتتهمف   ل

 ء لس  اتكهلك رل ساع.رل در
 Market Development Strategyإستراتيجية تطوير السوق  -2

 رمك درة رل نظ ع مل خ ، انكجاتها رل ال ع ولي  مل أملرج جسيسا .
 Services Development Strategyإستراتيجية تطوير الخدمات  -3

رل نظ تع  لتف وتت ها رلكنامتتل   ا  رل نظ ع خك س   اساا  جسيسا مل أملريها رل ال ع  كف ت تامل 
 مل رلتلج.
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 Diversification Strategyإستراتيجية التنويع  -4

ع تدعل ه ل رلإمكدرت ج ع  لف   ا  رل نظ ع خك س   اساا  جسيسا مل أملرج جسيسا م وهتل زمتكدرت ج 
ا تتتتتدا ولينهتتتتتا ت ك تتتتتس  لتتتتتف اتتتتتس  ت تتتتتلج تلتتتتتك رل نكجتتتتتا  ووجتتتتتلر متتتتتدم تتتتتتتل ى ع متتتتتل رلتتتتتتلج رلجسيتتتتتسا 

 ط.207:  2010ط و عرل ائل وآادو  م Thonmpson, 1994:461ع
 ط   قف رمكدرت ج ا  ت ل د رل ساا .2ورل اف ع

 
 رل نكجا 

 
 رلأملرج

 اساع جسيسا اساع  ال ع

 زمكدرت ج ع ت ل د رل ساا  زمكدرت ج ع راكدرج رلتلج  أملرج  ال ع
 زمكدرت ج ع رلكنل ، زمكدرت ج ع ت ل د رلتلج  أملرج جسيسا

 ط2عكاف 
 زمكدرت ج ع ت ل د رل ساا 

Source : Thompson, J. , "Strategic Management", 2nd Ed ., Printed in Great 

Britain , Oxford, 1994. 

 

 المبحث الثالث
 الإطار التطبيقي

 حليل مستوى متغيرات الدراسةت -اولاً : 
بامتتك سر  رللمتتط رل تتتاخل وريم تتدر   تتت ف هتت ر رلك لمتتف رلتتف خ تتا  اتتتكل  رجابتتا   منتتع رلسةرمتتع 

 -رل ش اة  وا ااف رياكي   لف رلن ل ريتل:
 تحليل متغير التسويق الالكتروني / عبر شبكة الانترنيت  -

ط ر  رللمط رل تتاخل رل تا  ل  تدر  رلكتتل ا ريليكدومتل /  رتد كتباع ريمكدممتل خلت  2يرم  رلجسون ع
ط و 0.661ط وبتتام در  اش تتاة  وا ااتتف راتتكي   تتا  ع3   كتتا عط   تتلج رللمتتط رل ش تتاة  رلتت   4.286ع
ط  لتتف رلكتتلرلل ا تتا   تتمد رلتتتف تجتتام  رجابتتا   منتتع رلسةرمتتع ب تتتاف  تتا  م ويتتس    تتل رل  تتتدا %15.42ع
ط ا تا   تمد رلتف رت تاج  منتع 0.565ط وبتام در  اش تاة  ع4.819ط ر لف    ع ومط  تاخل خل تل عX6ع

اتها  رد كباع ريمكدممل وذلك ات  اتين رتبا هتا م امتع ات  رل نتكا رلتف رلسةرمع بامها تت ف مل خ ، اسا
رللبتتتل  أ  ختتتسو  ومتتت ط ور  هتتت ل رل  تتتدا ت قتتتف ريتتتف ت تتتككاً متتتتر اً متتتل رجابتتتا   منتتتع رلب تتتي رذ خلتتت  ا ااتتتف 

ط ت قتتف ركقتتد ت تتككاً متتتر اً متتل رجابتتا   منتتع رلسةرمتتع رذ X9ط متتل  تتم  عامتتل رل  تتدا ع%11.72رياتتكي  ع
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ط ا ا   مد رلف ر   منع رلسةرمع ريف رت اياً مل ر ك ارها ينتاا رليكاللجتا  %21.57اف رياكي  عخل  ا ا
 مل تتل ا اسااتها  رد كباع ريمكدممل.

 ط2جسون ع
يلتتتح رللمتتط رل تتتاخل وريم تتدر  رل ش تتاة  وا ااتتف رياتتكي  يمتتكجابا   منتتع رلسةرمتتع ل  تتدر  

 ريمكدممل.اك مد رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع 
 
 ت

الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل الاختلاف 
% 

1X  تتتتت ف زررةا رل نتتتارج لك تتتتم  وتتتت ها رلكنامتتتتل ورلك تتتلن اتتت    ل تتتا  رلكتتتتل ا
 رلك لمس  ل سااتها زلف رمك سر  رلكينلللج ا رلدي  ع وكباع ريت ان. 

 
4.687 

 
0.620 

 
13.23 

2X ف ريمكدممل للك لب  لف رل لرجل رلج درن تع ورلللتلن زلت ت ك س زررةا رل نسج كباع
   يء جسر مل اناطا ورم ع واكبا سا ا  رل ال .

 
4.606 

 
0.632 

 
13.72 

3X    تتتتتتك س  زررةا رل نتتتتسج أمتتتتالمب اركيتتتتدا ب تتتتتا سا رل امتتتتل  متتتتل ت تتتت    وت تتتتس
 اسااتها رلجسيسا ورل ك لةا.

 
4.434 

 
0.664 

 
14.98 

4X  رل نتتتسج كتتتباع رلإمكدممتتتل لل  تتتلن  لتتتف رلر امتتتا  ورل  للاتتتا  ب تتتاف ت ك تتتس زررةا
 ملة  ومد ،    م اطا  رل نظ ا  رلكتل ى ع رل نامتع لها.

 
4.430 

 
0.659 

 
14.86 

5X ال ت ك س زررةا رل نسج اليت، لهتا  رتد كتباع رلل تب للكتدو ا  ت  أم ت كها وإرتاةا رمكبت
 رهك ا  رلج هلة رل تكهس  لسم ا للك ااف ا ها.

 
4.436 

 
0.652 

 
14.700 

6X   تتتتت ف زررةا رل نتتتسج متتتل خ تتت، اتتتسااتها  رتتتد كتتتباع رلإمكدممتتتل باتبتتتا  م امتتتع عاتتت
 رل نكا زلف رللبل ط أ  خسو  وم ط.

 

 
4.819 

 
0.565 

 
11.72 

7X  تتتتت ف زررةا رل نتتتسج اتتتت  اتتتين رمتتتك سراها ل تتتتباع ريمكدممتتتل عتتتتب ةتتتتتا وويء
 رللبل  لكيدرة   ل ع رل درء.

 
4.698 

 
0.605 

 
12.88 

8X   ت تتل  زررةا رل نتتسج بالكلرلتتف اتت، رلتتت اح اتت  اتتين ت تتس   رل تتدوض ورل  تتلاا
 ل كل ل رلرد س ريليكدومل .

 
4.397 

 
0.671 

 
15.26 

9X . ت ك س زررةا رل نسج يناا رليكاللجا  لكتل ا اسااتها  رد كباع ريمكدممل  
3.539 

 
0.762 

 
21.57 

10X  ينتتاا رللمتت ط ريليكدومتتل لكتتتل ا اتتسااتها با ك تتار اليتت، لهتتات ك تتس زررةا رل نتتسج 
  لف كباع رلل ب.

 
3.828 

 
0.808 

 
21.11 

11X .ت ك س زررةا رل نسج مظا  رل جل ريليكدومل  رد كباع ريمكدممل  
3.739 

 
0.742 

 
19.84 

12X .ت ك س زررةا رل نسج ومائف رلسم، ريليكدومل  رد كباع ريمكدممل  
3.605 

 
0.770 

 
21.36 

13X  تهتتك  زررةا رل نتتسج خك تتل   اتتسااتها  رتتد كتتباع ريمكدممتتل اتت  رجتتف ت فتت د رليل تتع
 ورلجهس رل ر ون ا  يرف رللبل  لل  لن  لمها.

 
4.300 

 
0.634 

 
14.74 

14X  ت تتل  زررةا رل نتتسج ب كاب تتتع آاتتد رلك تتتلةر  متتل ت ن تتا  رلكتتتتل ا ريليكدومتتل رلكتتتل
 تنل  رمك سراها اتك ريً.

 
4.307 

 
0.632 

 
14.61 

15X   تتتتتت ف زررةا رل نتتتتسج زلتتتتف ت تتتتس   اتتتتساا  اكنل تتتتع  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتل لإكتتتتبا   
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 15.05 0.649 4.312  اجا  وةغبا  رللبائ  رل كجسرا.
16X  تك  ، رللبل  ا  رل  لن  لف رل ساع رل نس  ع مل أ  ويل   اء ومتل رلليتل 

 رل ى  ل  رد كباع رلإمكدممل.
 

4.350 
 

0.701 
 

16.11 
17X  ت تتل  زررةا رل نتتسج خك تتسيي رل  للاتتا  رل لجتتلرا  لتتف رل ليتت، ريليكدومتتل رل تتام

 خها.
 

4.390 
 

0.695 
 

15.8 
  عرللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف رياكي ط رل ا 

4.286 
 

0.661 
 

15.42 

 تلء مكائا رل امل رل  سة : ر سرر رلبا قع رمكناررً رلف رجابا   منع رلسةرمع مل 
 تحليل متغير تطوير الخدمة الفندقية -

 ط4.256ط ر  رللمط رل تاخل ريج تالل رل تا  ل ك متد ت تل د رل ساتع رل نس  تع خلت  ع3يرم  رلجسون ع
ط  لتتتف رلكتتتلرلل م ا تتتا   تتتمد رلتتتف تجتتتام  %16.64ط و ع0.708وبتتتام در  اش تتتاة  وا ااتتتف راتتتكي  ع

ع م و لتتتح رلجتتسون ر وتتاً ريورمتتط رل تتتاخ ع وريم درمتتا  رل ش اة تت رجابتتا   منتتع رلسةرمتتع ب تتلةا رج ال تتع
 -وا ااف رياكي  رل ك ل ع خك ل د رل ساع رل نس  ع وع ا  اتل:

 استراتيجية اختراق السوق  -1

ط 0.603ط وبام در  اش تاة  وا ااتف راتكي  ع4.492مجف ه ر رل ك مد وم اً  تاخ اً  اااً خل  ع
ط X20ا تتا   تتمد رلتتف تجتتام  رجابتتا   منتتع رلسةرمتتع م ويتتس    تتل رل  تتدا عط  لتتف رلكتتلرلل م %13.43و ع

ط ا ا   مد رلتف رت تاج  منتع رلسةرمتع 0.509ط وبام در  اش اة  ع4.621ر لف    ع ومط  تاخل خل ل ع
 ل نامتع.با  رررةا رل نسج ت  ف  لف رجدرء رلك تمنا  رل تك دا ل سااتها رل ال ع ا  رجف رلب اء مل ررئدا ر

 استراتيجية تطوير السوق  -2

ط 0.677ط وبام در  اش تاة  وا ااتف راتكي  ع4.329مجف ه ر رل ك مد وم اً  تاخ اً  اااً خل  ع
ط ر لتف    تع X22ط  لف رلكلرلل م ا ا   مد رلف تجام   منع رلسةرمع م ويتس    تل رل  تدا ع%15.63و ع

رلتف رت تاج  منتع رلسةرمتع بتا  رررةا ط ا تا   تمد 0.668ط وبتام در  اش تاة  ع4.385ومتط  تتاخل خل تل ع
 رل نسج تت ف مل رلب ي    رملرج جسيسا لكتل ا اسااتها رل ال ع.

 استراتيجية تطوير الخدمات -3

ط 0.890ط وبام در  اش تاة  وا ااتف راتكي  ع3.879مجف ه ر رل ك مد وم اً  تاخ اً  اااً خل  ع
ط X25منتتع رلسةرمتتع م ويتتس    تتل رل  تتدا عط  لتتف رلكتتلرلل م ا تتا   تتمد رلتتف تجتتام  رجابتتا   %22.95و ع

ط ا تا   تمد رلتف رت تاج  منتع رلسةرمتع بتا  0.562ط وبتام در  اش تاة  ع4.517ر لتف    تع ومتط  تتاخل ع
 ل تع رررةا رل نسج تت ف رلف ت س   اساا  جسيسا اك لةا مل رملريها رل ال ع ت ظف ب رلن وةتتا رللبتائ  لك

 ادعلها رلكنامتل.
 استراتيجية التنويع -4
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ط 0.663ط وبام در  اش تاة  وا ااتف راتكي  ع4.323مجف ه ر رل ك مد وم اً  تاخ اً  اااً خل  ع
ط X32ط  لتتف رلكتتلرلل م ا تتا   تتمد رلتتف تجتتام  رجابتتا   منتتع رلسةرمتتع م ويتتس    تتل رل  تتدا ع%15.33و ع

لسةرمتتع ط ا تتا   تتمد رلتتف رت تتاج  منتتع ر0.628ط وبتتام در  اش تتاة  ع4.414ر لتف    تتع ومتتط  تتتاخل خلتت  ع
 با  رررةا رل نسج ت  ف  لف تنل ، اسااتها رل  ساع رمكجابع ل اجا  وةغبا  رللبائ  رل كجسرا.

 ع ط ر  رجابا   منع رلسةرمع ب ي  اك مد ت ل د رل ساتع رل نس  تع ر  عرمتكدرت ج3ك ا   مد رلجسون ع
متتل رلكدتمتتب ريجابتتا   ط تلمهتتا%22.95ت تتل د رل تتساا ط عامتتل ركقتتد ت تتككاً م رذ خلتت  ا ااتتف رياتتكي  ع

 تتل رل ك ل تتع باتتف اتت  عرمتتكدرت ج ع ت تتل د رلتتتلج م رمتتكدرت ج ع رلكنل تت، ورمتتكدرت ج ع راكتتدرج رلتتتلجط رذ خل
ط  لتتتتف رلكتتتتلرلل م هتتتت ر ا تتتتا   تتتتمد ر   منتتتتع رلسةرمتتتتع ت وتتتتف %13.43م  %15.33م  %15.63   هتتتتا ع

 رمكهاج رمكدرت ج ع راكدرج رلتلج  لف ريمكدرت ج ا  رياد .
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 ط3جسون ع
 يلتح رللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف رياكي  ل ك مدر  ت ل د رل ساع رل نس  ع

 متغير المعتمد
 تطوير الخدمة الفندقية

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل الاختلاف 
% 

 
 
 
 

 
 

X18 
X19 

ار  اتهتتا رل ال تتع متتل أمتتلريها تتت ف زررةا رل نتتسج زلتتف ق تتارا 
 -رل ال ع ان ين :

 ريم اج  لف جهلر رلكدو ا.
 تتهمف   ل ع رل درء لس  اتكهلك رل ساع.

 
 

  

4.41 0.627 15.14 
4.380 0.622 14.20 

 
X20 

ت  تتتتتتف زررةا رل نتتتتتتسج  لتتتتتتف زجتتتتتتدرء رلك تتتتتتتمنا  رل تتتتتتتك دا 
 رل نامتع.ل سااتها رل ال ع ا  رجف رلب اء مل ررئدا 

 
4.621 

 
0.509 

 
11.01 

 
X21 

رهك ا  زررةا رل نسج ب لةا اتك دا خك ل د اتسااتها رل ال تع 
 ليتب ويء قبائنها

 
4.552 

 
0.655 

 
14.39 

 13.43 0.603 4.492 عرللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف رياكي ط رل ا 
  

X22 

رل نتتسج متتل رلب تتي  تت  أمتتلرج جسيتتسا لكتتتل ا تتتت ف زررةا 
 اسااتها رل ال ع.

 
4.385 

 
0.688 

 
15.23 

 
X23 

ت  تتتتف زررةا رل نتتتتسج  لتتتتف ت تتتتل د ت تتتت    اتتتتسااتها لل تتتتارا 
 جاذخمكها ل ئا  جسيسا ا  رللبائ .

 
4.224 

 
0.685 

 
16.22 

  
X24 

 

ت ل  رررةا رل نسج بالب تي  ت  ينتلر  تلق ش تع جسيتسا لل تارا 
 رلتل  ع.  كها 

 
4.379 

 
0.677 

 
15.46 

  عرللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف رياكي ط رل ا 
4.329 

 
0.677 

 
15.63 

  
X25 

تتتت ف زررةا رل نتتسج زلتتف ت تتس   اتتساا  جسيتتسا اك تتلةا متتل 
أملريها رل ال ع ت ظتف ب رتلن وةتتا رللبتائ  لك ل تع ادعلهتا 

 رلكنامتل.

 
4.517 

 
0.562 

 
12.44 

 
 

X26 

X27 

X28 

X29 
X30 

ت ك تتتس زررةا رل نتتتسج متتتل ت تتت    وت تتتل د اتتتسااتها رلجسيتتتسا 
 -ا  اين:

 كدرء كدعع يائ ع ت كلك رل ساع.
 كدرء   لج راك اق رل ساع.
 كدرء خدرءا رخكياة رل ساع.

 رلب ي ورلك ل د رل ام بال نظ ع عرل نسجط.
 كدعا  اك   ع.زخدر  رل  لر ا، 

 
 

  

3.828 0.929 24.27 
3.759 0.932 24.79 
3.552 1.055 29.70 
3.656 0.957 26.18 
3.966 0.906 22.84 

 22.95 0.890 3.879 عرللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف رياكي ط رل ا 
   تتتتت ف زررةا رل نتتتسج زلتتتف ت تتتس   اتتتساا  جسيتتتسا متتتل أمتتتلرج   

ق
سو

 ال
ق

را
خت

 ا
ية

ج
تي
را

ست
ا

 
ق 
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 ال

ير
طو

 ت
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ا
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X31 

جسيسا مك جع ت لج اسااتها  لف اساا  رل نامتتم  ووجتلر 
 مدم تتل ى ع لها مل ه ل رلأملرج.

 
4.322 

 
0.634 

 
14.67 

 
X32 

ت  تتتف زررةا رل نتتتسج  لتتتف تنل تتت، اتتتسااتها رل  ساتتتع رمتتتكجابع 
 ل اجا  وةغبا  رللبائ  رل كجسرا.

 
4.414 

 
0.628 

 
14.23 

  
X33 

تتتتت ف زررةا رل نتتتسج اتتت  اتتتين تنل تتت، اتتتسااتها زلتتتف ت ل تتتل 
 ادعلها رلكنامتل وق ارا رل ائس  لف ريمكق اة.

 
4.234 

 
0.726 

 
17.15 

 16.64 0.708 4.256 عرللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف رياكي ط رل ا 
 16.64 0.708 4.256 رياكي ط ريج الل رل ا عرللمط رل تاخل وريم در  رل ش اة  وا ااف 

 رل  سة : ر سرر رلبا قع رمكناررً رلف رجابا   منع رلسةرمع مل تلء مكائا رل امل 
 ثانياً : تحليل علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة

رل ساتتع تب تتي هتت ل رل  تتدا راكبتتاة رل ييتتع ختتم  رلكتتتل ا ريليكدومتتل /  رتتد كتتباع ريمكدممتتل وت تتل د 
 ط.4ع ا جاء  رلنكائا الت ع مل رلجسونرل نس  ع وذلك بامك سر  ا ااف رةتبات رلدتب عمرمداا ط م  ل

 ط4جسون ع
 نس  ع.ا ااف رةتبات عمرمداا ط لل ييع خم  رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل وت ل د رل ساع رل 

ت ل د رل ساع  ت ل د رل ساع رل نس  ع 
 رل نس  ع ب اف

  ا 
رمكدرت ج ع 

 راكدرج رلتلج 
رمكدرت ج ع 
 ت ل د رلتلج 

رمكدرت ج ع 
ت ل د 
 رل ساا 

رمكدرت ج ع 
 رلكنل ،

رلكتل ا 
ريليكدومل 
 رد كباع 
 ريمكدممل

 
0.658 ** 

 
0.545 ** 

 
0.465 ** 

 
0.452 * 

 
0.754 ** 

 ر سرر رلبا قعرل  سة : 
 
 

  

 ( **0.01عند مستوى معنوية )

 ( *0.05عند مستوى معنوية )
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 -ط اا  اتل:4يرم  رلجسون ع
وجتتتتلر  ييتتتتع رةتباط تتتتع ذر  ريلتتتتع ا نل تتتتع ختتتتم  رلكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع ريمكدممتتتتل  -1

ط ا تا   تمد رلتف 0.01ط وب تتكل  ا نل تع ع0.658ورمكدرت ج ع راكدرج رلتلج م رذ خل ل    كهتا ع
 ط .1 - 1ت  ا رل دت ع رل دة ع ع

ج ع ات ذر  ريلع ا نل ع خم  رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل ورمكدرت وجلر  ييع رةتب -2
ط ا تتتتا   تتتتمد رلتتتتف ت  تتتتا 0.01ط وب تتتتتكل  ا نل تتتتع ع0.545ت تتتتل د رلتتتتتلج م رذ خل تتتتل    كهتتتتا ع

 ط.2 - 1رل دت ع رل دة ع ع

 ع ورمكدرت ج وجلر  ييع رةتبات ذر  ريلع ا نل ع خم  رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل -3
ط ا تتتا   تتتمد رلتتتف ت  تتتا 0.05ط وب تتتتكل  ا نل تتتع ع0.465ت تتتل د رل تتتساا  م رذ خل تتتل    كهتتتا ع

 ط.3 - 1رل دت ع رل دة ع ع

ج ع وجلر  ييع رةتبات ذر  ريلع ا نل ع خم  رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل ورمكدرت  -4
ط ا تتتا   تتتمد رلتتتف ت  تتتا رل دتتتت ع 0.05عط وب تتتتكل  ا نل تتتع 0.452رلكنل تتت، م رذ خل تتتل    كهتتتا ع

 ط.4 - 1رل دة ع ع

وجتتلر  ييتتع رةتبتتات ذر  ريلتتع ا نل تتع ختتم  رلكتتتل ا ريليكدومتتل /  رتتد كتتباع ريمكدممتتل وت تتل د  -5
ط ا تا   تمد رلتف 0.01ط وب تتكل  ا نل تع ع0.754رل ساع رل نس  ع ب اف  ا  م رذ خل ل    كها ع

 ت  ا رل دت ع رلدئ تع ريولف.

 ً  : اختبار علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة ثالثا
تب تتتتي هتتتت ل رل  تتتتدا  ييتتتتع رلكتتتتيرمد لل ك متتتتد رل تتتتتك ف رل ك قتتتتف بالكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع 

رة ريمكدممتتل متتل رل ك متتد رل  ك تتس رل ك قتتف ب ك متتد ت تتل د رل ساتتع رل نس  تتع وذلتتك بامتتك سر  ا ااتتف ريم تتس
 ط.5الت ع مل رلجسون عرلبت ط م  ل ا جاء  رلنكائا ع ا 

 ط5جسون ع
 ع.ا ااف ريم سرة رلبت ط لكيرمد رلكتل ا ريليكدومل /  رد كباع ريمكدممل مل ت ل د رل ساع رل نس  

ت ل د رل ساع  ت ل د رل ساع رل نس  ع 
رل نس  ع ب اف 

  ا 
رمكدرت ج ع 

 راكدرج رلتلج 
رمكدرت ج ع 
 ت ل د رلتلج 

رمكدرت ج ع 
 ت ل د رل ساا 

رمكدرت ج ع 
 رلكنل ،

رلكتل ا 
ريليكدومل  رد 
 كباع ريمكدممل

 
0.703 ** 

 
0.663 ** 

 
0.514 ** 

 
0.505 * 

 
.778 ** 

 رل  سة : ر سرر رلبا قع
 ( **0.01عند مستوى معنوية )

 ( *0.05عند مستوى معنوية )
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 -ط اا  اتل:5يرم  رلجسون ع
 ريليكدومتل /  رتد كتباع ريمكدممتل متل رمتكدرت ج عوجلر  ييع تتيرمد ذر  ريلتع ا نل تع للكتتل ا  -1

ط ا تتتتا   تتتتمد رلتتتتف ت  تتتتا 0.01ط وب تتتتتكل  ا نل تتتتع ع0.703راكتتتتدرج رلتتتتتلج م رذ خل تتتتل    كهتتتتا ع
 ط .1 - 2رل دت ع رل دة ع ع

 وجلر  ييع تتارمد ذر  ريلتع ا نل تع للكتتل ا ريليكدومتل /  رتد كتباع ريمكدممتل متل رمتكدرت ج ع -2
ط ا تتتتا   تتتتمد رلتتتتف ت  تتتتا 0.01ط وب تتتتتكل  ا نل تتتتع ع0.663ل تتتتل    كهتتتتا عت تتتتل د رلتتتتتلج م رذ خ

 ط.2 - 2رل دت ع رل دة ع ع

 وجلر  ييع تتيرمد ذر  ريلتع ا نل تع للكتتل ا ريليكدومتل /  رتد كتباع ريمكدممتل متل رمتكدرت ج ع -3
ط ا تتتا   تتتمد رلتتتف ت  تتتا 0.05ط وب تتتتكل  ا نل تتتع ع0.514ت تتتل د رل تتتساا  م رذ خل تتتل    كهتتتا ع

 ط.3 - 2 ع رل دة ع عرل دت

 وجلر  ييع تتيرمد ذر  ريلتع ا نل تع للكتتل ا ريليكدومتل /  رتد كتباع ريمكدممتل متل رمتكدرت ج ع -4
ط ا تتتا   تتتمد رلتتتف ت  تتتا رل دتتتت ع 0.05ط وب تتتتكل  ا نل تتتع ع0.505رلكنل تتت، م رذ خل تتتل    كهتتتا ع

 ط.4 - 2رل دة ع ع

 متل /  رتد كتباع ريمكدممتل متل رمتكدرت ج عوجلر  ييع تتيرمد ذر  ريلتع ا نل تع للكتتل ا ريليكدو  -5
ط ا تتا 0.01ط وب تتتكل  ا نل تتع ع0.778ت تتل د رل ساتتع رل نس  تتع ب تتاف  تتا  م رذ خل تتل    كهتتا ع

   مد رلف ت  ا رل دت ع رلدئ تع رلقام ع.
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 المبحث الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات

 اولاً : الاستنتاجات
رلنظتتد  واتتا رمتت د   نتتا رلسةرمتتع رلك ر ى تتع تتت  رلكللتتف رلتتف اج ل تتع اتت  خنتتاء  لتتف اتتا جتتاء متتل رلجامتتب 

 -ريمكنكاجا  وع ا  اتل:
ر  رلكتتتتل ا ريليكدومتتتل   قتتتف ملتتتتلع ورتتتائص تتتتتل ى ع اك   تتتع واتتتساف كتتتااف ي   ك تتتد  لتتتف  -1

 رلكجاةا بالتل، ورل ساا  خف  تك س  رلك ن ا  رلدي  ع لك تم  رررء رل نظ ع ب اف  ا .

 ا ريليكدومتتتل متتل ت  تتمد رو رل تتتاء ميمتتف رلكلة تتتس رلك لمس تتع ب تتاف جتتتلهد  ا تتا  ج تتتف  تتته  رلكتتتل  -2
رمتتتت اة رل نكجتتتتا  وانهتتتتا رل تتتتساا  رلتتتتت ا  ع ورل نس  تتتتع رلكتتتتل يتتتتك  تتتتتتل  ها رليكدوم تتتتاً رةاتتتت  ا اةمتتتتع 

 بال ساا  رلكل يك  تتل  ها  رد رل دج رلك لمس ع.

متتل رلك لتتب  لتتف رل تتلرجل رلج درن تتع م رذ   اتت    تتتا س رلكتتتل ا ريليكدومتتل /  رتتد كتتباع ريمكدممتتل -3
لل تكهليم  ا دمع اا هتل اكتاح ات  متل، واتساا   لتف اتتكل  رلتتلج رل تال ل ع تا و  ات  رل تلةري  

 مل ت  ما  الع ا  رل ولة يررء ر  اله   لف م اج  ال ل.

ع رل سيقتع متل تلر ت تت ف رليقمد ا  رل نتارج رل ال  تع رلتف ت تل د اتسااتها ات  اتين رمتك سر  رلك ن تا  -4
 تع.ر ك اجا  رللبائ  ريمكهيك ع وركبا  ةغباته  يمها ت س ا  ا لاا  رلب اء لها مل ررئدا رل نام

ر  ت تتتل د رل ساتتتع رل نس  تتتع لتتتا روة عرمتتتد متتتل تلر تتتع ج  تتت، ري ك اجتتتا  ريجك اة تتتع ورلن تتتت ع ليمتتتدرر  -5
 كل   دمها رلت اح ررناء ريااكه .وتن  ع رييك ار رل لال ا  اين جلب رل  ي  ريجنر ع رل

 ررهد  مكائا رلجامب رلك ر  تل للسةرمتع ر  رررةا رل نتسج تتت ف متل خ ت، اتسااتها  رتد كتباع ريمكدممتل -6
ط يتس    تل X6ا  اين رتبا ها م امع عا  رل نكا رلتف رللبتل ط أ  ختسو  ومت ط م ي  هت ل رل  تدا ع

 ر لف ومط  تاخل ت   رل ك مد رل تك ف.

ط ت   رل ك مد رل تك ف يس    ل ريف ومط  تاخل ا تا   تمد رلتف ر  X9كائا ر  رل  دا عررهد  رلن -7
رررةا رل نتتتتسج ت  تتتتل رهك ااتتتتاً ريتتتتف متتتتل ر ك ارهتتتتا ينتتتتاا رليكاللجتتتتا  متتتتل تتتتتتل ا اتتتتسااتها  رتتتتد كتتتتباع 

 ريمكدممل.

س م ررهتد  رلنكتائا ر  رمتكدرت ج ع راكتدرج رلتتلج يتس    تل ر لتف ومتط  تتاخل تت   رل ك متد رل  ك ت -8
 ا ا   مد رلف ر  رررةا رل نسج ت وف رمكهاج رمكدرت ج ع راكدرج رلتلج  لف ريمكدرت ج ا  رياد .

ررهتتتتد رلنكتتتتائا وجتتتتلر  ييتتتتع رةتبتتتتات وتتتتتيرمد ذر  ريلتتتتع ا نل تتتتع للكتتتتتل ا ريليكدومتتتتل /  رتتتتد كتتتتباع  -9
 ت  تا رل دتتمكم ريمكدممل مل ت ل د رل ساع رل نس  ع  لف رل تكل  رلجلئل ورليلتل م ا تا   تمد رلتف 

 رلدئ تمكم  ورل دت ا  رل دة ع رل نرق ع  نه ا.
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 ثانياً : التوصيات
 -تلرليً ا، اا تلللل رل ا مكائا رلسةرمع ت  رلكللف رلف رلكلل ا  ريت ع:

 ا  رلودوة   لف رررةا رل نسج ر  تهك  ب اف ركرد با ك ارهتا ينتاا رليكاللجتا  متل تتتل ا اتسااتها -1
ا  اء بعل  ه ل رل ناا ت س ومملع خ ش ع كائ ع وركقد ت لةرً وجاذخ ع يمها ت ل    رد كباع ريمكدممل

 ولص ريما لل نكجا  رل  كل ع وتلتح رم اةها واناكئها وع ف ع رل  لن  لمها.
ينب تتتل  لتتتف رررةا رل نتتتسج ر  تهتتتك  بامتتتكدرت ج ع عتتتف اتتت  ت تتتل د رلتتتتلج ورلكنل تتت، ركقتتتد اتتت  رهك ااهتتتا  -2

تلج االع رذر اا رةرر  رلك لب  لتف رل تلرجل رلج درن تع ورلللتلن رلتف   تيء بامكدرت ج ع راكدرج رل
جسر مل اناطا ورم ع واكبا سا ات  رل تال  م ي  رمتكدرت ج ع ت تل د رلتتلج تتتك  ، رررةا رل نتسج ات  
ايلهتتتا ت تتتس   اتتتسااتها رل ال تتتع متتتل رمتتتلرج جسيتتتسا م عتتت لك تتتتتك  ، رررةا رل نتتتسج اتتت  اتتتين ر ك ارهتتتا 

ع رلكنل تت، ر  ت تتس  اتتساا  جسيتتسا متتل رمتتلرج جسيتتسا م وهتت ر اتتا يك تتا اتت، رل ا تتع اتت  رمتتك سر  رمتتكدرت ج 
 رلكتل ا ريليكدومل  رد كباع ريمكدممل.
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 
 
 
 
 

 رلتمس رل سيد رل  كد  ...
 استبانهم/ استمارة 

 ت  ع طمبع....
دور التسةويق الالكترونةةي / موت، ختم  أيتس ا  رمتتكباما رلكتل أ تس  لى تتا  اك متدر  ب قنتا رل لمتتل  ع

 ط.دراسة استطلاعية لعينة من الفنادق في بغداد –عبر شبكة الانترنيت في تطوير الخدمة الفندقية 
زجاخكهتتتا ت ى  تتتاً لسيتتتع رلك لمتتتف مدجتتتل ز  ت ظتتتف م تتتدر  ريمتتتكبامع باهك تتتااا  و دلتتتا  رلأكمتتتس  نتتتس 

ولتتتلر  رلتتتدأ  متتتل مكتتتائا رلب تتتي ومتتت  ا  هتتت ر ريهك تتتا  ت ه تتتاً ووة تتتاً ةن  تتتاً للتتتت ل م تتتل ت ل تتتل رلأطتتتد 
 رل ل  ع ورل  دن ع ورل لتف ع للب ي رل ل ل باف زب ارل.

  ل اً مكتك س  زجاباتي  لإغدرض رلب ي رل ل ل ومل  سور رلسةرمع رل ال ع   درً.
 كادما وت سيدما لك اومي  اك نم  لي  رور  رلكلمما.ا، اال  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ملحق )أ(

 الباحثة

 م. د. مها عارف بريسم

 الجامعة المستنصرية

 وإدارةكلية السياحة 

 الفنادق
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 أولًا : التسويق الالكتروني / عبر شبكة الانترنيت

 تتع هتل ريمتك سر  رلأاقتف للك ن تا  رلدي  تتع ب تا متل ذلتك ت ن تتا  رل  للاتا  وريت تاي  لك  متف زمكاج
لرج رل ك قلع مل رللرائص رلكنظ   ع ورل  ل ا  ورلن تاطا  رل لجهتع لك سيتس  اجتا  رلأمترلكتل ا و  ل اتا 

 رل تكهسمع وت س   رلتل، ورل ساا  زلف رل  يء وأل ا  رل  ل ع مل رل نظ ع.
 
 ت

 المقياس
 الفقرات

 اتفق تماماً 
5 

 اتفق
4 

 غير متأكد
3 

 لا اتفق
2 

 لا اتفق تماماً 
1 

لك تتتتتتم  وتتتتتت ها رلكنامتتتتتتل ورلك تتتتتلن اتتتتت  تتتتتتت ف زررةا رل نتتتتتارج  -1
  ل تتتتا  رلكتتتتتل ا رلك لمتتتتس  ل تتتتسااتها زلتتتتف رمتتتتك سر  رلكينلللج تتتتا 

 رلدي  ع وكباع ريت ان عريمكدمملط.

     

ت ك تتتتتتس زررةا رل نتتتتتتسج كتتتتتتباع ريمكدممتتتتتتل للك لتتتتتتب  لتتتتتتف رل تتتتتتلرجل  -2
رلج درن ع ورللللن زلف   يء جسر مل انتاطا ورمت ع واكبا تسا 

 ا  رل ال .

     

تتتتتتك س  زررةا رل نتتتتتسج أمتتتتتالمب اركيتتتتدا ب تتتتتتا سا رل امتتتتتل  متتتتتل  -3
 ت     وت س   اسااتها رلجسيسا ورل ك لةا.

     

ت ك تتتتتس زررةا رل نتتتتتسج كتتتتتباع رلإمكدممتتتتتل لل  تتتتتلن  لتتتتتف رلر امتتتتتا   -4
ورل  للاتتتتتتا  ب تتتتتتاف متتتتتتلة  ومتتتتتتد ،  تتتتتت  م تتتتتتاطا  رل نظ تتتتتتا  

 رلكتل ى ع رل نامتع لها.

     

رل نتتتتسج اليتتتت، لهتتتتا  رتتتتد كتتتتباع رلل تتتتب للكتتتتدو ا  تتتت  ت ك تتتتس زررةا  -5
أم تت كها وإرتتاةا رمكبتتال رهك تتا  رلج هتتلة رل تتتكهس  لسم تتا للك ااتتف 

 ا ها.

     

تت ف زررةا رل نتسج متل خ ت، اتسااتها  رتد كتباع رلإمكدممتل باتبتا   -6
 م امع عا  رل نكا زلف رللبل ط أ  خسو  وم ط.

 

     

رمتك سراها ل تباع ريمكدممتل عتتب تت ف زررةا رل نتسج ات  اتين  -7
 ةتا وويء رللبل  لكيدرة   ل ع رل درء.

     

ت ل  زررةا رل نسج بالكلرلف ا، رلت اح ات  اتين ت تس   رل تدوض  -8
 ورل  لاا  ل كل ل رلرد س ريليكدومل .

     

ت ك تتس زررةا رل نتتسج ينتتاا رليكاللجتتا  لكتتتل ا اتتسااتها  رتتد كتتباع  -9
 ريمكدممل .

     

ت ك تتتتس زررةا رل نتتتتسج ينتتتتاا رللمتتتت ط ريليكدومتتتتل لكتتتتتل ا اتتتتسااتها  -10
 با ك ار الي، لها  لف كباع رلل ب.

     

ت ك تتتتتتتس زررةا رل نتتتتتتتسج مظتتتتتتتا  رل جتتتتتتتل ريليكدومتتتتتتتل  رتتتتتتتد كتتتتتتتباع  -11
 ريمكدممل.

     

ت ك تتتتتتتس زررةا رل نتتتتتتتسج ومتتتتتتتائف رلتتتتتتتسم، ريليكدومتتتتتتتل  رتتتتتتتد كتتتتتتتباع  -12
 ريمكدممل.

     

     تهتتك  زررةا رل نتتسج خك تتل   اتتسااتها  رتتد كتتباع ريمكدممتتل اتت  رجتتف  -13
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 ت ف د رليل ع ورلجهس رل ر ون ا  يرف رللبل  لل  لن  لمها.
ت تتتل  زررةا رل نتتتسج ب كاب تتتع آاتتتد رلك تتتلةر  متتتل ت ن تتتا  رلكتتتتل ا  -14

 ريليكدومل رلكل تنل  رمك سراها اتك ريً.
     

ت تتتتتس   اتتتتتساا  اكنل تتتتتع  رتتتتتد كتتتتتباع تتتتتتت ف زررةا رل نتتتتتسج زلتتتتتف  -15
 ريمكدممل لإكبا   اجا  وةغبا  رللبائ  رل كجسرا.

     

 تك  ، رللبل  ات  رل  تلن  لتف رل ساتع رل نس  تع متل أ  ويتل  -16
   اء ومل رلليل رل ى  ل  رد كباع رلإمكدممل.

     

ت تتتتل  زررةا رل نتتتتسج خك تتتتسيي رل  للاتتتتا  رل لجتتتتلرا  لتتتتف رل ليتتتت،  -17
 ريليكدومل رل ام خها.

     

 ثانياً : تطوير الخدمة الفندقية
هل  الع رلك ممد ا  رلأرمف زلف رلأ ت  رلكل ت  ف مل م ات أو أررء غمد ال ل    ساا رل نتسج 
زلف رلتائح ا اخف ر   ا م  خهس  زكبا   اجاتا وةغباتا ورللللن زلف أ لف اتكل  ا  رلدتا رو  ز  

 لل لي ع. ال  هناك م ف 
 
 ت

 المقياس
 الفقرات

 اتفق تماماً 
5 

 اتفق
4 

 غير متأكد
3 

 لا اتفق
2 

 لا اتفق تماماً 
1 

  إستراتيجية اختراق السوق  
18- 
19- 

تتتت ف زررةا رل نتتتسج زلتتف ق تتتارا ار  اتهتتا رل ال تتتع متتل أمتتتلريها 
 -رل ال ع ان ين :

 ريم اج  لف جهلر رلكدو ا
 رل ساع.تتهمف   ل ع رل درء لس  اتكهلك 

 
 
 

    

     
     

ت  ف زررةا رل نسج  لف زجتدرء رلك تتمنا  رل تتك دا ل تسااتها  -20
 رل ال ع ا  رجف رلب اء مل ررئدا رل نامتع.

     

رهك تتا  زررةا رل نتتسج ب تتلةا اتتتك دا خك تتل د اتتسااتها رل ال تتع  -21
 ليتب ويء قبائنها.

     

  إستراتيجية تطوير السوق  
تتتتت ف زررةا رل نتتتسج متتتل رلب تتتي  تتت  أمتتتلرج جسيتتتسا لكتتتتل ا  -22

 اسااتها رل ال ع.
     

ت  تتتتتف زررةا رل نتتتتتسج  لتتتتتف ت تتتتتل د ت تتتتت    اتتتتتسااتها لل تتتتتارا  -23
 جاذخمكها ل ئا  جسيسا ا  رللبائ 

     

ت تتل  زررةا رل نتتسج بالب تتي  تت  ينتتلر  تلق ش تتع جسيتتسا لل تتارا  -24
   كها رلتل  ع.

 

     

  تطوير الخدماتإستراتيجية  
تتتتت ف زررةا رل نتتتسج زلتتتف ت تتتس   اتتتساا  جسيتتتسا اك تتتلةا متتتل  -25

أمتتلريها رل ال تتع ت ظتتف ب رتتلن وةتتتا رللبتتائ  لك ل تتع ادعلهتتا 
 رلكنامتل.

     

     ت ك س زررةا رل نسج متل ت ت    وت تل د اتسااتها رلجسيتسا ات   
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26- 
27- 
28- 
29- 
 
30- 

 -اين:
 كدرء كدعع يائ ع ت كلك رل ساع.

 كدرء   لج راك اق رل ساع.
 كدرء خدرءا رخكياة رل ساع.

 رلب ي ورلك ل د رل ام بال نظ ع عرل نسجط.
 زخدر  رل  لر ا، كدعا  اك   ع.

 
     
     
     
 
 

    

     
  إستراتيجية التنويع 
تتتتتت ف زررةا رل نتتتتسج زلتتتتف ت تتتتس   اتتتتساا  جسيتتتتسا متتتتل أمتتتتلرج  -31

ت تتلج اتتسااتها  لتتف اتتساا  رل نامتتتم  ووجتتلر جسيتتسا مك جتتع 
 مدم تتل ى ع لها مل ه ل رلأملرج.

     

ت  تتتتف زررةا رل نتتتتسج  لتتتتف تنل تتتت، اتتتتسااتها رل  ساتتتتع رمتتتتكجابع  -32
 ل اجا  وةغبا  رللبائ  رل كجسرا.

     

تتتتت ف زررةا رل نتتتتسج اتتت  اتتتتين تنل تتتت، اتتتسااتها زلتتتتف ت ل تتتتل  -33
  لف ريمكق اة.ادعلها رلكنامتل وق ارا رل ائس 
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 قائمة المصادر
 أولاً : المصادر العربية

رةرمع امسرم ع  لف  –رلل ارر  م ا  س  لرر ورلل ارر  م  اكص يلمص م رلكتل ا ريليكدومل ورردل مل ر ع رل  كد   -1
 مرل تتتسر رلقتتتامل   تتتد  منتتتع اتتت  رل تتتدعا  رلأةرم تتتع رل التتتع م رل جلتتتع رل در  تتتع لل لتتتل  رلإررة تتتع م رل جلتتتس رلقالتتتي م 

2007. 
ق ارر  م  اكص يلمص ورلن د م رةاا  مل  ا  لارج م تيرمد رلكتتل ا ريليكدومتل  لتف  نالتد رل تل ا رلكتتل  ل  -2

سر لل ساتتع رل  تتدن ع واتت  وجهتتع مظتتد رلإررةا رل  تتدن ع م رل جلتتع رل در  تتع لل لتتل  رلإررة تتع م رل جلتتس رلتتتار  م رل تت
 .2009رلقالي ورل  دو  م 

ل متم وماء ر  س م رل سةا رلكنامت ع لل  اة  رل در  ع رل الا ع مل رف رلكتتل ا رل  تدمل ريليكدومتل رةرمتع  ا  س -3
 .2013ا د  رلدكمس ورلدرمسي  م اجلع رلإررةا ورييك ار م رل سر ا تع وتت ل  م 

هتتتا متتتل تن  تتتع رل لتتتب رلتتتسل  ل م ر  تتتس اجمتتتس   متتتس م ت تتتل د رل تتتساا  ورل  ال تتتا  رلتتتت ا  ع متتتل يوتتتاء رل تتتسرئ  وأرد  -4
رلجاا تتع  –رةرمتتع امسرم تتع م ةمتتالع ااجتتتكمد متتل  لتتل  رلتتت ا ع وإررةا رل نتتارج م عل تتع رلإررةا ورييك تتار  –رلتتت ا ل 

 .2004رل تكن د ع م 

جلتع ا للر  م ملمف  رس رلدتا م ررد تنل ، وت ل د رل ساا  رل نس  ع  لف رلإيدررر  مل لنا ع رل نتارج رل در  تع م  -5
 .2009ورييك ار م رل سر رل اا  ورلتب ل  م  رلإررةا

رةرمتع امسرم تع متل منتسج  –رلردقمجل م أاان ع ان  ت  م ررد رل تل ا رلكدو جتل متل رل لتب  لتف رل تساا  رل نس  تع  -6
 .2010ب سرر م اجلع رلإررةا ورييك ار م رل سر رل اا  ورلق امل  م 

 – ع لياتاك  رلكدرر تع وأردهتا متل رل لتب رلتت ا ل متل ب تسرر رلج ملل م  رس رل تارة مت س  م ت تل د رل تساا  رلتت ا  -7
لإررةا رةرمتتع امسرم تتع ل ن  تتع ررة رل الاتتع رل در  تتع رل تتس   م ةمتتالع ااجتتتكمد متتل رل لتتل  رلتتت ا  ع ورل نتتارج م عل تتع ر

 .2012جاا ع رل تكن د ع م  –ورييك ار 

 4م ت م مظت  رل  للاتا  رلإررة تع وتينلللج تا رل  للاتا ينسيلجل م  ااد زخدر    ورلجناخل م  يء رلسي   رتس رل تارة  -8
 .2009م ررة رل تمدا للن د ورلكلق ، ورل با ع م   ا  م رلأةر  م 

اتتساف كتتااف م  –رل تتائل م   متتس ورل تت مس ل م ا  تتلر ورل تتيج م ب تتمد ورل تتد  م زيهتتا   لتتل م رلكتتتل ا رل تتسيي  -9
 .2010لكلق ، م   ا  م رلأةر  م رل ب ع رل دب ع م ررة رل اقوة  رل ل  ع للن د ور

تت لر ع مج  م مج   رلر م رلإررةا ريليكدوم ع رلإمكدرت ج ع ورللرائص ورل  اي  م ررة رل د خ للن تد م رلد تاض م رل -10
 .2004م 

 .2006أخل ي ص م  رس رلتي  وآادو  م رلكتل ا م رل اكب رلجاا ل رل سيي م رلإمانسة ع م ا د م  -11

 .2010رلكتل ا ريليكدومل م رل ب ع رل دب ع م ررة رل اقوة  للن د ورلكلق ، م   ا  م رلأةر  م رل يج م ب مد م  -12

 .2005م مد م ا  س طاهد م رلكتل ا ريليكدومل م ررة رل ااس للن د ورلكلق ، م   ا  م رلأةر  م  -13

  رلسولل م ةمالع ااجتكمد م ةرمع مل منسج رلتمرل ر –أ ت  م رل ايب م روة رلكدو ا مل تتل ا رل ساا  رل نس  ع  -14
 .2009كل ع رل لل  رييك ار ع و لل  رلكتممد م 
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 –نتتس  رتتس الله م ةرمتتسا اجرتتف م تجتتاةا رل تتساا  رلتتت ا  ع رليكدوم تتا متتل رلرلتتسر  رلناا تتع اتت، رلكدعمتتل  لتتف رل تتم  ورله -15
جاا تتتع  –ررةا ورييك تتتار رةرمتتتع ز  تتتائ ع ا اةمتتتع م ةمتتتالع ااجتتتتكمد متتتل  لتتتل  رلتتتت ا ع وإررةا رل نتتتارج م عل تتتع رلإ

 .2011رل تكن د ع م 

ب ل م أمااع اس ل مالد م ت لمتف ملة تع رل نكتلج رلتت ا ل ورل نتسيل وأرتدل  لتف اتتكل  ينا تع رلوت ف متل منتارج  -16
 .1999اا ع رل تكن د ع م ج –لأولف م ةمالع ااجتكمد م عل ع رلإررةا ورييك ار ر –رلسةجع رل  كاقا 

 .1997م لنا ع رلت ا ع م ررة قهدر  م   ا  م رلأةر  م  تلمما م ااهد  رس رل ل ل -17

مد تتا  م  تتارن تدعتتل م ت  تت ط وتن  تتع رل تتساا  ورل  ال تتا  رلتتت ا  ع متتل رل نتتاطا رلأرد تتع متتل رل لتتب رلتتت ا ل م  -18
 .2006ةمالع ااجتكمد م عل ع رلإررةا ورييك ار م 

 .2006ررم ان م خن اام  يلانا م رل ساف زلف رل نسيع م  -19

لكلق ت، م م ق تس انمتد م رلأات  ورلتتياع متل رل ن تيا رلتت ا  ع ورل نس  تع م رل ب تع رلأولتف م ررة رلدر تع للن تد ور مل ا  -20
 .2012  ا  م رلأةر  م 

د ان د م مل   ا  س ورلتدرخل م  تيء  تتم  م لتنا ع رل نتارج : زررةا وا تا    م رل ب تع رلأولتف م ررة جد تد للن ت -21
 .2011رلت لر ع م  ورلكلق ، م رل  ليع رل دب ع

 رتتتل  م ق تتتس انمتتتد متتتل ا  م ا جتتت  رل  تتت ل ا  رلتتتت ا  ع ورل نس  تتتع م رل ب تتتع رلأولتتتف م ررة عنتتتلق رل  دمتتتع للن تتتد  -22
 .2007ورلكلق ، م   ا  م رلأةر  م 

رلكتتل ا رل نتسيل م رل ب تع رلقام تع م اؤمتتع  تلة   –رل د  ل م طاةج  رتس رل كتاح م رلكتتل ا : رلكتتل ا رلتت ا ل  -23
 .2010ل ع للن د ورلكلق ، م رلإمانسة ع م رلسو 

رلإاا  م م ف رلسي  ر  س ةؤو  م اك لبا  ر ك ار ز ارا هنسمع رل  ل ا  رل  تدن ع متل ت تل د رل ساتع رل  تدن ع  -24
رةرمع رمك ية ع لأةرء  منع ا  رل سيد   متل رل  تاة  رل در  تع م ةمتالع ااجتتكمد متل زررةا رلإ  تان م  –رل در  ع 

 .2006 تكن د ع م جاا ع رل –رلإررةا ورييك ار كل ع 

 رلباتتتد  م رتتتااد  امتتتد م رلكتتتتل ا ورل تتتتؤول ع ريجك اة تتتع م رل ب تتتع رلأولتتتف م ررة ورئتتتف للن تتتد م   تتتا  م رلأةر  م -25
2001. 

 .1996م اةا م  رس الله مل ل وغنمس يلمص م ابارئ رلكتل ا رل سيي م رل ب ع رلأولف م جاا ع رلنجاح رللطن ع م  -26

رلرتتتتدورة  م متتتتلرة  رتتتتس رل جمتتتتس م ورلردقمجتتتتل م ر  تتتتس ا  تتتتس مه تتتتل م رمتتتتكدرت ج ا  رلكتتتتتل ا : رل  تتتتا    م رلأمتتتت   -27
 .2004ورللرائص م رل ب ع رلأولف م ررة ورئف للن د م   ا  م رلأةر  م 
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