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 مفهوم الخدمات    .1

امدممل  وقد  علن عددام للبر مممّ نيدددددددددلمتع  من  دددددددددتع  هاحد نيدددددددددلمتا ت حسمدام ااسلمسا االد د من 
لدممل ااكعم ا ااصدددددد سا  لدممل االلتس   لدممل الادصددددددمل لمم هسمم ابعمبمل الهمد سا وملاقع الانترنس   
وغيرام  لدممل ااااد  لدممل الحلاقا  لدممل مصدكهسا  لدممل االيدتسا وااترهس   لدممل الا دلةدمسة  

اسدا والمحدم ددددددددددددددةسدا وااليددددددددددددددسير دا ...ال  لددمدمل االددس د  ...وغيرادم لثير. واعدد نلع من ادذ  ااادمنلنسدا وابدم
امدممل ق مع قمئ  دلامهم هس  عدد من ابؤ دددددددديددددددددمل والأهكاد  وفعن  قلانين وداظسنمل وا  ميددددددددمهممل  

 مللبرة ت االةغسد  وت ااامدج المحتي اممم وت فك ا االحتا الاقلصمد ا.

 تعريف الخدمة:  1.1 

امدما اي لد نةددددم  لو ما لا أال ل ددددمد غير "يمعن دلك   امدما بةددددعد مةيددددط بحيدددد   للدتك : 
 1متنلد   لكض  طك  ا ك  آلك  ولا  الج عا  لي امللاك .

دللبر لمصسا االامتلميسا لا  لمصسا ات دما  همي غير ممد ا  لا يمعن بيمم االك  الدتهم  وال  حسث 
عاةددا ت االلك   بهددم ومادد  ديددددددددددددددل امددم  اددذاددا  ل  ااتحلء إا دعددمئ  للكى اتللةير عن الدة مددم يمثددد لول 

امدما  لحنماسا ابعمن ااذي  ل  هس  دادا امدما  لو الا ددددددللمنا بةددددددممدة ميددددددلمتعين  ددددددمباين ات دما  
 2....ال.

م ملم االيدددددل د   لنم نجد ضدددددنن االلك   لن امدما  ل  عكضدددددمم من طك  إا طك  آلك  واام نيدددددتراع 
ااذي  كلز عت  االنتسا االةمداسا مم بين ااةمئع وابةدددددددددددتري  حسث لد مامم يملتا شددددددددددديء أو قسنا بماايدددددددددددةا  

 من طك  ميلمتا امدما. القيمة المدركةالآلك. ودةير ابا لا ت م ملممم ااةيسط إا دتا 

إلّا لن اذ  االنتسا االةمداسا لا  الج عامم لي امللاك لو انلامل اةددددددديء ممدي اتنةدددددددتري لو اتنيدددددددل سد من 
امدما  سغ  داديم  اةددددددديء أو قسنا  وااذي  علن ت ااغما  اااسنا ااااد ا. اعن نةدددددددير اام إا ملاحظا 

ه دما الإطلمم لابدّ من  ممنا ادا واي لن دادا امدما يمعن لن  علن مصددددددددددد لبم بلادا  دددددددددددتلا ممد ا
 

1 Kotler et Dubois, 2012, "Marketing Management", Pearson éducation, 14ém édition, Paris, France, p 

42 
 .40، ص2019سفيان لرادي، تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية، دار أسامة للنشر، الأردن،  - 2
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دادا الألد ضددددنامم  ولدما اال ةس  ت ابيددددلةدددد   لابد من دادا الأدو ا والحان وغيرام ضددددنامم  عت  
ععم لدما الا دددددلةدددددمسة ااامنلنسا  لو االدس   ااك مضدددددي لو االدس م هلا  صددددد  ةمم ت ااغما  لي دادا  

 ايتع ممد ا.

بأنهم:   اااةدمطمل لو ابامهع ااتي دلكض اتةسع لو دلكض لاسدةمطمم   عكه  الجنلسا الأمك عسا اتليدل د امدما
 بيتلا ملساا  . نلاحظ لن اذا االلك   لا يمسز بين اايتلا وامدما.

عةدمسة عن ما لدا مددسلدا بدملحلاد قدمئندا بحدد أاتهدم لو مكدة دا بةدددددددددددددديء مدمدي  لن امددمدا Lovelock كى 
م متعساواي ت ااغما  غير متنل ددددددددددددا. ودلكّ  امدما ل  ددددددددددددم متنلد ودعلن قمبتا اتلةمدل ولا دترد  عتسم

 عت  لنهم نةم  غير متنلد  مد  بملأ مد إا إشةمع سغةمل ومل تةمل اازبمئن.

 1 كى آلكون لن دلك   امدما يحدد من للال:

 مادم امدما وااذي يجمز و يت  امدما؛ -

 االلاج  ااي ك..(؛حماا اازبلن ات دما  ) االلتس   اايسمحا   -

 ابامهع ااتي يحصد عتسمم اازبلن ت االق  ابام  ؛ -

مجمز امدما ميدددددددددؤول عن لتد ابسزة االامهيدددددددددساباظنا امدما و ةدددددددددعد ازءا ممنم من  كبا اازبلن من  -
 للال اشترال  ت عنتسا االادا؛

 واذا مم يمسزام عن اايتع ابتنل ا؛امدما تمثد  تيتا من اااةمطمل ااتي لا دالد إا امللاك ااالمئج  -

 امدما مجنلعا من ابامهع ااتي دادم اعد هكد بامء عت  طتة . -

 وعتس  هإن  دلك   امدما يج  لن  ل نن:

 
 26-22، ص ص : 2014، دار المسيرة، الأردن، 2محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات،الطبعة  - 1
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الجلان  ابللتاا بمازبلن: زدةدددددند ابؤثكال اايدددددتللسا لملحماا  اادواهع  الهدا   امبرة  االحمسب  مدى   -
 هع ااتي يحصد عتسمم اازبلن ت وق  الحماا ات دما؛إدساك الدة امدما. وابام

 الجلان  ابللتاا لمادم امدما: امبرة  ابممسة  قدسد  عت  االادا الجسد ات دما وفاسد ااكضم؛ -

ابيدددددددددددلتزممل ابمد ا ااداعنا من  دددددددددددتع متنل دددددددددددا  الأباسا  االحمسزال االازما الادا امدما عت  االا   -
 ااص سح؛

 د الأنة ا واالنتسمل بةعد اسد وددس   االممتين عت  دادا امدما بملجلدة اب تلبا؛يج  فد  -

  تيتا لنة ا لا دالد إا امللاك ااالمئج لو اب كامل؛ -

 مجنلعا من ابامهع ااتي دادم إا الأهكاد لد حي  طتة . -

 أصناف العرض التسويقي:  2.1

االّ كق إا طةسلا االكض االيدددل اي  دددلاء ات دما لو اايدددتلا  حسث ومن لاد هم  طةسلا امدما لابدّ من 
 1يمعن االنسسز بين خميا لصام  اتلكض االيل اي لنم تي:

واي اايددددتع ااتي دةمع دون دادا لي لدممل مكاهاا  مثد ابلاد ااغذائسا ت ملحك سللللع ملموسلللة تامة:  -
 الحي؛

 ت  بسلمم دادا لدممل مكهاا  مثد اايددسمسة إن لم  اي اايددتع ااتي  لسلللع ملموسللة مرفقة بخدمات:  -
 د نن ابؤ يا لدممل ااصسمنا والإصلافي هتن  ةتر مم لحد؛

يمعن اعلةمس االكض االيدل اي احسام إأا لمن  ل دنن  دتع ولدممل بايدةا مليدمو ا مثد   عرض هجين: -
 االلز ع ااذي نللبر  لدما  اعن إن لم  ا  بليتس  اايتلا هعأن  لم  عن.

 
1 Shostack, Lynn G (1982) « How to design a service », European  Journal of Marketing, Vol.16, No.1, 
pp.49-64. 
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اي دتا امدممل ااتي  ل ت  إتممم بسلمم لو ا دددلملالمم دادا  دددتع مصدددمحةا    خدمات مرفقة بسلللع:  -
 لهم  هإاكاء عنتسا اكاحسا لا دل  دون دادا لدو ا قةد لو لثامء لو بلد الجكاحا؛

اي دتدا امددمدمل ااتي لا تملتدا لي عكض متنلد لإتمدمم بسلمدم لو ا ددددددددددددددلملالمدم  اي   خلدملات تلاملة:  -
 ا غير متنل ا مئا بمبئا مثد أاا الا لةمسال ااامنلنسا  بلاسصا االأمين ...ال.لدم

 ااةعد ابلالي  ل سام دلضسح للبر ا ةسلا امدما من حسث دساا ابتنل سا:

 : تصنيف الخدمات بحسب درجة الملموسية1الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .43  ص2019  داس ل مما  الأسدن  -وددس ةمل عنتسام ماس  -  سمن اكادي  ديل د امدممل المصدر: 
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 أهمية الخدمات  .  2

 دددةد االادا ت لول محمضدددكة إا لنام نيدددلمتا لنلاع تلت ا من امدممل ت حسمدام ااسلمسا من لدممل       
ام  ااكعم ا ااصدددددددد سا  لدممل االلتس   لدممل الادصددددددددمل لمم هسمم ابعمبمل الهمد سا وملاقع الانترنس  وغير 

لدممل ااااد  لدممل الحلاقا  لدممل مصدكهسا  لدممل االيدتسا وااترهس   وغيرام لثير. من لاد ملكها 
مدى لهمسلمم نليددددمءل: اد يمعاام لنيددددلمتعين الا ددددلغامء عاممت اد يمعن الا ددددلغامء عن لدممل ااكعم ا  

ل اااادت ات  يمعن  ااصدددددد سات اد يمعن الا ددددددلغامء عن لدممل االلتس ت اد يمعن الا ددددددلغامء عن لدمم
الا لغامء عن لدممل الهمد ت اد يمعن الا لغامء عن لدممل الحلاقات.... ال. الإامبا  لعلن بدد   لا 
  ت لثير مامم  وبددددددددددددددد  سلمم يمعن   ت بل دمم  ونجس  بددددددددددددددد  نل   ت اااتسد مامم بةدك  دلهك ااةد د. وعتس  

مدممل  مع قمبتسل  لا دددددددددلملاك لدممل اد دة  همبيدددددددددلمتا االمدي يمعا  لن  لي و ةدددددددددكفي مدى لهمسا ا
ممدام حاد الإبداع ت امدممل غير محدود  ولمم لن اامك قدسة مماسا اتنيدددددددددددلمتا  هإيجمد ااكغةا من طك  

 ابؤ يمل امدمسا اسم بماصل .  

إن نمط الحسمة الحملي وا  ابيددددددلمتا الاقةمل عت  عدد من امدممل قد  صددددددا مم ضددددددنن اا ددددددكوس مل مثد  
ا االاز   ااك مضددددا  اايددددسانم  دوسال االدس    اايددددسمحا ...ال  لنم لن اال لس االعالالاي لحد  ق زة أا

ت اابرمجسمل ابيدددددددددددمعدة عت  اااسمم بةدددددددددددؤون الحسمة ااسلمسا  ضددددددددددد  إا أاا االيدددددددددددلق عبر ملاقع اال    
اترهس   وغيرام مممّ زاد  ود ةسامل الهمد  المحنلل لتمم  دددددددمعدل ت الا دددددددلةدددددددمسة  االيدددددددلق ااةدددددددكاء وااةسع  ا

 اا ت  عت  امدممل  هظمكل دول  غت  عتسمم اقلصمدام االطني إنلمج امدممل.

 المنظور التاريخي للنظريات المفسرة لنمو قطاع الخدمات  1.2

داع اااظك ا الاقلصددمد ا وساء نمل ق مع امدممل ت مجمل الإنلماسا واا ت   بحيدد  اااظك ا لتنم زاد اادلد 
زاد اا ت  عت  امدممل )ز مدة مكونا اادلد(  لمم الإنلماسا ت ق مع امدممل دانل بةطء مامسنا بماا مع 

 لد ابؤشددددددكال  ؤدي إا ااانل ااالي ت اازساعي وااصددددددامعي  لمم نمل االنماا همل ل ددددددكع بعثير  هملجنع بين
ظمك عدد من ابؤا ين لمصدددددا الأنجتل  دددددعيدددددلن ابملنين بماة ث ت  1930ق مع امدممل. ابلداءا من 

(  لاحظ  آلان هسةدددك  انيدددسمب هكص االند والا دددلثنمس 1940  للاسك 1935ق مع امدممل ) هسةدددك  
ااثدمنلي )ااصددددددددددددددادمعدمل اال ل تسدا( ا إا إا ااا دمع ااثدماثي   من ااا دمع الأولي )اازساعدا وااللدد ن( إا ااا دمع



 محاضر قسم أ أستاذ     بلال بلّحسن
الشهيد طالب  –الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم 

 - عبد الرحمان

 
مدخل    عنوان المطبوعة   

 للخدمات

 

11 

 

2جامعة البليدة   

)ق دمع امددمدمل(  حسدث  كاع اا  ددددددددددددددد إا ادذا ااةدمحدث ت اظمدمس لهمسدا ق دمع امددمدمل. ابلدداءا من عدمم 
وف  اشدكا   ابعل  االطني الأمك عي اتة ل  الاقلصدمد ا  ظمكل لعنمل ملاما بةدعد للثك  1960

دمددمل ود اددممسعسددا نمل  وعلاقلدد  بددماانل الاقلصددددددددددددددددمدي ااعتي ودوس اال لس فددد دددا رل دسا ددددددددددددددددا ق ددمع امدد 
االعالالاي ت أادا  وددأثير أادا عت  بدمقي ااا دمعدمل ومدم  الج عاد  من ظملس ق دمعدمل لددمسدا ادد ددة  

     هلش 1966دللاهد ضدددنن س  ا مجلنلمل مم بلد ااصدددامعا  ومن لبكز سوّاد اذ  اا ترة:  امسي غك ا تد 
Fuchs1968  و   دانسدددمل بسدددد  Daniel Bell1976 .    لندددم ظمك ت ااثندددمنسادددمل دسدددمس   إنلدددمج

   Gadrey  1987  و    Delaunayامدممل بلاما نظك املنع ااصدددددامعي الحد ث  ومن سواد    
وااللاسد    (What we produceحسث  تّط اا لء عت  اال لس واالالع وز مدة االنم ز ت ابالحمل )

 & What  اذا اال لل ت ) (How we produceسملد الإنلماسا اتنؤ ددديدددمل ) ابلزا د ت اله
How ال  دددة  دل دددع ن مق امدممل اال دددس سا ابلاما ل دددم دددم اتنؤ ددديدددمدن وت اذا اايدددسمق  كاع )

االل دددع ت امدممل ل دددم دددم إا ز مدة الاحلسمامل من امدممل الإضدددمهسا ابلاما اتةدددكلمل. لنم ظمكل 
( حسددث  كى بددأن ت املنلددمل الحددد ثددا الأهكاد  Giarini 1986ك ددا نمل امدددمددمل ) ت ااثنددمنسددمل نظ

واباظنمل لا دةددتري اايددتع واعن شددتري اااظنا ابلادة  بحسث اذ  الأنظنا داةددأ من عدم ااساين  وعتس  
لند هانل امدممل ال بهد  الحد من عدم ااساين ودغ سا اب مطك ابماسا  هصدددددددددددمسل اازساعا وااصدددددددددددامعا دل

 1عت  امدممل ال يين لدائمم الاقلصمدي  لاء من حسث الإنلمج لو االلز ع.

 مساهمة قطاع الخدمات في الاقتصاد العالمي  2.2

عك  الاقلصددمد االمبي فللال اذس ا ماذ بدا ا ااام ددا ااصددامعسا بدا ا اااكن اايددمبع عةددك  هةلدمم لمن  
  ظمكة الآاا ااة مس ا اسلك  الإنيدمن عصدك اد د سمي بلصدك االد د من اادول دللند عت  اازساعا واالحمسة

ااصددددددددددددددامعا  وااد لدى اال لس ااصددددددددددددددامعي إا لتد ق مع امدممل لا مع قمئ  بحد أاد  نلسحا بؤشددددددددددددددكاد   
الاقلصددددددددددددددمد دا ااتي د لقد  عت  لدد من ق دمع اازساعدا وق دمع ااصددددددددددددددادمعدا. نلكض هسندم  تي ميددددددددددددددمهمدا ق دمع  

 .2لإ ملي  ت ابسزان االحمسي  وت االةغسدامدممل: ت ااامدج المحتي ا

 
، ص ص 2015، 4سفيان بوصالح وعبد الناصر بوثلجة، دور قطاع الخدمات في التنمية المستدامة، مجلة البديل الاقتصادي، العدد  - 1

81-93. 
 بتصرف:  - 2
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 مساهمة قطاع الخدمات في الناتج المحلي الإجمالي:  1.2.2

لدى ااانل اايددددك ع واالا ددددع ت لنةدددد ا امدممل ت الاقلصددددمد االمبي ماذ مالصدددد  اااكن ابمضددددي إا دغسير 
لام  إا اقلصددددمد قمئ  عت  اسعتي ت اقلصددددمد االد د من اادول  ددددلاء لمن  ملادما لو نمشددددئا  حسث د

ااا معمل امدمسا وقد نلج عن اذا اال لل إا اسد مع نيددددددددددةا ميددددددددددما  ق مع امدممل ت ااامدج الإ ملي 
اا \من ااامدج المحتي الإ ملي االمبي مل لقم ب %63.97نيدددددددةا   2021االمبي حسث  دددددددحت   ددددددداا  

 عت  لد من ق مع اازساعا وق مع ااصامعا مجلنلين.

ابلالي  ةين نيدددددددددةا ميدددددددددمهما ااا معمل ااثلاثا ت ااامدج المحتي الإ ملي اةل  اادول مم بين  ددددددددداتي الجدول 
 .2019و 2010

: نسللللللللللبة مسللللللللللاهمة القطاعات اليلااة في الناتج المحلي الإجمالي لبع  الدول سللللللللللنتي 1الجدول 
2010-2019 

 

 
الملتقى ، تجارب دولية و وطنية رائدة -في الخدمات في التنويع الاقتصادي الخدمات والتجارةدور اقتصاد عثمان توات وسفيان غواس،  -

 2021، جامعة الشلف، الوطني الافتراضي حول الاتجاهات العالمية في مجال تسويق الخدمات

، 4سفيان غواس وسليمان كعوان، تحرير قطاع الخدمات كآلية للتنويع الاقتصادي في الجزائر، مجلة أبحاث اقتصادية معاصرة، المجلد  -

 . 250-233، ص ص: 2021، 2العدد 

 سفيان بوصالح وعبد الناصر بوثلجة، مرجع سابق. -
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 .2021: قمعدة بسمنمل ااةاا اادولي المصدر

لهمسدا ق دمع امددمدمل ت اقلصددددددددددددددمد دمل ااددول ابلاددمدا ولدذا ااادممسدا  حسدث دلددل من للال الجددول دظمك 
نيددددددةا ميددددددمهمل  ت ااامدج المحتي الإ ملي اتدول ابلكوضددددددا ت الجدول ميددددددمهما لد من ق مع اازساعا وق مع  

 %77ااصامعا  وااايةا اا مسقا اي دتا ابيحتا اا مع امدممل ت االلا مل ابل دة حسث قمسب  نيةا  
  ولذاا بماايددةا اا مع امدممل ت لبمنسم هاد  ددما  بايددةا  2019من ا ملي ااامدج المحتي الإ ملي  دداا 

من ااامدج المحتي الإ ملي  وامم بماايددددةا اتماد لدواا نممسا هيددددحت  ميددددمهما ق مع امدممل  %62همق  
ااصامعسا ااعبرى داسمم ق مع لدممل  . وما  نيلالج لن اادول %50ت ااامدج المحتي الإ ملي نيةا قمسب   

حسلي وهلمل ت نمل اقلصدددددددددمدام  لو لن اامك علاقا طكد ا  لتنم لمن  اادواا صدددددددددامعسا لتنم زاد نصدددددددددس   
ق مع امدممل مامم  واذا مم لام قد لشددددددددكنم إاس  ضددددددددناسم ت د لس نظك مل اب يددددددددكة اانل ق مع امدممل  

 لم لحمبا  اتنؤ يمل الاقلصمد ا اايك لا ااانل.حسث لن ق مع امدممل امء ت ابامم الأول  

  لضح ميمهما تلت  ااا معمل ت ااامدج المحتي الإ ملي. 2بماايةا اتحزائك  ااةعد سق  

 
 دددد سمن غلاد و ددددتسنمن لللان  فك ك ق مع امدممل لناسا اتلال ع الاقلصددددمدي ت الجزائك  مجتا المصلللدر: 

 .250-233  ص ص: 2021   2االدد   4لبحم  اقلصمد ا ملمصكة  امتد 



 محاضر قسم أ أستاذ     بلال بلّحسن
الشهيد طالب  –الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم 

 - عبد الرحمان

 
مدخل    عنوان المطبوعة   

 للخدمات

 

14 

 

2جامعة البليدة   

من للال ااةددددددددددددددعدد نلاحظ لن ميددددددددددددددمهمدا ق دمع امددمدمل لدمسج الإداسال االنلمسدا ت ااادمدج المحتي امدمم  
  ومن بين ل دددددةمب 2019إا  2016امءل ت ابكدةا الأوا  لنم انهم عكه  نملا ميدددددل كدا للال اا ترة 

اا دمع امددمدمل دوس مم  ت فك دا ونمل الاقلصدددددددددددددددمد  أادا نمل ق دمع لددمدمل اااادد وااللز ع. وعتسد  هدإن 
 االطني  وال مم  لال  اال لسال الحمصتا ت اايمحا اادواسا.

 مساهمة قطاع الخدمات في التشغيل  2.2.2

  هاد لمن ق مع امدممل ابزوِّد ااكئسيددددددددددددددي  2000لا دزال االنماا ضددددددددددددددنن ق مع امدممل دزداد ماذ عمم 
بمالظمئ  ماذ مالصدد  االاد الأول من اااكن االاحد واالةددك ن  لمم ت أاا لثامء الأزما الاقلصددمد ا وابماسا  

  لدمن  2018سدا. و ت عدمم % من االندمادا االدمب38. عاددمدم لدمند  تمثدد 2009و 2008االدمبسدا الدممي 
% من االندمادا االدمبسدا و دُّلدلمجدل امدمل ااكئسيددددددددددددددي لإيجدمد هكص عندد ادد ددة. لندم  51,1ق دمع امددمدمل يمثدد 

% ت ااةتددان ااادممسدا.  46% ت ااةتددان ابلاددما و75بتغد  حصددددددددددددددا ق دمع امدممل من االندماا الإ ماسدا 
ت الإنةدددددددددددددددمءال واايددددددددددددددسدمحدا وت غيرهمدم من    زادل لهمسدا ق دمعدمل امددمدمل2018-2001وت اا ترة 

 2ق معمل الأعنمل  دددال م  ت اايدددلق االمبسا اتلظمئ   لمم ت أاا ت الاقلصدددمد مل اااممسا. ااةدددعد سق  
  لضح أاا.

- 2001: التغيّر السللنوي في توزيع العمالة في قطاعات مختارة بحسللب مسللتوم التنمية  3الشللكل 
2018
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 -ن غلاد  دوس اقلصمد امدممل واالحمسة ت امدممل ت االال ع الاقلصمدي: عثنمن دلال و  سمالمصدر
ابتلا  االطني الاهتراضدددددددي حلل الا مامل االمبسا ت مجمل ديدددددددل د امدممل   مسب دواسا و وطاسا سائدة  

 2021امملا ااةت   

يددير أاا بماكالع إا ت االةددغسد  ويمعن د  %30بماايددةا اتحزائك  يددما  ق مع امدممل بايددةا دامسب 
   %60  حسث لن حلالي 2نيةا الا لثنمسال ت الجزائك بحي  ااا معمل لنم ال ملضح ت الجدول سق  

لمن  ملاما اا مع امدممل  ت حين ق معمل مثد ااااد واايددددسمحا لم    2018من الا ددددلثنمسال ايدددداا 
 .%9دللدى هسمم نيةا  

 ) مليون دينار(  2018النشاط في سنة  : المشاريع الاستيمارية حسب قطاعات2الجدول 

 
 دددد سمن غلاد و ددددتسنمن لللان  فك ك ق مع امدممل لناسا اتلال ع الاقلصددددمدي ت الجزائك  مجتا المصلللدر: 

 .250-233  ص ص: 2021   2  االدد 4لبحم  اقلصمد ا ملمصكة  امتد 

 

و للبر االلظس  ت ق مع امدممل مام دددددد  بلا  لمص اتايددددددمء  اذاا  يددددددل لأن ت االملم بأ ددددددك  عت  
الحصددددددددددددددا الألبر من االظدمئ  ت ادذا ااا دمع. ودةتس نيددددددددددددددةدا مةددددددددددددددمسلدا ااايددددددددددددددمء ت وظدمئ  امددمدمل ت 

ممم لثك دأثيرا   %  و دما  اذا ااا مع ل  دم  ت ز مدة مةدمسلا ابكلة ت  دلق االند  41الاقلصدمد مل اااممسا  
  بتس دلظس  ابكلة ضددددددنن ق مع امدممل ت 2018إيجمبسم  ت ابيددددددمواة بين الجايددددددين ت االنماا. وت عمم 
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ت ااةتدان  %87من ااايددددددددمء االمملال. وت ابامبد  بتغ  اذ  الحصددددددددا  %50ااةتدان اااممسا للثك من 
 ابلادما ااانل.

 تتطور التجارة العالمية في الخدما  3.2.2

ل  االحمسة اادواسا ت ق مع امدممل دل ددددلم   ددددك لم   ولا  ددددسنم بلد عمم 2018-1980ت اا ترة    دل ددددا
دكاسلن  5,8  حسدددددث زاد مجنلع ااصدددددددددددددددددددمدسال اسةتس 2018  ممدددددم لدى إا نمل قلي ت عدددددمم 2005

دولاس.وحاا  الاقلصدددددددددمد مل اااممسا نملا  قل م  ت صدددددددددمدساتهم ضدددددددددنن ق مع امدممل  ممم عزز حصدددددددددلمم ت 
. لنم  ددددددحت  لقد  2018% ت عمم 30إا  2005ت عمم  %23ااصددددددمدسال االمبسا ات دممل  من 

اايدددتع  وإن لمن  لا دزال   ااةتدان نملا  وديرة ل دددكع ت ااانل ت صدددمدساتهم من امدممل مامسنا  بصدددمدساتهم من
-2005ت ابمئا. وت اا ترة  1حصدددددددددلمم ما   دددددددددا ت االحمسة االمبسا ت امدممل  إأ  اد ماداسام عن 

لدى إا ز مدة حصدددددددددددا   %  دددددددددددال م   ممم11  نم  صدددددددددددمدسال امدممل من لقد ااةتدان نملا  لماداس 2018
أاا إا لن امدممل ديدددم  ت االال ع  %. وقد  ةدددير  19إا  14امدممل ضدددنن مجنلع صدددمدساتهم  من 

الاقلصددددددددددددمدي ت لقد ااةتدان نملا . وت االد د من اادول اااممسا ااصددددددددددددغيرة  لمن  امدممل دةددددددددددددعد ق مع  
% من مجنلع ااصدددمدسال ت نصددد  عدد اذ  الاقلصدددمد مل ت عمم 80االصدددد ك ااكئسيدددي وتمثد للثك من 

2018. 
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 2018-2005لسلع للاقتصاديات المتقدمة و النامية : تطور صادرات الخدمات وا3الشكل  

 
 -: عثنمن دلال و  سمن غلاد  دوس اقلصمد امدممل واالحمسة ت امدممل ت االال ع الاقلصمديالمصدر

ابتلا  االطني الاهتراضدددددددي حلل الا مامل االمبسا ت مجمل ديدددددددل د امدممل   مسب دواسا و وطاسا سائدة  
 2021امملا ااةت   

ودظد صدددددددددمدسال امدممل للثك د اممعسا  من صدددددددددمدسال اايدددددددددتع ت لد من الاقلصدددددددددمد مل ابلادما ااانل  
  نمدد  صددددددددددددددددمدسال امدددمددمل ت الاقلصددددددددددددددددمد ددمل 2018-2005والاقلصددددددددددددددددمد ددمل اااددممسددا. ه ي اا ترة 

  ددال م . وزادل ميددمهما امدممل %6,5 ددال م   بسانم نم  صددمدسال اايددتع لماداس  %8,3لماداس  اااممسا
%  وال مم  العم من للال ناصددددمن 17إا  14ت مجنلع ااصددددمدسال ضددددنن الاقلصددددمد مل اااممسا من 

ت ميدمهما صدمدسال اايدتع. ولمن  صدمدسال امدممل ل  دم  للثك مكونا  من صدمدسال اايدتع   %3لماداس 
ت اا ترة إأ  ددددددددددددددحتدد  ميددددددددددددددلل ددمل لدلا من ااترااع لثاددمء لدددّ من الأزمددا الاقلصددددددددددددددددمد ددا وابددماسددا االددمبسددا 

-2005. ولمن نمل صدددددددددددددمدسال امدممل ت اا ترة 2015والانعنمش االحمسي ت عمم  2008/2009
  ال م  ت الاقلصمد مل اااممسا ما  ت الاقلصمد مل ابلادما ااانل. %2,9لعت  لماداس  2018

 ددددددددددددددمد ت   لدمند  ااةتددان ااعبرى ابصدددددددددددددددسة وابيددددددددددددددللسدة ات ددمدمل ت االدملم دلنثدد بدملأ2018ت عدمم 
الاقلصددددددددددددددمد دمل ابلاددمدا  لا  ددددددددددددددسندم االلا دمل ابل ددة وبتددان لوسوبدم  مثدد لبدمنسدم وابنتعدا ابل ددة ابر  دمنسدم 

100
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300
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(. وقد ا دلأثكل ااةتدان 3 االظن  وآ كاادا ااةدنماسا  ولذاا ت الاقلصدمد مل ااامشدئا مثد ااصدين )الجدول
ل من امدممل  والحظ الا م  ن يددددد  ادى من مجنلع ااصدددددمدسا %50ابصددددددسة االةدددددك الأوا بألثك من 

 عةدددددددد  عن والد  منم ت دةددددددددعستا لبرى ااةتدان ابصدددددددددسة  ااةتدان ابيددددددددللسدة االةددددددددك الأوا  وال مم
 ات دممل.

 

)ملايين الدولارات ونسللللبة   2018: البلدان المصللللدرة والمسللللتوردة الرئيسللللية للخدمات  3الجدول 
 مئوية(

اادددةدددتددددددددان ابصددددددددددددددددددددددسة  
 مملااكئسيسا ات د 

قددددددددددددددددسددددددددددددددددنددددددددددددددددا  
ااصدددمدسال من 

 امدممل

الحصدددددددددددددا من  
ااصدددددددددددددمدسال  
االدددددمبسدددددا من  

 امدممل

ااةتدان ابيددددددددددللسدة  
 ااكئسيسا ات دممل

قددددددددددددددسددددددددددددددنددددددددددددددا  
اادلاسدال مدن 

 امدممل

الحصدددددا من االاسدال  
 االمبسا من امدممل

 االلا مل ابل دة 15.6 752411 االلا مل ابل دة
503 
053 10.7 

 9.6 453014 ااصين 6.8 176 327 ابنتعا ابل دة

 6.6 312074 لبمنسم 5.6 272738 لبمنسم

 5.0 235679 هكنيم 4.9 236760 هكنيم

 4.2 198653 ابنتعا ابل دة 4.3 488 208 ااصين
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اادددةدددتددددددددان ابصددددددددددددددددددددددسة  
 مملااكئسيسا ات د 

قددددددددددددددددسددددددددددددددددنددددددددددددددددا  
ااصدددمدسال من 

 امدممل

الحصدددددددددددددا من  
ااصدددددددددددددمدسال  
االدددددمبسدددددا من  

 امدممل

ااةتدان ابيددددددددددللسدة  
 ااكئسيسا ات دممل

قددددددددددددددسددددددددددددددنددددددددددددددا  
اادلاسدال مدن 

 امدممل

الحصدددددا من االاسدال  
 االمبسا من امدممل

 4.1 191939 آ كاادا 3.7 179776 الاادا

 3.9 184710 ااسمبمن  3.6 173821 ااسمبمن 

 3.6 169458 الاادا 3.3 161845 الهاد 

 3.3 155581  اغمهلسة 3.1 642 149  اغمهلسة

 آ كاادا
146678 3.0 

 الهاد 
133 
710 2.8 

 امنلع
2 609 

334 53.9 
 امنلع

2 
537870 53.9 

 -: عثنمن دلال و  سمن غلاد  دوس اقلصمد امدممل واالحمسة ت امدممل ت االال ع الاقلصمديالمصدر
ابتلا  االطني الاهتراضدددددددي حلل الا مامل االمبسا ت مجمل ديدددددددل د امدممل   مسب دواسا و وطاسا سائدة  

 2021امملا ااةت   
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ابسزان االحمسي امدمي وااذي يمعن حيددددددددمب ابسزان االحمسي امدمي  حسث انّ  2من للال الجدول سق  
  تد عتس  ل  ددددددددددم ابسزان االحمسي غير اباظلس و ةددددددددددند لمها امدممل ابلةمداا بين اادول )ناد   ددددددددددسمحا   

سا محددة وغماةم مم دعلن  دداا  دأمين  لدممل الادصددمل  ابلتلممل سلدممل ابماسا  ...ال( للال هترة زما
مسلاد ا  و علن ابسزان االحمسي إيجمبسم لو  يدددحد همئ دددم إأا لمن  صدددمدسال بتد مم من امدممل للبر من 
واسداتهم من امدممل  و علن ابسزان االحمسي امدمي  دددددماةم اأا لمن  صدددددمدسال ااةتد من امدممل لصدددددغك 

 لحز االحمسي.من واسداتهم من امدممل  وال مم  ين  بما

هسمم ااة ث واال ل ك    عت  ااصدلسد االمبي  دةدعد لدممل اايد ك وااااد وامدممل االحمس ا الألكى )لمم
وإ دداء ابةدلسة ابماسا والإداس ا  ودادا امدممل االااسا وابللتاا بمالحمسة( هئمل دصدد ك امدممل ااكئسيدسا  

 كادال دصدددددددددددددددد ك امددمدمل االدمبسدا. ودةددي ااةتددان % من إ64.1ااثلاثدا  واي ديددددددددددددددل لأ ملدم  عت  رل 
دكلسةمل تلت ا اتلصددد ك دةلم  الضددلمم الإنممئي. ه ي حين لن ااةتدان ابلادما دل صددص ت امدممل ابماسا  
وابللتادا بدمبتعسدا اا عك دا  وغيرهمدم من امددمدمل االحدمس دا ااتي دل تد  عندمادا مكد لدا ابمدمسة  دللندد ااةتددان 

% عت  66.4% و53.1ولقد ااةتدان نملا  بةدددة عت  إ كادال اايدد ك وااااد ااتي ا ددل لأل عت   اااممسا 
 % بماايةا اتةتدان ابلادما.35.5  ت مامبد 2017االلالي من صمدساتهم الإ ماسا ت عمم 

ثلاثا ق معمل بلصدددددد مم لنةدددددد ا دصددددددد ك ا بمسزة: لدممل   2005ومع أاا  هاد ظمكل اعلةمسا  من عمم 
دصددددددملال والحم ددددددلب وابلتلممل؛ وامدممل ابماسا وابللتاا بمالأمين؛ وامدممل االحمس ا الألكى )انظك  الا

(. وبم لمن  اذ  ااا معمل قد  دددددددددحت  حصدددددددددا لتسا من ااصدددددددددمدسال الإ ماسا بتغ  نيدددددددددةلمم  4الجدول
ا عت    هدإنهدم ديددددددددددددددمعدد ااةتددان ااادممسد 2005% ت عدمم 28.1   بلدد لن لدمند 2017ت عدمم  35.5%

دال ع إ كادال االصدددد ك اممصدددا بهم بلسدا  عن الأنةددد ا االاتسد ا مثد اايددد ك وااااد. واذا د لس مةدددحع ت 
 اسعد صمدسال امدممل من ااةتدان اااممسا.
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:الصللادرات من خدمات تجارية مختارة بحسللب مسللتوم الدخل والمنطقة   4الجدول 
2017  )%( 

 هئا امدممل
الاقلصددمد مل 

 ابلادما

الاقلصددددددمدي
ال ااتي تمك 
لمدددددددددددددددددكحدددددددددددددددددا  

 انلاماسا
الاقلصدددددمد مل 

 ابلادما

اادددددةدددددتددددددددان 
الأهددك دداددسدددددددا  

 اااممسا

اادددددةددددددتددددددددان 
الأمك عسدددددددا 

 اااممسا

اادددةددددتددددددددان 
الآ دددددددسل ا 

 اااممسا

لقددددددددددددددددددددددددددددددد 
ااددددةددددتددددددددان  

 نملا

امدددددمددددمل ابلصددددددددددددددتددددا  
 بمايتع 

3.4 6.4 3.4 2.0 2.5 3.6 1.9 

 23.1 21.2 16.2 29.2 21.1 35.1 15.8 ااااد

 53.5 31.4 47.4 39.1 33.8 23.2 21.4 الأ  مس

 1.8 3.2 0.1 2.3 2.8 5.6 1.3 الإنةمءال

 2.1 6.9 5.0 4.2 6.5 2.2 13.6 امدممل ابماسا

 0.3 1.5 0.8 0.3 1.4 0.8 9.0 ابتعسا اا عك ا

الادصددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددملال  
ودعالالاسددم ابلتلمددمل  

 والادصملال

10.6 9.4 9.5 6.6 4.7 10.4 8.6 
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 -: عثنمن دلال و  سمن غلاد  دوس اقلصمد امدممل واالحمسة ت امدممل ت االال ع الاقلصمديالمصدر
ابتلا  االطني الاهتراضدددددددي حلل الا مامل االمبسا ت مجمل ديدددددددل د امدممل   مسب دواسا و وطاسا سائدة  

 2021امملا ااةت   

 احة(:ينمو قطاع الخدمات في العالم ) ميال الرعاية الصحية والس  3.2

 زداد  دال م عدد وحح  ابؤ ديدمل امدمسا ودةلعك اذ  الأليرة لدممل اد دة وأال الدة عماسا بصد ا 
ميددلنكة  و غت  عت  لغت  امدممل الحد ثا صدد ا الإبداع والابلعمس  همي لم دلد دالم بمشددةمع سغةا ادى 

د دةمك  بللاسد سغةا لم  عن  دسلمم إا لن اذبل  امدما اباترحا. ودللبر ابؤ دددديددددمل امدمسا ابيددددلمتا  ب
االمبسا أال دأثير ديدددددددل اي قلي عت  ق معمتهم ابيدددددددلمدهان وت ن م االق  دةدددددددير الاحصدددددددمئسمل إا لن 

غلغد وهم يدددددددددةلك  ابؤ ددددددددديدددددددددمل امدمسا  االمبسا فلد ابكاد  الأوا من حسث اااسنا اايدددددددددلقسا مثد أاا  
ولممزون. وفاد مؤ ديدمل لدمسا للكى مؤشدكال اد إيجمبسا ت نيد  ااانل ااتي فاامم  دال م ت تلت  
امملال امدمسا لماترهس  واايدسانم واايدسمحا وااكعم ا ااصد سا  وااللتس   واالدس  . نل كق هسنم  تي إا لد 

 من د لس لدممل ااكعم ا ااص سا ود لس اايسمحا.

 عوامل نمو قطاع الخدمات:  1.3.2

 لندم ز نمل ق دمع امددمدمل من دوادا لألكى  إلا ااعثير من دول االدملم دلك  نملا حدمدا ت ق دمع امددمدمل 
ادد مدم وال ندمدج عن مجنلعدا من االلامدد ومن االلامدد الألثك لهمسدا اسد دمع االادمهيددددددددددددددسدا االدمبسدا  الإصددددددددددددددلافي 

 7.8 21.0 20.7 15.7 20.6 16.6 23.9 لعنمل  مس ا للكى

امدممل ااةددددددد صدددددددسا 
 وااثامهسا وااترهسمسا

1.0 0.8 0.9 0.7 2.7 0.7 0.8 

 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 امنلع
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ت االحمسة اادواسا والا دددددددلثنمس ت  االاظسني ت ق معمل الادصدددددددمل وااااد وامدممل ابماسا  دذاسد االاةمل
مجمل امدممل  مع ز مدة اا كص االامهيددددددددسا نلسحا اتل لس االعالالاي وسهع الحدود اادواسا ممم حلل  ددددددددلق  

 امدممل إا  لق عمبي. ومن االلامد الألكى ااتي  مهم  ت نمل ق مع امدممل نذلك:

دال اقلصمد ا لمصا بأادا  مي كة من طك  االلا  إا للصصا ااا مع االمم ات دممل وظملس وح  -
 ميلثنك ن للاص.

 الابداعمل االعالالاسا. -

 اسد مع ابيللى ابلسةي ما  ز مدة اا ت  عت  امدممل االعنستسا. -

 الا ل مدة من زمن اال د ولوقمل اا كاغ وما  ااة ث عن لدممل بلأ اا كاغ. -

 1ة لملح منا و ما  ت نمل للكى لملاطلمم.لكوج ابكلة اتلند لواد مجملال لدمسا اد د  -

 اصددددددددد بممدما ااصدددددددد سا ابز ج ابلعممد من االامصددددددددك ابمد ا   تطور خدمات الرعاية الصلللللللحية:  2.3.2
ابتنل ددا ) قمعمل االلاج  الأدو ا..( وغير ابتنل ددا ) اا  ص  االنتسمل ...( وااتي  لد ابك   ملم .  

لمها لوا  االام ا بمبك   من ه ص اتنك   ودةد سص اتنكض   دادا اادواء   ودلبر ااكعم ا ااصد سا عن  
ااغدذاء  ابلدممتدا الجسددة  ابكاهادا ااا يددددددددددددددسدا والاالندمعسدا.  إن اصدددددددددددددد دا الأهكاد ت لي مجلنع ددأثير بدماس عت  

مامهع اايددددددددعمن وااثكوة الاقلصددددددددمد ا  و  ددددددددنن من للالهم ااالة الجيددددددددنمنسا واالاتسا وابلال ا  وقد حددل 
 :2لدممل ااكعسا ااص سا ت اااام  الآدسا

مامهع مةمشدددددكة متنل دددددا يمعن قسم دددددمم  دلنثد ت االعماس  ااتي يمعن دلهيرام من طك  الأهكاد ميدددددلاةلا   -
 نلسحا لا ل مدته  حماسم من لدممل ص سا ملساا.

 مامم ابك   لالسحا  مامهع مةمشدددددددكة غير متنل دددددددا  صدددددددل  قسم دددددددمم  دلنثد ت الحد من الآلام ااتي  لمي -
 ات دممل ااص سا ااتي ا ل مد مامم.
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مامهع غير مةمشدكة ومتنل دا يمعن حيدمبهم  ودلنثد ت ز مدة الإنلمج لالسحا مدممل ااكعم ا ااصد سا ااتي  -
 يحصد عتسمم لهكاد ااالى االممتا.

والحسل ا ااتي  ل صدد عتسمم  مامهع غير مةمشدكة وغير متنل دا  صدل  قسم دمم  ودلنثد ت ابلال مل االماسا  -
 الأهكاد نلسحا الا ل مدة من لدممل ااكعم ا ااص سا.

 ل ددددح ممم  ددددةد لن مدممل ااكعم ا ااصدددد سا لهمسا بماغا بماايددددةا ات كد واملنع ملم  اذاا يخصددددص الأهكاد  
ظلما ازءا من دلتم  من لاد الا ددل مدة من ااكعم ا ااصدد سا  واصددص اادول مسزانسمل ضدد نا ادع  ابا
 ااص سا  ودةير الاحصمئسمل لن ق مع ااكعم ا ااص سا  لنسز بملحسل ا لغير  من ااا معمل الاقلصمد ا.

 تطور خدمات السياحة:   3.3.2

 اصدد بمايدسمحا دتا الأنةد ا ااتي دل دنن إنلمج لدممل اايدسمحا وابكدة ا ل دمد بلاام الأهكاد من ما اا 
 دددمعا اتيدددمئح ولقد من أاا اتنلاز ( قصدددد   24محدودة ) دلحموز  إقمملم  الأصدددتسا إا ما اا للكى ا ترة

ااترهس   الا دلحنمم  االلاج  االلت   الا دلعةدم  دون لن  علن اذا االااد بهد  االند. ت حين  اصدد  
بصدددددددامعا اايدددددددسمحا  سع ااا معمل ااتي يمعن لن دلدلد لاتممم االنتسا اايدددددددسمحسا لمالااد  ابةس   الأمن  

يدددسمحي  الهسملد واباةدددنل اا اسا ااتي ادم اايدددسمحا  اازساعا  ااايدددسج  ااصدددامعا ...ال. ودللبر الإسشدددمد اا
اايدسمحا م ت  إنيدمي ملحذس ت اا ةسلا الإنيدمنسا ااتي دة ث عن ااكاحا والا دلحنمم وااترهس  وإللةدم   

هترال الإامزال زاد اا ت  مامطد اد دة  مع اال لس ااصامعي واالعالالاي  وز مدة دلد الأهكاد مع دلهك  
 عت  اذ  الهدما الحسل ا.  

عندل االد د من اادول إا د ل ك مامطد الجذب اايددسمحي وبامء اباةددنل اا اسا وااامعد ا االازما الادا  
االكض اايدسمحي  بم اتيدسمحا من دوس مم  ت فك ا اااةدم  الاقلصدمدي والاالنمعي   هة يد  اباظنا 

من ااامدج  االمبي الإ ملي و يدددددددما  ت دةدددددددغسد   %10إن اذا ااا مع  يدددددددما  بحلالي االمبسا اتيدددددددسمحا ه
شدددددد ص من لد عةددددددك لشدددددد مص وقد دز د اذ  ااايدددددد  ت بل  اادول أال الاقةمل اايددددددسمحي االمبي  

 19ودادم اايدسمحا قسنا م دمها مللبرة الاقلصدمد االمبي حسث دلدّل مدالسد اايدسمحا قةد امئ ا للهسد 
 .   2019متسمس  مئح  اا   1.4متسمس دولاس  بلدد  سمفي همق  1000علةا  
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 Lovelockأصناف الخدمات وفق لوفلوك .  3

 الم االصددداس  االاتسدي ات دممل عت  ماسمد اااةدددم  لو مم  يدددن  ل  دددم بماا مع  هنيدددؤول ابؤ ددديدددا 
االمدي  الل مثلا رن ت ق مع: امدممل  اايدددددددسمحا  االأمين  ااةالك  ااصددددددد ا  االلتس  واالعل ن  ااةامء   

  ااتلايددددددددددددددلسدا  الإعلام  الجندمعدمل المحتسدا  ااة دث واال ل ك  لددمدمل إداس دا وقدمنلنسدا  غيدددددددددددددددد  االحدمسة
ابلابم  ااعمكبمء  اا ادقا والاطلمم  المحم ددددددةا  لم ا ااةسئا  اا ةمعا واااةددددددك  لكاء اايددددددسمسال  اا ددددددكائ    

مل  االصدددل ك...ال   حسث الأمن  الا دددلةدددمسال  اابر د  الإعلان  ابيدددكفي واايدددسانم  االصدددنس   سعم ا اا  
 لك  اايدددلق لم ملم  االا دددع  حك وإن لمن اذا االصددداس  صددد س م و يدددنح لملكها الاك امدما ابادما  
إلّا ان  لا  لبّر بصدددددددلسة دقساا عن ابامهع واااس  ااتي  يدددددددلتنمم ابيدددددددلمتا  اذاا ّ  د ل ك ل ددددددديدددددددم اد دة  

 ن حسث  يددددددددددنح اذا االصدددددددددداس  ب م  Lovelockالصدددددددددداس  امدممل ومن لهممم دصدددددددددداس   الهتلك 
حماسمل اازبمئن وهم  االمقا ااامئنا بين اازبلن وابؤ ددديدددا. ااد قمم  الهتلك  بلصددداس  امدممل ت شدددعد  

 1مص لهمل وعددام خميا ولد مص لها  س  عت   ؤال من الأ ئتا الآدسا:

 مم اي طةسلا امدمملت -

 لنتمم ال نمط االلاقا بين مادم امدما واازب -

 مم اي دساا ش صاا امدمملت -

 مم اي طةسلا اا ت  واالكض عت  امدمملت -

 لس   ل  ديتس  امدمملت  -

 مصفوفة طبيعة الخدمات:    1.3

يمعن دصداس  تلت  امدممل إا هئمل ملحمنيدا وهام بلسمسي دساا ابتنل دسا وابيدلت  ابةمشدك ات دممل  
 :4امدممل لنم اي ممثتا ت ااةعد سق  واعذا نل صد عت  مص لها طةسلا 

 
 .116-104سفيان لرادي، مرجع سابق، ص ص:  - 1
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 : مصفوفة طبيعة الخدمات4الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .107الأردن  ص المصدر: سفيان لرادي  تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية  دار أسامة  

 

لول مامسبا يمعن ألكام اي مدى    تصلللنيف الخدمات حسلللب درجة ملموسلللية عملية الخدمة:   1.1.3
والد عامصدددك متنل دددا ت امدممل ابادما  اد امدممل  صدددمحةمم دع  ممدي لم دادم عت  ل دددمد غير 
ممدي مح ت إنام دائنم نجد بل  امدممل لا دل دددددددددددنن لي عامصدددددددددددك متنل دددددددددددا مثد لدما المحمممة  ونجد  

 لدممل دل نن عامصك متنل ا مثد لدممل الاطلمم.

بل  امدممل ملاما مةمشدددددكة يف الخدمات حسللللب الاسللللتلام الباةللللر لعملية الخدمة: تصللللن  2.1.3
بحد أاته  مثد حلاقا ااةدددددددددددلكلو ااالم ت هادق لو اايددددددددددد ك بل دددددددددددستا ناد  اذاا  علن اازبلن متزمم   الأهكاد

 

 

 
 غسل الملابس  -

 تزيين منزل  -
 تصليح آلات صناعية -

 تطبيب الحيوانات  -
 

 الرعاية الصحية  -
 صالون الحلاقة والتجميل -

 الأكل في مطعم  -
 نقل المسافرين -

 خدمات بنكية  -
 خدمات قانونية  -

 المحاسبة  -
 خدمات التأمين -

 

 
 التسلية  -
 التعليم -

 المسرح والسينما -
خدمات الاستشارة   -

 الأسرية 

 

طبيعة 

 الخدمات

 مستلم الخدمة

 الأشياء  الأفراد 

 ملموسة 

 غير ملموسة 
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لمج بملح دددلس لثامء إنلمج امدما لأن  ال االاصدددك الأ دددم دددي ت تكامل امدما  بسانم بل  امدممل لا ف
إا ح ددلس ابيددلمتا لثامء إنلمج امدما مثد داظس  ابلابم لو دصددتسح  ددسمسة لو محم ددةا نةددم  مؤ دديددا   
ه ي ادمدد  الحدملال ابدذللسة يمعن الا ددددددددددددددل دمدة من الحددمدا لاحادم بلدد الانلمدمء من الأداء  ه ك وإن لدمند   

 امدممل ملاما الأهكاد اعن اب كامل الأ م سا داع عت  الأشسمء.

زج اباسم ددددددين اايددددددمباين  ل سام مصدددددد لها طةسلا امدممل  حسث دةين اتندساء مدى ضددددددكوسة الح ددددددلس إن م
ابدمدي اتزبلن لثادمء إنلدمج وديددددددددددددددتس  امددمدا  وبدمالدملي يمعن فدد دد حدمادمل اازبلن ومل تةدمدد   دم  طةسلدا ادذ  

وإن لمن ابيدددددددلمتا  لدلد  ت  امدممل ومن اّ يمعن فد د ابامهع الجلاك ا وااثمنل ا ت االكض الإ ملي 
إنلمج امدما ) ازء محلسي ت نظمم إنلمج امدما( و الظك ا دددددللاممم هإن سضدددددم  الإ ملي  للند بصددددد ا لةيرة 
عت  مددة الانلظدمس وعت  الجدمند  ابكئي ت معدمن امددمدا مثدد ابلددال والاشددددددددددددددمسال واااظدمهدا واةدمقدا الأهكاد   

ت مصاع امدما  لأثك سضم  ب ةسلا اال معد بين اازبلن واازبمئن الآلك ن  هممدممل ااتي  علن اازبلن حمضكا 
 ومادمي امدما.

 مصفوفة نمط العلاقة ) نمط العلاقة بين مقدم الخدمة ومستلمها(  2.3

اسم لد امدممل دل ت  علاقا دائنا بين ابؤ ديدا امدمسا واازبلن من لاد الا دل مدة مامم  هاد فد    
ة ت اايدددددددددداا لو حك مكة واحدة ت االنك  وعت  اذا الأ ددددددددددمد يمعن دصدددددددددداس  امدممل ملممتا مكة واحد 

 حي  طةسلا االلاقا بين اازبلن ومادم امدما.

يمعن طكفي اايدددددددؤال. اد تصللللللنيف الخدمات حسللللللب نوع العلاقة بين الزبون ومقدم الخدمة:   1.2.3
لي علاقا شدددددددددعتسات. مثلا ت ب مقا   يج  لن  علن اازبلن ع دددددددددلا ت ابؤ ددددددددديدددددددددا امدمسات لم لا يحلمج إا

الإئلنمن  علن اازبلن ع دددددددددددددلا سسمسم ت ااةاا ويمتا اذا الألير عا  ملتلممل م صدددددددددددددتا  وفدد علاقلمنم 
بلدمس   طل دد الأادد  لأند  دكب مندم علاقدا ملدممتدا   الاد دمق عت   سع بالدادم. بساندم من لادد الا ددددددددددددددل دمدة 

إا االسمدة ودهع ابامبد دون شددددددددك  اال ددددددددل ا ت دتا االسمدة.  من ااكعم ا ااصدددددددد سا يمعن اتنك   االاكب
و اصدددددد بللاقا اال دددددل ا   دتا االلاقا ااةدددددعتسا بين ابؤ ددددديدددددا وزبلن مليّن ات صدددددلل عت  مامهع لمصدددددا 

 ات كهين ملم  .
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إن اذا االايددددس    مبد دايددددس  ابالحمل ااصددددامعساومالحمل الا ددددلملاك  ه ي ابالحمل ااصددددامعسا  دلد 
تري ااصددددددامعي ت علاقا طل تا الأاد مع ابلسد ن لو ابالحين اسيددددددلت  مام  اايددددددتع بصدددددد ا ميددددددلنكة   ابةدددددد 

بسان  ت ابالحمل أال الا ددلملاك االا دد  اسم بما ددكوسة لن  علن اامك دةمدل اتنلتلممل حلل ابلامح 
اا إا علاقا طل تا الأاد اا كد ا اتنةدددتري لاتممم عنتسا االةمدل  إلا إأا طلسل ابؤ ددديدددا صدددسغا ادهع ابةمد

 مثد دصنس  ودا سذ بكامج االلاء وإداسة االلاقا مع اازبمئن.

بل  امدممل ديدت  إا ميدلمتعسمم بصد ا    تصلنيف الخدمات حسلب طبيعة تسلليم الخدمة:   2.2.3
ميددددلنكة وديددددن    ديددددتس  امدما بم ددددلنكاس    وبل  امدممل الألكى ديددددت  بصدددد ا ملا لا وديددددن     

ملا لدا   واي عاددمدم  ل تد  من ابيددددددددددددددل سدد من امددمدا ااددهع باددم امددمدمل دون داددا لي ملدمملال 
ملتلممل شددددد صدددددسا  هنثلا ز مسة ابك   ات ةس  من ااد ملمبلل  بكض اايدددددعكي )مكض مزمن( لو ملمبلا 

اتز مسال صدددد ا ابكلة اثامء هترة الحند  ل ت  لن  علن ديددددتس  امدما مالظ   هس ددددع اا ةسس  ادولا زماسم 
 االاحاا وقد دل   له  الأوال ا دالد االسمدة. اعن ا لئحمس آاا لح ك بئك قد دل  مكة واحدة ت االنك.

مزج اباسم ددددددددين اايددددددددمباين: نلع االلاقا مع طةسلا ديددددددددتس  امدما  ل ي اام مصدددددددد لها نلع االلاقا ابةساا ت 
 .5ااةعد سق  

 : مصفوفة نوع العلاقة5الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 شرطة  -
 الصحية  -
 الاذاعة  -

 
 

 بطاقة الإئتمان -
 التأمين-

 خط الهاتف  -
 جمعية أرباب العمل  -

 كراء أداة حفر  -
 النقل العمومي  -

 مشاهدة في قاعة سينما -
- 

 

 
 االتسلية  -

 التسجيل في السينما  -
 التسجيل في الملعب  -

 

طبيعة 

تسليم 

 الخدمة

 العلاقةنوع 

 غير رسمية  عضوية 

 مستمرة 

   متقطعة
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 .109  سمن اكادي  ديل د امدممل م ماس  وددس ةمل عنتسا  داس ل مما  الأسدن  ص المصدر: 

إن اادللل ت علاقا دائنا بين اازبلن ومادم امدما ال مسزة ل دددددددم دددددددسا ت االيدددددددل د  لأن  إأا تم  االلاقا  
اعلا اا كهين بيدددة  ملكها بل دددمنم ااةل  ااام ا عن ابلتلممل  بماةدددعد الجسد هإن   دددل  دل اد مامهع 

ابلةمداا  وعت  اذا هإن علاقمل اال دددددل ا ديدددددنح اتنؤ ددددديدددددا امدممدسا لملكها حمامل ود تلمل اازبمئن   
وتمتا عام  ملتلممل لمهسا اتاسمم بمالحزئا االيددددددددل اسا اا لماا ومن ا د ل ك عكوض ديددددددددل اسا ملائنا مثد  

 امل االيل د عبر اابر د واالبر ابعمبمل الهمد سا لاقترافي االكوض مثلا.د ل ك د ةس

بماايدددددةا اتزبلن لذاا يمعا  الادصدددددم بمبؤ ددددديدددددا امدمسا لأن  يمتا االالان والهمد  وسلمم  لك  الأشددددد مص  
ااذ ن  يدددددددددددلاةتلن  و لاملن  و ادملن ا  امدممل. لمّم ت الحملال غير اادائنا هإن ابؤ ددددددددددديدددددددددددا  دددددددددددلحد 

للبمل ت االلممد مع اازبمئن لأنهم لا تمتا عام  ابلتلممل ااكسمسا وااعمهسا  اذاا يمعن لن دلند متد  صددددد 
ع دددل ا له  ت ابؤ ددديدددا امدمسا لا دددل مدة اا كهين. ونجد مممس دددا اال دددل ا عت  عدة لشدددعمل مثد ديدددحسد  

 اازبلن ت  حد اازبمئن الأوهسمء ودادا ف سزال  لك ا وغير  لك ا له .

 مصفوفة ةخصنة الخدمات والحكم عليها  3.3

نجد لن ت بل  ااالاع من اايدددتع  الم اازبلن بةدددكاء  دددتع وهد سغةمد  اممصدددا )طتةسا لمصدددا( واذا يحد   
لثيرا ت ابالحمل ابلاما اتنةددددتري ااصددددامعي  لذاا بماايددددةا ات دممل يمعن لن نجد نلع من امدممل 

لن لو هئدا من اازبدمئن.اسم لدد امددمدمل داددم وهادم اتنادم سم ااتي يمعن دلدد تمدم التر سغةدمل لدمصددددددددددددددا بزب
 كغةمم اازبلن  اذاا  لاد دصددددددداس  لمص  ألذ ت الاعلةمس مدى شددددددد صددددددداا لصدددددددمئص امدما ولذاا 

 مدى الحع  عت  امدممل.

بل  امدممل  علن لثامء   لمم لن إنلمجتصللللللللنيف الخدمات حسللللللللب ةللللللللخصللللللللنة الخدمات:   1.3.3
ازبلن حمضددكا لثامء ديددتسن  ات دممل هإن  دلاد بل  امدممل  ل  إنلمامم وديددتسنمم ا ددلملالمم و علن ا

وهام اتنام سم ااتي   تةمم اازبلن  لو لن طةسلا امدما دل ت  أاا  واذا مم  يدن  بممدممل ابةد صداا 
اازبلن  واي   عنتسا إنلمج امدممل وديددددددتسنمم وهام اتنام سم ااتي   تةمم اازبلن   لي حيدددددد  مل تةمل 
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مثد امدممل الا ددددددددددددددلةددددددددددددددمس ا ولدممل ااكعم ا اا ةسا. ت ابامبد نجد نجد لدممل للكى دادم اتحنملس  
االا ددددددددع با م ابام سم دون الألذ ت الاعلةمس لصددددددددلصددددددددسمل لد زبلن عت  حدى  مثد حمهلال ااااد  

د بصددد ا سودساسا ومبرمجا  االنلمسماتي دااد ابيدددمهك ن ضدددنن ميدددمس ملين مكوسا بلدد من ابلاق  و يدددلنك اااا
 مبام ولد ااكالةين هسمم  ألذون ن م ابيمس ااذي دملذ  الحمهتا. لنم يمعن ات دممل الجنماير ا داديممم 
ب ك اا مةدددد صدددداا  مثد المحمضددددكة ااتي  تاسمم الأ ددددلمأ اي ملاما لجنسع اا تةا  اعن اأا دلد الأ ددددلمأ ت 

امدما دصدددددددةح مةددددددد صددددددداا لأنهم دألذ ت عين الاعلةمس نامش مع طما  مليّن وقدّم دلضدددددددس مل هإن اذ  
 اا كوقمل اا كد ا ات تةا.

 لاد صددددددددا  من امحدممل لا  ل ت   تصللللللنيف الخدمات حسللللللب الحكم على الخدمات:   2.3.3
هاط دساا دلماسا من ااةددد صددداا واعن ل  دددم  ل ت  االامء لهكاد امدما مع اازبمئن لاصدددداس الأحعمم حلل 

س سا ديددددتسنمم اعد زبلن. ه ي لدممل االلتس  واالعل ن مادم امدما ال ااذي لصددددمئص امدما وحلل ل
يحع  لو  اس  امددمدمل ااتي  اددممدم اتزبدمئن وال اادذي يحددد لس   يددددددددددددددتنمدم له   ادذادا نجدد بل  اازبدمئن  
قتاين ومحة ين من امدما وطك اا ديدددددددتسنمم  هنثلا اذا مم يحد  ادى اا تةا عادمم يحدد الأ دددددددلمأ طك اا 
االدس م وطك اا داسس  الأعنمل ااتي  الملن بهم  هلحد بل دددددددم  غير ساض بملأ دددددددلمأ لو بمبدس دددددددا. إن اذا 
ااالع من امدممل  ل ت  لبرة عماسا وملكها وا ددددلا من طك  ابؤ دددديددددا امدمسا ات ك اا ابام ددددةا اليددددتس  

 امدما.

محد الحع  ومادممم محد الانلامد    عت  ععم ااصا  اايمبد  دلاد بل  امدممل ااتي  علن هسمم اازبلن 
همذا مم يمعن لن يحد  مع  ااةيددددلمي  همذا امير  ادم امدممل وهام اللاسممل اازبلن لنم لن اازبلن ال  

 االذي يحدد وق  ديتسامم وال ااذي يحع  عت  لصمئصمم ت ااامم ا.

 لها شددددد صددددداا امدممل الحع  عت  امدما   ل ي اام مصددددد -مزج اباسم دددددين اايدددددمباين: دساا ااةددددد صددددداا
 .6والحع  عتسمم ابةساا ت ااةعد سق  
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 : مصفوفة الشخصنة والحكم على الخدمات6الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .111ل مما  الأسدن  ص   سمن اكادي  ديل د امدممل م ماس  وددس ةمل عنتسا  داس  المصدر: 

 

من ابلاحظ لن امدممل ااتي دللند عت  الا دددددلحمبا بل تةمل دقساا اتزبمئن دعلن دعت لمم عماسا  وبمالملي 
دعلن اايدسم دا اايدلك ا تلت ا بماايدةا ات دممل الجنماير ا  اذاا  علن من ميدؤواسا مدساء امدما محمواا  

امدممل ود ةسد الأ دددلمس اعلنمدا عت  اااسنا ااتي  يدددلتنمم اازبلن  مع اال ع  ت دعماس  إنلمج وديدددتس  
 ضنمن دام امم مع إ ترادسحسا االنلقع ااتي دلةامام اباظنا امدمسا.

 

 

 
 استشارة ادارية  -
 خدمات هندسية  -
 خدمات التاكسي -

 
 

 
خدمات الجماعات   -

 المحلية 
 االتعليم-

 
 

 
 تزيين الحديقة  -
 خدمات الهاتف  -

 خدمات فندقية  -
 المطاعم الراقية  -

 

 
 غسل الملابس  -

 نقل عمومي  -
 التصليح الروتيني -

 الاطعام السريع -

 

 

حكم الأفراد 

 على الخدمة

 درجة الشخصنة

 - عالية-مشخصنة   - منخفضة -جماهيرية

 عالي 

   منخفض
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إن امدممل ابةدددددد صدددددداا اسيدددددد  االحسدة ااتي فاد اااحمفي اتنؤ دددددديددددددمل  بد اامك لدممل  كغ  هسمم  
 ك.اازبلن لن دعلن  ك لا ولقد دعت ا لي لقد  ل

إن الحع  ااذي  صددددس  مادم امدما عت  اازبلن لو ااذي  صددددس  اازبلن عت  مادم امدما يج  لن دعلن 
هس  ململم امدما واضد ا  وعتس  همبؤ ديدا امدمسا دالم بل لسد االنتسا الادصدماسا ودةدحسع االغذ ا االعيدسا  

ة  اذاا هغن املد االيددددل د فلمج من لاد دةدددد سص االضددددلسا الحماسا والا ددددلحمبا وهام اتنل سمل ابللهك 
 ااترلسز عت  عنتسا اال معد بين اازبلن وابؤ يا امدمسا.

 والعرض  مصفوفة تذبذب الطلب  4.3

إن اا تددد  عت  امددددمدددمل قدددد  علن غير ميددددددددددددددلاكا  وقدددد لا يمعن االاةؤ بلغيرادددد   ومن لادددد االلهسد بين  
 دمسا دصاس  لدممتهم وهد أاا.ميلل مل اا ت  وميلل مل االكض  ل ت  عت  ابؤ يا ام

بل  امدممل  علن اا ت  ملذبذب عتسمم  تصلنيف الخدمات حسلب تذبذب الطلب عليها:   1.4.3
اددا يحسدث  كد ع إا ميددددددددددددددلل دمل عدماسدا اددا و ا    إا ميددددددددددددددلل دمل ملددنسدا اددا  بغ  اااظك إن لدمن  

  لوقمل ااذسوة ت  دددددمعمل تلتت ا بملإمعمن االاةؤ بذاا  لنم ال الحمل بماايدددددةا مدممل ااااد ااتي دلك 
من ن م ااسلم  وقد يخلت  الاقةمل ت ل مم الأ دددةلع لو للال ملا ددد  اال د وابمكامل والأعسمد. اسم لد 

 امدممل ملذبذبا هةل  امدممل  علن اا ت  عتسمم ميلاك.

امم  بل  ابؤ دددديددددمل امدمسا يمعتصلللنيف الخدمات حسلللب القدرة على الاسلللتجابة للطلب:   2.4.3
عكض لددددلدددمتهدددم ب ك ادددا دل دددمبد مع حح  اا تددد  عتسمدددم ممندددم اسد ع لو ا    وت مددددة ماةلادددا  مثدددد  
لدممل االأمين. اسم لد امدممل دل مبد مع اذ  الحماا هللاد بل  امدممل لا يمعن لن  يددددددددددددلحس   

من ااد لدما   االكض بمبيدددددددددددددللى ابلائ  عادمم  كد ع اا ت  عتسمم  بحسث لا دلاد قدسال إنلماسا عماسا
 سع اازبمئن  مثمل طت  دذالك اادللل إا ابتل  ت ن م االق    علن هلق اا مقا الا لسلمبسا اتنتل   

قدسة الا ددددددلحمبا  ل ي اام مصدددددد لها دذبذب اا ت  واالكض -.مزج اباسم ددددددين اايددددددمباين: دذبذب اا ت 
  .7ابةساا ت ااةعد سق  
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 : مصفوفة تذبذب الطلب والعرض7الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 .113  سمن اكادي  ديل د امدممل م ماس  وددس ةمل عنتسا  داس ل مما  الأسدن  ص المصدر: 

من االلاسممل الإداس ا ااتي يمعن اضددددمهلمم اي لن  عاد اللسمس الإ ددددترادسحسا ابام ددددةا اعد حماا  علن من  
 اا كوسي الإامبا عت  اذ  الأ ئتا:

 * ما هونموذج دورة تذبذب الطلب؟

مثد الللا  اا ت  حيدد  االق  ) مثد ت م مع  ااعد اايددك ع  علن اا ت  عتسمم  قابل للتنبؤ به:  -
 و ط اااممسوق  ااغداء( لو حي  ابلا   ) مثد لدممل لكاء قمسب االحذ   (.

لا  لادد نمط ملين الدذبدذب اا تد  مثدد وبدمء مدم )حدمادا ااعلهسدد ( ؤدي إا اسد دمع  غير قلابلل للتنبؤ بله:  -
 اا ت  عت  امدممل ااص سا.

 * ما هي الأسباب الكامنة وراء تذبذب الطلب؟

 

 

 
 النقل  -

 الاطعام  -
 الفندقة  -
 السينما -

 
 

 
نفس الخدمات في المربع  
الأسفل اذا لم تكن لديها  
 القدرة على الاستجابة 

 
 

 
 الحماية المدنية  -
 خدمات الهاتف  -
 مصلحة التوليد  -
 الانارة العمومية  -

 

 
 التأمين -

 الخدمات المصرفية  -
 خدمات غسل الملابس  -

 

 

 قيد العرض

 تذبذب الطلب

 مرتفع  منخفض 

لا يمكن   عالي

 الاستجابة

   يمكن الاستجابة 
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 نت حسث يمعن اتحملد االيل اسا لن دغيرامعمدال ود  سلال اازبمئ -

 لهلمل الأطكا  الألكىت يمعن لأسبمب االند دلد د لوقمل االند -

 لحدا   يل سد االاةؤ بهمت اتليل د اممش ضئسد الغسيرام. -

إن الإامبا عت  اذ  الأ دددددددددئتا وللكى مثد من ال ابيدددددددددل سد ابةمشدددددددددك بممدما )الأهكاد ام الأشدددددددددسمء( يمعن  
 اللسمس االااسمل والا ترادسحسمل ابنعاا الا لحمبا ات ت  لو فك ع  عبر اازمن.اتندساء 

 مصفوفة طريقة تسليم الخدمات  5.3

إن هم  ق ددددددددددددددم دم االلز ع ت ديددددددددددددددل د امددمدمل  ل تد  لمك ن ممنين  الأول  للتد لمددى حدمادا اازبلن إا 
 لاقع ا للام امدما. الاالامء ابمدي لمادم امدما  وااثمي  للتد بإمعمنسا دلدد م

ت ابيدلةد سمل  لاد ابك    تصلنيف الخدمات حسلب طبيعة تفاعل مقدم الخدمة مع الزبون:    1.5.3
)اازبلن( إا اا ةسد  وهك اد  )ماددمل امدممل( الا ددددددددددددددل دمدة من ااكعم ا ااصدددددددددددددد سدا  ه ي اذ  الحماا داكب  

ممل از االةدددد  لو ااترصددددسص هإنهم اازبلن إا مادم الحدما شددددك  ضددددكوسي اليددددتسن  امدما  اعن ت لد 
دل ت  لن  لادم مادم امدما إا اازبلن من ااد الا ددددددددددل مدة من امدمم اب تلبا لي لن االكض  لادم إا 

 طما  امدما من ااد إتممم االنتسا.

ت بل  الحملال يمعن اتزبلن الا ددددددل مدة من امدممل دون لن  لادم إا مادممم ودون لن  لادم مادممم  
اازبلن  همي ت لقصددددددد  حدود اال معد ابةمشدددددددك بين مادم امدما واازبلن  هنثلا يمعن اتزبلن مةدددددددمادة   إا

قامة دت سز لنسا دون لي اامء مةمشدك مع مادم امدما  لو يمعن د لسد لدما الأنترنس  لو ديدد د هلادير دون 
 االاكب إا االلملال االحمس ا.

بل  امدممل يمعن الا ددددل مدة مامم من عدة مامهذ :  تصلللنيف الخدمات حسلللب موقع تدفقها  2.5.3
لو لمدملن لو ولدملال  هنثلا يمعن  دددددددددددددد د  الأملال من معلد  اابر دد ت ابلقع  لا   لو ابلقع  بدمء  لو  
ابلقع  نلن   لو يمعن  د ةمم من  بالك  مس ا  همذ  ديدن  لدممل مللددة قالال الا دللام. اعن اسم  
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تسمم من مصددددمدس تلت ا هةل ددددمم يمعن الحصددددلل عتسمم من ملقع واحد هاط لد امدممل يمعن الحصددددلل ع
 مثد ااةث الحصكي عبر قامة دتس ز لنسا..

طةسلا اال معد دل سام مصددد لها طك اا ديدددتس  امدممل ابةساا   -مزج اباسم دددين اايدددمباين: ملقع ددهد امدما
 .8ت ااةعد سق  

 : مصفوفة طريقة تسليم الخدمات8الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 .116  سمن اكادي  ديل د امدممل م ماس  وددس ةمل عنتسا  داس ل مما  الأسدن  ص المصدر: 

امدما هإن اازبلن  دلد  مصداع امدما  و ا دي وقلم ملسام  ودساا الادصدمل ت حماا داد اازبلن إا ملقع 
قد دعلن لثس ا لو ملل د ا وبمالملي يج  عت  ابؤ ديدا امدمسا الانلةم  إا دصدكهمل نادمي امدممل ومن 

اد الدة ااداسد ابمدي  لنم يج  ن دكشددد الأهكاد واازبمئن إا لس سا االصددك  دالد  مصدداع امدما  من ل
 ضةط الجلدة اب تلبا.

 

 

 
 خدمات النقل -

 خدمات الفندقة  -
 خدمات الاطعام  -

 

 
 حفلة موسيقية  -
 السينما -
 التعليم في الجامعة -
 

 تصليح سيارة  -
 تسليم الرسائل  -

 الترصيص  -
 تزيين حديقة  -

 سيارة طاكسي  -

 خدمات الاتصالات  -
 بعث رسائل  -

 

 بطاقة الائتمان -
 قناة التليفزيون  -

 

 

طبيعة 

 التفاعل

 موقع تدفق الخدمات

 متعددة مواقع  موقع واحد 

الزبون يتقدم إلى  

 المؤسسة 

المؤسسة تتقدم  

   إلى الزبون 

 دون لقاء مباشر 
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وت حدمادا غسدمب اال دمعدد ابةدمشددددددددددددددك هدإن الدة امددمدمل دل ددد بةل  ابؤشددددددددددددددكال ااتي يجد  سعدم لمدم لأنهدم 
الإشددددمسال االحسدة ااتي يمعاتملاعلنمد عتسمم ت داسس  لداء امدممل  مثد اادهع الااعتروي همل  للند عت  

 هلمي دللند عت  صلل ابكشد ول تلب .  الدة ملقع اال    ودادا دلاسممل عبر الهمد 

 

 

 سمات وخصائص الخدمات.  4

دا كد امدممل مامسنا بمايددددتع بلدد من اايددددنمل وامصددددمئص  وت ااغما   ل  الإشددددمسة إا اذ  اايددددنمل 
 :1لمامسنلمم بمايتع  ومن لا  دتا امصمئص ااتي نمسز من للالهم امدما عن اايتلا مم تي

 عت  متعسا امدممل؛اازبمئن لا يحصتلن  -

 مالحمل امدممل عمبكة ) ك لا اازوال( وغير قمبتا اتل ز ن؛ -

 االامصك غير ابتنل ا ديس ك عت  إنةمء اااسنا؛ -

 قد  ا ك  اازبمئن ت عنتسا الإنلمج؛ -

 اازبمئن الآلكون قد  لأثكون إيجمبم لو  تةم عت  عنتسا إنلمج امدما؛ -

 ل واب كامل االنتسمدسا؛اامك دةم ن للبر ت ابدللا -

 االد د من امدممل  صل  عت  اازبمئن داسسنمم؛ -

 عممد اازمن ا  لهمسا عظسنا؛ -

 قالال االلز ع دألذ لشعملا تلت ا؛ -

 
 .16، ص: 2018شادي محمود طريفي وآخرون، تسويق الخدمات دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن،  - 1
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 االلازمسا  غير قمبتا ات صد عن مادممم. -

االامتنل دسا  االلازمسا   و ت ص  للدتك مع زملائ   لصدمئص امدممل ت خمم لصدمئص ل دم دسا واي:  
   عدم االحمنم  الهلامسا وعدم ابتعسا.

 1هسنم  تي شكفي مصمئص امدممل ابل د عتسمم من طك  لغت  ااةمحثين ت مسدان امدممل:

دللبر لمصددسا االامتنل ددسا لهمسا لمصددسا دلنسز بهم امدممل عن اايددتع  حسث نجد لن اللاملموسللية:   1.4
ااةمحثين ااذ ن  لكهلن امدما  ةدددددديرون إا لمصددددددسا االامتنل ددددددسا النسسزام عن اايددددددتع  و اصددددددد  ااعثير من 

بمبتنل دددددددسا لن امدما اسم لهم والد ممدي ابلد من انهم دالج لو ف دددددددك ا ديدددددددلمتا لو  ل  الانل مع مامم 
 كبا امدما قةد   عاد الحماا إاسمم. و ترد  عت  اذ  اممصدددسا لمصدددسا هكعسا للكى واي صدددللبا ملم اا لو

شددددكائمم  لملر آلك لن ابيددددل سد من امدما ان  علن قمدسا عت  اصددددداس قكاسال ولحعمم ميددددلادة عت  قسس   
محيلد من للال حلاد ااةصك وااة  واالذوق وااتنم  اذاا نالل لن قكاس شكاء  تلا  علن ل مد من 

دممل قدممم  اين شدددل دددلمك   واي وضدددلم  قكاس شدددكاء لدما. واامك طك اا م سدة اتل ك د بين اايدددتع وام
(  وطةلم اامك بل  ابالحمل  9عت  ماسمد مدسج من  دددس كة اتنتنلد إا  دددس كة االامتنلد )ااةدددعد  

ااغمم ددا ت ابالصدد . واامك اللةمس اقلصددمدي ماترفي بلكهاهسنم اأا لمن ابالج يج  اعلةمس   ددتلا لو لدما  
من االامتنلد همي لددمدا واالعم  ه ي م ل   اددم امددمدا وال اأا لدمن للثك من نصدددددددددددددد  اااسندا  دأ  

من  ددددلك االاةا وملظ  اااسنا اب ددددمها  أ  من  %30-%20لممتا  هإن دعت ا اا لمم دصددددد هاط إا 
 ف ير اا لمم  اا مي  امدما عت  اا مواا  بسئا اب ل  ...ال.

 

 

 

 
 28-23، ص ص: 2009ارة عمليات الخدمة، دار اليازوري، الأردن، حميد الطائي وبشير العلاق، إد -بتصرف:  - 1

 22-16شادي طريفي وآخرون، مرجع سابق، ص ص:  -                
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 : المنتجات من االملموس إلى اللاملموس9الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 .18  ص2018شمدي محنلد اا ك  ي وآلكون  ديل د امدممل داس حممد  الأسدن  المصدر: 

لو م ملم امدما بأنهم   لداء لا يمعن اّ   لو سزم  لو للذ  بلسدا هسن  بلد  دؤدي إا ا دددددل دام  إن هعكة  
دلةير ميدددددددددكحي مجمزي   ةدددددددددة  دادا امدما بلادا ميدددددددددكحسا عت  ابيدددددددددكفي  حسث لن ملظ ي امدما ا  

ك ابتنل ددا االاضدد ا  ابنثتلن  ونظمم االادا ال ابيددكفي  واازبمئن ا  ابةددمادون الح ددلس. وت غسمب االاصدد 
قد يجد ابيلقلن من اب سد له  دلظس  ااصلس واممزال اللشسح وشكفي قدسال شكلا امدما  واا لائد ااام ا 
عن دادا امدما. نجد االيدددددددددددل اسين واالممتين ت مجمل ديدددددددددددل د امدممل  لمنلن من بل  الإشدددددددددددعماسمل 

 ااامشئا عن لمصسا االامتنل سا ودلنثد ت :

 مم؛از ا -

 لم لمم قمنلنسم؛ -

 إمعمنسا عكضمم لو إاكاء الادصمل مع اازبمئن من للالهم؛ -

 

 سلع خدمات

 التأمين 

 الاستشارات 

 التعليم 

النقل  

 الجوي 

 الإصلاحات: 

  -السيارات 

  - منازل

 تزيين حديقة 

وجبات  

 الطعام 

سجاد  

 ومفروشات 
 سيارات 

ملابس  

 جاهزة 
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 فد د  لك لهم. -

واتلغت  عت  اذ  ااصددددللبمل وفل د حماا االامتنل ددددسا إا متنل ددددسا  تحأ ميددددلقل امدممل إا إضدددد مء 
 ا ااتي دادم من للالهم امدما لشددددددسمء لو سملز متنل ددددددا اتللةير عن الدة امدما  مثد الاالنمم بماةسئا ابمد

)مثد الاالنمم بمالصددددددنس  اادالتي واممساي اتن ل   لو االام ا بد علس صددددددمالن االحنسد...(. وقد دكد   
 عت  لامتنل سا امدممل االد د من ااالمئج لهممم: 

نتسا اا  ص ا دددددددل ماا ابامسنا بين امدممل لاللسمس له دددددددتمم لنم ال الحمل ت اايدددددددتع  وبمالملي هإن ع -
وابامسنا لا دل  إلا بلد شدددددكاء امدما واسم قةت . وعتس  هإن لهمسا قسمم ابيدددددل سد من امدما بملجلاا ااةدددددكائسا  
عاد شددكاء امدممل دعلن ضددئستا لو عديما الجدوى  واذا ععم مم يحصددد ت حماا اايددتع ابمد ا ااتي دلهك  

 امم ومن اّ الاقدام عت  عنتسا ااةكاء.اتنةتري هكصا ااة ث عن اايتع وإاكاء ابامسنا بس

 ترد  عت  عدم متنل ددسا امدممل اقلصددمس دلز لمم عت  االللاء واايددنم ددكة  وبمالملي هإن االحمس اسم   - 
د بهدم  وال مدم لا يمعن لن مد لأن االدماك ال و ددددددددددددددسط دالادد إاسد  متعسدا الأشددددددددددددددسدمء ااتي  للدم  له  دوس ت أادا

  متنل ا  هااد ابتعسا  ص  بما ةع عت  لشسمء متنل ا.م لنهم غيريحصد ت امدممل طمب

ن امدممل غير متنل ددددددددا هإن قدسة ميددددددددلقسمم عت  ا ددددددددل دام الأ ددددددددماس  االاتسد ا ت ااكقمبا عت  م لولم -
الجلدة دعلن ضددددددئستا لو ملدوما  ولهذا دلاد ل ددددددماس  للكى مةلعكة ااسمد الدة امدممل مثد قسم ددددددمل  

 اكضم وغيرام.ولاء اازبمئن وميلل مل ا

دما وق  اا س   صددددددل  ااتحلء إا ل ددددددماس  اب ددددددمسبا االاتسد ا ت امدممل  حسث لايمعن شددددددكاء ام -
  امم هترة ملساا من اازمن وبسلمم هسنم بلد عادمم  اد ابلكوض ز احسث دصدد الأ دلمس إا ابيدلل مل اادنسم و 

 اايتع ال ل تلب شمئع. مامم حسث دةدل الأ لمس بملاسد مع  ت حين لن اب مسبا ت

إن عدم متنل سا امدممل دؤدي إا دل سد وظس ا ااااد ت اابرامج االيل اسا )لصلصم ت مجمل االلز ع   -
تهدم عت  لتد ابا لدا ابعدمنسدا ت امددمدمل  لي اابدمدي(  وادذا  تردد  عتسد  هاددان مؤ دددددددددددددديددددددددددددددا امددمدا ااددس 

م حسث الحماا إاسمم إا لمملن ااةدددح حسث  ةدددلد اا ت  ابا لا ابلأدسا من ناد الأشدددسمء من لمملن هس دددم
 عتسمم.
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ونلني بماللازمسا دساا ااترابط بين امدما أاتهم وبين ااةددددددددد ص ااذي  للا داديممم  حسث التلازمية:   2.4
لن اايدمئد ت اأامن طمار امدممل لن الأهكاد ااذ ن  ادملن امدممل ا  ن يدم  امدما لي لن إدسالم   

دما دصدددةح ال ن يددد  إدسالم  ات دما اب تلبا. وقد  ترد  عت  االلازمسا ضدددكوسة ح دددلس  طما   بادم ام
امدما إا لمملن داديممم  لنم ال الحمل ت الادصددمل ابةمشددك االملي حسث دعلن امدما ملاما إا ايدد  

ابةددددددددددددددعتدا ااكئسم  ابيددددددددددددددل سدد من امدما  مثدد امدممل اا ةسدا  لو لدممل الحلاقا واالحنسدد وغيرام. إن 
 ااام ا عن عح  اممعمنسا هصد امدما دألذ بلد ن:

 ااةلد الأول:  للد إا ضكوسة اشتراك اازبمئن ت إنلمج امدما؛ -

 ااةلد ااثمي: صللبا إنلمج امدما بدون والد مادم امدما. -

لال والد طددماددد   ومن اددذ ن ااةلددد ن نكى لندد  لا يمعن بالج امدددمددا لن  الج دتددا امدددمددمل الا من ل
امدما وحيدددددد  سغةل  من حسث ابعمن واازممن ااذي  كغ  ال الحصددددددلل عتسمم  واذا لت   ةددددددعد فدي  
وصددددددللبمل ادى مالج امدما  اأ لا  يددددددل سع فد د االق  وااالعسا ااتي يحلمامم اازبمئن بةددددددعد واضددددددح   

لن ااذامب قةد اسللب مل  ول  هلت   دددةسد ابثمل لا  يدددل سع صدددمح  االمليدددي لن  لت  إا ل ن  ك د اازب
االق  ااذي  دددل   ا دددس  ت دادا امدما ا  ولا  لت  ل  دددم عدد اازبمئن ااذ ن  دددل  يخدمم  لثامء لداء  

 عنت .

 وعتس   ترد  عت  لمصسا االلازمسا مجنلعا من ااالمئج لملآ :  

اممصسا مةترلا بين  سع امدممل  وإن والد علاقا مةمشكة بين مؤ يا امدما وابيل سد  ودللبر اذ   -
لمن  اامك لدممل لا دل ت  بما ددددددكوسة ح ددددددلس ابيددددددل سد شدددددد صددددددسم إا مصدددددداع امدما مثد امدممل 
ابلاما إا مملتعمل ابيددددل سد ) مثد اايددددسمسة  الحد اا  ااثلااا ...(  إن ح ددددلس ابيددددل سد  يددددلتزم والد 

الد علاقا لةمشدكة بين اا كهين  مثد عمقا اا ةس  بمبك   لو  ادصدمل بسا  وبين ملسد لو مادم امدما  لي و 
 ملظ  الا لاةمل ت اا ادق مع اازبلن...ال

لنم  ترد  عت  لمصددددسا االلازمسا ضددددكوسة ميددددمهما لو مةددددمسلا اازبلن )ابيددددل سد من امدما( ت إنلمامم.   -
هكام. ولنثمل عت  أاا نجد لن دلد اذ  اايددددنا ل ددددم ددددسا حسث لا يمعن لداء ااعثير من امدممل دون دلا
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دقدا دةدددددددددددددد سص اا ةسد  لحدمادا ابك   ااصدددددددددددددد سدا دللق  ازئسدم عت  دقدا ابلتلمدمل والاادمبدمل ااتي  ل سمدم  
ابك    لنم لن دقا الا دددددلةدددددمسة الإداس ا وااامنلنسا دللق  إا حد لةير عت  دقا ابلتلممل والاامبمل ااتي 

ا لثيرة ت مجملال مللدددة  لممدممل الي  كغ  اا ددددددددددددددس    ل سمدم اازبلن  إضددددددددددددددمها اذاا يمعن طكفي لمثتد 
الحصددلل عتسمم ت اا ادق لو اب ل  عادمم  كغ  بغكها أال  ددك ك لو  ددك ك ن لو قمئنا طلمم محددة...ال.  
وعت  اذا الأ دمد  ل دح لن ابؤ ديدا امدمسا لا ديدل سع لن دالج لو دةسع لدممتهم بماةدعد اب تلب مم لم  

 عنتسا إنلمج امدما بةددددعد لو بنلك حيدددد  طةسلا الح دما ااتي  ك د الانل مع بهم وت  يددددم  ابيددددل سد ت
 االق  ااذي  لائن .

من نلمئج االلازمسا ت لداء امدممل ز مدة دساا االلاء إا حد لةير  لي لن ابيدددددددل سد  صدددددددك عت  طت    -
 امدما من ش ص ملين.

دتحأ ابؤ ددددديدددددا امدمسا إا ددس   الأهكاد عت  االلممد مع  وبلااما اال د مل ااام ا عن لمصدددددسا االمزمسا
اازبمئن وفيدددين لدائم  بم دددلنكاس ت لس سا دتةسا احلسمامل وسغةمل اازبمئن بع مءة عماسا  ولذاا لميدددمعدة 
اازبمئن عت  ااكبط بين حمامته  ايددددددددنمل لمصددددددددا ت امدما ودثاس م  بةددددددددأن مم  للقللن  اثامء وبلد دتاي  

م لن ابؤ دددددددددددددديددددددددددددددا امدمسا ااتي دةني سملا حيدددددددددددددداا بأنهم فترم مةددددددددددددددمعك زبمئامم ودكاعي ظكوهم   امدما  لن 
واحلسمامته  ودللممد ملم  بمللاقسا عماسا  ددددلعيدددد  ثاا زبمئامم الحماسين و ددددليددددل سد من انلةددددمس اايددددنلا 

 بملحد ث عامم.  

ل عت  دانسط امدممل  اصدددددددددددددد بلدم  منم امدما عدم ااادسة ت لثير من الحملاعدم التجانس:   3.4
ولمصددددا دتا ااتي  للند عت  داديممم عت  الإنيددددمن بةددددعد لةير وواضددددح  واذا  لني بةيددددمطا ان   صددددل  
عت  ملسد امدما لن  للمد بمن دعلن لدممد  ملنمثتا لو ملحمنيدددددددا عت  اادوام  وبمالملي همل لا  يدددددددل سع  

مك دةم ن ت مدللال وتكامل االنتسا  هلا  ضدنمن ميدللى الدة ملين لهم مثتنم   لد مالحل اايدتع  هما
يمعن دانسط مدم  اددم من لددمدا من بين اباددمين اا م امددمدا لو حك دانسط لددمدا ااةدمئع ن يدددددددددددددد   ولأن  
امدممل لهللا ولداء من ااةةدك هتن دعلن اامك لدملمن مل مبالمن تمممم  ويخلت  ااامد ت لدائم  من  لم 

  لاد زبلنمن ملةمبهمن تمممم  لد واحد تلت  ت طتة  ولبرد .  اسلم بد من  معا ايمعا  ا لا
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يمعن ململجا اذ  ابةدددملد ااام ا عن لمصدددسا عدم االحمنم من للال لتملا امدما قدس الإمعمن  وااكقمبا  
عت  ااالعسا  ودانسط عنتسا دادا امدما ووضدددددددددع بكودللللال محددة  يدددددددددير وهامم مادمل امدممل  و تزم 

 عن من الا ل مدة من امدما بملجلدة ااتي وضللمم ابؤ يا امدمسا.ن بمدةمعمم اسلاازبلن 

 غير اايدددسمسال مالج  يدددل سع  حسث از امم  إمعمن  عدم ت اايدددتع  عن امدممل الت الهلامية:   4.4
 دللاهك لا أاا من االعم وعت  لاحاا  هترة ت اةسل  اب زن  ت ب  الاحل مظ إنلما  لد بسع  ااامدس عت 

دماسا    هترة ت اةسل  ب  الاحل مظ هكصدددددددددا الحماسا ت اا ترة ابالج إنلما  لد بسع  عن االماز امدما بالج
هممدما لا يمعن  نسلمم واز امم بلد إنلمامم )بم دددددلثامء بل  امدممل ااتي يمعن ديدددددحستمم الا دددددل دام 

د وابلدال واالنماا يمعن ابام ام من ااد إنلمج هسنم بلد بةعد م ةلع لو ااعتروي(  وبماكغ  من لن ابكاه
امدما  إلا اذ  االامصددك تمثد هاط قدسة إنلماسا واسم امدما ت حد أاتهم  هممدما دللبر ميددلمتعا لحظا 
إنلمامم وعتس  همبالد امملي ت اا مئكة لو ابيددكفي مثلا  للبر ليددمسة طمبم لا يمعن لزن اذ  ابامعد امماسا  

لاحادم. وعتسد  هاددسال االحمسزال ابلال دا وابدمد دا غير ابيددددددددددددددل ددمدا ددذاد  اةدمءا واثادمء هترال ز دمدة اةسلمدم 
اا ت  لمم   لق ااادسة الادا امدما قد  ل  صك  اازبمئن وا  غير ساضين  لو اا ت  ااسم  الانلظمس حر 

 للبر االنمم إع مء ضددددددددددكوسة تس ع  ترد  امدممل اتل ز ن عدم قمبتسا دللهك ااادسة ااعمت مدملم . إن 
اللاج   الا دل دام شدمئلا الأدوال من وااترو ج االيدلير و لد  مليدمو م الد اا ت  طك د عن اا ت  بإداسة
الححز ابيددددددةد بلااما االغير ت اا ت    لنم يمعن اامأ عدة إاكاءال لم ددددددل دام لنظنا  .ابةددددددعتا اذ 

 ةددحع اا ت   إضددمهسين بلااما دزا د اا ت   االيددلير اب لت  ااذيمؤقلا ميددل دمين  دةددعسد قلة عند
ت هترال ااكللد بأ ددددددددلمس لقد  واذا بلااما دذبذب اا ت  عت  امدما. اأ  لعم ما ر اا ت  االلاقا  
بين ااعنسا ابةمعا واايدددددددددددلك  هاحد لن االلاقا بين اايدددددددددددلك واا ت  طكد ا  هعتنم زاد اا ت  زاد اايدددددددددددع  

  امددمدا لحدد مدم ملدذبدذب لي لند   زداد ت لوقدمل و لددلا ت لوقدمل للكى  ادذادا لدمن ازامدم  واا تد  عت
 االاةؤ بحح  اا ت  عت  امدممل ووضع ا ترادسحسمل ديل اسا دللاءم مع لد وضلسا عت  حدى.

 للكى نمحسا من ابةددددتراة  اايددددتع  متعسا عنلمم دالاد اتنةددددتر ن اايددددتع  شددددكاء عاد عدم الملكية:   5.4
 عنتسا ت الحد ابيدددلمتا  ةدددتري بد ابةدددتري ااةمئع إا من متعسا لي دالاد لا مم لدما لداء  ل   دممعا

اايددددددددسمسال  إن لمصددددددددسا عدم ابتعسا اي نلمج اممصددددددددسلين اايددددددددمبالسا )   ملق  ا ددددددددل دام مثد مم لدما
االامتنل ددددسا والهلامسا(. من اب ددددممين الأ ددددم ددددسا اتنيددددلقين مم  للتد بمالحكبا ااتي  لسةددددمم ملتاي امدما  
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هلادمم دؤاا ابؤ ديدا امدمسا احد لصدلصدتمم ابمد ا لو ااةةدك ا لو غير ابتنل دا  صدةح االق  ااذي يم دس   
ملتاي امدما ت حصلا  عتسمم من المحددال الأ م سا  وبمالملي هإن ماداس ابللا ااذي يحصد عتسمم ملتاي 
امدما من ابلم ير والأ دددددددم لا  ددهع وفكك  دددددددتلك اازبمئن ت اللسمس الحصدددددددلل عت  امدما من مزودام   

مثمل عاد  لي ااة ص الحصلل   وااتي يمسد لأن  علن مدة ودعكاس الحصلل عت  امدما ا لل مدة ممعاا 
عت  لدما االيددددددددددددددلق ت ملل هةمباداس ااتي دعلن دتا االحكبا بماليددددددددددددددلق مكيحا وممللا من حسث ابنكال  
والأصددددلال ابيددددنلعا و ددددملاا االصددددلل اتنالحمل واادهع ...ال  ؤدي أاا لت  إا دعكاس الحصددددلل عت  

 امدما لأطلل مدة ممعاا.  

 

 

 وأنواعهاالعلاقات التفاعلية .  5

لا يمعن دصددنس  نظمم امدما وإداسدع ودا سذ  بةددعد هلّمل إلا ت ضددلء هم  ودةدد سص االلاقمل لاد معتسا 
بين ااؤ دددديددددا و ملس ابيددددل سد ن  و كى ااةمحثلن ت ديددددل د امدممل لن ححك الأ ددددمد الصددددنس  امدما 

 ابصددددددير ا بين طكت االةمدل )ملسّد  وس دددددد  نممأامم وإداستهم  عنن ت ل ددددددتلب إداسة اذ  االلاقمل اال معتسا
امددمدا وابيددددددددددددددل سدد(. ولا  علندد لي نظدمم شدددددددددددددددممدد لإداسة امددمدا إلا ت ظدد والد علاقدمل د دمعتسدا بين  
ابؤ ددددددديدددددددا وابيدددددددل سد  علاوة عت  ضدددددددكوسة والد ا دددددددترادسحسمل داعنا اةتلغ الأادا  اباةدددددددلدة من اذ  

مدم ديددددددددددددددنسدا االيددددددددددددددل د بدماللاقدمل والاحل دمظ بدمازبدمئن  االلاقدمل  وادذ  الا ددددددددددددددترادسحسدمل اي مدم ن تد عتس
 1) ال كق اتلاصك ن امير ن ت المحمضكة ابلااسا(.

 تعريف العلاقات التفاعلية  1.5

  االلاقا اال معتسا بين مؤ يا امدما وابيل سد بماالل:   االلاقا اال معتسا اي عةمسة Shostackدلك   
عن اا ترة ااتي  ل  من للالهم د معد ابيدددل سد بةدددعد مةمشدددك من امدما . إن اذا االلك   لا يحدد االلاقا  

ن االيدمسلال ابمد ا  اال معتسا بمال معلال ااةد صدسا ابلدالتا ه يد   بد  ةدند ل  دم د معد ابيدل سد م
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  هسالل واصد م اذ  االلاقا:   لنم  االلاقا ااةد صدسا ابلةمداا ااتي Baronواالامصدك ابتنل دا امكى. لمم  
 دل لس بين ابيل سد من امدما وااامئنين عتسمم اةتلغ ادا  ومصملح مةترلا .

 1ا وابيل سد واي:  ثلا  لنلاع من االلاقمل اال معتسا بين مؤ يا امدمShostackودص   

االلاقمل اال معتسا ااةلسدة  واي علاقمل دل اد عادمم  ل معد ابيدددددددددددل سد مع امدما عن طك د اابرد لو   -
 من للال آاا؛

االلاقمل اال معتسا ابةمشدكة لو ااةد صدسا  حسث  علن ابيدل سد حمضدكا بةدعد ممدي ت مصداع امدما   -
 ؛و علن وامم الا  مع عامصك نظمم امدما

 االلاقمل اال معتسا ااة صسا غير ابةمشكة  وفصد عادمم  ل معد ابيل سد مع امدما عن طك د الهمد . -

واللضسح لبلمد وم ممين وانلعم مل ولادا  االلاقا اال معتسا بين مؤ يا امدما وابيل سد  هإن اا كوسة  
ال معتسا لل معلال إنيددمنسا وعلاقمل دال ددي دصدداس  االلاقمل اال معتسا إا قيددنين سئسيددسين: االلاقمل ا

 د معتسا مع عامصك بسئا امدما:

 العلاقات التفاعلية كتفاعلات إنسانية:  2.5

وزملا    بلةددددددد سص عدد من املاص ابنسزة اتللاقمل اال معتسا بين مؤ ددددددديدددددددا امدما  Czepielقمم     
 2 وابيل سد  من لبكز اذ  املاص الآ :

هملادصدددددددمل بين مؤ ددددددديدددددددا امدما وابيدددددددل سد غماةم مم يحصدددددددد  :قات هادفةلاالعلاقات التفاعلية هي ع  -
مثددمل أاددا عادددمددم  الم مك   بز ددمسة   اغكض ملين  حسددث يحاد لحددد الأطكا  عت  الأقددد ادددهددم محددددا 

 اا ةس  ت عسمدد   لو عادمم  امدي اازبلن ااامدل اعي  ادم لدما ا  لو ا لةمسة الل قمئنا اا لمم.

 صددددد  علاقات تفاعلية لا تتطلب بالضللللرورة معرفة مسللللبقة ما بين مؤسللللسللللة الخدمة والمسللللتفيد:  -
 Czepiel بيدل سد بماالل لنهم  نلع من علاقا ااغكبمء   حسث وزملا    االلاقا مم بين مؤ ديدا امدما وا
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فصددددد اذ  االلاقا ت إطمس من اااسلد والمحددال. وبيددددة  اا م  االاضددددح لمحددال وقسلد اذ  االلاقا هإن 
اازبمئن غماةم مم   ص لن بعثير دتا ااتي فع  االلاقمل الاالنمعسا  همبك   قد لا  لك  اا ةس  اطلاقم 

ك     ةددددددددددي لملتلممل شدددددددددد صددددددددددسا عن حسمد  ات ةس  ابلم   واي ملتلممل قد د لق وسغ  أاا هإن اب
حدمالد  ابكضددددددددددددددسدا النلدد إا الاند  للكى غدماةدم مدم يححةمدم ابك   عن بسئلد  الاالندمعسدا الاعلسدمد دا. لندم لن 

ت  زبلنا ت صدمالن  نسد قد دعةد  اااامب عن لشدسمء شد صدسا ادا سغ  انهم لا دلك  اازبمئن ابلالد ن
 ااصمالن ولم  يةد لهم لن دلممت  مع ااصمالن.

عت  مهملة/الخلدملة غلالبلا ملا تسلللللللللللتحوذ على الجزء الأكبر من العلاقلة: لالمعلوملات ذات العلاقلة بلا -
ااكغ  من لن ااادمئنين عت  داددا امددمدا غدماةدم مدم  ل  دةددددددددددددددحسلم  عت  ااترحدمب بدمازبدمئن وابدداء نلع من 

ابمنا دائنم مم دعلن مللتاا بصدددددددددددددت  امدما  هملحمنل  مثلا قد  للمط  مع   امممتا ملم   هإن الحلاسال
أوي اا اسد و ادم له  االزاء ولصدلل امممتا  إلا ان   كلز بمادساا الأ دمد ت حلاساد  عت  إاكاءال مكا د  

 اادهن ولس سا االصك  للال االةسسع.

حسث دعلن محدودة وهام ا ةسلا وح الى   بعاد:العلاقات التبادلية غالبا ما تكون محدودة الأفق والأ  -
امدما ابكاد داديممم  هندسب ابل دددددددددددددسا  ااذي دا صدددددددددددددك ممنل  ت ددس   اا لاب عت  ا دددددددددددددل دام آاا 

 مل ساسا دون غيرام  لا  للقع ما  لن  ادم لدممل للكى ت مجمل ابل ساتعلدس م االت ين مثلا.

 العلاقات التبادلية بين القائمين على تقديم الخدمة والمستفيدين:    1.2.5

  لن الإداسة اا معتا اتللاقمل االةمداسا دل ت  همنم مللنام اتيدددددددددددتللسمل ابلادة اتامئنين  Bitnerدكى    
 سد عت  دادا امدما  بحسث يمعن االنسسز بين االلاقمل االةمداسا ااتي فاد لعت  دسامل ااكضددم ادى ابيددل

ودتا ااتي فاد دساا سضددددددم اعلسمد ا  وعت  اذا الأ ددددددمد هإن ددس   وف سز ومعمهأة ااامئنين عت  دادا  
 امدما لانلممج  تلك إيجمبي هلّمل إزاء ابيل سد ن  لد م لمحم ااحمفي االلاقمل االةمداسا.

وت ادذا الإطدمس هدإن من لوا ممدمم إداسة ديددددددددددددددل د امددمدا ال دةدددددددددددددد سص وفدد دد دتدا االلاقدمل اال دمعتسدا  
   Bitnerولوائا ااامئنين عت  دادا امدما ااذ ن  ةدلك ابيدل سد انهم فاد ا  ااكضدم االمم  هاد اثةل     

ل دلممت  مع مادم امدما دلد من للال دسا لمم ايتلك ااامئنين عت  دادا امدما لن لبرة ابيل سد للا
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حمسما ت إتممم ص اا ااةكاء من عدممم. همايتلك ااذي  ةد   مادم امدما ت اذا اممل يحدد دساا ااكضم  
  لن  من للال اظممس نلع اايددددتلم الإيجمبي  م  ابيددددل سد Bitnerلو عدم ااكضددددم ادى ابيددددل سد. ودكى    
 ددددددددما  ت داتسص حماا عدم االسان ابدسلا ادى ابيددددددددل سد وبمالملي  هإن ااامئ  عت  دادا امدما  علن قد 

  علن قد حيّن علاقل  مع ابيل سد.

 العلاقات التبادلية بين المستفيدين من النظام:  2.2.5

عت  ااكغ  من صدددددللبا قسمم ملسد امدما بلةددددد سص وسقمبا االلاقمل ااةددددد صدددددسا ابلدالتا بين ابيدددددل سد ن 
ما هإن اذ  االلاقمل غماةم مم دترك دأثيراتهم عت  دساا إدساك ابيدددددددل سد لجلدة امدما لن يدددددددم  ت بسئا امد 

ابادما لو ابزمع داديممم. و  تد عت  عنتسا إداسة االلاقا االةمداسا بين ابيدددددل سد ن لن يدددددم  ا ددددد    الإداسة  
 االلاهاسا . إن اذ  االنتسا دألذ لشعمل عد دة مثد:

إا ااا معمل اايدددلقسا لو دايدددسنمل اايدددلق ااتي  ةدي ابيدددل سد ن هسمم لعت    دلاس  اااةدددم  االيدددل اي -
دسامل االلاهاسا ت اايددددتلك للال ادصددددمله  بممدما لو والدا  ت مصدددداع امدما  هماةددددكلمل اايددددسمحسا 
 مثلا د كفي سحلال  ددددددسمحسا لمصددددددا الأط مل لو اتةمحثين عن ااكاحا االمما والهدوء  لو ات ئا ااةددددددةمنسا ااتي

 دة ث عن ابغممكال.

اصدددداس االلتسنمل وااللاسممل ااتي داظ  االلاقا بين ملسد امدما وابيدددل سد  ويحصدددد اذا عادمم   ت   -
ملسد امددمدا من اازبدمئن الاالزام بللتسندمل وقلانين ملسادا قةدد ابلاهادا عت  داددا امددمدا  ومن الأمثتدا عت  

بيدمسفي وصدملال ابل دسا  واب مع  وشدكلمل اا يران واا امدق  أاا امدممل لا  دادممم بل  ااالادي وا
 وغيرام.

قسمم ملسد امدما بماترو ح ات دما ميددددددددددددددلمدهم مجنلعمل ملساا لهم للاص وعمدال ولبرال ومةددددددددددددددملدد   -
مةدددددددترلا بحسث دل اد لعت  دسامل ابا لا لهؤلاء ابيدددددددل سد ن. مثمل أاا قسمم صدددددددمالن االحنسد بمادعلة  

  اا. 65-45لةيرة بإزااا االحمعسد اتيسدال االائي دتراوفي لعنمسهمن مم بين   بلاقمة لةيرة

قسمم ملسد امدما بللتس  ودثاس  ابيدددددددل سد ن من للال دزو دا  بمبلتلممل والإحصدددددددمئسمل وااللتسنمل  -
دةددكفي   والاسشددمدال اا ددكوس ا ااتي د ددنن له  لعت  دسامل الانل مع لالدما ابادما  همب ددس ا عت  اا مئكة
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اتنيدددددددمهك ن لس سا سبط وها حزام الأممن  لو  الم ااداسد اايدددددددسمحي بةدددددددكفي الأمملن اايدددددددسمحسا اتيدددددددسمحا 
 غيرام.

قسمم ملسّد امدما بلةددددحسع ابيددددل سد ن وا  ت مصدددداع امدما عت  االند  ددددل ددددا ومةددددمسلا لبراته  مع  -
االين ملظ ا الا ددددلاةمل ت عسمدة بل ددددم  ااةل  ات صددددلل عت  امدما ابلائنا. مثمل أاا قسمم احد ابك 

ط  الأ ددددددددددامن حلل مم إأا لمن االلاج صددددددددددلةم لو مؤبم  هإن لم  دعن ابلظ ا تملتا الجلاب ااةددددددددددمت عن 
اايدددددددؤال دالم بدةسام بللاس  اايدددددددمئد إا مكااع آلك لو مكاالين ب ك ن اسالملا بلال ك  بملاامبا من للال 

. واام دالم ملظ ا الا دددددلاةمل بدوس اال دددددسط ااذي  يدددددمد عنتسا لبراته  اايدددددمباا مع طةس  الأ دددددام ابلني
 اال معد مم بين ابكاالين ابيل سد ن من لدما طةس  الأ امن.

و كى ااةدمحثلن لن الإداسة االلاهاسدا قدد داةؤ قسندا ولهمسدا للبر ت بسئدا لددمسدا ملسادا دون غيرادم  هدمبيددددددددددددددمهكون  
م مم  ةددمسللن ت الحد ث ااا لّل مع بل ددم  ااةل  لصددلصددلا  ااذ ن  الاتلن بما امس بيددمهمل طل تا غماة

ااذا لمنلا قك ةين من بل  لمن  علنلا امايدددددددسين ت صدددددددماا واحدة لو عت  مالد ن ملحموس ن لو ملامبتين  
لنم لن ااامد االاق ين ت طمبلس طل د غماةم مم  امنعلن ت لحمد ث امنةسا الن ددسا االق  وااا ددمء عت  

 حماا ابتد.

 العلاقات التفاعلية مع العناصر الأخرم لبيئة الخدمة:  3.5

   اتللاقددمل اال ددمعتسددا عت  انهددم عةددمسة عن اا ترة اازماسددا ااتي  ل  للالهددم د ددمعددد Shostackإن دلك     
ابيددل سد بةددعد مةمشددك مع امدما  ةددير إا لن ابيددل سد  ل معد مع عامصددك ااةسئا ابمد ا ات دما بملإضددمها 

قمل اال معتسا ااةدددد صددددسا مع ااامئنين عت  دادا امدما مع ابيددددل سد ن الآلك ن. وعتس  هند كي إا االلا
االيددل د  ملذون باظك الاعلةمس اسم هاط دأثير االلاقمل اال معتسا ااةدد صددسا عت  مداسك و ددتلك ابيددل سد  

 وإنمم ل  م دأثير عامصك ااةسئا ابمد ا ات دما.

ما دصدددد  عامصددددك ااةامء ااةسئي لي مم يحسط بةسئا امدما من لشددددسمء من صدددداع  إن عامصددددك ااةسئا ابمد ا ات د 
الإنيددددددددمن  وادتي دةددددددددعد ازءا من امدما  وأاا تمسسزا لهم عن ااةسئا اا ةسلسا لو الاالنمعسا. هماةسئا ابمد ا  

ااد علس  مدما طةمبا الأ دددامن مثلا دةدددلند عت  لشدددسمء مثد  االسمدة ن يدددمم  الإضدددمءة ت صدددماا الانلظمس  
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دساا الحكاسة دالد االسمدة...ال. إن ملسدي امدما  للادون قامعا واض ا بأن عامصك ااةامء ااةسئي دؤثك ت 
ا دددلحمبمل ابيدددل سد ن ودعلّن ان ةمعمته  عن امدما  ه ةس  الأ دددامن  للاد بمن ااتلن االسدي اايدددمئد ت 

 ويجلت  امدئم. صماا الانلظمس يخ   لثيرا من الّ  ابك   من االلاج

دتل  عامصدددددددك ااةامء ااةسئي ت مجملال لدمسا ملساا اادوس الحم ددددددد  ت االأثير عت   دددددددتلك ابيدددددددل سد  مثمل 
أاا قد  علّن زبلنم مم ان ةمعم اسدا حمل دللا  إا ابلحك عادمم  يددددلاةت  ساد ااةسع بمبليددددمما ودكحمب  

اضددددد ك إا االقل  ت طمبلس طل د وت ال حمس لو  إلا لن اذا اازبلن قد  ةدددددلك بملا دددددلسمء واالل  إن ال 
بمسد لو ت محسط  ةددعد ضددسام بماايددةا ا . ه ي حماا لمذ  قد يحح  اازبلن عن ااةددكاء لو االلممد ثمنسا مع 
اذا ابلحك بماذال  لنم لن اذا ااا سط اايددددددددديء قد  ؤثك بمايدددددددددت  عن داهلسا ولمد ااامئ  عت  داد س  

  ولدائد  ت لددمدا اازبدمئن. ولأن ااةسئدا ابدمد دا دؤثك عت  لدد من ابيددددددددددددددل سدد وماددم  امددمدا و ؤثك عت  هدمعتسلد 
امدما لمن ازامم الاالنمم ااعممد بمبعمن ااذي دادم هس  امدما )مصدددددداع امدما( من حسث الجل االمم من 

 عامصك متنل ا من صاع الإنيمن.

تي  اةغي لن فدد االامصددددددك ااةسئسا ات دما  وعتس  إن ادسالمل ابيددددددل سد ن اتنامهع ابلأدسا من امدما اي اا
 كى بل  ااةدمحثين لن مصدددددددددددددداع داددا لو إنلدمج امددمدا  لدد حزءا لا  لحزل من حزمدا ابادمهع ابددسلدا  هدماةسئدا  
ابمد ا اصددددددمالن االحنسد دؤثك ت قكاس اازبلن ت االلممد مع اذا ااصددددددمالن من عدم   بسانم لدممل الهمد   

بنلتعمل ابيددددل سد لا دل ت  بسئا ممد ا ملادة لو معت ا بمعلةمس لن ابيددددل سد اسم عت   الأسضددددي ابلاما
 ادصمل وثسد بهذ  ااةسئا.
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 التسويق بالعلاقات والخدمة   .6

  حسث Berryا ددددددددددل دم  عةمسة االيددددددددددل د بماللاقمل لأول مكة ت بدا ا ااثنمنسامل من طك  ااةمحث 
ازداد ا ددددل دام نهج االمقا ت االيددددل د ماذ حسامم  حسث دللبر االلاقا و ددددستا از مدة ولاء اازبلن  و لبّر عن 

( One to One Marketingااليددل د بماللاقمل لحسمنم لمصدد تح االيددل د من شدد ص اةدد ص )
لمم ملام  االلممد مع لد زبلن بص ا لمصا  الهد  من أاا االصلل إا ملكها ااكغةمل اممصا اتزبلن مع 

 إمعمنسا ملكها االلامد ااتي دؤثك ت قكاساد  ااةكائسا.

 تعريف التسويق بالعلاقات:    1.6

الند عت  اذب  واالأثير   لكّ  االيددددددددل د بماللاقمل بأن :   عنتسا ديددددددددلمد  االلك  عت  اازبلن ومن اّ ا
هس   اّ المحمهظا عتس   ا دع  ود ل ك االلاقا مل   إضددددددددددددمها إا د ل ك االلاقمل مع  سع الأطكا  الألكى 

سابح(  واذا  ل اد من للال االهمء  -أال ااصدددددتا بمبؤ ددددديدددددا  مممّ  يدددددمعد ت فاسد  سع الأطكا  )سابح
 بمالعلد ابادما بماةعد ابكضي .

يددددددددل د بماللاقمل ل  ددددددددم:   عنتسا اذب اازبمئن والاحل مظ به  ودلز ز االلاقا ملم   حسث لن و لكّ  اال
الاحل دمظ بدمازبدمئن الجددد أو لوال دا عت  ادذب زبدمئن اددد. لندم لن دعت دا الاحل دمظ بدمازبدمئن الحدماسين لقدد  

 بعثير من دعت ا ا لا مب زبمئن ادد.

عمداا مع عامصددددك اايددددلق    اازبلن  ابلسد  وابلزع   ممم   االيددددل د بماللاقمل ال ل  ددددم :   إنةددددمء علاقمل
  ينح اتنؤ يا بكبح سضما  ومن اّ ولائم  عت  ابدى ااةلسد .

االيل د بماللاقمل ال عنتسا ديل  ابؤ يا من للاا  الحصلل عت  زبلن مدى الحسمة  دلند لأاد أاا  
لصدددمئصدددم  ود  دددسلاته  ومسللاته   من لاد  إا د ل ك قلاعد بسمنمل اةدددكائح زبمئامم  ودصددداس م  بحيددد 

إعداد بكامج ش صسا لمصا بعد زبلن لو لمصا بعد شكيحا من اازبمئن أوي امصمئص ابلنمثتا. وتهد  
 ابؤ يا من للال االيل د بماللاقمل إا:

 قسمد وفاسد اد  الاحل مظ بمازبمئن؛ -
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 دع   سم مل وإاكاءال الاحل مظ بمازبمئن؛ -

المحددمهظددا عت  اازبددمئن الحددماسين لددأوال ددا عت  عنتسددا اددذب زبددمئن ادددد ) اددذب زبددمئن ادددد  ةا  دائنددم  -
ضدنن اايدسم دا االيدل اسا اتنؤ ديدا  حسث  صدةح االيدل د بماللاقمل لنكحتا ملادما من من الا دترادسحا  

 االيل اسا اتنؤ يا(؛

 إدساك ب ك اا عنتسا ل ةمب ديكب اازبمئن؛ -

 ؛  Safety net programsلنكة ودائنا الاحل مظ بمازبمئن من للال مم  لك  إعداد بكامج مي -

 ددس   ولتهسد ابلظ ين عت  لس سا االلممد مع اازبمئن وملمبللمنلحد مةملتم ؛ -

 دلز ز االلاصد بين تلت  ابللممتين مع ابؤ يا وتلت  الأطكا  ابعلنا اتةسئا االمما اتنؤ يا؛ -

 ادما ات ئمل ابيلمدها من لاد الحصلل عت  ولائم .االهمء بمالعلد اب -

 فاسد مسزة دامهيسا ل م مم االلاقا ابلساا مع اا ئمل ابيلمدها. -

و اظك إا االيدل د بماللاقمل لو إداسة علاقمل اازبلن إمم من ا م  اب ملم اا دسد ااذي  للبر إداسة علاقمل 
بمئن ودةددددددددند ملتلممل د صددددددددستسا عن اازبمئن الأهكاد وإداسة نام  اازبلن بأنهم نةددددددددم  إداسة قمعدة بسمنمل ااز 

تممد اازبلن بلام ا بهد  فاسد ولاء اازبلن. وباظك إاسمم من ا م  اب ملم االا دددع حسث  للبر عنتسا شدددممتا  
 اةامء علاقمل زبلن مكبحا والح مظ عتسمم عن طك د ديتس  قسنا سضم ملنم ز اتزبلن.

 بالعلاقات:أساسيات  التسويق   2.6

إن بامء علاقا صدددددددد س ا ووثساا مع اازبلن دل ت  االاسد لم نلعا من الأ ددددددددم ددددددددسمل وابةمد  نلازام هسنم 
  تي:

وال ل دددددتلب له دددددد من نمحسا اا لماسا ااعت ل ا من مجكد ا دددددلا مب زبلن  التركيز على علاقة الزبون:   -
 اد د.
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لي ااة ث عن االمئد ابلأ  من لد زبلن عت  حدى بدلا من ااترلسز عت    التركيز على حصة الزبون:    -
 الحصا اايلقسا

 من للال ملكهدا الاحل دمظ اا ل دد اتزبلن لو زبلن مددى الحسدمةن وأادا لا  لدأد  إلاالاحتفلا  بلالزبون:  -
 اباظنا ااسنا اازبلن.

 من للال ااترلسز عت  ااةسع ابلا ع وااةسع ابلصمعد.  التركيز على تكرار الشراء:   -

اتلصددددددددددلل إا اذ اااا ا لابد اتناظنا من ملكها حماسمل   التركيز على إسلللللللتراتيجية يقودها الزبون:   -
 دي إا بامء علاقا مع اازبلن ديلاد عت  ااثاا وااللاء.وسغةمل اازبلن ولن دلند عت  الا لحمبا لهم اعي دؤ 

 (:Is 5واتلصلل إا د ةسد ابةمد   مباا ااذلك يمعن ادةمع ابكاحد الآدسا ) 

: حسث دال ددي ضددكوسة ملكها للاص اازبمئن بةددعد د صددستي اعي دلنعن  Identification* االلك    
 اباظنا من إاكاء حلاس ملم ؛

: ودلني د صدددسد مالحمل اباظنا عت  قسمد اازبلن  حسث  ةدددلك ولأن Individualisation* اا كد ا  
 ابنالج مادّم ا  ش صسم؛

:  للبر الحلاس ابللاصددددددددددددددددد ضددددددددددددددكوس ددم ا م  لددد من حددماددمل  اازبلن وقسنلدد   Interaction * اال ددمعددد 
 الإ ترادسحسا؛

بدمازبلن إا لدمهدا لازاء ولوصدددددددددددددددمل :  اةغي لن يملدد االعدممدد ت االلاقدا وابلكهدا Integration* االعدممدد 
 اباظنا؛

: إن  سع االلاقمل  دؤ ددددددم عت  ااثاا واذا  ال ددددددي ضددددددكوسة عدم هادان ثاا  Integrity* الا ددددددلامما 
اازبلن  ولا  اةغي اعلةدمس سغةدا اازبلن بدماللك  عت  مدميجكي من إحددا  ود لسال لمثدمبدا دددلدد ت شددددددددددددددؤون 

 اازبلن بمادساا الأوا. اباظنا لنم  اةغي المحمهظا عت  لصلصسا
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  مراحل الاحتفا  بالزبون:    3.6

 للبر الاحل دمظ بدمازبلن االنلد اا اكي ا تيدددددددددددددد دا االيددددددددددددددل د بدماللاقدمل لو إداسة علاقدمل اازبلن  حسدث لن 
ل دددددددمد إداسة االلاقا بمازبلن ديدددددددلاد إا لس سا الاحل مظ بمازبلن ا ترة زماسا طل تا وبمالملي ا دددددددلثامس قسنلم   

 1بماةعد ااذي يحاد ااكبحسا ابيلمدها. ويمك أاا بمبكاحد الآدسا:

دةددددددددددددددير ادذ  ابكحتدا إا ااعس سدا ااتي دلنعن اباظندا من ادذب اازبلن واا لز بد    جلذب الزبون:  ✓
و ل  أاددددا من للال إقاددددمع اازبلن اتللدة اتللددددممددددد مع مالحددددمل اباظنددددا. دلنسز اددددذ  ابكحتددددا 

من طك  اباظنا لجذب واقامع زبمئن ادد اتللممد ملمم. دالم بل صدددددددسص ا دددددددلثنمسال ضددددددد نا 
اباظنا امدمسا بلضددددع بكامج لمصددددا للادا معمهنل لم  لمود ااةددددكاء  لو  ةددددتري عدد ملين من 
ابالحمل للال هترة محددة  وقد دادم ديددددددمسلال لنم د لد شددددددكلمل اا يرال اتنيددددددمهك ن ااذ ن  

 ددددي لو أار ا  حد االصددددلل إا بل  االيددددمسلال ت يجنللن عدد من ابسلال هسصددددةح زبلن ه
 اب مس لو عت  متن اا مئكة.

 دؤ م اذ  ابكحتا اتةامء الأولي لإقمما علاقا طل تا مع اازبلن؛ بناء علاقة: ✓
فمول اباظنا ت اذ  ابكحتا ا دددددلثنمس قسنا اازبلن ال اسد لاداهمم  اعن  اسللللتيمار قيمة الزبون: ✓

 ازبمئن ااذ ن يمعن الإبامء عتسم  ضنن المح ظا الا لثنمس اقةد أاا دالم بل د د ا
 واذا لا ل  إلا من للال ميللى ابالحمل ابادما وااتي فاد ااكضم ادى اازبلن؛  تحقيق الرضا: ✓
إن ااكضدددددم قد  الد إا االلاء اتناظنا وبالحمتهم وبمالملي  ةا  اذا اازبلن تتصدددددم  الولاء للمنظمة: ✓

 ل ولدممل؛بم دادم  من مالحم
وال لن  صدددددددةح اازبلن دائ  مدى الحسمة اتناظنا. حسث يمثّد اازبلن عت   الاحتفا  طويل الأمد: ✓

لندد  قسنددا االدددهد ااعددممددد لحح  دلددمملاددد  مع اباظنددا طلل عنك   وبددمالددملي  ل لل اددذا اازبلن إا 
 ا لثنمسال مكبحا اتناظنا امدمسا. 
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 منظمات الخدمية:  أسس تطبيق التسويق بالعلاقات في ال  4.6

إن اال ةسد ااصدددد سح واااماح ا تيدددد ا االيددددل د بماللاقمل ت اباظنمل امدمسا لمم  ليدددد  من ممسزال نمبلا 
من لصدددددمئص امدما ت حد أاتهم ل ت  من اباظنمل امدمسا س  ا ا دددددترا سا واضددددد ا لأهمسا اذا اب ملم 

الأمد مع اازبلن لابد ما  ت ظد االغليرال ااةسئسا   ضددددددددنن الإ ددددددددترادسحسا االمما اتناظنا  هةامء علاقا طل تا
ابليدددمسعا وانلعم دددمتهم عت  نمل وا دددلنكاس اباظنا امدمسا. إن مل تةمل د ةسد االيدددل د بماللاقمل دل دددنن  

 1االد د من المحموس نذلكام هسنم  تي:

رل لدددمددا اازبلن وعلاقددا  إن االلادد  االددمم اتناظنددا امدددمسددا يجدد  لن  علن التوجله الاسلللللللللللتراتيجي:   -أ
اازبلن  لي  سع لنةدد ا وهلماسمل اباظنا امدمسا ت لد ابيددلل مل يج  لن  للا  رل إداسة لدما اازبلن 
من إشدددددددددددددةمع لحماسمد  والا دددددددددددددلحمبا اكغةمد  ومن ا فاسد ااكضدددددددددددددم ولاولاء  الأمك ااذي  الد إا الاحل مظ 

 ت  إدساك له د ازبمئامم دعلن اقكب اتاحمفي من بمقي اباظنمل.بمازبلن. وعتس  همباظنا امدمسا ااامدسة ع

لد ماظنا لدمسا ديددددددددددددل  إا دادا له ددددددددددددد امدممل   تحديد معايير اختيار الزبون لبناء العلاقة: -ب
ازبمئامم بهد  فاسد ااكضددم ا االلاء  إلا لنّ اعد ماظنا س  لمم اممصددا ا ةسلا االلاقا ااتي دكغ  ت بامئمم  

 ئامم. إن اللسمس اذ  االلاقا  كدةط بلدة ملم ير:مع زبم

 ملم ير لمصا بمالعت ا؛ -

 ملم ير لمصا بالعسا امدما اباترحا؛ -

 ملم ير لمصا بممدممل ااداعنا. -

اامك عدد من ابيدددلتزممل االااسا االاا  دلهكام اةامء علاقا صددد س ا ودائنا  المسلللتلزمات التقنية:  -ت
 مع اازبلن:

دللبر قمعدة ابلتلممل إحدى ااكلمئز الأ ددددددم ددددددسا اتليددددددل د بماللاقمل  ودل ددددددنن  ة ابلتلممل:* بامء قمعد 
بسمنمل وملتلممل عن اازبمئن  لصددددددمئصددددددم  ااديمغكاهسا   ددددددتللم  ااةددددددكائي  سغةمته   مؤشددددددكال ابةسلمل   
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لهمسا وما  ابالحمل أال اا ت  ابلعكس...ال  من للال اذ  ابلتلممل يمعن دةددددددددددددد سص اازبمئن الألثك  
 ملكها قسنا اازبلن.

:  نظمم  ع ابلتلممل االازما عن حمامل اازبلن وداد ك ااكبحسا ودك لمم إا ل ط * ا ددددددددددل ةمسال اازبلن 
 ديلمد  لازاء تلت ا من اايلق.

 عكض ل ط ونممأج االند اةامء إ ترادسحسا علاقا اازبلن والهدا  وااالمئج ابللقلا. * ل ط االند:

ودةددددددددددددددندد ملكهدا قددسة اازبلن  د ل ك ااع دمءال   االددس د   د ل ك االنتسدمل االااسدا   اسة ااع دمءة:*لنظندا إد
 وااتي ديمعد اباظنا ت فاسد لاداهمم من بامء علاقا مع اازبمئن ابيلمدهين.

  إن نجدمفي دا سدذ إ ددددددددددددددترادسحسدا إداسة االلاقدا مع اازبلن  كدةطإدارة عمليلات إدارة العلاقلة مع الزبون:  -ث
 ودماسد االممتين.المادية والبشرية اباظنا امدمسا  وقدرات العمليات  بماادسة عت  إداسة

دةدددددددند االنتسمل إداسة الحنلال  لتملا الأنةددددددد ا االيدددددددل اسا ولتملا قلى ااةسع. لمّم بماايدددددددةا اتادسال ابمد ا  
بماللاقمل  اذاا لمن ازامم ااترلسز عت  مدى  وااةةدددك ا هتمم دوس مم  ت إنجمفي ودا سذ إ دددترادسحسا االيدددل د  

ل مءة لد نةدددم  وظس ي ضدددنن ماظلس لتي ملعممد.  للبر االاصدددك ااةةدددكي ضدددنن اباظنا امدما ل دددمد 
د ةسد االيددددددددددددددل د بماللاقمل اذاا  للبر ددس   ودأاسد االاصددددددددددددددك ااةةددددددددددددددكي لمكا حسل م لانجمفي االيددددددددددددددل د  

 بماللاقمل.

 مامل الأ دم دسا لاداسة االلاقاة مع اازبلن ال الا دلحمبا اايدك لا اكدود من الاإسلتراتيجية الاتصلال:  -خ
لهلمل اازبمئن من لاد ضددددنمن االصددددلل بيددددللى الإشددددةمع اب تلب  اذاا ديددددل دم إ ددددترادسحسا الادصددددمل 
بم ماين ت نام  االنمد مع اازبمئن ولذاا هسنم  للتد بمالغذ ا االعيدددددددددسا. من و دددددددددمئد الادصدددددددددمل لاداسة  

قا مع اازبمئن: اابر د الااعتروي  وامم الا   صد  ا اال    ملاقع االلاصدد الاالنمعي  امط اب للفي االلا
 ...ال.
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 ل  دالا إ دددددترادسحسا وبكامج إداسة االلاقا مع اازبلن من تقويم إسللللتراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون:   -ح
بماةددعد ااذي  اتد من آثمسام اايددتةسا عت  للال عنتسا دةدد سص ابةددملد والال مقمل ومحمواا ململجلمم 

 عنتسا اال ةسد. دالم اباظنا امدمسا بلضع محنلعا من ابلم ير الاسس  بكامجمم:

 : ابلم ير ااعنسا -

 * نيةا الاحل مظ بمازبمئن ونيةا هادان اازبمئن.                  

 .CRMتنامسنا بلعت ا بكامج  * نيةا سبحسا اازبمئن واالاسد بملأسبمفي ب                  

 مامسنا بمبةسلمل ااعتسا. CRM* نيةا مةسلمل اازبمئن ابةنلاين ببرنممج                   

 * االغير ت الحصا اايلقسا اتناظنا بدلااا اازبمئن.                  

 * االغير ت ابةسلمل بدلااا اازبمئن.                  

 :  اايتللساابلم ير  -

 * مدى االغير ت ملاق  اازبمئن ا م  اباظنا امدمسا ومالحمتهم.                

 * مدى االغير ت دساا االلاء ادى زبمئن اباظنا امدمسا.                

 * دساا د  سد مالحمل اباظنا امدمسا مامسنا لمالحمل مامهيسمم.                

 عكاس ادصمل اازبمئن بمباظنا.* د                

 

 الخدمة  والتسويق بالعلاقات  5.6

لنم  دددةد ااذلك ت دسود  دددمباا لمصدددسا االلازمسا اي إحدى لصدددمئص امدممل ودةدددير إا دلاهد إنلمج 
امدما مع ا دلملالمم  لي ضدكوسة ح دلس مادم امدما وميدلمتعمم ت ن م االق  لملر ددلد ابيدلمتا  
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من اام دظمك لمصسا اال معتسا ممبين مادم امدما وميلتنمم. من للال لمصسا االلازمسا  ت إنلمج امدما و 
  -ل مءة ومممسة مادم امدما   زمن ومعمن دادا امدما  ميددلت  امدما  -دظمك ل  ددم مدى لهمسا االلاس ا 

هني وداني من عت  الدة امدما ابادما. وما  هةامء علاقا مع ميددلمتا امدما  يددلدعي ا ددللداد ن يددي و 
مادم امدما اةامء علاقا د  ددددددي ت ااامم ا إا علاقا طل تا مع اازبلن ابيددددددلمد  )زبلن مدى الحسمة(. إن 
الادصدمل ابةمشدك ااامدج عن لمصدسا االلازمسا  للبر ااةاسا الأ دم دسا اتليدل د بماللاقمل اذاا تهل  اباظنمل 

لممتلن بصد ا مةمشدكة ) لط االنمد( مع طمار امدممل  امدمسا بلأاسد ملظ ي ام ل  الأمممسا ااذ ن  ل
مع دلهير ااةسئا ابمد ا ابلائنا وابةدددحلا والجمأبا اتنيدددلمتا لاقلامء ماللج ابؤ ددديدددا مع تهسئل  ن يدددسسم اةامء  
  علاقدا طل تدا الأمدد مع اباظندا امددمسدا. إن الإداسة اا دمعتدا اتللاقدمل االةدمداسدا بين ماددم امددمدا وابيددددددددددددددل سدد 

حسث يمعن االنسسز بين االلاقمل االةمداسا ااتي    1مامم دل ت  همنم عنسام اتيدددددددددددددتللسمل ابلادة بين اا كهين
فاد لعت  دسامل ااكضم ادى ابيل سد ودتا ااتي فاد دساا سضم عمد ا  وعت  اذا الأ مد هإن ددس   

ء ابيددددددددددددددلمتعين  لدد م لدمحدم ااحدمفي وف سز ومعدمهدأة ااادمئنين عت  داددا امددمدا لانلمدمج  ددددددددددددددتلك إيجدمبي إزا
االلاقمل االةمداسا. تمثد االلاقمل  اال معتسا دتا اا ترة اازماسا ااتي  ل  للالهم د معد ابيددددددددددددلمتا بةددددددددددددعد  
مةمشددددددك مع امدما  همبيددددددلمتا  ل معد مع عامصددددددك ااةسئا ابمد ا ات دما بملإضددددددمها إا االلاقمل اال معتسا 

مها إا بمقي ابيدددل سد ن ابللااد ن ت ابعمن. ومع ألك ابعمن نةدددير  ااةددد صدددسا مع مادمي امدما بملإضددد 
إا لهمسا  ااةسئا ابمد ا ااتي  ل  هسمم دادا امدما ت دعل ن ان ةمعمل إيجمبسا )لو  ددددددتةسا( ودأثير عت  لس سا 

 ا لحمبا طكت امدما ومن اّ بامء االلاقا اال معتسا بين تلت  ابللااد ن هسمم.

تسا د ل ك علاقمل طل تا ابد مع اازبلن دلدّ ت غم ا الأهمسا ت لنلاع ملساا من امدممل  لصدددددلصدددددم  إن عن 
عادمم لا يمعن دادا امدما بألنتمم دهلا واحدة  مثمل عت  أاا بلد االلاامل ت عسمدة ط  الأ ددامن 

ة لا يمعن إصدددددددلاحمم ت ااتي دل ت  لإتممممم للثك من ز مسة واحدة ات ةس   لو مثمل أاا ع   ت  دددددددسمس 
حصا واحدة وإنمم  ل ت  من مماعمم ز مسة ابسعمنسعي للثك من مكة لإتممم ابمنا. وبا م اا ك اا إأا لمن  
امدما دليددددددددددددد  بدساا عماسا من االامتنل دددددددددددددسا هإن والد علاقا قل ا  لدّ عممد دأثير مم  اتغم ا عت  قكاس  

 بدلا من ملسد لدما آلك. وإأا لمن  امدما دل ددددددددددنن داسلا  اازبلن بدهع لثممن امدممل بلسد لدما مليّن 
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متنل ددددم ضددددلس م الاسس  الدة امدما ابلكوضددددا هإن ااز ةمئن غماةم مم  للاملن إا ملسّد امدما ااذي دللّدوا  
 عتس  لو لمنلا عت  دلممد ميةد مل  بمعلةمسا  لنه   ثالن ب .

ابيدددمهمل مم بين ثلا  عامصدددك حسل ا اي: االيدددل د    ا لي م ملم ديدددل د االلاقمل عت  ضدددكوسة داك   
لدما اازبلن والدة امدما  اذ  االامصددددددددددك دؤا  إ ددددددددددترادسحسا د لسد اااةددددددددددم  وفاسد لعت  ميددددددددددلل مل 

 ودسامل ابا لا من للال االلاقمل االةمداسا.
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 لمزيج التسويقي للخدمات  . مدخل ل7

لبكز واا  االامصددددك ااتي دؤا  لي ا ددددترادسحسا ديددددل اسا  واامك من  كى لن  لد ابز ج االيددددل اي واحدا من 
(و 4Psابز ج االيل اي ال االيل د أاد   لو ال االيل د االنتي لو االةغستي  و لك  ابز ح االيل اي بد )

 اي عامصك لسبلا:  

 Product ----------* ابالج  

 Price ---------* اايلك  

 Place -------* االلز ع )ابعمن( 

 Promotion -----------* ااترو ج 

قدد دلكض إا انلادمدال من قةدد ااةدمحثين امددّد ن ت مجدمل امددمدمل  يحدث  إلا لن ادذا ابز ج االيددددددددددددددل اي
يجنع اؤلاء عت  لن اذا ابز ج بصدددددسغل  االاتسد ا ابلسوثا عن ل مم مم بلد ااثلسة ااصدددددامعسا لا  صدددددتح اا مع 

 امدممل  وقد لام  ةاام ت دسود ممضسا لهمسا ق مع امدممل ت الاقلصمد االمبي.

 الدعوة لمزيج تسويقي خاص بالخدماتأسباب   1.7

مادذ بددا دا ااثندمنسادمل وااةدمحثلن  ددعلن إا دعسس  ابز ج االيددددددددددددددل اي االاتسددي اسصددددددددددددددةح ملائندم اا دمع 
 امدممل  حسث  كى اؤلاء لن عتسا االعسس  اذ  ضكوس ا الدة ل ةمب ت مادملمم:

 لن ابز ج االيل اي قد   د ل ك  لصلا اتةكلمل ااصامعسا؛ -

إن مممس دددددي اااةدددددم  االيدددددل اي ت ق مع امدممل يجدون لن ابز ج االيدددددل اي االاتسدي ابلسو  لا  تر   -
 احلسمامته ؛

 .إن لبلمد ابز ج االيل اي االاتسدي ضساا بحسث لا دصتح تمممم ت ديل د امدممل -
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 1هسنم تي شكفي لأا  اذ  الأ ةمب:

 أصلا للشركات الصناعيةالمزيج التسويقي قد تم تطويره   1.1.7

( هعكة ابز ج االيدل اي لأول مكة ت اايدلسامل من اااكن ابمضدي لوضدح ماذ ااةدا ا  Bordenعادمم طلّس )
لن عامصددددك ابز ج االيددددل اي )ابالج  اايددددلك  االلز ع وااترو ج( إنمم الص بماا مع ااصددددامعي حصددددك م  بداسد 

ل دددا  ولم  ل ك  اطلاقم ات دممل ااتي دليددد  بدساا عماسا من لن  فد  عن ابز ج االيدددل اي اتيدددتلا ابتن 
 االامتنل سا.

( بانلأج محد  اتنز ج االيددددددددددددل اي عادمم ألك لن اذا ابز ج اسم  Mc Crthyوت وق  لاحد امء )
بما ددددددكوسة واحد لجنسع ابؤ دددددديددددددمل  حسث إن بإمعمن لن دعس   حيدددددد  لوضددددددمعمم وإمعمنمتهم  ولضددددددم  

(Mc Crthy لن ابز ج ) االيدددل اي االاتسدي قد  صدددتح ت الان  ما  اا مع امدممل قدس دلتد الأمك
 بمالامصك ابتنل ا ت امدما  واي االامصك ااتي ديمد عنتساى دادا امدما.

( ألك صكاحا لن ابز ج االيل اي االاتسدي  صتح هاط اتنؤ يمل  Bordenزمن اب سد الإشمسة إا لن )
ك مؤ ددددددديدددددددمل ت ق مع امدممل لا ديدددددددل  إا ااكبح )مثد مؤ ددددددديدددددددمل امدما ااكبحسا  بسانم نجد لن اام

( ا ددددلةلد  Bordenاالمما(  وممم  ؤشددددك عدم صددددلاحسا ابز ج االيددددل اي االاتسدي ت ق مع امدممل لن )
 من نملأا  ق معمل لدمسا ممنا مثد ااا مع ااص ي وق مع االلتس  وااليمسلال الائلنمنسا وغيرام.

 التسويق التقليدي الموروث لا يلبي معظم احتياجاتهم  2.1.7

لثةل  اادسا دددددددمل ابسدانسا لن مد كي مؤ ددددددديدددددددمل امدممل  لااملن مةدددددددملد وحملال ت ابسدان الت  
 بةعد لةير عن دتا ااتي دلاا  مد كي ابؤ يمل ااصامعسا  ودا صك ملظنمم ت:

 نا بمايتع؛مةملد دللتد بجلدة امدممل حسث  صل  قسم مم مامس  -
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إن ااامد ااذ ن  ادملن لو ؤدون امدما قد  صددددددددددددددة لن ازءا من  مالج امدما  واذا غير واسد ت مجمل  -
 اايتع؛

 لا يمعن ديحسد بكاءة التراع ات دما؛ -

 مؤ يمل امدما غير قمدسة عت  از ن امدما؛ -

ولشمد بمبامسنا مع ق مع اايددتع )ابتنل ددا(  إن ابز ج االيددل اي ت ق مع امدممل عمدة مم  علن لو ددع  -
همال معلال بين ملسد امدما وابيددددددددل سد وبين ابيددددددددل سد ن لن يددددددددم  دلبر حسل ا وحمسما ت ق مع امدممل 
قسم دددددم إا ق مع إنلمج اايدددددتع  هممدما ديدددددلمتا ت لحظا إنلمامم بسانم اايدددددتع لا ديدددددلمتا ت ااغما  ت 

 لحظا انلحمام.

 اد المزيج التسويقي التقليدي ضيقة بحيث لا تصلح تماما في تسويق الخدماتإن أبع  3.1.7

دعسس  ابز ج االيددددددددل اي االاتسدي اسللاءم مع الحمامل وابل تةمل   لاد للثك من داسد  دعل إا ضددددددددكوسة 
ااذ ن  اممصددددددددددددددا با مع امدممل  مثمل أاا لن ابز ج االيددددددددددددددل اي االاتسدي لا  ألذ باظك الاعلةمس ااامد 

  لنم لا  ألذ باظك الاعلةمس ل  دددم ااةسئا ابمد ا ااتي دادم امدما من للالهم   ادملن امدما )ملسد امدما(
ت حين لن ادذ ن االاصددددددددددددددك ن  لي ملسدي امددمدا وااةسئدا ابدمد دا   لددّان من االلامدد أال االدأثير ااعةير ت 

ل و  لا  ل كق إا لحد لبكز عامصددددددددددددك امدما وال  ق مع امدممل  لنم لن ابز ح االيددددددددددددل اي االاتسدي اب
 عنتسا امدما أاتهم  ممم  ؤشك عدم صلاحسا ابز ج ابلسو  اا مع امدممل.

 الحاجة لتعديل المزيج التسويقي ليلائم الخدمات  2.7

د دظمك الانلامدال ااثلاثا آن ا ااذلك حماا مت ا بز ج ديدددددل اي ملدل لاداسة ديدددددل د امدممل  وعتس  ها
( و  Bordenاقترفي عدد من ااةمحثين إطمسا ملدلا عن ااانلأج االاتسدي اتنز ج االيل اي ااذي امء ب  )

(Mc Carthy ت اايددلسامل  و ل ددنن اذا الإطمس اممص بليددل د امدممل عامصددك  ددةلا لو )7Ps  
 واي:

 Product---------------------ابالج   )امدما(  -
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   Price-----------------------------اايلك  -

 Place-----------------------االلوز ع )ابعمن(  -

 Promotion  -----------------------ااترو ج  -

 People----------------------------ااامد  -

 Physical Evidence -------ااداسد ابمدي )ااةسئا ابمد ا( -

 Process --------------------عنتسا دادا امدما  -

  دد  ااانلأج ابلدل بز ج ديددل د امدممل ثلا  عامصددك إضددمهسا واي )ااامد  ااداسد ابمدي والإاكاءال  
  اذ  االامصدددددددك لم  ل دددددددنامم ابز ج االاتسدي. إن اذ  االامصدددددددك اايدددددددةلا دلد لمثمبا ااةدددددددك من لو االنتسمل(

ليددددل دددداسا اتنؤ دددديددددمل امدمسا  وإن اهممل لي مامم  ؤدي إا هةددددد اابرنممج االيددددل اي  الحسلي اتبرامج اا
 اتنؤ يا امدمسا ابلاسا.

  مثد مدى لو ن مق   ل ت  مالج امدما من مؤ ددديدددا امدما لن دلير االنممم الدة الان  دللتد بممدما
ابادما  لنم  اةغي عت  ابؤ ددددددديدددددددا امدمسا امدممل ابادما  والدة امدما ابادما  وميدددددددللى امدممل 

إ لاء الاالنمم بجلان  للكى ممنا مثد ا دددل دام الأصدددام  امدمسا  وضدددنمنمل امدما ولدممل مم بلد 
بسع امدما. إن ابز ج امدمي بثد اذ  االامصك قد  لةم ن بةعد لةير اعلنمدا عت  ن مق امدممل ابادما  

م دمل بلتا ااتي دادممم مؤ ديدمل لدمسا صدغيرة لو ملل د ا الحح  لو  من قةد مؤ ديدمل لدمسا لةيرة قس
 اااةم .

لنم لن اامك اعلةمسال لمصدا بمايدلك ودل دنن ميدلل مل الأ دلمس  والحيدلممل واالنللال وشدكود اادهع 
والائلنمن  وقد  تل  اايددددددددددددلك دوسا ممنم ت تمسسز لدما عن للكى  وعتس  هإن ادسالمل ابيددددددددددددل سد اتاسنا 

سا من حصدددددددددددددلا  عت  امدما واال معد بين اايدددددددددددددلك والجلدة اي اعلةمسال ممنا ت االد د من الان   ابلأد
 ابز ج االيل اي اا كعسا ابللتاا بليلير امدما.
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لنم لن ملقع ملسدي امدما )ابعمن( ولس سا االصدددددددلل ااسم  دلد من االلامد ابمنا ت ديدددددددل د امدممل  
دممل لا الصدددددد اط بلنتسا االصددددددلل ابمدي وإنمم دةددددددند ل  ددددددم و ددددددمئد إن لس سا االصددددددلل إا ملسدي ام

الادصدمل ااةد صدي والادصدملال الألكى  وعتس  هإن قالال االلز ع ابيدل دما )مثد ولملاء اايد ك( ودغ سا 
 قالال االلز ع دلد من ااا م م ابمنا ابكدة ا بلنتسا االصلل إا حسث معمن دادا امدما.

اال دددمئد اب لت ا اتللاصدددد مع الأ دددلاق من للال الإعلان ونةدددمطمل ااةسع ااةددد صدددي   لنم  دسج ااترو ج
وداةددددسط ابةسلمل وااللاقمل االمما وغيرام من عامصددددك ابز ج ااترويجي  واذ  االامصددددك اي عامصددددك داتسد ا 

داسد ويحلمج مد ك ديدددددل د امدممل إا د دددددنين مزيج  ااترويجي عامصدددددك للكى للثك وضدددددلحم مثد ااامد واا
 ابمدي وعنتسا دادا امدما.

بماايدةا الاصدك ااامد نجد ت ق مع امدممل لنه   ؤدون دوسا انلماسم لو دةدغستسم ت مؤ ديدمل امدما )مثد  
اا ممة ت اب ل ( هم   يدماعلن ت إنلمج امدما مثتم  تممم مثد مادوبي ااةسع. ومن ااصد مل لو اايدنمل 

ما لن ابلظ ين االةددددددغستسين  الملن بأدواس مزدواا  هم   الملن بإنجمز ابنسزة ت لثير من مؤ دددددديددددددمل امد 
امدما لو لدائمم بملإضدددددددمها إا دوسا  ت بسع امدما  إن طك اا انجمز امدما لو ل دددددددتلب لدائمم  لد حمسمم  

 بماايةا اةسع امدما تمممم لنم ال الحمل ت نةم  ااةسع االاتسدي.

يدددل د دعلن ملاسا بةدددعد واضدددح بملجلان  االةدددغستساالأداء  وت االأثير ل  دددم وت اذا اايدددسمق هإن إداسة اال
عت  عنتسدا اايددددددددددددددس كة عت  الان  ملسادا من الان  االلاقا بين ابيددددددددددددددل سدد ن من الدما وااادمئنين عت  
دادديممدم. إن ااددوس الحسلي اادذي  تلةد  ااادمئنلن عت  داددا امددمدا  لصددددددددددددددلصددددددددددددددم ت عنتسدمل الادصددددددددددددددمل 

 تزم عت  الإداسة لن دلير االنممم لمصم اا م م اللسمس االممتين وددس ةم  وح زا  وسقمبلم .ااة صي   يل

إن االلاقمل لاد معتسا بين ابيددددددددددددددل سد ن من امدما لن يددددددددددددددم  دلد ت غم ا الأهمسا ت ق مع امدممل  إن 
موك نزلاء هادق  ودلأثك ب لد ابيددددددل سد ن الآلك ن  هيدددددد ادسالمل ابيددددددل سد حلل الدة امدما قد دلةددددددعد  

ملين لو سوّاد م ل  ملين قد  ؤثك عت  شدعد والدة امدما ابادما  إلا لن ابةدعتا ااتي دلاا  ابد ك ن ت 
حملال لمذ  دعنن ت صدددددللبا اايدددددس كة عت  طةسلا االلاقمل اال معتسا بين ابيدددددل سد ن  وبمالملي صدددددللبا  

 إداسة لة ديسير ا  االلاقمل.
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تي لا  تلد  اادداسدد ابدمدي دوسا ت عنتسدا االةدمدل ت اايددددددددددددددلق  وعتسد  هدإن معلندمل قتستدا دتدا امددمدمل اا
ااداسد ابمدي ابللهك  دل  دؤثك ت احعمم ابيدل سد ن حلل مؤ ديدا امدما ابلاسا. و ل دنن ااداسد ابمدي 

تي ديدمند عنتسا عامصدك مثد ااةسا ابمد ا )الأثم   ااتلن  ااد علس  اا دلضدمء لو ابل دسا  ...(  واايدتع اا
دادا امدما )مثد اايدسمسال ااتي ديدل دممم شدكلا دأاير اايدسمسال( ولشدسمء متنل دا للكى )مثد ااةدمسال  

 االلك  سا ااتي ديل دممم شكلمل اا يران عت  لثمثمم اتللك   بهم...ال(

اتنؤ ديدمل امدمسا  إن عنتسا دادا  لنم لنّ ااعس سا ااتي  ل  من للالهم دادا امدما دلد حمسما بماايدةا  
د ددددد  لشدددددسمء ت غم ا الهنسا مثد اايدددددسم دددددمل والإاكاءال ابلةلا من قةد ابؤ ددددديدددددا امدمسا ا دددددنمن دادا  
امدما إا ابيدددددددل سد ن  لنم دةدددددددند اذ  االنتسا عت  نةدددددددمطمل وبكودللللال للكى  مثد ابعااا وددهد 

لحا اتامئنين عت  دادا امدما  ولس سا دلا  ابيدددددددددل سد ن اااةدددددددددمطمل  وحك ا االصدددددددددك  لو الاللسمس ابنا
 وح زا  عت  ابةمسلا ت عنتسا دادا امدما.

 ةدددتر  م ملم االيدددل د لن دعلن اااكاسال االيدددل اسا ميدددلادة إا حمامل وسغةمل ابيدددل سد ن  همبةدددترون  
ادمم  دلد ت عنتسا االةمدل ت  الالن اايدددتع وامدممل لاشدددةمع سغةمته  وحمامته   وعتس  هإن ابةدددتري ع

اايددددددلق هإن   ل تع إا الحصددددددلل عت  حزما من ابامهع والاشددددددةمعمل ابلأدسا من عنتسا االةمدل اذ   إلا لن 
ابةدددددددددددتري لا  ايددددددددددد  االكض اايدددددددددددلقي عمدة إا لازائ  ابعلنا ا   اعن ممن واما نظك ااةمئع هغن االكض 

  ابلغيرال ابيددس كة عتسمم من قةد ساد االيددل د  وااتي  دتل  اايددلقي  لد الأ ددتلب الألثك ملاءما الاظس
 دوسا ت االأثير عت  عنتسمل االةمدل ت اايلق.

إن عنتسا دعل ن ابز ج االيدددددددل اي ت ق مع امدممل لا الت  لثيرا من حسث ابةدل عنم ال ملنلل ب  ت 
 يل اي ام لال االماسا:الأ لاق الألكى  حسث دل نن عنتسا دعل ن لو إنةمء ابز ح اال

 عزل االكض اايلقي عن معلنمد  لو عامصك  ابزيجسا اا كعسا؛ -

 دايسد االامصك ابزيجسا اا كعسا الةعد ازءا من ابز ج االيل اي. -

إن ابز ج االيددددل اي اممص ااذي دلةام  لو المس  مؤ دددديددددا ملساا  ددددس لت  بما ةع طةام اتظكو  اايددددمئدة  
مثد ميددددددددددددددللى اا ت  لو عنك امدما ابادما ...ال  وعتس  هإن عنتسا ابز ج االيددددددددددددددل اي دل ت  دغسير لو  
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لاد مز ج ديدددل اي واحد د صدددسد عامصدددك ابز ج لمم  ايدددح  من ملغيرال واحلسمامل اايدددلق  لمل  ان  لا  
  وبمالألسد هإن عامصدك ابز ج لاديدل اي غماةم مم دلدالد مع بل دمم ااةل  اعد ااظكو  والحملال  صدتح

هلا يمعن ت االاقع لاعنتي اامأ قكاس حلل عاصددددددك ملين من عامصددددددك ابز ج االيددددددل اي لملزل عن االامصددددددك 
ن عامصددك ابز ج لاديددل اي قد دلةم ن حيدد  ااظكو  امكى  لنم لن اااسنا لوالأهمسا ااايددةسا اعد عاصددك م

 و الأزممل.

وددأ ددددددددددددددسدم عت  مدم داددم وبدمااظك ات ةسلدا غير الاعلسدمد دا اا دمع امددمدمل  هدإند   ل تد  من مدد كي ديددددددددددددددل د  
امدممل االلممد بحذس شددددد د ودقا ملاماسا مع ملضددددلع دعل ن ابز ج االيددددل اي امدمي  ولاعح  والحماا  

لاقع االنتي مؤ ديدمل لدمسا لثيرة دالمج للثك من ل دتلب ت دعل ن مزيجمم االيدل اي   اذ  لن نجد ت اا
وأاا اعلنمدا عت  هصددلل اايدداا  لو لنمم  اا ت   لو طةسلا ابيددل سد ن  لو ميددللى مةددمسلا ابيددل سد ت 

 إنلمج امدما  لو حي  دساا اال معد بين ملسد امدما وابيل سد  وغير أاا من الحملال.
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 (المنتج/الخدمةالمزيج التسويقي للخدمات )  .  8

 للبر ابالج االاصدك الأول من عامصدك ابز ج االيدل اي  ودلبّر امدما عن ابالج ت ابز ج االيدل اي امدمي. 
  مز ج ابالحمل امدمسا  دلك   اباللج امدميامدما بمال كق إا  و ددددالل ددددع ضددددنن اذا المحلس ت م ملم
 1 .دوسة حسمة ابالج امدمي ودصنس  امدممل الجد دةزاكة امدما  إداسة ابالحمل امدمسا  

 المنتوج الخدمي: مفهوم  1.8

دمي ال مصدددددد تح مكاد  بصدددددد تح  امدما  مإن مصدددددد تح اباللج ا  تعريف المنتوج الخدمي:   1.1.8
وااذي قنام بلادا مجنلعا من االلمس   ا  ت المحلس الأول  م ملم امدما   وإنمم ا ددددللنتام مصدددد تح ابالج  

  .  Productامدمي ت إطمس عكض ابز ج االيل اي امدمي ااذي لول عاصك هس  ال  ابالج  

المحلس الأول ن دددددددددس  بل  االلمس   الألكى اتناللج امدمي من  بملإضدددددددددمها إا االلمس   ااتي لوسدنمام ت
 لاد دك س  اذا اب ملم الاصك ل م ي والاكي دالم عتس  ابؤ يا امدممدسا. 

 ةددددددددير ابالج امدمي لو امدممل إا دتا اااةددددددددمطمل لو ابامهع ااتي دلكض اتةسع لو ااتي دلكض لاسدةمطمم  
ابالج امدمي لن إنلماسا وووقلع اا ت  عتس  يحد  ت وق  واحد ممم يجلد اادوس   ومم يمسّز  بيدددددددددتلا ملساا

اادذي  تلةد  ماددم امددمدا لةيرا وهلدملا ت اثدمسة وفاسد اا تد  االاقع عت  امددمدا وت ليددددددددددددددد  وبادمء ااثادا  
 عنتسا ودال ا االلاقا مع اازبمئن الأ ددددددددددددمد ااذي  يددددددددددددلاد إاس  م ملم ابالج امدمي  حسث لن لي لتد ت

 دادا امدما  ل   ؤثك عت  الدتهم.

وا م  ابالج امدمي لابد من دلهك لطك ونممأج لمصددا ال تسد معلنمل ابالج ال اسد اا م  اادقسد لهسعتسا  
 اباللج امدمي. وااد لشمس بل  ااةمحثين إا لن ابالج  لأا  من ثلا  ميلل مل لو لبلمد واي:

 ابالج الجلاك؛ -

 بللقع؛ابالج ا -

 
 190-159م.الصميدعي ور. يوسف، مرجع سابق، ص ص: بتصرف:  1
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 ابالج ابدع  لو ابالج الإضمت. -

 اامك ثلا  ميلل مل لو لبلمد اتنالج واي:ت حين  كى آلكون لن 

ابالج الجلاك: ويمثدد ابا لدا الجلاك دا لو ابادمهع الحاساسدا ااتي  يددددددددددددددل  اازبلن ات صددددددددددددددلل عتسمدم لو  للقع   -
 الحصلل عتسمم عاد شكاء امدما؛

ابالج الجلاك م ددددددددددمهم إاس  ممسزال ولصددددددددددمئص للكى دل ي اتنالج ال ا للثك  ابالج اا لتي:  لعلن من -
 فد دا اذاا؛

ابالج الجلاك وابالج اا لتي من للال عكض مادمهع ابالج ابددع : ال محدموادا بادمء ابالج الإضددددددددددددددمت حلل  -
ابددع  ال عةدمسة عن لدمهدا ولددمدمل إضدددددددددددددددمهسدا وابلنثتدا ت لددمدمل مدم بلدد ااةسع  بلةدمسة للكى إن ابالج 

االامصدددددددددددك ابتنل دددددددددددا وغير ابتنل دددددددددددا ابكاهاا اتنالج لو ااداعنا ا  وااتي  للقع اازبلن غماةم دلهكام ت ابالج  
 اا لتي.

 مزيج المنتجات الخدمية:  2.1.8

الاقلصددمد ا ومامم ااا مع ت االق  الحمضددك ونلسحا الزا د ابامهيددا وحدتهم وااتي دليدد  هسمم  سع ااا معمل 
امددمي  هدمباظندا امددمسدا لا يمعن لهدم من داددا لددمدا واحددة  بدد إن االالع ت داددا امددمدمل  للبر ااسلم 
من الا ددددددددترادسحسمل االيددددددددل اسا ابللندة من قةد لمها اباظنمل  ممم  يددددددددللا  داسس  ميددددددددلنك اتنالحمل 

 تلمل اازبمئن الحماسين والمحلنتين واذا  ل  من للال مز ج ت الأ ددددلاق لمم  ايددددح  من د امدمسا ابلكوضددددا
 مالحمل لدمم  مل لس وملغير  لام   مع دتا اال تلمل.

إن مز ج ابالحمل امدمسا ال عةمسة عن مجنلعا ملعممتا من امدممل ااتي دالحمم اباظنا امدمسا ايددددددلق 
دممل ااتي  ادممم ابةدددددددكوع ايدددددددلق اازبمئن  لو ان    لك  بأن  محنلعا من ام اازبمئن  وعتس  هإن اذا ابز ج

دتا ااترلسةا ااتي دعلن محنلعا من ابالحمل لو امدممل ااتي دكغ  اباظنا بلكضدددددمم اتةسع ت  دددددلقنم  لو  
لند  قدمئندا من ابالحدمل لو امددمدمل ااتي دكغد  اباظندا بةسلمدم ت الأ ددددددددددددددلاق  وقدد  علن ابز ج من مالج  
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ج ااةيدددددددددسط لو  لعلن من مجنلعا ل ل  بالحمل لو لدممل  يدددددددددن  بلةدددددددددعستا  واحد مم  يدددددددددن  بمبز 
 ابالحمل لو امدممل.

 دةند دكلسةا واسعتا مز ج ابالحمل امدمسا عت  لسبع لبلمد سئسيسا واي:

 اديمع مز ج امدممل؛ -

 عند مز ج امدممل؛ -

 .طلل مز ج امدممل -

مز ج امدممل إا ل ل  ابالحمل امدمسا ااكئسيدسا ااتي دادممم     ةدير اديدمعج الخدمات: اتسلاع مزي -
اباظنا امدمسا  مثلا مم  ادم  ابصددددددددددددك  االاحد وهكوع  من لدممل مصددددددددددددكهسا )لدممل الإ داع  فل د 
الأملال  اااكوض ااةد صدسا  قكوض الإ دعمن ...ال(  إن اديدمع ابز ج امدمي  يدمعد اباظنا عت  دال ع  

 دمسا بهد  دتةسا حمامل وسغةمل اازبمئن اب لت ا.ابالحمل ام

و اصدددددددددددددددد بدد  عدددد من الأنلاع اب لت ددا اعددد مالج لدددمي  لي ال عةددمسة عن عمق مزيج الخلدملات:  -
االةدددددددددددددعستا امدمسا ااتي  لعلن مامم لط امدما االاحد وااتي دلصددددددددددددد  بدساا عماسا من االنمثد وااترابط   

همئدة  :كض دألذ لشددددددددعملا تلت اا ددددددددعمن هإن اا مئدة عت  اذا ااهنثلا عادمم  ادم مصددددددددك  مم قكوض إ
 ثمبلا بدة خمم  الال  همئدة ثمبلا بدة عةك  الال ...ال

ابالحمل و ةددددددددددددددير إا ا ملي عدد ابالحمل امدمسا ااتي دلعلن مامم لمها ل ل   طول مزيج الخدمات:
امدمسا اممصدددا بمباظنا لي ل ل  ابالحمل امدمسا ااكئسيدددسا ولنلاعمم اب لت ا لي ان  يمثد الاديدددمع زائد  

 االند.

 :نةير إا لن اامك مجنلعا من االلامد ااتي دؤثك ت فد د مز ج ابالحمل امدمسا

: دلنثد بماللامد اممصدددددددددا بمباظنا امدمسا  إممعمنسمتهم ابمد ا وااةةدددددددددك ا  عدد ل ل  العوامل الداخلية -
 وإنلمج ابالحمل امدمسا.ابالحمل امدمسا  ل ماس  وطكق دصنس  ودادا 
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اايددددددددددددددس كة عتسمدم  دلنثدد بدماظكو  ااةسئسدا امدمساسدا وااتي اسم اتناظندا امددمسدا من : العواملل الخلارجيلة -
ودةددددددند ابامهيددددددين  اازبمئن  االلامد الاقلصددددددمد ا )اادلد  ااالة ااةددددددكائسا  حح  الا ددددددلثنمس ودلز ل  عت  
تلت  ااا ددمعدمل  داتةددمل الأ ددددددددددددددلددمس...(  ولدذادا االلامدد الاالنددمعسددا لدمالددمدال واالاددماسددد ولثكادم عت  

سا ابللتاا بمبامخ  ابلقع الجغكات...ال. إن  سع اا ت   وااعلغيرال االعالالاسا  إضددمها إا االلامد اا ةسل
 اذ  االلامد لهم لثك هلمل عت  لنسا ونلع اا ت  عت  تلت  ابالحمل امدمسا.

 زهرة الخدمة:    2.8

اكل االمدة عت  ديددددددددددنسا مم يحصددددددددددد عتس  اازبلن من ماظنمل امدممل بممدما  لأن  الل اازبلن ااذي 
بلا دد ا اا مئكة فصددت  عت  لدما ااااد الجلي  وال ت أاا لا  ذلك إلا امدما  ددمهك من بتد إا آلك 

 الأ م سا لو الجلاك. واذا سااع إا لن اذ  امدما دلاهد الا م  لو ااازعا الأوا اتناظنا.

ا إلا لند  وت لغتد  الأحسدمن نجدد لن فتسلا بيددددددددددددددس دم ات ددمدا اباددمدا اتزبلن   ثةد  اادم لند  إا ادمند  امددمد 
الأ دددددددم دددددددسا ااتي فصدددددددد عتسمم اازبلن  يحصدددددددد لذاا اذا الألير عت  لدممل للكى ميدددددددمعدة ومعنتا  
ات دما الأ ددددم ددددسا واي مم دلك  بممدممل ابيددددمعدة لو ابعنتا. ه دما اا ادق مثلا  د دددد  إا امن  

مم  وحكا ددددا امدما الأ ددددم ددددسا و ابلنثتا ت عاصددددك ااالم  لدما الا ددددلاةمل  ولدما ااغك  ولدممل اا ل
 ابةر ومملتعمل اازبمئن  واي لتمم لدممل ميمعدة و معنتا ات دما الأ م سا.

ودالم ملظ  ابؤ دددددديددددددمل امدمسا بلكض لدممتهم الأ ددددددم ددددددسا مكهاا ىدممل للكى دعنستسا  وديددددددل  من 
متهم  اعي للالهم ال اسد االنسسز والالللا  وبمالملي بامء ودلز ز االنلقع االيددددددددل اي لهذ  ابؤ دددددددديددددددددا ولدم

دعلن ات دممل قسنا إضدددمهسا اتزبمئن ابيدددلمدهين ولمصدددا ت ظد دزا د ابامهيدددا واسد مع وديرة الابدع. وااد  
لطتد بل  ااةمحثين ت إداسة ديل د امدممل عت  م ملم حزما امدما مص تح  زاكة امدما  لأنه   كون 

  ا بهم )لوساق اازاكة(لن بل  امدممل الاك ا )قت  اازاكة( وامدممل الألكى محس

و اصدددددددددد بزاكة امدما الاطمس ااذي  يدددددددددنح ب م  االامصدددددددددك ابعنتا ات دما المحس ا وااتي دز د قسنا اباللج  
الجلاكي. واباللج الجلاكي لنم د كقام  دددددددددمبام ال ازء من اباللج ااعتي ااذي  علن ملا  التةسا حمامل  

مةددددددددددعتا اازبلن ااتي  ة ث عن حد لهم. إن االكض  ابيددددددددددلمتا إا ابامهع الأ ددددددددددم ددددددددددسا  واي  س  عت 
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االيددل اي ااذي دصددنن  ابؤ دديددا امدمسا لا  للق  عت  إشددةمع الحمامل الأ ددم ددسا  وإنمم يملد إا ديددمسد  
حزما  ودلبّر  .حصلل اازبلن عت  امدممل الجلاك ا ودادا امدممل امكى ااتي د س  قسنا لهذ  امدممل

ل الأ ددددم ددددسا م ددددمهم إاسمم امدممل ابيددددمعدة و ابعنتا ابكدة ا بهم و ابادما  مجنلع امدمم عن امدممل
اتزبلن. وت محدموادا مام  الصدددددددددددددد  وفتسدد امددمدمل اباددمدا من طك  اباظندمل إا اازبدمئن  طلس ااةدمحثلن 

 .عدة نممأج

مؤ ددددديدددددا اا يران  اي االكض االحسد ااذي دادم  اال الذنم لدممل اايددددد ك مثلا هإنام لا نجد ااكحتمثمل  
االحدمسي  وإنمدمل  دددددددددددددددم دلهك لددمدمل الححز عبر ولدملاتهدم لو ملقلمدم الااعتروي  ودلهك له  لددمدمل ااددهع  

وديددددددلاةتم  عت  ميددددددللى اب مسال  ودادم له  لدممل الاطلمم والانترنس     ودلهك امدممل االازما اتزبمئن
امهع الألكى ابعنتا  اذاا قتنم نجد لدما  والا ددددددلم  عت  متن اا مئكة  ولدما االمليددددددي وغيرام من اب

الاك ا ديددددددددددددددلحس  ات مامل الأ ددددددددددددددم ددددددددددددددسا اتزبلل دون لن فسط بهم لدممل مكهاا  وااتي   تد عتسمم  
مصدددددددددد تح امدممل االعنستسا لو امدممل المحس ا. و اصددددددددددد بممدممل االعنستسا دتا امدممل ابيددددددددددمتا  

 1والمحياا لا للنمل امدممل الجلاك ا.

 إا االعنستسا امدممل دصداس  إا امدمسا ابؤ ديدمل دتحأ مم غماةم االعنستسا امدممل لصداس بماايدةا ا
 دصداس  مزا م ومن امدممل  من ابيدل سد ن حمامل وسغةمل التةسا اللسمسام مجنلعا  ل   لد مجنلعمل 

 :الأ  نذلك ملعممتا مجنلعمل إا امدممل االعنستسا

ابيددل سد ن   االنلاء من قةد د  ددسلا الألثك امنلعا عت  االيددل اسا املدام دكلسز من ابؤ دديددا تمعين  -
 .م مها قسنا اتنؤ يا دل ي وااتي

 .ابامهيين ادى دامبتمم ااتي بلتا ميمعدة لدممل مجنلعا لد مامسنا  -

 من امدممل ابيدددمعدة والا دددل مدة من مجنلعا بعد  للتد هسنم ابيدددلمدهين االنلاء هلد سدود ملكها  -
 .عاد اا كوسة امنلعمل حذ  لو دلد د لو إعمدة ت اا لد سدود
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 ااةعد ابلالي  ةين عامصك زاكة امدما.

 

 زهرة الخدمةميال لمكونات  :  10الشكل  

 
 من إعداد ااةمحث بملاعلنمد عت  ابكااع اايمبااالمصدر:  

 

 :اي مجنلعمل ثممن  ت االعنستسا امدممل Lovelock  1996)الهتلك) وصا 

 ابكغلب  الإشددددددةمعال اسد  امدماملتلممل عن  إامام   الجددولمصددددددا   ابيددددددلمتا : يحلمجالمعلومات -
  ل ددددددددددددددلدمسادم  طك ادا امددمدا  مددة امددمداقدد دعلن عةدمسة عن لمدملن بسع  ابلتلمدمل  وادذ  ا ددددددددددددددللندملهدممن 

 الا دددل دامعن  ااام ا ابةدددملدنا االظن  من ا دددل داممم  عت  اااس الحصدددلل  نصدددمئح حلل الا دددل دام
هاددل غدم لمدم  همي دثاس سدا   وإلاهسحد  لن دعلن دقسادا وحدد ثدا  ابلتلمدمل ...  وممندم لدمن نلعلهدم امدمط 

  مدممل اللائ دلهكام ا  بغكض اذب  وا ددددددلنمال  دعك يددددددم    ااتي اب لت ا الادصددددددملال للالاتنيددددددل سد من 
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  ابلمسض ت ابةددددددمسلا  ابؤ دددددديدددددداأاا إصددددددداسال وماةددددددلسال  عتسمم ت ابللند   ومن اال ددددددمئد ابؤ دددددديددددددا
 ال...وابؤتمكال

ةم بامءا عت  طت  االنسد لم دلحمبا لا دل يدمساته  لو حد اغم  الا دلةدمسال : ودادمالاسلتشلارات تقديم -
إع مء  داازبلن مث اليدددددم لالدل دددددنن حلاسا بةدددددملتم  لمااصدددددمئح ااةددددد صدددددسا  لو الا دددددلةدددددمسال اا اسا  و 

  االدس   عت  والإداس ااا اسا   والا دددددددلةدددددددمسال  ومثمل أاا اااصدددددددمئح ااةددددددد صدددددددسا ابةدددددددعتاوحد  الإامبا
اتلنسد  و   دددد  ااامئ   بمالضدددع ماا لن  علن مادممم متنم لاا  الا دددلةدددمسة  ودل ت  امدمامن  الا دددل مدة

 .ابةعتا بلماتالي حد   اقترافيملتلممل لت سا عن االنسد قةد    ابيلةمسلن  علن ادى 

طتة   بم ددللام عادام  امدما الم مادم  امدماعادمم  علن االنسد ميددللدا اةددكاء  : الطلبيات اسللتلام -
 لنم ال  امدما دددددددددمتا و دددددددددك لا اعد من اازبلن ومادم الا دددددددددللام الد عنتسا  واتلعالالاسم دوسا لبر م ت

م دؤاد  نهاا تةسمل  حسث ل ا دللامنلعم من   ابلاعسد  فد د ومن ضدنامم  الححلزالثد  تمااةالك  إأ  تالحمل 
 .لهادق...ا اا مئكة  غكها ت مثد مالد ت امدمامن  محددةات صلل عت  وحدة  ابيل سد 

متا االنلاء لم ل ت  الحصدددددلل عت  بل  امدممل الانلظمس اذا دالم ابؤ ددددديدددددمل امدمسا لم :الضلللليافة -
 ل سل  عادام.

 ابؤ ديدا  اذا اس  عت  امدماعت   يحصددمن اازمن اعي   هترةانلظمس االنسد  امدمملدل ت  بل  من 
  اوداد وفسل  بمالنسد بماترحمبعدة لشددددددددددعمل دةدل   لهماد مم ل ددددددددددسل   واا ددددددددددسمها  اازبمئناعلةمس   امدمسا

 .أاا الأمكإأا د ت   والأمن والحنم ا  وابةكوبمل الأطلنا

: يحلدمج االنلاء غدماةدم اتنيدددددددددددددددمعددة ت الح دمظ عت  مملتعدمته  لللهير ملق  العميلل ممتلكلات حملايلة- 
   اتيسمسال  لو االام ا بملأط مل...

ن امدممل ااتي داع لمسج ن مق امدما ابللمس  عتسمم ودادم عمدة : ودل ددددنن مجنلعا مالاسلللتيناءات -
 ت ظكو  ا لثامئسا.
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: دالم  سع ابؤ ددددددديدددددددمل امدمسا بإعداد هلادير دقساا وصددددددد س ا وم مباا ااسنا امدما الفواتير إعداد -
 ابادما.

بلد ا ددددددللام اا تةسا  الم االنسد بدهع ابةماس ابيددددددل اا والت  طك اا اادهع لمادهع اااادي لو    :الدفع -
 .بة مقا الائلنمن 

 إدارة المنتجات الخدمية:  3.8

دللبر ميدددددددددددددأاا إداسة ابالحمل امدمسا من ابيدددددددددددددمئد الحسل ا ااتي يج  لن دلاسمم اباظنمل امدمسا الاالنمم  
ا دددددددددلامدا اتدوس الجلاكي والأ دددددددددم دددددددددي ااذي  تلة  ابالج امدمي ت نجمفي وا دددددددددلنكاس اباظنا االازم  وأاا 

 1امدمسا دالد الأ لاق  ودم  لهمسا إداسة ابالحمل امدمسا الأ ةمب الآدسا:

لن ابالج امدمي ال  ددددددددددددة  والد اباظنا امدمسا  همباظنمل الحدمسا عت  الللا  لنلاعمم دلند ت  -
  واذا لا  ل  الا من للال مالحمل لدمسا أال  ةمع حمامل وسغةمل اازبمئن وفاسد سضدددددددددددما  مجمل إشددددددددددد 

 الدة عماسا قمدسة عت  فاسد أاا.

وبمالملي اي ددوس حلل ابالج    سع عامصدددددك ابز ج لاديدددددل اي لصدددددد والدام مكدةط لمدى دلهك ابالحمل -
 ااذي  للبر ل مد اذا اادوسان.

إن ميددددددددددللى الدة امدما ابادما دلعم ااصددددددددددلسة الإيجمبسا عن اباظنا ومالحمتهم امدمسا وبمالملي همي   -
 فدد ابعلاا ااذااسا اتناظنا ومالحمتهم ادى اازبمئن ت الأ لاق اب لت ا.

لمم   ايدددح  مع  ا دددلحمبا  دددك لا اتل لسال ااتي فد  ت ااا مع امدميإن إداسة ابالج امدمي دل ت    -
 كعا اذ  اال لسال وانلعم متهم اب لت ا  هنثلا اال لسال االعالالاسا ااعةيرة والهمئتا ااتي شمدل ااسالال  
  اااتستا ابمضدددددددددسا لدل إا ظملس مجنلعمل اد دة من امدممل ل دممل اااترنس   االيدددددددددل د الااعتروي 

فل دد ابلال ااعترونسدم وغيرادم. لدل ااسدمم ماظندمل الحددمدمل بل ل ك ل دددددددددددددددماسد  إداستهدم بالحدمتهدم امددمسدا 
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بملاعلنمد عت  اال ددددددمئد االعالالاسا الحد ثا ااتي ديددددددمد عنتسا دا سذ اااكاسال ابللتاا بمدساة ابالج امدمي 
 بيكعا لةيرة ول مءة عماسا.

من قةد اباظنا امدمسا من ااد إداسة نما ا ول ؤة لمح ظا مالحمتهم   واامك عدة ل دددددددددددم لا بد من ادةمعمم
 امدمسا  ومن اذ  الأ م مم تي:

يجد  لن داظك اباظندا امددمسدا إا ابالج امددمي إا اند  احدد ابلغيرال ااكئسيددددددددددددددسدا ااتي  لعلن مامدم ابز ج   -
 إ ترادسحسا اذا ابز ج؛االيل اي اتناظنا  ولن  لحد ابكدعزال الأ م سا ااحمفي 

إن قدسة اباظنا امدمسا عت  ا ددددددددل دام ابالج امدمي بةددددددددعد نماح  للند عت  لد من: ابلاسد ابمد ا   -
 وااةةك ا  اا كص االيل اسا ابللهكة ت بسئا اباظنا اممساسا  وميللى االمد دال اممساسا ومصمدسام؛

(  لي فتسد نام  ااالة ونام  اا ددددل  SWOTتسد )داسس  اذ  االلامد  ل  من للال ا ددددل دام ف -
 .ت ااةسئا اادالتسا اتناظنا  وفتسد اا كص واالمد دال  ت ااةسئا اممساسا اتناظنا

 دورة حياة المنتج الخدمي:   4.8

 للبر م ملم دوسة حسمة ابالج امدمي من اب ماس  الهمما ت ديل د امدممل  و يلند مةمدئ  اااظك ا ت 
يير  تلك مةسلمل امدممل ولسبمحمم للال مكاحد حسمتهم من اال يير ااةسلالاي لحسمة ااعمئامل الحسا  د 

إأ   ترض لن اايتع وامدممل دادم ودالمي ودللاش  ودعلن عكضا اتنلل ت أاا شمن ااعمئامل الحسا  
حسمتهم. إن دوسة حسمة ابالج اذاا هإن امدما دلاد ا دانل وا تملل لاحام بلد لن تمك بلدة مكاحد للال 

   1امدمي ت د ييرام ايتلك ابةسلمل امدمسا ولسبمحمم  يلاد غبر هكضسلين ل م سلين: 

تمك مةسلمل امدما لمكاحد مللمقةا )االادا  ااانل  ااا ج  االدالس( ولملدلال نمل ملةم اا لمكوس اازمن    -
 دألذ بةعد ما ر االلز ع اا ةسلي ابترال ؛الةعد لميمسام اذا دوسة حسمة امدما ااتي  
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إن الأسبمفي ااتي دل اد من بسع امدما دألذ ميمسا مةمبهم بيمس مةسلمتهم واذا همي دألذ بدوسام شعلا  -
ما اسم  إلا ان  نلسحا الغير حدة ابامهيا للال اادوسة  ةدل ما ر الأسبمفي بملا  مض ت ابكحتلين اميردين 

  يلنك هس  ما ر ابةسلمل بملاسد مع ااةيسط قةد دللا  مكحتا االدالس.  ت االق  لاأي

إن دوسة حسمة ابالج ام دمي لا الت  عن دوسة حسمة اايتع ابمد ا واعن الالللا   علن ت طةسلا 
 الا ترادسحسا االيل اسا ابلةلا  ت لد مكحتا من مكاحد دوسة حسمة امدما.

 

 

 نتج الخدمي: دورة حياة الم11الشكل  

 
 من إعداد ااةمحث بملاعلنمد عت  ابكااع اايمبااالمصدر:  

دانل ابةسلددمل ت اددذ  ابكحتددا بصددددددددددددددلسة ب سئددا  و اددذا سااع إا اب ددمو  ااتي دالددمب   :مرحللة التقلديم -
ة ت اذ  أت عنتسا داةد امدما الجد دة  همباةددددددددددددد   ءابيدددددددددددددلمتا لممم امدممل الجد دة  ممم  الج عامم بط

ابكحتدا ابلاددمدا دللدممدد هاط  مع عددد قتسدد من ابيددددددددددددددلمتعين ممن  للقع مام  لن يجدمزهلا بةددددددددددددددكاء امددمدا 
 الجد دة  و اؤلاء   تد عتسم  ا   ابةلعكون ) قمدة ااكلي مثلا (.
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الأ م ي من امملد االيل اي وابلنثد ل م م ت الإعلان لمم لن الأمك يخص لدما اد دة هملهد            
لذا ابامهع و   ابعث  وااةسع ااة صي والأشعمل الألكى اتترو ج  ال دلك   ابيلمتا ابكدا  بهذ  امدما

ااتي يمعا  الحصلل عتسمم عاد ا لملالمم. و عت  اذا يج  لن فللي ااك ماا ااترويجسا عت  لنسا لةيرة من 
مل اممصا بممدما واسم االلاما االحمس ا  هنن غير اا كوسي اصسص مةماس لةيرة اتترو ج  لأن  وت ابلتلم

 لغت  الأحسمن دعلن اذ  الأليرة وحسدة ت اايلق وابم  ت اذ  ابكحتا ال ضنمن قةلل امدما .

ذ  ابكحتا س مئد دكويجسا إا إضمها إا اال مئد ااترويجسا ابلاما إا ابيلمتا   لا  ابيلق ت ا        
قالال االلز ع من إقامعم  لمكدود ا امدما و حثم  عت  دلز لمم  هنن غير ابنعن إقامع ميلمتا ملين 

 باسنا لدما ملساا وضكوستهم  إأا لم دعن اذ  الأليرة مللهكة ت ابا اا ااتي  يعامم.

الين  همي إمم لن المس  سم ا  لك مكد ع من لاد لمم بماايةا الأ لمس  هأممم اباةأة ت اذ  الحماا طك 
ا س  حح  ليمئكام ابلنثتا ل م م ت دعماس  االيل د و اال ل ك عاد االادا  وت اذ  الحماا هإن 
اباةأة ديل سد من االضع شة  الاحلعمسي ابؤق  و ااذي ديل سد ما  لد ماةأة مةلعكة  لو المس  سم ا 

 ل عت  للبر حصا  لقسا ممعاا. لك ما    من لاد الحصل 

دل لس ابةسلمل ت اذ  ابكحتا بلديرة مليمسعا )إأا نج   امدما(  و ساع  ة    :مرحلة النمو  -
اااحمفي إا دأثير ابيلمتعين ابةلعك ن وإقامعم  بيلمتعين آلك ن بةكاء امدما لو عت  الأقد  ك ةمم  

اتنلتلممل بيلمتعين آلك ن  واعذا ديلنك االنتسا بلديرة و للبر اؤلاء ابيلمتعلن الجدد لنصدس  
 مليمسعا.

لمم  لق اباةأة  هلةمد ت اذ  ابكحتا دللل مامهيين ادد  االذبلم  الأسبمفي المحااا من طك  
اباةأة ت اذ  ابكحتا  واذا  دهع بمباةأة ابةلعكة إا دعثس  س مئتمم ااترويجسا اممصا بماللاما  بهد  

مهظا عت  مكلز اااسمدة وإتممم م ملم لدملمم واالألد من لن نلعسا لدممتهم دكداي إا ميللى دلقلمل المح
 زبمئامم.
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ومع ز مدة عدد ابامهيين  دةلد ابامهيا ت اايلق  ودصد الأسبمفي إا نا لمم الأعظنسا  ا دةدل ت 
ساسا عت  امدما ابادما من للال ا س  ااازول  واام يجد ابيلق ن ي  لممم ضكوسة اااسمم لمحملدال في

   لكام وإليمبهم مسزال بلااما امدممل ابادما من طك  ابامهيا.

ت اذ  ابكحتا ديدلنك ابةسلمل ت الاسد مع  اعن لملدلال ملامقصدا  لنم دةدل اباةدنل   :مرحلة النضلج -
ذا سااع لولا إا ابلكها ابلزا دة  الجد دة فح  عن دللل اايدددددددددددلق  حسث دلح  امدممل إا االةدددددددددددمب  وا

اتنيددددددددددلقين لمم  ك د  اايددددددددددلق هللا  ا إا  ددددددددددملاا وإمعمنسا ناد امدممل ابنسزة. لنم دلنسز اذ  ابكحتا 
ب ددغل  ملزا دة عت  الأ ددلمس و الأسبمفي  و دكلز اباةددنل عت  ليدد  ولاء ابيددلمتعين اللاملمم  لد اذ  

 ي اتنامهيين الأقد هلماسا ت اايلق.ابةملد  دؤدي إا امكوج االدسيج

وت نهم ا اذ  ابكحتا يحد  مم  لك  بمالةةع اايلقي  هممدما وصت  إا لد ابيلمتعين ابكداةين  وبذاا 
دلق  اايلق عن ااانل. وممم يمسز اذ  اا ترة  دلق  اا غل  عت  الأ لمس  حسث دصةح اذ  الأليرة 

امدما ن يمم من للال بحث اباةنل عن ميل دمين ادد ات دما   ميلاكة  ودل لل ابامهيا عت  ميللى
        وعن ا ل داممل اد دة لهذ  امدما.

دةدل اذ  ابكحتا  عادمم  للق  ابيلمتعلن ابللمدون عن ا ل دام امدما  و اذا   :مرحلة الانحدار  - 
الحماا لصةح من ابنعن إشةمعمم من إمم لأن الحماا ابةةلا من طك  اذ  الأليرة دلق    لو لأن اذ   

للال لدما للكى اد دة   ولممم اباةنل ت اذ  الحماا  لحد الأمك ن  همي إمم لن دي   امدما من 
 اايلق لو المس الح مظ عت  االلاما ت اايلق واذا ت حماا مم إأا لمن  الأسبمفي ميلاكة .
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 (سعيرالمزيج التسويقي للخدمات ) الت  .9

 اايلك ابكاد ميللى ملل ط حلل ودعلسعسا  إ ترادسحسا قكاسال  اايلك لمز ج ابلصتا اااكاسال دةند      
 ابيلمتعين بين  معمل  لكي تمسسز  س د  مدى لي وإا اايداد  امصلممل  شكو  فصست   اسملد

أاا   مع  داةأ هكوقم لن  اايتلا  إلا ميلق دلاا  ااتي ااا م م لةير حد  إا ااا م م اذ  ودةة   .اب لت ا
 ادا اتحلدة  اممم مؤشكا   صةح لن  أاد   حد  ت  يمعن اايلك لن  مم  مدما االاممد ا اا ةسلا دلني حسانم
 دالد اتلنسسز اايلكي إضمهسا  هكصم امدممل من اعثير اتل ل د  ااامبتا وغير ااة صسا اا ةسلا ودلسح

 بيلك االمم ااا مع ديل امم بلا  ا  ل   لثيرة لدممل لن  حاساا دلاد  لن  يمعن حين مدممل  تا ل لاق
نل كق هسنم  تي إا لهمسا اايلك  االلامد ابؤثكة ت االيلير  طكق االيلير واالنسسز اايلكي  مجمنم. لو مدع  

 1ت امدممل.
 ديل امم  ت باحمفي امدما لو اايتلا عت  ابؤثكة الأ م سا االلامد من اايلك  للبر السعر: أهمية 1.9
 االحسد  االاصك ال  اايلك اب لت ا  إن  الأ لاق ت امدما لو  اايتلا عت  اا ت  طةسلا دل دد ل م   هلت 

 مصدسا دللبر ااتي الألكى االامصك اتنؤ يا ىلا  وإ كاد دللا  دس ااذي االيل اي ابز ج عامصك من
 اايلقسا الحصا ت   ؤثك  لةير  بةعد ب   ابكدود ا دكدةط لنم امدما نجمفي عممد اايلك اتلعت ا  ويمثد

 : االماسا اااام  ت اتنؤ يا بماايةا اايلك لهمسا إ  مفي ادصمل. ويمعن لداة و للبر اتنؤ يا
 .اتنيلمتعين ااةكائسا اتادسال وهام ق معمل إا اايلق الايس   لداة -
 .اا ت  حح   فد د  ت  يمعد  -
 .والإ كادال االلائد  ال اسد مصدس   -
 .اتنيلمتا بماايةا امدما الدة عت  مؤشك -
 .بمايلك سبط اااسنا طك د عن ابيلمتعين لأامن  ت ات دما ااذااسا وااصلسة ابعمنا فد د  ت  يمعد  -
 .وابيلمتا ابؤ يا بين  االلاقا دلز ز ت  يمعد   -
  تي: لمم االيل اي ابز ج عامصك بمقي عن اايلك و لنسز * اذا   

 
https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Felearning.univ-يونس بن اعمارة  1

msila.dz%2Fmoodle%2Fmod%2Fresource%2Fview.php%3Fid%3D33181&psig=AOvVaw2qm3DfxBX_kns
UTSN0DSm9&ust=1713824172456000&source=images&cd=vfe&opi=89978449&ved=0CAcQrpoMahcKE

wiwgPy6qtSFAxUAAAAAHQAAAAAQBA 
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ااةكاء   ووهد لوقمل ابةتراة  ااعنسمل اتنيلمتعين  : وهام ودلد ت  وق  لي ت دغسير  يمعن إأ : مرن
 مل  . له د االدهد   معمل
 ابؤ يا. وإ كادال  ابةسلمل عت  مةمشكة  ؤثك لأن  : فعال
 .ادا لمد قصير عت   ك لا اتليل د آثمس الألكى ابلغيرال للا  اايلك عت  دغسير عن  اح   سريع:

 
 وصلةا ملادة عنتسا – امدما ااةسع   لك وضع  – االيلير عنتسا دلد    السعر: في المؤارة العوامل  2.9
امدممل  لأ لمس ابامهيا عت  وقمدسا لاداهمم فاسد عت   قمدسا  لكا  ابؤ يا د ع  اايمد لن  من هتسم

 لن  يج  اايلك وااتي فد د  ت  االلامد من  تا دأثير إا اذا و كاع  .ابيلمتعين ادى وماةللا الألكى
 .: إا نلعين دايسنمم يمعن االلامد لاداهمم  اذ  ال اد الاعلةمس بلين ابؤ يا دألذام

 
  س كة ف  وداع  ن يمم بمبؤ يا مةمشكة علاقا لهم  ااتي ااةسئسا االلامد واي الداخلية: العوامل 1.2.9

لسبلا  اايمبد ااةعد و لضح .اتنؤ يا بماايةا واا ل  ااالة ااام  مصدسا دللبر لنم حد مم  إا الإداسة
 : تي هسنم نةكحمم دالتسا علامد

 لمثمبا الأسضسا واي امدما بسع   لك فد د  ت ابمنا اادالتسا االلامد من االعماس  دلد  :التكاليف -
 ال بد نةمطمم  ت بماةامء والا لنكاس لهم  ينح ملين سبح فاسد ال لاداهمم لا   من اتيلك  همبؤ يا

 لهم و  نن االعماس   غ ي بسع   لك من فد د  بد  لا ااكبح اد  وال اسد دأ سيمم من الجلاكي الهد 
 ىيمسة ااةسع  لي االعت ا  من لقد بيلك لدممتهم بةسع  ابؤ يا د  ك  مثلا ابامهيا وت حملال سبح  اممش

  .ملساا بدة
ت  دؤثك ااتي اادالتسا االلامد إحدى ابؤ يا إاسمم ديل  ااتي االيلير ا الأادا  دللبر: السعر أهداف  -

 ابؤ يا بهم فاد ااتي اال مئد ابيل دما إحدى ال ااةسع  هيلك دادممم ااتي امدما بسع   لك فد د 
الأادا   مع  ملام اا دعلن  لن  يج  لنم وابلضلعسا  بمالضلفي الأادا  دلص  اذ  لن  لاداهمم  ويج 

 .الأادا  ت اال مسب الحا  وأاا اتنؤ يا الألكى
 شسلعم. اايلك ا الأادا  للثك من اي ااكبحسا الأادا  إن : بماكبح ابللتاا الأادا  ✓
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 ابنعن من لمن  وإن  بماكبح  مةمشكا اسدةمطم اذ  الأادا  دكدةط لا: بمبةسلمل ابللتاا الأادا  ✓
ابةمعا   االحدال لنسمل إا ز مدة ديل  الأادا  اذ  واعن أاا إا لن دؤدي ابللقع  لو

 .اايلقسا الحصا ابةمعا لو ز مدة اتلحدال ااااد ا اااسنا لو ز مدة
 وا لنكاسام ابؤ يا بحسمة ابللتاا الأادا  دتا الهمما االيلير لادا  من: ااةامء لادا  ✓

 الةا . همبؤ يمل دؤ م
 ااااد ا االدهامل ز مدة ✓
 ااكاان  االضع  عت  المحمهظا ✓
 الجلدة. من عملي ميللى عت  المحمهظا ✓

 
 اايلك فد د  لميؤواسا ابؤ يا دعت م   لش مص لو ش ص  ال اايلك   ع  ااذي إن   :الإدارة فلسفة -  

 الإداسة االتسم مللتا اايلك فد د  ميؤواسا دعلن  وقد  الأش مص اؤلاء بيتللسمل الألير اذا ولهذا  لأثك
 .ابؤ يا ت اب لت ا الإداسال من معلنا لجاا لو
 

 واي: اايلك فد د  ت دؤثك  ل م سا علامد لمساسا لسبلا اامك:  الخارجية العوامل  2.2.9
 لدممتهم همبؤ يمل ابؤ يا ديلير ت دؤثك  ااتي اممساسا االلامد لا   لحد  ابامهيا دللبر :المنافسة  -  

 اايلك ال ت أاا ابيل دما الأدوال لا   ومن ابيلمتعين  من عدد للبر لي  لاد من دلامهم 
 ودعلن  اسدا ابامهيا ددسد لن  ابؤ يا عت  يج  لهذا .ااةكاء قكاس عت  االأثير ت ممنم عاصكا بمعلةمس 

 ابامهيين. فكلمل لد ت  اظا
 سد هلد فد دام  و ين  بملأ لمس  بغكض ابيلمتعين بلأثك تهل   لن  ابؤ يمل عت  يج  الطلب:  -

 اا ت . لمكونا اتيلك اا ت 
من  فد  بسئا  ت داةط  همي  لنة ا  من ب   دالم مم لد ت االمما الحك ا  ابؤ يا تمتا لا :القوانين   -

 بذاا اتيلق وفني داظسنسا  قلانسام دصدس هملحعلما ااامنلنسا  ااةسئا  ااةسئمل  اذ  لا   ومن حك لمم
 .بذاا دلأثك ابؤ يا يجلد مم وال  اااممئي ابيلمتا
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 اممش سبح لو فد د  الأ لمس دياس  مامم ول ماس  طكق بلدة ابؤ يا ديلير  سم ا ت ااالانين  ودؤثك
 والاملسمزال الإعمنمل دؤثك االيلير  لنم ت دؤثك ااتي الجنكلسا وااللك  مل اا ك ةسا اايسم مل لذاا ملين 

 االيلير. عنتسا ت الحعلما دادممم ااتي
 تمك ااتي الاقلصمد ا ااظكو  بملللا  ل لمسام فك ا  عت  ابؤ يا  قدسة الت   :الاقتصادية الظروف    -

ابلالدة   ااظكو  االامهيسا ضلء عت  ل لمسام فد د  عت  ابؤ يا قدسة دز د  ااكواج حملال ه ي بهم ااةلاد 
 بل  س   لاء  أاا و علن  اايتلاعت    اا ت  من دز د  لن  ابؤ يمل فمول ااتي ااعيمد حملال بلعم

 .أاا وملمبلا امدممل ز مدة لو الأ لمس
 
 :االيلير ت ثلاثا ا كق ملاز شكفي  تي وهسنم :التسعير طرق  3.9
 همبؤ يا ااةسع   لك فد د  ت بعثكة ابيل دما اا كائد إحدى دلد : التكاليف حسب التسعير : أولا

 الإنلمج  دعماس  دعماس  دةند االعماس  اذ  مللبرة  لسبمفي فاسد لاد االعماس  من دغ سا إا ديل 
 اايلك. ال د د  ميل دما ل ماس  عدة اامك اا ك اا اذ  وضنن االلز ع  دعماس  االيل د 

بسع امدممل   لك فد د  ت ابؤ يا عتسمم دللند  لن  يمعن  ثمنسا طك اا واي: المنافسة وفق  التسعير : اانيا
 هس  ااذي داةط اايلق ت ابامهيا ابؤ يمل ل لمس االيلير عاد  الاعلةمس بلين بملألذ  اا ك اا اذ  ودالم

 .ابؤ يا
 لن  االيلير قكاس اامأ قةد  ابؤ يا عت   للا  اا ك اا  اذ  وهد: المستهلكين  حسب التسعير : االيا 

 :  لني اايلك هل يير ت ا   يلحسةلن  ولس  اايلك ابيلمتعلن    يك لس   : الاكي  ؤال عت   س 
 هلد سد لمم ت ماةلل  لك لم ت ما   ا الدة لم ت عماسا الدة  لني اد اايلك اتنيلمتات  لني ممأا

 ااةكاءت  رل ل لة لاامأ ابيلمتا فك ا ت اايلك  يمعد  اد هسلني ابيلمتا
 لذاا اا ك اا اذ  ودين   لات لم ابكغلب الإشةمع  فاسد ت اايلك اذا ضنن امدما ديمعد  واد

  الم ااتي ابامهع  لحزما ابيلمتا إدساك إا مدى  يلاد  ابدسلا اااسنا وم ملم ابدسلا  اااسنا وهد بماليلير
 ابامهيا. ابالحمل من لعت  أال قسنا ولنهم ااسنلمم  إدسال  ومدى بةكائمم 
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 غير  لق إا دلا  امدمسا ابؤ يمل دادممم ااتي امدممل إن  للخدمات: السعري التمييز 4.9
 واذا وملاص مته   لصمئصم   ت تلت ين امدممل اذ  له   دلا  ااذ ن لن ابيلمتعين ملحمنم  لملر

 االحمنم واالةمب   واالنسسز من داترب  لقسا شكائح إا  لقمم دايس   امدمسا ابؤ يمل اذ   تزم مم
 اممصا لمادلد دألذ ظكوهم   بد  ابيلمتعين اعد  اايلك با م لداممتهم ابؤ يا دةسع  لا لن  ال اايلكي

 : ل مد عت  اايلكي االنسسز و ل   .امدما دادا  وهترة
 دايس   اا لمل اايلكي االنسسز   ل ت : المستخدمين  من  مختلفة مجموعات بين  السعري التمييز -

 ال أاا وساء من شكيحا  وابا د لد من لعت  قسنا بل صسد دينح ااتي بما ك اا ابيلمتعين مجنلعمل
 اال  سا للال من إلا فاسا  يمعن ابكبح لا همالند واذاا غيرام من للثك بمايلك دلأثك ااةكائح اذ  لن 

 .للبر من امدممل عدد ودادا  بيسط بهممش
 

 االنسز  الان   لعم  لك ا للداد ادهع  عت  دعلن  ااتي ااةكائح إا ودلاسممم امدما عكض تمسسز  و ل  
 الا لملاك  هنن وق  ت إنلمامم  ل   امدممل ولأن  اايلك دةك ح مممس ا هلماسا من فد  ا  هسمم  ومن

 .تلت ا اةكائح امدممل إدمحا ابنعن
 
 تلت ا ل لمسا امدممل مؤ يمل د كض مم عمدة: الاستهلاك من  مختلفة نقاط بين  السعري التمييز   -
 شكائح فد د  عت  قمدسة امدما مؤ يمل لصة   امدما وا لملاك دلازم إنلمج ونلسحا تلت ا ملاقع  ت

  والإنلمج. الا لملاك نا ا من ل مد لد عت  اايلك
 لسلص من امدممل يمعن ناد وععم اايتع لا اتنيلمتعين  هك دة ممسزال دلكض الإنلمج ملاقع  بل 
 ت لعت  ل لمس هكض امدممل يمعام   هنادملا ا  ومن هس  قسنا لعت  دعلن  معمن  إا لإنلمامم معمن 
 س لمم غاسا مامطد ت االاقلا  اا امدق د كض  لا د حسث اا ئا اذ  ت اا امدق دلدسج ابلنسزة  ابلاقع 
 .ابد اا بلدل عن لتنم عمدة اا ادق ل لمس ودا    .لةيرة

 
 ملمم اايلك االنسسز هكصا  دعلن  اتل ز ن قمبتا غير امدممل ولأن  : الإنتاج بوقت السعري التمييز  -

  .عةلائسم  لو هصتسم  لو ل ةلعسم لو  لمسم  لغير حسث ميلاك  غير امدممل عت  اا ت   علن  مم غماةم  .لةيرة
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 ت اا امدقدالم  مم الهمدئا  هلمدة اا ترة ت اد د عند د نين ت هلملا بمالق  اايلكي االنسسز  علن 
 ميلمتعين إضمهسين. اذب محمواا اااةم  سللد هصد ت ل لمسام بل  س  الإامزال مالحلمل
 يتخذ السعر في مجال الخدمات عدة مسميات نذكر منها: ملاحظا:  
: اايلك ااذي  دهع مامبد الانل مع الإيجاراايلك ااذي  دهع مامبد دأد ا لدممل ملساا لماللتس      الرسم:

اايلك ابدهلع اامء  القسط:: اايلك ااذي دلامضم  ااةالك عاد ما مم اااكوض النلائمم  الفائدةبمالامس  
: الاةتراكلدممد  بللتس    : اايلك ااذي  دهع اتن ممي اامء دادميالأتعابعنتسمل االأمين اب لت ا  

: اايلك ااذي  دهع مامبد داد ك قسنا ااةيء  اليميناايلك ااذي  دهع اامء الان نمم إا ماظنا ملساا  
اايلك ااذي  دهع مامبد االل ط ت عنتسمل  العمولة:: اايلك ااذي  دهع اامء امدما اا ةسا  الفحص

: اايلك ااذي  دهع الأجرامدممل ااتي  ادممم ابلظ    : اايلك ااذي  دهع مامبدالراتبااةسع وااةكاء 
 مامبد الجمد ااذي  ةذا  االممد لأداء عند ملين.
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 المزيج التسويقي للخدمات ) الترويج(  .10

 لك  ااترو ج بأن : مجنلعا املد الادصمل ااتي دالم بهم ابؤ يا امدمسا لإمداد اازبمئن بمبلتلممل عن 
صا بهم وىدملمم  وإثمسة االنممم   وإقامعم  بادستهم عت  إشةمع حمامته  وسغةمته   وأاا بهد  ابزا م امم

 كق هسنم  تي إا عامصك ابز ج دهلم  إا اامأ قكاس بماللممد مل   ا ا لنكاس اذا االلممد ت ابيلاةد. نل
 1 امدمي.ااترويجي  وااللامد ابؤثكة ت اللسمس ابز ج ااترويجي  

 :نم  تيترو ج هساالادا     دلنثد  أهداف الترويج للخدمة:  1.10
 إمداد االنلاء الحماسين وابكداةين بمبلتلممل عن امدممل ااتي دادممم ابؤ يا امدمسا.         -
 إثمسة االنمم االنلاء بممدممل ااتي دادممم ابؤ يا امدمسا.         -
 ا مامل االنلاء حلل امدما ولتد د  سلال اد م .دغسير           -
االأثير عت  االنلاء لاامأ قكاس شكاء امدما حماسم من ابؤ يا امدمسا  لو الا لنكاس ت          -

 ا ل داممم.
 االنسسز بين ابالحمل  و إظممس قسنلمم ومامهلمم.         -
    فاسد الا لاكاس ت ابةسلمل.         -
 عناصر المزيج الترويجي للخدمة:  2.10

دلاد عدة ل ماس  يمعن لن  للند عتسمم مادم امدما ت ااترو ج مدممد   ودلنثد اذ  االامصك هسنم 
  داةسط ابةسلمل. اادعم ا واااةك. االلاقمل االمما.  .الإعلان. ااةسع ااة صي   تي:

لدما لو هعكة بلا  ا اما ملتلما مامبد و ستا ادصمل غير ش صسا اترو ج  ) ال الإعلان:  1.2.10
 لاك مدهلع (.

  بأن  :)و ستا غير ش صسا الادا امدممل ودكويجمم بلا  ا اما ملتلما ّّ لمم الإعلان امدمي هسلك
 .(مامبد لاك مدهلع

  يل مد من الإعلان ت عدة ا ل داممل  لي لن   ؤدي عدة لدواس :  الدور الترويجي للإعلان:*
 ات دما لو ااترو ج ابؤ يا امدمسا ن يمم.  ااترو ج    -

 
https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Felearning.univ-يونس بن اعمارة  1

msila.dz%2Fmoodle%2Fmod%2Fresource%2Fview.php%3Fid%3D115716&psig=AOvVaw2pSXzPc_4awdq
2YjKgJvIl&ust=1713872820266000&source=images&cd=vfe&opi=89978449&ved=0CAcQrpoMahcKEwjY

4Mas39WFAxUAAAAAHQAAAAAQBA 
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 ز مدة اا ت  ابةدئي لو الانلامئي ات دما.    -
 ز مدة اا ت  ااعتي عت  امدما.    -
 دزو د االنسد بمبلتلممل االازما عن امدما وإقامع  بم ل داممم.    -
 ملااما الجملد ااترويجسا اتنامهيين.    -
 دذلير االنسد بممدما.    -
 ا س  حدة االذبذب ت ابةسلمل.    -

  :* أنواع الإعلان حسب هدف الرسالة الإعلانية
: و لني بماللك   بممدممل ااتي دادممم ابؤ يا امدمسا  ولس سا الا ل مدة مامم  التعليمي الإعلان -

 ااك ماا.وطكق ا ل داممم عاد اقلامئمم  وأاا من للال ابلتلممل ابةثلثا ت  
و لر بإمداد االنلاء بماةسمنمل وابلتلممل عن ابؤ يا امدمسا ولدممتهم  الدعس    الإعلان الإعلامي:  -

 االلاقا ابةمشكة بسا  وبين عنلائ  ت االق  الحملي لو ابيلاةتي.
 و لر بماللك   لمعمن الحصلل عت  امدما ودعت لمم.  الإعلان الإرةادي:  -
ما وممسزاتهم  لإيجمد نلع من الانلنمء وااللاصد بين امدما و لر دذلير االنسد بممد  الإعلان التذكيري:  -

 ابادما بين ابؤ يا امدمسا واالنلاء.
و لر بإبكاز ابزا م االامهيسا ات دممل ااتي دادممم ابؤ يا امدمسا   الإعلان التنافسي/التمييزي: -

 ادم  ابؤ يمل امدمسا الألكى.وأاا من للال إبكاز الالللاهمل ابلالدة هسنم دادم  من لدممل ومم د
واي و ستا ادصمل ودكو ج غير ش صسا  وغير مدهلعا ااثنن  تهد  إا  الدعاية التجارية :  2.2.10

ل ك  لول ابؤ يا امدمسا  داةسط اا ت  عت  امدما  ودل  من للال طك  ثماث ت االلاقا بين 
ولدممتهم  وعكضمم ت شعد ابؤ يا امدمسا والجنملس ل ك  ثمن  من للال نةك  ملتلممل عن 

 عم ا االحمس ا ت ااترو ج مم  تي :إلةمسي.من لبكز وظمئ  ااد 
 إقامع وا لنماا االنلاء اتللممد لمم  كوِّج ا  ابؤ يا امدمسا من لدممل مصكهسا.   -
 دعل ن ا مامل وبامء ملاق  إيجمبسا  م  ابؤ يا محد اادعم ا االحمس ا  ومم دادم  من لدممل    -
 وامدممل ملم.دمسا  ابؤ يا امديلمد  اادعم ا االحمس ا ااترو ج     -
 ل  من للالهم تهسئا الجنملس أااسم الاةد اادعم ا ااتي فنتمم الأنة ا ااترويجسا الألكى )دوس     -

 دلز زي(.
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 اادعم ا االحمس ا تمك من للال المحكس ن وسامل ااص مها.    -
يمثد عنتسا  ُّلد ااةسع ااة صي من الأ ماس  ااترويجسا ااة صسا  لأن  البيع الشخصي:   3.2.10

ادصماسا وإقامعسا اتلأثير أااسم عت  اازبلن ابكدا . وال لاةم  دكويجي  ُّلد للثك دلاسدا من باسا الأنة ا 
ااترويجسا الألكى. هماةسع ااة صي يمثد ادصملا ش صسم مةمشكا ود موضسم بين ساد ااةسع وبين واحد لو للثك 

 مد.من اازبمئن ابكداةين  من لاد إتممم عنتسا االلم
ولمم لن امدممل دللند بةعد ل م ي عت  مادم امدما ؛ هإن ااةسع ااة صي  تل  دوسا بماس الأهمسا 

ولثك دتا االلاقا ابؤ يا امدمسا  ت عنتسا ديل امم بية  االلاقمل ااة صسا االثساا ااتي دكبط اازبلن 
 عت  عنتسا دادا امدما.

ت ابؤ يا امدمسا بص ا لمصا  بمعلةمس لن دائكة نةمطمم و للبر ااةسع ااة صي لحد االامصك الهمما 
داص ل ل م م ت مجمل إنلمج وديل د امدممل  و كاع أاا إا مم دلنسز ب  امدممل من لصمئص  لد 

 نجمفي ديل امم  كدةط بدساا لةيرة نلعسا  تللسمل ابيئلاين عن ااةسع.
الجملد ااترويجسا ااتي دةذلهم ابؤ يا امدمسا ولمصا واي عاصك همعد ضنن  العلاقات العامة:    4.2.10

ت بامء صلسة إيجمبسا عامم ت لأامن لهكاد الجنملس  إأ لن ش صسا ابؤ يا امدمسا اي محصتا لثير من 
االامصك  ه دممتهم ومدى دالعمم  ونلعسلمم  ول تلب دلممد ابؤ يا امدمسا مع عنلائمم...ال  لتمم لمثتا 

ّ  للُّّ  لاتلامصك ااتي ن اذ  ااصلسة ماذ دأ سم ابؤ يا امدمسا  وديلنك ت ااصاد وااصسمغا مع مكوس ّّ
 اازمن  وعتس  هإن دوس االلاقمل االمما  للتد بهذ  االلاقا بين ابؤ يا امدمسا و مايرام.

 ما  ابلةمدل و اصد بماللاقمل االمما الجملد الإداس ا ابك لما وابيلنكة  وااتي ديلمد  إقمما وددعس  اال
 بين ابؤ يا امدمسا و ملسام.

وممنا االلاقمل االمما اي المحمهظا عت  الجنملس من للال إقمما علاقمل قل ا وممسزة ملم . و ةند 
  ملس ابؤ يا مم  تي:

ابلظ لن  اازبمئن الحماسلن  ابيمهملن  ابلسدون  الجنملس االمم لهكاد و معمل لماص مها وو مئد  -
 لام  بل  مؤ يمل الأعنمل  بل  الأامزة واادوائك الحعلمسا.الإع

ابؤتمكال ااص  سا  الاحل مل بأعسمد ملساا  اب ةلعمل  لتد بل   : بع  وسائل العلاقات العامة
 الأحدا  ااةك للةمس عن ابؤ يا امدمسا.



 محاضر قسم أ أستاذ     بلال بلّحسن
الشهيد طالب  –الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم 

 - عبد الرحمان

 
مدخل    عنوان المطبوعة   

 للخدمات

 

86 

 

2جامعة البليدة   

إا االكض الةحسع و لكه  للدتك بأن : )شيء مم ا  قسنا مماسا    م   تنشيط المبيعات :    5.2.10
 ا لحمبا  تللسا (.

و لد داةسط ابةسلمل لحد الأنة ا ااترويجسا ااتي دلعممد مع الأنة ا الألكى ولمم يجلتمم للثك همعتسا  
 و ااتي تهد   سلمم إا ز مدة اا ت  عت  امدما.

نممم  بهم  وإقامعم  وتهد  املد داةسط ودكو ج ابةسلمل إا دلك   اازبمئن الجدد بممدممل  وإثمسة اال
بماللممد ملمم  وأاا من للال دادا ادا م ممد ا لو دذلمس ا  والاشتراك ت ابلمسض وابيمبامل وغيرام 

ومن   من لدوال االاةسط  وااتي دلبر بهم ابؤ يا امدمسا عن أاتهم  واسم هاط امدممل ابادما من طكهمم.
 أدوات تنشيط التعامل المستخدمة:

  لمس ت حمل دذبذب اا ت  عت  امدممل.ا س  الأ -
الهدا م االذلمس ا  اللنسد ااثاا بين ابؤ يا امدمسا واازبمئن  إأ فند دتا الهد ا ا   ابؤ يا امدمسا  -

 وشلمسام.
ابيمبامل والحلاهز  لي   اااكعا عت  حيمبمل االلهير واصسص امئزة مماسا ات مئز )اللسمس عنسد  -

 ص معمهنل اتنلظ ين ااذ ن  الملن ب لح عدد ملين من حيمبمل االلهير اتزبمئن.واحد(  لو اصس
 العوامل المؤارة على إختيار المزيج الترويجي :  3.10

 لمحنلعا من االلامد مامم :   لأثك ابز ج ااترويجي اتنصك 
هعد  لق ملين دصن  ا  مز ج دكويجي  لائ  لصمئص اايلق وابا اا ااتي  لاد  طبيعة السوق: -        

هسعلن الإعلان ت ااكاد ل   بهم  و تر احلسمامد . هإأا لمن الجنملس )اايلق(  الةك ت مامطد اغكاهسا تلت ا 
 لو االت مز له د و ستا دكويجسا اد  .

زة عن بل مم  هنن ااةد مي لن الت  و ستا ااترو ج لمم لن امدممل لثيرة وملالعا وملنس الخدمة: –  
اممصا بهم  وطةسلا الأنة ا ااترويجسا لذاا. هنثلا لدممل لممنا الا لثنمسال أال اا ةسلا اا اسا ابلادة 
فلمج إا املد ااةسع ااة صي للثك من حمالمم الإعلان. بسانم لدممل االدائع الجمس ا وااللهير هس لمامن 

 ساا للبر من ااةسع ااة صي.الإعلان بد 
امدما ت مكحتا االادا فلمج إا الإعلان بةعد للبر ا  أ  ااةسع مراحل دورة حياة الخدمة:  –  

ااة صي هلاةسط االلممد  ولذاا مكحتا ااانل. لمم ت مكحتا ااا ج  إأ دةلد ابامهيا ت اايلق  هلزداد  
تا إا دوس هلمل اتللاقمل االمما اتن مهظا عت  مصداقسا لهمسا داةسط االلممد  لذاا فلمج اذ  ابكح
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وولاء اازبمئن. لمم ت مكحتا االدالس هسل  ااترلسز عت  املد ااةسع ااة صي بةعد للبر من بمقي الأدوال  
 ااترويجسا وأاا اتلاتسد من الآثمس اايتةسا ت اذ  ابكحتا.
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 المزيج التسويقي للخدمات ) التوزيع(  .11

االلز ع ابامهع ابعمنسا واازممنسا  وبدون  لا يمعن عت  الاطلاق الحصددددددلل عت  لدممل ماةلاا. نلكض يحاد 
 1من للال اذا المحلس: اسعتسا االلز ع  لادا  االلز ع  ااةدائد الا ترادسحسا اتللز ع.

اا لماا اللصددددسد امدما. اد دلز ع اسعد دلز ع امدممل بما ك اا  للتد  هيكلية توزيع الخدمات:   1.11
امدما  ل  ت ابعمن ااذي انلح  هس ت اد  لاد طكق للكى اللزو ع ودلصددددددسد امدمملت  اذ  الأ ددددددئتا  

 نمبلا من اا ةسلا غير ابتنل ا ات دما  ومن الهد  حك دعلن ملاما  لقسم.

هسد  امدما اسم دائندم ضددددددددددددددكوس م ند ا صددددددددددددددمل امدما. واذ  ااظدماكة   إن دلااد اازبلن ت ابعدمن ااذي دالج
 ددلزداد ميددلاةلا  ه دممل االأاير وااليددل د ابازلي ولدممل الا ددلةددمسال لا دل ت  الآن ضددكوسة االلااد  
اا لتي اتزبلن لثادمء ملاامدا امددمدا  هدماليددددددددددددددل د بدمابر دد طك ادا اتللز ع لا فلدمج إا ان  علن ماددم امددمدا  

د شددد صدددسم لثامء إنلمج امدما. إن مادم امدما عتس  لن  اكس امسمس الا دددترادسحي بين ان  ادم امدما ملال 
ب ك اا مكئسا )شدددددددددددد صددددددددددددسا( لم ب ك اا غير مكئسا  ولس   ددددددددددددلعلن ااةسئا ااتي دادم بهم امدما  واذا  للتد  

 ابيلمدها.بمبعمنا اايلقسا لو ااصلسة ااذااسا ابكغلب ت بامئمم ت لأامن اا ئمل 

إن لادا  االلز ع يج  لن دةددددددددير إا مم دكغ  ااةددددددددكلا ت فاسا  وت االق  ن يدددددددد  الألذ بلين الاعلةمس 
 الجلان  الأسبلا الآدسا:

 مم ال حح  االغ سا اايلقسا اب تلبا ت دلز ع امدمملت -

 من ااذي يج  لن  ذا  إا الآلك: مادم امدما لم ابةتريت -

 حلنماسا ات حزتاد  لاد اامك ا -

 اد يج  لن يحد  دلصسد امدما بصلسة هكد ا لو  معسات -

 
 297-283، ص ص: 2013بتصرف: هاني الضمور وبشير العلاق، تسويق الخدمات، الشركة العربية المتحدة للنشر، القاهرة،  1
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من حسث ابةدل  هإن  سع ااا دددددم م ابللتاا بلصددددداس  امدممل ودلصدددددستمم يمعن الذام بملاعلةمس ت مكحتا  
الألكى.   اامأ قكاسال االلز ع لحزء من قكاسال ابز ج االيدددددل اسا د ل ك ابز ج االيدددددل اي  ودائنم من الأهمسا

إن ا دددترادسحسا االيدددل د لو الا دددترادسحسا االمما وااتي فللي عت  لادا  ابؤ ددديدددا بماايدددةا اتللا  اايدددلقي  
ونلعسا امدما دةدددددددعد الاطمس االنتي اعس سا اامأ قكاسال االلز ع. إن امسمس الا دددددددترادسحي ااذي   اللسمس   

 و ابلاقع.يحدد ا ترادسحسمل االلز ع اب تلبا واللسمس ابلقع ل

اامك االد د من اا كق اميدددل دما ت صدددسمغا لادا  االلز ع باد امدما ويحلمج أهداف التوزيع:    2.11
 ااة ث ت أاا إا ملكها الأبلمد االماسا:

 االغ سا اايلقسا؛ -

 من  ذا  الآلكت -

 احلنملال الححز. -

الهد  من االغ سا اايددددددلقسا  اد االغ سا اايددددددلقسا االا ددددددلا اي   يج  فد د التغطية السللللوقية:   1.2.11
اب تلبددات إأا لددمندد  لاالجددمبددا بددماا ي هددإن عدددد ابلاقع )المحلال( قددد  علن محدددا بلاحدددا لو عدددد قتسددد  وإأا  
لمن  الاامبا بملايجمب هإن من المحلند بامء مامهذ دلز لسا اد دة. إن  من اا ددددددددكوسي لن داكس ابؤ دددددددديددددددددا 

ا بةددددددددعد سئسيددددددددي حح  االغ سا اايددددددددلقسا االلز لسا اب تلبا وااللممد مع اايددددددددؤال  لس  راد اذا امدمس
الهددد ت   إن لثددمهددا االلز ع اي ابلسددمس ااددم  هددماللز ع ابعث  ت ااغددمادد  م تلب عادددمددم دعلن امدددمددمل 

 م تلب دلهكام بمااكب من اازبمئن و علن من اايمد الحصلل عتسمم.

هدمازبلن وماددم امددمدا لابدد لن  تلاسدم مع  عن داددا امددمدا عادد الحدد دث خر؟: من يلذهلب لآ 2.2.11
 بل منم ااةل  من للال احدى اا كق الآدسا:

 لن  ذا  اازبلن إا مادم امدما؛ -

 لن  ذا  مادم امدما إا اازبلن؛ -
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 لا  لاد بسامنم لي ادصمل ش صي. -

ا ملقع مادم امدما  وبما ةع ت مثد اذ  الحمة إن اا ك اا اايددددددددددمئدة اي لن  ذا  اازبلن شدددددددددد صددددددددددسم إ
. إن الهنسا لمعمن ت اذا  ل ند اازبلن دعماس  الانلامل لو ل ا دعماس  للكى قةد الحصدددددددددددلل عت  امدما

ااالع من الادصمل ان دعلن امدما قك ةا واالصلل ااسمم  ملا. بحسث دةا  االعماس  الأواسا ماةلاا اتزبلن. 
معسا ااتي  ةاسمم مادم امدما اا يدددددددد   ددددددددلتل  دوسا ممنم ت مثد اذ  الحماا  هماةاللماعةيرة إن ااةسئا الاالن 

 والمحمملن وابيلةمسون    تلن اللسمس ملاقع بعمدةم  ت الأمملن ااكاقسا لنلاقع سئسيسا.

االنسسز بين  إن ااالع ااثمي من الادصددددددددددددددمل  ل ت  من مادم امدما االاكب با يدددددددددددددد  إا اازبلن  واام يمعن  
نلعين من امدممل دتا ااتي فد  عت  الأشددددددددسمء وتهل  ت ااغما  بصددددددددسمنا االامسال لة دايددددددددسد الحدائد  
واعنمل االاظس   ودتا امدممل ااتي دل  عت  الأشددددددددد مص  ه دممل اا ةمء ااذ ن  زوسون مكضدددددددددما  ت 

 مامزله  اي مثمل عت  اذ  امدممل.

لاصدددد  شددد صدددي هاد دل  عن بلد من للال ابعل  امت ي بم دددلللنمل  لير هلا  ل ت  لي دلمم ااالع الأ
 الحم لب  إن مكلز ابعمبا لو معل  ميمعدة الأنظنا الاالعكونسا اي لمثتا عت  اذا ااالع من االلز ع.

ت االلز ع زاد ماداس االق  والجمد ااذي  ةذا    االامكلز ا لتنم دامقصدددددددددد تسللللللللهيلات الحجز:  3.2.11
د من اادد الحصددددددددددددددلل عت  امددمدا وبدمادذال عاددمدم لادعلن امددمدا اب تلبدا بدمااكب ماد . وعادد اازبلن المحلند 

دسادا عدماسدا من االغ سدا ت االلز ع قدد يجلدد عنتسدا اهتراض والد طتد  محددد وملكو  هدإن والد احلندماسدا 
 سذ االنمل ت ديددددمسلال الححز غير ضددددكوس ا لو لحسمنم وهمسا. وعادمم دلكض االعالالاسم هكصددددم لامعمنسا دا

اوقمل للكى غير لوقمل اايددددددمعمل االمد ا هإن الأنظنا االاتسد ا ااتي لمن  ديددددددلمتا اذا االق  دصددددددةح  
غير ضددكوس ا. هماةاا ابازلي من للال الحم ددلب الا  ل ت  والدا ممد م بلظ  ااةاا للال ابلااما. إن 

وبمي وق   ةددم ون  هلعالالاسم ابلتلممل  اازبمئن ااصددامعسين واالحمس  يددل سللن الادصددمل بحم ددلب ااةاا  
دؤثك الآن بةددددددددددعد ملزا د عت  اذا ااالع من دلصددددددددددسد امدما  لمصددددددددددا مع االل ددددددددددع ت انلةددددددددددمس المحلال  

 الاهتراضسا.
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 البدائل الاستراتيجية للتوزيع:    3.11

هم ترادسحسا االلز ع ابعث  دلني دصا  ا ترادسحسمل االلز ع ت ثلاثا لنلاع: ابعث   الاللسمسي والحصكي  
عكض امددمدا من للال للبر عددد ممعن من مادمهدذ االلز ع واي تهدد  إا فاسد دغ سدا  ددددددددددددددلقسدا لةيرة من 
للال شددددددددددددددةعددا االلز ع. لمددم االلز ع الاللسددمسي هسلني اللسددمس عدددد محدددود من ماددمهددذ االلز ع الكض امدددمددا 

حصدددددددددك دلز ع امدما من للال ما ذ دلز لي واحد. اذ  ودلصدددددددددستمم. وااللز ع الحصدددددددددكي )المحصدددددددددلس(  لني 
 الا ترادسحسمل د ةد عت  امدممل  متا ابامل.

نلاع:  لت ثلا   امدممل   ا ددددددددددترادسحسمل دلز ع سدصددددددددددابملألذ بلين الاعلةمس لصددددددددددمئص امدما  يمعاام 
 1يلقسا ابللددة.لقع االاحد  ا ترادسحسا امدما ابللددة  وا ترادسحسا ااةكيحا ااا ترادسحسا اب

من دعكاس ملمداا نجمفي لحد مامهذ  دلأا  ا دترادسحسا ابلقع ابللدداسلتراتيجية الموقع المتعدد:   1.3.11
االلز ع ت للثك من ملقع  إن اا كوقددمل المحلنتددا ت االلامددد ااةسئسددا اي أال لهمسددا قتستددا ادددا. إن ابلددمداددا 

مم لو دلد تمم  واذا ل  دددم مم  لك  هلتسم بممدما ااان سا  ن يدددمم دةا  نم سا واسم اامك لي  دددة  العسس 
وااتي دعلن عت  امدما الجلاك وامدممل ابعنتا ابيددددددمعدة  هماترلسص ااذي  ادم ايددددددتيددددددتا م مع  ال  
د ةسد لهذ  الا دترادسحسا  واذ  الا دترادسحسا دةدة  ا دترادسحسا االلز ع الاللسمسي لو المحصدلس إأ  ل  الاعلنمد 

 د محدد من مامهذ االلز ع ااتي دادم امدممل ااان سا ليتيتا هامدق لو م مع .عت  عد 

دصدددددددن  ا دددددددلمدسحسا امدما ابللددة من ااد دادا لدممل    اسلللللتراتيجية الخدمة المتعددة:   2.3.11
ملالعا ومل مودا  قد  ةدل مادم امدما بلكض لدممل اد دة ودةدددددددددددددعستا ملالعا من ابز ج امدمي الحملي 

  وابلكها الجسدة اتنؤ دديددا به  ت ما اا علنمد عت  ااةددمكة الحماسا وااصددلسة ااذااسا ابدسلا ادى اازبمئنبملا
ملساا  إنهم نلع من طكق د ل ك امدما الجد دة والابلعمس  إن ا دددددترادسحسا امدما ابللددة  ا صدددددك ت ما ذ 

. إن ا ددددترادسحسا  ا ددددترادسحسا االلز ع الحصددددكيدلز لي واحد  يددددلمد  شددددكيحا  ددددلقسا ملساا  واي مثمل عت  
امددمدا ابللدددة د ةد ت االدد دد من امددمدمل ابازاسدا وبدمادذال من مزودي لددمدمل الجمزة ااددقسادا اادذ ن  
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 كلزون عت   معا ميدلمدها هم   ادملن ثلاثا لنةد ا سئسيدسا  الابلعمس  د ل ك ودةدغسد  اابرامج الجد دة  
 صسمنا اابرامج الحماسا.

واي دلني ان لدما ملساا  يددلمد  بهم شددكائح  ددلقسا تلت ا  اسلتراتيجية الشلريحة المتعددة:   3.3.11
اذ  الا ترادسحسا عمدة د ةد ت حملال  علن ازء من اا مقا الانلماسا اتنؤ يا مل لا واالعماس  ااثمبلا  

 تا هإن مادم امدما  ددددددددددددس  ددددددددددددد  ت دادا امدما عماسا نيددددددددددددةسم  إأا   إعمدة اسعتا ااادسة الانلماسا ابل
ا ددددل داممم من ااد دادا امدما إا هئا للكى ميددددلمدها ت اايددددلق  واذ  الا ددددترادسحسا اي مثمل آلك 
عت  ا دددددترادسحسا االلز ع الحصدددددكي  هنثلا قد  يدددددلمد  مالز  دكهسمي شدددددكائح  دددددلقسا تلت ا من ملقع واحد 

 ىدما واحدة )ل دممل ااترهس (.

سحسمل ااةددكئح ابللددة وامدممل ابللددة اي ا ددترادسحسمل دلز ع حصددكي لو اللسمسي  املاصددا ان ا ددتراد
عادددمددم  علن االصددددددددددددددلل إا امدددمددا من للال ما ددذ دلز لي واحددد لو عدددد محدددود من ماددمهددذ االلز ع  هددإن  

لاد هكوقمل ا ددددددترادسحسا امدما ابللددة يمعن مامسنلمم بم ددددددترادسحسا االلز ع ابعث  لو الاللسمسي  ونظك م د
واضددددددددد ا اعن ت اال ةسد  ةدو اا كق لقد وضدددددددددلحم. إن الا دددددددددترادسحسمل اا لّماا قد دعلن مزام لألثك من 

 ا ترادسحسا واحدة د ةد ت االق  ن ي 

إن ابز ج ابكل  من عدة ا دددددددددددترادسحسمل ت االلز ع ا  الخليط المركب من الاسلللللللللتراتيجيات:   4.3.11
بكل  من ا دددددددددترادسحسا ابلقع ابللدد وامدما ابللددة يحد  عادمم  لا  مادم  ايجمبسمد  و دددددددددتةسمد   همبز ج ا

امدما نةدددددمطمد  اةدددددكائح  دددددلقسا تلت ا ت ملاقع مللددة اغم ا دلز لمم. إن ابسزة الأ دددددم دددددسا من اذا ابز ج  
هإن  من  الا دددددترادسحي اي دل دددددسع ن مق االغ سا اايدددددلقسا  هإأا لمن ادى مادم امدما للثك من هكع واحد 

اا ةسلي لن يحاد حح  مةسلدمل للبر بدمبا ادا. إن االسد  المحلندد اتنز ج ابكلد   عنن ت ل لسة هاددان 
ابؤ ددددددديدددددددا لهسلمم  هعلن ابؤ ددددددديدددددددا مةدددددددملسة ت عكض لدممتهم ابللددة الدد لةير من ااةدددددددكائح اايدددددددلقسا  

ابؤ يا ونلعسا امدما ااتي دادممم   ابيلمدها ومن للال االد د من اا كوع هإن ااصلسة ااذااسا ابدسلا عن
قد دعلن قل ا  ومن اما الكى همذ  اا ك اا ت عند اذ  ابؤ دديددا قد دعلّن ضددلسة م ددتّتا عامم  وأاا 

 لأنهد لادكلز عت  لي شيء بمال د د  وبمالملي   ترض ابلازنا بين اذ ن امسمس ن )االل ع لو ااترلسز(.
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 المزيج التسويقي للخدمات ) الدليل المادي(  .12

ان ادصددددددم  امدما بمالامتنل ددددددسا  للبر مةددددددعتا وفدّ اتنيددددددلقين اذاا  تحأ ملظنم  إا عاصددددددك ااداسد 
 1نل كق هسنم  تي إا دلك   ااداسد ابمدي  ومعلنمل ااداسد ابمدي.  ابمدي ل د لهذ  ابةعتا.

مدي ال ااةسئا ابمد ا اتنؤ ددديدددا امدمسا ودلنثد ت لمها االامصدددك  ااداسد ابتعريف الدليل المادي:   1.12
ابتنل ددددددا ابلالدة ت بسئا مؤ دددددديددددددا امدما  إن لمها ابلدال واالحمسزال وابالحمل والجلاء وااكملز ابمد ا  

للا  وانلمامم اي بدوسام دالني إا ااداسد ابمدي. بصدد ا للثك شم امدما ابيددل دما ت عنتسا الادصددمل عن
ااداسد ابمدي ال تلت  الأشددددددسمء ابتنل ددددددا ابلالدة ت مصدددددداع امدما. هماداسد ابمدي ال  لد الأشددددددسمء 

 ابكئسا لو ابتنل ا ااتي دادم داسلا اتزبلن عن الدة امدممل .  

وابلاد اب ةلعا إن لد من ابظمك اممساي اتنةر واايددسمسال واالحمسزال وابيددلتزممل اادالتسا والاشددمسال 
 ومؤشكال الكى اي لتمم علاممل دةين من واما نظك اازبلن وابلظ  نمط والدة امدممل.

لا دلاد قمئنا محصددلسة الامصددك ااداسد ابمدي  اعن اامك عدة انلاع من مكونات الدليل المادي:    2.12
 :االامصك ولهممم

  ةماد من لمسج ملقع امدما االامصك االماسا:االامصك اممساسا اتةسئا ابمد ا: يمعن اتزبلن ان  -

* حح  ااةامء  ملقع ااةامء  شدعد ودصدنس  ااةامء  دصدنس  مدلد ابةر  الاضدمءة اممساسا  ابلاد ابيدللنتا 
 ت ااةامء  اادلد والاشمسال اب لت ا  ابكلةمل  ملاق  اايسمسال  االمسئا اممساسا.

 ا: يمعن اتزبلن لن  ةماد من دالد ملقع امدما االامصك االماسا:االامصك اادالتسا اتةسئا ابمد  -

* االصدنس  اادالتي  الأالان  الاضدمءة اادالتسا  الاشدمسال اادالتسا واالصدنسنمل  االعسس  واالدهئا  تهسئا  
صدملال الانلظمس  ابلدال والأثم   حح  ااغك   دصدنس  ااغك   ميدمحمل وممكال الحكلا  اسئا و دتلك  

  ين  دكدس  ابعمد .ابلظ 
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 لاد مز ج ملاد من االامصددك المحس ا ااتي تمثد ااداسد ابمدي  ولا  دؤثك عت   ددتلك ابلظ ين وعت   ددتلك 
  ااذي طلّس نملأام م ماسنسم وعنتسم حلل دوس ااداسد ابمدي Bitnerاازبمئن عت  حد  دددددلاء  وحيددددد   

ااةسئسا ت مصدداع امدما يمعن لن نجدام ت ثلا    ااذي لطتد عتس  مصدد تح  ميددكفي امدما   هإن اباةممل
لتمم قد دؤثك بصددددددددد ا مل مودا وما صدددددددددتا عت   دددددددددتلك اازبمئن وابلظ ين  الأبلمد ااثلاثا اي: شدددددددددكو    لبلمد

 المحسط  اا  مءال وااليمسلال  الاشمسال وااكملز وابص المل.

سة والاضدددددمءة واا دددددحسج وابل دددددسا   واي تمثد امصدددددمئص امت سا اتةسئا مثد الحكاةللللروط الجو:    1.2.12
وااكوائح  والس اذ  االادمصددددددددددددددك  ؤثك عت  الحلاد امنيددددددددددددددا  اذ  امت سدمل ااةسئسدا ااتي دلبر عن الجل االدمم 
بعمن امدما نجد ان دصدددددددنسنمم ضدددددددكوسي ت اب مع  وت المحلال االحمس ا واا امدق ومح مل ااتراملاي وت 

 االسمدال اا ةسا وتلت  مؤ يمل.

 اصددددد بلصددددنس  اا  ددددمء طك اا دكدس  الآلال وابلدال وابيددددلتزممل  الفضلللاء والتسلللهيلات:   2.2.12
ولذا ححنمم ومظمكام  ولمم االيددددددمسلال هساصددددددد بهم قدسة االامصددددددك ت ديددددددمسد الأداء وفاسد الأادا . 

مدما من ااالع  دصددددةح لهمسا دصددددنس  اا  ددددمء وااليددددمسلال ت بسئا امدما بمسزة ادى اازبمئن عادمم دعلن ا
 ااذي  ؤد   اازبلن با ي  ولا  للند عت  ابلظ س  لثيرا  لي ت امدما ااذادسا.

ااعثير من االامصددددك ت ااةسئا ابمد ا دلند بصدددد ا صددددكيحا لو  الاةلللارات والرموز والمصلللطنعات:   3.2.12
 االاهلمل االحمس ا ضددددناسا لإشددددمسال عن ابعمن  قد دعلن الاشددددمسال من لمسج ابةر لو من دالت   هنثلا

ااتي دةين ا دددددددد  ابؤ دددددددديددددددددا  ولاهلمل الا مامل ولاهلمل ااالاعد اايددددددددتللسا مثد عدم االدلين وغيرام اي  
مؤشدددددكال ديدددددما  ت بامء ااصدددددلسة ااذااسا عن امدما. إن الإشدددددمسال اا دددددناسا ااتي دك دددددد ملمي ملساا اي  

ااكسمسدا وااصددددددددددددددلسة اا لدلغكاهسدا ت الجددسان ونلع  أال اهمسدا ت بسئدا امددمدمل مثدد الدة ابلددال وااةددلال 
ابامعد واا مولال وغيرام اي اشدددددددددددمسال فند سملزا ودلالال عن ابعمنا واالنلقع وحك عن شددددددددددد صدددددددددددسا 

 لع مء امدما.

 أبعاد تصميم البيئة المادية المحيطة بالخدمة  3.12
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 ل دددددددددنن اا دددددددددلضدددددددددمء  ااكوائح...ال  بلد ثلاثا لبلمد ت دصدددددددددنس  ااةسئا ابمد ا واي: بلد الجل االمم  اامك
االصددنس  ابل ددنن الصددنس   ملي ودصددنس  وظس ي  يددمد عنتسا دادا امدما  وااةلد الاالنمعي ابل ددنن 

 1ك. ونلكضمم هسنم  تي:لح لس الأهكاد من ميلمتعين لو عممتين ت معمن امدما بمالدد وابظمك واايتل 

االلامد عامصددددددك لحملال لت سا غير متنل ددددددا ديددددددلمد  االأثير عت  علامد الجل االمم تمثد اذ    1.3.12
.دعليددددي اذ  االلامد  الحلاد غير بصددددك ا وقد  علن لهم لحسمنم دأثير لا شددددللسي مثد الحكاسة  ااكوائح  ...

ودلنثدد ابكز  ة  لهمسدا لةيرة بدمااظك الدأثيراتهدم ت إملدمع حلاد الأهكاد وحدملاته  ااا يددددددددددددددسدا لدملإحيددددددددددددددمد بدملإثدمس 
 .ااكوائح _ الأصلال _ علامد االذوق _ الدة الهلاء _ اااظمها :مصك الجل االمم تعا

تمثد اذ  االامصدددددددك ت معلنمل ااةسئا ابمد ا ااتي تمسد إا للنهم بصدددددددك ا   :العناصللللللر التصللللللميمية  2.3.12
 :وللثك ممد ا ت طةسللمم  واي دااي  إا قينين

ابظمك و ةددددددددير إا اا مبع الحيددددددددن وااةد ع ت عامصددددددددك  لنم  مد  إا :  كدةط بجنماسا جماليالالجانب  *
  .الإملمع ااةصكي اتزبلن بةعد عمم   ؤدي الجنمل االصنسني دوسا اممم ت عنتسا الجذب

:  لد من عامصددددك االصددددنس  عت  قدسة دتا االامصددددك الجنستا وااعس سا ااتي  مز بهم عت  الجانب الوظيفي*
لمحددة ااتي صدددددددددددددنن  امدما ل دددددددددددددم دددددددددددددم لأاتمم لو لملر للك إظممس هلماسا  دددددددددددددير  لداء وفاسد الأادا  ا

وبمالملي  علن اذان الجمنةين ملعممتين ولهنم ااادسة عت  االأثير ت اايدددددتلك وااكضدددددم ه دددددلا عت   .االنتسمل
قع _  ابل  :وبماكغ  من دلدد اذ  االامصدددك إلا لنام  دددا مول ألك لهممم واي .الأداء ااعتي بؤ ددديدددا امدما

الأسضدسا  اايدا   الجدسان _ الهاد دا واالصدنس  اادالتي _ الإضدمءة وانيدحمم الأالان وااد علس_ االامصدك  
االعنستسا اتلز ين _ الإشددددددددددددددمسال وابلدال الااعترونسا _ لمملن الانلظمس _ ملدال الحنم ا والأمن _ دالع  

 .االيمسلال واالامصك ابمد ا اب مها ات دما

عدد و دتلك الأهكاد ابللااد ن لإنلمج امدما و دلنثد اذ  االامصدك ت مظمك  :جتماعيالبعد الا  3.3.12
 :ت حدود الإطمس ااامنلي وااع مءال اب تلبا  و ااي  اذا ااةلد الاصك ن ل م سين همم
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 دتلك االممتين ال ا دللدادا  التةسا مل تةمل اازبلن ت  دسمق وااةمل   أنواع العاملين مقدمي الخدمة: *
االندد  وال  ؤثك مةدمشددددددددددددددكة عت  الجلدة ابددسلدا  ادذادا يجد  االدألسدد عت  لهمسدا ل دمءة االدممتين نظكا الددم  

 ددددم  ان صددددمله  عن اازبلن ت الإنلمج وحد ابةددددعلال  والأثيرا  عت  ابسزة االامهيددددسا اااما ا ااتي دةر ل ددددم
  .عت  ل مءال غير قمبتا اتلاتسد 

 لاحظ اازبمئن بل دددم  ااةل  و ؤثكون ت ابزاج وااكاحا وااكضدددم  لصدددلصدددم هسنم  للتد   الزبائن الآخرين:* 
 .بممدممل اب لنسا

 :آليات تصميم البيئة المادية  4.12

   1.إا لا  الآاسمل ابنعاا ال يين دصنس  ااةسئا ابمد ا  نل كق هسنم  تي  

دل دد دأثيرال ااةسئا ابمد ا عت   ددتلك وا ددلحمبمل اازبمئن لمةدل ااعتسا   :التصللميم بشللكل كلي  1.4.12
همل  ؤثك بةددددعد إ ملي اعد االامصددددك  لملر لن اازبلن  لأثك بماةسئا ابمد ا بةددددعد لتي حك ال لدسك بل  

ن ا لحمبل  اتةسئا ابمد ا دل ت  مجنلع لد دأثيرال عامصك   لي لن لد عاصك  لعممد مع لاط  و عامصك  ه
 بمقي االامصك  و بمالملي لا دؤلذ إحدى عامصك  ميلاتا عن الألكى.

فمول ابؤ دددديددددمل وضددددع دصددددنس  اسد  :  تصلللور تصلللميم البيئة المادية من وجهة نظر الزبون  2.4.12 
اةم مم  علن أاا االصددددددددددددددنس  غير م ملم اتزبمئن  لي لنهم لا ديددددددددددددددلاد إا االلامد  بظمكام ابمدي  واعن غم

اذاا الا دددددللمنا بلساا من اازبمئن الصدددددنس  ااةسئا ابمد ا قد   .ابزعحا لو اب  دددددتا ادى اازبلن عاد االصدددددنس  
ود اايدمباا  ل ي حح  لةير من اااةلل ادى اازبمئن  للن   دلد ضدنن دتةسا سغةمته / هتل سالام إا اادس 

نجد لن ضدددنن لمصدددسا االلازمسا دةدددير إا ضدددكوسة دلااد مادم امدما لثامء إنلمج امدما  وللثيرا من الحسمن 
دلااد اازبلن  وعتس  ميدمهما اازبلن ت دصدنس  ابصداع لو ااةسئا ااتي  ك د ان  يدلت  لو  يدلمتا هسمم امدما 

 ئا ابمد ا ابام ةا.اب تلبا قد دعلن من انجع الحتلل ت اقترافي ااةس

 
لوم التجارية، تخصص سليم عابر، اثر المظهر المادي على اتجاهات الزبون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في الع 1

 .142ص  ، 2016/2017،  02تسويق، جامعة البليدة
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تمثددددد لك  ددددا امدددددمددددا لو اب ةلعددددا  : اسلللللللللللتخلللدام خريطلللة الخلللدملللة أو المطبوعلللة الزرقلللاء 3.4.12
س دد  ااد ددي لو تمثسد بسمي الدهد لنةدد ا وعنتسمل ديددتس  امدما  وديددن  واي " Blueprint"اازسقمء

ديدللند ل دم دم ت دصدنس  امدممل  لمصدا بمازسقمء لان سسممم   ةع عمدة عت  وسقا لمصدا ى ل  زسقمء  
لمكحتددا اال ل ك  ال ددمدي لي لل ددمء ت دك ددا عنتسددا امدددمددا إا االاقع.لنددم د كفي بل  الأ ددددددددددددددئتددا مثلا:  
الإشددددددددمسال اا ددددددددكوس ا اليددددددددمسد لنةدددددددد ا اازبلن  عن الأنةدددددددد ا ابنعاا لجلد لو الحد من امدما ااذادسا لو  

 .ح اذ  اب ةلعا بلنتسا إنلمج امدما  من ضنامم ااةسئا ابمد االأنة ا ااتي قد يحد  هسمم لل مء. دلض

  ال كق إا اب ةلعا اازسقمء لثامء دامواام الاصك االنتسمل ضنن ابز ج االيل اي امدمي.

ديددل د ااةسئا ابمد ا االغسير والإضددمهمل بأ ددتلب مةدع إأا لمن    :تجديد وإ بداع البيئة المادية   4.4.12
 ؤثك ايجمبسم ت إنلمش  كبا و دددددددددددتلك اازبلن وت الأداء االيدددددددددددل اي  لمم يحيدددددددددددن ل مءتهم ويجذب زبمئن ادد 

 .وفمهظ عت  دامهيسا ابؤ يا

دلامدم حداثا وصددددددددددلاحسا الأ ددددددددددمد ابمدي عبر اازمن نظكا لا ددددددددددللنما     :صللللللليانة البيئة المادية  5.4.12
إدلا  ااةسئا  ت لك لصددددلصددددم من قةد الأهكاد  حسث  يددددةةلن غماةم بةددددعد عمسض لو عندي ومن حين لآ

اذاا دتزم صدددسمنا ااةسئا ابمد ا ات  مظ عت  سضدددم اازبلن وهلماسا االنتسمل    ابمد ا ايدددلء ا دددل دام لو غير 
م ااصددددسمنا ديددددة  ليددددمسة ت االمئدال الحماسا وابيددددلاةتسا إضددددمها الدم هلماسا الأداء وقتا إنلماسا إأ لن عد 

هلاد دصددددنس  ديددددمسلال امدما هإن مغزى ااةسئا ااعتسا ودأثيرام عت  االممتين وابيددددلمتعين يج   .االممتين
 :ااةسئا وااةدددديء عت  ااا ل الأ  اي للثك من مجكد لشددددسمء ويمعن االنسسز بين  اهماةسئ  للدام بلين الاعلةمس

 .إن ااةسئا فسط ودغت  هلا يمعن لن  علن ااة ص ملضلعم اتةسئا وإ نمم مةمسلم هسمم -

  .دادم ملتلممل للثك ممم تملتا هللا  اإن ااةسئ -

 .تمثد نممأج تلت ا  اااةسئ -

 .فللي عت  س مئد لهم دواهع   اااةسئ -

 .انلظممساو تمثد ص مل  ماسا  االنمعسا  ا  اةسئا -
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 (الأفراد/المزيج التسويقي للخدمات ) مقدموا الخدمات  .13

  حسدث  كدةط إنلدمج امددمدا لملسدي دوسا ممندم ت ديددددددددددددددل د امددمدمل(  الأهكاد  ماددملا امددمدمل )  تلد 
ا إلا لند   ددلدد االدد دد من امددمدمل  وإن الن اازبلن  كى هاط ملظ ي ام ل  ابدميمسدا لو ابعدمدد  الأمدممسد 

 ملظ ي ابؤ يا ضنن عاصك ابلسد ااةةكي اممص بمبز ج االيل اي امدمي.

 الأفراد:  1.13

 ىم وميددددددددلل ذاا ابزود بهلابال لين من امدما و  لك  الأهكاد ضددددددددنن ابز ج االيددددددددل د امدمي بأنه :  سع 
اازبمئن وامدما  إأ لن مداسك اازبلن حلل الدة امدما قد  قمل اال معتسا بين لا   و ل دنن االمااللممد بسا

شددددددد مص اا معتين ااذ ن لأا  لد . و لكّ  الأهكاد بأنه   1ك نللآد ودلأثك ب لد آساء وقامعمل اازبمئن اعدلةددددددد 
  زبمئن  ملظ ي ابؤ دددددددديددددددددا وابيددددددددل سد ن واااين  و ل تلةلن دوسا ت دادا امدما  و ؤثكون ت إدساك ابةددددددددتر 

 2ابلالد ن ت محسط ابؤ يا ك نالآلو 

لمها الأهكاد ابةددمسلين ت دادا امدما وديددمستمم اتزبلن  ةددند عاصددك الأهكاد ت ابز ج االيددل اي امدمي    
ومن ا دأثيرا  عت  دساا سضدددددددددم اازبلن عنم  لتام  من لدما  بملإضدددددددددمها إا لمها االممتين ت ابؤ ددددددددديدددددددددا  

هنادمل  . امدما لك ولذاا اازبمئن الآلك ن ت ااةسئا والمحسط ااذي دادم هس   ةدعد لو بنب ن ات دما دوابؤ 
امدممل  ؤثكون بةدددعد لةير ت اازبمئن و يدددمهملن ت لتد ان ةمع حيدددن عن لدممل ابؤ ددديدددا ممم  ؤدي  

 3.إا بامء علاقا قل ا ملم  دينح بللدته  وسضما  

  تسا حيددد  الحماا وميدددللى اال معد  إأ  للند عمدة عهم  لت  ت ديدددل د امدممل والم دوس متينلممتا
دساا     ل ددمد تدصددمل يمعن فد د  عن طك د دصدداس  امدممل علانل ددسا امدما  إن ميددللى اتدساا م

ذ  اد ودلنثدد  الأامزة ل و الآلا  تا مادمبدد امددمدمل ااتي دللندد بعثدمهدا عتد لثدمهدا ا ددددددددددددددل ددام ااالى االدمم
 4 تي:دواس هسنم الأ

 
 .237،ص  2008، الأردننوز المعرفة، كورتل، تسويق الخدمات، دار كفريد  1
 .228،ص  2013، الأردنحميد الطائي واخرون، التسويق الحديث مدخل شامل، دار اليازوري،  2
 .357ص ،  2006تسويق، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، نعيم العيد عاشور، رشيد تمر العودة، مبادئ ال 3
 .336،ص 2005دن، الأنشر، ل، دار وائل ل3ط د الضمور، تسويق الخدمات، امني حه 4
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 . امن لأم ل ةس  امسم من قةد مادمت: حسث دا ذ امدما هلالرئيسي الدور -

 دددددددلاةمل ت الام مثد ملظ ي هسمسا االةمدل وابةدددددددمسلا تم عن ااين تد االممم: حسث  يددددددد الدور المسللللللهل -
 . ادقاا

اايدد ك ولدممل دأاير لللاء سا دادا امدما لتلن بمبيددمعدة ت عن ت: حسث  الم االممالدور المسللاعد -
 ل.داابل

 ومن لاد المحمهظا عت  نلعسا الأهكاد ابيمهمين ت دادا امدما دالم ابؤ يا امدمسا بدددددد:

 ؛ينتهكاد االممالأللسمس وددس   إاالام ا ب -

 االيل د اادالتي؛ -

 ؛لك ملحمنمت   ت صلل عتاال ةسد ا -

 مك؛نيحمم وحين ابظلإاالألد من ا -

 ؛ااة صيدصمل لإسا اهمسد لتدا -

 .ينتهكاد االمملأل داسس  الااالام ا بماكقمبا من ل -

 أساليب تطوير أداء مقدمي الخدمات  2.13

قةد اال كق إا ل ددددددماس  د ل ك اداء مادي امدممل نةددددددير إا ان اامك مجنلعا من ابلاصدددددد مل اب تلب 
 1ودلنثد ت:   هكاداؤلاء الأ دلهكام ت

  .  موااللممد ملزبمئن دصمل بمالاااللةير بلضلفي عاد ا: و لني ااادسة عت   تصالالا -

 
 .228ص  ،  2014، مصرتبة الوفاء القانونية، ك،م 1برانيس عبد القادر، تسويق الخدمات والخدمات العمومية، ط 1
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س  مع احلسمامل ومسلل ع: ااادسة عت  دغسير نمط ول دددددددددددددتلب دادا امدما لمم  لام ددددددددددددد  لو  لالمرونة -
 زبلن.اا

ذاا اايددددددسم ددددددمل ل  و  لمم مؤ دددددديدددددد مممد ات دممل ااتي دادمع  اام: وابلنثتا ت اا المعرفة الوظيفية -
 . .اا بماللممدكاءال ابللتلااوا

 اازبمئن.ك ودكك ان ةمع ايجمبي ومحة  ادى م: حين ابظرهالمظ -

قسا  لأللاعن دادا امدما وهام اتنلم ير واااس  ا ابيدددددؤوللزام من امن  ابلظ  ا: الاةهرامة والنزاكال - 
 اازبمئن.عاد االلممد مع  ملاالنمعساعكاهالأو 

 اازبمئن. لحمبا اايك لا ب ما  الام عالمحدد وب ك اا دل: دادا امدما ت االق  المتابعة  -

 1من ل ماس  د ل ك وفيين اداء مادمي امدممل مم تي:اد الدة دادا امدما اب تلبالمن و 

: ال عنتسا ديددددددمعد عت  د ل ك قدسال مادمي امدممل ودأاستم  حسث  لد إاكاء  التكوين والتدريب -
 . الأهكاد ملمس  ومممسال لأداء االند علي  عن طك ا  اؤلاء 

ال انلامل االممد من وظس ا إا للكى له ددددددددددد من حسث ابيددددددددددؤواسا وااكاد   ودل  اذ  ااترقسا   الترقية: -
 . بامءا عت  ملم ير وص مل  لنسز بهم مادم امدما لملأداء ابلنسز ت لد مكة

داء مادمي امدممل من لاد اللةددم  نام  ااالة : واباصددلد بهم ابكاقةا ابيددلنكة لأالمتابعة المسللتمرة -
 . واا ل  حك دلنعن ابؤ يا امدما من اااسمم بملإاكاءال االص س سا ابام ةا وت االق  ابام  

 

 

 

 
 .340، مرجع سابق، ص تسويق الخدماتور، هاني حامد الضم 1
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 المزيج التسويقي للخدمات ) العمليات "الإجراءات"(  .14

دل كع إا شدددددداين ملعممتين امدما الجلاك  ااد  ددددددةد اال كق إا ان حاساا امدما اب تلبا من طك  اازبلن 
  ها ددمء استا ت هادق  ةدل بلنتسا ااة ث عن اا ادق ابام دد  عبر ملاقع الانترنس  ا وامدممل االعنستسا

اادهع همالااد إا اا ادق لو االلصددددددسد من اب مس  ا ملق  اايددددددسمسال وغيرام إا اادللل إا ااغكها  لتمم 
هلمل أال الهنسا لمعمن  مممّ التمم دعلّن عاصدكا ل دم دسم ضدنن ابز ج االيدل اي  ددلد ضدنن  ديروسة من الأ

 لو الااكاءال. ملامدمي وال االنتس

 تعريف العمليات:  1.14

دلك  االنتسدمل ت م ددددددددددددددنلن امددمدا بدمالنتسدا اا ك ادا واات ظدمل ااتي يجد  اااسدمم بهدم ااحدمفي عندد نظدمم  
 .1 (Blueprintا عنتسا امدما )دةغسد امدماوااتي يمعن سسممم ت لك  

لبا من تم مزود امدما ا نمن دادا امدما اب مسا دادا امدما ت اايسم مل ااتي  لةلتوتمثد معلنمل عن 
  زبلن دصددددددمل بين مادم امدما واالإلكى وميددددددلل مل الأسا اااةددددددمطمل اتذ  االن ا  لنم د دددددد   زبلن قةد اا

  تع ندم ول ددددددددددددددماسد  ف سز االندملمسدا بساتقدمل اال دمعلام واالمد دادديم  تادمئنين عاتسدمل ابنالحدا لاحوااصدددددددددددددد 
 2.ابةمسلا اا لماا ت إنلمج امدما

ودل  اذ  االنتسمل ت ابصددددداع لو لمسج ابصددددداع ودعلن اذ  االنتسمل واضددددد ا ت مجمل اايدددددتع ابتنل دددددا 
لا  لاد شددددددديء متنلد  واذا  ويمعن ان داسم للاا  عنتسا الانلمج واعن دللبر فدّ عاد دادا امدممل ه

 ل ت   ددتيددتا من االنتسمل ااتي دل  لت  ابعل  )ام ل  امت سا( ولا  ةددترك ابيددل سد من امدما ولا 
 للك  عتسمم  و ددددددددتيددددددددتا عنتسمل للكى دل  لممم ابعل  )ام ل  الأمممسا( وااتي  ةددددددددترك ابيددددددددل سد من 

 محمم.امدما هسمم مع مادم امدما و تل  دوسا ممنم ت انج

 

 
 .172سفيان لرادي، مرجع سابق، ص  1
وم التسيير، لقتصادية والتجارية وعلاوم الية العلمة التسويق في تنمية قطاع السياحة بالجزائر، رسالة ماجستير، كهدراجي رابحي، مسا 2

 .59،ص 2012جامعة منتوري، قسنطينة، 
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 طبيعة عمليات الخدمية:  2.14

 1:داسة وبةعد عمم نجد الإمن قةد    يلق ولس سا فد دبات  مم  ادم لاسمل بمللت  االن تال

ا ملادة ووا دلا لو  تيد تإ دةمع  د زبلن   من ااتسمل ملادة ممم  ل ت  عن تامك بل  امدممل ااتي دل ا -
 . ل مدة من امدماالامئسا واالصلل إا مسا اااتلنمل االن لإ عنمل لأا من اتشمم

 ا.ذ  امدماقد  ةللد عن  زبلن سمل  لد ااتا االا لا وابلادة من االن تين تإن امدممل أال ااي -

يج  ان  علن حيدد  وان مم يحصددد بماداسد  ددلاء إن لمن  ملادة لو بيددس ا   زبلن مل دزود ااتسإن االن - 
 اا ت .

ابيددددددل سد عت  امدما عت   ددددددةسد ابثمل شددددددكلمل اا يران نما ات   إن االنتسمل دللند لأ ددددددمد لحع   -
داددا لددمدمتهدم ودلاقي اقةدمل لةير من قةدد اازبدمئن  واعن لدد شددددددددددددددكلدا دلةع عنتسدمل تلت دا الاددا امددمدا. 
هةل  ااةدكلمل فدد امدممل بةدعد عمم ودادممم اعد ابيدمهك ن عت  حد  دلاء  وشدكلمل الكى دادم 

   لالعا ا لامدا إا طت  ابيمهك.لدممل تلت ا وم

 ااةعد ابلالي  لضح نملأج النتسمل دادا لدما ت هادق
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 اهتراضي مدما مةس  ت هادق  Blueprint نملأج:  11الشكل  

 
 .174  ص  2019  سمن اكادي  ديل د امدممل  داس ل مما  الأسدن  المصدر: 
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  :1ابمد ا ا لامدا إا االلامد االماساع تسمل دادا امدما عن اايتعن والت  

  لا  بمللتسمل دادا امدما  يخلتت عن  زبلن : إن دساا مةدددددددددددمسلا ااياتل في العم   زبونمشللللللللاركة ال -
 مم.امدما ن ي

   دددددددددددددةسد ابثمل مةدددددددددددددمسلا ت: إن معمن دادا امدما  كدةط بالع امدما ابادما هلمكان تقديم الخدمة -
بم ودعلن مةدمسلا عماسا عادمم  الم بز مسة اا ةس  ووصد  لا  لدما داظس  ابتضدلس ا عادمم    زبلن اا

  .  دة سص ابكضتاسيمعد اا ةس  ع   ب مم  لمي و ةلك

ع ابننل ددا لو يحلمج ت  اايدد تعلنمد علإن دادا امدما قد يحلمج إا دساا عماسا من اإ الخدمة نفسللها: -
  . تلعبدساا  زبلن إا مةمسلا اا

   ددددةسد ابثمل  تم عم: إن بل  ابؤ دددديددددمل امدمسا د ددددع حدود اا م امدما ااتي دادمدرجة التقييس -
 .م ا ادم غير  لام و مم ل  يحدد االاةمل ااتي  ادم

م  حسددث ديددددددددددددددل   مدد سددمل داددديمتنددم زادل عدددد مكاحددد عن ت: دللبر امدددمددا للثك دلاسدددا لتعقللد الخللدمللة-
زة وابلدال  وداسم وق  االادا  الأاما ل دام  لال  سمل من لت  االن تعابؤ يمل امدمسا إا اايس كة  

تلب. إن دادا لدممل اايدددد ك واايددددسمحا من قةد معمد  اايدددد ك واايددددسمحا دللبر من وطةسلا اال معد اب 
امدممل ااتي دليددددددددددد  بماللاسد لأنهم دل ت  نةدددددددددددك ملتلممل الأهكاد حلل بكامجمم اايدددددددددددسمحسا  ححز  ق ع 
االذالك   نسع ابيددددددددمهك ن  تهسئا و ددددددددمئد ااااد  ححز اا ادق  اطلمم  ناد لمساي وغيرام من ابكاحد ممم  

 يحلد امدما ملادة ودل ت  االد د من ابكاحد لانجمزام.

 طرة على العمليات:خطوات السي  3.14

 2دالم اباظنمل بمم لال االماسا اتيس كة عت  االنتسمل:

 
 .336-332م.الصميدعي و ر. يوسف، مرجع سابق، ص ص:  1
 نفسه 2



 محاضر قسم أ أستاذ     بلال بلّحسن
الشهيد طالب  –الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلية العلوم 

 - عبد الرحمان

 
مدخل    عنوان المطبوعة   

 للخدمات

 

105 

 

2جامعة البليدة   

 نةم  ولد مكحتا ولد عنتسا؛  فد د ابلسمس اعد -

 فد د ميللى د معد اازبلن؛ -

 االازما لانجمز امدما؛فد د الأامزة وابلدال -

اددا فدددد الأامزة ااددداعنددا ود  قسم ذ من لت  ابعلدد  ودالمي لمددمم ابعلدد   ادد إن االنتسددمل دةدددل  -
 ؛الأنة ا

 ودادا امدما؛مم اي اعنمل اازبلن ااكئسيا للال عنتسا الادصمل  -

 لط ااك  ا والأعنمل اممم ابعل  ااتي داحز بح لس ابيل سد و  تع عتسمم؛ -

 عنتسمل دع  ابلتلممل. -
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 خاتمة:

إن الاالندمم اادذي حظد  بد  امددمدمل لم  عن واسدد اات ظدا بدد دادمم  بةددددددددددددددعدد لةير دلاهادم مع دادممي دوس 
واهمسا امدممل ت حسمة الأهكاد وماظنمل الأعنمل واقلصددددددمد مل اادول  وإن اتنؤشددددددكال الاقلصددددددمد ا ااتي 

النمعسا واايدددددسم دددددسا اا مع عكضدددددامام ضدددددنن المحموس الأوا لهذ  اب ةلعا الدل عت  الاهمسا الاقلصدددددمد ا والا
امدممل. إن تمسز امدما لمحنلعا من امصدمئص لا  دسنم االامتنل دسا وااللازم والهلامسا يجلد من ملضدلع 
امدممل ملضددددددلع مم  اتدسا ددددددا وااة ث بلند ت م ددددددممسا  لمم  يددددددنح ات ما  من الابمم بأبلمد امدما 

دم امدددمددا وميددددددددددددددلتنمددم(  ومن اّ ضددددددددددددددكوسة إيجددمد طكق ولهمسددا االلاقددمل اال ددمعتسددا بين طكت امدددمددا )مادد 
وا ددددددترادسحسمل لادساة االلاقا مع اازبلن ابيددددددما  وابيددددددلمتا لهذا اباللج غير ابتنلد. من للال محلل مل 
اذ  اب ةلعا  يددددددددددددددل سع اا ما  الانلامل من امدما الجلاك إا امدممل االعنستسا  ضددددددددددددددنن س  ا اد دة  

دز دد من الدتهدم. إن ابز ج  لمدم   لح بدمب الابدداع ت داددا لددمدمل اضدددددددددددددددمهسدا  ات ددمدا واي حزمدا امددمدا
االيدددل اي امدمي ابل دددع إا  دددةع عامصدددك ال دعمما اتناظنمل امدمسا از مدة دامهيدددسلمم وعتس  د كقام ت 

م ملم   اذ  اب ةلعا ب لت  اب ماس  ابكدة ا بمبز ج االيدددل اي امدمي العلند ااصدددلسة ادى اا ما  حلل
امددمدا. دلادمول اب ةلعدا ماسدمد  مددلدد ات ددمدمل  شمتد  لغتد  اب دماس  ااتي يحلدمامدم اا دماد  ت بددا دا  
ميددددددددمس  ت اال صددددددددص  ممم  لةّد ا  اا ك د اتللند للثك ت اذ  اب ماس  مع بمقي ابام سم  ولذا ت حسمد   

 ابماسا.
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