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 ممدمة

تبعا للتحولات الهامة فً عالم الأعمال فً الآونة الأخٌرة، فمط انصب الاهتمام بمطاع الخدمات 

ممارنة بالمطاع السلعً، و أصبح هذا المطاع ٌشكل بداٌة لثورة تنظٌمٌة جدٌدة وانملببا فً الموازٌن 

الالتصادٌة، خاصة و أنه ظهر نوع جدٌد من الطلب على الخدمات الذي ارتبط بتطور المجتمع عامة، 

وارتفاع مستوى المعٌشة  خاصة، كالطلب على خدمات السٌاحة، النمل الجوي، خدمات البنون، خدمات 

، إضافة إلى هذا فهنان تطور فً الطلب على الخدمات المرتبطة بالنشاطات التجارٌة ... الاتصال

للمنظمات، فالمنتوج لا ٌمكن أن ٌتدفك فً السوق ما لم تصاحبه تسهٌلبت فً مجال الخدمات كالصٌانة، 

 ....وخدمات ما بعد البٌع

تعد المإسسة الخدماتٌة هٌكلب منظما للمرارات و وسابل خاصة حٌث ٌستفٌد الزبون بخدماتها 

بمختلف الأشكال و الأنواع فهً تموم ببٌع الخدمات مباشرة، و هذا ما ٌجعلها تضطر لتوسٌع مجال علبلتها  

مع الزبابن لتضم أكبر عدد ممكن منهم، إن هذا التوسٌع ٌسمح للمإسسة الخدماتٌة بالإطلبع السرٌع و 

 .المباشر على رغبات الزبابن و أذوالهم من أجل تحسٌن نوعٌة الخدمة الممدمة

و على هذا الأساس فمد أصبح التسوٌك ضرورٌا جدا فً مجال الخدمات، و ٌكتسً نفس الأهمٌة 

بالنسبة لمطاع الإنتاج المادي، إذ أصبحت المإسسة الخدمٌة أمام مهمة حاسمة ألا و هً إرضاء  وإشباع 

رغبات العمٌل بالكفاٌة المثلى و بالمواصفات و التفضٌلبت التً ٌحددها، فالسعر لم ٌعد العامل المحدد، و 

المحرن  لسلون المستهلن بل ظهرت جوانب أخرى أكثر أهمٌة، كالثمة فً جودة و نوعٌة  الخدمات و كٌف 

 ٌمكن إرضاء الزبون ؟ و كٌفٌة إٌصال متطلباته و احتٌاجاته بؤعلى جودة ممكنة؟

بسٌط  بؤسلوب المطبوعة هذه عرض جاء الطلبة، جمٌع متناول فً العمل هذا ٌكون أن منا  وحرصا

 :التالٌة المحاور إلى التطرق خلبل من التعمٌد عن بعٌد

 الخدمات حول أساسٌات :المحور الأول. 

 ًللخدمات المزٌج التسوٌمً :المحور الثان. 

 جودة الخدمات: المحور الثالث. 

 الزبابن مع العلبلة إدارة :المحور الرابع. 
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 الخدمات حول أساسٌات: المحور الأول

، و من ثم بدأت دراسات أخرى 1975إن الدراسات الأولى التً خصت الخدمات كانت فً سنة 

أول محاضرة حول التسوٌك فً سنة  (AMA)حول الخدمات، حٌث نظمت المنظمة الأمرٌكٌة للتسوٌك 

.  فً مونتريال1987، أما فً كندا خصصت أول محاضرة للخدمات التسوٌمٌة فً سنة 1981

: مفهوم الخدمة. 1

 ٌإكد كما ،المادٌة بالسلعة ممارنة للخدمة وشامل واضح تعرٌف إٌجاد فً الباحثون اختلف لمد

 مصطلح فهم زاد كلما ٌختفً والسلعة الخدمة بٌن التمٌٌز  أن « Théodore Levitt»تٌودور لوفٌت

 تعرٌف صعوبة  وتعود.متفاوتة بنسب ولكن بالخدمة مرتبطة السلعٌة المإسسات كل أن حٌث الخدمة،

 :1التالٌة الأسباب إلى الخدمة

  مصطلح ٌستعمل الأحٌان أغلب وفً مادي، منه أكثر معنوي بشًء توحً لأنها لطبٌعتها؛ نظرا 

 المالٌة؛ للمنتجات بالنسبة خاصة الخدمة عن للتعبٌر"  منتج"

  بالتنوع؛ ٌتمٌز الخدمات فمطاع النشاط، لطاعات عدة لتشمل " خدمة" كلمة تمتد 

  هذا مفعول نمص لكن آخر، لشخص مهمة شخص ٌإدي بواسطتها إنسانً كنشاط الخدمة اعتبرت 

  ؛)الآلات بواسطة(آلٌا تإدى أصبحت أغلبها لأن المفهوم

  الحاجات إشباع (المنتجات مع ٌتطابك الخدمات من النهابً الغرض(.  

 تسوٌك أدبٌات بها جاءت إن مصطلح الخدمة ملًء بالغموض لذا وجدت عدة تعارٌف، نذكر منها ما

 :الخدمات

 لطرف ٌمدمه أن لطرف ٌمكن إجراء أو نشاط كل"أنها  على الخدمة Philp Kotler عرف: الأول التعرٌف

 2 ".مادي بمنتج تمدٌمه ٌرتبط ولد شًء، لأي تملن عنه ٌنتج ولا ملموس، غٌر أساسا ٌكون آخر،

 السلع فً كما الملكٌة تحوٌل التبادل عن ٌنتج لا بحٌث المإسسة، طرف من منجزة معاملة" :الثانً التعرٌف

  ». 3الملموسة

  »  4ملموسا ٌكون لا بحٌث الحاجات إشباع إلى الموجه الإنسان نشاط « أنها كذلن تعرف:الثالث التعرٌف

                                                           

1
 Michel Langlois, Gérard Toquer, Marketing des services: Le défi relationnel, gestion Morin éditeur, Paris, 1992, 

pp21-22. 

2
 Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing Management, Pearson Education, 12émé édition, Paris, 2006, p454. 

 18ص ، 2005 الأسدْ، ٚائً، داس اٌصاٌصح، اٌطثؼح ،اٌخذِاث حطىٌك اٌضّٛس، ؼاِذ ٘ا3ًٔ

4
  Francoit Caby, Claude Jambart, La qualité dan les services, 2éme édition, édition économica, Paris, 2002, p35. 
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عبارة عن أوجه نشاط غٌر ملموس تهدف إلى إشباع حاجات و رغبات المستهلن  : « الرابع  التعرٌف

النهابً أو المشتري الصناعً ممابل دفع مبلغ معٌن من المال على أن لا ٌمترن تمدٌم هذه الخدمات ببٌع سلع 

 ».  1أخرى

نشاط أو منفعة غٌر «  على أنها1991 سنة Kotler et Armstrongو لد عرفها : الخامس  التعرٌف

  ملموسة ٌستطٌع أن ٌمدمها طرف إلى طرف آخر دون أن ٌترتب على ذلن نمل للملكٌة من المنتج إلى

 .» 2المستهلن

 عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء ٌمدم من  « :أما من الناحٌة التسوٌمٌة فمد عرفت الخدمة كالآتً

طرف إلى آخر، و هذه الأنشطة تعتبر غٌر ملموسة، و لا ٌترتب علٌها نمل ملكٌة أي شًء، كما أن تمدٌم 

 . » 3الخدمة لد ٌكون مرتبطا أو غٌر مرتبط بمنتج مادي ملموس

 أن الخدمة هً نشاط أو منفعة   «:على ضوء ما تم عرضه من تعارٌف ٌمكن أن نستخلص التعرٌف الآتً

لرغبات المستهلن أو المستعمل ، فهً تخضع لعملٌة ، و لد تكون مرافمة لمنتوج  غٌر ملموسة تحمك إشباعا

 .   »مادي، شرط أن لا ٌمترن تمدٌم الخدمة بانتمال الملكٌة

 :والخدمات السلع بٌن الاختلبفات أهم ٌوضح الذي الموالً الجدول نعرض الخدمة على أكثر الضوء لتسلٌط

 والخدمات السلع بٌن الاختلافات 01 : رلم الجدول

الخدمة السلعة 

 ملموسة غٌر ملموسة

 تخزٌنها ٌمكن لا تخزٌنها ٌمكن

 اختراع ببراءة حماٌتها ٌمكن لا اختراع ببراءة حماٌتها ٌمكن

 متجانسة غٌر وحدتها متجانسة وحدتها

 تسعٌرها صعب تسعٌرها سهل

 نسخها ٌمكن لا نسخها ٌمكن

تماسمها  ٌمكن لاتماسمها  ٌمكن

 243 ص ، 2010 الأردن، صفاء، دار الأولى، الطبعة ،الشاملة الجودة إدارة ،عبود نجم:المصدر

 

                                                           

1
 .112ص . 1999طثؼح .  داس اٌض٘شاْ ٌٍٕشش ٚ اٌرٛصٌغ، ػّاْ، الأسدْ– اٌخطىٌك أضاضٍاث و ِبادئ –  تشٍش ػثاط ػلاق  
2

 .265ص . 1997طثؼح .  ِىرثح ػٍٓ شّظ، اٌما٘شج، ِظش– اٌخطىٌك اٌّفاهٍُ و الإضخراحٍجٍاث –ػّشٚ خٍش اٌذٌٓ  

3
 266 ٔفظ اٌّشظغ ص 
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 تمثٌل بٌانً للجانب الملموس و غٌر الملموس فً المنتجات: 01 رلمالشكل 

 

                                                                              السلع        الخدمات

 

 

 

 

 

صعوبة التمٌٌم                                        المزج                                              

 سهولة التمٌٌم

   

التشخٌص    تصلٌح     كراء      تصلٌح     التغذٌة     الحلبلة     العطل       المطاعم   السٌارات  المنازل    الأثاث     الصابغ     

                                الملببس 

. دار حامد للنشر و التوزٌع،مصر-  2003التسوٌك مفاهٌم معاصرة – نظام موسى سوٌدان، شفٌك إبراهٌم حداد : مصدر

. 237ص . 2003طبعة 

 :الخدمات  أهمٌة2.

 كان أن بعد العالمٌة الالتصادٌات فً الحدٌثة الظواهر من الخدمات بمطاع الاهتمام أصبح لمد

 المطاعات أنها على إلٌها ٌنظر كان والتً والصناعٌة، الزراعٌة السلعٌة المطاعات على منصبا الاهتمام

 أنها على الخدمات مإسسات إلى النظرة كانت للتطور،كما السلٌم الأساس تشكل  التً بالاهتمام الجدٌرة

 دور تزاٌد فمد العولمة وعصر المعرفة التصاد ظل وفً أنه إلا الكافً، بالاهتمام تحظى لم لذلن هامشٌة

 إعادة فً المساهمة المومً، الدخل زٌادة العمل، فرص خلك خلبل  من الالتصادٌة التنمٌة فً الخدمات

 .التصادٌة متعددة لطاعات خلك الثروة، توزٌع

 ٌشكل أصبح إذ كبٌر، وبشكل المطاع هذا نمو إلى بوضوح تشٌر والأرلام الإحصابٌات من فالكثٌر

 الالتصادٌات فً % 50 من وأكثر المتمدمة، الالتصادٌات فً المومً الناتج ذلن من % 70  إلى% 60

 % 30 حوالً تشكل التً الخدمات تجارة بتحرٌر المتعلك الدولٌة التجارة فً المتولع وحجم التوسع النامٌة

.التجارة الدولٌة حجم من
1

 

 :كمثال الأمرٌكٌة المتحدة الولاٌات نؤخذ الالتصاد فً الخدمات لطاع لأهمٌة أكثر ولإٌضاح

                                                           

1
 17 .ص ، 2010 الأسدْ، اٌٍّغشج، داس ،اٌخذِاث حطىٌك اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 
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 المتحدة للولاٌات المحلً الناتج فً الخدمً المطاع مساهمة إن:المحلً الناتج فً مساهمته 

 دلٌل وهو ،% 53 ٌعادل ما 1996 سنة بلغت بٌنما ،% 68 حدود بلغ لد 2006 خلبل سنة الأمرٌكٌة

 .الأمرٌكٌة المتحدة للولاٌات الوطنً الالتصاد فً الكبرى لمساهمته النمو المتسارع على واضح

 ًالأعلى النسبة الخدمً المطاع فً العاملة الموى تشكل:الخدمات لطاع فً العاملة الموى نسبة تنام 

 22 ٌعادل ما 1996 سنة بلغت العاملة الموى تشغٌل فنسبة الأخرى، الالتصادٌة المطاعات فً من العاملٌن

 .كبٌرة بنسبة سنوٌا الخدمً المطاع فً العاملٌن نسبة تزاٌد ٌلبحظ إذ ، 58% كانت 2010 وسنة%

 الخدمات أنواع من العدٌد ٌضمن ومتنوع مختلف لطاع هو الخدمات لطاع إن:الخدمات لطاع هٌكل 

 غٌر والمنظمات الحكومٌة المإسسات الأعمال، منظمات الأفراد، إلى تمدم التً بالصناعٌٌن المتعلمة

 متفاوتة للبلتصاد بالنسبة الخدمات هذه مساهمة فنسبة .التملٌدٌة الخدمٌة المنظمات إلى إضافة الربحٌة،

 الجملة، تجار خدمات الثانٌة المرتبة المالٌة، الخدمات الأولى المرتبة فً فنجد لأخرى، خدمة من وتختلف

 .1الحكومٌة الهٌبات خدمات الرابعة المرتبة التحوٌلٌة، الصناعات خدمات الثالثة المرتبة

 :الخدمات  خصائص3.

 تتمٌز الخدمة بخصابص تمٌزها عن بمٌة (Gummesson)و (Lovelock) الباحثٌن به جاء ما حسب 

 :الأنشطة الأخرى 

تتصف الخدمات بخصابص غٌر ملموسة، أي لا   :Intangibility اللاملموسٌة أو اللامحسوسٌة .أ

ٌستطٌع المشتري استخدام حواسه الخمسة لإدراكها لبل شرابها، ولهذا فإنه ٌصعب شرحها و توضٌحها فً 

المعارض التجارٌة أو عرضها فً محلبت التجزبة أو شرحها من خلبل الإعلبن، ولهذا فإنه لا بد من 

استخدام البٌع الشخصً و الإعلبن للبتصال مع المستعمل أو المشتري من خلبل المنافع التً تعود علٌه من 

 . جراء استخدام أو استعمال الخدمة

أو  تستهلن ثم تحضر أو تنتج أنها من أبعد مادي وجود لها لٌس أنه ٌعنً فهذا ملموسة غٌر الخدمة أن بما

 واحد، آن فً تحدثان والاستهلبن الإنتاج عملٌتً فإن العملٌة الناحٌة ومن إلٌها، الحاجة عند بها الانتفاع ٌتم

 على ترتب ولد .شرابها لبل تجربتها أو فحصها أو معاٌنتها صعوبة الخاصٌة هذه على ٌترتب كما

 2:أهمها النتابج من العدٌد  الخدمات لاملموسٌة

 . إنتاجها؛ لحظة تستهلن الخدمة إن 

                                                           

1
 Chambretaub Didier, Construire une stratégie de service, édition Dunod, Paris, 2003, pp21-23. 

2
 - 24 ص ص ، 2009 الأسدْ، اٌٍاصٚسي، داس اٌشاتؼح، اٌطثؼح اٌخذِت، عٍٍّاث إدارة اٌؼلاق، ػثاط تشٍش اٌطائً، إٌثً ػثذ ؼٍّذ  

25 . 
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 الفحص عملٌة فإن وبالتالً السلع، فً الحال هو كما أفضلها لاختٌار الخدمات بٌن الممارنة استحالة 

 الشراء؛ عملٌة بعد إلا تتم لا والممارنة

 معدومة؛ أو ضبٌلة تكون الجودة على الرلابة فً التملٌدٌة الأسالٌب استخدام على مسولٌها لدرة 

 ذلن؛ فً دور لهم لٌس التجار فإن وبالتالً والسماسرة، الوكلبء على توزٌعها إلتصار 

 زٌادة ولت الخدمة شراء ٌمكن لا حٌث الخدمات، فً التملٌدٌة المضاربة أسالٌب إلى اللجوء ٌصعب 

 لبٌعها معٌنة زمنٌة فترة بها والاحتفاظ مستوٌاتها أدنى إلى الأسعار تصل حٌث منها، المعروض

 السلع لطاع فً المضاربة تعد حٌن فً الإرتفاع، فً الأسعار تبدأ حٌث منها المعروض ٌمل عندما

 شابع؛ أسلوب

 مجال فً خصوصا(التسوٌمٌة البرامج فً النمل وظٌفة فمدان إلى تإذي الخدمات ملموسٌة عدم إن 

 فً المكانٌة المنفعة خلك على لمدرتها الخدمٌة المإسسة فمدان علٌه ٌترتب وهذا ،)المادي التوزٌع

 وجود  أماكن إلى إلٌها الحاجة حٌث فابض وجود أماكن من الأشٌاء نمل من تتؤتى التً الخدمات

 .علٌها الطلب ٌرتفع حٌث محدود عرض

 الجدول خلبل من توضٌحها ٌمكن درجات إلى الملموسٌة تمسٌم إمكانٌة 1972 عام (Wilson) الترح ولمد

 :الموالً

 .الملموسٌة درجة تصنٌف 02: رلم الجدول

 المستهلن خدمات المنتوج خدمات الملموسٌة درجة

 بعدم تتمٌز التً الخدمات

 .وأساسً كامل بشكل  الملموسٌة

 أنظمة والحماٌة، الأمن

 .التموٌل الاتصالات،

 أماكن التشغٌل، وكلبء المتحف،

 النمل، خدمات التعلٌم، الترفٌه،

 .العلنً المزاد

 مضافة لٌمة تعطً التً الخدمات

 .الملموسة للسلع 

 الصٌانة، عمود التؤمٌن،

 الإعلبنات، الهندسٌة، الاستشارات

 .العبوات تصمٌم

  التصلٌح، التنظٌف، خدمات

 العناٌة التؤمٌن، الصٌانة،

 .الشخصٌة

 مادٌة منتجات توفر التً الخدمات

 .ملموسة 

 الآلً، البٌع التجزبة، متاجر .البنون النمل، وكلبء

 .البرٌدٌة الخدمات

 .23 ص ذكره، سبك مرجع الضمور، حامد هانً:المصدر

 تجارٌة منتجات توجد وبٌنهما خالصة وسلع خالصة خدمات توجد أنه لنا ٌتضح الجدول هذا خلبل من

 .بٌنهما والفاصلة السلعة عن الخدمة تمٌز التً الصفة هً اللبملموسٌة أن حٌث أخرى،
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 ٌتم للخدمة والاستهلبن الإنتاج عملٌتً أن تعنً :(Inseparability)التلازمٌة غٌر لابلة للانفصال.ب 

 ولت نفسه هو إنتاجها ولت لأن ممدمٌها عن الخدمة فصل ٌمكن لا أنه أٌضا تعنً كما الولت، نفس فً

 1.الخدمة ممدمً مع مباشر اتصال فً ٌكون هنا فالزبون استهلبكها،

المشتري /فً ذهن المشتري، الأفراد الذٌن ٌمدمون الخدمة هم أنفسهم الخدمة، فإن إدران المستهلن

لممدم الخدمة هو أداإه للخدمة نفسها، و لهذا فإن المشترٌن غٌر المادرٌن على الحكم على نوعٌة الخدمة لبل 

. شرابها

أما من وجهة النظر التسوٌمٌة فٌعنً عدم الانفصال أن البٌع المباشر من المنتج إلى المستهلن هو 

 )لناة التوزٌع الوحٌدة التً ٌمكن استخدامها، كما تركز هذه الخاصٌة على عملٌة التفاعل المابمة بٌن البابع 

 Marketing  »، و هذا ما ٌعرف بالتسوٌك التفاعلً (مستهلن الخدمة ) و الزبون  (ممدم الخدمة 

Interactif » و هو العلبلة المابمة بٌن الموظف و الزبون أثناء أداء الخدمة، حٌث أن المستهلن هنا لا ٌمٌم 

، بل أٌضا النوعٌة الوظٌفٌة، أي كٌفٌة تمدٌم الخدمة و (أي مدى نجاح الخدمة )فمط النوعٌة التمنٌة للخدمة 

أدابها من طرف العون أو الموظف المكلف بذلن، و هنا ٌظهر العنصر مدى ثمة الزبون فً ممدم الخدمة، 

تبحث عن  الأٌدي ... لذا نجد المإسسات الخدمٌة مثل مإسسات التؤمٌن، الاتصالات، السٌاحة، والطٌران

 .العاملة كفوءة، و تصرف أموال كثٌرة لتكوٌن موظفٌها و تخصٌصهم، و ذلن لضمان أحسن أداء للخدمة

 جانب عن ٌعبر هذا وأن التمدٌم، عند واحد آن فً منها والمستفٌدٌن ممدمٌها وجود هو الخدمة ٌمٌز ما إن

 التً المادٌة السلع على ٌنطبك لا ما وهو الولت، نفس فً وتستهلن تمدم لكونها الخدمة مفهوم فً أساسً

 والشكل لاحما، استهلبكها لٌتم المشترٌن إلى خلبلهم ومن الوسطاء على وتوزع المعارض فً تعرض

 :والخدمات السلع واستهلبن إنتاج بٌن العلبلة ٌوضح الموالً

 الخدمات و السلع واستهلان إنتاج بٌن العلالة 02: رلم الشكل

 

  50 ص ، 2003 الأردن، المناهج، دار الأولى، الطبعة ،وتطبٌماته الخدمات تسوٌك المساعد، خلٌل زكً:المصدر

                                                           

1
 20 ص ، 2011 الأسدْ، ٚائً، داس الأٌٚى، اٌطثؼح ،اٌفٕذلً اٌخطىٌك ِماتٍح،  خاٌذ
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 غالبا الأمر ٌتطلب حٌث والمستفٌد الخدمة ممدم مابٌن مباشرة علبلة وجود إلى كذلن نشٌر كما

 1:الأتً التلبزمٌة خاصٌة على ٌترتب إذ تمدٌها، موالع إلى المستفٌد حضور

 كانت وإن الخدمات، جمٌع بٌن مشتركة وتعتبر الخدمٌة والمإسسة المستفٌد بٌن مباشرة علبلة وجود 

 بشكل أنه إلا الخدمات، تمدٌم موالع إلى شخصٌا المستفٌد حضور بالضرورة تتطلب لا خدمات هنان

 بٌنه مباشر اتصال  ووجود المشتري حضور الأمر ٌتطلب الخدمة على للحصول المول ٌمكننا عام

 الخدمة؛ ممدم وبٌن

 أداء ٌمكن لا حٌث أساسٌة الخاصٌة هذه وتعتبر إنتاجها، فً الخدمة من المستفٌد مشاركة ضرورة 

 توافرها؛ دون الخدمات من الكثٌر

 أو معٌن شخص من الخدمة طلب على ٌصر منها المستفٌد أن أي كبٌر؛ حد إلى الولاء درجة زٌادة 

  فً الحال هو كما ذلن، فً كبٌر دور لهم الخدمات ممدمً أن طالما معٌنٌن أشخاص مجموعة

 .كبٌر بشكل الآلات على تمدٌمها فً ٌعتمد التً الخدمات

لا ٌمكن للصناعات الخدمٌة أن تموم بتنمٌط الناتج أو   :Heterogeneities (عدم التجانس ) نالتباي.ج 

الخدمات التً تمدمها، فكل  وحدة  من وحدات الخدمة تختلف نوعا ما عن  الوحدات  الأخرى من نفس 

الخدمة، أي أن الخدمة الممدمة للزبون الأول تختلف عن تلن الممدمة للزبون الثانً، و هذا الاختلبف ٌكون 

حسب الولت و حسب ممدم الخدمة، مما أدى بالباحثٌن إلى الاهتمام بمٌاس جودة الخدمة، و الترح بعضهم 

بعض المفاهٌم لتصنٌع الخدمة، و ذلن لزٌادة ثمة المستهلن، كوضع موزعات آلٌة للؤموال فً المصارٌف، 

 مدخل لتحسٌن إنتاجٌة تمدٌم الخدمة، خاصة تلن التً لا ٌمكن تصنٌعها و الذي Love Lockeكما الترح 

: تتمثل فً 

  تغٌر الطرٌمة التً ٌتفاعل بها العمٌل مع الشركة الخدماتٌة، و ذلن من خلبل لبوله لتغٌٌر طرٌمة تسلٌم

. الخدمة

 تغٌٌر نمط الاستهلبن للخدمة و خاصة بالنسبة لتولٌت الحصول علٌها .

 انتهاج مدخل شخصً فً تمدٌم الخدمة بحٌث تمدم وفك احتٌاجات كل عمٌل .

 مخرجات فً التباٌن بتملٌل تسمح التً الكٌفٌة عن البحث إلى الخدمٌة بالمإسسات تدفع الخاصٌة هذه

 2:التالٌة الخطوات إتباع خلبل من ذلن ٌتم أن وٌمكن ممكن، مستوى أدنى إلى خدماتها

 الطٌران  وشركات البنون مجال فً للعاملٌن بالنسبة ٌحدث للعاملٌن،كما الجٌدٌن والتدرٌب الاختٌار 

 الخ؛...والمطاعم والفنادق

                                                           

1
 26-27. ص ص روشٖ، عثك ِشظغ ،اٌخذِت عٍٍّاث إدارة ، اٌؼلاق ػثاط تشٍش اٌطائً، إٌثً ػثذ ؼٍّذ 

 27. ص ،   ٔفظ اٌّشظغ2
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 والمعدات بالأجهزة الاستعانة مثل ككل الخدمٌة المإسسة مستوى على الخدمة أداء عملٌات تنمٌط 

 مخرجاتها؛ تجانس على للمحافظة منها الإلكترونٌة خصوصا

 ومعالجة الشكاوي على الرد خلبل من وذلن له، الممدمة الخدمات عن المستفٌد رضا مستوى متابعة 

 .رضاه تدعم التً العملٌات من وغٌرها المشكلبت

كنتٌجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاستهلبن، تتصف الخدمات   :Deteriorates صفة فناء الخدمة .د

بالفناء السرٌع، لأنه لا ٌمكن تخزٌنها لاستخدامها فً ولت لاحك، و هذا ما أدى إلى خلك مشكل عدم 

. استغلبل الموارد المتاحة

إضافة إلى ذلن فإن الطلب على الخدمات من جانب المستهلن ٌتملب بشكل ملحوظ على مدار 

موسمً، فمد ٌزداد الطلب على العدٌد من الخدمات خلبل الصٌف و العطل السنوٌة، كذلن لد ٌحدث التملب 

ٌزداد الطلب على : من جانب الطلب على الخدمة دورٌا خلبل الشهر أو خلبل الأسبوع أو خلبل الٌوم، فمثلب

خدمة النمل العام فً مواعٌد ذهاب المواطنٌن إلى أعمالهم صباحا و مساءا، و ٌزداد الطلب على البٌوت 

 .الشاطبٌة صٌفا

 الإجراءات بعض تطبٌك علٌها ٌجب الخاصٌة هذه آثار من التخفٌف الخدمٌة المإسسات ولتتمكن

 1:التالٌة

 الطلب؛ مستوى فً التغٌرات ومواجهة إدارة بهدف وذلن المسبك الحجز أنظمة استخدام 

 الخدمة؛ طلب على التزاٌد حالة لمواجهة مإلتة عمل لوة تشكٌل 

 المشتركة؛ الخدمات أسالٌب تطوٌر 

 المستمبلً؛ التوسع لأغراض تسهٌلبت إضافة 

 الانخفاض حالة فً ورفعه الذروة حالة فً الطلب تحجٌم على ٌشجع الذي التمٌٌزي التسعٌر. 

 ٌمكنه الزبون كون وذلن السلعة، عن الخدمة تمٌز صفة الخدمة ملكٌة انتمالٌة عدم صفة:الملكٌة عدم. ه 

 هو كما امتلبكها حك له الزبون فٌها ٌكون التً السلعة عكس على امتلبكها، دون معٌنة لمدة الخدمة استعمال

 .المادٌة المنتجات مختلف فً الحال

 فبالنسبة إلٌه الإشارة سبك فكما المادٌة، بالسلعة ممارنة للخدمات ممٌزة خاصٌة ٌمثل الملكٌة انتمال عدم إن

 ٌدفع وعندما لاحك، ولت فً بٌعها أو واستهلبكها وتخزٌنها كامل بشكل ٌستخدمها أن للمشتري ٌمكن للسلع

 واستخدامها علٌها الحصول على فمط لادر المستفٌد فإن للخدمة بالنسبة أما .السلعة ٌمتلن المستهلن فإن ثمنها

                                                           

 27 ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌخذِت، عٍٍّاث إدارة اٌؼلاق، ػثاط تشٍش اٌطائً، إٌثً ػثذؼٍّذ 1
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 المباشرة المنفعة ممابل ٌكون ٌدفعه ما وأن ،)بفندق غرفة تؤجٌر مثل(الأحٌان أغلب فً محدد لولت شخصٌا

 .1له الممدمة الخدمة تلن من علٌها ٌحصل التً

  :  الخدماتتصنٌف4.

 :التالٌة المعاٌٌر وفك تصنف ما وعادة للخدمات، التصنٌفات من العدٌد هنان

 مثل محضة شخصٌة حاجات لإشباع تمدم والتً استهلبكٌة خدمات إلى تمسم: السوق/الزبون نوع حسب.أ

 كما الأعمال منشآت حاجات إشباع بغرض تمدم والتً المنشآت وخدمات الخ،...الصحٌة السٌاحٌة، الخدمات

 .2المحاسبٌة والخدمات الإدارٌة الاستشارات فً الحال هو

 :3إلى تمسم:العمل لوة كثافة درجة  حسب.ب

 خدمات الأطفال، رعاٌة خدمات والحلبلة، التجمٌل خدمات مثل:كثٌفة عمل لوة على تعتمد  خدمات.1.ب

 الخ؛...عٌادته فً الطبٌب ٌمدمها التً الخدمات التعلٌم،

 النمل خدمات واللبسلكٌة، السلكٌة الاتصالات خدمات مثل:المادٌة المستلزمات على تعتمد  خدمات.2.ب

 .الخ...الآلً البٌع خدمات الإطعام، خدمات ،)الجوي البري،(

 :4إلى تمسم:بالمستفٌد الاتصال درجة  حسب.ج

 .المحامً خدمات الطبٌة، الخدمات مثل:عالً شخصً اتصال ذات  خدمات.1.ج

 .الأنترنث عبر والتسوٌك الآلً الصراف خدمة مثل:منخفض شخصً اتصال ذات خدمات.2. ج

 .)المسرح( الترفٌه خدمة السرٌعة، المطاعم خدمة مثل:متوسط شخصً اتصال ذات  خدمات.3.ج

 :5إلى تصنٌفها ٌمكن حٌث:الخدمة ممدم دوافع حسب.د

 بغرض الأفراد مختلف إلى المنظمات أو الأفراد من مجموعة طرف من تمدم : ربحٌة  خدمات.1.3 د

 .الخ...الخاصة الجامعات الخاصة، العٌادات السٌاحٌة، كالمنتجعات الربح

 لٌس الأفراد مختلف إلى المنظمات أو الأفراد من مجموعة طرف من تمدم:ربحٌة غٌر  خدمات.1.3د

 .الخ...الخٌرٌة الجمعٌات الحكومٌة، المستشفٌات الحكومٌة، المدارس مثل الربح بغرض

 تكمٌلٌة، بخدمات مرفمة الأساسٌة خدمتها بعرض الخدمٌة المإسسات معظم تموم:الخدمة طبٌعة حسب.ه

 ظل فً خاصة للعمٌل مضافة لٌمة تعتبر الأخٌرة هذه لكون والاختلبف، التمٌز لتحمٌك خلبلها من تسعى

                                                           

1
 96 ص ، 2009 الأسدْ، اٌّؼشفح، وٕٛص داس ،اٌخذِاث حطىٌك وٛسذً، فشٌذ 
2

 2007. ص ، 41.  الأسدْ، إٌّا٘ط، داس الأٌٚى، اٌطثؼح ،اٌّطخهٍه ضٍىن ٌٛعف، ػصّاْ سدٌٕح اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 

3
 42.ص اٌغاتك، اٌّشظغ ٔفظ 

4
 43.ص  ، روشٖ عثك  ِشظغ ، اٌّطخهٍه ضٍىن ٌٛعف، ػصّاْ سدٌٕح اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 

5
 .2009 الأسدْ، اٌٍاصٚسي، داس ،حطبٍمً وظٍفً، إضخراحٍجً، ِذخً :اٌخذِاث حطىٌك اٌؼلاق، ػثاط تشٍش اٌطائً، إٌثً ػثذ ؼٍّذ 
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 التكمٌلٌة والخدمات الجوهر بالخدمة بالضبط الممصود ما معرفة التسوٌك رجل على وبالتالً .المنافسة تزاٌد

 .المإسسة تمدمها التً  لها المساعدة

 والمنافع الحلول ٌإمن الذي الربٌسً المكون":بؤنها تعرف:) Service de base (الجوهر  الخدمة.1.ه

 والاتصال الطٌران لمإسسات كالنمل ،1 "1الخدمٌة المإسسة وجود أساس وتعتبر الزبون ٌرٌدها التً

 .الهاتفٌة الاتصالات

 الإضافٌة العناصر مجموع":بؤنها تعرف:) périphériquesService ) التكمٌلٌة الخدمة .2.ه

 2."لها الممدمة وللمإسسة الأساسٌة للخدمة تنافسٌة مٌزة وتخلك الزبون إشباع مستوى فً تزٌد التً للخدمة

 به جاء الذي ذلن التصنٌفات هذه وأشهر أهم أن إلا التكمٌلٌة للخدمات تصنٌفات عدة وجود من الرغم وعلى

    Lovelockربٌسٌتٌن مجموعتٌن وفك صنفها حٌث: 

 الطلبٌات، استلبم  ،:عدة أعمال مثل  المجموعة هذه تضم     (facilitant): تسهٌلٌة تكمٌلٌة خدمات -

 .والدفع) الفوترة(الفواتٌر إعداد

 الضٌافة، الاستشارات، تمدٌم:المجموعة  هذه تضم حٌن فً (de soutien) داعمة تكمٌلٌة خدمات -

 .الاستثناءات و الأمن

 إلى الزهرة للب ٌرمز حٌث ، زهرة أوراق شكل على توزٌعا التكمٌلٌة الخدمات من الثمانٌة الفبات هذه تتخذ

 :ذلن ٌوضح الموالً والشكل ."الخدمة زهرة" اسم التصنٌف هذا على ٌطلك ولهذا الجوهر، الخدمة

 الخدمة زهرة03:رلم الشكل

 

Source: Alexandre B, Stratégie des services, édition Dunod, Paris, 2004, p244. 
                                                           

1
 Bréchignac-Roubaud Beatrice, Le marketing des services: du projet an plan marketing, 5éme édition, édition 

d’organisation, Paris, 2001, p77 

2
  18.ص ،2010 عٛسٌا، دِشك، ظاِؼح ِٕشٛساخ ،اٌخذًِ إٌّخج اٌطشاْ، ٔغشٌٓ وثا، فادٌا  
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 1:كل من  الخدمة زهرة أوراق تمثل التً التكمٌلٌة الخدمات تشمل 

 المرغوب الإشباع لتحمٌك الخدمة عن معلومات إلى منهم الجدد وخاصة الزبابن ٌحتاج:المعلومات 

 طرٌمة أسعارها، الخدمة، مدة الخدمة، بٌع أماكن عن عبارة تكون لد المعلومات وهذه استعمالها،  من

 الاستخدام عن الناتجة المشاكل استخدامها، من العظمى المٌمة على الحصول حول نصابح الاستخدام،

 للمستفٌد تثمٌفٌة فهً غاٌتها، فمدت وإلا وحدٌثة دلٌمة تكون أن فٌجب نوعها كان ومهما الخ،...لها الخاطا

 ومن المإسسة، لخدمات لولابه تكرٌسا واستمالته جذبه بغرض له توفرها التً المختلفة الاتصالات خلبل من

 .الخ...والمإتمرات المعارض فً المشاركة المإسسة، ومنشورات إصدارات ذلن فً علٌها المعتمد الوسابل

 طلبه، باستلبم عندها الخدمة ممدم ٌموم الخدمة لشراء مستعدا العمٌل ٌكون عندما:الطلبٌات استلام 

 الحال هو الخدمة،كما وممدم الزبون من لكل وسرٌعة سهلة الاستلبم عملٌة جعل فً كبٌرا دورا وللتكنولوجٌا

 تإهل أنها حٌث الطلبٌات، استلبم من نوعا المواعٌد تحدٌد ضمنها ومن الحجوزات تمثل إذ البنون، فً

 .الخ...فندق فً غرفة الطابرة، فً ممعد مثل الخدمة من محددة وحدة على للحصول المستفٌد

 الفواتٌر بؤن ،)بالمجان تمدم التً الخدمات باستثناء(الخدمات من العدٌد فً شابعا ٌعد:الفواتٌر إعداد 

 تماما راض غٌر ٌصبح وبالتالً الزبون لدى أمل خٌبة إلى تإذي الكاملة غٌر أو المانونٌة غٌر أو غٌرالدلٌمة

 وتعكس معمدة وغٌر وبسٌطة واضحة تكون أن فٌجب الفاتورة إعداد طرٌمة كانت ومهما الخدمات، هذه عن

 الاستفادة الفاتورة إعداد عملٌة تسبك التً للخدمات بالنسبة علٌها الحصول المتولع الخدمة لٌمة فعلب

 الاستفادة بعد الفاتورة إعداد عملٌة تكون التً للخدمات بالنسبة الشًء ونفس ،)البحري النمل كخدمات(منها

 .).الخاصة العٌادات كخدمات(منها

 المبالغ بدفع ٌموم أن التجارٌة للفاتورة استلبمه عند العمٌل من ٌتطلب الحالات من العدٌد فً:الدفع 

 والتً عملببها، إلى البنون ترسلها التً الحسابات كشوفات لوابم هو لذلن الوحٌد والاستثناء علٌه، المستحمة

 عملٌة تكون أن العملبء ٌتولع ما وعادة حساباتهم، من خصمت التً المبالغ ممدار عن تفضٌلبت  تتضمن

 .الخدمات من مجموعة شراء عند الابتمان عملٌة فٌها بما ومٌسرة سهلة الدفع

 النصابح ذلن ومثال المشكلة، وحل الإجابة إعطاء ثم الزبون لتساإلات حوارا تتضمن:الاستشارات 

 أن الفاعلة الاستشارة وتتطلب الخدمة، من الاستفادة على التدرٌب والإدارٌة، الفنٌة والاستشارات الشخصٌة

 لبل العمٌل عن خلفٌة معلومات المستشار لدى ٌكون أن وٌفضل للعمٌل، المابم بالوضع ملما ممدمها ٌكون

 .المشكلة لمعالجة حل أي التراح

                                                           

1
  45 - 42 ص ص ، 2009 الأسدْ، اٌٍاصٚسي، داس اٌشاتؼح، اٌطثؼح ،اٌخذِت عٍٍّاث إدارة اٌؼلاق، ػثاط تشٍش اٌطائً، إٌثً ػثذ ؼٍّذ 
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 لذا الخدمة، على ٌحصل لكً الزمن من فترة العمٌل انتظار الخدمات من بعض تتطلب:الضٌافة 

 بالترحاب تبدأ عدٌدة أشكال عدة لها والضٌافة كضٌوف، لدٌها الزبابن اعتبار الخدمٌة المإسسة  على ٌجب

 ذلن الأمر تطلب إذا والأمن والحماٌة والمشروبات، الأطعمة وتمدٌم وتحٌته بالعمٌل

 ممتلكاتهم حماٌة إلى الخدمة موالع فً وجودهم عند العملبء ٌحتاج ما غالبا:العمٌل ممتلكات حماٌة 

 .الفنادق فً الحال هو كما والوثابك الأموال على الحفاظ للسٌارات، موالف كتؤمٌن الخاصة، وأشٌابهم

 أشكالها ومن بالعمٌل، خاصة استثنابٌة ظروف فً للعملبء تمدم:الاستثناءات:  

 ممابلة ٌطلب بل الاستعلبمات، لموظف شكواه عن بالتعبٌر العمٌل ٌكتفً - لا لد:الشكاوي معالجة .أ

 .المسإول

 للعملبء، المشاكل ٌسبب مما المناسب بالشكل خدماتها إٌصال فً الخدمٌة المإسسة تفشل لد:المشاكل حل .ب

 .العمٌل ٌتولعها لا بصورة الحلول توفٌر فعلٌها

 الرضا، عدم عن كتعبٌر تعوٌض بطلب العملبء بعض لٌام الخدمٌة المإسسة تتولع أن ٌجب:المرتجعات .ج

 .المدفوع المالً المبلغ إعادة طلب مثل

 :دورة حٌاة الخدمة 5.

 النضج النمو، التمدٌم، :وهً السلعة حٌاة لدورة الأربعة المراحل نفس من الخدمة حٌاة دورة تتكون

 الممكن الإستراتجٌات فً ٌكمن الاختلبف لكن نفسها، هً مرحلة كل خصابص أن والانحدار،كما

 ٌمكن التً وتلن الخدمات، على تطبٌمها ٌمكن السلعة حٌاة لدورة الإستراتٌجٌات كل فلٌس استخدامها،

 المراحل ٌوضح الموالً والشكل خصابص، من الخدمات به تنفرد ما إلى راجع وهذا تعدٌلها ٌجب تطبٌمها

 :الخدمة حٌاة لدورة المختلفة

 .الخدمة حٌاة دورة04: رلم الشكل

 

 229 ص ، 2000 الأردن، زهران، دار ،المتمدم التسوٌك مداخل الصمٌدعً، جاسم محمود:المصدر
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 1: فٌما ٌلً الخدمة حٌاة دورة مراحل تتمثل

 ٌتم عندما أو مرة، لأول الخدمة تمدم عندما التمدٌم مرحلة المرحلة هذه على ٌطلك: التمدٌم مرحلة1.5 

 الشرابح طرف من المبول درجة على الجدٌدة الخدمات من كثٌرا تحصل لا حٌث الحالٌة، الخدمة شكل تغٌٌر

 على تمدٌمها ٌمكن الخدمات أن بحٌث السلعة، على الخدمة مٌزة تظهر وهنا ،)العملبء(المستهدفة  السولٌة

 بملة المرحلة هذه وتمتاز العملبء، طرف من المرغوب المبول لمٌت إذا توسٌعها وٌمكن ضٌك نطاق

 عدم ،)محددة زمنٌة لفترة( سالب نمدي تدفك الربح، هامش انخفاض انعدامهم،  حتى وممكن المنافسٌن

 .وتحدٌدها السولٌة المطاعات وضوح

 على الطلب وٌزداد إٌجابٌة، نمدٌة تدفمات تظهر حٌث المرحلة هذه فً الخدمة نمو ٌزداد: النمو مرحلة2.5 

 مإسسات دخول كبٌر، ربح هامش إلى ٌإدي مما أسعارها رفع من المإسسات من للعدٌد ٌسمح مما الخدمة

 السولٌة الحصة تطوٌر( جدٌدة سولٌة لطاعات استهداف ،)المنافسٌن ظهور ( الخدمة نفس لتمدٌم جدٌدة

 تطوٌر مثل المرحلة، هذه لتطوٌر إستراتٌجٌات عدة استخدام من الخدمٌة للمإسسات ٌمكن إذ ،)الحالٌة

 أو الخدمٌة، للمإسسة الولاء دعم خلبل من التجارٌة العلبمة فً لتطوٌرالأفضلٌة تنافسٌة مٌزة وصٌاغة

 .الخدمة على الطلب تحفٌز خلبل من الشراء إعادة سلون تطوٌر

 إلى تصل أن بعد البطًء بالتراجع الخدمٌة المإسسة مبٌعات المرحلة هذه فً تبدأ: النضج مرحلة3.5 

 عن السولٌة لطاعاتها من المنافسٌن إبعاد على المإسسات أغلبٌة تعمل لذلن المنافسة، حدة وتزداد الذروة

 الخدمٌة المإسسات أرباح معظم تنخفض لذلن وكنتٌجة أرباحها، زٌادة أو السولٌة حصتها فً الرفع طرٌك

 العالٌة التشابه لدرجة نظرا المرحلة هذه وفً السوق، من الضعٌفة المإسسات خروج عنه ٌنتج الذي الأمر

 هذه مخاطر من ولتملٌل بٌنها، اختلبف أي العملبء ٌرى لا خدمات من المختلفة المإسسات تمدمه ما بٌن

 من التملٌل فً تتمثل التً الإستراتٌجٌات من أكثر أو واحدة الخدمٌة  المإسسة تتبع أن ٌجب المرحلة

 الحملبت مجارات مساعدة، تكمٌلٌة خدمات إضافة ووظٌفٌا، فنٌا الخدمة جودة تحسٌن التسوٌمٌة، التكالٌف

 .الخ...للمنافسٌن التروٌجٌة

 لعدة ٌعود وذلن مستوٌاتها، أدنى إلى المإسسات مبٌعات تنخفض المرحلة هذه فً:الانحدار مرحلة4.5 

 أرباح للٌل، رأسمال المنافسة، حدة انخفاض وخاصة المرحلة هذه ممٌزات فً تلخٌصها ٌمكننا  عوامل

 ٌجب المرحلة هذه فً الخدمٌة المإسسات تنجح ولكً الخ،...محدودة تسوٌمٌة فرص محدود، طلب محدودة،

 المرحلة هذه فً الخدمٌة المإسسات تنجح ولكً الخ،...محدودة تسوٌمٌة فرص الخدمات عن التخلً علٌها

 الخدمات بتمدٌم والاستمرار )ألل تسوٌمٌة فرص(الخسابر إلى المإذٌة الخدمات عن التخلً علٌها ٌجب

 ).أكبر تسوٌمٌة فرص (فمط المربحة

                                                           

1
 262 - 259 ص ص ، 1998 الأسدْ، اٌؽاِذ، ِٚىرثح داس ،اٌخطىٌك أضاضٍاث عٌٛذاْ، ٔظاَ ِٛعى ؼذاد، إتشاٍُ٘ شفٍك 
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: 1ماهٌة المؤسسات الخدماتٌة 6.

تموم منظمات الخدمات بتحوٌل تشكٌلة من المدخلبت المادٌة و غٌر المادٌة إلى مخرجات غبر 

ملموسة مادٌا ولكنها محسوسة فً صورة خبرات و تجارب ٌمر بها عملبء المنظمة، هذه المخرجات لد 

. ترتبط بها كٌانات مادٌة تتبلور من خلبل الخدمة الممدمة إلا أن هذا لا ٌعنً تحولها إلى مخرجات مادٌة

كذلن تتمٌز المنظمات الخدماتٌة بؤن عملببها ٌحصلون على ما ٌطلبونه من خدمات فً أماكن   

. إنتاجها، بل وٌشاركون فً إنتاجها مشاركة مباشرة

و تتمٌز المنافسة التً تواجهها المإسسات الخدماتٌة بكونها منافسة شدٌدة الحدة و معدل التملٌد فٌها 

    .مرتفع

: لمإسسة الخدماتٌة بمجموعة من الخصابص نذكر منها تمتع   :خصائص المؤسسة الخدماتٌة 1.6 

حٌث تموم المإسسات الخدماتٌة بإعطاء فرصة لزبابنها لاستعمال خدمتها فً  :استعمال الخدمة 1.1.6 

. مختلف المجالات، و هذا لكسب ثمة كل زبون

إضافة لاستعمال الزبون الخدمة، له إمكانٌة استبجار الخدمة، و هذا لمدة زمنٌة  :كراء الخدمات2.1.6 

. كراء المحلبت: معٌنة،مثل

ٌموم عمال المإسسة الخدماتٌة بتمدٌم نصابح حول الخدمة و ذلن  : تمدٌم بعض الخصائص المتنوعة 3.1.6

. لإحاطة الزبابن بمعلومات تخص حمولهم و واجباتهم

إضافة إلى كراء الخدمات تموم المإسسة الخدماتٌة بصٌانة الخدمات الممدمة، أي :  صٌانة الخدمات4.1.6

. خدمات ما بعد البٌع

أي مإسسة خدمٌة لها إستراتٌجٌة و أبعاد   :إستراتجٌة و أبعاد التسوٌك فً المؤسسة الخدماتٌة 2.6 

:  أي أن كل وظٌفة فً المإسسة إلا و لها أبعادها و هذا ما سوف نبٌنه فً ما ٌلً. تسوٌمٌة تتبعها

تتمثل إستراتجٌات التسوٌك فً المإسسة الخدماتٌة  : إستراتجٌة التسوٌك فً المؤسسة الخدماتٌة1.2.6

: 2فً

إن تجزبة السوق عبارة عن تمسٌم السوق المحتمل الكامل السلعة أو الخدمة :  إستراتجٌة تجزئة السوق.أ

و  .إلى عدد من الألسام المتجانسة حتى تسمح للمإسسة بالتكٌٌف الأفضل لسٌاستها التسوٌمٌة مع كل لسم

:  تمر تجزبة السوق بمرحلتً

                                                           

1
 .29ص . ِشظغ عثك روشٖ – إدارة و حطىٌك الأٔشطت اٌخذِاحٍت  عؼٍذ محمد اٌّظشي 

2
 .31ص . ٔفظ اٌّشظغعؼٍذ محمد اٌّظشي  
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 خلبل هذه المرحلة تمسم المإسسة السوق حسب حركته و نشاطه و خاصٌته المرتبطة : المرحلة الأولى.1أ

باحتٌاجات و أهداف المإسسة، من هذا فهو الوصول إلى التعرف على جزء من السوق لإعداد عرض 

. خاص

" سٌاسة على المماس "  هً محاولة تجزبة السوق حسب مٌول كل شخص وفك طرٌمة :المرحلة الثانٌة.2 أ

حٌث تموم المإسسة بدراسة حول سلون المستهلن أكثر عمك، و هدفها من هذه المرحلة هو التعرف على 

مستوى الاستهلبن وحاجٌات الزبابن المختلفة وهذا ما ٌساعد المإسسة على تحدٌد ما ٌلببمها من عرض 

 .لتعرضه على السوق

إستراتٌجٌة التسوٌك داخل المإسسة الخدماتٌة هً عبارة عن ازدواجٌة بٌن  :إستراتٌجٌة التسوٌك . ب

المإسسة و السوق على حسب المرارات المتعلمة بالعرض و الزبون فً آن واحد، بعبارة أخرى هً 

نجاح المإسسة التجارٌة لد ٌكون : مجموعة من إستراتٌجٌة العرض و إستراتٌجٌة الزبون، على سبٌل المثال

مرتبطا بركابز مالٌة و تمنٌة لتنفٌذ الخدمة الممثلة بؤسعار استثمار جد مرتفعة، فً هذه الحالة عناصر 

التجزبة المتواجدة ترتكز على خصابص الخدمة المنفذة و استعمالها من طرف الزبابن، ذلن لأنه فً بعض 

الأسواق أٌن ٌكون لد فات العرض و أنه فً مرحلة النمو، فإن نجاح المإسسة ٌكون مرتبط بتطوٌر محفظة 

 محٌطٌة جاهزة، و كذا إستراتٌجٌة الاتصال لتساعد على تموٌة  الزبون، هنا تموم المإسسة بتوفٌر خدمات

العرض لكل جزء من السوق، و على هذا فإن فً كثٌر من الأحٌان ما تكون العناصر مؤخوذة لتجزبة 

. السوق المحددة من طرف الإستراتٌجٌة العامة للمإسسة

ٌعتمد التسوٌك فً المإسسة الخدماتٌة على ثلبثة أبعاد متكاملة  :أبعاد التسوٌك فً المؤسسة الخدماتٌة3.6 

: 1فٌما بٌنها تتمثل فً

 و هو مرتبط بالنشاطات التملٌدٌة للتسوٌك، هذه النشاطات تستعمل لضمان ترلٌة :التسوٌك الخارج1.3.6ً 

الخدمات و لخلك شخصٌة معنوٌة لوٌة للمإسسة من أجل أن تفترق هذه الأخٌرة عن المنافسٌن، فٌما ٌخص 

 .اتصال المإسسة بالسوق و فً غالب الأحٌان بالمستهلكٌن و فً البعض الآخر بالموزعٌن المستملٌن

بعد الدراسات و الأبحاث التً لام بها المختصون فً مجال تسوٌك الخدمات، : التسوٌك الانتمائً 2.3.6 

 إلى GROUROOSاستنتجوا أن هنان جزء لا مربً للخدمة الممدمة، من أجل فهم هذه العلبلة أضاف 

 .التسوٌك الانتمابً و التسوٌك الداخلً. العناصر الأربعة للمزٌج التسوٌمً الكلبسٌكً متغٌرٌن آخرٌن

حدث شكل للتسوٌك المباشر و هو التسوٌك الانتمابً، ٌعنً أن المإسسة ٌجب أن تكون مجموع عاملٌها من  

أجل إرضاء الزبون، و هذه الأخٌرة لا تكفً إلا بخلك إدارة تسوٌمٌة لكن ٌجب أن تجند كل عمال المإسسة 

. لتطبٌك التسوٌك

                                                           

1
 .33ص .  ِشظغ عثك روشٖ– إدارة و حطىٌك الأٔشطت اٌخذِاحٍت –عؼٍذ محمد اٌّظشي  
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ٌستعمل التسوٌك الانتمابً لتنشٌط العلبلة مع الزبون من أجل تحسٌن الخدمات حسب ما ٌرغبها هذا الأخٌر، 

و هً اللحظات التً ٌكتسب فٌها الزبون " تسٌٌر اللحظات الدلٌمة "  إلى J.CARLSONو لد أشار 

. صورة أولٌة إٌجابٌة أو سلبٌة فٌما ٌخص المإسسة و خدماتها و ذلن عن طرٌك علبلته مع المستخدمٌن

هذا التسوٌك مرتبط بمجموعة من النشاطات التجارٌة داخل المإسسة، ٌتركب :  التسوٌك الداخل3.3.6ً

. من مجموعة أجزاء تستجٌب لتنبإات مهنٌة

مورد فٌما ٌخص الخدمات المختلفة للمإسسة - إن مفهوم التسوٌك الداخلً ٌسند على وجود علبلة زبون 3.

كما ٌعتبر المناخ التنظٌمً عنصرا هاما للتسوٌك الداخلً هذا " أٌن ٌكون الموظف هو زبون لموظف آخر " 

 الأخٌر ٌشجع فً نفس الولت إخلبص المستخدمٌن و استمبال الموظفٌن الأكفاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 : المحور الثانً

 للخدمات المزٌج التسوٌمً

 إستراتٌجٌات الخدمة                   1. 

 Price.السعر إستراتٌجٌة                2. 

 Placeالتوزٌع                      3. 

 Promotionالتروٌج                      4. 

 المزٌج التسوٌمً الموسع للخدمات                5. 

  استراتجٌات المتبعة فً تسوٌك الخدمات                6.
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 للخدمات المزٌج التسوٌمً :المحور الثانً

الأهداف، الإستراتجٌة : من المهم أن نتذكر أن العملٌة التسوٌمٌة تنطوي على ثلبث عناصر و هً

 .التسوٌمٌة و المزٌج التسوٌمً

 المإسسة تستطٌع التً العناصر من  مجموعة:« أنه على (Marketing Mix) التسوٌمً المزٌج ٌعرف

  ) 1».  خدمة أو سلعة( ما منتج اتجاه المستهلن فعل رد على التؤثٌر خلبله من

 المزٌج مع للسلع التسوٌمً المزٌج تشابه مدى حول والكتاب الباحثٌن من الكثٌر لدى الآراء تعددت لمد

 مكونات أربعة على متفمٌن أغلبهم إذ منها، ٌتكون التً الأساسٌة العناصر حٌث من للخدمات التسوٌمً

 تعرض المزٌج هذا أن إلا .والتروٌج التوزٌع السعر، المنتج، :وهً ) 4P's ( التسوٌمً للمزٌج أساسٌة

 .الخدمات لمطاع ملببم غٌر بؤنه هإلاء ٌرى حٌث الخدمات، مجال فً والممارسٌن الباحثٌن لبل لانتمادات

 مع ٌتلببم وتوسٌعا تعدٌلب لها ٌجرى أن ٌجب التملٌدي المزٌج عناصر بؤن ٌرى ) Magrath (فإن وعلٌه

 المابمة توسٌع ٌجب ذلن لأجل الخدمات، خصابص إلى ومإٌدوه الكاتب هذا وٌستند الممدمة، الخدمات طبٌعة

 :هً (7P's) عناصر سبعة من ٌتكون للخدمات التسوٌمً المزٌج لٌصبح أخرى عناصر تتضمن لكً

 الخدمة service  

 السعر Price   

 التوزٌع  Place  

 التروٌج  Promotion  

 المادي الدلٌل Physical Evidence  

 الأفرادPeople  

 الخدمة تمدٌم عملٌة                         Process  

: إستراتٌجٌات الخدمة1.

 المطاع نمو نتٌجة الخدمً الالتصاد إلى التصنٌع التصاد من الدول التصادٌات من الكثٌر تحولت لمد

 جهد الخدمات تشكل إذ الاتصالات، وتطور الحاسوب واختراع المعلومات عصر حركة بسبب الخدمً

 على الضوء ولتسلٌط الخدمً، التسوٌمً المزٌج مكونات أهم أحد و زبابنها احتٌاجات تلبٌة فً المإسسات

 :ماٌلً نتناول العنصر هذا

 إذ متخصصة، واحدة خدمة تمدم كانت ما إذا ولبماء ا الاستمرار مإسسة لأي ٌمكن لا:الخدمة  مزٌج1.1

 .عرٌضا منتجاتها مزٌج جعل أو الخدمات من مزٌج تمدٌم علٌها

                                                           

1
 183ص ،روشٖ عثك ِشظغ ،رجب إٌّعُ عبذ جٍهاْ 
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 زمنٌة فترة فً وتسولها بإنتاجها الشركة تموم التً الخدمات  جمٌع :« أنه على الخدمة مزٌج ٌعرف

  1».معٌنة

  » 2واحد إنتاجً خط على المنتجة والخدمات المنتجات  أنواع:«بؤنه ٌعرف الخدمة خط حٌن فً

 :هً أبعاد عدة الخدمات ولمزٌج

 لادرة ٌجعلها واتساعه المإسسة، داخل الموجودة المختلفة المنتجات خطوط عدد عن  ٌعبر:الاتساع1.1.1.

 3.المختلفة الزبابن حاجات تلبٌة بهدف خدماتها تنوٌع على

 وٌعرف المإسسة، فً الإنتاج خطوط من إنتاجً خط كل فً الخدمة أنماط عدد به  ٌمصد:العمك2.1.1.

  4» .خط كل داخل المإسسة تمدمها التً عدد الخدمات: «بؤنه

 :«بؤنه وٌعرف للبستخدام، النهابٌة بالصورة المختلفة الخدمات خطوط ارتباط مدى ٌعنً: التناسك3.1.1.

 التوزٌع منافذ ناحٌة ومن النهابً والاستخدام الإنتاجٌة العملٌة الناحٌة من الخدمات بٌن أو الارتباط التكامل

 5» .أخرى خصابص أو الزبابن مجموعة أو

 :الخدمات مزٌج أبعاد ٌوضح الموالً الشكل

 

 

                                                           

1
 2004.ِظش، اٌذاس اٌعاِؼٍح، ،اٌخطىٌك ِبادئ ٔثٍٍح، ػثاط اٌظؽٓ، فشٌذ محمد 

2
  2000الأسدْ ، اٌؽاِذ داس ،اٌخطىٌك إضخراحٍجٍاث اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 

3
 Philip Kotler, Armstrong, Principles of Marketing, 3 th édition, Prentice Hall, New Jersey, 2004, p290. 

4
 218. ص روشٖ، عثك ِشظغ ٔثٍٍح، ػثاط اٌظؽٓ، فشٌذ محمد 

5
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 :الخدمة  حٌاة دورة خلال التسوٌك إستراتٌجٌات2.1 

 لٌتحدد والتروٌج السعر بٌن محتواها ٌدور المرحلة هذه:التمدٌم مرحلة فً التسوٌك إستراتٌجٌة1.2.1

 ٌمكن والتً .الخ...الشراء على التشجٌع التسوٌمٌة، التكالٌف تملٌل الأرباح، تحمٌك كان  إذا فٌما هدفها

 :التالً الشكل فً توضٌحها

 التمدٌم مرحلة إستراتٌجٌة أهداف 06: رلم الشكل

 
 136 ص ، 2006 الأردن، الٌازوري، دار ،"معاصرة ومفاهٌم أسس"التسوٌك البكري، ثامر:المصدر

 ٌمكن إذ لها، المستخدمٌن لدى الجدٌدة الخدمة لبول تضمن التً هً المرحلة هذه فً المناسبة الإستراتٌجٌة

 1:التالٌة الإستراتٌجٌات إحدى إتباع

التروٌج،  من منخفض ومستوى منخفض بسعر جدٌدة خدمة إنتاج ٌتم: البطًء التغلغل إستراتٌجٌة . أ

 هذه وتكون الأرباح، رفع إلى المنخفضة التشجٌع تكالٌف وتإدي السرٌع، المبول على للتشجٌع

 .محتملة منافسة وهنان الحجم كبٌرة السوق تكون عندما ممبولة الإستراتٌجٌة

 حساسٌن المشترٌن أغلب الحجم، كبٌرة السوق تكون عندما تستخدم:السرٌع التغلغل إستراتٌجٌة . ب

 .محتملة لوٌة منافسة وهنان السعر، اتجاه

 ٌمكن ما استعادة لغرض مرتفع بسعر جدٌدة بخدمة البدء تتضمن:السرٌع الاستخلاص إستراتٌجٌة . خ

 .السوق فً التغلغل بهدف عالً تروٌج وبمستوى وحدة، لكل الأرباح من

 غٌر والمنافسة مرتفع سعر دفع فً العملبء ٌرغب عندما تستخدم:السرٌع الاستخلاص إستراتٌجٌة . ز

 .محتملة

 2:طرٌك  عن تستخدم: النمو مرحلة فً التسوٌك إستراتٌجٌة2.2.1.

 جدٌدة؛ نماذج إضافة -

 جدٌدة؛ سولٌة أجزاء فً الدخول -

 جدٌدة؛ توزٌع لنوات تدخل -

 .السعر اتجاه الحساسٌن المشترٌن لجذب الأسعار تخفٌض -

                                                           

 194-195ص ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌخطىٌك، إضخراحٍجٍاث اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 1 

2
 195 ص ، اٌغاتك  ٔفظ اٌّشظغ



  للخدمات المزٌج التسوٌمً :المحور الثانً                                     الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 26 ~ 

 

 الخدمات عن المإسسات بعض تتخلى النضوج مرحلة  فً: النضج مرحلة فً التسوٌك إستراتٌجٌة3.2.1 

 :المرحلة هذه فً إتباعها ٌمكن التً الإستراتٌجٌات ومن المرتفع، الربح ذات منتجات وتفضل الضعٌفة

 جدد عملبء عن بالبحث خدماتها على الطلب زٌادة نحو السعً خلبل من:السوق تعدٌل إستراتٌجٌات .أ

 :1طرٌك عن جدٌدة وأسواق

 لها؛ مستخدمٌن إلى لخدماتها المستخدمٌن غٌر تحوٌل -

  جدد؛ زبابن ظهور -

 .السوق تمسٌم سٌاسة وانتهاج جدٌدة أسواق فتح -

 لٌامها طرٌك عن الحالٌة المبٌعات على الحفاظ بمحاولة المإسسة تموم: الخدمة تعدٌل إستراتٌجٌة.ب 

 بتحسٌن تكون أن ٌمكن السوق إلى الخدمة تمدٌم إعادة عملٌة وأن جدد، عملبء تجذب حتى الخدمة بتعدٌل

 2.أخرى تكمٌلٌة خدمات بإضافة أو الجودة

 عناصر من أكثر أو عنصر بتغٌر المبٌعات زٌادة على للعمل:التسوٌمً المزٌج تعدٌل إستراتٌجٌة . ج

 جدٌدة، توزٌع لنوات فتح جدد، زبابن لجذب خدماتها سعر المإسسة تخفض أن فٌمكن التسوٌمً، المزٌج

 3.الخ...التنافسً الإعلبن عن بدٌلب التذكٌري الإعلبن استخدام

 جدا منخفضة لمستوٌات المبٌعات تصل المرحلة هذه فً:الانحدار مرحلة فً التسوٌك إستراتٌجٌة4.2.1 

 ولف الأسعار، تخفٌض التروٌج، موازنة تملٌص التوزٌع، لنوات عدد بتخفٌض المإسسة فتموم منعدمة، أو

 .4ببطء أو بسرعة الولف هذا كان إذا ما المإسسة تمرر هنا و الخ،...الخدمة إنتاج

 العملبء وحاجات أذواق وتغٌر للؤسواق المتغٌرة للطبٌعة  نظرا:جدٌدة  خدمات وتطوٌر إبتكار3.1 

 تلن وإشباع تلبٌة محاولة فً لذلن المستمرة المتابعة الخدمٌة المإسسة من ٌتطلب اختٌارهم ومعاٌٌر

 5:هً المبتكرة الخدمات من فبات ست (Heany) الترح لذلن جدٌدة، خدمات توفٌر طرٌك عن الحاجات

 بعد، محددة غٌر لأسواق موجهة جدٌدة خدمات هً Major innovations : رئٌسٌة ابتكارات .أ

 .الأبعاد معروفة وغٌر

 .أصلب لابمة لأسواق جدٌدة خدمات على تشمل Start up businesses: الانطلاق نمطة أعمال .ب

 المإسسة لبل من مخدومة أصلب لابمة لسوق جدٌدة خدمات توفر إن New Services :جدٌدة خدمات ج

 .لبل من المإسسة تمدمها لم للمستفٌدٌن خدمة لتمدٌم محاولة ٌمثل نفسها،

                                                           

1
  195. ص.  روشٖ عثك ِشظغ اٌخطىٌك، إضخراحٍجٍاث اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 

2
 198 ص اٌغاتك، اٌّشظغ ٔفظ 

3
  2008. ،. 198ص الأسدْ، اٌٍّغشج، داس ،اٌحذٌث اٌخطىٌك ِبادئ ٚآخشْٚ، ػضاَ صوشٌا 

4
  2008.، 200ص ِظش، اٌؼظشٌح، اٌّىرثح ،"اٌخطبٍماث الاضخراحٍجٍاث اٌّفاهٍُ"اٌخطىٌك إدارة ظثش، ؼّذ أ

5
 206 - 205 ص ص روشٖ، عثك ِشظغ ،حطبٍمً وظٍفً، إضخراحٍجً، ِذخً:اٌخذِاث حطىٌك اٌؼلاق، ػثاط تشٍش اٌطائً، إٌثً ػثذ ؼٍّذ 



  للخدمات المزٌج التسوٌمً :المحور الثانً                                     الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 27 ~ 

 

 أو المابمة، الخدمة على إضافات هً(Product line extensions): الخدمات خط على إضافات .د

 .لابمة خدمات لتمدٌم متمٌزة جدٌدة طرق عن

 شٌوعا، الابتكار طرق أكثر من (Service improvements): الخدمة  على تحسٌنات إجراء .ه

 الخدمات على وأٌضا الجوهر الخدمة على تحسٌنات إجراء(المابمة الخدمات على تعدٌلبت تجري حٌث

 .)التكمٌلٌة

 ذلن أمثلة ومن تواضعا، الابتكار طرق أكثر من (Style changes) : الطراز على تغٌرات إجراء .و

 .الخ...بالخدمة الخاص الشعار تغٌٌر للخدمة، المرافمة التجارٌة العلبمة تعدٌل

فً  ترغب التً المإسسة على ٌجب بل للصدفة، تترن لا أن ٌجب الجدٌدة الخدمة و ابتكار تطوٌر عملٌة إن

 :المراحل هذه مختلف ٌوضح الموالً والشكل المراحل، من مجموعة ٌتضمن لذلن نظاما وضع النجاح

 

 .جدٌدة خدمة تطوٌر مراحل07: رلم الشكل

 

 189 ص ذكره، سبك مرجع الضمور، حامد هانً :المصدر

 م فشلها معدل أن وبما الجدٌدة، الأفكار إلى الخدمٌة المإسسات حاجة تختلف:الأفكار مرحلة تولٌد1.3.1 

 والجدول .الناجحة الأفكار إلى الوصول إمكانٌة زادت مصادرها وتنوعت عددها زاد كلما نسبٌا، رتفع

 :الجدٌدة الأفكار على الحصول مصادر طرق ٌوضح الموالً
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 .الجدٌدة الأفكار على الحصول ومصادر طرق03: رلم الجدول

 

 191 .ص ذكره، سبك مرجع الضمور، حامد هانً:المصدر

 استبعاد و الواعدة الأفكار لمعرفة غربلتها ٌتم الأفكار تجمٌع من الانتهاء بعد:الأفكار مرحلة غربلة2.3.1.

 الخطؤٌن؛ أحد فً الولوع تجنب هنا فٌجب الخ،...مالٌة التصادٌة، لانونٌة، لاعتبارات غٌر الواعدة الأفكار

 الهدف فإن لذلن جٌدة، غٌر فكرة على الإبماء والثانً إبماإها المفروض من كان جدٌدة فكرة استبعاد الأول

 .فمط الواعدة اختٌار الأفكار هو الغربلة من

 إلى تطوٌرها ٌجب الغربلة عملٌة بعد اختٌارها تم التً الأفكار:المفهوم واختبار مرحلة تطوٌر3.3.1.

 :بٌن نمٌز إذ معنى، ذات بطرٌمة عنها معبر للفكرة ترجمة عن عبارة هو الذي مفهوم،

 مفهوم إلى والأهداف الوظٌفة حٌث من الجدٌدة الفكرة بترجمة تهتم المرحلة هذه:المفهوم تطوٌر -

 عنها التعبٌر ٌمكن الواحدة ولفكرة ا المحتملٌن، للعملبء بالنسبة معنى ذات بطرٌمة الخدمة منتج

 .مفهوم من بؤكثر

 ٌمكن حٌث المستهدفٌن، العملبء أفعال ردود على التعرف هو ذلن من الهدف إن:المفهوم اختبار -

 .المستهدفٌن العملبء ٌفضله بدٌل أفضل إلى التوصل

 إستراتٌجٌة تطوٌر ٌجب الأفضل المفهوم اختٌار بعد:التسوٌمٌة الإستراتٌجٌة مرحلة صٌاغة4.3.1.

 :أجزاء ثلبث من مكونة لابمة فً المستهدفٌن للعملبء الجدٌد البرنامج تطوٌر فً تستخدم مبدبٌة تسوٌمٌة

 الجدٌد، للعرض الذهنٌة المكانة تحدٌد المستهدف، السوق سلون وتركٌب حجم ٌصف:الأول الجزء -

 .الأولى للسنوات الكمٌة الأهداف

 .الأولى للسنة التسوٌك ومٌزانٌة التوزٌع إستراتٌجٌة ،)التكلفة( السعر ٌبن:الثانً الجزء -

 .التسوٌمً المزٌج وإستراتٌجٌة المدى طوٌلة الأهداف:الثالث الجزء -
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 والأداة جاذبٌته، مدى من للتؤكد التجاري بالتحلٌل الخدمٌة المإسسة تموم:التجاري مرحلة التحلٌل 5.3.1 

 .التعادل نمطة هً الأكثر استخداما

 الشخص ٌستطٌع المالٌة الناحٌة من مجد المفهوم أن ثبت ما إذا:الجدٌدة الخدمة مرحلة تطوٌر6.3.1 

 .المفهوم لتطبٌك خطط إعلبنات، جداول، منشورات، بتطوٌر البدء هذا المفهوم عن المسإول

 بالبرامج، فعلب المهتمٌن عدد لمعرفة حمٌمٌٌن عملبء إلى العرض بتمدٌم:السوق مرحلة اختبار7.3.1 

 .المتاحة البدابل بٌن من الأنسب التسوٌمٌة الإستراتٌجٌة لاختبار

 نتابج ظهور بعد الخدمٌة المإسسة بها تموم التً الأنشطة مجموعة عن عبارة هً:التجارٌة المرحلة8.3.1 

 .فعلً بشكل السوق إلى الجدٌدة الخدمة تمدٌم أجل من اختبار السوق

 وإدارتها الجدٌدة الخدمة بتمدٌم البدء ٌتم السابمة المراحل من الانتهاء بعد:السوق فً مرحلة الطرح.9.31 

 .بعناٌة

: (Price)  السعر إستراتٌجٌة2.

 فما الخدمٌة؛ المإسسة إٌرادات على مباشر بشكل ٌإثر فهو التسوٌمً المزٌج عناصر أهم من السعر ٌعتبر

 هذه وبعد عمك ٌحدد الذي الشًء ولعل واستمراره، التفاعل هذا لبماء لمدخلبت بحاجة خدمات من تمدمه

 التسوٌمٌة الإستراتٌجٌة فً المهمة العوامل من تعد التسعٌر فمرارات بها، تتعامل التً الأسعار هً الإٌرادات

 وبرامج وسٌاسات أهداف مع ٌتناسب أن ٌجب التسوٌمً للمزٌج الأخرى العناصر كبمٌة فالتسعٌر للخدمات،

 :نتناول ذلن على الضوء ولتسلٌط الخدمٌة، المإسسة فً التسوٌك

 إذا ما أساس على التصنٌف ٌكون أن ٌفضل الخدمات لتسعٌر الأفضل الفهم أجل  من:السعر  مفهوم1.2

 والمشاكل والإنتاجٌة التكلفة وموضوع الآلات، استخدام على أو البشري الجهد على ٌعتمد الاستخدام كان

 المتغٌرات مختلف بٌن التمٌٌز إلى ٌإذي أن شؤنه من الذي الخدمات، من النوعٌٌن هاذٌٌن فً تماما تختلف

 :الموالً الجدول ٌوضحه كما معانً عدة الخدمات لطاع فً وللسعر التسعٌر، لرار إتخاذ عند
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 .العملٌة الحٌاة فً المتداولة السعر مسمٌات04:رلم  الجدول

 

 78. ص ذكره، سبك مرجع المساعد، خلٌل زكً:المصدر

 البٌبٌة المتغٌرات لكافة وفما هبوطا أو صعودا تعدٌلها ٌمكن التً المٌمة تلن":بؤنه السعر ٌعرف عام وبشكل

 .1"أذوالهم ووفك الزبابن لدى الشراء إمكانات مع ٌتفك وبما التسوٌمٌة، المإسسات بعمل المحٌطة

 الخدمات أسعار تحدٌد عند بها الأخذ ٌجب عوامل عدة هنان :الخدمات  تسعٌر على المؤثرة العوامل2.2.

 2:وهً

 أصحاب للزبابن وخصوصا الانتشار هو الهدف ٌكون لد:الخدمٌة للمؤسسة التسوٌمٌة الأهداف1.2.2.

 السوق فإن عالٌة جودة ذات خدمات بتمدٌم المنافسة هدفها ون ٌن ولد الأسعار، تخفٌض فعلٌها الدخل

 :الشابعة التسعٌر لرارات أهداف بعض ٌلً وفٌما مرتفعة، أسعار لتمدٌم سٌضطرها

 لأن زمنً ببعد ٌتصف أن ٌجب ذلن ولكن أرباحها، لتعظٌم توجد الخدمٌة فالمإسسات: الأرباح تعظٌم -

 على الأرباح تحمٌك على خطرة تكون لد المصٌر المدى على الأرباح تعظم التً التسوٌك إستراتٌجٌات

                                                           

1
  200ص ،2008.الأسدْ، اٌٍّغشج، داس ،اٌّعاصر اٌخطىٌك فً اٌخطعٍر أضاضٍاث ػثٍذاخ، إتشاٍُ٘ محمد 

2
 115-119 ص ص.  روشٖ عثك ِشظغ اٌخطىٌك، إضخراحٍجٍاث اٌظٍّذػً، ظاعُ ِؽّٛد 
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 طوٌلة الربحٌة على ذلن وٌإثر السوق إلى الجدد للداخلٌن جذابا ٌبدو لد الأسعار ارتفاع لأن البعٌد، المدى

 .الأجل

 حٌوي حجم تحمٌك الضروري فمن الخدمات، لطاع فً جدا هاما الهدف هذا ٌعتبر: السوق حصة تعظٌم  -

 .البعٌد المدى على الربحٌة تحمك تنافسٌة مٌزة وبالتالً التصادي، توازن تحمٌك أجل من السوق فً

 مستوى  عند الأسعار لتثبٌت ٌلجؤ فهو لذلن السوق، فً البماء هو الخدمة ممدم هدف ٌكون أحٌانا: البماء -

 .جدا منخفض

 فً بدٌلبتها تفوق جودة بمستوى خدماتها لتمٌز الخدمٌة المإسسات بعض تسعى: المنتج نوعٌة لٌادة -

 .بالمنافسٌن لٌاسا مرتفعة أسعار وضع على تعمل لذلن السوق،

  لد التسعٌر لرارات فإن السوق، فً متوسطة بٌبة فً العامة الخدمات تمدم عندما: الاجتماعٌة عتبارات -

 .أوسع اجتماعٌة باعتبارات تتؤثر

 لرارات على تإثر لد الأخرى التسوٌمً المزٌج عناصر لرارات إن: التسوٌمً المزٌج إستراتٌجٌة -

 على التسوٌمً بالمزٌج الخاصة لراراتها تكون ثم ومن لخدماتها معٌنة أسعار تضع عادة فالمإسسة التسعٌر،

 الكلفة تمنٌة( الخدمة موضع تحدٌد فً مهما عاملب هنا السعر فٌكون بها، المطالبة ترٌد التً الأسعار أساس

 المرارات تكون فحٌنها بالسعر متعلمة غٌر عوامل على اعتمادا الخدمة موضع تحدٌد تم فإذا ،)الهدف

 .الأسعار على بموة تإثر التً هً وغٌرها والتوزٌع بالجودة المتعلمة

  التوزٌع، الإنتاج، ( التكالٌف جمٌع تغطٌة إلى تهدف المإسسة تمدمها التً الخدمات جمٌع : التكلفة -

 تكالٌف لتخفٌض الخدمٌة المإسسات وتجتهد المستثمرٌن، وأعباء لجهود ممبولا عابدا تحمٌك مع ،)الخ...البٌع

 .الجودة عنصر الاعتبار بعٌن الأخذ مع ولكن مبٌعاتها لزٌادة الخدمات

 التً هً الأخٌرة وهذه التسعٌر، أهداف تضع التً هً العلٌا الإدارة:الخدمٌة المؤسسة اعتبارات2.2.2 

 .السعرٌة السٌاسات تصنع

 المإسسة كانت فإذا الأسعار، به تمارن الذي المنافس السعر فً بدلة النظر ٌجب  : المنافسة3.2.2 

 لتستهدف فعال بشكل فوابدها تروٌج وتم نسبٌا عالٌة جودة ذات خدمة تمدٌم فً استثمرت لد الخدمٌة

 .منافسٌها أسعار من أعلى المستوى إلى أسعارها مستوى ترفع أن تستطٌع فإنها المستخدمٌن،

 الخدمة سعر بٌن لتوازن الزبابن، استجابة درجة تحدد أن الخدمٌة المإسسة على : الزبائن استجابة4.2.2 

 .شرابها بعد علٌها الحصول المتولع والفوابد الإشباع ممدار ممابل

 مثل التسعٌر على تإثر التً الخارجٌة العوامل من العدٌد هنان : والتنظٌمٌة المانونٌة المضاٌا 5.2.2 

 لرارات الفابدة، أسعار التضخم، معدل السابدة، الموانٌن الدولة، لرارات الاجتماعٌة، الالتصادٌة، العوامل

 .الخ...أسعارهم خفض أو رفع فً المنافسٌن
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 التغلغل بهدف منخفضة أسعارا الخدمٌة المإسسة تتماضى لد التمدٌم مرحلة فً : الخدمة حٌاة دورة6.2.2 

 أكبر على تحصل لكً مرتفعة أسعارا تتماضى ولد أكبر، سولٌة حصة على والحصول السوق و اختراق

 وجود عدم حالة فً تتبعها التً السوق لشط سٌاسة خلبل من المدى لصٌرة فترة فً الأرباح  من ممكن لدر

 تتجه الأسعار فإن جدد منافسٌن ودخول النمو مرحلة وفً خدماتها، على مرتفع طلب ووجود مباشرة منافسة

 الانخفاض، نحو الأسعار وتتجه الخدمة ٌعرفون المشترٌن معظم فإن النضج مرحلة وفً الانخفاض، نحو

 وحجم المتبمٌة المنافسة على ٌعتمد الأسعار فتخفٌض المنافسٌن بعض انسحاب وبعد الانحدار مرحلة فً أما

 .التكلفة وتركٌبة الطلب

 :1فً حصرها ٌمكننا الخدمات لتسعٌر طرق عدة  هنان:الخدمات  تسعٌر طرق3.2.

 من به تمتاز ما بسبب الخدمات لتسعٌر شٌوعا الأكثر الطرٌمة تعتبر: التكلفة أساس على التسعٌر1.3.2 

 ٌضاف الإنتاج تكلفة بتحدٌد أي الكلٌة، التكالٌف على موحدة نسبة إضافة وتعنً التطبٌك، فً وبساطة سهولة

 ربح هامش إلٌها ٌضاف التً الإجمالٌة، التكلفة على للحصول الإدارٌة والتكالٌف التسوٌك تكالٌف إلٌها

 :التالٌة المعادلة توضحه كما البٌع سعر على للحصول محدد

 الربح هامش+الإدارٌة التكلفة+التسوٌك تكلفة+ الإنتاج تكلفة=السعر

 فً خطا فؤي منتجات من سٌمدم ما تكالٌف بتمدٌر التنبإ إمكانٌة افتراض على تعتمد الطرٌمة هذه أن وطالما

 التسوٌك رجال لبل من بالمبول تحظى الطرٌمة فهذه ذلن من الرغم وعلى المشاكل، من الكثٌر ٌسبب التمدٌر

 .الولت من لفترة التكالٌف ثبات المحتمل من أنه كما الطلب، بتمدٌر لٌاسا التكالٌف تمدٌر وسهولة لبساطتها

 المستفٌد ٌكون حٌنما الخدمات سوق فً التطبٌك كثٌرة طرٌمة :المنافسة أساس على التسعٌر1.3.2 

 .المعروضة الخدمات بٌن الاختٌار حرٌة أعطً إذا المناسب اختٌار العرض بإمكانه

 فً الشابعة الأمور من لٌس للتنافس ٌخضع الذي الحمٌمً السعر أدق بتعبٌر أو التنافسً السعر أمثلة إن

 علنً أو شابع هو ولا الأنظمة بممتضى المسعرة للخدمات بالنسبة معروف غٌر السعر فهذا الخدمات، لطاع

 ولا الجبري للتسعٌر تخضع التً الخدمات بٌن ومن المهنة، داخل من تحدٌدها ٌجري التً للخدمات بالنسبة

 التسلٌة، ومرافك الترفٌهٌة الخدمات من كثٌرة أنواع أو المنزلٌة الإصلبحات مثل المهنً الداخلً للتنظٌم

 السعر على التنافس أن كما للتنافس، )الكلٌة التكلفة من الأكبر العبء تمثل إذ( الأجور لتكلفة تخضع فإنها

 بالإضافة ضٌك، نطاق فً إلا فٌها التنافس ٌفٌد لا منها الكثٌر لأن محدودة بمرونة ٌتمٌز الخدمات مجال فً

 .جودتها بانخفاض الخدمة من المستفٌد لدى شعورا ٌعكس الأسعار فً الانخفاض إلى

                                                           

1
 89-93.ص ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌّغاػذ، خًٍٍ صوً 
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 سواء كبٌرة رأسمالٌة استثمارات تتطلب التً الخدمات أسعار إن: العائد معدل أساس على التسعٌر3.3.2 

 وهذا مرغوب، عابد معدل تحمٌك اعتبارها فً تضع أن لابد تخضع لا أو لأنظمة تخضع الأسعار كانت

 من لابد السعر محددة الصناعٌة الخدمات حالة وفً .التكلفة أساس على التسعٌر مظاهر  من أخر مظهر

 العامة المرافك أحد إصدار مثلب السعر فً تغٌٌر أي إجراء مثل المعنٌة السلطات موافمة على الحصول

 الجهات ألرتها لد الزٌادة هذه وأن النفمات زٌادة بسبب ذلن معللة الكهرباء استهلبن فبات بتعدٌل إعلبن

 .المتنافس للسوق بدٌلة تكون أن تحاول الرلابٌة السلطات إن الوالع وفً المختصة،

 تؤثٌرها لها المنافسة مثل عامة بصفة للطلب الممٌزة الخصابص إن: الطلب أساس على التسعٌر4.3.2 

 أهمٌة ألل الطلب مكونات فان ذلن إلى بالإضافة الخدمات، أسعار تحدٌد عند التكالٌف تؤثٌر من ألل ولكن

 .استثناءات هنان لكن الخدمات، تسعٌر فً نسبٌا

 أن ٌحكم إنما ، لراراته إصدار عند الحسبان فً الطلب الأسعار مستوى تحدٌد عن المسإول ٌؤخذ عندما

 تؤثٌر لها والتخفٌضات المرتفعة غٌر والأسعار وهبوطا، صعودا الأسعار بتملبات حساسٌة أكثر المنتفعٌن

 لبعض بالنسبة لأخر ولت من الأسعار نحو الحساسٌة وتختلف مرنا، المنتفع كان إذا الطلب على اٌجابً

 الطلب ٌتؤثر إذ للؤسعار بالنسبة حساسٌة هنان الخدمات لبعض فبالنسبة الخدمة، لنفس وبالنسبة الخدمات

 .نفسٌة لأسباب هذا ٌحدث أن وٌمكن السعر بانخفاض الطلب ٌنخفض أي عكسٌا،

  نمطة تحلٌل أساس على ولكن التكالٌف على تستند الطرٌمة هذه:التعادل نمطة أساس على التسعٌر5.3.2 

 السعري الهدف والمسمى التعادل نمطة فً التغٌٌر تستخدم الخدمٌة المإسسات بعض ون أ التعادل،

(Target pricing) معمولا عابدا ٌحمك الذي.  

  (Place ):التوزٌع 3. 

تعتمد كثٌر من منظمات الأعمال فً بٌع منتجاتها إلى المستهلن النهابً على الوسطاء سواء فً الأسواق 

. المحلٌة أو الأسواق الأجنبٌة، أي أنها لد لا تبٌع أو تتعامل مباشرة مع العملبء أو المستهلكٌن النهابٌٌن

التوزٌع هو عملٌة إٌصال السلع أو الخدمات من المكان الذي تنتج فٌه السلعة أو الخدمة إلى العمٌل المرتمب 

 1.فً المكان و الولت المناسبٌن

 بعٌن وبؤخذ الخدمة، تمدٌم عند ضرورٌا دابما لٌس الخدمة فٌه تنتج الذي المكان فً العمٌل تواجد إن

 الخدمة فممدم الخدمٌة، للمإسسة التسوٌمٌة البٌبة تحلٌل عن الناتجة والتهدٌدات التسوٌمٌة الفرص الاعتبار

 لحل كطرٌمة التوزٌع وظٌفة تظهر إذ للعمٌل، تمدٌمها لبل واضحة بصورة لخدمته سولٌة مكانة ٌختار
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 سٌتم ذلن ولفهم خصابص، من الخدمات به تتصف لما بالنظر والطلب العرض بٌن التوازن عدم مشكلة

 :التالٌة العناصر إلى التطرق

عملٌة اختٌار لناة توزٌع معٌنة تحكمها عوامل كثٌرة، فالمناة الفعالة من   إن:الخدمات توزٌع لنوات 1.3. 

ناحٌة هً تلن التً تحمك التوازن بٌن مصلحة المستهلن و المإسسة و الموزع، و من ناحٌة أخرى هً التً 

تتلبءم مع طبٌعة الظروف المحٌطة بمولف التوزٌع و متطلباته من فترة لأخرى و من سوق لآخر، فضلب 

 .عن مدى التغطٌة التً تحممها كل لناة

 :1إلى ٌمكن تصنٌف لنوات التوزٌع

 : ٌمكن تمسٌمه إلىمن حٌث منافذ التوزٌع

 ٌتم من خلبله توفٌر المنتج عبر كل نمطة بٌع متاحة، حٌث ٌتم استعمال كا :التوزٌع المكثف 1.1.3 

 :المنافذ، ٌصلح هذا النوع من التوزٌع للسلع المٌسرة و التً تتمٌز بـ

.  طلب كبٌر علٌها- 

. معدل شراء عال - 

. سعرها منخفض - 

. لا تتطلب خدمات ما بعد البٌع - 

. لا تتطلب خاصة للبستعمال -

 ٌتم فٌه توزٌع المنتجات من خلبل انتماء بعض المنافذ، أي تباع كمٌات محدودة :التوزٌع الانتمائً 2.1.3 

: منها و ٌتطلب هذا النوع من السلع معرفة خاصة فٌما ٌخص البٌع، و تتمٌز هذه السلع بـ

. سعرها مرتفع نوعا ما - 

. تتطلب خدمات ما بعد البٌع - 

 .تباع مع تمدٌم ضمان لمدة معٌنة - 

 ٌموم هذا النوع على اختٌار موزع وحٌد فً منطمة جغرافٌة ٌتكفل بتوزٌع السلعة، : التوزٌع المحدد 3.1.3

: و تتمٌز هذه السلع بـ

. تتطلب معرفة جد متخصصة بعملٌة البٌع - 

. تتطلب تكوٌن موظفٌن فٌما ٌخص عملٌة البٌع - 

. سعرها مرتفع فً أغلب الأحٌان - 

. تتطلب إعتمادات مالٌة معتبرة للموزع - 

                                                           

1
 .458 ص اٌرغٌٛك ٚظٙح ٔظش ِؼاطشج،  ِشظغ عثك روشٖ، : عبذ اٌطلاَ أبى لحف 
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 بؤنها أكثر بساطة و مباشرة من تلن المستخدمة فً توزٌع السلع،  فً مجال الخدماتتتصف لنوات التوزٌع

و ٌعود السبب فً ذلن إلى عدم ملموسٌة الخدمات و لهذا فإن مستوى الخدمات ألل اهتماما بمواضٌع 

التخزٌن، و النمل و مرالبة المخزون و بالتالً تستخدم لنوات ألصر، و السبب الآخر هو لضرورة استمرار 

العلبلة بٌن ممدم الخدمة و مستخدمٌها و غالبا لا تستبدل المستفٌدون من الخدمة المإسسات التً ٌتعاملون 

. 1معها طالما أنهم راضون عن مستوى الخدمة

تعرف لنوات التوزٌع بالطرٌك الذي ٌسمح بتامٌن توجه السلع و من نمطة إلى أخرى، أما دابرة التوزٌع 

. المستعملة هً مجموعة المنوات التوزٌعٌة المستعملة لتوزٌع السلع من المنتج إلى المستهلن

: أما فً خصوص العلبلة مع المستهلن فٌمكن تصنٌف لنوات التوزٌع إلى

 أو الوسٌط بغٌاب (Direct Channel) المباشرة التوزٌع لناة  تتصف:المباشرة  التوزٌع لناة4.1.3 

 .والعمٌل للخدمة منتج بٌن الوسطاء

 بٌن الوسطاء من أكثر أو واحد وجود ٌعنً (Indirect Channel): المباشر  غٌر التوزٌع 5.1.3

 .اجتماعٌة طبٌعة ذات أو نفسٌة أو جغرافٌة تكون لد التً بٌنهما، الفجوات لإلغاء وذلن والعمٌل الخدمة ممدم

 وباستطاعة .والاستهلبن الدفع الحجز، المعلومات، :عناصر أربعة إلى تمسٌمها ٌمكن الخدمة عملٌة إن

 الخدمٌة للمإسسة ٌسمح مما الوظابف، هذه من بؤي للمٌام ثالث طرف أو وكلبء استخدام الخدمات ممدمً

 .الاستثمارات من مستوى بؤلل بالنمو

 لناة بٌنما والعمٌل، للخدمة المنتج بٌن الأكثر على واحد بسٌط بوجود تتصف المصٌرة التوزٌع لناة إن

 ٌجب التوزٌع لنوات أنواع من نوع أي هو فالمرار الوسطاء، من كبٌر عدد بوجود تتصف الطوٌلة التوزٌع

 من لابد معاٌٌر إلى بالإضافة المنفعة ممابل الكلفة تحلٌل ٌتطلب هذا فان وعموما اختٌاره، الخدمة ممدم على

 المشاركون ٌستطٌع الذي والمدى الخدمة ممدم تحمٌمه ٌرغب الذي السولً بالتوجه الأول  ٌتعلك مراعاتها؛

 لا التسوٌمٌة للوظابف المشاركٌن أداء كان فإذا الأساس، هذا على العمل  التوزٌع لناة فً )الأعضاء(

 الرضا، وعدم السٌبة فالسمعة ٌرغبه، ما تحمٌك ٌستطٌع لا الخدمة  ممدم فإن الأهداف تلن مع ٌتماشى

 أما للمبٌعات، وفمدان السولٌة المكانة تراجع إلى ٌإذي مما بالنهاٌة تحدث لد الخ،...العملبء تحول الشكاوي،

 واتجاهاتهم ودوافعهم التسوٌمٌة بالوظابف المٌام على التسوٌمٌة بالمناة المشاركٌن بمدرة فٌتعلك الأخر المعٌار

 المناة ضمن الخدمة توزٌع إدارة فإن وبالتالً للعملبء، أعلى  جودة ذات خدمات وتمدٌم السوق خدمة نحو

 بالفرص ترتبط أن ٌجب التوزٌع لناة فً الملكٌة إن  أخرى ناحٌة ومن .مهما عنصرا تصبح الكلٌة التوزٌعٌة

 .الخدمة ممدم لبل من  الموضوعة الأهداف حسب التوزٌع لناة لإدارة المتاحة والوسابل

 

                                                           

1
 Langois & Troquer – Marketing des Services- 8 éme Edition. France. Edition 1998. Page 325. 
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 الخدمات فً التوزٌع لنوات أشكال08: رلم  الشكل

 

 257 ص ذكره سبك مرجع الضمور، حامد هانً:المصدر

 :1ٌلً فٌما الخدمات توزٌع فً الوسطاء دور ٌتمثل

 ٌشكل فالأول بٌع، وكلبء كمجرد ودورهم مساعدٌن منتجٌن بصفتهم الوسطاء بٌن التمٌٌز ٌجب هنا 

 الخدمة؛ فً الحك بل نفسها الخدمة فعلٌا ٌمدم لا والثانً الإنتاج، عملٌة فً نشطا جزءا

 الخدمة؛ لطبٌعة وفما تتباٌن الوسطاء دور وتولعات منتجها عن نٌابة المهمة الوظابف من بعدد ٌموم 

 الملببمٌن؛ والزمان المكان فً الخدمة توفٌر خلبل من الخدمة فً مساعد كمنتج 

 محلٌا؛ الخدمات توفٌر على ٌساعد 

 البٌع؛ نمطة فً للمبٌعات دعم عادة ٌمدم 

 ٌمدمها التً تلن ذلن فً بما عدٌدة خٌارات ٌمدم الذي الوسٌط من الخدمة شراء العمٌل ٌفضل لد 

 المنافسٌن؛

 البدابل بٌن ٌختار أن وٌفضل الوسٌط، مع الثمة بعلبلات التمتع فً رغبة العمٌل لدى ٌكون لد 

 الوسٌط؛ نصٌحة على بناء المنافسة

 الخدمة تكالٌف فً ٌساهم حٌث الخدمة، تمدٌم مخاطرة فً ٌشارن ما غالبا الخدمة لمنتج المساعد هو 

 والخسابر؛ الأرباح فً كذلن المشاركة وبالتالً

 عملٌة فً استثماره لٌعٌد الخدمة منتج المال رأس ٌحرر أن ٌمكن المستملٌن الوسطاء استعمال إن 

 .الخدمة إنتاج
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 :التوزٌع  أهداف2.3 

 علٌه؛ الإجابة ٌجب عما نتساءل ثم السولٌة التغطٌة من الهدف تحدٌد أولا  ٌجب: السولٌة التغطٌة1.2.3 

 بواحد محددا ٌكون لد الموالع عدد فإن سالبة الإجابة كانت فإذا المطلوبة؟ هً الواسعة السولٌة  التغطٌة هل

 المول مع ٌتماشى لا وهذا جدٌدة، توزٌع منافذ بناء المحتمل من فإن موجبة الإجابة كانت  وإذا للٌل، عدد أو

 أن ٌجب واحد أعمال مولع فً نفسها تحدٌد من بدلا التوزٌع زٌادة عن تبحث التً الخدمٌة المإسسة أن

 التغطٌة حجم ربٌسً بشكل تمرر أن الضروري فمن الهدف، إلى للوصول أخرى إستراتٌجٌات تختار

 هنا، المعٌار هً التوزٌع كثافة إن الهدف؟ هذا نحمك كٌف:السإال  مع والتعامل المطلوبة التوزٌعٌة السولٌة

 وعملٌة العملبء من بالمرب توفرها مطلوب الخدمات تكون عندما مطلوب الغالب فً هو المكثف فالتوزٌع

 .سهلة علٌها الحصول

 مع ٌلتمٌا أن لابد الخدمة وممدم فالعمٌل الخدمة تمدٌم عن الحدٌث عند عموماللأخر؟ ٌذهب من2.2.3 

 :التالٌة الثلبثة الطرق إحدى خلبل من البعض بعضهما

 الخدمة؛ ممدم إلى العمٌل ٌذهب أن 

 العمٌل؛ إلى الخدمة ممدم ٌذهب أن 

 شخصٌة غٌر وسابل خلبل من ٌكون فالاتصال شخصً، اتصال أي بٌنهما ٌوجد لا. 

 العمٌل ٌتحمل الحالة هذه مثل وفً الخدمة، ممدم مولع إلى شخصٌا العمٌل ٌذهب أن هً السابدة الطرٌمة إن

 .الخدمة على حصوله لبل أخرى تكالٌف أي أو الانتمال تكالٌف

 العمٌل ٌبذله الذي والجهد الولت ممدار زاد التوزٌع فً اللبمركزٌة تنالصت كلما:الحجز تسهٌلات3.2.3 

 افتراض وعند منه، لرٌبة المطلوبة الخدمة ون تن لا عندما وخاصة الخدمة على الحصول أجل من المحتمل

 عملٌات تجعل لد التوزٌع فً التغطٌة من عالٌة درجة احتمالٌة وجود فإن ومعروف محدد الطلب وجود

 تنفٌذ لإمكانٌة فرصا التكنولوجٌا تعرض وعندما وهمٌة، غالبا حتى أو ضرورٌة غٌر الحجز تسهٌلبت

 هذا تستهلن كانت التً التملٌدٌة الأنظمة فان العادٌة الساعات أولات غٌر الأخرى الأولات فً الأعمال

 .ضرورٌة غٌر تصبح الولت

 :التوزٌع  إستراتٌجٌات بدائل3.3 

 التوزٌع فإستراتٌجٌة والمحصور؛ الاختٌاري المكثف، :هً أنواع ثلبثة فً التوزٌع إستراتٌجٌات تصنف

 سولٌة تغطٌة تحمٌك إلى وتهدف التوزٌع منافذ من ممكن عدد أكبر خلبل من الخدمة عرض تعنً المكثف

 منافذ من محدود عدد اختٌار فتعنً الاختٌاري التوزٌع إستراتٌجٌة أما التوزٌع، شبكة خلبل  من كبٌرة

 من الخدمة توزٌع حصر تعنً المحصور التوزٌع إستراتٌجٌة حٌن فً وتوصٌلها،  الخدمة لعرض التوزٌع



  للخدمات المزٌج التسوٌمً :المحور الثانً                                     الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 38 ~ 

 

 التسوٌمٌة والخدمات المنال سهلة خدمات على تطبك الاستراتٌجٌات هذه فمط، واحد توزٌعً منفذ خلبل

 1:هً الاستراتٌجٌات من أخرى أنواع ثلبثة النظر إلى ٌمكننا إذ .الخاصة الخدمات وكذلن

 من تتؤلف المتعدد المولع إستراتٌجٌة إن:(Multi-Site Stratégy)  المتعدد المولع إستراتٌجٌة1.3.3 

 العوامل فً المحتملة الفرولات وإن مولع، من أكثر فً الناجحة التوزٌع منافذ أحد نجاح المعادلة تكرار

 ما أٌضا وهذا .لتعدٌلها سبب أي هنان ولٌس نمطٌة تبمى نفسها المعادلة إن جدا،  للٌلة أهمٌة ذات هً البٌبٌة

 المكملة والخدمات الجوهر الخدمة على تكون التً(Standard Servies) النمطٌة بالخدمة فعلٌا ٌعرف

 .الإستراتٌجٌة هذه تطبٌك على مثال هو اكدونالد م مطاعم لسلسلة ٌمدم الذي فالترخٌص المساعدة،

 الخدمة إستراتٌجٌة  تصمم:(Multi Services Stratégy)  المتعددة الخدمة إستراتٌجٌة2.3.3 

 من متنوعة وتشكٌلة جدٌدة خدمات بعرض الخدمة ممدم ٌبدأ لد متنوعة، خدمات تمدٌم أجل من المتعددة

 هذه أساس إن العملبء، لدى المدركة الذهنٌة والصورة الحالٌة الشهرة على بالاعتماد الحالً الخدمً المزٌج

 على مثال وهً معٌنة سولٌة لشرٌحة متنوعة خدمات ٌستهدف واحد توزٌعً  منفذ فً ٌنحصر الإستراتٌجٌة

 .المحصور التوزٌع إستراتٌجٌة

 معٌنة خدمة أن  تعنً: Multi Segment Strategy  المتعددة الشرٌحة إستراتٌجٌة3.3.3 

 الإنتاجٌة الطالة من جزء ٌكون حالات فً تطبك عادة الإستراتٌجٌة هذه مختلفة، سولٌة بها شرابح ٌستهدف

 الإنتاجٌة المدرة هٌكلة إعادة تم إذا نسبٌا، عالٌة الخدمة تمدٌم فً الثابتة والتكالٌف الخدمٌة معطل للمإسسة

 فً مستهدفة العملبء من أخرى فبة إلى الخدمة تمدٌم أجل من استخدامها سٌفضل ممدم الخدمة فإن المعطلة

 .المحصور التوزٌع إستراتٌجٌة على أخر مثال هً وهذه الإستراتٌجٌة السوق،

 عدة من المركب المزٌج إن: Hybrid Strategy الإستراتٌجٌات من المركب الخلٌط4.3.3 

 والخدمة المتعدد المولع إستراتٌجٌة من المركب المزٌج فمثلب وسلبٌاته، إٌجابٌاته له فً التوزٌع إستراتٌجٌات

 .توزٌعها لغاٌة متعددة موالع فً مختلفة سولٌة لشرابح نشاطاته الخدمة ممدم ٌوجه عندما ٌحدث المتعددة

 المناسب، الولت فً العمٌل إلى تصل لم إذا لٌمة لها لٌس الخدمة  إن:الخدمات  للتوزٌع  لنوات جدٌدة4.3

 ابتكارات ظهور إلى ذلن أدى الخدمٌة المإسسات بٌن المنافسة حدة وتنامً الهدف هذا أهمٌة إلى وبالنظر

 2:الأتً فً حصرها ٌمكننا الخدمات توزٌع فً جدٌدة

 أهمٌة تحتل واللوجستٌة التسوٌك بٌن التفاعل إن (Customer Services): العمٌل  خدمة1.4.3 

 جعل عملٌة على المإثرة العناصر بجمٌع العمٌل خدمة تتعلك السٌاق هذا فضمن الأعمال، عالم فً كبٌرة

                                                           

1
 260-262. ص ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌضّٛس، ؼاِذ ٘أً 

2
  271-275 .ص ص ٔفظ اٌّشظغ، اٌضّٛس، ؼاِذ ٘أً  
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 ترافك إضافٌة خدمة اعتبارها ٌمكن العمٌل خدمة إن المناسبٌن والمكان الولت فً للعمٌل متاحة الخدمة

 .الجوهر الخدمة

 بٌن الفاصل الولت الطلبٌات، أوامر تنفٌذ مستوى مثل معاٌٌر خلبل من لٌاسها ٌمكن العمٌل خدمة أداء إن

 تنجز التً الخدمٌة المإسسات من العدٌد إن الخ،...الممدمة الخدمة نوعٌة الفعلً، وتسلٌمه الطلب استلبم

 .المتخصصة النمل شركات مثل لتمدٌمها أخرٌٌن موردٌن عن تبحث بنفسها اللوجستٌة

 تغٌٌر على ٌعمل وتوزٌع اتصال وظٌفة للؤنترنت أصبح The Internet : الانترنت2.4.3 

 كبٌرة تكون اتصال كوسٌلة ٌعرضها التً فالفرص جذري، بشكل والتوزٌع الاتصال أنماط

 تستطٌع الأنترنت شبكة على نفسها على ومعلومات عروضا تمدم الخدمٌة فالمإسسات جدا،

 .والمتولعٌن الحالٌٌن عملببها مع الاتصال

 مراكز وعموما متانة، أكثر التفاعلٌة التسوٌك عملٌة تجعل (Call Center):المكالمة  مركز3.4.3 

 واستمبالها إرسالها ٌتم التً بالمكالمات تعتنً المإسسة داخل ألسام أو مستملة شركات هً المكالمات

 على تعتمد لد الاتصالات وهذه جٌدة، بصورة وعملببها الخدمٌة المإسسة بٌن المباشر والاتصال بالهاتف،

 .العملبء بٌن العلبلات على للحفاظ كوسٌلة أو  للشكاوي وحل المعلومات تمدٌم

 لممدمً جدارتها وأثبتت الصناعٌة المإسسات فً الفلسفة هذه نجحت  لمد:للخدمات  الفوري التسلٌم4.4.3 

 حٌث ،"Just in » « Time delvery الفوري التسلٌم مبدأ تطبٌك ٌستطٌع الخدمة فممدم أٌضا، الخدمات

 الفوري التسلٌم وبالتالً الخدمة، ٌمدمون عندما الملموسة المنتجات ٌستعملون الخدمات ممدمً من العدٌد

 تملٌل على ٌعمل الخام المواد لتلن المناسب الولت فً التسلٌم إن المواد، تلن نشتري عندما تطبٌمه ٌمكن

 .للعمٌل الممدمة بالمواعٌد الالتزام الضروري من لذلن الشراء، أسعار

 المورد بٌن مستمرة علبلة بناء إلى ٌهدف Relationship Marketing:التسوٌمً التفاعل5.4.3 

 على الحفاظ فؤهمٌة العمٌل، على الحفاظ فً أولوٌة له العلبلة أو التفاعل استمرارٌة مصطلح إن والعمٌل،

 العملبء مع طوٌلة علبلة بناء استمرارٌة فإن وعموما العمٌل، طلب حسب الخدمة تمدم حٌنما تزداد العلبلة

 :الآتٌة الشروط ضمن تفضل

 التكالٌف؛ من سٌزٌد زبابن أو أخرٌٌن موردٌن بٌن التغٌٌر إن 

 الأمان عدم من عالٌة درجة وٌرافمه مستمر غٌر السوق ٌكون عندما. 

 ٌمكن المتعدد المولع إستراتٌجٌة إنLicensing & franchising : والامتٌاز الترخٌص6.4.3 

 ٌتم الذي التجاري التعاون أشكال أحد هو فالامتٌاز تعالدٌة، ترتٌبات أو التراخٌص إعطاء خلبل من تطبٌمها

 هذا استخدام حموق له للمرخص)  المرخص(الامتٌاز صاحب الأطراف أحد ٌمدم تعالدٌة ترتٌبات  خلبل من

 .الامتٌاز
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 ٌتمثل رجال البٌع فً كونهم رجال ٌعملون لصالح المإسسة من اجل تلبٌة حاجات و :رجال البٌع7.4.3 

: و ٌتحدد دور رجال البٌع على حسب. 1رغبات المستهلن و ذلن من خلبل توفٌر المنتجات فً السوق

. نوع السلعة أو الخدمة، و درجة تعمدها *

. (...مستهلن نهابً، جملة، تجزبة )نوع العمٌل أو المستهلن  *

. (داخلً، خارجً )طبٌعة السوق من حٌث درجة المنافسة، حجم السوق، نوع السوق  *

 .حجم المبٌعات المخططة، تنوع السلع، مدى انتشار العملبء، احتٌاجات العملبء: عوامل أخرى مثل *

: و من خصابص رجال البٌع نجد 

. مإهل و مناسب *

. المدرة على الاتصال و إجادة اللغة *

. الخبرة و ذكاء، و الأمانة *

 .الجاذبٌة فً الحدٌث و اللٌالة الطٌبة *

 .المدرة على تنظٌم الولت و العمل *

و لبل أن نختار لناة التوزٌع أو رجال البٌع ٌجب أن نراعً اعتبارات التً تتعلك بحجم السوق، من حٌث 

. 2الحجم، نوع السلعة، التركٌز الجغرافً، حجم الطلب و عادات المستهلكٌن

 :3عرفت لناة التوزٌع عدة أنظمة أهمها

كبدٌل لمنوات التوزٌع التملٌدٌة، و ٌتكون من  (VMS )ظهر نظام التوزٌع العمودي  :التوزٌع العمودي. أ 

عدد من المنتخبٌن، تجار الجملة، تجار التجزبة ٌعملون كنظام واحد موحد، و ٌحمك هذا تكامل  عدة مزاٌا 

للمنتج منها ضمان توفر السلع فً الأسواق فً الولت المناسب و الرلابة، إضافة إلى انخفاض تكلفة الإنتاج 

 .و التسوٌك

 هو استعداد مإسستٌن أو أكثر على نفس المستوى لاندماج مع بعضهما البعض : التسوٌك الأفمً.ب

لاستغلبل الفرص التسوٌمٌة و ذلن بشكل دابم أو مإلت، كمثال عملٌة الشراء و التخزٌن المركزي التً تموم 

. بها متاجر التجزبة الكبٌرة

: 4أنظمة التسوٌك متعددة المنوات

                                                           

1
 .453ص . ِشظغ عثك روشٖ-  أعاعٍاخ اٌرغٌٛك– أبى لحف عبذ اٌطلاَ 
2

 .51ص . ِشظغ عثك روشٖ-  اٌرغٌٛك أعاعٍاخ ٚ ذطثٍك– أضعذ طٍعج عبذ اٌحٍّذ 

3
  Claude Demeure – Marketing- 2éme édition. Sikey édition .Paris 1999. Page 150. 

4
  Karts David & E. Kennith- Services Marketing- Edition john willy and sons. Edition 1998. Page  269. 
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ٌحدث هذا النظام عندما تستخدم إحدى المإسسات لناتان أو أكثر للوصول إلى جزء أو أكثر من 

. أجزاء السوق

إن هده الأنظمة تساعد المإسسات فً التغلب على المشاكل و الصراعات الناجمة عن عدم تعٌٌن الأدوار و 

. استملبلٌة المإسسة عن بعضها البعض

و بالنسبة للعلبلات مع الموزعٌن، ٌختار المنتج الموزعٌن المناسبٌن ثم ٌضع مجموعة من المعاٌٌر و تمٌٌم 

. و تحفٌز الوسطاء، بواسطة مزاٌا مالٌة أو مساعدات تمنٌة

أما الموة البٌعٌة تتكون من مجموعة الأشخاص الذٌن ٌمومون ببٌع منتجات المإسسة و هً وسٌلة للبتصال 

. المباشر مع زبابن و الموزعٌن و ٌتم تحفٌزهم بواسطة تمدٌم إعانات و هداٌا من اجل تركٌز مجوداتهم

  Promotion :التروٌج4.

 ٌمكن لا حٌث التسوٌمً، للمزٌج الأخرى العناصر بالً عن أهمٌة ٌمل لا عنصرا التروٌجً النشاط ٌعتبر

 مما الزبابن، ورغبات حاجات فً المستمر والتغٌر الشدٌدة المنافسة ظل فً عنه الاستغناء الخدمٌة للمإسسة

 الاتصال صور مختلف خلبل من الخ،...الإلناع للتعرٌف، المستهدف بالسوق الاتصال ضرورة  ٌتطلب

 :ٌلً ما نتناول ذلن ولفهم والمحتملٌن، الحالٌٌن بالزبابن

 :أهدافه و التروٌج تعرٌف1.4 

 التسوٌمً المزٌج عناصر من غٌره مع والمتفاعل الأشكال المتعدد العنصر  ذلن : « بؤنه التروٌج ٌعرف

  حاجات إشباع على تعمل أفكار أو خدمات من المنظمات تمدمه ما بٌن الناجمة الاتصال عملٌة إلى والهادف

  1».  وتولعاتهم إمكاناتهم وفك الزبابن ورغبات

ٌمصد بالتروٌج استخدام المإسسة لجمٌع الجهود و الأسالٌب الشخصٌة و الغٌر شخصٌة لإخبار الزبون 

الفعال بالخدمة المتاحة و شرح مزاٌاها و خصابصها و كٌفٌة الاستفادة منها و إلناعه بالتعامل معها أو التناء 

 .2مبٌعاتها

: لذلن فإن عملٌة التروٌج تموم على عنصرٌن ربٌسٌٌن

 مجموعة مناسبة من الحمابك و المعلومات عن المإسسة و خدماتها، بحٌث ٌتم نملها إلى العمٌل بالصورة و -

. الشكل المناسبٌن

.  إلناع هذا العمٌل بؤهمٌة و ضرورة التعامل مع المإسسة و الاستفادة من خدماتها لإشباع حاجاته-

 :الموالً الشكل فً مبٌن هو كما العناصر من مجموعة من تتكون تسوٌمً اتصال عملٌة ٌعد فالتروٌج

 

                                                           

1
  338 .، ص 1999الأسدْ، اٌّغرمثً، داس ،)عٍٛوً ِذخً(اٌرغٌٛك ِثادئ ،عبٍذاث إبراهٍُ محمد 

2
 .253 ِشظغ عثك روشٖ، ص ,2003ؼذاد  اٌرغٌٛك ِفاٍُ٘ ِؼاطشج ٔظاَ ِىضى ضىٌذاْ ، شفٍك إبراهٍُ  
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  التروٌجً الاتصال  عملٌة09 :رلم  الشكل

 

  12. ص ، 1999 الأردن، وابل، دار الأولى، الطبعة ،الحدٌث الفندلً التروٌج ممابلة، خالد :المصدر

 :1فً التروٌجً الاتصال عملٌة مكونات تتمثل الشكل هذا حسب

 .أخرى لجهة الرسالة بإرسال تموم التً الجهة فً ٌتمثل: المرسل . أ

 الكلمات استخدام ٌمكن حٌث رمزي بشكل الرسالة وترتٌب وضع عملٌة هً:الرسالة إرسال . ب

 .الرسالة محتوى عن للتعبٌر وذلن الخ،...التوضٌحٌة والرسوم والأرلام

 للجمهور وتمدٌمها بإرسالها، الخدمٌة المإسسة تموم التً التعابٌر و الرموز مجموعة:الرسالة . خ

 .المستهدف

 .إلٌه المرسل إلى خلبلها من الرسالة إرسال ٌتم التً المنوات فً تتمثل:الاتصال وسٌلة . ز

 .التروٌج عملٌة من المستهدف الطرف أو الجهة هو: المستمبل . ض

 الموجة للرسالة المستمبل استجابة طبٌعة على التعرف خلبله من ٌتم الذي العنصر هو: الاستجابة . غ

 .أهدافها حممت ولد مطلوب هو كما فهمها تم لد أنه من للتؤكد إلٌه،

 عملٌة على التشوٌش تسبب التً الاتصال على المإثرة العوامل مجموعة فً تتمثل: الضوضاء . ؾ

 .نسبً بشكل ولو المرسل ٌرغبه عما مختلف بشكل الرسالة فهم عنها ٌنتج مما الاتصال،

 :2الأتً فً حصرها ٌمكننا الخدمات تسوٌك مجال فً للتروٌج العامة الأهداف إن

 تنتجها؛ التً والمإسسة بالخدمة والاهتمام الوعً خلك 

 المنافسٌن؛ على الخدمة تنتج التً والمإسسة الخدمة عرض تمٌٌز 

 المتوفرة؛ الخدمات فوابد ووصف إٌصال 

 الخدمٌة؛ للمإسسة جٌدة سمعة على الحصول 

                                                           

1
 11-12 .ص ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌحذٌث، اٌفٕذلً اٌخروٌج ِماتٍح، خاٌذ 

2
  229-231 .ص ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌضّٛس، ؼاِذ ٘أً 
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 الخدمة بشراء الزبابن إلناع. 

الأهداف  هذه ولكن والتذكٌر، والإلناع الإعلبم خلبل من الخدمة بٌع هو تروٌجً جهد أي من الهدف إن

 أٌضا التروٌج أهداف ترتبط كما الخدمة، حٌاة دورة ومراحل ونوعها، المإسسة طبٌعة باختلبف تختلف

 ٌوضحه كما الشراء بعد وما الشراء أثناء الشراء، لبل ثلبثة؛ مراحل من تتكون التً الشراء بمراحل عملٌة

 :الموالً الشكل

 .الشراء لرار واتخاذ التروٌج أهداف 10 :رلم  الشكل

 

 230. ص ذكره، سبك مرجع الضمور، حامد هانً:المصدر

كان  إذا وخصوصا بخدماته أو الخدمة بممدم معرفة على العملبء ٌكون لا لد الشراء لبل ما مرحلة ففً

و  الخدمة عن العملبء لدى المعرفة وزٌادة الإدران بناء هو المرحلة هذه من الهدف ٌكون لد وبالتالً جدٌدا،

 عملٌة وتكرار المإسسة صورة تعزٌز فً ٌفٌد لد الشراء عملٌة أثناء الاتصال أما تنتجها، التً المإسسة

 سلبٌة نتابج إلى فمط ٌإذي لا الخاطا الاتصال المرحلة هذه ففً العلبلات، وتطوٌر وزٌادة الولاء الشراء

 تإثر والتً الاستخدام مرحلة أثناء رضاهم عدم ٌظهرون لد فالعملبء الموظفٌن، أٌضا على بل العملبء على

 درجة تملٌل إلى وٌهدف ضرورٌا الاتصال ٌكون الشراء بعد ما مرحلة فً الموظفٌن، أما رضا على مباشرة

 .الشرابً لرارهم للعملبء بصواب التؤكٌد طرٌك عن الرضا عدم

 مجموعة على ( Promotion Mix) التروٌجً المزٌج إصطلبح  ٌطلك:التروٌجً  المزٌج عناصر2.4 

 الفلسفة إطار فً الخدمٌة للمإسسة التروٌجٌة الأهداف لتحمٌك البعض بعضها مع تتكامل التً المكونات من

 :1العناصرفً هذه وتتمثل السابدة، التسوٌمٌة

 التً للخصابص ونظرا منها، والمستفٌد الخدمة ممدم بٌن شخصٌة اتصال عملٌة هو:الشخصً البٌع1.2.4

 :هً أدوار ثلبثة وٌلعب الخدمات تروٌج وسابل أهم من ٌعد فإنه الخدمات بها تتسم

                                                           

1
 189-195 ص ص ،2003 ،الأسدْ إٌّا٘ط، داس الأٌٚى، اٌطثؼح ،ٌٍخذِاث الإضخراحٍجً اٌخطىٌك ِظطفى، ِؽّٛد محمد 
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 المبٌعات زٌادة أو جدد، عملبء إٌجاد محاولة عند البٌع عملٌة الشخصً الاتصال ٌخدم: البٌع 

 لٌكون تعدٌله ٌمكن كما الإعلبن، من فعالٌة أكثر وسٌلة الموالف من الكثٌر فً ٌعد إذ الحالٌٌن، للعملبء

 .واهتماماته المستهدف العمٌل ورغبات حاجات مع متلببما

 ٌموم نظام الخدمات الشخصٌة على إعداد الموظفٌن الذٌن ٌتعاملون مع الجمهور إعدادا جٌدا، و ٌموم رجل 

البٌع بالتعرف على حاجة الزبون و مشكلبته و إمكانٌة إشباع هذه الحاجات و حل تلن المشكلبت و تمدٌم 

. الرأي و النصٌحة له

 لمندوب البٌع مسإولٌة كبٌرة فً تحسٌن صورة و سمعة المإسسة و خلك انطباع جٌد فً ذهن الزبابن 

. الحالٌٌن و المرتمبٌن

 مجال ففً الخ،...العملبء مساعدة أو استشارة شكل على الخدمة تمدم أن ٌمكن:الخدمة تمدٌم 

 طلب ٌعتبر لهذا للعٌان، واضحة تشخٌصٌة أعراضا الأمراض لبعض ٌوجد لا لد مثلب الصحٌة الخدمات

 .الولاٌة من نوع بمثابة فهً السواء على والمرٌض المعالج الطبٌب من كل حك من الطبٌة الاستشارة

 المإسسة موظفو ٌكون حٌث والمنافسٌن العملبء بٌن العلبلات تطور على الرلابة بها ٌمصد:الرلابة 

 لا لد والتً لسوق، ا و الحاجات فً تطورات أي باكتشاف لهم ٌسمح وضع فً العملبء مع ٌتعاملون الذٌن

 .المنشورة والتمارٌر الإحصابٌات تعكسها

توافر  عن المستفٌدٌن لإعلبم وٌستخدم مدفوع، مادي ممابل تتم شخصٌة غٌر اتصال وسٌلة: الإعلان2.2.4 

 ممارنة وإجراء العملبء على تعود التً المنافع على ركز ما إذا إلناعا أكثر وٌكون مزاٌاها، وشرح الخدمات

 فمناة الهٌن، بالأمر ٌكون لا عنها الإعلبن فان الخدمة لطبٌعة وبالنظر الخدمة، من الانتفاع وبعد لبل

 الرسالة فان ثم ومن فٌها، العمٌل دور بتزاٌد الخدمة تتسم حٌن على شخصٌة غٌر هً الإعلبنً الاتصال

 .الخدمة ٌتلمى عمٌل كل ورغبات حاجات مع تتلبءم أن الصعب من ٌكون  الخدمات مجال فً الإعلبنٌة

: وٌتم الإعلبن على عدة أنواع 

 ًهو إمداد الزبون بالمعلومات و البٌانات عن المإسسة و خدماتها: إعلبن إعلبم .

 ًتعرف الزبابن بالخدمات و المنتجات التً تمدمها المإسسة و خصابصها: إعلبن تعلٌم .

 تعرٌف الزبابن بؤماكن الحصول على الخدمة و تكلفتها: إعلبن إرشادي .

 ًو هو ٌعنً إظهار الخدمات التً تمدمها المإسسة تجاه المإسسات المنافسة: إعلبن تنافس .

 و هو ٌتعلك بتذكٌر الزبابن بالخدمات التً تمدمها المإسسة و ممٌزاتها حتى ٌكون : إعلبن تذكٌري

. الزبابن على صلة بالمإسسة

: ٌمكن الإعلبن عن الخدمات من خلبل عدة وسابل

. الصحف و المجلبت - 
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. الإذاعة المربٌة و المسموعة- 

. الملصمات و البرٌد المباشر - 

. الانترنٌت - 

 كالصحف الإعلبنٌة الوسابط فً إخباري شكل فً للمعلومات عرض عن  عبارة: الدعاٌة3.2.4 

 خطوات بثلبث المٌام هنا الخدمٌة المإسسة وعلى مدفوع، أجر ممابل تتم لا الإعلبن عكس فهً والمجلبت،

 :هً

 الدعاٌة؛ من الهدف على التعرف 

 المرغوب؛ التؤثٌر تحمك للدعاٌة فكرة عن البحث 

 لها الدعاٌة المراد الأفكار بترتٌب التخطٌط عملٌة. 

 تهدف التً والدعاٌة والإعلبن الشخصً البٌع عدا التسوٌمٌة الأنشطة تلن به ٌمصد:المبٌعات تنشٌط4.2.4 

 خطتها من جزءا ٌعد التنشٌط باستخدام الخدمٌة المإسسة فمرارات العمٌل، لدى الشراء دافع إثارة إلى

 :التالٌة بالخطوات المٌام منها ذلن ٌتطلب إذ التروٌجٌة،

 :أهداف  ثلبثة بٌن التمٌٌز ٌمكن:التنشٌط هدف تحدٌد.  أ

 فورٌة؛ سلوكٌة استجابة لخلك أحٌانا ٌستخدم -

 لتجربتها؛ الجمهور لبل من الخدمة نشر لتشجٌع ٌمدم -

 .الشهرة كسب لغرض ٌستخدم -

 أو المستهدفٌن، الأفراد إلٌها ٌنتمً التً الجماعات أو الأفراد ٌشمل هل  بمعنى:التنشٌط شمولٌة تحدٌد .ب

 .بالفعل المنتفعٌن الأفراد

 فتمنح كلبهما، آو واحد نوع ٌستخدم فمد سلبٌا، أو إٌجابٌا التنشٌط ٌكون هل أي 1:التنشٌط اتجاه  تحدٌد.ت

 السلبً السلون حالة فً والعكس الإٌجابً، السلون من خاصة نوعٌة لتشجٌع الخاصة والمزاٌا المعلومات

 .التدخٌن مكافحة كحملبت

: و لتنشٌط المبٌعات تستخدم عدة وسابل موجهة للمستهلكٌن نذكر على سبٌل المثال

. تمدٌم عٌنات مجانٌة و مسابمات - 

. تمدٌم الهداٌا المرتبطة بشراء أكثر من وحدة من المنتوج - 

. تخفٌضات فً السعر فً حالة شراء أكثر من وحدة - 

: و منها وسابل موجهة إلى الموزعٌن

. جابزة لأحسن موزع - 

.  وسابل مساعدة لعرض المنتجات و غٌرها - 

                                                           

1
 .482ص . ِشظغ عثك روشٖ – اٌخطىٌك اٌفعاي الأضاضٍاث و اٌخطبٍك–  طٍؼد أعؼذ ػثذ اٌؽٍّذ 
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 أو الخدمة تجاه للعمٌل إٌجابٌة صورة وتكوٌن نمل إلى ٌهدف تروٌجً نشاط تعد:العامة العلالات5.2.4 

 .لها المسولة  المإسسة

 إدارة أن مرده الخدمٌة المإسسة فً العامة العلبلات بمسإولٌة واضطلبعها التسوٌك إدارة اهتمام إن

  مع الروتٌنٌة الاتصالات إدارة عن مسإولة تعد كما التسوٌك، أنشطة من للعدٌد منفذا تعد العامة العلبلات

 أهم فإن عامة وبصفة . التوعٌة حملبت تنظٌم فً مشاركتها عن فضلب ومنتظمة، مستمرة بصورة الجمهور

 :فً تتمثل العامة العلبلات إدارة تمدمها التً الخدمات

 المجتمع؛ فً المختلفة والجماهٌر الخدمٌة المإسسة مع وثٌمة علبلة تنمٌة 

 الخ؛...الصحف السنوٌة، التمارٌر طرٌك عن الخدمٌة المإسسة عن المعلومات ونشر إعداد 

 الخ...التدخٌن مكافحة المخدرات، مكافحة مثل المدى، واسعة برامج إلامة. 

التروٌج داخل إطار التسوٌك 10 :رلم  الشكل

 

 .141ص . مرجع سبك ذكره- التسوٌك أساسٌات و مبادئ–  بشٌر عباس علبق :المصدر

 :التروٌجً  المزٌج عناصر تحدٌد فً المؤثرة العوامل3.4 

 من مجموعة الخدمٌة المإسسة طرف من استخدامها المراد التروٌجً المزٌج عناصر تحدٌد فً ٌإثر

 1:فً تتمثل العوامل

 المإسسات أغلب أن حٌث التروٌجً، المزٌج اختٌار فً هاما دورا تلعب:المتاحة المالٌة الموارد1.3.4 

 ألل لكونها خدماتها، تروٌج فً والدعاٌة الشخصً البٌع على عادة تعتمد فإنها الموارد محدودة الخدمٌة

 .المستفٌد إلى رسالتها إٌصال فً الأخرى التروٌج  المزٌج عناصر بمٌة من تكلفة

                                                           

1
 195-196ص ص روشٖ، عثك ِشظغ ِظطفى، ِؽّٛد محمد 
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 على الاعتماد زاد كلما صغٌرة الخدمٌة المإسسة فٌها تعمل التً السوق كانت كلما :السوق طبٌعة2.3.4 

 عدد وفً محدودة مناطك فً مركزة السوق كون حالة فً وكذلن خدماتها، تروٌج فً الشخصً  الاتصال

 .المستفٌدٌن  من محدود

 ٌزداد الحالة هذه ففً الدلٌك، الفنً التخصٌص على تعتمد الخدمة كانت إذا :الدلٌك الفنً التخصص3.3.4 

 وسابل معها تستخدم عندما خاصة حساسٌة ذات الخدمة كانت وإذا الشخصً، الاتصال على الاعتماد

 .الدعاٌة تستخدم الحالة هذه ففً الإعلبن أو الشخصً كالاتصال الأخرى  التروٌج

 فالعناصر التروٌجً، المزٌج عناصر اختٌار على تؤثٌر الجغرافً للمولع: الجغرافً المولع4.3.4 

 إلى الموجهة الحملة فً عنها تختلف الأرٌاف إلى الموجهة التروٌجٌة الحملة فً تستخدم التً التروٌجٌة

 .الخ...الحٌاة أسلوب والتمالٌد، العادات الثمافة، فً الاختلبف بسبب وذلن المدن،

 :حٌث من:الخدمة من المستفٌد خصائص5.3.4 

 التروٌجٌة الرسالة إعداد فً تإثر ما مجتمع فً السابدة الثمافة نوع إن:المستفٌد ثمافة درجة -

 استخدام ٌتطلب الثمافات فاختلبف السوق، ٌفهمها بشكل صٌاغتها ٌجب حٌث عناصرها، واختٌار

 .معها والتكٌف لها والاستجابة ثمافة كل مع تتلبءم التً التروٌجٌة الأسالٌب

 الأسواق تطورات متابعة على المدرة علٌه ٌترتب الجٌد التعلٌمً المستوى إن:تعلٌمه مستوى -

 أن ٌفترض التروٌجً المزٌج عناصر فاختٌار التروٌج، وسابل مع والتعامل الخدمات وممارنة

 .المستفٌد تعلٌم مستوى مع ٌتناسب

 الإثارة تجنب أمكن لوٌا والتمالٌد بالعادات المستفٌد تؤثر كان إذا: والتمالٌد بالعادات تأثره درجة -

 .التروٌجٌة العناصر اختٌار عند العادات لتلن المضادة

 تعتبر خدماتها فان الخدمٌة المإسسة خدمات أحد عن سابمة خبرة للمستفٌد كان إذا : السابمة الخبرة -

 بالخدمة تذكٌره شؤنها من التً التروٌجً المزٌج عناصر اختٌار ٌمكن لدى له، بالنسبة مرضٌة

 .لبل من تلماها التً

 :التروٌج  إستراتٌجٌات4.4 

 منها نوعٌن هنان إذ والزبون، الخدمٌة المإسسة بٌن تربط فعالة تروٌجٌة إستراتٌجٌة وجود الضروري من

 1:هما

 مع التعامل نحو الوسطاء دافعٌة لتحرٌن المصممة السٌاسات تلن فً تتمثل: الدفع إستراتٌجٌة1.4.4 

 منها الكثٌرٌن نجد حٌث خدماتها، لشراء المستهدفٌن الزبابن على بالتؤثٌر لٌامهم وبالتالً الخدمٌة المإسسة

 .خدماتها شراء على الزبابن بإلناع البٌع وسطاء بترغٌب البٌع مسبولً خلبل من تموم
                                                           

1
 463 .ص ، 2000 ِظش، اٌّؼاسف، ِٕشأج داس اٌصأٍح، اٌطثؼح ،ِعاصر ِذخً اٌفٕادق إدارة طٗ، طاسق 
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 على الطلب ٌخلك مكثفة تروٌجٌة بجهود الخدمٌة المإسسة لٌام خلبل من:الجذب  إستراتٌجٌة2.4.4

 أن الملبحظ ومن معها، التعامل فً برغبتهم وسطابهم بمخاطبة الزبابن هإلاء لٌام فً ذلن وٌترجم خدماتها،

 لإلناع ضخمة تروٌجٌة مبالغ تنفك حٌث التروٌجٌة، الإستراتٌجٌة هذه تتبنى الخدمٌة  المإسسات معظم

 .المنافسٌن خدمات من أفضل خدماتها بؤن المحتملٌن الزبابن

 للخدمات المزٌج التسوٌمً الموسع 5. 

 :التالٌة الثلبثة العناصر فً  تتمثل:

 عند العوامل من بالعدٌد الخدمٌة المإسسات عملبء ٌتؤثر Physical Evidence : المادي  الدلٌل1.5

 تكوٌن على ٌساعد إذ المادي، بالدلٌل ٌسمى ما العوامل هذه بٌن ومن معٌنة، خدمة شراء لمرارات اتخاذهم

 :الخدمات تسوٌك فً المادٌة للبٌبة نوعٌٌن التمٌٌز ٌمكن إذ الخدمٌة، المإسسة عن الانطباعات

 إلا الخدمة شراء عملٌة فً ٌمتلن فعلٌا جزءا ٌعد: (Peripheral Evidence): الشكلً الدلٌل1.1.5 

 الصادر البنن لبل من ٌدعم أو ٌدمغ لم ما لٌمة أي له الشٌكات دفتر ٌعد لا فمثلب لها، أهمٌة لا وحده لٌمته أن

 حالة فً فمط للخدمة الأساسً الدلٌل لٌمة إلى ٌضاف الشكلً فالدلٌل مالً، برصٌد مغطى ٌكون أو منه

 .الخدمة تلن لدلابل العمٌل تمدٌر

 امتلبكه للعمٌل ٌمكن لا الشكلً الدلٌل بعكس  هو(Essential Evidence) :الأساسً   الدلٌل2.1.5

 وضعه، بحكم مهما عنصرا ٌعد أنه حتى الخدمة شراء لرار على تؤثٌره فً جدا مهما ٌكون لد ذلن ومع

 .وتصمٌمه للفندق الخارجً المظهر فمثلب

 العمٌل نظر وجهة على تإثر عناصر كلها تشكل أخرى صور مع ممترنٌن الشكلً والدلٌل الأساسً فالدلٌل

  على بالاعتماد الخدمة ولمإسسات ا الخدمات عن صورا ٌكونون فالعملبء الخدمة، جودة على وحكمه

 العملبء لدى المنمولة الصورة أن من للتؤكد ضرورٌة تعد الأدلة هذه إدارة فان وبالتالً الدلابل، من مجموعة

 بتصمٌم ٌتعلك فٌما أما المادي، الدلٌل لإدارة الأساسٌة المهام من تعد وهذه المرغوبة الصورة مع تتطابك

 بالمحتوى تتعلك فالبٌبة الخدمٌة، المإسسات من العدٌد فً مدروسا عملب ٌكون أن ٌجب وتهٌبتها البٌبة

 فهً وبالتالً العمٌل، مع الخدمة ممدم فٌها وٌتفاعل وٌلتمً الخدمة  فٌه تنجز التً المادي وغٌر المادي

 نوعٌٌن الشؤن بهذا الخدمٌة المإسسة تواجه إذ .بها والاتصال الخدمة أداء على تإثر تسهٌلبت أي تتضمن

 :المشاكل من

 أهمٌة هً فما ما، نوعا محدودة تعد لها المكونة العناصر خلبل من البٌبة بتؤثٌر معرفتنا إن 

 فً البعض بعضها مع علبلتها فً الخ،...المماعد التدفبة، الستابر السجاد، نوع الألوان، المساحة،

 .ونفسٌة شخصٌة كبٌرة درجة إلى ٌعتبر ذلن على الحكم إن بها؟ توجد التً بالمساحة علبلتها
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 لد لذلن متنوعة، شخصٌة بطرق لها ٌستجٌبون بٌباتهم مع ٌتعاملون أنهم حٌث العملبء اختلبف 

 للبٌبة الاستجابة طرٌمة واستعمال المستهدفٌن للعملبء ملببمة بٌبة من أكثر تصمٌم الممكن من ٌكون

 .السوق تجزبة عملٌة فً نفسً كمتغٌر

 الأفراد مجموع":أنهم على الخدمً التسوٌمً المزٌج فً الأفراد تعرٌف ٌمكن (People) : الأفراد2.5

 1."للخدمة الزبابن تمبل مدى على بالغ تؤثٌر لهم وهإلاء للزبون، الخدمة تمدٌم فً المشاركٌن

 درجة على عادة ٌعتمد إذ التفاعل؛ ومستوى الحالة حسب ٌختلف الخدمات تسوٌك فً العاملٌن أهمٌة إن

 كثافة درجة أساس على الخدمات تصنٌف طرٌك عن تحدٌده ٌمكن الاتصال فمستوى الخدمة، ملموسٌة

 على بكثافة تعتمد التً الخدمات ممابل )البشري العنصر على تعتمد التً الخدمات(العاملة الموى استخدام

 لهم الخدمٌة المإسسة فً الأعضاء العاملٌن فبعض .)المعدات على تعتمد التً الخدمات(والأجهزة الآلات

 أدوار تصنٌف ٌمكن إذ العملبء، مع اتصال أي دوره ٌتضمن لا منهم الأخر والبعض بالعملبء مباشر اتصال

 2:ٌلً فٌما العاملٌن

 الطبٌب؛ مثل ممدمٌها طرف من فعلٌا الخدمة تنفد حٌث:الرئٌسً الدور 

 السفر؛ وكلبء مثل منها جزء لٌسو لكنهم التبادل عملٌة إتمام فً العاملون ٌساعد:المساعد الدور 

 بالفنادق الاستمبال موظفً مثل بها والمشاركة التبادل عملٌة هنا العاملٌن ٌسهل:المسهل الدور. 

 أن ٌجب التً المهمة المضٌة إن الموصوفة؛ الأدوار لهذه مركب من ٌتؤلف ما عادة للخدمة الكلً العرض إن

 المعطاة للخدمة فالنجاح بالعمٌل، والاهتمام العناٌة هً الخدمٌة المإسسة فً العاملٌن كل أعٌن نصب تكون

 داخل أنفسهم العاملٌن وبٌن والعمٌل الخدمة ممدم بٌن ٌحدث الذي الشخصً والتبادل التفاعل على تعتمد

 الرضا عدم أو الرضا مستوى وكذلن العاملٌن، بتصرفات مباشرة ٌتؤثر للجودة العمٌل فإدران المإسسة،

 العاملٌن هإلاء ٌتخذها التً والإجراءات العمٌل وحاجات طلبات مع العاملون بها ٌتعامل التً بالطرٌمة ٌتؤثر

 بالإضافة العمٌل تولعات مع الممدمة الخدمات نوعٌة مطابمة ومدى الخدمة، تمدٌم فً خطؤ حدوث  حالة فً

 المكونة الصورة إن الطوٌل، المدى على لنجاحها الأساس ٌعد إذ مهم دور لهم إذ العاملٌن، تصرفات إلى

 تعنى أن علٌها ٌجب وبالتالً موظفٌها، عن المدركة الصورة عن فصلها ٌمكن لا الخدمٌة المإسسة عن

 .وتحفٌزهم العاملٌن وتدرٌب باختٌار

 التسوٌمً للمزٌج الأساسٌة العناصر أحد الخدمة تمدٌم عملٌة عد (Process): الخدمة تمدٌم عملٌة3.5 

 المرارات فإن وبالتالً ذاتها، الخدمة أنها على الخدمة تمدٌم ٌنظر لعملٌة العمٌل لأن الخدمات، مجال فً

 وأسس عملٌة اختلبف ٌإكد ما وهذا التسوٌمً، النجاح عوامل أحد تعد الخدمة عملٌة إدارة بكٌفٌة المتعلمة
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  للخدمات المزٌج التسوٌمً :المحور الثانً                                     الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 50 ~ 

 

 عملٌة على ٌطلع لا السلع حالة فً العمٌل وأن الخدمات، حالة فً عنه السلع حالة فً التسوٌمً النشاط

 .الإجراءات تعمد أو بساطة ٌعنٌه ولا بها ٌتؤثر ولا إنتاجها

 والآلٌات الإجراءات مجموعة":تعنً الخدمة تمدٌم لعملٌة التسوٌمٌة النظرة فإن التوضٌح من ولمزٌد

 ."1العمٌل معهم ٌتعامل من وعدد المٌكنة والمراحل ودرجة

 ٌتبعه بتسلسل توضع أن ٌجب الأخٌرة وهذه المختلفة، مكوناتها إلى تحلٌلها ٌمكن الخدمة تسلٌم عملٌة إن

 البناء فً الوظابف طرٌمة بنفس ٌكون أن بالضرورة لٌس إذ الخدمة، توصٌل عملٌة لمجمل العمٌل

 للعمٌل ٌكون الخدمة تسلٌم عملٌة إجراءات فً اللحظات أي على التعرف الأهمٌة من  أن إلا التنظٌمً،

 التركٌز ٌكون أن ٌجب الخدمً اللماء وخلبل المسإولة، الجهة مع أو الخدمٌة المإسسة مع مباشر اتصال

 والرسوم كالخرابط التحلٌل أدوات باستخدام الزبابن رضا تحمٌك أجل  من ممتاز الخدمة مستوى تمدٌم على

 الأول الجزء تذكره؛ ٌجب الخدمٌة للمإسسة المعروف التمسٌم فإن الخدمات، عملٌة لتحلٌل والهندسٌة البٌانٌة

 .الخدمٌة العملٌة من) الخلفً المكتب( مربً غٌر الثانً والجزء )الأمامً المكتب(للزبابن المربً

 الأساسٌة الخدمات تمدٌم عملٌات وتحلٌل وصف فً تطبٌمها ٌمكن البٌانٌة والخرابط الهندسٌة فالمخططات

 فً الخدمٌة؟ المإسسة مع   ٌتفاعل أٌن الزبون، نظر وجهة من التحلٌل ٌكون الخدمات كل وفً والخاصة،

 .معٌنة نشاطات ٌإذوا أن ٌجب جزبٌٌن موظفٌن العملبء اعتبار ٌكون الخدمات تمدٌم عملٌة من مراحل أي

 بناءا حضوره أو الزبون ومشاركة العملٌة فً بتغٌرات ٌتعلك الخدمات فً التجدٌد إن الأحٌان معظم فً

  الخدمات وتصمٌم تطوٌر فً الطرق هذه استعمال ٌمكن المعلومات،كما تمنٌة من ممدمة جدٌدة فرص على

 عملٌة فً تحدث التً بالتغٌرات تتعلك ما غالبا الخدمات فً الابتكارات إن جدٌدة، تسلٌم عملٌة وفً الجدٌدة

 .المعلومات تكنولوجٌا تمدمها التً الجدٌدة الفرص على وتعتمد العمٌل ومشاركة الخدمة تسلٌم 

 ٌمكن  حٌث والعمٌل، المإسسة نظر وجهة من لٌمة ذات تعد المختلفة مكوناتها إلى التسلٌم عملٌة تحلٌل إن

  من أي بفهم التسوٌك لرجل تسمح البٌانٌة فالرسوم آلٌة، مداخلبت خلبل من التفاعل أو الإجراءات تبسٌط

 المرارات اتخاذ عملٌة من ٌسرع مما وهذا الخدمة، إنتاج فً للعمٌل مربٌة هً التً العملٌات عناصر

 المستوٌات فً بها المشاركة ٌتم نفسها المعلومات كانت إذا ما ٌرى أن ٌستطٌع شخص أي لأن الإدارٌة

 من كلها العملٌة إلى تنظر أن علٌها تسوٌمٌا الموجهة المإسسة فان ذلن إلى إضافة  نفسها، والوظابف نفسها

 إعطاء إلى ٌمود المدخل هذا ومثل العملٌة، كامل وٌمٌم العمٌل ٌدرن كٌف سٌظهر وهذا العمٌل نظر وجهة

 الرسمٌة الخرٌطة تظهرها لد التً تلن عن العملٌة تنظٌم وكٌفٌة  الداخلً البناء عن تماما مختلفة صورة

 من ٌدركونها لكنهم الرسمً التنظٌمً هٌكلها جانب  من الخدمٌة للمإسسة ٌنظرون لا فالعملبء ، المإسسة

 .الخدمة على الحصول فً إتباعه علٌهم الذي المنطمً التسلسل
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:  استراتجٌات المتبعة فً تسوٌك الخدمات6 .

كما رأٌنا سالفا فإن الخصابص الممٌزة للخدمات أدت إلى ظهور مشكلبت تسوٌمٌة كبرى بمطاع الخدمات، 

الأمر الآخر الذي أخر تطبٌك المفاهٌم التسوٌمٌة به، و لمعالجة هذه المشاكل أو التملٌل من حدتها تنتهج 

. 1المإسسة الخدمٌة بعض الإستراتٌجٌات التسوٌمٌة

:    فٌما ٌخص عدم الملموسٌة 1.6.

إن أهم المشاكل التسوٌمٌة التً تخص الخدمات متعلمة بهذه الخاصٌة، و فً هذا الصدد ٌستوجب على 

: المإسسة المٌام بالإجراءات التالٌة

نظرا لصعوبة تمٌٌم و اختٌار العمٌل للعروض التسوٌمٌة للخدمة و رغم أن الوسابل و الأدوات التروٌجٌة 

المتاحة فً السلع المادٌة ٌمكن استخدامها فً حالة الخدمات لأن أوجه التركٌز تختلف بٌنها، فنجد المإسسة 

... الإشباع، الراحة: المنتجة للسلع المادٌة ترتكز على المنافع غٌر الملموسة المصاحبة لاستهلبن منتجها

بٌنما المإسسة الخدمٌة فإنها تحتاج فً سٌاستها التروٌجٌة لجذب انتباه العمٌل و اهتمامه بالتركٌز على إبراز 

: الجوانب الملموسة و التً ٌمكن تمسٌمها إلى

 مثل التكنولوجٌا المستعملة فً إنتاج الخدمات كالطابرات المستخدمة : جوانب متعلمة بالتسهٌلات المادٌة-أ

... فً النمل الجوي أو آلات الصرف المتطورة

:  و تتمثل فً جهود الأفراد و مهارتهم و كفاءتهم فً الأداء مثل: جوانب متعلمة بالتسهٌلات البشرٌة-ب

... عمال الفنادق، مضٌفً الأطباء، أو المستشارٌن

 و هً كل ما ٌإثر على أداء الخدمة من ملببمة المولع و التصمٌمات :جوانب متعلمة بالتسهٌلات البٌئٌة- ج

جمال البناٌة و تصمٌمها بالنسبة للفنادق و كذا حجرات الانتظار : الداخلٌة والخارجٌة لهذه المإسسات، مثل

. بالنسبة للمكاتب الاستشارٌة أو لاعات التعامل فً البنون

 نلبحظ أن كل هذه الجوانب تشارن و بنسب متفاوتة فً تؤدٌة الخدمة، و الأكٌد أن التركٌز على هذه الجوانب 

سوف ٌختلف تبعا لنوع هذه الخدمة، أي درجة اعتمادها على الآلة أو الفرد، إذ أن ممدمً الخدمات ذات 

نوع الطابرات المستعملة أو : الاعتماد الأكبر على الآلة سوف ٌركزون على جودة هذه الأخٌرة مثل

التكنولوجٌا الرلمٌة فً مجال الاتصالات، فٌما نجد أن التركٌز سوف ٌخص حٌوٌة الأفراد و كفاءتهم فً 

مإسسات الخدمات  التً تعتمد على العنصر البشري بنسبة أكبر مثل المطاعم، أما الفنادق فتركز على 

إدارة "الجانب البٌبً للخدمة و ٌطلك على الجهود المبذولة فً إظهار الجوانب الملموسة فً الخدمة 

. أي حسن إظهار المنافع المادٌة للخدمة و تبٌٌنها" الشواهد
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 إن هذه الإجراءات فً مجملها تإدي إلى خلك صورة ذهنٌة لوٌة و جذابة لدى العمٌل و التؤكٌد على حصوله 

. على الإشباع و المنافع التً وعد بها عند استخدامه للخدمة لصد المحافظة على دٌمومة ارتباطه بها

نظرا لكثرة ما تواجهه المإسسات الخدمٌة من صعوبات فً :  فٌما ٌخص الإجراءات الخاصة بالتسعٌر2.6

بالعملنة " الأمر، فهً تحاول استخدام محاسبة جٌدة للتكالٌف سعٌا لزٌادة الأرباح أي تحمٌك ما ٌعرف 

و هذا صعب جدا بسبب اعتمادها على العنصر البشري و الذي ٌمثل أهم عنصر فً التكالٌف ". الالتصادٌة 

لذا ٌستوجب علٌها تشغٌل ما ٌلزم فعلب من الأفراد أي تطبٌك سٌاسة الرجل المناسب فً المكان المناسب، 

هذا من جهة و من جهة أخرى ٌستوجب علٌها التحكم لدر الإمكان فً تكالٌف التجهٌزات المساهمة فً أداء 

. الخدمة

، و فً هذه ... ٌحصل العمٌل أحٌانا على الخدمة دون تواجده بالمإسسة ذاتها مثل الخدمات الهاتفٌة:ملاحظة

الحالة ٌنبغً على المإسسة أن تسعر خدماتها بناءا على عنصرٌن الزمن و المسافة، كما تجدر الإشارة إلى 

أن التفاعل الحاصل بٌن العمٌل والدعم التمنً أو المادي ٌلزم المنظمة بوضع أسعار تتناسب و حك هذه 

. المشاركة كالتخفٌضات فً السعر، مثلب باعتبار أن العمٌل ٌساهم فً إنتاج الخدمة

نتٌجة للتزامن اللحظً لعملٌة تمدٌم الخدمة و استهلبكها و المشاكل  :  فٌما ٌخص عدم الانفصالٌة3.6

الناجمة عنه ٌستوجب على المنظمة الخدمٌة انتماء العاملٌن بها بدلة ووضع برامج تدرٌبٌة و تؤهٌلٌة 

لفابدتهم، و هذا من أجل تحمٌك خدمات أفضل لعملببها و إرضابهم، فضلب عن ضرورة اختٌار و تحسٌن 

طرق ووسابل الاتصال، لصد توطٌد العلبلات بٌن ممدم الخدمة و العمٌل مثل اتصالات ما بعد الخدمة و 

أثناء كمتابعة طبٌب لمرضاه بعد الفحص الأولً و طول فترة العلبج و حتى بعدها أحٌانا و انشغالات 

واهتمامات مضٌفً الطابرات بالركاب حتى لحظة وصولهم إضافة إلى إدارة لحظات الصدق و التً تعرف 

. بلحظات التفاعل بٌن العمٌل و ممثلة المنظمة

إن العدٌد من المنظمات تستخدم أسلوب لناة التوزٌع المباشر لتوزٌع خدماتها لكن هذا ٌجعل المجال الذي 

تغطٌه خدمات المإسسة ضٌما مما ٌوجب علٌها استخدام أكثر من مولع لأداء الخدمة أي استخدام الوساطة 

الفروع البنكٌة و السٌاحٌة تساهم فً نشر الخدمات وتوسٌع نطالها الجغرافً لتمرٌبها : فً التوزٌع، فمثلب

. للؤفراد و بالتالً المضاء على مشكلة العزلة

دفع وجود هذه الخاصٌة المإسسات الخدماتٌة إلى زٌادة الاهتمام بمٌاس : فٌما ٌخص عدم التجانس4.6 

جودة الخدمة حٌث أنها تختلف من فرد لآخر و تتؤثر بؤداء ممدم الخدمة و مستهلكها فً نفس الولت، و حتى 

تزداد ثمة العمٌل فً الجودة المتولعة للخدمة تبنت أغلب المإسسات استعمال وسابل ذات تكنولوجٌا عالٌة و 

 أما... بصفة مكثفة، لأن الخدمة إذا صارت آلٌة استطعنا تثبٌت مستواها مثل آلة توزٌع المهوة و المشروبات
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فمد لدم . الخ... فٌما ٌخص الخدمات تعتمد بمدر كبٌر على العامل البشري كالخدمات الاستشارٌة والمطاعم

: بعض الباحثون عدة التراحات لتحسٌن تمدٌم الخدمات و هً

دراسة المنظمة الخدماتٌة لسلون الأفراد فٌما ٌتعلك بمدى لبولهم أو تغٌٌر أو تجدٌد بخصوص طرٌمة - أ

.  تمدٌم الخدمة و محاولة إلناعهم بذلن و العمل على رفع الوعً التسوٌمً لدٌهم

. تغٌٌر نمط استهلبن الفرد للخدمة و خاصة بالنسبة لتولٌت الحصول علٌها- ب

. انتهاج مدخل شخصً لتمدٌم الخدمة أي العمل على أداء الخدمات وفك احتٌاجات و رغبات كل عمٌل- ج

إن أهم ما ٌخص هذه الأخٌرة عدم لدرة المنظمة للتوفٌك بٌن العرض و : فٌما خص فنائٌة الخدمة 5.6 

الطلب نظرا لعدم إمكانٌة تخزٌن الخدمات، وعلٌه ٌستوجب على المنظمة تحدٌد مستوى طالتها الإنتاجٌة 

وفما إما لمستوى الطلب الأدنى أو الأعلى فإذا لامت المإسسة باعتماد مستوى الطلب الأول فإنها تتعرض 

:   لفمدان فرص بٌعه فً حالة زٌادة الطلب لذلن تصبح ملزمة بإتباع الإجراءات التالٌة

. تشغٌل العمال ولتا إضافٌة لصد تغطٌة الطلب- أ

. تخفٌض زمن إنتاج الوحدة من الخدمة- ب

. استخدام آلات و تجهٌزات حدٌثة ذات مردودٌة أكبر- ج

. زٌادة درجة مساهمة العمٌل فً أداء الخدمة- د

 .الاستخدام الأمثل الرشٌد للطالة كلما أمكن، و ذلن باستخدامها عند الحاجة فمط - هـ

أما إذا اعتمدت المنظمة على أعلى مستوى للطلب فٌنبغً علٌها تفادي الأعباء الإضافٌة المتعلمة بالعمالة و 

: الآلات المستخدمة فً أنتاج الخدمة عند انخفاض الطلب و إذا لزم الأمر

تموم بتنشٌط الطلب و تحرٌكه و ذلن بمختلف وسابل الإغراء كتخفٌض الأسعار مثلب، الاعتماد على - أ

. عمالة متعالدة فً جزء من نشاطها حتى تستطٌع الاستغناء عنها عند انخفاض الطلب

. المٌام بتؤجٌر آلات إضافٌة عند الحاجة عوضا من شرابها حتى لا ٌزٌد فً عبء التكالٌف عن المنظمة- ب

إن الفرد بطبٌعته ٌشعر بالسعادة عند تملكه للسلعة، و بما أن الأمر مستحٌل بالنسبة :  عدم تملن الخدمة 6.6

للخدمات فإنه ٌتوجب على مدراء التسوٌك فً المإسسات الخدماتٌة أن ٌستخدموا بعض الدلابل المادٌة التً 

العضوٌة فً مختلف النوادي الخاصة : تشٌر إلى استهلبن الفرد للخدمة و توحً بملكٌتها، من أمثلة ذلن

. بالمإسسة أو الهداٌا التً تمدم على رحلبت مإسسات الطٌران

أن نمطة البدء فً تفهم أي نشاط بصفة عامة أن ٌكون هنان اتفاق نسبً على تعرٌف : و أخٌرا ٌمكننا المول

الخدمات و التً أثارت الكثٌر من الجدل حولها و كذا عن إدماج التسوٌك بمطاع الخدمات، فمد جاء متؤخرا 

للؤسباب المفصلة سابما و التً منها طبٌعة الخدمة السبب الربٌسً، كما تبٌن أن هذه الأخٌرة تإثر فٌها عددا 

من المشاكل المتعلمة بتسوٌمها سواء على المإسسة ذاتها أو العمٌل أو فً المجتمع، و فً هذا الصدد أشرنا 
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إلى بعض الإستراتٌجٌات التً تنتجها المنظمات لصد المعالجة و التملٌل من حدة هذه المشاكل، حتى ٌحصل 

 .المستهلن فً النهاٌة على خدمة جٌدة و متمٌزة
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 جودة الخدمات :المحور الثالث

 و  الأكادٌمٌٌن و الباحثٌن اهتمامات تصدرت التً الموضوعات من البنكٌة الخدمة جودة موضوع ٌعد

 الدراسات فمن الموضوع، عالجت التً الدراسات من العدٌد ذلن عن نتج ولد سواء، حد على الممارسٌن

 دراسات وركزت مفهومها إٌضاح و الخدمة لجودة تعرٌف وضع على الأولى بالدرجة اهتمامها انصب من

 .لٌاسها طرق و الخدمة جودة أبعاد على أخرى

 :الخدمات  جودة مفهوم1.

و للجودة ،1إلى الكلمة اللبتٌنٌة التً تعنً طبٌعة الشًء ودرجة الصلببة Qualité  ٌرجع مفهوم الجودة

 :ومن أهمها التعارٌف العدٌد من

 الممدمة التسهٌلبت لتصمٌم المادٌة بالإحاطة المتمثل و الخدمات تجهٌز نظام « بؤنها الخدمات جودة تعرف

 التغذٌة على معتمدٌن الزبابن لدى والمبول الرضا ٌحمك بما العملٌات على للرلابة ونظام أفراد و تمنٌة من

 2». مستمبلب تطوٌرها وإمكانٌة الخدمات فً المشكلبت لمواجهة العكسٌة

وٌحمك رضاه  تولعاته لمدرة على تحمٌك رغبات الزبون بالشكل الذي ٌتطابك معا « :أنها كما تعرف على

3». تمدم له التً والخدمة التام عن السلعة
  

 تمدٌم خدمة أو وإشباع الرغبات من خلبل تصنٌع سلعة  المدرة على الوفاء بالمتطلبات«  :وتعرف أٌضا 

  » 4العمٌل تفً بالاحتٌاجات ومتطلبات

 بالتالً و تولعاتهم لٌمابل للزبابن الممدمة الخدمة مستوى إلٌها ٌرلى التً للدرجة ممٌاس تعتبر الخدمة فجوة

 جودة لأبعاد الزبابن تولعات مع الفعلً الجودة مستوى تطابك ٌعنً متمٌزة جودة ذات خدمة تمدٌم فإن

 .5لهم الممدمة الخدمة فً بالفعل الأبعاد تلن توافر مدى ٌعكس الذي الفعلً الأداء ومستوى الخدمة

 

 

 

 

 

                                                           

1
 .51 ، ص2002، لأسدْ ، ػّاْ،الأٌٚىا ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ ، اٌطثؼح طفاء ،داس" اٌؽذٌصح إٌّظّاخ فً اٌعٛدج"ِأِىْ اٌذرادوت، طارق اٌشبًٍ  

2
 6ص ، 1999اٌؼشاق، تغذاد، ظاِؼح ،الالرظاد وٍٍح ِعٍح اٌّغرٍٙه، ِغ اٌرؼاًِ ٚ الأعٛاق ٌّغرمثً اٌؽذٌس اٌرٛظٗ :اٌخذِاخ ذغٌٛك ،اٌبىري ثاِر 

3
 .01ص ،1996 ،جإلاعىٕذسيٌٍٕشش،ِظش، اٌىرة ،داس"اٌؼشتٍح اٌّؤعغاخ فً اٌشاٍِح اٌعٛدج اٌؼًٍّ ٌرطثٍك إداسج إٌّٙط" ،فرٌذ عبذ اٌفخاح زٌٓ اٌذٌٓ 

4
 .91 ، ص2003ألاسدْ،  ألاٌٚى ، ػّاْ، ٌٍٕشش ٚاٌرٛصٌغ ،اٌطثؼح طفاء ،داس" اٌشائذج إلاداسج"،محمد عبذ اٌفخاح اٌصٍرفً 

  
5

  ٚ اٌؼٌّٛح ِخثش ،3اٌؼذد إفشٌمٍا، شّاي الرظادٌاخ ِعٍح ٌٍثٕٛن، اٌرٕافغٍح اٌمذسج ٌضٌادج وّذخً اٌّظشفٍح اٌخذِاخ ظٛدج ،اٌمادر عبذ برٌش

 259.ص ، 2005اٌعضائش، اٌشٍف، أفشٌمٍا، شّاي الرظادٌاخ
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 الخدمات جودة مفهوم 11: الشكل رلم

 مصر، الحدٌث، الكتاب دار المصرفٌة، الخدمات و المصرفً التسوٌك استراتٌجٌات :التسوٌك عوض، الحداد :المصدر

 337. ص ، 2006

 ٌحصلون ما وبٌن تولعاتهم بٌن الفرق فً المتمثل الزبابن ٌدركه فٌما هً الخدمة جودة أن سبك فٌما نستنتج

 1.فعلب علٌه

 الأداء لمستوى الزبون تولعات الفعلً للؤداء الزبون إدران = الخدمة جودة

 :هً الخدمة من مستوٌات ثلبث تصور ٌمكن السابمة المعادلة ضوء وفً

 .عنها المسبمة تولعاته مع للؤداء الزبون ٌتساوى إدران عندما تتحمك التً تلن هً و: العادٌة الخدمة1.1 

 بالنسبة التولعات مستوٌات عن الفعلً الأداء ٌتدنى عندما تتحمك التً الخدمة تلن  هً:السٌئة  الخدمة2.1

 .لها

 تولعات للخدمة الفعلً الأداء ٌتجاوز أو ٌفوق عندما تتحمك التً الخدمة تلن  هً:المتمٌزة خدمة3.1 

 .لها بالنسبة الزبابن

 حٌث أدابها لمستوى وإدراكهم للخدمة تولعاتهم بٌن الزبابن ممارنة نتٌجة :هً الخدمة جودة فإن ومنه

 :تنحصر فً

 الأولى المرة فً للعمل الصحٌح الأداء. 

 والأخطاء العٌوب من الخلو. 

 الزبابن باحتٌاجات الوفاء على المدرة. 

 تولعاتهم مع للخدمة الفعلً الأداء توافك. 

 2. لهم المسلمة المٌمة تعظٌم 

                                                           

 
1

 الأسدْ، ػّاْ، الأٌٚى، اٌطثؼح اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش ؼاِذ داس اٌشتؽٍح، غٍش ٌٍّٕظّاخ اٌرغٌٛك إداسج ،اٌبرواي اٌّجٍذ عبذ ضىٌذأً، ِىضى ٔظاَ

 46.   ، ص2009

2
 ص ،2010 ، لاٌّح ظاِؼح اٌرغٍٍش، ػٍَٛ لغُ ِاظغرٍش، ِزوشج اٌمٍّح، خٍك فً دٚس٘ا ٚ اٌٍٛظٍغٍح اٌخذِاخ ظٛدج ٚ أداء ، لٍراط بٓ اٌعسٌس عبذ 

 76.، 75ص
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 :الخدمة  جودة أبعاد2. 

 :التالٌة العناصر ٌتضمن بممٌاس الخدمة جودة  تماس

 فً بنجاح منه المطلوبة للوظٌفة الأداء على المنتج ممٌاس عن عبارة هً (Reliability) : الاعتمادٌة1.2.

 1بالاحتمال الممٌاس هذا عن وٌعبر محددة ولمدة العادٌة الاستعمال ظروف

 2المتعددة مشاكله حل أو للزبون المساعدة تمدٌم على الخدمة ممدم ورغبة استعداد  مدى:الاستجابة2.2.

 .التنافسٌة السرعة، :مثل الخدمة أو للمنتج الأساسٌة الخصابص إلى  وٌشٌر:الأداء 3.2. 

 3التكنولوجٌا أو الاستخدام سهولة :مثل الخدمة أو للمنتج الإضافٌة الخصابص  وهً: المظاهر4.2.

 .آخر منتج لٌنتج الإنتاجً الخط تغٌٌر  إمكانٌة:التغٌٌر  سرعة مجال فً الخبرة5.2.

 وهً الالتصادي العمر أثناء فً مثانته أو المنتج تحمل لوة إلى  وتشٌر):التحمل  على  المدرة(المتانة6.2.

 .المنتج لحٌاة ممٌاس

 من فالجودة الزبون، طلب على بناء تكون أ، ٌمكن ولكن مطلمة حمٌمٌة لٌست  الجودة:المدرن  الجودة7.2.

 .مباشرة غٌر لٌاس معاٌٌر على تعتمد الزبون نظر وجه

 ما ممابل علٌها حصل لد أنه ٌشعر الموجودة الأعداد من كم مع الخدمة أو المنتج لٌمة  وترتبط:المٌمة 8.2.

 4دفعه

 .للزبون أعلن لما الصنع ومعاٌٌر المواصفات  مطابمة: المطابمة 9.2.

 المنتج عن الفرد لدى الذاتٌة الأفضلٌة وتمثل البشري المنظور ٌنشدها التً العوامل  وهً:الجمالٌات 10.2.

 .5الخ...الصوت الرابحة، المذاق، الحساس، الخارجً، كالمظهر المنتج لذلن الفرد ٌستجٌب التً والطرق

 وٌمكن (التصحٌح سهولة مدى إلى بالإضافة بالشكاوي والاهتمام المشكلبت  حل:الممدمة  الخدمات11.2.

 6) التصحٌح كفاءة سرعة أساس على الخدمات هذه لٌاس

 ٌجعلهم ودي بؤسلوب الزبابن مخاطبة على الممدرة العاملٌن لدى ٌكون أن  وتعنً: التعاطف 12.2.

 7للزبابن الخدمة تمدٌم وأثناء الحوار أثناء والطمؤنٌنة راحة بال ٌشعرون

 :هً أبعاد خمسة فً الأبعاد هذه دمج وتم 

                                                           

 
1

 ِظش ، الإعىٕذسٌح اٌفٍٕح الإشؼاع ِٚطثؼح ِىرثح11000، ٚ 9000 ٚالاٌضٚ اٌشاٍِح اٌعٛدج إداسج تٍٓ إٌّرط ظٛدج الرظادٌاخ ، اٌعسٌس عبذ محمد ضٍّر

 60.،ص 2000،

 
2

 156. ص ، 2009 الأسدْ، ػّاْ، اٌؼشتٍح، اٌطثؼح اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش اٌؼٍٍّح اٌٍاصٚسي داس اٌخذِح، شمافح ،اٌعلاق بشٍر 

3
  16.،15ص ص ، 2004 ِظش، الإعىٕذسٌح، اٌعاِؼٍح، اٌذاس اٌىٍٍح، اٌعٛدج إداسج ،اٌبىري محمد ضىٍٔا

4
 26.ص ، 2010 ، الأسدْ ، ػّاْ ، اٌؼشتٍح اٌطثؼح ، ٚاٌرٛصٌغ ٌٍٕشش اٌؼٍٍّح اٌٍاصٚسي داس ، اعرشاذٍعٍا اٌعٛدج ذىاٌٍف إداسج ، اٌّطعىدي عٍى حٍذر 
5

ٌٍٕشش  اٌؼٍٍّح اٌٍاصٚسي داس ، ٚاٌخذِاخ ٚاٌؼٍٍّاخ الإٔراض اٌشاٍِح اٌعٛدج إداسج فً ِمذِح : اٌّؼاطشج اٌعٛدج سج ادا ، واخروْ إٌعًٍّ اٌعاي عبذ محمد 

 38.  ص ، 2009 ، الأسدْ ، ػّاْ ، اٌؼشتٍح اٌطثؼح ، ٚاٌرٛصٌغ
6

 21.ص ، 2004، الأسدْ ، ػّاْ الاٌٚى ، اٌطثؼح ، ٚاٌرٛصٌغ ٌٍٕشش ٚائً داس ، ٚذطثٍماخ ِفاٍُ٘ : اٌشاٍِح اٌعٛدج إداسج ، جىدة احّذ ِحفىظ 
7

  332.،333، ص ص 2005الأسدْ، ػّاْ، الأٌٚى، اٌطثؼح اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش ؼاِذ داس اٌّظشفً، اٌرغٌٛك ،اٌعجارِت حٍطٍر 
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 وثبات ودلة باعتٌادٌة المطلوبة الخدمة انجاز على المدرة :الاعتمادٌة. 

 1الطلب عند باستمرار الزبابن مساعدة و بسرعة الخدمة تمدٌم على الإدارة لدرة :الاستجابة. 

 بالنفس الثمة كسب على والمدرة العاملٌن معرفة):التوكٌد (الثمة. 

 بهم والعناٌة الزبابن وتفهم الجٌدة والاتصالات الاتصال سهولة ): التعاطف(الاعتناق. 

 2الواحدة الوحدة فً الأشخاص ظهور المعدات، المادٌة، التسهٌلبت : الملموسٌة. 

 الخدمة جودة أبعاد 12:رلم الشكل

 

 333. ،ص 2005 الأردن، عمان، الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر حامد دار المصرفً، التسوٌك العجارمة، تٌسٌر :المصدر

 :الخدمة  جودة لٌاس نماذج3.

من خلبل العدٌد من  ألأخٌرة إلى جدال كبٌر السنوات فً تعرضت جودة الخدمة لٌاس أن عملٌة

للمٌاس من  عن النموذج المناسب بغرض البحث وذلن فً هذا الصدد، والدراسات المتخصصة البحوث

وبالرغم من التطور الهابل الذي حدث على المماٌٌس . خلبل ألإبعاد والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة

المستخدمة فً مجال جودة السلع فمازالت عملٌة لٌاس الجودة فً لطاع الخدمات فً غاٌة الصعوبة بما هو 

 بعض الحالات فً لد تعزز فً طبٌعتها التً النمطٌة بسبب وذلن سابد فً المنظمات الصناعٌة إلانتاجٌة

 .منها الخدمات الصحٌة وخاصة فً سوق الخدمات مستوى التنافس فً انخفاض ومنها

 وتولعات لاحتٌاجات الخدمة جودة مطابمة بمدى تتعلك الزبابن منظور من الخدمة جودة أن سابما أشرنا

 .الزاوٌة هذه من الخدمات جودة لمٌاس الشابعة الطرق أهم نتناول سوف المنطلك هذا ومن الزبابن،

                                                           

1
 340. ص ، 2009 الأسدْ، ػّاْ، الأٌٚى، اٌطثؼح اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش طفاء داس اٌّؼاطش، اٌرغٌٛك أعظ ،عٍٍاْ ِصطفً ربحً 
2

 ،ص2009الأسدْ، ػّاْ، اٌؼشتٍح، اٌطثؼح اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش اٌؼٍٍّح اٌٍاصٚسي داس شاًِ، ِذخً :اٌؽذٌس اٌرغٌٛك ِثادئ اٌؼلاق، تشٍش ،اٌطائً حٍّذ

.155 
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 الخدمة بشان الزبابن تولعات ممارنة على  وٌعتمد:الفجوة  ممٌاس أو SERVQUAL نموذج1.3.

 والادراكات التولعات بٌن الفجوة هذه تحدٌد ٌتم ثم ومن بالفعل الممدمة الخدمة جودة لمستوى وإدراكهم

 : 1التالٌة بالمعادلة عنها التعبٌر وٌمكن

PG = ES - PS 

  Perceived Gap. الإدراكٌة الفجوة : PG :حٌث

 : ESالمتولعة الخدمة Expected Service  

 :PSالمدركة الخدمة Perceive Service  

 :أن بمعنى

 

 الإدارة إدران وبٌن الزبابن تولعات بٌن الفجوة أن دراساتهم فً وزملببه Parasuraman أوضح ولمد

 : 2التالً الشكل ٌوضحها كما فجوات خمس من حمٌمتها فً تتكون التولعات لهذه

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 58.ص ،2004 دِشك، اٌؼشتٍح، إٌٙضح داس اٌمٍاط، ٚ اٌّؼاٌٍش فً ؼذٌصح أعاٌٍة :اٌّماسْ اٌمٍاط ٚ اٌعٛدج لٍاط ،اٌّحطٓ عبذ محمد حىفٍك 

 58.ص نفس المرجع، 2 
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 .الخدمة جودة لمٌاس SERVQUAL نموذج 13:رلم الشكل

 

 الأردن، عمان، الأولى، الطبعة التوزٌع، و للنشر المناهج دار للخدمات، الاستراتٌجً مصطفى،التسوٌك محمود محمد :المصدر

 234. ،ص 2003

 أن من تماما ٌتؤكدوا أن الخدمة موردي على  ٌنبغً:الإدارة  تصور و الزبون تولعات بٌن ما الفجوة1.1.3

 لبل من المطلوبة وبالأولوٌات للمستفٌد، بالنسبة أهمٌة الأكثر الخدمة خاصٌات على تماما مطلعة الإدارة

 .نفسه المستفٌد

 خاصٌات على مطلعة الإدارة كانت وان  حتى:الخدمة  جودة ومٌزان الإدارة تصور بٌن الفجوة2.1.3 

 غٌر ببساطة او لادرة غٌر تكون فإنها الأهمٌة، الأهمٌة هذه تمدر وإنها للمستفٌد بالنسبة أهمٌة الأكثر الخدمة

 الذي الضٌك حجم على مطلع الخدمة مورد  ٌكون فمد المشكلة، لحل مواردها و إمكانٌاتها زج فً مكترثة



 جودة الخدمات: المحور الثالث                                                الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 62 ~ 

 

 المورد هدا أن إلا الخدمة على للحصول  مملة طوابٌر فً ٌنتظرون وهم خدماته من المستفٌدون منه ٌعانً

 1هذه المعانات حجم لتملٌص شٌبا ٌفعل لا و ٌكترث لا

 بشكل وضعها تم لد الجودة معاٌٌر أن افترضنا  لو:وتمدٌمها  الخدمة جودة خصائص بٌن   الفجوة3.1.3 

 و الاتفاق، من عالٌة درجة على المعاٌٌر هذه تكون بان احتمال هنا فان المستفٌدٌن لتولعات طبما و صحٌح،

 المستفٌدٌن مع اللببك و الصحٌح التعامل على الخدمة تمدٌم على المابمٌن عجز أو أداء سوء إلى ٌعود هذا

 مع للبتصال جٌد بشكل مإهلٌن أو مدربٌن غٌر  الخدمة على المابمون ٌكون أن ٌحصل لد و الخدمة، من

 .مهامهم و واجباتهم بالضبط ٌعرفون لا العاملٌن هإلاء أن أو كفء بشكل أعمالهم انجاز أو المستفٌدٌن

 مإسسة تتعهد عندما أخرى مشكلة تحصل  لد:الخارجٌة  والاتصالات بالخدمة المٌام بٌن الفجوة4.1.3 

 تعرف و آخر، شٌبا تمدم الفعلً المٌدانً فً الوالع بها اد و معٌن، نوع أو مستوي ذات خدمة بتمدٌم الخدمة

 2الخدمة من المستفٌدٌن عدم رضا و امتعاض عن مسبولة تعد و الوعود بفجوة الحالة هده

 الأداء الزبون ٌمٌس عندما الفجوة تظهر  حٌث:المتولعة  الخدمة و المتصورة الخدمة بٌن الفجوة5.1.3 

 الطور، الفجوات نموذج هو و جدٌد نموذج ظهر انه  إلا.ٌتصور كان كما نوعٌته تكون لا و مختلفة بطرٌمة

 و فجوات خمسة من بدلا فجوات سبعة حدد فمد السابك النموذج عن جوهرٌا ٌختلف لا النموذج هذا فؤساس

 هذا إن love lock& wirtz من لبل من عرضه لد و love lock لبل من النموذج هذا وضع لمد

و تتمثل هذه  .سابما موجودة تكن لم مإشرات على لاحتوابه السابك النموذج من تفصٌلب أكثر ٌعتبر النموذج

 :المإشرات فٌما ٌلً 

 :المؤسسة  و الزبون بٌن ما خارجٌة فجوات. أ

 المعرفة فجوة : the knowledge gap ٌتولع ما حول الخدمات مجهزوا ٌعتمد بٌنما الاختلبف تمثل 

 .الفعلٌة وتولعاته حاجاته و الخدمات من المستفٌد علٌه ٌحصل إن

 الإدران  فجوة: the perceptions استلموا بؤنهم الزبابن ٌدركه ما و فعلب ٌسلم ما بٌن الاختلبف ) 

 ).بدلة الخدمة نوعٌة تمدٌم على لادرٌن غٌر الزبابن لان

 التفسٌر  فجوة:interprétationتسلٌم لبل ( الخدمة مجهزي لبل من الاتصال جهود بٌن الاختلبف 

 .علٌه ٌحصلوا بان وعدوا بؤنهم الزبابن ٌعتمد ما و تمطع التً الوعود و ) الخدمة

 الخدمة فجوة :the service gap للخدمة إدراكهم و علٌه ٌحصلوا ان الزبابن ٌتولع ما بٌن الاختلبف 

 .المستلمة

 

                                                           

1
  263,263 .ص ص ، 2007، الأسدْ ، ػّاْ اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش ص٘شاْ داس اٌخذِاخ، ذغٌٛك ،اٌطائً حٍّذ اٌعلاق، بشٍر 

2
 263.ص ،ٔفص اٌّرجع 



 جودة الخدمات: المحور الثالث                                                الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 63 ~ 

 

 :المؤسسة  فً الإدارات و الوظائف بٌن ما داخلٌة  فجوات.ب

 المٌاسٌة المعاٌٌر فجوة :the standards gap الزبون للتولعات الإدارة إدران بٌن الاختلبف تمثل 

 .الخدمة لتسلٌم المعتمدة الجودة معاٌٌر و

 التسلٌم  فجوة: the delivery gapالأداء و الخدمة لتسلٌم المحددة المعاٌٌر بٌن الاختلبف  تمثل 

 .المعاٌٌر هذه ضمن الخدمة لمجهز الفعلً

 الداخلٌة  الاتصالات فجوة:intrnal communications gapمإسسة تعلنه ما بٌن الاختلبف  تمثل 

 و الخدمة جدارة حول ) البٌع رجال ( المجهزون ٌعتمد ما بٌن و تمٌٌزها و خدماتها جدارة عن الخدمة

 .تمدمه إن فعلب المإسسة تستطٌع ما و الجودة مستوى

    لممٌاس سابما وجهت التً للبنتمادات  نتٌجة:للخدمة  الفعلً الأداء ممٌاس أو servperf  نموذج2.3.

   servqual  الفعلً الأداء على ٌرتكز الذي و ممٌاس استخدام إلى الأخرى الدراسات بعض لجؤت 

 و ... الزبابن اتجاهات خلبل من مباشر بشكل علٌها الحكم ٌمكن الخدمة جودة أن باعتبار الممدمة للخدمة

 :التالٌة بالمعادلة ذلن عن التعبٌر ٌمكن

 الأداء = الخدمة جودة

Service quality = performance 

 حٌث الخدمة جودة لٌاس فً servperf ممٌاس تبنوا الذٌن الباحثٌن أوابل من croni & taylor ٌعتبر

 servperf ممٌاس إن اعتبروا و الخدمة جودة على للحكم servperf صلبحٌة فً دراساتهم شككت

 حسابٌة عملٌات على ٌحتوي الأخٌر هذا لان  servqual ممٌاس من التطبٌك فً اسهل و ابسط  ٌعتبر

 .العلمً الوالع فً لٌاسها و الزبابن تولعات تعرٌف صعوبة عن فضلب معمدة

 الانتمادات من servperf الفعلً الأداء ممٌاس ٌسلم لم servqual الفجوة لممٌاس بالنسبة الحال هو وكما

 لصور و علٌها الحصول المراد الخدمة جودة لمستوى الزبابن تولعات لمٌاس إهماله فً تتمثل و التً

 منهجٌة

 وجهت التً الانتمادات عن فضلب مصدالٌته و ثباته من للتحمك المستخدمة الإحصابٌة الطرق و المٌاس

 لجودة الزبابن إدران كٌفٌة كذلن و علٌها ٌحتوي التً المتغٌرات تتعدد و الجودة بؤبعاد المتعلمة و لممٌاس

 1الخدمة

 تخفٌض و الاستثمار على العابد و السولٌة الحصة لزٌادة الربٌسٌة العوامل من الخدمات فً الجودة تعد

 من تستطٌع تنافسٌة مٌزة بوصفها الخدمات جودة تلعبه الذي الداعم الدور المإسسات أدركت لذلن التكالٌف

 .لتحمٌمها تسعى الذي الأهداف أهم كؤحد علٌها التركٌز خلبلها

                                                           

1
 69 70ص، ص روشٖ، عثك ِشظغ اٌّؽغٓ، ػثذ محمد ذٛفٍك 
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 من ذلن تطلب و الأفضل و الألوى مفهوم تحت البماء فرض المإسسات، بٌن المنافسة حدة ازدٌاد إن

 درجة أعلى إلى الوصول اجل من ذلن و المنتجات نوعٌة تحسٌن و الأداء بمستوٌات الارتماء المإسسات

 التولع هذا تخطى و بل ٌتولعونهم، ما وفك رغباتهم و حاجاتهم إشباع طرٌك عن زبابنها لدى الرضا من

 نجاحها و المإسسة بماء و واحد هدف هما المإسسة هدف و الزبون رضا أن تدرن إستراتٌجٌة مع تماشٌا

 .موردٌها و زبابنها على ٌعتمد

 :إدارة الجودة لسٌاسة كنتٌجة الولاء4.

 ٌتمثل أعلى هدف إلى للوصول ضرورٌة وسٌلة إنما المإسسة، حٌاة لاستمرار الكافً الضمان الزبون ٌعد لم

 و الحاسم المإشر ٌعد الزبون فولاء ممكنة، فترة لأطول الولاء هذا على الحفاظ و الزبابن ولاء فً كسب

 .السوق فً ثباتها و المإسسة مكانة لتعزٌز الربٌسً الداعً

 الزبون ٌبدٌه الذي الولاء سلون مفهوم ضبط محاولة فً الدراسات و الأبحاث  تعددت:الولاء   ماهٌة1.4

 أمٌنا و صادلا المرء كون حالة: « الولاء الإنجلٌزي أكسفورد لاموس  ٌعرف.المإسسة أو العلبمة اتجاه

  ».  1الولاء و الإخلبص لدرجة

 الشراء عملٌات خلبل العلبمات من مجموعة أو لعلبمة نسبٌا الحصري التعلك :« بؤنه كذلن ٌعرف و

 البسٌط الشراء(  الجمود عن الولاء وٌختلف ،"معنٌا اختٌار ٌجر نفسً مسار محصلة فهو المتواصل،

 »  2إٌجابً مولف دون ذاتها العلبمة شراء إعادة " :انه على المزٌف الولاء أو الجمود ٌعرف و)  المتكرر

 سلوكٌة استجابات على وٌنطوي محددة جارٌة علبمة نحو بالتحٌز ٌتمٌز مفهوم :« بؤنه أٌضا تعرٌفه ٌمكن و

 3 ». تحدٌدا التجارٌة العلبمة تلن بشراء المٌام خلبل من

 بشكل و ت مرا عدة العلبمة نفس ٌشتري الذي زبون هو بالولاء ٌتمٌز الذي الزبون بؤن المول ٌمكن ولهذا

 العلبمة لموة أٌضا مإشر ٌعطً و لٌمة له تحمك العلبمة تلن كانت طالما تجاهها إٌجابً اعتماد له و متتالً

 4.البدٌلة للمنتجات الأخرى بالعلبمات لٌاسا

 :الموالً الشكل فً موضح كما الزبون لولاء أساسٌٌن بعدٌن هنان 

 

 

                                                           

1
 445ص ، 2009 ِظش، اٌما٘شج، الأٌٚى، اٌطثؼح اٌؼشتٍح، إًٌٍ ِعّٛػح آخشْٚ، ٚ شاٍ٘ٓ تٙاء ذشظّح اٌخذِاخ، ذغٌٛك ِثادئ ،باٌّر أدرٌاْ 

2
 Cathrine Viot, L’essentiel sur le marketing, Bertie édition, Alger, Algérie, 2006, P138. 

3
 لمعموم دمشق جامعة مجمة التجارية، لمعلامة الولاء نحو لممستهمك الاجتماعية و الشخصية العوامل و المنتج مواصفات أثر ،صالح حاج مؤيد 

 603. ص ، 2010 الأردن، دمشق، ، 01 العدد القانونية، و الاقتصادية

4
 89.ص ، 2006 الأسدْ، ػّاْ، الأٌٚى، اٌطثؼح اٌرٛصٌغ، ٚ ٌٍٕشش ؼاِذ داس اٌرشٌٚط، ٚ اٌرغٌٛمٍح الاذظالاخ ،اٌبىري ثاِر 



 جودة الخدمات: المحور الثالث                                                الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 65 ~ 

 

 الولاء أبعاد 14:رلم الشكل

 

Source : Jérome bon et Elisabeth, fidéliser les clients oui, mais …, revue française de 

gestion, n127, fnege, février 2000,p3. 

 :هً و للزبون وضعٌات أربع ٌخلك المستوى نفس فً البعدٌن هذٌن التماء الاعتمادي، البعد و السلوكً البعد

 منخفض؛ شراء سلون وتكرار منخفض تعلك مستوى :الأولى الوضعٌة- 

  منخفض؛ شراء سلون تكرار و مرتفع تعلك مستوى :الثانٌة  الوضعٌة-

 مرتفع؛ شراء و تكرار سلون منخفض تعلك مستوي :الثالثة الوضعٌة-

 .مرتفع شراء تكرار سلون تعلك و مرتفع مستوى :الرابعة  الوضعٌة-

ولاء  عن جٌدة بصفة تعبر التً و لتحمٌمها المإسسة تسعى التً المثلى الوضعٌة هً الأخٌرة الوضعٌة

 .1الزبون

 :هما هامتٌن نظرٌتٌن بٌن التمٌٌز  ٌمكن:للولاء  المفسرة النظرٌات2.4 

 تكرار سلون أن هو واحد مبدأ من البحوث انطلمت طوٌلة لمدة و الحمٌمة  فً:سلوكٌة  نظرٌة1.2.4 

 ٌمكنها التً السٌرورة تماما تجاهلت النظرٌة هذه و الولاء ٌمٌز أو ٌصف الذي طابع هو لوحدة فمط الشراء

 بعٌن الأخذ بدون وصفه و المتكرر الشراء سلون لٌاس على الأعمال انحصرت و المرار، على تإثر أن

 .للشراء الترتٌبٌة المماطع أو النسب على مرتكزة كٌفٌة مماٌٌس التراح خلبل من المفسرة المتغٌرات الاعتبار

 المتكرر الشراء واعتبار السوق تولف فرضٌة التجمٌع، مستوى هً المماربات لهذه الكبرى الانتمادات

 فرجل ذلن إلى إضافة الولاء، لمٌاس مشاكل ٌطرح مم المسبمة، للشراءات ذاكرة أو تذكر أي بدون ظاهرة

 التٌار هذا فان السبب ولهذا التسوٌمٌة، النشاطات خلبل من المتكرر الشراء على رلابة له تكون لن التسوٌك

                                                           

1
 18.ص روشٖ، عثك ِشظغ ، ٔعٛد ؼاذُ 
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 المماٌٌس بمساعدة للظاهرة تفسٌره على ممدرته لعدم الستٌنات نهاٌة فً النظر فٌه أعٌد لد البحث من

 1.المتكرر الشراء من الحمٌمً الولاء فصل عن العاجزة البحتة السلوكٌة

 الممارسٌن و الباحثٌن اضطر السلوكٌة، المماربة محدودٌة  بسبب:الرضا  و المولفٌة النظرٌة2.2.4 

 الملببم غٌر من وأنه فٌبدو للولاء المولفً البعد الاعتبار بعٌن بالأخذ تسمح ممارنة نحو بؤعمالهم للتوجه

 تحاول المستهلن، سلون فهم فً) المولف (الاتجاه أهمٌة إلى بالنظر للولاء سلوكً واحد ببعد الاحتفاظ

 شراء إعادة إلى ٌمود الذي النفسً التمٌٌم سٌرورة على الضوء تسلٌط إذن النظرٌة المولفٌة المماربة

 2.العلبمة

 التمٌٌمٌة، السٌرورة بدلالة النهابً المرار اتخاذ ٌتم للخٌارات، فٌزٌولوجً أو سٌكولوجً تمٌٌم سٌرورة بعد

 .المتكرر الشراء سلون من للعلبمة الولاء ٌمٌز الذي و العلبمة نحو الالتزام الشخص ٌطور

 كفاءة تفوق(معرفً صنف من الاتجاهٌة الممدمات خلبل من الولاء ٌمٌس البحوث من التٌار هذا

 )الرضا الحساس، زج، ا الم الأفعال( عاطفً صنف ومن )المعتمدات التفة إلٌها، الوصول العلبمة،سهولة

 المحفزات و الدوافع هً ما معرفة هو المركزي السإال )التغٌٌر تكالٌف الشراء، نٌة( رادي ا صنف ومن

 .الولاء لسلون

 :التالٌة الأربعة بالمراحل التجارٌة للعلبمة الولاء ٌمر :الولاء  مراحل3.4 

 الزبون معلومات تشٌر للولاء الأولى المرحلة فً « cognitive loyalty » :المعرفً   الولاء1.3.4

 العلبمات من غٌرها عن مفضلة واحدة التجارٌة العلبمات أن إلا التجارٌة العلبمات خصابص و صفات عن

 العلبمة حول الزبابن آراء على المابم الولاء أو المعرفً بالولاء المرحلة هذه وتسمى البدٌلة، التجارٌة

 تعتمد معلومات أو الآخرٌن من ممدمة أو سابمة معلومات على لابمة تكون أن المعرفة لهذه وٌمكن التجارٌة

 مستوٌات عن المتاحة المعلومات نتٌجة هو المرحلة هذه فً الولاء و التجارٌة، للعلبمة حدٌثة تجربة على

 أو وظٌفٌة كانت سواء التجارٌة العلبمة أداء مستوٌات على ٌعتمد فهو بالتالً و التجارٌة، العلبمة أداء

 .سطحٌة طبٌعة ذات المرحلة هذه فً الزبون حالة و التكلفة، على لابمة أو جمالٌة

 نحو اتجاهات و مٌول الثانٌة المرحلة فً تتطور « Affective loyalty» : العاطفً الولاء2.3.4 

 بالولاء المرحلة هذه فً للولاء ٌشار و المرضٌة، المتراكمة استعمالاتها أساس على ذلن و التجارٌة العلبمة

                                                           

1
 Lars Meyer-Warden, Les programmes de fidélisation et leur impact sur la structure de l’achat répété: une étude 

empérique à laide du modèle Dirichlet, thèse doctorat, science de gestion, Université de Pau et pays de l’Adour 
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2
 Patrick Simon, la force de attitude : clarification du concept et mise en évidence de son rôle modérateur sur la 

relation engagement – comportement effectif de fidélité, revue française du marketing ; N197, Adeten , Mai 

2004,P80. 
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 مشابه بشكل و إزالتها، السهل من لٌس العاطفة فان المضادة للآراء عرضة المعرفة تكون وبٌنما العاطفً،

 بؤن تظهر التً البٌانات خلبل من أثبت كما للتغٌٌر عرضة الولاء من النوع هذا ٌبمى المعرفً، للولاء

 .عنها مسبما رضٌن كانوا بؤنهم ادعوا لد التجارٌة العلبمة عن المتحولٌن من كبٌرة النسبة

 النٌة(ردٌة ا الا المرحلة هً التالٌة المرحلة  ان:  «Cognative loyalty »الاداري الولاء 3.3.4 

 شراء بإعادة الزبون ٌرغب معنٌة، علبمة شراء بتكرار الالتزام تتضمن بالتعرٌف الإدارة و ) السلوكٌة

 غٌر حدث ولكن متولعة الرغبة هذه تكون أن ٌمكن حسنة نٌة لأي مماثل بشكل لكن و التجارٌة العلبمة

 فتجربة ضعف، نماط لدٌه فان ألوى مستوى إلى الزبون ٌجلب الولاء من النوع هذا أن برغم و مإكد،

 بالعلبمة التزم لد الزبون لأن مإثرة تكون لد المبٌعات تنشٌط ووسابل منافسة، تجارٌة علبمات من عٌنات

  .جدٌدة عروض بتجنب لٌس و التجارٌة

 لوٌة رغبة المرحلة هذه فً ٌمر الذي الزبون لدى تتولد « Action loyalty »:  العاطفً الولاء4.3.4

 على للتغلب المطلوبة المهارات على حصل لد ٌكون و العلبمة تلن وفمط التجارٌة العلبمة ء شرا لإعادة

 بشكل ٌتخلص بؤن المتولع ومن ،)فمط التجارٌة العلبمة هذه شراء مطلب (الطلب هذا عمبات و تهدٌدات

 عروض ٌتجنب ولد المفضلة، التجارٌة علبمته عن جاد ببحث ٌنخرط و المنافسة الوسابل من روتٌنً

 محتمل سبب هو و التجارٌة العلبمة أداء تدهور إلى بالإضافة ثانٌة، ناحٌة من المنافسة، التجارٌة العلبمات

 فمط هو التجارٌة العلبمة توافر عدم فان الولاء رحل ا م من مرحلة كل فً عنها ٌتحول المستهلن لجعل

 .أخرى تجارٌة لعلبمة الزبون تجرٌب ٌسبب الذي

 :وأنواعه  الولاء أهمٌة5.

 :التالً الشكل خلبل من الزبون ولاء أهمٌة توضٌح ٌمكن :الولاء  أهمٌة1.5 

 الولاء لٌمة 15:رلم الشكل

 

Source : jean Noel Kapferer, les marques capitales de l’entreprise, édition 

d’organisation, Paris, France; 2003, p52, 3ème édition 
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 الى 5 تعادل جدٌد مستهلن جذب تكلفة أصبحت الحمٌمة  فً:التسوٌمٌة  التكالٌف من ٌخفض الولاء1.1.5 

 نسبٌا ٌملكون لا الأخرى العلبمات زبابن الغالب ففً ،1الحالً المستهلن برضا الحفاظ تكلفة أضعاف10 

 أن المإسسة على لذلن آخر بدٌل بوجود ٌعملون أنهم من بالرغم إلٌهم الوصول الصعب من لذلن و للتغٌٌر

 ٌكون الذٌن عدا ما الحالٌٌن الزبابن أن من وعلى جدد، زبابن لجذب متمٌزة عروض تمدٌم على تعمل

 هم منخفض لدٌهم الرضا مستوى وتحسٌن فمتابعة علٌهم، للحفاظ أسهل هم منخفض لدٌهم الرضا مستوى

 كذلن جدد، زبابن عن البحث من تكلفة الل المإسسة زبابن رضا تحسٌن و فمتابعة علٌهم، للحفاظ أسهل

 فً أرباح تحمٌك و الدخول الصعب من لأنه الجدد المنافسٌن وجه فً دخول كحاجز الزبون ولاء ٌعتبر

 .العلبمة أو المإسسة بولاء زبابنه ٌتمٌز لطاع

 غالب فً الموزعٌن و المنتجٌن بٌن العلبلة على ٌسٌطر الموة مبدأ ان :المنتج  تمولع ٌموي الولاء2.1.5 

 التصور، هذا مثل فً مهمة تصبح العلبمة لٌمة متوازٌة، غٌر غالبا الوضعٌات و كبٌرة فالرهانات الأحٌان

 الموزع لأن الموالع، أحسن فً نفسها تجد CHANEL، COCA COLA :مثل  الكبرى فالعلبمات

 التفاوضً المولع ٌدعم الموي الولاء إذن كافٌة، دورة ٌضمن وولابهم العلبمة هذه ٌرٌدون الزبابن أن ٌدرن

 لطاع إلى بالعلبمة التحول أو تنوٌع تمدٌم أرادوا إذا بالخصوص الموزعٌن، مع التفاوض فً للمنتجٌن

 .2آخر
 زبابن وهم الأوفٌاء الزبابن من جٌدة لاعدة لدٌنا كان  إذا:جدد  زبائن جذب على ٌساعد الولاء3.1.5 

 فٌه المنتج شراء ٌكون عندما خاصة جدد زبابن جذب جدا السهل فمن العلبمة فعلب ٌحبذون الذٌن أو راضٌن

 3المخاطرة تكالٌف ٌتحمل لن الأوفٌاء  الزبابن مسار عن ٌخرج لا الذي محتمل زبون مخاطرة
 أن إلى تشٌر المٌدانٌة البحوث فنتابج الطٌبة الفم كلمة خلبل من جدد زبابن على تحصل أن للمإسسة ٌمكن

أما  زبابن رد ا أف ثلبث ٌمل لا مع أو أمام عنها ٌتحدث ما سلعة عن بالرضا ٌشعر الذي و الواحد الزبون

 4.أفراد 9 لحوالً الرضا عدم عن ٌتحدثون فهم رضٌن ا الغٌر الزبابن
 امتلبن أحسن، منتج بإطلبق منافس لام إذا للمنافسة الاستجابة فً السهولة و الولت ٌمنح  الولاء4.1.5

 عن ٌبحث لا الأراضً الوفً الزبون لأن للبستجابة الولت للمإسسة تمنح الأوفٌاء الزبابن من لاعدة

 فالولاء سلبٌات شًء لكل لكن جدٌدة، منتجات لوجود منتبها حتى ٌكون لا أن ٌمكن الأحوال كل فً التجدٌد،

 .الممة فً منتجاتها أداء ٌكن لم إن المدى طوٌل ٌكون لن لكن المنافسٌن مواجهة فً العلبمة ٌساعد الموي

                                                           

1
 35ص ،2008 ِظش، الإعىٕذسٌح، اٌعاِؼٍح، اٌذاس اٌّرمذَ، اٌرغٌٛك ،اٌعظٍُ عبذ محمد 

2
 Jaques lendrevie, denis Lindon. Mercator, edition dalloz, 7eme édition, Paris, France, 2003. PP924, 92  

3
 Jaques lendrevie, Denis Lindon. Op.Cit. P 925. 

4
 130 ص ، 2004 ِظش، الإعىٕذسٌح، اٌعذٌذج، اٌعاِؼح داس اٌرفاٚع، اٌثٍغ فٓ :اٌغٍاعً اٌرغٌٛك ،لحف أبى اٌطلاَ عبذ 
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 بها تموم أن المفروض من التً الواجبات ظل فً نستعرضها للولاء أنواع عدة  هنان:الولاء  أنواع2.5 

 :1التسوٌك مدٌر أو المإسسة
 لبل من تذكرها إمكانٌة إلى تمدمها التً الخدمة أو السلعة صفات تإدي  حٌث: عاطفً  ولاء1.2.5

 رجعة ا م خلبل من الذهنٌة الصورة تحسٌن و الطٌبة السمعة بخلك ذلن إلى المإسسات تسعى و المستهلن،

 .الأسواق فً السلعة عن ٌمال لما مستمرة

 الزبابن لدى الاحترام من كبٌر بمدر ٌتمتع ٌجعله مما بذاته معٌن اسم إلى الولاء  وهو: للاسم ولاء2.2.5 

 تحكم رشٌدة إرادة إلى ٌحتاج لكنه و الهجوم، من التسوٌك كمدٌر خدمتن ٌحمً أن الولاء هذا شؤن ومن

 .الطوٌل الآجال فً التوسع عملٌة

 الحاكمة الصفات من لعدد المدركة بالمٌمة الزبون ولاء ارتباط به تعنً  و:الحاكمة  للصفات الولاء3.2.5 

 الوحٌد السبٌل هو بالتجربة الزبابن لٌام على الضغوط فان و بالتالً علٌه، المعروضة المنتجات فً

 .المستمبلً ولابهم على للحصول

 مثلب معٌن بنن مع التعامل فً الاستمرار بؤن الزبون إحساس عن الناجم الولاء  وهو:الارتباط  ولاء4.2.5 

 جانب من التناصه ٌسهل الولاء من النوع هذا أن آخر،إلا بنن من علٌها ٌحصل لا إضافٌة زاٌا م ٌعطٌه

 .المنافسٌن

 الى الانتمال تكلفة أن طالما ولابه على الزبون ٌظل  حٌث:التغٌٌر تكلفة ارتفاع عن الناتج الولاء5.2.5 

 من مجموعة وضع ما اذا الزبابن جذب على المنافسٌن ٌسهل لكن و العابد، مع تتناسب لا أخرى مإسسة

 .الانتمال تكلفة من تملل و التغٌٌر عملٌة تسهل التً السٌاسات

 الولاء هذا تثبٌت داخل المنتج اسم رسوخ عن الناتج الولاء هو  و:المألوف  الطوٌل بالتعامل الولاء6.2.5 

 بشكل التروٌجٌة الجهود تإثر و السوق فً المتاحة الأخرى الأسماء على تغلبه و المتعاملٌن نفوس داخل

 .الولاء هذا تثبٌت على مباشر

 على ٌتولف و  المإسسة، مع التعاملبت تسٌٌر على المبنً الولاء هو  و:بالراحة  المرتبط الولاء7.2.5 

 .لزبابنه الراحة سبل من المإسسة توفره ما لدر

 :لٌاسه  كٌفٌة و الولاء برامج6. 
 ذوي أنهم أي المإسسة من باستمرار ٌشترون الذٌن للزبابن موجهة البرامج هذه  تكون:الولاء  برامج1.6 

 :ٌلً  كما البرامج هذه تعرٌف وٌمكن مرتفعة مردودٌة

 طوٌلة العلبلات خلبل من الممتازٌن و الجٌدٌن بالزبابن المتعلمة النشاطات تطوٌر و لتحدٌد وسٌلة هً «

 ». 1للمٌمة خالمة و مإثرة تكون و المدى
                                                           

 
1

 154-155ص ص ، 2005 دَ، اٌشمشي، ِىرثح ٚاٌرطثٍماخ، اٌّؼاطشج اٌّفاٍُ٘ :اٌّغرٍٙه عٍٛن ،واخروْ اٌحٍّذ عبذ اضعذ طٍعج
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 :ٌلً فٌما تتمثل أهداف بمجموعة توجٌهها ٌجب فعالٌة أكثر برامج إعداد أجل ومن

 الزبابن؛ أفضل لطاع على العابد زٌادة بالتالً و الزبون لٌمة تطوٌر -

 عند تمٌٌمها ٌتم التً دلالة الأكثر المإشرات من ٌعتبر الرضا لأن الزبون، رضا و لٌمة تحسٌن -

 الزبون؛ مع العلبلة فً الاستثمار

 الفمدان؛ معدل و الزبابن رن ا دو مستوى من ٌملل بدوره الذي و الزبابن ولاء مستوى رفع -

 البٌع؛ بعد ما خدمات جودة لتطوٌر جدٌة خطوة تسٌطر -

 مشتركة؛ ولاء مج برا تسٌطر أجل من الموزعٌن على الجهود تركٌز -

 .الرضا عدم و الولاء عدم ودوافع الرضا و الولاء محفزات على الضوء تسلٌط -
 هً":الولاء فبطالات الولاء نوادي و الولاء بطالات :استعمالا أكثرها و أشكال عدة البرامج هذه تؤخذ لد و

كالهداٌا،  :متنوعة مزاٌا على الحصول من الولاء، تمكنهم ذوي لزبابنها المإسسة تمنحها بطالات

 ."الخ...تخفٌضات
 هذه و الولاء ذوي الزبابن فٌه جمع فضاءلت تخلك لكً تنشبها نوادي عن :« عبارة هً الولاء نوادي و

 على تإكد و لزبابنها عرفان و تمدٌر و شهادات المإسسة فٌها تمنح حمٌمٌة أو افتراضٌة تكون لد النوادي

  » 2العلبلات استمرار
 عدم و التعمٌد على ٌعتمد بدوره الذي و الإنسانً بالسلون مرتبط الولاء أن بما : الولاء لٌاس2.6 

 مجموعة على المإسسة تعتمد منطمٌة و دلٌمة نتابج على الحصول أجل ومن صعب، ٌكون فمٌاسه الاستمرار

 :3فٌما ٌلً توضٌحها ٌتم المٌاسات من

 من تعتبر و الزبون رضا لٌاس فً المعتمدة الدراسات بٌن من المٌاس هذا  ٌعتبر:بالزبائن  الاحتفاظ1.2.6.

 من الزبابن بنفس الاحتفاظ معدل وٌمٌس المإسسة، نظر جهة من الزبون ولاء على دلالة الأكثر المإشرات

 .لأخرى زمنٌة فترة
 بالمعطٌات التنبإ على تعتمد الإستراتٌجٌة المرارات دلة أن مع الماضٌة، المعلومات على المٌاس هذا ٌرتكز

 .المستمبلٌة الاحتفاظ بمعدلات التنبإ ٌمكن آخر بمٌاس المٌاس هذا تدعٌم ٌتطلب ما هذا المستمبلٌة،

                                                                                                                                                                                           

1
  134 ص ذكره، سبق مرجع ،نجود حاتم 

2
 Lars Meyer – Wearden, op. cit, PP 9, 10. 

 124.ص ذكره، سبق مرجع ،نجود حاتم 3



 جودة الخدمات: المحور الثالث                                                الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 71 ~ 

 

 أو العلبمة فً ثمته مدى لمعرفة الزبون ري أ على المٌاس هذا  ٌعتمد:الثمة  مستوى لٌاس2.2.6 

 .مباشر سإال طرح خلبل من نمطً سلم على ذلن و المإسسة
 المإسسة أو العلبمة تمٌٌم ٌمكن المٌاس هذا خلبل  من:بالمنافسٌن  ممارنة المؤسسة صورة لٌاس3.2.6 

 .نمطً سلم على الزبابن إجابة توزٌع وٌتم الأخرى البدابل مع ممارنة زبابنها نظر جهة من
 عملٌات خلبل المدروسة العلبمات أو العلبمة شراء ر تكرا لٌاس و  دراسة:الشراء  ر تكرا لٌاس4.2.6 

 :1بٌن هنا نمٌز  حٌث.متتابعة شراء

 .فمط A العلبمة بشراء الزبون ٌموم حٌث AAAAA النموذجً الولاء -

  AABABA. المشارن الولاء -

 AAABBB.المستمر غٌر الولاء -
 ظل فً المإسسة أو بالعلبمة الزبون تعلك مستوى معرفة إلى المٌاس هذا  ٌهدف:البدائل  تمبل5.2.6 

 .العلبمة أو المإسسة عن تخلٌه تبرر أن ٌمكن التً العوامل

 :الرضا  تحمٌك فً الجودة دور7. 
 سوف العنوان هذا خلبل من .الباحثٌن حسب اختلفت و تنوعت التً الممدمات من مجموعة للولاء إن

 .ولاء/جودة المتغٌرٌن بٌن العلبلة لتوضٌح نتطرق

 و الاستهلبكٌة الخبرة إلى بالنظر الزبون حكم« بؤنه الرضا P.Kotler  ٌعرف:الرضا  ماهٌة1.7 

  ». 2المدرن الأداء و للمنتج بالنسبة تولعات عن الناتج الاستعمال
 الأمل بٌن الممارنة عن الناتج السرور عدم أو بالسرور الشعور "بؤنه التسوٌك خلبل من الرضا ٌعرف كما

 3.الاستهلبن خبرة و الممدم
 مرجع تمثل لاعدة مع وتتناسب الاستهلبن أو الشراء بعد تحدث بسٌكولوجٌة، حالة هو« أٌضا وٌعرف

 ».  4مبدبً

                                                           

1
  118ص ذكره، سبق مرجع ،العجي ماهر 

2
 ٌٍّٕظّاخ اٌّرٍّض الأداء ؼٛي اٌذًٌٚ اٌؼًٍّ اٌّؤشش الاػّاي، ٌّٕظّاخ اٌرٕالغٍح اٌمذسج ٌضٌادج اعرشاذٍعً وّذخً تاٌّغرٍٙه اٌرٛظٗ ،زوٍت ِمري 

 414. ص 2005, ِاسط 8-9 ٚسلٍح، ظاِؼح ٚاٌؽىِٛاخ،

3
 Lendrevie – Lévy – Lindon, Mercator : Théories et nouvelles pratiques du maketing, 9 eme édition, Dunord, paris, 

France, 2009, P859. 

4
 Dniel Ray, Desure de la satisfaction clients : Pratiques et besoins actuels des entreprises, positionnement des offres 

et principaux enjeux méthodologiques, Revue française, N197, Adeten, Mai 2004, P9. 
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 عن الناتجة لتولعاته ممارنته خلبل من المنتج على بالحكم ٌموم الزبون بؤن نجد السابمة التعارٌف خلبل ومن

 .الزبون به ٌموم الدي الموضوعً الحكم عن ناتج المفهوم هذا أن أي للمنتج الفعلً بالأداء السابمة الخبرات

 :التالً الشكل خلبل من توضٌحها ٌمكن الممارنة أو التمٌٌم ونتٌجة
 .للرضا النفسً و الموضوعً البعد 16: رلم  الشكل

 
Source : philip kotler et autres marketing management, pearson éducation, 12eme 

édition,Paris, France,2006, P68. 

 

 :1ٌلً ما نستنتج أن ٌمكن الشكل خلبل فمن

 رضً؛ ا غٌر عمٌل                     التولعات من ألل المنتج أداء 
 رضً؛ ا عمٌل                        تولعاته ٌساوي المنتج أداء 
 سعٌد عمٌل                     التولعات من أكبر المنتج أداء 

 :2هً للرضا أنواع أربع تحدٌد ٌمكن و
 ؛) خصوصٌة ( نوعٌة استهلبكٌة/شرابٌة لتجربة بالنسبة التمٌٌم أي :ما بصفمة الخاص الرضا 
 النوع؛ نفس من تجارب مجموع تمٌٌم أي :المتراكم الرضا أو ما لعلامة بالنسبة الرضا  
 المإسسة؛ مستوى على الزبابن جمٌع رضا أي :الجزئً الالتصادي الرضا  
 ما مجتمع ثمافة مستوى على الرضا أي :الكلً الالتصادي الرضا. 
 لحالة تفسٌر إٌجاد حاولت التً النظرٌات بعض استعراض ٌلً ٌتم  فٌما:للرضا  المفسرة النظرٌات2.7 

 .الرضا

                                                           

1
 74 ص روشٖ، عثك ِشظغ ،جىدة أحّذ ِحفىظ 

2
 Joëlle Vanhamme, La surprise et son influence sur la satisfaction des consommateurs : Synthèse des recherches et 

implication manageriales, Revue francaise du marketing, N197, Adeten, Mai 2004, P47. 
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 الرضا و المدركة الجودة بٌن للتفرلة كؤساس ) الرضا و المدركة الجودة(العرض أداء تمٌٌم نظرٌة1.2.7 

 تبمى و جزبٌة، استهلبكٌة خبرة نتٌجة أنه على ٌفهم الذي الرضا مفهوم توحٌد نحو لوي توجه نلبحظ

 بصورة ٌتم الذي التمٌٌم هً المدركة الجودة أن ٌرى مفهوم فؤول المدركة الجودة تعرٌف فً الإشكالٌة

 خصابص تمٌٌم بٌن علبلة ربط إلى تهدف التً المولف نماذج من ٌنبثك و الاستهلبكٌة التجربة عن مستملة

 .العلبمة أو المنتج اتجاه المولف  لوة لٌاس و العرض
 المبٌنة المدركة للجودة مستوٌٌن نمٌز أن ٌمكن الرضا و المدركة الجودة مفهوم بٌن الاختلبف هذا ونتٌجة

 :الموالً الشكل فً

 الرضا و المدركة الجودة 17:الشكل

 
 العلوم لسم ، تسوٌك تخصص ماجستٌر، مذكرة ، ولابه لبناء استراتٌجً كمدخل الزبون رضا تفعٌل نجود، حاتم : المصدر

 71.ص ، 006 الجزابر، . جامعة التجارٌة،

 ٌكون و العلبمة أو المنتج اتجاه الزبون ٌكونه الذي المولف لوة و العرض خصابص تمٌٌم من المستوى ٌنشؤ

 مرتبطة تكون بعدٌا المدركة الجودة فهو الثانً المستوى أما للزبون، السابمة الخبرات عن تماما مستمل

 .الرضا تعنً لا لكنها العلبمة أو المنتج استهلبن بتجربة
 الاستهلبكٌة التجربة و فالخبرة المفهومٌن لفصل كاف غٌر ٌبمى الرضا و الجودة بٌن الاختلبف هذا أن إلا

 بالضرورة لٌس الجودة تمٌٌم كذلن العرض، أداء أو بالمنفعة فمط مرتبط لٌس عاطفً فعل رد مصدر تعتبر

 1ظرفٌة عوامل عن ناتج خاص أو عارض بحدث الأخٌر هذا ٌتؤثر أن فٌمكن بالرضا مرتبط
 و الرضا تحدٌد و لمٌاس تهدف التً المماٌٌس تطور على الباحثٌن عمل لمد : المطابمة عدم نظرٌة2.2.7 

 و التولعات تحمك لعدم السابد للنموذج ما حد إلى مختلف شكل باستخدام لامت الدراسات هذه معظم لكن

                                                           

1
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 التحمك عدم ٌرتبط بٌنما التحمك عدم متغٌر فً طردٌة دالة هو الزبون رضا أن على أساسا ٌموم الذي

 :الموالً بالشكل النموذج هذا عن التعبٌر ٌمكن و التولعات بمتغٌر
 المطابمة عدم نظرٌة 18:رلم شكل

 
Source : Chistian Debaix, Joel Brée, comportement du consommateur, Edition 

économique, Paris, France,2000,p507. 

 الممارنة هذه عن ٌنتج إذن بالتولعات، الأداء ممارنة عن ناتجة هً المطابمة عدم أن الشكل من الملبحظ

 الضروري من صبح أ بذلن و الرضا عدم أو الرضا بحالة إما عنها المعبرة و للخبرة الإجمالً التمٌٌم

 عن مستملة بصورة ٌتم الذي التمٌٌم الأخٌرة بهذه ٌعنً والذي المدركة الجودة و الرضا مفهوم بٌن التفرٌك

 .الاستهلبكٌة التجربة
 التضاد من نفسٌة حالة عن تعبر الرضا حالة أن النظرٌة هذه أنصار  ٌرى:الإدراكً التضاد نظرٌة3.2.7 

 لمعاٌٌر بالنسبة لكن التمنً، المستوى بنفس بدٌلٌن بٌن للبختٌار شراء وضعٌة الزبون ٌواجه عندما تظهر

 لد كان إذا عما ٌتساءل الداخلً،فالزبون التوتر من حالة إلى ٌموده هذا البدٌلٌن أحد لرار الزبون ٌتخذ مختلفة

 هذه شرابها، عن امتنع التً العلبمة اختٌار الأحسن من ٌكن لم إن و نهابً بشكل و الأفضل باختٌار لام

 تبرر ملببمة حلول عن بالبحث الاستمرار حالة إلى العودة الزبون فسٌحاول طوٌلب تستمر لا التوتر من حالة

 :ممكنٌن حلٌن الزبون ٌملن الإدراكً التضاد حالة من للتخفٌض و اتخذه الذي المرار

 البدٌلة؛ الأخرى الخٌارات فً الذاتٌة رغبته تخفٌض و بتغٌٌر ٌتعلك :الأول الحل 

 ًاختياره تدعم أن شأنها من التي المعمومات كل إيجابي بشكل و باستقبال يتعمق :اٌثأً اٌح. 

 ٌستجٌب لم إن و حتى باختٌاره راضٌا ٌكون الزبون أن تعنً فهً صالحة التضاد نظرٌة أن اعتبرنا فإذا

 ٌعلن سلبً التثبٌت عدم تمٌٌم كان و منتج رء ا ش فً زبون تورط فإذا الأساس هذا على لتولعاته، المنتج

 ٌتوجه و 2 رضٌا ا ٌكون إٌجابً التثبٌت عدم تمٌٌم حالة ففً العكس على و الشراء، ٌكرر لن لكن رضاه

 .للعلبمة الولاء و منطمً بشكل الشراء تكرار نحو
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 لٌاسات تفسٌر بشؤن جدا حذرا المنتج ٌبمى التعمٌد من بدرجة تتمٌز التً للمنتجات بالنسبة حتى

 من حالة إلى تمودهم مزدوجة وضعٌة تطوٌر بإمكانه هإلاء أن ذلن الزبابن، إلى بالنسبة المحممة الرضا

 .1الشراء إعادة فً التفكٌر فً ذلن ٌترجم أن دون من الرضا مستوى تمٌٌم بخصوص التوافك

 معرفة على ٌساعدها الذي و التحلٌل بهذا المٌام بالضرورة المإسسة أدركت :الرضا  عدم سلون تحلٌل4.7 

 .إرضابهم أجل من و أخطابها تصحٌح أجل من زبابنها استٌاء بسبب

 لمعلومات المشتري تلمً من الناتج النفسً التوازن عدم « بؤنه ٌعرف و : الرضا عدم مفهوم1.4.7

 2» تخفٌضه محاولة إلى ٌدفعه مما الشراء لمرار اتخاذه بعد متضاربة

 عنها تتولد السلبٌة المطابمة عدم عن ناتج هو الرضا عدم سلون بؤن المول ٌمكن التعرٌف هذا خلبل من و

  :هً الإجابات و السلوكٌات من مجموعة

 للفرد، الٌومٌة الحٌاة فً الوضعٌات من العدٌد فً la réponse cognitive : الإدراكٌة  الإجابة.أ

 علبلة غٌاب حالة فً حتى ٌلبحظها التً السلوكٌات عن الناجمة الآثار شرح أو الأسباب تحدٌد عن ٌبحث

 الباحث طرف من وضع الذي و "النسبً بالإسناد" العام المبدأ هذا ٌعرف الأثر، و السبب بٌن واضحة

Heider محٌطه مع الانسجام بتحمٌك للفرد  ٌسمح. 

 فهو بمنتج، عطب عامة بصفة أو ومنزلً كهر جهاز تعطل حالة الزبون ٌواجه عندما المنظور هذا من

 طبٌعة من تكون أن ٌمكن الزبون، إرضاء فً المنتج فشل لشرح مختلفة أسباب لنا تمدم استنادات ٌطور

 :أبعاد  ثلبث حسب ومتنوعة مختلفة

 أو مستمرة تكون أن ٌمكن الرضا، تحمٌك أو المنتج استعمال فً الفشل أسباب  بعض: الاستمرار -

 .متملبة أو ظرفٌة تكون أن ٌمكن أسباب أخرى حٌن فً متغٌرة

 نفس فً لكن المنتج فشل عن المسإول هو المستهلن الزبون ٌكون لد السبب أصل  تحدٌد: الأصل -

 عندما لا، الآخر البعض و معرفتها ٌمكن الأسباب بعض و المنتج أو الموزع ٌكون أن ٌمكن الولت

 إلى بالضرورة ٌإدي الزبون ٌجرٌه الذي السببً الإسناد فان الرضا عدم حالة إلى التجربة تإدي

 ٌفضل بالمإسسة مرتبط و مستمرا السبب كان حالة فً أنه ملبحظته ما ٌمكن و سلوكٌة، استجابة

 الأعطاب صٌانة و رلبة ا الم لخدمة المإسسة تمدٌم حالة فً و استبداله بدل المنتج تعوٌض الزبون

 .الضرر الحاصل عابمها على تتحمل أن الزبون ٌؤمل
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 و المنتج فشل عن المسإول أنه الزبون ٌظن عندما العادة فً : المرالبة و للكشف السبب لابلٌة -

 ٌنمل و أخرى مرة المنتج ٌشتري لن لكنه الاستٌاء، و الشكوى عن ٌمتنع سوف الرضا عدم أسباب

 التً الإجابات لشرح محدد هً السببً الإسناد نظرٌة عامة بصفة الآخرٌن، إلى الرضا عدم تجربة

 .الرضا عدم حالة تعمب
 و بتسطٌر ٌسمح السببً الإسناد كان إذا Réponse comportementale: السلوكٌة   الإجابة.ب

 لهذه بجرد المٌام المهم من) الرضا عدم (فاشلة استهلبكٌة تجربة ٌعمد بشكل و متنوعة إجابات إظهار

 : فً الشكل التالً  هو موضح كما المختلفة الإجابات

 اٌرضا عذَ إجابت 19: رلُ شىً

 
  105ص مصدر سبك ذكره ، الخدمة، عملٌات إدارة العلبق، بشٌر الطابً،  حمٌد:المصدر          

 :الإجابات من نوعٌن الشكل ٌوضح
 التعامل من التحول و العلبمة أو المنتج بمماطعة الرضا عدم حالة فً مبدبٌا الزبون ٌستجٌب : المماطعة- 

 من 30% إلى 10%  من تفمد المإسسات أغلبٌة أن الدراسات أظهرت لد و المنافسٌن إلى المإسسة  مع

 .سنة كل فً زبابنها
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 الآخرٌن سٌخبر و تماما مختلف بشكل الراضً غٌر الزبون ٌتجاوب :سلبً الأذن إلى الفم من اتصال -

 سوء عن غٌره شخص عشر أحد ٌخبر الراضً غٌر الزبون أن الدراسات أثبتت لد و السٌبة تجربته عن

 .1المنتج مع تجربته
 :الزبون بإمكان ٌكون الوضع هذا فً اجتماعٌة، رإٌة ذات إجابات وهً :العامة  الإجابة-

 إصلبح اجل من ذلن و المنتج أو الموزع أمام رضاه وعدم استٌابه عن التعبٌر وتعنً :الشكوى 

 المادمة؛ المرات فً التعامل لتحسٌن و به الملحك الضرر تعوٌض أو أو استبداله المنتج
 المإسسة؛ أمام عجزه حالة فً إلٌها ٌلجؤ حٌث :المستهلن حموق عن الدفاع جمعٌات 
 حالة فً عادة وٌحدث الرضا عدم عن ٌنجم أن ٌمكن إجراء وأسوأ آخر وٌعتبر :للعدالة اللجوء 

 تمس مكونات استعمال أو فاسدة مواد مثل المنتج استعمال من بالزبون لحك الذي الضرر ضخامة

 تمدٌم طرق أو الإنتاج عملٌة فً الشروط بعض مراعاة عدم أو غذابٌة منتجات فً بالصحة

 .الخدمة
 إلا المإسسة على الرضا عدم إجابات تخلمها أن ٌمكن التً المتفاوتة و السلبٌة الآثار رغم :الإجابة  عدم-

 تمنع عندما ٌظهر الكبٌر المشكل لكن الرضا، عدم إلى أدى الذي الخلل تدارن و للتدخل فرصة تمنحها أنها

 .رضاه عدم عن المإسسة بها ٌشعر إجابة أي إبداء عن الزبون

 عدم عن الإجابة لإبداء السعً بكون متعلك التعبٌر عن للبمتناع المستهلن ٌمود الذي الربٌسً السبب و

 .المإسسة إجابة من ٌحممها أن ٌمكن التً الأرباح من تكلفة أكبر الرضا

 ٌشعرهم وهذا تعلٌماتهم إبداء و الشكوى على الراضٌٌن غٌر الزبابن لحث الأعمال ببعض تموم فالشركة لهذا

 و أفكارها عن الكشف فً الشركة ٌفٌد أنه بل عنها لدٌهم المتولد السٌا الانطباع إلغاء و الشركة عن بالرضا

 منتجاتها لتحسٌن التراحاتها
 من مجموعة من الرضا عدم حالة تتولد الخدمات مجال  فً: الرضا إلى الرضا عدم من التحول2.4.7 

 و التولعات:عنصرٌن على ترتكز فجوات خمس و هً الرضا حالة إلى للعودة تملٌصها ٌجب الفجوات

 :التالً الشكل فً موضح هو كما ) الأداء( العرض
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 اٌرضا عذَ فجىاث 20: رلُ شىً

 
 115ص مصدر سبك ذكره ، الخدمة، عملٌات إدارة العلبق، بشٌر الطابً،  حمٌد:المصدر       

 الفجوات اكتشاف على المإسسة لدرة على ٌتولف جدٌد من الرضا تحمٌك مجال أن ٌتضح الشكل خلبل من

 .تملٌصها وإمكانٌة والأداء التولعات بٌن المتولدة

 :ٌلً كما الزبون تولعات تتحدد :التولعات

 الزبون؛ حاجة -

 السابمة؛ ت الخبرا أو التجربة -

 الزبون؛ مع المإسسة اتصال -

 .اٌجابً أو سلبً سواء محٌطه مع الأذن إلى الفم من الاتصال -
 ) : الأداء( العرض

 ؛)الرضا لٌاس و المستهلن بحوث( التسوٌك بحث و دراسات من انطلبلا التولعات فهم -

 )سلع و خدمات( المنتج تمدٌم -
 :فً الفجوات هذه وتتمثل
 تنشؤ و التولعات لهذه المإسسة إدران و الزبون تولعات بٌن فجوة هً :)الاستماع فجوة( :الأولى الفجوة

 :نتٌجة الفجوة هذه

 للزبون؛ الحمٌمٌة الحاجات لمعرفة التسوٌك ببحوث الاهتمام عدم -

 التنظٌمٌة الاستجابة عدم بسبب لآخر مستوى من انتمالها سوء و المإسسة داخل المعلومات تشتت -

 .بالزبون للتوجه للمإسسة

 :على المإسسة تعمل الفجوة هذه تملٌص أجل ومن

 وفهمها؛ الزبابن تولعات لتحدٌد التسوٌك بحوث تكثٌف -
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 تولعات بفهم المتعلمة المإسسة رإٌة تماس أجل من الاتجاهات كل فً الداخلً الاتصال تدعٌم -

 .الزبون

 الفعلٌة إجاباتها بٌن الزبون لتولعات المإسسة إدران بٌن فجوة هً ):الإدران جودة فجوة( الثانٌة  الفجوة

 :نتٌجة الفجوة هذه تنشؤ و للزبون تمدمه الذي بالأداء

 هم المنتج جودة تصمٌم فً المختصٌن كون ذلن و الممدم المنتج فً الزبون تولعات ترجمة فً خطؤ -

 فمط؛ تمنٌون

 تعمل الفجوة لهذه تملٌصا و البحوث بإجراء المكلفة لزبابن الجودة إدارة بٌن اتصال وجود عدم -

 .النمطتٌن هاتٌن معالجة على المإسسة
 مشاكل نتٌجة تنشؤ و فعلب الممدم و المحمك العرض بٌن الفجوة هً) : الفعلً الانجاز فجوة( الثالثة الفجوة

  :البٌع و الاتصال عملٌة

 المبٌعات؛ و المنتج إدارة بٌن الأفمً الاتصال درجة انخفاض -

 .للمنافسٌن المتولع للتفوق المإسسة إدران عدم -
 المإسسة اتصال أن بمعنى الاتصال طرٌمة و المحمك العرض فجوة هً ):الاتصال  فجوة( الرابعة الفجوة

 مبالغ كانت إن و التولعات، تكوٌن فً دور الاتصال لعملٌة لأن العرض لٌمة من ٌضخم أو ٌملل أن ٌجب لا

 :التولع و الأداء بٌن توسٌعها و الفجوة تعمٌك إلى ٌإدي مما عالٌة تولعات تكوٌن إلى تإدي سوف فٌها

 .المإسسة تمدمها التً الوعود و الاشهارٌة بالحملبت ٌتعلك فٌما خاصة
 أو الرضا حالة عنها تنشؤ التً التولعات و الفعلً الأداء بٌن الفجوة هً :)الرضا فجوة( :الخامسة الفجوة

 .الرضا عدم
 حجم من التملٌص خلبل من الرضا حالة إلى بالزبابن التحول المإسسة بإمكان أنه ندرن سبك ما خلبل من

 .الفجوات هذه
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 الزبائن مع العلالة إدارة :المحور الرابع 

 البعض لبعضهما مكملٌن نشاطٌن الزبون مع العلبلة وإدارة بالعلبلات التسوٌك مفهومً من كل ٌعتبر

 عن السوق فً التً تمارس الأنشطة تلن بالعلبلات التسوٌك أنشطة أوجه ومن وطٌدة، علبلة وتربطهما

 العلبلة إدارة الزابن، مع ودابم مباشر حوار خال من ذلن وٌتحمك بالزبابن، والمباشر الفعال الاتصال طرٌك

 بعلبلة تمتاز معه، التعامل وكٌفٌة ورغباته حاجاته ومعرفة الزبون بمصلحة اهتماماتها كل تصب الزبون مع

 .أخرى جهة من والزبون جهة من المإسسة بٌن الهادف بالخصوصٌة والحوار

 التً أصبحت من المواضٌع الأكثر أهمٌة CRM  العمٌل علبلات بإدارة ٌعرف ما ظهر المنطلك هذا ومن

 ٌخضع  الخدمٌة  المإسسة أو استمرار فبماء فً مجال التسوٌك و التً تعكس الدور الجوهري للعمٌل،

 .ما ٌحٌط به وكل العمٌل معرفة لضرورة إدراكها المتسارعة،  للؤوضاع التنافسٌة

 :تصنٌفاته  و الزبون مفهوم1.

 فً وإستراتٌجٌتها المإسسة نشاط فً الزبون مفهوم لصٌاغة وتطوره التسوٌمً الفكر تارٌخ إلى العودة تجدر

 إدارة فً فعالٌة الأكثر المناهج أحد الزبون جعل إلى وصولا تبنتها التً التسوٌمٌة التطورات مختلف ظل

 .تطلعاته و حاجاته إلى الإصغاء و تمٌزه و الزبون معرفة خلبل من المإسسة

 بتعرٌف نموم أن أولا ٌجب إلٌه التطرق فمبل لهذا و العملبء أنواع أحد الزبون  ٌعتبر:الزبون   مفهوم1.1

 :لسمٌن  إلى ٌنمسم الذي و العمٌل

 المنتجات و المرارات و بالأنشطة ٌتؤثر و المإسسة الى داخلٌا ٌنتمً الذي الفرد هو :الداخلً العمٌل1.1.1

 .تمدمها التً الخدمات و

 و أنشطتها تنفٌذ و المإسسة استراتٌجٌات إعداد على المابمون البشري،وهم المورد الداخلً بالعمٌل وٌمصد

 .اتجاهاتها و ثمافتها و المإسسة فً التنظٌمٌة الأطراف مختلف ٌشكل العنصر هذا تفاعل خططها،

 الرغبة لدٌه أو المنتج بشراء وٌموم المإسسة خارج مولعه ٌكون الذي الفرد هو :الخارجً  العمٌل2.1.1 

 : 1أنواع ثلبثة إلى الخارجٌٌن العملبء وٌصنف شرابه فً

 ومورد المال رأس مورد ٌمثل وهو المإسسة معه تتعامل الذي التموٌل مصدر فً وٌتمثل : المورد 

 تسمح معهم لوٌة علبلة تطوٌر وتتطلب الأجل طوٌل أو متوسط عمد بٌنهم ٌربط حٌث العنصر البشري،

 .2للزبون المٌمة خلك فً بمشاركتهم

                                                           

1
 71ص روشٖ، عثك ِشظغ ظٛدج، اؼّذ ِؽفٛظ 

2
 14ص ، 2004 الأولى، الطبعة جرير، مكتبة يفعموه، ن أ منهم تود ما العملاء يفعل لا لماذا فورنيز، فرديناند 
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 الموزعٌن بٌن ما مباشر اتصال لوجود وذلن للمإسسة بالنسبة استراتٌجً عنصر ٌعتبر :الموزع 

 فً تساهم التوزٌع لنوات داخل التعاونٌة العلبلات وكذلن وخصابصهم أنواعهم، اختلبف على والزبابن

 .1المإسسة ربحٌة تحمٌك وبالتالً النهابً الزبون رضا تحمٌك

 تنتجه ما ٌستعمل أو ٌشتري الذي الشخص وٌمثل أهمٌة، الأكثر النهابً العمٌل ٌمثل :الزبون 

 أو سلع عدة أو سلعة على للحصول ٌدفع طبٌعً أو معنوي شخص « أنه على أٌضا وٌعرف المإسسة

  »2لمواردها خدمات عدة أو خدمة من الاستفادة

 :إلى الزبابن تصنٌف ٌمكن : الزبائن تصنٌفات2.1 

 : فً هذا التصنٌف حالات ستة  وهنان:النفسٌة  الحالات أساس على التصنٌف1.2.1 

 لتصرفاته منطمً تحلٌل الغالب فً نجد فلب لعواطفه وفما ٌتصرف الزبون هذا :العاطفً الزبون. 

 تحمٌك عن الدابم والبحث بالعملبنٌة لراراته تتمٌز العاطفً، الزبون عكس على :الرشٌد الزبون 

 .سلون أي وراء من المنفعة

 ٌحاول البٌع، نماط فً مشاكل أي ٌسبب لا فهو فٌهم المرغوب الزبابن من ٌعتبر :الودود الزبون 

 .البٌع رجل وبٌن بٌنه المابم الاتصال دعم دابما

 لرارات  أحٌانا وٌتخذ الموالف مع بانفعال وٌستجٌب المتملب بالمزاج ٌتمٌز :الانفعالً الزبون

 .عشوابٌة الشراء

 البٌع رجل لإغراءات بسرعة ٌستجٌب لرارات الشراء ولا اتخاذ فً بالتؤنً ٌتمٌز :الهادئ الزبون 

 3نمطة فً

 المإسسة أمام مشكلة ٌمثل ما وهو رٌه أ عن ٌعبر لا الزبون هذا :الخجول الزبون. 

 4.زبابنه مع التعامل فً البٌع رجل واستراتٌجٌات أعمال توجٌه فً بالغة أهمٌة ذو التصنٌف هذا وٌعتبر

 :أصناف ثلبثة  هنان:للمؤسسة  بالنسبة الزبون مكانة أساس على التصنٌف2.2.1 

 علبمة أو لمنتجات عالً بمستوى وٌتمٌز مردودٌة الأكثر الزبون هو :الاستراتٌجً الزبون 

 .المإسسة

 الأولوٌات سلم فً مهمة مكانة ٌحتل لكنه مردودٌة ألل الزبابن من النوع هذا :التكتٌكً الزبون 

 .1أحسن مستوى إلى لرفعه تسعى التً المإسسة وانشغالات

                                                           

1
 14.ص روشٖ، عثك ِشظغ ،فىرٍٔس فرديناند 

2
 Philibert Avril, l écoute du client: Les fondements, psychologiques de la vente, Chihab, Alger, Algérie, 1995, P21. 

3
 .http://onflanne ahlamountada.com/674-topic, 18/05/2021, P6, 12 :00معو التعامل كيفية و الزبائن أنواع ،صصرري أميرة 

4
 188. ص ، 2011 الأردن، عمان، الأولى، الطبعة التوزيع، و لمنشر الصفاء دار الحديثة، المنظمات في الجودة ،ألشصلي  ارري الدراركة، مممووي 
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 لطع احتمال مع المإسسة مع التعامل فً استمراره احتمال ٌتساوى زبون هو :الروتٌنً الزبون 

 أو فرصة للمإسسة بالنسبة ٌمثل أن ٌمكن بمعنى المشكل، الزبون أنه على ٌعرف معه، العلبلة

 .2تهدٌد

 متغٌرٌن تماطع عن ناتجة وهً : والمؤسسة الزبون بٌن العلالة نوع أساس على التصنٌف3.2.1 

 :التالٌة المصفوفة فً موضحان أساسٌٌن

 المؤسسة زبائن مصفوفة 21: رلم شكل

 

 العلوم لسم ,تسوٌك تخصص ,ماجستٌر  مذكرة,ولابه لبناء استراتٌجً كمدخل الزبون رضا  تفعٌل,نجود حاتم : المصدر ,

 26.ص 2006 ,الجزابر جامعة ,التجارٌة

 :هً والزبون المإسسة بٌن العلبلة تفسر أن ٌمكن وضعٌات أربع هنان أن نجد الشكل خلبل من

 الحصول ٌرٌد مشتري زبون أنه على ٌعرف الوضعٌة هذه ضمن المدرج الزبون :الأولى الوضعٌة 

 المإسسة مع علبلة بناء فً رغبته بملة ٌتمٌز تكلفة، وبؤلل المناسب الولت فً المناسب المنتج على

 .المشروع  فً المشاركة أو

 على بالحصول ر ا كثً ٌهتمون فهم المعلومات، فً الراغبٌن الزبابن نجد هنا :الثانٌة الوضعٌة 

 المعلومات عن بالبحث الزبون ٌتسم العلبلات، إلى حاجتهم للة مع شرابها المراد العلبمة أو المنتج

 .التعلم إلى بحاجة لكنه ٌرٌده ما لمعرفة

                                                                                                                                                                                           

1
 ،2006 اٌعضائش، ظاِؼح اٌرعاسٌح، اٌؼٍَٛ لغُ ذغٌٛك، ذخظض ِاظغرٍش، ِزوشج ٚلائٗ، إعرشاذٍعً ٌثٕاء وّذخً اٌضتْٛ سضا ذفؼًٍ ٔعٛد، ؼاذُ 

 28.ص

2
 28ص اٌغاتك، اٌّشظغ ٔفظ . 
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 التً للمإسسة ولٌمة كبٌرة أهمٌة ٌعطً وهو العلبلة فً رغب ا زبون نجد هنا :الثالثة الوضعٌة 

 ٌبحث الذي الزبون ٌكون ما غالبا تلبٌتها، على ولادرة ورغباته حاجاته بدلة تدرن أنها ٌفترض

 .المعلومات عن للبحث دابم بشكل مجهود بذل فً ٌرغب لا و للخبرة ٌفتمد زبون هو العلبلة عن

 ٌسعى الذي هو المشاركة فً الراغب والزبون للمإسسة شرٌن الزبون ٌكون هنا :الرابعة الوضعٌة 

 .مشتركة أهداف تحمٌك أجل من المإسسة مع المدى وطوٌلة شخصٌة علبلات لإلامة

 :مجموعات ثلبث  ٌتضمن: والتكالٌف الأرباح أساس على التصنٌف4.2.1 

 جهودها تكثف أن ٌجب المإسسة، ربحٌة مصدر ٌمثلون وهم :التكالٌف عن أرباحهم تزٌد زبابن 

 .بهم للبحتفاظ

 أرباحهم وتحسٌن استغلبلها ٌمكن فرصة زبابن هم :التكالٌف مع أرباحهم ٌتساوى زبابن. 

 ٌجب أرباحهم تحسٌن تستطٌع لم اذ المإسسة، على عبا وٌشكلون :التكالٌف عن أرباحهم تمل زبابن 

 .عنهم التخلً

 :فً المنظمة  الزبون مكانة تطور2. 

 لمة فً ٌتمركز أصبح حٌث بداخلها حساسة ركز ا م ٌحتل أصبح المإسسة داخل الزبون أهمٌة لزٌادة نتٌجة

 أهم إٌجاد على المإسسة وحمل الإدارة هرم ضمن المستوٌات تغٌٌر فً برز الذي الهرمً الهٌكل

 موضح هو و الإدارة لهرم جدٌدا نموذجا kotler لدم لمد و بالزبون الجدٌدة الإدارة لتوجٌه الاستراتٌجٌات

 :الموالً الشكل فً

 الإدارة هرم ضمن الزبون مكانة تطور 22: رلم الشكل

 

Source : Philip kotler et autres, Marketing management, Pearson éducation, 12eme 

édition, Paris, France, 2006, p 167. 



 الزبائن مع العلالة إدارة: المحور الرابع                                       الخدمات تسوٌك فً محاضرات

~ 85 ~ 

 

 الذي الداخلً بالتسوٌك الاهتمام ضرورة على ٌركز kotler أن نجد السابك الشكل خلبل من

 على فان منه و الزبون خدمة فً مساهمته لتفعٌل المإسسة فً البشري المورد تطوٌر و تنمٌة على ٌنصب

 أصبح أٌن الجدٌد الإدارة هرم فً الداخلً وتنظٌمها ثمافتها ضمن بالزبون التوجه فكرة تتبنى أن المإسسة

 الثانً المستوى فً الأمامً الخط موظفً بعده ٌؤتً ,الهرم أعلى ٌتصدر لأنه المرار مركز ٌشكل الزبون

 أو التؤطٌر موظفً نجد الثالث المستوى فً ,الخدمات تسوٌك مجال فً خاصة بالزبون المباشرة لعلبلتهم

 العلٌا الإدارة نجد أخٌرا و ,المسإولٌن من غٌرهم و الخدمات ربٌس المكاتب، مسإولو بهم ٌمصد و الهٌاكل

 1.الزبون خلبصة ٌعتبر الذي المرار صاحبة هً و الرابع المستوى فً

 :وهً الزبون نحو توجهها لتفعٌل تتبناها أساسٌة استراتٌجٌات خمسة الإدارة سطرت و

 بالزبابن تدار التً المإسسة  وصلت:البؤرة  على التركٌز الى الهوٌة أزمة من :الأولى الإستراتٌجٌة1.2 

 فبات من فبة كل حاجات تلبٌة لكٌفٌة الدلٌمة المعرفة خلبل من الزبون محورها تنافسٌة مٌزة تحمٌك إلى

 .المنافسٌن مع ممارنة للزبون لٌمة أكثر هو ما تمدٌم محاولة فً ذلن و ,المستهدفة السوق

 و المإسسة بٌن المابمة العلبلة  تتؤسس:الزبون  صورة رفع إلى الإضفاء من :الثانٌة الإستراتٌجٌة2.2 

 الوسابل أحدث واستخدام data mining ب تعرف الهابلة و الدلٌمة البٌانات من لاعدة وجود على زبابنها

 كل متناول فً الماعدة هذه تكون ,الأولوٌات تحدٌد و المعالجة و الترتٌب و التسجٌل عملٌة فً والفنٌة التمنٌة

 جمع عملٌة لأن والروتٌنً والتكتٌكً الاستراتٌجً المستوى على ,المستوٌات كل على و المإسسة فً من

 نحو الموجه أدابهم تحسٌن و الأفراد بنشاط ترتبط لم إن أهمٌة أو فابدة بدون تبمى الزبابن عن المعلومات

 .الزبون

 و داخل بالتعاون الا ٌتم لا الزبون تولعات و حاجات  تلبٌة:الشامل  التعاون :الثالثة الإستراتٌجٌة 3.2 

 فالعلبلة ,الجودة حلمات و العمل فرق خلبل من هذا ٌتحمك و عملها تكامل و المإسسة فً النشاط حدات

 المإسسة داخل فالعلبلة ,الجودة حلمات و العمل فرق خلبل من هذا وٌتحمك عملها تكامل و المإسسة داخل

 مع للتنسٌك ٌسعى و بإمكانه ما ٌبدل فالكل ، تعاون علبلة أصبحت بل ,مرإوس و ربٌس علبلة تعد لم

 .الآخرٌن جهود

 مبدأ على ٌموم الإدارة أسلوب  أصبح:حماسه  إلى الزبون رضا من الانتمال :الرابعة الإستراتٌجٌة4.2 

 سٌر طرق و العاملٌن أداء سلبمة من للتؤكد ٌومٌا المٌدان إلى النزول المدٌرٌن على بمعنى المباشر الاتصال

 .ٌتولعها أو الزبون ٌراها التً بالضرورٌات الالتزام ضمن المإسسة عمل

 تجعله درجة إلى الزبون ولاء بناء إلى الرضا فكرة من المإسسة انتملت الإستراتٌجٌة هذه تطبٌك إطار فً

 .المستمبلٌة تطلعاته و بحاجاته التنبإ على المإسسة إمكانٌات و بمدرات إلناعها خلبل من وذلن لها تابعا

                                                           

1
 74ص ، 2009 الأسدْ، ػّاْ، الأٌٚى، اٌطثؼح ٚاٌرٛصٌغ، ٌٍٕشش طفاء داس ،)اٌضتْٛ ِؼشفح إداسج( اٌّؼشفح إداسج اٌعٕاتً، أٍِشج طاٌة، فشؼاْ ػلاء 
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  :بالعلالات  الفرق بٌن التسوٌك التملٌدي والتسوٌك3. 

 المإسسة علبلة مجال فً التسوٌمً الفكر شهدها التً الهامة المراحل من بالعلبلات التسوٌك ٌعتبر

 المدى طوٌلة شراكة إطار فً وزبابنها المإسسة بٌن لوٌة علبلة بناء على المفهوم هذا ٌرتكز حٌث ,بزبابنها

 :ٌلً فٌما ذلن توضٌح وسٌتم

  علىبالعلبلات التسوٌك Laskin et Evans الباحثان ٌعرف :بالعلالات  التسوٌك تعرٌف1.3 

 على المتولعٌن و الحالٌٌن الزبابن مع المدى طوٌلة تحالفات بواسطتها المإسسة تبنً التً العملٌة«  :أنه 

 1المحددة الأهداف من مشتركة مجموعة تحمٌك اتجاه معا المشتري و البابع من كل ٌعمل بحٌث ,سواء حد

«. 

 من ٌتم للمإسسات استراتٌجً توجه أنه إلى إضافة ,العمل أداء فلسفة:« بؤنه Lovelock عرفه حٌن فً

 جذب على فمط التركٌز من بدلا ,معهم العلبلات تطوٌر و الحالٌٌن بالزبابن الاحتفاظ على التركٌز خلبل

 »2باستمرار الجدد الزبابن

 مع المستمر التواصل ذلن عن  عبارةبالعلبلات التسوٌك من مطور نموذج :« بؤنه P.Kotler ٌعرفه و

 الى للوصول ذلن و معهم شخصٌة علبلات تطوٌر و بناء محاولة خلبل من للمإسسة المربحٌن الزبابن

  »  3بهم الاحتفاظ بغٌة الزبابن سلون تطور معرفة
 

 بالعلالات التسوٌك و التملٌدي التسوٌك بٌن الفرق 23:رلم جدول

 بالعلالات التسوٌك التملٌدي التسوٌك الممارنة أوجه

 من عدد لأكبر الخدمة أو المنتج تسوٌك الهدف

 الزبابن

 الزبابن من محددة لمجموعة التسوٌك

 البرٌد الهاتف الصحن التلفزٌون المستخدمة الاتصال وسابل

 منا تشتروا أن ٌجب لماذا منا اشتروا التسوٌمٌة الرسالة

 الزبون تمٌٌز الخدمة أو السلعة نمٌز التركٌز

Source : Carole Humon et autres, Gestion de clientèles, Dunord, Paris, France, 2004, 

P86. 
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 على ٌجب الزبابن مع جٌدة علبلات على الحفاظ و خلك أجل  من:بالعلالات  التسوٌك ت مرتكزا2.3 

 :فً المتمثلة و الأنشطة من مجموعة على تعتمد أن المإسسة

 البٌانات و المعلومات تتضمن مدخلبت على تحتوي للبٌانات آلٌة لاعدة إنشاء ٌتم :الزبون معرفة1.2.3 

 و زبون لكل المخصص العابد بتوجٌه تسمح المعطٌات هذه كل ,المإسسة زبابن سلوكٌات عن اللبزمة

 .فعال فردي تسوٌك تطبٌك

 من مجموعة على تعتمد علببمً جو فً زبابنها مع المإسسة تتحاور حتى :الزبون مع الحوار2.2.3 

 و ,الالكترونً البرٌد و الواب أٌضا استعمال ٌمكن ,مجلة حتى أو معلومات بٌان ,ساعً برٌد كبعث الوسابل

 .للزبابن مفٌدة معلومات تحمل أن ٌجب لكن تجاري دور تلعب أن الاتصالٌة الوسابل لهذه ٌمكن

 تعمل أن علٌها ٌجب ,تفاعلٌة تكون أن ٌجب زبابنها مع المإسسة علبلات:الزبون إلى الاستماع3.2.3 

 :أسلوبٌن على تعتمد أن المإسسة على ٌجب المهمة هذه مثل لإتمام و ,معهم حمٌمً حوار  تؤسٌس على

 المإسسة منتجات عن رضاهم بمٌاس المتعلمة خاصة و الزبابن مع تحمٌمات إلامة فً ٌتمثل الأول.  

 هذه ,الزبابن شكاوي و المعلومات طلبات معالجة و باستمبال المكلفة الزبابن مصلحة تؤسٌس 

 مإهلٌن موظفٌن المإسسة تضع أٌن هاتفٌة مكالمات مركز شكل الأحٌان بعض تؤخذ فً المصلحة

 .الزبابن على للئجابة

 التنمٌط أسلوب باستعمال تموم  بالعلبلات التسوٌك تطبٌك فً المإسسة :ولائهم على الزبائن مكافأة4.2.3 

 .الولاء وتشجٌع مكافؤة أجل من الولاء وبطالات

 متطورة جد مرحلة إلى المإسسة و الزبون بٌن العلبلة تصل هنا :المإسسة فً الزبون اشتران 5.2.3

 مختلف توجٌه أو المنتجات تصمٌم فً تطلعاته و أفكاره الاعتبار بعٌن تؤخذ حٌث شرٌكا للمإسسة، فٌصبح

 1)الخ....الاشهارٌة الرسالة مضمون التوزٌع، منافذ اختٌار (التسوٌمٌة الاستراتٌجٌات

 :بالعلالات  التسوٌك أهداف4. 

 الخاصة حاجته و فرد كل على تركز الزبابن لجذب وسابل إلى المإسسة للجوء إن :جدد زبائن جلب 1.4

 و التجارٌة العروض أفضل باستهداف لها ٌسمح معتمداته، و رغباته ٌخص فٌما متفرد الزبون بؤن لالتناعها

 كسب اجل من ذلن و المستهلكٌن من محددة مجموعة على التسوٌمً المزٌج عناصر مجهودات تركٌز

 .2حد ألصى إلى الاستثمارات من الاستفادة و أكبر مصدالٌة

                                                           

1
 89-90.ص ص روشٖ، عثك ِشظغ ،ء اٌسهرا فاطّت ضىر 
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 أساسً عامل هو الزبابن وفاء أن طوٌلة مدة منذ أدركت المإسسات إن :الحالٌٌن بالزبائن الاحتفاظ2.4 

 تسٌٌر خلبل من ٌهدف العلبلات تسوٌك فان  لهذا.1أدابه معٌارالموة أٌضا تعتبره و استمرارها و لنجاحها

 المر دودٌة ذوي الزبابن بؤحسن الاحتفاظ مع الحالٌٌن الزبابن مع لوي ارتباط عمد إلى الزبابن مع العلبلة

 المردودٌة ذوي الزبابن بؤحسن الاحتفاظ مع أن الدراسات أكدت حٌث  الآخرٌن الزبابن استبعاد و للمإسسة

 80%  ٌنتجون المإسسة زبابن من 20% أن أكدت الدراسات حٌث  الآخرٌن الزبابن استبعاد و للمإسسة

 2.الأعمال رلم من

 لرٌبة ٌجعلها و العلبمة، مع الشخصً بالاتصال ٌسمح العلبلات تسوٌك إن : العلامة صورة تعزٌز3.4 

 الزبون ربط تحاول المإسسة فان العلبلات بتسوٌك المتعلمة المختلفة الوسابل طرٌك وعن الزبابن، من جدا

 3.شرٌن درجة الى ٌصل حتى بالعلبمة

 :بالعلالات  التسوٌك  مستوٌات5.

 .المشتري مع أبدا الاتصال ٌعٌد لا لكن منتجاته ٌبٌع البابع :الأساسٌة العلالة1.5 

 محتمل مشكل كل اجل من به الاتصال على المشتري ٌشجع البابع : الأفعال ردود على المائمة العلالة2.5 

 .ولوعه

 من لصٌرة فترة بعد بالزبون هاتفٌا بالاتصال البابع ٌموم : المحاسبة إمكانٌة على المائمة العلالة3.5 

 التراحات أٌة له  ٌمدم إن منه وٌطلب لا، ام الزبون تولعات لابل لد المنتج إن لو ما ٌعرف حتى البٌع عملٌة

 4.المنتج على تجري تحسٌنات أو

 على للحصول لآخر حٌن من بالزبون بالاتصال المإسسة تموم : البٌع بعد الاتصال استمرارٌة4.5 

 .جدٌدة منتجات تنمٌة او المابمة المنتجات تحسٌن بشؤن الممترحات

 المنتج استخدام من الزبون تمكن التً الأسالٌب لاكتشاف مستمرة بصورة المإسسة تعمل : المشاركة5.5 

 5.منظمة بصورة

 

 

 

                                                           

 
1
  70 .ص روشٖ، عثك ِشظغ ،ِحّىد أحّذ 

2
 Frédéric Vendeuvre, Philippe Beaupré, Gagner de nouveaux clients : La prospection efficase, Dunod, Paris, 

France, 2000, P56. 

3
 83.ص ، 1996 ِشظغ عثك روشٖ ، اٌرغٌٛك إداسج ،اٌصحٓ فرٌذ محمد 

 
4

  20-21. ص ص ،2005 ِظش، اٌما٘شج، الإداسٌح، ٌٍرٍّٕح اٌؼشتٍح إٌّظّح تاٌؼلالاخ، اٌرغٌٛك ،شفٍك ِٕى
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 :الزبون  مع العلالة إدارة نموذج6. 

 بٌن متكاملة وعملٌة شاملة إستراتٌجٌة :« أنها على CRM  تعرف:الزبون مع العلالة إدارة تعرٌف1.6 

 و التشاور و التحاور أساس على تموم الخصوص وجه على الزبابن و عام، بوجه المستفٌدٌن و المإسسة

  » 1لهم لٌمة وتحمٌك بالزبابن الاحتفاظ اجل من بٌنهم المتبادلة الثمة

 على زبون بكل المتعلمة و المفصلة المعلومات جمع تتضمن عملٌة : «انه  على: CRM P.Kotler ٌعرف

 بولاء الاحتفاظ تحمٌك اجل من كله هذا الزبابن، مع الاتصال لحظات لكل بعناٌة التسٌٌر كذا و حدى،

 » 2للمإسسة الزبابن

 بصفة زبون كل حاجات إشباع بهدف بالعلبلات التسوٌك لمفهوم تطبٌك ":انه على Peppers ٌراه و

 3.عنه المإسسة تعرفه وما الزبون ٌموله ما على الارتكاز خلبل من فردٌة،

 4الحالٌٌن الزبابن خدمة فً التفانً خلبل من جدد زبابن استمطاب على تعمل CRM إن المول ٌمكن إذن

 95%  الى استعماله نسبة وصلت حٌث الأوروبٌة المإسسات فً كبٌر انتشار CRM بنظام النموذج عرف

 و الإدارة كفاءات و البشري الجانب ٌضم حٌث الشكل، فً الموضحة بالصورة النظام ٌعمل ، 2006سنة

  .البٌانات معالجة فً تطور الأكثر الآلً الإعلبم برامج تدعمه آلً جانب و للنظام، التحتٌة البنٌة تسٌٌر
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 الزبون مع العلالة إدارة 24:رلم الشكل

 

 و المنافسة لتحمٌك مصدر الزبون خلبل من العلبلات تسوٌك حوحو، بن محمد جروة، بن حكٌم :المصدر

 تنافسٌة، مٌزة اكتساب

http://labocallaque 5.voils.net/112hakimen.pdf,18/02/2015,12 :30,p12. 
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 :هً أساسٌة أجزاء ستة من متكون كنظام CRM أن السابك الشكل وٌوضح

 نموذج ادرة :الزبون مع العلبلة إدارة لٌادة - CRM للبستمرار تام استعداد المإسسة من ٌتطلب 

 الشروط و الأهداف محددة تكون معه المدى طوٌلة علبلة بناء و الزبون مع الاتصال عملٌة فً

 .العلبلة هده تنظٌم على المدرة امتلبن ضرورة إلى إضافة

 و العلبلة هذه إدارة فً الآلٌة الدعم نظم على الاعتماد بها ونمصد :الزبون مع العلبلة إدارة نمذجة 

 .المسطرة الأهداف تحمٌك فً النموذج لاستغلبل اللبزمة الكفاءات امتلبن مع الزبابن، ملفات تسٌٌر

 عملٌات تبسٌط - CRM :هً التطابك و وافك الت من مستوٌات عدة تحمٌك التبسٌط عملٌة تتطلب: 

 الاعمال؛ محٌط و العمل محٌط بٌن التوافك -

 الأهداف؛ و التحلٌلٌة البنٌة بٌن التوافك -

 الأهداف؛ و الأسالٌب بٌن التوافك -

 .الأهداف و الكفاءات بٌن التوافك -

 نموذج ٌحممها التً النتٌجة و النظام بمخرجات تعرف نتٌجة ٌؤتً أن ٌجب نظام أي عمل:المخرجات -

CRM  ًه: 

 الزبون؛ و المإسسة لٌمة خلك -

 الزبون؛ ولاء رضا تحمٌك -

 جدد؛ زبابن جذب -

 .الأطراف لبالً لٌمة خلك -

 الزبون مع العلبلة إدارة عملٌة المإسسة، به تموم نشاط كؤي:الزبون مع العلبلة إدارة عملٌة تمٌٌم -

 النظام كفاءة لضمان رجعة ا م لعملٌة خضوعها كذا و المإسسة، لأهداف تحمٌمها مدى تمٌٌم تحتاج

 .1العملٌات صحة و الوسابل استغلبل فً

 الزبون على تركز حالٌا المإسسات تتبناها التً المنهجٌة إن : الزبون  مع العلالة إدارة متطلبات 2.6 

 الحالٌٌن سواء الزبابن، مع مستمرة و دٌنامٌكٌة لعلبلات إبرامها خلبل من لبمابها الأساسً العامل باعتباره

 و العمل أداء لكٌفٌة كفلسفة الزبون مع العلبلة إدارة مفهوم تبنً و ولابهم، و وفابهم كسب بغٌة المرتمبٌن أو

 طوٌلة مدروسة إستراتٌجٌة توجهات و و كبٌر جذري تغٌٌر ٌتطلب حالٌا، للمإسسات استراتٌجً كتوجه

 :التالٌة  المجالات التغٌٌر ٌشمل حٌث هٌكلها، و للمإسسة بالنسبة الأجل

 المإسسة ثمافة و لٌم فً التغٌر -

 المإسسة إدارة عملٌة فً التغٌٌر  -

                                                           

1
 116ص روشٖ، عثك ِشظغ ٔعٛد، ؼاذُ .  
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 .المإسسات فً بها المعمول الحوافز و المكافبات نظام فً التغٌٌر و  -

 وراء السعً لٌس و المربح الزبون عن البحث حٌث من للمإسسة الاستراتٌجً التوجه فً التغٌٌر عن فضلب

 تمدٌم و إنتاج عملٌة فً هاما جزءا الزبون اعتبار كذلن للزبابن، المستمرة و الدابمة المتابعة و الزبابن عدد

 .المنتجات تمٌٌز و جودة على التركٌز أهمٌة إلى إضافة المنتجات

 1:التالٌة المواعد إتباع من بد لا الزبون مع العلبلة إدارة لمفهوم ناجح و فعال تطبٌك إلى للوصول و

 حاجاته؛ و خصابصه تحدٌد و المستهدف الزبون تعرٌف -

 للمإسسة؛ التسوٌمٌة التطبٌمات و الأنشطة جمٌع هدف ٌكون ان ٌجب الزبابن مع لوٌة علبلات بناء -

 للمإسسة؛ تنافسٌة مٌزة باعتبارها الزبابن مع العلبلة لٌاس -

 المعلومات لواعد نظم بناء لإمكانٌات المعلومات تكنولوجٌا توفره ما على بالعلبلات التسوٌك اعتماد -

 .معهم الشخصً الاتصال ووسابل الزبابن، عن

 :الزبون  مع العلالة إدارة مزاٌا  3.6 

 :للمؤسسة   بالنسبة1.3.6 

 من Bayer المشتري مفهوم  إلىSHOPPER المتسوق مفهوم من التحول معدلات تحسٌن  -

 المتنوعة؛ البٌعٌة العروض و الصلة المعلومات ذات خلبل

 أسلوب و الزبابن ولاء درجة فً المإثر العوامل تحسٌن خلبل من بحٌة أكثر زبابن إلى الوصول  -

 .علٌها المحافظة

 و  self service الشخصٌة الخدمات تبسٌط خلبل بالعلبلات من التسوٌك عملٌات فعالٌة تحسٌن  -

 .ذلن فً المستغرق الولت و تمدٌمها أسلوب

 :للزبون  بالنسبة2.3.6 

 المإسسة؛ مع التفاعل عملٌة إتمام أو المعلومات على للحصول المستغرق الولت تخفٌض  -

 التفاعل؛ عملٌة أثناء المناسبة الرسابل تمدٌم خلبل من الخدمة ن ادرا تحسٌن  -

 2.المتمٌزٌن للزبابن الخدمة مستوٌات تحسٌن  -

 تمر إن ٌجب بنجاح الزبون مع العلبلة إدارة عملٌة تتم  لكً:الزبون  مع العلالة إدارة مراحل    4.6 

 :هً أساسٌة مراحل بثلبث

                                                           

1
  ص ، 2003 أورٛتش لطش، اٌذٚؼح، ٚاٌرؽذٌاخ، اٌؼشتً اٌٛطٓ فً اٌرغٌٛك ؼٛي اٌصأً اٌؼشتً اٌٍّرمً تاٌؼلالاخ، اٌرغٌٛك ،حطٓ أحّذ فخري، اٌهاَ 

 397،398 ص

 
2
 ص ص ، 2008 دَ، ٚاٌرٛصٌغ، ٌٍٕشش اٌفعش داس اٌؼظٛس، وً فً اٌّرٛاصْ اٌشتػ اٌى اٌطشٌك :الاترىاسي اٌرغٌٛك ،اٌحٍّذ عبذ أضعذ طٍعج 

317،388 
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 الخاصة البٌانات لواعد مع للمإسسة الأساسٌة المصالح أنظمة تكامل ضرورة هنان :التكامل  مرحلة1.4.6

 مع مباشرة علبلات فً تدخل التً الأساسٌة المصالح إنتاجٌة و فعالٌة زٌادة التكامل عن ٌنتج بالزبابن و

 .الزبون

 الذي الوحٌد الطرٌك هو بالزبابن الخاصة البٌانات فتحلٌل المراحل، أهم تعتبر :التحلٌل  مرحلة2.4.6

 سٌساعد و لهم الشرابٌة المرارات إبعاد تحدٌد و بهم، الخاصة السلون أنماط فهم المإسسة خلبله من تستطٌع

 .رضابه مدى و الشرابً الزبون لسلون الصحٌح للتولع دلة أكثر توفٌر نموذج على هذا

 و الأعمال من كل صٌاغة بإعادة الإستراتٌجٌة المرارات مكان تحدٌد فٌها ٌتم :التنفٌذ مرحلة3.4.6 

 عملٌات خلبل من وذلن الزبابن، بفهم الخاصة المهارات تطوٌر أساس على بها المرتبطة التنظٌمٌة الهٌاكل

 .إجرابها سبك التً التحلٌل

 و الزبون فهم فً أخرى جهة من و المإسسة ربحٌة تحمٌك فً جهة من كبٌرة أهمٌة المراحل لهذه إن

 العلبلة ٌوضح التالً الشكل و. التكامل و التحلٌل عملٌة عن الناجحة الرإٌة طرٌك عن ذلن و منه التمرب

 .الزبون مع العلبلة إدارة و بالعلبلات التسوٌك بٌن

 CRM و بالعلالات التسوٌك بٌن العلالة 25: رلم الشكل

 

 2007 مصر، الإسكندرٌة، الحدٌث، الجامعً المكتب التسوٌك، وآخرون، فحف أبو السلبم عبد :المصدر

  406 .ص ،
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 الخاتمة

لد تكون الخدمات الممدمة إما صناعٌة أو استهلبكٌة أو حكومٌة تبعا لمن ٌموم بالشراء وسببه، و 

تطرلنا فً هذا الفصل كذلن إلى مفهوم دورة حٌاة الخدمة و المزٌج التسوٌمً، و بٌننا الجودة والإنتاجٌة فً 

. مجال الخدمات و العلبلة التبادلٌة بٌنهما و طرق تحسٌنها

إن الخدمة هً نشاط أو عمل غٌر ملموس ٌإدي من طرف إلى إشباع حاجات ورغبات من طرف 

هذه المطبوعة أن الخدمات لها من الخصابص ما ٌمٌزها عن السلع مما ٌستدعً وجود  لنا آخر، و و توضح

. إستراتٌجٌة تسوٌمٌة خاصة تضع بعٌن الاعتبار هذه الخصابص

فً هذه المطبوعة إلى المإسسة الخدماتٌة من مفهوم و خصابص و أنواع و أهمٌة هذه  تطرلنا

إلى أهمٌة التسوٌك فً لطاع الخدمات و الدور الذي ٌموم به  و تطرلنا أٌضا .من جهة المإسسات الخدماتٌة

التسوٌك فً هذا المطاع، و علبلة جودة بالخدمات و أهمٌة الجودة فً المحافظة على الخدمة وعلى مختلف 

. المنتجات فً السوق

 إلى المإسسة تسعى منه، لابد أمرا بل اختٌارٌة مسؤلة الزبون وولاء المنتج جودة مسؤلة تعد لم

 من المزٌد وإضافة إٌراداتها من الرفع أجل من والأسالٌب الطرق وأحن الأفكار ألوى مستعملة إلٌه الوصول

 .زبابنها مع المدى طوٌلة علبلات وإلامة لصالحها المٌم

 استعداد أكثر الراضً الزبون تعتبر لأنها المإسسة صالح فً رابحة ورلة الراضً الزبون ٌعتبر

 الولاء وهو ممابلب منه تنتظر له تمدمها التً المٌمة ممابل ففً معها، بالتعامل للبستمرار بالمإسسة وثمة

 مإكد هو ما لكن للمإسسة، دابما ولابه ٌبدي لا الراضً فالزبون نسبً هذا أن إلا علبماتها، أو لمنتجاتها

 بناء بهدف ٌكن لم إن زبابنها لإرضاء المإسسة تسعى لذا الولاء، عدم إلى ٌإدي الرضا عدم أن ومطلك

 .الزبون فمدان إلى حتما تإدي لأنها الرضا عدم حالات لتجنب تسعى فهً ولابهم،

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لائّح اٌّشاظغ
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 لائمة المراجع

 اٌعربٍت اٌّراجع:أولا

 200ص مصر، العصرٌة، المكتبة ،"التطبٌمات الاستراتٌجٌات المفاهٌم"التسوٌك إدارة جبر، حمدأ

،.2008 

 الطبعة العربٌة، النٌل مجموعة آخرون، و شاهٌن بهاء ترجمة الخدمات، تسوٌك مبادئ ،بالمر أدرٌان

 445ص ، 2009 مصر، الماهرة، الأولى،

 مصر، للئعلبن، المتحدة الطباعة الأولى، الطبعةالتسوٌك الأساسٌات و التطبٌك  أسعد طلعت عبد الحمٌد

 .42 ص ،1996

 34. ص ، 1999 مصر، الإسكندرٌة، الحدٌث، الجامعً المكتب التسوٌك، مبادئ ،السٌد إسماعٌل

 ,http://onflanne ahlamountada.com/674-topicمعه التعامل كٌفٌة و الزبابن أنواع ،صبري أمٌرة

18/05/2021, P6, 12 :00. 

 20.ص ،2007مصر، الإسكندرٌة، الجامعٌة، الدار التسوٌك، فً متمدمة دراسات ،عمر على أٌمن 

 العربً الوطن فً التسوٌك حول الثانً العربً الملتمً بالعلبلات، التسوٌك ،حسن أحمد فخري، الهام

 397،398 ص  ص ، 2003 أكتوبر لطر، الدوحة، والتحدٌات،

 شمال التصادٌات مجلة للبنون، التنافسٌة المدرة لزٌادة كمدخل المصرفٌة الخدمات جودة ،المادر عبد برٌش 

 259.ص ، 2005الجزابر، الشلف، أفرٌمٌا، شمال التصادٌات  و العولمة مخبر ،3العدد إفرٌمٌا،

 2009 الأردن، عمان، العربٌة، الطبعة التوزٌع، و للنشر العلمٌة الٌازوري دار الخدمة، ثمافة ،العلاق بشٌر

 156. ص ،

 ص ، 2007، الأردن ، عمان التوزٌع، و للنشر زهران دار الخدمات، تسوٌك ،الطائً حمٌد العلاق، بشٌر

 263,263 .ص

 لمنظمات التنافسٌة المدرة زٌادة فً الالكترونً التسوٌك إسهامات ،أسماء دردور إسماعٌل، دٌلمً بن

 .http.//labocolloque5.voils.net/69 smail bendilmi.pdf,18/05/2021 ,12.30 Pm المعاصرة، الأعمال

 النهضة دار المٌاس، و المعاٌٌر فً حدٌثة أسالٌب :الممارن المٌاس و الجودة لٌاس ،المحسن عبد محمد توفٌك

 58.ص ،2004 دمشك، العربٌة،

،  2005الأردن، عمان، الأولى، الطبعة التوزٌع، و للنشر حامد دار المصرفً، التسوٌك ،العجارمة تٌسٌر

 332.،333ص ص

 2005 الأردن، عمان، الأولى، الطبعة والتوزٌع، للنشر حامد دار المصرفً، التسوٌك ،العجارمة تٌسٌر

 333. ،ص
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 الأردن، عمان، الأولى، الطبعة التوزٌع، و للنشر حامد دار التروٌج، و التسوٌمٌة الاتصالات ،البكري ثامر

 89.ص ، 2006

 كلٌة مجلة المستهلن، مع التعامل و الأسواق لمستمبل الحدٌث التوجه :الخدمات تسوٌك ،البكري ثامر

 6ص ، 1999العراق، بغداد، جامعة الالتصاد،

 لسم ,تسوٌك تخصص ,ماجستٌر  مذكرة,ولابه لبناء استراتٌجً كمدخل الزبون رضا  تفعٌل,نجود حاتم

 26.ص 2006 ,الجزابر جامعة ,التجارٌة العلوم

 الحدٌث، الكتاب دار المصرفٌة، الخدمات و المصرفً التسوٌك استراتٌجٌات :التسوٌك ،عوض لحدادا

 337. ص ، 2006 مصر،

 مٌزة اكتساب و المنافسة لتحمٌك مصدر الزبون خلبل من العلبلات تسوٌك ،حوحو بن محمد جروة، بن حكٌم

 http:// labocolloque5.voils.net/112.Hakimbern.pdf.18/05/2021.12:35PM تنافسٌة،

 مٌزة اكتساب و المنافسة لتحمٌك مصدر الزبون خلبل من العلبلات تسوٌك ،حوحو بن محمد جروة، بن حكٌم

  http://labocallaque 5.voils.net/112hakimen.pdf,18/02/2015,12 :30,p12 تنافسٌة،

 التوزٌع، و للنشر العلمٌة الٌازوري دار شامل، مدخل :الحدٌث التسوٌك مبادئ العلبق، بشٌر ،الطائً حمٌد

 155. ،ص2009الأردن، عمان، العربٌة، الطبعة

 الٌازوري، دار الرابعة، الطبعة ،الخدمة عملٌات إدارة ،العلاق عباس بشٌر الطائً، النبً عبد حمٌد

 45 - 42 ص ص ، 2009 الأردن،

 دار ،تطبٌمً وظٌفً، إستراتٌجً، مدخل :الخدمات تسوٌك ،العلاق عباس بشٌر الطائً، النبً عبد حمٌد

 44  ص.2009 الأردن، الٌازوري،

 الطبعة ، والتوزٌع للنشر العلمٌة الٌازوري دار ، استراتٌجٌا الجودة تكالٌف إدارة ، المسعودي على حٌدر

 26.ص ، 2010 ، الأردن ، عمان ، العربٌة

 12. ص ، 1999 الأردن، وابل، دار الأولى، الطبعة ،الحدٌث الفندلً التروٌج ،ممابلة خالد

 20 ص ، 2011 الأردن، وابل، دار الأولى، الطبعة ،الفندلً التسوٌك ممابلة، خالد

 عمان، الأولى، الطبعة التوزٌع، و للنشر صفاء دار المعاصر، التسوٌك أسس ،علٌان مصطفً ربحً

 340. ص ، 2009 الأردن،

  2008. ،. 198ص الأردن، المٌسرة، دار ،الحدٌث التسوٌك مبادئ ،وآخرون عزام زكرٌا

  50 ص ، 2003 الأردن، المناهج، دار الأولى، الطبعة ،وتطبٌماته الخدمات تسوٌك ،المساعد خلٌل زكً

 و 9000 والاٌزو الشاملة الجودة إدارة بٌن المنتج جودة التصادٌات ، العزٌز عبد محمد سمٌر

 60.،ص 2000، مصر ، الإسكندرٌة الفنٌة الإشعاع ومطبعة مكتبة11000،

  16.،15ص ص ، 2004 مصر، الإسكندرٌة، الجامعٌة، الدار الكلٌة، الجودة إدارة ،البكري محمد سونٌا
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 ص ، 1998 الأردن، الحامد، ومكتبة دار ،التسوٌك أساسٌات ،سوٌدان نظام موسى حداد، إبراهٌم شفٌك

 262 - 259 ص

 الأردن، الحامد، دار الأولى، الطبعة ،معاصرة مفاهٌم التسوٌك ،سوٌدان نظام موسى حداد، إبراهٌم شفٌك

 280 ص 2003

طبعة . دار الزهران للنشر و التوزٌع، عمان، الأردن–  التسوٌك أساسٌات و مبادئ – شٌر عباس علاق 

 .112ص . 1999
 44 ص

 463 .ص ، 2000 مصر، المعارف، منشؤة دار الثانٌة، الطبعة ،معاصر مدخل الفنادق إدارة طه، طارق

 دم، الشمري، مكتبة والتطبٌمات، المعاصرة المفاهٌم :المستهلن سلون ،واخرون الحمٌد عبد اسعد طلعت

 154-155ص ص ، 2005

 الفجر دار العصور، كل فً المتوازن الربح الى الطرٌك :الابتكاري التسوٌك ،الحمٌد عبد أسعد طلعت 

 317،388 ص ص ، 2008 دم، والتوزٌع، للنشر

 مصر، الإسكندرٌة، الجدٌدة، الجامعة دار التفاوض، البٌع فن :السٌاسً التسوٌك ،لحف أبو السلام عبد

 130 ص ، 2004

 لسم ماجستٌر، مذكرة المٌمة، خلك فً دورها و اللوجٌسٌة الخدمات جودة و أداء ، لٌراط بن العزٌز عبد

 76.، 75ص ص ،2010 ، لالمة جامعة التسٌٌر، علوم

 والتوزٌع، للنشر صفاء دار ،)الزبون معرفة إدارة( المعرفة إدارة ،الجنابً أمٌرة طالب، فرحان علاء

 74ص ، 2009 الأردن، عمان، الأولى، الطبعة

طبعة . مكتبة عٌن شمس، الماهرة، مصر – التسوٌك المفاهٌم و الإستراتٌجٌات – عمرو خٌر الدٌن

 .265ص . 1997

 الجزء الجامعٌة، المطبوعات دٌوان الأول، الجزء البٌبٌة، التؤثٌر عوامل المستهلن سلون ،عٌسى بن عنابً

 94 .ص الجزابر، الأول،

  18.ص ،2010 سورٌا، دمشك، جامعة منشورات ،الخدمً المنتج ،الطران نسرٌن كبا، فادٌا

 ، 2004 الأولى، الطبعة جرٌر، مكتبة ٌفعلوه، ن أ منهم تود ما العملبء ٌفعل لا لماذا ،فورنٌز فردٌناند

 14ص

 الكتب ،دار"العربٌة المإسسات فً الشاملة الجودة العلمً لتطبٌك إدارة المنهج" ،فرٌد عبد الفتاح زٌن الدٌن

 .01ص ،1996 ،للنشر،مصر،إلاسكندرٌة

 96ص ، 2009 الأردن، المعرفة، كنوز دار ،الخدمات تسوٌك ،كورتل فرٌد
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 ص ، 2000 دم، الأولى، الطبعة للنشر، الرضا دار الزبون؟، تكسب كٌف المستهلن سلون ،العجً ماهر

.110 

لأولى ا للنشر والتوزٌع ، الطبعة صفاء ،دار" الحدٌثة المنظمات فً الجودة"مأمون الدرادكة، طارق الشبلً 

 .51 ، ص2002، عمان،الأردن، 

 الاولى ، الطبعة ، والتوزٌع للنشر وابل دار ، وتطبٌمات مفاهٌم : الشاملة الجودة إدارة ، جودة احمد محفوظ

 21.ص ، 2004، الأردن ، عمان

 200ص ،2008.الأردن، المٌسرة، دار ،المعاصر التسوٌك فً التسعٌر أساسٌات ،عبٌدات إبراهٌم محمد

 338 .، ص 1999الأردن، المستمبل، دار ،)سلوكً مدخل(التسوٌك مبادئ ،عبٌدات إبراهٌم محمد

 الإنتاج الشاملة الجودة إدارة فً ممدمة : المعاصرة الجودة رة ادا ، واخرون النعٌمً العال عبد محمد

 ، 2009 ، الأردن ، عمان ، العربٌة الطبعة ، للنشر والتوزٌع العلمٌة الٌازوري دار ، والخدمات والعملٌات

 38.  ص

 35ص ،2008 مصر، الإسكندرٌة، الجامعٌة، الدار المتمدم، التسوٌك ،العظٌم عبد محمد

http://eco.asv.edu.jo/ecofaculty/wwp.content/uploads/2021/04/7.doc, 18/02/2015, 13:00, 

P2. 

ألاردن،  ألاولى ، عمان، للنشر والتوزٌع ،الطبعة صفاء ،دار" الرابدة إلادارة"،محمد عبد الفتاح الصٌرفً

 .91 ، ص2003

 374. ص ، 1996مصر، الجامعٌة، الدار الأولى، الطبعة ،التسوٌك إدارة ،الصحن فرٌد محمد

 2004.مصر، الدار الجامعٌة، ،التسوٌك مبادئ نبٌلة، عباس ،الصحن فرٌد محمد

 ص ،2003 الأردن، المناهج، دار الأولى، الطبعة ،للخدمات الإستراتٌجً التسوٌك ،مصطفى محمود محمد

 189-195 ص

 عمان، الأولى، الطبعة التوزٌع، و للنشر المناهج دار للخدمات، الاستراتٌجً ،التسوٌكمصطفى محمود محمد

 234. ،ص 2003الأردن،

 115-119 ص ص.  ذكره سبك مرجع التسوٌك، إستراتٌجٌات ،الصمٌدعً جاسم محمود

 17 .ص ، 2010 الأردن، المٌسرة، دار ،الخدمات تسوٌك ،الصمٌدعً جاسم محمود

  الأردن، المناهج، دار الأولى، الطبعة ،المستهلن سلون ،ٌوسف عثمان ردٌنة الصمٌدعً، جاسم محمود

 2007. ص ، 41.

 229 ص ، 2000 الأردن، زهران، دار ،المتمدم التسوٌك مداخل ،الصمٌدعً جاسم محمود

 العلمً المإثر الاعمال، لمنظمات التنالسٌة المدرة لزٌادة استراتٌجً كمدخل بالمستهلن التوجه زكٌة، ممري

 414. ص 2005, مارس 8-9 ورللة، جامعة والحكومات، للمنظمات المتمٌز الأداء حول الدولً
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 للعلبمة الولاء نحو للمستهلن الاجتماعٌة و الشخصٌة العوامل و المنتج مواصفات أثر ،صالح حاج مؤٌد
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