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دراسـت ميدانيــت بالمكخبت  -حسويـق خدمـاث المعلومـاث بالمكخبـاث الجامعـيت الجزائريت

 بجامعت المسيلت الجامعيت المركزيت

 الأسخـاذ : بونيـف محمـد لميــن

 الجزائر -جامعــت المسيلـت

 :مقدمـــــت

م ـٌل      ذاؾخؼاك تياخض االإفاهُم الأؾاؾُت االإلاصغة ال كبر شبىت الاهترهِذض الدؿىٍ

لُت وبمسخلف ـلفجزلاٌ الؿىىاث الللُلت االإاطُت ؤن  ؼ بمجمل الجهىص والأكماٌ الدؿىٍ

االإىخباث الأوشؼت بلى اججاهاث ملاصغة جخماش ى مم اللصغ الحالي ومخغحراجه. وكض بضؤث 

كلى ؤخضر ما جىصلذ  االإللىماث في اللالم جدؿابم مً احل جلضًم زضماث الجاملُت 

لي ملاصغ  بلُه جىىىلىحُا االإللىماث والاجصالاث لى حغُحر بضف يه،  وفم همؽ حؿىٍ

م الخضماث وشاغ هامش ي لا ًىاؾب ػبُلت االإىخباث الىـغة اللاثمت كلى ؤن  حؿىٍ

 ــومغاهؼ االإللىماث بحجت ؤنها لا تهضف بلى الغبذ وؤنها جلضم زضماتها في الأصل مج
 
 .اها

م جؼصاص مم الخىحه الحالي هدى االإىخبت الؤلىتروهُت التي  خُث بضؤث ؤهمُت الدؿىٍ

 ح
 
 في بيُت االإىخبت الخللُضًت وفي مصاصعها وججهحزاتها ، مما ٌؿخضعي ؤخضزذ حغحرا

 
ا ظعٍ

م زضماث االإىخبت الحضًثت ، وصعاؾت ب االإللىماث البدث كً ؤؾالُب حضًضة لدؿىٍ

 البضاثل اللضًضة لىصىٌ االإؿخفُضًً بلى االإللىماث.

 :مشكلــت الدراســت

لـت الخىىىلىحُت باالإىخباث للــل مً ؤهـم اللىاصغ التي حلغطذ للخغُحر بفلل الىل

الجاملُت هى كىصغ زضماث االإللىماث والتي حلض ماشغا هاما مً ماشغاث هجاح االإىخبت 

وهى ما ًضفم بهاجه االإىخباث  ،الجاملُت  في جإصًت عؾالتها وجدلُم عطا االإؿخفُضًً كنها 

م هاحلت لهاجه الخضماث كبر شبىت الاهترهِذ كصض  الى وحىب اهتهاج ؾُاؾت حؿىٍ

 :الخاليالدؿائٌ  ؤماموهظا ما ًجللىا جدلُم ؤهبر فلالُـت ممىىت . 
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م زضماث االإللىماثــل جىتهــه  ج االإىخباث الجاملُت بؾتراجُجُت كلمُت في حؿىٍ

 غهِذ ؟ـــالاهخشبىت غ ـً كبـــللمؿخفُضً

 ت:ــأهداف الدراس

م الحضًث بجىاهبه االإسخلفت  تهضف هظه الضعاؾت بلى الؤؾهام في الخلغٍف بمفهىم الدؿىٍ

جؼبُله في االإىخباث الجاملُت وهل هىان بؾتراجُجُت  يما مض و هإخض اليشاػاث االإهمت، 

لُ  جدبلها االإىخبت لخضماتها بهضف الىصىٌ للضص مً الحلاثم مً ؤبغػهـا ما ًلـي: تحؿىٍ

م في مجاٌ االإىخباث واالإللىماث تمداولت بشاك -  .زلافت الدؿىٍ

م الخضماث وؤهمُخه الخلغف كلى  -  .مضي وعي االإىخباث الجاملُت بمفهىم حؿىٍ

م زضماث االإللىماث االإىخبت الجاملُت باالإؿُلتلى  جىحه بالخلغف  - كبر شبىت  هدى حؿىٍ

 .الاهترهِذ 

م زضماتها.لى الأؾالُب واليشاػاث التي جدبلها االإىخببالخلغف  -  ت بهضف حؿىٍ

 :تــت الدراســـأهمي

م الخضماث  جإحي جىافله مم الاججاهاث  ومضيؤهمُت هظه الضعاؾت مً ؤهمُت حؿىٍ

الجاملُت بشيل كام، واججاه هاجه االإىخباث وؾليها لخدلُم  الحضًثت لأوشؼت االإىخباث

م بمفهىمه الأؾاس ي بشيل زاص بهضف جدلُم الغطا اليامل للمؿخفُض في ؿل  الدؿىٍ

م زضماث االإللىماث .   الخىحه هدى االإىخبت الؤلىتروهُت وشُىق اؾخسضام الؤهترهذ لدؿىٍ

 : منهج الدراست

م زضماث االإ     ت، اكخمضها للخلغف بلى واكم حؿىٍ للىماث في االإىخباث الجاملُت الجؼاثغٍ

ت للمىطىق وفي الجاهب الخؼبُلي جم الاكخماص كلى االإىهج الىصفي  كلى االإغاحلت الىـغٍ

الخدلُلي، االإلاثم الإثل هظا الىىق مً الضعاؾاث، وكض جم اؾخسضام الاؾخبُان هإصاة لجمم 

كض في جدضًض واكم االإىخبت مً بؿُؽ صمم لِؿا نالبُاهاث، خُث كمىا بصُاغت اؾخبُا

م الخضماث ت للجاملت. .هاخُت حؿىٍ  وجم جىػَله كلى عئؾاء االإصالح باالإىخبت االإغهؼٍ

 :مصطلحاث الدراست

لي الظي ًسضم االإىخبت  الدسويق:   ًلصض به في هظه الضعاؾت طلً اليشاغ الدؿىٍ

لغف بسضماتها، مً زلاٌ جدضًض ماهُخه وصوافله ومضي بمياهُت  اؾخغلاله في الىصىٌ وَ
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م بالؼغق الحضًثت واالإغطُت للمؿخفُض، ومداولت عبؽ طلً بإوشؼت االإىخبت  الؿغَ

  1وؤهضافها.

جلىم بها  والدؿهُلاث التي والؤحغاءاثواللملُاث  ي الأوشؼتحلنو خدماث المعلوماث:     

الـغوف االإىاؾبت لىصىٌ الباخث او  االإىخباث ومغاهؼ االإللىماث، مً احل زلم

ما  بشباقًدخاحها بإؾغق الؼغق واٌؿغها مً احل  ؿخفُض الى مصاصع االإللىماث التياالإ

  2.للمللىماث لضًه مً خاحت

الجاملاث وطلً  هي جلً االإىخباث التي جيشإ وجمىٌ وجضاع مً كبل المكخباث الجامعيت:   

الؼلبت االإىخبت االإيىن مً  لخلضًم االإللىماث والخضماث االإىخبُت االإسخلفت الإجخمم

حن اللاملحن في الجاملت وهظلً  3االإجخمم االإدلي. واالإضعؾحن والاصاعٍ

 :الســابقت ـاثالدراسـ

 هىان كضة صعاؾاث هظهغ منها:

م زضماث االإللىماث في االإىخباث الؤلىتروهُت : سالم بن محمد السالم دراست -   . حؿىٍ

ت بجاملت الؤمام بً ؾلىص  " وكض   7003ؾىت الؤؾلامُت .صعاؾت خالت للمىخبت االإغهؼٍ

لاخف الباخث ؤن االإىخباث الجاملُت جىلم بسضماث مللىماث مخىىكت بلا ؤن الؤفاصة منها 

لها  لِؿذ بالشيل االإؼلىب ، وطلً بؿبب طلف حؿىٍ

م زضماث االإللىماث في االإىخباث مم كغض   دراست  بهجـت مكي بومعرافي - بلىىان )حؿىٍ

 2،ق27، "في مجلت مىخبت االإلً فهض الىػىُت،مجججغبت مىخباث حاملت الشاعكت(

م في كلم بصاعة الأكماٌ وجؼغكذ في 7002)ًىلُى م(. و جىاولذ فيها مفهىم الدؿىٍ

م ومباصثه وؤؾالُبه ، مم الترهحز كلى الىطم  الضعاؾت بلى الخلغٍف بمفاهُم الدؿىٍ

                                                   
م زضماث االإللىماث في االإىخباث الأواصًمُت". 1  2،ق13مجلت مىخبت االإلً فهض الىػىُت،مج -الؿالم، ؾالم:" حؿىٍ

اض ،   . 46، ص 2007، مىخبت االإلً فهض الىػىُت ، الغٍ
م زضماث االإللىماث في االإىخباث : كغض ججغبت مىخبت حاملت الشاعكت"، مجلت :بىملغافي، بهجت ميي 2 "حؿىٍ

اض ، ًىلُى 1،ق12ً فهض الىػىُت،مجمىخبت االإل  .177م ، ص2006، مىخبت االإلً فهض الىػىُت ، الغٍ
م في بِئت االإىخباث الجاملُت: االإبرعاث واالإلىكاث"، مجلت االإىخباث  3 ؼ:" الدؿىٍ خافف،كبض الغشُض كبض اللؼٍ

اض ، ًىلُى 3،ق23واالإللىماث اللغبُت.ؽ ش ، الغٍ  6،  ص  2003، صاع االإغٍ
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م في مىخباث حاملت الشاعكت، والأؾالُب التي اؾخسضمتها م  اللاثم للدؿىٍ في حؿىٍ

م ٌلىص كلى طلف هـغة االإىخبُحن.  زضماتها، وؤهضث كلى ؤن طلف جؼبُم الدؿىٍ

م في االإىخباث:  مفهىم الدؿىٍ

م في اللغت كلى ؤهه : " صعاؾت الؿىق " هى كلم ؤو  ت :ـحعريف الدسويق لغ ٌلغف الدؿىٍ

ت الخجاعة بالبظاجم بالجملت = ججاعة = بُم وشغاء =  م ، هى هـغٍ مخاحغة = فً الدؿىٍ

م بالبظاجم بالجملت .  4حؿىٍ

م مً الىاخُت الاصؼلاخُت كغف  حعريف الدسويق اصطلاحا : بن جدضًض مفهىم الدؿىٍ

كضة وحهاث وآعاء فيل اججاه هـغ له مً حاهب ، ومً هىا ؾىداوٌ ػغح كضة حلاعٍف 

 عؤًىا ؤنها الأكغب بلى االإفهىم الحضًث واالإلاصغ لهظا االإصؼلح :

م " بإهه ؤصاء ؤوشؼت الأكماٌ التي حلنى ًخضفم للض كغفذ الج - ىُت الدؿىٍ ملُت الأمغٍ

ىُت  2541الؿلم مً االإىخج بلى االإؿتهلً ؤو االإؿخلمل " وفي كام  ؤكاصث الجملُت الأمغٍ

ل اللبـ ، خُث كغفخه كلى ؤهه كملُت جسؼُؽ وجىفُ م ختى جؼٍ ظ ــصُاغت مفهىم الدؿىٍ

فياع لاؾخدضار الخباصلُت التي حشبم وجدلم ؤهضاف الإفهىم الدؿلحر والتروٍج والخىػَم لل 

 5الأفغاص واالإىـمت.

ظهب فُلُب وىجلغ  - م مجمىكت مً االإفاهُم الأؾاؾُت  Philipe kotlerوٍ بلى ؤن الدؿىٍ

التي جغجبؽ مظامُنها بالحاحاث والغغباث الأؾاؾُت والؿلم والخضماث االإخاخت بطافت 

بلى ما جخؼلبه مً كملُاث مباصلت وحلامل وؤؾىاق . و ًمىً ؤن هجمل الؤػاع اللام 

م في زلازت كىاصغ عثِؿت هي:  للدؿىٍ

م وشاغ احخماعي اكخصاص  ي.الدؿىٍ

م هـام مخيامل.  الدؿىٍ

م مجمىكت مً الىؿاثف.  الدؿىٍ

                                                   
ت الىلاؾُىُت واالإلاصغة : اهجلحزي كغبي ، الىـغمي  4 ، خؿً ؾلُض : كامىؽ االإغني الأهبر : معجم اللغت الاهجلحزً

 .766، ص.  2001مىخبت لبىان ، بحروث ، 
م الخضماث االإىخبُت وزضماث االإللىماث في االإىخباث ومغاهؼ االإللىماث   5 ً، كبض الهاصي ، حلاٌ، بهجذ : حؿىٍ ػٍ

 94 - 92 م، ص. 1994 ، ، اللاهغة1،ق1ؽ اث الحضًثت في االإىخباث واالإللىماث ،مضزل هـغي ، الاججاه :
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م هى  ما في مجاٌ االإىخباث واالإللىماثؤ مجمىكت مً الاوشؼت والاكماٌ فالدؿىٍ

الى  التي جلىم بها اصاعة مخسصصت باالإىخبت او مغهؼ االإللىماث، حؿعى مً زلالها االإخياملت

االإخىكلحن بالىمُت  وؤالُحن للمؿخفُضًً الح الأفياع جىفحر الؿلم، او الخضماث، او 

وفي الىكذ واالإيان  ؤطواكهم واالإىاصفاث والجىصة االإىاؾبت واالإؼلىبت وبما ًخماش ى مم

االإخاخت، وطلً بالخلاون مم الضواثغ  الؼغق  وبإؾهلجيلفت ممىىت،  وبإكلاالإىاؾبحن 

 في االإىخبت او مغهؼ االإللىماث.  الأزغي 

م زضماث االإىخباث:  صوافم حؿىٍ

 ؤهضاف وعؾالت االإىخبت.جدلُم  -

 جدلُم عطا االإؿخفُضًً مً زلاٌ جلبُت اخخُاحاتهم االإسخلفت. -

جؼىع زضماث االإللىماجُت االإللاة كلى كاجم االإىخباث والتي ًلابلها حغحر خاحاث  -

 االإؿخفُضًً.

 جؼىع وشاغ البدث الللمي بؿبب الاهفجاع الللمي. -

،حؿاكض في جدضًض الاخخُاحاث الىاحب  بغوػ جغهؼ كلى عطا االإؿخفُضًً ؤو خاحاتهم -

 جىافغها .

جغشُض اؾخسضام االإىخبت، والحض مً هضع الىكذ والؼاكت مً كبل بلع االإؿخفُضًً  -

 6غحر الجاصًً.

 زضماث االإللىماث االإؿىكت في بِئت االإىخباث ومغاهؼ  االإللىماث :

م الظي ًضكى  بلى الترهحز  كلى  وعاء حظبه و هؿبه و الؿعي  االإؿخفُضبلض ؿهىع الدؿىٍ

ا الإاشغاث هجاح االإىخباث في جلضًم  بلضما صاع كضص االإؿخفُضًً ٌلض ماشغا كىٍ

جظفي كليها شِئا  زؼت كلمُت ، اعجإث االإىخباث ؤن  جىهج هظا االإنهاج و جؼبم زضماتها

ٌ في ؤؾلىب مً الؤكباٌ و الغض ى . ر و كض  م لم ٌغحر الخضماث في خض طاتها بل غح  فالدؿىٍ

لها و التي  و ػغق جىصُلها. و بةمياهىا جلضًمها  ؤن هغي بلع الخضماث التي ًمىً حؿىٍ

                                                   
ت وزؼت كمل ". 6 م زضماث االإللىماث: صعاؾت هـغٍ ، 3000اللغبُت  -اللاؾم،صالح مدمىص؛ ًامحن،كماص:" حؿىٍ

 157م، ص2006، 1ق
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لي جيخج ما ٌؿمى بالؿلم االإللىماجُت  التي ًمىً ملاعبت للمىخجاث في الحلل الدؿىٍ

فها كلى ؤنها "االإللىماث و  وؾاثلها االإلمىؾت وغحر االإلمىؾت  االإىحىصة   صفتها و حلغٍ

ت كبرها  ومً زلاٌ  الىؾاثل الالىتروهُت  الحضًثت لإشباق فللُا  في االإىخبت  ؤو االإخاخ

زضمت جلضم مً زلالها هظه االإللىماث حلض وشاػا فيل .  7خاحاث االإؿخفُضًً "

لُا،    هماطج الخضماث هلترح ما ًلي: ومً حؿىٍ

وهي كملُت اؾخلغاض الىزاثم و االإصاصع االإسخلفت  حسويق خدمت الاحاطت الجاريت:

االإخىفغة خضًثا في االإىخبت او مغهؼ االإللىماث و ازخُاع االإىاص وزُلت الصلت باخخُاحاث 

ر فغص حتهضف هظه الخضمت بلى  جىفباخث او مؿخفُض او مجمىكت مً االإؿخفُضًً، 

لىا بلُه مً هخاثج في ًبظله غحرهم مً حهىص وما جىص الاػلاق ؤمام االإؿخفُضًً كلى ما

ىفغ هظه الخضمت ؤمام ج خُثمىطىق ازخصاصاتهم واهخماماتهم بصىعة مؿخمغة 

مً حهىص وما جىصلىا  مًبظله غحرهاالإؿخفُضًً فغص الاػلاق بصىعة مؿخمغة كلى ما 

وهي بظلً جدُؽ االإؿخفُضًً   واهخماماتهم. بلُه مً هخاثج في مىطىق ازخصاصاتهم

لُت بالجضًض كً ملخيُاث االإ لت حؿىٍ ىخبت و حججل هظه االإىاص مً احل الؤكلام كنها بؼغٍ

م هظه الخضمت  لابض مً الاكخماص كلى بلع االإخؼلباثمىاؾبت.   ممثلت في الأحي:  ولدؿىٍ

 باؾخمغاع.الىزاثم  مغاحلت الىزاثم ؤو جصفدها ؤو سجلاث

اث وطلً بملاعهتها باخخُاحاث الظًً جمؿهم هظه الأفغاص  ب. ازخُاع االإىاص  االإدخىٍ

 الخضمت.

االإىاص والىزاثم التي لها صلت  ج. بكلام هالاء الأشخاص باالإىاص ؤو مللىماث كً

ض الالىترووي  م البرً م اليشغاث الخللُضًت ؤو كً ػغٍ              بازخصاصاتهم وطلً كً ػغٍ

 ؤو كلى مىكم االإىخباث.

لت الت هي البث الانخقائي للمعلوماث: حسويق خدمت ي ًخم بها حلغٍف االإؿخفُض الؼغٍ

باالإؼبىكاث الحضًثت والتي لها اجصاٌ بمىطىكاث بدثه ؤو كمله وجظاهي هظه االإللىماث 

 الاهخماماث الللمُت للمؿخفُض ومُىله بىاء كلى مللىماث حملذ مً االإؿخفُض مً كبل

                                                   
م االإللىماث، صاع صفاء 7 ص           ، 2004كمان،  ،عبحي، مصؼفى كلُان،بًمان، فاطل الؿامغاجي: حؿىٍ

103. 
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بىاؾؼت اؾخبُان ؤو ملابلت شخصُت خضص فيها االإؿخفُض اخخُاحاجه الللمُت  طلً

ت واهخماماجه الللمُت ؤو الأوكُت االإخلللت بمىطىق مىطىكا ث بدثه ) بدىزه ( الجاعٍ

بدثه ؤو كمله. وجظاهى هظه االإؼبىكاث باهخماماث االإؿخفُض لاؾخسلاص ماله ؤهمُت 

8واؾدبلاص ما لِـ له ؤهمُت".
 

ت التي تهضف الى عبؽ االإؿخفُض بأزغ     وحلخبر مً اهم اهىاق زضمت الؤخاػت الجاعٍ

م هظه  الخؼىعاث في مجاٌ اهخماماجه االإىطىكُت التى ًدضصها لىفؿه وكملُت حؿىٍ

م احغاء  لُت كً ػغٍ الخضمت ًخؼلب مً االإىخبت بجباق مجمىكت مً الأؾالُب الدؿىٍ

ضاص ول ملف كلى خضي ًدخىي كلى بُاهاث زم ًخم بك ًمجح شامل ليافت االإؿخفُضً

زاصت مً االإؿخفُض مً خُث الاؾم واللىىان والضعحت الللمُت والىؿُفت والخسصص 

واللغت ؤو اللغاث التى ًجُض اؾخسضامها وبلضها جىطم اؾخماعة زاصت باهخماماجه 

ض الالىتر ووي...الخ. االإخلضصة وفي الازحر ًخم الاكلان كً الىخاثج مً زلاٌ الهاجف او البرً

هىان كضة ممحزاث لهظه الخضمت في ملضمتها جىفحر وكذ االإؿخفُضًً واؾترحاق ول ما له و 

كلاكت باهخماماتهم وطمان كمل مجح شامل للإهخاج الفىغي في مىطىكاث تهم 

 .االإؿخفُض

حلخبر الؤكاعة مً ؤهم الخضماث اللامت التي ًجب ؤن حؿىق لها  حسويق خدمت الإعارة:

م االإىخباث ومغ  اهؼ االإللىماث وبخضي االإاشغاث الهامت كلى فلالُت االإىخبت في حؿىٍ

م هظه الخضمت بةجباق مجمىكت مً الؼغق  زضماتها وجدلُم ؤهضافها خُث ًخم حؿىٍ

وبصاعة كملُاث الاكاعة وجىفُظ الخؼؽ والاحغاءاث  موالأؾالُب الخاصت والخىـُ

ب اللاملحن كلى طلً، وجدضًض مً لهم   .خم الاكاعة وججمُم كىاثـم واالإلترخاث وجضعٍ

الؼلباث واحغاء الجغص والبدث كً الىخب االإفلىصة والاشغاف كلى االإحجىػة منها فهي 

حلخبر الىاحهت الاؾاؾُت التى جؼل منها االإىخبت كلى االإؿخفُضًً والتى مً زلالها ًدىم  

 كليها في اصاء كملها بالىجاح او اللىـ.

                                                   
مدمض حغحِـ، بضٌم، مدمىص اللاؾم: مصاصع االإللىماث في مجاٌ الأكلام والاجصاٌ الجماهحري ،  حاؾم، 8

ت،  ت للىؾاثؽ الثلافُت واالإىخباث، الؤؾىىضعٍ  . 25، ص1998مغهؼ الؤؾىىضعٍ
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وهي كباعة كً هـام لاؾترحاق االإللىماث  شر:حسويق خدمت البحث بالاجصال المبا

م الحاؾىب و االإدؼاث الؼغفُت) ( التي جؼوص terminalsبشيل فىعي و مباشغ كً ػغٍ

االإؿخفُض باالإللىماث االإسؼهت في هـم ؤو بىىن ؤو كىاكض االإللىماث االإلغوءة آلُا لهظا 

م هـام الاجصاٌ جدغص االإىخباث كلى جىفحر وبجاخت الاجصاٌ بلىاكض البُاهاث كً ػغٍ

م الأكغاص االإىخجزة  م هظه الخضمت  CD ROMاالإباشغ باللىاكض ؤو كً ػغٍ خم حؿىٍ وٍ

ؤولا بملابلت االإؿخفُض كبل بحغاء البدث لفهم ػبُلت خاحاجه بضكت مً زلاٌ جدضًض 

مفاهُم ومصؼلحاث البدث زم ازخُاع كاكضة ؤو كىاكض االإللىماث االإىاؾبت و بلضها ًخم 

جلُم الىخاثج و جلضًمها  ااالإللىماث االإىاؾب وبحغاء البدث االإباشغ وؤزحر الاجصاٌ بىـام 

 للمؿخفُـض 

 والاخخفاؾ بيجخت منها.

 إستراجيجيت حسويق خدماث المعلوماث في المكخباث:

م زضماث االإللىماث في االإىخباث ومغاهؼ االإللىماث مً زلاٌ  ًمىً جىؿُف حؿىٍ

 بؾتراججُت مخيىهت في زمـ زؼىاث عثِؿُت:

ذ االإؿاع ؤو الاججاه جحديد رسالت المكخبت أو مركز المعلوماث : وهى بمثابت بُان عؾمي صغٍ

 اللام للمىخبت والظي ٌشيل ؤؾاؾا لصُاغت ؤهضافها وبؾتراججُتها.

لمل  : وضع قائمت بأنواع الخدماث التي يمكن جقديمها للفئاث المستهدفت -2 وَ

م هىا كلى جغشُض الؤمياهاث، والؤعشاص   للؾالُب االإىاؾبت لغبؽ الجمهىع باالإىخبت.الدؿىٍ

مم : مدراست جمهور المسخفيدين، وجحديد احخياجاتهم، والكشف عن اججاهاته -3

مغاكاة الخفاوث الىاضح بحن مسخلف فئاث الجمهىع االإؿتهضف لأهه لا ًمثل في الىاكم 

حهاث الحلُلي فئت مخجاوؿت وميججمت بل مىػق بلى شغاثذ مسخلفت ومخىىكت مً الخى 

  9والغغباث والاخخُاحاث الخاصت بيل فئت كلى خضة.

: كصض  اخخيار أساليب الاجصال المناسبت للخعامل مع المسخفيد المستهدف -4

 جدفحزهم كلى اعجُاص االإىخبت ؤو مغهؼ االإللىماث وجغغُبه في الخلامل ملها.

                                                   
م زضماث االإللىماث في االإىخباث الأواصًمُت". 9  2،ق13مجلت مىخبت االإلً فهض الىػىُت،مج -الؿالم، ؾالم:" حؿىٍ

اض ،   .57- 56، ص 2007، مىخبت االإلً فهض الىػىُت ، الغٍ
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سبت جقويم البرامج الدسويقيت وجحديد مواطن الضعف وإيجاد الحلول المنا -5

وطلً بغغض الخإهض مً جدلُم الأهضاف االإغؾىمت ؾلفا واالإىحىصة في عؾالت  لمعالجتها:

االإىخبت والتي جم وطلها مىظ البضاًت وهظا جدضًض مىاػً الظلف وبًجاص الحلىٌ 

 10وملالجت الؤشيالُاث االإؼغوخت.

 : ار الخطبيقي لدسويق خدماث المعلوماث بالمكخبت الجامعيت بالمسيلتـالإط

حلىص وشإة االإىخبت الجاملُت باالإؿُلت بلى وشإة االإلاهض الىػىـُت للخللـُم اللالي، و مىظ 

ا، ووزاثلُا مً احل جلضًم زضمـت  ش بضؤث االإىخبت جخؼىع هُيلُا، بشغٍ طلً الخاعٍ

مغحلُت ليل ؤفغاص الأؾغة الجاملُت، فهي جىفغ لغوّاصها عصُضا وزاثلـُا مخىىكا و مخؼىعا 

و حغؼي حؼءا مً اخخُاحاث الأؾغة الجاملُت و حغظي البرامج الضعاؾُت، بإهثر مً لغت، 

، و الغافض االإهم في خُاة ول مً الؼالب و الأؾخاط.  م البدثُت، و هي بمثابت االإمىٌ  و االإشاعَ

ت ب  ضًلضع عصُ ؤلف وجخت هما جىفغ  240ؤلف كىىان في اهثر مً  27االإىخبت االإغهؼٍ

 هظلً:

ت )ؤؾؼىاهاث مظغىػت/ عصُضا مهما مً الىزا2 ؤشغػت ؾملُت -ثم الؿملُت البصغٍ

ت في بلع الخسصصاث واللغاث الأحىبُت، الللىم  ة( حؿخلمل همغاحم مؿاكض-بصغٍ

 .تالآلي، الؼعاك مالخؼبُلُت والبُىلىحُا، الؤكلا 

/ مجمىكت مً الخغاثؽ الؼبىغغافُت، و الجُىلىحُت لخسصصاث الهىضؾت االإضهُت               7

 ر جلىُاث اللمغان.و حؿُح

/ كىاكض ملؼُاث مدمُت كلى الخؽ، جىفغ ؤهثر مً بخضي كشغ ؤلف كىىان صوعٍـت               2

كامت، حغؼي ؤهم الخسصصاث الللمُت و الأصبُت و جخمحز بالحــضازت               و و مجلت كلمُت 

ض الالىترووي، ًمىً الاؾخف اصة منها في كاكاث و بمياهُت ػبم وبعؾاٌ االإلالاث كبر البرً

 الاهترهذ.

                                                   
م زضماث االإىخباث الجاملُت. وكاجم الىضوة اللغبُت التي هـمها الاجداص اللغبي  10 بىكؼة،كبض االإجُض:" حؿىٍ

: االإىخبا ث الجاملُت صكامت للبدث الللمي للمىخباث واالإللىماث ومغهؼ ؾحرمُضي ومغهؼ الخىزُم اللىمي خىٌ

واللمل التربىي في الىػً اللغبي"، مغهؼ الضعاؾاث والبدىر اللثماهُت واالإىعَؿىُت والخىزُم واالإللىماث، ػغىان 

 .112م، ص 1994،
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/ كاكت للاهترهذ مسصصت للؾاجظة و الباخثحن، باكخباع ؤن االإللىماث الغكمُت و 4

لت واالإخياملت"، و حغؼي  الىخب الالىتروهُت مصضعا مهما مً مصاصع االإللىماث الؿغَ

 ةصهظلً بلع العجؼ في جىفحر الىخب و الىزاثم والضوعٍاث الغالُت الثمً ؤو غحر االإىحى 

 باالإىخبت.

م لابض ؤن جخمش ى مم ؾُاؾت   بلى ؤن بؾتراجُجُت وزؼت الدؿىٍ
 
وكض جم الؤشاعة ؾابلا

م لخضمت هظه  االإىخبت  ؤو االإاؾؿت، وجدضًض عؾالتها وؤهضافها بضكت وجىؿُف الدؿىٍ

ت والؤمياهاث االإاصًت للمىخبت، ومً  الأهضاف وجدلُلها، وطلً لاؾخغلاٌ االإىاعص البشغٍ

م زضماث االإللىماث في االإىخبت الجاملُت زلاٌ البدث ف ي الخؼبُم الفللي لدؿىٍ

 باالإؿُلت مدل الضعاؾت اجضح ؤن االإىخبت  جىفغ للمؿخفُضًً الخضماث الخالُت :

 غير مخوفرة مخوفرة نوع الخدمت الرقم

ت 1  ×  زضمت الؤخاػت الجاعٍ

  × الخضمت االإغحلُت 2

  × زضمت الؤكاعة 3

غ  4   × والاؾخيؿارزضمت الخصىٍ

 ×  زضمت الخىشُف والاؾخسلاص 5

 ×  زضماث بكضاص الىشافاث والببلُىحغافُاث 6

  × زضماث بجاخت الفهغؽ للبدث 7

 ×  زضمت الترحمت 8

  × زضماث البدث في كىاكض االإللىماث 9

  × بكامت االإلاعض االإخىىكت 11

 14 16 االإجمىق 

 جىفغها االإىخبت الجاملُت باالإؿُلت وؤهىاكها( كضص الخضماث التي 2الجضوٌ عكم )

مً الجضوٌ الؿابم ًخضح ؤن االإىخبت الجاملُت باالإؿُلت جلضم كشغة ؤهىاق مً زضماث 

االإللىماث مً ؤصل كشغة زضماث مً ؤهم ؤهىاق الخضماث ؤلأؾاؾُت التي جىفغها 

صحن %، وحلض هظه وؿبت حُضة. وكض ًيىن كلت االإىؿفحن االإخسص20االإىخباث بيؿبت 

ً وهظلً كلت الامياهُاث االإاصًت ؾببا مباشغا في كضم جىفحر بلع  وطلف الخيىٍ

الخضماث، مثل زضمت الخىشُف والاؾخسلاص وهظلً الترحمت التي حلض بخضي ؤهم 
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الخضماث التي ًيبغي كلى االإىخبت ؤن حلمل كلى جىفحرها الإا لها مً ؤهمُت هبحرة في مجاٌ 

 ًً والباخثحن.جىفحر الخضماث ومؿاكضة االإؿخفُض

م زضماث االإللىماث في االإىخبت مدل الضعاؾت   فلض جم جىحُه  ؤما فُما ًخللم بدؿىٍ

م زضماتها،  لي للخضماث، وهل حلمل االإىخبت كلى حؿىٍ ؾااٌ كً وشاغ االإىخبت  الدؿىٍ

م هظه  م بلع مً زضماتها، هما ًخفاوث  حؿىٍ واجضح  ؤن االإىخبت حلمل كلى  حؿىٍ

 .(7غ الضاثم والأكل مىه، هما هى مبحن في الجضوٌ عكم )الخضماث بحن االإؿخم

ا دائمًا الخدمت الرقم
ً
 نادرًا أحيان

لا يخم 

 حسويقها

ت 2  ×    الؤخاػت الجاعٍ

7 
الخضمت االإغحلُت والغص كلى الاؾخفؿاعاث 

 االإللىماجُت
 ×   

غ والاؾخيؿار 2   ×   زضمت الخصىٍ

    × زضمت الؤكاعة 4

 ×    والاؾخسلاصزضمت الخىشُف  1

 ×    زضماث بكضاص الىشافاث والببلُىحغافُاث 2

    × زضمت بجاخت الفهغؽ للبدث 3

    × زضمت البدث في كىاكض االإللىماث 4

 ×    زضمت الترحمت 5

  ×   بكامت االإلاعض االإخىىكت 20

 4 7 2 2 االإجمىق 

م الخضماث في االإىخبت7الجضوٌ عكم )  ( وؿبت حؿىٍ

خم  م زلار زضماث بشيل صاثم بيؿبت وٍ %، وجخمثل في زضمت بجاخت الفهغؽ 20حؿىٍ

للبدث و زضمت البدث في كىاكض االإللىماث، وحلض هظه اليؿبت طلُفت ليؿبت كضص 

الخضماث التي جلضمها االإىخبت. وبالىـغ لهظه الخضماث ًخضح ؤنها مً ؤهىاق الخضماث 

ت التي جلضمها االإىخباث ، ما كضا زضم ت الؤكاعة  التي حلض زضمت ؤؾاؾُت الثاهىٍ

للمؿخفُض. وبالىـغ لباقي الخضماث هجض ؤنها لا حؿىق جماما اعبلت زضماث واملت بيؿبت 

ت و 40 %، وهي زضماث اؾاؾُت ولها اخخيان مباشغ باالإؿخفُض وجخمثل في الؤخاػت الجاعٍ
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و  زضمت الخىشُف والاؾخسلاص  وهظلً زضماث بكضاص الىشافاث والببلُىحغافُاث

ً للمىاعص  ت  وجيىٍ زضمت الترحمت وهي زضماث ولها جخؼلب جىافغ بمياهاث ماصًت وبشغٍ

لؼي هظا ماشغا وافُا الى وحىب جىفغ الؤمياهاث مً احل  ت وججهحزاث آلُت ،وَ البشغٍ

م الخضماث التي جلضمها االإىخبت بصىعة هافلت ومجضًت. ؤما كً زضمت  اللضعة كلى حؿىٍ

غ  ا بيؿبت  بكامت االإلاعض  والخصىٍ م لها الا هاصع   % فلؽ.70والاؾخيؿار فلا ًخم الدؿىٍ

 

ا دائمًا الوسيلت / الأداة الدسويقيت الرقم
ً
 لا يخم حسويقها أحيان

فُت 1    × كبر اليشغاث الخلغٍ

  ×  كبر مىكم االإىخبت الؤلىترووي 2

ت 3    × كبر الؤكلاهاث الجضاعٍ

 ×   بكلاهاث في الضوعٍاث االإخسصصت 4

 ×   كبر ملاعض الىخب التي حشاعن فيها االإىخبت 5

 ×   كبر الخىاصل مم االإىخباث الؿلىصًت الىبحرة 6

ضي مم االإؿخفُضًً االإدخملحن 7  ×   كبر الخىاصل البرً

 ×   كبر الخىاصل الالىترووي مم االإؿخفُضًً االإدخملحن 8

 ×   كبر الخىاصل الهاجفي مم االإؿخفُضًً االإدخملحن 9

 ×   الخىاصل بالفاهـ مم االإؿخفُضًً االإدخملحنكبر  11

 7 1 2 المجموع 

 ( الوسائل أو الأساليب الدعائيت المسخخدمت في الدسويق3جدول رقم )

م  ءومً زلاٌ اؾخلصا وجدبم الأؾالُب التي جدبلها االإىخبت الجاملُت باالإؿُلت  لدؿىٍ

 مً الىؾاثل جخضح مً 
 
زضماث االإللىماث  التي جيخهجها   اجضح ؤن االإىخبت حلخمض كضصا

% 70( هجض  الىؾاثل الضاثمت الاؾخسضام والتي لا جخجاوػ  وؿبتها2زلاٌ )الجضوٌ عكم 

ىاكم وؾُلخحن فلؽ، وحلض هظه اليؿبت مً مجمىق الىؾاثل االإلغوطت في الجضوٌ ب

 طلُفت 

م الخضماث في االإىخبت، وللل مغص طلً  وجىشف لىا ؤهه لا ًىحض زؼت بؾتراجُجُت  لدؿىٍ

حن واالإسؼؼحن ؤن االإىخباث طاث  في الأصل الاكخلاص الؿاثض لضي بلع االإؿاولحن الؤصاعٍ
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االإؿخفُض ًغحم لها بشيل الىفم اللام واالإىخبت الجاملُت ًجب ؤلا جغوج لخضماتها وان 

 بضًهي كىض الحاحت للمللىماث.

فُت   ت ،ووؾُلت اليشغاث الخلغٍ وحؿخسضم االإىخبت لهظا الغغض وؾُلت الؤكلاهاث الجضاعٍ

 لوهي وؾاثل جللُضًت كلى الغغم مً ؤهمُتها، خُث حلض هظه الىؾُلخحن مً ؤبغػ وؾاث

م للمؿخفُض وؤخض ؤهم الأؾالُب الضكاثُت  ت التي جدخاج االإىخباث بلى الىصىٌ الؿغَ اللىٍ

م زضماتها بشيل صاثم ومضعوؽ.  الترهحز كليها لدؿىٍ

بِىما هىان وؾُلت واخضة حؿخسضم اخُاها وهي وؾُلت الخىاصل كبر مىكم االإىخبت 

دت مً  الؤلىترووي االإضمج في مىكم الجاملت وهى  مىفظ ٌؿهم في الىصىٌ بلى ؤهبر شغٍ

ت حؿخؼُم االإؿخفُضًً، زاصت االإهخمحن بالا  كلام الالي والاهترهِذ، هما  ٌلض وؾُلت كىٍ

 االإىخبت مً زلالها الاهدشاع بشيل حُض وجىصُل صىعة واضحت كً زضماتها.

 لا جقدم جقدم الخدمت المقدمت الرقم

ت 2  ×  زضمت الؤخاػت الجاعٍ

 ×  الخضمت االإغحلُت والغص كلى الاؾخفؿاعاث االإللىماجُت 7

 ×  زضمت الؤكاعة 2

غ والاؾخيؿار 4  ×  زضمت الخصىٍ

 ×  زضمت الخىشُف والاؾخسلاص 1

 ×  زضماث بكضاص الىشافاث والببلُىحغافُاث 2

  × زضمت بجاخت الفهاعؽ للبدث 3

 ×  زضمت الترحمت 4

 ×  زضمت البدث في كىاكض االإللىماث 5

 ×  بكامت االإلاعض االإخىىكت 20

 5 2 المجموع 

 االإخاخت كبر الؤهترهذ( الخضماث 4لجضوٌ عكم )ا

مً زلاٌ الؿااٌ الخاص بالاؾخفؿاع كً مضي جىفغ الخضماث التي جلضمها   

االإىخبت الجاملُت باالإؿُلت  كبر الؤهترهذ اجضح ؤن هىان  زضمت واخضة فلؽ  ًخم بجاختها 

%، جخمثل في زضمت بجاخت الفهاعؽ للبدث ، وهي حلض 20للمؿخفُض كبر الؤهترهذ بيؿبت 
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ضماث التي جلضمها االإىخباث بشيل كام، وبجاختها كبر الؤهترهذ ٌلض ماشغ ا مً ؤهم الخ

ا في زضماث االإؿخفُضًً بها، في خحن لا جىفغ  كلى اهخمام االإىخبت باالإؿخفُضًً وجؼىع 

االإىخبت الجاملُت باالإؿُلت، ؤًا مً بلُت ؤهىاق الخضماث، مما ًضٌ كلى طلف االإىخبت في 

غ هاجه الىاخُت وهى ما ًخؼلب ب ت وجؼىٍ ؾتراجُجُت كلمُت  ومسؼؼاث كمل حضًضة لخلىٍ

 الأصاء في هاجه الىاخُت.

في ما ًخللم بىؾاثل الضكاًت والاكلان االإلخمضة اجضح ؤن  االإىخبت لم حلخمض ؤي 

ا واضحا كلى بغفاٌ  االإىخبت   وؾُلت   للإكلان كً زضماتها،  وللل هظا ٌلؼي ماشغ 

م الخضماث، وغُاب الؿُاؾت والؤ  م  في االإىخبت، وؤن لدؿىٍ ؾتراجُجُت الىاضحت للدؿىٍ

م الخضماث لا ًىحض مً طمً البرامج التي حلخمضها االإىخبت.  الخسؼُؽ لدؿىٍ

 :نخائج الدراست

م زضماث االإللىماث في االإىخبت  لاخـىا مً زلاٌ البدث في مىطىق حؿىٍ

ت بصفت كامت، ؤن  االإىخباث الجاملُت باالإؿُلت زاصت واالإىخباث الجاملُت الجؼاثغٍ

م زضماث االإللىماث وبن جىفغث  ت لا جخىفغ كلى بيُت ؤؾاؾُت لدؿىٍ الجاملُت الجؼاثغٍ

لُت البؿُؼت هظا بطا كلمىا بإن وحىص  فهي لً جسغج كً وىنها بلع االإماعؾاث الدؿىٍ

م في االإىخباث ومغاهؼ االإللىماث طغوعة خخمُت مغجبؼت بشغوغ جلىم ؤؾاؾا كلى  الدؿىٍ

لضي مؿخسضمي اللغاع بظغوعجه وهظا خؿً مماعؾخه صازل االإىخباث وحىص الىعي الخام 

 ومغاهؼ االإللىماث جم جدضًض مجمىكت مً الىخاثج ًمىً خصغها في الىلاغ الخالُت:

ت كلى ازخلاف ؤهىاكها بلى وطم زؼت بؾتراجُجُت  ثجدخاج االإىخبا - الجاملُت الجؼاثغٍ

م زضماتها ،حؿاكضها كلى جدلُم ؤهضاف ها،واللمل كلى عبؽ هظه الخؼت واضحت  لدؿىٍ

ت.  بةمياهاث االإىخبت االإاصًت والبشغٍ

م الخضماث في طهً الىثحر مً االإىخبُحن بشيل  - كضم وطىح الصىعة الؤًجابُت لدؿىٍ

حن  في االإىخبت مجاٌ الضعاؾت. مكام، ومنه  االإىخبُىن االإسؼؼىن والؤصاعٍ

ا مً الخضماث ثجدُذ االإىخبا - ت كضص  لض هظا  الجاملُت الجؼاثغٍ ت كبر الؤهترهذ ، وَ الحُىٍ

م زضماتها.  ؤخض الحىافؼ التي ًمىً ؤن جضفم باالإىخبت لللمل كلى حؿىٍ
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لُت التي اؾخسضمتها االإىخبا - ت في  ثهىان كضص مً الأؾالُب الدؿىٍ الجاملُت الجؼاثغٍ

الىصىٌ للمؿخفُضًً مً زلاٌ بلع الخضماث، مثل بجاخت الفهاعؽ اللامت للمىخبت 

 االإباشغ، وبمياهُت البدث طمً بلع كىاكض االإللىماث. كلى الخؽ

م  ثلا جملً االإىخبا - ت زؼت بؾتراجُجُت مخياملت جيخهجها  في حؿىٍ الجاملُت الجؼاثغٍ

 زضماتها.

ت كضصا مً الخضماث ،ولا جفغ  ثجلضم االإىخبا - ؤي هىق مً الغؾىم  ضالجاملُت الجؼاثغٍ

ت. غ والاؾخيؿار بإؾلاع عمؼٍ  باالإلابل، فُما كضا زضمت واخضة هي زضمت الخصىٍ

م هلاخف هظالً ؤن االإىخبا    ت حلاوي  ثوهىدُجت لغُاب مباصت الدؿىٍ الجاملُت الجؼاثغٍ

م ، هما هجض ؤن الؼغق الخللُضًت التي حؿخسضمها ملـم  واكم الخسلف في مُضان الدؿىٍ

ي الجؼاثغ في جىفُظ مهامها والتي لاػالذ مهخمت باالإىخىج كىض الخىحه هدىي االإىخباث ف

 االإؿخفُض وجلبُت عغباجه واخخُاحاجه .

 :الخوصياث

م في االإىخباث وؤهمُخه ومغصوصاجه الؤًجابُت للمىخباث كلى  - عفم الىعي بمفهىم الدؿىٍ

 ازخلاف ؤهىاكها .

التي جدخاج بلى جيالُف ماصًت كالُت اللمل كلى جثمحن وحؿلحر  الخضماث زاصت جلً  -

غها.  لظمان اؾخمغاع جىفغها وجؼىٍ

م زضماث االإللىماث في االإىخباث بشيل كام واالإىخبت مجاٌ الضعاؾت  - الاهخمام بدؿىٍ

م. م جىؿُف االإخسصصحن وعفم وكيهم بإهمُت الدؿىٍ  بشيل زاص كً ػغٍ

م في االإىخبا - ت ،وج ثجفلُل صوع الدؿىٍ دؿحن االإماعؾاث الحالُت الجاملُت الجؼاثغٍ

م باالإىخبت، وطلً مً زلاٌ جلضًم زضماث البث الاهخلاجي للمللىماث، وجىفحر  للدؿىٍ

 زضماث الترحمت.

ت كلى وطم زؼت بؾتراجُجُت مخياملت  ثوحىب كمل االإىخبا - الجاملُت الجؼاثغٍ

دىاؾب مم بمياهاته م بما ًسضم ؤهضاف االإىخبت وٍ  .اللدؿىٍ
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م  وحىب حلُحن هفاءاث - ت كالُت االإؿخىي لضيها اللىاكت الياملت بإهمُت حؿىٍ بشغٍ

 كلى االإىخبت.  هالخضماث وفىاثضه ومغصوصاج

الاهخمام بالىؾاثل الؤكلاهُت التي حلض بخضي ؤهم البىاباث للخلغٍف بسضماث االإىخبت،  -

 للمؿخفُضًً.
 
 ووصىلا

 
 مم الترهحز كلى ؤهثرها اهدشاعا

م الخضماث في االإىخباث ومغاهؼ االإللىماث.حشجُم الضعاؾاث والبدىر االإ -  هخمت بدؿىٍ

م وكلُه فاؾخغلاٌ     فدؿب بل  الدؿىٍ
 
 ممىىا

 
مً كبل االإىخباث الجاملُت لم ٌلض ؤمغا

ليي جدؿً جلً االإىخباث مً ؤؾلىب الؤصاعة الظي جدبله، ومً  ؤصبذ طغوعة ملحت

ػُبت في الىؾؽ التي جلضمها للمؿخفُضًً، وججظب لىفؿها ؾملت  هىكُت الخضماث

طغوعة كُام االإىخباث الجاملُت بةخضار ؤكؿام حلنى بالخسؼُؽ  مما ًخؼلب الأواصًمي.

مها وحلضًلها خؿب الحاحت، وػٍاصة الاهخمام  للبرامج لُت وجىفُظها وجلىٍ الدؿىٍ

اصةب الاهخمام  االإؿخفُضًً، هما ًيبغي كلى االإخسصصحن في مجاٌ االإىخباث واالإللىماث ػٍ

لُت بغغض بزغاء الؤهخاج الفىغي في هظابالضعاؾاث ال  .االإجاٌ دؿىٍ

وفي الأزحر ًمىً اللىٌ ؤن الخغحراث الحاصلت في االإفاهُم وهظا االإلاعباث 

والاولياؾاث التي جاصي بليها ؾىاء فُما ًخللم بسضماث االإللىماث ؤو ما ًغجبؽ 

لها والخلغٍف بها وبًصالها بلى االإؿخفُض ًخؼلب حلاوها  بالأؾالُب االإؿخسضمت في حؿىٍ

صاثما بحن هـم االإللىماث فُما بُنها وزلافت مللىماجُت للاعجلاء بإهـمت االإللىماث بلى 

االإؿخىي االإؼلىب ختى ًدؿنى لها جدلُم الخىمُت الشاملت واالإؿاهمت في بعؾاء كىاكض 

 مجخمم مللىماحي مخؼىع.

 


