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بات قطاع الخدمات منذ بدايات الثورة الصناعية الثانية المحدد الرئيس للمستوى الحقيقي لتقدم الدول 
فبفضل قطاعات النقل والاتصالات والتسويات المالية والمصرفية والطرق والتعبئة والتخزين تطور  ،وتطور اقتصاداتها

متقدمة بما تتميز به و متطورة  اقتصادياتلحديث عن التبادل التجاري وتحسن مستويات التصنيع وبات في الإمكان ا
ويعد قطاع الخدمات الأكبر مساهمة في الناتج المحلي لمعظم الدول المتقدمة  الاقتصاديات،من خدمات عن غيرها من 

  .وتلك التي في طور النشوء والتقدم
ادية المختلفة المحدد الأساس وقد بات قطاع تكنولوجيا المعلومات، وما يقدمه من خدمات للقطاعات الاقتص   

وما يحدد ذلك الرضا هو  ستوى رضا وسعادة المتعاملين معها،لمستوى تطور الدولة ومستوى تطور خدماتها بل وم
مستوى جودة وتقدم الخدمات التي يتم تقديمها، فكلما تطورت وارتفعت جودة الخدمات كلما تحسن الاقتصاد على 

  .يةخريطة التنمية والتقدم الاقتصاد

وفي المحصلة فإن اهتمام أصحاب القرار في الحكومات بقطاع الخدمات ينم عن حقيقة اهتمامهم باقتصاد 
، فهو الأكبر توظيفا في معظم دول العالم، وانتقالا إلى دعم الاستقرار النقدي ...الدولة وبتحقيق اهداف التنمية فيها

ة لنقل القطاع منتجات الخدمات الى الخارج بل من خلال والعملة الوطنية، فهو الاقدر على التصدير دون الحاج
كما في السياحة والخدمات المالية وخدمات الصحة والتعليم والخدمات اللوجستية، وهو   إليها،ولوج المستهلكين 

البنية الداعم الوحيد للروابط الإنتاجية الامامية والخلفية لقطاعي الزراعة والصناعة، وهو الداعم للتنمية عبر قنوات 
 .مالتحتية لمختلفة من طرق ومواصلات واتصالات وكهرباء مياه، وهو المولد الأكبر للنمو في كافة دول العالم اليو 

وفي هذا السياق ومن هذا المنطلق سوف نتطرق في هذه المطبوعة إلى عدة نقاط تم التفصيل فيها بدءا 
ات بالإضافة إلى تسويق الخدمات، ومن ثم التطرق إلى بإعطاء مفهوم قطاع الخدمات ومن ثم أهميته، وأنواع الخدم

بعض الخدمات غير المزيج التسويقي وعناصره، وكذا مفهوم جودة الخدمة وأبعادها ومؤشرات الجودة المدركة، والتطرق 
علاقات في التسويق بالالربحية وكيفية تسويق هذه الخدمات كخدمة الصحة والتعليم، ونظراً للدور المهم الذي يلعبه 

علاقات وعلاقته بقطاع الخدمات، كما أن التذبذب الذي يشهده التسويق بالقطاع الخدمات تطرقنا الى مفهوم 
ومحاور هذه المطبوعة هي محاور وفقا للمقرر الدراسي . قطاع الخدمات تطرقنا الى دراسة الطلب على الخدمات

، وتهدف إلى تسويقجهة لطلبة السنة الثالثة تخصص الوزاري وفي حدود الحجم الساعي المحدد، وهي مطبوعة مو 



 مقدمة عامة

6 
 

اكساب الطال معرفة أبعاد ومجالات تسويق الخدمات، عناصر المزيج التسويقي الخدمي، وفهم مضمون التسويق في 
 :وعليه سيتم تقسيم هذه المطبوعة إلى خمس محاور وهي. بعض القطاعات الخدمية

 .مدخل لقطاع الخدمات: المحور الأول -
 مفهوم تسويق الخدمات: الثاني المحور -
 .المزيج التسويقي للخدمات:المحور الثالث -
 .جودة الخدمة: الرابعالمحور  -
 .تسويق الخدمات غير الهادفة للربح : المحور الخامس -
 .التسويق بالعلاقات: المحور السادس -
 .إدارة الطلب على الخدمات: المحور السابع -

 :أهداف البحث

، من ناحية المفاهيم، الأنواع، تسويق الخدماتويد الطلبة بأساسيات يهدف هذا المقرر إلى تز   
وإكساب الطالب معرفة أبعاد ومجالات تسويق الخدمات، وتعرف على أهم الفروقات بين عناصر المزيج 
التسويق التقليدي وعناصر المزيج الخدمي، وما هي الاضافات التي جاء بها هذا الأخير، وفهم مضمون التسويق 

 . ض القطاعات الخدميةفي بع

 المنهج المستخدم 

حتى نتمكن من تزويد الطالب بأساسيات تسويق الخدمات، قمنا بإتباع المنهج الوصفي والمنهج 
قطاع التحليلي وذلك من خلال جمع البيانات وتحليلها وتنظيمها كما استعملنا المنهج التاريخي كدراسة لنشأة 

منها مراجع  العربية والاجنبية مجموعة من المصادر المختلفة على حيث اعتمدنا، الخدمات وتسويق الخدمات
وذلك رغبة منا إلى الوصول إلى الأهداف المرجوة وإنجاز دراستنا ... ورقية ورقمية، رسائل واطروحات، مقالات

 .على أكمل وجه
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 مقدمة المحور الأول

حقيقي لم يأتي إلا في فترات متأخرة و  إن تطبيق المفهوم التسويقي في المؤسسات الخدمية بشكل ملموس
زيادة التعقيدات فيها  أدى الى و  ؤسسات، فالتطور السريع الذي حدث في المجتمعاتقياسا بما حدث في باقي الم

زيادة الدخول واتساع الرقعة الجغرافية التي ينتشر و  زيادة الحاجة الى الخدمات وذلك نتيجة لزيادة الوعي لدى الأفراد
عليها هؤلاء الأفراد، مما دفع المؤسسات الخدمية إلى دراسة حاجات ورغبات الأفراد ومحاولة تلبيتها،  لكي تتمكن 

 .ني المفهوم التسويقي الحديثمن الصمود في وجها المنافسة، مما دفعها لتب
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 مدخل لقطاع الخدمات:المحور الأول

 وخصائصها فهوم الخدماتم: أولا 

دهدة، أو لعموم الناست ا تقديم المساعدة أو المنحة، أو توفير عنايةٍ لجهةٍ محح  .عرَّف الخدمة في اللغة العربية على أنّه

نسنينيان بنشنينياٍ، منينيا، لصنينياا غنينيير  منينين الأفنينيراد أو الجمهنينيور، و تلنيني  قينينيام اإ: ويعنينيني مفهنينيوم الخدمنينية ا نينيط حا     
تعري  الخدمة بحسب نوعها، فالخدمنية النيتي تعنيني وةيفنية تنيدبير المننيزل، نتلني  عنين تلنيك النيتي تحقنيدمها الدولنية للمنيوا ن  

شنينينينيتعال في المجنينينينيالات المةتلفنينينينية، وعنينينينين الواجنينينينيب النينينينيذي يتحملنينينينيل الجننينينينيديه أنينينينيا   اينينينينية و ننينينينيل علنينينينيى الحنينينينيدود، وفي أمنينينينيا ن ا
 .1الحروب

لقد اختل  الباحثون في إيجاد تعري  واضح وشامل للةدمة مقارنة بالسلعة المادية،  ما يؤ د تيودور    
أن التمييز ب  الخدمة والسلعة  تفي  لما زاد فهم مصطلح الخدمة، حيث أن  ( Théodore Levitt)لوفيت 

 . ل المؤسسات السلعية مرتبطة بالخدمة ولكن بنسب متفاوتة
 :2وتعود  عوبة تعري  الخدمة إلى الأسباب التالية

للتعبير  "منتج"نظرا لطبيعتها؛ لأنّا توحي بشيء معنوي أ ثر منل مادي، وفي أغلب الأحيان يستعمل مصطلح  - 
 عن الخدمة خا ة بالنسبة للمنتجات المالية؛

 لتنوع؛لتشمل عدة قطاعات النشا،، فقطاع الخدمات يتميز با" خدمة"تمتد  لمة  - 
اعتبرت الخدمة  نشا، إنساني بواسطتها يؤدي شةص مهمة لشةص آخر، لكن نقص مفعول هذا المفهوم  - 

 ؛(بواسطة الآلات)لأن أغلبها أ بحت تؤدى آليا 
وفيما يلي البعض من التعاري  التي ( إشباع الحاجات) الغرض النهائي من الخدمات يتطابق مع المنتجات - 

 :يق الخدماتجاءت بها أدبيات تسو 
عرف  :التعريف الأول (Ph Kotler )ل نشا، أو إجراء يمكن لطرف أن يقدمل لطرف : "الخدمة على أنّا 

                                                           

سنينيا ع  نينيعيدي شنينيامو، العوامنينيل المنينيؤارة في قنينيرارات تسنينيعير الخنينيدمات في المصنينيارف  العاملنينية قطنينياع غنينيزة،  دراسنينية ميدانينينية،  رسنينيالة  1 
 .82، ص 8002ماجستير في المحاسبة والتمويل، الجامعة الاس مية،  غزة، فلسط ، 

2
  Michel Langlois, Gérard Toquer, Marketing des services: Le défi relationnel, gestion Morin 

éditeur, Paris, 1992, pp21-22 
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 ".1آخر، يكون أساسا غير ملموس، ولا ينتج عنل تملك لأي بشيء، وقد يرتبط تقديمل بمنتج مادي
يعرفها  :التعريف الثاني (Judd ) ة، بحيث لا ينتج عن التبادل تحويل معاملة منجزة من  رف المؤسس" بأنّا

 ."2الملكية  ما في السلع الملموسة

3"نشا، اإنسان الموجل إلى إشباع الحاجات بحيث لا يكون ملموسا" تعرف  ذلك أنّا  :التعريف الثالث. 

فات بأنّا عبارة عن تصر ( من الناحية التسويقية)ةدمات لل أن نعطي مفهوممن خ ل التعاري  السابقة يمكن   
وأنشطة تقدم من  رف إلى  رف آخر من أجل تلبية رغباتل، وهذ  الأنشطة تعتبر غير ملموسة ولا يترتب عليها 
نقل ملكية أي شيء بل يحصل من ورائها على منافع،  ما أن تقديمها قد يكون مرتبطا أو غير مرتبط بسلعة مادية 

 .ملموسة
 :الي الذي يوضح أهم الاخت فات ب  السلع والخدماتلتسليط الضوء أ ثر على الخدمة نعرض الجدول المو 

 

                                                           
1
 Philib Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, Pearson Education, 12émé édition, 

Paris, 2006, p454 
 .ص2005، دار وائل، الأردن،، هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، الطبعة الثالثة  2

3
 Francoit Caby, Claude Jambart, La qualité dan les services, 2éme édition, édition économica, 

Paris, 2002, p35. 
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منتوج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للمستهلك  نتيجة لتطبيق او استةدام : "  ذلك تعرف الخدمة بأنّا
جهد او  اقة بشرية أو آلية فيل على أشةاص أو أشياء معينة ومحددة، والخدمة لا يمكن حيازتها واسته  ها 

 .1ماديا

 و( Lovelock)ومن التعاري  السابقة يمكن أن نميز مجموعة من الخصائص للةدمة والتي أجازها الباحث 

(Gummesson ) 2:في ما يلي 

نظرا لكون الخدمة غير ملموسة فإنل من المستحيل على المستفيد منها ادرا ها بالحواس، أو  :اللاملموسية .1
 .شمها أو رؤيتها قبل شرائها لهااإحساس بها من خ ل لمسها أو تذوقها، أو 

بما أن الخدمة غير ملموسة فهذا يعني أنل ليس لها وجود مادي أبعد من أنّا تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو يتم      
الانتفاع بها عند الحاجة إليها، ومن الناحية العملية فإن عمليتي اإنتاج والاسته ك تحدثان في آن واحد،  ما يترتب 

لخدمات العديد وقد ترتب على لاملموسية ا. ا ية  عوبة معاينتها أو فحصها أو أربتها قبل شرائهاعلى هذ  الخ
 : من النتائج أهمها

 الخدمة تستهلك لحظة انتاجها؛ -
استحالة المقارنة ب  الخدمات لاختيار أفضلها  ما هو الحال في السلع، وبالتالي فإن عملية  -

 ملية الشراء؛الفحص والمقارنة لا تتم الا بعد ع
 قدرة مسوقيها على استةدام الأساليب التقليدية في الرقابة على الجودة تكون ضئيلة أو معدومة؛ -
 اقتصار توزيعها على الو  ء والسماسرة، وبالتالي فان التجار ليس لهم دور في ذلك؛ -
وقت  يصعب اللجوء الى أساليب المضاربة التقليدية في الخدمات، حيث لا يمكن شراء الخدمة -

زيادة المعروض منها، يحث تصل الأسعار في الارتفاع، في ح  تعد المضاربة في قطاع السلع 
 أسلوب شائع؛

                                                           
1
لتوزيع علي توفيق الحاج، سمير حس  عودة، تسويق الخدمات، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، دار الاعصار العلمي للنشر وا  

 .28عمان، الأردن، ص

2
 .82، ص ،                   ، إدارة عمليات الخدمةع قد النبي الطائي، بشير عباس ال يد عي 
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خصو ا في مجال )ان عدم ملموسية الخدمات تؤذي الى فقدان وةيفة النقل في البرامج التسويقية  -
المنفعة المكانية في  ، وهذا يترتب عليل فقدان المؤسسة الخدمية لقدرتها على خلق(التوزيع المادي

الخدمات التي تتأتى من نقل الأشياء من أما ن وجود فائض حيث الحاجة اليها الى أما ن وجود 
 .عرض محدود حيث يرتفع الطلب عليها

تعني ان عمليتي اإنتاج والاسته ك للةدمة في نفس الوقت،  ما تعني أيضا  (:عدم النفصال)التلازمية  .2
عن مقدميها لأن وقت انتاجها هو نفسل وقت استه  ها، فالزبون هنا يكون  انل لا يمكن فصل الخدمة

 .1في اتصال مباشر مع مقدمي الخدمة

ما يميز الخدمة هو وجود مقدميها والمستفيدين منها في آن واحد عند التقديم، وأن هذا يعبر عن جانب 
لا يطبق على السلع المادية التي  أساسي في مفهوم الخدمة لكونّا تقدم وتستهلك في نفس الوقت، وهو ما

تعرض في المعارض وتوزع على الوسطاء ومن خ لهم الى المشترين ليتم استه  ها لاحقا، والشكل الموالي 
 : يوضح الع قة ب  انتاج واسته ك السلع والخدمات

 
 : ويترتب على الت زمية ما يلي

وتعتبر مشار ة ب  جميع الخدمات، وان   وجود ع قة مباشرة ب  المستفيد والمؤسسة الخدمية  -
 انت هناك خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور المستفيد شةصيا الى مواقع تقديم الخدمات، 

                                                           
 2011خالد مقابلة، التسويق الفندقي، الطبعة الأولى، دار وائل، الأردن، ،  1
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الا انل بشكل عام يمكننا القول للحصول على الخدمة يتطلب الامر حضور المشتري ووجود 
 اتصال مباشر بينل وب  مقدم الخدمة؛

لخدمة في انتاجها، وتعتبر هذ  الخا ية أساسية حيث لا يمكن أداء ضرورة مشار ة المستفيد من ا -
 الكثير من الخدمات دون توافرها؛

زيادة درجة الولاء الى حد  بير؛ أي ان المستفيد منها يصر على  لب الخدمة من شةص مع   -
 أو مجموعة أشةاص معين   الما ان مقدمي الخدمات لهم دور  بير في ذلك،  ما هو الحال في

 .الخدمات التي يعتمد في تقديمها على الآلات بشكل  بير
من الصعب القول ان الخدمات التي تقدمها المؤسسة الخدمية الى الزبون : عدم التجانس في المخرجات .3

تتم بنفس المستوى والنوعية، لأن جودة الأداء تعتمد بدرجة  بيرة على مقدميها، فالخدمة المقدمة من 
 .من وقت لآخر وباخت ف المستفيد من الخدمة  ذلك نفس الشةص نتل  أيضا

وهذا يعني انل يصعب على مقدم الخدمة ان يتعهد بان تكون خدماتل متماالة ومتجانسة على فترات 
زمنية مختلفة، وبالتالي فهو لا يستطيع ضمان مستوى جودة مع  لها مثلما هو الحال عند انتاج السلع، 

توقع بما ستكون عليل الخدمات قبل ( المقدم والمستفيد) في التعامل وبذلك يصبح من الصعوبة على  ر 
تقديمها والحصول عليها، وهذ  الخا ية تدفع بالمؤسسات الخدمية الى البحث عن الكيفية التي تسمح 
بتقليل التباين في مخرجات خدماتها الى أدنى مستوى ممكن، ويمكن ان يتم ذلك من خ ل اتباع الخطوات 

 1:التالية
الاختيار والتدريب الجيدين للعامل ،  ما يحدث بالنسبة للعامل  في مجال البنوك وشر ات  -

 الخ؛...الطيران والفنادق والمطاعم
تنميط عمليات أداء الخدمة على مستوى المؤسسة الخدمية  كل مثل الاستعانة بالأجهزة  -

 والمعدات خصو ا الالكترونية منها للمحافظة على أانس مخرجاتها؛
متابعة مستوى رضا المستفيد عن الخدمات المقدمة لل، وذلك من خ ل الرد على الشكاوي  -

 .ومعالجة المشك ت وغيرها من العمليات التي تدعم رضا 

                                                           
1
 .82، صابق، مرجع سالع ق يد عيد النبي الطائي، بشير عباس   
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 فة عدم انتقالية ملكية الخدمة  فة تميز الخدمة عن السلعة، وذلك  ون الزبون يمكنل  :عدم الملكية .4
  ها، على عكس السلعة التي يكون فيها الزبون لل حق امت  ها  ما استعمال الخدمة لمدة معينة دون امت
 .هو الحال في مختل  المنتجات المادية

بما ان الخدمة تمثل فعل او تصرف فإنّا تت شى وتنتهي سواء تمت عملية الاستفادة منها (: الفناء)الزوال  .5
 وقوع الطلب عليها وهذا بطبيعة الحال أو لم تتم، وذلك لعدم القدرة على نزينها والاستفادة منها لح 

سوف يجعل المؤسسة الخدمية تواجل مشا ل، لذلك من الواجب عليها ان أد حلولا لأسباب عدم وقع 
الطلب على الخدمة المقدمة لكي تتمكن من وضع المعالجات المناسبة، أما في حالة وجود  لب مستمر 

 1.ميهافان هذ  الخا ية لا ينتج عليها أي مشكلة لمقد
 :ولكي نف  المؤسسات الخدمية من آثار هذ  الخا ية تطبق اإجراءات التالية

 .استةدام أنظمة الحجز المسبق وذلك بهدف إدارة ومواجهة التغيرات في مستوى الطلب، -
 تشكيل قوة عمل مؤقتة لمواجهة حالة التزايد على  لب الخدمة؛ -
 تطوير أساليب الخدمات المشتر ة؛ -
 لأغراض التوسع المستقبلي؛ إضافة تسهي ت -
 .التسعير التمييزي الذي يشجع على تحجيم الطلب في حالة الذروة ورفعل في حالة الانخفاض -

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .28ص سابق،، مرجع ع قد النبي الطائي، بشير عباس الي يد ع 
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 التطور التاريخي للخدمة: ثانياا 

 :يمكن تلةيص التطور التار ي و ذا آراء الاقتصادي  من خ ل الجدول التالي

 1التطور التاريخي للخدمة ( 22)جدول رقم 

 استنتاجات دعائم الفكرة رواد الفكرة أفكار حول طبيعة الخدمة

 الخدمات غير منتجة 

 ولا تحقق الثروة

A. SMIT
H 

 لا تساهم في خلق الثروة ان نتائج الخدمة هي غير ملموسة

Hsaint simca الصناعة هي المصدر الوحيد للثروة 
عمل العلماء والفنان  يعد 

 ضروريا

نشا ات خدمية وأخرى 
 خدمية غير

Marx 
تعتبر خدمات  ل ما تقدم على أساس 
الطلب وتشمل الأ باء المعلم ، موةفو 

 الدولة

النقل، التجارة، البنوك، تأم  
 لا تعتبر نشا ات خدمية

 إنتاجية جزئية للةدمة

p.l.boisguilbert 
الخدمات تشارك في الاسته ك ولها وعاء 

 ضريبي
 منتجة للثروة

H storch ةنشا ات منتج 
ضرورة تعاون المنتج والمستهلك 

 في انتاج الخدمة

J b say لها قيمة تبادلية 
بعضها يكون ا ثر انتاجا من 

 الأخرى 

F bastiat 
المفهوم الأساسي للنشا، الاقتصادي 

 ونظرية القيمة
المجتمع التجاري عبارة عن 
 مجموعة تبادل الخدمات

                                                           
1
كمية في النبك الوطني الجزائري   -التحكم في جودة الخدمة البنكية دراسة نوعية "بو اا سفيان، رسالة د تورا  بعنوان   

BNA" ،8002/8002، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر. 



مدخل لقطاع الخدمات: المحور الأول  

16 
 

J S mill ترتب على أساس النفقات 
ة مباشرة خدمات منتج

 وأخرى غير مباشرة

 C colson تدخل في نطاق اإنتاج  ل نشا، هو خدمة 

 الاعتراف بانتاجية 

 الخدمات

 (مجتمع ما بعد الصناعي)
postindustrialiste 

Allan G.B. 
fisher 

 قطاع  بير من نشا ات 

 المةصصة للوازم الخدمات

 مشكل الاقتصاد هو

 عوبة نمو الهيا ل المرتبطة  
 ماتبالخد

Colin clarck نفس الشيء 

 هي نشا ات متبقية، 

معرفة سلبيا للقطاعات 
 الأخرى

 الخدمات ستحل محل 

 الصناعة

Néo-industrielles 

J fourastine 

 

V R fuchs 

ترتب النشا ات على أساس معدل 
التقدم التقني للةدمات خصائص 

 ومميزات خا ة بها 

 ن  الخدمات على أساس 
 درجة انتاجيتها

 لخدمات قطاع مستقلا

D bell 
 ارتكاز الخدمات على المعرفة والتحكم

 في المعلومة 

 المجتمع بعد الصناعي

 هو مجتمع الخدمات 

J singelman 
الخدمات غير متجانسة ولها تصرفات 

 اقتصادية وميزات اجتماعية

: وضع تقسيم للةدمات
توزيعية، منتجة، اجتماعية 

 .شةصية

 لخدمات وعوامل نموه أهمية قطاع ا: ثالثاا 

يمكن لنا التكلم عن أهمية قطاع الخدمات من خ ل التطرق الى ما يقدمل من نتائج سواء في خلق منا ب الشغل  
 : او في القيمة المضافة او في المساهمة في الناتج المحلي اإجمالي
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يث سجلت و مثال على ذلك نأخذ دولة فرنسا ح: مساهمة قطاع الخدمات في خلق مناصب الشغل -
من اجمالي العمالة في دوام  امل ما يعادل  %22في السنوات الالفينات مساهمة الخدمات بما يقارب 

للقطاع غير المسوق، فلوحدها الخدمات الموجهة للمؤسسات  %02و من القطاع المسوق %20حوالي 
الى  0111فة ل الفترة . 8000في أوائل ال %82من فرص العمل، مقابل  %82تمثل أ ثر من 

 ذلك فقط حقق قطاع . فر ة عمل متوسطة سنويا 820000خلق قطاع الخدمات ما يقارب  8002
 .1%88والزراعة ب %01امام تراجع  ل من الصناعة ب %02الخدمات قفزة ب 

وذلك من خ ل مساهمتل في أارة الخدمات وبالأخص : مساهمة قطاع الخدمات في القيمة المضافة -
 النقل بمةتل  انواعل 

 : تتضح ا ثر أهمية قطاع الخدمات عندما نتكلم عن العوامل المساهمة في نمو و  

 : يمكن تلةيص عوامل نمو قطاع الخدمات في الآتي

 .ارتفاع المستوى المعيشي  -
 (.وبالتالي أوقات الفراغ المزيد من الرح ت والخدمات الثقافية)زمن العطل  -
 (ئلية ومساهمتها في الخدمةالمساعدات العا)دخول المرأة في ميدان الشغل  -
 (زيادة فرص التكوين والشغل)ةهور عدد  بير من المنتجات الجديدة  -
 (الزيادة في الحاجة للو  ء والتجاري  والمةتص )تعقد هذ  المنتجات  -
 .الاهتمام بالبيئة وانخفاض الموارد -

 : باإضافة الى هذ  العوامل يمكن النظر الى عوامل أخرى هي

أيضا و  ESFمنتديات الخدمات الأوروبي " عن  ريق جماعات مثل : يفرض نفسه قطاع الخدمات -
GSN   الشبكة العالمية للةدمات، للدفاع عن مصاا خ ل مفاوضات منظمة التجارة العالمية هذ

والمؤتمر العالمي للةدمات في ات نتا  8000الجمعيات قامت بمؤتمرات وساهم بتقارير مثل مؤتمر بانكوك 
 0111.2عام 

                                                           
1
 http://www.insee.fr/fr/themes/comptes-nationaux/tableau.asp?sous_theme=5.2.2&xml=t_6208d 

2
 Construire une strategie de service,Didier Chambareland,edition Dunod 2003,p3 
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في العليم الجامعي الجزائري مث  والأجنبي، المدارس العليا : تدريس الخدمات في الجامعات والمعاهد -
في  center for service leadershipللتجارة الأوروبية، ومدارس وجامعات مثل جامعة اريزونا 

 DESS management de la production de يوجد   Lyonفرنسا جامعة 
services  ات أخرى إعداد إ ارات ومسيرين في اإدارة والتسويق الذي ا بحا معيارا وليس مبادر و
 .استثناءا 

شر ات تر ز  IBMوشر ة  Microsoftمثل ا بر الشر ات مثل : الخدمات تسيطر على المؤسسات -
 .على البرمجيات والخدمات وغيرها

بتكار والتحديث خا ة الموجة من خ ل تمك  الشر ات من الا: استحواذ الخدمات على التكنولوجيا -
للمؤسسات تنشر التقدم التقني وتكيي  المعرفة الجديدة ومعرفة العمل، وقد استطاعت ادخال  رق 

باإضافة الى انتشار برامج للتسيير اإداري والصناعي والتي   .1جديدة للسيطرة وتوزيع السلع والخدمات
) ةهرت أيضا برامج لتسيير الخدمات الداخلية  CRMتحولت الى التر يز على إدارة العميل او الزبائن 

 .  SRM Service Relationship Managementالشاملة ( لشر ات
ويوجد مثال  مثل :  بعا من حجم الأرباح التي تدر  على الشر اتو  :تعتبر الخدمات مستقبل الصناعة -

البيع  ل ذلك قد يمكنك من الحصول اقتناء سيارة والاع نات المرتبطة بها والاستفادة من خدمات ما بعد 
على خدمات ا بر من السيارة في حد ذاتها مثل ما  رحت الكثير من شر ات السيارات الخدمات هي 

 .مستقبل الشر ات
من  %20حققت في مجال الخدمات رقم اعمال يمثل  8000ففي عام  IBMمثال اخر عن شر ة  -

 IBMمن الجمالي المبيعات  %20دمات و ل ما يقارب اجمالي المجموعة حيث حساب البرمجيات والخ
 .من الأرباح لتلك السنة  %20وا ثر من 

 : وهي 2باإضافة الى أسباب نمو أخرى

ثم  0122عام  %82اعداد القوى العاملة في قطاع الخدمات تتزايد على مستوى العالم فقد  انت  -
 : وهي في ازدياد متوا ل بسبب %22الى  %22وفي الدول المتقدمة  %20أ بحت في التسعينات 

                                                           
1
 Introduction à l’economie des services, Faridah Djellal,Camal Gallouj,presses universitaire de grenoble,2008  

p36 
2
  https://www.ta3lime.com/showthread.php?t=6238  بتصرف  9/11/8112تم الاطلاع عليه يوم 

https://www.ta3lime.com/showthread.php?t=6238


مدخل لقطاع الخدمات: المحور الأول  

19 
 

 زيادة السلع التي تحتاج الى خدمات - -
 ازدياد عدد النساء العام ت  -
 تنامي الميكنة وبالتالي أوقات الفراغ والرفاهية ومنل الحاجة للةدمات -
 ازدياد الدخول -
 تعقد اعمال المؤسسات -
 : ازدياد الاهتمام بعلم تسويق الخدمات بسبب -

 ربحية قطاع الخدمات   .0
 رص النمو الكبيرة بل ف .8
 تحول المديرين من القطاع السلعي الى القطاع الخدمي .2
 .ضرورة المهنية والتةصص في القطاع .2

 :طرق تصنيف الخدمة:رابعاا 

( deep-rootd)ومنهنينينينيا المتعمنينينينيق (  simplified) يوجنينينينيد عنينينينيدة تصنينينينينيفات للةنينينينيدمات منهنينينينيا المبسنينينينيط
بينمنيا الثنياني يتةلةنيل في نسنييج الخنيدمات موضنيحا معالمهنيا ، فالأول يعطيننيا  نيورا عامنية عنين اننيواع الشنيائعة للةنيدمات

 1:مضامينها التسويقية وعليل فإننا نرى ضرورة التطرق لكليهما و  وخصائصها و بيعتها

 :ويستند هذا التصني  على الاسس والمعايير التالية : التصني  المبسط  .0
 (: او ع المستفيد ) حسب نوع السوق  .أ 
ات النينيتي تقنينيدم لاشنينيباع حاجنينيات  نينيرفل مثنينيل الخنينيدمات السنينيياحية والصنينيحية وهنينيي الخنينيدم :خدددمات اسددتهلاكية   -

 .ولهذا سميت هذ  الخدمة بالخدمات الشةصية ، وخدمات النقل والاحتيا ات وع قة الشعر والتجميل
وهنيي الخنيدمات النيتي تقنيدم لتلبينية حاجنيات المنشنيئات الاعمنيال  منيا هنيو الحنيال في خنيدمات :  خدمات المنشئات -

رينية والمالينية والاقتصنيادية والقانونينية والمحاسنيبة وحياتنيل والمبنياني والمكنيان والمعنيدات وهننياك خنيدمات الاستشارات الادا
تباع لكل من العم ء النفاذين ومنشآت الاعمال ولكن بأساليب وسياسات تسويقية مختلفة ومتباينة وهذا هنيو 

 علنينيى  لبنينيات لتنظينيني  السنينيجاد اسنينيلوب المننينيتج في بينينيع السنينيلعة لكنيني  الننينيوع  منينين هنينيؤلاء العمنيني ء فالحصنينيول منينيث 

                                                           

 280ص ، 8001 ، دار  فاء للنشر والتوزيع عمان ، اسس التسويق المعا ر ، ني ربحي مصطفى عليان0
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بأسلوب البيع الشةصي يكون اقتصاديا منين حينيث الجنيدوى في حنيال التعامنيل منيع منشنيآت الاعمنيال بني  اننيل لا 
 .يكون  ذلك عندما يكون العميل النهائي  احب منزل او شقة او سكن 

 :حسب درجة كثافة قوة العمل  .ب 
الح قنينية والتجمينينيل وخنينيدمات تربينينية الا فنينيال  ومنينين امثلتهنينيا خنينيدمات:  خدددمات تعتمددد علددى قددوة عمددل كثيفددة  -

 .وخدمات التدريس والخدمات التي يقدمها الطبيب في عيادتل وغيرها  ثير 
ومنين امثلتهنيا خنيدمات الاتصنيالات السنيلكية وال سنيلكية والانترننيت ، :خدمات تعتمدد علدى مسدتلزمات ماديدة  -

 الجوي وغيرها وخدمات النقل العام والصراف الالي وغسل السيارات آليا والنقل 
 :حسب درجة التصال بالمستفيد  .ج 
مثنينينينيل خنينينينيدمات الطبينينينينيب والمحنينينينيامي وخنينينينيدمات السنينينينيكن والنقنينينينيل الجنينينينيوي ، خنينينينيدمات ذات اتصنينينينيال شةصنينينينيي عنينينينيالي  -

 .والتأم  وغيرها 
خنينينيدمات ذات اتصنينينيال شةصنينينيي منينينينةفض مثنينينيل خنينينيدمات الصنينينيراف الآلي ومواقنينيني  السنينينييارات الالينينينية والخنينينيدمات  -

 ....البريدية 
 في اداء الخدمات  حسب الخبرة المطلوبة .د 
خنينينيدمات مهنينينينية مثنينينيل خنينينيدمات الا بنينينياء والمحنينينيامي  ومنينينيدققي الحسنينينيابات والمستشنينينيارين الادارينينيني  والمنينينيالي  والخنينينيبراء  -

 .فذوي المهارات البدنية والذهنية 
 .خدمات غير مهنية مثل خدمات حراسة العمارات وف حة الحدائق وغيرها  -

 :التصنيف المتعمق  .2

 1:ن اعتمادها لتصني  الخدمات ومن ابرزها ما يليأد  رق واساليب اخرى يمك

 :الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير قابلة للتسويق  . أ

يتمينيز هنيذا التصنينيني  بني  الخنيدمات النينيتي يمكنين اعتبارهنينيا قابلنية للتسنيويق وبنيني  تلنيك الخنيدمات النينيتي تقتضنيي ضنينيرورات 
 .منافعها متأنية من اليات غير مستندة للتسويق  وعوامل البيئة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية ان تكون

                                                           

 .288 ، 280ص ، ليانربحي مصطفى ع، ني نفس المرجع0
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ومن امثلتها الكثير من الخدمات الحكومية النيتي تقنيدم للمنفعنية العامنية والنيتي لا تتقاضنيى السنيلطات الحكومينية رسنيوما 
مقابل تقديمها للجمهنيور وتنيدخل هنيذ  الحالنية عننيدما يكنيون منين المسنيتحيل مننيع او عنيزل افنيراد او مجموعنيات معيننية منين 

ة منينين الخدمنينية مثنينيال ذلنينيك اننينيل لنينييس باإمكنينينيان منينين الناحينينية العملينينية ان تقنينيوم السنينيلطة المحلينينية بتقاضنينيي رسنينينيوم الاسنينيتفاد
او مقابنينينيل أنينينيوالهم في الحنينينيدائق العامنينينية او الاسنينينيتمتاع بمشنينينيهد ( المشنينينياة ) مقابنينينيل اسنينينيتةدام الجمهنينينيور لار نينينيفة السنينينيابلة 

ينينية بطبيعتهنينيا وان منينين المسنينيتحيل حصنينير توزيعهنينيا نافنينيورة مينينيا  عامنينية فالمننينيافع المتأتينينية منينين خنينيدمات عامنينية  هنينيذ  هنينيي خارج
عنينيني وة علنينينيى ذلنينينيك فنينينيان العدينينينيد منينينين ، علنينينيى اولئنينينيك النينينيذين دخلنينينيوا منينينين السنينينيلطة المحلينينينية في ننينينيوع منينينين الع قنينينيات التبادلينينينية

الخنينيدمات العامنينية لا يننينيتج عنهنينيا تننينيافس في اسنينيته  اتها ذلنينيك ان اسنينيتمتاع شنينيةص منينيا صدمتنينيل معيننينية لا يمننينيع شةصنينيا 
فالشنينينيةص النينينيذي يسنينينيتةدم ر نينينييفا السنينينيابلة لا يحنينينيق لنينينيل مننينينيع شنينينيةص اخنينينير منينينين ، الخدمنينينية اخنينينير منينينين الاسنينينيتمتاع بنينينينفس
 .استةدام نفس الر ي  

 منينينينيا توجنينينينيد خنينينينيدمات  اننينينينيت لفنينينينيترة  ويلنينينينية تعتنينينينيبر غنينينينيير قابلنينينينية للتسنينينينيويق، الا ان المتغنينينينييرات الاقتصنينينينيادية والسياسنينينينيية 
ات الطنينيرق النينيتي يترتنينيب علنينيى مثنينيال ذلنينيك الخنينيدم. والاجتماعينينية والتكنولوجينينية قنينيد حولتهنينيا الى خنينيدمات يسنينيهل تسنينيويقها
او دفنينينيع رسنينينيوم معيننينينية مقابنينينيل ، Tollroodsاسنينينيتةدامها منينينين قبنينينيل سنينينيائق السنينينييارات دفنينينيع رسنينينيوم اسنينينيتةدام الطرينينينيق 

او دفنينيع رسنينيوم مقابنينيل التجنينيوال في ، الاسنينيتمتاع بمشنينياهدة بنينيرامج تلفزيونينينية معيننينية نبثهنينيا قننينيوات تلفزيونينينية فضنينيائية معيننينية
 ...منا ق اارية او منتزهات او حدائق معينة

 :الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل الخدمات المقدمة للمشتري الصناعي  . ب

حينيث لا ، تقدم خدمات المستفيد النهنيائي الى الاشنيةاص النيذين يسنيتةدمون الخدمنية امتعنيتهم وفائنيدتهم الشةصنيية
نى والا نينينيار فنينينيان يترتنينينيب علنينينيى اسنينينيتةدام الخدمنينينية منينينين قبنينينيل المسنينينيتفيد النهنينينيائي اي مننينينيافع اقتصنينينيادية اخنينينيرى وفي هنينينيذا المعنينيني

 .الخدمات الح ق تعرف على انّا خدمات استه  ية شةصية 

امنينينيا خنينينيدمات المشنينينيتري الصنينينيناعي فهنينينيي تقنينينيدم الى منشنينينيأة اي وحنينينيدة اعمنينينيال لاسنينينيتةدامها في انتنينينياج شنينينييء اخنينينير ذي 
ذ  منفعنينية اقتصنينيادية وبهنينيا فنينيان شنينير ة نقنينيل البضنينيائع منينيث  تبينينيع خنينيدماتها للمشنينيتري  الصنينيناعي  النينيذين يضنينييفون قيمنينية لهنيني

البضائع او المنتجنيات منين خني ل توفيرهنيا للبينيع او تضنيمينها في انتنياج سنيلع  نيناعية او اسنيته  ية و رحهنيا في امنيا ن 
 .الطلب عليها
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الا ان هننياك خنينيدمات عدينيدة تقنينيدم لكنيل منينين المسنيتفيد النهنينيائي والمشنيتري والصنينيناعي في آن واحنيد ويكنينيون التحنينيدي 
لتلبينينية واشنينيباع الحاجنينيات المتبايننينية لكنينيل مجموعنينية منينين المسنينيتفيدين شنينير ة  هننينيا في القنينيدرة علنينيى تكيينيني  النينيبرنامج التسنينيويقية

تقنينينيدم خدمنينينية متشنينينيابهة لكنينينيل منينينين سنينينيوق المسنينينيتفيد النهنينينيائي وسنينينيوق المشنينينيتري الصنينينيناعي الا ان النينينيبرنامج : الطنينينييران منينينيث  
 .ية التسويقي لشر ة الطيران هذ  قد ير ز على السعر المنةفض في السوق الاولى وعلى الجودة في السوق الثان

 :موقع الخدمة في اجمالي عرض المنتج  . ت

جواننينيب ملموسنينية وغنينيير ) سنينيبق وان ذ نينيرنا بان معظنينيم المنتجنينيات هنينيي عبنينيارة عنينين تر يبنينية متؤلفنينية منينين السنينيلع والخنينيدمات 
ويمكنينين تصنينيني  الخنينيدمات  بقنينيا للنينيدور النينيذي تلعبنينيل الخدمنينية او اقنينيل او وزن الخدمنينية في اجمنينيالي (ملموسنينية في ان واحنينيد 
 .وتوجد ا اة ادوار رئيسية قابلة للتشةيص ، ة تقديميةعرض المنتج او في عملي

علنيى وجنيود ( معنيدوم)عندما يكنيون هننياك دلينيل ضنيعي  جنيدا( pure seuice) توجد خدمة  رفة او مطلقة  -
 .عنا ر ملموسة في تر يبة الخدمة مثل ذلك خدمة بواسطة التأم  والاستشارات الادارية عن بعد

تهنيا اضنيافة قيمنية للسنيلعة الملموسنية وهننياك خنيدمات اخنيرى تضنيي  قيمنية توجد مجموعة اخرى من الخنيدمات مهم  -
 .جوهرية من خ ل توفيرها في المقام الاول 

 :مدى مشاركة المستفيد في عملية انتاج الخدمة  . ث

هننينياك بعنينيض الخنينيدمات النينيتي تصنينيعب تقنينيديمها بشنينيكل لائنينيق او منينيتقن الا منينين خنيني ل المشنينيار ة الكاملنينية للمسنينيتفيد في 
. بينمنينيا توجنينيد خنينيدمات لا تتطلنينيب المشنينيار ة الرمزينينية او البسنينييطة منينين قبنينيل المنتفنينيع منهنينيا ،  الخدمنينيةعملينينية انتنينياج او تقنينيديم

تحتنياج لنييس فقنيط الى وجنينيود ( الكشني  السنيريري او اجنيراء عملينيات جراحينية او الح قنية ) فةنيدمات الرعاينية الصنيحية 
 .المستفيد وانما الى مشار ة الفعالة 

 الاذاعنية او مشنياهدة بنيرامج عنيبر التلفزينيون لا يحتنياج الى اي مشنيار ة وهناك خدمات مثال الاستماع للموسنييقى عنيبر
 من قبل المستفيد للحصول عليها اي درجة المشار ة المنةفضة 

 :تقديم الخدمة( الطراز ) يمكن التمييز ب  جانبي اان  من نمط  :نمط تقديم الخدمة  . ج
خنيدمات ) منين العملينيات المنفصنيلة  ما اذا  نيان تقنيديم الخدمنية ينيتم علنيى اسنياس مسنيتمر لكنين ضنيمن سلسنيلة  .0

 . ... (المقاهي ، تا سي



مدخل لقطاع الخدمات: المحور الأول  

23 
 

منينينيا اذا  نينينيان تقنينينيديم بشنينينيكل عرضنينينيي او في ا نينينيار ع قنينينية مسنينينيتمرة منينينيا بنينيني  منينينيزود الخدمنينينية والمسنينينيتفيد مثنينينيل خنينينيط  .8
 .باعتبارها ان منافعها يجب ان تتفوض بشكل دائم ومستمر ...( الماء، الكهرباء، مسكن) الهات  

 :  ل خدمات مستندة للمعداتخدمات مستندة لقوة العمل مقاب . ح

تتطلنينيب بعنينيض الخنينيدمات لأغنينيراض انتاجهنينيا اسنينيتةدام  نينيرق انتنينياج ذات اقافنينية  عمنينيل عالينينية  فالطبينينيب النفسنينيي منينيث  
الا ان هننينياك خنينيدمات لا ، يقنينيدم خدماتنينيل بالاعتمنينياد الكامنينيل علنينيى خبراتنينيل ومهاراتنينيل الا ان هننينياك خنينيدمات لا يعتمنينيد

حينينيث يقتصنينير ، ة مواقنيني  السنينييارات الالينينية او خدمنينية الصنينيراف الالييعتمنينيد انتاجهنينيا علنينيى العنصنينير البشنينيري مثنينيل خدمنيني
دور العنصنينير البشنينيري في الخدمنينية الاولى علنينيى تعبئنينية الما ننينية بالبطاقنينيات وتنظينيني  مواقنيني  السنينييارات وفي الخدمنينية الثانينينية 

 .على تعبئة الما نة بالنقد ال زمة 

 :اهمية الخدمة بالنسبة للمشتري  . خ

حينيث تكنيون قيمتهنيا في الطالنيب المنةفضنية وتسنيتهلك بشنيكل سنيريع وغالبنيا  يتم شراء بعنيض الخنيدمات بشنيكل دائنيم
منينينيا تشنينينيترى بشنينينيكل ننينينيزوي ودون دراسنينينية وتمحنينينييص المسنينينيبق  ولا تمثنينينيل هنينينيذ  الخنينينيدمات الا جنينينيزءا بسنينينييطا منينينين اجتمنينينيالي 

ومنينين الامثلنينية علنينيى هنينيذا لننينيوع منينين الخنينيدمات لعبنينية ، محروقنينيات المشنينيوي، ولهنينيذا يطلنينيق عليهنينيا تسنينيمية الخنينيدمات السنينيريعة
في الطنيرف الآخنير ن توجنيد خنيدمات  تنيدوم  نيوي  ولا تشنيتري بشنيكل ، و في مكاننية الالعنياب في اي مر نيز تلينية عرضية

دوري ، منينينينيا ان شنينينينيراءها ينينينينيتم بعنينينينيد دراسنينينينية متأنينينينينية مسنينينينيبقة ومنينينينين الامثلنينينينية علنينينينيى ذلنينينينيك النينينينيرح ت السنينينينيياحية المكاملنينينينية 
(package holidays  ) وقد قسم Kotler and Armesrong الخدمات الى ا ث انواع: 

مثنينيل المحنينيا م ومكاتنينيب التشنينيغيل والبلنينيديات والمستشنينيفيات والحكومينينية والجنينيي  :  الخدددمات اوكوميددةنينيني 
 والشر ة والبريد والمدارس والجامعات الحكومية 

 الجمعيات الخيرية والمساجد والكنائس = غير الربحية :  الخدمات الخاصةني 

الشنينينير ات العقارينينينية او ،  ات الترفينينينيلشنينينير ، خطنينينيو، النقنينينيل البحنينينيري الجنينينيوي النينينيبري:  الخددددمات الر يدددةنينينيني 
 .الخ ...الو الات الاع مية 
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 خلاصة المحور الأول

إن أ ثنينينير منينينيا يمينينينيز قطنينينياع الخنينينيدمات عنينينين غنينينيير منينينين القطاعنينينيات هنينينيو التننينينيوع، إذ أن المؤسسنينينيات الخدمينينينية تتبنينينياين منينينين 
يننينيات، الاتصنينيالات، الطنينييران، البننينيوك، التأم: حينينيث الحجنينيم، فهننينياك مؤسسنينيات دولينينية عم قنينية العاملنينية في مجنينيالات مثنينيل

الخ وهننينياك أيضنينيا  شنينير ات المحلينينية الصنينيغيرة المملو نينية منينين قبنينيل أشنينيةاص مثنينيل المطنينياعم، محنيني ت و نينيالونات ...(الفندقنينية
الخ،  ما توجد شر ات تتعامل بالسلعة الا أنّا  ادرت هي الأخنيرى تتننيافس في تقنيديم ...الح قة، التجميل، المحماة

 ...توزيع، ومؤسسات تر يب الحواسب والانترنتخدمتها للزبائن مثل ورشات التصنيع، ال
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 مقدمة المحور الثاني

 متأخرة فتًات في إلا يأتي لم وحقيقي ملموس بشكل الخدمية ؤسساتالم في التسويقي فهومالم تطبيق إن
 زيادةو  المجتمعات في حدث الذي السريع فالتطور ،والتجارية الإنتاجية حدث في باقي المؤسسات ابم قياسا
 واتساع الدخول زيادةو  ،الأفراد لدى الوعي لزيادة نتيجة وذلك الخدمات إلى الحاجة زيادة إلى أدى فيها تعقيداتال

 الأفراد ورغبات حاجات دراسة إلى الخدمية ؤسساتالم دفع، مما الأفراد ؤلاءه عليها ينتشر التي الجغرافية الرقعة
 .افسةنه الموج في الصمود من تتمكن لكي تلبيتها اولةمحو 
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 تسويق الخدمات مفهوم:المحور الثاني

 مكانة التسويق في قطاع الخدمات :أولا 

ان الدليل على مكانة ودور التسويق في قطاع الخددمات متادارف فمدن ةحيدة وجدا بان المؤسسدات ذات 
السددلعي وفي الواقددع اقدد   الطبيعيددة الخدماتيددة هددي ذات توجدده تسددويقي اقلهددا محدددود مقارنددة بالمؤسسددات ذات الانتددا  

ان هدذا الاداء وان ادان لدي  ، للتطدوير في التطبيقدات التسدويقيةالبعض ان النمو المتسارع في قطاع الخددمات لا يعدزى 
 1:من الارورة ان ينطبق جميع المؤسسات الخدماتية فهو يعتمد على الاسباف التالية 

تج عنهددا مشدداال تسددويقية اابددر اددعوبة مقارنددة ان هيمنددة اللملموسددية علددى المنتجددات الخدماتيددة قددد يندد (1
 (الخ ....بيع الفوائد المنتج الخدمي ، العوض: مبال ) بالتسويق السلع المادية 

تعدارض فكدرة التسدويق فهدد يعددون ان ( مبدل المؤسسدات المهنيدة ) بعدض مؤسسدات الاعمدال الخدماتيدة  (2
ل ان ممارسدة الاعدلن لا يدزال اسدتهدامه مبدا) بعض التطبيقدات التسدويقية لا تتوافدق مدع ةبيعدة مهندتهد 

امدددا امدددد مدددا يزالدددو يعددددون انفسدددهد ( مقيددددا او ممندددوع في العديدددد مدددن المهدددن ادددالمهن القانونيدددة والطبيدددة 
 .منتجين للهدمات وليسوا مسوقين لها 

ان العديد من المؤسسات الخدماتية هي اغيرة الحجد على الاتصال المباشر مدع عملئهدا وقدد لا جتدا   (3
لتطدددرل التسدددويق نفسدددها امدددا هدددو مطلدددوف الى نفددد  الاندددواع مدددن المؤسسدددات المتوسدددطة وابددديرة الحجدددد ل

مبل ادالوةت الحلقدة ) فالعديد من الاساليا الادارية والتسويقية لا تناسا مع مبل هذه المؤسسات 
 (.ومحلت تصليح الاحذية

مبدل ) راا او العدرض التدا  لدديها ان بعض المؤسسات الخدماتية تواجه ةلبا على خددمااا اادم مدن قدد (4
المستشدددفيات العامدددة والجامعدددات الحكوميدددة ليسدددج مادددطرة لتاددداول جاهددددة لتلبيدددة احتياجدددات العمدددلء 

 .مبل باقي المؤسسات الاخرى 
ان القيود القانونية على بعض الخدمات قد جدد من دور التسويق فيها مبل الخدمات الصداية الخاادة  (5

. 
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يددة تتمتددع بقددوة احتكاريددة في حقددل الخدددمات الددتي تعمددل بدده وفشددلج في ادرا  بعددض المؤسسددات الخدمات (6
 .وجود منافسة لها االمنافسة بين المؤسسات العامة 

يقددددددددول احددددددددد البدددددددداحبين ، ان نوعيددددددددة الادارة ليسددددددددج جيدددددددددة في العديددددددددد مددددددددن المؤسسددددددددات  الخدميددددددددة (7
STANTONويق  واهميتدددده  ان الادارة العليددددا في مؤسسددددات الخدددددمات لم تدددددر  بعددددد ماهيددددة التسدددد

فهؤلاء  المديرون ما زالدو للطدون بدين مفهدوم البيدع والتسدويق ووعداجزون عدن جديدد العناادر ، لنجاحها
امددا امددد لا ينسددقون جهددودهد  ونشدداةااد التسددويقية مددن تكددون اابددر فعاليددة ،  الاخددرى لنمددام التسددويق

 .تولى مسؤولية وظائف التسويق فالكبير من المؤسسات الخدماتية تفتقر الى وحدة ادارية ت، وافاءة
حتى ولو ادان بعدض مدديري الخددمات مهتمدين بتطبيدق مفداهيد التسدويق فدامد اددون ان مدا هدو منشدور (8

حيدددن ان معممهدددا يرادددز علدددى ، مدددن ا ددداث واعمدددال في حقدددل التسدددويق مدددا زال فائددددة محددددودة بالنسدددبة لهدددد
 .تسويق المنتجات السلعية 

لاندده ، مددن المؤسسددات الخدددمات علددى درجددة عاليددة مددن التوجدده التسددويقيمددن ةحيددة اخددرى ااددباج الكبددير 
لدددي  مدددن المعقدددول ومدددن الخطدددأ الاعتقددداد بان جميدددع هدددذه المؤسسدددة تتجاهدددل دور التسدددويق فدددبعض المؤسسدددات الخدميدددة 

في وحيدددن ان ازدياد المنافسدددة محليدددا ودوليدددا ، الناجادددة مبدددل بعدددض الفندددادل والبندددو  المشدددهورة  تطبدددق مفددداهيد التسدددويق
وسددهلة انتقددال حراددة العديددد مددن الافددراد ممددن  تلكددون ( مبددال الخدددمات المصددرفية ) مددن انددواع قطدداع الخدددمات :العديددد 

الخمة في مجال التسدويق الخددمي الى الوظدائف في قطداع الخددمات ومحاولدة العديدد مدن المؤسسدات الخددمات في الحفدا  
مبددال الجامعددات ) مواجهددة ودغولم المنافسددين ومحدوديددة المدوارد  علدى مسددتوى معددين مدن الجددودة وزيادة الانتددا  مدن اجددل

ونتدائج هدذه ( مبدل الاعد اض علدى الاعدلةت ) والعوائق القانونيدة والقيدود الاخلقيدة الدتي لا  كدن ااهلهدا ( الخااة 
طددداع العوامدددل وغيرهدددا مدددن العوامدددل الاخدددرى ستشدددجع علدددى الاهتمدددام بتطبيدددق مفهدددوم التسدددويق علدددى نطدددال اوسدددع في ق

الخدددددمات هنددددا رد العديددددد مددددن الدددددلائل علددددى ان المفهددددوم التسددددويقي اخددددر يتزايددددد قيددددوده وتطبيقدددده في قطدددداع الخدددددمات 
 1.وخصواا في الصناعات التي اعتقدت في السابق بأنه غير مناسا اولا  كن ممارسته 

 شملددج قدد الحديبددة التسدويقية اتير التغتد أن إلا الددربح إلى اددف الددتي ؤسسداتالم هدو التسددويق دفهد أن مدع
  الدتي الخدميدة ؤسسداتالم مصدلاة مدن أن حيدن ،الاجتماعيدة الرعايدةو  الصداية الرعايدة مبدل أخدرى اجتماعيدة قطاعات
، عندئدددذ تصدددبح تعمدددل في مجدددال التسدددويق الخددددمات  جسددينإلى تسدددعى أن الدددربح إلى اددددف لا الدددتيو  الدددربح إلى ادددف
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التسويق هو معرفة واشف حاجدات المجتمدع ت تلبيتهدا وقدد اق حدج فهدف ، (التسويق بمفهومه الشامل) الاجتماعي 
الجمعيددة الامريكيددة للتسددويق تعريددف التسددويق علددى أندده مجموعددة مددن التطددورات الددتي تعمددل علددى خلددق، اختبددار، إعطدداء 

 .قيمة للزبائن، واذلك تسيير علقات معهد من أجل إفادة المنممة وفروعها

في تعريفده لدده، حيددن عددرف التسددويق علدى أندده العمليددة الاقتصددادية والاجتماعيددة الددتي  امدا أعطددى اددوتلر بعددداً إجتماعيدداً 
  1.تمكن الفرد من إشباع حاجااد ورغبااد، من خلل وتبادل المنتجات بالقيمة المقابلة لها مع الآخرين

 :مما سبق يتاح لنا أن تسويق الخدمات يتميز ببعض الخصائص و كن تووياها في الشكل التالي

 مثلث تسويق الخدمات(: 01)الشكل رقم 

 

 المؤسسة

 

 الزبائن                                          العاملين

 

Source : Kotler Philip, Dubois, Marketing Management, 12émé édition, Pearson 

Education, France, 2006, P06 
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 نشأة تسويق الخدمات : ثانياا 

للعديد من الدول من  د قطاعات النشالم الاقتصاديهالخدمات اليوم أحد أ أابح قطاع
ل ااهةويلة من الزمن  اتلف  ، و فرص العمل يروتوف ،صال الناتج القومييفي إ هحين إسهامات

 ، اعتماداً ؤسساترتبطة بتلك المؤسسات الخدمية القاايا والشاال التسويقية المرة المعلى إدا ينالقائم
دمية اانج ؤسسات الخاما أن الم  ين،ولكنها تؤدى من قبل خماء مهني مة لا تسولعلى أن الخد

د الحق في وعدة مهن لي  له...(  يرةطاعد الصغمبل الحلقة، الم)  يرة،عبارة عن مؤسسات اغ
 ...(. امي محموثق، ةبيا، )ارسة التسويق  مم

مستوى الأدبيات التسويقية أو  لىسواء علمهمة أما اليوم فقد أابح تسويق الخدمات من القاايا ا
الخدمة نمرا  يمرتبطة بتسويق وتقدشاال المتمام بالمهديرين، ومن ت زاد الامن جانا الم ارساتالم

ذلك،  بالإوافة إلىة، اديالسلع الم عن فة تسويقياً مختل يرةعل الأخاالتي  ميزة للهدماتللهصائص الم
ادية بالخدمات التي تقدم مصاحبة لبيع نتجة للسلع الملمؤسسات الصناعية امن جانا المتمام هزاد الا

ؤسسات مقارنة ذه المهكن أن تتمتع بها  السلع والتي أاباج مصدرا للميزة التنافسية التي 
و عليها اليوم إلا بعد أن مر بعدة مراحل هيصل للمكانة التي  لم، فتسويق الخدمات نافسيهابم

حل ا  ثلث مراهنأن   (Fisk)وفيسك   (Brown)وبراون (Bitner)وتطورات حين أووح 
وء أدبيات تسويق متابعة أثار نش" وذلك في دراسة بعنوان  هوتطورات همر بها تسويق الخدمات في نشأت

  1:ي هالتي " الخدمات 

الحاجة لفصل  منرحلة ذه المهاقشات خلل نانصبج الم(: 1980ما قبل )رحلة الزحف البطيءم .1
فقد ، ياً الوثيقة بقطاع الخدمات حصر و  ،باشرةشاال ذات الصلة المالجة المعأدبيات التسويق لمفي 

سويق الخدمات تكون أابر ملءمة تناقش في جدوى تكوين نمرية خااة بتو  اادلبرزت اتابات 
 . تعلقة بنشاةات مؤسسة الخدمة الخصوايات الم جديدو  تشهيصو  يروأابر دقة في تفس
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 ،تعلقة بنمرية التسويقبفاص ودراسة بعض الجوانا الم ةذه الف  هاما قام الباحبون خلل 
شاال التي عالجة المملئمة لم يراافية أو غ  يرذه النمرية إما غهمن جوانا  يرحين وجدوا أن الكب

 . قطاع الخدمات  هتواج

ستهدمة القنوات الم ينتلف ما بالاوء على جوانا الاخ (Deonnlly)نلي لقد سلط ديو 
 . تيجية اذلك على الاس   ينهوماام ستهدمة في تسويق السلعوتلك الم في تسويق الخدمات

 في ملاوظاً  رحلة تزايداً ذه المهشهدت  (: 1986-1980مابين) تسارعشي الممرحلة الم .2
، حين تم بذل جهود لتصنيف الخدمات بشكل اشرة بتسويق الخدماتبلقة المذات العالأدبيات 
نتباه بشكل مكبف على القاية تكري  وترايز الااما تم ،  دقة ووووحا من ذي قبل أابر
 و (Berry)فقد ةور، ي إدارة الجودة في عمليات الخدمةهد، ألا و هالأ

Zeithaml)و(Parasuraman)  وذ  الفجواتنم(Graps) ينلجودة الخدمة مسلط 
 . بذولة في تقييد جودة الخدماتية الجودة المأهمالاوء على 

ستفيد، ؤسسة الخدمة والمالم ينالعلقة التفاعلية ب ة، ذه الفهت في ز همة التي بر ومن الدراسات الم
 . زيج التسويقيالخدمة امكوةت إوافية لعناار المادي وموردي الداخلي، الناس والدعد الم والتسويق

، عدم التجان  اللملموسية:مبل  أوردوا خواااً ( Bitter)وبيجً    (Booms)أما بومز 
ولأول مرة شهدت ، الخدمة عن السلعة تميزمن الخواص التي اارت  يرها، وغةلايوالفنائية  أو اله

 . الخدمات  رحلة ظهور اتا متهصصة في تسويقلمذه اه

همية تعاظد أتنامي و  ةذه الف  هشهدت : نهحتى الوقت الرا 1986مند  مرحلة الركض السريع .3
فالباحبون ، ؤسسات الخدمةاة بمشاال الخاالأدبيات التسويقية التي عالجج بشكل دقيق ومباشر الم

لفرع  مفصلة خصيصاً  ةاستنتاجيية و جليلوووعات ودراسات متعمقة و تمامااد لمهالتسويقيون رازوا ا
أدبيات تسويق الخدمات  الى يرذه الدراسات التي أوافج الكبهمن و تسويق الخدمات، و هجديد و 
ة، مستويات الاتصال الشهصي في تعلقة بتصميد الخدمة، نمام الخدمة، الخدمة اعمليتلك الم

 بالإوافة إلىليل الخدمة، جشاشة ستفيد من الخدمة، التسويق الداخلي و روا المالخدمات، الجودة و 
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تهصصة في مامار الخدمة ا الباوث والدراسات التسويقية المواويع الأخرى التي تامنتهعشرات الم
 . الخدمات اياغة نمرية خااة بتسويق  جميعهاوالتي استهدفج حصر، 

تهصصة في تنامي حراة الباوث الم في التسعينات خصوااً  بالذات ةذه الف  هاما شهدت 
باستهدام قاعدة بياةت حين أاادمين وباحبين  ين، حين قام عدد من الباحبل تسويق الخدماتمجا

حين تم  "(PIMS)تيجية التسويقاالر ي لإس   يرالتأث" أةلقوا عليها تسمية  محاولةتم استهدامها 
جليل  ه أول مرة يلجأ فيها الباحبون إلىذهواانج ، لقياس جودة ور ية الخدمة محاولةاستهدامها في 

 . ودراسة عنصر الر ية في الخدمة 

آليات قطاع الخدمات، ومن أبرزىا الجهود التي قام بها  يراذ  أخرى مبتكرة لتفسنماما ظهرت 
 يننطقية التي تربط ما بلعلقة الموجليل اراسة وزملؤه لد (Gummesson)الباحن السويدي 

 . الر ية في تسويق الخدمات ، و الإنتاجية، و الجودة
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 أهمية تسويق الخدمات: ثالثاا 

بدأت تمهر أهمية تسويق الخدمات مع تطور هذا القطاع والمنافسة الج عرفها هذا الأخير، ففي عصرة 
اانج، فيمكن تسويق أي خدمة اانج، فتسويق المياه وخدمات الهاتف، الحالي مبلما  كن تسويق أي سلعة  

فلهذا أعطى رجال التسويق أهمية بالغة لهذا  ...وخدمات الطيران مبل تسويق علبة حلويات، ومعجون أسنان
 القطاع، فأاباج  المؤسسة الخدماتية جتا  الى تسويق فعال يحقق تدفق الخدمات بالر ية المناسبة، مع ارواء

 1: الزبون ةبعاً، فنلحظ أن الخدمات تتميز في مجال تسويقها بمؤشرات خااة بها، والتي تتمبل  في

 .لا يوجد وقج بين لحمة تقديم الخدمة واستهلاها -
 .الخدمات في ماموما غير ملموسة -
 .الخدمات غير نمطية لاختلف حاجات المستهلك -
 .ع، وهذا راجع لاختلف منافع الخدمةيعتم الفرل في السعر بين خدمة وخدمة أخرى مرتف -
 .يوجد عند قليل جداً من قنوات توزيع الخدمات لوجود علقة مباشرة بين منتج الخدمة والمستفيد منها -
لاع تسويق الخدمات لعوامل مؤثرة خارجية وسريعة الحراة بسبا الاخ اعات في مجتمع المعلومات  -

 .ق الخدماتوالاتصالات، مما يتطلا تطوير جذري في تسوي
  .تنتهي منفعة الخدمة بمجرد الحصول عليها عك  منفعة السلعة -

إذن من الاروري أن اتد المؤسسات الخدماتية بالتسويق بنف  الاهمية في التسويق السلعي، وقد يتاح لنا 
ة للتعريف أهمية التسويق في المجال الخدمي اون الخدمة غير ملموسة، وبالتالي لا بد من بذل جهود تسويقية ابير 

بمنتج الخدمة وخصائصها اللّمادية وجذف الزبون واقناعه على أن الخدمة المقدمة ستلبي حاجاته ورغباته المطلوبة 
من خلل المنافع اللّمادية التي توفرها، اما أن خصواية تقديم تستدعي وجود وهارات تسويقية ابيرة خااة 

 .مهارات الاتصال

 

 

                                                           
1
 65، ص 2008 الجزائر، وسف بن خدة،محمد دحماني، الخدمة التسويقية، دراسة جودة خدمة شراة الخطولم الجوية الجزائرية، رسالة ماجستير، جامعة ي 
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 :خلاصة المحور الثاني

ه الراهنة، وحتى الى مراحل مزدهرة ومذهلة، وقد مراحل صل إلىليةويلة  طع تسويق الخدمات أشواةاً ق قدل
تم التطرل في هذا المحور الى معرفة مكانة التسويق في قطاع الخدمات وتأثير النشالم التسويقي على انتا  وتقديم 

في زيادة مبيعااا، حصتها السوقية، ر يتها وت  وتنوع الخدمات المقدمة للزبائن، وهو وسيلة من أجل جقيق أهدفها
 .بقاءها واستمرارها

اما تتاح جلياً الأهمية التي يلعبها التسويق في المؤسسات الخدماتية المعاارة، مبلما يلعا دوره في مجال 
 .معاً السلع، فالاختلف يكمن في اون ةبيعة الخدمة غير ملموسة زلا تخزن، فالانتا  والاستهل  يتمشيان 
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 مقدمة المحور الثالث

 يرالتأث هؤسسة من خلالموعة من العناصر التي تستطيع الممجعبارة عن " هأن زيج التسويق علىيعرف الم
 يناحثمن الب يروقد تعددت الآراء لدى الكث ، 1"  (سلعة أو خدمة ) تج مامن اتجاه ستهلكالم على رد فعل

اصر الأساسية زيج التسويقي للخدمات من حيث العنالتسويقي للسلع مع المزيج الم هوالكتاب في مدى تشاب
ية للمزيج ونات أساسعلى أربعة مك ينوالكتاب متفق ينفإن أكثر الباحث ي،تقليدالزيج التي يتكون منها الم

شديدة من قبل انتقادات  زيج قد تعرض إلىذا المهإلا أن  ،ويجو التً ، السعر و التوزيعنتج، و الم: يهالتسويقي 
ج الرباعي لا يصلح لقطاع زيذا المهؤلاء أن هع م، حيث لجالخدمات مراحلفي  ينمارسو الم ينالباحث

  .الخدمات
 هرى ليجب أن يج ( (4Pزيج التقليدي الاصر الميرى بأن عن  Magrath  1989) )فإن  وعلي

ذا الرأي هذا الكاتب ومؤيدوه في هستند وي، قدمةمع طبيعة الخدمات المسيعا يتلاءم تكييف او تعديل او تو 
ب توسيع القائمة لكي يجادية لذا السلع الم هتفوق ما تتطلب يرةلموسة تتطلب جهودا كبالم يرأن الخدمة غ

  : الاعتيادية على النحو التالي ((4P وإضافة إلى ىتتضمن عناصر أخر 

  .الخدمي نتجالم -
  . الخدمة يرسعت -
  . صيلالتو  -
  .ويجالت  -
  .(الدليل الدادي)لموسية المالجوانب  -
  .الأفراد -
  .الخدمة يمعملية تقد -

ثابة الشريان الحيوي للبرامج ذه العناصر السبعة تعد بمهمارسون أن ؤلاء الباحثون و المهويرى 
 . ؤسسة الخدمةصة بمالتسويقية الخا

 

                                                           
، دار ىالطبعة الأول) مدخل استراتيجي، كمي، تحليلي صرفيمالتسويق العثمان يوسف،  ةجاسم الصميدعي، ردين 1

 .254، ص 2001ج للنشر و التوزيع، عمان، هامنال
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 المزيج التسويقي الخدمي: المحور الثالث

 منتج الخدمة: أولا 

هناك بعض الخصائص التي  تميز  أن ، إلاخرآو  الخدمات بشكلو  جود علاقة بين السلعو  على الرغم من
 إيجازيمكن و  .ستاتجيات والسياسات التسويقيةصياغة الإو  ةالتسويقين تؤثر في تصميم البرامج أالتي يمكن و  الخدمات

 :تلك الخصائص كما يلي

إذ أنه لا  ،ر على العميل تبعا لذلك إدراك الخدمة من خلال حواسه الخمسةذتعوبالتالي ي : الملموسيةعدم . 1
لا يمكنه  وبالتالي ،يستطيع أن يتذوق أو يشم أو ييسمع أو يرى أو يلمس الخدمة قبل إقتنائها عكس السلع

  .1استهلاكهام جودة الخدمة قبل يتقي
تلازمية إلى وجود علاقة ال اصيةالخوتشير  ،2ةللخدم وتعني تلازم عمليتي الإنتاج والاستهلاك : النفصاليةعدم  2

مباشرة بين مزود الخدمة والمستفيد فغالبا ما يتطلب الأمر حضور المستفيد من الخدمة عند تقديمها،كما يتتب 
 لا أيضا على هذه الخاصية ضروة مساهمة أو مشاركة المستفيد في إنتاجها، وهذه السمة تعتبر أساسية حيث

دقة تشخيص الطبيب لحالة المريض  أن وكمثال على ذلك نجد ،لكثير من الخدمات دون توافرهايمكن أداء ا
 .3ةدمعطيها المستفيد لمزود الخيجابات التي تتقوف إلى حد كبيرعلى دقة المعلومات والإ

ن يقدم خدمات متجانسة من حيث الوقت أفمن الصعب على مقدم الخدمة  ":تباين الخدمة" عدم التجانس 3
قابلة بين الزبون ومقدم الخدمة هو نسي،، ومنه عدم القدرة في المداء عند الأكان، كما أن التيقن من ثبات والم

 .4الكثير من الحالات على تنميط الخدمات وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها على الإنسان بشكل كبير

ول للميزة حدد الباحثون في مجال الخدمات أساس عملي للمؤسسات الخدمية قصد الوصكما 
 التنافسية يتمثل في التفرقة بين خدمتها الأساسية وخدمات الأخرى التي تقدمها ما يعرف بالخدمات 

 1: التكميلية
                                                           
1 Philip  raimbourg, Marketing, 2 édition (actualisée Bréal, 2006 France) p150. 
2
 Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management, 12 édition (Person éducation, paris 

2006) p475.   

 .58ص 2002دار صفاء، عمان،  ربحي مصطفى عليان، إيمان السامرائي، تسويق المعلومات، الطبعة الأولى،  3
 . 17، مرجع سبق ذكره، صجميلة مديوني 4
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تعرف بانها المكون الرئيسي الذي يؤمن الحلول والمنافع التي "  service de base :الخدمة الجوهر -
 .ؤسسة الطيران والاتصال لمؤسسات الاتصالكالنقل لم. يريدها الزبون وتعتبر أساس المؤسسة الخدمية

مجموع العناصر الإضافية للخدمة " تعرف بانها  service périphériqueالخدمة التكميلية  -
 " التي تزيد في مستوى اشباع الزبون وتخلق الميزة التنافسية للخدمة الأساسية وللمؤسسة المقدمة لها 

 2 :حيث صنفها وفق مجموعتين رئيسيتين" Lovelock"ان أهم تصنيف للخدمات التكميلية هو تصنيف 

 .والدفع( الفوترة)اعداد الفواتير -استلام الطلبيات -المعلومات: Facilitantsخدمات تكميلية تسهيلية  .1
 .الاستثناءات -الأمن -الضيافة -تقديم الاستشارات: De soutienخدمات داعمة  .2

توزيعا على شكل أوراق زهرة بشكل منسق، يحث يرمز قلب  تتخذ هذه الفئات الثمانية من الخدمات التكميلية
 : ، والشكل الموالي يوضح ذلك"زهرة الخدمة" ، ولهذا يطلق على هذا التصنيف اسم "الجوهر " الزهرة الى الخدمة 

الشكل رقم  
(02)

  

                                                                                                                                                                                        
 .ص2010فاديا كبا، نسرين الطران، المنتج الخدمي، منشورات جامعة دمشق، سوريا،،   1

2
 Bréchignac-Roubaud Beatrice, Le marketing des services: du projet an plan marketing, 5éme 

édition, édition d’organisation, Paris, 2001, p77 
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اتها، يجب على المنظمة ان توفر لعملائها خاصة الجدد منهم المعلومات الكاملة عن خدم: المعلومات -أ‌
أسعارها، أماكن تواجدها، شروط الحصول عليها من خلال عدة طرق كاللوحات الارشادية المتوفرة 

 .في أماكن تقديم الخدمة، الإعلانات ومواقع الانتنت

وتكون كرد فعل على تساؤلات العميل واستفساراته تمهيدا لحل مشاكله واقتح : الستشارات -ب‌
 .حلول مناسبة

دمات تقدم للعملاء في ظروف استثنائية خاصة بالعميل، ومن أشكال وهي خ :الستثناءات  -ج‌
الاستثناءات الطلبات الخاصة كتوفير وسائل نقل خاصة بذوي الاحتياجات الخاصة في الجامعة أو 

 .تقديم تعويض لعميل ما

ويتم التفريق هنا بين الطلبيات والحجوزات، الطلبيات تكون عبارة عن طلب  :الطلبيات والحجوزات -د‌
او استمارة يملأها العميل ويقدمها للاشتاك في الخدمة المقررة كالانتساب للجامعة، أما الحجوزات 

فهي عبارة عن الاستفادة من نوع محدد من الخدمات التي لا " نوعا خاصا من الطلبيات " فهي تمثل 
 .تتطلب الاستمرار في تقلي الخدمة أكثر من مدة محددة، مثل حجز مقاعد المسرح

تتطلب بعض الخدمات انتظار العميل فتة من الزمن كي يحصل على الخدمة، لذلك فمن : يافةالض -ه‌
 .المهم التحيب بالعميل وتحيته وإظهار الاحتام والتعاطف معه، وتقديم مشروبات أثناء فتة انتظاره

اتهم قد يحتاج العملاء عند وجودهم في مواقع الخدمة الى حماية ممتلك :حماية ممتلكات العميل -و‌
 .وأشيائهم الخاصة كتوفير مواقف سيارات آمنة أو الحفاظ على الأموال والأوراق في الفنادق

تعتمد معظم منظمات الخدمة حاليا على التقنيات الحديثة لكي تضمن سلامة : اعداد الفواتير -ز‌
 .وسرعة ودقة اعداد الفواتير التي تسمح للعميل بالاطلاع عليها والتأكد من صحتها

 .ن استلام الفاتورة يتتب ليه اجراء الدفع من قبل المستفيد من الخدمةا :الدفع -ح‌

التقديم النمو، النضج والانحدار ومن الخصائص نفسها : نفس المراحل الأربعة لدورة حياة السلعة وهي لها  لخدمةو ا
السلعة يمكن  لكن الاختلاف يكمن في الاستاتيجيات الممكن استخدامها فليس كل استاتيجية مناسبة لحياة

 : تطبيقها على الخدمات، وهذا راجع الى ما تتفرد بها الخدمات من خصائص 
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 دورة حياة منتج الخدمة(: 03)لشكل رقم ا

 
 : 1ونشرح مختلف المراحل فيما يلي 

يطلق على هذه المرحلة التقديم عندما تقدم الخدمة لأول مرة، او عندما يتم تغيير : مرحلة التقديم -1
لحالية، حيث لا تحصل كثيرا من الخدمات الجديدة على درجة القبول من طرف الشرائع الخدمة ا

، وهنا تظهر ميزة الخدمة على السلعة، بحيث ان الخدمات يمكن تقديمها (العملاء)السوقية المستهدفة 
لة على نطاق ضيق ويمكن توسيعها اذا لقيت القبول المرغوب من طرف العملاء، وتمتاز هذه المرحلة بق

، (لفتة زمنية محددة) المنافسين وممكن حتى انعدامهم، انخفاض هامش الربح، تدفق نقدي سالب 
 .عدم وضوح القطاعات السوقية وتحديدها

يزداد نمو الخدمة في هذه المرحلة حيث تظهر تدفقات نقدية إيجابية، ويزداد الطلب على : مرحلة النمو -2
رفع أسعارها مما يؤدي الى هامش ربح كبير، دخول الخدمة مما يسمح للعديد من المؤسسات من 

) ، استهداف قطاعات سوقية جديدة (ظهور منافسين) مؤسسات جديدة لتقديم نفس الخدمة 

                                                           
 259-262.ص ص1998 ويق، دار ومكتبة الحامد، الأردن،شفيق إبراهيم حداد، موسى نظام سويدان، أساسيات التس 1
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، اذ يمكن للمؤسسات الخدمية من استخدام عدة استاتيجيات لتطوير (تطوير الحصة السوقية الحالية
طوير الأفضلية في العلامة التجارية من خلال دعم هذه المرحلة، مثل تطوير وصياغة ميزة تنافسية لت

 .الولاء للمؤسسة الخدمة، او تطوير سلوك إعادة الشراء من خلال تحفيز الطلب على الخدمة
تبدأ في هذه المرحلة مبيعات المؤسسة الخدمية بالتاجع البطيء بعد ان تصل الى : مرحلة النضج -3

بية المؤسسات على ابعاد المنافسين من قطاعاتها السوقية الذروة وتزداد حدة المنافسة، لذلك تعمل أغل
عن طريق الرفع من حصتها السوقية او زيادة أرباحها، وكنتيجة لذلك تنخفض معظم أرباح 
المؤسسات الخدمية الأمر الذي ينتج عنه خروج المؤسسات الضعيفة من السوق، وفي هذه المرحلة نظرا 

المؤسسات المختلفة من خدمات لا يرى العملاء أي اختلاف  لدرجة التشابه العالية بين ما تقدمه
بينها، ولتقليل من مخاطر هذه المرحلة يجب ان تتبع المؤسسة الخدمية واحدة او اكثر من 
الاستاتيجيات التي تتمثل في التقليل من التكاليف التسويقية، تحسين جودة الخدمة فنيا ووظيفيا، 

 .الخ...رات الحملات التويجية للمنافسين إضافة خدمات تكميلية مساعدة، مجا
في هذه المرحلة تنخفض مبيعات المؤسسات الى أدنى مستوياتها، وذلك يعود لعدة : مرحلة النحدار -2

حدة المنافسة، رأسمال قليل، أرباح محدودة، طلب محدود، فرص (: مميزات المرحلة)عوامل نلخصها في 
ات الخدمية في هذه المرحلة يجب عليها التخلي عن ولكي تنجح المؤسس. الخ...تسويقية محدودة

فرص ) والاستمرار بتقديم الخدمات المربحة فقط ( فرص تسويقية اقل) الخدمات المؤدية الى الخسائر 
 (.تسويقية اكثر

 تسعير و توزيع الخدمات : ثانيا
السلبية على تسويق  بية أوجاا تا انعكاساهمة التي لهتيجية المامن القرارات الإست  يريعتبر التسع 

الخدمات بروز حالة التفاوض حول السعر و بشكل خاص فيما يتعلق بخدمة  عيرتسما يميز  الخدمات، و 
،   كان أدائها وقت العملدمات يتأثر بمالخ يردمات الاستشارية، خاصة و أن تسعالصيانة، و العديد من الخ

عدد :عوامل أخرى تتمثل في و جانب  م الخدمة، إلىالإبداع و مكانة مقدهارة و مكانة و درجة كما يتأثر بم
تاحة، القصوى منها و ق، و حالة الطاقة الاستيعابية المنافسة في السو دمة و مستوى الملشراء الخ متقدمين

ات في قطاع يأخذ السعر عدة تسمي ،كماخدمة عن أخرى تمييزرا مهما في و قد يلعب السعر دو ، ثلىالم
  .الخ...اريجالخدمات كالرسم، الإ
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 ؤثرة في قرار التسعير العوامل الم -1
 يرلموسة حيث تؤثر في تسعنتجات المتبر أكثر صعوبة إذا ما قورنت بالمإن تقييم الخدمات ماديا يع  

زيج ينبغي أن ينسجم مع باقي عناصر المالسعر :خصائص الخدمات ذاتها  العديد من العوامل إضافة إلى
 :  1منهالعدة عوامل  وهو يخضعالتسويقي، و 

 :  تتمثل في: العوامل الداخلية -1-1
، الخدمة نتجمة الحصة السوقية، قيادة نوعية البقاء في السوق، تعظيم الأرباح الحالية، قياد:داف التسويق هأ -

 . داف أخرىهأ
 . زيج التسويقيتيجية المتاإس -
 . التكاليف  -
 . اعتبارات تنظيمية  -

 : يهو :العوامل الخارجية  -1-2
 . طبيعة السوق  -
 . نافسةلة المحا -
 . (الخ...اقتصادية، سياسية)ؤسسة الاقتصادية بالم محيطةقوى بيئية خارجية  -
 :  2الخدمات ما يلي يرفي تسع و استخداماً  م الطرق شيوعاً همن أ: طرق تسعير الخدمات -2

 : التسعير حسب التكلفة -2-1

ستخدمة و الأسعار في المتحقيق الحد الأدنى من الأرباح ل هذا النوع موجه:نحو الربح  هوجعر المالس -  أ
  .ؤسسةهنية التي تنتمي إليها المرادات التجارية و النقابات الميذه الحالة تثبت عن طريق الاه
و ذلك من خلال  ينستهلكاية المحمكومة تضبط الأسعار بهدف الح: راقبة من قبل الحكومةالأسعار الم - ب

 . الربحمش هاالتكلفة الإضافية أو على أساس  تثبيت الأسعار على
 : التسعير حسب السوق  -2-2

                                                           
 .  277يد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، صحمعباس العلاق،  يربش 1
 .258ي حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، صهان 2
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ل أو مساوية أو أعلى من أسعار دد أسعار خدماتها بصورة أقتحؤسسة إما أن الم:للمنافسة  هوجالسعر الم -أ 
 . أو بذنبهم يننافسا على مواجهة المذا يعتمد على قوتها و مكانتها السوقية و قدرتههو . يننافسالم

قدمة ستفيد لجودة و تكلفة الخدمة المالأسعار بناءا على تقييم الم يحدد:ستفيد نحو الم هوجالسعر الم -ب 
دراسات ميدانية لسلوك  تحتاجذه الطريقة صعبة و معقدة جدا حيث هلابد من القول أن  وهنا

من الأسئلة  نموذجستفيد من الخدمة، و الاستعانة بخبراء علم النفس و التسويق لصياغة ووضع الم
نافع اسيس الزبائن و تشخيص القيم و الممشاعر و أح شكل سليم و مباشر إلىوجهة بالدقيقة و الم

 . التي يرغبون الحصول عليها عند شرائهم الخدمة
 التوزيع 

ناسبة ال الكميات المتعلقة بانتقو الفعاليات الم ركزية لجميع الأنشطةادي الحلقة الميعتبر التوزيع الم
ذه الإجراءات أو سياقات العمل التقليدية لا هلكن .اسب نت المناسب و في الوقان المكالم من السلع إلى

فإن إجراءات التوزيع  هخزنها و علي يمكننقلها و لا  يمكنتطبيقها في القطاع الخدمي لأن الخدمات  يمكن
ة البحث عن ؤسسات الخدمية التنفيذ حيث يتطلب من إدارة المو معقدة و صعب مختلفة تماماً،تكون 

  .طعمالفندق أو الم و بذات إلىه هللمجيء أو التوج هإقناع محاولةعلى الزبون و  يرللتأثوسائل تسويقية 

ا الدورة هر اعتبا يمكنناا فإن أنظمة التوزيع هر هؤسسة قلبها و جو و مستلزمات الم متطلباتفلو اعتبرنا أن 
على . لائمة لذاة المنافذ التسويقيمن مؤسسات الخدمة بدأت بتطبيق الم كثيرى فإن  ذالدموية للمؤسسة، ل

جيدة من استطاعت الحصول على حصة سوقية  (Ritz Carlton)ثال فنادق رتز كارلتونسبيل الم
  .نفذ التوزيعيذا المهمكاتب السفر خلال تنفيذ 

ستقلة التي تشمل إجراءات جعل موعة النشاطات الممج"بأنها  تعريف القنوات التوزيعية يمكن
  ". 1ستنفع النهائيستفيد أو المالم إلى زاً هنتج أو الخدمة جاالم

  2: تينيتم توزيع الخدمات وفق طريق:طرق توزيع الخدمات  -1

دمة و باشرة بغياب الوسيط أو الوسطاء بتُ مؤسسة الختتصف قناة التوزيع الم:باشر التوزيع الم -1-1
ظم و الأسلوب الوحيد لتسويق معهباشر على أن البيع الم ينسوقكما يتفق أغلب الم،  ستفيدالم

                                                           
 . 315د عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، صميحعباس العلاق،  يربش 1
 . 216-215يد الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص حم 2
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باشر كن تقسيم أنواع التوزيع المؽو ل.الخدمات، خاصة في حالة عدم فصل الخدمة عن مقدمها 
 :  ما يلي إلى
 . ستفيديننازل المالطواف بم -
، مثل بيع وثائق نتباشر بواسطة البريد أو الانت البيع الم -

 .  ينالتأم
 . ؤسسة الخدمةكاتب التابعة بمالبيع في المحال و الم -

كامل في الطريقة   تستطيع إحداث تغير نتلومات و الاتصال و خصوصا الانت عالمإن تكنولوجيا 
  يرانم من قبل العديد من شركات الطتستخد نتفقد أصبحت الانت .وزيع الخدمات التقليدية في ت

 . كمكتب أمامي

فيد  ستمقدم الخدمة و الم ينجود واحدا أو أكثر من الوسطاء بو  عىبم:باشر طريقة التوزيع غير الم -1-2
صارف و دور ساكن و المالم يروالسياحة ومكاتب تأج يينالحال في مؤسسات النقل والتأم وهكما 

 . العرض
 الترويج : ثالثا

إلا أن  ،(الصناعي ،الخدمي و الإنتاجي )ات إن كانت واحدة في كل من القطاع ويج وإن مبادئ الت 
 هويج الخدمات يواجؤسسة الصناعية فت لتي تنتهجها الممتطابقة مع تلك ا مارسة في المجال الخدمي قد لا تكونمالم

  .ادية و السبب يعود لخصائص الخدمات و خاصة خاصية اللاملموسيةبعض الصعوبات مقارنة بالسلع الم

التنسيق بتُ جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات و في تسهيل بتُ السلعة أو الخدمة أو " هبأن يعرف الترويج
  ". 1معينةفي قبول فكرة 

 
دمة ستهلك بالسلعة أو الخإعلام و تذكرة الم الذي يهدف إلى ذلك الجزء من الاتصالات"كما يعرف أنو 
  ". 1ا و استخدامهاولهلقب هفي يرالتي تنتجها الشركة و التأث

                                                           
1

، دار اليازوري (مدخل متكامل)الترويج و الإعلان التجاري، عباس العلاق ير ربابعة، بشمحمدعلي 

 . 19، ص2017التوزيع، عمان، ىو العلمية للنشر
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   2:كيز علىيجب تر   (George et Berry)ويج فعالا حسب جورج و بتيي ولكي يكون الت 

  .نطوقة الكلمة الم -
  .أن يتطابق بدقة العرض  يجبكن، فالوعد ممو ها بمالتعهد  -
  .(ملموسة) سواء بالشعارات أو بصورة حقيقية الخدمة تجسيد إعطاء رموز ملموسة، أي -
  .بصلاحية العرض  رتقبينالاستمرارية لإقناع العملاء الم -

 الأفراد: رابعاا 
لون جزءا مهما من ة الخدمة يشكإن الناس الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيليا في مؤسس

ميزة البيع، و من الصفات أو السمات المون أيضا في إنتاج الخدمة، مثلهم مثل مندوبي اهمالخدمة، بل يس
 . يقومون بأدوار مزدوجة ليينالتشغي ينظفو ؤسسات الخدمة أن الممن الم يرفي كث

 الخدمة أو يصالإن طريقة إ، لخدمةع ام في بيهدور  الخدمة أو أدائها بالإضافة إلى يصاليقومون بإفهم 
ذي فالدور الحيوي ال، و الحال في نشاط البيع التقليديهكما أسلوب أدائها يعد حاسما بالنسبة لبيع الخدمة  

أن على إدارة التسويق  نييع صي العاليفي عمليات الاتصال الشخ الخدمة، خصوصاً  يمالقائمون على تقد هيلعب
 . م و رقابتهمه، و تدريبهم و حفز ينقضايا مثل اختيار العاملل خاصاً  تماماً ها يرأن يع

من  ينالإقرار علنا بأن  العاملو همؤسسات الخدمة السر الكامن وراء " أن  D’Ardissonكما يؤكد  
م الذي يشكل عنصر الناس في مؤسسة هلأم الجزء اهباشر بالعملاء ذوي الاتصال الشخصي الم

 ." 3الخدمة

ي العناية و هؤسسة في الم ينكل العامل  ينب أن تكون نصب أعيجو التي همة إن القضية الم
 ينب يكونعطاة تعتمد على التفاعل و التبادل الشخصي الذي تمام بالعميل، فالنجاح للخدمة المهالا

 . ؤسسةنفسهم داخل المأ ينالعامل ينمقدمي الخدمة و العميل و ب

                                                                                                                                                                                        
 ، مصر،ير، دار الأمىونية و مهارات التسويق العلمي، الطبعة الأولالسيد عليوة، التجارة الالكتر 1

 .  225، ص 2002
2
 Guy Audigier, Marketing Pour L’entreprise, Galino éditeur, Paris, 2003,P323. 

 .  97يد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، صحمعباس العلاق،  يربش 3
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فإن مستوى الرضى أو عدم .ؤسسة في الم ينرفات العاملدة يتأثر مباشرة بتصإدراك العميل للجو  كما أن
ت العميل و الإجراءات ؤسسة مع طلبات و حاجاالتي يتعامل بها العاملون في الم الرضى يتأثر بالطريقة

ة و مدى مطابقة نوعية الخدمات في حالة حدوث خطأ في تقدنً الخدم ينلاء العاملهؤ  هاالتي يتخذ
 .  1ملينالع لإضافة إلىمة مع توقعات العميل باقدالم

كما توجد علاقات ،  ستفيدعلية قائمة بتُ مزود الخدمة و الماك علاقات تفاهن هالقول أن يمكن
كل ستفيد حول جودة خدمة ما قد تتشالخدمة ذاتهم، حيث أن إدراكات المستفيدين من الم بينتفاعلية ب

 .ستفيدين الآخرينوتتأثر بفعل أراء وقناعات الم

 ادي يل المالدل: خامساا 

مة، أو تعميق شعوره الخد يمستخدمة في تقدلموسة المل في كافة الأشياء و العلامات المتتمث
كما أن البيئة .مع الخدمة  هتعلقة بتجربتستفيدين المتؤثر بشكل واضح على إدراكات الم بها، فهي ةاديالم
ذا بدوره هلموسة في الأصل و م يردمة تضيف ملامح ملموسة لخدمة غالخا ادية التي تقدم من خلالهالم

  .أكثر قدرة على تقييمها يجعلهستفيد للخدمة و يعزز من إدراك الم

وسيقى، واء الضوضاء، المدرجة الحرارة، نوعية الم: يطة مثلو تتضمن الأبعاد البيئية للخدمة الظروف المح
الخدمة، كافة  يمالسلع الدائمة لتقدر عدات، التأثيث، الديكو مثل الأجهزة و الم(استثمار الحيز و )إلخ ...اللون،

إن ، 1هالعلامات و الرموز و أشياء من صنع الإنسان أو من ناتج براعت بالإضافة إلى)ادية الأخرىالتسهيلات الم
أن يكون عملا مدروسا في العديد من مؤسسات  يجبريح ضمنها ادية وخلق الجو النفسي المتهيئة البيئة الم

 .2البيئة ذهه يجادولتها محاؤسسة عند الم هشاكل تواجمن الم يةعبة بسبب وجود نوعد مهمة صالخدمات، لكنها تع

 

 

 

                                                           
 .  337صني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ها 1
    .377- 376اني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، صه 2
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 عملية تقديم الخدمة: سادساا 

عملية تقديم الخدمة إلى كافة الأنشطة المتعلقة بأداء الخدمة، و التفاعل بتُ مقدم الخدمة و متلقيها،  يرتش
 1.لمستفيد عاملا مشاركاً في عملية التقديم ذاتهانظر لخاصية عدم قابلية الخدمة للانفصال، و اعتبار ا

إن الأسلوب الذي يتم من خلاله تقديم الخدمة يعد حاسما بالنسبة لمزود الخدمة و المستفيد منها وتضم عملية 
تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية مثل السياسات و الإجراءات المتبعة من قبل مزود الخدمة لضمان تقدنً 

أخرى، مثل المكننة، تدفق "وبروتوكولات " كما تشمل هذه العملية على نشاطات .المستفيد الخدمة إلى
ستفيدين و الم هالخدمة، و كيفية توجي يمعلى تقد ينمنوحة للقائمات و حرية التصرف و الصلاحيات المالنشاط

عملية  إنتاج الخدمة أو  شاركة الفاعلة فيم على المهسويق العلاقة معهم، و أساليب حفز معاملتهم، و أساليب ت
 .1يمهاتقد
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 خلاصة المحور الثالث

علماء التسويق أضافوا ثلاثة عناصر اخرى للمزيج التسويقي التقليدي لكي يتلائم مع نستخلص مما سبق أن 
متطلبات وخصوصيات القطاع الخدمي،  ولضمها مزيج تسويقي يتلائم مع المنتجات الخدمية وقطاع الخدمات 

عملية تقديم )، (Physical Evidenceالدليل المادي أو البيئة المادية )، (People الافراد) :وهي
 (.7Ps)أي أن المزيج التسويقي الخدمي اصبح يتكون من سبعة عناصر ( Processالخدمة 
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 مقدمة المحور الرابع

حظيت جودة الخدمات باهتمام كبير في معظم دول العالم إلى الحد الذي جعل المفكرين يطلقون على هذا 
نموذج الإدارة الناجحة، وبناءً على ذلك، فإن تحديد العصر عصر الجودة باعتبارها إحدى الركائز الأساسية ل

لمرتكزات الأساسية للجودة يحتل أهمية كبيرة في إطار التطبيق العملي لها في مختلف المؤسسات العاملة ومنها ا
الخ، إذ إن هذه المرتكزات من شانها أن تُشير إلى الحقائق ...المؤسسات المعنية بالتعليم، الفندقة، الصحة، المصارف
 :ن الجودة، وسوف نتطرق في هذا المحور الى مايليالأساسية التي ينبغي أن يعُتمد عليها في مجال ضما
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 جودة الخدمة: المحور الرابع

 مفهوم جودة الخدمة وأبعادها:أولا 

قد اختلفت تعريفات الجودة باختلاف آراء الكثير من الباحثين والكتاب، حيث عرفها البعض بأنها الأداء 
ر عرفها بأنها تلبية احتياجات ومتطلبات العميل منذ اللحظة الأولى والبعض الآخ ،1بالمستوى الذي يتوقعه العملاء

وعرفت أيضا بأنها تقديم السلع والخدمات لتلبية احتياجات وتوقعات العملاء بحيث تتوافق ... وفى كل الأوقات 
 .2معها توافقًا متناسقًا ومنسجمًا

فيعتمد على تلبية توقعات ( نهج الخارجيالم)أما المنهج القائم على تحديد الجودة من وجهة نظر المستفيد 
المدى الذي يمكن أن تصل إليه جودة الخدمة في تلبية توقعات " المستفيدين وطلباتهم وحسب تعريف الجودة 

 .3"المستفيدين أو التفوق عليها

ة الخدمة لدرج   تتفق الدراسات الحديثة على أن مفهوم جودة الخدمة ينعكس من خلال تقييم المستفيد من
كما تتفق هذه الدراسات على أن جودة الخدمة من المفاهيم التي يصعب  ،از والتفوق الكلي في أداء الخدمةالامتي

ومن ناحية أخرى، فإن المحاولات .تعريفها بدقة وذلك بسبب الخصائص التي تنفرد بها الخدمات مقارنة بالسلع المادية
 الخاصة بتحديد الأبعاد 

وآخرين قد ميزوا بين ثلاثة أبعاد لجودة  Sasser فمثلا فإن ، دمة متعددة ومتنوعةالتي تتكون منها جودة الخ
في حين يرى لتنين ولتنين أن جودة الخدمات يمكن حصرها  4 ،الخدمة وهي الجوانب المادية، والتسهيلات، والأفراد

بالانطباع الذهني عن المنظمة والجودة  في ثلاثة أبعاد أساسية وهى الجودة المادية لبيئة التحمل وجودة المنظمة المتعلقة

                                                           
1  Dennis L. Foster. Marketing Hospitality: sales and Marketing for    Hotels, Motels and 

Resort, Macmillan/McGraw-Hill School Publishing Company, (1992), p10       
2
Thompson, Desoyza and GaleThe Strategic Management of Service Quality, Quality Prgress, , 

(1985). p.24.                   
3
 Frank K.Souneuberg.” Service Quality: Forethought Not Afterthought”, The Journal Business 

Strategy, September- October, , (1989),p 57. 
4 Sasser, W.Olson, R.and Wychoff, D, Management of Service Operations Test and 

Cases.Baston: Allyn&Bacon.  1978.                                         
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قد أكد على وجود ثلاثة أبعاد رئيسه للجودة  Gronroos 1التفاعلية بين العاملين والمستفيدين كما أن جرونروز 
 .تكمن في الجودة الفنية والجودة الوظيفية وأخيراً الانطباع الذهني عن المنظمة

 : مؤشرات جودة الخدمة: ثانياا 

وزملائه في الدراسة التي  Parasuraman  تطوير واستددام مقيا  جودة الخدمة إلى ويرجع الفضل في
قاموا بإجرائها على جودة الخدمة باستددام ردود فعل المستهلكين في متاجر التجزئة الذين يتلقون هذه 

أو يضم كل منها بدوره عددًا من العناصر Dimensions ويتكون هذا المقيا  من خمسة أبعاد .الخدمة
 2:المتغيرات، وفيما يلي بيان بالأبعاد الخمسة والمتغيرات التي يحتوي عليها كل بعد من هذه الأبعاد الخمسة للمقيا 

وتتضمن أربعة متغيرات تقيس توافر حداثة الشكل في ، :Tangibleالجوانب الملموسة   .1
هر الأنيق لموظفيها، وأخيراً، تجهيزات المنظمة أو المكتبة، والرؤية الجذابة للتسهيلات المادية، والمظ

 .تأثير المواد المرتبطة بخدماتهاو جاذبية
ويحتوي هذا البعد على خمسة متغيرات تقيس وفاء المكتبة أو المنظمة  :Reliabilityالعتمادية  .2

بالتزاماتها التي وعدت بها المستفيدين، واهتماماتها بحل مشاكلهم، وحرصها على تحري الصحة والدقة 
الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة فيه للمستفيدين في أداء 

 .وأخيراً، احتفاظها بسجلات دقيقة عن محتوياتها وخدماتها
ويتضمن هذا البعد أربعة متغيرات تقيس اهتمام المكتبات : Responsiveness الستجابة .3

ذلك، وحرص موظفيها على تقديم خدمات فورية  بإعلام زائريها بوقت تأدية الخدمة وحرصها على
للمستفيدين، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونة الزائرين، وعدم انشغال موظفيها عن الاستجابة 

 .أي بمعاونة المستفيدين –الفورية لطلبات المستفيدين لموظفيها المتعلقة بمعاونتهم 
على أربعة متغيرات أساسية تقيس حرص ويحتوي هذا البعد  :Assurance( الأمان)سلامةال 4

موظف المكتبات على غر  الثقة في نفو  مستددميها وشعور زائريها بالأمان في تعاملهم مع موظفيها، 

                                                           
1
 Gronroos, C.A, Service Quality Model and Its Marketing Implications. Europeam Journal of 

Marketing, 1984. p44.                                 
2
 Parasuraman, and all, ” SERVQUAL: aMulti – Item Scale for Measuring Consumer 

Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, 1988 , p64 (1):12-37 . 
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وتعاملهم باستمرار بلباقة مع المستفيدين، وإلمامهم بالمعرفة وحصولهم على التدريب اللازم ليتمكنوا من أداء 
 .ستفيدينأعمالهم والإجابة على أسئلة الم

ويتضمن هذا البعد خمسة متغيرات تتعلق باهتمام موظفي المكتبــات  : Empathy التعاطف5
بالمستفيــدين اهتماماً شدصياً، وتفهمهم لحاجات المستفيدين بالتحديد، وملائمة ساعات عمل هذه 

قيا  قد تم تطويره وعلى الرغم من أن الملائمة م( مواقف)المكتبات لتناسب كل الزائرين، وتوافر أماكن 
فقد تعددت وتنوعت استدداماته وتطبيقاته ، واستددامه واختباره أصلًا في مجال خدمات تجارة التجزئة

 .سواء في المنظمات الربحية أو غيرا لربحية أمثال المكتبات ومراكز المعلومات

 :المدركة قياس جودة الخدمة:ثالثاا 

بقيا  جودة السلع و بالرغم من هذه الصعوبات، فإن هناك عديد  تواجه الخدمة صعوبات عديدة لقياسها مقارنة
 : ا  جودة الخدمة و من بينها ييير علمية و عملية لقاوضع أطر و مع ساهمت في من الدراسات التي

 5891، دراسات parasuraman zeithanrl  berry  (5891 ،5899 ،5885 )دراسات 

lehtine دراسات ،Gronroos (5891 – 5891 ) ( 5881- 5881)و دراسات Taylor and 

Gronin   يليو أهم المساهمات و أبرزها ما  : 

 : منها  سمقاييو هذا الإتجاه يتضمن عدة  :قياس جودة الخدمة من منظور الزبون  .1
و المقدمة من طرف الزبون خلال فترة زمنية، و تبين هذه الشكاوى عدم تناسب  : ىقياس عدد الشكاو  - أ

 .1يطمحون إلى بلوغه الذيم مع المستوى الخدمة المقدمة له
قيا  جودة الخدمة، فتتم من خلال حصر  إحدى الطرق المعقدة في يو ه: قياس رضا الزبون  - ب

جدول و سؤال الزبائن عن ترتيب هذه الخصائص حسب أهميتها كما يدركها هؤلاء  خصائص الخدمة في
 .2الزبائن

                                                           
, 2000، الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان  2000:0001قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الآيزو1

 .09-09ص ص 
 .94 ص 2000عة الأولى، دار حامد،عبد المجيد البرواري، نظام موسي سويدان، إدارة التسويق في المنظمات غير الربحية، الطب 2
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بائن لمستوى الخدمة و إدراكه لمستوى أداء الخدمة يعتمد على توقعات الز  يو الذ :مقياس الفجوة  - ت
 .المقدمة بالفعل، و من ثم تحديد ما بين التوقعات و الإدراكات بإستددام الفجوات

جودة الخدمة  تطرق إلى مفهومين أساسيين يتقابلان لتحديد الفجوة فيالبد من تحدث عن هذا المقيا  لاالو عند 
 : و هما 

 تحقيقها أو توفرها في الخدمة المقدمة له من نىتتكون لديه و يتم لك الإعتقادات التيت يوه :توقعات الزبون -أ
 .يتعامل معها التي ؤسسةطرف الم

  zeithanl , parasuraman et berryجودة الخدمة، قدما  زبائنعلى ضوء العملية التي يقيم من خلالها الو 
 : هذا حسب الشكل التالي  و و الخدمة المقبولة مفهوم منطقة التسامح التي تربط بين الخدمة المطلوبة

 طبيعة و محددات الجودة المدركة من الخدمات( :  04)الشكل رقم 

 

                                      

                                      

 

 

                     

 

 

 

 

La sourse :, ( Dunod,  2009 Paris ) Mercater D. Lindon, –J. Lévy  –J. Lendreve  

p 993.     

ة المدركة دمالخ  
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 خدمة مقبولة
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اقل من  المتلقاة الخدمة التي يتوقعها العميل هي الفجوة بين الخدمة المطلوبة و الخدمة المقبولة، و إذا كانت الخدمة
 .للعميل  اتوقعة فسوف تسبب استياءالمالخدمة 

العوامل المحددة للعميل و العوامل ذات الصلة بالمؤسسة ، الخدمة المطلوبة : الخدمة المطلوبة تتأثر بعاملين رئيسين هما 
الخدمات، الاحتياجات الشدصية و يتوقف أيضا  ىمستوى الطلب العام عل ،تعتمد دائما على تصرفات العميل

 .لى الأذن، التجارب السابقة من الخدمةعلى الشركات ، الوعود الصريحة و الضمنية، من الفم إ

 دورالتصوير أو إدراك  ،تصور البدائل الخدمة،توقف على توقعها الحد الأدنى من يالخدمة المقبولة و تعني قبولها أما 
و مقارنة بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة من قبل الزبون خلال ، خدمة العملاء و العوامل الظرفيةالخاص في 

 .1هلزبون أو عدم رضااالخدمة يخلق إما رضا   ةتجرب

= يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت له، ومنه جودة الخدمة  التيالمعايير  هيو  :إدراكات الزبون -ب
 .الإدراكات –التوقعات 

ية، و جل الدراسات الميدان فيقيا  الجودة المدركة للددمة  في اشيوعالأكثر  (Servqual) قيا المويعتبر 
بالمقارنة بين توقعات  نىها إلى عمليات تقديم الخدمة ويبالا يركز فقط على نتائج الخدمة بل يتعد Servqualج ذ نمو 

و , بالإثنين معا  بالزبون و و خدمية مؤسسةبكل  تتعلقالزبائن وإدراكاتهم، وذالك لقيا  خمس فجوات أساسية 
 : 2الموالي هي كما مبين ذلك في الشكل

هو الفجوة بين إدراك العميل لمستوى الأداء  Parasuramanر الأسا  في قيا  جودة الخدمة عند إن المحو 
تعتمد من ثم على طبيعة ( وهي الخامسة)الفعلي للددمة وتوقعاته حول جودة هذه الخدمة، ولكن هذه الفجوة 

                                                           
1
 J. Lendreve – J. Lévy – D. Lindon, Mercater, ( Dunod,  2009 Paris ) p 993. 

  .04ص , قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم و عمليات و تطبيقات، مرجع سبق ذكره 2
 
 
 



جودة الخدمة: المحور الرابع  

59 
 

التوقعات للعملاء هناك / دراكات أي بالإضافة إلى فجوة الإ. الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمها
 1:أربع فجوات أخرى تتلدص فيما يلي 

  وتنتج عن الاختلاف بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة وبين إدراك الإدارة لتوقعات  (:1)الفجوة رقم
 .العملاء، أي عجز الإدارة عن معرفة احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة

  لاف بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل وبين إدراكات وتنتج عن الاخت (:2)الفجوة رقم
بمعنى أنه حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعة ورغباتهم معروفة للإدارة، فإنه . الإدارة لتوقعات العملاء

و لن يتم ترجمتها إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة بسبب قيود تتعلق بموارد المنظمة أو التنظيم، أ
 .عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة

  وتظهر بسبب كون مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لا تتطابق مع ما تدركه الإدارة  (:3)الفجوة رقم
وقد يرجع ذلك إلى تدني مستوى مهارة القائمين على أداء الخدمة، والذي . بخصوص هذه المواصفات

 .ى هؤلاء العاملينيرجع بدوره إلى ضعف القدرة والرغبة لد
  وتنتج عن الخلل في مصداقية منظمة الخدمة، بمعنى أن الوعود التي تقدمها المنظمة حول  (:4)الفجوة رقم

تختلف عن ( البيع الشدصي والمجهودات الترويجية الأخرى)مستوى الخدمة من خلال الاتصال بالعملاء 
 .مستوى الخدمة المقدمة ومواصفاتها بالفعل 

ولقد حظيت كل من الفجوة الأولى والخامسة . التوقعات للعملاء الفجوة الخامسة /جوة الإدراكاتهذا وتمثل ف
الخدمة المصرفية، : باهتمام الباحثين والمهتمين بقيا  جودة الخدمة، حيث تم تطبيقها على الكثير من الخدمات مثل

ة الهندسية الاستشارية، وخدمة التنظيف والنقل الجوي، والتعليم، والوجبات السريعة، والخدمة الصحية، والخدم
الجاف، وخدمة المعلومات الفنية المقدمة لمند وبي البيع في الصناعات المتقدمة تكنولوجياً هذا إلى جانب المكتبات 

 .ومراكز المعلومات

 

 

 

                                                           
1
Parasuraman, and all, op cit, p 49 .  
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 خلاصة المحور الرابع

المؤسسات الخدمية  تكدر قد أسلاحا تنافسيا، لذا في قطاع الخدمات الجودة  يمكن القول مما سبق أن
 لعبهي يكثر إهتماما بالجودة نظرا للدور الذالأ الزبائن هم لأن، في الخدمات التي تقدمها الجودةتحسين دور و  لأهمية
 زبائنعد توقعات التما للجودة من أثر على حجم الطلب على الخدمات، إذ و  تقديمها،و  أداء الخدمة في الزبون
 .م الجودةيتقي همة فيالمحاجاتهم من العوامل و 
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 مقدمة المحور الخامس

إن النشاطات الخدمية أقل ما يقال عنها أنها مجال واسع وجدّ متنوع فنجد القطاع الربحي وغير الربحي 
د القطاع ااججتماعي بمتافهه والمنممات المدارس وكذلك نجو  مكاتب البريدو  بمجالسه القضائية، الصحية، التعليمية

في فياة المجتمع وتساهم في رفاهيتهم  وقد أصبحت الخدمات الصحية تحتل دوراً مهماً ، الخ…الجمعيات و  الخيريـة
بل إنها دقيقة ااجرتباط بالحالة ااجقتصادية وااججتماعية فمستوي الخدمة الصحية المقدمة في مجتمع ما هي مقياس لما 

 تخلعه تقدمه أو

كما تزايد ااجهتمام والوعي في الآونة الأخيرة لدى جميع المؤسسات التعليمية على مختلف مستوياتها 
وقد اتجهت العديد من المؤسسات . بالتهوق والنمو والوصول الى اعلى درجات التميز في ظل المتغيرات الدولية

ير الدعم لتطويرها من خلال تقديم خدماتها وتلبية التعليمية الى تبني مههوم التسويق لتحسين صورتها العامة وتوف
 .فاجات ورغبات الطلاب على اختلاف انواعهم لذا تسعى الى تقديم خدمة تعليمية مميزة
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الخدمات المدفوعة الأجر، كالخدمات السيافية التي تقدمها بعض المكاتب، تمل الخدمات الربحية كل 
رشد الس

ُ
يافيّ، وتنحصر مهمته في تعريف السائح على الأماكن الأثرية والتاريخية في بلدٍ ويتحملها على الأغلب الم

التي تقُدمها  هي  ما، واصطحابه إلى المطاعم والأماكن الترفيهية ضمن جولةٍ سيافيةٍ كاملة، والخدمات غير الربحية
ت والكوارث الطبيعية، أو الحروب الجمعيات الإنسانية، أو المنممات الإغاثية التي يمهر دورها بارزاً وقت النكبا

محاولة توفير ممراتٍ آمنة لخروج المدنيين من الأماكن المحاصرة إلى المناطق الأكثر أماناً، وتقديم : وتشمل خدماتها
) ، وفي مايلي سنقدم توعين من هذه الخدمات المعونة المادية، وتوفير الملبس، والمأكل، وأدنى متطلبات الحياة العادية

 (:والتعليمالصحة 

 الخدمات الصحية :أولا 

 مفهوم الخدمة الصحية .1

تعتبر الخدمات الصحية شكلًا من أشكال الخدمات، وأفد المدخلات إنتاج الصحة فقد عرفت بأنها العلاج 
، وبما يؤول أن 1المقدم للمرضى سواء كان تشخيصا أو إرشاداً،أو تدخلًا طبياً ينتج عنه الرضا انتهاع من قبل المرضى

 2 :ون بحالة صحية أفضل ويمكن تقسيم الخدمات الصحية إلى يك

 الخدمات الصحية العلاجية 

تشمل الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الهرد بصورة مباشرة والتي تشمل خدمات التشخيص وخدمات العلاج، 
رعاية سريرية  سواء تم ذلك بالعلاج الدوائي المباشر داخل المنزل أو تممن خلال خدمات صحية مساندة  تحتاج

داخل المستشهيات أو تم ذلك بالتدخل الجرافي التقليدي أو المعاصر، بالإضافة  إلى خدمات الرعاية الصحية فتي 
خدمات صحية علاجية، تهدف إلى تخليص الهرد من المرض الذي أصابه أو :يتم الشهاء، وهذه الخدمات هي 
 .تخهيف معناة الهرد من أاجم المرض

  الوقائيةالخدمات الصحية. 

                                                           
أثر جودة الخدمات الصحية على رضى المريض رسالة ماجستير، جامعة الدكتور يحي فارس بالمدية، الجزائر،  ، سحنين رزيقة  1

 .51، ص2016
 
  ; 15نهس المرجع، ص  2
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وهي الخدمات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أو ما يمكن  أن تطلق عليه بالخدمات الصحية المرتبطة، 
خدمات :ترتبط من التدهور الصحي الناتج عن سلوك الإفراد بصورة غير مباشرة، وهذه الخدمات هي 

صحية وقائية وتشتمل على  صحية مانعة، تهدف إلى وقاية الهرد من التعرض لمرض ما ويطلق عليه خدمات
خدمات التطعيم ضد الأمراض الوبائية، وخدمات رعاية الأمومة والطهولة، وخدمات مكافحة الحشرات 

 1.والحيوانات الناقلة لمرض ما

 :2للخدمة الصحية أبعاد ترتكز عليها نذكر منها: أبعاد الخدمة الصحية .2
 البعد الإنساني: 

ء يد المساعدة للمريض وذلك بتقديم العلاجات  الضرورية من أجل القضاء تهدف الخدمة الصحية أساساً إلى إعطا
على مسببات المرض وتخهيف المعانات والمحافمة على سلامة صحته عن طريق إرساء قواعد الوقاية، ويقوم الممارسون 

ة على فكرة مكافحة الطبيون والمهنيون بالخدمة الصحية في إطار كرامة وآدمية،  وتقوم فكرة الخدمة الصحية الحديث
وهو منطلق إنساني مستند من القيم الأخلاقية  التي تبنتها      :الألم،  وذلك بتطوير وسائل التكهل  البعد ألأخلاقي

الأديان  السماوية وسنتها القوانين الوضعية، بهدف حماية كيان المجتمع وتحقيق العيش الكريم وقد تضمن قانون 
 .بادئ والقواعد التي يتعين على  كل طبيب يراعيها في ممارسة مهنتهأخلاقيات الطب مجموعة من الم

 البعد القتصادي. 

فيث أن الخدمة الصحية تساهم في بناء اقتصاد  البلد، وإنتاجه القومي،  وثرواته والعمل على رفع مستوى المعيشة 
 .للأفراد،  عن طريق اختزال العوائق وإعادة تأهيل قدرات الهرد 

 يقي للخدمة الصحيةالمزيج التسو  .3

مجموع الأنشطة المتكاملة والمترابطة التي تعتمد على بعضها البعض بغرض أداء الو : يعرف المزيج التسويقي على أنه
 1.ضيهة التسويقية على النحو المخطط له

                                                           
 52 51طلعت الدمرداش، إقتصاديات الخدمات الصحية، مصر،ص ص  1
،ص 5222م وطرق كمية وإدارية، مكتب الحامد للنشر و التوزيع،عمان، الأردن،مهاهي-عامر نصر المنصور،  القرارات الإدارية 2

84. 
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كزها في ويتكون المزيج التسويقي للخدمة الصحية من العناصر الرئيسية التي تستخدمها المؤسسة في دعم وتقوية مر 
 :السوق الصحي وفي إشباع إفتياجات   الزبائن من المضي وعامة المجتمع تتمثل هذه العناصر في 

 .         الخدمة،  التسعير،  الترويج،  التوزيع،  الداجئل المادية،  الأفراد،  العمليات والإجراءات  

 : لخدمة الصحية .أ 

عملًا أو أداءً،  اج يمكن  امتلاكه، ما يعني  أن  تعتبر الخدمة منتجاً غير مادي،  يحتوي في مضمونة 
الخدمة اجبد وأن تقدم دون خطأ فتى تحض برضا المريض أو مستهيد  وهذا ما يبرز في الخدمة أكثر من أي 

ما هو إاج مزيج متكامل من العناصر المادية الملموسة والأخرى غير ملموسة >> مجال أخر،  والمنتج الصحي
،واج تقتصر المؤسسات الصحية بتقديم خدمة وفيدة بل 2<<وإرضاء معينناً للمستهيدوالتي تحقق لإشباع 

 :مجموعة من الخدمات التي تشكل بما يعرف بمزيج الخدمات الصحية،ومن أبرز القواعد المتعلقة بهذا المزيج 

 أي عدد خطوط الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية مثل الخدمات الجرافية:العمق 
 مؤسسة تقدم الخدمات الجرافية :ي عدد الخدمات داخل خط الخدمات مثلأ:التساع 
 أي درجة ااجرتباط القائم بين الخدمات :الرتباط 
 ويرتبط إدخال خدمة جديدة بمجموعة من قرارات التنويع، تشكيل    الخدمات، :إدخال خدمة جديدة

 .تطوير الخدمات
 التسعير .ب 

، وما يرتبط بها من خصومات وطرق الدفع والبيع بااجئتمان، إضافة إلى يتعلق بتحديد أسعار الخدمات الصحية     
 .أنها مقدار ما يدفعه المريض من نقد ويمثل مدى تقويمه للمنافع التي يحصل عليها من تلك الخدمة 

هى وينمر إليه من قبل المنممات الصحية وفقاً لصنع تكلهة وأسعار الخدمات المنافسة والأهداف التي يسعى المستش
 :إلى تحقيقها،وهناك ثلاث طرق أساسية للتسعير يمكن توضيحها فيما يلي 

                                                                                                                                                                                        
مدخل إستراتيجي، وظيهي، تطبيقي،دار اليازوري للنشر والتوزيع،عمان الأردن للطباعة العربية،  –حميد الطائي، تسويق الخدمات  1

 .41م، ص5222
يد جامعة أبو بكر بلقا ة الجزائرية، رسالة ماجستير،عتيق عائشة، جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومي 2

 . 11ص  5255/ 5255تلمسان،الجزائر،
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  يتم ذلك بإضافة نسبة إلى ثمن تكلهة الخدمة الصحية وتكون :التسعير على أساس نسبة الإضافة المعتاد
 .هذه النسبة كافية لتغطية كل النهقات الإدارية التي تحقق قدراً من الأرباح 

 يتم ذلك من خلل دراسة ظروف السوق دراسة  تهصيلية وتحديد : ت المرضىالتسعير على أساس قدرا
 .السعر الذي يراه المرضى ملائماً لشراء المنتج معين 

 وطبقا لذلك فإنه يتم تحديد السعر بناءاً على أسعار الخدمات المنافسة في :التسعير على أساس المنافسة
نت العوامل الخاصة بكل من الجودة والحجم وافدة، فيث اج الأسواق التي تتميز بحرية المنافسة، وذلك متى كا

 .إاج سوف يرفضها المرضى و  ينبغي  أن يتم بيع الخدمة بسعر أكبر من أسعار المنافسين
 التوزيع  .ج 

يقوم مههوم التوزيع للخدمات الصحية في قطاع الصحة على تحديد المواقع الجغرافية التي تقدم فيها الخدمات      
 1:دد مههومين للمنافذ التوزيع في الخدمات الصحية وهي ويمكن أن نح

  التوزيع الجغرافي في أماكن ومواقع جغرافية منتشرة. 
  التوزيع الجغرافي الداخلي أي داخل المؤسسة الصحية. 

 الترويج  .د 

قدم يطلق عليه بالتنويع الصحي أو التوجيه الصحي،  ويقصد به كل صور الإتصال الإقناع  النابعة من م      
خدمة الموجهة نحوا المستهيد وتتطلب النوعية الصحية ااجعتماد على فكرة تلقي ترفيبا لدى المستهيد من الخدمة ومن 

الإعلان، بيع : أبرز عناصر المزيج الترويجي التي فددها كوتلر والتي يمكن إعتمادها في المجال الصحي وهي 
 .2مة الشخصي،  تنشيط المبيعات،  النشر،  العلاقات العا

 

 

 

                                                           
حميد الطائي، محمود الصميدعى وأخرون، الأسس العلمية للتسويق الحديث،دار النشر البازوري العلمية للنشر والتوزيع،عمان،    1

 . 522، ص 5222الأردن، بدون طبعة، 
لإتجاهات الحديثة في إدارة المنضمات الصحية،  مراجع إدارة الأعمال،  مطبعة العشري،  جامعة قناة سيد محمد جاد الرب،  ا  2

 . 823،  ص 5224السويس،  مصر بدون طبع،  
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  تمثل هذه المرفلة قاعدة الهرم وتمثل نقطة ااجنطلاق لمرافل أخرى : الجهل التام بوجود الخدمة الصحية
فيث أن الأفراد ليس لديهم معلومات عن الخدمة الصحية ويجهلون وجودها في السوق لذا اج يقومون  

 بطلبها أو شرئها 
 الصحية بإستخدام الإعلانات الإستخبارية والتعليمية  تقوم المنممات:العلم بوجود الخدمة الصحية

والإرشادية بهدف تزويد الأفراد بالمعلومات الكافية عن الخدمة لذالك تقوم المنممة بالإتصال المباشر مع 
الأفراد لممارسة الأنشطة الترويجية عليهم بهدف إعلامهم بوجود الخدمة وكذلك بالنسبة للمنتجات الدوائية 

 .ت الصحيةوالمستلزما
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 الخدمات الصحية وإن  المنممات الصحية تعمل على خلق الميول لدي الأفراد إتجاه:الميل الألى للخدمة
 .هذا يتطلب التأثيرعلي مايعتقده الهرد 

  إن التأثير على الأفراد من خلال الأنشطة التسويقية وتكوين مواقف ملائيمة : تفضيل الخدمة الصحية
 .لأفراد بتميز هذه الخدمة عن الخدمات الصحية الأخرىتجاه هذه الخدمة وإشعار ا

  إن إقناع الأفراد بتميز الخدمة الصحية التي تقدمها المنممة : الإقتناع في التعامل مع المنظمة الصحية
الصحية وتهضيل خدماتها على خدمات المنممات الأخرى سوف يدفع الأفراد إلى التعامل مع المنممة 

 .ى خدماتهاالحصول عل الصحية بهدف
 عند موقف إيجابي تجاه هذه المنممة أو الخدمة التي تقدمها المنممة :التعامل الفعلي مع المنظمة الصحية

الصحية كذلك يتجسد على شكل سلوك فعلي ملافظ للتعامل الهعلي مع المنممة وطلب الخدمات التي 
  1تقدمها

 (مقدمي الخدمة في المستشفى)الأفراد  .4

ر من المزيج التسويقي للخدمة بأنه مجموعة من الأشخاص المشاركين في تقديم الخدمة الصحية يقصد بهذا العنص    
للمستهيد منها، ولهم القوة التأثرية على قبولهم لتلك الخدمة، ذلك بإعتبار الخدمات الصحية التي تقدمها المؤسسات 

لاقة بين هؤاجء المرضى هي علاقة إعتمادية تبنى الإستشهائية والمراكز الصحية تعتمد على الموارد البشرية أساساً،فالع
 2على أساس الثقة التي يمنحها المرضى لهم في قبول الخدمة المقدمة، الرضا المتحقق من قبول الخدمة ونتائجها 

 (الإظهار المادي)الدليل المادي  .5

يسعي المستشهى الذي يقدم الخدمات الصحية للمرضى إلى تقديم برهان ودليل مادي يؤكد ارتهاع مستوي      
جودة هذه الخدمات وذلك على أساس أنها غالباً ماتكون بطبيعتها غير ملموسة، وكمثال على ذلك ماتقدمه بعض 

ة لدي المرضى في ارتهاع مستوي ماتقدمه هذه المستشهيات من مماهر جذابة في مبانيها، وتسهيلاتها مما يخلق الثق
 3:المستشهيات من الخدمات الصحية، وتتمثل أهمية الإظهار المادي فيما يلى 

  يهيد في إضافة القيمة لخدمة الزبون.  
                                                           

 . 538، ص5222ردينة عثمان يوسف، التسويق الصحي ااججتماعي،دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان،  الأردن،  1
 .53، ص 5222ق الخدمات السيافية،دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان الأردن، فؤاد رشيد سمارة، التسوي 2
  315ص عمان الأردن، 5222فريد كورتل، تسويق الخدمات، دار كنوز المعرفة للنشر،الطبعة الأولى، 3
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  يسهل عملية الخدمة، بتقديم المعلومات للزبون، من الرموز اللافتات. 
 العمليات  .2

تسلم للزبون من خلال المزيج التسويقي لخدمات الزبون والذي سيدركون هي العنصر الرئيسي لأي خدمة تحدث و 
بأنهسهم إلي فد ما أن تسلم الخدمة هو جزء من الخدمة نهسها، وتتمثل العمليات بكافة الأنشطة والهعاليات التي 

 .1تؤدي قبل وأثناء تقديم الخدمة الصحية وإدارة التهاعل بين مقدمها ومستقبلها

 التعليمية  الخدمة : ثانياا 

 مفهوم الخدمة التعليمية  .1

معلم،  وطالب،  : هي توفير ااجفتياجات الأساسية للنمام التعليمي والذي يشمل جميع أركان العملية التعليمية من
 . الخ...وإدارة، وبنية أساسية 

بقا لمتطلبات المستوى هي تلك الخدمة التي تستهدف توفير المباني المدرسية لمختلف المستويات والمرافل التعليمية ط
 2. التعليمي، وبما يتناسب مع فجم وعدد السكان والهئة العمرية المطلوب استيعابها بكل مرفلة

  3:يمكن تلخيص بعض من خصائص المؤسسات التعليمية في ما يلي:خصائص المؤسسة التعليمية الفعالة .2

 سسة التعليمية  ااجهتمام بالمستهيدين من الخدمات التعليمية التي تقدمها المؤ  -

 ااجبداع في كل وقت و  العمل على ااجبتكار -

 تحقيق رضا المستهيدين من الخدمات التعليمية من خلال خدمة افضل   -

 ااجهتمام بالتطوير والتحسين المستمر من خلال جهد كافة العاملين  -

 ااجهتمام بالجودة في تقديم الخدمة التعليمية -  

 

                                                           
 ، 351، ص5228التسويق المصرفي، دار ومكتبة فامد، عمان، الأردن،  تيسير العجارمية، 1
 . 144، ص2010الصميدعي، تسويق الخدمات، دار الميسرة، ااجردن، محمود جاسم  2
 . 144، صمرجع سابقمحمود جاسم الصميدعي،  3
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 1:يمكن تقسيم خدمة التعليم الى ما يلي:أقسام الخدمة التعليمية .3
 وتشمل بناء مدارس جديدة اجستيعاب النمو الطبيعي لأعداد الطلبة، إصلاح : خدمات البنية الأساسية

وترميم المدارس الحالية، تطوير مشروع مدارس الهتيات، توفير الكتب المدرسية، إنشاء وتطوير وتحديث وصيانة 
 (الخ ....وم ـ مكتبةأوساط ـ عل) المعامل المختلهة 

 تقويمه، تدريب جميع المعلمين على المنهج، و  وتشمل تطوير المنهج: خدمات تحسين نوعية التعليم والتعلم
إنتاج مواد وأجهزة تعليمية للمنهج، تدريب المعلمين الجدد، تطوير استراتيجيات التعلم المستخدمة،  تدريب 

لإنترنت بالمدارس، تطوير نمام القياس والتقويم، تهعيل مشروع المشرفين التربويين، التوسع في تأسيس شبكة ا
 .الخ ... المدرسة وفدة تدريب، اتخاذ الإجراءات التقنية لتنهيذ التعلم عن بعد

 وتشمل تدريب مديري المدارس من خلال برامج التطوير المهني، تجديد : خدمات تطوير النظام الإداري
ير الآليات والأدوات لتحضير وتنهيذ الخطط السنوية على كل وتطوير نمام المعلومات الإداري، تطو 

المستويات، إعداد خطة للتوجه نحو اتخاذ القرارات اللامركزية، تنمية علاقة مؤسسات  المجتمع المدني بالنمام 
 .الخ... التربوي، 

 تسويق الخدمة التعليمية  .4

دارية تشمل تخطيط وتحليل وتنهيذ ورقابة البرامج عبارة عن عملية إ"يرى البافثون ان تسويق الخدمات التعليمية 
التعليمية بهدف تقديم خدمة تلبي فاجات ورغبات المستهدفين وفقا لبرامج موضوعية ومحددة من اجل تحقيق 

الى ان تسويق  Kotler et fox، يشير  "اهداف الجامعات من خلال بحث ودراسة متطلبات سوق العمل
 2:كثيرة منها  الخدمات التعليمية يحقق منافع

 نجاح متزايد لرسالة الجامعة  -

 تحسين وسائل تسويق الجامعات اججتذاب المزيد من الطلبة   -

 تحسين فاعلية نشاطات التسويق   -

 تحسين سمعة الجامعة في المجتمع -

                                                           
 : 122، ص2014براينيس عبد القادر، تسويق الخدمات والخدمات العمومية، مكتبة الوفاء، ااجسكندرية،   1
 . 167محمود جاسم الصميدعي، مرجع سابق ص،   2
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 1:والذي نلخصه في العناصر التالية: المزيج التسويقي للخدمات التعليمية .5

ان المنتج هو الخدمة التعليمية والعميل هو الطالب ولكن أيضا يمكن ان نعتبر الطالب هو  يمكن ان نعتبر: المنتج  -
 المنتج عند تسليمه لسوق العمل  

استراتيجية السعر هي الوفيدة القادرة على التأثير بشكل مباشر على دخل مؤسسة تعليمية ويتأثر سعر : السعر -
 التكلهة والطلب وسعر المنافسين  البرنامج التعليمي والرسوم الدراسية من فيث

اذا كانت الخدمة التعليمية هي المنتج فان استراتيجية التوزيع في هذه الحالة هي محاولة للعثور على : التوزيع -
الأساليب الأكثر كهاءة لتقديم المعرفة للطلاب واذا كان الطالب هو المنتج فان سياسة التوزيع هي محاولة تطوير طرق 

 . على نحو فعال في سوق العمل لوضع الطالب

تركز استراتيجية الترويج على إيجاد طرق فعالة للوصول الى متلتقيها ويتمثل أفد اهم الطلاب شرح : الترويج -
 وتقديم المنتج التعليمي بشكل كافي للطلاب المحتملين وأهم قناة اتصال هي ااجنترنت

ع الأشخاص المشاركين في تقديمه كل من هيئة التدريس والموظهين ارتباطا قويا م: الجمهور ترتبط الخدمة التعليمية -
 .  الإداريين لهم دور في جلب الطلبة وتقديم خدمة مرضية

 هي المسؤولة عن تقديم الخدمات على نحو سلس وتقليل عدم الرضا بين جميع الأشخاص المعنيين   :العمليات -

شهادة التخرج والمباني والأجهزة وجميع الأدلة الملموسة تعكس المعرفة التي اكتسبها الطالب و : الدليل المادي -
 .نوعية الخدمة التي تم تسليمها

   

 

 

 

                                                           
1
 . 130، مرجع سابق، ص دربراينيس عبد القا 
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 خلاصة المحور الخامس

 وتمثـل العـالم انحـاء شـتى فيالـدول  طرف من كبير اهتمام تلقى التعليميةالصحية و  الخدمات ان نجد سبق ما خلال من
 مههـوم علـى يؤكـد الـذي ااجمـر التوصـيات ووضـع الخـبرات وتبـادل النقـاش وفلقـات المؤتمرات من العديد عقد في ذلك

   التعليمية الصحية الخدمات في التميز نحو التوجه

مرضـــى، )زبائنهـــا  وغـــايات أهـــدافها مـــع يتماشـــى تســـويقي مـــزيج التعليميـــةو  الصـــحية  للخـــدمات ان كمـــا
 والإتقــان الجـودةعـن  تمتـازة المعنيـة بـذلك كـل قطـاع، لـذلك تبحـث المؤسسـات الخدميـ  مخرجـات يمثلـون الـذين (طـلاب

 خـلال ،مـن لترقيـة خـدماتها الوفيـد السـبيل أنهـا اذ تبني المههـوم التسـويقي بهـا ضرورة يؤكد ما هذا ، عملها مجااجت في
 .المؤسسات أهداف تحقيق أجل من وتسويقها التعليميةالصحية و  للبرامج الجيد التخطيط
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 :مقدمة المحور السادس

 ا نحو   اه 
ز
ترى المنظمات  الماترارإ  ا ابوناها بماه ة تناد ابااوحي ابه، او هاتيم ل ماكز أ اط هر او سمهاف نحت الم

اباهءم ابااتو لالم ا مر س ات  يم لحزا ا  اباون ن ابر   ا ط  ل  لاب فتعاط ابنناتم هات ناط ابفار ط تحق ي الموحو هن اب هترك
بذبك  إا اهو  اء ت ي بلمنظمت  بمه تحق ي علاقت  عم قد هع اباون ن لناافد صتراد اباون ن   يمنجتح المنظمت

ا تدحن لالمهابط بلمنظمد لبمؤءم أكان اب اتهاط هانحام 
ز
نهم ابون ن الم اء  ر ربح د نبن ند هتيم لح م ط ابون ن ابر    ط بِأ

رضاات نحميم للرااه  ال اعلااب در اات  ابااهءم ا تهو ااو بمااذا ابااهءم  ت ح اامب ن  ااهحي ابالاقاات  هاان س ااط هااهاان صاالا  
 .لالمحت ظد علب اء  مرارحد هع بمؤءم ابون ن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



التسويق بالعلاقات: المحور السادس  

77 
 

 التسويق بالعلاقات  :المحور السادس

ال ا  اار هاان  بااكيم   لم حاااو حق ااار اب  ااهحي علااب لاارد اب الاا م اب نااتد  نااط المؤ  ااد لابونااها نااط اراان  أ ااو
، ث ارن  حا مو علاب اداهاد ابالاقاد هاع ابوناها باذبك  اه   اتل  اعفاتم عاوإ هفاتبم م ،اه  اب  اهحي نبالاقات  

 ل ذبك مهأتك لسهم  ك لابفرق ن نك لنط اب  هحي اب قل و  

 نشأة ومفهوم التسويق بالعلاقات  :أولا 

يم    بماذا المفنحاهو لمافاي سبمام اب ااترح باذا  اه  ما كلم عان مهاأإ  حا   اب  هحي نبالاقت  اهر هنحم في لق نت ابرابمن
يم أ ط اباقو اب ناط هن ابقرا المتضي هر،لد المنت  د ابولب د لبمذا اب فهر ابقب نضلابك علب هفنحهو اب  اهحي اداوحث

 Berkwitz قااااو ،ااااود يم ، ااااث ر ااااو  المنحااااتو في اعلمااااد اءصاااااإ  ااااا نحت علااااب ا اااانت  ،ت اااات  لر ناااات  ابااااون ن
لهمااات ارتفااات  ،اااام ولنااات  اباااون ن لتكاااتب   اءعمااات  ا لابااا  يم ااااورحن ت اااننت في ننحاااهر هاااننحد اب  اااهحي اداااوحثه

لتحقاي اءتاات   د ات ال اب خلي عن اء تب ب اب قل وحد في ابترلحد لابنحث لرام ا اترات ا ت  تراترق لعاي اباون ن
لن انااا رصاار يم ناات ارتفااع هااننحد اب  ااهحي ادااوحثابفتعااط لابااوا م هانحاام لا اا نحوا نحم نهااكط اق اااتد  هاارن  ا لهاان بم

لحارى احضات هان  نحاد يم حاني زيادإ ابات و هن  ط زنها لابتر  او لاب م اك نبوناها  بفاترإ اواه  لنناتم علاقات   قاد هااك
 1اصرى اا اب حويا  اب  لا نحت المفنحهو اب قل و  بل  هحي  الت اب  هحي  ب اناتد  وحوإ نالاقد ابونها

 . هفنحهو اب  هحي نبالاقت   تل  اعفتم تاترح  بل  هحي قنط اب فرق ال

را ااو المور ااد ادوح ااد في اب  ااهحي ، ااث  Kolterهاان ا  اار اب اااترح  قنااهء نااط ر اات  اب  ااهحي هاات ا ااتر اب ااك  ااهتلر 
م عاار  اب  ااهحي نمااك النحااهد اباا  حنااذهت اء ااراد لالمتعاات  في اوااتر ادار  لا  مااتعي هاااني بلحاااه  علااب ،ت ااته

 2.لر نتهم هن صلا  ايجتد لتنتد  المن ات  لابق م هن اءصرحن 

 

                                                           

 12يم  اباود 1111ا هاوق ،نها علييم  ابالاقد نط اب  هحي ابالا قي نبونهايم  للد  ل د نغواد بلالهو اءق اتدحديم  اباراقيم  1
 .152ص
 32يم  دار اءعاتر ابالمي بلنهر لاب هزحعيم  عمتايم ص 1الخوهت يم  ابفناد  علي ته  ي ادتج لسما ، ط عهدإيم ت هحيـ  2
.31 
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علب امع عمل ت  اب خفا   لاب نف اذ بل  ااا لاب هزحاع بر كاتر لاب الع لالخاوهت  "لعر  ك الما د اءهرحك د بل  هحي 
 1".بلحفتظ علب ابالاقد هع ابونها لارضت ك لتحق ي ابموا  المؤ  د 

حي ابكااني  تمااك حهااتر اب ااك علااب امااك مهااتت حضاامن تحق ااي اب نااتد  في ا  ل مااع نااط ابكم ااد اهاات نبن ااند ب ارحاا  اب  ااه 
 2.ةت يحقي ابموا   بك المج مع يم المفلهند هن اب لع لالخوهت  المارلضد هن  ط هننحت

اب  اااهحي بماااه اب اااالرإ بلمرا،اااط ابااا  ت م اااط في ا  هااات  لتحل اااط ه فلنااات  ابظتبمرحاااد "  Benoune" مااات عر اااك
 3. د بلما مع بهو  تاهر لتهغ ط   ت د ه ك فد ت  ا ب لمت حفلنك ال  وم هنك لابنتون

هااان صااالا  اب ااااترح  اب اااتنقد م ااا خل  اا اب  اااهحي بماااه  اااط اءمهااافد لابامل ااات  ابااا  تقاااهو بهااات المؤ  اااد ب ه  اااك 
ناو هات عر نات اب  اهحي يم ل دا مد هاكالمن ات  لالخوهت  بلونها ل قت بر نتتك لتلن د دت تتك نافد ه  مرإ لخلي علاقد 

 : نحتل  اعفتم ابمم اب ارحفت  الم القد نب  هحي نبالاقت  لهن ابمم بمك اب ارحفت  مذ ر هت حلي 

، اااث عر ااك علااب امااك   اااع Berryهاان واار   1322بقااو  ااتا ال  ننحااهر لمفنحااهو اب  اااهحي نبالاقاات  
 ق ااد ابنت حااد نااط المؤ  اات  ، ااث حاارى امهاافد ت ااهحي اباا  هااو  ال امهااتم لتفااهحر لادفااتظ علااب تنااتدء  ابالا

Berry   اا ابلقتما  ه كررإ هع ابونها هع هرلر ابهقت ترلي رلان  ا  متع د تمكن المهتر ط في ابالاقد هاع تحهحاط
 4.ا  حان  ابونها  رحك في المؤ  د يم بمذه اب فتعلا  ال  را د

يم ه نحد ب أ  س علاقت   ردحد تفتعل د هع ابون نلمهعد ابه ت ط الم:"اب  هحي نبالاقت  امك ) Lendevieلعر ك 
 5(هن ا ط صلي ال ادفت علب المهاق  ايجتن د له  مرإ اتجته المؤ  د لابالاهد 

 "عنترإ عن ابنحث عن ابونها لادفتظ عل ك لتفهحر ابالاقت  هاك " اب  هحي نبالاقت  امك  Morganلحرى 

 

                                                           
 82يم  ا رام بلنهر لاب هزحعيم  ابهترقديم  ص 1ا تاهر ابنكر  ل احمو ابر،ههييم  ت هحي الخوهت  المتب ديم ابفناد 1
 95ص ، 1118ايم  يم  دار لا ط بلنهر لاب هزحعيم  عمت4ا بمتني ،تهو ابضنحهريم  ت هحي الخوهت يم  ابفناد  2

3
M .BENOUN ,MARKETING,SAVOIRE –FAIRE, ECONOMICA,2ـ 

eme 
edicion , paris, 

1991p05 
ا ،ك م نن  رلإيم  ا ر ا  خواو اناتد ت هحي ابالاقت  في تحق ي الم وإ اب نت   د بلمؤ  ديم  درا د ،تبد المؤ  د اتاتء   4

 . 88يم 1عود  1111د الوا ريم  الوا ريم   ر  لرقلديم  للد ابنت،ثيم   تهاد لرقل
5
Lendrevielevindon ,markator,7ـ  

eme
 edicion, dalloz,paris,2003, p904. 
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د اب  ااهحي اباا  هااو  اءقتهااد لتفااهحر اب نااتدء  ابالاق ااد بمااه   ااع امهااف:نمااك  DoyleeRotheلبقااو عر ااك 
 1.ابنت حد لالمحت ظد عل نحت 

علب اماك امهاتم وهحلاد الماوى هاع اباون ن ال لمهعاد هان اباون ن تر اتربمم المؤ  اد ل قات لم اتهم نحم Kotlerلبقو عر ك 
 2 .في نجت،نحت

هاااط حااا م هااان صلاباااك تارحااا  اباااون ن لبقاااو عر ااات اهاااتو  خااار  اب  اااهحي نبالاقااات  علاااب اماااك ا ااالهب ه كت
لهان ا ا انت  ،ت اتهم لر ناتهم ل اي اهكتم اتهم لاقتهاد علاقات  وهحلاد اء اط يم لابامط علاب ا ا قفتبهميم لتحوحوبمم

لحااا م  باااك هااان صااالا  يم ممااات ح اااتعو المؤ  اااد علاااب تحق اااي ه ااا هى اءدام المفلاااهبيم هانحااام هااان ا اااط اء، فاااتظ بهااام
 3.المكتلمت  اهتتف د لابن ع ابهخاي يم اءمترمت:  ط لمهعد قنها  اءتات  المنت ر ه

لحار  اب  هحي نبالاقت  نمك صلي لتح ط لالمحت ظد علب علاقد قهحد وهحلد هع ابون ن لاءورا  المح فاد نلمؤ  اد 
 4.ةت حاهد نبفت وإ المهتر د علب الم ع 

ء، فااتظ نالاقاات  دا مااد هااع ابااون ن لصلااي هاات بمااه ته ااك ا ااترات اي حر ااو علااب  ااذب لتنم ااد لا" لفي تارحاا  اصاار 
 5.ح مب نبونها ابذ  حااب عل ك ترك المؤ  د اب اتهط هع هنت  ط

لعل ك أكننت ابقه  اا اب  اهحي نبالاقات  بماه عمل اد  اذب اباون ن لتنم اد ابالاقات  هانحام لتقهح نحات لاء، فاتظ بهام 
 عل ك ترك المؤ  د لاب اتهط هع المنت  ط قور الم  فت  هن صلا   اط بمذا ابونها في ،تبد حااب 

 ( EGRAN 2001)، ث حقهو هفنحهو اب  هحي نبالاقت  علب   د هرتكوا  ا ت  د بمي 

                                                           
ا   نحتا عنو المنام ر بيم  ابالاقد نط المهتر  لالمهرديم  هوصط بل  هحي نبالاقت يم  المؤ  د ابارن د بل نم د اءدارحديم  ابقتبمرإيم   1

 .42يم  ص 1112
2
 Phlipkotlar etauter,marketing management,12 edition ,personeducation,France,2006,p904. 

ا اهتو احمو ، ن  خر يم  اب  هحي نبالاقت يم  المؤتمر اباربي اب تني ،ه  اب  هحي في ابهون اباربييم  ابفرص لاب حويا يم   3
 .232يم ص1112ا  هنر  2/8ابول،د لقفريم في 

يم 1118كيم ادارإ اب  هحي  في ن ئد اباهلمد لاءمترمتيم  دار التهاد الوحوإيم  اء كنورحديم  هاريم ا محمد  رحو اباحنيم  وترق و 4
 .483ص 

يم 1112ولات ا او عنو ادم ويم  اب  هحي اءن كتر يم  ابفرحي ال ابرن  الم هازا في  ط ابااهريم  هفناد ابن ط  هاريم ـ  5
 .211ص
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 ا صلي ق مد هضت د  وحوإ بلاملام هن ا  نحلا نحم لا  امتهم بل لاد ال المقوهد 1

حر اب في تحق قنحات هان صالا  عمل اد اص  اتر ا ادراك ابولر ابر   ي بلم  نحلك ال ابونها في تحوحو ق ماد لهنات ع ابا  1
 .اب لاد ال الخوهد 

 ا ابامط علب تحوحو عمل د اءتات  نط ابنت ع لالمهتر  نهكط حوعم ابق مد المور د هن قنط الم  نحلك ال ابونها 2

 ا دعم اب اتلا لاب ن  ي الم  مر نط الم هقط لابون ن 4

 م ا ادراك اهم د عتهط ابهقت نبن ند بلاملا5

ااا ننااتم  اانكد هاان ابالاقاات  هااع ابااون ن اضاات د ال  اانكد ابالاقاات  نااط المؤ  ااد ه ااط المااهردحن لالمااهزعط لابه اافتم 2
 1ل ابمم هن ارحتب الماتلح هع المؤ  د 

 اهمية التسويق بالعلاقات :ثانياا 

 مات اا باك اهم اد  يم  نات ع ه ااودإبل  هحي نبالاقات  اهم اد  نااإ نبن اند بلمؤ  ات  ابا  ت نناته لتا ماو عل اك ل ها او له
  ناإ بلاملام 

 :بالنسبة للمؤسسات حيث نذكر منها   أ

ت اتعوبمت يم في نط ا اهاق    فاد المنت  اديم تا   ابالاقت  وهحلد اء ط هع ابون ن بمي ه وإ تنت   د د تع د بلمؤ  د
 علب تجتلز تحويا  المنت  د دو هت لتجنب ادرلب اب ارحد 

 ابهره  ال هت حار   نام ط هوى اد تإ  ح تعو المؤ  ت  علب

 ح تعو علب تحق ي ارنح لعت وا  ه  قرإ له  مرإ

 تحق ي ههقع في  بمن ابونها نا المؤ  د تقع ههقع الخنا لالم  هتر نبن ند بك في لت  تراانحت 

 بون ن الوداب قل ط هن اب كتب   اب  هحق د صترد في لت  ابترلحد لتارح  نلمؤ  د ل نحهد ا  قفتب ا

                                                           
 .233 رهيم  ص ا اهتو  خر  يم  احمو ، نيم  هر ع  ني    1
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لماااه  هااان ابوعتحاااد المجتم اااد بلمؤ  اااد يم تحق اااي  لماااد ابف ناااد ابااا  تجااااط هااان ابوناااها ا،اااو  ااانكت  اب  اااهحي بلمؤ  اااد
 .لهن اتهت 

  توحو هن  م د المهتريا  ل،ام اءمفتق هن قنط ابونها علب هن ات  المؤ  د 

  مماات يم صاالا  ابااارلر المربحاادت ااتعو علااب ا اا نحوا  ابونااها المنت ااب لالماارن  لفي ابهقاات المنت ااب لهاان
 حوحو هن  اتب د ا تراتج د اء  نحوا  

  تحق ي اب قد لاءب واو لالمهتر د في المالههت  نط المؤ  د لعملا نحت 

 اباا   يم صلااي لننااتم عمل ااد اءتااات  نتجااتبمط نااط المؤ  ااد لعملا نحاات ن حق ااي مااه  هاان اب غذحااد اباك اا د
 1. ذا ابهره  ال رضت ابون ن ت تعو علب تفهحر ابالاقت  الم  قنل د ل 

 :بالنسبة للعملاء  

 :ت م ط اهم د اب  هحي نبالاقت  نبن ند بلام ط في

  ابرا،د لاب قد في اب اتهط هع النحد اب  اع تد ابونها اب اتهط هانحت. 

  ابالاقاات  اء  متع اااد هاااع الم اااهق ال هقااوو الخوهاااد لابااااتهلط بوحاااك اباا  ت اااتعوه علاااب ادااااه  علاااب
 .لد الخترد في ا لب المجتء  هاته

  اب قل ط هن تكتب   اب حه   هن ه  هى عصر  هام اب كتب   اء  متع د ال المتدحد ال ابنف  د. 

   حا اhide  et weiss    تكاتب   اب حااه  بمااي اباا  حااور نحت ابوناها عنااوهت ح حااه  هاان ه ااهق
 2.عصر

 

 
                                                           

 .151يم ص 1112ا محمد عنو اباظ ميم  اب  هحي الم قوويم  ابوار التها ديم  اء كنورحديم  1
هذ رإ ضمن ه فلنت  م ط  نحتدإ .سمترإ ياقهتديم   اثار اب  هحي نبالاقت  علب  هدإ الخوهت  المار  د لعلاق نحت نرضت ابون ن ـ  2

 .52يم ص 1112/1114حديم  هت   ا في ابالهو اءق اتدحديم   تهاد المو
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 قات يق التقليدي والتسويق بالعلاالفرق بين التسو  :ثالثاا 

حااااار  اب  ااااهحي اب قل ااااو  نمااااك عمل ااااد ا  متع ااااد لادارحااااد يحاااااط هاااان صلاهاااات اء ااااراد لالمتعاااات  علااااب 
يخ لا  اب  اهحي اب قل او  عان  1.ا،  ت تهم لر نتهم هان صالا  تقاوو  لتناتد  المن اات   ا  ابقوأاد هاع اءصارحن 

 :اب  هحي  نبالاقت  في عوإ  هامب  ملخانحت   نت حلي 

 :الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات : (03)رقم الجدول

 ـ التسويق بالعلاقات  ـ التسويق التقليدي  

 ا ا  ذاب ابون ن  اءبموا  

 ا تجوحو محفظد ابون ن 

 .ا زيادإ عود ابون ن 

 .ا اهو  هن ابن ع بمه تحق ي رن  ابنت ع 

 (ابهءم)ا ا  ذاب ابون ن لاء، فتظ بهم 

 .ابالاقد ناقو ابافقد  ا تهو و 

 .ا اءلب د برضت ابون ن 

) ابنااات اط لاباااون ن (  ت اااوإ )اااا تحق اااي ابااارن  
 (علاقد  رن  ا رن  

 .ا ابتر  و علب المن د لصات اك  المنتبمد لاء تب ب 

 .ا قلد النحو في الخوهد 

 .ا ا كتب د الهدإ 

 .ا اب واو محولد اتجته ابون ن 

اااتنرإ هاان واار  ااا عاارر ،لااه  بلمهاات ط اب
 .ابونها 

 ا ابتر  و علب ابونها 

 ا  نحو  نا في ادام الخوهد 

ا هراقند الاهدإ ح ضامن  رحاي اباماط نبكتهاط 
. 

 .ا اب واو هفلي اتجته ابون ن 

Source Gorole Haman , pascalezim ,alanToulec, Gestion de clienteles,dunod,paris,2004,p8.   

                                                           
 .41، ص1115يم  ابقتبمرإيم  هاريم 412ا هنى  ف ييم  اب  هحي نبالاقت يم  المؤ  د اباربي بل نم د اءدارحديم  اباود  1
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 :هفنحههي اب  هحي نبالاقت  لاب  هحي نب اتهلا   مت اا بمنتك  رق نط 

 اوجه المقارنة بين مفهومي التسويق بالعلاقات والتسويق بالتعاملات(: 04)الجدول رقم 

 التسويق بالتعاملات  التسويق بالعلاقات 

 حقهو ن قوو رفقد هت ا يخ في  .حقوو ادله  لحنقب ب قوو م ت د ا ضط

 حنت س نلأ اتر  ن ن حقوو لحوعم ابق مد بلو 

 تفكا ل لهك قاا اء ط  تفكا ل لهك وهحلد اء ط 

 تنني  ل فد ابامط ،ه  ابافقت   تنني  ل فد ابامط ،ه  ابالاقت  

  ذب ابون ن  اء، فتظ نبون ن 

 ء ته و امهفد ت ا  نء  مرارحد  صلي بم كط هن اءمهفد توعم ابالاقت  

 حر و علب ابن ع حرتكو علب ابالاقت  

 حقوو ،ها و ب نف ذ ابافقت   حقوو ،ها و وهحلد اء ط

 حر و علب عت وا  ابن ع حرتكو علب عت وا  اب قد 

 صوهت  هت ناو ابن ع تاني تكلفد اضت  د  صوهت  هت ناو ابن ع بمي ا   متر  ه ابالاقت  

 ابتر  و علب المن ات   ابتر  و علب اب هقات  لاءدراك

 ابافقد بمي ابننحتحد  ات  بمي ابنواحد المن 

إلهام فخري، التسويق بالعلاقات المتلقى العربي الثاني حول التسويق في الوطن العربي، الفرص والتحديات، المؤسسة : المصدر 
 .704، ص 3002اكتوبر  8-6العربية للتنمية الدارية، الدوحة، قطر 
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  ابعاد وشروط نجاح التسويق بالعلاقات:رابعاا 

حا مااو اب  ااهحي نبالاقاات  علااب اناااتد   لفااد لعااوإ  اارلت بناااتح عمل ااد ابامااط بهااذا المفنحااهو لابهرااه  ال ابمااوا  
 .المؤ  د ل ذبك تحق ي هت حر هه ابامط هن ،ت ت  لر نت  

 التسويق بالعلاقات أبعاد  . أ

 :بل  هحي نبالاقت  عوإ اناتد أكن اب فرق ال هت حلي 

لقاااو عر نحااات يم هااان اءهاااهر ادت ماااد ابااا  حا ماااو عل نحااات ابوناااها في قااارار اص  اااتره بلمن اااات  تااااود الاااهدإ: الاااهدإ / 1
BONK(1111 ) 1.اء نت  اب تو ء،  ت ت  ابونها بِقط تكلفد داصل د : بلاهدإ علب انهت 

نت  ر نات  لمهعد هن الخات   لالماوايا الختراد نلمنا د ال الخوهاد لابا  ت اتبمم في ا ا:  مت عر ت الهدإ علب انهت 
 2.ابون ن لت ضمن اب ار لاءهتا لاب ه ا لالمه هق د لاءع متدحد لقتنل د اء  امت  

 :لهن صلا  اب اترح  اب تنقد نجو عوإ ال ك بلاهدإ 

 (عمل د ابانع ) تامط المؤ  د هن صلاهت المفتنقد بلم فلنت  لالمهارفت  :ا  هدإ المفتنقد 

ذ  حنفلاااي هناااك ابقااات م نب  اااهحي اباااذ  حنحااا م نه نحاااد مظااار ابوناااها لابااا  تظنحااار عناااو لبماااه المنفلاااي ابااا: اااا  اااهدإ اءدام 
 .اداه  علب المن د ل ذا اء  امت  ابفالي بك

 3.لبمي ههارفت  الهدإ  تبهضع عنو تام م المن د ال الخوهد :  هدإ اب ام م 

 :التحسين المستمر للجودة / 3

 نت  اب  ء ت هق  بكت د اباهاهط المرتنفد نامل د تحهحط الموصلا  حار  اب ح ط الم  مر بلاهدإ علب امك اب ح  

 

 
                                                           

 .3يم ص1112عنو الله ابفت ييم  ع  ب قوادإيم  ادارإ الهدإ ابهتهلديم  دار اب تزلر يم  عمتا اءردايم  ـ  1
 .12يم  ص1111لييم  الهدإ في المؤ  د ادوح د ابفناد اءلليم  دار ابافتميم  عمتايم  ا هأهها ابورار ديم  وترق ابهن 2
 . 2ا1ا رعو عنو الله ابفت ييم  ع  ب قوادإيم  هر ع  تني ص 3
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 1.ال  ر ت  لحهمط علب تح ط المنتني لاب انح واتهالمهارد لابفرا ي لادام  له  ت  اباتهلط 

 :ت م ط ه فلنت  اب ح ط الم  مر بلاهدإ   مت حلي : ه فلنت  تح ط الم  مر بلاهدإ 

 .ا تحوحو ابموا  اب ح ط 

 .ا تحوحو ه فلنت  اب ح ط المتدحد لابنهرحد علب  كط صفد عمط 

 .ا ته ا ابوعم ابوا م لالم  مر هن قنط اءدارإ ابال ت 

 .ا تهك ط لند عل ت ب ن  ي عمل ت  اب ح ط

 .ا تهك ط  رق اب ح ط لتحوحو  لفتهت له ؤلب  نحت

 .اب ح ط  ا  اط قنها  اءتات  المف ه،د اهتو   ط هن حامط في لت 

 2.ا اب حف و ابوا م لالم  مر بلانار ابنهر  

 :التسويق الداخلي / 2

اب  هحي ابواصلي بمه ا،و المفتبم م ادوح د اب   رضات علاب مف انحت علاب المؤ  اد أكان اع ناتربمم  امالام ممات يجا بمم 
 .علب اا حنذبها  ط  نحوبمم هن ا ط تحق ي رضت ابونها الختر ي 

 :هن صلا   لعل ك ح حقي اباتهلط

 .ا ته ا هنتخ ح م و نب قد لاء،تراو 

 .ا اب اتلا ابارح  لاباتدق في   ع اق تو المؤ  د 

 .ا اعفتم المهن  ادرحد في ابامط علب ا اتد ابون ن 

 .ا اعلاو المهن  ةخ ل  اءههر اب  همك
                                                           

امؤحو عنو اد ن ابفضطيم   هح  ،ا م ابفت ييم  ادارإ الهدإ ابهتهلد ال الم  نحلك ال الم  نحلكيم  هننحد  مييم  ابفناد  1
 .252يم ص 1114هؤ  د ابهراقيم  عمتايم  اءلل يم 

 .258يم 252ا هؤحو عنو اد ط  ضطيم  حه   ،ا م ابفت ييم  هر ع  تنييم  ص 2
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 . ل  هوايا ابونها الختر ي ا اب اتهط هع المهن  علب امك عم ط بلمؤ  د لنب تو هن ،قك اب م ع ةخ

 .ا تال م لتورحب المهن  علب   ف د اب اتهط هع ابون ن ب قوو صوهد لادام   وحن 

 .ا ته ا هنتخ لن ئد ح تعواا المهن  علب تقوو صوهد مم وإ بلاملام 

 .لهن ا ا را ك في   ل  ابامل ت  يم ا اب اتهط هع المهن  علب امك عضه ال زه ط

 1.نفط ال لمهعت  ل رق لعمط ه اتم د قور اءهكتا ا تق  م المه 

أكاان ابنظاار ال  ااكتل  ابااون ن علااب انهاات  ررااد دااط المهاات ط لابكهاا  عاان مقااتت ابضااا  :  شــواوي الــ با ن/ 7
نااط تنحااث يم  تلمؤ  اات  اباا  تامااو اب  ااهحي نبالاقاات  هااع ابااون ن ت اااتلب ن اارعد هااع  ااكتل  عملا نحااتيم المح ملااد

لأكاان اب ارحااا   ااكتل  ابااون ن ننهااات " ابااون ن الم اااذهرلا بماام اء ضااط :"  ن امفلاقااات هاان هفنحااهو عاان  ااكتل  ابااون
لبماي  الاح  ل ،ااوحن ا ا ه اءبم ماتو بهات زاد لءم اباون ن بلمؤ  ااد يم تهقاات  اباون ن ابا  لم تقام المؤ  ااد ا انتعنحت

 2.لا ا ه اهمتهت تحه  ابون ن ال المنت  ط 

 :ن ن ال عوإ ا نتب انرزبمت لتر ع  كتل  ابو 

 .ا عوو ابه تم نب هقات  ةانى تحق ي اء نت  المر هب   ك

 .ا ضا  اب قد ال الماواق د في المؤ  د ال هقوو الخوهد 

 .ا ادتبد الموا  د بلام ط ال المهن 

 .ا هقتلهد ابونها بل غ ا 

 3.لخوهد ا اب م  و نط ابون ن لاب أصر في اداه  علب المن ات  ال ا

 :تقهحد ابالاقد نط المؤ  د لابون ن/ 5

                                                           
 .21يمص1111ا احنحتب رن   محمديم  ابالاقت  ابانتع د ل ف و المهنفطيم  دار ابك ب ابالم ديم  ابقتبمرإيم  1

 .41هنى  ف ييم  هر ع  ني   رهيم  صـ  2
 .83يم ص 1114ادارإ الهدإ ابهتهلديم  هفتبم م لتفن قت يم  دار لا طيم  عمتايم   ا محفهظ احمو  هدإيم 3
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يم تامااط المؤ  ااد علااب تقهحااد علاق نحاات ناملا نحاات مظاارا ءا  بااك  ااه  حااؤد  ال تنم ااد علاقاات  ابونااها هااع المؤ  ااد
لبمااذا نجااو اا المؤ  ااد اباا  ء تقااهو ن قهحااد علاق نحاات هااع عملا نحاات يم لحكااها محااالد  بااك ا اا مرار المؤ  ااد في اب ااهق

لهااان ا  اااه  حه اااك ابوناااها اههاباااك ال تلاااك يم  اااه  يح اااتج عملا نحااات ال اقتهاااد علاقاااد هاااع هنظماااد اصااارى ناااوء هننحااات
 1.المؤ  د ب هو و علاق ك 

 :شروط نجاح التسويق بالعلاقات 

ات ا د ت ااهحق د  اتبااد يجااب عل نحاات اءصااذ نااط اءع نااتر ابهاارلت اا المؤ  اات  اباا  ت ناانى اب  ااهحي نبالاقاات   ت ااتر 
 :اء ت  د اب  حننغي تفن قنحت هن ا ط نجتح اب  هحي نبالاقت  لبمذه ابهرلت  ه  مذ ربمت  مت حلي 

يم مظااتو  ااذب لا   ااتب ابااون ن المااربحط: حااار  مظااتو ادارإ ابااون ن  ماات حلااي : ااا تنم ااد نااراهد ادارإ علاقاات  ابااون ن 
ته اااي هاان صااالا  نااط مهاااتت يم  نحااام ه فلنااتهم هااان صاالا  عمل اااد وهحلااديم ء، فااتظ بهاام هااان صاالا  تحل اااط هالههااتهما

 .ا ترات ا  نحت هو  ال تهو و علاقد قهحد هع ابون ن  ا هربحط ل  المؤ  د

 :بناتح اب  هحي نبالاقت  يجب ته ا رفت  في هقوو الخوهد  تءتي : ا  فتمإ هقوهي الخوهد 

 ترإ في ادارإ ابالاقت  لاب اتهط هع ابون ن  لالمرلمد في اء  اتند بفلنتهم المنح. 

  اء  اواد ءترت  ابقرارا  دلا ابر ه  ال اءدارإ ل ذا تحمط الم ؤلب د لابر ند في  بك. 

  ابقورإ علب اءتات  لاب هارط ابفات  هع ابون ن لالمار د ابفن د ةن ات  لصوهت  المؤ  د. 

   ااااتعو ا اااا خواو اب كنهبه  اااات   اااااا في نجااااتح اب  ااااهحي نبالاقاااات   ل بااااك هاااان صاااالا  : او اب كنهبه  اااات ااااا ا اااا خو
 :اب قن ت  اب تب د 

  تقن ت  اءتات  ابفاهر  عا   انكد اءمترمات ناط اباماط لمم اط صوهاد اباون ن ةات حضامن ،اط المهات ط
 .لابهكتل  لن رعد ه ط هت ت  حك المكتلمت  اهتتف د 

 ب اترإ اءبكترلم د ، ث تقوو المؤ  د هن اتهت ع   نكد اءمترمت ن رعد لدقد عتب  ط تقن ت  ا. 

                                                           
 .42ا هنى  ف ييم  هر ع  ني   رهيم  ص  1
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  اءمترماات ت ااتعو في هكت ااأإ ا ضااط ابااون ن هاان صاالا  تقااوو هالههاات  عاان اء اااتر لعاارلر صترااد
 .لتفض لكيم لمن اتهت لصاهر ت  ، ب نم  ابهرام اب تني بلام ط

  لابنفتقاات  ابذ  ااد اباا  ت ااتعو لت اانحط ابامل اات  يم   اءبكترلم ااده ااط ابهاانكت: تقن اات  ابااو ع ابذ  ااد
 بلونها لبلمؤ  د لتوحو اب قط لابربح د 

 :ل بك نتنت  هت حلي : ا تفهحر نرناهد لءم ابون ن 

ل اان حاا م اب اتهااط هااع  ااط عم ااط نهااكط   لاا  عاان ابااون ن يم ااا عااوو اب م ااع   ااع ابااون ن ناانفس ادقااهق لاءه  ااتزا 
 .اءصرحن 

لباذبك ءناو هان تاه ا يم مظرا لأنهات ت الاي ننناتم علاقات  وهحلاد اء اطيم ا ء حهترت اا تكها هكت أإ ابون ن اق اتدحد
 .ابك ا هن ا كت  اءه نتا بلام ط 

 .ا اص لا  هكت أإ المهنفط  ل  اءدام اباتب د عن المهنفط  ل  اءدام اباتد  

 :تلاإ في المكت أإ نط المهنفط ءا بك  ه  حؤد  ال بكي حنا  اب  هحي نبالاقت  ء يجب الم 

 ، ث    هقفها عن نذ  النحو بلق تو نلأدام اباتو يم ا عوو ق تو ارحتب اءدام اباتو نلأدام اباتو مف ك

 .ا  قواا المؤ  د بِرحتب اءدام اباتو ءنهم   ذبمنها ال المؤ  ت  تقور  نحهدبمم  

 مااات يجاااب ت اااخا اهكتم ااات  اءدارإ في تحق اااي ،ت ااات  يم  بالاقااات  يجاااب تظااات ر الم اااعاااا ا  اا ابنااااتح اب  اااهحي ن
 1.ابون ن ةت حنت ب هع تهقاتهم لا  خواو المهارد نفرحقد ه لب

 تراضات التسويق بالعلاقات خطواتهاف :خامسا

و علاااب ا اااترار ل اااذا اا اب  اااهحي نبالاقااات  ارااان  يحظاااب نبم ماااتو  ناااا هااان المؤ  ااات  لمااات باااك هااان اهم اااد  نااااإ حقاااه 
لابا   انقوهنحت  مات  يقـوم التسـويق بالعلاقـات  لـى  ـدة افتراضـاتيم صفها  يجب اصاذبمت علاب اد انتا بنات،اك

 :حلي 

                                                           
 .14يم ص 1112يم  دار ابفترقيم 1هابط   ها لرصرلايم  اب  هحي هن صلا  علاق ك نبون نيم  ابفنادـ  1
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 .ا اا ابونها حفضط اء، فتظ نالاقد وهحلد اء ط هع هقوو اب لاد ال الخوهد نوء هن اب حه  هن ه هق لأصر 

يم اء، فااتظ ناك حا ا  اقاط تكلفااد هان عمل اد  ااذب لا ا نحوا  ابوناها الوحااواا اا اب اتهاط هاع ابونااها اداتو لصوه اك ل 
 نحناااتك درا اااد تهاااا ال اا تكلفاااد  اااذب ابوناااها الوحاااو قاااو تااااط هااان ا اااد ال  تم اااد اضاااات  تكلفاااد اء، فاااتظ 

 .نبونها ادتو 

هات لحاو ع اب اار اء ت اي  ا اا ابوناها الماهاو اباذ  ح م اع نالاقات  وهحلاد اء اط هاع هؤ  اد حنفاي ا  ار علاب هن ات
 لحا   هاور بوعتحد المؤ  د هن صلا  هت ح ن ك هن ابكلمد المنفهقد ال وإ عن المؤ  د لنذبك  تا يم دلا تفتلر

 1.ابونها المهاو ابذ  ح م ع نالاقت  وهحلد هع المؤ  د بمه اء  ر ربح د هن ابونها الوحو 

 :هي كما يلي هناك  دة خطوات و  تطبيق التسويق بالعلاقات 

 .لحاني تحوحو المؤ  د لمن  ه  تقهو ن ع هن اتهت لصوهتهت في اب هق : ا تحق ي ابقفت  اب هقي الم  نحو  1

، ااث تح ااتج المؤ  ااد لخلااي قتعااوإ ن ااتنا  لأعضااتم : ااا صلااي قتعااوإ ن ااتنا  لأعضااتم ابقفاات  اب ااهقي الم اا نحو  1
 .لمحتدثا  اب   ه  ت م هع ابون ن   مت ناوابقفت  اب هقي الم  نحو  ء  خواهنحت  مر ع هنحم في ا

لحا م  باك بح اتب ربح اد  اط زناها نناتم علاب قاورإ تاتهلاك هاع : ا تق ا م اهم اد اباون ن في ابقفات  اب اهقي الم ا نحو  2
 .المؤ  د اضت د ال ، تب تكلفد صوهد بمذا ابونها 

ل اهد علاقات  تناتد  هربحاد بكاط هان المؤ  اد لاباذ  حاؤد   ال : ا امهتم مظتو  ات  بلاتات  هع زن ن المؤ  اد 4
 .لابونها ننتم علب اب قد الم نتدبد ن ننحمت 

اا لءم ابااون ن ء أكاان  اارانه لبكاان ا  هنظمااد ت اا ف ع اداااه  عل ااك ا ا  تماات " ااا المحت ظااد علااب لءم ابااون ن 5
 2.  حقي  بك

يم ذ  حقااهو نهارام هن اتهاات ال صاوهت  ابهاار دبمناتك ا ااد ه ا هيا  هاان ابالاقات  اباا  أكان تكهحننحاات هاع ابونااها ابا
 :علب ابنحه اب تو  Dibbet Meadowsلرنفنحت 

                                                           
 .233ا اهتو  خر يم  هر ع  ني   رهيم  ص  1
رلإيم  محمد نن ،ه،هيم  اب  هحي هن صلا  ابونها هاور ب حق ي المنت  د لا   تب ه وإ تنت   د يم  المل قب ابولو ا  ،ك م نن   2

 .2يم5يم ص1112ابرانع ،ه  المنت  د لاء ترات ا ت  بلمؤ  د ابانتع د صترج قفت  المحرلقت  في ابول  ابارن ديم  الوا ريم 
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لبكننحاات يم لبمااذه المر،لااد ء تااولر ،ااه  ننااتم علاقاات  نهااكط ا ت ااي: ابالاقاات  اء ت اا د ال اءلبهحااد  (1
 .تكها لرد تفتعط  ايجتبي نط ابنت ع لالمهتر  عنو ن ع اب لاد

 .احضت حكها بمنتك تفتعط نط ابنت ع لالمهتر  عنو ن ع اب لاد : ء ات  ابالاقت  ابقت مد علب ردلد ا (1

لفي بمذه المر،لاد حقاهو ابنات ع نءتاات  هاع اباون ن نااو عمل اد : ابالاقت  ابقت مد علب اهكتم د المحت ند  (2
لاء تناااد عااان ا  ا  ف اااترا  ال ت اااتنء  قاااو يم ابن اااع بلاومئناااتا عااان هاااوى رضااات ابوناااها عااان المنااا د

 .ابونها حفر،نحت 

ا اا مرارحد اءتااات  لماات ناااو ابن ااع ابناات ع في بمااذه المر،لااد حكااها علااب تهارااط هااع زن نااك نهااكط ه اا مريم  (4
 .لح م هن صلاهت تقوو ابارلر لا  قنت  ا  اقترا،ت  هن ا ط تفهحر ال تاوحط الخوهد

ق ت ااتبمم في لاباا  تنفااه  علااب المهااتر د لاب فتعااط نهااكط ه اا مر هااع ابااون ن لا  هاات  واار : المهااتر د  (5
 1.ابهره  ال  ق مد ا ضط بلونها 

هااان عمل اااد ا ااا  متر المؤ  اااد في نناااتم ابالاقاااد هاااع يم اا بمناااتك ااااس ه ااا هيا    لفاااد 1111لناااط  اااهتلر في عاااتو 
 :الم  نحلك لبمي 

 لبمنت حقهو  تدر المن ات  ن ع المن ات  :التسويق الساسي  (1

اضاات د ال تهااا ع ابااون ن علااب اءتااات  يم ن ااات لبمناات حقااهو  ااتدر المن ااات  ن ااع الم:التســويق التفــا لي  (3
 بل ال ي ال ابهكهى ال اء  ف تر 

ل  مات حقاهو  اتدر المن اات  نءتاات  بمتتف ات نبوناها ل باك نااو لقات قااا هان اتماتو :التسويق المسؤول  (2
 ااأ   ماات حيم  حنحااو  اب ااار  علااب قااورإ المناا د في تلن ااد ه فلناات  ل،ت اات  ابونااها لتهقاتتااكيم عمل ااد ابن ااع

 .عن احد هقتر،ت  ت الي ن ح ط المن د 

بلحاااه  علااب اقترا،اات  يم لبمناات ح اااط  ااتدر المن ااات  هااع ابونااها هاان لقاات ال اصاار :التســويق المبــادر  (7
 .ال اب     تعو في ام تج هن ات   وحوإ يم ت الي ن ح ط المن ات  اب  ح  املنحت

                                                           
نن عنو الله اباغايم  قضتيا لتفن قت  ت هحق د هاتررإيم  ابفناد اءلليم  دار رفتم  اياد عنو ابف تح اب نهريم  عنو ابرحمتاـ  1

 .212يم ص1114بلنهر لاب هزحعيم  عمتا 
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بوناها ء  كهات  ابفارق ابا  تجااط اءدام لبمنت تامط المؤ  د لنهاكط ه هاراط هاع ا: تسويق الشراكة  (5
 1. بِ ضط ه  هى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .213يم212ا اياد عنو ابف تح اب نهريم  عنو ابرحمتا نن عنو الله اباغايم  هر ع  ني   رهيم  ص 1



التسويق بالعلاقات: المحور السادس  

92 
 

 :خلاصة المحور السادس

المؤ  ت  الخوه د نهكط عتو حا مو علاب قاورهت في ضامتا قتعاوإ ه  ناد هان  ا نجتحم  خل  ممت  ني س
 ن نط تامط علب تكاهحن علاقات  ابون ن المهابط  ب نحتيم  تلمؤ  ت  الخوه د ابنت حد ء تك في  ق  ن  قفتب ابون

وهحلد اءهويم لبمذا هت حقاو هاع اب  اهحي نبالاقات   تهاو  الأ ت اي هاذا الأصاا بماه تحهحاط اباون ن الاود ال زن ان 
دا ماااطيم لهااان ا تحاااهحلنحم تاااوريج تا ال زن ااان هاااهابطيم لسل  اااتم بلمؤ  اااديم باااذا حاماااط اب  اااهحي نبالاقااات  علاااب ارضاااتم 

 . كيم لاء، فتظ نكابونهايم لتحق ي لء
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 قا مة المراجع

اياد عنو ابف تح اب نهريم  عنو ابرحمتا نن عنو الله اباغايم  قضتيا لتفن قت  ت هحق د هاتررإيم  ابفناد  (1
 .1114اءلليم  دار رفتم بلنهر لاب هزحعيم  عمتا 

 .1111لم ديم  ابقتبمرإيم احنحتب رن   محمديم  ابالاقت  ابانتع د ل ف و المهنفطيم  دار ابك ب ابا (1
 .يم  ا رام بلنهر لاب هزحعيم  ابهترقد1تاهر ابنكر  ل احمو ابر،ههييم  ت هحي الخوهت  المتب ديم ابفناد (2
  نحتا عنو المنام ر بيم  ابالاقد نط المهتر  لالمهرديم  هوصط بل  هحي نبالاقت يم  المؤ  د ابارن د  (4

 .1112بل نم د اءدارحديم  ابقتبمرإيم  
إيم  ا ر ا  خواو اناتد ت هحي ابالاقت  في تحق ي الم وإ اب نت   د بلمؤ  ديم  درا د ،تبد ،ك م نن  رل  (5

 . .1عود  1111المؤ  د اتاتء  الوا ريم   ر  لرقلديم  للد ابنت،ثيم   تهاد لرقلد الوا ريم  
وإ ،ك م نن  رلإيم  محمد نن ،ه،هيم  اب  هحي هن صلا  ابونها هاور ب حق ي المنت  د لا   تب ه  (2

تنت   د يم  المل قب ابولو ابرانع ،ه  المنت  د لاء ترات ا ت  بلمؤ  د ابانتع د صترج قفت  المحرلقت  في 
 .1112ابول  ابارن ديم  الوا ريم 

هذ رإ ضمن .سمترإ ياقهتديم   اثار اب  هحي نبالاقت  علب  هدإ الخوهت  المار  د لعلاق نحت نرضت ابون ن  (8
 .1112/1114ا في ابالهو اءق اتدحديم   تهاد الموحديم  ه فلنت  م ط  نحتدإ هت   

ولات ا او عنو ادم ويم  اب  هحي اءن كتر يم  ابفرحي ال ابرن  الم هازا في  ط ابااهريم  هفناد ابن ط   (2
 .1112هاريم 

 ..1112عنو الله ابفت ييم  ع  ب قوادإيم  ادارإ الهدإ ابهتهلديم  دار اب تزلر يم  عمتا اءردايم   (3
يم  دار اءعاتر ابالمي بلنهر 1  ي ادتج لسما ، ط عهدإيم ت هحي الخوهت يم  ابفناد علي ته  (11

 .لاب هزحعيم  عمتا
هأهها ابورار ديم  وترق ابهنلييم  الهدإ في المؤ  د ادوح د ابفناد اءلليم  دار ابافتميم  عمتايم   (11

1111. 
 .1114ر لا طيم  عمتايم محفهظ احمو  هدإيم  ادارإ الهدإ ابهتهلديم  هفتبم م لتفن قت يم  دا (11
 .1112محمد عنو اباظ ميم  اب  هحي الم قوويم  ابوار التها ديم  اء كنورحديم  (12
محمد  رحو اباحنيم  وترق وكيم ادارإ اب  هحي  في ن ئد اباهلمد لاءمترمتيم  دار التهاد الوحوإيم   (14

 .4يم 1118اء كنورحديم  هاريم 
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نبونهايم  للد  ل د نغواد بلالهو اءق اتدحديم  اباراقيم  هاوق ،نها علييم  ابالاقد نط اب  هحي ابالا قي  (15
 . 12يم  اباود 1111

يم  ابقتبمرإيم  هاريم 412هنى  ف ييم  اب  هحي نبالاقت يم  المؤ  د اباربي بل نم د اءدارحديم  اباود  (12
1115. 

 نحلكيم  امؤحو عنو اد ن ابفضطيم   هح  ،ا م ابفت ييم  ادارإ الهدإ ابهتهلد ال الم  نحلك ال الم  (18
 .1114هننحد  مييم  ابفناد اءلل يم  هؤ  د ابهراقيم  عمتايم 

 .1112يم  دار ابفترقيم 1هابط   ها لرصرلايم  اب  هحي هن صلا  علاق ك نبون نيم  ابفناد (12
اهتو احمو ، ن  خر يم  اب  هحي نبالاقت يم  المؤتمر اباربي اب تني ،ه  اب  هحي في ابهون اباربييم   (13

 .1112ا  هنر  2/8في ابول،د لقفريم  ابفرص لاب حويا يم 
 .1112يم  دار لا ط بلنهر لاب هزحعيم  عمتايم  4بمتني ،تهو ابضنحهريم  ت هحي الخوهت يم  ابفناد  (11

21) Lendrevielevindon ,markator,7
eme

 edicion, dalloz,paris,2003. 

M .BENOUN ,MARKETING,SAVOIRE –FAIRE, ECONOMICA,2ـ (22
eme 

edicion , paris, 1991p05 

23) Phlipkotlar etauter,marketing management,12 edition 

,personeducation,France,2006. 
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 :مقدمة المحور السابع

إن معظمما ؤسساتمملخد ؤة ميرمما رممع ىمملخين  دممما مممما  فمم ملخؤلخ متمامملخ جيعممف ؤسساتمملخد ؤ   لخ يرمما   مملخ   ما  
ا  يمتمف مكممةما   يمتمف مكمةما ن بتمملا  ماساتملخد ؤة ميرما ؤ ممل اةمعن ؤ دممته دممما فم ملخؤلخ متم تخؤ   إ   ن ؤ   ممم 

حتيرتيرمممما ن بتمممملا  ماساتمممملخد ؤة ميرمممما عؤد ؤ دلخىمممما ؤ امممم يرعلخذيرا ؤ مممم لي   لؤ ممممل جعؤ مممم  ج ذمممم ند   ؤ دمممممته دممممما 
ؤلخ  لهممم ؤ ابلعمممه دمممما اممم ا ؤسساتممملخد إيؤن  ؤ دممممته دمممما فممم ملخؤلخ ...فممم ملخؤلخ  م  مممما ؤ بتمممف  ؤسدممملخدا  ؤ يبممملخي 

مممف  متؤد ؤ م نل  لامم  ؤ تعمخؤد مبي مف جع يرمم  لممته م تم  دممما  نام   ؤ  ؤ امتؤجيرايرلخد ؤ  تممعاتا ؤ خؤميرما  م ةيرم 
ا ؤ ؤسلحث اب دخ  ؤلى جعخا  دلخ   مدمته دما ؤة ملخد مالخ  تم   ؤ عؤدم  لؤ ععؤممف ؤسمسعخ  دميرم    ؤة ما  ل  ا ؤ 

 .مالخ ابعخج د  مكلخمف ؤ دمته دما ؤة ملخد للخ  حمهلخ 
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 اتادارة الطلب على الخدم: المحور السابع

 وأنواعهتعريف الطلب على الخدمات  :أولا 

م عخامم  دمملخ   مدمممته دممما ؤةمم ملخد اممع ؤ خرلمما ؤ ميرمم     ؤ كممخؤم لؤ امم يلخي  ممم  ؤةمم ملخد ؤ ممل جمم داهلخ لجيخ امملخ 
ىمم ن  اممخؤليرا  محعممعا دممما ؤة ممما ؤسعيربمما دبمم  اممعخ امم ي  دممما ؤن امم ا ؤ   يمملخم ممم  جممم  ؤة ممما فمم ا  ممت   مبيرمما 

 ؤ عؤم ؤ دمته دما ؤة ملخد ة  ؤ  ايرم ذن  ؤ ع ا  م  مالخ يم1.معيربا 

 2: مدمته د   ؤ عؤم مبهلخ

  لاع ؤ  ي يمتف لمته ؤ يخي   ؤلحععا دما ف ما معيربا لذتعخ معن  : ؤ دمته ؤ يخيي. 
  اع يمتف مجاعم م  ؤ دمللخد ؤ يخياا دما ف ما معيربا لبأاعلخن معيربا :ؤ دمته ؤ ةمه. 
    يجممته ؤن اخؤ تمم  لمممته ؤفممخ دممما ف ممما ( ؤلهمملخج )دمممته دممما ف ممما معيربمما ل عممب ذمم  ؤن ؤ : ؤ دمممته ؤسكمم

 (اخيحا ؤلهلخج )ؤفخى 
  ا ؤ ؤ بعم م  ؤ دممته ا مما  ؤ دممته ؤ ةممه دمما ف مما معيربما  ام   ؤمهلخ  عم   ؤرمخؤ  :ؤ دمته ؤسخمته

 متف 
  اع يمتف ؤ دمته  دما ف م لخن ؤل ؤمتخ معلخني ؤن لؤح :ؤ دمته ؤسكتك. 

 رة في الطلب على الخدمات العوامل المؤث:ثانياا 

 :ج يعخ ىخؤنؤد ؤست همةن   ل ؤست يير ا  م  ؤ دمته دما ؤة ملخد ذع ي م  ؤ ععؤمف لؤ ل م   همهلخ

  ؤن ؤاا دلخمف اسعخ دما مايرا ؤة ملخد ؤ ل اكتاهلخ ؤست همةعن امع ؤ تمعخ  ي ؤ م  مماملخ  ؤي امعخ : ؤ تعخ
 .لؤ عةس صحيرحؤ تمعا  ل ؤة ما ؤنخيمت ؤ ةايرا ؤسدمعذا مبهلخ 

   عبمم ملخ    ي ؤن ؤ دمممته  ذمم  ؤن اةممعن ممم دعملخ ذمم فف  يمتممف ؤ مم فف ؤ تمم ن  دممما ؤ مم  ف: يفممف ؤستمم هم 
اميؤي يفف ؤستم هم  امسيي إلى  ةي  ؤ ةايرما ؤسدمعذما مم  ؤةم ملخد  ملخ اعمب ل معي د ىما لخياما ذمن  جعمع 

 .ؤ  فف لؤ ةايرا ؤسدمعذا 

                                                           
 .8991دل  ؤسدمته دل  ؤلحاير    ؤ تيرلخالخد ؤ ى علخياا   ؤ تلخاخ  معخ  ـ  1
 .5182م محمد ص ح   الخضخؤد ؤ ى علخي ؤ ةمه   ؤلجمؤلخ    2
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   ممممملخ مةي    نرلممممما   لأرممممممته  ؤلأ مممممخؤي ج عمممممع ذتمممممخدا لأامممممللخ  د اممممم  ؤن ؤلأعلؤ  لنممممممف ؤ  يمممممميرف :ؤلأعلؤ 
 .ؤ ك ص ة ما ملخ جسيي إلى  ةي  لمته دميرهلخ ليح ث ؤ عةس ؤعؤ ؤنخيمت  علؤ  ؤست همةن  

  لاتعمم   مملخ  يمممس ؤةمم ملخد ؤ ممل جعدممه  يممس ؤداممللخم  عبمم ملخ جمممسيي :  اممعلخن ؤةمم ملخد ؤسةاممما لؤ ل اممما
 .نح يرلخج لؤح   عب الخ اتف ؤ دمته دما ؤة ما ف م لخن لظيريا لؤح    ل جعنى 

  ةماملخ  ؤي   اع بر نمع ؤ تةلخن م  ؤ ععؤمف ؤسهاما    ةي  ؤ دممته دمما ؤةم ملخد ؤس  ميما: حاا ؤ تةلخن 
 .د ي ؤ تةلخن ممالخ  ؤي ع   م  د ي ؤة ملخد ؤسدمعذا ؤ تلخين  دما جمليرا ؤح يرلخ لخؤا 

  ف إلى لملهمملخ  اممت     عممف ؤ كمم لخم اممميؤي ؤ دمممته دممما ؤن  ةممف ف ممما مممسعخؤد فلخصمما جمم : دعؤمممف  فممخى 
 1.ف ملخد ؤلحالخملخد ؤسع  يرا ؤ تلخفبا ذيربالخ اتف    عف ؤ عير  

 تذبذب الطلب على الخدمات وطرق حلها :ثالثاا 

ؤن مكمممةما ج ذممم   ؤ دممممته دمممما ؤةممم ملخد مممم  ذمممن  ؤمتمممخ ؤسكمممة د ؤ مممل جعؤ ممم  ؤسساتممملخد ؤة ملخجيرممما 
ماساتمملخد عؤد ؤ دلخىمما ؤ امم يرعلخذيرا ؤ مم لي  اعممعي ن  ن مما ؤلأامملخس إلى ىمم ن  ؤسساتمما دممما  لخ بامملخح ؤسمملخق ؤ تمم   

ؤسع ؤد لؤ  تهير د ؤس لخحما لجع م    ؤا   ؤ  مب  ؤ دلخىلخد ذيعلخ يرا دلخ يرا م  ف ا ؤ ا تالخن ؤلأمتف  متعى ؤ علخمما
 :لخات لخن ديجلخي حف سكةما ؤ   ذ ند   لمته ؤة ملخد لهملخ

 :لخىا ؤ ا يرعلخذيرا م إيؤن  ؤ د8

 ؤن ا ؤ ؤلأامع   ا دمته  هالخ يىيرتلخ سةعناد ؤ دلخىا ؤ ا يرعلخذيرا ؤستاخ   ل ؤسب اا  د ل  دما معخ ا ؤلأاللخ  

 2:ل مدلخىا ؤ ا يرعلخذيرا ؤسب اا   مساتلخد ؤة ملخد د    اةلخا لاه   لؤ ععؤمف ؤ ل جسيي إلى جتيرير  مب  ؤ دلخىا

  متمممف ؤسعمممحلخد ؤ دليرممما لؤ يبممملخي    ير د ؤ مممل جتممم عدته ؤ بممملخس لؤلأاممميرلخملامممه ؤ  تمممه: ؤ  تمممهير د ؤسلخياممما
ؤلحمملخلةد لممملخ امملخ هلخ متلخدمم  ؤ تمميربالخ لؤستممخح لؤ دمملخلخ    دممخند  تممف ؤ لممملخلف  ؤ خ ممعفي   ؤ تممعذخ ملخنمممت

 .لؤ تدلخن لرعالخ م  لالخلف ؤ بتف 
  معم ؤد جتمايرف   ؤ  مخؤن  ؤسعم ؤد لؤسةملخل   مج اعملخد ؤ كمعخ  متمف ؤلهعؤجم : جتهير د ج عمم  نسعم ؤد

 ...ؤ بتعي 
                                                           

 .محمد ص ح   مخ ف الخذ ـ  1
 .5112م ذكع د     جتعا  ؤة ملخد   دالخن   يؤن ؤ ماخؤن  مبكخ لؤ  ع اف   2
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 لامه جكماف دمما ؤ تمعى ؤ علخممما ؤ تلخلاما دمما داميرما جتم م ؤة مما  متمف : جتهير د ج عم  بمت من  ؤة ما
متمسلا ؤ عمب ل      ؤسمميريلخد دمما ؤ دملخلخ    متمسل ع ؤ عميرلخ ا   ؤ معن   معظيع ؤ ا تللخا   ؤ يبملخي 

 ....ؤ بلخيا   ؤسدعا لرعاا ؤ ةتع  دليرعه   ؤسعحا ؤ دليراؤ لب   ل   ؤ تعذخ ملخنمت  ؤسعلخلج ؤ 

 ي فممف ادمخ  دمما  يؤم ؤ تممعى ؤ علخممما ىم  اممسيي إلى ؤنخيملخ    متم عى لميملخم  ؤة ممما ؤست مما  ماتم يير ا  لابكممي 
 .دب   عدلخ م  ؤ نجللخك   اع ؤ عاف 

 ملخن ام ا ؤلأامةلخا ؤس  ميما   مدلخىما ؤ ام يرعلخذيرا   ل  مساتلخد ؤة ما ؤ ل ج ا ف ننيؤد ميس  ل علخ ا لجبظيرا اةما
حيرمث جتمعا ؤديؤن  ؤسعبيرما إلى  بمته حم لث حملخ د ؤ دلخىما رمع   ج يلخدف بأامع  م عؤ ن   تم م ؤ ممف  م م ملخد

ؤ  ؤن ؤ   ذممم ند رمممع ؤس عىعممما دمممما لمممممته    ةممم  ؤلحممملخ  ن  جعممم ؤن ممممممخ ن نسساتممما  ؤستممم عما  ل ؤ دلخىممما ؤسيخلممما
 .دلخ م  د  ذمعغ حلخ ا ؤ ا يرعلخ  ؤلأمتف  مدلخىا ؤس لخحا   يجعف حتى ؤسساتلخد ؤة ميرا ؤ للخنحاؤة ملخد 

 :ـ تفصيل مستوى  الطاقة الستيعابية 2

جتممع  مساتمما ؤة ممما ميؤن  متمم عى ؤ دمممته نامم   ؤ  ؤ اممتؤجيرايرلخد ؤ  تممعاتيرا ؤ ميرمما  م ةيرمم  مممف  ممتؤد ؤ مم نل  
 . ت   مدمللخد دما ؤة ما لا  ؤ تعخؤد م  ؤ ف جع ير  ج    م

نؤململخ  01جتم عدته : عخذما ؤسمتل ممت    ابلخك للخىلخد ؤا يرعلخذيرا مخ ا م  حيرث ى نؤلخ دما ؤا يرعلخ  ؤ دمته ؤدضلخ 
ل  امملخدلخد ؤ مم نل  دبمم ملخ اةممعن ابمملخك  فممع     نؤملمملخ إضمملخ يرلخ   لضممف ؤ عىممعفي 01  لضممف ؤلجمممعس لجتمماح ا
نؤممممته  511ؤلأممممخ ؤ ممم ي ىممم  اممممدخ إيؤن  ؤ بتمممف ن تمممالخح لأمتمممخ مممم     امممميؤي ؤ محممملخ  لصمممعا ؤ عمممخند   معدممم الخ

 .ن عععي إلى ؤ عخذا حيرث ال ل ؤ خملخ  لمينها   دملا اخيا  

ل  حلخ د معيربا  ات ديرف معظيع ؤة ما ؤ عاف بمت عةد دلخ يرا م  ؤ ةيلخم   يتؤد  مبيرما ام ي  جت مميرهلخ ؤ ممخلن  
ن  عمته ؤ ممخ ؤ م ي امسعخ ( نلأديرملخي)امما حيرمث ؤن امس م ؤسمعظين  ىم  اعملخذعؤ ؤ  ؤن ا ؤ ؤ عضف   اعممح  يمتؤد لع 

 لخ مم  التمما ابمملخك   دبمم ملخ جلمم لؤ ؤ دلخىمما ؤ امم يرعلخذيرا امم لي  ل ذ مما. دممما ميمملخمؤا ل عمملخ ير ها   جتمم م ؤة ممما ؤسدمعذمما 
ؤ  ؤن   مممف ؤ مم د ؤ دلخنلمما متممف ؤضمملخ ا متلخدمم  دممما ؤ دمملخلخ  ؤل لمملخل د   ؤسدمملخدا  م ةيرمم   مجمملخا امم لي   عامميرعهلخ

 .ا ا ؤ ضلخ لخد اةعما ذ عميرالخد لؤنالخيؤد  مت ما لؤ ملخن ابلعه د    لخل الخ 
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حيرمممث اممم م ص اممم ؤ   لابممملخك ؤاممممع  ؤفمممخ يمةممم  ؤجللخدممم    عاممميرف ؤ دلخىممما ؤ اممم يرعلخذيرا   حممم لي ؤلممملخن  ممممب معمممخلفي
املخ ؤلى  88تم ا  املخدلخد ؤ دمعؤن مم  : ا ع   ؤ امع    ؤا تالخن ؤ  تهير د  يتؤد  مبيرا ؤلعا م  ؤسع لخي متلخ

 .مت  جت م ىلخلاا لعلخ  ذتيردا ف ا الخدلخد ؤ  نل  لاة ؤ : ؤل جتميرص مت عى ؤة ما م  ف ا  80الخ 

اع   فيرلخن جيعيرف مت عى ؤ دلخىا ؤ ام يرعلخذيرا  ير معؤلا ؤل ا دملخذ  ممف ؤس عمعؤد     لملخ لنؤم ا ا ؤ اتؤجيرايرلخد ؤسخ ا
 "ؤاتؤجيرايرا م حتا ؤ دمته " ادم  دمير  جتايرا  ؤ دمته لا ؤ ملخ

ؤل   ممع جتممهير د   جماممي ؤ يؤن  ؤلى جليرممن  مممعؤين ف ميرمما دممما ؤامملخس مسىممت  فمم ا  ممتؤد ؤ مم نل : متمملخا ع مم  
معيربا ؤملخ   حلخ د  تؤد ؤ ةتلخي  لخن ندمةلخن جتميرص ؤ دلخىا ؤ ا يرعلخذيرا م  ف ا ؤ ا عبلخم دم  ذعما ؤ ةمعؤين 

ؤل   مع ذعمما ؤسعم ؤد  معممع ؤل   ؤل ؤناملخا ؤ عملخممن  ؤلى يلنؤد ج ناليرمما  ؤدملخي    ل مما ؤ ملخ ؤد ؤ عمملخممن ؤة ميرما ؤل 
 .ؤ خؤم داميرلخد ؤ عيرلخ ا دما ؤسع ؤد لؤ  تهير د ؤ  لخذعا  مكخما ؤة ميرا 

  متمم عةد نف عمملخن ابمملخك دمم   ؤ ممخؤمؤد اتمم ديرف ؤسمم نؤم ؤجللخدهمملخ   عمم اف ؤ دلخىمما ؤ امم يرعلخذيرا  سعؤ همما ؤ   ذمم   
 :ؤ دمته ا ا ؤ  خؤمؤد اه 

  مممالخن ؤ امم يرعلخ  لؤ ام ع ا ؤ متممف  مدلخىما ؤس لخحمما فمم ا :   ل ما ؤ عمميرلخ ا   ؤلىملخد ؤنخيمملخ  ؤ دممته 
 ملخن ؤ ةتمع مم  مساتملخد ؤة مما  م لا داميرملخد صميرلخ ا جتمهير د لمعم ؤؤلخ فم ا  متؤد    تؤد ؤ  نل 

 . للخ ملخ   لا ف ا  تؤد ؤنخيلخ  ؤ دمته دما ؤة ما مالخ ؤن ؤ لخ ؤد ؤ علخممن  رلخ   ؤنخيلخ  ؤ دمته
   جمامممي ؤ ع اممم  مممم  مساتممملخد ؤة مممما ؤلى ؤاممم قالخن فممم ملخد داممملخا ممممسى ن  : ؤامم   ؤ  ؤ عممملخممن  ؤسمممسى ن (

ؤمتممما   لع مم  سعؤ هما  حمملخ د ؤ يةي ؤ دممته دممما فم ملخؤلخ   ؤلىمملخد ؤ م نل ( دمما ؤاملخس ؤ عاممف ؤلجملمه 
لؤسعؤاا ؤ تيرلخحيرا لؤ عدمف ؤ خييرما لؤ كمعليرا لرعاملخ   ف ا  تؤد ؤديرلخي ؤسير يم  ع   جعيرن  دالخا لى يرن  

. 
  عمممخ  د اممم  داميرممما ؤ اممم تالخن   ؤ صمممعا ؤ تلخذ ممما   مممملخن : ؤ اممم قالخن لؤسكممملخنما ن  تمممهير د لؤسعممم ؤد 

هلخ ؤل ؤ ع ا  م  ؤسساتلخد ؤة ميرا جماي    متؤد ؤ م نل  ؤلى ؤام قالخن معم ؤد لجتمهير د ذم   مم  امخؤل
 .مكلخنما ؤ عع  يرهلخ

    لخن ابملخك ذعما ؤ عبلخصمخ   حتى دب ملخ جةعن ؤ دلخىا مت تما ؤلى ؤىعلخالخ: دعاف ؤ علخممن  ؤلى معؤىف   ا 
  ؤل جةمعن رمع متم تاخ  ن ةلخممف  ؤسلخياا م مف متم عاميرهلخ ؤل ؤ تملخلان  دميرهملخ مم  ؤ عملخممن  ؤ مل جلتما دلخلمما

مساتلخد   ؤة ما جمع خ  مخت جم ناته لهم ا ؤ ةمعؤين  متيرملخ  بمهملخ  ل  متف ا ا ؤلحلخ د نج  ؤن ؤ ةتع م  
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  ضمد م بمهملخ  فم ا   رع مهلخمها ؤسع لخي   لع     في ؤا تالخن فبرؤؤا ؤلج ا   ؤس يجيرما مم  ؤ  م ناته
ؤل   جةمير  مخؤىبي ؤس ملخ ن ؤ  ؤفميرما ذتجيرمته ؤ تممف دمما ن معفي ؤ تمعذخ ملخنممت: متلخا ع      تؤد ؤ  نل 
 .لق ؤلحتلخند بمهلخ  ؤيؤناا ؤل جبظيرايرا لاة ؤ جةمير  متس 

لام ا ؤسم ؤفيرف   ابملخك دم   مم ؤفيرف ذمامي ؤ يرهملخ ؤسم اخ  يؤن   لجتميرع ؤ دممته:فهم انماط  ومحددات الطلـب  :رابعاا 
 :ؤ كلخلعا اه

 1.لؤ م يلخم ذتك ؤ دمته يأف  متلخنؤج  لمت عةج  ذبيت  يلن ج فف    م د   ؤملخع ؤي ؤ خؤم ا مخ8

  امم ؤ   مامملخ ؤ مم  ؤ ذتممف   مم    ا دمممته جمم فف ؤ يؤن    ؤسمم فف اعمم  ؤ اممهف ممم  ذممن  ايرممف ممم ؤفف ؤ دمممتهامم ؤ 
لاع اممم لن دمممما ؤ جعممملخ د ؤ كممميهيرا   ؤ لحمممث دممم    اممم عما ؤستممم يير لن مممم  فيرممملخنؤؤا ؤعبممملخم  خذممما ؤة مممما  ؤسممم فف

عمممنى ؤ ممم  رمممع  لخدمممف ؤل ممممسعخ   لخسبلخ تمممعن ىمممم  ؤة مممما ؤ  ؤن ؤسكمممةما ابممملخ جةاممم    ؤن اممم ؤ ؤسممم فف اعممم  ؤنهمؤميرممملخ بم
ات ايرلعن  مدمللخد ؤست يير ا    جع ع ف ما ؤ مف م  ف ا ايرلخالخد ااعميرما ؤ ممخ ؤ م ي يجعمهما ىملخينا  دمما 

 ؤا تدلخ  ؤسما  مبها لؤ ا حعؤع دما حعا ؤ كخما ؤ نهمؤميرا 

  لخ ؤ دلخىممما ؤ اممم يرعلخذيرا رمممع متممم عما ؤل  ةيجممم    ؤ يمممتؤد ؤ مممل جةمممعن  يرهمممل  جتمممميرص ؤ دممممته    مممتؤد ؤ ممم نل
لامم ا ع مم  ممم    متمم تاخ   ؤي  ةي  ؤ دمممته دبمم ملخ اةممعن ابمملخك  مملخلا رممع متمم تاخ   ؤ دلخىمما ؤ امم يرعلخذيرا

 2ف ا ؤاتؤ يرلخد جخليجيرا لدييرماا  ؤل جبعاف ؤة ملخد ؤست ما 
 ممما ؤلى لضممف  ظمملخ  حاممم ؤ دمممته لحممن  جممع ع ؤ دلخىمما ؤ امم يرعلخذيرا ليحعممف امم ؤ دبمم ملخ جماممي مساتمما ؤة 

 محاممم اتمم ديرف ممم  ف  مم   ؤسب يعممعن ؤ امم يلخي  ممم  ؤ  تممهير د ؤس لخحمما    لىمملخد امم ي  اممميلخ لىمم  
ؤلجم لا ؤ  ملخق اعضمح ؤ امتؤجيرايرلخد ؤ ل امما   ل لى ؤجللخم  امعذن   ل م فمن  معلخجماي مساتا ؤة ما ؤ

  .يرعلخذيرا  تلا ؤلى ؤ دمته يؤن  ؤ دمته   ؤلضلخم مخ ميا ؤ ا يرعلخذيرا لضف ؤ دلخىا ؤ ا 

 

 

                                                           
 .532ت .5112ذكع ؤ ع     حمير  دل  ؤ ببي ؤ دلخله   جتعا  ؤة ملخد   دالخن   يؤن ؤ ماخؤن  مبكخ لؤ  ع اف  ـ  1
 .530م  يس ؤسخ ف   جتعا  ؤة ملخد   ت 2
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 الستراتيجيات البديلة لدارة الطلب(: 05)جدول رقم 

 المدخل المستخدم 

 لدارة الطلب

 طاقة استيعابية غير كافية 

 (فائض في الطلب)

 طاقة استعابية كافية طلب

 (مُرض  )

 طاقة استسعابية فئضة

 (طلب غير كاف)

 حلخ د ؤ  ظلخن رع مبظاا د   ؤملخع  ي ؤ خؤم

ؤ مدلخج ؤست يير ا  لؤح الخا د   )
 (جعلخممها مف ؤسساتا مت تل 

ؤ دلخىا ؤ ا يرعلخذيرا مت تما ؤلى 
 ؤىعلخالخ  ة  اف ا ؤ يمتف

 مميجلخ مخبحلخ  ماساتا

  ت ؤن لضيرلخم ؤ دلخىا

 ى  اكعخ ؤست يير لن ن حللخط)

 (متف ؤستخح

 د   ؤملخع  ي ؤ خؤم ؤ  تعع ؤ علخق اعفي يحدا ؤ ننح جتميرص ؤ دمته

 (ؤ ظخ  د ا )

 (  ظخ  د ا)د   ؤملخع ؤي ؤ خؤم

   ج     ي ؤ خؤم ملخلم جة   ةي  ؤ دمته

ابلخك  خت   حييرم ؤ تدلخدلخد ؤ تعىيرا 
 ؤسخبحا

   ج     ي ؤ خؤم ملخلم جة 

ابلخك  خت   حييرم ؤ تدلخدلخد 
 ؤ تعىيرا ؤسخبحا

  م  م  جعديرا ملخ ا ؤ  ةلخ ير 

ؤا     ؤ جعلخ د لدبر ف ملخج  
 ىبعؤد ؤ  ع افلم    

  بته معؤ ها ؤسبلخ تن    في-

ؤ ؤح ها م  ؤ تع  ؤدخ  ف ما عؤد 
 ميرم  جبلخ تيرا

 حاا  ظلخ  م  ف ا

  ظلخ   محاع ؤد

 ج ا ن  تلخم ؤ تدلخدلخد ؤ تعىيرا

 ؤ متخ نبحيرا لم لاا  ماساتا

 حعا ؤست يير ا  ؤلى فلخنج

 . تؤد ؤ  نل  ؤل ؤلى لىت مت تلمه 

 اجحلخلا ؤ  يم  م  ؤن ؤسم 

 مخذح  ماساتا ؤفت

 .ؤسماج ؤ متخ نبحيرا 

 ىا ن  يمير  دما ؤن مجلخا جت م

 ؤة ما م ع خ  ل يرس ابلخك

 .ضخلن   محام ؤسخذح

 حام ؤ دمته م  ف ا

  ظلخ  ؤ   ظلخن ؤسبرمج

 حلخلا ؤذتلخم ؤست يير ا  مبكعمن 

 لعا ؤ عىت حلخلا ؤ  بلس ن عىت 
 ؤ  ىير  ؤق جت عخى  داميرا ؤ   ظلخن

 ؤن ج ابته حلخ د حلخلا

 ؤ  يفع لؤف بلخىلخد
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 .دب  ؤ م لخ ا

 : ة  لأي مساتا ف ميرا عؤد للخىا ؤا الخذيرا ا لي  ؤن جعؤ     لىت معن  لؤح ؤ م  ؤنذعا ظخلفي

ممم حلخ ممما اةمممعن  يرهممملخ ؤ دممممته دمممما فممم ملخؤلخ ؤممممبر ذةتمممع مممم  ؤ دلخىممما ؤ اممم الخذيرا ؤ تعمممعى ؤس لخحممما لهممملخ لجةمممعن   يراممما 8
 .دمته فتخؤن ؤ كخما له ؤ ؤ 

  امم ا ؤلحلخ مما  مملخن   ممم حلخ مما اةممعن  يرهمملخ ؤ دمممته دممما فمم ملخؤلخ ؤمتممخ ذةتممع ممم  ؤستمم عى ؤ متممف  مدلخىمما ؤ امم الخذيرا5
 .ؤ  ؤن ؤست يير ا    ؤة ما ى  اكعخلن ننخيلخ  م عؤصف    عيؤلخ   ؤ كخما اعفي جمبي نرللخد ؤلجايرف

 1. متف  مدلخىا ؤ ا الخذيرا م حلخ ا اةعن  يرهلخ ؤ عخ  لؤ دمته م عؤ نان دما ؤست عى ؤ3

ابلخ جةعن ؤسعؤني ؤسب اا رمع متم تما ؤل متم اخ  حيرمث   م حلخ ا اةعن  يرهلخ ؤ دمته ؤىف م  ؤ دلخىا ؤ ا الخذيرا ؤستما0
اكممعخ ؤستمم يير لن ممم  ؤة ممما ن ح يرمملخط  ن ؤستمم عى ؤة ممما   ظممف متممف امم ا ؤ ظممخلفي ىمم    اةممعن  يرمم ؤ ؤل ؤنهمما 

لجمممم  ؤ مممل    بيفممم  ماتممملخا ؤسكممملخمف ؤس عىعممما ؤ مممل ىممم  اعؤ ههممملخ صممملخ ف ؤسعممم ؤد ؤ  مممملج.مممما ا ةمممعن ىممم لى ؤهميرممما ؤة 
 عمملخ ف ؤسمممؤلج اةممعن ىمملخينؤ دممما ؤ  مملخج . اعؤ ههمملخ ؤستممسلا دمم  جتمم م فمم ملخد ؤ  ممملج دممما ؤلجميرمم    ؤسعامما ؤ عمميريه 

امم ا ؤسمممؤلج بأاممعلخن ؤةعمما فمم ا  ؤل ىيرمملخ  ذليرممف  ؤسمممؤلج لممابهمملخ لحممن  ىمم ل   عممف ؤ كمم لخم حيرممث اممميؤي ؤ دمممته دميرهمملخ
 عممف ؤ عممير   عممخ  جعممخايهلخ  مملخعؤ ملخ ممت ؤاممعلخن ؤةعمما مكمماعا  مملخن ع مم  ممم  اممي   ؤ  مم ؤ  ؤ ةتممع ممم  ؤ ممخؤرلن  

 2. كخؤلهلخ   ع ع ؤ معؤا 

 ة    ريرلخ   مخت ؤ  مملج دمما ؤلجميرم   ملخن  لخنامه اعؤاما ؤ  مملج  م  اكمتلؤ ذدلخىملخد ؤ م فعا ؤلى ىلخدملخد ؤ  مملج صميريلخ 
امملخ ممملخن اممعخ ؤ مم فعا مب يممملخ  لدميرمم   مملخن ؤسساتمما ؤسعبيرمما ذ تمم م فمم ملخد ؤ  ممملج ىمم  جماممي ؤلى جعيرممع ؤسبمم ج ممملخن مه

ؤل جتم م فم ملخد جخ يرهيرما   ؤل جتمع  ن   ملخح متملخذح فلخصما  جت   مت  ف ملخد ىيرلخي  ؤ  نؤ لخد ذن  ؤلجللخا لؤ عيةن
 .مل ةخ  ثم ؤ  ملج دما ؤلجمير 

 الخدمة  تعديل توقيت ومكان تقديم: 
                                                           

 .530مخحف ال  عمخا  جتعا  ؤة ملخد   تـ  1
 .533مبيس ؤسخ ف ؤ تلخذ   ت  2
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ذمممم   ممممم  ؤ عاممممف دممممما جعمممم اف ؤ دمممممته دممممما ؤة ممممما ؤ ممممل جتمممم      يممممس ؤ عىممممت ل يممممس ؤسةمممملخن  مممملخن ذعمممما 
ؤسساتممملخد جتممم ايرته لحلخ ممملخد ؤ تمممع  مممم  فممم ا جعيرمممع معدممم  لمةممملخن جتممم م ؤة مممما لابممملخك ع عممما فيرممملخنؤد 

 :م ع خ    ؤ ؤ ع ي لاه 

س ؤ ممملخن لؤسةملخن ذعما ؤ بظمخ دم  متم عى ؤ دممته متمف ابملخ ام ا جتم م ؤة مما    يم: م ؤامتؤجيرايرا ؤ  جعيرمع 8
 1ف ما ؤست كييرلخد لؤسخؤمم ؤ عحيرا لؤ دعؤنئ 

 حمما ؤ يممخ  ذممن  ؤ دلخىمما ؤ امم الخذيرا ؤ تعممعى ؤس لخحمما لؤ دلخىمما ؤ امم الخذيرا ؤستممما  عبمم ملخ اةممعن ؤ دمممته دممما 
اعمملخ  ندحلمملخط  ن مساتمما ؤة ممما ؤمتممخ ممم  ؤ دلخىمما ؤ امم الخذيرا ؤ تعممعى  مملخن ذعمما ؤسب يعممن  ؤسع امممن  ىمم  

ؤة ممما  مم  جةممعن ىمملخين  دممما جتمم م ؤة ممما لهمما ل  امم ا ؤلحلخ مما متممخ ؤسساتمما  خصمما دتيرمم  ؤ  علخمممف ؤ  امملخني 
 ةمم  دبمم ملخ اعاممف ؤ دمممته ممملخ ذممن  ؤمتممف للخىمما لؤىعمما للخىمما  مملخن ابمملخك مخمملخلخ    . لنبممملخ جةممعن ؤةتمملخن    ذمم  

عممن  ذمم لن ؤامم تبلخم ؤ مممخ ؤق يجعمهمما ؤق يجعمهمما رممع نؤضممن  دمم  جتمم م فمم ملخد عؤد  عديرمما نياقمما لجايرممف ؤسب ي
 .ؤة ما

ل  حممملخ د معيربممما جتممملخلي ؤ دلخىممما ؤ تعمممعى ممممف ؤ دلخىممما ؤستمممما  يمممه حلخ ممما حيمممما مللخامممخ    متمممخح ؤل ممعمممته 
نةضه  لخن ؤلحممعن ؤلجاملخاعي ؤ عؤامف يحيمم ؤسدمخذن  دمما ؤ  يلخدمف ممف ؤلجاهمعن ذكمةف نؤلمف ؤ ممخ ؤ م ي اعمم  

 . لخلأ عؤم جةعن ميعاا ن تعلخي  لؤ  ن  ؤ  تلخ يرا   فبر  ؤلحمعن لنضلخاا لاعلخيؤام  

ؤممملخ ن بتمملا  م مم ملخد ؤ فممخى  مملخن ؤسب يعممن  ىمم  اكممعخلن لحعممعلها دممما ف ممما ؤ مممف دبمم ملخ   جةممعن ؤ دلخىمما 
عن ايرمف ؤ دملخل د رلخ للخ ملخ ج م اعن دبم ملخ جةم  ؤ ا الخذيرا مكعما ؤلى ؤىعلخالخ ؤن  عي  ؤة ما   ؤسدعا مت 

ااممممع   ذكممممةف ملخمممممف ؤاممممملخ اكممممعخ ؤستمممملخ خلن ذخؤحمممما ؤمممممبر لف ممممما ؤ مممممف دبمممم ملخ   جةممممعن ؤ دمممملخلخ  مة ظمممما 
نستممملخ خا   حيرمممث جع ممم  متلخدممم  متمممع  اممملخرخ   ممملخ ا ممميرح ؤستممملخ خا  حخاممما ؤممممبر مممم  ؤ  حمممخك ل  ؤ اممم يلخي  مممم  

 .ؤة ما ؤست ما م  ؤ دلخلخ  

 ل انماط الطلب استخدام المزيج التسويقي لتشكي 

يلنؤ   دييرم ؤ دمته ف ا ( ؤ تلاج  ؤ  ع اف  ؤ تعخ  لاه ؤسب ج) جمعته دبلخصخ  ؤسماج ؤ  تعاته ايرعهلخ 
 تؤد  لخلا ؤ دلخىا ؤ ا يرعلخذيرا ل  جتميرص ؤل دايرا ؤ دمته ف ا  تؤد ؤ دلخىا رع ؤ ةلخ يرا لاع بر ؤ تعخ م  ؤلا 

                                                           
 .501مخ ف ال  عمخا   تم  1
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متف ؤ  ع اف     حلخ ا ؤ  عؤ ن ذن  ؤ عخ  لؤ دمته ؤ  ؤن ؤ عبلخصخ ؤ فخىؤس ععؤد ؤ ل ا ا ؤ ماعم ؤ يرهلخ   حتير
 1.لؤ تلاج لؤسب ج  يت  جمعته اه ؤ فخى يلنالخ   جكةيرف ؤ دمته دما ؤة ملخد 

  دما ؤ خرا م  ؤن ؤ  تعع اع  م  ؤمتخ ؤ دخ  ايرعدلخ   حتير  : ؤ خؤم جع ا د لجعيرعؤد دما ؤسب ج
 .ؤ  ؤ   ى  اعمح   ىدلخم ؤ تمف ؤمتخ م  ىدلخم ؤة ملخد   ؤ دمتهحلخ ا ؤسعؤ  ا ذن  ؤ عخ  ل 

  ؤ خى ؤ لب  ؤس معن جع ا  دما لص  لظير  متسلا : ؤاتؤجيرايرا ؤ خؤم جعيرعؤد   ؤسعؤني ؤ لكخاا
   ؤ عب ل  بحيرث جمابت ىيرلخم  بمتسل يرا جبظيرا لىت ؤ  ظلخن ؤ عا م لجتخاف ؤ  علخم د ؤسعخ يرا معها

عظ  مخ ص سعلخلجا ؤسكلخمف ؤل ؤ  علخمف ؤسعت     حلخ ا دام متسلا ؤ عب ل  د  مالخ تم جبعير  م
د ل  دما ع    ت  ىلخ  ؤ لب  ن ا علخ ا ذع ي م  متسلق ؤ عب ل  م  فلخنج ؤلهيرةف ؤ  بظيراه   حمهلخ

 ؤملخ متسل ع ؤ عب ل  ؤ تلخلاعن( الخدا ؤالعديرلخ 81م85ل يت  جتؤلح ملخ ذن  ) معاف   ؤلىلخد ؤ  نل  
لؤ  لخذععن  ماهيرةف ؤ  بظيراه  ت  تم مبحها ايمؤد ؤضلخ يرا  نها حتبع ؤ  لخ ير ها لؤيؤلها ل   جعلخذع 

 لؤضحا لأيؤم لىيرلخس ؤ   لخ يرا 
 ؤاتؤجيرايرا  ؤ خؤم دتيربلخد دما  ظلخ  جت م ؤة ما مع ها ؤص  ة ما لؤنضلخم ؤ عا م : 

 م ؤة ما ؤسعخ يرا ؤ تخاعا  ماعيدن  لؤ تلخحلن  ىلخ  ؤ لب  ذعضف ؤللخنؤد ذتيردا   ؤ ة  ؤسميحما   ت
الخ ؤالعديرلخ 20-31ل لإ لخذا دما ؤ ا يتلخنؤد ؤ لتيردا مالخ ا ا ؤ اخ الخدلخد دما ف ملخد ؤ صلخ ا م  

امابهلخ ؤة  ؤ ح  لؤصف ؤ لب  ذخلاعنؤ دبعؤ   مير  جتمص  تؤد ؤ   ظلخن  ل   ير  ؤ عا م   ابته الخدلخد 
 د   ابته ؤ  يفع ؟ؤ  يحلخ  لجت م ؤىتؤحلخ

  استراتيجيات تقليص اوقات النتظار 

ؤن   ؤن ؤ مف ؤ ع  لخد سكلخمف ؤ   ظلخن   معخ ا ؤ اللخ  ؤلج ناا ؤ ل جسيي ؤلى ذخل  ا ا ؤسكلخمف ؤص 
معخ ا ؤ اللخ  ؤلج ناا ج دمته   ؤدلخي  تمحيرص ل حص ؤ اتؤجيرايرلخد ؤ تلخلاا ؤس عمتا ذعاميرلخد جت م 

 .جم  ؤس عمتا نسعؤني ؤ لكخااؤة ما لم    

                                                           
 .513مخ ف ال  عمخا    ت ذكع ؤ ع    حمير  دل  ؤ ببي ؤ دلخله  م  1
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 لخن ذب  ايرةلخرع ؤ علب    يه الخل ا سعؤ ها ؤسبلخ تا ؤ ةتيريا ؤس يجيرا م  معنيي ؤة ملخد ؤسلخ يرا ؤلج ي
لجتميرص  ت  ؤ  ظلخن ؤ عايرف  م  ما ؤسعخ يرا     ؤف عخ   حتن   عي  لمت عى ؤة ملخد ؤست ما  عا ل 

 :ا ع عيرا ؤ ذعلخي جب تف   ؤ تي ايرف  خلد  ؤجلف ؤ لب  ؤاتؤجيراير

 :م ؤاتؤجيرايرا ؤ خؤم دتن  دما داميرا جت م ؤة ما 8

ؤا ح ؤث ؤ لب  ايرةلخرع ؤ علب  ظلخ  ؤ   ظلخن ؤ  ةتلني ؤ  ي اتلخد  متعؤ   جتهيرف داميرا ج    ؤ عا م 
مالخ . ؤ بتدا ؤس لاا   ت م ؤة ما لجت م ؤة ما ؤس لاا لها ؤ يعناا ؤ ل ن اينهلخ جع ير  لؤنالخي ؤ عا م ؤلى 

ؤن الةا ؤلحلخاع  الخد د متسلق ؤ عب ل    ؤ لب    ؤلحععا دما معمعملخد يىيرتا حعا حلخ لخد 
للمللخد ؤ عا م ؤ مخ ؤ  ي الخاا   جمليرا حلخ لخد ؤ عا م لجعمام ين ا ؤ خضلخ   اها ل لخ الخاا   دتن  

 ي ملع م  مع ؤد  ؤ عخؤفي ؤ ق   ت م ف ملخد معخ يرا مت عى ؤة ملخد ىيرلخ  ؤ لب  ؤس معن ذبعته د
د ل  دما جع ع ؤة ملخد ؤ  تمير اا يؤفف ؤ لب  ل  يراا له ا ؤ  حتيربلخد جتمص لىت   اخاعا   ؤ  معا م

ؤملخ ؤ ا تالخنؤد لؤ ا يتلخنؤد  ت  جتمص   %32لداميرلخد ؤ ا ؤم  %31داميرلخد ؤ تحته ذبتلا 
 1. %21ؤ عىت ؤ    ذ ت يمهلخ ذبتلا 

ابلخ ا ا جت م ؤة ما ذع  ؤ خؤم ؤ  ع ا د دما  لىلخد جت يمهلخ :م ؤاتؤجيرايرا جعيرع معد  جت م ؤة ما 5
لع   ؤا الخذا  خرللخد ؤ عا م لجيمير ؤا لألىلخد ؤ ل ابلعه جت م ؤة ما  يرهلخ  لخستلخنح رلخ للخ ملخ جعخ  

لىت  خؤغ رع مت تاخ  املخ  لخن ؤ لبعك ف ا ؤة       ابيرالخليرا   ددما نهلخاا ؤلأالعم دب ملخ اةعن  مبلخس 
ؤ عير  ؤلحلخن    ؤ جماي ؤلى ؤر   ؤذعؤ لخ  يت  الخد ن  ف ا ؤ بهلخن  متيرمع ا   ةبهلخ جلته  ذعؤ لخ مي عحا 

 .ف ا الخدلخد ؤ ميرف دب ملخ اةعن ابلخك  كلخط  لخني 

اع جكعيرف لح ؤد      ا ؤ ؤلمجلخاؤن  ح  ؤلأالخ يرته ؤس لعا : م ؤاتؤجيرايرا جعيرع مةلخن جت م ؤة ما3
 ي  ن ا ا ؤ عح ؤد ؤس حخما اه ؤ ل ج حخك ن لخا   م حخما جتع  ذ ت م ؤة ملخد حيرث اع   ؤ عا م

لم  ؤلأمتما دما ع   ف ما ؤسة للخد   ؤ عا م ة م ها ذ   م   ن يأجعاا ؤلى حيرث معبف ؤة ما
ؤس  ميا   ت م ؤة ملخد ؤ ع  يرا لف ملخد ؤ  بظير  ؤسعمته ؤس حخما لؤ دلخلخ  ؤ دليرا ؤ ل جملن ؤ لم ؤن 

  ي  هلخ    ذير   لرعالخ ؤ ةتع  لؤستلخم  لؤسةلخجته   ل ف ملخد ؤ عيرلخ ا متف صمح ع      ل مةيري   ل

                                                           
 .501ت   م مخ ف ال  عمخا 1
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   ةه اةعن ؤ تعخ  لخد    داميرا ؤيؤن  ؤ دمته  ل   ؤ  يعع دما ؤ دمته  يت : ؤاتؤجيرايرلخد ؤ  تعع -0
م  )م  م اخ ؤ  تعا   ن اةعن دما ى ن م  ؤسعخ ا لؤ  نؤاا حعا امعك مبحبيرلخد ؤ دمته   لخن ؤ مخلن 

دما م اخ ؤ  تعا   ن اعخفي ايرقلخ د  ميرييرا  عع لؤا الخذا  : مت ( حيرث ؤ كةف لؤ نح ؤن لؤلأيؤم لرعالخ
 1.مايرا ؤة ما ؤسدمعذا  ممةيؤد  ل ؤ بتعصلخد   ؤلأاعلخن  ةف لح   ل   م  ا ي 
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 خلاصة الفصل السابع

 ؤ ؤ عن     رلخ للخ  ملخ ا ايرم ؤ دمته دما ؤة ملخد ن   ذ     لد   ؤ ا تخؤن    ؤ  لخن  ت  مص  لخ جت     ا 
 متيا ؤيؤن  ؤ دمته ضخلناا    ف ؤسساتلخد ؤة ميرا سعؤ ها لجتيرع ؤ دلخىا ؤ ا علخذيرا فلخصا    تؤد ؤ  نل    

ؤ دمته  مع في ؤل ايردخ  دعؤمف ؤ تع  دمير   إع يجته ؤ  بلس   ؤ ؤ دمته لجعايرا فدف ذ اما ؤ دمته  لد   جخك 
 .  حلخ ا معؤ ها مكةف ملخ   ؤ دمته
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 قائمة المراجع

 .532ت .5112ذكع ؤ ع     حمير  دل  ؤ ببي ؤ دلخله   جتعا  ؤة ملخد   دالخن   يؤن ؤ ماخؤن  مبكخ لؤ  ع اف   (1
 2007جتعا  ؤة ملخد   دالخن   يؤن ؤ ماخؤن  مبكخ لؤ  ع اف   ع    ؤ ذكع  (2

 .8991دل  ؤسدمته دل  ؤلحاير    ؤ تيرلخالخد ؤ ى علخياا   ؤ تلخاخ  معخ   (3
 .5182محمد ص ح   الخضخؤد ؤ ى علخي ؤ ةمه   ؤلجمؤلخ    (0
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