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 مقرمة:
السيئػة من أعظم الصنئعئت المؤثرة كي عئلمنئ اليوم، ولهئ دور ديوي وكعئل كي    

كل المجئلئت لأنهئ تتميز بئلتغيير والإبراع والئبتكئر كي عنئصر الضيئكة، وةتبلور أتم سطئت 
السئئرة كي سلسلة متلئدقة من التغيرات والتدولئت العئلمية عئلت وملئمد تذه الدئلة 

أغلب عنئصر ومكونئت العملية السيئدية والكنرقية بئلأخص، وذلك بكضل المبتكرات 
الدريثة كي وسئئل التأثير كئلتعور التكنولوجي الهئئل ووسئئل النقل المنتلكة ضطئ أدى إلى 

ئلإضئكة إلى الئتكئقيئت الرولية كيمئ يضص تسهيل تقئرب المسئكئت بين الأمئكن والرول، ب
دركة وتنقل الأكراد، ضطئ كرض علينئ الترغل لتعوير تذه المؤسسئت والوقوف على تشخيص 

 نقئط الضعف واستيعئب المشئكل العئرئة لمعئلجتهئ للمضي قرمئ نطو المستقبل.
لرول أدى إلى إن تزاير دور قعئع الخرمئت السيئدية كي معظم اقتصئديئت ا      

الئتتمئم بقعئع الخرمئت الكنرقية بئعتبئرتئ اػر اتم عنئصر الجذب السيئحي، وتععي 
تصورا عن مرى الراػة التي يمكن ان توكرتئ الكنئدق للسيئح، كهي تعر ظئترة ذات أبعئد 
متعردة بعيرة المرى، كما تزاير الئتتمئم العئلمي بهئ بوصكهئ من أكبر الصنئعئت المولرة 

غل ولكرص العمل وقئعرة التنمية الئقتصئدية بمئ يشيع رواجهئ من رواج اقتصئدي عئم للر
له تأثير ايجئبي مضئعف كي القعئعئت كئكة سواء بصورة مبئشرة أو غير مبئشرة، كضلئ عن 
أن قعئع الكنئدق يعر أػر أتم مستلزمئت الدضئرة الدريثة ووجوده أصبد ضرورة لئ غنى 

يئة متدضرة لأي شعب من الشعوب دون أن يكون تنئك عنهئ، ولئ يمكن قيئم د
يف بضرمئتهئ  ية كي التعر مؤسسئت كنرقية متعورة تتمئشى مع العصر وتستخرم أسئليب عصر
المنتلكة من اجل إقئمة مريطة للسيئح المستهركين لمنتلف تذه الخرمئت الكنرقية وتبقى راسضة 

 كي اذتئن مرتئديهئ.
لئء السيئح من الخرمئت الكنرقية، كئن ذلك ومن اجل اشبئع رغبئت تؤ     

يقي كنرقي كعئل، كهذه العنئصر المكونة  يتعلب من مسيري تئته المؤسسئت تعوير مزيج تسو
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يقية لتلك المؤسسئت، وان اهمئل أي  يئن الديوي للبرامج التسو لهذا المزيج تعر بمثئبة الشر
يقي ككل، كما يشترط ان تكون تذه البرامج  عنصر منهم قر يؤدي الى كشل البرنئمج التسو

مستنرة الى ػئجئت ورغبئت السيئح، كهؤلئء يتعلعون الى الدصول على دزمة من المنئكع 
يقي الكنرقي  المتأتية من عملية شراء للخرمة التي يقرتئ الكنرق، لذلك يعر المزيج التسو

كي التأثير على الأسلوب الأكثر ملئءمة لتنظيم المتغيرات المسيعر عليهئ والتي تلعب دورا 
 عمليئت الشراء والعلب لرى السئئطين.

يئرة السئئد للمؤسسة الكنرقية تسمد له بتكوين صورة ذتنية        من نئدية أخرى ز
عن المكئن ونوعية الخرمئت المقرمة، لذلك يعتبر بنئء صورة تعكس جودة الخرمة للمؤسسة 

ينهئ يتعلب من تذه الكنرقية لرى السئئد خعوة تئمة لتدقيق اتراف المؤسسة ، وتكو
الئغيرة الئتتمئم بئلتكئصيل اثنئء التعئمل مع السئئد بطيث يتم تقريم أداء أكضل يطقق 
ػئجئت ورغبئت السيئح والعمل على إرضئئهم، ولئن السئئد اصبد يتخذ قرار شراء الخرمة 

وكنتيجة لذلك  الكنرقية واختيئر الكنرق المنئسب له بئلئعتمئد على الصورة الذتنية المرركة،
كئن الئنعبئعئت الإيجئبية الذاتية والمرركة من أكثر العوامل أهمية كي نجئح عمل المؤسسئت 

 الكنرقية.
ان الصورة الذتنية تعتمر على عبيعة العلئقة ومرى تأثيرتئ بين السئئد والمؤسسة 

قرمة له، كئذا الكنرقية، وتستنر على مجموعة من التجئرب والخبرات المتراكمة عن الخرمئت الم
يقي الكنرقي من رسم  استعئعت المؤسسة الكنرقية من غلئل برامجهئ وعبر مزيجهئ التسو
يئرة للكنرق كئن ذلك سوف يؤثر مستقبلئ كي سلوكهم  صورة إيجئبية لرى السئئد اثنئء الز

 الشرائي للبرامج الكنرقية وتكرار عملية الشراء. 
   المؤلكون
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 حٌالفصن الأول الثسىيل السًب

I يق السيئحي  . مئتية التسو
يقصر بئلسوق السيئحي كما عركه ال كثيرون من غبراء السيئػة وعلمئؤتئ بأنه التقئء 

، ديث أن Tourism Sopplyبئلعرض السيئحي  Tourism Demandالعلب السيئحي 
مكئن الئلتقئء يمكن أن يكون كي دولة السئئد أي الرول المصررة للسيئح والتي تمثل العلب 

يئرة المستقبلة لهم وتمثل كي نكس الوقت العرض السيئحي.ا  1لسيئحي، وأيضئ كي دولة الز

ويمثل السوق السيئحي نقعة التقئء العلب السيئحي بئلعرض السيئحي، أو بمعنى آخر 
التقئء الأشضئص المسئكرين أو المهتمل سكرتم إلى منعقة مئ مع العرض المقرم من عرف 

دق، المعئعم، شركئت ووكئلئت السكر والخرمئت السيئدية المؤسسئت السيئد ة كئلكنئ
المنتلكة، كسوق الخرمئت السيئدية تو ذلك المكئن الذي يتقئبل كيه العلب السيئحي 
بئلعرض السيئحي الذي تقرمه المؤسسئت والشركئت السيئدية العئمة كي مجئل الخرمئت 

 2السيئدية.
ئء مجموعة من الرغبئت وػئجئت كما يعرف السوق السيئحي أيضئ بأنه نقعة التق

السئئطين _ الراغليين والخئرجيين _ مقرونة بقرراتهم الشرائية مع المؤسسئت السيئدية 

                                                           

1 DAVID Beirman; Restoring Tourism Destinations in Crisis: A Strategic Marketing 

Approach, U.K : CABI Publishing ; 2003, P35. 
يق الخرمئت الكنمصعكى يوسف كئكي،  2 ، 3122: ألكئ للوثئئق، العبعة الأولى، قسنعينة الجزائر، رقيةتسو

 .231ص 
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للدصول على المنتجئت السيئدية اللئزمة لإشبئع تلك الدئجئت كي إعئر مستوى معين من 
يف السوق السيئحي يركز على مئ يلي  :1المعلومئت لذلك كإن تعر

ية التي تستوعبهئ الرولة المضيكة صئدبة المعئلم السئئطون: و - هي العئقئت البشر
 السيئدية وكقئ لمتعلبئت كل سئئد؛

المؤسسئت السيئدية: وهي المؤسسئت السيئدية التي تقرم غرمة السيئػة لسئئطيهئ  -
بعرض كل مئ لريهم من إمكئنئت كي تذا المجئل ةتنئسب مع علبئت السئئطين من اجل 

 ئدية نئجحة؛إنشئء بيئة سي
المنتج السيئحي: بئختلئف أنواعه والذي يتمثل كي أنواع المعروضئت السيئدية  -

يكئت المنتلكة لهئ؛  وتقريم التعر
المعلومئت المتبئدلة بين السئئطين والمؤسسئت على اعتبئر أنه لئ يمكنهئ الئلتقئء  -

 وإشبئع ػئجئتهم برون تلك المعلومئت.
يق الكنرق يظهر تأثير التسو ي من غلئل العمل على إشبئع ػئجئت السيئح ديث و

يقوم برراسة ػئجئت ورغبئت وميول واتجئتئت السيئح الدئليين والمرتقبين وتوجيه الجهود 
المنتلكة داغل الكنرق والتنسيق بينهئ لتقريم أكضل السلع والخرمئت الممكنة للسيئح 

يقة تواكق توقعئتهم وتعكس الصورة الذتنية المرسومة ل  2لكنرق، ضطن الموارد المتئػة.وبعر
  

                                                           

يق الكنرقيأدتم وتيب معر،  1 'مبيع وترويج الخرمئت السيئدية والكنرقية الدريثة'، دار مؤسسة  التسو
يع، دمشق  يئ،  –رسلئن للعبئعة والنشر والتوز  .21، ص3125سور

يق الكنرقي مرغل شئملغئلر مقئبلة،  2 يع، عمئن ، التسو  –العبعة الأولى، دار زتران للنشر والتوز
 . 1، ص 3112الأردن، 
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1.I يق السيئحي  :التسو
دلت الأدبيئت السيئدية المنتلكة على عرم وجود اتكئق أو إجمئع رسطي لمكهوم 
يق السيئحي بشكل غئص إلئ أنهئ رأت أن صنئعة المستهلك  يق بشكل عئم والتسو التسو

تلف النشئعئت التي تمئرسهئ والعمل على إشبئع ػئجئته ورغبئته تمثل النقعة المشتركة بين مض
 منظمة الأعمئل وتنعلق منهئ كي أداء مهئمهئ.

يق السيئحي يف التسو  أولئ: تعر

يكئت نجر:  ومن بين التعر
يف  يق السيئحي Bartlesتعر : تو عملية موجه نطو السئئطين وتهرف الى تأمين : التسو

يعية المنت لكة المؤلكة من المنظمئت وتلبية ادتيئجئتهم الئستهلئكية من غلئل القنوات التوز
والمؤسسئت المنتلكة والتي ةتكئعل مع تؤلئء السئئطين تطت ضغع البيئة الخئرجية التي تتم 
كيهئ عملية التكئعل مثل: القيود الئقتصئدية، والتكنولوجيئ، العوامل الئجتمئعية...إلى غير 

 1ذلك.
ني الذي تقوم به : " تو ذلك النشئط الإداري والكصبري عبر السميعبينمئ يعركه 

الشركئت السيئدية داغل وغئرج الرولة لتدرير أسواقهئ السيئدية المرتقبة والتعرف عليهئ 
 2والتأثير كيهئ، بهرف تنمية الدركة السيئدية وتطقيق أكبر قرر من الإيرادات السيئدية.

  

                                                           

 .12، صمرجع سئبقعلي كلئح الزعبي،  1
يق السيئحي والكنرقي أسس علمية وتجئرب عربيةصبري عبر السميع 2 ، المنظمة العربية للتنمية ، التسو

ية، القئترة،   .43، ص3112الإدار
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يق السيئحي  ثئنيئ: عنئصر التسو
يق السيئحي على العنئصر التئلية:  1يقوم التسو

ية وكنية كي وقت واػر .2 ية لأنه يقوم على التخعيع والتنظيم عملية إدار : عملية إدار
يقي  الأمثل كي العمل بئلإضئكة إلى التنسيق بين  للأسلوبوالتوجيه العئملين كي الجهئز التسو

جهودتم لتدقيق الأتراف العئمة للمؤسسة، أمئ الجئنب الكني كيرغل كيه المنهج والأسلوب 
يقية والسيئسئت والئستراتيجيئت التي تلجأ إليهئ المؤسسة السيئدية المستخرم كي  العملية التسو

يق المنتج السيئحي لريهئ؛  والكنرقية لتسو
: أي ليس مقصورا على بعض عبئرة عن نشئط مشترك وليس نشئط مستقل .3

الأجهزة والمؤسسئت السيئدية كوزارة السيئػة، وكئلئت السيئػة والسكر والمؤسسئت 
ئدية والكنرقية وشركئت النقل السيئحي بل تو نشئط مشترك يجب أن تمئرسه مضتلف السي

الهيئئت والأجهزة السيئدية الرسطية والشركئت والمؤسسئت السيئدية لتنمية الدركة السيئدية 
 الواكرة إليهئ؛

: لئ يقتصر على العمل غئرج الرولة ديث يشمل العمل . نشئط متعرد الئتجئتئت4
يقي داغ ل الرولة التي تمثل المصرر الرئيسي لهذا النشئط ديث ةتواكر له المقومئت التسو

ية اللئزمة لنجئػه واستمراره وغئرج الرولة؛  المنتلكة والإمكئنيئت المئدية والبشر
يقي السيئحي بتدقيق مجموعة من . نشئط متعرد الأتراف5 : يهرف النشئط التسو

برامج السيئدية، والإشبئع الكئمل لرغبئت الأتراف المتنوعة التي لئ تقتصر على بيع ال
وػئجئت السئئطين، وتطقيق الشهرة ال كبيرة بين الرول السيئدية الأخرى والأربئح، ولذلك 
يقي السيئحي يحمل كي مضمونه أتراكئ متعردة وكلهئ تسير كي اتجئه واػر تو  كئلنشئط التسو

يقي العئم.   الهرف التسو
                                                           

 . 43 ، صمرجع سئبقصبري عبر السميع،  1
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يق السيئحي  ثئلثئ: وظئئف التسو
يق السيئحي وهي:دس  1ب المنظمة العئلمية للسيئػة تنئك ثلئث وظئئف للتسو

بئئن بأن الخرمئت السيئدية ةتلئءم مع رغبئتهم؛. الئتصئل2  : وهي عملية إقنئع الز
يق تضعيع وتنمية المتئػئت الجريرة والتي قر تسمد بإععئء  . التنمية:3 عن عر

 إمكئنيئت البيع؛
ئل الكعئل للإمكئنيئت السيئدية المتئػة من غلئل تمكن من الئستعم . المراقبة:4

 استعمئل تقنيئت مضتلكة.
يق السيئحي  رابعئ: أتراف التسو

َّّّل كيمئ يلي يق السيئحي، تتمث ة ورئيسية للتسو ة أتراف مهُمَّّّ  : 2يوجر عرَّّّ
 . إرضئء السيئح:2

يق تو عملية إرضئء للسئئد، وكي ضوء تذا الوضع كإنّّ الهر نئ نعتبر التسو َّّّ ف الأسئسي إن
يق كي تقريم الخرمئت السيئدية كي البلران، تو إرضئء المسُتهل كين،  من تعبيق مبئدئ التسو
ُمكن أن تكُكّّر كي دمئية وجودتئ دون إرضئء  سئت أو شركئت سيئدية ي ومؤخراً لئ نجر مؤسَّّّ
يق المنُظّّم كإنّّ السيئح يَطصلون على  العمُلئء أو المسُتهل كين، ومن غلئل عملية التسو
يقة مرُضية والخرمئت ملُئئمة  الخرمئت المنُئسبة بأسعئر منُئكسة كي أوقئت منُئسبة، وبعر

يئرتهئ. يئح كي البلران التي تتم ز ِّّّر وتوقعئت وأذواق السُّّّ  بشكلٍ جي
                                                           

تم  ،prod.s3.amazonaws.com-https://shms(دون مؤلف المقئل)، مقئل موجود على الموقع:  1
 .33.32، السئعة: 31/21/3132الئعلئع عليه بتئريخ:

: e3arabi، 34:11، السئعة: 11/22/3132تم الئعلئع على الموقع بتئريخ: 2
3arabi.com/?p=96216https://e 

https://e3arabi.com/?p=96216
https://e3arabi.com/?p=96216
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 . جعل الئقتصئد التشغيلي ضطُكنئً:3
، وتذا يستلزم الئستغلئل الأمثل للموارد، ديثُ أنّّ التقرير لتوقعئت المسُتهل كين

سة، إدارة الموارد والعرض السيئحي بمئ يتنئسب مع العلب، وتذا  يجعل من الممُكن للمؤسَّّّ
سة تظُهِّر اتتمئمئً  ّّل من الئستغلئل غير الأمثل للموارد المتُئػة، إضئكة إلى ذلك كإنّّ المؤسَّّّ يقُل

تذا الأمر بأنّْ ةتكوق على المنُئكسة وتسُيعر على المركز القيئدي كي السوق، ومن العبيعي أنّّ 
يق المبني على أسئس التقرير السليم  َّّّكئت والتلف، لذلك كإنّّ التسو ُنل يتعلب السيعرة على الم
سئت السيئدية بمئ  لدئجئت وتوقعئت السيئح يجعل من السهل تنظيم أعمئل ونشئعئت المؤسَّّّ

 يتنئسب مع ذلك.
 . تطقيق الأربئح:4

سة ل يق السيئحي تطقيق المؤسَّّّ لأربئح، ولو على المسُتوى البعير أو إنّّ من أتراف التسو
نهئ من إعئدة  ُمكّّ سة من تطقيق ربد ي ن المؤسَّّّ ُمكّّ يقية ت ِّع، من غلئل وضع خعع تسو المتُوسّّ

 دورة الإنتئج.
 . التكوق على المنئكسة:5

يقية  يق السيئحي، تو رسم خعع استراتيجية تسو إنّّ من أبرز ومن أتمِّّّ أتراف التسو
سة من التك ن المؤسَّّّ ُمكّّ ة سوقية والمهئكظة ت ق على المنُئكسة من غلئل الئستدواذ على دصَّّّ وُّّّ

ُّّّب المنئعر.   عليهئ، وكذلك استغلئل كلُ الكرُص المتُئػة وتجن
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براز صورة واضطة: 1  . إ
براز صورة واضطة عن المنعقة  سة كي إ يق السيئحي تو مسُئعرة المؤسَّّّ إنَّّّ ترف التسو

يق السي ُّّّص من الئنعبئعئت السيئدية، وإنّّ مبئدئ التسو ِّرة كي التخل ّّ ئحي الدقيقي تعتبر مؤث
ئح كي الأسواق المسُتهركة َّّّ  .1لرى السي

يق السيئحي مئ يلي: ية للتسو  ومن الأتراف الثئنو
  التعرف على الأسواق السيئدية الدئلية والمرتقبة، والتأثير كيهئ بهرف تنمية الدركة

 السيئدية الرولية القئدمة إليهئ من غلئل:

 واجر الرائم كي الأسواق السيئدية العئلمية والإقليمية،الت 
  يعة العئلم دضور المعئرض المهلية والإقليمية والرولية كي مطئولة لوضع البلئد على خر

 السيئدية؛
  عقر المؤتمرات المتخصصة بكئكة أشكئلهئ ألوانهئ وإقئمة النروات وصطيم وإخراج

 رتئ وأهميتهئ؛المعبوعئت وتسليع الأضواء على السيئػة ودو

 نشر المراكز والهيئئت السيئدية الدكومية وغير الدكومية المنتلكة كي عواصم الرول؛ 
 مشئركة شركة العيران ووكلئء السكر والسيئػة والمؤسسئت الكنرقية والسيئدية؛ 
  يق بئلنسبة للشركئت السيئدية تو الدصول على ربد وعئئر مئدي الهرف من التسو

لعملية، وربع المنتج السيئحي بئلمستهل كين السئئطين وػئجئتهم من غلئل القيئم بهذه ا
 ورغبئتهم ومتعلبئتهم؛

  ،الأجهزة الرسطية تقوم بهذه العملية لتقريم المنتج السيئحي والبلئد أكضل تقريم
 كمهمة وعنية. 

                                                           

يق السيئحي الدريثغئلر مقئبلة، علئء السرابي،  1 يع، التسو ، العبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوز
 .21-24، ص ص 3112الأردن، 
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  يئدة الرغل الوعني وتشجيع الئستثمئر السيئحي وتطقيق التنمية السيئدية، ومن ز
يئدة معرلئت السيئػة والسئئطين؛ثم التنمية الئ يق ز  قتصئدية عن عر

  يق السيئحي بئلنسبة للمنظمئت غير الربطية تعوير غرمئتهئ التي الهرف من التسو
تشبع ػئجئت أعضئئهئ والمنضمين إليهئ والهئدكين إلى تطسين الأداء وتقرم صنئعة السيئػة 

 ذاتهئ.

II. الأنواع المنتلكة للأسواق السيئدية: 
 سواق السيئدية إلى عرد من الأنواع الرئيسية أهمهئ مئ يلي:تنقسم أ

 : Main Marketsأولئ: الأسواق الرئيسية
يتمتع تذا النوع من الأسواق السيئدية بأهمية كبيرة لرى الرول المستقبلة للسئئطين 
ديث تمثل تذه الأسواق المصرر الرئيسي للعلب السيئحي الذي تعتمر عليه تذه الرول، 

يق والمبيعئت بئلمؤسسئت السيئدية من وبذلك تط ظى تذه الأسواق بئتتمئم رجئل التسو
ديث دراسئتهئ وتشريطهئ وتركيز الجهود التنشيعية كيهئ لئستمرار دركة التركق السيئحي 

 القئدمة منهئ وتتركز السواق الرئيسية غئلبئ كي منعقة أوبئ وأمريكئ الشمئلية وبعض دول آسيئ.
ية ثئنيئ: الأسواق الثئن  :Secondary Marketsو

تتجه الدركة السيئدية القئدمة من تذه الأسواق إلى الئنضكئض عن دركة الأسواق 
الرئيسية السئبقة، بطيث لئ تطتل نكس الأهمية ال كبيرة التي تطظى بهئ تلك الأسواق، لذلك 

ية تعبيرا عن انضكئض أهميتهئ لرى الرول المستقبلة للسئئطين، ولئ تعتبر  سطيت بئلأسواق الثئنو
تذه الأسواق المصرر الرئيسي للدركة السيئدية بهئ، وتتركز تذه الأسواق كي بعض الرول 
يقية وبعض الرول  الأوربية ودول أمريكئ اللئتينية وبعض الرول العربية والرول الأكر

 جنوب شرق آسيئ.
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 :Active Markesثئلثئ: الأسواق النشعة 
كبيرة وحجم التعئقرات ال كثيرة التي تتم بهئ لبيع تتميز تذه الأسواق بررجة كئعليتهئ ال 

البرامج السيئدية للسئئطين أو الشركئت والوكئلئت السيئدية غلئل كترة معينة واستجئبة 
يقية أو التنشيعية التي تبذلهئ الأجهزة  العلب السيئحي كي تذه الأسواق لكل الجهود التسو

 1حي بعرد من العوامل أهمهئ:والهيئئت المنتصة، وتقئس درجة نشئط السوق السيئ
يئ؛. 2  حجم التعئقرات التي تتم كي السوق السيئحي سنو
يقي؛. 3  درجة استجئبة العلب السيئحي للنشئط التسو
يئدة كي الدركة السيئدية القئدمة من تذه الأسواق كي كترة معينة؛4  . معرل الز

 حجم نشئعهئ.عرد الشركئت والوكئلئت السيئدية الموجودة كي تذه الأسواق و. 5
III. يق السيئحي  ضطيزات وخصئئص التسو

يق لئ تضتلف النظرة العئمة كي مجئل  كي ظل مكهوم المكهوم الدريث للدريث للتسو
يق السلع لأن الهرف العئم  يق بئعتبئره نشئعئ غرميئ لئ يضتلف كثيرا عن تسو السيئػة للتسو

يق كي كلتئ الدئلتين واػر تطقيق الأربئح أو تطصيل  الإيرادات، سواء كئن عن للتسو
يق بيع المنتجئت المئدية الملموسة أو غير الملموسة (الخرمئت).  عر

                                                           

يق كي السيئػة والكنئدقشوقي دسين،  1 مصر، -، معئبع دار المعئرف، العبعة الأولى، القئترةالتسو
 .3، ص 2224
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يق يرون وجود بعض الئختلئكئت التعبيقية  ويرى بعض الخبراء والمنتصين كي التسو
يق السيئحي. يق الإنتئج المئدي عن التسو  1والعملية كي تسو

 وتذا مئ يوضطه الجرول التئلي:
يق السيئحي)2.2الجرول رقم ( يق السلعي والتسو  : خصئئص التسو

ا
 لرقم

          
 الخصئئص

يق  نوع التسو
انتقئل 

 السلعة
الأسلوب 

يقي  المنكعة الزمنية والمكئنية التسو

1
2 

يق السلعي  التسو
انتقئل 

السلعة إلى 
 المستهلك

 تطقيق المنكعة مرن ومتعور

1
3 

يق السيئحي  التسو
انتقئل 

السئئد إلى 
 السلعة

لمرونةقليل ا  لئ يتدقق منه 

يق السيئحي والكنرقيصبري عبر السميع،  :المصرر ، المنظمة العربية للتنمية التسو
ية، مصر،  .42، ص 3112الإدار

يق السيئحي،  يق السلعي يضتلف عن التسو من غلئل الشكل السئبق نستنج أن التسو
 بعرد من النقئط وهي كما يلي: 

2.  ُ  قئرنةً مع المنُتج السلعي. صُعوبة تسعير المنُتج السيئحي م

                                                           

1 Jean-Pierre Lozato-Giotart, Michel Balfet , Management du Tourisme, 2eme 

édition, Pearson Education, France , 2007, P 07. 

https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/jean-pierre-lozato-giotart-42937/
https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/michel-balfet-37726/
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يق .3 يق السيئحي بتدقيق منكعة الديئزة للسئئد، على عكس التسو عرم ارتبئط التسو
ِّج إلى المسُتهلك.  ّّد انتقئل السلعة من البئئع أو المنُت ُجر  السلعي الذي تتدقق كيه منكعة الديئزة، بم

الذي يتم التركيز كيه على  صُعوبة ترويج المنُتج السيئحي مقئرنةً مع المنُتج السلعي،. 4
 المذاق والشكل، وهي الخصئئص الملموسة بشكل عئم. 

يق السيئحي لئ يتدقق معه منكعة زمنية، وذلك لأنّّ إنتئج المنُتج السيئحي . 5 التسو
مرُتبع بئستهلئكه كي نكس الوقت وعرم قئبليته للتخزين، بضلئف المنُتج السلعي الذي يتم 

 قت استهلئكه، وقئبليته للتخزين. إنتئجه كي وقت يضتلف عن و
ضرورة تواجر السئئد وانتقئله إلى المكئن، الذي ينُتج كيه المنُتج السيئحي الخرمي، . 1

يق  ِّم الخرمة ومسُتهل كهئ كي ػئلة التسو وتو مئ يؤكّّر على وجود علئقة مبُئشرة بين مقُرّّ
يق السلعي. يئً كي ػئلة التسو  السيئحي، وتو مئ لئ يعُرّّ ضرور

يق السيئحي، كإنّّ مسُتوى أداء المنُتج السيئحي، وقرُرته على إشبئع . 2 كي ػئلة التسو
ػئجئت السئئد، يتوقف على مسُتوى أداء العرير من المؤُسسئت من معئرات وكنئدق 
يق السلعي كإنّّ أداء المنُتج السلعي وقرُرته  ية وشركئت نقل، أمّّئ كي ػئلة التسو ومواقع أثر

 ُ  ستهلك، يتوقف إلى ػر كبير على خصئئص المنُتج ذاته.على إشبئع ػئجئت الم
يتصف جئنب العرض من المنُتج السيئحي بعرم المرُونة إلى ػر مئ، خُصوصئً كي . 2

يق السيئحي،  ع كي تعوير تذا الجئنب كي ػئلة التسو الأجل القصير، وتو مئ يعني أنّّ التوسُّّّ
ع يعُرّّ أمراً صعبئً لئ سيمئ كي الأجل القصير، بينمئ  يعُرّّ الأمر سهلئً كي ػئلة الرغبة كي التوسُّّّ

يق السلعي يئدة جئنب العرض، الذي يعتمر عليه التسو  .أو ز
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IV. يق السيئحي ّّئت التسو  استراتيجي
يق السيئحي وهي: ّّة التسو ّّئت لعملي  1تنئك بعض الئستراتيجي

يق ال. إنشئء وثيقة استراتيجية2 خئص : يجب إنشئء استراتيجية بطيث يعوّّر التسو
بئلشخص وذلك من غلئل إدغئل جميع المعلومئت التي تم الإجئبة عليهئ كي مستنر مكتوب 

يق.   ويمكن مشئركتهئ مع الكر
ّّئت، يجب تطرير  . تطرير المشتري:3 بعر الئنتهئء من إنشئء وثيقة للئستراتيجي

 خصئئص الزائر(السئئد) المثئلي، أي الشخص أو الأشضئص الذين يرير صئدب الشركة أو
يئرة وجهته أكثر من أي شضص آخر، بطيث تستخرم تذه المعلومئت الشخصية  المنتج ز

يق الخئصة.   للتأثير على جميع عمليئت التسو
يقية على تطقيقهئ  . تطرير الأتراف:4 تطرير الأتراف تسئعر الئستراتيجية التسو

ّّة، ديث يجب أن تكون مطرّّدة، وكي الوقت المنئسب، قئبلة  ويجب أن تكون أتراف ذكي
 للقيئس، وقئبلة للتدقيق. 

يجب إلقئء نظرة كئدصة على الممتلكئت الموجودة،  . كدص الممتلكئت الموجودة:5
يق  دتى يكهم الشخص بشكل أكضل مئ يمكن استخرامه لرعم استراتيجيته الجريرة للتسو

 السيئحي، ومئ يلزم لتدسينه ومئ ينبغي إلغئؤه بئلكئمل.
يق:1 كي تذه الخعوة يتم تطرير التكتيكئت التي سيتم  . تطرير تكتيكئت التسو

يق ّّة التسو  .استخرامهئ لإنجئز عملي

                                                           

1https://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D

9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D

9%8A%D8%A7%D8%AD%D9%8A  

https://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AD%D9%8A
https://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AD%D9%8A
https://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AD%D9%8A
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V .يق الكنرقي  التسو
إن مئ يشهره القعئع السيئحي من تعور يسئعره كي ذلك انتشئر المؤسسئت السيئدية 
يقي قوي وكعئل الهرف منه جذب أكبر عرد ضطكن من السيئح، إذ يمثل  يعلب نشئط تسو

رقي إػرى الصنئعئت التكميلية الأسئسية المهمة واللئزمة لنجئح القعئع القعئع الكن
يق السيئحي. يق الكنرقي تو جزء مهم من التسو  السيئحي، بل وأن التسو

يق الكنرقي يف التسو  أولئ: تعر
يق الكنرقي على أنه:" تلك الجهود التي تبذلهئ المؤسسئت الكنرقية من أجل  يعرف التسو

يئدة الدركة التعرف على الأسواق ا لسيئدية الراغلية والخئرجية والتأثير كيهئ بهرف ز
 1الكنرقية وارتكئع نسبة الإشغئل الكنرقي بهئ".

يق الكنرقي  ثئنيئ: أتراف التسو
 :2يمكن إجمئل أتم الأتراف كيمئ يلي

يق الكنرقي إلى تنشيع دركة المبيعئت الكنرقية غلئل كترة زمنية  -1 يؤدي التسو
 معرنية؛

ي -2 ق الكنرقي إلى دراسة الأسواق السيئدية الرولية وتطرير الأسواق يهرف التسو
المهتملة وذلك لغزو تذه الأسواق المهتملة وذلك لغزو تذه الأسواق وكتد أسواق جريرة 

 من مضتلف الرول (ركع نسبة الإشغئل الكنرقي)؛ 

يئدة الدركة الكنرقية من غلئل إيجئد علئقئت عئمة جيرة بين الكنرق  -3 ز
 أجهزة الدكومية والهيئئت والمؤسسئت السيئدية وغير السيئدية العئمة والخئصة؛ومضتلف ال

                                                           

 .323، ص مرجع سئبقصبري عبر السميع،  1
 .215، ص مرجع سئبقعلي كلئح الزعبي،  2
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دراسة الأسواق السيئدية المنئكسة (القعئع الكنرقي) كي الرول الأخرى  -4
يقية التي تستخرمهئ الكنئدق المنتلكة بهئ، وكذلك الخرمئت  للتعرف على الئستراتيجية التسو

يقية الكنرقية الملئئمة تبعئ  الكنرقية التي تقرمهئ للسئئطين وذلك بتصميم الئستراتيجية التسو
 لذلك؛

بطث ودراسة شكئوى المقيمين بئلكنرق بشكل كوري والعمل على ػلهئ بمنتلف  -5
 الوسئئل والسبل دكئظئ على سطعة الكنرق وسطعة الرولة السيئدية.

يق الكنرقي  ثئلثئ: أهمية التسو

يق الكنرقي كيمئ يلي  :1تتمثل أهمية التسو
راسة سلوك المستهلك السيئحي، وتقرير درجة أو مستوى توقعئته، وبئلتئلي د -2

 تطرير نوعية الخرمئت المنئسبة للتوقع والتي تطقق رضئ السئئد؛

يسئعر كي إعراد الئستراتيجيئت والبرامج لمقئبلة ػئجئت الأسواق المستهركة،  -3
يئدة الكعئلية التنظيمية للمؤسسة الكنرقية  ؛وبئلتئلي يسئتم كي ز

يق الكنرقي على الئبتكئر والجرير، كهو ينشع العلب على السلع  -4 يسئعر التسو
والخرمئت الجريرة، من غلئل الصورة الذتنية التي يحملهئ الزائر على الكنرق، التسهيلئت 

 المقرمة، غرمئت الإيواء، غرمئت الععئم، التركيه بئلإضئكة إلى موقع الكنرق وتصميمه؛

يق الكنرقي ك -5 ي التأثير المبئشر على السئئد من غلئل عنئصر الترويج يسئتم التسو
المنتلكة، التي توكر له جميع المعلومئت المتعلقة بئلخرمئت التي يقرمهئ الكنرق، إذ لئبر أن يتم 
ذلك بكل أمئنة ومصراقية دتى يؤدي إلى جلب الئنتبئه، إثئرة الئتتمئم، تعزيز الرغبة، 

 ل أمئكن الإقئمة الأخرى.ودث السئئد على تكضي الإقئمة كيه بر
                                                           

يق الخرمئت الكنرقيةمصعكى يوسف كئكي،  1  .22.22، مرجع سئبق، ص ص تسو
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 الفصن الثبنٌ:  المسثومل السًبحٌ

.I مكئتيم أسئسية دول المستهلك السيئحي: 
بئئن  يق الخرمئت السيئدية على تصميم مزيج غرمئت يتواكق مع رغبئت الز يعتمر تسو
وقرراتهم المئلية يشكل معظم مجموع المنئكع التي يبدث عنهئ السئئد ويسعى إلى تطقيق رغبئته 

يقهئ، وتنعلق عملية تصميم المزيج الخرمئتي للسيئػة، من دراسة السوق السيئدية ع ن عر
يقية المتئػة إضئكة إلى تشخيص خصئئص ومواصكئت الزبون  وتشخيص الكرص التسو
يق دراسة ادتيئجئته ورغبئته وكذا دواكعه مراعين كي ذلك القررات  السيئحي، عن عر

 المئلية المتئػة له.
يق السيئحي على متئبعة مرى رضئ السئئد على مئ تم تقريمه وتذا كما يعتمر عمل  التسو

 بتسجيل انعبئعه عن الخرمئت المقرمة من اجل تعويرتئ.
I.1 يف المستهلك السيئحي  :تعر

يتميز المستهلك السيئحي عن المستهلك للسلع من ديث عبيعة الئستهلئك وأسلوب 
، كتمكن المستهلك عمومئ من كهم مئ الشراء لئ من ديث الهرف من الشراء والئستهلئك

يتخذه يوميئ من قرارات شرائية وتسئعره على معركة الإجئبة على الأسئلة المعتئدة. مئذا 
كئلمشتري للبرنئمج السيئحي لئ يستخرمه إلئ بعر  1يشتري؟ لمئذا يشتري؟ كيف يشتري؟

يئرة أو المقصر السيئحي بعكس المشتري للسلع ا لمئدية الملموسة الذي الئنتقئل إلى مكئن الز
ية  يستعيع استهلئكهئ والئستمتئع بهئ كور التعئقر على شرائهئ، كما أن المستهلك للسلع له در
الئختيئر كي الأغذ، والتجربة واللمس من عرمه، كما أنه عبئرة عن مجموعة تصركئت 
الأشضئص المتعلقة بشراء واستخرام السلع والخرمئت، وتشمل تذه التصركئت مضتلف 

                                                           

 .32، ص 3114جئمعية، الجزائر، ، الجزء الأول، ديوان المعبوعئت السلوك المستهلكعنئبي بن عيسى،  1
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بينمئ  1لمراػل التي تسبق عملية الشراء والتي تكون بعره مؤثرة على اتضئذ قرار الشراء.ا
 المستهلك للمنتج السيئحي كئنه لئ يستعيع القيئم بذلك.

يق السيئحي، إذ تتدرد  على تذا الأسئس يعر السئئد القلب النئبض لعملية التسو
يكئت م يكه، إلئ أن تنئك عرة تعر  نهئ: وتضتلف الرؤى دول تعر

تو ذلك الشخص الذي يقوم بشراء الخرمئت السيئدية  المستهلك السيئحي: أولئ:
 2لئستخرامهئ والئستكئدة منهئ أثنئء رػلته السيئدية سواء كئن سئئطئ دوليئ أو سئئطئ مطليئ.

I.3 سلوك السئئد: 
تو كل سلوك لمستهلك الخرمئت السيئدية ديث يكون غلكه سبب أو داكع، من 

ف على أنه موجه لتدقيق أتراف معينة كلئ نستعيع تصور سلوك برون جهة أخرى عر
ترف واضد، وسلوك الأكراد عملية متواصلة، كلئ يوجر برء ونهئية للسلوك، وإنمئ كل سلوك 

 3جزء من ػلقئت متصلة مع بعضهئ.

                                                           

1 Laure Descombes ; Le Marketing des 18-30 ans - la cible des pré- adultes 

vadémécum ; édition ENS Management et société ; colombelles ; France, 2002, 

P22. 
دراسة ميرانية تطليلية  –كنئدقالعوامل التي تؤثر كي تقييم واختيئر التيبة علي عوال، سهئم سئلم محمري،  2

ية والقئنونية، المجلر  لعينة من السيئح الذين يقصرون ولئية الجلكة/ الجزائر، مجلة العلوم الئقتصئدية والإدار
 .22، ص3131، مئرس 4، العرد 5
العبعة الأولى، دار الدئمر للنشر  مرغل إلى العلوم السيئدية والكنرقية،مصعكى يوسف كئكي،  3

يع  .212، ص 3121، عمئن، والتوز
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سئعة كي البلر الذي يزوره، وةتلخص  35: الزائر الذي يمكث على الأقل .السئئد2
يئر يئضة، أو من اجل دواكع الز ة كي التركيه، الراػة، الصدة، قضئء ععلة، الرراسة، الر

يئرة الأقئرب، ودضور مؤتمرات ونروات علمية وثقئكية وسيئسية؛  1القيئم بز
 35: تو أي كرد يزور مكئنئ غير المكئن الذي يقيم كيه لمرة لئ تقل عن . السئئد3

 سئعة.
سئعة كي البلئد، ليمكن  35ى الأقل : كل زائر لكترة مطرودة يبقى عل. السئئد4

يئرته كي الأغراض التئلية: المتعة (كي الععلة، أسبئب صطية، دراسية،  تلخيص داكع ز
يئضية.).  ر

يكئت للسئئد يمكن القول بأن السئئد: تو كرد زائر يمكث  بعر عرض العرير من التعر
سئعة) أو  35ة (غئرج بلره الأصلي (الموعن الأصلي) مرة تكوق الأربع والعشرين سئع

يئرة.  أكثر، من أجل تطقيق أتراف الز
يقية كي أي مؤسسة كنرقية تو الئتتمئم بئلمستهلك  وعليه كإن نجئح السيئسة التسو

يق تو إشبئع ػئجئت  أن Philip kotler » »(السئئد)، وبطسب  الهرف الأسئسي للتسو
يق عمليئت تبئدلية وتطقيق أتراف تذه المؤسسة الك  نرقية.إنسئنية عن عر

يق  لذا كرراسة سلوك السئئد يعكس مرى الئتتمئم الذي يطتله كي مكهوم التسو
ية  لنصل إلى نتيجة مكئدتئ أن دراسة سلوك مستهلك الخرمة السيئدية أصبدت ضرور

                                                           

أثر غيئب الجودة كي تطقيق الميزة التنئكسية للخرمة السيئدية (دراسة ملئح رقية، زرواط كئعمة الزتراء،  1
ية للعولمة والسيئسئت الئقتصئدية، جئمعة االجزائرػئلة ولئية مستغئنم)،  ، 3124، 5، العرد 4المجلة الجزائر

 .32ص
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يقية كئكة: تجزئة السوق، تعوير سلع  للمؤسسة الكنرقية نظرا لتأثيرتئ على القرارات التسو
يع.جريرة، وضع المنتج كي السو  1ق، استراتيجيئت الترويج، اختيئر قنوات التوز

إن أنواع سلوكيئت وتصركئت الإنسئن كغيرتئ من دقول المعركة كثيرة ومتعردة، 
ية كل بئدث وأتراكه أو كل مررسة من مرارس السلوك الإنسئني وأتراكهئ،  دسب رؤ

 2ومن أتم الأنواع:
 تنئلك سلوك ظئتر وسلوك خكي؛دسب شكل السلوك:  -2
 : سلوك كعري وسلوك مكتسب؛بيعة السلوكدسب ع -3
 : يوجر كيه السلوك الكردي والسلوك الجمئعي؛دسب العرد -4
: قر يكون سلوك الكرد ػئلة جريرة ومستدرثة، أو دسب ػراثة السلوك -5

 يكون سلوكئ مكررا.
I.3 :العوامل المهردة لسلوك المستهلك 

 3يمكن إجمئل تذه العوامل كي الؤتي:
مل الإدراك والتككير، والرواكع والئتجئتئت، والخبرات : وتشالعوامل النكسية -2

 والتعلم، والتكوين الشخصي؛

: وتشمل علئقئت التكئعل الئجتمئعي، وأثر الجمئعئت العوامل الئجتمئعية -3
 وضغوط البيئة الئجتمئعية؛

                                                           

يق السيئحي والكنرقيمبئدئ العمر جوابرة الملكئوي،  1 يع، العبعة الأولى، تسو ، مؤسسة الوراق للنشر والتوز
 .45، ص 3111الأردن، -عمئن

2 CATHERINE Viot, Le Marketing, Gualino, France, 2005, P 87. 
يئ،  3 ية، سور  .32، ص 3131بعرس ػلئق، السلوك التنظيمي، الجئمعة الئكتراضية السور
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ية -4 : وتشمل تأثير الأعراف والعئدات والتقئلير والقيم السئئرة كي العوامل الدضئر
 المجتمع؛

يع العمل وتطرير الئختصئصئت وامل التنظيميةالع  -5 : وتشمل أسس وتوز
والسلعئت والمسؤوليئت ونظم الإشراف والقيئدة ونظم الدواكز وكرص التقرم والترقية كي 

ية المسموح بهئ للشخص كي اتضئذ القرارات؛  العمل، ودرجة الدر

 شكل عئم. : وتركز كي قضئيئ الرواتب والمكئكؤت المئدية بالعوامل الئقتصئدية -1
I.4 العوامل المؤثرة كي سلوك المستهلك السيئحي: 

تمثل عملية الشراء عنر المستهلك السيئحي عملية معقرة لمئ ةتسم به من تراغل ول كثرة 
العوامل المتراغلة كيمئ بينهئ والتي أمئ أن تكون مئنعئ أو مطكزا لشراء البرنئمج السيئحي، تذه 

أنهئ عنئصر مبعثرة بل ةتكئعل مع بعضهئ وتظهر قوتهئ كي العوامل أيضئ لئ ينظر إليهئ على 
مرػلة اتضئذ القرار الشرائي، والتي يمكن دصرتئ كي مجموعتين من العوامل سواء كئنت 

 داغلية أو غئرجية كي الجرول الموالي:
 ): العوامل المهردة لسلوك المستهلك السيئحي2-2الجرول رقم (

عوامل داغلية: تمثل  
 خصية والنكسيةالمتغيرات الش

عوامل غئرجية: يلعب المهيع 
الذي يعيش كيه الكرد دورا مهمئ 

 من ديث بنئء العلئقئت
العوامل المهردة 

لسلوك المستهلك 
 السيئحي

-التعلم-الإدراك-الرواكع
 الشخصية-المواقف والئعتقئدات

-الئجتمئعية العبقة-الثقئكة
قئدة -الجمئعئت المرجعية-الأسرة

 الرأي
 بئلئعتمئد على الجئنب النظري ينإعراد البئدث: من المصرر
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 :العوامل الراغلية -1

ية لرى  ةتعلق تذه العوامل الراغلية بئلمتغيرات النكسية والشخصية التي تكون إمئ كعر
 الكرد أو مكتسب من المهيع الذي يعيش كيه.

 :الرواكع 2-2

وف يقصر بئلرواكع ػئلئت أو قوى داغلية جسمية أو نكسية ةثير السلوك كي ظر 
معينة وهي قوة بئعنية لئ نلئدظهئ مبئشرة، بل نستنتجهئ من الئتجئه العئم للسلوك الصئدر 
بون كي اقتنئء منتج معين كي ػين تعبر  عنهئ، تعبر الرواكع عن الرغبة أو الدئجة لرى الز
الدئجة عن ػئلة نقص مئدي أو نكسي أو اختلئل توازن يقترن بنوع من التوتر والضيق ولئ 

 تزول تذه الدئجة متى قضيت.تلبث أن 

والرواكع هي عوامل داغلية لرى الكرد توجه وتنسق بين تصركئته تؤدي به إلى انتهئج 
يلئ نر" سلوك معين على الندو الذي يطقق لريه الإشبئع المعلوب، وقر قئم الأستئذ " كو

ودواكع بتقسيم الرواكع إلى نوعين: دواكع رشيرة (توكر قعع الغيئر، سهولة الئستخرام)، 
 1عئعكية كئلرغبة كي التكئخر والتميز عن الؤخرين.

إن دراسة دواكع الشراء وػئجئت المستهل كين يسئعر بصورة كبيرة كي تضعيع 
وتصميم النشئط الإعلئني ونقئط التركيز كي الرسئئل الإعلئنية والتي ترتكز على رموز معينة 

لرى المستهلك، أي أن التركيز  تشير إلى ربع استخرام السلعة أو الخرمة برواكع معينة

                                                           

ية،  1 بية، المستهلك والمؤسسة الخرمئتية اقتراح نموذج للتعويرسلوك سيف الإسلئم شو ، مضتبر التر
، ص 3112الئنطراف والجريمة كي المجتمع، جئمعة عنئبة، كلية الؤداب والعلوم الإنسئنية والئجتمئعية، 

225. 
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الأسئسي للإعلئن كي تذه الدئلة يكون على الأوتئر الإعلئنية المتصلة بئلدئجئت المنتلكة 
 1للأكراد والتي تنعكس وبئلتئلي على السلوك الئستهلئكي للكرد.

أمئ الرغبة كهي داكع يشعر الكرد بغئيته وبهركه، بمعنى أن تذه الرغبة ترضي ػئجة 
ّّرتئ داكع الشعور بئلععش ولتلبيتهئ سترغب كي اقتنئء لريه كإن  كئنت الدئجة هي الشرب ول

 زجئجة مئء أو عصير.
 الإدراك: 2-3

يعرف الإدراك بأنه: " عملية ذتنية تنعوي على استقبئل واختيئر المعلومئت الواردة 
 2من منبه دسي معين وتكوين صورة ذتنية واضطة عنه كي الذتن وترتب تلك المعلومئت".

يقية وبيئية كي ك ما يعرف:" الئختيئر، التنظيم والتكسير من عرف المستهلك لمثيرات تسو
 3شكل متلئئم"

وأيضئ يعرف الإدراك: بأنه ال كيكية التي من غلئلهئ، شضص مئ يأغذ كي نظره البيئة 
 4وتكسيرتئ بئلتواكق مع بيئته المرجعية".

كس المنبه، كما يمكن أن وتجرر الإشئرة كإن الإدراك يضتلف من شضص لؤخر تطت ن
يكون نكس الإدراك لمنبهين مضتلكين كي النوع أو الشرة لئعتمئدتئ على العوامل الشخصية 

ية، السمع، الذاكرة). ية أو الدسية (الرؤ  العضو
                                                           

ية،  1  .222، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو
ية،  2  .222، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو

3 ABDELMADJID Amine, Le Comportement du Consommateur face aux variables 

d’action marketing, éditions Management, France, 1999, P35. 
4 MICHEL Chevalier, Gérald Mazzalvo, Décisions Marketing, Editions 

d’Organisations, France, 2003, P265. 
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يقية لل كثير من المنبهئت مثل الإعلئنئت وبئقي  يتعرض الزبون من النئدية التسو
جزء مطرودا منهئ لأنه ليس من السهل لكت انتبئه  الوسئئل الترويجية، ل كنه لئ يررك إلئ

الزبون أو ترسيخ صورة أو ككرة كي ذاكرته، لهذا تكثف المؤسسة جهودتئ الترويجية 
يقية وكي تذا الصرد نجر تكرار الإعلئنئت غلئل كترات قصيرة، عروض إعلئنية  والتسو

ية وألوان جذابة.  بتصئميم مغر
ركع أسعئر أعلى للسلعة نظير شهرتهئ وقررتهئ على كئلعرير من المستهل كين مستعرون ل

إشبئع النواحي النكسية، ومن ثم كإن الإعلئن يلعب دورا تئمئ كي العملية الإدراكية من 
براز الخصئئص المنتلكة للسلعة وإمكئنية استخرامهئ كي المؤثر الذي يتعرض له المستهلك  ديث إ

كلمئ زاد استعراد المستهلك لإدراكه بين العرير بئلإضئكة إلى أنه كلمئ زاد حجم المؤثر وقوته 
يق التكرار كي الإعلئن وتقريم أككئر إعلئنية جريرة يمكن أن  من المؤثرات المهيعة، كعن عر

يع للشراء.  1يزير من ادتمئلئت انعكئس التككير إلى تصرف سر
 :التعلم 2-4

ثير غبراته يقصر بئلتعلم أنه: " التغيرات كي سلوك الكرد نطو الئستجئبة تطت تأ 
يعرف أيضئ على أنه " التغير الرائم كي السلوك والذي  يقية" و وملئدظته للأنشعة التسو
يطرث نتيجة الممئرسة والتجربة والخبرة المكتسبة من التجئرب السئبقة، والتي يتم ترعيمهئ 

 .2بصورة أو أخرى"
كي " Pavloph"ومن أتم الرراسئت التي تنئولت تذا الموضوع نجر أبطئث العئلم 

 تجربة المنعكس الشرعي ومضمونهئ أنه كلمئ تكرر نكس المنبه تكررت نكس الئستجئبة.

                                                           

ية،  1  .222، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو
: عوامل التأثير النكسية، الجزء الثئني، ديوان المعبوعئت الجئمعية، سلوك المستهلكعنئبي بن عيسى،  2

 .221، ص 3114الجزائر، 
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يق على أنه " التغيرات كي سلوك الكرد نطو الئستجئبة تطت  وعركه أخصئئيو التسو
يقية".  تأثير غبراته أو ملئدظته للأنشعة التسو

الكرد للتقييم  : يعرف الموقف على أنه ميل واستعرادالمواقف والئعتقئدات-2-5
يقة معينة لموضوع مئ والئستجئبة، تعور مكهوم الموقف مع الدئجة إلى إثراء وإكمال  بعر
يق الثنئئية (ػئكز، استجئبة) والعلئقة  المنعع السلوكي الذي يبدث كي شرح السلوك عن عر

 المبئشرة بين الراكع والسلوك.
 الشخصية: -1-5

لرى الكرد والذي يمثل ارتبئط تعرف الشخصية بأنهئ " عبئرة عن تركيب داغلي 
يقة منتظمة، بمعنى أن الأكراد يضتلكوا كي درجة استجئبتهم لمؤثرات  التجربة والسلوك بعر
متشئبهة تبعئ لمميزات الشخصية التي يتمتعوا بهئ، وةتضمن خصئئص الشخصية الئنركئع، 

 1المغئمرة، المسؤولية، دب السيعرة، الديئة الئجتمئعية".
على أنهئ: كل مئ يمكننئ من التنبؤ بمئ سيكعله الشخص عنرمئ   «Cattell» كما يعركهئ

يضيف أن الشخصية تضتص بكل سلوك يصرر عن الكرد سواء  يوضع كي موقف معين و
 ظئترا أو خكيئ".

وأيضئ تعرف: على أنهئ: "مجموعة من الخصئئص السيكولوجية المميزة التي تؤدي إلى 
 2ة للمديع"نمع من الئستجئبئت المتسقة والثئبت

يكئت السئبقة يتبين أن الشخصية تعبر عن سطئت تميز الشخص عن   من غلئل التعر
يق كي وضع تصنيف للزبئئن على أسئس نوع شضصيتهم  الؤخرين وقر سئعرت رجل التسو

                                                           

ية،  1  .231، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو
 .222: عوامل التأثير النكسية، الجزء الثئني، ديوان مرجع سئبق، ص سلوك المستهلكعنئبي بن عيسى،  2
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بون الئنكعئلي، الزبون الهئدئ،  بون الرشير، الزبون الودود، الز وتم: الزبون العئعكي، الز
 الزبون الخجول.

ترتبع تذه المؤثرات بئلجوانب المتصلة بشخصية السئئد، ديث تعتبر من أتم  كما
 العوامل المؤثرة كي سلوكه وةتضمن مئ يلي:

 : الرواكع-2-2

تعرف على أنهئ القوة المهركة الراغلية أو العئقة الكئمنة كي الأكراد والتي تركعهم 
 1للسلوك بئتجئه معين من اجل تطقيق ترف معين.

وك غير ظئتر على السئئد وإنمئ يمكن الئسترلئل على وجوده من غلئل والرواكع سل
 ملئدظة سلوك وتصركئت السئئد، كما يمكن التكرقة بين الرواكع والراكعية من غلئل:

ويتمثل كي مطتوى  2: تو القوة المهركة والموجهة لنشئط الكرد وتصركئته.الراكع-2-6-2
 ونوع ومكونئت الدئلة الراكعية للسئئد؛

عبئرة عن القوى المهركة للسلوك وتوجيهه نطو تطقيق غئيئت معينة، الراكعية: -2-6-3
ية له ديث تتم استشئرة تذه القوى المهركة  يشعر الكرد بئلدئجة إليهئ وبأهميتهئ المئدية أو المعنو
بعوامل متعردة قر تنشأ من داغل الكرد ذاته أو من المهيع المئدي والئجتمئعي (تنشيع 

ية).السلوك الإ  3نسئني، توجيهه، الئستمرار

                                                           

1 GILBERT Della Ragione, Mercatique Touristique, Accueil Production, Castilla, 

France, 2007, P101. 
 .231ص  مرجع سئبق،بعرس ػلئق،  2
 .231، ص مرجع سئبقبعرس ػلئق،  3
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وهي درجة الدمئس لرى السئئد والتي تواجه سلوكه كي اتجئه معين وغئلبئ مئ يكون  
يلبي رغبته.  1ػئكزا معين يطصل عليه، ل كي يشبع ػئجته و

 :2: وتنقسم إلى عرة مجموعئت من أهمهئ نجرمجموعئت الرواكع السيئدية -2-6-4
ي تجبر السئئد للبدث عن سبل إشبئع ػئجئته : وهي الرواكع التدواكع معركية - أ

 التعليمية المعركية، ومن غلئل رػلئت سيئدية نذكر منهئ:

 ية المهمة؛  مشئترة الثأر والمواقع الدضئر

 دضور الدكلئت أو المهرجئنئت؛ 

 .(تعليمي، معركي) التعرف على ديئة وثقئكئت مضتلكة الهرف 

ئمل الريني، والذي يلعب كيه : يكون سلوك السئئد مركز على العدواكع دينية - ب
العئمل الروحي الرور الأسئسي، والتي تضتلف من معتقر لؤخر كئلدج والعمرة عنر 

 المسلمين، وتكون ذات عئبع جمئعي منظم.

: إن أقوى دواكع السكر هي إشبئع الدئجئت دواكع الراػة والئستجمئم والتركيه - ت
 لسيئػة التي توكر تذه الخرمئت.المرتبعة بئلمتعة والراػة لهذا يلجأ الأكراد إلى ا

: هي دواكع تأثر كي نكسية السئئد وتجعله يشعر بئلسرور والئمتنئن دواكع عئعكية - ث
يئرة عرد كبير من الرول، التميز عن بئقي  عنر قيئمه برػلة سيئدية مثل: التكئخر بئلسكر وز

 لة.عنئصر المجموعة، الئستمتئع بوقت الكراغ، التسلية، ضطئرسة الهواية المكض

: ترتبع تذه الرواكع بأسبئب موضوعية للقيئم برػلة سيئدية الرواكع الرشيرة - ج
يئرة، ارتكئع مستوى الخرمئت السيئدية المقرمة بهئ، انضكئض  مثل: قرب الرولة مطل الز

 الأسعئر بصورة عئمة كي الرولة المستقبلة للسيئح.

                                                           

يق الكنرقي،عمر جوابرة الملكئوي،  1 يع، عمئن  التسو  .12، ص3123الأردن،  –الوراق للنشر والتوز
يق السيئحيكئكي،  مصعكى يوسف 2 يع، قسنعينةمرغل إلى صنئعة التسو -، ألكئ للوثئئق للنشر والتوز

 .215 -214، ص ص 3132الجزائر، 
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مقصر السيئحي مثل : يتم الئختيئر بنئء على خصئئص متوكرة لرى الدواكع التعئمل - ح
 الشهرة غرمئت ذات جودة عئلية، الأسعئر المنئسبة.

 :الئتجئتئت -1-7

تعرف على أنهئ: "ػئلة ذتنية لتهيئة النشئط، التنظيم، من غلئل التجربة وله تأثير 
. وترغل كي تكوينهئ عرة عوامل منهئ: الثقئكة، المعلومئت، 1مبئشر ودينئميكي على السلوك

 التجربة الشخصية.

ية أو منتوج، يتركز كما ت عرف أيضئ: " تهيئة مسبقة ملئئمة أو غير ملئئمة نطو علئمة تجئر
 2على مجموعة من الئعتقئدات الرائمة.

يكين، تتميز الئتجئتئت بضصئئص وهي  :3من غلئل التعر
يقية، ومن غلئلهئ يتكون  - الئتجئه تو مصرر التعلم نتيجة التعرض لمثيرات تسو

 لتجربة والملئدظة.موقف المستهلك، ومن غلئل ا

 الموقف: سواء ايجئبي أو سلبي سيقود المستهلك كي اختيئره؛ -

 الئتجئه: اصرق وسئئل التنبؤ بئلسلوك. -
إن الئتجئتئت هي تكئعل عرة عوامل نكسية واجتمئعية واقتصئدية ودينية دول ككرة 

 مئ، ديث يتخذ من غلئلهئ السئئد 

                                                           

1 DANIEL Caumont, Les Études de Marché,5eme édition, éditions Dunod, Paris, 

2016, P92. 
2 Eric Vernette, L’essentiel du Marketing, 2émeédition, édition d’Organisation, 
France, 2001,P 375. 
3 DENIS Darpy, Pierre Volle, Op.cit, P94. 
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 العوامل الخئرجية: -2
كيه الكرد دورا مهمئ من ديث بنئء العلئقئت كما يمئرس  يلعب المهيع الذي يعيش

يئ كي سلوكيئته وقراراته الشخصية، بئلإضئكة إلى مئ أسلكنئ من ديث تركيبة الشخص  تأثيرا قو
من سلوكيئت موروثة ومكتسبة، وةتلخص مضتلف المتغيرات الخئرجية التي تؤدي دورا بئرزا 

 كي العنئصر الؤتية:
 الثقئكة:  -3-2

لكظ "الثقئكة" كل من القيم والعئدات والكنون والمهئرات المشتركة بين الأكراد يشمل 
كي مجتمع معين والتي يتم انتقئلهئ من جيل إلى لؤخر وهي مطصلة لتكئعل العرير من العوامل 
الئجتمئعية والسيئسية والئقتصئدية بئلإضئكة إلى التقرم العلمي والتكنولوجي والتغيرات كي 

يئدة أوقئت الكراغ والتسلية. مستوى التعليم  1والوعي للأكراد وبز
ير المعنى النقري،  كما تعرف على أنهئ " مجموعة المعئرف المكتسبة التي تسمد بتعو

 2الذوق، أو قرار يتعلق بئلمعئرف الكنية والعملية التي تميز المثقف"
هي تنتقل كهي عبئرة عن مجموعة معقرة من الرموز والدقئئق المتولرة كي مجتمع مئ و

تنشأ الثقئكة من تكئعل عنئصر مجتمع مئ، بمئ يعني أن لكل مجتمع مهمئ من جيل إلى آخر و 
كئن حجمه ثقئكته الخئصة، إلى جئنب تذا كئلثقئكة عنصر دينئميكي ينتقل من كرد إلى آخر 
 وقئبل للتعور وإمكئنية التأثر كيهئ، كهذا الئختلئف كي الثقئكئت من بلر إلى آخر ومن مكئن

إلى آخر ينعكس على السلوك السيئحي كي نكس المكئن الواػر، ضطئ يتعلب من رجل 
يقية وكق لمتغيرات  يق تقسيم السوق السيئحي إلى قعئعئت لتخعيع الئستراتيجية التسو التسو

                                                           

يق،محمر كرير الصدن 1 ية،  ، التسو  .221، ص 2221الرار الجئمعية، الإسكنرر
2 Jean-Yves Capul, Olivier Garnier, Dictionnaire d’économie et Sciences Sociales, 
éditions Hatier, Paris, France , 2002, P113.  

https://www.google.com/search?sxsrf=ALiCzsYOz9piImtfzwxRKZmESpkNZJYR1Q:1662797893886&q=Paris&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LSz9U3SE_LyinMUuIAsU0LS7K0tLKTrfTzi9IT8zKrEksy8_NQOFYZqYkphaWJRSWpRcWLWFkDEosyi3ewMu5iZ-JgAABRgvNyVAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwikjrHu5In6AhWrhP0HHay5CHAQmxMoAXoECEgQAw
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الثقئكية للسيئح، "كثقئكة السيئح الئيعئليين تضتلف عن ثقئكة السيئح الكرنسيين والألمئن 
 .1منهئ الجئنب الريني، والعئدات الئجتمئعية ، واللغة، والأصل" للعرير من سلوكيئت

ةتشكل كل ثقئكة من ثقئكئت كرعية، هي تلك الثقئكئت التي دغلت وتعئيشت مع 
ثقئكة المجتمع الأصلية لأسبئب منهئ العمل المؤقت أو الهجرة، يكون لأكرادتئ قيم ومعتقرات 

 كة الأصلية.وأنمئط سلوكية تميزتم نسبيئ عن أكراد الثقئ
يقية يمكن استخرام الثقئكة كمعيئر للتجزئة، كئلثقئكة غئلبئ مئ تعبع   ومن وجهة نظر تسو

شعبئ كئملئ بمزايئ عئمة مطردة، إضئكة إلى أنهئ تمثل متغير تئم كي قيئدة الدملة الترويجية إذ 
ية ةتضمن أكعئل أو رموز أو عبئرات ةتنئكى وثقئكة  يعتبر من الخعأ القيئم بحملئت اشهئر

 المجتمع المستهرف.
يقي مثل تقسيم السوق  كئلمتغيرات كي عوامل الثقئكة يكون لهئ تأثير على الجئنب التسو
ير المنتجئت والإعلئن والعرير من العنئصر والئستراتيجيئت  إلى قعئعئت، تنمية وتعو

يق بئلقيم الموجودة كي المجتمع وكي نكس يقية، ومن نئدية أخرى يتأثر التسو الوقت  التسو
يجب أن يعكسهئ، كئل كثير من الدملئت الإعلئنية تركز على تأصيل قيم معينة لرى الأكراد 
وربعهئ بئستخرام السلعة، بئلإضئكة إلى ذلك نجر أن الإعلئن يجب أن يتواكق مع القيم 

 2السئئرة كي المجتمع.
يق كي بعض الأديئن إلى ركع الذوق العئم والمستوى الثقئكي ع  ن ويهرف التسو

يق الإعلئن عن الكنون والؤداب المنتلكة.  3عر
  

                                                           

يق السيئحيمصعكى يوسف كئكي،  1  .212، مرجع سئبق، صمرغل إلى صنئعة التسو
ية،  2  .232، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو
 .211، ص ، مرجع سئبقمحمر كرير الصدن 3
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 العبقة أو الكئة الئجتمئعية: -3-3
يق تقسيمهم إلى عرة   يمكن ترتيب الأكراد من ديث مكئنتهم الئجتمئعية عن عر

عبقئت أو كئئت اجتمئعية ويمكن استخرام العرير من الأسس كي تذا المجئل ول كن 
أسرة، ديث نعني بئلعبقة الئجتمئعية" مجموعة الأكثر شيوعئ هي الرغل، والمهنة، وال

متجئنسة من الأكراد من ديث الرغل، التكوين والوظيكة، تجمعهم نكس الظروف، أو 
 .1نكس المستوى الئجتمئعي ويتقئسطون سلوكيئت متشئبهة"

أمئ من ديث سلوك المستهلك كهي:" تقسيم نسبي، دائم ومتجئنس كي مجتمع معين، 
 2ئ دسب قيم وأتراف وسلوك استهلئكي معين"وترتيب أكراد أسرة م

كنجر أن الزبون يبري سلوكيئت وتصركئت تتمئشى مع خصئئص العبقة الئجتمئعية  
التي ينتمي إليهئ، كنجر أصطئب العبقة الراقية كي المجتمع أكثر اتتمئمئ بئلجئنب الجمئلي وعنصر 

 التبئهي كي المنتج.
لهئمة المعتمرة كي تجزئة السوق، كونهئ تسمد تعتبر العبقة الئجتمئعية من المعئيير ا

يعتبر الرغل والمستوى التعليمي  للمؤسسة الدصول على قعئعئت سوقية أكثر تجئنسئ، و
لعنئصر العبقة من أتم المهردات لنعئق العبقة، ككي الديئة العملية نجر أن العرير من 

لئن عن السيئرات الكخمة الإعلئنئت تركز على ربع السلعة بمكئنة اجتمئعية معينة، كئلإع
يركز دائمئ على المركز الئجتمئعي والمكئنة الئجتمئعية لمقتني السيئرة، وعئدة كعنر تضعيع 

                                                           

1 CHRISTAIN Dussart, Comportement du Consommateur et Stratégie de 

Marketing, McGraw-Hill édition, Canada, 1983, P113. 

2 Jean-Yves Capul, Olivier Garnier, Dictionnaire d’économie et Sciences Sociales, 
éditions Hatier, Paris, France ,2002, P113.  
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يقية بصكة عئمة واستراتيجية الإعلئن بصكة غئصة يأغذ تأثير العبقئت  الئستراتيجيئت التسو
 1الئجتمئعية كي الئعتبئر.

 الأسرة:  -3-4
القيم والئتجئتئت وأنمئط الشراء للأكراد شيء لئ يمكن إن تأثير الأسرة على تكوين 

تجئتله، كئلعرير من الأكراد يتبعون نكس الأنمئط الئستهلئكية الأسئسية السئئرة على 
يلة من الزمن، ويمكن اعتبئر الأسرة كوػرة  مستوى الأسرة والتي تم التعود عليهئ لكترة عو

يق أن يقوموا بئلتمييز بين شرائية ووػرة استهلئكية على ػر سواء ولهذا عل ى رجئل التسو
كيكية استخرام الوػرات أدوار الأسرة وغئصة المتعلقة بكيكية اتضئذ قرار الشراء و 

  2المشتراة.
يق يكير تطليل دور الأسرة والتغير الذي عرأ عليه كي تضعيع النشئط  كي مجئل التسو

يقي بصكة عئمة، والإعلئن على وجه الخصوص، كئلإعلئن  عن القيئم برػلة سيئدية التسو
 3مثلئ أصبد التركيز كيهئ على الزوج والزوجة والأولئد دتى تؤدي إلى التأثير المرغوب.

 :الجمئعئت المرجعية وقئدة الرأي -3-5  
تمر الجمئعئت المرجعية والتي ةتكون من الجمئعئت الئجتمئعية والمهنية الأكراد  

ي آرائهم ومعتقراتهم وعموػئتهم، وتضتلف بضصئئص الشخصية والئستقرار وتؤثر عليهم ك
 4تذه الجمئعئت كي الدجم ودرجة التأثير.

                                                           

ية،  1  .241، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو
ي 2  .242، ص مرجع سئبقة، سيف الإسلئم شو
 .214، ص ، مرجع سئبقمحمر كرير الصدن 3
ية،  4  .244، ص مرجع سئبقسيف الإسلئم شو



وعلى الرغم من التأثير ال كبير للأسرة على سلوك الأكراد إلئ أن السلوك يتأثر أيضئ 
بئلأصرقئء والجيران وزملئء العمل، ول كن بشكل غير رسطي وأعلق عليهئ البئدثون مصعلد 

ية وتكون رسطية تعرف بقئدة الرأي وتم من الجمئعئت الأولية، وتنئ ك الجمئعئت الثئنو
يلعبون دورا نشعئ كي تذا المجئل، وعئدة مئ  يق الكم و يقومون بعملية نقل المعلومئت عن عر
يق المعرات العبية  يأغذون بنصئئطهم كئلأعبئء كي مجئل تسو يتمتعون بنكوذ معين و

ية، ومثل النقئبئت، وجمعيئت دمئي ة دقو ق المستهلك، أو غير رسطية كئلجمئعئت والأدو
 الرينية وغيرتئ.

يقي كإنه كلمئ زاد درجة تعقر السلعة أو الخرمة ودرجة الخعر  أمئ من الجئنب التسو
المرتبعة بشرائهئ كلمئ زاد ادتيئج المستهلك لمزير من المعلومئت وزاد كي نكس الوقت 

زاد تأثير قئدة الرأي والئتصئل عن اعتمئده على الؤخرين كي توكير تذه المعلومئت ومن ثم 
يق الكلمة على المستهلك كي اختيئره للئسم التجئري للسلعة أو الخرمة، كما يلعب الإعلئن  عر
دورا تئمئ من غلئل تطرير قئدة الرأي من لهم تأثير على المستهل كين، أو الوصول إلى تذه 

يق الرسئئل الإعلئنية أو من غلئل الإعلئن بئلبر  يق الكئة عن عر ير، والخعوة التئلية عن عر
يلعب قئدة الرأي دورا رئيسيئ كي نشر المنتجئت  التوجيه بئستخرام السلعة وتطرير مزايئتئ، و

 1الجريرة، ديث أنهم يولرون دائمئ الرغبة لرى الؤخرين كي تقليرتم.

II. خصئئص المستهلك السيئحي: 

تي تجعل له عبيعة غئصة يتميز المستهلك السيئحي بئلعرير من الخصئئص والسمئت ال
وأسلوب مضتلف كي استخرامه للمنتج السيئحي وسلوكه كي دولة المقصر السيئحي ونمع إنكئقه 

يئته السيئدية وأتم تذه الخصئئص:  على غرمئته ومشتر
يئرة للرولة  الشعور بئلغربة: -2 دائمئ مئ يلئزم معظم السئئطين تذا الشعور كي كل ز

مرات، وتذا الإدسئس عبيعي ويرجع لعوامل نكسية  المقصودة دتى ولو تكررت عرة
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واجتمئعية ترتبع بئلسئئد ذاته وان كئن تذا الشعور تضتلف درجته إلى ػر مئ عبقئ لمعئيير 
مضتلكة كقرب الرولة المستقبلة من دولة السئئد، والترابع اللغوي والعقئئري بين دولة السئئد 

يئرة، وكذلك الترابع الئجتمئعي كئ لعئدات والتقئلير بين الرولتين، بئلإضئكة إلى ودولة الز
يئرة لرولة المقصر.  1عرد مرات الز

ككل تذه العوامل إمئ أن تؤدي إلى تقليل ػرة الشعور بئلغربة لرى السئئطين، وإمئ 
أن تكون على العكس كتزير من تذا الشعور، ويتوقف ذلك على المرى الذي تكون عليه 

 ية وإمئ أن تكون سلبية.تذه العوامل إمئ أن تكون إيجئب
يئدة الإنكئق: -3 يرتبع تذا الئتجئه لرى المستهلك السيئحي بميله دائمئ  الئتجئه نطو ز

يئته السيئدية لإرضئء رغبئت كثيرة كئمنة كي نكسه  نطو الإنكئق ال كبير على غرمئته ومشتر
سيئدية والوصول إلى درجة كبيرة من الإشبئع المئدي والنكسي والمعنوي من الرػلة ال

ديث يضصص لهئ كي الغئلب ميزانية غئصة عوال العئم، ويسئعره على ذلك المقومئت 
ية وغيرتئ الموجودة كي دولة المقصر ومئ تقرمه له من غرمئت  السيئدية العبيعية والأثر

يئرة والئنتقئلئت والتركيه على مستوى عئل.  2سيئدية كي مجئل الإقئمة والز
ن دولة إلى دولة تبعئ لعوامل كثيرة اقتصئدية ويضتلف مستوى إنكئق السئئد م

 واجتمئعية.
المستهلك السيئحي لئ يترغل كي معظم  عرم الئشتراك كي تصميم المنتج السيئحي:-4

الأديئن كي تصميم وتشكيل المنتج السيئحي كي الرولة التي يزورتئ، بل يتم تصميم ووضع 
ن المستهل كين السيئديين أنكسهم وان البرامج السيئدية بواسعة الشركئت السيئدية بعيرا ع

كئن بعض تذه الشركئت السيئدية يستخرم الأسلوب العلمي كي تصميم برامجهئ ديث 
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يستعين بؤراء واتجئتئت السئئطين المرتقبين لوضع البرامج التي تنئسبهم ويرغبونهئ بئلئعتمئد على 
 بطوث ودراسئت الأسواق والمستهل كين.

يعتبر المستهلك السيئحي تو المستهلك النهئئي  ج السيئحي:الئستهلئك النهئئي للمنت-5
للمنتج السيئحي أو الخرمئت السيئدية كهو الذي يستخرمهئ ويستكير منهئ عوال رػلته 
السيئدية كلئ يشتريهئ لغرض التخزين وإعئدة البيع مرة أخرى كما يطرث كي السلع الأخرى 

 1على الئنتكئع المبئشر بئلسلعة أو الخرمة.غير السيئدية، كئلنمع الئستهلئكي للسئئد يقوم 
يبدث المستهلك السيئحي دائمئ عن الوسئئل المنتلكة التي  الإشبئع المئدي والمعنوي: -1

يئت  تطقق له الإشبئع المئدي كخرمئت الإقئمة والإعئشة (المأكولئت والمشروبئت) والمشتر
ية)،وكي نكس الوقت للدصول على الإشبئع المعنوي من رػلته  السيئدية (الهرايئ التذكئر

ية والمعئلم السيئدية المهمة والئستمتئع بعنئصر  يئرة المنئعق الأثر السيئدية من غلئل ز
ية  الجذب العبيعية المهمة كشواعئ البدئر والأنهئر والمنئخ المعترل والمنئعق الصدراو

لعربية كئلإمئرات والجبلية الجميلة الموجودة كي بعض الرول الأوربية كإسبئنيئ وانجلترا وا
يئ ومصر والأردن وغيرتم ولذلك كإن المستهلك السيئحي يهرف  المتدرة ولبنئن وسور

 2بئستمرار إلى تطقيق ترف مزدوج يجمع بين الجئنب المئدي والجئنب المعنوي.
يميل السئئطون دائمئ إلى القيئم برػلئت سيئدية  السلوك الئستهلئكي الجمئعي: -2

مجموعئت السئئطين الؤخرين من بني جنسهم أو مع أقئربهم أو دولية أو داغلية ضطن 
معئركهم أو أصرقئئهم أو جيرانهم، ل كي يشعروا بئلألكة والأمئن والئعمئنئن بين بعضهم 

، وتعتبر تذه السمة 3البعض، ويتعئونوا كي تحمل أعبئء الرػلة الجسمئنية والنكسية والمئلية.
                                                           

، الملتقى المصري للإبراع لرولة النئمية والمتقرمةالسلوك الئستهلئكي للسئئد كي ضوء واقع ايسري دعبس،  1
ية  . 3113مصر، -والتنمية، الإسكنرر

 .341، ص مرجع سئبقعلي كلئح الزعبي،  2
يق السيئحيمصعكى يوسف كئكي،  3  .22، مرجع سئبق، صمرغل إلى صنئعة التسو
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سئئطين التي تجعلهم لئ يتخذون قرار شراء البرامج من السمئت الشئئعة بين المستهل كين ال
السيئدية إلئ كي ظل مجموعئت متجئنسة سواء كئنت رػلئت جمئعية كبيرة أو صغيرة ولئ 
يميلون نطو الرػلئت الكردية لمئ يترتب عليهئ من تكلكة عئلية وعرم تنوع كي برامجهئ، بئلإضئكة 

 إلى العئمل النكسي والمعنوي.
على الرغم من أن تنئك نسبة كبيرة من السئئطين بتكئوت الأسعئر:  عرم الئتتمئم -2

يئرة دول أو منئعق معينة على أسعئر برامجهئ وغرمئتهئ السيئدية  تركز عنر اتضئذ قرارتئ بز
وتبدث دائمئ على الأقل سعرا إلئ أنه بصورة عئمة يعتبر عرم الئتتمئم بئرتكئع أو انضكئض 

ص التي تميز المستهلك السيئحي ويرجع ذلك إلى قصر الكترة الأسعئر غئصية مهمة من الخصئئ
الزمنية التي يقضيهئ السئئد كي الرػلة ورغبته كي الدصول على أكبر قرر من المنكعة أو الكئئرة 

يئرة مهمئ كئنت التكلكة.  1من الز
 كما يتأثر سلوك السئئد بعنصرين أسئسيين همئ:

يئدية، وكذا الرغبة كي الدصول على الخرمة القررة المئدية على دكع تكلكة الخرمة الس
 السيئدية والتمتع بهئ.

لذا نستعيع أن نتنبأ بسلوك السئئد إذا استععنئ تطرير العنصرين السئبقين برقة، وعئدة 
مئ تؤثر مجموعة من العوامل الأخرى على تذا السلوك، وللإػئعة علينئ التعرف على المراغل 

 2التي يمر بهئ سلوك السئئد.
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تجرر الإشئرة إلى أن المستهلك يمكن أن يتقلر عرة أدوار عنر اتضئذ القرار الشرائي و
 1كيمكن أن يكون:

 صئدب المبئدرة كي الشراء: تو الشخص الذي يعرح ككرة الشراء لأول مرة؛ 

  المؤثر كي قرار الشراء: تو الشخص الذي يقوم برور التدكيز أو التشجيع على
 الشراء؛

  :تو الذي يطرد بصكة نهئئية قرار شراء المنتج من عرمه؛متخذ قرار الشراء 

 المشتري تو الذي يقوم بئلشراء الكعلي للمنتج؛ 

 .مستخرم المنتج: تو الشخص أو الأشضئص الذين يقومون بئستهلئك المنتج 

III.أسبئب دراسة المستهلك السيئحي 
ن أهمهئ القرار كثير من الأسبئب تجعلنئ نقوم برراسة سلوك المستهلك السيئحي ومن بي

النهئئي للشراء وتو المهصلة النهئئية لمجموعة من التصركئت أو السلوك البشري، ضطئ يتعلب من 
يق دراسة وتطليل تذا السلوك والذي يتضمن ال كثير من المراػل  المنتصين كي مجئل التسو

 2ولعلى منهئ:
ئجئت المئدية الإدسئس بئلدئجة إلى القيئم بنشئط سيئحي، الهرف منه إشبئع الد -2

كئلأكل والشرب والدئجئت النكسية كئلمتعة والتركيه والثقئكة إلى غير ذلك من ػئجئت 
 المنتلكة التي تضضع لرغبئت المستهل كين؛

                                                           

يع، الأردن،  1 يق، العبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوز ، ص 3115محمر أمين السير علي، أسس التسو
232. 
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الئستعراد للقيئم بئلرػلة السيئدية ديث ةتعلب كترة السيئػة الخئرجية كترة  -3
لذلك كإن الئستعراد لئتضئذ أعول كي تككير المستهلك من الرػلئت السيئدية الراغلية، 

يئرة دولة أخرى يأغذ كترة أعول من الرػلة السيئدية المهلية؛  قرار بشراء برنئمج سيئحي لز
اتضئذ قرار شراء برنئمج سيئحي يعتبر من أتم مراػل اتضئذ قرار الشراء لأنهئ تقوم  -4

ته ال كثيرة المتنوعة ضطئ يؤثر على موازنة بين الموارد المستهلك المئلية المهرودة وبين دواكعه ورغبئ
يؤثر على تذا  يئرة دولة أو منعقة سيئدية دون أخرى، و على قرار الشراء الذي يتخذه لز
القرار عرد من العوامل أهمهئ: الرغبة والدئجة لتدقيق ترف معين، ومستوى الخرمة 

يئرة، والقررة المئلية لرى المستهلك السيئحي، وكذا مست وى الأسعئر السيئدية كي منعقة الز
يئرة؛  السئئرة كي بلر الز

بئلإضئكة إلى الوقت المهرد للقيئم بئلرػلة السيئدية، كما أن شعور المستهلك  -5
يئرة يطتئج إلى البيئنئت والمعلومئت الواردة إلى منتجي السلعة السيئدية  السيئحي بعر الز

مئت والتسهيلئت لمعركة درجة إشبئع المستهل كين ومرى رضئتم عن الرػلة، ومستوى الخر
ير المنتج السيئحي بصكة دائمة والتأثير كي قرارات الشراء  السيئدية المقرمة لهم، بهرف تعو

 بئلنسبة لهم مستقبلئ.
كما أن للأكراد كي الصنئعة الكنرقية والسيئدية خصوصئ، وكي أي نشئط من الأنشعة 

متميز بئعتمئده  عمومئ تو العنصر الدئسم كي نجئػه وتقرمه، والنشئط السيئحي نشئط
الأسئسي على الأكراد سواء مئ تعلق بئلمنتج السيئحي نكسه أو بئلنسبة للسيئح (المشترون، 

 المستهل كون، السئئطون).
يق كي مضتلف دول العئلم أثر كبير كي ظهور كثير من  إن للئتجئتئت الدريثة للتسو

يهئ لتكسير السلوك النمئذج التدليلية لقرارات الشراء وترغل عرد كبير من العوامل ك
الئستهلئكي للكرد وتطليل دواكعه واتجئتئته، وبذلك استمرت دراسة تذا السلوك أهميتهئ 
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بئعتبئرتئ اتجئتئ ػريثئ سئتم كيه علمئء النكس الئجتمئعي والئقتصئدي للوصول على المهرك 
يقية كي المجئل السيئحي.  1الرئيسي للقرارات الشرائية والأتراف التسو

الكنرقي من الأنشعة الخرمية التي يتم إنشئءتئ لتدقيق مجموعة من إن النشئط 
الأتراف من أهمهئ الربد المئدي لصئدب المؤسسة الكنرقية سواء كئن كرد أو مؤسسة، 
ولتدقيق أتراف المؤسسة وللوصول إلى تطقيق الربد لئبر من إرضئء المستهلك السيئحي 

يق توكير ادتيئجئته الذي يستخرم المؤسسة الكنرقية و يستكير من غ رمئتهئ عن عر
ومتعلبئته، كعلى المؤسسة الكنرقية أن تععي اتتمئمئ غئصئ لرراسة ادتيئجئت ورغبئت 
المستهل كين السيئديين المنتلكين كي الئستكئدة من غرمئت المؤسسة الكنرقية كما يستوجب 

 2.عليهئ اكتشئف العوامل التي تؤثر على قرار الشراء لرى المستهلك السيئحي
وتتميز دراسة سلوك المستهلك السيئحي بأنهئ من الرراسئت الصعبة والمجهرة لأنهئ 
ية التي يضضع لهئ  تعتمر بصورة كبيرة على معركة دواكع الكرد والضغوط الئجتمئعية والدضئر
كي مطيع المجتمع الذي يعيش كيه، ونظرا لصعوبة تلك الرراسة قر تستغني عنهئ بعض 

يقية نظرا لتركيز المؤسسئت الكنرقية ضط ئ يؤدي كي كثير من الأديئن إلى كشل الجهود التسو
المؤسسة الكنرقية على الخصئئص المئدية للخرمئت التي تقرم بئلمؤسسة الكنرقية كقع دون 
مراعئة المؤثرات والمهركئت النكسية والئجتمئعية للمستهلك السيئحي الذي تو كي أسئس 

 ة.المستكير من غرمئت المؤسسة الكنرقي
ضطئ سبق نسترل على أهمية دراسة سلوك المستهلك السيئحي كي تستعيع المؤسسة  

يقية بصورة نئجحة وتستعيع أن تؤثر على قرار المستهلك  الكنرقية أن تقوم بئلعملية التسو
السيئحي بئلشراء، مع مراعئة أن يتم إشبئع مجموعة الرغبئت الخئصة بئلمستهلك السيئحي كي 

                                                           

 . 344علي كلئح الزعبي، مرجع سئبق، ص  1
ية، العبعة الأولى، مبئدئ الضيئكةتئلة دسن السير 2 مصر،  -، دار الوكئء لرنيئ العبئعة والنشر، الإسكنرر

 352، ص 3112
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يل المستهلك نصل إلى أكبر إشبئ ع لرغبئت المستهلك السيئحي ومعنى ذلك أننئ استععنئ تطو
السيئحي إلى مسوق المؤسسة الكنرقية الأمر الذي يجعل تنئك كرصة كبيرة لخلق مستهل كين 

يق المستهلك السيئحي السئبق الذي قمنئ بإشبئع رغبئته.  سيئح جرد عن عر
IV .عوامل جذب المستهلك السيئحي 

العوامل التي يمر بهئ سلوك المستهلك السيئحي وتؤثر كيه، يعر الئنتبئه تنئك ال كثير من 
الخعوة الأولى من سلسلة الخعوات التي تقود إلى عملية الشراء، وإن الهرف الأول كي عملية 
بنئء الصورة الذتنية للمؤسسة تو جذب انتبئه المستهل كين المستهركين لأن الصورة تكون 

 الئنتبئه.كئعلية من الكلمئت كي جذب 
يئ تجئه  يئ أو لئ شعور وعليه يعرف جذب الئنتبئه بوصكه تركيز العملية العقلية شعور
المنبهئت، والئنتبئه تو بلورة الشعور على عمليئت دسية معينة إثئرتهئ مجموعة من المثيرات وتو 
تلقي الإدسئس بمنبه أو مثير مئ سواء كئن الإدسئس على مستوى الدواس الخئرجية أو 

 عنية.البئ
لهذا تعر عملية جذب انتبئه المستهلك ومطئولة الئدتكئظ به إػرى أتم الصعوبئت 
التي تواجه عملية بنئء الصورة الذتنية للمؤسسة، إذ يتعرض المستهلك للعرير من المئركئت 
ية والرسئئل الإعلئنية للمؤسسئت كئكة ضطئ جعلهئ تبذل ال كثير من الجهود  والعلئمئت التجئر

 انيئت لبنئء صورة ذتنية جيرة لجذب انتبئه المستهلك.وتضصيص ميز
تنئك مجموعة من الخصئئص تزير من انتبئه المستهلك وانجذابه إلى مرركئت أو مثيرات 

 وهي:
 : كلمئ كئنت المثيرات من دولنئ شريرة يكون انتبئه المستهلك بصورة عئلية؛الشرة -1

 تبئه إليه أكثر؛: كلمئ كئن المثير ذو حجم كبير كلمئ أمكن الئنالدجم -2
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 : كلمئ كئن المثير متميزا ومتبئينئ عمئ دوله يكون الئنتبئه إليه بشكل أكبر؛التبئين  -3

 : تواجر المثير أمئم المستهلك بئستمرار كلمئ زاد ادتمئل الئنتبئه إليه؛التكرار  -4

 كلمئ كئن المثير ػريثئ أمكن الئنتبئه إليه بصورة عئلية. الدراثة: -5

V. المستهلك السيئحيأهمية دراسة سلوك 
 1تكمن أهمية دراسة سلوك المستهلك عمومئ كي النقئط التئلية:  
يقية الملئئمة؛ -1  اكتشئف الكرص التسو

يعة للتغيرات كي الرغبئت وخصئئص المستهلك السيئحي؛ -2  الئستجئبة السر

يقية؛ -3  مراعئة التقئلير والقيم السئئرة كي المجتمع عنر إعراد الئستراتيجيئت التسو

لمستهل كين كي كهم قراراتهم الئستهلئكية والشرائية، والتعرف على الرواكع تسئعر ا -4
 والأسبئب الكئمنة غلف تذه القرارات؛

 2كما تبرز أهمية دراسة سلوك المستهلك بئلنسبة للمؤسسة كي:

يقة أكضل من تلبية  -1 رغبة رجئل الأعمئل كي الوكئء بمسؤوليتهم الئجتمئعية، بعر
 ادتيئجئت المستهلك؛

 يل من نسبة الكشل كي تقريم المنتجئت الجريرة،التقل -2

يقية كي توكير المعلومئت الرقيقة والتكصيلية ومراقبتهئ؛ -3  رغبة الإدارة التسو

                                                           

يع، مصر،  قراءات كي سلوك المستهلك،أيمن علي عمرة،  1 العبعة الثئنية، الرار الجئمعية للنشر والتوز
 .21،22، ص ص 3112

يقيةبن يعقوب العئتر،  2 ، 2نسئنية، العرد ، مجلة العلوم الإدور سلوك المستهلك كي تطسين القرارات التسو
 .12، ص 3115الجزائر، جوان -بسكرة -جئمعة محمر خيضر
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يق كي تجميع وتطليل البيئنئت والمعلومئت، المرتبعة بئلتغيرات  -4 تسئعر مسؤولي التسو
التغيرات كي وضع كي أذواق و/أو الأنمئط المعيشية للأكراد والعئئلئت، واستخرام تذه 

يقية المنئسبة؛  الئستراتيجيئت التسو

يئدة ػئجة المؤسسة للمعلومئت الرقيقة، والمبنية على أسئلة المهتمين بحمئية  -5 ز
 المستهلك وركئتيته، والتصركئت المنتلكة للمؤسسئت الئقتصئدية.
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 الفصن الثبلج : اتخبذ الكرار لدى المسثومل السًبحٌ

يف آخر لعملية اتضئذ سنقوم بتقري الكصل كي تذا  يف لمصعلد القرار، ثم تعر م تعر
 القرار الشرائي عنر المستهلك عمومئ، والمستهلك السيئحي خصوصئ.

وتذا  1كمكهوم القرار عنر عئرق عه تو:" اختيئر بريل من بين عرة برائل للتصرف".
 عنرمئ يكون تنئك عرة برائل لهئ نكس الئتجئه. 

يف آخر القرار تو "الئخ تيئر القئئم على أسئس بعض المعئيير لبريل واػر من كي تعر
  2بين بريلين أو أكثر" 

يعرف أيضئ بأنه:" اختيئر بريل من بين البرائل ال كثيرة الممكنة لأجل الوصول إلى 
 3ترف، ػل مشكل أو انتهئز كرصة".

وانعلئقئ من تذا المكهوم يتضد لنئ أن البرائل المتوكرة تؤدي كي الغئلب إلى نكس 
يكئت التئلية: يتخذ ال نتيجة كي الأغير، أمئ مئ يتعلق بمكهوم اتضئذ القرار الشرائي كنذكر التعر

السئئد قرارات عريرة لإشبئع ػئجئته من بينهئ اختيئر الكنرق الذي يعتزم التعئمل معه 
وكذلك الوجهة المكضلة لريه، إضئكة إلى خيئرات أخرى، وتذا مئ يرغل كي سيئق اتضئذ 

ية  قرار الشراء السيئحي، والذي عركه كوتلر على أنه:" القرار لمشتري الخئص بأي علئمة تجئر
 يشتريهئ".

                                                           

يقعئرق عه،  1 ية، مصر، إدارة التسو  .241، ص 3111، دار الككر الجئمعي، الإسكنرر
يققدعئن العبرلي، بشير العلئق،  2  .322، ص 2222، دار زتران للنشر، الأردن، استراتيجيئت التسو

3 Jean-François Dhénin, Brigitte Fournier, 50 Thèmes D’initiation a L’économie 
D’entreprise, Ed Bréal , Paris, P 17.  

https://www.decitre.fr/auteur/231596/Jean+Francois+Dhenin
https://www.decitre.fr/auteur/231596/Jean+Francois+Dhenin
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إن عملية اتضئذ القرار الشرائي السيئحي تو:" عملية المكئضلة بين عرة برائل لئختيئر 
  1أكضلهئ لتلبية ػئجة الكرد".

اقتصئدية  كما يعتبر قرار المستهلك السيئحي من الأمور التي ةترغل كيهئ عوامل
واجتمئعية ونكسية كثيرة، ضطئ يجعل عملية اتضئذ القرار النهئئي للقيئم برػلة سيئدية أمرا 

 ظئترا على سلوك السئئد:
.I  أنواع قرارات ارتيئد الكنئدق 

تنئك أنواع للقرارات من المهم الإشئرة إليهئ بعر أن تم توضيد مجموعة العوامل المؤثرة 
ستهلك السيئحي لأنواع القرارات التي تتخذ من المستهلك كي القرار الإرتيئدي لرى الم

 2السيئحي ودرجة أهميتهئ وبيئن الخعوات كي تذه العملية:
: تشتمل على تكرار عمليئت الشراء للخرمئت السيئدية، وتذا مئ قرارات روتينية -2

ككير يضص الخرمئت السهلة المنئل، والتي تمتئز بئنضكئض سعرتئ نسبيئ ولئ تطتئج إلى الت
يل لئتضئذ القرار كشراء وجبئت الععئم والمشروبئت.  عو

: تظهر عنرمئ تكون عملية الئستكئدة من الخرمئت الكنرقية قرارات مطرودة -3
 مقترنة بطئلئت أو منئسبئت معينة كدئلة السكر إلى إػرى الرول أو الإقئمة كي كنرق معين.

لية الثمن وغير مألوكة أو عنر : والتي تتخذ كي ػئلة شراء سلعة غئقرارات واسعة -4
يضع العميل  شراء سلعة غير متكررة الشراء، والتي تعتبر من أصعب القرارات تعقيرا، و

                                                           

1 DARPY Denis, PIERRE Volle, Comportements du Consommateur : Concepts et 

Outils, Édition Dunod, France, 2003, P260.  
 . 354، ص مرجع سئبقعلي كلئح الزعبي،  2
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يلئ كي البدث  يصرف وقتئ عو العرير من المعئيير لتقويم البرائل بين مضتلف الكنئدق المتئػة و
 ة عقر مؤتمرات كي إػرى الكنئدق. عن الدقئئق والمعلومئت تعليمي

II. خعوات ومراػل اتضئذ قرار ارتيئد الكنئدق 
 . الخعوات:2.3

 1من بين الخعوات التي يتبعهئ المستهلك السيئحي عنر الإقئمة كي الكنرق مئ يلي:
شعور السئئد بئلدئجة إلى الإقئمة كي مراكق الكنرق السيئحي ديث عنرمئ . 2.2.3

قوم بهئ كئنه يككر بئلدئجة إلى يشعر الكرد بئلإرتئق النكسي والجسري بسبب الأعمئل التي ي
الئنسجئم ومستلزمئته، كئلبلر الذي يزوره والكنئدق التي سيقيم بهئ والمنئعق السيئدية التي 
سيغيرونهئ وتستخرم اغلب الكنئدق وسئئل الإعلئم على نطو واسع وتستخرم الوسئئل 

بئئن وإثئرة الدئجة لريه.  الإعلئمية المنتلكة لجذب الز

سئئد على المعلومئت المنشورة بعرق مضتلكة عن الكنئدق وغرمئتهئ دصول ال. 3.2.3
 التي يمكن تطصيلهئ عنر الأصرقئء والمعئرف والصدف وتذا يعوق اتضئذ القرار وقوته.

اختيئر السئئد بريلئ من مجموعة من البرائل ضطئ يجعله كي موقف يتم كيه تقويم . 4.2.3
يق  كل بريل ومعركة خصئئصه وسلبيئته، وتذا مئ يمكنه من الئختيئر الأكضل عن عر

 المقئرنة بين البرائل المنتلكة.

. اتضئذ القرار للسئئد كي شراء الخرمة أو ارتيئد كنرق دون غيره، بعر أن 5.2.3
أتيدت له البيئنئت الكئكية والتي بذل السئئد جهرا كي الدصول عليهئ وبعر أن وجر تذا 

 قئر للشراء وبئلسعر المعلوب.السئئد انه كي مواقف يمكنه من اتضئذ ال

                                                           

 . 355، ص مرجع سئبقعلي كلئح الزعبي،  25
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تقييم الخرمة من قبل السئئد بعر أن تم استخرامهئ كعليئ ومئ هي المزايئ التي . 1.2.3
تطققت من الخرمة أمئم النكقئت التي صركت على الخرمة ذاتهئ، وكي ػئل الرضئ كئنه يقوم 

يئرة الكنرق مرة ثئنية.   بز

 لسيئحي. المراػل التي يمر بهئ سلوك المستهلك ا3.3
 المرػلة الأولى: مرػلة التوازن 

تذه المرػلة العبيعية التي يمر بهئ السئئد عنرمئ لئ تكون لريه رغبة أو ػئجة غير 
مشبعة، كم المنئكع السيئدية التي سيدصل عليهئ السئئد؟ وكم التكئليف والجهر والوقت الذي 

ع تغيير الوزن التكضيلي لجئنبي يتدمله السئئد؟ كيف يتغير تذا الئتجئه السلوكي لرى السئئد م
 المعئدلة (المنئكع/ التكئليف)؟

ترغل مجموعة من العوامل النكسية والمئدية، وتقوم عنئصر الجذب السيئحي، بئلإضئكة 
إلى الدملئت الترويجية، برور كعئل وأسئسي كي ترجيد أي من الجهتين ضطئ قر يؤدي إلى 

 1تغيير الئتجئه السلوكي لرى السئئد.
ه الدئلة يكون التعئمل مع مزيج الخرمئت السيئدية المقرمة، وبئلتئلي نقوم كي تذ

بئستهراف السئئد الذي نرغب كي جذبه للتعئمل مع مزيج الخرمئت السيئدية التي نقرمهئ، 
يق إدغئل مؤثر ترويجي مثل: البيع الشخصي أو الإعلئن بئلشكل الذي  كما نقوم عن عر

 عه إلى التعئقر على البرنئمج السيئحي.يطكز الرغبة لرى السئئد ضطئ يرك
  

                                                           

يق السيئحي والكنرقيعمر جوابرة الملكئوي،  1  .42مرجع سئبق، ص  مبئدئ التسو
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 المرػلة الثئنية: مرػلة التوتر أو عرم التوازن
يقي ننتقل إلى تذه المرػلة يكون لرى السئئد ػئلة من التوتر كي  عنر نجئح المؤثر التسو
إذكئء عنصر الرغبة كي الئستمتئع كي الخرمة الكنرقية، وتطكيز تذا التوتر لن يتم برون القيئم 

 سلوك المستهرف، وتو الئستكئدة من الخرمة السيئدية.بئل
 المرػلة الثئلثة: مرػلة الإدراك

يعرف الإدراك على أنه: " الئختيئر، التنظيم والتكسير من عرف المستهلك لمثيرات 
يقية وبيئية كي إعئر متلئئم".   1تسو

يقة أو الؤلية التي من غلئلهئ شضص مئ يأغذ بئ لدسبئن كما يعرف:" عبئرة عن العر
  2البيئة وتكسيرتئ بئلتواكق مع بيئته المرجعية".

ية، وهي كي الوقت ذاته  إن تذه المرػلة عبئرة عن موقف داغلي داغل النكس البشر
مرػلة تولير الكعل نطو التعئقر على برنئمج سيئحي معين وكي تذه المرػلة يستعر السئئد 

 3ئعه وديويته.للخروج من روتين الديئة اليومية، وصضبهئ ليستعر نش
 المرػلة الرابعة: مرػلة البدث عن معلومئت إضئكية

كي تذه المرػلة لئ تكون الصورة كئملة لرى السئئد أي تنئك نقص كي المعلومئت 
يكون السئئد بطئجة إلى استكمالهئ، وبئلتئلي علينئ إزالة تذا الغموض وعئدة مئ يطصل السئئد 

                                                           

1 Abdelmadjid Amine, Le Comportement du Consommateur face aux variables 

d’action Marketing, EMS. Éditions, France ; 1999, P35. 
2 Michel CHEVALIER ; Gerald MAZZALVO ; Prologo ; Décisions Marketing 

édition, d’organisations, 2003, P 265. 
 . 21ص مرجع سئبق،صبري عبر السميع،  3



 

50 

 

الذي سبق لهم التعئمل مع البرنئمج السيئحي على تذه المعلومئت من أصرقئئه ومعئركه 
ومعركة انعبئعهم وبئلتئلي تكون الكلمة المنعوقة جزء أسئس كي عملية الترويج من نوعية 

 1الخرمة المقرمة كي الكنرق.
 المعلب الثئلث: قرار شراء عنر المستهلك السيئحي لخرمئت الكنرق

إػرى السلع أو الخرمئت التي ػين يشعر المستهلك السيئحي برغبته كي الدصول على 
 يقرمهئ الكنرق كإن تلك الرغبة تمر بعرة مراػل كما يوضطهئ الشكل التئلي:

 : يمثل مراػل اتضئذ قرار الشراء عنر المستهلك السيئحي)1.2الشكل رقم(
 
 
 
 
 
 
  

، مبئدئ صنئعة الضيئكة، من إعراد البئدث بئلئعتمئد على تئلة دسن السيرالمصرر: 
 .351ص

                                                           

يق السيئحي والكنرقيعمر جوابرة المكئوي، 1  يع، العبعة الأولى،  ، مؤسسة الوراقمبئدئ التسو للنشر والتوز
 .42، ص3111الأردن، -عمئن
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يق علم من العلوم الهئمة كي صنئعة الضيئكة، ويجب الئتتمئم به لتكون إن ا لتسو
 1المؤسسة قئدرة على تلبية كئكة ادتيئجئت وتوقعئت المستهلك السيئحي:

: وهي شعور المستهلك السيئحي بئلدئجة والرغبة الشريرة كي تطقيق . الشعور بئلدئجة2
سئئد ضطئ يركعه للبدث عن المعلومئت من شي معين، وكي تذه الدئلة تتدرك الرواكع عنر ال

 ديث البرامج السيئدية، وعروض الوكئلئت السيئدية، وكنئدق الإقئمة.

عنر رغبة المستهلك السيئحي كي إػرى الخرمئت وشعوره  . تجميع المعلومئت:3
بئلدئجة لهئ يقوم بئلبدث عن البرامج السيئدية، وعروض الوكئلئت السيئدية، والمؤسسئت 

 ة أو الوكئلئت التي تستعيع توكير ادتيئجئته، بأسعئر منئسبة.الكنرقي

: عنر تجميع المستهلك السيئحي للأمئكن المنئسبة، والمؤسسئت .تقييم المعلومئت4
الكنرقية القئدرة على توكير ادتيئجئته يقوم بتقييم وتطليل تذه الأمئكن أو المؤسسئت عبقئ 

 –الموقع -ي يطردتئ بنكسه وقر تشمل: (السعرلمجموعة من أسس المكئضلة كيمئ بينهم والت
 الررجة)، الأسس التي يضتئر على أسئسهئ.

تو اختيئر المستهلك السيئحي لبريل واػر، أو منتج سيئحي من بين  . قرار الشراء:5
جميع البرائل والبرامج السيئدية المعروػة عليه واقتنئعه بأن تذا الئختيئر تو القئدر على 

 تطقيق متعلبئته.

: هي النتئئج التي يتوصل إليهئ المستهلك السيئحي بعر تجربته للبريل . التقييم بعر الشراء1
الذي قئم بئختيئره وتقييمه لمرى الئستكئدة التي دصل عليهئ ومئ وكره البريل أو البرنئمج 
السيئحي من إشبئع متعلبئت المستهلك السيئحي، وتذا التقييم يكير المستهلك السيئحي جرا 

  إعئدة التجربة الشرائية من جرير.عنر 

                                                           

 .352، ص مرجع سئبقتئلة دسن السير،  1
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IV. العوامل المؤثرة على قرار ارتيئد الكنئدق: 
 1إن العوامل المؤثرة على اتضئذ القرار عنر السئئد كي الكنرق هي:

 أولئ: عوامل اجتمئعية
وهي عبئرة عن قوة مبذولة من أكراد آخرين والتي تؤثر على سلوك السئئد، ومن أتم 

لعبقئت الئجتمئعية ديث يشكل الأكراد المتجئنسين والذين لريهم العوامل الئجتمئعية ا
يقة العيش والقيم والسلوك والكوائر، ويتسم تقسيم الأكراد إلى عبقئت  تقئرب واضد كي عر

التي يتخذتئ الكرد  للجمئعئت المرجعيةوكق متغيرات كئلرغل، المهنة، والثقئكة والعمر، كما 
ل وك الذي بلئئمه، وتوجر كي النئس العرير من الجمئعئت نموذجئ كي القيم والئتجئتئت والس

المرجعية كئلأسرة، والأصرقئء والأقئرب، وتظهر الجمئعئت من غلئل مقئرنة مشئعره 
للتمرن وورغبئته وكذا رغبئت ومشئعر المجموعة التي تشئركه كي الععئم كي مععم معين، 

يظهر واضد من غلئل إعئعة القوانين وال والثقئكة ئلتزام بهئ، ومئ هي المعتقرات التي دور و
يؤمن بهئ النئس ومئ أهميتهئ ووضودهئ ومئ هي التقنيئت المستخرمة كي البيئة، وتل أن أكراد 
المجتمع على استعراد لقبولهئ والئستجئبة لهئ، كما تعتبر مؤشرات معئتر التعليم والجئمعئت 

من علئمئت التمرن، كما أن  والعرق والمواصلئت وكثرة الموقع السيئدية ودرجة تقرمهئ
التمرن يمثل أمورا ملموسة كئلأععمة والأثئث والكنون والتراث وأشيئء غير ملموسة كئلثقئكة 

يعئت والقوانين، كما يطتل  إن  دور القئئر كي الجمئعئت مكئنة تئمة بطكمودرجة الرغئء والتشر
م المتميزة كإنهم يطتلون أكراد الجمئعئت منهم متميزون ولهم الرأي الصئئب وبطكم شضصيئته

موقع القيئدة كي الجمئعة تذه، كرب الأسرة يكون قئئرا لأسرته ومن بين الأصرقئء يظهر من 
تو القئئر لهم لمئ يتمتع به من دراية كي الأمور والشعور بئلمسؤولية لنيل موقع القيئدة بين 

 أصرقئئه.
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 ثئنيئ: عوامل سيكولوجية
رارات الشراء كئلإدراك والمواقف والتعلم وشضصية تؤثر العوامل السيكولوجية على ق

السئئد ومن أتم العوامل السيكولوجية نجر الرواكع وهي قوة داغلية من شأنهئ أن توجه 
الكرد نطو ترف معين، وعليه كإن السيئح يتأثرون بمجموعة من الرواكع برلئ من داكع واػر 

ن ػئلة لأخرى، وأن تذه الرواكع وأن قوة الرواكع الكردية ربمئ تضتلف من وقت لؤخر وم
ية والتي تقئرن بطئجة الكرد إلى  ةتبئين كي قوتهئ وتأثيرتئ أيضئ، وتنقسم الرواكع إلى كعر
المتعلبئت الأسئسية كي ديئته اليومية كئلدئجة إلى ععئم، والشراب والنوم والراػة، وتوجر 

عية وػئجئت ػئجئت أخرى كئلدئجئت الكسيولوجية وػئجئت الأمئن وػئجئت اجتمئ
ية وػئجئت إشبئع الذات، ومن العوامل سيكولوجية الإدراك وهي الإجراءات التي  اعتبئر
يكسر ويطصل عليه من دقئئق وشواتر ومعلومئت لتكوين  من غلئلهئ يضتئر الكرد وينظم و
صورة واضطة عن الأشيئء المهيعة به، وينتج الإدراك من عوامل مطكزة وكردية، وةتبين 

ك من غلئل تصميم الكنرق والريكور واستخرام الألوان المنتلكة كي داغله أهمية الإدرا
وضطكن أن تطققه كي ػئلة جذب السيئح ومن ثم ارتيئدتئ وأيضئ المواقف وهي المعركة 
والشعور الإيجئبي أو السلبي نطو ترف منه، وتذه المواقف قر تكون إيجئبية أو سلبية أو 

شيئء كي الديئة اليومية، إن المواقف كي الخرمئت السيئدية مطئيرة واتجئه مضتلف الظواتر والأ
لئ تتدقق إلئ بعر مزاولة الخرم ة بهئ أو الئستك!دة منهئ، مئ يعني أن المواقف تبنى بعر 
الئستكئدة الكعلية من الئستمتئع مئ ينعكس على مرى رغبة الكرد كي الئستمرار بئلتعئمل مع 

علم وتو التغيرات كي سلوك الكرد والمعلومئت والتجربة، المركز السيئػة، بئلإضئكة إلى الت
ويشير إلى تأثير الخبرة المبئشرة وغير المبئشرة كي السلوك الكردي كئستمرار التعئمل من قبل 
السئئد مع كنرق معين ترل على توكر القنئعة الكئكية لريه، وإذا مئ شعر عكس ذلك سيلجأ 

أمل أن الكنرق الثئني سيدقق القنئعة الكئكية،  إلى التغيير والتدول إلى كنرق آخر على
وأيضئ الشخصية وهي مجموعة الخصئئص والتجئرب والسلوك التي تكون الكرد، كهي تركيب 
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يقة التي يتم كيهئ تنظيم تذه العوامل تجعل كل كرد منكردا متميزا  داغلي للكرد والعر
 ، والئجتمئعي والمنعزل.بشخصي معينة، وتنئك صكئت للشخصية تمثل كي المتعئون المثقف

 ثئلثئ: العوامل الشخصية
هي العوامل التي ينكرد بهئ الشخص والتي تؤثر على الشراء، وتشمل على نوعين همئ: 
العوامل الموقكية وهي الظروف أو الشرط القئئم عنرمئ يقوم السئئد كي اتضئذ قرار الئستكئدة 

غير مستقبلية متوقعة، من غرمئت الكنرق من غرمئت الكنرق بسبب ػروث مواقف 
وقر لئ تظهر تذه العوامل تجئه الخرمة السيئدية على نطو واضد ل كون معظم عمليئت 
الإشغئل للكنرق أو المراكق السيئدية وكق اعتبئر الدئجة أو الرواكع وراء الإشغئل تذا، 
بئلإضئكة إلى العوامل الريموغراكية وهي خصئئص شضصية كئلعمر والجنس والرغل ومستوى 
التعلم وحجم العئئلة وغيرتئ من الخصئئص الأخرى، والتي من شأنهئ أن تؤثر على قرارات 
السيئح إلى الئستكئدة من الخرمة مئ يتعلب تهيئة المراكق السيئدية والكنئدق وكق تذه 

يئت الرخول عنر النزلئء.  الئعتبئرات، وتهيئة المراكق السيئدية والتي ةتنئسب مع مستو
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 : الثسىيل الفهدقٌالفصن الرابغ

 تمهير
يعتبر النشئط الكنرقي الأسئس كي الصنئعة السيئدية بئعتبئره يتعلب كثئكة عمئلية تتميز 
بئل ككئءة كي جميع مجئلئت العمل الكنرقي، كأصبد تذا النشئط صنئعة قئئمة بذاتهئ، نظرا لمئ 

لكنئدق يتمثل كي عرأ على صنئعة الكنرقة من تعور ملموس، وأصبد الئتجئه الدريث لمعظم ا
تنظيم كثير من الرػلئت السيئدية، وعقر الئتكئقيئت مع شركئت العيران العئلمية مبئشرة 

 وكذلك إعراد البرامج السيئدية الراغلية والخئرجية وتنكيذتئ. 
إن التعور الذي يشهره القعئع السيئحي وانتشئر المؤسسئت السيئدية كي كل مكئن 

يقي كعئل يسعى إلى جذب أكبر عرد ضطكن من السيئح يسترعي ويستلزم وجود نشئط تس و
بطيث يعمل على إشبئع ػئجئتهم ورغبئتهم لتدقيق أكبر عرد ضطكن، إذ يمثل القعئع 
الكنرقي إػرى الصنئعئت التكميلية الأسئسية المهمة واللئزمة لنجئح القعئع السيئحي، بل 

يق السيئحي. يق الكنرقي تو جزء مهم من التسو  إن التسو
I. يق الكنرقي  :مئتية التسو

يعتبر النشئط الكنرقي من الأنشعة المهمة كي مجئل السيئػة لمئ لهو من أثر اقتصئدي 
يق أتم وسيلة  ل كثير من دول العئلم والتي تمتلك ثروة سيئدية تئئلة، كما يعتبر نشئط التسو

كيكية الوصول إلى ترتكز عليهئ المؤسسئت الكنرقية لتدقيق أتراكهئ المتعردة والمرتبعة أسئسئ ب
السيئح وتطقيق ػئجئتهم ورغبئتهم، ثم المهئكظة على ولئئهم وكسب ثقتهم وتو أتم 

 الأتراف التي يصبوا إليهئ تذا النشئط.
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I.2 يف المؤسسئت الكنرقية وأنواعهئ  تعر
 أولئ: نبذة تئريضية عن الكنئدق

لعرب لقر عركت الكنئدق وتقريم الخرمئت للسيئح منذ القرم، وقر عرف ا
يون تذه الكنرقة والتي كئنت تسمى بئلخئن، دث كئن يلجأ إليهئ المسئكرون والعئبرون  والمصر

 لقضئء الوقت المنئسب لهم، وهي إمئ بأجر مركوع أو برون أجر.
أمئ الإغريق كقر عركوا تم الؤخرون تذا النوع من الخئنئت أو مئ يسمى بئلكنرق 

ينية، وهي "عبئرة عن نزل أو بيوت تقئم بئلقرب وكئنت الكنرقة عنرتم تشتمل الكنرقة الر
وتنئك  1من المعئبر والأمئكن الرينية والمقرسة ديث كئنت تجرى الئدتكئلئت الرينية.

ية أو السيئدية وتذه الكنرقة كئنت منتشرة ومعروكة بشكل واسع لريهم،  أيضئ الكنرقة التجئر
لئسيريمون"، وكذلك كنرق وقر عرف من تذه الكنئدق كنرق "ليوينرايون" وكنرق "ال

 "اسكلبيوا" وغيرتئ من الكنئدق التي كئنت شئئعة ومنتشرة كي أمئكن كثيرة من بلئدتم.
أمئ الكنرقة عنر الرومئن كهي الأخرى كئنت موجودة، واعتنى بهئ اليونئنيون وأشئدوا 

كقر ال كثير من الكنئدق الصغيرة وال كبيرة لإيواء من أراد الإيواء، بئلإضئكة إلى ذلك 
 عرف اليونئنيون الرعئية بكل أنواعهئ وذل لتنشيع عمل تذه الكنئدق.

أمئ كي العصور الوسعى كقر اشتهرت الكنئدق بتجهيزاتهئ وبنئئهئ، غير أن تذه الكنئدق 
قر تعورت كي تلك العصور بصورة ملموسة وغئصة كي تلك الكترة، وقر وضعت الأنظمة 

كما أن القئئمين على تذه الكنئدق عركوا الرعئية بكل والقوانين لكل من يرتئد تذه الكنئدق، 
أنواعهئ وأشكئلهئ وذلك لخرمة عمل الكنرق الخئصة بهم وعملوا على تنشيع عمل تذه 

 الكنئدق.
                                                           

يع، عمئن 1 عبر ال كريم ػئكظ، الإدارة الكنرقية والسيئدية، العبعة الأولى، دار أسئمة للنشر والتوز
 .31، ص3121الأردن، 
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إن ظهور العملة كي القرن السئدس قبل الميلئد أول داكع دقيقي للنئس للسكر 
ى ادتيئجئته إلى المبيت والإيواء والتجئرة، وعنرئذ أصبد المجئل واسعئ أمئم المسئكر وأضط

أكبر، وقر كئنت الخئنئت الأولى عبئرة عن أجزاء صغير من المسئكن الخئصة، يقوم كيهئ 
 الإنسئن بضرمة نكسه بنكسه.
ية سطعة  2131م دتى سنة 2211وكي الكترة من سنة  م اكتسبت الخئنئت الإنجليز

الكنئدق أول مرة كي داغل مرينة عيبة وجعلتهئ أكضل غئنئت العئلم، وتركز وتعورت تذه 
لنرن ودولهئ ديث كئن أصطئبهئ يقرمون المزير من الخرمئت ويطئكظون على مستوى معين 

بئئن.  1من النظئكة والى ػر مئ كئنوا يقومون بتقريم الععئم إلى الز
وغلئل منتصف القرن العشرين، ظهرت كي المرن وغئصة كي الولئيئت المتدرة أعرا 

دق، كئن يمل كهئ كرد واػر أو تمل كهئ شركة مئ وكئنت تذه الكنئدق تشكل وكيرة من الكنئ
سلسلة كنئدق بإمكئنهئ أن تعمل بشكل أكثر كعئلية وبنكقئت أقل من معظم الكنئدق 

يقة نكسهئ وتحمل كلهئ الئسم نكسه، المستقلة  .وتعمل جميع كنئدق السلسلة الواػرة بئلعر
ة وأعرتئ من آداب الإسلئم، كإكرام أمئ الإسلئم كدث عنر ظهوره على الضيئك

الضيف من غلق النبيئين والصريقين وتو غلق ركيع ومطبب لكل مسلم، ومن عرف 
بئلضيئكة عرف بشرف المنزلة وعلو المكئنة وانقئد له القوم، وإكرام الضيف كي علئقة الوجه 

على رقي  وعيب الكلئم وقر جئء أنشئء الخئنئت منذ بواكير الدضئرة الإسلئمية  تأكيرا
المرينة الإسلئمية واتتمئمهئ بأدوال المسئكرين والغربئء، وتكمن أهمية تذه الخئنئت والكنئدق 
ية الإسلئمية لتقريم  كون ابن السبيل من جملة المستدقين للزكئة، كسعت المؤسسة الإدار

يعة الإسلئمية ، كل مئ يلزمه من ععئم وشراب أو سكن، ككئنت الخئنئت التي ابتكرتهئ الشر
يل،  لتكون تعبيقئ رائعئ أو سطة تضئف إلى سطئت الدضئرة الإسلئمية على مرار تئريضهئ العو

                                                           

، دار البراية نئشرون الإدارة الكنرقية نمو وتعور صنئعة الكنئدق كي إدارة الكنئدقة، ولير نئكع قميد 1
 .12، ص 3111وموزعون، العبعة الأولى، عمئن الأردن، 
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ية بين المرن الإسلئمية، وكئن أكثر روادتئ  وقر انتشرت الخئنئت على عول العرق التجئر
من التجئر وعلبة العلم، كئرتبعت تذه الرور بسمة تقريم الضيئكة من الععئم والشراب مجئنئ 

والمسئكين وأبنئء السبيل، ومن ثم أعلق على الخئنئت التي ظهرت وكئنت تقرم  للكقراء
 1الععئم والإيواء مجئنئ برار الضيئكة.

 إن الكنرقة ليست وليرة عصرنئ الدئلي، بل هي غرمة معروكة منذ أمر بعير.
 ثئنيئ: نمو وتعور الصنئعة الكنرقية

ضخمة كي العئلم، ضطئ يمثل النشئط تطتل صنئعة الكنئدق مركزا ركيعئ بين الصنئعئت ال
الكنرقي العمود الكقري لصنئعة السيئػة بوجه عئم بئعتبئره من الأنشعة السيئدية التي 
ية المنتلكة كي جميع مجئلئت  ةتعلب عردا كبيرا من الأكراد التي تستوعب ال ككئءات البشر

تي تسئتم برور العمل الكنرقي، كأصبد تذا النشئط صنئعة كرعية من صنئعة السيئػة ال
 كعئل لتعظيم العئئر السيئحي وإبراز دور قعئع السيئػة كي دعم الئقتصئد الوعني.

ككي أمريكئ تطتل صنئعة الكنئدق المركز السئبع بين الخرمئت العئمة وتأتي مبئشرة بعر  
تضم  كنرق 32.111الخرمئت الضخمة كئلنقل العئم وإدارة المعئعم، ويبلغ عردتئ 

من الضيوف كي كل  3.111.111، وتستعيع تقريم الععئم لأكثر من غركة 2.111.111
يراداتهئ دوالي دولئر كي السنة، وتنكق  3.111.111ليلة من السنة، ويبلغ مجموع إ

 2.دولئر 2.111.111.111
ولقر مر تعور النشئط الكنرقي بعرة مراػل من أبرزتئ مرػلة الخئنئت وهي عبئرة 

تميز بذاتية الخرمة، و لئ نظئكة و لئ نظئم كيهئ ومن يعمل عن أجزاء من المسئكن الخئصة، ت
                                                           

ية والتعبيق،سطير غليل شطعو،  1 العبعة الأولى، دار الوثئئق العراقية، بغراد،  الإدارة الكنرقية بين النظر
 .31، ص3122

 .34، ص مرجع سئبق يدةولير نئكع قم 2
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بهئ لئ يمتلك الخبرة وال ككئءة والمهئرة، ثم مرػلة الكنئدق بطيث ةتبع نظئم المنئعق 
Régional System  ية كي مصر، ثم مرػلة نظئم السلئسل مثل كنئدق الواجهة البدر
Chain of Hôtels عة لهئ كي المنئعق المنتلكة مثل: كل مؤسسة تقوم بإدارة الكنئدق التئب

"تيلتون"، و"شيراتون"، و"ميريريئن" وغيرتئ وتعتبر سلسلة "تيلتون" من أكبر سلئسل 
الكنئدق التي يعركهئ العئلم، ومن مزايئتئ(مرػلة نظئم السلئسل) عرم الئدتكئر وجعل 

العمل الكنرقي  المنئكسة درة بين مضتلف المؤسسئت، وإتئػة الكرصة لكنئدق السلسلة لممئرسة
كي كل المنئعق(المرونة كي العمل) وكبر حجم كنئدق السلسلة ضطئ يزير من قررتهئ على إدغئل 
ية جريرة كئلدئسوب الؤلي والخبراء الروليين، والتقليل من نكقئت الإعلئن  أسئليب إدار

يع تذه التكئليف والأعبئ يق و الصيئنة والتشغيل بكضل توز ء على والرعئية والإشهئر والتسو
كل كنئدق السلسلة، وكذا إشبئع ػئجئت السئئطين وتقريم غرمة ضطتئزة لهم، وكذلك 
يلية للسلئسل الكنرقية وسهولة توكير رأسطئل جير للتوسع والتعوير وكذا تكوين  القررة التمو
الإدارة الدكيمة ال ككؤة وإمكئنية بنئء سطعة عيبة للقعئع الكنرقي، أمئ كي الوقت الدئلي 

 1يعرف بئلمؤسسئت الكنرقية العئمة والمؤسسئت الكنرقية الخئصة.كظهر مئ 
يف الكنرق  ثئلثئ: تعر

يكئت للمؤسسة الكنرقية منهئ:  يوجر عرة تعر
الكنرق تو مكئن يطصل كيه المقيم/السئئد/الضيف/الزبون على جميع الخرمئت التي 

 2بإمكئنه الدصول عليهئ كي منزله، ول كن نظير أجر متكق عليه مسبقئ.
  

                                                           

يق السيئحي والكنرقي دغل صنئعة السيئػة والضيئكة،علي كلئح الزعبي،  1 يع  التسو دار المسيرة للنشر والتوز
 .212، ص 3124الأردن،–والعبئعة، العبعة الأولى، عمئن 

 .32، صمرجع سئبقعبر ال كريم ػئكظ،  2
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الكنرق بأنه:" مبنى أو مؤسسة أو بيت كبير توكر الإقئمة  Websterكما عرف 
Destination    والععئمFood  والخرمةService ."1للمسئكرين والؤخرين 

كي كتئبهمئ:  الكنرق M RovelstadJameset John R Goodwinوكذلك عركئ 
يعئت والقضئيئ كي عئم  بأنه: "كل بنئية توكر  2211قئنون السكر والإقئمة المبئدئ والتشر

 الإقئمة والععئم إلى الضيوف مقئبل سعر معين".
كما تعرف بأنهئ منشأة أو مبنى مضصص ومرخص لتقريم غرمئت الإقئمة والععئم 
وتوكير جميع الإمكئنيئت التي تطقق للضيف الخرمة التي يعلبهئ، كي إعئر القوانين المهلية 

 2لومة.والرولية ومقئبل أجر مطرد ولكترة مع
ية ذات خصئئص اقتصئدية واجتمئعية، تقرم  كما يعرف أيضئ: بأنه مؤسسة إدار
الضيئكة كي إعئر القوانين المهلية والرولية، لقئء أجر مطرد للسئئد داغل بنئء مصمم لهذا 

 الغرض. 
ية ذات عئبع اقتصئدي واجتمئعي تقوم بتقريم بصكة عئمة و  الكنرق مؤسسة إدار

تمثل كي: الإيواء والأكل، والمشروبئت والتركيه كي إعئر القوانين مجموعة من الخرمئت ت
 المنظمة لذلك، مقئبل أجر مطرد يركع من قبل السئئد.

ومن جهة أخر يعتبر الكنرق نظئم إداري مصمم للعمل من أجل تطقيق مجموعة 
 3مطردة من الأتراف وذلك وكق الشكل الموضد أدنئه:

  
                                                           

 .25، ص 3112جئمعي للنشر، مصر، ، دار الككر التضعيع وتنظيم الكنئدقمحمر الصيركي،  1
 .22، ص 2222، منشورات إلجئ، كئليتئ، مئلعئ، إدارة الكنئدقكرج عبر الوتئب الزنتئني،  2
 .21، صمرجع سئبقمحمر الصيركي،  3
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 إداري : الكنرق كنظئم)2-3الشكل رقم (

 
 لئ      تغذية مرترة بئلمعلومئت

، 3112، دار الككر الجئمعي للنشر، مصر، تضعيع وتنظيم الكنئدقالصيركي،  المصرر:
 .22ص

 رابعئ: أنواع الكنئدق  
وتضتلف أشكئل وأنواع الكنئدق من بلر إلى آخر وذلك دسب مئ توكر المقومئت 

 السيئدية، وكيمئ يلي وكق عرة معئيير:
 الكنئدق دسب الموقع:.تصنيف 1

 1تصنف الكنئدق من ديث موقعهئ إلى:
                                                           

 .11-51ص:  -، صمرجع سئبق محمر أمين السير علي، 1

 مهدخلبتا

. نوارد 
ة  بصرً

غهنٌة 
ل  امثدوً

الإكانة 

 امهدرحات
. خدنات 

فودكٌة 
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: يقع تذا النوع من الكنئدق كي مراكز المرن على مسئكة كنئدق مراكز المرن -1-1
قريبة من مراكز العمل ومراكز التسوق والأبنية العئمة.... إلى غير ذلك، أسعئرتئ مرتكعة 

كنئدق الضخمة، يوجر كيهئ أقسئم وأحجئمهئ تتراوح مئ بين الكنئدق الصغيرة الدجم إلى ال
يقرم تذا النوع من  مضصصة لإيواء السيئح وأخرى مضصصة لإيواء رجئل الأعمئل و

 الكنئدق كئكة أنواع الخرمئت التي يطتئجهئ السيئح ورجئل الأعمئل.
 كنئدق الضواحي -1-2

: يقع تذا النوع من الكنئدق قرب الجبئل أو قرب ينئبيع الميئه كنئدق المنتجعئت -1-3
نية أو قرب البديرات أو الشلئلئت أو بقرب السواػل.... إلى غير ذلك، أسعئرتئ المعر

غركة مضصصة بصورة رئيسية لإيواء عئلبي  111 – 111مرتكعة نسبيئ وأحجئمهئ مئ بين 
 التركيه والئستجمئم.

: يقع تذا النوع من الكنئدق بئلقرب من المعئرات أو كنئدق المعئرات -1-4
يواء المسئكرين بئلعئئرات ومسئكري الشركئت براغلهئ، الغرض الأسئسي م ن إنشئئهئ إ

السيئدية والمسئكرين العئبرين الذين يضعرون لسبب من الأسبئب إلى التوقف عن مواصلة 
 رػلتهم.

يعة  كنئدق العبور(الموتيل): -1-5 ية السر يقع تذا النوع من الكنئدق على العرق البر
يواء المسئكرين بئلسيئرات الخئصة وضواحي المرن ال كبرى، الغرض الرئيسي من إنشئئه ئ إ

الذين يقععون مئئت الكيلومترات ديث يطتئجون إلى مكئن للراػة والأكل وغرمئت 
 مطردة لصيئنة سيئرتهم.

 :من ديث الخرمئت 2-
 1تصنف الكنئدق من ديث الخرمئت إلى:

                                                           

يق الخرمئت المتخصصة،عبر العزيز أبو نبعه،  1 يع، عمئن، مؤسسة ا دراسئت كي تسو لوراق للنشر والتوز
 .212، ص 3111
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ية -1-6 ية والصنئعية أو بورصة الكنئدق التجئر : تكون بئلقرب من المرن التجئر
 مئلية والمعئرات.الأوراق ال

يواء العئملين البعرين عن أسرتم، يضم عرة كنئدق الإقئمة -1-7 : أنشأت بغرض إ
 غرف كما يوكر غرمة التربير الكنرقي أسعئرتئ أرخص من الكنئدق الأخرى.

: تمتئز بئلمغئلئة كي ديكورتئ، وتكون ضضمة جرا، تجرب العبقة كنئدق المقئمرة -1-8
 الغنية من السيئح.

بنئيئت صغيرة يتوكر بهئ الشروط الأسئسية للإقئمة، وتكون : هي بيوت الشبئب -1-9
 الإقئمة كيهئ نظير مبئلغ زتيرة، أنشأت خصيصئ للشبئب الراغبين كي الترػئل.

: وهي الكنئدق التي تقع بئلقرب من منئعق الئستشكئء الكنئدق العلئجية -1-11
يض.  ديث يتوكر كيهئ كل متعلبئت الزبون السليم والمر

يئضية -1-11 تنتشر كي المرن التي تطتوي على ملئعب كبيرة والمرن  :الكنئدق الر
ية  الأولمبية أو قرب الملئعب المشهورة كي العئلم، أغلبهئ تكون مجهزة بكئكة الخرمئت الضرور

يئضي.  التي يطتئجهئ الر

 : وهي ليست ثئبتة كي مكئن واػر وتنئك ثلئثة أنواع وهي:الكنئدق المتدركة -1-12

يقصر بهئ الالكنئدق العئئمة -2-7-1  سكن ال كبيرة؛: و

ية المتدركة -2-7-2  : تعلق على غرف النوم كي القعئرات؛الكنئدق البر

يقصر بهئ الموجودة على متن العئئرات. كنئدق العئئرات: -2-7-3  و

 . تصنيف الكنئدق دسب مرة الإقئمة:3
 تصنف الكنئدق من ديث الإقئمة إلى:
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بئئن لكترة عكنئدق الإقئمة الرائمة -1 يلة، : هي الكنئدق التي تضصص لإقئمة الز و
بئئن الكنئدق  ديث يقيمون بهئ لمرة سنة مثلئ وتقرم لهم الخرمئت المعتئدة التي تقرم لز

 1العئدية.

هي نوع من المعسكرات الكنرقية، تقئم لكترة مطرودة  كنئدق الإقئمة المؤقتة: -2
 2ولمنئسبة معينة تنتهي بمجرد انتهئء المنئسبة.

 جئت):تصنيف الكنئدق دسب التسهيلئت المقرمة (الرر-5
 تصنف الكنئدق من ديث الررجئت إلى:

: تقرم جميع الخرمئت الكنرقية الممكنة، وتتميز بكبر حجمهئ كنئدق الررجة الممتئزة -3
 وضضئمتهئ وموقعهئ الجير.

: تقرم أكضل الخرمئت الكنرقية بشكل متكئمل ول كن كنئدق الررجة الأولى -4
سعئر الخرمئت كيهئ أقل من أسعئر ليس بمستوى الخرمئت التي تقرمهئ الكنئدق الممتئزة، وأ

 الخرمئت كي الكنئدق الممتئزة.

: يعتبر تذا النوع من الكنئدق الجيرة يقرم غرمئت كنرقية كنئدق الررجة الثئنية -5
 أقل درجة من الخرمئت التي تقرمهئ كنئدق الررجة الأولى، وبأسعئر أقل.

ديث يكون مستوى  : يعتبر تذا النوع من الكنئدق الشعبيةكنئدق الررجة الثئلثة -4-5
 الخرمئت المقرمة كيهئ متواضعئ وأسعئرتئ رخيصة وغرمئتهئ مطرودة.

تطرد منظمة السيئػة العئلمية المواصكئت الواجب تواكرتئ كي الكنرق دتى يمكن 
تطرير درجته السيئدية، وبنئء على تذه المواصكئت العئلمية أصرر وزير السيئػة القرار رقم 

                                                           

 .312ص  مرجع سئبق،صبري عبر السميع،  1
يق السيئحي والكنرقي،علي كلئح الزغبي،  2 يع، عمئن  التسو ، 3124العبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوز

 .211ص 
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يئتهئ المنتلكة، وهي تطرد بعرد  بشأن توصيف 2212لسنة  32 وتقييم الكنئدق السيئدية لمستو
 1النجوم كما يلي:

: يعتبر من أرقي أنواع الكنئدق وتقرم غرمئت متكئملة كنرق ذات خمسة نجوم -6
 للسيئح وبأسعئر مرتكعة ةتنئسب مع نوع وحجم تذه الخرمئت.

ل من كنئدق والتي تكون مستوى غرمئتهئ وأسعئرتئ أق كنئدق ذات أربع نجوم: -7
 خمسة نجوم بنسبة ضئيلة ةتنئسب مع نسبة الئنضكئض كي الأسعئر.

ثم كنئدق ذات ثلئث نجوم ونجمتين ونجمة واػرة وكنئدق ليس لريهئ أية نجمة،  -8
يئت تصنيكهئ.   ديث ةتنئسب أسعئر تذه الكنئدق مع مستو

لمشروبئت وبنئء على تذا التدرير تم تطرير سعر الغركة وأسعئر الوجبئت والعبئق وا
 وبئقي الخرمئت الأخرى التي يقرمهئ الكنرق.

كما تسنر لوزارة السيئػة كي غئلب بلران العئلم تطرير الشروط الواجب تواكرتئ 
بئلكنرق من ديث عرد الخرمئت المقرمة ومرى جودتهئ ليتم تقيمه وكق الررجة أو النجمة 

 2التي يستدقهئ والتي بنئء عليه يتم تطرير الأسعئر به.
يقة اختيئر تصنيف الكنئدق سواء بواسعة نظئم الررجئت أو نظئم النجوم كم ا أن عر

يرجع للسيئسة الئقتصئدية لكل بلر كيمئ يتعلق بئلجئنب السيئحي، لأن الكئرق كي تذا 
التصنيف تو يضص الأسعئر، إذ أن الكئرق للنجمة الزائرة الواػرة يسئوي أو يتعرى بقليل 

يئدة كي الأسعئر عن ع 11% رد النجوم الأقل، أمئ بنظئم الررجئت كإن الكرق بين ز

                                                           

 . 22، صمرجع سئبقكرج عبر الوتئب الزنتئني،  1
 .52، ص 2222، دار الوكئء للنشر، مصر، والقرى السيئدية إدارة الكنئدقيئسن ال كدلي،  2
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يئدة  من الأسعئر، أي كرق الأسعئر كي نظئم  %11الررجة والأخرى يتعرى بكثير ز
 1الررجئت أكبر منه كي نظئم النجوم.

 غئمسئ: الهيكل التنظيمي للمؤسسئت الكنرقية
لي للمؤسسة، كهو يعرف الهيكل التنظيمي على أنه: الإعئر الذي يطرد التركيب الراغ

يوضد الإدارات والأقسئم التي تقوم بأداء الأنشعة والأعمئل المعلوبة بغية تطقيق أتراف 
 2المؤسسة، كما يوضد نوعية العلئقئت بين أقسئمهئ وتسلسل السلعئت وشبكئت الئتصئل بينهئ.

سئت إن أنمئط الهيئكل التنظيمية الأكثر شيوعئ وانتشئرا التي تتميز به إدارات المؤس
الكنرقية، همئ نمعئن الهيكل التنظيمي الهرمي الأكقي، الهيكل التنظيمي الهرمي المهرود 

يئت.  3المستو
يئته التنظيمية  -1 الهيكل التنظيمي الهرمي الأكقي: يتميز تذا النمع الهيكلي بعرد مستو

مطرودة للغئية وقر لئ يتعرى مستوى واػر كقع كي العرير من الدئلئت، ديث إن النشئط 
ي المؤسسئت التي تنتمي لهذا التنظيم ترتكز على روح العمل الجمئعي وتو مئ ينئسب عبيعة ك

العمل لأغلب المؤسسئت الكنرقية، ديث أن تذا النمع الهيكلي يتميز بقصر خعوط الئتصئل 
يع للمعلومئت والبيئنئت بين أجزاء  الرأسية وسهولة الئتصئلئت الأكقية ومن ثم التركق السر

 4نظيمي بمئ يطقق السرعة كي عملية اتضئذ القرارات.الهيكل الت

  

                                                           

 .11، ص 2222 مرجع سئبقيئسن ال كدلي،  1
، معبعة النيل، القئترة، أسئسيئت الإدارة الكنرقية مرغل استراتيجيعبر الدمير مصعكى أبو نئعم،  2

 .22، ص 2221
 .42، ص 2221، مؤسسة شبئب الجئمعة، مصر، إدارة الكنئدقسعير محمر المصري،  3
 .43ص  مرجع سئبق،سعير محمر المصري،  4
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 الهيكل التنظيمي الهرمي الأكقي لإػرى المؤسسئت الكنرقية): 3.2شكل رقم:(ال   

 
، 2221مؤسسة شبئب الجئمعة، مصر  إدارة الكنئدق،: سعير محمر المصري، لمصررا

 .43ص
يئت التنظيمية و  -2 يتميز تذا النمع الهيكلي الهيكل التنظيمي الهرمي مطرودة المستو

يع للمعلومئت والبيئنئت بين أجزاء  بتنوع خعوط وقنوات الئتصئل ومن ثم التركق السر
الهيكل التنظيمي بمئ يطق السرعة النسبية كي عملية اتضئذ القرارات، ضطئ يشجع على روح 

ضل غرمة المبئدرة والإبراع والتعئون والتدلي بروح الجمئعة، سعيئ وراء تقريم للسئئد أك
 1وتطقيق مئ ينتظره ويتعلع إليه من المؤسسة الكنرقية.

  

                                                           

 .43، ص مرجع سئبقسعير محمر المصري،  1

 امهدًر امػام

ق  امهدًر امهامي والإداري ندًر امثشوً

عٌط رؤساء ونوظقي امثد
وامػهنٌات

رؤساء ونوظقي امهخال رؤساء ونوظقي امهخال 

ندًر تدعٌط 
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يئت التنظيمية لمؤسسة  ):3.4الشكل رقم ( الهيكل التنظيمي الهرمي مطرود المستو
 كنرقية

 
، 2221مؤسسة شبئب الجئمعة، مصر  إدارة الكنئدق،: سعير محمر المصري، لمصررا

 .43ص
مئلئ من عرف المؤسسئت الكنرقية إن تذان الشكلئن التنظيمين الأكثر استع

يع للمعلومئت والبيئنئت بين كئكة الأجزاء  المعروكئن بئلئتصئل السهل والكعئل والتركق السر
 كي التنظيم.

قسم الشؤون 

 المدير العام

 قسم المشترًات

قسم الغلبقات 

قسم الشؤون 
المالًة

قسم الموارد 
 البشرًة

 قسم التسوًق

طااخ والمقسم المطاعم  قسم الاًواء  

ازنآآآآآآآآمد  

 ددمات المطابخ

 ددمات المطاعم

 ددمات مغاونة

 اشراف دادلي

 مكتب الاستكبال
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ية التي تمئرسهئ الإدارة الكنرقية قيئمهئ بتنظيم  إن من أتم مكونئت العملية الإدار
لى أن يكمل كل قسم الؤخر بشكل الأنشعة الكنرقية والئعتنئء بكل قسم كيهئ بطيث تعمل ع

 1تعئوني متبئدل للمسئهمة بكئعلية كي تطقيق الأتراف المسعرة.
 2ويتكون الهيكل التنظيمي للمؤسسئت الكنرقية من الأقسئم التئلية: 
 :الأقسئم التشغيلية  1-

: ويتكون من المكتب الأمئمي، التربير الكنرقي، قسم الإسكئن أو الغرف -1-1
 لئستقبئل، الخرمئت البريلة.مشرف العوابق، الدجز، ا

: والذي يتكون من المععم، المشروبئت، تقريم قسم الأععمة والمشروبئت -1-2
الععئم، المعبخ، تنظيف الأواني، وتكون تذه الأقسئم على اتصئل دائم مع السيئح، وليس 

 بئلضروري أن يكون قسم الغرف قئئمئ ضطن الهيكل التنظيمي للكنرق.

 :الأقسئم المسئعرة -2

يئت أكرادقسم ال -2-1 : ويتكون من الترريب والمبيعئت والعلئقئت العئمة، المشتر
 والصيئنة والسلئمة والدسئبئت والمئلية.

يئت الخرمة الكنرقية (الخرمة الكنرقية الجوتر): سئدسئ  مستو
يق الخرمة الكنرقية إلى معركة مئ المقصود بئلخرمة الجوتر التي  يطتئج مسؤول تسو

بئلخرمئت التكميلية الراعمة لهذا الجوتر، كئلخرمة هي عملية أو  يقرمهئ، وكذلك مئ المقصود
أداء وليس شيئئ مئديئ، ول كي تطقق المؤسسة الكنرقية(الضيئكة) أتراكهئ المنشودة كئنه يترتب 

                                                           

1 MICHEL Monereau, Gestion des entreprises du tourisme, Béreal, Paris, 1999, P 

19. 
 العبعة الأولى، دار كنوز المعركة للنشر معجم المصعلدئت السيئدية والكنرقية،زير منير عبوي،  2

يع، عمئن،   .13-12، ص ص 3112والتوز
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عليهئ مسؤولية تقريم غرمئت تشبع ػئجئت ورغبئت المستكيرين وتطقق لهم مستوى من 
كع المتأتية من الخرمة المعلوبة، إن إشبئع الرغبئت الرضئ وكقئ لتوقعئتهم وإدراكهم للمنئ

وتطقيق رضئ المستكيرين وإدراكهم للمنئكع يتدقق كقع عنرمئ تررك المؤسسة 
الكنرقية(الضيئكة) دقيقة أنه كي كثير من الدئلئت لئ يبدث الضيف عن الخرمة 

مئتية الخرمة  الجوتر(الإيواء) بمعزل عن الخرمئت الأخرى الراعمة لهذا الجوتر، ولتوضيد
يئت الخرمة الكنرقية،  الجوتر والخرمئت الراعمة والمكملة الإضئكية يتعلب منئ دراسة مستو

يئت المنتج الكنرقي كئلؤتي:  1وعليه كقر ػرد كوتلر وزملئؤه مستو
يئت المنتج الكنرقي2-3الجرول رقم (  ): مستو

 المصعلد نوع الخرمة المستوى الرقم
 Coré  Service الجوتر(الإيواء)الخرمة  المستوى الأول 12

 Support  Services الخرمئت المسئنرة (الراعمة) المستوى الثئني 13
 Facilitated Services الخرمئت التسهيلية المستوى الثئلث 14
 Augmented الخرمئت الإضئكية وتشتمل على: المستوى الرابع 15

Services 
 Physcal البيئة المئدية أ-5

Environment 
 Accessibilité الوصول إلى الكنرق ب-5
 Interations التكئعلئت بين مقرمي الخرمئت والزبئئن ج-5
 Guest participation مسئهمة الضيف د-5

ّّ ن العنزي، دمير عبر النبي  المصرر: من إعراد البئدث بئلئعتمئد على عئدل عبر الم
يق كي إدارة الضيئكة والسيئػةالعئئي،  يع، ، دار االتسو ليئزوري العلمية للنشر والتوز

 .32، ص 3122عمئن،
                                                           

ّّ ن العنزي، دمير عبر النبي العئئي،  يق كي إدارة الضيئكة والسيئػةعئدل عبر الم ، دار اليئزوري العلمية التسو
يع، عمئن،  32.1، ص 3122للنشر والتوز
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يئت الخرمة كي صنئعة الكنئدق:  1وكيمئ يلي شرح لكل مستوى من مستو
 ):Accommodation( الخرمة الجوتر كي صنئعة الكنئدق هي الإيواء-1

ية،  ديث تعتبر غرمة الإيواء أو السكن كي الغركة داغل الكنرق هي الخرمة الجوتر
ن السئئد يشتري الغركة لغرض الدصول على المنئكع الرئيسية غلئل كترة إقئمته وتذا يعني أ

بئلكنرق أي غرمئت النوم والراػة والتسلية والععئم والشراب، ديث أن منتج الكنرق 
Hôtel Product  يشمل أشكئلئ متعردة مثل غرف الكنرق المتنوعة: غركة بسرير واػر

Single Room غركة ذات سريرين ،Double Room جنئح عئدي ،Normal Suite  
وكذلك بئلنسبة للععئم والشراب، بئستعئعة السئئد  Présidentiel Suiteأو جنئح رئئسي 

يق غرمة  أن يتنئول وجبة ععئم معينة كي المععم الرئيسي للكنرق ، أو كي غركته عن عر
 . Room Serviceالغرف 

 الخرمئت التسهيلية:-2
ضهئ ألي السئئد/الضيف، والتي برورتئ تسئعر على وهي الخرمئت التي يتوجب عر

يقرم First Classاستخرام الخرمة الجوتر أو الئنتكئع بهئ، مثلئ كنرق من الررجة الأولى 
غرمة الدجوزات المسبقة عبر الإنترنت، والركع بواسعة كئرت الئعتمئد كيزا، إضئكة إلى 

 Chech in& Checkديعه غرمئت الإجراءات الخئصة بئستقبئل الضيف/ السئئد وتو

out وتذا يعني أن جميع تذه الخرمئت تسهل عملية دصول السئئد/الضيف على غرمة ،
ية.  الإيواء الجوتر

  

                                                           

يق كي السيئػة والضيئكة (نظري وتعبيقيدمير عبر النبي العئئي،  1 أولى، دار )، العبعة المرغل إلى التسو
يع، عمئن،   .42، ص 3112اليئزوري للنشر والتوز
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 :الخرمئت الراعمة أو المسئنرة-3
إن الخرمة الجوتر كي صنئعة الكنئدق تطتئج إلى غرمئت تسهيلية ول كن لئ تطتئج إلى 

رمئت كوق العئدة ديث تقرم قيمة إضئكية غرمئت داعمة، كئلخرمئت الراعمة تعتبر غ
للخرمة الجوتر، وتسئعرتئ كي التمئيز قيئسئ بئلمنئكسين كي سوق الكنئدق، مثئل كنرق من 
الررجة الأولى يقرم غرمئت لرجئل الأعمئل وغرمئت لرجئل الأعمئل وغرمئت صطية 

مئت داعمة وعلئجية إضئكة إلى غرمئت تسلية وتركيه، تذه الخرمئت المقرمة تعتبر غر
وجذبه بئتجئه تذا الكنرق دون  للخرمة الجوتر(الإيواء) ومن ثم تؤثر على قرار الشراء السئئد

 غيره من الكنئدق المنئكسة.
إن التمييز بين الخرمئت التسهيلية والخرمئت الراعمة كي السوق الكنئدق والمعئعم 

ية ول كنهئ كي الواقع معقرا وصعبئ، لأن بعض الخرمئت كي الكنرق يعتبرتئ البعض تسهيل
مسئنرة، وعلى تذا الأسئس يمكننئ القول بأن عبيعة القعئع السوقي تو وػره الذي يطرد 
عبيعة الخرمئت إن كئنت داعمة أو تسهيلية، إن الخرمئت الراعمة لئيمكن ان تصبد ميزة 

ن تذه تنئكسية مئ لم تقم إدارة الكنرق بئلتخعيع المسبق والتنكيذ الملئئم للخرمة ل كي تكو
بئئن كي الوقت المهرد أو تجئوز توقعئتهم وبذلك يكون  الخرمة قئدرة على تلبية متعلبئت الز

 التأثير إيجئبيئ وكعئلئ.
 والشكل الموالي يوضد ذلك:
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 ): يوضد الخرمة الجوتر بئلكنرق2.3الشكل رقم (

 
يق كي السيئػة والضيئكة (ندمير عبر النبي العئئي، المصرر: ظري مرغل إلى التسو

يع، عمئن، وتعبيقي  .42، ص 3112)، العبعة الأولى، دار اليئزوري للنشر والتوز
  

 

Core 

 خدمبت السكن

(الغرفة*  

حناح 
 غائلً

غرفة مزدوحة 
مع وحبات 

 الطػام

غرفة 
 منقردة

 حناح رئٌسً

غرفة 
 مزدوحة 

(core) 

خدمبت 
 الطعبم

وحبة الطػام 
فً المطػم 

 الإٌطالً

وحبة الطػام 
فً المطػم 

 اللبنانً

وحبة طػام 
دسب الطلب 
 أو قائمة مدددة

وحبة الطػام 
فً المطػم 

 الصٌنً
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I.3 يق الكنرقي يف وأهمية التسو  تعر
يق الكنرقي يف التسو  أولئ: تعر

هي إشبئع ػئجئت ورغبئت سيئح المؤسسة الكنرقية كما رغبوا وكما ػردوا، من 
تنسق م ادتيئجئت ورغبئت غلئل المنتجئت الكنرقية من سلع وغرمئت تعرض بصورة 

 1السيئح.
يق الكنرقي تلك الجهود التي تبذلهئ المؤسسئت الكنرقية من أجل التعرف "  يمثل التسو

يئدة الدركة الكنرقية  على الأسواق السيئدية الراغلية والخئرجية والتأثير كيهئ بهرف ز
 وارتكئع نسبة الإشغئل الكنرقي بهئ"

مؤسسئت الكنرقية من أجل التعرف على الأسواق تو مجموعة الجهود التي تبذلهئ ال
يئدة الدركة الكنرقية وارتكئع نسبة  السيئدية الراغلية والخئرجية والتأثير كيهئ بهرف ز

 الإشغئل كيهئ.
يق الكنرقي   ثئنيئ: أهمية التسو

يق أتم وسيلة ترتكز عليهئ المؤسسئت الكنرقية لتدقيق أتراكهئ  يعتبر نشئط التسو
تبعة أسئسئ بكيكية الوصول إلى السيئح (الضيوف) وتطقيق ػئجئتهم المتعردة والمر

وتعلعئتهم، ثم كيكية المهئكظة عليهم وكسب ثقتهم وولئئهم كيمئ بعر وبئلتئلي تذا يمكنهئ من 
تطقيق الربطية والبقئء والتعور وتذا تو أتم الأتراف من الإنشئء، وعليه كإن السوق 

موعة من الضيوف ذوي الدئجئت والرغبئت المتشئبهة الكنرقي يعرف بأنه: " عبئرة عن مج

                                                           

 .24، ص مرجع سئبقعبر ال كريم ػئكظ،  1
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ويرغبون كي إشبئعهئ ويمتل كون القوة الشرائية اللئزمة لذلك لشراء المنتجئت الكنرقية 
يعهئ.  1ويستعيعون الوصول إلى مراكز توز

يق الكنرقي كيمئ يلي:  2كما تتجلى أهمية التسو
يق الكنرقي على معركة الجوانب السلوكية ل -1 لمستهلك، وتقرير درجة أو يسئعر التسو

 مستوى توقعئته، وبئلتئلي تطير نوعية الخرمئت المنئسبة للتوقع والتي تطقق رضئ السئئد؛

يق على إعراد الئستراتيجيئت والبرامج لمقئبلة ػئجئت الأسواق  -2 يسئعر التسو
يئدة الكعئلية التنظيمية للمؤسسة الكنرقية؛  المستهركة، وبئلتئلي يسئتم كي ز

يق على الئبتكئر والتجرير، كهو ينشع العلب على السلع والخرمئت يسئعر الت -3 سو
الجريرة، من غلئل الصورة الذتنية التي يحملهئ السئئد على الكنرق، التسهيلئت المقرمة، 

 غرمئت الععئم، التركيه بئلإضئكة إلى موقع الكنرق وتصميمه؛

يق كي التأثير المبئشر على السئئد من غلئل عنئص -4 ر الترويج المنتلكة، التي يسئتم التسو
توكر له جميع المعلومئت المتعلقة بئلخرمئت التي يقرمهئ الكنرق، إذ لئبر أن يتم ذلك بكل 
يز الرغبة، ودث السئئد  أمئنة ومصراقية دتى يؤدي إلى جلب الئنتبئه، إثئرة الئتتمئم، تعز

 على تكضيل الإقئمة كيه برل أمئكن الإقئمة الأخرى.
I.4يق الكنرقي أتراف ومقومئت  نجئح التسو

يق الكنرقي  أولئ: أتراف التسو
 3ةتلخص تذه الأتراف كيمئ يلي:

                                                           

 .51، ص 2221دار وائل للنشر، عمئن،  إدارة الكنئدق وركع ككئءتهئ الإنتئجية،محمر أمين السير علي،  1
 .241، صمرجع سئبقعلي كلئح الزعبي،   2
يق الخرمئت المصعكى يوسف كئكي،  3  .22، ص مرجع سئبق كنرقية،تسو
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يق الكنرقي إلى تنشيع دركية المبيعئت الكنرقية غلئل كترة زمنية  -1 يؤدي التسو
 معينة؛

يق الكنرقي إلى دراسة الأسواق السيئدية العئلمية وتطرير الأسواق  يهرف التسو
يئدة عرد المهتملة وذلك لغزو تذه الأس واق وكتد أسواق جريرة من مضتلف الرول لز

 السيئح من السئئطين؛

إيجئد علئقئت عئمة جيرة بين الكنرق ومضتلف الأجهزة الدكومية والهيئئت  -2
يئدة الدركة الكنرقية؛  والشركئت السيئدية وغير السيئػة العئمة والخئصة، ضطئ ينعكس على ز

ع الكنرقي للتعرف على الئستراتيجية دراسة الأسواق السيئدية المنئكسة (القعئ -3
يقية، التي تستخرمهئ الكنئدق المنتلكة وكذلك الخرمئت الكنرقية التي تقرمهئ للسئئطين؛  التسو

بطث ودراسة شكئوى المقيمين الكنرق بشكل كوري والعمل على ػلهئ بمنتلف  -4
 الوسئئل دكئظئ على سطعة الكنرق وسطعة الرولة السيئدية.

 1تراف السئبقة له أترف أخرى تتمثل كي:بئلإضئكة إلى الأ
 تنشيع دركة المبيعئت الكنرقية غلئل كترة زمنية مطردة؛ -1
بئئن من السيئح وذلك برراسة الأسواق السيئدية العئلمية وكتد   -2 يئدة عرد الز ز

 أسواق جريرة؛
يئدة الدركة السيئدية وذلك ببنئء علئقئت عيبة بين الكنرق والدكومة والهيئئت  -3 ز
 العئمة والخئصة والشركئت السيئدية الخئصة والعئمة؛الرسطية 

يقية كنرقية ملئئمة وكقئ لرراسة الأسواق المنئكسة؛ -4  تصميم استراتيجية تسو

 تقريم الخرمئت الكنرقية المميزة الملئئمة وكقئ لرراسة الخرمئت المنئكسة؛  -5

                                                           

 .215، ص مرجع سئبقعلي كلئح الزغبي،  1
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شكل المهئكظة على سطعة الكنئدق والرولة من غلئل ػل ومعئلجة مشئكل السيئح ب -6
 كوري.

يق الكنرقي  ثئنيئ: مقومئت نجئح التسو
يقية كي النشئط الكنرقي كيمئ يلي:  1تتمثل مقومئت نجئح العملية التسو

 إعراد السلع والخرمئت الكنرقية بصورة ةتسق مع ادتيئجئت ورغبئت الكنرق؛ -1
 تطقيق إشبئع ضيوف (السيئح) المؤسسة الكنرقية؛ -2

بيعئت من غلئل النهوض بئلمزيج الترويجي الإعلئن والبيع الشخصي والتنشيع للم -3
 للتعرف على المنتجئت الكنرقية؛

 الئعتمئد على أكثر من وسيلة إعلئنية؛ -4

 التصميم المنئسب للخرمة الكنرقية؛  -5

 الئختيئر المنئسب للئستراتيجية الكنرقية؛ -6

يق الكنرقي، لأن العنصر البشري كي ػئجة  -7 ية للتسو اختيئر منئسب للعنئصر البشر
ية كي مضتلف مواقع العمل السيئحي والترريب دائمة  إلى الئختيئر السليم لل ككئءات البشر

ية لأنه يمثل أتم المقومئت لنجئح الخرمة  المستمر من اجل ركع مهئرته الكنية والإدار
 السيئدية؛

 ثئلثئ: أهمية الخرمة الكنرقية
جريرا من التميز  الخرمئت الكنرقية مزيج من المنتجئت المتكئملة ضطئ يضكي عليهئ بعرا

والخصوصية، كخرمئت الإيواء والععئم والشراب وغرمئت رجئل الأعمئل وغيرتئ من 
 الخرمئت هي التي يطتئج إليهئ السئئد كي أثنئء إقئمته.

                                                           

 .21ص  مرجع سئبق،عبر ال كريم ػئكظ، 1
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وتنئ تبرز غئصية مهمة جرا ينبغي على مسوقي الخرمة كي الكنئدق أو غيرتئ من 
يق وهي الضيئكة  المؤسسئت الخرمية التركيز عليهئ كأداة مستوػئة من المكهوم الدريث لتسو

)Hospitalité يق مهمة كي ركع مستوى ككئءة القرارات ) وقر أصبدت ضطئرسة التسو
ية تطظى بئتتمئم كئف عنر تطرير مستوى النجئح كي العمل.  الإدار

وكي صنئعة الخرمئت الكنرقية كإن غرمة الإيواء وػرتئ لئ تككي، إذ يتعلب الأمر 
دتى تكون الكنئدق أكثرا جذبئ للسيئح بئلإضئكة إلى غرمة الإيواء يتعلب تنوع الخرمئت 

توكر مراكز التسلية ومراكز التسوق وأدواض السبئػة والملئعب المنتلكة ومواقف السيئرات 
 1وصئلئت المؤتمرات ووسئئل الئتصئل الدريثة ومراكز رجئل الأعمئل.

يق ال يق الدريث عمومئ والتسو يعتمر مكهوم التسو سيئحي خصوصئ على ثلئث ركئئز و
 2أسئسية وهي:

دراسة الدئجئت والرغبئت والإمكئنئت والأذواق المتصلة بئلمستهل كين كي  -1
 الأسواق المستهركة للسلع والخرمئت.

يقية أو  -2 تطرير ذلك القرر من الإشبئع الذي تقرر عليه مؤسسة إنتئجية أو تسو
يق.كلئهمئ معئ، من تلك الدئجئت والرغبئت والأذواق ا  لمهردة من قبل رجئل التسو

 توجيه كئكة الجهود والأنشعة داغل المؤسسة وبإشراف مبئشر من الإدارة العليئ. -3

يق السيئحي للخرمئت الكنرقية يمكن النظر إليه بأنه:  وبنئء على مئ تم ذكره كإن التسو
الخرمة كئكة الجهود والأنشعة المنظمة التي يتم تأديتهئ بشكل مرروس من قبل كئكة مقرمي 

السيئدية بعنئصرتئ أو أجزائهئ المنتلكة، التي تهرف إلى إشبئع أذواق الراغبين كي السيئػة 
 بكل أشكئلهئ.

                                                           

 .214، ص مرجع سئبقعبر العزيز أبو نعمه،  1
يق تطيل اتجئتئت ورغبئت المستهل كين كي كنئدق خمسة نجوم كي الأردنعبيرات محمر، بطوث  2 ، التسو

ية،   .21، ص 3111، الجئمعة الأردنية، الأردن، 2العرد مجلة دراسئت العلوم الإدار
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يق الكنرقي عنر  ، يركز على الضيوف من غلئل ثلئث (D.Keith)بينمئ نجر أن التسو
 1جوانب وهي:

رة على الكنرق السيئح على أنهم منتجون للخرمة الكنرقية، وتذا يعود بئلكئئرة المبئش  .1
 بشكل عئم لأنه يؤثر على التكئليف الإجمئلية للخرمئت بشكل غئص.

السيئح كمستخرمين ومشترين للخرمئت الكنرقية، إن كهم وإدراك كيكية سلوك   .2
السيئح ومئ الذي يؤثر على خيئراتهم المنتلكة كي أثنئء الدصول على الخرمة كهذا يعمل بررجة 

 نئكسة والدكئظ على الدصة السوقية.كبيرة على تطقيق النجئح والم

يق كي الكنرق لمعركة  .3 عملية تقييم السيئح للخرمئت الكنرقية يطتئج رجئل التسو
 وإدراك كيكية تقييم السيئح لخرمئت الكنرق المقرمة.  

كما تعر الخرمة الكنرقية عنصرا مهمئ ترتكز عليه المؤسسئت الكنرقية بئلررجة الئسئس 
يقي الكنرقي، ولذلك كإن كل القرارات الواردة من إدارة من بين عنئصر المزيج ا لتسو

المؤسسة الكنرقية معتمرة على تذا العنصر، وبئلتئلي تسعى المؤسسة الكنرقية إلى تصميم 
الخرمة التي تطقق درجة عئلية من الترابع والتكئمل بين الزبون والمؤسسة الكنرقية، وتستعيع 

لمؤسسئت الكنرقية الأخرى كي السوق السيئدية، وعلى أن تكون السبئقة بين منئكسيهئ من ا
الرغم من التكئليف العئلية وادتمئلية تطقق المنئعر التي قر تسببهئ الخرمة الجريرة التي 
يئ لنجئح الئستراتيجية  تعردهئ المؤسسة الكنرقية كي مجئل أنشعتهئ إلئ أنه عنصرا ضرور

يقية للخرمة كي تقريمهئ للزبون، وتلبية ر  2غبئته ومواجهة المنئكسين.التسو
  

                                                           

1 Keith d; How to Give Quality Service to your Customer, Delhi Central Electric 

press, 1999, P 50. 
يه الجنري وآخرون، 2 يقي الكنرقي كي تطقيق الميزة التنئكسية دراسة ميرانية  نزار نز أثر عنئصر المزيج التسو

 .351، ص 3122، 1مجلة كلية السيئػة والكنئدق، العرد  الخمس نجوم كي مطئكظة دمشق، على كنئدق
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I.5يق الكنرقي  مرتكزات(أسس/مبئدئ) مكهوم التسو
يق الخرمئت الكنرقية يقوم على مئ يلي:  إن مكهوم تسو

ية المبذولة من قبل إدارة تذه  .1 إن السئئد تو نقعة ارتكئز كي الجهود الإدار
 الكنئدق؛

يق الخرمئت الكنرقية يقوم على التوازن بين أتراف .2 كل من  إن مكهوم تسو
الكنرق والسئئد، وإن أربئح تذا الكنرق لئ تأتي كقع من العمليئت الكنرقية، بل من جودة 

 مئ يقرم من غرمئت ترتقي إلى مستوى توقعئت السئئد.

إن اعتمئد وتبني إدارة الكنئدق لهذا المكهوم يقوم على أنه كلسكة عمل ليست كقع  .3
يق، بل لكئكة الإدارات الكنرقية ا  لأخرى.لإدارة التسو

يق الخرمئت الكنرقية نشئط مؤسسئتي يكترض أن يعتمر على وظئئف  .4 إن تسو
ية  ية رئيسية: التخعيع، التنظيم، التوجيه والرقئبة، لأجل مسئعرتهئ على ضطئن استمرار إدار

 النجئح بأسلوب علمي صطيد.
I.1 يقي الكنرقي بئلنسبة للمؤسسئت الكنرقية  أهمية المزيج التسو

ي ق الأنشعة الخرمية ومنهئ صنئعة الكنئدق دتى وقت قريب لئ يضرج استمر مكهوم تسو
يق والبيع وجهئن  عن كونه مرادكئ لمكهوم البيع، كرائمئ مئ كئن يعتقر ال كثيرين بأن التسو
لعملة واػر، ول كن تذا المكهوم غير صطيد كئلبيع تو مرػلة نهئئية قر سبقتهئ العرير من 

يقي يقية (المزيج التسو يق كهو وسيلة لشرح نظئم العمل ومئ  الجهود التسو الكنرقي)، أمئ التسو
 1يقرمه تذا النظئم من غرمئت متنوعة.

كقر كئنت جهود البيع سئبقئ تندصر كي رجئل البيع ول كن مع استمرار المنئكسة التي 
قئبلتهئ المؤسسئت الكنرقية أصبدت كي ػئجة إلى استراتيجيئت وخعع ركيعة المستوى لإثئرة 

                                                           

 .342، ص مرجع سئبقتئلة دسن السير،  1
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يقية أو المزيج وجذب المست هل كين السيئديين وتو مئ نعلق عليه اليوم الأنشعة التسو
يقي الكنرقي، بعبئرة أخرى الدصول على الخرمة أو المنتج السيئحي المنئسب بئلسعر  التسو
المنئسب كي المكئن والوقت المنئسبين، وتعتبر الإقئمة واػرة من أتم الخرمئت التي تقرمهئ 

يرادات المؤسسة الكنرقية المؤسسة الكنرقية للمستهل ك السيئحي  كئلغئلبية العظمى من حجم إ
يقي الكنرقي كي صنئعة الضيئكة  نئتجة من غرمئت الإقئمة من تنئ نررك أهمية المزيج التسو

 وبئلتئلي أهميته للمؤسسة الكنرقية.
I.2 :خصئئص النشئط الكنرقي 

أثر الئقتصئدي ال كبير يعتبر النشئط الكنرقي من الأنشعة السيئدية المهمة ذات ال
ل كثير من دول العئلم السيئدية التي تمتلك ثروة سيئدية تئئلة، وةتكئوت تذه الثروة من 

عن ال كثير من دول  بهدولة سيئدية إلى أخرى بمئ لريهئ من عنئصر جذب سيئحي ةتكوق 
العئلم، وبمئ تتمتع به من مقومئت سيئدية عبيعية أصبدت ةتعلع إلى الأمئم ل كي تلدق 
بركب تذه الرول ككئن النشئط الكنرقي تو اػر وسئئلهئ وأنشعتهئ السيئدية الرئيسية، الذي 
ية والصنئعية  يتميز بضصئئص كريرة تجعله يضتلف عن أي نوع أخر من الأنشعة التجئر

 1والخرمية، وتتمثل تذه الخصئئص كي:
نية إلى نتيجة لئختلئف درجة وحجم النشئط السيئحي من كترة زم موسطية النشئط: -1

كترة أخرى عوال العئم، وارتبئط ذلك بئلظروف المنئخية والعبيعية والئجتمئعية لكل 
ومواسم مطردة اتصف  معينة،دولة، وإقبئل السئئطين على الإقئمة بئلكنئدق كي كترات 

النشئط الكنرقي بئلموسطية، خصوصئ كي المنئعق السيئدية النئئية ضطئ أوجر بعض الؤثئر السلبية 
 مثل:

                                                           

يق السيئحي والكنرقي أسس علمية وتجئرب عربيةصبري عبر السميع،  1  .315، مرجع سئبق، ص التسو
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جود درجة من عرم التأكر بئلنسبة للدركة الكنرقية كي المستقبل، وعرم استغلئل و
الأمثل للموارد والتسهيلئت الكنرقية نتيجة لوجود عئقة مععلة غلئل الكترات التي تنخكض 
يئدة التكئليف الثئبتة وغير الثئبتة لئنضكئض نسبة  كيهئ الدركة السيئدية، بئلإضئكة إلى ز

 كي بعض الأديئن.الئشتغئل الكنرقي 
يق لبرامج شئملة  كما يتأثر النشئط الكنرقي بئلموسطية وتذا يتعلب الإعراد والتسو

 1وبأسعئر منخكضة كي أوقئت انضكئض العلب.
يقوم النشئط الكنرقية بتأدية غرمئت كنرقية كئلمبيت والإقئمة  نشئط غرمي: -2

يئت وغرمئت أخرى كئلتركيه  للسيئح وحجز العئئرات والإعئشة وتقريم الوجبئت والمشتر
ية  والبواخر إلى غير ذلك من الأنشعة، وتعور تذا النشئط الكنرقي الؤن وأغذ صكت تجئر
بطيث أصبدت النظرة إليه نظرة اقتصئدية أكثر منهئ نظرة غرمية، وتذا مئ جعل ال كثير 

المزير من الرول تكقر مكئنتهئ السيئدية كي العئلم، و أكبر مثل مصر كلقر اتجهت نطو تطقيق 
من الأربئح والعوائر على دسئب الخرمئت السيئدية المنتلكة، وكئن ذلك كي صور وأشكئل 
متعردة ككئنت النتيجة هي انضكئض الدركة السيئدية، واتجئتهئ إلى دول تسعى إلى تقريم 

 غرمئتهئ بمستوى أكضل وتطقيق كوائر اقتصئدية لئ تقل عنهئ كي نكس الوقت.

العنصر المئدي كي التكوين الكنرقي تو ذلك الجزء  ئبتة: ارتكئع نسبة الأصول الث -3
من المئل المستثمر كي الإنشئءات والتجهيزات الكنرقية، وتذا الجزء يرغل كي جئنب 
الأصول والموجودات الثئبتة التي تمثل جئنبئ كبيرا من رأس المئل المستثمر كي المشروعئت 

أمئ بئقي النسبة كإنه يوجه إلى  من رأس المئل، %21الكنرقية ديث تصل نسبته إلى 
مصروكئت أخرى كئلتشغيل والعمئلة وغيرتئ، لذلك كإن النشئط الكنرقي يجب أن يضضع 
لمعئيير رقئبية كعئلة وإدارة رشيرة تستعيع مواجهة مشكلة عرم استغلئل العئقة الكنرقية 

                                                           

 .2، ص مرجع سئبقمحمر عيسى وعكي، 1
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ت يستعيع الئستغلئل الأمثل كي بعض الأديئن، تذا بئلإضئكة إلى وجود نظئم للمعلومئ
 إمراد الإدارة بئلمعلومئت اللئزمة لئتضئذ قراراتهئ على أسس علمية وواقعية مرروسة.

يقوم النشئط الكنرقي أسئسئ على استخرام العنصر الإنسئني كي إنسئنية النشئط:   -4
تطقيق الأتراف  العئمة له ديث يتوقف نجئح تذا النشئط على مرى ككئءة وقررة تذا 

السئئطين وتأدية الأعمئل المعلوبة منه بروح عئلية مع تواكر المقومئت العنصر كدسن معئملة 
الشخصية للعنصر الإنسئني كئلأمئنة والإغلئص كي العمل والصرق...إلى غير ذلك، ديث 
يعتبر العنصر الإنسئني كي النشئط الكنرقي عئملئ مهمئ بجئنب العنئصر المرية الأخرى لتكضيل 

مئم الرول والأجهزة السيئدية بإعراد وتأتيل وترريب كنرق على آخر، وعليه كئن اتت
ية للعمل الكنرقي، كأنشأت المرارس الكنرقية، وكليئت السيئػة والكنئدق.  ال كوادر البشر

المنتج الكنرقي يتكون من ثلئثة عنئصر رئيسية هي اختلئف عبيعة المنتج الكنرقي:  -5
خرى، والمنتج كي شكله تذا يضتلف الإقئمة والإعئشة والتركيه، بئلإضئكة إلى الخرمئت الأ

عن أي منتج ملموس، لأن المنتجئت المئدية الملموسة لهئ من الصكئت والخصئئص التي 
 1تميزتئ كئلشكل والدجم والمسئػة.... إلى غير ذلك من الصكئت المئدية.

ية المميزة كي ػئجة إلى إدارة كعئلة وتنظيم  لذلك كإن المنتج الكنرقي بضصئئصه المعنو
 يضمن تقريمه إلى جمهور السئئطين كي أكضل صورة ضطكنة. جير

ومن خصئئص صنئعة الكنئدق أو مئ يميز النشئط الكنرقي أيضئ دسئسية النشئط 
ية، والدروب، والأزمئت الصدية  الكنرقي للأػراث السيئسية مثل الئنقلئبئت العسكر

ية بين الرول مع بعضهئ ، والأزمئت السيئس22العئبرة للقئرات والدرود الرولية مثل كوكير
ضطئ يؤثر سلبئ على الدركة السيئدية ومن ثم نسبة الإشغئل الكنرقي، كذلك الظروف 
الئقتصئدية  كي الرول المصررة للسئئطين والتي قر تؤثر على القوة الشرائية للعملة المهلية 

ستمر للسئئد، كما يقئس نجئح الكنرق بمستوى الخرمئت المقرمة وتذا يتعلب القيئس الم
                                                           

1Glencoe, McGraw Hill and McCall, the Now Glencoe Marketing Series: 

Hospitality Tourism, U.K: Glencoe McGraw, 2005, P223. 
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يعر العنصر البشري تو العنصر الأسئسي كي  لررجة رضئء السيئح لخرمئت الكنرق، و
الصنئعة الكنرقية، ديث أن الخرمة الكنرقية تتم من غلئل التعئمل المبئشر بين السيئح 
والعئملين كي الكنرق، و كما أن تنوع الخرمئت الكنرقية المقرمة داغل الكنرق ةتعلب 

لإدارة لضمئن تقريم تذه الخرمئت بككئءة وكئعلية، بئلإضئكة إلى التنسيق المنتلف من ا
 1نظئم الخرمة المستمر على مرار اليوم.

II.يقي الكنرقي  مئتية المزيج التسو
يقية، وتو يمثل مجموعة من  يقي تو العنصر الأسئس كي أي استراتيجية تسو المزيج التسو

يقية المتكئملة والمترابعة، والتي تع تمر على بعضهئ البعض بهرف أداء الوظيكية الأنشعة التسو
يقية على الندو المنعع لهئ، وتذه الأنشعة تعمل على تسهيل عملية التبئدل بين  التسو
المؤسسئت وزبون يطتئج لهذه المنتجئت، بهرف إشبئع ػئجئت تذا الزبون ورغبئته من 

 جهة وتطقيق أتراف المؤسسئت من جهة أخرى.
يق المنتجئت الك نرقية تبرأ بئلتعرف على ػئجئت السئئد ورغبئته، ثم تنتقل وعملية تسو

ير المنتجئت والخرمئت الكنرقية المنئسبة التي تلبي تلك الدئجئت والرغبئت، ثم  إلى تعو
تطرير السعر المنئسب والوقت المنئسب لتقريم تلك المنتجئت والخرمئت، بئلإضئكة إلى 

يق المنتج يبرأ تطرير السيئسئت الترويجية اللئزمة لتقريم الم نتج والخرمة، وعليه كإن تسو
يقي للمؤسسئت الكنرقية،  وينتهي مع السئئد(زبون)، بمعنى أن السئئد تو مطور النشئط التسو
يق المنتجئت يجب أن يكون المبرأ الذي ترار بنئء عليه المؤسسة الكنرقية وليس  كما أن تسو

 نرقية.مجرد نشئط تقوم به إدارة من إدارات تلك المؤسسة الك
  

                                                           

يئ، متوكر على موقع: التعور التئريضي لصنئعة الكنئدقمحمر عيسى وعكي،  1  ASNDIL، جئمعة المنئرة، سور
 .2على شكل مراغلة، ص 
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II.1يقي للخرمة الكنرقية  المزيج التسو
يقية التي تستخرمهئ  كوتلر عرف  يقي على أنه: "مجموعة من الأدوات التسو المزيج التسو

يقية كي السوق المستهركة". يقي  1المؤسسة الكنرقية لتدقيق أتراكهئ التسو ويتكون المزيج التسو
يع، الترويج، الأكراد (مقرم الكنرقي من العنئصر التئلية: المنتج (الخرمة)،  السعر، التوز

يقي 2.3الخرمة)، العمليئت، البيئة المئدية، والشكل رقم( ) يوضد عنئصر المزيج التسو
 الكنرقي:

يقي الكنرقي2.3الشكل رقم (  ): عنئصر المزيج التسو

 
يقي      .2222سنة  Macartneyعنر ، (4P’s)العنئصر الأربعة للمزيج التسو
يقيالعنئصر       (3P’s)الثئلثة الإضئكية للمزيج التسو

 من إعراد البئدث: المصرر
  

                                                           

يقية الدريثة وأسئليبهئ،المكئتيم المحمر منصور أبو جليل وآخرون،  1 يع، العبعة  تسو دار غيراء للنشروالتوز
 .251، ص 3125الأولى، الأردن، 

غناصر المزٌج 
 التسوٌكً
القندقً

 المنتج
 *الخدمة(

يئة بال
المادية

 العمميات

التىزًع 
(*المكبن

 السعــــــــــر

المزًج 
التروًجي 

القندقي
 الأفراد
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 المنتج (الخرمة): -1
يتمثل المنتج كي مضتلف الخرمئت والأككئر التي تعرضهئ الكنئدق لتلبية ػئجئت 
ورغبئت الشرائد المنتلكة من السيئح والزائرين، إضئكة إلى الجوانب المئدية الملموسة المتمثلة 

يق الكنرقي الذي كي المبنى وال يعتبر المنتج المهرك الرئيس للمزيج التسو تجهيزات وغيرتئ، و
يق  يع والترويج، ديث يقوم الكنرق بتسو ترور دوله بئقي القرارات المتعلقة بئلتسعير والتوز
منتجئته آغذا كي الئعتبئر دزمة المنئكع المتوقعة، دتى تكون التغذية العكسية إيجئبية، وقر 

غرمة واػرة كي ػين كنئدق أخرى تقرم مجموعة متنوعة من الخرمئت، إذ  يركز على تقريم
أن الخرمة الأسئسية هي المبيت(جوتر الخرمة) وبئقي الخرمئت تعتبر غرمئت مسئعرة أو 
يون، مركز  مكملة ( الئستقبئل، الععئم والشراب، الأمن، غرمة الغرف، التلكون، التلكز

بد....إلى غير ذلك)، مثل تذه الخرمئت الإضئكية رجئل الأعمئل، الئنترنت، الهئتف، مسئ
تميز المؤسسئت الكنرقية عن بعضهئ البعض وتضلق لهئ ميزة تنئكسية وترسم صورة إيجئبية عنهئ 
كي ذتنية السئئطين، وبئلتئلي على إدارة الكنرق التخعيع الجير لعرض منتجئتهئ (غرمئتهئ) 

أذواق عملئئهئ، ثم تطرير مجموعة التسهيلئت وتعويرتئ وإعرادتئ بئلمستوى الملئئم لرغبئت و
 1الممنوػة بمئ يتكق مع الإمكئنئت المتئػة.

 سعر الخرمة الكنرقية: -2
إذا كئن السعر يعرف بأنه القيمة النقرية التي يركعهئ السئئد لقئء الدصول على 

 2الخرمة.

                                                           

يق الخرمئت الكنرقيةمصعكى يوسف كئكي، 1  .221ص، مرجع سئبق، تسو
يق غرمئت النقل كي المنشأة العئمة للسكك الدريرية العراقيةاتنك غئلر عمر،  2 ، تقويم سيئسئت تسو

ية،  كلية الإدارة والئقتصئد، العراق، رسئلة مئجستير، الج  .51، ص 2225ئمعة المسنصر
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رة أوسع كما يعرف بأنه كمية من النقر يركعهئ السئئد مقئبل الدصول على الخرمة وبصو
كئلسعر تو مجموعة القيم والتكئليف التي يبئدل بهئ السئئد منكعة أو منئكع مطردة نئجمة عن 

 1شراء أو استخرام الخرمة.
 2وتنئك ثلئث عرق للتسعير كي المؤسسئت الكنرقية وتتمثل كي:

يق الأكثر شيوعئ كي تسعير الخرمئت، لمئ تمتئز .على أسئس التكلكة2.3 : تعر تذه العر
يقة إضئكة نسبة مطردة على التكئليف به م ن السهولة والبسئعة كي التعبيق، وتعني تلك العر

يق والتكئليف  الكلية والإضئكية، أي يبرأ بتدرير تكلكة الإنتئج يضئف إليهئ تكئليف التسو
ية للدصول على التكلكة الإجمئلية التي يضئف إليهئ تئمش من ربد مطرود على سعر  الإدار

 البيع.

: يتميز العلب على الخرمئت الكنرقية بئلتذبذب، ديث يرتكع العلب .دسب3.3
يئدة أسعئر الخرمئت، وتنخكض غلئل  غلئل موسم الذروة السيئحي ضطئ تكون تنئك كرصة لز
موسم ال كسئد السيئحي ديث تضعر المؤسسة الكنرقية على تضكيض أسعئرتئ بسبب انضكئض 

 العلب عليهئ.

 تدرد الأسعئر لأسبئب تنئكسية.: وبموجبهئ ي.دسب المنئكسة4.3
يق الخرمئت الكنرقية، نظرا لمئ  كما تعتبر قرارات التسعير من العوامل المهمة كي تسو
ةتصف به من التعقير والتراغل بين تشكيلئت متنوعة من الخرمئت، التي يصعب كي بعض 

كئليف الأديئن الكصل بينهمئ وقيئس تكلكتهئ وتطرير سعرتئ برقة، بطيث يجب أن يغعى ت
                                                           

1 Kotler Philip, Armstrong Gray, Principles of Marketing, 11thed, Prentice- Hall 

International Inc, New Jersey, 2006, P 307. 
يق الخرمئت وتعبيقئته، العبعة الأولى، دار المنئن  2 يع، عمئن، زكي غليل المسئعر، تسو ج للنشر والتوز

 .12، ص 3112
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يكون مقبولئ من عرف المستهلك السئئد، وعليه كئن أتم العرق المستعملة كي  إنتئجهئ و
 1تسعير بعض الخرمئت الكنرقية الأسئسية هي:

 .تسعير غرمة الإيواء(الغرف): 2.4.3
يق الكنرقي والسيئحي أن المؤسسئت . قئعرة الألف2.2.4.3 : تشير أدبيئت التسو

يئ يرعى قئعرة الألف، ديث توصل الكنرقية استخرمت لسنوات عو  بئ تسعير يلة أسلو
البئدثون من دراسئت متعردة أجريت على كنئدق كبيرة، أن تنئك علئقة مطردة بين حجم 
الئستثمئر كي الكنرق ومتوسع أجرة الغركة الكنرقية بصرف النظر عن موقع الكنرق، ووكق 

 تذه القئعرة يطسب سعر الغركة من غلئل المعئدلة الؤتية:

 
 ويطسب حجم الئستثمئر التقريري كي الغركة كي ضوء المعئدلة الئتية:

 
ول كن الإدارات الكنرقية الدريثة تعتمر على التوجه الربطي، وتهمل عنئصر أخرى 

 مهمة كي السوق الكنرقية والسيئدية.
: يعتمر تذا المرغل على التوجه الربطي . مرغل التدليل من أسكل لأعلى3.2.4.3

سلوب تسعيري واسع الئنتشئر ي الكنئدق، وتسعى الكنئدق من غلئله إلى إدمئج غير أنه أ
 التوجه الربطي مع التوجه السوقي، ويجري تطرير سعر الغركة من غلئل المعئدلة الؤتية:

 
 وتذا لئ يكون نهئئيئ إذ يجري تعريله تبوعئ وصعودا دسب عرد أسرة الغركة.

                                                           

يق الخرمئت الكنرقيةمصعكى يوسف كئكي،  1  221،222ص ص ، مرجع سئبق، تسو

 1000قودكٌة = خخم الاسثثهار امثلدًري في امػرفة / أحرة امػرفة ام

 خخم الاسثثهار امثلدًري في امػرفة = خخم الاسثثهار في امقودق / غدد غرف امقودق

 غرف امقودق + هشةة الإشػال أحرة امػرفة امقودكٌة= خخم إًرادات امػرف امهعنوب /غدد



 

89 

 

ر تذا المرغل أكضل من المراغل الأخرى : يعتب.مرغل إدارة نسبة النئتج4.2.4.3
التي تعتمر على حجم الئستثمئر الكنرقي أو على أسئس التكلكة، كهو يطرد سعر الغركة ي 
ضوء علب السوق الكنرقية بصورة أسئسية، وبئلئسترشئد بعنئصر التكلكة، وتذا المرغل 

 ةتبنئه اليوم عرد كبير من المؤسسئت الكنرقية وغيرتئ.

تذا المنل ترتكز على تطرير سعر الغركة لأوقئت الئنتعئش، إذ تتدقق  إن آلية عمل 
المبيعئت اليومية المتوقعة لغرف الكنرق بضرب تذا السعر (أجرة الغركة كي أوقئت 

 الئنتعئش)
 وعليه تطسب نسبة النئتج من المعئدلة الؤتية:

 
 .تسعير الأععمة بئلكنرق:3.4.3

م أسلوب التكلكة كي تطرير أسعئر الأععمة العرير من المؤسسئت الكنرقية تستخر
والمشروبئت التي تقرمهئ معئعمهئ، غير أن تذا الأسلوب يواجه انتقئدات كثيرة من وجهة 
يقية، إلئ انه ظهر أسلوب آخر أصبد شئئعئ كي صنئعة المعئعم المستقلة ومعئعم  نظر تسو

ية كئعلة على " إذ يعر أداة تطليل تنرسة قئئمة الأععمةالكنئدق وتو أسلوب " رقئبية وتسعير
 قئئمة الأععمة، ويتعلب تنكيذه القيئم بأمور وكق الجرول التئلي:

  

 ف امهثوكػةهشةة امواتج= نةٌػات امػرف امقػنٌة/ نةٌػات امػر 
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 ) تسعير الأععمة بئلكنرق4.3الجرول رقم (
ا

 النتيجة الهرف من العملية العملية لرقم

1
2 

إجراء تطليل 
غئلبئ  –دوري

–أسبوعيئ  

لتدرير مستوى  الربد:
ربطية كل صنف من 
 أصنئف قئئمة الأععمة

تطسب ربطية الصنف من غلئل تطرير 
مستوى مسئهمة كل صنف كي أربئح القئئمة 

 الكلية
1

3 

لتدرير مستوى  الئنتشئر:
 الئنتشئر ورواج كل صنف

تطرير مستوى الئنتشئر والرواج من 
 غلئل معركة الأصنئف التي تبئع أكثر

1
4 

المراجعة 
ية لقئئمة ال رور

 الأععمة

الرضئ: لتدرير مستوى 
رضئ الإدارة عن كل صنف 

 كي تذه القئئمة

قر تجر أصنئف غير رائجة وغير مربطة، 
لتدليلهئ بصورة تكصيلية لتدسين مستواتئ أو 
ػذكهئ من القئئمة واستبرالهئ بأصنئف يتوقع 

يئت ورواج وربطية مقبولة.  أن تطقق مستو

يق الخرمئت مصعكى يوسف كئكي، بئلئعتمئد على  : من إعراد البئدثالمصرر تسو
يع ال كتب، قسنعينة الجزائر،  –العبعة الأولى، ألكئ للوثئئق نشر  الكنرقية، استيراد وتوز

 224ص ، 3122
 .تسعير المشروبئت بئلكنرق4.4.3

إن الأسلوب الجرير الذي تنتهجه إدارة الكنرق لتسعير المشروبئت تو إضئكة مبلغ 
لكة الوػرة بصرف النظر عن تذه التكلكة، وقر لقي تذا الأسلوب الجرير مطرد على تك

نجئػئ أكضل من الأسئليب السئبقة، وان أشهر أسئليب تسعير المشروبئت تو أسلوب النسبة 
ية (كلكة الوػرة *  + قيمة الضريبة)، ومن مزايئ تذا الأسلوب: 4المئو
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 بيع المشروبئت المنتلكة بأسعئر معترلة؛ -1

 يزة التنئكسية.تطقيق الم -2

يق الكنرقي إذ  يقي الكنرقي كي استراتيجية التسو إن التسعير من أتم عنئصر المزيج التسو
على الإدارة الكنرقية أن تراعي كي تسعير غرمئتهئ ثلئثة أعراف أسئسية هي: التكئليف 

 والمنئكسة والقيمة المرركة للمستهلك.
 .الترويج الكنرقي: 3

ه عبئرة عن نظئم اتصئل متكئمل يقوم على نقل " الترويج بأنKi caïdيعرف "
بئئن من أجل التأثير كيهم لقبول المنتج  المعلومئت عن منتج معين وبأسلوب إقنئعي إلى الز

 1آو الخرمة.
كما تو عملية اتصئل مبئشرة موجهة إلى المستهلك الدئلي أو المرتقب، كما قر يكون  

نمية وتعزيز مركز المؤسسة، أو تو عملية موجهئ إلى جمئعئت أخرى وإيجئد منئخ ملئئم لت
توعية المستهلك وإقنئعه ودثه على الدصول على المنتجئت التي من شأنهئ أن تعيره إلى ػئلته 

 2العبيعية ودمئيته من ادتمئل تعرضه لأي مؤثر يغير من عبيعة سلوكه.
 :.أتراف الترويج2.4

 :من أتراف النشئط الترويجي بئلنسبة للمؤسسة الكنرقية 
التوسع كي تقريم السلع والخرمئت الكنرقية دسب ػئجئت السوق المستهرف،  .2

يق الدريث.  والذي يعتبر من ركئئز غرمة المستهلك الأسئسية كي مكهوم التسو

                                                           

1Kincaid W, M. Jr, Promotion, Product, Service and Ideas, 6thed, Columbus, Hoi, 

Bell 7 Howell Co, 2003, P201. 
 .22، ص مرجع سئبقعبر ال كريم ػئكظ،  2
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يمكن القيئم بهذه المهمة من غلئل قيئم الكنرق بترويج السلع والخرمئت كئملة وبيئن 
التعئمل مع كئة أو جزء من السوق دون إمكئنيئت الكنرق المتئػة، الترويج من غلئل 

 غيرتم، أو ترويج السلع والخرمئت كي أوقئت أو مواسم معينة.
. القيئم بمواجهة البرامج الترويجية للكنئدق المنئكسة الدئلية والمرتقبة والتي عئدة مئ تؤثر 3

 على سلوك السيئح الدئليين والمرتقبين للكنرق.
يف بئلسلع . القيئم بنشر المعلومئت الضرور 4 ية بين السيئح أو الجمهور المستهرف للتعر

والخرمئت الكنرقية، توكرتئ، ميزاتهئ وتميزتئ عن غيرتئ، ويتكون المزيج الترويجي من النقئط 
 1التئلية:

  Advertisingالإعلئن الكنرقي  .3.4

ية ديث يكون من  اتصئل مأجور وغير مبئشر بواسعة راعي البرامج أو مؤسسة تجئر
 من غلئل وسيلة اتصئل غير شضصية. جهة معروكة 

: تو عبئرة عن وسيلة مركوعة الأجر وغير شضصية من وسئئل ترويج كما يعرف أيضئ
السلع والخرمئت، والأككئر من جهة مطردة دملئت الإعلئن يمكن أن تكون مطلية، إقليمية 

من الكنئدق أو عئلمية، كما يمكن أن تكون دملئت مستقلة لكنرق معين، أو تعئونية لمجموعة 
 كي منعقة جغراكية معينة.

  

                                                           

1Pride William, M Ferrell, Marketing Concepts and Strategies, Houghton Mifflin 

Co, Boston; New York. 2000, P440. 
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 أتراف الإعلئن الكنرقي: .4.4
 1من أتم أتراف الإعلئن لخرمة المؤسسة الكنرقية مئ يلي:

يل الئتتمئم إلى رغبة لتجريب السلع والخرمئت الكنرقية؛ .2  تطو
غلق الئتتمئم لرى السيئح وتطكيزتم على البدث عن معلومئت إضئكية ةتعلق  .3

 ؛بئلإعلئن والمعلن عنه

 غلق الوعي وإثئرة انتبئه السيئح دول الكنرق وغرمئته؛ .4

بئئن) على القيئم بتصرف بئلإقبئل على شراء السلع والخرمئت  .5 دث السيئح (الز
 الكنرقية.

 الصورة الذتنية والإعلئن الكنرقي .5.4

قبل تضعيع وتنكيذ الدملئت الإعلئنية، يجب أن يقوم الكنرق بتدرير الصورة الذتنية 
ق وكيكية إدراك الإدارة الكنرقية للكنرق نكسه وأتراكه، كي الجئنب الؤخر المرغوبة للكنر

يجب على الإدارة الكنرقية تطرير تصور وإدراك السوق المستهرف للكنرق من غلئل وسئئل 
البدث المنتلكة، وبعر المواكقة بين إدراك وتصور الإدارة الكنرقية من جهة والسوق 

لإدارة الكنرقية اختيئر المكئن المنئسب للكنرق كي المستهرف من جهة أخرى، يجب على ا
السوق بين الكنئدق الأخرى ليتم التواكق بين أتراف الإعلئن وأتراف واستراتيجيئت 

 2الكنرق.
  

                                                           

 .24، ص مرجع سئبقعبر ال كريم ػئكظ،  1
 .24، ص مرجع سئبقعبر ال كريم ػئكظ،  2
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 الشروط الواجب توكرتئ كي الإعلئن الكنرقي النئجد: .1.4
ل كي يؤدي الإعلئن الكنرقي وظيكته لئ بر من توكر مجموعة من الصكئت والشروط 

 ي:وه
 الصكئت .2.1.4

 1وتتمثل كي العنئصر التئلية:
 :Reach . الوصول 2

تو عرد الأكراد أو المنئزل التي ةتعرض للرسئلة أو التي تصلهئ الدملئت الإعلئنية على 
الأقل مرة واػرة غلئل برنئمج الدملة الإعلئنية التي يقوم بهئ الكنرق، إذ لم يتم الوصول 

لإعلئنية غلئل كترة زمنية معينة (أسبوع، شهر، سنة) للكئئت والأعراد المستهركة بئلدملة ا
يصبد من الضروري تكرار الدملة الإعلئنية من غلئل وسئئل إعلئنية أخرى أو إعئدة النظر 

 بئلعوامل المؤثرة الأخرى
 :Fréquence .التكرار 3

تو عرد المرات التي يتعرض لهئ الشخص أو العميل للرسئلة الإعلئنية غلئل كترة 
عينة، مثلئ ثلئث مرات غلئل الشهر، وتنئك ػر أدنى لعرد المرات التي تكون زمنية م

الئستجئبة المرغوبة ملدة أي غلئل كترة زمنية بسيعة، كإنه لئبر من تكرار الرسئلة الإعلئنية 
بشكل كبير ل كي تطقق أتراكهئ غلئل نكس الكترة الزمنية ال كثير يعتقرون أن عئمل التكرار 

، نظرا للقرارات الؤنية التي تكون وليرة لدظته كي كثير من ػئلئت أتم من عئمل الوصول
 السكر والإقئمة، وتنئ يظهر أثر الرسئلة الإعلئنية المتكررة.

                                                           

 .24، ص مرجع سئبقعبر ال كريم ػئكظ،  1
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 :Consistency.الثبئت 4
والعنئوين  (Logo)إذا تميز الإعلئن بئلثبئت من ديث أصوت، الموسيقى، الشعئر

يئ  ت الرسئلة، كئنه عئدة مئ يطقق نتئئج ملموسة.الرئيسية أو الدجم أو مكئن الإعلئن او مطتو
 :Timingالتوقيت .5

إن اختيئر الوقت المنئسب للإعلئن يزير من كعئليته وانجئزه للأتراف المنشودة، تذا 
يعتمر على عبيعة السوق، وموسطية النشئط الكنرقي والوسيلة المستخرمة بشكل أسئسي، كمثلئ 

لعلبة المرارس قبل برء الععلة الصيكية بوقت بسيع يمكن للكنرق القيئم بحملئت إعلئنية 
 ل كي يطقق أتراف الدملة الإعلئنية.

 .الشروط3.1.4
 1ل كي يكون الإعلئن الكنرقي نئجحئ وذو تأثير لئبر من توكر الشروط التئلية:

 :Time.الوقت 2
ديث يطتئج لوقت كئكي لتدقيق أتراكه وعرم تقليل الوقت والئدتيئج إلى كترة 

 شهر.
 : Budjetلموازنة .ا3

 من غلئل تطرير مئ يطتئجه الكنرق بشكل كعلي برلئ من الئعتمئد على الؤخرين.
  

                                                           

 .12ص  مرجع سئبق،عبر ال كريم ػئكظ،  1
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 :Study.الرراسة 4
يطتئج المرير لرراسة وتطليل النشئعئت والجوانب المنتلكة كي الكنرق لتدرير الجوانب 

 الإيجئبية مقئرنة بئلمنئكسين، كذلك تطرير الجوانب السلبية ليتم تجنبهئ.
 :Analysis of market Segments.تطليل السوق 5

تغير كي الأجزاء المنتلكة للسوق وتكذا يجب أن تتم دراسة مثل تذه المتغيرات 
ية بئستمرار.  وتضمينهئ كي القرارات الإدار

 :Media.الوسيلة الإعلئنية 1
يجب أن يكون تنئك تنئسب بين وسيلة الئتصئل المستخرمة، الرسئلة الإعلئنية 

 ة السوق المستهرف.وعبيع
 :Formulation of plan.خعة إعلئنية 2

 دون التخعيع الواضد لمئ سيتضمن وكيكية دراسة وتضمين جميع العوامل وتأثيرتئ.
 : Personal Selling. البيع الشخصي 2.4

اتصئل مبئشر ومأجور بين الكنرق وجمهوره المستهرف بواسعة جهة معلومة ومطردة 
الجمهور المستهرف بعملية الئتصئل، ويهرف البيع الشخصي كأػر  بهرف التأثير على سلوك

يف، تذكير أو إقنئع السيئح الدئليين أو المرتقبين بئلإقبئل على  أتم عنئصر الترويج إلى تعر
 1السلع والخرمئت الكنرقية كمصرر تئم ومنئسب لمواكقة ػئجئتهم.

                                                           

1Kotler Philip, Armstrong Gray, Principles of Marketing, 11thed, Prentice- Hall 

International Inc, New Jersey, 2006, P 442. 
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المؤسسئت الكنرقية بمجموعة ونظرا لأهمية البيع الشخصي ينبغي أن يتدلى العئملون كي 
 1من الصكئت تتجلى كي الؤتي:

يقصر بهئ اػترام السئئد وتقريره منذ دخوله الكنرق ودتى رديله؛الأدب:  .2  و

يقصر بهئ قررة العئملين كي التعئمل مع السئئد من أجل المقررة الئجتمئعية:  .3 و
رات والخبرات إػراث التأثير المعلوب كي مواقف معينة، وذلك من غلئل امتلئك المهئ

 اللئزمة؛

يعني الئستجئبة العئعكية الإيجئبية التي تنسجم مع الدئلة  التقمص العئعكي: .4 و
 العئعكية للسئئد.

 :Sales Promotionتنشيع المبيعئت .2.4

اتصئل سلوكي يهرف لتولير ػئكز مؤقت لرى السيئح، الوسيع التجئري أو رجئل 
يتم من غلئل المعئرض، الأكلئم، العينئت، الكتئلوجئت، المؤتمرات، الئرشئدات،  البيع و

 شهئدات التقرير.
 :Public Relations. العلئقئت العئمة 1.4

أسلوب اتصئل يتم من غلئله الئتصئل المبئشر أغير المبئشر بئلجمئتير المستهركة وذات 
المصلدة أو التأثير على نشئعئت الكنرق وسيئسئته وعئدة مئتكون مأجورة ومن جهة مطردة 

يف لمنظمي الرػلئت  ومعروكة لهئ استخرامئتهئ كي ػئلة سلع مثل تنظيم رػلئت تعر
السيئدية وكذلك كي ػئلة مثل تذكير موظف مكتب الئستقبئل للزبئئن(السيئح) بأن 

 المععم يقرم غرمئته من السئعة الثئمنة صبئػئ ودتى العئشرة مسئء.

                                                           

1Ross Glenn F, Effective Communiction, Motivation and Service Quality among 

Hospitality Management, The International, 1996, P125. 
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 :Direct Mail. البرير المبئشر2.4

ير اتصئل مأجور بواسعة البر  يعتبر أػر أشكئل البيع المبئشر للبر ير من جهة مطردة و
المبئشر استخرامئته كي ػئلة السلع المعقرة أو ذات الئلتزام العئلي ديث الئتتمئم بتزوير 
السيئح بئلمعلومئت عئدة من غلئل الوسئئل المعبوعة كي ػئلة السلع الميسرة أو ذات الئلتزام 

 مثل ال كوبونئت أو نمئذج الئشتراك كي المنئكسئت. القليل، يمكن تقريم دواكز ترويجية
 :Publicityالرعئية/النشر .21.4

اتصئل غير مأجور بواسعة جهة غير معروكة من غلئل وسئئل غير شضصية تتم من 
يتم نشرتئ بواسعة الجهئت الرسطية وغير  غلئل الوسئئل المكتوبة أو المسموعة أو المهئضرات و

 الرسطية.
 : Merchandising. العرض التجئري22.4

أي شكل من أشكئل الئتصئل الذي يولر داكع أو نمع من الرواكع عرا عن البيع 
الشخصي والذي يأغذ ػيزا كي تجئرة التجزئة أو غيرتئ من مطعئت البيع المنتلكة عن مجرد 
التعرض البسيع لعرض السلع أو الأدوات المعبوعة يمكنهئ تطكيز عملية الشراء للعروض 

ية أهمية غئصة كي ػئلة سلع ديث أنه لئ يوجر عملية تقييم كي مرػلة مئ قبل الشراء  التجئر
 وتكذا يصبد من الممكن تطكيز عملية الشراء واستثئرتهئ كي نقعة البيع.
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يع الخرمئت الكنرقية) يع (توز  التوز
يق مجموعئت الأكراد والمؤسسئت  يقصر به عملية إيصئل الخرمئت إلى السيئح عن عر

 1نكعة الزمنية والمكئنية و الديئزة للخرمئت.التي تضلق الم
يقي الكنرقي، لمئ له من دور  يع من أتم العنئصر السبعة للمزيج التسو كما يعتبر التوز
يف وبيع منتجئت الكنرق، نظرا لخئصية التلئزم التي تقتضي تنقل السئئد إلى  كبير كي تصر

تمثل خسئرة تتدملهئ المؤسسة الموقع لأجل استهلئكهئ، ديث أن الغرف الكنرقية الشئغرة 
الكنرقية ولئ يمكن تضزينهئ، لذلك كإن الكنئدق تعتمر على بعض المنئكذ الملئئمة لبيع غرمئتهئ 
مثل الأجهزة الدكومية والهيئئت والشركئت، كضلئ عن أهمية التعورات التكنولوجية 

يع، غئصة كي وقتنئ الدئضر من غلئل استخرام ال كومبيوتر  ودورتئ كي تعزيز نظئم التوز
والئنترنت بشكل متزاير كي أنظمة الدجوزات، سواء من قبل وكئلئت السيئػة والسكر أو من 

 2قبل السيئح بئشرة.
يقي الكنرقي  ثئنيئ: العنئصر المكملة للمزيج التسو

 . مقرم الخرمة (الأكراد العئملين):2
أعراف كي إنتئجهئ  إن صكة التلئزم التي تتميز بهئ الخرمة الكنرقية ةتعلب مسئهمة عرة

وتو مئ يعلق عليه اسم مقرم الخرمة أو العئملين بئلكنرق، إذ أن إنجئز الخرمة يتعلب وإلى 
ػر كبير الئتصئل المبئشر بين العئمل والسئئد، لذلك يعتبر السيئح أػر عنئصر المزيج 

يق الكنرقي التي تعنى بأهمية كبيرة لتدقيق رغبئت السيئح وتقريم أعلى مستو  يئت الرضئ التسو
والراػة، مع تعزيز سطعة الكنرق وصورته الذتنية لريهم، وتقع مسؤولية اختيئر العنئصر 

                                                           

يق مرغل تطليليئجي، توكيق رائف، معلئ ن 1 يع، أصول التسو ، العبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوز
 .352، ص 3111الأردن، 

يق الخرمئت الكنرقيةمصعكى يوسف كئكي، 2  .225ص ، مرجع سئبق، تسو
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ية الكنية المؤتلة والمرربة ترريبئ جيرا على عئتق الإدارة، مع توكير المنئخ المنئسب  البشر
ته لأداء الخرمة بررجة عئلية من ال ككئءة والمهئرة منذ لدظة وصول السئئد إلى غئية مغئدر

الكنرق (الئستقبئل الجير، المظهر اللئئق، الكلئم بلعف، الأمئنة، الصرق...) دتى يسئتم 
يئدة مستوى الإشغئل الكنرقي.  تؤلئء العئملون والسيئح كي الترويج لنشئط الكنرق وز

 .البيئة المئدية (المهيع المئدي):3
يقي الكنرقي الذي ي شتمل على عوامل يعتبر المهيع المئدي أػر عنئصر المزيج التسو

المهيع البيئي وجميع الرلئئل المئدية الملموسة، متمثلة كي المبنى ( تصميم الكنرق، الأثئث، 
براز صورة  الريكور والزخركة، الألوان والدرائق....إلى غير ذلك)، كلهئ عوامل تئمة كي إ

مقرمة، دسنة عن المؤسسة الكنرقية وإععئء تصور جير لرى السئئد دول نوعية الخرمئت ال
كئلعرير من الكنئدق الرولية ال كبيرة تولي أهمية غئصة للرليل المئدي، بطيث تطتوي غركهئ 
على ديكورات وأكرشة منسجمة مع الستئئر والموكيتئت، دليل معلومئت عن البلر، أقلئم 
ودكئتر وأوراق، ترايئ ترديبية، وصور كوتوغراكية عن الكنرق، بئلإضئكة إلى توكير أمئكن 

ئر والئستقبئل، مواقف السيئرات، استخرام الأدوات الممتئزة ذات العلئمئت الئنتظ
المشهورة كي عئولئت الععئم، العنئية بمرغل الكنرق وغيرتئ، كما تتميز المؤسسئت الكنرقية 
ية الراقية، ومواقعهئ المتميزة التي تعكس جمئل  الدريثة بتصميمئتهئ المتعورة وتنرستهئ المعمئر

س بئلراػة والمتعة والأمن والأمئن لجميع السيئح وبئلتئلي تزداد نسبة إشغئلهئ المنظر والإدسئ
ويرتكع معرل الدركة الكنرقية كيهئ، ومن جهة أخرى يلعب المهيع البيئي دورا تئمئ كي التأثير 
على قرار ارتيئد الزائرين بطيث على إدارة الكنرق الئتتمئم بنظئكة البيئة المهيعة بئلخرمة 

رق وغئرجه، كئلزجئج يجب أن يكون غئل من بصمئت الأصبع، والندئس داغل الكن
لئمع، والأرضيئت غئلية من أي شوائب ودورات الميئه والدمئمئت نظيكة ومععرة مع توكير 
الميئه دون انقعئع، وعليه كئلمهيع المئدي له دورا بئرزا كي التأثير على سلوك المستهل كين من 

 السيئح والزائرين.
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 ريم الخرمة:.عملية تق4
يقصر بئلعمليئت مضتلف التصركئت والسلوكيئت والتقنيئت التي تطث أثنئء التكئعل 
والئتصئل بين مقرم الخرمة والسئئد، براية من المكتب الأمئمي دتى دخول الغركة، كعملية 
تقريم الخرمة ةتعلب مجموعة من الوظئئف والإجراءات التي تهرف إلى تطقيق رضئ السئئد 

وتعكس ثقئكة الكنرق وكلسكته التنظيمية من غلئل مضتلف الأدوار التي يؤديهئ والمقيم، 
العئملون والتكنولوجيئ المستعملة كي تطسين الخرمئت كئلمصئعر الؤلية، تقنيئت إنتئج الععئم 
البعئقئت الذكية للرخول إلى الغرف وغيرتئ، لذلك يجب أن تكون المهئم موزعة بشكل 

كل شضص دتى يعي العئملون دورتم الوظيكي، ومئ يجب عليهم متنئسق وواضطة ومعروكة ل
إنجئزه ليتم تسليم الخرمة بصكة معئبقة نسبيئ لتوقعئت السئئد، وبكيكية تميز الكنرق عن غيره 

 من الكنئدق المنئكسة وتكسبه ميزة تنئكسية غئصة.
II.3يئت الخرمة  مستو

لخرمة المقرمة غلئل تبين مراػل تقريم الخرمة، كيف يواجه السئئد (الضيف) ا
يئت الخرمئت كما يتخيلهئ السئئد قبل وأثنئء الأداء الكعلي  كترة من الوقت وتوضد مستو

 للخرمة، وتلك التي تطرث بعر رديل السئئد(الضيف).
 : قبل دخول السئئد .2

يمثل الئنعبئع الأول النئتج من المعلومئت عن الخرمئت الكنرقية التي أعلنت عنه 
يق الك نرقي، والمتمثل كي وسئئل الإعلئم كئلإذاعة والتلكزة والئنترنت، إدارة التسو

 بئلإضئكة إلى الإجئبة عن استكسئرات وتسئؤلئت السئئد لمئ يعلبه.
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 أثنئء تواجر السئئد: .3

يكون الئتصئل مبئشرا بين  يعبر عنهئ بئلأداء الكعلي للخرمة، أي لدظة وصول السئئد و
ئ يظهر الرور الكعئل للعئملين من غلئل تكئعلهم مع موكر الخرمة ومستهل كهئ(السئئد)، وتن

 السيئح والخرمة ضطئ يشكل توليكة متكئملة.
 بعر مغئدرة السئئد: .4

بعر مغئدرة السئئد للمؤسسة الكنرقية، يظهر تقويم الخرمة من غلئل عرة عرق 
 كئلكلمة المنعوقة، أو عرة أسئليب كمية وكيكية (سجل الؤراء، انعبئع السئئد، الئتصئل

بئلسئئد لأغذ رأيه عن الخرمة المقرمة) والتي تقوم بهئ إدارة المؤسسة الكنرقية، ليتم من 
 غلئلهئ العرير من الكرص لتوكير غرمة الجودة المستمرة.

II .4العلئقة بين الصنئعة الكنرقية والغرف الذكية 
تسهيلئت كي عصرنئ الدئلي لم يبقى أي مجئل إلئ ودغلته التكنولوجيئ ومعهئ كثير من ال

ولعلى غرف الكنئدق من بينهئ ديث شطلت كيكية إضئءة الغرف بمجرد كتد الأبواب وإنئرة 
الرواق بمجرد العبور كيه، وتشغيل غرمئت الدمئمئت بمجرد الرخول اليهئ، كضلئ عن إيصئل 
يئت  الئنترنت والئتصئلئت والهئتف لكل غركة، وتذا كله يعزز الركئتية كي الخرمئت بمستو

يئدة عنصر الركئتية من جهة، وارتكئع أعلى ضط ئ كئنت عليه، وتعر الخرمئت الذكية وسيلة لز
 نسبة ال ككئءة كي الخرمة من جهة أخرى، بئلإضئكة الى تقليل التكئليف من جهة ثئنية.

ية وأصبد يلبي ادتيئجئت كل  ولقر لعب الريكور المبتكر دورا مهمئ كي الكنئدق العصر
ع من شبئب يبدث عن الإثئرة، إلى كئة الشيوخ والمرضى الذين الكئئت والشرائد كي المجتم

يبدثون عن الراػة والهروء، كما يلبي ادتيئجئت رجئل الأعمئل مثل: الئنترنت، الهئتف 
 اللئسل كي، جهئز تلكئز حجم كبير، بعض الأجهزة الأخرى، الثلئجة...إلى غير ذلك.
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رة الكنرقية سئتم بشكل كبير إن التعئون بين مصنعي وموريري التكنولوجيئ والإدا
بئئن المؤسسئت الكنرقية كي ظل أسعئر تنئكسية، أدى ذلك  كي توكير الخرمئت الئل كترونية لز

 إلى:
 استعمئل واستخرام البعئقئت الذكية كي كتد غرف الكنئدق؛ .2

يق جهئز صغير توضع كيه البعئقة، وإضئءة الرواق  .3 تشغيل الإضئءة للغرف عن عر
يق الئستشعئر   بمرور السئئد كيه.عن عر

ومن مزايئ نظئم الإضئءة انه يتدكم به السئئد كعنر دخول الغركة تعمل الإضئءة 
والأجهزة ال كهربئئية، وعنر مغئدرته الغركة يتم سطب البعئقة الذكية ضطئ يؤدي إلى الكصل 
 ال كهربئء بئستثنئء الثلئجة، ويبقى ذلك الئتصئل إلى بضع ثواني بعر الكصل لتمكين السئئد

 من المغئدرة بأريطية تئمة.
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المرتكزات الفكريت لأبعبد الصىرة الذههًت لممؤسست الفصن الخبمش : 
 الفهدقًت

 تمهي"ر
دظيت دراسة الصورة الذتنية للمؤسسة بعنئية كبيرة مع براية القرن الدئدي  

والعشرين، وتزاير تذا الئتتمئم مع السنوات الأغيرة، ديث ةتعلب العبيعة التنئكسية 
 لمعقرة لعئلم الأعمئل الئتتمئم بهذا الموضوع كي قعئعئت المجتمع المنتلكة.ا

إن عملية بنئء أو تعريل الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية عملية معقرة، ومتعردة  
القوى، وةتعلب بذل جهود كبيرة من العئملين كي مجئل الئتصئل عمومئ، وكي مجئل 

يق بصور غئصة  ديث يتم العمل على معئلجة المعلومئت الخئصة العلئقئت العئمة والتسو
بئلمؤسسة الكنرقية التي يمكنهئ التأثير على اتجئتئت السيئح بشكل ايجئبي نطو المؤسسة 
يق على تأثير الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية على  الكنرقية، وإذا كئن اتتمئم رجئل التسو

يئدة المبيعئت، كئن العئملين كي مجئل العلئقئت ال عئمة يسوقون صورة المؤسسة الكنرقية ز
ككل من غلئل العمل على ثلئث أوجه كيكية تشكيل الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية، 
وكيكية استقبئل السيئح للمعلومئت التي تشكل صورة المؤسسة الكنرقية، وأغيرا تأثير ثقئكة 

 المجتمع على إدراك السيئح لملئح الصورة الذتنية للمؤسسة.
ول كي الكصل الثئلث مكهوم الصورة الذتنية وعلئقتهئ بئلمؤسسة الكنرقية سنتنئ 

والعوامل المؤثرة كيهئ، ودور الأكراد العئملين كي إدارة الصورة الذتنية والمزايئ التي تطققهئ 
 الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية على المرى المتوسع والبعير.

I. الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية 
وكير قئعرة معلومئت كئكية ودقيقة عن الصورة الذتنية للسيئح ومتخذي القرار إن ت 

السيئحي كي الرول السيئدية تسئعر كي تعريل مئ يجب تعريله من عنئصر العملية السيئدية، 
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وتعميق مشئعر وقنئعئت ومواقف إيجئبية لرى السيئح، لئن الهرف من ذلك ترسيخ مكئنة 
ير عن البلر المستضيف بأنه يردب بكئكة ضيوكه ومن كل السيئػة، وأغذ الئنعبئع الج

 المنئعق وبكل الشرائد، وكي أي وقت من أوقئت السنة.
I.2  مكهوم الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية 
) لأول مرة من قبل (والتر Mental Imageظهر مصعلد الصورة الذتنية ( 

سير عمليئت التأثير التي تقوم بهئ ليبمئن) كي أوائل القرن العشرين والذي يلد أسئسئ لتك
 1وسئئل الإعلئم مستهركة بذلك ذتن الأكراد.

ثم تزاير الئتتمئم بهذا الموضوع للرور المهم والقيمة الكعئلة الذي تؤديه الصورة 
الذتنية كي بنئء الؤراء وتكوين الئنعبئعئت وتشكيل السلوك لرى الأكراد، ويرى المنتصين 

 ورة تبقى كي ذاكرة الأكراد.كي علم النكس إلى أن الص
كما يرى بعض البئدثين أن الصورة الذتنية هي واػرة من الموارد الإستراتيجية التي 

 2تؤدي إلى ميزة تنئكسية وبيئة عمل مشجعة للتعور والبقئء.
ولهذا أصبد بنئء الصورة الذتنية الجيرة للمؤسسئت تركئ يسعى الجميع لتدقيقه، لمئ له  

 دهئ من غلئل التأثير كي سلوك المستهل كين.من تأثير على نجئ
) بمعنى رسم أو شكل Imageإن مصعلد الصورة الذتنية يرجع كي أصله إلى كلمة ( 

أو صورة متصلة بئلعقل كئلمعنى اللغوي للصورة الذتنية يرل على المهئكئة والتمثيل، كما عركهئ 

                                                           

ية الروتكوين الصورة الذتنية للشركئت ودور العلئقئت العئمة كيهئالشيخ صئلح،   لية، ، الأكئديمية السور
يئ،   11.1، ص 3112سور

2 Smaizien Ingrid, Orzekauskas Petras, Coporate Image Audit, Vadyba, 

Management, Volume 1, No 10,2006, P 89. 
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لأي شيء لئ يمكن تقريمه ) على أنهئ التقريم العقلي Imageقئموس "ويبسترأورد" كلمة (
 للدواس بشكل مبئشر أو هي تضيل لمئ أدركته الدواس.

وكثيرون تم من يعتبرون الصنئعة الكنرقية أقل أهمية وسطعة وتيبة من النشئعئت  
الصنئعية وكذلك كثيرون تم من لم ةتد لهم كرصة التعرف الكعلي على عبيعة الصنئعة 

 ئم وكعئليئت ونشئعئت الكنئدق.الكنرقية المتشعبة والمعقرة وعلى أقس
برامج التوعية والتعليم هي السبيل الأنجع لإيضئح مئتية وأهمية الصنئعة الكنرقية  

وكيف يمكنهئ المسئهمة كي تطسين الصورة الذتنية دول الصنئعة الكنرقية لرى الأجيئل 
نشئعئت  القئدمة، وتذا يتعلب جهود تعئونية مكثكة من ذوي المصئلح العئمة والخئصة كي

الصنئعة الكنرقية للقيئم بحملئت توعية من غلئل أسئليب الترويج المنتلكة وغئصة العلئقئت 
  1العئمة، الإعلئن والرعئية.

تذه المشكلة يتكرع منهئ مشكلة أخرى وهي معرلئت الروران الوظيكي المرتكعة نسبيئ 
يلة، و تنئ يأتي دور الئختيئر لرى العئملين وصعوبة الئدتكئظ بئلموظكين لكترات زمنية عو

والترريب للموظكين وأهمية الأمن الوظيكي والدواكز بأشكئلهئ المنتلكة التي تقرمهئ إدارة 
  .الكنرق للعئملين

 

                                                           

يق الكنرقي،غئلر مقئبلة،  1 يع، العبعة الأولى، عمئن التسو ، 3122الأردن، -دار وائل للنشر والتوز
 .333ص
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يف الصورة الذتنية:    أولئ: تعر
ية للعرير من الكتئب والبئدثين دول الصورة الذتنية كي   لقر تبئينت الؤراء الككر

لصورة الذتنية، وأن تذا التبئين يعكس وجهة نظرتم العلمية، ومن تقريم المكئتيم المتعلقة بئ
 ثم يمكن لنئ توضيد تذه الئتجئتئت على الندو التئلي:

يف كوتلر: مجموعة من الئدراكئت التي يكونهئ الكرد دول شيء مئ  1.تعر
كما عركهئ على عجوة: إجمئلي الئنعبئعئت الذاتية للمستهل كين عن المؤسسة وهي 

عقلية غير ملموسة تضتلف من كرد إلى آخر تضلقهئ المؤسسة لرى المستهل كين بتأثير انعبئعئت 
مئ تقرمه من منتجئت وتعئملئت معهم وعلئقئت مع المجتمع والئستثمئرات كي النواحي 
الئجتمئعية، كضلئ عن مظهرتئ الإداري لتنرمج وةتوػر لتكون كي النهئية الصورة الذتنية 

 2.للمؤسسة
يق السيئحي للمنتج السيئحي بكئكة وهي المكئنة ال ئػلئلية التي دققهئ المزيج التسو

مكونئته مع اكتشئف نقئط الضعف أو القوة التي يراتئ أو يرركهئ السئئد الذي أنهى رػلته 
السيئدية ونقلهئ ككلمة كم (الكلمة المنعوقة) لغيره من الأصرقئء، الأتل، الزملئء، كي البلر 

 3الأصلي له.

                                                           

1 Kotler Philip, Marketing Insights from A to Z, New jersey, John Wiley & Sons 

Inc, United States, 2003, P729. 

.21، ص 2214، العبعة الأولى، عئلم ال كتب، القئترة، العلئقئت العئمة والصورة الذتنيةعلي عجوة،   2
 

يق السيئحي مرغل سلوكيمحمر عبيرات،  3 يع،العبعة الثالتسو  –ئلثة، عمئن ، دار وائل للنشر والتوز
 .25، ص 3111الأردن، 
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هي إجمئلي الئنعبئعئت : H.Marquisصورة الذتنية من عرف كما تعرف ال 
بئئن عن المؤسسة.  1الذاتية للز

: هي مجموعة الئستدضئر Tooleyو Saundersوتعرف أيضئ من عرف 
 2الذتنية المتعلقة بشركة أو علئمة أو غرمة أو ككرة.

يكئت السئبقة عن المكئتيم التي  يعبر مكهوم الصورة الذتنية دسب التعر و
يره ليلئئم الغئية منه كي تشخيص آراء أنش أت كي علم النكس الئجتمئعي وقر تم تعو

بئئن دول منتجئت مؤسسة معينة، بمعنى التقييم العئم للمستهلك لمنكعة  وانعبئعئت الز
المنتج أو الخرمة المقرمة له استنئدا إلى مئ تلقئه ومئ أععي له، ومئ تشكل عنره من 

النكسية والجسرية التي تطصل عليهئ، والتي أدت  ديث الئتتمئم ومئ مرى الراػة
ير مستوى  كي الأغير إلى إشبئع كي ػئجئته وإرضئء لرغبئته، وصولئ إلى تعو
الخرمئت كي تذه المؤسسئت، ضطئ يؤدي إلى الئرتقئء كي مستوى الخرمئت كيهئ 

يز مكئنة المنتج السيئحي ككل.  وتعز
 أنواع الصورة الذتنية:   ثئنيئ:

 لذتنية أنواع منهئ: وللصورة ا 
  

                                                           

1Marquis Harold, The changing corporate image, American management 

association, 1990, P7. 
2 G Hooley, J Saunders, Competitive positioning of the key to market success, New 

York Prentice hall international, 1993, P 88. 
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الصورة الذتنية الذاتية وهي النظرة النمعية المكونة لرى عمئل المؤسسة دولهئ، 
بئئن إمئ أن يقوي أو  بين الز وتكتسي أهميتهئ من الئتصئل الذي يجري بينهم و

 1يضعف الصورة الذتنية لريهم.
توصيله عن نكسهئ والنوع الثئني تو الصورة الذتنية المرغوبة وهي مئ ترغب المؤسسة كي 

 2إلى الجمهور بوضوح برون غموض.
أمئ النوع الثئلث كهي الصورة الذتنية المرركة وهي التصورات والأػئسيس وإدراك 

 3المستهل كين للصورة الذتنية للمؤسسة ضطئ يؤثر على قراراتهم الشرائية.
 4وةتسم الصورة الذتنية بئلخصئئص الؤتية:

لية معركية وانعبئعئت عقلية ذاتية ةتكون كي الصورة الذتنية للمؤسسة هي عم .1
 أذتئن المستهل كين وتشكل اتجئتئتهم ومواقكهم اتجئه المؤسسة؛

الصورة الذتنية للمؤسسة تمثل تقريمئ عقليئ لكل مئ يتعلق بئلمؤسسة للمستهل كين  .2
ية، صورة المنتجئت، ......إلى غير  متمثلئ ب$ (صورة الإدارة، صورة العلئمة التجئر

 )؛ذلك
                                                           

1Ind Nicholas, The corporate Image: Strategies for effective Identity programmes; 

London, Kogan Page, 1990, P17. 
يئدات ضطروح، كئلح عبر القئدر،  2 إدارة الصورة الذتنية للمنظمئت الأردنية كي إعئر واقع المسؤولية الز

ية ية، الأردنية الئجتمئعية دراسة ميرانية كي شركئت الئتصئلئت الخلو ، مجلة كلية الئقتصئد والعلوم الإدار
 .21، ص 3125جئمعة العلوم التعبيقية، الأردن، 

العمل وأثرتئ كي إدارة الصورة الذتنية كي منظمئت الأعمئل دراسة ميرانية السكئرنة بلئل، أغلئقيئت  3
، 44،3123عة، العراق، العرد، مجلة كلية بغراد للعلوم الئقتصئدية الجئمعلى شركئت الئتصئلئت الأردنية

 .412ص 
، ورقة بطثية مقرمة إلى أػر ، الصورة الذتنية لرجل الشرعة لرى الرأي العئم المصريالرسوقي أدمر 4

 .2، ص 3111الرورات برنئمج الأمم المتدرة الإنمئئي، أكئديمية مبئرك للأمن، 
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 الصورة الذتنية للمؤسسة مقصودة ومضعع لهئ بعنئية. .3

 " ثئلثئ: مزايئ الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية 
 1تتمثل تذه المزايئ كي:

 مسئعرة المؤسسة كي اجتذاب أكضل العنئصر للعمل بهئ؛ .1

 ترعيم علئقتهئ مع الأعراف المتعئملة معهئ؛ .2

 ؛اقتنئع السلعئت بأهمية دورتئ كي غرمة المجتمع .3

 المسئعرة كي إقنئع الهيئئت المئلية بئستثمئر أموالهئ لريهئ؛ .4

يقية كيهئ. .5  المسئعرة كي دعم الجهود التسو

 رابعئ عنئصر الصورة الذتنية -
تكتسب الصورة الذتنية تجئه المؤسسة أهمية غئصة من غلئل تأثيرتئ كي الرأي  

هركة، وكسب ثقتهم العئم، غئصة كي ظل تنئكس المؤسسئت على جذب الجمئتير المست
 ودعمهم.

وانعلئقئ من العلئقة بين الصورة الذتنية وتكون الرأي العئم للمجتمع ،كئنه يتدتم على  
المؤسسئت أن تهتم برراسة الصورة السئئرة عنهئ كي مضتلف عبقئت المجتمع، وذلك لوضع 

رأي عئم  الئستراتيجيئت ال ككيلة بإيجئد صورة ذتنية ايجئبية عن تذه الجهئت تككل وجود

                                                           

يمئن كرير،  1 ، العبعة الإستراتيجية وإدارة الأزمئتإدارة العلئقئت العئمة بين الإدارة عجوة علي، كر
 .255، ص 3111الأولى، عئلم الكتئب، القئترة، 
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منئصر، لقضئيئتئ ومواقكهئ ودعمهئ بشتى أنواع الرعم كي الظروف المنتلكة، وةتكون الصورة 
 :1الذتنية للمؤسسئت من

اسم المؤسسة، ورمزتئ الرسطي أو شعئرتئ، وموظكيهئ وقئدتهئ، وغرمئتهئ التي تقرمهئ، 
هئ وموقعهئ وسيئرتهئ، وكلسكتهئ، وسيئستهئ، وقراراتهئ، وتئريضهئ، وانجئزاتهئ، ولبئس موظكي

ودورتئ كي غرمة المجتمع، ومسئهمتهئ كي الديئة العئمة، السيئسية والئجتمئعية والئقتصئدية، 
وتشمل أيضئ: إخكئقئتهئ ومشكلئتهئ ونزاعئتهئ وآثئرتئ السلبية على البيئة والإنسئن، ويرى "نئير 

ي يطصل عليهئ الإنسئن شئنرو" أن الصورة الذتنية عن المؤسسئت ةتكون من المعلومئت الت
 دول المؤسسة من المصئدر الخئرجية، وتجئربه ، وتصوراته، ومعئركه، وقيمه.

 2وةتكون الصورة الذتنية من عنئصر متعردة منهئ:
ية؛ اسم وصورة العلئمة .1  التجئر

 اسم المؤسسة الذي يعكس تويتهئ وشعئرتئ؛ .2

 صورة المنتجئت/ غرمئت المؤسسة؛ .3

 المؤسسة) المرتبعة بنشئعئت المؤسسة؛ صورة إدارة المؤسسة (كلسكة .4

 برامج المسؤولية الئجتمئعية للمؤسسة؛ .5

 صورة المؤسسة كمكئن للعمل؛ .6

 أداء موظكي الخرمة؛ .7

 ككئءة اتصئلئت المؤسسة{ .8

  

                                                           

ّّ ن، محمر جئسم الموسوي، 1 ، إدارة العلئقئت العئمة كي قعئع المنشؤت السيئديةعبر العيف آل عبر الم
 .22، ص 3122العبعة الأولى،مركز الكتئب الأكئديمي،الأردن، 

يمئن كرير،  2  .252، ص سئبقمرجع علي عجوة، كر
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I.3   المصئدر والعوامل المؤثرة كي بنئء الصورة الذتنية 
 أولئ: مصئدر بنئء الصورة الذتنية

 1ية للمؤسسة وهمئ:تنئك مصررين لبنئء الصورة الذتن
وتتمثل بعلئقة المستهلك بئلعئملين وغبرته كي التعئمل معهم، إذ يعر  الخبرة المبئشرة: .1

 المستهلك مصررا مبئشرا ومؤثرا كي تكوين انعبئعئته الذاتية دول المؤسسة.

هي الخبرة المنقولة والتي تلعب وسئئل الإعلئم المسموعة  الخبرة غير مبئشرة:  .2
همئ كي تكوين الئنعبئعئت، كضلئ عن الرسئئل الشخصية التي تصل للإكئدة والمرئية دورا م
 من الأصرقئء.

 ثئنيئ: العوامل المؤثرة كي بنئء الصورة الذتنية
ةتأثر الصورة الذتنية بعرة عوامل بعضهئ ةتعلق بئلمؤسسة نكسهئ والبعض الؤخر يتعلق  

 2بئلمستهلك المستقبل للمعلومئت وهي:
 عوامل شضصية: .1

 القيم). -الثقئكة –لسمئت الذاتية للشخصية المستقبل للمعلومئت (التعليم ا  -

الئتصئلئت الذاتية للكرد، وقررته على امتصئص وتكسير المعلومئت الخئصة  -
 بئلمؤسسة، وتكوين ملئمد الصورة الذتنية،

 درجة داكعية الكرد، واتتمئمه بئلمعلومئت المقرمة عن المؤسسة. -

                                                           

تأثير أبعئد بنئء الصورة الذتنية للشركة كي جذب انتبئه المستهلك العراقي للمنتجئت المهلية بيراء ستئر لكتة،  1
، مركز بطوث السوق ودمئية المستهلك، 22، المجلر 41، مجلة دراسئت مطئسبية ومئلية، العرد دراسة ميرانية

 .11، ص 3122جئمعة بغراد، العراق، 
يمئن، علي ع 2  .242، ص مرجع سئبقجوة، كرير كر
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 :عوامل اجتمئعية .2

ير الجمئعئت الأولية (الأسرة و الأصرقئء) على الكرد المستقبل للمعلومئت أثنئء تأث - 
 تبئدلهم المعلومئت كي اتصئلئتهم الشخصية دول المؤسسة.

 تأثير قئدة الرأي على اتجئتئت الجمئتير. - 
 تأثير ثقئكة المجتمع الذي يعيش كيه الأكراد، والقيم السئئرة كيه. – 

 :.عوامل تنظيمية4
 راتيجية إدارة المؤسسة التي تعكس كلسكة وثقئكة المؤسسة؛إست-
 الأعمئل الدقيقية للمؤسسة نكسهئ، وسيئسئتهئ، ومنتجئتهئ؛ -
شبكة الئتصئلئت الكلية للمؤسسة، وهي تشمل كل الئتصئلئت الراغلية والخئرجية  -

 للمؤسسة مع جمئتيرتئ.
ية؛الرسئئل الئتصئلية عن المؤسسة المنقولة عبر وسئئل ا -  لإعلئم الجمئتير
 الئتصئلئت الشخصية المبئشرة بين العئملين بئلمؤسسة والجمئتير؛ -
 الأعمئل الئجتمئعية التي تقوم بهئ المؤسسة لخرمة المجتمع. -

 :.عوامل إعلئمية5
 الجهود الإعلئمية للمؤسسئت المنئكسة، وتأثيرتئ على صورة المؤسسة؛ -
ية ومرى التغعية الإعلئمية للأػراث الخئصة  - بئلمؤسسة كي وسئئل الإعلئم الجمئتير

 سلبيهئ أو ايجئبيتهئ( المسؤولية الئجتمئعية للصدئكة)؛
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ية لأخبئر المؤسسة. -  حجم الئتتمئم الذي توليه وسئئل الأعلئم الجمئتير

 ثئلثئ: خعوات بنئء الصورة الذتنية
هئ قيمة مئ إن الصورة الذتنية لعروض السوق السيئحي المستهرف(السيئح) ليست ل 

لم تكن منئسبة للسوق المستهرف وملبية لدئجئت ورغبئت السيئح، أي مئ لم تكون قئدرة 
على تزوير السئئد بئلقيمة التي يتعلع الدصول عليهئ، إن إستراتيجية بنئء الصورة الذتنية ترتبع 

يمهئ من بعملية غلق وإيصئل والمهئكظة على عنئصر القيمة المميزة والتي يمكن ملئدظتهئ وتقي
يلة الأمر معه، لذلك كبنئء الصورة الذتنية  قبل السئئد الذي تنوي المؤسسة تعوير علئقة عو
بئئن المستهركين وخصئئص  يتعلب من المرراء كهم ػئجئت ورغبئت وتكضيلئت الز

أيضئ يرتبعئن ببنئء الصورة  وخصئئص المنتجعروض المنئكسين، كذلك كإن السعر 
 1الذتنية.

ثلئث خعوات لبنئء الصورة الذتنية لعروض القيمة للسوق  لذلك كإن تنئك 
 المستهرف:

 : اختيئر مكهوم الصورة .2

ل كي يتم بنئء صورة للمنتج أو المؤسسة الكنرقية يطتئج المسوقين إلى تطرير أولئ مئ تو  
المهم بئلنسبة للسوق المستهرف وذلك من غلئل إجراء دراسة للتعرف على كيف ينظر 

و للمؤسسئت الكنرقية للمنئكسين، من ديث الخصئئص المهمة لهئ، نتئئج السئئد لمنتجئت أ
يعة إدراكية والتي هي عبئرة عن شكل يوضد كيكية إدراك  الرراسة يمكن وضعهئ كي خر
السئئد للمنتجئت المنئكسة( التعرف على الموقع الدئلي للمنئكسين) بئلنسبة لأبعئد تعكس 

                                                           

1 Lovelock Christopher, Jochen Writz, Service Marketing:People, Technology, 

Strategy, 7th edition Person educations Limited, UK, 2011, P683. 
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يق السيئحي خصئئص معينة، وتعر تذه الخئرعة كتغذي ة عكسية يستخرمهئ مرراء التسو
 .1لقيئس وتعوير موقع المنتج أو العلئمة أو المؤسسة

 الخئرعة الإدراكية ):2.4(الشكل رقم
 أسعئر عئلية                                                 

 Aعلئمة    B                         علئمة   

 جودة منخكضة                         جودة عئلية     
 Eعلئمة C                            علئمة       

 أسعئر منخكضة       Dعلئمة      

 بئلئعتمئد على مجموعة من المراجع. ينمن إعراد البئدثالمصرر: 
) موقع العرير من العلئمئت أو المؤسسئت الكنرقية المتنئكسة 2.4يبن الشكل رقم ( 

يئحي وكق معيئري السعر والجودة، وكما يراتئ السيئح، ويبين الشكل أن كي السوق الس
" أو المؤسسة الكنرقية لهئ صورة ذتنية لرى السيئح بأنهئ علئمة ذات أسعئر عئلية Bالعلئمة "

" تررك على أنهئ ذات سعر منخكض Dوجودة عئلية، أمئ العلئمة أو المؤسسة الكنرقية "
" تعئني من مشكلة كبئلرغم من Aمة أو المؤسسة الكنرقية "ول كن بجودة منخكضة، أمئ العلئ

أن سعرتئ يتجه للئرتكئع كإنهئ تررك على أنهئ بجودة منخكضة ومبيعئتهئ منخكضة أو أنهئ 
تكون سلعة بريلة عنرمئ لئ يجر المستهلك برائل أخرى لئختيئرتئ، أمئ العلئمة أو المؤسسة 

ية لذا كإنهئ من المهتمل تطقق مبيعئت عئلية، " كإن سعرتئ منخكض وبجودة عئلCالكنرقية "
                                                           

1 Guiltinan Joseph P, All, Marketing Management: Strategies and programs, 6ed, 

McGraw-Hill Companies, New York, 1997, P 93. 
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من الملئدظ أن تذه الصورة للعلئمئت أو الكنئدق تستنر على معرل الئستجئبة من قبل 
السئئد كي السوق السيئحي المستهرف وكق عئمي الجودة والسعر، أي أنهئ ليست الهرف أو 

كإن على المؤسسة أن تبذل أنهئ تستنر على نظرة المؤسسة لجودة منتجئتهئ، لهذه الأسبئب 
المزير من الجهود لتغيير منتجهئ أو تغيير أسعئرتئ وجهودتئ الترويجية لإػراث التغيير 

 الضروري.
 تصميم الخصئئص:   .3
إن تصميم الخصئئص أو الأبعئد تكون كعئلة وتقرم منئكع إضئكية كي المؤسسة  

بعض الخصئئص أكثر أهمية  الكنرقية ولئ ةتوكر كي المؤسسئت الكنرقية المنئكسة، كهنئك
 مقئرنة بئلأخرى.

يقي: .4  تنسيق عنئصر المزيج التسو
يقي لأنهئ  لبنئء وتنكيذ الصورة الذتنية الإيجئبية ينبغي تنسيق جميع عنئصر المزيج التسو

 1يمكن أن تسئتم كي بنئء الصورة الذتنية والمهئكظة عليهئ.

 : اختيئر استراتيجية الصورة الذتنية .5
تنية الكئملة تعبر عن المزيج المتكئمل من المنئكع (عروض القيمة) إن الصورة الذ 

 التي تميز العلئمة أو المؤسسة الكنرقية وتجعل لهئ صورة ذتنية لرى السئئد.
  

                                                           

1 Etzel Michael J ; Walker Bruce, Stanton William J, Marketing, 14th ed, McGraw-

Hill, Irwin, New York, 2007, P 33. 
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وتنئك خمس عروض للقيمة يمكن للمؤسسة أن تضتئر من بينهئ لبنئء صورة منتجئتهئ 
 :1ة مقئرنة بمنئكسيهئالذتنية وتتميز من غلئلهئ وتطصل على الميزة التنئكسي

 الأكثر للأكثر: .1
ةتضمن تقريم منتج ذو جودة عئلية وبسعر عئلي أيضئ لتغعية التكئليف العئلية، كهنئك  

العرير من المنئكع التي تقرمهئ للسئئد وغئصة المنئكع النكسية إذ أنهئ تعبر عن الوجئتة والمكئنة 
) ذو الررجة الممتئزة له مكئنة اجتمئعية العئلية والرمزية العئلية، كئلذي يقيم كي الكنرق (س

 ومنزلة عئلية.
 نكسه: ىءللش الأكثر  .2
تستعيع المؤسسة الكنرقية مواجهة المنئكسين ذوي المكئنة العئلية من غلئل تقريم  

منتج (غرمة) بجودة عئلية ول كن بسعر أقل، ضطئ لئقت نجئػئ واسعئ ضطئ ػرى بئلعرير من 
 التصنيف أو الررجة التدول نطوه.نزلئء الكنئدق الأخرى من نكس 

 الشيء نكسه للأقل: .2
تقريم المنتجئت نكسهئ كي المتئجر ول كن مع خصومئت اقل اعتمئدا على القوة  

الشرائية المتكوقة وعمليئت الكلكة المنخكضة، أو تقريم الخرمة مبئشرة دسب العلب كي 
 نكس الشروط.

  

                                                           

1Charles W. Lamb, Joseph F . Hair, Carl McDaniel, Marketing, 11th edition, south 

western, Canada, 2013 ;P18. 
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 الأقل لمئ تو اقل كثيرا: .1
معترل وبأسعئر اقل، كقر قرمت مؤسسة كنرقية (ع)  تقريم منتجئت ذات أداء 

مجموعة من الخرمئت بمواصكئت مطرودة وبأسعئر منخكضة مستهركة السيئح الذين لئ يرغبون 
 لركع سعر عئلي لمواصكئت لئ يستخرمونهئ.

يقة كي بنئء الصورة الذتنية ةتضمن تلبية أدني متعلبئت السيئح من  إن تذه العر
ثرا، وةتبع تذه الإستراتيجية المؤسسئت الصينية التي غزت الأسواق الأداء بأسعئر اقل ك

 بمنتجئت منخكضة وبأسعئر زتيرة والتي جذبت عرد كبير من المستهل كين.
 الأكثر للأقل: .2
يمكن بنئء قيمة عئلية للمنتج من غلئل تقريم المزير وبأقل الأسعئر، كئلعرير من  

 لقصير.المؤسسئت اتجهت لتدقيق ذلك، وكي الأجل ا
بعض مؤسسئت الئتصئلئت كي الوعن العربي مكنت زبئئنهئ بئلتدرث كي الهئتف  

يل وبكلكة منخكضة إذ قئمت بتخكيض كلكة الرقيقة الواػرة للئتصئل وكذلك  لوقت عو
 كعلت مؤسسئت الئتصئل أخرى.

 رابعئ: إعئدة بنئء الصورة الذتنية
رور الوقت كرالة للتغير كي إن الصورة الذتنية للعلئمئت لرى السيئح ةتغير بم 

 ػئجئت السيئح ورغبئتهم، وكذلك للتغير كي قواعر المنئكسة وكي خصئئص المنتجئت نكسهئ.
كمن اجل الئستجئبة لهذه التغيرات كي بيئة السوق تطتئج المؤسسة أديئنئ إلى تغيير  

يئ كي إدركئت السيئح ومواقكهم تجئه منتج عنرمئ تررك المؤسسة أن منتجهئ لم يعر مغر 
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القعئع السوقي المستهرف، بسبب تغيير ػئجئت ورغبئت وأذواق السيئح أو نجئح المنتج 
 المنئكس، وقر تنجد المؤسسة كي تطقيق ذلك.

تعرف إعئدة الصورة الذتنية بأنهئ تغيير إدركئت المستهل كين عن العلئمة مقئرنة  
 1بئلعلئمئت المنئكسة.

يقة التي ينظر إليهئ وتعرف بأنهئ القرار المعني بإجراء ال تغيرات المهمة كي المنتج وبئلعر
بئئن المستهركين للمنتج من ديث مستوى التكضيل، المشئعر، الموقف الذي يجب أن يتخذ  الز

بئئن للمستهركين.  2من قبل الز
وتعرف بأنهئ عملية إخبئر المستهل كين عن التغيرات المهمة كي المنتج، السعر، وعملية 

يع، يراكق ذلك يق الإعلئن لإظهئر منئكع  التوز جهود ترويجية مكثكة وبضئصة عن عر
التغيرات من اجل تكوين صورة جريرة للمنتج كي أذتئن المستهل كين تضتلف عن صورته 

 القريمة.
والمؤسسة بإمكئنهئ اتضئذ العرير من القرارات لإعئدة بنئء الصورة الذتنية كئلقيئم 

ية كي المنتج (ت طسين الجودة، استخرامئت جريرة للمنتج القريم بإجراء التدويرات الجوتر
ية (تغيير كي الشكل لإكسئبه جمئلية).  لتقريم منئكع إضئكية) أو تطويرات مظهر

ول كن قر تجر المؤسسة صعوبة كي تطقيق ذلك لأنه ػئلمئ ةتشكل الصورة الذتنية  
 من المستهل كين. عن المنتج كي أذتئن المستهل كين كمن الصعوبة تغييرتئ لأنهئ قر تجر مقئومة

  

                                                           

ية، مصر، ولئء المستهلك كيكية تطقيقه والدكئظ عليه علئء عبئس علي،  ، الرار الجئمعية، الإسكنرر
 315.1، ص 3112

  312، ص مرجع سئبق علئء عبئس علي،  2
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I.4 أهمية الصورة الذتنية للسئئد  
إن الصورة الذتنية بعبيعتهئ تعتمر على أبعئد مجتمع المعركة السيئدية، ولهئ أهمية بئلغة  

كي توسع أكئق المؤسسئت الكنرقية كي ضطئرسة التوعية للتككير الإبراعي والمهئرات والتقنيئت 
ئت السيئح، وال كشف عن ميول الأكراد العئملين الكنية السئئرة بغية إشبئع ػئجئت ورغب

وتنميتهئ والإلمئم بئلقرر الكئكي من الثقئكة العلمية والتكنولوجية والسيئسية والئقتصئدية 
 والبيئية.

يز الصورة  إن أهمية المؤسسئت الكنرقية ضطن بيئتهئ الراغلية هي اللسئن الدقيقي كي تعز
ئدية يعتمر على تكئمل عمليئت مؤسسئت الضيئكة الذتنية، لأن مضرجئت نظئم الخرمة السي

 1ضطن إعئرتئ التنظيمي.
إن أهمية الصورة الذتنية للسئئد ةتبلور كي كونهئ ػئلة مشتركة بين مؤسسئت الضيئكة 

 2وأصطئب المصئلح معهئ.
إن أهمية الصورة الذتنية وانعكئسئتهئ على الشريطة المستهركة تعتمر بأسئس على  

راغلية لمؤسسة الضيئكة ودورتئ الدئسم كي تجسير الئنعبئعئت السلوكية مععيئت البيئة ال
يئرة لمؤسسة الضيئكة  للخرمة السيئدية، ومن ثم تؤثر كي قرارات السئئد الشرائية وتكرار الز
والكلئم عنهئ ضطن الأوسئط الئجتمئعية للسئئد وذا تو البعر الدقيقي لنجئح إستراتيجية 

 مؤسسة الضيئكة.
تلخيص مجموعة من النقئط التي تعبر عن أهمية الصورة الذتنية للسئئد وعلى لذا يمكن  

مستوى المؤسسة التي تؤدي إلى تشكيل الؤراء وتكوين الأككئر والئنعبئعئت الدقيقية نطوتئ 
                                                           

يقالدكواتي عئرق،  1 يق الراغلي على الصورة الذتنية للمنظمة وقئئع المؤتمر العلمي لقسم التسو ، أثر التسو
 .21، ص 3121الإدارة والئقتصئد، جئمعة دمشق،  كلية

2https://www.degruyter.com/ 

https://www.degruyter.com/
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ويجئد سلوك سيئحي ينسجم مع عبيعة ػئجئت ورغبئت السيئح، ل كونهئ تؤدي وظئئف 
كوين اتجئتئت السيئح وأرائهم ومن ثم سلوكهم نكسية واجتمئعية وهي مصرر مهم كي ت

المعركي اتجئه تكضيل الخرمة السيئدية المقرمة من قبل مؤسسئت الضيئكة، كما تؤثر كي 
تشكيل السلوك الهئدف إلى التجربة السيئدية لذا تكتسب أهمية غئصة من غلئل عملية 

لوعي بأهمية تعبيق قواعر إدارة التأثير والئستجئبة كي الشريطة السوقية المستهركة وتعظيم من ا
المراسم و الئتيكت، وتوسع الرؤى بين الخصئئص النكسية للسئئد والخصئئص الكنية لمكئن 
القصر السيئحي المعزز بئلصكئت و الشمولية، وكسب الرأي العئم السئئر نطو مضتلف 
ية منظمة الضيئكة ضطن الأوسئط الئجتمئعية  الجوانب ذات العلئقة بتدرد تو

إعلئمية،وتسهم كي العرير من المميزات المتعلقة كي اتضئذ القرارات الإستراتيجية المستهركة وال
لتعزز مكئنة مؤسسة الضيئكة التنئكسية وتميزتئ عن المؤسسة الأخرى كي قيئدة السوق 
السيئحي، كما تطكز مؤسسة الضيئكة بتبني كلسكة عميقة يتدقق من غلئلهئ توكير منئخ التنظيمي 

 1إبراع والئبتكئر وشعور العئملين وبئلثقة، كضلئ عن شعورتم بئلتكئخر بئلئنتمئء لهئ.يشجع ال
I.5 :العوامل المؤثرة كي الصورة الذتنية للكنئدق 
من أتم العنئصر التي تؤثر على الصورة الذتنية للكنرق وعلى غبرة الضيوف أو  

 2ي:العملئء غلئل تعئملهم مع الكنرق وتكئعلهم مع العئملين مئ يل

                                                           

الصورة الذتنية وأثرتئ كي تطقيق النجئح الئستراتيجي نوكل عبر الرضئ ال كملي، عمئد دسين سعود،  1
، مجلة الغري للعلوم لضيئكة كي مرينة بغرادلمنظمئت الضيئكة دراسة تعبيقية على عينة من منظمئت ا

ية، العرد ، ص 3121، جئمعة ال كوكة، كلية الإدارة والئقتصئد، العراق، 21، المجلر3الئقتصئدية والإدار
3321. 

 .214، صمرجع سئبقغئلر مقئبلة،  2
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: وتشمل الئنعبئع المتشكل دول السيئرة أو الدئكلة من والمواصلئت النقل .2
ديث النظئكة، وعمر الدئكلة والمظهر العئم، واتجئتئت ومعركة ومقررة السئئق على كهم 

 اللغئت والتعئمل مع الؤخرين.
ويشمل التصميم، ومواقف السيئرات، والنظئكة العئمة، والقررة والبنئء:  الموقع .3

قريم المسئعرة، والتوجيهئت التي يقوم بهئ البواب أو الدئجب وكذلك توكر لإشئرات على ت
 والإرشئدات للضيوف.

وبعكس الدئل مع المؤسسئت التصنيعية الإنتئجية كإنه لئ يمكن للكنرق أن ينقل  
يئرة الكنرق  بئئن لز غرمئته للزبئئن (السيئح) كي أمئكن تواجرتم، بل يجب اجتذاب الز

مئت، لذا كإن اختيئر الموقع ذو أهمية غئصة كي الصنئعة الكنرقية، وتكذا تصبد وشراء الخر
يقية وتوجيههئ الوجهة المنئسبة  الدئجة مئسة لئستخرام المزير من الكعئلية كي الجهود التسو

 1لتدقيق أكضل النتئئج.
: وتشمل المظهر العئم والئنعبئع عن المكتب الأمئمي،  check inالتسجيل-4
ن العئملين كي الرائرة الأمئمية وغئصة الئستقبئل متضمنئ اتجئتئتهم، وتعئملهم مع والموظكي

 الؤخرين، والنظئكة العئمة، واللبئقة، والمظهر العئم وإجئدة اللغئت التي يتدرث بهئ العملئء.
بين الموظف والعميل، والتوجيه والإرشئد للغرف،  : وةتضمن التعئمل مئالغرف-5

جم ونوعية السرير، وملئئمة الأبواب والشبئبيك، والأدوات والتقنيئت والنظئكة العئمة، وح
المتوكرة كي الغركة، ونوعية الأثئث، والمنظر العئم المعل من الغركة، وسهولة الوصول، مسئػة 

 الغركة...إلى غير ذلك.
: وةتضمن الأمئكن المنصصة للمقئبلئت واللقئءات، الععئم والشراب التسهيلئت-1

ره، أسعئره، التنوع، النوعية، قئئمة الأسعئر، الصيئنة، الئنعبئع العئم، من ديث: توك
                                                           

 .335، صمرجع سئبقغئلر مقئبلة،  1
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النظئكة، المظئتر والعروض الخئصة مثل: برك السبئػة، مطلئت الهرايئ، الوسئئل التركيهية 
مثل: الردتئت، التلكئز، مطلئت الهرايئ، التوجيه والمعلومئت المتوكرة للزبئئن، ومراكز التركيه 

يئضية، الملئعب المتوكرة.الأسئسية مثل:   الألعئب الر
: وتشمل المظهر والئنعبئع دول المكتب الأمئمي، تقريم كئتورة check outالركع-2

 ..........وغيرتئ.follow-upالدسئب وتكسير مرغلئتهئ، المتئبعة 
I.1 تكوين الصورة الذتنية 
بئئن التي   ترغب أن تشكل لئبر للمؤسسة من القيئم بعرة بطوث لتدرد عبقئت الز

لريهئ الصورة الذتنية ومن ثم تطرير العبقئت الأكثر أهمية بئلنسبة لهئ، وبئلرغم من أن 
بئئن إلئ أنه لئ ينبغي تجئتل الأعراف الأخرى. بئئن) همئ أتم الز  الموظكين والسيئح (الز
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 الأعراف المتراغلة كي تشكيل الصورة الذتنية: )2.4الشكل رقم(
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بئلئعتمئد على صئلح الشيخ، تكوين الصورة الذتنية  ينإعراد البئدثمن المصرر: 
 للشركئت

وبنئء على المعلومئت التي تأتي من البدوث يوضع برنئمج لتكوين الصورة، وتذه  
البرامج ينبغي أن تضع كي اعتبئرتئ العرير من العوامل النكسية والئجتمئعية، بئلإضئكة إلى 

سئسية كئلمتغيرات السيئسية و الئقتصئدية أو التقنية، وكذلك مراعئة العرير من العوامل الأ
لئبر أن ةتسم بئلواقعية والمصراقية، وأن ةتكق مع عبيعة العمليئت والأنشعة التي تمئرسهئ 
المؤسسة من غلئل تطرير نقئط القوة والضعف كي الصورة الدئلية للمؤسسة، وتذا يستلزم 

لم الأسئسية والهئمشية لهذه الصورة، كما يجب وضع القيئم برراسة دقيقة للتعرف على المعئ

الوكئلئت المئلية والوسئئل                        الوكئلئت الدكومية والتنظيمية   
 الإعلئمية 

 والئقتصئدية

 

 

 

 

 

 

 جمعيئت البيئة وقضئيئ

 جمئتير مضتلكة                                                     المجتم#ع

 

 ئتير مضتلكةجم     جمعيئت البيئة وقضئيئ المجتمع

 نصمنو امرأي امػام           امهوظقون والإدارة 

 وحهاغات امضػط              وحهٌع الإظارات 

 الإغلبم ووسائل                               

 امهوردون وامثخار               امزبائن وامدمونات

وامهوافشون          وامهصارف وامولالات
 ونلدنو

 امددنات               ة وامصرلاء امػامهٌ

ون  امثخارً
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تضعيع مكتوب لمعئلم الصورة المرغوبة التي تودتئ الشركة، مع ابتكئر الأككئر لنقل الصورة 
بئئن وآليئت نقلهئ، وكذا وضع برامج التقييم المتبعة لمتئبعة كئكة  المنععة والمرغوبة إلى الز

 1مراػل مضعع الصورة الذتنية.
كر أن شضصية المؤسسة ةتكون من سيئستهئ العئمة والأشضئص المسئولين عن ومن المؤ  

ذلك، كقر أثرت الشخصيئت القيئدية كي المؤسسئت ال كبرى على صورتئ، وكذلك كإن 
للأشكئل المئدية الخئصة بكل مؤسسة، والمنعقة الجغراكية والزي الرسطي المميز والشعئر وكئكة 

لهئ ودكئظهئ على البيئة والمجتمع كل ذلك لئ يقل أهمية الرموز المعتمرة ودتى العرق اتصئ
 عن المضمون الكعلي للسيئسة المعتمرة كي المؤسسة.

II.الأكراد، والصورة الذتنية كي الصنئعة الكنرقية 
نظرا لأهمية الأكراد كي مؤسسئت الخرمئت بشكل عئم وكي الصنئعة الكنرقية بشكل  

رمئت التي يقرمهئ الكنرق للزبئئن، وبسبب غئص كونهم يعتبرون جزء أسئسيئ من الخ
تأثيرتم المبئشر على تطقيق أتراف الكنرق وغلق صورة وانعبئع جير دوله، وبئعتبئر أن 
يع، السعر، كقر تم  يق التقليري: المنتج، الإعلئن، التوز الأكراد تم إضئكتهئ إلى مزيج التسو

عة الكنرقية كإننئ نتكلم عن الأكراد إضئكة عنصر الأكراد، وعنرمئ نتكلم عن الأكراد كي الصنئ
من ديث تم: العئملون/الموظكون كي الكنرق لأن نجئح الكنرق يعتمر على الإدارة الجيرة 
بئئن كما يكترض  التي تنعكس كي سلوك العئملين وغئصة أولئك الذين لهم علئقة مبئشرة بئلز

والتوجه نطو السوق ويشجع كي مرير الكنرق أن يتميز بئلنظرة الثئقبة والتككير الإيجئبي، 
الئبتكئر وروح المبئدرة وإدارة الوقت كما يتوقع الأزمئت والتغييرات قبل ػروثهئ ويضعع 
للمستقبل ويتعئمل مع الأػراث بسرعة ودقة، ضيوف الكنرق كونهم سبب وجود 

) كي الكنرق ونشئعئته، وكذلك Stakeholdersالكنرق، وكذلك أصطئب المصئلح المنتلكة (
ث اعتبئر أن الكنرق كمؤسسة يتميز بنشئط غرمئتي كبير يتعلب استخرام كثيف من دي

                                                           

 .15، ص مرجع سئبقعلي عجوة،  1
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للأيري العئملة لأنه يقرم غرمئت غير منكصلة عن مقرميهئ، وأن الخرمئت المقرمة غير 
 1ملموسة.
تستدوذ السيئػة على دصة الأسر كي الئقتصئد العئلمي على الأقل من نئدية عرد  

من إجمئلي العئملين كي الصنئعة السيئدية،  %21كنرقية على العئملين، وتطتوي الصنئعة ال
إضئكة لئكتقئرتئ للأكراد المؤتلين كما ونوعئ، كإن الصنئعة الكنرقية لهئ تئريخ عريق من ديث 
المشئكل الخئصة بئلعئملين مثل معرلئت الروران الوظيكي العئلية، وانضكئض العرض مقئبل 

عئلية، والئكتقئر إلى الشعور بئلئػترام كي المجتمع مقئرنة العلب المتزاير، ومعرلئت الغيئب ال
مع بئقي العئملين كي النشئعئت الئقتصئدية المنتلكة الأخرى، وغيرتئ كثير، كل تذا يرعوا 
للدئجة ولتقرير واػترام العئملين كي الكنئدق وبيئن دور ومسئهمة كل كرد من العئملين كي 

ا غريبئ من ديث اعتبئر الأكراد أػر أتم عنئصر تطقيق أتراف الكنرق ، و تذا لئ يبرو
بئئن  الإنتئج، بل العنصر الودير الذي تزداد قيمته مع مرور الزمن، إن اػترام العئملين والز

التي تعتبر مثلئ أعلى كي النجئح المتميز  IBMهي إػرى الكضئئل الثلئث الأسئسية لشركة 
 ديث تعتبر العئملين أبعئل المؤسسة. 

II.2 نرقة صنئعة تركز على الأيري العئملةالك 
يق الكنرقي الذي يتوقف عليه نجئح العمل   العمئلة الكنرقية أػر عنئصر المزيج التسو

بئئن، وتقريم أعلى مستوى من الخرمئت الكنرقية لهم،  الكنرقي لتدقيق رغبئت السئئطين والز
التشغيل الكنرقي لتدقيق  كما يسئتم العنصر البشري بروره كي مجئل الإدارة الكنرقية بجئنب

درجة عئلية من ال ككئءة والمهئرة كي إدارة تذا النشئط السيئحي المهم، ضطئ يتعلب الئتتمئم 
ية المؤتلة والمرربة ترريبئ جيرا بمئ يتنئسب مع أهمية  ية الكنية والإدار بئختيئر العنئصر البشر

                                                           

 .315، 314، ص بقمرجع سئغئلر مقئبلة،  1
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مرة لركع مستوى أدائهم كي تذا النشئط، بئلإضئكة إلى تنمية مهئراتهم وغبراتهم بصكة مست
 1العمل الكنرقي.

 أولئ: التعورات على صعير قعئع السيئػة والسكر وقعئع الكنئدق على المستوى العئلمي
دوال$ي مليئر وثلئثمئ$ة  3121بلغ عرد السيئح الروليين كي العئلم كي ع$!م  

)، إن W.T.Oنظمة العئلمية للسيئػة(دسب الم 3122مقئرنة بسنة  %1د، بنسبة سئئ#
يئدة كي كرص العمل، وتعتبر صنئعة السيئػة كي  يئدة لدجم السيئػة الرولية صئدبهئ ز تذه الز
الوقت الدئلي من أكبر الأنشعة الئقتصئدية توكيرا لكرص العمل ديث استعئعت ادتواء 

ير العئملة وكر من إجمئلي القوى العئملة على مستوى العئلم، ومن ديث ال %22دوالي 
يئ مبئشرة كي جميع أنطئء العئلم، ويتوقع أن يرتكع  3.2القعئع دوالي  مليون كرصة عمل شهر

يئ أي مئ نسبته  2.1إلى  من إجمئلي العمئلة كي العئلم بطلول عئم  %5.4مليون وظيكة شهر
3132.2 
يعزى سبب تذه النسبة العئلية إلى اعتمئد صنئعة السيئػة على المورد البش  ري كي و

تعوير غرمئتهئ ومنتجئتهئ للدصول على رضئ الضيف، ولتراغل تذه الصنئعة مع العرير من 
إن  3131القعئعئت الئقتصئدية الأخرى، وتذكر إدصئئيئت منظمة السيئػة العئلمية لعئم 

مليون كرصة عمل على المستوى العئلمي بمئ يوازي عشر الوظئئف العئلمية،  441القعئع يوكر 
قعئع السيئػة واػرة من بين كل أربع كرص عمل جريرة يتم توكيرتئ على مستوى كما يوكر 

 من مجل القوى العئملة كي القعئع. %11العئلم، تمثل كيه العمئلة من الإنئث كي القعئع نطو 
وةتكئوت نوعية وعبيعة أنشعة وكرص العمل كي قعئع السيئػة، دث يشمل تذا  

ق والمؤسسئت الممئثلة وغرمئت الإقئمة الأخرى، القعئع غرمئت إقئمة السيئح (الكنئد
                                                           

 .413، ص مرجع سئبقصبري عبر السميع،  1
 ، قئعرة بيئنئت مجموعة البيئنئت الإدصئئية للسيئػة.3131تقرير منظمة السيئػة العئلمية،  2
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وأنشعة الصنئعئت التي تضرم الأغذية والمشروبئت للسيئح، ونقل الركئب ووكئلئت السكر، 
،  3132بطلول عئم  %4.2وأنشعة الدجز الأخرى، تذا ويتوقع أن ينمو تذا القعئع بندو 

مليون عئمل  14ػة إلى دوالي ، كي قعئع السيئ3132-3121ليرتكع عرد العئملين كي الكترة 
 )2.4، والجرول الموالي (3121مليون عئمل كي عئم  53.2مقئرنة بطوالي  3132كي عئم 

 يوضد إجمئلي عرد العئملين كي قعئع السيئػة لبعض دول العئلم.
 ): إجمئلي عرد العئملين كي قعئع السيئػة لبعض دول العئلم2.4جرول رقم(

 ( بئلألف)3132و 3121

ولال"ر  

عرد العئملين كي قعئع 
عرد الوظئئف التي  السيئػة بئلألف

ستدقق كي قعئع 
 3132السيئػة عئم 

 (بئلألف)

معرل نمو العئملين كي 
قعئع السيئػة غلئل 

 الكترة
)3121-3132( 

)%( 
3121 3132* 

الولئيئت 
المتدرة 
 الأمريكية

25.321 22.251 3.211 2.2 

 4.2 52.121 232.531 22.221 الصين
 1.1 511 1.122 5.211 اليئبئن
 1.3 232 1.112 1.413 المئنيئ

الممل كة 
 2.1 524 5.5225 5.312 المتدرة

يعئليئ  1.1 441 4.122 4.521 إ
 2.5 511 4.121 4.133 كرنسئ
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 3.1 21.432 13.222 53.224 الهنر
 2.1 214 4.545 3.142 اسبئنيئ
 3.1 3.231 23.222 2.524 المكسيك
يل  2.4 2.422 1.222 2.111 البراز

ير الأثر السيئحي على الئقتصئد العئلمي   .3131المصرر: منظمة السيئػة العئلمية، تقر
 ثئنيئ: التعورات ت على صعير قعئع السيئػة والسكر وقعئع الكنئدق على المستوى العربي

 ليصل %3.2ارتكئع عرد السيئح الواكرين إلى الرول العربية بندو  3122شهر عئم  
، وةتعرد أنواع السيئػة 3121مليون سئئد كي عئم  215مليون سئئد مقئرنة مع  212إلى 

كي الوعن العربي مثل: السيئػة التئريضية والثقئكية، التركيهية، والرينية، والسكئري، 
 والعلئجية.

 ) الموالي يوضد ذلك:3.4والجرول رقم(
 )3121-3122: إجمئلي عرد السئئطين()3.4جرول رقم (

إجمئلي عرد السيئح(مليون) لعئم  #رولال$
3122 

إجمئلي عرد السيئح(مليون) لعئم 
3121 

 5.3 4.1 الأردن
 32.4 31.5 الإمئرات
 23.4 22.5 البدرين
 1.4 2.2 تونس
 3.2 3.1 الجزائر

 21.4 22.2 السعودية
 1.1 1.1 السودان

 4.3 4.3 عمئن
 1.2 1.1 كلسعين
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 2.1 3.4 قعر
 1.1 2.5 ال كويت

 3.1 2.2 لبنئن
 22.4 1.4 مصر

 23.4 22.4 المغرب
، مجموعة 3131: من إعراد البئدث بئلئعتمئد على منظمة السيئػة العئلمية المصرر

 بيئنئت إدصئءات السيئػة.
 صنئعة السيئػة والسكر كي الرول العربية:-1

رمئت إقئمة تشتمل صنئعة السيئػة كي الرول العربية على عرد من الأنشعة، مثل غ 
السيئح: الكنئدق والمؤسسئت الممئثلة وغرمئت الإقئمة الأخرى، وأنشعة الصنئعئت التي 
تضرم القعئع ومن أهمهئ الأغذية والمشروبئت للسيئح، وأنشعة نقل الركئب ووكئلئت 

 السكر، وأنشعة غرمئت الدجز الأخرى.
ية كي كل من وتعتمر صنئعة السيئػة على عرد من المهئور تتمثل بصورة أسئس 

المؤسسئت الكنرقية، والأنشعة الخئصة بتقريم الأغذية والمشروبئت، وشركئت نقل الركئب، 
 ووكئلئت السكر والدجز.

وةتكئوت إمكئنيئت صنئعة السيئػة المتوكرة كي المنعقة العربية من دولة إلى أخرى  
صة بئلخرمة من ديث عرد تلك المؤسسئت المقرمة لتلك الخرمئت، ومستوى الجودة الخئ

 المقرمة كي تذا الشأن.
تعتبر السعودية من أكثر الرول العربية التي لريهئ مؤسسئت تعمل كي صنئعة  

السيئػة، ديث بلغ عرد المعئعم والمهلئت التي تعمل كي مجئل المأكولئت والمشروبئت 
 ألف مؤسسة. 13دوالي  3121غلئل عئم 



 

132 

 

، إضئكة 3121لف مؤسسة عئم أ 1.1كما بلغ عرد مؤسسئت نقل الركئب دوالي  
ألف  3.2ألف كنرق، ووكئلئت السكر والدجز دوالي  2.2إلى ذلك كقر بلغ عرد الكنئدق 

 . والجرول الموالي يوضد ذلك:3121وكئلة غلئل عئم 
): أعراد المؤسسئت بقعئع السيئػة والعئملين كي القعئع كي بعض 4.4جرول رقم(

 ).3122 – 3121الرول العربية (

رول
ال

وات 
 السن

 عرد المؤسسئت بقعئع السيئػة
 (مؤسسة)

 عرد العئملين دسب الأنشعة السيئدية
 (بئلف)

الكنئدق 
والمؤس

سئت 
 الممئثلة

أنشعة 
تقريم 
المئكولئ

ت 
والمشرو

 بئت

نقل 
الركئ
 ب

وكئلئ
ت 

السكر 
 والدجز

 
ملين

د العئ
عر

 

 الكنئدق
والمؤس
 سئت
 الممئثلة

أنشعة 
تقريم 
المئكولئ

ت 
والمشرو

 بئت

 نقل
الركئ
 ب

وكئلئ
ت 

السكر 
 والدجز

ردن
الأ

 
31
22 113 241 1 122 12.4 31.2 31.3 2.1 5.2 
31
21 111 222 1 211 12.1 31.1 31.5 2.1 1.1 

رات
الئمئ

 

31
22 2.111 22.52

5 - -  243 322   
31
21 2.212 22.52

5 - -  -    

درين
الب

 

3122
 

222 211 2.12
2 324  21.1  3.1 3.1 
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3121 312 221 2.51
2 411  22.1 4.1  3.1 

ودية
السع

 

3122 2.124 45.11
2 

4.24
1 

4.11
4  232.2 4.1 223.

2 
52.

1 
3121 2.232 13.13

5 
1.51

1 
3.12

1  221.1 553.2 11.4 31.
2 

ودان
الس

 

3122 - 442 541 21  -- 312.1   
3121 - 421 511 22  --    

سعين
كل

 

3122 241 2.223  422  3.1 2.4 2.4 1.2 
3121 241 -  -  4.1 2.3 2.3 2.2 

 لبنئن

3122
 

122 5.111  111 234.1    2.2 3121
 

113 4.432  124 242.1    2.2 

 مصر

3122
 

- 2.355  - - 231 511 2.12
2 51 

3121 - 2.354  - - 214 511 2.21
1 24 

غرب
الم

 

3122 4.221 -  4.12 143 241.1 12.1 42.1 34.
1 

3121 5.111 -  2.52
2 151 251.1 11.1 42.1 35.

1 

)، 3131منظمة السيئػة العلمية، مجموعة بيئنئت إدصئءات السيئػة (: المصرر
 واستبيئن أثر السيئػة على النمو، صنروق النقر العربي.
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تعمل المؤسسئت العئملة كي قعئع السيئػة كي الرول العربية على توكير عرد كبير من  
يقة مبئشرة أ و غير مبئشرة، ككي الأردن يوكر قعئع السيئػة دوالي كرص العمل سواء بعر

يقة غير مبئشرة مقئبل كل كرصة عمل واػرة (أي مئ يعئدل 1.2(  2) كرصة عمل بعر
 كرص مبئشرة). 21كرص غير مبئشرة مقئبل 

كرصة عمل  2.1وكي المغرب، كإن كل كرصة عمل مبئشرة كي قعئع السيئػة يقئبلهئ 
يقة غير  31توكير دوالي  3121دتى عئم غير مبئشرة. وكي ليبيئ، تم  ألف كرصة عمل بعر

 مبئشرة.
 الصورة الذتنية للسئئد:-2

لقر أػرثت المنئكسة الشريرة التي يشهرتئ السوق الكنرقي العئلمي، والئنكجئر المعركي  
ية للمؤسسئت الكنرقية، ديث أصبدت أكثر اتتمئمئ  نقلة نوعية كي توجيه القيئدة الإدار

 رة الذتنية للسئئد للوصول إلى تعلعئته ورغبئته الواقعية.بموضوع الصو
ونظرا ل كون المؤسسة الكنرقية تعمل كي عئلم متغير، إذن لئبر من التركيز على عبيعة  

قوة وضعف الصورة الذتنية ويتوقف ذلك على الئتصئل بين إدارة المؤسسة الكنرقية والكئة 
يصعب على السئئد تكوين السوقية المستهركة، ومرى اتتمئمهم بهئ أو ت أثرتم بنشئعهئ، و

 1صورة عن شيء لم يعركه.
إن الصورة الذتنية ترتكز على عبيعة قوة العلئقة وتأثيرتئ بين السئئد وإدارة المؤسسة  

الكنرقية، بئعتبئرتئ مجموعة من المعئرف والتجئرب والخبرات المتراكمة عن الخرمئت المقرمة 
من رسم انعبئعئ إيجئبيئ لرى السئئد أثنئء التجربة الكنرقية  له، كإذا تمكنت إدارة المؤسسة

يئرة، وكي ػئلة تكونً لرى  سوف تؤثر كي سلوكهم الشرائي للخرمئت الكنرقية وتكرار الز
السئئد انعبئعئ سيئئ أو غئض تجربة كئشلة عن تذه المؤسسة الكنرقية كئنه لن يكرر عملية 

                                                           

 .21، ص مرجع سئبقعلي عجوة ،  1
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يه صورة شراء الخرمئت مرة أخرى وبئلتئلي لن يكر يئرة وسيقوم بحملة مضئدة لتشو ر الز
المؤسسة الكنرقية عبر الكلمة المنعوقة مع السيئح الدئليين والمرتقبين، ودتى مع استهراف 

 كئئت سوقية أخرى .
وإذا كئنت الصورة الذتنية للسئئد مجموعة القيم والمعتقرات والمواقف والسيئقئت  

وك والئتجئه العئم للمواقع واستراتيجيئتهئ كي تقريم والكن والجمئل التي يتدرد بموجبهئ السل
الخرمئت الكنرقية والتي يتعلب أن تتميز بئلشمولية والإيجئز والئنسجئم كي رسئلتهئ وأتراكهئ 
وعموػئتهئ المستقبلية، إذ ترتكز الصورة الذتنية للسئئد من نئديتين الأولى الوظيكية 

لنكسية ( الغير المئدي، والوجرانية) جنبئ إلى جنب (الملموس، والمعركي)، والثئنية النئدية ا
لتوكير الصورة الشئملة للقيئس ومن غلئل تذا الأبعئد النموذجية والأسلوب المركب تطصل 
المؤسسة على صورة النموذج المنعع لهئ والتي تطقق من غلئلهئ الأتراف المسعرة والمتمثلة 

 1ر أو دتى على المرى المتوسع والبعير.كي الإستراتيجية المتبعة سواء على المرى القصي
إن أػر أتم أسبئب نجئح وازدتئر المؤسسئت الكنرقية تو معركة صورتهئ الذتنية 
يز الصورة الذتنية للسئئد مجموعة من  يقة تعزيزتئ، وتطتئج عملية تعز لرى شريطة السوقية، وعر

ية  الئستراتيجيئت والكلسكئت والمبئدئ والتي يمكن الئعتمئد عليهئ من قبل القيئدات الإدار
 ) يبين ذلك:5.4كي المؤسسئت الكنرقية والجرول رقم(

  

                                                           

1 McDonald, 2015 
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يز الصورة  ):5.4الجرول رقم ( الأسس المعتمرة من قبل المؤسسئت الكنرقية كي تعز
 الذتنية
ا

ا المهتوى الأسئس لرقم
 المهتوى الأسئس لرقم

المؤسسة  2
 الكنرقية

الصورة الذتنية مكهوم 
تقسيم السوق  2 استراتيجي للأعمئل

 إلى قعئعئت
اقتدئم السوق يكون 

 بئلإبراع والئبتكئر
العلئمة  3

ية  التجئر
تجنب الوقوع كي تشئبه 
الصورة الذتنية للسئئد  العمل 2 الخرمئت مع المنئكسين

 مسؤولية الجميع
التنئكسية هي إضئكة القيمة  التنئكس 4

الوضع أو  1 للخرمة
 يةغرمة السئئد بمصراق المركز السوقي

 الولئء 5
التركيز يكون على الولئء مع 

مراعئة إرضئء و، وإشبئع 
 ػئجئت السئئد

 التنوع 2
العمل على الإػئعة 

بئلمهتوى من الشكل والبنية 
 الأسئسية

الئتتمئم بجئنب التكئوت  التكئمل 1
 والئختلئف

2
1 

المزيج 
يقي  التسو

الرور التكئملي لجميع العنئصر 
 دتى اللوجستيكي منهئ

يق العئلمي،  من إعراد البئدث بئلئعتمئد على: كيجئن، وارين،ر: المصر إدارة التسو
 .53ترجمة دار الصئئغ، مكتبة لبنئن نئشرون، بيروت، لبنئن ص 

يز الصورة الذتنية للسئئد 4.5ويتضد من غلئل الجرول رقم ( )أن مبئدئ وككر تعز
ية كي المؤسسئت يعبر عنهئ بعشرة أسس ، غذ يتعلب الئلتزام كيهئ ن قبل القيئ دات الإدار

يز الصورة  الكنرقية واتضئذتئ كعقيرة أسئسية بئلتعئمل الئستراتيجي كي تعظيم مؤشرات تعز
الذتنية للسئئد بغية تقليص التكئوت بين المتوقع من الخرمة والكعلي الذي ينبني عليه قرارات 

ية المؤسسة من غلئل جودة  الخرمة المقرمة كي السئئد أثنئء التجربة الكنرقية، لرسم تو
يز الثقئكة التنظيمية كي تعئملئت الأكراد بهئ بعضهم البع"ض  الأسواق واستراتيجيئتهئ، وتعز
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وتطليل الئنعبئعئت الثئبتة عن المؤسسة لرى السيئح والرأي العئم للوصول إلى المرركئت 
 الذتنية، والشكل الموالي يوضد ذلك:

يئدة قررة الصورة الذ ):2.4الشكل رقم(  تنية لرى السئئدز

 
 ينالمصرر: من إعراد البئدث

يز الصورة الذتنية للسئئد يتعلب اعتمئد 2.4ويتضد من الشكل ( يئدة أو تعز ) أن ز
ية المؤسسئت الكنرقية كي تقريم الخرمئت بشكل  وتوظيف أسس الإستراتيجية، لئستمرار

 كي مواجهة المنئكسة.يطقق ػئجئت ورغبئت السيئح، وكذلك المهئكظة علة المؤسسة الكنرقية 
 .الصورة الذتنية ورضئ السئئد:3

ولقر ادتلت الصورة الذتنية أهمية كبيرة كي تطرير ورضئ السئئد عن مستوى ككئءة  
الخرمئت المعروضة للبيع، كئلصورة الذتنية المعئبقة لمواصكئت المنتج أو الخرمة السيئدية 

يه  الموقع السيئحي من منئكع مقئبل الدئجئت تعني تطقيق درجة عئلية من التواكق بين مئ يطتو

الصورة 
 الذهنٌة للسائخ

 الحانب
 النقسً
*غٌر مادي 

 والوحدانً(

الحانب 
الوظٌقً 

*الملموس 
 والمػرفً(

أسس 
 الصورة الذهنٌة

 تػزٌز
الصورة 
الذهنٌة 
 للسائخ
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التي يبدث عنهئ السئئد، لذلك كئن العرير من المؤسسئت السيئدية تسعى جئترة إلى غلق 
 مكئنة ضطيزة لمنتجئتهئ وغرمئتهئ كي ذتنية السئئد واعتمئدتئ كتوجه استراتيجي كي عملهئ.

ئئد قبل شرائه الخرمة والصورة الذتنية هي الدرس أو التصور المنزون كي ذاكرة الس 
أو المنتج، كئلسئئد لريه تصور مسبق عن بيئة غركة الععئم وسرعة تقريم الخرمة وقررة 
الخرمة على تطقيق المنكعة التي يرغب الدصول عليهئ، معتمرا كي ذلك على المعلومئت 
 التراكمية من غبرته السئبقة، ومئ ينقل اليه من أخبئر عن تجئرب الأصرقئء بشئن عبيعة

 وككئءة الخرمة كي المععم المنتئر.
وةتشكل الصورة الذتنية لرى الكرد من غلئل معركته بئلدرود الرنيئ والعليئ لمنعقة  

القبول للأداء الكعلي للخرمئت السيئدية، بينمئ تمثل نقعة المنتصف لهذا المرى النقعة 
 المرجعية التي يكون الأداء دولهئ أقل أو أعلى من المستوى المتوقع.

 ) الموالي يبين ذلك:3.4والشكل رقم (
 المراػل المنتلكة لمستوى قنئعة ورضئ السئئد لخرمئت الكنرق ):3.4الشكل رقم (

 
يق الئستراتيجي المصرر:  يل، التسو موكق عرنئن عبر الجبئر الدميري، رامي كلئح العو

يع، عمئن،   .322، ص 3121لخرمئت الكنئدق والسيئػة، دار الدئمر للنشر والتوز
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كمثلئ قر ينبهر السئئد بنوعية السئئد بنوعية الوجبة التي اختئرتئ نوعئ وكما ول كن لئ  
تستمر ػئلة الإعجئب عنرمئ يتأخر موظف الخرمة أو يتأخر المهئسب كي جلب كئتورة 

 الدسئب.
يئت الصورة الذتنية وقنئعة السئئد: -4  مستو

ي ئت الثلئثة لقنئعة ورضئ السئئد وتنئك من ينظر إلى الصورة الذتنية من غلئل المستو
 1وهي كئلأتي:

: مئ يعمد السئئد الدصول عليه من غرمئت ومنتجئت سيئدية،  المستوى الأول-
ويسمي كوتلر تذا المستوى بئلدئجة الدقيقية ديث يمكن أن يشكل المنتج الرئيسي مطكز 

 قوي لشراء الرػلة.
ن غرمئت ملموسة أو يمكن : مئ يمكن أن يطصل عليه السئئد مالمستوى الثئني - 

الإدسئس بهئ مثل نوعية عبق الععئم، شهرة وشعبية المععم، درجة الأمئن....إلى غير 
 ذلك.

: الظروف البيئية والعبيعية المسؤولة عن تطرير كترة مكوث الضيف المستوى الثئلث -
منئخ كي المجتمع غئصة مئ يتعلق بضصئئص المنظر العبيعي، العقس والتدسس الدراري، وال

 المهلي.
ويبقى الصراع قئئمئ بين الصورة الذتنية للسئئد وعموػئت الإدارة السيئدية غئصة 
عنرمئ نتدرث عن مستوى الأسعئر، كتدسين الصورة الذتنية للسئئد يكلف الإدارة 

 غرمئت إضئكية وكلكة تشغيلية عئلية.
  

                                                           

1 Kotler Philip, Le Marketing selon kotler, Person, France,2005, P 117. 
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II.2 صكئت وخصئئص العئملين كي النشئط الكنرقي 
ئص العئملين كي صنئعة الكنئدق والسيئػة تبعئ للأقسئم التي تضتلف صكئت وخصئ 

يعملون بهئ ولنوع المؤسسة السيئدية كيمئ إذا كئنت تئبع$"ة للقعئع الخئص أو الدكوم"ي 
 وكذلك هي مضتلكة بئختلئف حجم وعمر المؤسسة الكنرقية التي يعملون بهئ.

ية للأكراد العئملين كي الأنشعة كما تلعب الصكئت والخصئئص الريموغراكية والئجتمئع
 1السيئدية والكنرقية دورا تئمئ كي تطرير تذه الصكئت والخصئئص:

 أولئ: الصكئت
أن نسبة كبيرة من العئملين كي المؤسسئت الكنرقية ذوي ككئءة متوسعة ديث  .1

ية العليئ والإشراف.  تطتئج صنئعة الكنئدق إلى عرد مطرود كي الوظئئف الإدار

من العئملين كي قعئع وسئئل الإيواء  %42: ديث أن دوالي ةظئترة الموسطي .2
كي المعئعم، وتعتبر ظئترة  %21تم من العمئلة المؤقتة، وتزداد تذه النسبة لتصل إلى 

الموسطية العئلية التي يتصف بهئ قعئع السيئػة وتأثره بئلإػراث السيئسية والأمنية 
ارتكئع نسبة العمئلة الوقتية أو الموسطية  وال كوارث العبيعية من أتم الأسبئب التي أدت إلى

سواء الكنئدق أو المعئعم ديث تمتئز الخرمة كي النشئط الأغير (المعئعم) بئلتذبذب كي 
حجم الإنتئج وتقريم الخرمة ليس على المستوى الموسطي كقع بل دتى على المستوى اليومي 

 غئصة كي غرمة التوصيل.

 21لمؤسسئت الكنرقية بجميع أصنئكهئ مئبي#ن (: تتراوح أعمئر العئملين كي االعمر .3
ية دوالي  45 – من مجموع الأيري العئملة كي  %11عئم) ديث شكلت تذه الكئة العمر

النشئط الكنرقية، وتذا يعني أن صنئعة الكنئدق تجذب الكئة الأولى من الأعمئر المؤتلة 
                                                           

ية كي صنئعة الكنئدق موكق عرنئن عبر الجبئر الدميري، أمين ادمر مطبوب المومني،  1 تنرسة الموارد البشر
ية مستقبلية يع، الأردن، أككئر ػريثة ورؤ  .21 -11، ص ص 3122، العبعة الأولى،إثراء للنشر والتوز
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يترتب على انضكئض متوسع الأعمئر للعئملين كي صنئعة ا يئدة كي معرل للعمل و لكنئدق ز
يئدة كي نسبة العمئل الموسطيين الأمر الذي شجع بعض الرول الأوربية إلى  دوران العمل وز

ية ال كبيرة ضطن لئ تقل أعمئرتم عن  سنة كي المكتب  11مطئولة الئعتمئد على الكئئت العمر
وجيه الأمئمي وغئصة كي مهنة الئستعلئمئت والئستقبئل وتقريم غرمة الئستقبئل والت

(Concierge)  ديث يمتئز مثل تؤلئء بئلخبرة والتجربة ال كبيرة كي مجئل التعئمل مع
 ضيوف الكنرق إضئكة إلى التزامهم بئلعمل وقلة غيئبهم.

: إن مستوى أجور العئملين كي قئع المعئعم والكنئدق انضكئض مستوى الأجور .4
ن الذكور، وتنخكض تذه منخكضة مقئرنة بئلمعرل العئم للأجور، وتنخكض أجور الإنئث ع

 الأجور اعتمئدا على عبيعة العمل الكنرقي.

كي الكنئدق بين الرول ديث تعتبر الرول  اختلئف كي حجم سئعئت العمل .5
الئسكنرينئكية وكرنسئ من أكثر الرول المنكضة لسئعئت العمل اليومية للعئملين كي قعئع 

ل عرد سئعئت العمل اليومية سئعة عمل كي الأسبوع)، بينمئ يص 41السيئػة والكنئدق (
سئعة عمئ أسبوعي، ومن المعروف بئن تقليل سئعئت العمل  51للعئمل الأيرلنري إلى 

 للعئملين كي الإدارة الكنرقية يعني توكير كرص عمل أكثر وانضكئض حجم المكئكأة.

أكبر نسبة من العئملين كي النشئط السيئحي والكنرقي كي الرول الأوربية تم من  .6
 الإنئث.

 ثئنيئ: الخصئئص
ومن الخصئئص للعئملين كي الكنئدق هي النسبة العئلية لروران العمل مقئرنة مع بقية  

يعزى ذلك إلى توكر الكرص الوظيكية البريلة التي يمكن  القعئعئت الئقتصئدية الأخرى، و
لف أن يطصل عليهئ العئملون كي الكنئدق على المستوى المهلي، الإقليمي، أو دتى الروليوتضت

 معرلئت الروران العمل كي النشئط الكنرقي من بلر إلى آخر.
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إن ارتكئع معرل دوران العمل للعئملين كي صنئعة السيئػة بشكل عئم، وكي صنئعة  
الكنئدق بشكل غئص قر يرجع سببه إلى تعرد كرص التوظيف كي مؤسسئت الضيئكة و 

ل المتقرمة مقئرنة مع قلة شرة المنئكسة بين العئملين كي الخرمئت السيئدية كي الرو
المؤسسئت السيئدية كي الرول التي كي مراػلهئ الأولى للتعور وبئلتئلي قلة كرص العمل 

 البريلة.
إن لجوء إدارة الكنئدق للئعتمئد على سيئسة التوظيف التي ةتنئسب مع ظروف  

ق عمل العلبة وربئت البيوت لدل مشكلة دوران العمل قر تكون نئجحة إلئ أنهئ تضلق سو
ثئنوي وتؤدي إلى ترني مستوى الخرمئت والمهئرات المهنية وارتكئع معرلئت الإػلئل 
ية المتبعة للدر من معرل ترك العمل هي  وتقليل الئنتمئء الوظيكي، ومن الإجراءات الإدار
نظئم الدواكز المتبعة وزج العئملين كي الرورات الترريبية ديث دلت دراسة أجريت من 

كي الولئيئت المتدرة الأمريكية على العئملين كي غرمة الععئم Purdue Universitéقبل 
يع بئن نسبة دوران العمل انضكضت بطوالي  يئدة كي  %41السر للعئملين الذين يتوقعون ز

ية)، بينمئ بينت بطوث علمية أخرى بئن معرل دوران  يئدة الرسطية أو السنو الأجور (غير الز
الوصف الوظيكي للعئملين كي تذه المؤسسئت ديث  العمل كي الكنئدق يضتلف بئختلئف

يين مقئرنة ببقية  أوضطت تلك البدوث بئن نسبة دوران العمل هي الأقل كي كئة الإدار
 العئملين.
ية وبشكل متكرر غئصة   إن ارتكئع معرل الإصئبئت ودوادث العمل والمرض السنو

من  %11ض الأديئن إلى كي المعئعم والنوادي الليلية ديث تصل نسبة الإصئبئت كي بع
مجموع العئملين وتشكل ضغوط العمل والعنف كي التعئمل الذي يتعرض له العئملين كي 

 المعئعم والنوادي الليلية أػر أتم الأسبئب لئرتكئع تذه النسبة.
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II.3 أنواع العمئلة كي القعئع الكنرقي 
 :1تنقسم العمئلة كي القعئع الكنرقي إلى الأصنئف التئلية 
 . عبقئ لصلة العمئلة بئلنشئط الكنرقي وتقسم إلى:أولئ

وتم الأيري العئملة التي تعمل بصورة مبئشرة كي غرمة  . العمئلة المبئشرة:2
 الضيوف
: وتم الأيري العئملة كي القعئعئت التي تقرم أو تورد إلى . العمئلة غير مبئشرة3

 .القعئع الكنرقي المواد الأولية مثل قعئع الزراعة، الصنئعة

ية العمل كي القعئع الكنرقي وتقسم إلى  :ثئنيئ. عبقئ لمرة استمرار
 : هي العمئلة التي توظف على الملئ الرائم؛. العمئلة الرائمة2

: وهي العمئلة التي لئ تعمل بشكل مستمر كئلعمل بسئعئت . العمئلة الموسطية3
ع من التوظيف كي كئكة بئلإضئكة لعملهم بمجئل آخر غير العمل كي الكنرق، ويمئرس تذا النو

أنواع الكنئدق غلئل موسم الذرة السيئدية، وقررت منظمة العمل الرولية أن نسبة العمئلة 
يعئليئ تتجئوز  %52كي استراليئ و %32الموسطية تبلغ  وكي بلران أخرى  %11كي اسبئنيئ وكي إ

 يتضئعف عرد العئملين كي الكنئدق غلئل موسم الصيف.
 وتقسم إلى:عبقئ للئختصئص  ثئلثئ.
عمئلة كنرقية متخصصة، وتشتمل على الجهئز الإداري والخرمي للعئملين كي  .2

 قعئع الكنئدق.
                                                           

 .22، ص مرجع سئبقموكق عرنئن عبر الجبئر الدميري، 1
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عمئلة كنية متخصصة كي الأعمئل الكنية الذي تضرم قعئع الكنئدق مثل: العئملين  .3
 كي صيئنة الكنئدق.

 رابعئ. عبقئ للمهئرة وال ككئءة الذي يتمتع بهئ العئمل وتقسم إلى:
 ئترة؛العمئلة الم .2
 العمئلة غير مئترة؛  .3
II.5 دور العنصر البشري كي الصنئعة الكنرقية 
ل كي تستمر الكنئدق كي عملهئ المستقبلي كعليهئ أن تهتم بنوعية وأسلوب تقريم تذه  

الخرمئت وليس على جودة المنتج كقع، كليس الأتم تأثيث غركة السئئد كي الكنرق ولئ 
أتم لرى السئئد تو مرى تمتع الكرد العئمل بئلخبرة تقريم وجبة ععئم لذيذة بل الشيء ال

والمهئرة وال ككئءة كي تقريم الخرمئت، وتنئ لئبر من التأكير على الرور المهم الذي يمكن 
للإدارة الكنرقية أن تلعبه كي تطسين وتعوير غرمئتهئ من غلئل التأكير على العلئقة بين 

أو عرم الرضئ يتكون من غلئل تذا  السئئد والمضيف، سيمئ وان شعور السئئد بئلرضئ
الئدتكئك واللقئء(السئئد مع المضيف) كعمئل الخرمة مثلئ لهم دور كبير كي بنئء السمعة 

 الجيرة للكنرق أو تطعيمهئ.
يعتقر العرير من مرراء الكنئدق أن لموظكيهم المقررة على ػل المشكلئت التي   و

يكون مبئلغ كيه ديث كثيرا مئ رد كعل تواجههم بككئءة، ول كن إن مثل تذا الئعتقئد قر 
الموظكين اتجئه تذه المشئكل سلبيئ وبئلتئلي يكقر الكنرق ضيوكه، من تذا المنعلق لئبر من 
التركيز على النواحي الكنية وترريب الموظكين على كيكية التعئمل مع السيئح وتذا مئ يبرر 

يئدة كي ميزانيئت الترريب وتنكيذ البرامج الترريبية  التي لهئ علئقة بكيكية ادتواء السيئح الز
ية أو الئجتمئعية، وإذا اكترضنئ أن مهئرات الئتصئل والتعئمل مع أنئس  بجميع كئئتهم العمر
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هي موتبة، إلئ أن الدئلة مضتلكة عنر موظكي الكنرق ديث يتوجب عليهم أن يتعلموا كيكية 
 1التعئمل مع السيئح من غلئل اكتسئب مهئرات الئتصئل.

II.1 أبعئد بنئء الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية 
 2تتمثل أبعئد الصورة الذتنية للمؤسسة الكنرقية كيمئ يلي:

 أولئ: البعر المعركي
يقصر به البيئنئت والمعلومئت ومعئرف ومعتقرات الكرد نطو المنتج أو المؤسسة   و

أو بشكل غير مبئشر من والمكتسبة بشكل مبئشر من البيئة المهيعة به ودرجة ثقئكية وتعليمية 
غلئل وسئئل الإعلئم أو الرسئئل الشخصية، وتشير الرراسئت إلى أن نظرة المستهلك إلى 
المؤسسة ومئ تقرمه من منتجئت وغرمئت يتأثر بمصراقية تذه المؤسسة والتي تعرف على 
أسئس (الئعتقئد بصرق الشركة وأمئنتهئ، مقرار الخبرة، المقررة على توكير المنتج أو 

 الخرمة) لأن تذه المصراقية والثقة ستؤثر بئلنهئية على رغبة المستهلك كي الشراء.
 ثئنيئ: البعر الوجراني

يعبر عنه بئلئتجئتئت وردود الأكعئل العئعكية للأكراد نطو منتجئت المؤسسة أو  و
ية وقر يكون تذا الئتجئه إيجئبيئ أو سلبيئ، إذ يتأثر تبعئ لدئلة الكرد ا لنكسية من علئمتهئ التجئر

وقت لؤخر أو انعكئس لرواكع داغلية أو ػئجئت داكعة للكرد، كقر تتمثل بمرى مواكقة 
بئئن وشعورتم بئلراػة والثقة والأمئن عنر التعئمل مع المؤسسة وغيرتئ.  الز

  

                                                           

 .24، ص مرجع سئبقلجبئر الدميري، موكق عرنئن عبر ا 1
 .12.12، ص ص مرجع سئبقبيراء ستئر لكتة،  2
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 ثئلثئ: البعر السلوكي
يمثل تذا البعر الوجهة الخئرجية للئتجئه، إذ ينعكس سلوك الكرد وكقئ لعبيعة 

رة الذتنية لريه عن المؤسسة أو منتجئتهئ بمئ يرل على قبوله أو ركضه لأشيئء معمرا على الصو
تككيره والئتجئه مرتبع بئلسلوك قر يكون بعض السلوكيئت المبئشرة مثل التديز لمؤسسة أو 

ية أو سلوكيئت بئعنه التي يمكن أن تكون كرد كعل للشعور بئلإدبئط.  لعلئمة تجئر
 مئعيالبعر الئجت: رابعئ
يتم اكتسئب الصورة الذتنية من التنشئة الئجتمئعية ذات صلة وثيقة بئلثقئكة  

والعئدات والتقئلير كئلصورة الذتنية تنئ هي نتئئج للجمئعة ونشئط اجتمئعي يبرز دور 
علئقئت المؤسسة بئلأعراف المتعئملة معهئ، كهي تجسير لأعمئل المؤسسة وسيئسئتهئ تجئه 

 المجتمع ككل.
III.انتبئه المستهلك السيئحي جذب 

يعر الئنتبئه الخعوة الأولى من سلسلة الخعوات التي تقود عملية الشراء، وان الهرف  
الأول كي عملية بنئء الصورة الذتنية للمؤسسة تو جذب انتبئه المستهل كين المستهركين لئن 

 الصورة تكون أكثر كئعلية من الكلمئت كي جذب الئنتبئه.
III.2 لئنتبئه:مكهوم جذب ا 

يئ تجئه   يئ أو لئشعور يعرف جذب الئنتبئه بوصكه تركيز العملية العقلية شعور
المنبهئت، والئنتبئه تو بلورة الشعور على عمليئت دسية معينة إثئرتهئ مجموعة من المثيرات 

 1الخئرجية أو الئستجئبئت التي إثئرتهئ تذه المثيرات.
                                                           

بية أسسهئ وتعبيقئتهئعلي محمر علي مذكور،  1  .24، ص 2221، دار الككر العربي، القئترة، منئنج التر
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يعرف أيضئ: تو تلقي الإدسئس بمنبه أو مثي ر مئ سواء كئن الإدسئس على مستوى و
 1الدواس الخئرجية أو البئعنية.

لهذا تعر عملية جذب انتبئه المستهلك ومطئولة الئدتكئظ به إػرى أتم الصعوبئت  
التي تواجه عملية بنئء الصورة الذتنية للمؤسسة، إذ يتعرض المستهلك للعرير من المئركئت 

ية والرسئئل الإعلئنية للشركئت كئكة ضطئ جعلهئ تبذل ال كثير من الجهود  والعلئمئت التجئر
 2وتضصيص ميزانيئت لبنئء صورة ذتنية جيرة لجذب انتبئه المستهلك.

وتنئك مجموعة من الخصئئص تزير من انتبئه المستهلك وانجذابه إلى مرركئت أو  
 مثيرات وهي:

 رة عئلية؛: كلمئ كئنت المثيرات من دولنئ شريرة يكون انتبئه المستهلك بصولشرةا .1

 : كلمئ كئن المثير ذو حجم كبير كلمئ أمكن الئنتبئه إليه أكثر؛لدجما .2

 كلمئ كئن المثير متميزا ومتبئينئ عمئ دوله يكون الئنتبئه إليه بشكل أكبر؛ التبئين: .3

 : تواجر المثير إمئ المستهلك بئستمرار كلمئ زاد ادتمئل الئنتبئه إليه؛التكرار .4

 ريثئ أمكن الئنتبئه إليه بصورة عئلية؛: كلمئ كئن المثير ػلدراثةا .5

 ثئنيئ: أنواع الئنتبئه
 3إن تركيز الشعور على شيء معين يمكن أن يصنف إلى نوعين وهمئ:

 انتبئه إرادي يأتي من داغل الكرد. .1

                                                           

ية،مصر،  1  221، ص3114أدمر كئئق، مرغل عئم لعلم النكس، مكتبة الأنجلو المصر
بية الخئصةالخعيب،  منى الدريري، جمئل2 ، 3112، دار الككر، الأردن، منئنج وأسئليب الترريس كي التر

 .33ص 
3 https://basiceducation.uobabylon.edu.iq/service_showarticle.aspx?pubid=6866 

https://basiceducation.uobabylon.edu.iq/service_showarticle.aspx?pubid=6866
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 انتبئه لئإرادي يأتي من الخئرج أي من البيئة المهيعة للكرد. .2
III.3 العوامل التي تؤدي إلى جذب انتبئه السئئد 

 أولئ: العوامل التي تؤدي إلى جذب الئنتبئه
إذ يعمل التعرض المستمر لوسئئل الإعلئن إلى إػراث قنئعئت وجذب انتبئه  

 المستهلك للسلعة أو الخرمة ضطئ يزير الإقبئل على الشراء متضمن:
 حجم الإعلئن ومسئدته:  .1

 موقع الإعلئن: .2

 استخرام الصور والألوان كي الإعلئن .3

 1ية إذن تزير من مبيعئت وأربئح الشركئت.كئلرسئلة الإعلئن

 2ثئنيئ: العوامل النكسية: وةتضمن:
وهي النزعة أو الميل إلى التصرف أو القيئم بأنشعة من شئنهئ تطقيق الرواكع:  .1
 الإشبئع

وهي عملية ذتنية تنعوي على استقبئل واختبئر المعلومئت الواردة  الإدراك: .2
 عنه كي الذتن.عن منبه دسي معين وتكوين صورة واضطة 

                                                           

يئدة مبيعئت المنتجئت الغذائيةالرين سليمئن أدمر دسن،  شرف 1 ، جئمعة أثر المزيج الترويجي كي ز
، 3122شنري، كلية الرراسئت العليئ والبدث العلمي، السودان، أعروػة دكتوراه منشورة، السودان، 

 .212ص 
براتيم عبيرات،  2 يع، ، دار وائل للعبئعة والنشسلوك المستهلك مرغل استراتيجيمحمر إ ، 3115ر والتوز

 12ص 
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وتو الإقبئل على السلع التي أععت نتئئج إيجئبية والعكس ويمكن إععئء  التعلم: .3
 كرصة التجربة مرة أخرى من غلئل العينئت المجئنية والعروض كي المعئرض.

هي تعبير عن المشئعر الراغلية لرى الأكراد والتي تعكس أو  الئتجئتئت: .4
أو سلبية نطو شيء معني أي الئستعراد النكسي أو  تكشف كيمئ إذا كئن لريهم ميول إيجئبية

 التهيؤ العصبي متعلقة بئلئستجئبة نطو مواقف كي البيئة التي تستثير تذه الئستجئبة.

 ثئلثئ: العوامل الشخصية:
يؤثر الموقف كي كثير من الأديئن على الشخصية والتي تضتلف من كرد إلى آخر تبعئ  

 إلى مجموعة من العوامل منهئ:
 برةالخ .2
 الثقئكة  .3

يئت  .4  الذكر
III.4أبعئد جذب انتبئه المستهلك السيئحي 

 تتمثل أبعئد جذب انتبئه المستهلك كي:
 أولئ: الجذب المنعقي

يركز على ػئجئت المستهلك العملية والوظيكية وذات المنكعة للمنتج أو الخرمة من  
الموضوعي لمزايئ وعيوب  غلئل المعلومئت التي تعتمر على المنعق والدجج والبراتين والتدليل

ية للمؤسسئت متضمنئ (الملئئمة الئقتصئدية، المنئكع الدسية للمنتج، ككئءة  للعلئمئت التجئر
 وكئعلية المنتج، الأداء، السعر المكضل، شهرة المنتج، الجودة)

 ثئنيئ: الجذب العئعكي
ء المنتج أو يرتبع تذا النوع من الجذب بئلدئجئت الئجتمئعية والنكسية المتعلقة بشرا 

الخرمة والتي تعبر عنهئ الصورة الذتنية للمؤسسة إذ أن دواكع العرير من المستهل كين اتجئه 
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ية هي دواكع عئعكية دون تقييم موضوعي لإمكئنيئته المئدية بل لمجرد  المنتج أو العلئمة التجئر
نتج لتسهيل تقلير بعض الجمئعئت المرجعية أو استخرام الألوان والصور كي الإعلئن عن الم

 عملية التذكر وغيرتئ.
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 المراجع بئللغة العربية. 

 ال كتب: أولئ
العبعة التئسعة، ديوان المعبوعئت الجئمعية، الجزائر، الإدصئء،  جلئعو جيلئلي، -12

3123. 
ّّ ن، محمر جئسم الموسوي،  -13 إدارة العلئقئت العئمة كي قعئع عبر العيف آل عبر الم

 .3122، مركز الكتئب الأكئديمي، الأردن، ، العبعة الأولىالمنشؤت السيئدية

بية الخئصةمنى الدريري، جمئل الخعيب،  -14 ، دار الككر، منئنج وأسئليب الترريس كي التر
 3112الأردن، 

ية كي موكق عرنئن عبر الجبئر الدميري، أمين ادمر مطبوب المومني،  -15 تنرسة الموارد البشر
ية مستقبلية يع،  بعة الأولى،، العصنئعة الكنئدق أككئر ػريثة ورؤ إثراء للنشر والتوز

 .3122الأردن، 

ية مصر،  -11  .3114أدمر كئئق، مرغل عئم لعلم النكس، مكتبة الأنجلو المصر

يق الكنرقيأدتم وتيب معر،  -12 'مبيع وترويج الخرمئت السيئدية والكنرقية  التسو
يع، دمشق  يئ، -الدريثة'، دار مؤسسة رسلئن للعبئعة والنشر والتوز  .3125سور

العبعة الثئنية، الرار الجئمعية للنشر  قراءات كي سلوك المستهلك،من علي عمرة، أي -12
يع، مصر،   .3112والتوز

يئ،  -11 ية، سور  .3131بعرس ػلئق، السلوك التنظيمي، الجئمعة الئكتراضية السور

يق كي السيئػة والضيئكة (نظري وتعبيقيدمير عبر النبي العئئي،  -12 )، مرغل إلى التسو
يع، عمئن، العبعة الأولى،   .3112دار اليئزوري للنشر والتوز

يق الكنرقي مرغل شئملغئلر مقئبلة،  -21 ، العبعة الأولى، دار زتران للنشر التسو
يع، عمئن   .3112الأردن،  –والتوز

يق الكنرقي،غئلر مقئبلة،  -22 يع، عمئن،  التسو العبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوز
 .3122الأردن، 
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يق السيئحي الدريثبي، غئلر مقئبلة، علئء السرا -23 ، العبعة الأولى، دار وائل للنشر التسو
يع، الأردن،   .3112والتوز

يق الخرمئت وتعبيقئته، العبعة الأولى، دار المنئنج للنشر  -24 زكي غليل المسئعر، تسو
يع، عمئن،   .3112والتوز

العبعة الأولى، دار كنوز  معجم المصعلدئت السيئدية والكنرقية،زير منير عبوي،  -25
يع، عمئن، ال  .3112معركة للنشر والتوز

 .2221، مؤسسة شبئب الجئمعة، مصر، إدارة الكنئدقسعير محمر المصري،  -21
ية والتعبيق،سطير غليل شطعو،   -22 العبعة الأولى، دار الوثئئق  الإدارة الكنرقية بين النظر

 .3122العراقية، بغراد، 
ية،  -22 ، قتراح نموذج للتعويرسلوك المستهلك والمؤسسة الخرمئتية اسيف الإسلئم شو

بية، الئنطراف والجريمة كي المجتمع، جئمعة عنئبة، كلية الؤداب والعلوم الإنسئنية  مضتبر التر
 .3112والئجتمئعية، 

يق كي السيئػة والكنئدقشوقي دسين،  -21 ، معئبع دار المعئرف، العبعة الأولى، التسو
 .2224مصر، -القئترة

يق السيئحي واصبري عبر السميع -22 ، المنظمة لكنرقي أسس علمية وتجئرب عربية، التسو
ية، القئترة،   .3112العربية للتنمية الإدار

يقعئرق عه،  -31 ية، مصر، إدارة التسو  .3111، دار الككر الجئمعي، الإسكنرر

ية اختبئر 3الئسترلئل الئدصئئي (عبر الدكيظ محمر كوزي مصعكى،  -32 ) نظر
 .3113مصر،  ، العبعة الأولى، مجموعة النيل العربية،الكرضيئت

، معبعة أسئسيئت الإدارة الكنرقية مرغل استراتيجيعبر الدمير مصعكى أبو نئعم،  -33
 .2221النيل، القئترة، 

يز أبو نبعه،  -34 يق الخرمئت المتخصصة،عبر العز مؤسسة الوراق للنشر  دراسئت كي تسو
يع، عمئن،   .3111والتوز
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يمئن كرير،  -35 دارة الئستراتيجية وإدارة إدارة العلئقئت العئمة بين الإعجوة علي، كر
 .3111، العبعة الأولى، عئلم الكتئب، القئترة، الأزمئت

، العبعة الأولى، عئلم الكتئب القئترة، العلئقئت العئمة والصورة الذتنيةعلي عجوة،  -31
2214. 

يق السيئحي والكنرقي دغل صنئعة السيئػة والضيئكة،علي كلئح الزعبي،  -32 دار  التسو
 .3124الأردن،–يع والعبئعة، العبعة الأولى، عمئن المسيرة للنشر والتوز 

بية أسسهئ وتعبيقئتهئعلي محمر علي مذكور،  -32 ، دار الككر العربي، القئترة، منئنج التر
2221. 

يق الكنرقي،عمر جوابرة الملكئوي،  -31 يع، عمئن  التسو الأردن،  –الوراق للنشر والتوز
3123. 

يق السيئحيعمر جوابرة الملكئوي،  -32 ، مؤسسة الوراق للنشر والكنرقي مبئدئ التسو
يع، العبعة الأولى، عمئن  .3111الأردن، -والتوز

يق: المكئتيم والئستراتيجيئتعمرو غير الرين،  -41  2221، مكتبة جئمعة عين شطس،التسو
 مصر.

: عوامل التأثير النكسية، الجزء الثئني، ديوان سلوك المستهلكعنئبي بن عيسى،  -42
 .3114المعبوعئت الجئمعية، الجزائر، 

، الجزء الأول، ديوان المعبوعئت الجئمعية، الجزائر، سلوك المستهلكعنئبي بن عيسى،   -43
3114. 

 .2222، منشورات إلجئ، كئليتئ، مئلعئ، إدارة الكنئدقكرج عبر الوتئب الزنتئني،  -44

يققدعئن العبرلي، بشير العلئق،   -45 ، دار زتران للنشر، الأردن، استراتيجيئت التسو
2222. 

بر  -41 ، دار وائل للعبئعة والنشر سلوك المستهلك مرغل استراتيجياتيم عبيرات، محمر إ
يع،   3115والتوز

 .3112، دار الككر الجئمعي للنشر، مصر، تضعيع وتنظيم الكنئدقمحمر الصيركي،  -42
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دار وائل للنشر، عمئن،  إدارة الكنئدق وركع ككئءتهئ الإنتئجية،محمر أمين السير علي،  -42
2221. 

يق،ر علي، محمر أمين السي  -41 يع،  أسس التسو العبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوز
 .3115الأردن، 

يق السيئحي مرغل سلوكيمحمر عبيرات،  -42 يع العبعة التسو ، دار وائل للنشر والتوز
 .3111الأردن،  –الثئلثة، عمئن 

يق،محمر كرير الصدن -51 ية،  ، التسو  .2221الرار الجئمعية، الإسكنرر

يقية الدريثة وأسئليبهئ،يل وآخرون، محمر منصور أبو جل  -52 دار غيراء للنشر  المكئتيم التسو
يع، العبعة الأولى، الأردن،   .3125والتوز

يق الخرمئت الكنرقيةمصعكى يوسف كئكي،  -53 : ألكئ للوثئئق، العبعة الأولى، قسنعينة تسو
 .3122الجزائر،

الأولى، دار العبعة  مرغل إلى العلوم السيئدية والكنرقية،مصعكى يوسف كئكي،  -54
يع، عمئن،   .3121الدئمر للنشر والتوز

يق السيئحيمصعكى يوسف كئكي،  -55 ، ألكئ للوثئئق للنشر مرغل إلى صنئعة التسو
يع، قسنعينة  .3132الجزائر، -والتوز

يق مرغل تطليليمعلئ نئجي، توكيق رائف،  -51 ، العبعة الأولى، دار وائل أصول التسو
يع، الأردن،   .3111للنشر والتوز

ية كي عرنئن عبر الجبئر الدميري، أمين ادمر مطبوب المومني، موكق  -52 تنرسة الموارد البشر
ية مستقبلية يع،  ، العبعة الأولى،صنئعة الكنئدق أككئر ػريثة ورؤ إثراء للنشر والتوز

 .3122الأردن، 
، العبعة الأولى، دار الوكئء لرنيئ العبئعة والنشر، ، مبئدئ الضيئكةتئلة دسن السير -52

 .3112مصر، -يةالإسكنرر 

، دار الإدارة الكنرقية نمو وتعور صنئعة الكنئدق كي إدارة الكنئدقولير نئكع قميدة،  -51
 .3111البراية نئشرون وموزعون، العبعة الأولى، عمئن الأردن، 
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 .2222، دار الوكئء للنشر، مصر، إدارة الكنئدق والقرى السيئديةيئسن ال كدلي،   -52
، الأكئديمية ية للشركئت ودور العلئقئت العئمة كيهئتكوين الصورة الذتنالشيخ صئلح،  -11

يئ،  ية الرولية، سور  .3112السور
ّّ ن العنزي، دمير عبر النبي العئئي،  -12 يق كي إدارة الضيئكة والسيئػةعئدل عبر الم ، التسو

يع، عمئن،  .3122دار اليئزوري العلمية للنشر والتوز
عة الأولى، دار أسئمة للنشر عبر ال كريم ػئكظ، الإدارة الكنرقية والسيئدية، العب -13

يع، عمئن الأردن،   .3121والتوز
، الرار الجئمعية، ولئء المستهلك كيكية تطقيقه والدكئظ عليه علئء عبئس علي، -14

ية، مصر،   .3112الإسكنرر
، الرار الجئمعية، ولئء المستهلك كيكية تطقيقه والدكئظ عليه علئء عبئس علي، -15

ية، مصر،   .3112الإسكنرر
، العبعة الأولى، عئلم ال كتب، القئترة، العلئقئت العئمة والصورة الذتنيةعلي عجوة،  -11

2214. 
يق السيئحي والكنرقيعمر جوابرة المكئوي،  -12 ، مؤسسة الوراق للنشر مبئدئ التسو

يع، العبعة الأولى، عمئن  .3111الأردن، -والتوز
 ثئنيئ: الرسئئل والئعروػئت

يق غرمئت اتنك غئلر عمر،  -12 النقل كي المنشأة العئمة للسكك تقويم سيئسئت تسو
ية، كلية الإدارة والئقتصئد، العراق، الدريرية العراقية ، رسئلة مئجستير، الجئمعة المستنصر

2225. 
يئدة مبيعئت المنتجئت شرف الرين سليمئن أدمر دسن،  -13 أثر المزيج الترويجي كي ز

دان، أعروػة دكتوراه ، جئمعة شنري، كلية الرراسئت العليئ والبدث العلمي، السوالغذائية
 .3122منشورة، السودان، 
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 ثئلثئ: المؤتمرات والملتقيئت
تم الئعلئع  ،prod.s3.amazonaws.com-https://shmsمقئل موجود على الموقع:  -2

 .33.32، السئعة: 31/21/3132عليه بتئريخ:

يق الراغلي على الصورة الذتنية للمنظمة، الدكواتي عئرق،  -3 العلمي  وقئئع المؤتمرأثر التسو
يق، كلية الإدارة والئقتصئد، جئمعة دمشق،   .3121لقسم التسو

، ورقة بطثية ، الصورة الذتنية لرجل الشرعة لرى الرأي العئم المصريالرسوقي أدمر -4
 .3111مقرمة إلى أػر الرورات برنئمج الأمم المتدرة الإنمئئي، أكئديمية مبئرك للأمن، 

يئ، متوكر على ئعة الكنئدقالتعور التئريضي لصنمحمر عيسى وعكي،  -5 ، جئمعة المنئرة، سور
 .ASNDILموقع: 

، الملتقى السلوك الئستهلئكي للسئئد كي ضوء واقع الرولة النئمية والمتقرمةيسري دعبس،  -1
ية  . 3113مصر، -المصري للإبراع والتنمية، الإسكنرر

يئت  رابعئ: المجلئت والرور
بيئنئت مجموعة البيئنئت الإدصئئية ، قئعرة 3131تقرير منظمة السيئػة العئلمية،  -12

 للسيئػة.
 ، 34:11، السئعة: 11/22/3132تم الئعلئع على الموقع بتئريخ:

e3arabi  :https://e3arabi.com/?p=96216   
الصورة الذتنية وأثرتئ كي تطقيق نوكل عبر الرضئ ال كملي، عمئد دسين سعود،  -13

لنجئح الئستراتيجي لمنظمئت الضيئكة دراسة تعبيقية على عينة من منظمئت الضيئكة كي ا
ية، العردمرينة بغراد ، جئمعة ال كوكة، 21، المجلر3، مجلة الغري للعلوم الئقتصئدية والإدار

 .3121كلية الإدارة والئقتصئد، العراق، 

https://e3arabi.com/?p=96216
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ق الميزة التنئكسية أثر غيئب الجودة كي تطقيملئح رقية، زرواط كئعمة الزتراء،  -14
ية للعولمة والسيئسئت للخرمة السيئدية (دراسة ػئلة ولئية مستغئنم)،  المجلة الجزائر

 .3124، 5، العرد 4الئقتصئدية، جئمعة االجزائر
يئدات ضطروح، كئلح عبر القئدر،  -15 إدارة الصورة الذتنية للمنظمئت الأردنية الز

ية كي إعئر واقع المسؤولية الئجتمئعية دراسة مي رانية كي شركئت الئتصئلئت الخلو
ية، جئمعة العلوم التعبيقية، الأردن، الأردنية  .3125، مجلة كلية الئقتصئد والعلوم الإدار

العمل وأثرتئ كي إدارة الصورة الذتنية كي منظمئت السكئرنة بلئل، أغلئقيئت  -11
للعلوم  ، مجلة كلية بغرادالأعمئل دراسة ميرانية على شركئت الئتصئلئت الأردنية

 .3123الئقتصئدية الجئمعة، العراق، العرد،
يقيةبن يعقوب العئتر،  -12 ، مجلة دور سلوك المستهلك كي تطسين القرارات التسو

 .3115الجزائر، جوان -بسكرة -، جئمعة محمر خيضر2العلوم الإنسئنية، العرد 

 تأثير أبعئد بنئء الصورة الذتنية للشركة كي جذب انتبئهبيراء ستئر لكتة،  -12
، 41، مجلة دراسئت مطئسبية ومئلية، العرد المستهلك العراقي للمنتجئت المهلية دراسة ميرانية

 .3122، مركز بطوث السوق ودمئية المستهلك، جئمعة بغراد، العراق، 22المجلر 
تأثير أبعئد بنئء الصورة الذتنية للشركة كي جذب انتبئه بيراء ستئر لكتة،  -11

، 41، مجلة دراسئت مطئسبية ومئلية، العرد لمهلية دراسة ميرانيةالمستهلك العراقي للمنتجئت ا
 .3122، مركز بطوث السوق ودمئية المستهلك، جئمعة بغراد، العراق، 22المجلر 

يق تطيل اتجئتئت ورغبئت المستهل كين كي كنئدق عبيرات محمر، بطوث  -12 التسو
ية، العرد خمسة نجوم كي الأردن الجئمعة الأردنية، ، 2، مجلة دراسئت العلوم الإدار

 .3111الأردن، 
يه الجنري وآخرون، -21 يقي الكنرقي كي تطقيق الميزة  نزار نز أثر عنئصر المزيج التسو

مجلة كلية السيئػة  التنئكسية دراسة ميرانية على كنئدق الخمس نجوم كي مطئكظة دمشق،
 .3122، 1والكنئدق، العرد 



 

158 

 

تؤثر كي تقييم واختيئر العوامل التي تيبة علي عوال، سهئم سئلم محمري،  -22
دراسة ميرانية تطليلية لعينة من السيئح الذين يقصرون ولئية الجلكة/ الجزائر، مجلة  –الكنئدق

ية والقئنونية، المجلر   .3131، مئرس 4، العرد 5العلوم الئقتصئدية والإدار
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يئتكهرس    المهتو
يق الأول الكصل  1 السيئحي التسو

I. يق مئتية  1 السيئحي التسو

1.I يق  2 :السيئحي التسو

يف :أولئ يق تعر  2 السيئحي التسو

يق عنئصر :ثئنيئ  1 السيئحي التسو

يق وظئئف :ثئلثئ  2 ئحيالسي التسو

يق أتراف :رابعئ  2 السيئحي التسو

II. 23 :السيئدية للأسواق المنتلكة الأنواع 

 MAIN MARKETS : 23لرئيسيةا الأسواق :أولئ

ية الأسواق :ثئنيئ  SECONDARY MARKETS: 23 الثئنو

 ACTIVE MARKES: 24 النشعة الأسواق :ثئلثئ

III. يق صوخصئئ ضطيزات  24 السيئحي التسو

IV. ّّئت يق استراتيجي  22 السيئحي التسو

V. يق  22 الكنرقي التسو

يف :أولئ يق تعر  22 الكنرقي التسو

يق أتراف :ثئنيئ  22 الكنرقي التسو

يق أهمية :ثئلثئ  21 الكنرقي التسو
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 22 السيئحي المستهلك:  الثئني الكصل

.I 22 :السيئحي المستهلك دول أسئسية مكئتيم 

I.2 يف  22 :السيئحي المستهلك تعر

I.4 33 :المستهلك لسلوك المهردة العوامل 

I.5 34 :السيئحي المستهلك سلوك كي المؤثرة العوامل 

 35 :الراغلية املالعو -2

 42 :الخئرجية العوامل -3

II. 41 :السيئحي المستهلك خصئئص 

III.42 السيئحي المستهلك دراسة أسبئب 

IV. 53 السيئحي المستهلك جذب عوامل 

V.54 السيئحي المستهلك سلوك دراسة أهمية 

 51 السيئحي المستهلك لرى القرار ضئذات:  الثئلث الكصل

.I  52 الكنئدق ارتيئد قرارات أنواع 

 52 روتينية قرارات -2

 52 مطرودة قرارات -3

 52 واسعة قرارات -4

II. 52 الكنئدق ارتيئد قرار اتضئذ ومراػل خعوات 

 51 التوازن مرػلة :ولىالأ المرػلة

 52 التوازن عرم أو التوتر مرػلة :الثئنية المرػلة
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 52 الإدراك مرػلة :لثئلثةا المرػلة

 52 إضئكية معلومئت عن البدث مرػلة :الرابعة المرػلة

 11 الكنرق لخرمئت السيئحي المستهلك عنر شراء قرار :الثئلث المعلب

 13 اجتمئعية عوامل :أولئ

 14 سيكولوجية عوامل :ثئنيئ

 15 الشخصية العوامل :ثئلثئ

يق: الرابع الكصل  11 الكنرقي التسو

I. يق مئتية  11 :الكنرقي التسو

 12 الكنئدق عن تئريضية نبذة :أولئ

 11 الكنرقية الصنئعة وتعور نمو :ثئنيئ

يف :ثئلثئ  12 الكنرق تعر

 22 الكنئدق أنواع :رابعئ

 22 :الموقع دسب الكنئدق تصنيف.2

 23 :الخرمئت ديث من 2-

 24 :الإقئمة مرة دسب الكنئدق تصنيف .4

 22 الكنرقية للمؤسسئت التنظيمي الهيكل :غئمسئ

 22 :التشغيلية الأقسئم  1-

يئت :سئدسئ  22 )الجوتر الكنرقية الخرمة( الكنرقية الخرمة مستو

 ACCOMMODATION:( 22( الإيواء هي الكنئدق صنئعة كي الجوتر الخرمة-2

 22 :التسهيلية الخرمئت-3
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 23 :المسئنرة أو الراعمة الخرمئت-4

II.يقي المزيج مئتية  15 الكنرقي التسو

II.2يقي المزيج  11 الكنرقية للخرمة التسو

 12 ):الخرمة( المنتج -2

 12 :الكنرقية الخرمة سعر -3

 22 :الكنرقي الترويج.4

يع يع( التوز  22 )الكنرقية الخرمئت توز

يقي للمزيج المكملة العنئصر :ثئنيئ  22 الكنرقي التسو

ية المرتكزات:  لخئمسا الكصل  211 الكنرقية للمؤسسة الذتنية الصورة لأبعئد الككر

I. 211 الكنرقية للمؤسسة الذتنية الصورة 

يف :أولئ    211 :الذتنية ورةالص تعر

يف  211 .مئ شيء دول الكرد يكونهئ التي الئدراكئت من مجموعة :كوتلر تعر

 212 :الذتنية الصورة أنواع :ثئنيئ  

 222 الكنرقية للمؤسسة الذتنية الصورة مزايئ :ثئلثئ "

 222 الذتنية الصورة عنئصر رابعئ -

 224 لذتنيةا الصورة بنئء مصئدر :أولئ

 224 الذتنية الصورة بنئء كي المؤثرة العوامل :ثئنيئ

 221 الذتنية الصورة بنئء خعوات :ثئلثئ

 222 الذتنية ورةالص بنئء إعئدة :رابعئ

I.5 233 :للكنئدق الذتنية الصورة كي المؤثرة العوامل 
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II.،232 الكنرقية الصنئعة كي الذتنية والصورة الأكراد 

 231 العئلمي المستوى على الكنئدق وقعئع والسكر السيئػة قعئع صعير على التعورات :أولئ

 242 :العربية الرول كي والسكر السيئػة صنئعة-2

 245 :للسئئد الذتنية الصورة-3

 242 :السئئد ورضئ الذتنية الصورة.4

يئت -5  242 :السئئد وقنئعة يةالذتن الصورة مستو

II.3 251 الكنرقي النشئط كي العئملين وخصئئص صكئت 

 251 كئتالص :أولئ

 252 الخصئئص :ثئنيئ

II.4 254 الكنرقي القعئع كي العمئلة أنواع 

 254 :إلى وتقسم الكنرقي بئلنشئط العمئلة لصلة عبقئ .أولئ

ية لمرة عبقئ .يئثئن  254 :إلى وتقسم الكنرقي القعئع كي العمل استمرار

 254 :إلى وتقسم للئختصئص عبقئ .ثئلثئ

 255 :إلى وتقسم العئمل بهئ يتمتع الذي ال ككئءةو للمهئرة عبقئ .رابعئ

II.1 251 الكنرقية للمؤسسة الذتنية الصورة بنئء أبعئد 

 251 الوجراني البعر :ثئنيئ

 252 السلوكي البعر :ثئلثئ

 252 الئجتمئعي البعر :رابعئ

III.252 السيئحي المستهلك انتبئه جذب 

 212 العربية بئللغة المراجع .

يئت كهرس  222 المهتو
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