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لله رب العالمين و الصلات و السلام على اشرف المرسلين سيدنا محمد و على الو و صحبو  الحمد
 بعد أميوم الدين  إلى بإحسانو من تبعهم 

 على ىذه المذكرة بالإشراف"زقرير نصيرة "على تفضلها  الأستاذة إلنقدم جزيل الشكر 

كل من   إلىوعلى ما قدمتو لنا من نصائح قيمة ساهمت في انجازي الموضوع و الشكر موصول 
 بعيد  . أومن قريب  أكان سواءساعدنا في انجازي ىذا العمل 

كما أوجو عبارة الشكر و التقدير و الإمتنان إلى الأستاذ رئيس القسم و كل طاقم إدارة معهد 
الذين ساهموا في تحصيلنا العلمي من المستوى الإبتدائي الى        العلوم التجارية و إلى كل الأساتذة 

 المستوى الجامعي.
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الدهمة و الحديثة التي عرفت توسعا في السنوات  الاتجاىاتكير في تسويق الخدمات واحد من يعتبر التف  
 ، و لدختلف المجتمعات ، و السبب يرجع لتزايد الدور الكبير في الحياة الدعاصرة الأخيرة

 ة الدطلوبة .عبعد تكاملها مع الدنتجات الدادية في تحقيق الدنفو خاصة 
فعالة  أداةضرورة دراسة موضوع تسويق الخدمات لتصبح  إلى أدىبالخدمات في الوقت الحاضر  الاىتماموتزايد 

يستعمل الخدمات كل يوم كالتحدث  أصبحن الدستهلك م العميق لذذا الدوضوع الحيوي ،لأيمكن من خلالذا الفه
 كوب السيارات ،و كتابة شيك ...الخ.الذاتف ،ور ب

الاستمرار و عن طريق النجاح  أكدتهاوجودىا و  أثبتت اقتصادية،برزت الخدمات كظاىرة  الأخيرة الآونةوفي 
جعل الكثير من  إلىذلك  أدى إذبالغة في عصرنا ىذا  أهمية لذا أصبححيث  الخدماتتسويق  ميز الذي 

تجعل بيئتها الدادية موازية للاىتمام و الحاجة لذا من قبل الدستهلك  أنالدؤسسات التي تعمل في قطاع الخدمات 
في ذىن الدستهلك  الأولىعلى سلوكو فالدليل الدادي لو القدرة على احتلال الدكانة الذىنية  تأثير،لدا لذا من 

ك و خلق القناعة و الرضا لديو على مستوى جودة الخدمة الدقدمة لذا  يجابي لدى الدستهلالإ التأثيرلتحقيق 
على  تأثير  تصميمي الخدمة و التي قد يكون لذاىذا العنصر الجوىري في يهملو لا أنمسوقي الخدمات  فعلى

 سلوك الدستهلك  .
  .الإشكاليةـ 1

 التالية : الإشكاليةمن خلال ما سبق يمكن طرح 
 الجديدة؟المادي على سلوك المستهلك في تسويق الخدمات  الدليل يؤثر نأمدى يمكن  أي ىإل 
 السابقة يمكن طرح التساؤلات التالية : الإشكاليةعلى ىذه  وللإجابة  
 ؟ما ىي العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك  -
 ؟و الخارجي لدؤسسة الخدمة يؤثر على الصورة الددركة ىل التصميم الداخلي  -
 الدور الذي يلعبو الدليل الدادي في تسويق الخدمة ؟ىو  ما -
 ـ الفرضيات .2

حسب الدراسة  الإثباتالبحث قمنا بصياغة الفرضيات التالية القابلة للنفي و  تساؤلاتعلى مبدئية  كإجابة
 : كالأتيفهي  

 .على سلوك الدستهلك أىم عامل مؤثر تعتبر العوامل النفسية ىي  -
  .يؤثر على الصورة الددركة الخارجي لاالتصميم الداخلي و  -
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،ىي من  الإعلانيةالدور الذي يلعبو الدليل الدادي في تسويق الخدمات مقتًن بالجهود التًويجية و الحملات  -
 .صورة عنها وتحافظ عليها  أنتخلقالتي تستطيع من خلالذا الدؤسسة  الأساسيةبعض الطرق 

 .اختيار الموضوع  أسبابـ  3 
 .المبررات العلمية  -
 الدور الذي يلعبو تسويق الخدمات و الذي يساىم في  إلىيرجع دواعي اختيار ىذا الدوضوع * 

 .الدؤسسات الخدمية نجاح 
التميز عن  التطور الحاصل في لرال تسويق الخدمات و الذي يجعل الدؤسسات بصفة عامة )الخدمية ( تبحث * 

 .طريق الصورة و خاصة في قطاع الخدمات  عن
 .المبررات الموضوعية  -

وقت مضى على بناء صورة في  أيمن  أكثر، تحرص الدؤسسات الخدمية اليوم و في ظل احتدام شدة الدنافسة * 
 نإالدتعاملة معهم ،وذلك من خلال بيئتها الدادية لتحسين ىذه الصورة الجيدة التي يمكن  الأطرافجميع  أذىان

 تساىم في نجاح الدؤسسة واستمرارىا.
 .المبررات الذاتية  -
 الشخصي لدثل ىذه الدواضيع و القضايا الحديثة ذات الطابع الدتشبع و الدرتبط بمختلف العلوم الديل * 
 .الخاضعة للنقاش و التجديد  

 الخدمات .موضوع اثر البيئة الدادية في تسويق التي تناولت  الأبحاثقلة الدراسات و * 
 كنوع من الدراجع باللغة العربية في معهدنا .اعتبار ىذه الدراسة  * 
 .الدراسة  أهميةـ  4
 .التعرف على التسويق الخدمي  *

 .التعرف على كيفية تطوير الخدمات الجديدة * 
 .الدليل الدادي على بناء الصورة الذىنية  تأثيرالتعرف على كيفية * 
  .تحسين صورتهاالأهمية لبيئتها الدادية ل إعطاءمن خلال  الإدارةالدكاسب التي تعود على  معرفة* 
 .الدراسة  أهدافـ  5  
الدليل الدادي على سلوك الدستهلك في تسويق الخدمات أثر للمكتبة حول موضوع توفير مرجع جديد  *

 الجديدة.
 المجال.تكون ذات فائدة للمؤسسة و الباحثين في ىذا  نأجملة من التوصيات التي يمكن  إلىلزاولة التوصل * 
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 فعالة . كأداةالدليل الدادي داخل الدؤسسة الخدمية   أهمية إبراز* 
 
  حدود الدراسة . ـ6

موضوع البحث باقتصار على اثر الدليل الدادي على سلوك الدستهلك في تسويق الخدمات الجديدة  إطاريتحدد 
الجانب  أماو تسويق الخدمات،الدليل الدادي .،من خلال الجانب النظري الذي تناول سلوك الدستهلك ،

 ة نظرا لضيق الوقت .الذي تدثل في القيام بالاستقصاء الخاص بزبائن فندق الشرق بفتًة زمنية قصير التطبيقي 
 منهج الدراسة .ـ 7
الدنهجية التي تربط الدنهج و الدوضوع تجعلهما قضيتين متلازمتين ، فطبيعة الدوضوع ىي التي تحدد العلاقة  إن

الجوانب ،لذلك سنعتمد في الجانب النظري على الدنهج الوصفي  بأىم الإحاطةقصد  إتباعوالدنهج الواجب 
  .التحليلي الذي يتميز بجمع الدعلومات الدختلفة و تحليلها و استخلاص النتائج

في الجانب  إليوالتطرق  مآتمنعتمد على منهج دراسة حالة الذي  يمكن من استقصاء  فإنناالجانب التطبيقي  ماأ
 ستقصاء .اقع العملي من خلال الإوجد في الو  النظري على ما

 الدراسة : أدوات ـ8 
العلمية للحصول  الأدوات،تم الاعتماد على لرموعة من التطبيقي  أوفي جانبو النظري  سواءنجاز البحث قصد إ

 يلي : ما أهمهاعلى الدعلومات الدطلوبة وتحليلها و من 
غير الدباشرة لدوضوع  أوو الذي يتمثل في الاطلاع واستعمال الدراجع ذات الصلة الدباشرة المسح المكتبي : -

 .جانب تلك الدعطيات الدقدمة من مدير فندق الشرق في قسم دراسة حالة  إلىالدراسة ، 
  .التي تخدم الدوضوع من الديدان الأوليةوذلك للحصول على البيانات ستقصاء : قائمة الإ -
 الدراسات السابقة. ـ9

يكون البحث ذو مصداقية فهو مرتبط بحجم الدراجع و الدعلومات الدقدمة و لا يمكن الجزم بأن ىذا ىو كل  حتى
 ما ىو متوفر،م من خلال الاطلاع على دراسة قد تناولت جزء بسيط من الدوضوع .

، ناقشت 9002سكيكدة،، مذكرة ماجستير الفندقية الخدمةالتي تقدم بها الباحث العايب أحسن ، الدراسة  -
 الخدمات الفندقية. دور التًويج في تسويق 

 صعوبات ابحث : ـ 11
 من بين الصعوبات التي واجهتنا نجد ما يلي : 

 .ضيق الوقت  -
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 بالدليل الدادي ،و تطوير الخدمات الجديدة في تسويق الخدمات .خاصة فيما يتعلق  نقص الدراجع -
 القيام بالاستقصاء . أثناء الأشخاصعدم مصداقية  -

 .هيكل البحث  ـ11
 ثلاثة فصول ، و فيما يلي تفصيل إلىالسابقة قمنا بتقسيم الدذكرة  الإشكاليةعلى  للإجابة

 تفصيل لذلك :
فيما يخص الدبحث الثاني  فقد تناولنا  أماالسلوك ، الأولالدبحث  الفصل الأول سلوك الدستهلك  و قد شمل -

     .حيثيات الدستهلك  أىم إلىالدستهلك،والدبحث الثالث تطرقنا 
مدخل و قد شمل ثلاث مباحث ، الدبحث الأول نظرة شاملة حول تسويق الخدمات الفصل الثاني بعنوان  -
 لأىمالدبحث الثالث تطرقنا و  الخدمات لخدمة ، أما فيما يخص الدبحث الثاني فقد تناولنا فيو ماىية تسويقا إلى

 .جوانب الدليل الدادي في لرال تسويق الخدمات 
ميدانية بإعطاء نظرة عامة عن فندق الشرق مدعما ذلك بدراسة الفصل الثالث و ىو عبارة عن دراسة  -

  ميدانية استقصائية .
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 تمهيد.
بابؼفهوـ التسويقي لذا فعلى رجل التسويق أف يكوف  لارتباطوبسلوؾ ابؼستهلك نتيجة  ىتماـالا ازدادلقد   

برديد و على دراية ،بكافة ابؼتغتَات التي بزص ابؼستهلكتُ من حيث حاجاتهم و رغباتهم ،و خصائصهم 
تص ؼ معتُ ، ويجب على ابؼثلسة أف تعمل على إشباع  ابزاذ تثر  على للوههم و تدفعهم على العوامل التي

ل الذي جعلو يدثل المحور لتي تأر  على تطور وتنوع أذواؽ ابؼستهلكتُ بالشكىذه ابغاجات و ال غبات ا
 . و ابؼهم بؼختلف الأنشطة التسويقية و بالتالر أصبح يدثل نقطة البداية و النهاية  الألاس

  راثث مباحث وىي تشمل على ما يلي Aولقد تط قاف في ىذا الفصل إلذ
  .ابؼبحث الأوؿ Aالسلوؾ

 .ابؼستهلكAابؼبحث الثاني 
 .ابؼبحث الثالثAللوؾ ابؼستهلك
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 .عموميات حول سلوك المستهلك الأول:الفصل 
حتى تستطيع ابؼثلسات النجاح لابد عليها من مع فة بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بسلوؾ ابؼستهلك ومن خاثؿ   

مع فة دوافعو الش ائية التي تساعد في بناء نظاـ تسويقي قادر  وابؼستهلك،ىذه ابؼعلومات يدكن فهم تص فات 
 . على برقيق أىداؼ ابؼثلسة بكفاءة

 . السلوك الأول:المبحث 
يحتل  وألالية وإف درالة السلوؾ الإنساني و بؿاولة التع ؼ عليو في الوقت ابغاض  يشكل نقطة مهمة   

     وبالنسبة للمثلسات و ذلك نتيجة للتقدـ العلمي و التكنولوجي الذي يجعلو المحور الألالي  الأولذ،ابؼكانة 
 .و ابؼهم لتحقيقي رضا ابؼستهلك

 . مفهوم السلوك و خصائصوالأول:المطلب 

 .مفهوم السلوك-  1
            يع ؼ السلوؾ A"على انو ذلك التص ؼ النابع من بؾموعة من ابؼثر ات و المحفزات داخلية  وخارجية 

 1و ابؼوجهة بكو البحث عن منتج أو خدمة معينة و ابغصوؿ عليو ." 

يع ؼ أيضا A"ىو عبارة عن تلك التص فات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تع ضو بؼنبهات داخلية أو خارجية 
 2من اجل حصولو على منتج بؿدد يشبع حاجاتو و رغباتو ."

 ؿالتعما، الش اء"ىو بؾموعة من السلوهيات ابؼتكاملة التي بسكن ابؼستهلك من ابزاذ ق ار أيضاAهما يع ؼ 
 3" إليها.منها بعد برقيق نسبة الإشباع التي هاف يسعى  لتخلصالسلعة و 

الداخلية و ابػارجية التي يواجهها  تح هية، للمثر ابفا لبق أف السلوؾ يدثل هل التجابة لفظية أو  نستنتج
 البيئي.الف د و التي يسعى من خاثلو إلذ برقيقي توازنو 

 
 
 
 

                                                 
1

 .0?،ص@900،الطبعة الأولذ ،مثلسة الوراؽ للنش  و التوزيع  ،،إدارة علاقات الزبون ألعبادي دبساىاشم فوزي  -
2

  ،الطبعة الأولذ ،دار ابؼستَة للنش  و التوزيع  مبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيق عزاـ عبد البالط حسونة ،مصطفى الشيخ ، ه ياز  - 
 . ?89،ص ?900،الطباعةو 

3
 .8:9، ص 9080الطبعة الأولذ ،دار صفاء للنش  و التوزيع ،عماف ،الأصول العلمية للتسويق الحديث ،إياد عبد الفتاح النور ، - 
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 . خصائص السلوك-
 1التاليةAإف للسلوؾ خصائص يدكن بسييزىا في ابغالات 

وراء هل  أف يكوفلابد  ثمسبب(، حيولا يظه  من ف اغ )للوؾ  أي انو مسببنو نتيجة شيء: أ .3.2
قد ي تبط السبب بابؽدؼ و قد ي تبط بالغ ض و في هل ابغالتتُ يتم  والسلوؾ، أللوؾ لببا أو باعثا على 

 السلوؾ.
نو يسعى لتحقيق ىدؼ أو إشباع حاجة ،فالإنساف لا يتص ؼ دوف بدعتٌ أنو سلوك ىادف أو غائي :أ .3.3

دؼ مهما هانت أنماط و أشكاؿ السلوؾ أو الالتجابة التي تبدو لنا ،ومهما هاف تفستَىا ولا بد أف وجود ى
يحتكم ىذا السلوؾ بؽدؼ معتُ قد يكوف ظاى ا أو ضمنيا ،وقد يكوف مفهوما للشخص أو غامضا و بخاصة 

بشكل عاـ فاف ابؽدؼ إذا هانت العوامل الانفعالية و الاثشعورية أهث  بركما في للوؾ الف د ابؼعتٍ .و 
ال ئيسي الذي يتًتب عليو للوؾ الف د ىو برقيق التوازف العاـ لشخصيتو ،من خاثؿ إشباع حاجاتو و تهدئة 

 تسكينها . أودوافعو 
نو ؼ لو غ ض و هذلك للوؾ مدفوع ،أي أالسلوؾ بؿكوـ بغ ض معتُ فكل ىدنو سلوك غرضي :أ .3.4

الة ذاتية أو بحاجة لد  الشخص ابؼعتٍ ،و هلما ازداد الدافع إلذ ابغد يحتكم لدافع أو دوافع معينة ،و م تبط بح
 الذي يصعب مقاومة ابغاجة فيبرز على شكل دافعا ملحا يجعلو يسلك للوها بؿددا .

 يظه  السلوؾ بصور متعددة حتى بسكنو من التوافق مع ابؼواقف التي تواجهو.:متنوعا نو سلوكاأ. 3.5
السلوؾ يعدؿ و يتبدؿ تبعا للظ وؼ و ابؼواقف ابؼختلفة،علما  للحفز و التعديل :نو سلوك مرن قابل أ .3.6

باف ابؼ ونة نسبية من شخص إلذ أخ  و ذلك طبقا لاختاثؼ مقومات الشخصية و الظ وؼ البيئية المحيطة 
يعمل بها فيتأر  امة تتولد من حولو في بيئتو الع ،فالف د بقدر ما يتأر  بالعوامل و ابؼثر ات غتَ ابؼقصودة التيوبها

ابؼثر ات ابؼقصودة التي و  حوبؽا.و بقدر ما يتأر  بالعوامل على تعديل التجاباتو و للوهياتو و قناعاتو و خبراتو 
تغيتَ للوهياتو و التجاباتو أو من اجل تزويده  أوتستهدؼ إرارة بواعث و دوافع تعمل على تعديل 

 بسلوهيات و خبرات تتاثءـ مع واقعو.
 
 
 

                                                 

 . @>،ص=900،،عمافالطبعة الأولذ ،دار حامد للنش  و التوزيع سلوك المستهلك مدخل الإعلان ،هال  نص  ابؼنصور ،8
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 .مبادئ السلوكالثاني:المطلب 
إف ما يظه ه الشخص من للوؾ ىو جزء صغتَ من بـزوف للوهي هبتَ يشمل بدائل بـتلفة لتص فات يواجو   
ىذا السلوؾ بركمو راثرة مبادئ  ويعيشها، الشخص ابؼواقف ابؼختلفة التي تتفاعل مع ظ وؼ بيئتو التي  وبها

 1هالتالرAألالية و ىي  
 ..مبدأ السببية أ

إف السلوؾ الإنساني لا ينشا من العدـ و إنما ينشا نتيجة بؼثر ات بـتلفة أما التغتَ في ظ وؼ الشخص 
فسيولوجية هانت أو ليكولوجية ،أو التغتَات في ظ وؼ البيئة ابػارجية عن ذاتو ،تثدي إلذ حالة الذاتية.
 ابؼنالب الذي يعيده إلذ حالة توازنو .نتيجة نقص في ابغاجات الأم  الذي يدفع الف د لإشباع السلوؾ  التوازف

 .مبدأ الدافع .ب
إلذ السبب على دافع يوجهو و يح هو و الدافع ىو القوة الألالية لد  الف د التي  بالإضافةإف السلوؾ يبتٍ 

تتأر  بعوامل داخلية و خارجية و يثتَ السلوؾ و بردد ابذاىو،و ذلك لواء هاف الدافع فسيولوجي هدافع ابعوع 
يكولوجيا هدافع برقيق الذات أو الانتماء و ابغب ،بهذا يتطابق مفهوـ الدوافع مع مفهوـ ابغاجة في أو ل

 . توجيو السلوؾ لتحقيقي الأىداؼ و ابؼتمثلة بحالة إعادة التوازف للف د
 .( مبدأ الدافع1. 1الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 
 . 72صم جع لبق ذه ه، هال  نص  ابؼنصور ،المصدر :

 
 
 
 

                                                 
 . 0=  نص  ابؼنصور ،م جع لبق ذه ه ،صهال   1

 فسيىنىجي

 سهىك دافع

 سيكىنىجي

 عىايم داخهيت

 عىايم خاسجيت
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 ..مبدأ الهدفب 
إف السلوؾ الإنساني غايتو برقيق ىدؼ بؿدد ووليلة برقيق ىذا ابؽدؼ ابغاجة و الدوافع ،ومن ىنا فاف 

يحصل على منفعة أو يتجنب ض ر لو  أوالسلوؾ الإنساني ىو للوؾ صادؽ من اجل برقيق الف د لشيء معتُ 
 .أو لغتَه

 .( مبدأ الهدف1.1الشكل ) 
 
 
 

 . 72هال  نص  ابؼنصور ،م جع لبق ذه ه ،ص المصدر : 
 . المطلب الثالث :آليات السلوك

  A 1إف للسلوؾ الإنساني آليات تقوـ على ما يلي 
 السابقة.التًجاع ابؼثر ات ابؼشابهة التي تم تلقيها من قبل الف د و تشكل خبراتو .أ

 تقويدها.في مثل تلك ابغالات و  وبهاالالتجابات و التص فات التي هاف يقوـ .ب
 مقارنة الظ وؼ ابغالية و مثر اتها مع الظ وؼ ابؼاضية و مثر اتها بالالتجابات التي بست حينها ..ج
مقارنة الأىداؼ و النتائج التي بست لابقا مع الأىداؼ و النتائج التي يأمل برقيقها أماـ ابؼثر ات تقويم و .د

 ابغالية مع الأخذ بابغسباف الاختاثفات في الأحواؿ العامة المحيطة .
تقوـ النتائج ابؼتًتبة و ما حققتو من رضا أو  وجديدة، ابزاذ الق ار و التص ؼ )السلوؾ( بناءا على التجابة .ه

 عدمو...الخ.
بززين الالتجابة ابعديدة في صورة لابقة و خبرة بسثل رصيدا مهما لإج اء مقارنة لاحقة و التجابات .و

 التالرAو هما ىو موضح في الشكل ضوئو.لاحقة على 
 
 
 
 
 

                                                 
 . 62 صذه ه، لبق  عابؼنصور، م جهال  نص     1

 هذف هذف هذف هذف سهىك انفشد
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 .( آليات السلوك1. 3الشكل )    

 
 
 
 
 
 

 . 73 ،ص، م جع لبق ذه ههال  نص  ابؼنصورالمصدر :
   نشتَ إلذ أف السلوؾ الإنساني لا يعمل دائما وفق ىذه الآلية الطوعية و ابؼنطقية ،لأنو يتأر  بظاى تتُ ىامتتُ 

A 1و هما 
 .الأط اؼ ابؼ جعية أو الانطباعات التي تتشكل من ابػبرات التًاهمية حوؿ موضوع معتُ.أ

و يتوجب م اعاة ىذا  ابؼثر ات المحيطة بهم ،وبزتلف الانطباعات السابقة للناس أو أط افهم ابؼ جعية حوؿ 
        الاختاثؼ من قبل الآخ ين ،و عدـ تعميم التوقعات أو ابغكم على الالتجابات المحتملة بؽم بصورة بؾ دة 

 و متنالبة بؽذه الانطباعات .
ت الانفعالية هل شخصية عن أخ   وىي ابغالا  وبها.ابغالات الانفعالية أو ابؼزاجية التي ىي صفة تتميز ب

 تثر  هثتَا في للوؾ و التجابات الناس .
تبقى متأر ة بهاتتُ الظاى تتُ  ؼعقاثنيتو، لو أف للوؾ الإنساف والتجابتو و مهما هانت درجة منطقيتو و 

 .اللتتُ تضيفاف على للوهو بعض التعدياثت العاطفية
  .المستهلك الثاني:المبحث 

تصميم و  الألواؽعلى ال غم من بصع ابؼعلومات ابػاصة بابؼستهلكتُ و التخطيط للنشاط التسويقي و درالة   
ابؼنتجات و غتَىا فاف ابؼستهلك ىو ليد السوؽ و انو على حق دائما و من خاثؿ ىذا فاف يدكننا التط ؽ 

 إفف ابغقوؽ التي يدكن و هذا خصائصو و بـتل أنواعو إلذمفهوـ ابؼستهلك  إيمن ىو ابؼستهلك  إلذ
 .يدتلكها

 

                                                 
 . := صذه ه، لبق  عابؼنصور، م جهال  نص     1

الاستجابت أو  انزاكشة انحىاس يُبه

 انتصشف انسابق

 انًقاسَت

عًهيت 

 انتخزيٍ

 ساتخارا نقشا

استشجاع  استقبال

 انًُبهاث

 تزكش
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  .أنواعو: مفهوم المستهلك و  الأولالمطلب  
  المستهلك.ـ مفهوم 1

  A يلي لقد تعددت مفاىيم ابؼستهلك و نذه  منها ما
     ىذه ابغلقة التسويقية و عنده تنتهي  تبدآفي العملية التسويقية فعنده  الألاليةيعتبر  ابؼستهلك ابغلقة 

و غايتها  الإنتاجلعملية  الألالي( لذا يزداد الاىتماـ بهذا العنص  الذي يعتبر المح ؾ )ال ضا من عدمو
 1.  الألالية

ابؼستهلك ىو الشخص الذي يقوـ بش اء السلع و ابػدمات لاثلتعماؿ الشخصي ) ش اء صابوف الوجو 
لتستهلك من ط ؼ ف د من  أولاثلتهاثؾ العائلي ) ش اء الشكولاطا لكل العائلة (  أو،(  للم أةبالنسبة 

  2لتقديدها ههدية (. أوالعائلة ) ش اء ابؼاثبس للطفل 
حاجاتو و رغباتو الشخصية  إشباعابػدمة و ذلك بهدؼ  أوابؼستهلك ىو الشخص الذي يقوـ بش اء السلعة 

 3العائلية .  أو
و يقابل ابؼنتج الذي  بابػدمات؛تنتفع  أومستديدة  أوالذي السلع لواء هانت مثقتة " ابؼستهلك ىو الف دػ 

 4"السلع. بإنتاجيقوـ 
 A  يبسايلنستنتج  إفالسابقة يدكن  التع يفو من 

حاجات و رغبات شخصية  إشباعبالنسبة لو في  الألاليهل شخص يعتبر مستهلكا بحيث يدثل الدافع   إف
  لأخ .بزتلف من شخص  إفط يقة الالتهاثؾ يدكن  إف إلاعائلية  أو
 . المستهلك أنواعـ  2
 5من ابؼستهلكتُ و ىي A  أنواعيدكن التمييز بتُ راثرة  

و ابؼستهلك النهائي ىو الشخص الذي  ،من ابؼستهلكتُ الأوؿA و ىو النوع  المستهلك النهائي  .2.2
لتستهلك من ط ؼ ف د من  أولاثلتهاثؾ العائلي  أوالشخصي  لالتعماؿيقوـ بش اء السلع و ابػدمات 

لاثلتعماؿ الشخصي هش اء  إماف د يشتًي السلع و ابػدمات  إيلتقديدها ههدية لصديق و يدثل  أوالعائلة 
هما يدكن تع يفو ، للأل ةلاثلتهاثؾ العائلي مثل A ش اء ابؼواد الغذائية الاثزمة  أو والتنانعاثج  أوماثبسو 

                                                 
 .  9>ص  ،:908 ،ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ،ابعزائ  ،سلوك المستهلك المعاصر ،منتَ نوري   1
  >8 -=8ص  ،:900،ابعزائ   ،ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، الأولالبيئية ( الجزء  التأثير) عوامل  سلوك المستهلك ،عنابي بن عيسي  2
 .  >:ص  ،=900 ،ابعزائ ،دار اليازوري العلمية للنش  و التوزيع ،الأولذالطبعة  ،التسويق مبادئ ،رشيد نم  عودة ،نعيم العيد عاشور  3
 .  ?8ص ،=900 ، قسنطينة،ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، ،اقتراح نموذج للتطوير ،سلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتية ،ليف الإلاثـ شتوية   4
 .  :>ص  ،م جع لبق ذه ه ،منتَ نوري  5
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ابغاجات  إشباعلديو القدرة لش اء السلع و ابػدمات ابؼع وضة للبيع بهدؼ  أوالشخص الذي يشتًي على انو 
 العائلية .  أوال غبات الشخصية و 

و لذلك لكي تقوـ بدرالتهم و التع ؼ على خصائصهم و رغباتهم و دوافعهم الش ائية و يدكن برديد النواحي 
 A  الأتيابؼثلسة درالتها و مع فتها في  ال ئيسية التي تتعلق بابؼستهلك و التي يهم

 برديد ابؼستهلك و درالة خصائصو العامة . .أ
 درالة رغبات و احتياجات ابؼستهلك و عاداتو الش ائية . .ب
 درالة دوافع الش اء لد  ابؼستهلك . .ج
ابؼستهلك الصناعي ىو الذي يقوـ بش اء السلع و ابػدمات ليس بهدؼ  A1 المستهلك الصناعي 2. 2

 أوخدمة  أوللعة  إنتاجرغباتو الشخصية و لكن بهدؼ التخدامها في  إشباعالالتهاثؾ الشخصي و 
ابؼثلسة بذارية  أوورشة  أوو بالتالر قد يكوف ابؼشتًي الصناعي مثلسة صناعية  إعمالو أداءفي  وبهالاثلتعانة 

 أومثلسة حكومية  أو أولاال بح  إلذمثلسة هانت تهدؼ  إي أوم افق عامة للخدمات  أولسة نقل مث  أو
 أداءبسكنها من  التيالسلع و ابػدمات  إلذحيث برتاج ىذه ابؼثلسات بصيعها ،تعليمية  أودينية  مثلسة

البضائع و غتَىا و  الأراثابؼكتبية و  الأدواتو قطع الغيار و  هالآلاتالتنظيمية   أىدافها برقيقوظائفها و 
الآلات   إلذو السلع ابؼصنعة هما برتاج ابؼثلسات ابػدمية  الأوليةابؼواد  إلذفابؼثلسات الصناعية برتاج 

ىناؾ بعض الاختاثفات ابعوى ية التي يثديها ابؼستهلك  إف إلا،خدمتها  أداءالتي تساعدىا على  الأجهزةو 
 A الصناعي و ابؼستهلك النهائي 

 إماحاجات التنظيم  إشباع إلذيهدؼ  إنماابغاجات الشخصية و  لإشباعابؼستهلك الصناعي لا يقوـ بالش اء .أ
حاجاتو الشخصية بال غم من انو قد يكوف  يدثل العائلة في  إشباعابؼستهلك النهائي فانو يبحث دائما عن 

 حاجات العائلة هكل .  يأخذ بالتالرعملية الش اء و 
خبرة من ابؼستهلك النهائي بدا يدكنو من تقييم الصفات الوظيفية لسلع  أهث اعي يكوف ابؼستهلك الصن.ب

 رشدا من وجهة نظ  معايتَ ابعودة  أهث و هنتيجة لذلك فاف ق ارات الش اء الصناعية تكوف  ،اهبرمعينة بدقة 
  الأداء.و 
 
 
 

                                                 
  . ;>ص ه،م جع لبق ذه   ، ،منتَ نوري  1



 ك    عموميات حول سلوك المستهل                          الفصل الأول     
 

24 

 

 .  الأرباحبيعها لتحقيق  إعادةو ىذا النوع من ابؼستهلكتُ يقوموف بش اء السلع بغ ض  Aالوسيط.2.2
     1.المستهلكخصائص  :نيالثاالمطلب 

          بـتلف ابؼستهلكتُ بدا فيهم ابؼستهلك النهائي و ابؼستهلك الصناعي  وبهااب ز ابػصائص التي يتسم  إف  
  Aييلفيما  إليها  الإشارةو الوليط و يدكن 

 (:خصائص المستهلك.2.2الجدول)
 2 المستهلك:خصائص  -

 الوسيط المشتري الصناعي المستهلك النهائي
 يشتًي بكميات بؿدودة .-
 .معلوماتو عن السلعة المحدودة -
 .طلبو على السلع طلب مباش -
عدد بؿدود من الأف اد يثر  على -

 .الق ار
  .عدد نهائي من ابؼنتجات-
قد تثر  عليو الدوافع العاطفية أو -

 .ال شيدة
 .إج اءات قواعد للش اءلا بركمو -
 .لا تثر  عليو عملية تعاوف ابؼورد-

 .يشتًي بكميات هبتَة-
 .معلومات هاملة عن السلعة -
  .طلبو على السلع طلب مشتق-
عدد هبتَ يشتًؾ و يثر  في -

 .ابزاذ الق ار
 .عدد بؿدود من ابؼنتجات-
 .بركمو دائما الدوافع ال شيدة-
 .بركمو قواعد و إج اءات-

 .للش اء
 تعاوف ابؼورد معو. يهم-

 .يشتًي بكميات هبتَة-
 .معلومات عامة عن السلعة-
 .طلبو على السلع طلب مشتق-
 .يتوقف ذلك على طبيعة الوليط-

 .و حجم ابؼساحة ابؼتاحة للتخزين
 .و بركمو دائما الدوافع ال شيدة

 .يتوقف ذلك على من يدلك ابؼنظمة
 التعاوف مع ابؼورد يهم

اء بابؼنتجات ابؼنافسة يتأر وف عند الش  
 .و ابؼكملة

                                                                                                              . @?; ص  ،م جع لبق ذه ه، قحف أبوعبد الساثـ المصدر : 
  .الثالث : حقوق المستهلك  المطلب

من قبل الباعة و ابؼنتجتُ بش وط و قواعد العمل الصحية و التي  وبهاللمستهلك حقوؽ يتطلب الالتزاـ  إف  
 أوخداع يعود بالض ر ابؼادي  أوتاثعب  إي إلذلا يتع ض بالتالر  إفتتضمن من خاثبؽا ابؼستهلك حقوقو و 

  3تضم ابغقوؽ التالية A بالتالرابؼعنوي عليو و 
 . الآمانحق أ.

       الإنسافمن السلع و ابػدمات الضارة و التي يوجد فيها خطورة على حياة  أمناتكوف بؿميا و  إفو ىو 
   بػAابؼتحدة  الأممو لذلك طالبت 

  لذلك.فعالة  إليةذات ابعودة العالية و اعتماد  الآمنةض ورة تامتُ السلع  -

                                                 
 . :::ص،9009 ،بتَوت،دار ابعامعة ابعديدة للنش  ، ،التسويق أساسيات ،قحف أبوعبد الساثـ   1
 . @?;ص ،9009،دار ابؼع فة ابعامعية للطبع و النش  و التوزيع ،الأوؿابعزء  ،التسويق أساسيات ،قحف أبوعبد الساثـ  2

 .  8@8 -0@8ص، ;900،الأردف،دار وائل للنش  و التوزيع  ،و البيئي ( الأخضرالتسويق الاجتماعي )  عتيدات، إب اىيمبؿمد     3
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 ض ورة وجود تسهياثت لاختيار السلع و مد  جودتها و ابػدمات و مد  فعاليتها .  -
التبدابؽا   إصاثحهاابػطورة لصانعها بغية  أوالسلع ال ديئة  إعادةض ورة وجود ليالات و قوانتُ تثهد على  -
 دفع بشنها للمستهلك .  إعادة أو
  همالييAو   الألئلةابغق عددا من  يط ح ىذا بالأمافمن مد  برقيق حق ابؼستهلك  للتأهدو 
 و خدمات لائقة ؟ أمنةىل ىناؾ قوانتُ فعالة و قواعد بؿددة تضمن للمستهلك للعا  -
 ما ىي ابؼقاييس ابؼوجودة لضماف لاثمة ابؼنتج و ط يقة التعمالو ؟  -
 ىل ىذه ابؼقاييس تشمل على مواصفات دولية ؟  -
     لضماف وصوؿ ابؼعلومات الصحيحة عن ابؼنتج في وقتها ابؼنالب  وبهاما ىي ابػطوات التي يجب العمل  -

 و هذلك بالنسبة للخدمات ؟ 
التبدابؽا  إمكانيةلضماف لحب السلع ابػط ة من السوؽ بالس عة ابؼمكنة و  وبهاما ىي ابؼقاييس ابؼعموؿ  -
 تقديم التعويض عنها ؟  أو

 .حق الحصول على المعلومات ب.
 فيدتلكو تساعد ابؼستهلكتُ لاف  إفبعض التغتَات التي من شانها  إج اءعلى ابؼنتجتُ  الض ورييكوف من 

         ابؼقارنة  إج اءبذعلو قادرا بنفس الوقت على  إفمعلومات هافية عن السلع و ابػدمات التي تقدـ بؽم و 
و بالتالر فاف حق ابؼستهلك في ابغصوؿ ، الأخ و التقويم بتُ ابؼنتجات ابؼختلفة و ابؼتشابهة بعضها مع البعض 

على ابؼعلومات يعتٍ " ابغماية ضد عمليات الاحتياؿ و ابػداع و التضليل في ابؼعلومات لواء هاف عن ط يق 
في دقة ابؼعلومات ابؼطلوبة في  تأر  إفمن شانها  أخ  وليلة  إي أو؛ العاثقات ابؼستخدمة على ابؼنتج  الإعاثف

تثبيت ىذا ابغق و مساعدة ابؼستهلك في بلوغو فانو يتطلب  لأجلابؼستهلك و  يبهقوـ ق ار الاختيار الذي ي
 A1البحث في مسالتتُ مهمتتُ هما 

و لكن ابؼهم ىنا ىو ،ابؼستهلك يعتٍ توفتَ ابغماية لو عند ابزاذ ق ار الش اء  إعاثـA  كفاية المعلومات -
              و الط يقة التي بسكنو في ابغصوؿ عليها ،برديد حجم ابؼعلومات التي تقدـ للمستهلك و مد  حاجتو بؽا 

ف دقة ابؼعلومات و هفايتها ت تبط بطبيعة ابؼشكاثت التي يحاوؿ ابؼستهلك القوؿ بأ إلذيقود  الأم و ىذا 
و بالتالر ، الأخ و ىذا من دوف شك ليختلف من ف د ،صوؿ عليها بذاوزىا و النتائج التي ت غب في ابغ

 ألاليةموحدة لكافة التساؤلات التي ليط حها ابؼستهلكوف و لكن يدكن تقديم معلومات  إجابة إعطاء ليمكن
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و في مواقف  إليهابسكنهم من الوقوؼ بشكل رابت و ب ؤيا واضحة لابزاذ الق ارات التي ىم بحاجة  للأف اد
 .  معينة

             من ح صو على ابؼعلومات الصادقة  أهث A لا توجد قضية تثتَ اىتماـ ابؼستهلك  مصداقية المعلومات -
لذلك فاف مصداقية  بؼشكاثت و بخاصة من قبل الولطاء ،و ابغقيقية التي بذنبو الوقوع في العديد من ا

ابؼعلومات ابؼقدمة للمستهلك و بخاصة ضمن النشاط التًويجي لتنعكس على ابؼستهلك و بجوانب شتى 
A1منها  

 التعديل في ق ارات الش اء ابؼتخذة  إحداثو  في معتقدات ابؼستهلك التسويقية ، قياس مقدار التغتَ ابغاصل -
 و بالابذاه الايجابي . 

 . وبهاابؼثلسة و ابؼنتجات التي تتعامل  أنشطةو حقيقية عن  صورة صادقة إعطاء -
في و  و تكوف بالتالر مفتاحا لنجاح ابؼثلسة ابؼستهلك؛عن ط يق صدؽ ابؼعلومات يدكن تغيتَ وجهة نظ   -

  ابؼستهلك.تعاملها مع 
 وقتيا . التأرتَتغيتَ جوى ي في مواقف ابؼستهلك لاف يكن  إحداثابؽدؼ من مصداقية ابؼعلومات  -

 2.حق الاختيارج .
من  ماليوتتاح لو ف صة الاختيار ما بتُ السلع التي ي غب في ش ائها ما داـ لينفق  إفمن حق ابؼستهلك  -

 أيهلما هاف ذلك بفكنا و عند   التأهدنقود مقابل السلع و ابػدمات التي يطلبها ؛ فابؼستهلك يدتلك حق 
ابغكومية  الأجهزةلد تقم  إف،تغيتَ يحصل في السلع و ابػدمات و في ظل ابؼنافسة السع ية ابغاصلة في السوؽ 

من ابؼستوي ابؼ ضي لنوعية السلع و ابػدمات ابؼع وضة في السوؽ و بدا يدكن ابؼستهلك من حق  التأهدفي 
. فاف السوؽ  بؼسهلكانعدـ حق الاختيار  إذا بأنوذلك  إلذ. يضاؼ  الأشياءالاختيار بؼا يحتاجو من تلك 

الباعة باف ىنالك  مشاع لوؼ تسودىا حالة الاحتكار و من قبل الباعة و النتيجة الطبيعية لذلك ىو انو متى 
ف ضهم  إمكانيةالسوؽ الذي يعملوف فيو  فاف ذلك يعتٍ  إلذقيودا مف وضة على دخوؿ ابؼنافستُ ابعدد 

ذلك فانو يتطلب وضع ب نامج يدكن  إزاءو  أىدافهمستهلك و بدا يحقق للش وط التي ي يدونها على ابؼ
 A ابؼستهلك من بذاوز التعقيد ابغاصل في حق الاختيار و تتمثل بعض فق ات ىذا البرنامج بالاتي 

ابػدمة عند التخدامها و التي قد تكوف حائاث دوف  أوتوضيح مع في للجوانب الفنية التي تتضمنها السلعة  -
  بؽا.ره اختيا

                                                 
 .  =89ص  ،م جع لبق ذه ه  ،يال  البك ي رام    1
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 توضيح ما ي تبط إيالثقافية  أومساعدة ابؼستهلك في ابزاذ ق ار الش اء و بدا يتنالب مع قدراتو التعليمية  -
  ذلك.ختيار في ضوء ابؼقارنة و الإ إج اءمن جوانب معينة بزص ابؼنتج لتمكنو من 

 1 . يةرأستماع حق المستهلك في إد.
الصفقة بل  إبساـيكوف ىدفو بيع السلعة و  إفحذره " و  يأخذ" دع ابؼستهلك  مبدأيطبق  إفلا يجوز للبائع 

و بشكل خاص فيما إذا   بالأم ابؼعنيتُ  إبظاعبالسلعة و  راية لإبداءابؼستهلك  إماـيستوجب فسح المجاؿ 
لتي يحصل و التثبت من ابؼنافع ا التأهدفهذا ابغق يعتٍ  بصحتو ، الإض ار أومع ضة لاحتمالات التلف  هانت

ابؼعابعة الس يعة  إج اءاتيتم ابزاذ  إفعليها و على وفق الاعتبارات ابؼتاثئمة مع ليالة و منهج ابغكومة و 
 بغقوؽ ابؼستهلك .  خ وؽهانت ىنالك   إذافيما 
 حق التمتع ببيئة نظيفة و صحية .ه.
        ابغاصل للسلع بؼا بعد الالتخداـ هالعبوات  الإهماؿو  الإنتاجتلوث البيئة عابؼيا هاف نتيجة بؼخلفات  

  نعكست بنتيجتها على ابؼياهواى  إالغازية و الورؽ و الغازات ابؼتصاعدة من ابؼعامل و غتَىا من الظ القنانيو 
ىذه الظواى  ما  حق من حقوؽ الف د و التم ار مثل ،و ابعو بفا دعت ابؼطالبة بوجود بيئة نظيفة ه الأرضو 
" و ما يتوقع من  الأزوفبذاوز على مستَة ابغياة اليومية و ار  للبي على الطبيعة و ما ىو حاصل " لفجوة  إلا

ة عن السلبية ابؼتحقق الآرارمن التسارع ابغاصل في التقدـ التكنولوجي و  بالألاسعواقب  وخيمة نابصة 
لات التي حددتها ة واحدة من بتُ المجاابؼطالب بحماية البيئ أصبحتلذا فقد  التخدامها و في بؾالات شتى ،

 جتماعية . في برقيق ابؼسثولية الإ ألالاقتصادي لاف تكوف بعنة التطوي  الإ
 2 . حق التثقيف .ي
    هتساب ابؼعارؼ و ابؼهارات ابؼطلوبة بؼمارلة الاختبارات الواعية بتُ السلع يكوف للمستهلك ابغق في إ فأ

 A  إلذابؼتحدة  الأممو ابػدمات . في ىذا ابػصوص دعت 
لضماف ىذا ابغق للمستهلكتُ م اعاة  الإعاثـب امج تثقيفية و دوارات تدريبية و التثمار ولائل  إقامة -

 .الدخل المحدود من خاثؿ توفتَ ب امج تدريبية و توعية خاصة بهم  لأصحابالظ وؼ ابؼادية 
 .رقافة توعية ابؼستهلكتُ بحقوقهم ابؼش وعة بالتخداـ الولائل في هافة ابؼ احل التعليمية أعماـ -
 
 

                                                 
  8:9ص ،م جع لبق ذه ه ، ،رام  البك ي  1
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  حق التعويض .و.
 أوالتضليل  نهالتعويض عبدوجبو يكوف للمستهلك ابغق في ابغصوؿ على تسوية عادلة للمطالبة ابؼش وعة   

ابػدمات غتَ ابؼ ضية و يتطلب ذلك ) توفتَ ابػدمات السليمة بؼا بعد البيع و الذي يشتًؾ  أوالسلع ال ديئة 
رقة ابؼستهلك في تعاملو مع السوؽ و يوف  درجة من  ليعزز منذلك  إف إذتوفتَ الضماف بؼدة معينة 

 A  إلذابؼتحدة ابغكومات  الأممبؽذا ابغق دعت  إلناداو   .الالتق ار(
 يبهبغق  من خاثبؽا الدفاع عن حقوقو إذا ما يستطيع آلياتجهات تهتم بابؼستهلك و توفتَ قنوات و  إيجاد -
  ض ر. إي
 توف  تلك ابؼنظمات الوقت  إفمشكلة ينتج عنها ض ر للمستهلك على  إيوجوب قياـ ابؼنظمات بحل  -
  ابغق.ابعهد و ابؼاؿ لضماف ىذا و 
ال د على  أومساهمة ابؼنظمة الفاعلة في تقديم خدمات تطوعية بؾانية بؼتابعة شكاو  ابؼستهلكتُ  -

  .  بآرائهمالتفساراتهم و الاىتماـ 
  1) حق الرعاية الصحية (. الأساسيةاحتياجاتو  إشباعحق ت.

النابصة  ابؼساوئانو لد يتم بذاوز ابؼشكاثت ابؼتعلقة بالفق  و  إلا التطور الاقتصادي ابغاصل عابؼيا ،بال غم من 
ة التي التي عدت من ابؼشكاثت ال ئيسي في ميادين العمل ابؼختلفة ، الإحداثعن تشغيل القاص ين من 
 الأعماؿو دوؿ العالد الثالث بشكل خاص ؛ فابؼنظمات ابغكومية و منظمات  يواجهها العالد بشكل عاـ ،

جعلهم يتفاعلوف تمتع بابغياة،و ف ص ال الأف ادمل على توفتَ ف ص العمل ابؼنالبة ؛ و بالتالر منح مطالبة بالع
ىذا ابغق يتطلب حصوؿ ابؼستهلك على السلع و ابػدمات الض ورية   أف ايجابية ، أهث بشكل  الآخ ينمع 

 ابؼتحدة بالاتي A  الأمم و التعليم و ال عاية الصحية لضماف ىذا ابغق طالبت ابؼأو هالغذاء و الكساء و 
 في التهاثؾ ابؼنتجات الغذائية .  الأمافاعتماد قواعد صحية و معايتَ توف  الساثمة و  -
 و ضماف حقوؽ الغذاء و الدواء .  الإنسافلصحة  الأولوية  -
  الف ص.ب امج اجتماعية و اقتصادية فاعلة لتحقيق تكافث  إتباعبرقيق ف ص العمل و ابؼساواة في ذلك و   -

ف د  أومثلسة  أومنتج  إياقتناء  أويعتٍ حق ابؼستهلكتُ في مقاطعة و عدـ التخداـ 2 المقاطعة:حق ث.
معها ؛ و قد تم اعتماد ىذا ابغق التنادا على ما  تتاثءـخدمة لا تلبي حاجاتهم و لا تشبع رغباتهم و لا  أو

  و بؼقاطعة ابؼنتجات البريطانية .ج   في زمن الزعيم ال وحي ابؽندي ال احل ) ابؼهابسا غاندي ( في دعوت
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 .المبحث الثالث:سلوك المستهلك
برديد العوامل التي إف للوؾ ابؼستهلك يشتَ إلذ درالة ابؼستهلك التي تستوجب برديد حاجاتو و رغباتو و   

تثر  على للوههم ، وتدفعهم إلذ ابزاذ تص ؼ معتُ ابذاه السلع و ابػدمات ابؼقدمة لو و بؽذا لابد على 
 ابؼثلسة أف تقوـ بالتحليل العميق لسلوؾ ابؼستهلك عند ابزاذ الق ارات.

 .المطلب الأول:مفهوم سلوك المستهلك و أنواعو
 .تعريف سلوك المستهلك .1  

 التقييم وابؼفاضلة للحصوؿ"بؾموعة الأنشطة الذىنية و العضلية ابؼ تبطة بعملية بأنوAبؼستهلك يع ؼ للوؾ ا
   1"العملي.على السلع و ابػدمات و التخدامها في الوقت 

في لبيل  وبهايع ؼ أيضا على انو A"بصيع الأفعاؿ و التص فات ابؼباش ة و غتَ ابؼباش ة التي يثديها و يقوـ 
    2ابغصوؿ على للعة أو خدمة معينة من مكاف معتُ و في وقت بؿدد."

 خارجي أويع ؼ أيضا على انو A"ىو ذلك ابؼوقف الذي يبديو الف د عندما يتع ض بؼنبو داخلي 
   3"لديو.و الذي يتوافق مع حاجة غتَ مشبعة 

داـ و الانتفاع من السلعة أو ابػدمة وصولا يع ؼ أيضا بأنو A"الفعل ابؼتحقق من قبل الف د في ش اء و التخ
  4إلذ برقيق الفعل ." 

        ابؼ تبطة بش اء و التعماؿ السلع الاقتصادية  والأف اد، هما يع ؼ أيضاA"بؾموعة التص فات التي تصدر عن 
 5و ابػدمات و بدا في ذلك عملية ابزاذ الق ارات."
من اجل حياتو وذلك.التي يدارلها الإنساف في  أنواع التص فاتنستنتج بفا لبق أف للوؾ ابؼستهلك ىو هل 
 .بوأف يتكيف مع متطلبات البيئة و ابغياة المحيطة 

 
 

                                                 
 . ?9;،ص?900، الطبعة الأولذ ، دار ابؼستَة للنش  و التوزيع ،عماف ، الأردف،  في التسويق الكميةالأساليب مثيد الفضل ،   1
 والتوزيع،عماف العلمية للنش  وريدار الياز  الطبعة الع بية، الترويج و الإعلان التجاري )مدخل متكامل(،،  ةرباعي،علي بؿمد  العاثؼبشتَ عباس   2

 .9<:،ص<900
 .=;8، ص?900،الطبعة الثالثة ، دار وائل للنش  ، الأردف ، عماف ،  ،مبادئ التسويقرضواف المحمود العم   3
 ،عمافالطبعة الأولذ ، دار صفاء للنش  و التوزيعالتسويقية )مدخل تطبيقي  استراتيجي (،إدارة الترويج و الاتصال ،  الزغبيعلي فاثح  4

 .9@ص@900
 .80،ص:900ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ،ابعزائ  ،، بعزء الثاني،اسلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية (عنابي بن عيسى ،  5
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 ..أنواع سلوك المستهلك 3
أف أنواع و للوهيات و تص فات الإنساف هغتَىا من حقوؿ ابؼع فة هثتَة ومتعددة و ذلك حسب رؤية هل  

مدارس السلوؾ الإنساني ،و تطلعاتها و هذلك الفتًة الزمنية التي ظه ت باحث و أىدافو أو هل مدرلة من 
A فيها تلك الآراء و الأفكار و لنلقي الضوء فيما يلي على أىم ىذه التقسيمات 

 .حسب شكل السلوك.  1.1
A تقسم بصيع تص فات الأف اد حسب شكل السلوؾ إلذ 

 التي يدكن ماثحظتها من ابػارج مثل الأهل الش اء البيع.Aىو التص فات و الأفعاؿ الظاى ة .السلوك الظاىرأ
 التخيل.فهو يتمثل في التفكتَ و التأمل و الإدراؾ و التصور و  Aالباطنب.السلوك 

 .حسب طبيعة السلوك . 1.1
 وىو السلوؾ الذي غالبا ما يصاحب الإنساف منذ مياثده من دوف حاجة إلذ تعلم أو تدريب.Aفطري.سلوك أ

       الكتابة و التدريب ابؼختلفة مثل الق اءة  أووىو السلوؾ الذي يتعلمو الف د بولائل التعلم Aمكتسبب.سلوك 
 السيارة.و السباحة و قيادة 

 .حسب العدد.1.3
A 1تنقسم للوهيات الأشخاص و تص فاتهم حسب ىذا ابؼعيار إلذ ما يلي 

 اليومية.ىو السلوؾ الذي يتعلق بالف د وما يتع ض لو من مواقف خاثؿ حياتو Aالفردي.السلوك أ
يدثل عاثقة  إذاوليس ف دا واحدا فهو  الأف ادAوىو السلوؾ الذي يخص بؾموعة من  ب.السلوك الجماعي

 النادي ...الخ. آوابؼدرلة  أوفي ابؼنزؿ  إليهاابعماعة التي ينتمي  هأف اد، الأف ادالف د بغتَه من 
 . المطلب الثاني : العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك

 .العوامل النفسية . 2  
                 و التعلم و ابؼواقف الإدراؾو ىي عوامل باطنية تثر  على تص فات ابؼستهلك و تشمل الدافعية و 
 A و الابذاىات ) ابؼيوؿ ( و لنتع ؼ على هل من ىذه العوامل على النحو التالر 

 2 .الدوافع.2.2
ابػدمات و  تلك الدوافع و ابغاجات من السلع لإشباعابؼستهلك بدوافعو و حاجاتو ابؼتعددة فهو يسعى  يتأر 

 A و يدكن التمييز بتُ نوعتُ من الدوافع 
                                                 

 .>:9-=:9،ص?900،للنش  و التوزيع ،عماف دار الثقافة الأولذ ،الطبعة   مبادئ التسويق ،بؿمد صالح ابؼثذف ، 1
  .@<ص  ،?900 ،عماف ،دار وائل للنش  ،الطبعة الثالثة ،) مدخل برليلي ( التسويق أصول ،رائف توفيق ،معلاثناجي  2
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تلك الدوافع ابؼبنية على ابغاجات  بأنها الأوليةA و تع ؼ الدوافع  و الدوافع الثانوية الأوليةالدوافع أ.
الدوافع الثانوية فتًهز على حاجات ذىنية   إما الخ.هابغاجة للطعاـ و الش ب و النوـ ....  للإنسافالفسيولوجية 

الدوافع بر ؾ  إفالصداقات و الود و المحبة و يتبتُ بفا لبق  إلذالنجاح و حب الظهور و ابغاجة  إلذهابغاجة 
ل ور حياة ابؼستهلك و  ه ابغاجات و ال غبات تسود الغبطةىذ إشباعحاجات ابؼستهلك و رغباتو و حتُ يتم 

و ال غبات   ابغاجاتلد تشبع فاف الف د يشع  بحالة من التوت  النفسي و ىناؾ تصنيفات بـتلفة بؽذه  إذا ماأ
 ىي :  أنواعبخمسة  الإنسانيةالحاجات "  وم الل" فقد حدد "مالوبزص بالذه  منها تصنيف "و 

 الطعاـ إلذو تشمل ابغاجة  الإنسافA و ىي ض ورية للحفاظ على حياة  الفسيولوجيةالحاجات ب.
  الخ.الش اب و ابؽواء و النوـ و ال احة ....و 

 الأمن إلذابغاجات الفسيولوجية تظه  ابغاجة  إشباعA في حالة  الطمأنينةو  الأمان إلىالحاجة ج.
 و البعد عن القلق و ابؼخاط  .....  ارلتقوالإ
و تشمل ىذه ابغاجات في رغبة الشخص في  Aللمجتمعنتماء الإ إلىجتماعية و الحاجة الحاجات الإد.

 أحياناو المجتمع وىذه ابغاجات تسمى  الأل ةصدقات وريقة مع  إقامةالانتماء و تعزيز عاثقتو العاطفية و 
  .بحاجات ابغب

ف ذلك لأ الآخ ينالاحتًاـ و التقدي  من قبل  إلذهل شخص بحاجة   Aالتقديرالاحترام و  إلىالحاجة ه.
  .بولتقاثلية و القبوؿ العاـ من المجتمع المحيط الثقة بالنفس و بدنحو الشعور بالإيبعث لديو 

الذات هما تعكس  تأهيدرغبة الف د في الطموح و  إلذA و تشتَ ىذه ابغاجات  تحقيق الذات إلىالحاجة و.
 .  أهميةتكوف ذو  إفرغبتو في 

  للحاجات. وم اللالشكل ابؼوالر يوضح للم  
 1. للحاجات ماسو( : سلم   2.1الشكل رقم )  

 
 
 
 
 

 .0?،صم جع لبق ذه ه، معلىناجي  المصدر:
                                                 

1
 .  0?ص ،م جع لبق ذه ه ،رائف توفيق ،ناجي معلى  

 انحاجاث انفسيىنىجيت

 انحاجاث إنى الأياٌ و انطًأَيُت

 نهجًيع ءانحاجاث الاجتًاعيت و انحاجت إنى الاَتًا

 انزاثانحاجت إنى تحقيق 

 و انتقذيش  وانحاجت إنى الاحتشا
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  .الإدراك .2.2
من وجهة النظ  التسويقية ىي العملية التي تشمل انطباعات ذىنية بؼثر  معتُ داخل حدود مع فة  الإدراؾ

لتصميم  إفهما ،ابؼستهلك و يدرؾ ابؼستهلك للعة معينة و يدرؾ خصائصها عندما يج ب ىذه السلعة 
  1واضح عند الاختيار . تأرتَالسلعة و تغليفها 

 2يتًجم من خاثؿ فعاليتتُ ىي A  في بؾاؿ السلوؾ  الإدراؾدور نظاـ  إف
بالتجارب  متأر يدثل توجها عضويا للنشاط الفسيولوجي ابػارجي و الداخلي للف د و يكوف  الانتباه :. أ

 السابقة و ابؼع فة و ابغوافز . 
ل الف د لو ابغ ية في اختيار معلومات معينة تتوافق مع اىتماماتو بينما يجه Aإفالمعلوماتاختيار  ب .

ىذا الاختيار يعتمد على هثافة  إف لو؛تكوف غامضة و غتَ مع وفة بالنسبة  أو ابؼعلومات التي لا تتوافق معها
  الدوافع.ابؼثتَ و ابغاجة و 

  التعلم. .2.2
يتع ؼ ىثلاء ابؼستهلكتُ  أينو لكن من  ابؼستهلكتُ؛للوؾ  إيضاحالدوافع تساعد في  إفليس ىناؾ شك في 

ىذه ال غبات ؟ ىناؾ العديد من نظ يات التعلم التي توضح ىذه العملية و ىذه النظ يات يدكن تصنيفها برت 
  هماA ألاليتتُبؾموعتتُ 

 ابؼدخل السلوهي . - أ
 ابؼدخل ابؼنطقي .  - ب

و طبقا بؽذا ابؼنهج  هط يقة للتعلم ،  ابػطأالتج بة و  أوو ابؼدخل السلوهي يستخدـ منهج ابؼثتَ و الالتجابة 
          التسويقية مثل A تقديم ابؼنتجات ابعديدة  الألاليبيستخدـ العديد من  إففاف رجل التسويق يدكن 

 العينات لكي يغ ي ابؼستهلك على بذ بة السلعة .  أو
 إلذلتجابة و لكنو ينظ  و الإ العاثقة بتُ ابؼثتَ بهملبالنسبة للمدخل ابؼنطقي للتعلم فهذا ابؼنهج لا  ماأ

تعقيدا من بؾ د نموذج الفار الذي يبحث عن الطعاـ بدج د بظاعو صوت ابع س  أهث ابؼستهلك على انو ت هيبة 
. ابؼنطقي عتبار مثل A مهارات حل ابؼشكاثت و الذاه ة التبري ىذا ابؼنهج في الإ يأخذىا أخ  فهناؾ جواب 

                                                 
 .  >?ص  ،=900 ،عماف ،مكتبة المجتمع الع بي للنش  و التوزيع ،الأولذالطبعة  ،إدارة التسويق ،دعاء مسعود ضم  1

ص  ،<900،الأردف  ،عماف ،دار اليازوري العلمية للنش  و التوزيع ،)مدخل شامل( الأسس العلمية للتسويق الحديث ،بضيد الطائي و آخ وف  2
8:< . 
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 إفو  التنبث بسلوهوابؼستهلك ت هيبة معقدة و انو من الصعب  إف بؼنهج ،ىذا ا أصحابيعتقد  أخ  و بعبارة 
 1نضع التًابذيات ابؼزيج التسويقي بؾتمعة و في شكل بـطط بغثو على التعامل مع ابؼثلسة .  إفعلينا 

 . (  :كيف يتعامل المستهلك مع المنتجات  2.1شكل رقم  )  
 
 
 
 
 
 
 

 .>? ،ص م جع لبق ذه ه ،عواد  ذبابفتحي ابضد المصدر : 
 بالإشباع ومكافحاتوفقا بؽذه النظ ية فاف التعلم يحدث عندما يستجيب الشخص في شكل للوؾ معتُ و تتم 

ابؼقدمة فانو يكوف قد  البيعةابؼستهلك بالسلوؾ ابؼطلوب من ابؼغ يات  ـفعندما يقو مقابل السلوؾ الصحيح ، 
 تعلم . 

 2 ىيAو ىناؾ بطسة عوامل للتعلم 
 معها.و ىي القو  الداخلية و ابػارجية ابؼطلوب من ابؼستهلك لاف يتفاعل  Aالدوافع -
  ابؼطلوبة.التي بردد من خاثبؽا البيئة المحيطة بنمط الالتجابة  الإشاراتىي  Aلمداخلا -
  ابؼداخل.و  البيعةىي رد الفعل السلوهية النابذة عن الدوافع و ابؼغ يات  Aةالاستجاب -
تكوف ىذه النتائج ايجابية  قد تكوف  إفA ىي النتائج ابؼتًتبة على عملية الالتجابة ومن ابؼمكن  الدعم -

 للبية .
 للمستهلك .  ابػاطئيتحدث في حالة السلوؾ  إفA ما يدكن  العقاب -

  . تجاىات. الإ2.1
 بالتالرىي تعبتَ عن التًاهم ابؼع في ابغاصل في القيم و ابؼعتقدات و التي ينجم عنها مستو  التعليم ليتكوف 

لا  فأو من الطبيعي  ، الآخ ينمع  يبهعن السلوؾ الذي يتفاعلوف  وبهايعبروف  الإف ادابذاىات لد   أوبذاه إ
                                                 

1
 دار رضواف للنش  و التوزيع  ،الأولذالطبعة ،"التسويق في المنظمات المعاصرة " التسويق عبر الانترنت  أصول ،عواد ديابفتحي ابضد  

  .;?،ص:908،عماف
  .>?ص  ،م جع لبق ذه ه ،عواد ذبابفتحي ابضد   2

 انًعهىياث 

 انًكىَاث انًؤثشة في انًُتج

 تقييى انًُتج

 سهىك انششاء

 انحاجاث

 الإدساك 
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احي ابغياة لواء هاف في السيالة  بـتلف من إلذبستد  أنهاحدود معينة ؛ بل  أوتنحص  ىذه الابذاىات في بؾاؿ 
 قتصاد ، الديانة ، الثقافة ، ال ياضة ....الخ الإ

في تغيتَ ابذاىات  الأتيتستخدـ  إف بإمكانهافي ابعانب التسويقي و التًويج فاف ابؼنظمة  الأم و بقدر تعلق 
 A ىي وبهاالعاثمة التجارية التي تتعامل  أوابؼستهلك 

و البراىتُ  الأدلةػ تغيتَ قناعات و معتقدات ابؼستهلك بدضموف و بؿتو  ابؼنتجات ابؼنافسة عبر التخداـ  أ
ابذاه مادة  دويةالألصناعة  باريالتي تثبت ذلك هما ىو حاصل مثاث في ابؼنافسة النابذة التي حققتها مثلسة 

 لد  ابؼستهلك مفعوبؽا الواضح  تأهدالتقليدية و التي  ألواقهاو في  اهسلابؼنتجة من قبل مثلسة  الألبرين
ابؼستهلك بالعاثقات التقليدية و منتجاتها بؼا ىو جديد و بـتلف و هما حصل  إدراؾػ التغيتَ في وعي و  ب

و التًويج لتغتَ ابذاىات  الإعاثفمليوف دولار في بؾاؿ  >9يقارب  ما أنفقتمع مثلسة بيبسي هولا عندما 
من مبيعات  8=ابؼستهلك بكو منتجاتها ابعديدة غتَ المحلي وقد حققت ابؼثلسة بقاح متميز بذاوز حدود 

 1مثلسة هوهاهولا . 
  .الثقافيةـ العوامل الاجتماعية و  2

حد   إلذتعد ىذه ابؼثر ات من ابعوانب ابػارجية المحيطة بالف د و الق ية و مثر ة في للوهو الشخصي و الش ائي 
منها بالتالر فهي  الأخ تقص  عن ذلك للبعض  أوهبتَ ، و قد تكوف مصاحبة لو على مدار حياتو في بعضها 

ما  إلذلا تنحص  قي حدود الش اء فقط  بل  بسثل بحقيقتها ت اهم مع في متواصل الانتهاج للوؾ بؿدد للف د و
 A  إلذابعد من ذلك و تتمثل ىذه ابؼثر ات  ىو

  الثقافة..2.2
         من القيم و ابؼعتقدات  أصاثتتبع  لأنهافي ق ار الف د بغاجتو و رغباتو  وألاستعتبر الثقافة عامل حالم 

بالتالر معيارا شخصيا للتعامل مع  أصبحت، و  يبه المحيطتُ أوو الدلالات التي اقتبسها الف د من عائلتو 
 2عبر تفستَ ابغالات التي يتفاعل معها بصفة ف دا ضمن المجتمع .  الآخ ين

  . الأسرة .2.2
م تبطتُ  أهث  أومن شخصتُ  تتألفمثلسات الش اء الالتهاثهية في المجتمع ، و ىي بؾموعة  أهث و تعد 

 ب ابطة الدـ و الزواج .

                                                 
 .  =<8ص،=900 ،الأردف ،دار حامد للنش  و التوزيع ،الأولذلطبعة ا ،الاتصالات التسويقية و الترويج ،رام  البك ي  1
 . 0?ص  ، =900 ،الأردف ،،عماف ،دار اليازوري العلمية للنش  و التوزيع ،و مفاىيم معاصرة أسسالتسويق  ،رام  البك ي  2
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 يتأر و و ىذا يعتٍ باف الف د ليثر   أيضاالف د وبشكل مستم   وبهاالتي يتصل  الأولذو تعتبر العائلة المجموعة 
 ت التالية في دورة حياة العائلة بردد ابؼستويا إفوفي ق ارات الش اء ابؼتخذة و من ابؼمكن  يبهبالعائلة المحيطة 

  .العزاب في عم  الشباب الأف اد -
 معهم .  أطفاؿابؼتزوجتُ و في عم  الشباب و دوف وجود  الأف اد -
 معهم .  أطفاؿابؼتزوجتُ و في عم  الشباب مع و جود  الأف اد  -
 معهم .  أطفاؿابؼتزوجتُ في عم  الكبار مع وجود  الأف اد -
 معهم .  أطفاؿابؼتزوجتُ في عم  الكبار مع عدـ وجود  الأف اد -
  1العزاب و من هبار السن . الأف اد -

يكوف للوؾ  إفو توجهاتهم فمن الطبيعي  الأف اد تفصياثتفي للوؾ الش اء و  للأل ةالكبتَ  للتأرتَو نتيجة 
، و لعل ىذا الاختاثؼ يبرز بشكل واضح في التوجو بكو  الأل ةالشخص هف د يختلف عن للوهو هف د من 

هانت بستلك   إف لينالا  الأل ةعن  تُابؼسثوليت الأف اد إف إلذالدرالات  إحد  أشارتش اء ابؼنتجات فقد 
في  الأل ة تأرتَفاف  أخ  و من جهة  أطفابؽماقتناء ابؼنتجات ح صا منهم على صحة  إلذيديلوف  أطفالا

 .متبن بؽذا التوجو  أف ادىاهاف احد   إذللوؾ ابؼستهلك يبرزاف 
  . الجماعات المرجعية .2.2

الف د ىذا ، و هل  ياثءـو ىي الفئة التي يتخذىا الف د نموذجا تتمثل فيو القيم و الابذاىات و السلوؾ الذي 
 أوبعماعات معينة  للأل ةف د في المجتمع ينتمي للعديد من ابعماعات ابؼ جعية في وقت واحد فالف د ينتمي 

مباش  و غتَ مباش  في للوؾ الف ؽ  تأرتَليالية و يكوف بؽذه ابعماعات ابغ يصة  أحزابرياضية و  أندية
 .  إليهاالتي ينتمي 

من اعتبار فابؼوظف  أهث بابغسباف  تأخذابػدمة ابؼقدمة للف د الواحد قد  إفابؼهم من ابعماعات ابؼ جعية 
الذي لديو حساب قد يكوف في فتًة من الوقت لائحا و يود السف  ما يعتٍ انو قد يطلب بطاقة ائتماف دولية  

التلفزيوف و ابؼاء  و الكه باء  أجور أولداره ، أيجار أقساطانو يود تسديد  أوجهة خارجية  إلذشيكا بؿولا  أو
خصائص معينة و بؽا و ففي هل حالة يكن الف د بصفة خاصة ومن طبقة اجتماعية معينة بذمعها صفات 

 2ابذاىات بفيزة .
 

                                                 
 . @80ص ،@900 ،عماف ،الأردف ،دار اليازوري العلمية للنش  و التوزيع ،الأولذالطبعة  الأخضر،التسويق  ،ألنوريابضد نزار  ،رام  البك ي 1

 . ;>ص، >900 ،عماف ،دار حامد للنش  و التوزيع ،الأولذالطبعة  ،التسويق المصرفي ،العارمةتيستَ  2
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  الاجتماعية.الطبقات .2.1
 ألاسذوي مكانة اجتماعية واحدة و قد تكوف  الأف ادمفهوـ الطبقة الاجتماعية عن بؾموعة من  يعبر

و غالبا ما يتقارب الناس ضمن الفئة الث وة.مقدار  أوالدخل  التعليم،مستو   أوالتمارل في ابؼهنة  التصنيف،
و ي تبط ق ار  ابؼعيشة، أنماطغتَ ذلك من  إلذالالتهاثؾ و القيم و ابؼف دات ابؼستخدمة  أنماطالاجتماعية في 

  للمستهلك.الش اء بالانتماء الطبقي 
 أوالذين بؽم نفس القيم و الاىتمامات الأف اد " بؾموعة متجانسة من  بأنهاو تع ؼ الطبقة الاجتماعية 

  1". أرائهممتقاربة فيما يخص للوههم و  أوجويبدوف  أوالسلوؾ 
بؾموعات  إلذبؾتمع ما  أف ادبؿاولة لتبويب  إلاالطبقة الاجتماعية ىي  أفنا ومن خاثؿ ىذا التع يف يتضح ل

 A  يبسايلمتجانسة ومن خصائصها 
 متجانسة . تللوهياػ الطبقة الاجتماعية تنتج  أ

 قطاعات .  إلذػ تساعد همعيار لتقسيم السوؽ  ب
 برد من الاتصالات بتُ بـتلف المجموعات . ػ  ج
 ػ تنقل الثقافة و دينامكية ) تتغتَ بتغتَ الوقت ( .  د

  .الرأيقادة  أو جماعات.2.1
بالاتصاؿ عن ط يق الفم ، و يعتٍ ذلك انتقاؿ  ابػدمات على ما يسمى أويعتمد بقاح العديد من السلع 

و في خاثؿ عملية نقل ابؼعلومات عن ط يق الفم بقد  لأخ ابػدمة من مستهلك  أوابؼعلومات ابػاصة بالسلعة 
و هلما زادت درجة تعقد  لال أيبعض ابؼستهلكتُ يلعبوف دورا فعالا في ىذا المجاؿ و يطلق عليهم قادة  إف

السلعة و درجة ابػط  ابؼ تبط بش ائها هلما زاد احتياج ابؼستهلك بؼزيد من ابؼعلومات عن ىذه السلعة ومن ثم 
  2في ذلك . ال أيقادة  تأرتَزاد 

 :أسباب تطور دراسة سلوك المستهلك.المطلب الثالث 
التي هانت و راء تطور للوؾ ابؼستهلك هحقل تسويقي متكامل لتحقيق نوع من  الألبابىناؾ العديد من   

 بشكل عاـ ىناؾ بؾموعة من العوامل ،و  أذواقهمرغباتهم و  إشباعابؼستهلك من  إليهاابؼوائمة التي يطمح 
 3ىي على النحو التالر Aو 

                                                 
  . >@ص ،9008، الأردف ،عماف  ،دار الصفاء للنش  و التوزيع، الأولذالطبعة  ،التسويق الحديث مبادئ ،القتَوانيبؿمد قالم  1

2
جامعة ابن ،في العلوـ الاقتصادية و التجارية و التسيتَ  ابؼستًمذه ة لنيل شهادة  ،التعبئة و التغليف على سلوك المستهلك تأثير، لفياف ـ  ج د  

 . :< ص،9089 - 9088 -الدفعة-تتيار خلدوف 
 .90-98،ص ;900،الأردفالطبعة ال ابعة ،دار وائل للنش  و التوزيع ،عماف ،سلوك المستهلك ،، تبيداع إب اىيمبؿمد   3
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 .قصر دورة حياة السلعة .أ
 أومعدلة  إمادفع التقدـ التكنولوجي بابؼنتجتُ إلذ تقديم العديد من المجموعات السلعية التي غالبا ما تكوف 

نوع ما هاف معتمدا  إيابؼستهدفة و الذي ينجح من ىذه السلع من  الألواؽم ة في  لأوؿانو يط ح  أوبؿسنة ،
 إمكاناتهمو ابؼستهلكتُ ابؼتجددة  أذواؽعلى نتائج درالات وافية و دقيقة ،و ما هاف موافقا بغاجات و 

 الش ائية .
 الأولذفقد واهبها و يواهبها الفشل في ابؼ احل بؿسنة ، أومعدلة  هانت لواءمن السلع ابؼقدمة  الأغلبية ماأ

 الألاليو يكوف لببو  فدهافالنسبة العالية في فشل السلع  إفابؼستهدفة .هما  للألواؽمن م احل تقديدها 
 ابػدمات ابؼقدمة . أوالقصور الكبتَ في درالة للوؾ ابؼستهلك ،و لعل نسبة الفشل العالية للكثتَ من السلع 

 البيئية .ب. الاىتمامات 
الاىتماـ العلمي ابؼتزايد بقضايا البيئة و تلورها و مصادر النقص ابؼتزايدة في الطاقة و ابؼواد ابػاـ  أد هما 

بعض السلع و ط ؽ توزيعها   لإنتاجالسلبية  الآراربعض  لإدراؾبابؼنتجتُ و ابؼسوقتُ و صانعي الق ار ،
الداخلية و ابػارجية على حد لواء  الإنسافعلى بيئة  تفياالناو  ابؼخلفاتهابؼنظفات الكيماوية ، العبوات ، 

        في حياتو ابغالر يهمابؼستهلك حوؿ هل ما  أبحاثدرالات و  بإج اءالاىتماـ الكبتَ  إلذ أد .هل ىذا 
 و ابؼستقبلية .

 مستهلك .ج.الاىتمام المتزايد بحركات حماية ال
و جود حاجة ملحة لفهم هيف يتخذ  إلذنمو ح هات بضاية ابؼستهلك في العالد و خاصة الغ بي منو  أد لقد 

 ابؼستهلكوف ق ارات الالتهاثؾ ابػاص بهم ؟ 
هما ابػدمية   أوبالإضافة إلذ برديد هافة العوامل التي تثر  في ق اراتهم الش ائية و الالتهاثهية من ابؼارهة السلعية 

ابؼنهجية العلمية في تنفيذ  إتباعايد للتوجو الاجتماعي للتسويق ف ض على الكثتَ ين من التطبيق ابؼتز  أف
 أفضلدرالات للوؾ ابؼستهلك و بضايتو عن ط يق التصدي لدرالة مشاهلو و قضياه و الدافع من اجل حياة 

 وتش يعات وضع قوانتُ و ابؼنتجتُ و ابؼسوقتُ، حقوؽلو ،و خلق حالة من حالات التوازف بتُ حقوقو و 
يحتاجو  التتَاد ما أو إنتاجمستهلك ،ومنع الاحتكار عند  أوعص ية تعطي هل صاحب حقو من منتج 

 أوابؼستهلكوف و تكفل لو درجة مقبولة من ابؼساهمة الواعية و القوة لفهم ما يبث لو من الإعاثنات التجارية 
 غتَىا .
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 1.د  .تزايد عدد الخدمات و تنوعها
اقتصاد  إلذبروؿ معظم دوؿ العالد ،وخاصة النامية منها  إلذتزايد عدد ابػدمات و تنوعها  أد هما 

التي يجب  الأمورالسلع الكثتَ من ابؼشاهل و  و ابػدماتلد  مقدمي  إفمن الواضح  أصبحالسوؽ،حيث 
درالات وافية و دقيقة لإمكانات الش اء  من  ابؼستهلكتُ في  إج اءو ذلك من خاثؿ  ةمعها بدوضوعيالتعامل 
 أو إنتاجهاخصائص ابػدمات هونها غتَ ملمولة ولا ت   و لا تسمع ولا يدكن  إفابؼستهدفة ، ذلك  الألواؽ

  مستهلكتُ ابؼستهدفتُ و ابذاىاتهمبززينها مقدما  يقتضي تواف  معلومات شبو مثهدة عن ابؼدرهات ابغسية لل
بكو ما يط ح بؽم منها .من اجل ابؼساعدة في تصميم و تنفيذ التًابذيات تسويقية خدمية منالبة  واقهمأذو 

 و قضايا و في هافة المجالات . أمورلتلك ابؼثلسات ابػدمية و على ضوء ما يستجد من 
 . الخارجية الأسواقه. الحاجة المتزايدة لدخول 

،وذلك من خاثؿ  الأجنبية الألواؽ إلذالدخوؿ  أهميةتدرؾ ابؼثلسات الكبتَة و بؼتولطة  أغلبية أصبحت
جديدة ،فكاف من  أومن لوؽ حالية  أهث التخداـ ابؼستهلكتُ لسلعها في  أو إنتاجهاتصدي  الفائض من 

ابؼثلسات  إداراتالذي يحتم على  الأم ابؼستهدفة  الألواؽعدـ وجود بيانات هافية و دقيقة عن  ألبابو أىم
 بغالية ابؼستهدفة  الألواؽىادفة لتحديد  أولويات و عادات الالتهاثؾ في  درالات بإج اءابؼعنية ابؼبادرة 

 تفصياثتهمهافة العوامل البيئية في السوؽ العابؼية ابؼستهدفة على قدرات ابؼستهلكتُ و   تأرتَبرديد  إلذ بالإضافة
من قبل ابؼثلسة ابؼعنية  إتباعهاالواجب  للإلتًابذيةيقي مضموف عناص  ابؼزيج التسو  أوو على نوعية 

 بالتصدي .
 2.و الحاسوبية  الإحصائية الأساليبو.تقدم 

 الأنواعمن بـتلف  تابؼعلومابصع و معابعة  ألاليبو التطور ابؼستم  في  الإحصائية الألاليبتقدـ  أد هما   
 و بؼ تبطة بسلوؾ ابؼستهلك .    الأوليةتسهيل برليل هافة البيانات ابؼنشورة و  إلذ

 

 

 
 
 
 

                                                 
 .:9عبيدات ، م جع لبق ذه ه ،ص  إب اىيمبؿمد   1
 . ;9بؿمداب اىيم عبيدات ،م جع لبق ذه ه ،ص  2
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 خلاصة.

على الق ارات التسويقية هافة من  لتأرتَىاض ورية للمثلسة ،نظ ا  أصبحتدرالة للوؾ ابؼستهلك  إف   
ابؼثلسة ومن  أىداؼعليو ،والتي تعمل على برقيق  تأر على العوامل التي  الوقوعحيث بؿاولة التع ؼ عليو و 

 الابذاىات الشخصية .ومنها ما  الإدراؾبعوامل داخلية مثل ابغاجات ،الدوافع ،التعلم  يتأر ىنا فابؼستهلك 
في  يتأر ابؼستهلك  إف آخ ،الطبقات الاجتماعية ،ابعماعات ابؼ جعية و الثقافة ،بدعتٌ  الأل ةىو خارجي مثل 

 خارجية.  أخ  و ق اراتو الش ائية بدجموعة من العوامل الداخلية 
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 تمهيد.
نو تناما بشكل  أبل  الآتيةالدختلفة لد يكن وليد اللحظة   بأنواعهابو الخدمات  حضت الذيالاىتماـ  فإ   

لظهور  أدى الذيالدؤسسات و الاقتصاد  ، الأفرادحياة  فيالخدمات  وأهميةكببّ وذلك توافقا مع تنامي دور 
عدمو  ،مدى ارتباطها بالسلع الدادية من الخدمات و  أنواع فيىناؾ تباين  فأالواقع  فيمفاىيم متعددة ومتنوعة.

كببّا خاصة الدؤسسات البٍ تعمل في القطاع الخدمي يجب   تأثبّاعلى صناعة الخدمة و تسويقها  كببّا أثرا أثرت
ويع الخدمات و تقديم و تن إنتاجباره النشاط الدؤثر على تسويق الخدمة باعت با أفغالتعيد النظر  أفعليها 

على تكوين الانطباعات لدى الدستهلك عن الدؤسسة  أيضافالدليل الدادي يساعد  ،الدقدمة للمستهلكبْ 
  .لدى الدستهلك عند تسويق الخدمات الصورة الذىنية  الخدمية لاف لو دور كببّ و فعاؿ في بناء

 ولق تناولنا في ىذا الفصل ثلاثة مباحث و البٍ كانت على النحو التالر ;
 الدبحث الأوؿ ;مدخل إلذ الخدمة .
 الدبحث الثاني ;تسويق الخدمات .

 الدبحث الثالث;الدليل الدادي .
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 . الخدمة إلىمدخل  :الأول المبحث
و ممارسات تسويق الخدمات و تلك الدتبعة في  أساليبجوىرية ببْ  فورقاتعلى الرغم من عدـ وجود   

ينكر وجود القدر من الاختلافات في الصفات و الخصائص الفريدة  فألا يستطيع  أحدا فأ إلاتسويق السلع 
كذا و يلي ; مفهوـ الخدمة  البٍ تتصف بها الخدمات والبٍ سنذكرىا لاحقا و سنتناوؿ في ىذا الدبحث ما

 الخدمة . أهميةو  تصنيف 
 . : عموميات حول الخدمة طلب الأولالم
 . مفهوم الخدمة.1  
ىناؾ  أصبح الأعماؿو عمل منظمات  الأفرادنتيجة للدور الفعاؿ الذي تلعبو الخدمات في تسهيل حياة  

توجها كببّا نحو دراسة الخدمة و برديد مفهومها مما يشجع العديد من الدختصبْ في لراؿ التسويق بشكل عاـ 
 في تسويق الخدمات و العاملبْ في الدؤسسات الخدمية .  أو
ينتج عن  أفمن دوف  أخرطرؼ  إلذغبّ ملموس يقدمو طرؼ  أداء أوعمل  أي"  بأنهاالخدمة  رلكوتعرؼ   

  .1لا يكوف " أولا يكوف مرتبط بدنتج مادي  أوما فتقديم الخدمة قد تكوف  شيءذلك ملكية 
 إلذمنتجات غبّ ملموسة يتم تبادلذا مباشرة من الدنتج  بأنهاللخدمة ;"  الأمريكيةو عرفت جمعية التسويق  

معرفتها  أوفالخدمات يصعب في الغالب برديدىا  خزنها وىي تقريبا تفبُ بسرعة ، أوالدستهلك و لا يتم نقلها 
 ملموسة متلازمة   وف من عناصر غبّتظهر للوجود بنفس الوقت البٍ يتم شرائها و استهلاكها فهي تتك لأنها

 قة ىامة حيث لا يتم نقل ملكيتها و غالبا ما تتضمن مشاركة الزبوف بطري )يتعذر فصلها عن مقدمها ( ،
  2صفة." أوليس لذا لقب و 
 أواستخداـ جهد  أوىي عبارة عن منتوج غبّ ملموس يقدـ فوائد و منافع مباشرة للمستهلك كنتيجة لتطبيق  

  3.معنية و لزدد  أشياء أو أشخاصطاقة بشرية ا والية فيو على 
 يلي ;  نستخلص ما أفيدكن  فتعار يو على ضوء ما تم عرضو من 

فهي بزضع لعملية التبادؿ و قد تكوف مرافقة لدنتوج  إشباعامنفعة غبّ ملموسة برقق  أوالخدمة ىي نشاط  أف
 تقبَف بتقديم الخدمة بانتقاؿ الدلكية .  لا أفمادي بشرط 

 

                                                 
 . :36 ،ص 3122و التوزيع ، عماف، ، ،  دار الدسبّة للنشر التسويق الحديث مبادئزكريا احمد عزاـ و آخروف،  1
 .           337،ص :311،دار حامد للنشر و التوزيع،عماف، مفاهيم معاصرة التسويق نظاـ موسى سويداف ، شفيق إبراىيم حداد ، 2

 .41، ص:311، دار اليازوري للنشر و التوزيع، عماف، تسويق الخدماتحامد الطائي، بشبّ عباس العلاؽ،  3
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  . تصنيف الخدماتػ  2
 1في النقاط التالية ;  إليها الإشارةىناؾ العديد من التصنيفات للخدمات و يدكن 

 .المستفيد ، لسوقا ، زبونالسب ح تقسيم الخدماتػ  2 ػ 1   
مبْ أالت ،مثل ; السياحة  ،حاجات شخصية  لإشباع; و ىي الخدمات البٍ تقدـ  خدمات استهلاكيةػ  أ

 التجميل و لذذا سميت بالخدمات الشخصية . ،على الحياة الصحية 
حاجات الدؤسسات كما ىو  لإشباع; و ىي الخدمات البٍ تقدـ  المؤسسات ، الأعمال خدمات ػ  ب

فهي موجهة  الآلاتو المحاسبية و القانونية و الدالية و صيانة الدباني و  الإداريةالحاؿ في الاستثمارات 
 للمستخدـ الصناعي و الدشبَي الصناعي . 

  . دية في تقديم الخدمةالاعتما تقسيم الخدمات حسب. 2. 2
فهناؾ بعض الخدمات تعتمد في تقديدها على  :كبيرة بدرجة الإنسانعلى  تعتمد في تقديمها ـ خدماتأ 

يكوف مهنيبْ و بالدقابل ىنالك بعض الخدمات تعتمد  أفوىؤلاء يجب  إداريبْلزامبْ و ، الأطباءمثل  الإنساف
ىنالك خدمات تعتمد على  أخبّاعلى بعض مقدميها الغبّ مهرة مثل ; حراسة العمارات و فلاحة الحدائق و 

 مقدمي مهرة مثل ; تصليح السيارات و الخدمات الفندقية . 
مثل البيع  ةمؤبسن; و ىذه الخدمات قد تكوف  المعدات بدرجة كبيرةو  ئنالمكا تعتمد على خدماتب ـ  

تدار  أوتدار من قبل مشغلبْ غبّ مهرة مثل ; خدمات سائقي الجرارات الزراعية  أو ، الآلرو الصراؼ  الآلر
 و التحاليل الطبية .  الأشعة ،مهرة مثل ; خدمات النقل الجوي  صأشخامن قبل 

 العنصر البشري يجب أف إلامهما كانت درجة الاعتمادية في تقديم الخدمة  بأنوو رغم كل ىذا فنستطيع القوؿ 
 يكوف لو دور في تقديدها .  أف
 2 .تقديمها  أماكن إلىحضور المستهلك  ةضرور ـ تقسيم الخدمات حسب  2ـ  3
السفر  وىأو مثل العمليات الجراحية  ; الخدمات تقديم ماكنلأ المستهلك حضور تتطلب خدماتػ  أ

 ضروري .  أمرفحضور الدستهلك 
; خدمات صيانة السيارات  مثل الخدمة لاماكن تقديم حضور المستهلك لا تتطلبخدمات  ب ـ

 تنظيف الدلابس . و 
 

                                                 
 .  :36زكريا احمد عزاـ و آخروف ، مرجع سبق ذكره ، ص   1
 .  371زكريا احمد عزاـ و آخروف  ، مرجع سبق ذكره ، ص     2
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 1.الاتصال بالمستهلك الخدمات حسب درجة ـ تصنيف 2ـ 4
الرعاية و خدمات الطبيب و المحامي و التعليم و النقل الجوي  ; عالي مثل خدمات ذات اتصال شخصي ـ أ

 الصحية . 
 و التسويق عبر الانبَنت .  الآلر; خدمة الصراؼ  شخصي منخفض مثل خدمات ذات اتصال  ـ ب

 ; خدمة الدطاعم السريعة و خدمة البَفيو في الدسرح .  متوسط مثل ذات اتصال شخصي ج ـ خدمات
  . الخدمة أداء المطلوبة في حسب الخبرة الخدمات ـ تصنيف 2ـ  5
 و الدستشارين و الدمرضبْ .  الأطباء; خدمات  مهنية مثل  ـ خدمات أ

 خدمات تنظيف الدلابس و حراسة العمارات و فلاحة الحدائق .  مهنية مثل : ب ـ خدمات غير
 2 . العملية الموجهة تصنيف الخدمات حسبػ   2ـ 5
و تتطلب حضور الدستهلك شخصيا لكي  للأفرادو ىذه الخدمات موجهة  ; خدمات معالجة الناسػ  أ

الدطار  إلذيذىب  أفيذىب للطبيب و الدسافر الذي يجب  أفيحصل على الخدمة مثل ; الدريض الذي يجب 
 للانتفاع من خدمة السفر على مبً الطائرة . 

ممتلكات الدستهلك مثل ; صيانة السيارة  إلذ; و ىذه الخدمات موجهة  لممتلكاتا جةمعال ب ـ  خدمات
 الخدمة .  إنتاجمكاف  إلذالدسكن و ىنا ليس بالضرورة حضور الدستهلك  أو

من  نالدستفيديعقوؿ  إلذنشاطات غبّ ملموسة موجهة  أو; و ىذه خدمات  خدمات المثير العقليػ  ج 
 ةالإذاعو ة مثل ; خدمات البَفيو و التعليم عملية تقديم الخدم أثناءو تتطلب مشاركة الدستهلك ذىنيا  أذىانهم

 و التلفزيوف . 
 لدوجداتهم أو; وىي خدمات غبّ لزسوسة موجهة لدمتلكات الدستهلكبْ  معالجة المعلومات د ـ خدمات

 الغبّ ملموسة مثل ; معالجة البيانات و الدعلومات و الخدمات القانونية . 
 3 .الخدمات أهميةـ  3
  ;  أهمهاعديدة  لأسبابعما كانت عليو بالسابق  الأخبّة الآونةالخدمات في  أهميةزدادت إ
من ثلثي لرموع القوى العاملة  أكثر أف إلذػ ارتفاع نسبة العاملبْ في قطاع الخدمات حيث تشبّ الدراسات  أ

 في العالد تعمل في قطاع الخدمات . 

                                                 
 .  372زكريا احمد عزاـ و آخروف ، مرجع سبق ذكره ، ص    1
 .  373زكريا احمد عزاـ،  و أخروف ، مرجع سبق ذكره ، ص    2
 .  379زكريا احمد عزاـ  ، و آخروف،  مرجع سبق ذكره ، ص   3
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 إلذبرتاج  الأماف أنظمةخدمات فسلع الكمبيوتر و الانبَنت و  إلذالسلع البٍ برتاج  إعدادػ  الزيادة في  ب
 خدمات متخصصة مثل ; البَكيب و الصيانة و التدريب و قطع الغيار . 

على  الإنفاؽ ، الإضافيةػ  ارتفاع مستويات الدخوؿ في كثبّ من دوؿ العالد حيث جعلت ىذه الدخوؿ  ج
 .ميسورا و  ممكنا أمراالكثبّ من الخدمات 

 أدىفالتسويق الالكبَوني و استخداـ التكنولوجيا  الأعماؿالتغبّات التكنولوجية البٍ حدثت في منظمات  ػ د
 .  الأنشطةالخدمات الددعمة لذذه  إلذزيادة الحاجة  إلذ

 .  المشاكل المتعلقة بها خصائص الخدمة و المطلب الثاني :
 1 . مةخصائص الخدػ  1   

 ;يلي  خلاؿ الخصائص و البٍ تتمثل في مابستاز الخدمات عن السلع من 
  . اللامحسوبية ،اللاملموسية ـ أ

قبل  لإدراكهالا يستطيع الدستهلك استخداـ حواسو الخمسة  أيتتصف الخدمات بخصائص غبّ ملموسة   
شرحها  أوعرضها في لزلات التجزئة  أوو لذذا فانو يصعب شرحها و توضيحها في الدعارض التجارية  ،شرائها 

 للاتصاؿ مع الدستعمل الإعلافمن استخداـ البيع الشخصي و  بدا و لذذا فانو لا ، الإعلافمن خلاؿ 
  2الدشبَي من خلاؿ الدنابع البٍ تعود عليو من جراء استعماؿ الخدمة .

 . صفة فناء الخدمة ب ـ
بعدىا و الخدمة في فبَة الرواج تكوف عالية  أسعارنظرا لخاصية الفناء فاف الخدمة غبّ قابلة للخزف و لذذا فاف  

  3::2البٍ عقدت في اسبانيا عاـ  الاولدبية الألعابففي دورة  ،بشكل حاد في غبّ موسمها  الأسعارتهبط 
و لذذا فاف بعض الدؤسسات تعرض ، أسبوعدولار للفرد الواحد لددة  6611 إلذغرؼ الفنادؽ  أسعارارتفعت 

  3ماتها في فبَة الكساد و مثاؿ ذلك خصومات شركات الطبّاف .خد أسعارخصومات كببّة على 
 .صعوبة تنميط الخدمة  ج ـ

 حبٌ تنميط خدمة البائع نفسو   أو تعتبر من الدستحيل تنميط ما يقدـ من خدمة ببْ البائعبْ لنفس الخدمة 
                                                                                                                                                                                                                  حالة تنميط الخدمة الدقدمة .    الذيئة التمريضية كحاؿ لاست ، الأطباء ،مثاؿ ذلك الخدمة الطبية و 
 

                                                 
 .  331نظاـ موسى سويداف ،مرجع سبق ذكره، ص    1
  .  314، ص 3111،الطبعة الأولذ ، ػدار صفاء للنشر و التوزيع ، عماف، التسويق الحديث مبادئ،لزمد قاسم القريوني   2
 .         :23، ص3121،الطبعة الأولذ ،دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر و التوزيع،عماف،  التسويق المصرفيوصي عبد الرحمن النعسة ،  3
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  . ـ صفة التلازمية د
مساهمة  أويبَتب عليها  ضرورة مشاركة ،ىي درجة البَابط ببْ الخدمة ذاتها و مقدمها ) مقدـ الخدمة ( 

                                                                             1.  إنتاجهافي  الدستهلك
 . ـ تقلب الجودة ه
   صعوبة تنميط الخدمة من خصائص الخدمات لارتباط ذلك ب أخرىىي خاصية  تقلب وتغبّ جودة الخدمة 
 2السابقة . خرىالأللعوامل و 
 .المشاكل المتعلقة بالخدمة  ـ 2
الدشاكل الرئيسية الناشئة عن خصائص الخدمات برتم على مسوقيها تببُ اسبَابذيات تسويقية قادرة على  أف 

 تذليل ىذه الدشاكل قدر الدستطاع .                                                                   
 أوحمايتها قانونيا  أولقدرة على خزنها ىي عدـ ا البٍالخدمة تثبّ العديد من الدشاكل  ملموسةخاصية لا  أف

خلالذا و صعوبة برديد سعر لذا .و يدكن تذليل و حل ىذه  نالدستفيديالاتصاؿ مع  إجراءعرضها و  إمكانية
من خلاؿ استخداـ الدصادر الشخصية  أوالدشاكل من خلاؿ استخداـ اسبَابذيات تركز على بذسيد الدنفعة 

حساب التكاليف  إجراءاتو استحداث صورة سمعية قوية و استخداـ  فرادالأبرفيز اتصالات  أوللمعلومات 
 منافع الخدمة  ؿتصالااتصالات ما بعد البيع . لذلك ينبغي على الدسوقبْ تطوير اسبَابذيات فعالة  إجراءو 
                                       .ذلك من خلاؿ و 
 ملموسة .                أكثرػ جعل الخدمة  أ

 من الخدمة نفسها . أكثرػ البَكيز على مقدـ الخدمة  ب
 ) تكوين ( الخدمة  إنتاج في نالدستفيديفصل الخدمة عن مقدمها و بسبب اشبَاؾ  إمكانيةمشكلة عدـ  أما
واضحة لاختيار و تدريب مقدمي  إسبَابذية بإتباعحلها  بالإمكافالخدمة بشكل واسع فاف  إنتاجصعوبة و 

 عند تقديم الخدمة لذم .                               نالدستفيديالخدمة و تنويرىم بكيفية التعامل مع 
 أوما يسمى ب " تصنيع  إسبَابذيةمعالجتها عن طريق استخداـ  بالإمكافمشكلة تباين الجودة فاف  أما

 3استخداـ الخدمة ".

                                                 
 سبّة للنشر و التوزيع  والطباعة ، الطبعة الأولذ  ، دار الد منهجي تطبيقي متكامل ( سياسات التسعير ) مدخلزكريا احمد عزاـ ، على فلاح الزعبى ،  1

 .  372،ص  3122عماف، 
 .  46، ص  3113، الدار الجامعية للنشر و التوزيع ،الإسكندرية،  التسويق  قراءات في إدارةلزمد فريد الصحن ،   2
،الطبعة الأولذ ،دارا لدناىج للنشر و التوزيع ،عماف،الأردف  الشامل و المتكامل لتسويقأساسيات الزمد جاسم الصميدى ،بشبّ عباس العلاؽ ، 3

 .  513ص  ،3113
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  1لتلافي مشكلة تنوع الخدمة فهي ; إتباعهايدكن  البٍالاسبَابذيات  أما
 الخدمة . إتباع إستراتجية -

 تقليل الشعور بالدخاطرة . اسبَابذيو -

 الابذاه نحو الدكننة في تقديم الخدمة .                                                          إسبَابذية -
                                                                     2. تطوير الخدمات الجديدة  تصميم و مصادر : ثالثالمطلب ال

تركز  أفبستاز الخدمات بامتلاكها لبعض الخصائص البٍ بسيزىا عن السلع الدادية فادى ذلك على الدؤسسات   
                   مع حاجات و رغبات الزبائن .                                                                                                    تتلاءـعلى تطوير و تصميم منتجات جديدة  ااىتماماته

                                                                                                 . ـ مصادر تطوير الخدمات الجديدة1
 أيعملية تطوير الدنتجات الجديدة .  فيتدخل بشكل مباشر  البٍبستلك الدؤسسات العديد من الدصادر و 

 تطوير السلع و الخدمات .                                                        
                                                                                                         . المصادر الداخلية.1.1

دمة لنشوء فكرة تطوير الخ الأساسو تكوف ىذه الدصادر  ،الدؤسسة  منشأىاىي تلك الدصادر البٍ يكوف 
 . أنواعالجديدة و ىي على عدة 

 . سسةالمؤ لدى  الموظفين أوالعمال أ ـ 
3

                                                                                            

خدمات  أو.ديدة تتعلق بتطوير منتجات جديدة ج أفكار أولوجود فكرة  أساسياالدوظفبْ يكنوف مصدرا  أف
 مثل ; رجاؿ البيع العاملوف لدى الدؤسسة .

  . عملاءالب ـ 

يتم الحصوؿ عليها من العملاء الذين  البٍ الأفكارجديدة ىو  أفكارلوجود  الإطلاؽلى عمصدر  أعظم أف
 إلاعادة ما تتعلق بتطوير الدنتج  أفكارىم أفو على الرغم من  ،هم الدؤسسات الخدمية و الصناعية تتعامل مع

 بالبَتيب من خلاؿ اقبَاحات العملاء حولذا .  الخدمات ياتى تطوير أفالعديد يجمع على  أف
 . البيع بإعادة نمن يقومو ج ـ 

خدمية  متخصصة للمنتجات الجديدة  أقساـو الدوزعبْ و غبّىم لذم  ،لسماسرة و شركات التجزئة الكبرى ا أف
 لتطويرىا لخدمات جديدة .  أفكارلتقديم  الأساس ىي الأقساـىذه  لاف ،سلعية  أـكانت 

                                                 
 .321نظاـ موسى سويداف ،مرجع سبق ذكره ،ص   1
(، الطبعة الأولذ ، دار وائل  مدخل استراتيجي متكامل و عصري تطوير المنتجات الجديدة  )مأموف نديم عكروش ، سهبّ نديم عكروش ، 2

 .                     586ص ، 3115للنشر،عماف، 
 .587 ص،مرجع سبق ذكره ،مأموف نديم عكروش     3



 صل الثاني                                 نظرة شاملة حوؿ تسويق الخدماتالف

 

03 

 

  .الموردين د ـ 
 أفكارلخلق  الأساسشكلوف ي الأوليةفمن يقوموف بتزويد الدواد ، ناعية ىذه الفئة بزتص بالدنتجات الص

 .جديدة
  . المنافسونه ـ 

 و تكوين منتج جديد  الأفكاريدعو الدؤسسة لخلق  الذي يساسكثبّة يكوف الدنافس الدصدر الأ  أحياف في
بعض  فةإضاق منتجا جديدا مع تقليد ما يقوـ بو الدنافس فتخل إلذقد تلجا الدؤسسة  أو ،خدمة (  أوسلعة )

 جديدة معينة .  لأفكارقد تسعى ىذه للحصوؿ على تراخيص  أوالسمات الدميزة لو 
  1. المصادر الخارجيةـ 1.2

لى النحو ذات تنوع كببّ و تكوف ع ىيخدمات ( و  أوالجديدة لتطوير منتجات جديدة ) سلع  الأفكار
  . التالر

  .ـ المستشارون  أ
رية و استشا أساسية أفكارالعديد من الدؤسسات الاستشارية تضطلع بدهمة تطوير خدمات جديدة و تقديم 

 و خصوصا الخدمية منها .  ،حوؿ تطوير الدنتجات الجديدة 
  . الإعلان وكالاتػ ب 

 الإعلانيةفالعديد من الوكالات  يئبشكل س إليوبست النظرة  ىذا الدصدر من مصادر تطوير الخدمة الجديدة ؛
 تطوير منتج جديد .  حولوىائلة  أفكارابسلك 

                                                                                                         .المتقاعدون  ج ـ مديرو المنتج
فيعملوف كوقت اضافى كمستشرين لدى الدؤسسات  ،العاملبْ لدى مؤسسة معينة  الأخصائيبْعادة ما يتقاعد 

 سلع  إنتاجتطوير و  إلذنهاية الدطاؼ  فيو معلومات جديدة تؤدى  لأفكارفيكونوف مصدرا  ، الأخرى
 خدمات جديدة . و 

  . الصناعيينالمصممون   د ـ
فهم  ،يقوـ بتطوير خدمة جديدة  الذيالفريق  لأعضاء الرئيسيبْ الإفرادىؤلاء الدصمموف احد  كوفما يعادة 

 الجديدة .  للأفكارمصدر 
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 صل الثاني                                 نظرة شاملة حوؿ تسويق الخدماتالف

 

03 

 

  .ه  ـ الجامعات  
 البٍالدبدعة  الأفكارو عادة ما تفرز العديد من  ،لعديد من مراكز البحث و التطوير برتوى الجامعات على ا

 تؤدى لتطوير منتج جديد ) خدمات و سلع ( . 
 1 . الحكومات و. 

فضلا  ومنتجاتجديدة و تطويرىا على شكل خدمات  أفكارتشجيع تببُ  فيتلعب الحكومات دورا لزوريا 
 جديدة مرافقة لتصنيع الدنتجات .  أفكارعن قياـ الحكومة بتزويد العديد من الخدمات و 

  .المصادر المطبوعة   ن ـ
يتم استغلالذا و تنفيذىا بعد  أفعديدة و حديثة يدكن  أفكاراالعديد من الدقالات الصحفية الدطبوعة برتوى 

 خدمة جديدة تطويرىا .  أوالباحث و الناشر للحصوؿ على منتج  إذفاخذ 
 2 .الانترنت  و المصادر العالمية  ـذ 

و يحاوؿ  أخرىبرملها منتجات جنسيات  البٍالجديدة و الغريبة  الأفكاريطلع على  أفيدكن للمصنع المحلى 
الجديدة  الأفكارللعديد من  أساسيمورد  ىيالانبَنت  أفكما   ،ا من اجل تطوير خدمة جديدة لديو توظيفه

 أنهاتقريب العالد حبٌ  فيفالانبَنت ساهمت  ،جديدة  أخرىخدمات  أويجرى تطبيقها على منتجات  البٍ
ستشارتو و مناقشة الجوانب إو  يصللسلعة الاتصاؿ مع مالك الفكرة الأا أوتتيح لدنتج الخدمة  أف أمكنت
 لتلك الفكرة.  الأخرى

 .تصميم وتطوير الخدمات الجديدة  ـ 2
 3و ذلك يتم من خلاؿ مايلى ; 

 4 .و تطوير خدمات جديدة  تصميم عملية ـ مفهوم 2ـ1 
البٍ  التسويقية  الدختلفة بالأنشطةللقياـ  أساسياتعد عملية تصميم و تطوير الخدمات الجديدة عاملا حيويا و  

لدنافسة في السوؽ الذي و ذلك للمحافظة على نشاطها و تعزيز قدرتو علي ا ،تتبعها الدؤسسة بشكل فعاؿ 
                                                                                                                يؤدى الذي ،البعيد  الأمدوكذلك تهدؼ ىذه العملية على تعزيز موقع الدؤسسة على  ،تعمل فيو 

                                                                                                                              على مستهلكبْ و جذب مستهلكبْ جدد للتعامل مع الدؤسسة . بالحفاظ 

                                                 
 .  589ص  ،مرجع سبق ذكره  ،يم عكروش  سهبّ ند،مأموف نديم عكروش  1
 . :58ص ،مرجع سبق ذكره ،سهبّ نديم عكروش   ،مأموف نديم عكروش    2
،ص  3121، الطبعة الأولذ ، دار الدسبّة للنشر و التوزيع و الطباعة ،عماف ، الخدمات تسويق ،عثماف يوسف ، لزمد جاسم الصميدى ردينو   3

288. 
 . 289، مرجع سبق ذكره ، ص   ردينو عثماف يوسف ، لزمود جاسم الصميدي   4
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مزايا جديدة لتلك الخدمات بحيث تؤدى ىذه الدزايا  إضافةمات الجديدة " و يقصد بتصميم و تطوير الخد -
 زيادة الطلب على ىذه الخدمة ". إلذ
 (ببْ الخدمات ) الخدمات الدصرفية تصميم و تطوير الخدمات الجديدة تتضح من خلاؿ التشابو  أهمية -

.... الخ ( لذلك فاف الحاجة الدلحة لتمييز  ةالفندقيخدمات  ،خدمات الذاتف النقاؿ  ،خدمات النقل الجوى 
تصميم و تطوير الخدمات الجديدة تتجلى من  أهميةو لذلك فاف  ،ىذه الخدمات عن الخدمات السابقة 

  . ة لتحقيقها من وراء ىذه العمليةتسعى الدؤسسة الخدمي البٍ الأىداؼخلاؿ 

 للمؤسسة الخدمية . جددػ لزاوؿ جذب و استمالة مستهلكبْ  أ
 ػ  زيادة حجم التعامل للخدمات الدقدمة من قبل الدؤسسة للسوؽ .  ب
 .  الأخرىتقدمها الدؤسسات الخدمية الدنافسة  البٍتقديم الخدمات الدتشابهة  تكلفةػ  بزفيض  ج
 عن الدؤسسة الخدمية و منتجاتها الخدمية في ذىن الدستهلك و السوؽ .  ةايجابيػ خلق صورة  د
 يم حزمة من الخدمات الدتجددة و الدبتكرة . ػ التنوع في تقد ه
 1. الخدمات ـ منهجية تصميم  2 ـ2

تصميم الخدمات تتضمن طرؽ و وسائل للسيطرة  أف إلا ،ة الدقدمة في تصميم الدنتج للطرؽ التقليدي إضافة
و كذلك الوقت و التفاعل ببْ العاملبْ في القطاع  التصميم  إجراءاتعلى العناصر الدضافة و الجديدة في 

 أدواتللمنهجية الدتبعة في تصميم الخدمات تتطلب  مةالنظرة العا أف ،منها  نالدستفيديمي و الدستهلكبْ الخد
 لات و انعكاساتها على طرؽ تصميم متطورة و متكيفة مع التطورات التكنولوجية في الدعلومات و الاتصا

 (morally . 2006  فقد اقبَح  ،تتطلب منهجية خاصة بها  إلذدمات و منها الخ تطوير الدنتجاتو 
  .ثلاث ابذاىات رئيسية 

برليلية لتصميم الخدمات  أدواتيجب تعليم العاملبْ في قطاع الخدمات و اشبَاكهم في الخدمة و استخداـ  ػ أ 
 الجديدة ػ 

 .السابقة والنتائج الأفعاؿالحالات و سلسلة  إلذبرديد سيناريوىات الدكلفة لتصميم الخدمة باستناد  ػ ب 
 اللازمة لتصميم الخدمة ضمن ىيكلة تنظيمية واضحة الابذاىات .  الأدواتبالنسبة لدور العاملبْ في برديد 

تتضمنو من مستويات  ضها و مالتقديم الخدمة الدصممة حديثا لابد من استخداـ تقنيات خاصة لعر  ػ ج 
 تتضمن العناصر الدادية .  أفيجب  إنها إلذ إضافة ،ما ينبغي الدستهلك الحصوؿ عليها جودة عالية 

 
                                                 

 .  :28ردينو عثماف يوسف ، لزمود جاسم الصميدي ، مرجع سبق ذكره ،ص   1
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                                                                                             1  .الخدمات الجديدة  أنواع ـ 3
                                                                                                                              2للخدمات الجديدة يدكن حصرىا في مايلي ;  أنواعىناؾ عدة 

    3.خدمات جديدة كليا إضافةـ  3ـ  1
 للأسواؽخدمة تطرح  أنها أي ،تعمل فيو  الذيالسوؽ  أوو ىي خدمات جديدة بالنسبة للمؤسسة الخدمية 

 التعامل بها .                                                                                                             الأسواؽ أوحيث لد  يسبق للمؤسسة  ،مرة  لأوؿالجديدة  الأسواؽ أوالحالية 
  .للمؤسسة الخدمية التعامل بها  بقيس مخدمية لخطوط منتجات  إضافة .3ـ  2
السوؽ و لكنها جديدة بالنسبة للمؤسسة الخدمية و براوؿ  فيىذه الدنتجات الخدمية ليست جديدة  أف

                      لخطوط منتجاتها .                                                                                                              إضافتها
              . الضمنية للخدمة ائصعديلات بالخصت إجراء .3.3

سوؼ يحصل عليها الدستفيد من  البٍتصميم الحالية من حيث خصائصها و عناصرىا و الدنافع  إعادة أي
الخدمة الدقدمة تعتبر خدمة جديدة ا واف التعديل و التحسبْ واضح عليها من  أفالخدمة و جعلو يدرؾ 

   تقديدها .  أسلوب
   . الخدمة في السوق اعادة مكانة3ـ  4
 وقيةنة منتجاتها الخدمية في قطاعات سبرديد مكا إعادةتقوـ الدؤسسة الخدمية بعملية  الأسلوبوفقا لذذا  

تغيبّ انطباعات الدستهلكبْ في السوؽ حوؿ  أونظرا لاكتشاؼ استخدامات جديدة لدنتجاتها  .معينة 
 مواصفات الدنتجات الخدمية . 

 .الخدمات الجديدة  ـ عملية تطوير  4
تتم عملية تصميم و تطوير الخدمات الجديدة من خلاؿ لرموعة من العمليات و يطلق عليها قنوات تطوير   

 الخدمات الجديدة . 
 أساسيبرديد حاجات الدستهلك بسثل جزءا متكامل و  إجراءات أف4.تحديد حاجات المستهلك ـ 4ـ 1 

           خلالذا يتم برديد خصائص الخدمة البٍ يتم تصميمها و تطويرىا ومن  عمليات تطوير الخدمات الجديدة  في 
  .تتضمن ما يلي  الإجراءاتو من ىذا فاف ىذه 

 الدنتج الخدمي يركز على حاجات الدستهلك .  أفمن  التأكدػ  أ
                                                 

 .:35ص، 3116،،عماف،الأردف توزيعلللنشر وا دار الدناه ،(تحليلي كمي و  صرفي ،) مدخل استراتيجيالتسويق الم ،ردينو عثماف،الصميدى لزمود  1
 .  361ينو عثماف  ، مرجع سبق ذكره ، ص رد ،الصميدي لزمود   2
 .  291مأموف نديم عكروش ، مرجع سبق ذكره ، ص    3
 . 292مأموف نديم عكروش ، سهبّ نديم عكروش ، مرجع سبق ذكره ، ص   4



 صل الثاني                                 نظرة شاملة حوؿ تسويق الخدماتالف

 

33 

 

 ػ  برديد الحاجات الكامنة و الدخفية و توضيحها بشكل دقيق .  ب
 البٍ تبرز برديد خصائص الدنتج الخدمي .  الأساسيةػ عرض القواعد  ج
 .  الخدميػ بناء قاعدة من الدعلومات حوؿ الحاجات البٍ تؤثر على عملية بزطيط و تطوير الدنتج  د
 لزدد لحاجات الدستهلك .  أي إهماؿ أومن عدـ نسياف  التأكدػ  ه
 1الخاصة بتحديد حاجات الدستهلك و خصائص الدنتج الخدمي الجديد . الإجراءاتالشكل الدوالر يوضح  إف

 .; نموذج إجراءات تطوير الخدمات الجديدة(2.1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .291،مرجع سبق ذكره ،صمأموف نديم عكروسالمصدر: 

 لاؽ لتحديد طبيعة الدنتج الجديد فاف برديد حاجات الدستهلك يعتبر نقطة الانط أعلاهاستنادا لدا جاء  
الدقيق على  ،بالتعرؼ  أساسيلذلك فاف عملية تطوير الدنتجات الخدمية الجديدة تربط بشكل  ،خصائصو و 

 تنعكس على برديد ماىية الدنتج الخدمي الجديد .  البٍحاجات الدستهلك و 
 
 

                                                 
 .  292مأموف نديم عكروش ، مرجع سبق ذكره ،ص     1

 إستراتيجية تطوير الأعمال
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 1 . خدمات جديدة إدخالـ خطوات  5
 إلذيدكن ترجمتها  أفكار لإيجاديوفر وسيلة فعالة  أفاىتماـ الدؤسسات الخدمية بالجانب التسويقي يدكن  إف

 على خطوتبْ هما ;  الخدميالدنتج  إدخاؿو تتم عملية تطوير و  ،ديدة برظى بالقبوؿ و النجاح خدمات ج
 ;  ييل الدنتج الخدمي الجديد و تتضمن ىذه الدرحلة ما إدخاؿ;  الأولى الخطوة .5.1

 برديد السوؽ و احتياجاتو .  أيبرديد القطاعات السوقية الدستهدفة و مدى احتياجاتها  .أ 
 و تسعبّه وفقا لدتطلبات السوؽ .  الخدميػ  تصميم الدنتج  ب
 داخل الدؤسسة الخدمية .  إنتاجية إمكانياتػ تقيم  ج

   . الآتيةخطة الدنتج و بردد ىذه الخطة بالدراحل  إعداد;  الخطوة الثانية  .5.2
 الخدمة .  أوػ  برديد سعر الدنتج  أ

الاتصالات و يقصد بها كيفية البَويج لذذا الدنتج الخدمي داخل و خارج الدؤسسة الخدمية بواسطة وسائل 
 الدرئية و الدسموعة الدختلفة .  الإعلاـ

  .لسوؽ و مدى قدرتها على الدنافسة تواجهها الدؤسسة الخدمية في ا البٍ ،ػ  برديد حجم و طبيعة الدنافسة  ب
  يتها معقولا .  ىل كاف ترويجها مناسبا و مستوى ربحو 

  .تطوير الخدمات الجديدة  ـ مراحل 6
 ;    2و ىذه الخطوات يدكن توضيحها في مايلي ،وير خدمات جديدة بسر بعدة مراحل عملية تط إف 
جديدة ذات مضامبْ خدمية عالية تضمن تلبية  أفكار; و تشمل البحث عن  الأفكارـ مرحلة توليد أ

 حاجات الدستهلك . 
اقل عدد ميتم برديد الخدمات  إلذو بزفيض عددىا  الأفكار; و تتضمن عملية فرز  الأفكارب  ـ غربلة 

 الجديدة ذات الجودة العالية . 
 لذل للمستهلك .  مدؿالخدمة و  أهمية; لغرض توضيح  تطوير مفهوم الخدمة ج  ـ

التعديلات اللازمة  إجراءلتحديد ردود فعل و استجابات الدستهلكبْ الدرتقببْ و  مفهوم الخدمة : د  ـ اختيار
 للخدمة . 

                                                 
 . 368ص  ،ماف ، مرجع سبق ذكره ردينو عثماف  ع ،الصميدى لزمود   1

2
 . :28ردينو عثماف يوسف ، لزمد جاسم الصميدي  ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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و التكاليف الخاصة  ،يرات الخاصة بحجم مبيعات الخدمة ينطوي على مراجعة التقد التجاري :التحليل  ه ـ
للمؤسسة  الأساسية للأىداؼللوقوؼ على مدى تلبيتها  ،الدتوقعة منها  الأرباحو  ،و تسويق الخدمة  بإنتاج

 الخدمية . 
 تو بوصفو منتجا فعليا . صور  إلذمفهوـ الخدمة  إخراج; و ىنا يتم  التصور النهائي للخدمة و ـ
 دورة حياة الخدمة .  بدئ إلذتشبّ  البٍعلى نطاؽ واسع و  السوق : إلى تقديم الخدمة الجديدةػ ن 

 1. المبحث الثاني : تسويق الخدمات
، و كذا استعداده لخدمة مصالح الدستهلك و الؤسسة ولقد ساىم تطوير  تسويق الخدمات و تنظيم نشاطات

 الخدمية. 
 .  : تعريف تسويق الخدمات و مراحل تطوره الأولالمطلب 

  الخدمات . ـ تعريف تسويق 1   
 ة و معرفة بفنوف البيع تقديم الخدمة كانت تنحصر في نتاج رجاؿ ذوي خبر  إلذكل الجهود البٍ كانت تهدؼ 

 أصبحت ،التغبّات السريعة و غبّ الدؤسسة حيث اشتدت الدنافسة و  ،لكن في الوقت الحالر  ،لرالاتو و 
 أفعلى الدؤسسات الخدمية البٍ تعمل في ىذه الدتغبّات  فأصبح ،و الفعالية  الأثرجهود رجاؿ البيع لزدودة 

ىذا  الأجلالبٍ تقدمها لعملائها و  ،يج الخدمات و السلع تصميم تشكيلات عديدة و رفيعة الدستوى من مز 
ديهم لدكونات و جذب الانتباه و خلق الرغبة و الشفقة ل لإثارةط و تكتيكات ستحتاج لاسبَابذيات و خط

كل ىذه   ،الدكونات قبل و بعد عملية البيع و من ثم برريك سلوكهم الايجابي ابذاه تلك  ،الدزيج الذي تعرضو 
لراؿ مقبوؿ للتسويق في  مفهوـ شامل و إلذو للتوصل  ،التسويقية  الأنشطةيطلق عليها اسم  الأنشطة

 2وىي ; الأسسنتطرؽ لبعض  أفيجب  ،الخدمات 
قيادة و رقابة و تدور حوؿ  ،تنظيم  ،الدتكاملة من بزطيط  الإدارية الأنشطةالتسويق كمؤسسة من  إلذالنظر 

 مزيج تسويقي متكامل و متميز . 
الدؤسسة الخدمية ىو بناء و الحفاظ على علاقات مستمرة و مربحة تقوـ على تبادؿ  أنشطة أداءالذدؼ من  فأ

 الطويل .  الأجلالوعود القابلة للتحقيق مع العملاء في 
 الدؤسسة الخدمية من الضروري عليها .  أىداؼجل برقيق أنو من أ-

                                                 
  . 35، ص   :::2دار الصفاء للنشر و التوزيع  ، عماف ، الأردف ، ،  مبادئ الائتمان زياد رمضاف ،   1
 .  36زياد رمضاف ، مرجع سبق ذكره ، ص      2
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عدـ  إلذيحفزىم و يدفعهم ىا كموجو لجهود كل العاملبْ من خلاؿ تصميم نظاـ  تأكيدو  أىدافهاقبوؿ -
 الأنشطةتسويق الخدمات ; " ىو منظومة من  إفيدكننا استنتاج  الأسسالتخلي عنو و منو استنادا على ىذه 

مزيج تسويقي متكامل و متميز  بإدارةفي الدؤسسة و بزتص  ،يشبَؾ فيها كل العاملبْ  البٍالدتكاملة و الدستمرة 
انطباع ايجابي في  برقيق إلذو تدعيم علاقات مستمرة و مربحة مع العملاء تهدؼ  ،ء و الحفاظ من خلاؿ بنا

 " .  الأطراؼبرقيق منافع ووعود متبادلة لكل  إلذو ،الطويل  الأجل
  .مراحل تطور تسويق الخدمات  ـ 2

 1 .و تطوره ىي  نشأتويق الخدمات في يوجد ثلاث مراحل مر بها تسو 
 (1891)ما قبل  ئيالبط حفمرحلة الز  ـ 2 ـ1

 أكثر  ملائمة أكثرفقد برزت كتابات بذادؿ و تناقش في جدوى تكوين نظرية خاصة بتسويق الخدمات تكوف 
 دقة في تفسبّ و تشخيص و برديد الخصوصيات الدتعلقة بنشاطات مؤسسات الخدمة . و 

 إف حيث وجد ،التسويق لقة بنظرية و قاـ الباحثوف خلاؿ ىذه الفبَة بفحص و دراسة بعض الجوانب الدتع
  شاكل البٍ تواجو قطاع الخدمات . غبّ ملائمة لدعالجة الد أوغبّ كافية  أماالكثبّ من جوانب ىذه النظرية 

 سوستاؾذي توجو سلعي ففي مقاؿ استفزازي للباحثة  باعتبارهموجهة لعلم التسويق  تالانتقاداكانت معظم 
 قية الدكرسة للسلع في لراؿ الخدمات . تساءلت فيو عن جدوى اقتحاـ السياسات التسوي

نظرية تسويقية  إلذمؤسسات الخدمة لا برتاج  أف فالتقليديو قاؿ رجاؿ  التسويق  ،على ىذه الانتقادات  ردو و 
التسويقية القائمة قادرة على معالجة كافة الدشكلات التسويقية في القطاع  النظريات أفو  منفصلة للخدمات 

                                                                                          معا .                                                                                                                         والإنتاجيالخدمي  
 2 .(  1896 ،1891مرحلة المشي المتسارع ما بين )  2.2

ذات العلاقة الدباشرة بتسويق الخدمات ؛ حيث تم بذؿ الجهود  الأدبياتشهدت ىذه الدرحلة تزايدا ملحوظا في 
 قبل .  ذيدقة ووضوحا من  أكثرلتصنيف الخدمات بشكل 

 ة بالعلاقات التفاعلية ببْ مؤسسة الخدم الدتعلقةو من الدراسات الدهمة البٍ برزت خلاؿ ىذه الفبَة تلك 
لعناصر الدزيج  إضافيةو الدعم الدادي و موري الخدمة كمكونات  ،و الناس  ،الدستفيد و التسويق الداخلي و 
 و التوزيع .     ،البَويج  ،بّ التسع ،و ىي الدنتج  ، 5و البٍ تعرؼ تقليديا ب ،سويقي الت
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خواصا مثل اللاملموسية  أوردو ،يزة للخدمة بالدقارنة مع السلعة و من ذلك تم التحدث عن الصفات الدم أما
مرة  لأوؿالذلاكية و غبّىا من الخواص البٍ صارت بسيز الخدمة عن السلعة . و  أو الفائيةو عدـ التجانس و 

 شهدت ىذه الدرحلة ظهور كتب متخصصة في تسويق الخدمات. 
  .الوقت الراهن  و حتى 1896نذ عام م مرحلة الركض السريع ـ2 .3

التسويقية البٍ عالجت بشكل دقيق و مباشر  الأدبيات أهمية تعاظمحيث شهدت ىذه الدرحلة تنامي و 
 الدشاكل الخاصة بدؤسسات الخدمة . 

ف عن تلك مداخل و اسبَابذيات تسويقية بزتل إلذقطاع الخدمات يحتاج  أفعلى  اركزو  التسويقيبْفالباحثوف 
 برليلية و امهم لدوضوعات متعمقة س ىؤلاء الباحثوف جل اىتمو عليو فقد كر  ،السائدة في قطاع السلع 

 و ىو تسويق الخدمات .  ،صيصا لفرع جديد من فروع التسويق مفصلة خ استنتاجيوو 
 .التسويقي للخدمات المزيج 1: الثانيالمطلب 

نظرا لدا تتمتع بو الخدمات من خصائص تتميز بها و بزتلف عن السلع الدادية فاف الدزيج التسويقي للخدمات   
الدنتج    الأربعةحيث تتفاعل العناصر القياسية  ،مما عليو بالنسبة للسلع الدادية اكبر عليو  الصعوباتيتصف من 

البَويج ( لتشكل الدزيج التسويقي لكل من الدنتجات الدادية و الخدمات مع اختلاؼ  ،التوزيع  ،التسعبّ 
 يج التسويقي للخدمات لبَداد سعة للمز  أخرىعناصر  إضافة بالإمكافانو  إلا أشبّالتطبيق . كما  أساليب

 .ك و الشكل الدوالر يوضح ذل عليها الدزيج التسويقي الواسع للخدمات أطلقتتضمن سبعة عناصر و 
 .الدزيج التسويقي للخدمات  ; (  2.2الشكل رقم )  

  
 
 
 
 
 
 
 

 . :8 عثماف يوسف ، مرجع سبق ذكره ،ص  ردينولزمود جاسم الصميدي ،  :المصدر 
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 .1 المنتج ) الخدمة ( ـ 1
الدختلفة وفقا لدواصفات  للأسواؽالبٍ تقوـ الدؤسسة بتقديدو  الأفكارالخدمات و  ،يقصد بالدنتج السلع الدادية  

 و الرضا .  الإشباعو خصائص معينة تلبي حاجات و رغبات الدستهلكبْ و برقق لذم 
 و الدناسب  الأفضلضروريا لغرض تقديدها بالشكل  أمرافي القطاع الخدمي فاف بزطيط الدنتج الخدمي يعتبر 

 الإشباعو برقق  الأفرادوحات و تطلعات تلبية لطم أكثرتصبح  أفالوقت الدلائم بالجودة الدطلوبة من اجل و 
تعطي اىتماما لعدد  أفالدؤسسة الخدمية عند تصميمها للخدمة و انضمتها يجب  أفالرضا للمستهلك منها . و 
 .من جوانب الخدمة و 
 مدى و نطاؽ الخدمات الدقدمة .  -
 جودة الخدمات الدقدمة .  -
 مستوى الخدمات الدقدمة .  -
 الخدمية .  الأصناؼستخدـ إ -
 ضمانات الخدمة .  -
 خدمات ما بعد البيع .  -
  2. التسعير ـ 2

ما  أف ،سلبية على تسويق الخدمة  أوالدهمة البٍ لذا انعكاسات ايجابية  الإسبَابذيةيعتبر التسعبّ من القرارات 
يديز تسعبّ الخدمات ىو وجود حالة التفاوض ببْ مقدـ الخدمة و الدستهلك منها حوؿ السعر و خاصة فيما 

 ووقت العمل و بدهارة  أدائهابدكاف  يتأثرتسعبّ الخدمة  أفربدا  ،بعض الخدمات كالصيانة و التصليح يتعلق ب
 لشراء الخدمة  أودد طالببْ الاستفادة منها تتمثل بع أخرىعوامل  إلذ بإضافةمقدـ الخدمة  إبداعكفاءة و و 
 على مسالة بزطيط التسعبّ  تأثبّ ىذه العوامل جميعها ذات أف ،الدنافسة في السوؽ و درجة شدتها مستوى و 
 .  ةحدود معين أيطارفي لراؿ الخدمات و الذي يجعلو ضمن  الأسعارثم برديد و 
 . ـ المكان ) التوزيع ( 3

 الدناسب للخدمات  ألتوزيعيبرديد الدنفذ  إفالدهمة في لراؿ الخدمات و  الأنشطةالتوزيع من  أويعد الدكاف 
 مباشرة و غبّ مباشرة ( يعتمد على طبيعة الخدمات الدقدمة و مكاف ووقت تقديدها . )
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 ـ الترويج . 4
تقدمو من  لدفع الدستهلك للتعامل مع الدؤسسة الخدمية و ما مؤثراالبَويج في المجاؿ الخدمي يعتبر عاملا  إف 

السبب و البَويج في القطاع الخدمي يواجو صعوبات متعددة مقارنة بالسلع الدادية  إف إلا ، للأسواؽخدمات 
على ىذه  الإعلانيةيعود لخصائص الخدمات و طبيعتها اللاملموسية حيث تم البَكيز عادة في الرسائل 

بستلك بل يستفاد منها لذلك يتوجب على الدؤسسة الخدمية جعل البرامج  الخدمة لا إفبدا و  ،الخصائص 
 1فعالية من خلاؿ البَكيز على مايلي ;  أكثرالبَويجية للخدمات 

 .  أخرنشاط ترويجي  إيالدعاية و  ، الإعلاناتالدنافع الدتحققة من تقديم الخدمة من خلاؿ  إبرازػ   أ
ىيلية ترفع أة باعتماد على برامج تدريسية و تػ الاىتماـ بالبيع الشخصي و تطوير مهارات مقدمي الخدم ب

 .  الأداءمن كفاءة 
) الدباني  الأخرىالدستلزمات الدادية  الأفرادالجوانب الدلموسة البٍ تساىم في تقديم الخدمة مثل ;  إبرازػ   ج

 و الدعدات الدستخدمة ....( .  ، الأجهزة
 . ) الناس ( الأفراد ـ 5
تنتج  إفو تقديم الخدمات فمن دوف ىذا العنصر سوؼ لا يدكن  إنتاجفي  الأساسيالعنصر  الأفراديحتل  

 الخدمة و تقدـ و تشبَي . 
مة دورا مهما من و تقديدها فالدقدـ الخد إنتاجهالكل من مقدـ الخدمة و الدستهلك منها دورا في استمرار  أف

الجيد و الفعاؿ الذي من  الأداءبها و الذي ينعكس على  الإيفاءالبراعة و مهارة الصدؽ بالالتزاـ بالوعود و 
الدستهلك  إما ،ة ترويجية فعالة لخدمات الدؤسسة يحقق رضا الدستهلك و جعلو يشكل حلق أفخلالو يدكن 

 بإخبارو بالتالر فانو يقوـ  ،من خلاؿ مستوى الرضا الدتحقق لو فدوره مهما جدا للبَويج لخدمات الدؤسسة 
الدميز في  الأداءمن الزبائن عن خدمات الدؤسسة و العاملبْ فيها و حسن تقديم الخدمة و  أخرىلراميع 

الخدمات البٍ تقدمها الدؤسسة و على  أخرىلراميع  بإخبار أيضاتقديدها و بالتالر فاف ىؤلاء المجاميع يقوموف 
الدعلومات الدنقولة عن طريق ىؤلاء الدستهلكبْ و غبّىم عن خدمات  إف ،ىذا النحو يتم انتقاؿ الدعلومات 

 الدؤسسة تشكل عنصرا مضافا لعناصر الدزيج التسويقي للخدمات . 
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 .  ـ الدليل المادي 6
  الأثاث،  )الدبانيدماتفي تقديم الخدة البيئة الدادية للمستلزمات الدادية الداعمة و الدساع أويدثل الدليل الدادي 1

الدليل  إف ن القياـ بعملية جراحية لفرد ما يدك التحذير و غبّىا و البٍ بدونها لا ،الطبية  الأجهزةالدعدات و 
 في عملية تسويق الخدمة و كذلك بحكم الدستهلك من مستوى رضائو عنها .  تأثبّالدادي يلعب دورا 

 . ـ العمليات 8
 بإنتاجالبٍ يتم من خلالذا تقديم الخدمة لذلك فاف الاحتواء الدباشر للمستهلك فيما يتعلق  الإجراءاتبسثل  

الخدمة   أداءعند  إجراءىاخلاؿ العمليات البٍ يتم  تتعاظمالفنية لدكانة الخدمة  الإمكانياتاغلب الخدمات و 
الدستهلك  أدراؾفي  إيجاباقدمي الخدمة تؤثر والعلاقة الطيبة ( ما ببْ م  ،الدودة  ،على ذلك ) الصدؽ  ؿكمثا

 الخدمة لائقا و مقبولا .  إنتاجو بدا يجعل 
  .المطلب الثالث : مثلث تسويق الخدمة

و ىي بسثل  ،وعود و تقديم الخدمة  ،ن ثلاثة لراميع تعمل معا لتطوير يتضم الخدماتمثلث تسويق  إف  
 أو الإسبَابذيةمفتاح العمل ضمن مثلث تسويق الخدمات و ىي الدؤسسة البٍ تشمل ) و حدات العمل 

ثم الزبائن و مقدمو الخدمة ) الذين حاليا يقوموف بتقديم الخدمة للزبائن ( ببْ جميع  ،الدعنية (  الإدارة أوالقسم 
 2اجل التسويق الناجح للخدمات ; ،من  أنواعىذه المجاميع ) النقاط ( ىناؾ ثلاثة 

 التسويق ىي ;  أنواعىذه  إف
 التسويق الخارجي  -

 التسويق الداخلي  -
 التسويق التفاعلي  -
 من اجل بناء و الحفاظ على العلاقة مع الدستهلكبْ ;  بالأساسجميع ىذه فعاليات التسويق الثلاث ىي  إف
 .التسويق الخارجي أ ـ 

تقديم الخدمة و تسعبّىا و توزيعها و تعزيز  لنهيالبٍ تقوـ بها الدؤسسة  الأنشطةكافة   إلذيشبّ التسويق  
الخدمات الدقدمة للمستهلكبْ ؛فالتسويق الخارجي يتضمن جميع عروض الدؤسسة البٍ الوعود اللازمة 

البَويج  تتضمن التسويقية الأنشطة إفللمستهلكبْ حوؿ نوعية الخدمة و كيف يتم تقديدها لذم تقليديا ؛ 
في حبْ بالنسبة للخدمات فاف ىناؾ عوامل  ،و التسليم  التوزيع أساليبالدبيعات و  ،و التسعبّ  الإعلافو 
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العاملبْ في قطاع الخدمات ىم الذين يصمموف و عملية تقديم  إفتتعلق بقطع الوعود للمستهلكبْ .  أخري
ن تساعد في برقيق ما يطمح الدستهلك بو م تتصل و أيضاكذلك فاف عمليات تقديم الخدمة ىي ،الخدمات

ضماف الاتصاؿ دو الابذاىبْ ) خاصة في حالة عندما تكوف الوعود  إف ،مستوي جودة الخدمة الدقدمة لو 
مة الدقدمة طرؽ الاتصاؿ لوعود الخد إلذتضاؼ  ،شخصي (  بأساسيدكن مناقشتها و في التجربة البٍ تدار 

في علاقة  أساسو تشكل  ،و تعد عن طريق الاتصاؿ الخارجي  تتألفىذه الوعود  إف ،من قبل الدقدمبْ لذا 
يتم الوفاء بها  إفتكوف صادقة و حقيقية و  إفالدستهلك مع الدؤسسة الخدمية . لذلك فاف ىذه الوعود يجب 

 بالشكل  الذي يعزز ثقة الدستهلك .           
 1 .التسويق التفاعلي ب ـ 

 إف الوفاء بها  أومن وضع الوعود البٍ يجب الحفاظ عليها  ،ارجي ىو البداية لدسوقي الخدمات التسويق الخ إف
التسويقية الدتعلقة  الأنشطةالمحافظة على الوعود و الوفاء بها يحتل لزور التسويق التفاعلي و يدثل النوع الثاني من 

 في خدمة الدستهلك باستمرار بنفس التسويق التفاعلي يصف مهارات العاملبْ إفبدثل تسويق الخدمات . 
العملية  إفليس من خلاؿ جوانبها الفنية ) مثلا ىل  ،فالدستهلك يقدر ) جودة الخدمة  ، الأداءالدستوى من 

 إفالمحبَفبْ و مقدمي الخدمات ينبغي  إفمن خلاؿ " الجودة الوظيفية "  أيضاالجراحية ناجحة ؟ فقط و لكن 
بْ مقدـ العلاقة التفاعلية ب إلرالتسويق التفاعلي يشبّ  إفالتكنولوجيا الدتطورة . يقدموا لدساتهم الرائعة مع 
مقدـ الخدمة و و بالتالر فاف العلاقة الشخصية الدتبادلة البٍ تتطور ببْ الدستهلك  ،الخدمة و الدستهلك منها 

           و برقيق الدصالح الدشبَكة .  الأىداؼلبلوغ 
يلة و ثم رضاه و بالتالر الاحتفاظ بو لددة طو  برقيقفالتسويق التفاعلي ىو نمط تسويقي يركز الدستهلك و كيفية 

  .ىذا النمط يتماشي مع مراحل تطور الدفهوـ التسويقي إف ،استثمار قيمة الدستهلك 
 . التسويق الداخليج ـ 

لى برويل الوعود الدعطاة من خلاؿ مقدمي الشكل الثالث من التسويق ىو التسويق الداخلي الذي يركز ع
من خلاؿ مهارة  إلايتم  يرضيهم و ىذا لا أداءالخدمات لتسليم الدستهلكبْ كفاءة عالية و  أنظمة أوالخدمة 

 و براعة و برفيز القائمبْ على تقديم الخدمة . 
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تقوـ بها الدؤسسة من اجل برسبْ علاقتهم  إفجراءت البٍ يجب سويق الداخلي يتضمن العديد من الإالت إف
 الخدمة البٍ بزص الذي بدوره يؤثر على مستوى تقديم أدائهمعلى مستوى  إيجابامع العاملبْ الذي ينعكس 

 1يلي ;  تقوـ بدا أفمؤسسة خدمية  أيةمن ضروريات  إف ،رضا الدستهلك 
  . نشر ثقافة الخدمة -

لبٍ العامة للخدمة و ا الأجواءالبٍ تشكل الدناخ التنظيمي و  الأعراؼثقافة الخدمة تعبر عن كافة القيم و  أف
الوظيفية الصحية تشكل عامل دفع لدى العاملبْ بابذاه العمل  الأجواء أف ،تؤثر في العاملبْ الداخليبْ 

تعمل على نشر ثقافة الخدمة ببْ عامليها  إفلذلك فاف من الضروري للمؤسسة  ،الدتقن  الأداءالصحيح و 
 لو دورا مهما في نجاحها .  أففي الدؤسسة و  أساسياجزءا  بأنوبالشكل الذي يشعر فيو العامل 

 .  التأهيلالتدريب و  -

اكتساب   وتطوير الدهارات  إلذو العمليات البٍ تهدؼ  الإجراءاتيدثلاف لرموعة من  التأىيلالتدريب و  إف
العامل  إف ، أدائهمرفع كفاءة  إلذالذي يؤدي  الأمرالفنية و الدعرفة لدى لرموعة من العاملبْ داخل الدؤسسة 

واجباتو بكل مهارة و دقة و كفاءة و بالتالر فانو يعكس صورة ايجابية  بتأديةيقوـ  إفالددرب و الدؤىل يستطيع 
على  هلك لديو اتصاؿ مع مقدمي الخدمة فالدست ،و قدرتها البشرية و كفاءتهم  سسةفي ذىن الدستهلكبْ للمؤ 

 برقق رضا الدستهلك من عدمو .  إفحتكاؾ بهم ضمن خلالذم يدكن للمؤسسة والا
 2و الشكل الدوالذ يوضح مايلي ;

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .336الصميدي ، مرجع سبق ذكره ، ص  ملزمود جاس    1
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 .  ( : مثلث تسويق الخدمة 2.3شكل رقم )  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  . 366، مرجع سبق ذكره ، ص  لزمود جاسم الصميدي المصدر :
 . الثالث  : الدليل المادي المبحث

يتأثر عملاء الدؤسسة بالعديد من العوامل عند ابزاذىم لقرار شراء أو استخداـ خدمة معينة،لذذا فالدليل   
فبفضل الدليل الدادي استطاعت ’الدادي يساعد على خلق البيئة أو الجو النفسي عند شراء الخدمة أو انجازىا 

 . ا الخدماتالدؤسسة التغلب على الدساوئ الناجمة عن الاملموسية البٍ تتسم به
 . حول الدليل المادي الأول:  عموميات المطلب

 تعريف الدليل المادي. .1
يعرؼ الدليل الدادي;"ىو الذي يتعلق ببيئة العمل البٍ تقوـ من خلالذا الدؤسسات الخدمية وإيصالذا للمستهلك 

  1،وكذلك تتعلق بأي أشياء ملموسة وكافة التسهيلات الدادية الآخرة ."

                                                 
ر و التوزيع، الاردف ، عماف ، الطبعة الأولذ ، دار وائل للنش تسويق الخدمات الماليةسلماف شكيب الجيوسي ، لزمود جاسم الصميدعي ،  1

 .72ص،:311
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 اظر الطبيعية و التصميم الخارجي يعرؼ;"و تشمل البيئة الدادية للخدمة العوامل الخارجية للمؤسسة،الدنكما 
أماكن انتظار السيارات والعوامل الداخلية و الديكور و الدعدات و التخطيط العاـ و نوعية الذواء و درجة و 

   1الحرارة ،أجواء الراحة."
الدعدات و خلالذا مثل الدباني و الأجهزة  الشواىد الدادية البٍ تقدـ الخدمة من كما تعرؼ البيئة الدادية ;"على أنها

 2و الجو العاـ و درجات الحرارة و كل شيء من صنع الإنساف."
 عملية الآصاؿ يعرؼ أيضا ;"بأنو بيئة منظمة الخدمة ،وكافة الدنتجات و الرموز الدادية الدستخدمة في 

 3الإنتاج." و 
السابقة أف الدليل الدادي يتمثل في كافة الأشياء و العلامات الدلموسة الدستخدمة في  التعارؼنستنتج من 

 تقديم الخدمة للمستهلك ،أو تعميق شعوره الدادي بها .
 . أنواع الدليل المادي. 2

 .4يدكن التمييز ببْ نوعبْ للبيئة الدادية في تسويق الخدمات
عملية شراء الخدمة ،إلا أف قيمتو و حده لا تعد قيمة و لا ;يعد جزءا فعليا يدتلك في الدليل المحيط 2.1

أهمية لذا .فمثلا دفبَ الشيكات لو أي قيمة أو أهمية ما لد يدفع أو يدعم من قبل البنك الصادر منها و يكوف 
 مغطى برصيد من الداؿ.

ف مهما جدا ;ىو بعكس الدليل الخارجي لا يدكن للعميل امتلاكو. ومع ذلك ،قد يكو الدليل الأساس2.2
في تأثبّه على قرار شراء الخدمة حبٌ انو يعد عنصرا مهما بحكم و ضعو ،فالدظهر الخارجي العاـ  و تصميم 

 الفندؽ  ،و موديل السيارة الدستأجرة ونوعها ،كلها أمثلة على الدليل الأساس .
 
 
 
 

                                                 
 .  527،ردينو عثماف يوسف،مرجع سبق ذكره ،ص لزمود جاسم الصميدعي   1

2  Denis lapert annie munos,marketingdes services,2eme edition,achevè dimprimer les presses de 
snel,paris,2009,p25. 

  .343،ص3116،الطبعة الأولذ ،دار جامع للنشر و التوزيع ،عماف ،الأردف ، التسويق المصرفيتيسبّ العجارمة  ،5 
،الطبعة الأولذ دار صفاء للنشر و التوزيع ،عماف  المزيج التسويقي المصرفي و أثره في الصورة المدركة للزبائنعلاء فرحاف طالب و آخروف ، 4

 .211،ص3121
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 1.المطلب الثاني :إدارة وتصميم الدليل المادي
 .ـ إدارة الدليل المادي1   

إف الدليل الأساس و الدليل المحيط مقبَنبْ بالجهود البَويجية الشخصية ،و بالتالر فاف إدارة ىذه الأدلة تعد 
ضرورية للتأكد من أف الصورة الدنقولة أو الدبنية لدى العملاء تتطابق مع الصورة الدطلوبة و الدرغوبة ،و ىذه تعد 

 .من الدهاـ الأساسية لإدارة الدليل الدادي
 .جعل الخدمة أكثر ملموسية  ـ11.

من إحدى الطرؽ الدقبَحة في ىذا الصدد تطوير دلائل ملموسة بسثل الخدمة ،فبطاقة خدمة الاعتماد الدصرفية 
 ىي مثاؿ على التمثيل الدلموس لخدمة الائتماف الدصرفية ،فاستعماؿ بطاقة خدمة الاعتماد الدصرفية تعبِ ;

 .أف الخدمة يدكن فصلها عن البائع -
نو بالإمكاف استعماؿ الوسائط في التوزيع ،و بالتالر توسيع النطاؽ الجغرافي الذي بإمكاف مسوؽ الخدمة أ -

 .العمل خلالو
إف منتج الخدمة لبنك ما يدكن بسييزه عن منتج خدمة لبنك أخر ) مثاؿ ;من خلاؿ الألواف و التصميمات  -

 و الأسماء التجارية مثل بطاقة الفيزا (.
و من الابتكارات ض مة الاقبَااقة تعمل كرمز للمكانة الاجتماعية كما تعمل أيضا على تقديم خدإف البط -

الحديثة طرح البطاقة الاعتمادية الذىبية البٍ تعرض سعة كببّة من عملية إدراؾ الخدمة ذىنيا خدمات الائتماف 
 .والخدمات الآخرة لحاملي ىذه البطاقة 

 .ذهنيا تسهيل عملية إدراك الخدمة 1.2
 يوجد طريقتاف لتسهيل عملية إدراؾ الخدمة ذىنيا ;

 2..إقران الخدمة بشيء ملموس بحيث يكون من السهل على العميل إدراكهاأ
ف عن الخدمات ) الدقاعد الدريحة الددخل قد يستعمل في الرسالة الإعلانية لشركة الطبّاف مثلا عند الإعلا 

.فا الطبيعة الدلموسة للخدمة تبَجم إلذ أشياء ملموسة بسثل تلك الخدمة  الدأكولات ،..( البٍ تقدـ على طائرتها
 ،وىذه قد تكوف ذات معبُ و قيمة للمستهلك .

 فمن الواضح إف ىذا الددخل يعد ضروريا ؿ ;
 الخدمة.الأشياء الدلموسة البٍ يعدىا الدستهلك مهمة و البٍ يبحث عنها عند شراء  ستعماؿا -

                                                 
 . :52ص :311امسة ،دار وائل للنشر و التوزيع ،الأردف ،عماف ،،الطبعة الخ تسويق الخدماتىاني حامد الضمور ،  1
 .533ىاني حامد الضمور ، مرجع سبق ذكره ،ص  2
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التأكد من التعهد الدتضمن في ىذه الأشياء الدلموسة قد تم الوفاء بو عند تقديم الخدمة . ىذا  يعبِ إف  -
 جودة السلع يجب أف تكوف بدستوى السمعة أو الشهرة البٍ يتضمنها ىذا التعهد .

 . فإذا لد يتم تلبية ىذا الشروط بصورة صحيحة ،فإنها قد بزلق صورة مشوشة عن الدؤسسة الخدمية
 . ب.التركيز على العلاقة المشتري و البائع

ىذا الددخل يركز على العلاقة ببْ الدشبَي و البائع ،فالدستهلك يشجع على التعرؼ على الشخص أو لرموعة 
الناس اللذين يؤدوف الخدمات في مؤسسة الخدمة بدلا من الخدمات نفسها غبّ الدلموسة .و مثاؿ ذلك أف 

سسة الخدمة ترحيب مقدـ الخدمة بالدستهلك و كيفية حسن استقبالو لذم ،حيث يظهر إحدى الإعلانات لدؤ 
يظهر في مثل ىذا النوع من الإعلانات إعطاء أهمية اكبر للأشخاص الذين يقدموف الخدمة أكثر من الخدمة 

 نفسها.
بالدنفعة البٍ  فقد أظهرت أهمية الدليل الدادي الذي يركز على العلاقة ببْ مقدـ الخدمة و الدستهلك مقارنة

تتعلق بالثقة الشخصية بينهما . و ىذا يؤكد على إف الدلائل الدادية الدستخدمة يجب أف تتصل و ترتبط بالدنافع 
البٍ يبحث عنها الدستهلك و يجب عدـ استخدامها بدوف الأخذ بالاعتبار تلك الدنافع ،إف التحدي الرئيسي 

ىناؾ  و البٍ يعبر عنها بالشكل الصحيح ابقة ىذه الدنافع لدؤسسات الخدمات ىو برديد تلك الدنافع ثم مط
        الدعدات و العديد من الدلائل البٍ تستطيع مؤسسات الخدمات استخدامها من البيئة الدادية إلذ التأثيث 

 . الإضاءةو الديكور و الألواف و 
 1. .تصميم البيئة المادية للخدمة2
تصميم البيئة الدادية و تهيئتها يجب أف يكوف عملا مدروسا في العديد من مؤسسات الخدمات. ويستثبِ  إف

من ذلك مؤسسات الخدمة البٍ تقدـ خدماتها في مواقع الدستهلك أو في منازلذم . حبٌ في مثل ىذا النوع من 
 الدؤسسات يجب إعطاء اىتماـ إلذ تصميم الدعدات .

ا يشابهها حيث أنها تؤثر على الصورة البٍ تتكوف لدى العميل عن مؤسسة الخدمة العربات الدستخدمة وم
 جودة عملها .و 

فالبيئة تتعلق بالمحتوى الدادي و غبّ الدادي الذي تنجز فيو الخدمة و يلتقي و يتفاعل فيها مقدـ الخدمة مع 
.ففي حالة الفندؽ على بها صاؿالدستهلك ،و بالتالر فهي تتضمن أي تسهيلات تؤثر على أداء الخدمة و الات
 دفاتر الدلاحظات...الخ."و سبيل الدثاؿ فهي تعبِ "البناء و الأرض و الدعدات ،و الأثاث  أدوات الطعاـ 

                                                 
 .536ذكره ،ص ىاني حامد الضمور ، مرجع سبق  1
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وعند تصميم تسهيلات الخدمة فاف مغزى البيئة الكلية و تأثبّىا العاملبْ و الدستهلك يجب أخذىا بالاعتبار  
 .يث يدكنا التمييز ىنا ببْ البيئة الدادية فالبيئات ىي أكثر من لررد أشياء ح

 1والشيء على النحو التالر ;
 .إف البيئة بريط و تغلف فلا يدكن أف يكوف الشخص موضوعا للبيئة إنما يدكن أف يكوف مشاركا بها .أ

فمن  .إف البيئات بسثل دائما نماذج متعددة ،ىذا يعبِ باف تأثبّىا على الحواس يكوف بأكثر من طريقة واحدةب
 الصعب بناء بيئة لا تستطيع فعل ذلك .

.إف البيئات دائما تقدـ معلومات أكثر مما بستلكو فعليا ،و بالتالر بعض ىذه الدعلومات البٍ بسثلها قد تكوف ج
 متصارعة و متناقضة أو غامضة .

 .البيئات تتضمن ىدفا و أدوارا .د
 .البيئات برتوي على رسائل لذا مغزى و دوافع . ه
 .البيئات تتضمن صفات جمالية و اجتماعية و انتظامية .و

إف مهمة التصميم تتعلق بالانطباعات الإجمالية البٍ تتكوف عن طريق الأجزاء أو الكل الدتعلق بالبيئة الدادية 
 لدؤسسة الخدمة .

  2..خلق البيئة المثالية3
تهيئة البيئة الدادية و خلق الجو النفسي الدريح تعد مهمة صعبة . تواجو مؤسسة الخدمة بهذا الشأف نوعبْ  إف

 من الدشاكل عند لزاولتها إيجاد ىذه البيئة ;
البيئة وبالذات العناصر الدكونة لذا تعد لزدودة نوعا ما.فما ىي أهمية الدساحة ،الألواف اف معرفتنا بتأثبّ ػ  أ

و الدقاعد في علاقتها في بعضها البعض  نوع السجاد ،الستائر ،و التدفئة الشكل ،و نوع مواد الأثاث ؟ماىر 
  .بّة تعد شخصية و نفسيةكب  و في علاقتها بالدساحة البٍ توجد بها ؟ إف الحكم على ىذه الأمور ىي إلذ درجة

إف الصعوبة الثانية تكمن في اختلاؼ الأفراد حيث أنهم يتعاملوف مع بيئاتهم يستجيبوف لذا بطرؽ ػ  ب
شخصية متنوعة .ففي بيئات مؤسسات الخدمة البٍ يخدـ فيها العديد من الأنواع الدختلفة من الناس كالفنادؽ 

و الدطارات من الصعب أف  يتم تصميمها بطريقة يجب أف  و مواقف سيارات الأجرة و لزطات القطارات
تكوف لزايدة ترضي أذواؽ كل شخص .و على الرغم من ذلك فقد تستجيب لرموعة من الناس لبيئة ما 
بنفس الطريقة ،فإذا كاف بالإمكاف معرفة و برديد الفرو قات في طرؽ الاستجابات الدختلفة ببْ لرموعات 

                                                 
 .537مد الضمور ،مرجع سبق ذكره ، صىاني حا  1
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ن بيئة ملائمة الدمكن لدؤسسة الخدمة أف تقوـ بتطوير و تصميم أكثر مالناس ،ولذلك قد يكوف من 
ومن بعض تغبّ نفسي في عملية بذزئة السوؽ و استعماؿ طريقة الاستجابة للبيئة كم للمستهلك الدستفيد

 الإبداع  العناصر البٍ يعتقد باف يؤثر على شكل الاستجابة للبيئة عامل العمر و الجنس و الطبقة الاجتماعية
 .الذكاء و 

  .المطلب الثالث :دور الدليل المادي في تسويق الخدمات
 1..دور الدليل المادي في تسويق الخدمات 1   

حد الخصائص للمحيط الفيزيائي للخدمة ،و ىو الفضاء الذي يتمثل في لرموعة الأماكن البٍ تتوفر عليها أمن 
الدؤسسة الخدمية و البٍ تضعها برت تصرؼ الدوظفبْ على الاتصاؿ و كذا الزبائن ، فغالبا ما نجد أف الدوظفبْ 

لدكاف( خاص بهم ،ليعملوا فيو و كذا على الاتصاؿ يرغبوف في أف يكوف لديهم جزءا أو حيزا من الفضاء )ا
         الدستهلك الذي يحاوؿ دائما الحصوؿ على اكبر فضاء ممكن ،يسمح لو بأكبر حرية ، ومنو تتضح أهمية 

 و ضرورة تسيبّ الدؤسسة الخدمية لفضاء الخدمة ،و الذي يتمحور أساسا حوؿ نقطتبْ ;
و ىو ضروري و أساسي ،خاصة فيما يخص الخدمات تسيبّ التدفقات )تسيبّ إقباؿ الدستهلكبْ ( . 1.1

الدقدمة للجمهور ،أي نجد تدفق كببّ للمستهلكبْ و في أف واحد ، و بالتالر تشكل طواببّ الانتظار و البٍ 
يجب على الدؤسسة الخدمية تنظيمها و تسيبّىا وبشكل عقلاني و مرضي لجميع الأطراؼ و يسهل على عملية 

 الانتظار للمستهلك.
 للفضاء عند الضرورة  ائما في تصميم كتغيبّ سهل و سريعتغيبّ الفضاءات على الدؤسسة الخدمية التغيبّ د.1.2

وىذا للاستجابة لدتطلبات و شروط مستهلكيها ، بدعبُ أف يكوف فضاء الخدمة مرف ،بإمكانو التأقلم مع 
 الدتطلبات الجديدة بشكل سهل و سريع .

إدراؾ أف عامل الوقت مهم جدا ،مما يستوجب عليها الاىتماـ بالتسيبّ الأحسن نو عل الدؤسسة الخدمية أكما 
لذذا العنصر ،كما أف أهمية عامل الوقت يختلف بالنسبة لكل من الدوظفبْ على  الاتصاؿ و كذا الدستهلك 

 فلكل منهم دوافع للاىتماـ بو.
قباؿ الدستهلكبْ ىاـ جدا ،حيث يحقق لو فا بالنسبة للأفراد على الاتصاؿ فاف برديد مدة العمل و فبَة است

 الارتياح ،و يسمح لو بإنشاء علاقات قوية مع الدستهلك ،كما يسمح كذلك بتحقيق إرضاء اكبر لذذا الأخبّ.
أما بالنسبة للمستهلك فاف عامل الوقت ىاـ جدا ،حيث إف احبَاـ الوقت و الدواعيد و أداء الالتزامات 

شباع لكثبّ من ستهلك و الدوظفبْ يكوف احد عوامل الرضا و الإالواجبات في وقتها لكل من الدو 
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كما أف لعامل الوقت دورا أساسيا بالنسبة للحامل الفيزيائي ،و كمثل على ذلك ، وقت فتح ،الدستهلكبْ
 .شهارية البٍ تصاحبها خدمات جديدة يكوف في غالب الأحياف فبَة حرجة نظر للحملات الإ

لك ،مما يخلق تدفق كثبّ لذم إلذ الخدمات الدعينة لاقتناء نفس الخدمة و في نفس و بالتالر تؤثر على الدسته
 الوقت .

  1..البيئة المادية وجودة الخدمة2
إف عملية تقديم جودة الخدمة  يدر بثلاث مراحل ولكن السؤاؿ الذي يطرح نفسو ىنا ;ىل تلعب البيئة الدادية 

 ؟ دورا مهما في جميع مراحل تقييم جودة الخدمة
;يتعلق تقييم مستوى الجودة البٍ تتمتع بها ىذه الدؤسسة أو تلك ،قبل بذربة  التقييم القبلي للخدمة.2.1

 . الخدمة ىنا يكوف البَكيز على البيئة الخارجية
;يتعلق تقييم مستوى الجودة البٍ تتمتع بها ىذه الدؤسسة أو تلك أثناء و بعد  تقييم الخدمة بعد التجربة.2.2

 . بذربة الخدمة . ىنا يكوف البَكيز على البيئة الدادية الداخلية
;يتعلق تقييم مستوى الثقة بالأداء الكلي لذذه الدؤسسة أو تلك و ىنا يصعب استخداـ  تقييم الثقة.3.2

 لك كمؤشر لدستوى ىذا من الجودة .الدليل الدادي من قبل الدسته
 2..العوامل المؤثرة على الصورة المدركة3

 يوجد العديد من العوامل البٍ تأثر على الصورة الدكونة عن الدؤسسة الخدمية و البٍ تم تصنيفها كما يلي ;
على الصورة  ;عدة أنواع من عناصر فنوف العمارة لدؤسسة الخدمة والتصميمات لذا تاثبّ الصفات المادية.3.1

 الدكونة لدى  الدستهلك ،ومن أىم ىذه العناصر الدلخصة في الجدوؿ التالر ;  
   .( :العناصر الداخلية و الخارجية للبيئة المادية2.1الجدول )  

 العناصر الداخلية العناصر الخارجية  
 .حجم البناء الدادي

 .شكل و تصميم البناء 
  .تصميم مدخل الدببُ

 .الخارجية الإضاءة
 .الدواد الدستعملة في البناء 

  .الدداخل
 .الإشارات
   .العربات

 .التصميم الداخلي
 .الألواف

 .الدعدات و وسائل العرض
 .الإضاءة الداخلية 
 .الإشارات الداخلية
 .التكييف و التدفئة

 .الدواد و الدواد الداعمة

 .539;ىاني حامد الضمور ، مرجع سبق ذكره ،ص المصدر 
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وجدت جميع ىذه العوامل ذات تأثبّ على الصورة الذىنية إلا أف و جودىا أو غيابها أيضا يؤثر على إدراؾ لقد 
الأفراد الآخرين للصفات المحددة بالقائمة . و من المحتمل ضمن ىذا الدنطق أف تلعب دورا اكبر في بناء الصورة 

 الذىنية و الحفاظ عليها أكثر من لررد برديدىا .
الخارجي من الأمور الذامة في الدؤسسات الخدمية البٍ تستخدـ الددخل الاقتصاد في عملياتها . يعد الدظهر 

فالعديد من الخدمات في ىذا القطاع برتاج إلذ حجم كببّ من العملاء للبقاء مما أف تستمر في جذب 
تكرار سلوكهم الشراء استقطاب الدزيد من الدستهلكبْ الجدد . فالدشبَوف الحاليوف من الدمكن أف ينجذبوا لو 

 .بسبب الدلائل الدادية الخارجية للمؤسسة الخدمية كالدظهر أكثر من ولائهم لذا
فالدؤسسة الخدمية البٍ تستعمل نموذج موحد لعملياتها يجب أف تتأكد من تطبق الدظهر الخارجي للمببُ للصورة 

نواع من الخدمات تريد من الدستهلك أف الذىنية البٍ تريد خلقا لدى الدستهلك . ففي معظم الحالات ،ىذه الأ
يصدقوف بأنهم سوؼ يحصلوف على خدمات متميزة فإذا ما اتصف الدظهر الخارجي للمؤسسة الخدمية بدكانة 

 1عالية ىذا سيساعدىا على خلق الصورة أو الانطباع الذي تريد .
ب و الإضاءة والستائر والدواد إف التصميم الداخلي لدؤسسة الخدمة و ترتيب الدعدات و الدقاعد و الدكات 

الدستعملة و الألواف و النشرات و أنظمة التكييف و التدفئة وجود الدلائل الدرئية كالصور و الرسومات البيانية 
جميع تلك العوامل تشبَؾ في خلق الانطباع و الصورة الذىنية .و على مستوى تفصيلي فقد تضمن الصفات 

 .ه الدستهلك و برفيزهالداخلية أقوى عنصر في جذب انتبا
أف كل ىذه العناصر تساىم في صنع شخصية الدؤسسة البٍ قد تعد عاملا أساسيا يديزىا عن غبّىا من 

 الدؤسسات الخدمية الأخرى الدنافسة لذا في السوؽ .
 .الجو و الشعور الداخلي :3.2

باع لدى الدستهلك فمصطلح أف الجو الشعور الداخلي بتسهيلات الخدمة تؤثر على الصورة الذىنية و الانط
الأجواء تتعلق بكيفية تأثر شعور الدشبَي بدؤسسة الخدمة و تسهيلاتها  وبالطبع تؤثر ىذه الأجواء النفسية على 

  2 .العاملبْ و على الأشخاص الذين يأتوف و يتصلوف بالدؤسسة
العديد من الدؤسسات الخدمية فظروؼ العمل بهذا الدنطق قد تؤثر على كيفية تعامل العاملبْ مع العملاء ،أف 

أدركت أهمية الجو الداخلي .فالدطاعم الراقية قد تعرؼ بأجوائها الداخلية و بأطعمتها ، وتضمن الأجواء 
 التأثبّات التالية ;
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; تستخدـ لزلات التجزئة مصطلح التجارة الدرئية لوصف العوامل الدرئية البٍ يدكن أف تأثر  ".المشهد "النظرأ
على إدراؾ الدستهلك للمحل ، فالتجارة الدرئية تهتم بصورة الدببُ و بعملية البيع ، فهي براوؿ أف تتأكد من 

 .برقيق الذدؼ منها كلما كاف الدستهلك في المحل 
           الروائح على الصورة الددركة ،فمحلات التجزئة ،و الدقاىي و الدخابز بيع الزىور ; تؤثر  ب.الشم و الروائح

و العطور قد تستخدـ نكهة أو أريجا من اجل بيع منتجاتها و الدخابز قد تستعمل عربات خاصة لحمل الخبز 
 .عند نقلو إلذ الدستهلك أو في الشوارع كلها تساعد في خلق 

 ة .الجو الدرفو بالفخام
 1ج.السمع و الصوت :

يؤثر الصوت في الجو الدرغوب ،فمنتجو الأفلاـ دائما  يدركوف أهمية الصوت في صناعة الأفلاـ عنصرا مهما في 
خلق الجو ،فالجو الذادئ يدكن تهيئتو عن طريق حذؼ الدؤثرات الخارجية الدزعجة وعزلذا باستخداـ أسقف 

حذية ىادئة من قبل العاملبْ .ومثل ىذا الجو قد يكوف في منخفضة أو سجاد مبطن و عميق أو استخداـ أ
 الدكتبات و الدتاحف.
; إف الشعور و التذوؽ بالدواد الدستعملة مثل الشعور بنوع و فخامة القماش الذي يغطي  ج.اللمس و التذوق

د في الكرسي و عمق السجاد الذي يغطي الأرضية و تلمس الورؽ الذي يغطي الجدراف و غبّىا كلها تساع
 خلق الجو.

;تؤثر ظروؼ التكييف و التبريد على نفسية العاملبْ و الدستهلك و ىي تتضمن د.ظروف التكييف و التبريد 
فإذا كانت درجة الحرارة داخل  أشياء كدرة الحرارة و الإزعاج ، و الدوسيقى و نقاء الذواء و الروائح داخل المحل

الدستهلك بعدـ الراحة و سيظهر سلوكا بذنيبا ، فمن المحتمل أف يختار المحل باردة جدا أو حارة جدا سيشعر 
لزلا أخر .كما أف العاملبْ في مثل ىذه الأجواء يصبحوف سريعي الغضب و لن يقدموا الخدمة بالدستوى 

 الدطلوب .
فعل سيئة  ; يخلق الاكتظاظ و الازدحاـ داخل الدؤسسة الخدمية نوعا من عدـ الراحة وردود ه.تأثير الازدحام

الدستهلك ،فهم يرغبوف بتجنب مقدمي الخدمة الدكتظبْ بالعملاء ، فالدستهلك الدوجود في لزل مكتظ قد يقرر 
الذىاب إلذ لزل أخر ،وقد يتأثر إدراؾ الدستهلك لاكتظاظ البيئة الخدمية بعوامل منها درجة الإزعاج و أهمية 

 الوقت .    
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كتظاظ ; توظيف عدد اكبر من العاملبْ لخدمة الدستهلك ، تعديل ومن الاسبَابذيات الدقبَحة لتخفيض الا 
 زيادة ساعات العمل ، تعديل أجواء التكييف كدرجة الحرارة و الدوسيقى و الإضاءة .

; إف مظهر مقدـ الخدمة سوؼ يؤثر على معتقدات العملاء فيما يتعلق بجودة  سلوكهمو.مظهر العاملين و 
. للتحكم بالصورة الذىنية لدى الدستهلك عن العاملبْ فاف العديد من  الخدمة البٍ سوؼ يحصلوف عليها

الدؤسسات الخدمية تلزـ العاملبْ بلباس رسمي موحد ،وذلك من اجل الحفاظ على مظهر العاملبْ الذي يعكس 
 1صورة الإدراؾ.

ث فالعامل إف سلوؾ و مزاج العاملبْ سيكوف لو أيضا تأثبّ على الدستهلك و العكس أيضا يدكن أف يحد
العكر مزاجو سيكوف جاؼ التعامل مع الدستهلك بدوف عاطفة أو حس مرىف مما يجعل الدستهلك يشعر باف 
ىذا العامل لا يهتم بخدمتو و لا يحاوؿ أف يحسن أداء وظيفتو . حبٌ ولو كاف جزء من الخدمة من الناحية  

 الوظيفي للخدمة .   الفنية مكتمل و جيد إلا أف الدستهلك سيكوف غبّ راض عن الجزء 
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 خلاصة. 
         تسويق الخدمات يختلف عن تسويق السلع ،و ىذا يعود لحقيقة أف الخدمات من حيث الخواص إف    

و طرؽ الإنتاج و التقديم بزتلف عن السلع و يعتبر تطور الخدمات الظاىرة البٍ بسيز عصرنا الحالر .إذ بسثل كل 
 برديات توجب تغيبّ شكل و مستوى تقديم الخدمات بشكل يستجيب لتوقعات الدستهلكبْ .ىذه التطورات 

وبرتاج الدؤسسة في عصر تزايد الدنافسة إلذ الاىتماـ بتمييز خدماتها عما يقدمو الدنافسوف  والاىتماـ أكثر 
ير أساليب تقديدها أو بتحسبْ نوعيتها ،و زيادة الإنتاجية و يدكن بسييزىا من خلاؿ برسينها باستمرار  تطو 

تغيبّ صورتها و إضفاء مكانة اجتماعية على الدستفيد منها ،فالدليل الدادي أيضا يساىم في صنع شخصية 
        الدؤسسة البٍ تعد عاملا أساسيا يديزىا عن غبّىا من الدؤسسات الخدمية البٍ تؤثر على الصورة الذىنية 

 بْ و على الأشخاص اللذين يأتوف و يتصلوف بالدؤسسة .    و الانطباعات لدى الدستهلك و على العامل
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 تمهيد.    
لقد تطرقنا في الفصلين السابقين على الدليل الدادي و تسويق الخدمات و أثرىا على سلوك الدستهلك     

وبهدف إثراء ما جاء فيهما أصبح من الضروري البحث و التأكد من مدى تطبيق  و استعمال الأساليب  
الذي يشهد فيو قطاع والنتائج إليها في الجانب النظري من الدراسة على ارض الواقع ،و ىذا في الوقت 

الخدمات تطورا ملحوظا لذلك ارتأينا القيام بدراسة تطبيقية في مؤسسة خدمية و ىي فندق الشرق بولاية 
تبارت باعتباره احد الفنادق المحلية و الحديثة بالولاية ومن اجل ذلك ارتأينا أن  ندعم  ىذا البحث بدراسة 

اد يدكن الاستفادة من دراستو و تحليلو للوصول إلذ نتائج ميدانية ، وىي عبارة عن استبيان موجها للأفر 
 ميدانية.  

 لقد تناولنا في ىذا الفصل ثلاثة مباحث و التي تتلخص فيما يلي : 
 الدبحث الأول : الخدمة الفندقية .

   الدبحث الثاني : عموميات حول الفندق. 
 : الدراسة الديدانية.الدبحث الثالث 
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 .و  االددةة الفددييةالمبحث الأ
من العوامل التي تساعد على زيادة عدد الدستهلكين،في الفنادق من خلال ما يتوفر لديو من مقومات 
إراحتو و تدتعو بإجازة متميزة ،لذا فنوعية الخدمة و جودتها تعد من السبل الدهمة لتطوير ىذا النوع من 

 الخدمات .
  . المطلب الأو ا ةفهوم الددةة الفدديية

الخدمة الفندقية ىي "لرموعة من الأعمال التي تؤمن للضيوف الراحة و التسهيلات عند شراء و استهلاك   
  1الخدمات و السلع الفندقية خلال إقامتهم في الفندق".

كما تعرف أيضا "بأنها عبارة عن أنشطة غير الدلموسة بقصد إحداث التبادل و مصممة لتقديم و إشباع رغبة 
 2الصيف."و حاجة 

ىي ذلك النشاط الذي يرتبط بإقامة و إيواء الدستهلك  الخدمة الفندقيةو من التعاريف السابقة نستنتج أن 
ذلك أفضل طريقة   بصرف النظر عن و سيلة ىذه الإقامة بهدف إشباع رغباتهم و تحقيق رضاىم باعتبار

شاط من التداخل بين الدستهلك و موفر و تنمية عائداتو ،و يتشكل ىذا الن لضمان استمرارية نشاط القطاع
الخدمة ،بحيث يسعى موفر الخدمة من أجل تحقيق لرموعة من الدنافع الحقيقية للمستهلك ،فعندما يشتري ىذا 
الأخير غرفة في الفندق فإنو يشتري سلعة ملموسة مثل :السرير و الأثاث لددة لزدودة تتمثل في فترة إقامتو و لا 

 ا ،كما أنو يشتري أيضا تجربة الفندق .   ينتج عن ذلك تدلكو لذ
 . المطلب الثاني اخصائص الددةة الفدديية

 إن للخدمات الفندقية عدة خصائص يدكن تلخيصها فيما يلي :    
فلا يدكن رؤيتها أو تذوقها أو الشعور بها و ىذه خاصية لجميع الخدمات كما أ . خدةات غير ةلموسة ا

 سبقنا و ذكرناىا في الفصل الثاني. 
في الدخزن فبالتالر صاحب الفندق قد يخصر كثيرا يوميا عند  لا يدكن الاحتفاظ بهاب. سريعة التلاشي ا 

غرفة الفندق غير الدستخدمة و استخدامها في عدم ورود الدستهلك إلذ غرفة قد أعدت لو ، فلا يستطيع تخزين 
   ليلة لاحقة . 
فلا يدكن إنتاج الخدمة الفندقية في مكان معين و استهلاكها في مكان آخر ،فهي تحتاج إلذ ج. التلازم ا 

 تواجد الدستهلك و موفر الخدمة في نفس الوقت أثناء إنتاجها و استهلاكها . 

                                                             
 .4،ص2005،سكيكدة،1511اوت  20، جامعة  ستيرج مذكرة ما،  دور الترويج في تسويق الددةات الفدديية، أحسنالعيب   1
 .4نفس المرجع ،ص  2
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نمطية و الجودة مع مرور الوقت بسبب أن الذي يقوم بأدائها فهي تختلف في ال د. عدم التجانس ا
تسليمها ىم أفراد،و بالتالر يختلف الحصول عليها في وقت أخر و فقا لحالة مقدم الخدمة الفندقية و ما قد  و

 يكون عليو من تعب و إرىاق .
طوال العام،وارتبط درجة و حجم النشاط من فترة زمنية إلذ أخرى  : نتيجة لاختلافه. ةوسمية الدشاط 

 ذلك بالظروف الدناخية و الاجتماعية .
إن العنصر الدادي في النشاط الفندقي ىو ذلك الجزء من الدال الدستثمر في  او. ارتفاع نسبة الأصو  الثابتة

من رأس الدال، أما النسبة الباقية توجو إلذ إنفاقات  %99الإنشاء و تجهيزات الفندق حيث تصل نسبتو إلذ 
 كالتشغيل و العمالة و غيرىا .أخرى  

يقوم النشاط الفندقي أساسا على قيام العنصر البشري في تحقيق الأىداف العامة حيث ي. إنسانية الدشاطا 
يتوقف لصاحو على كفاءة و قدرة ىذا العنصر على ، تقديم الخدمة الفندقية بطريقة تجذب الدستهلك كحسن 

بروح عالية ،مع توافر مقومات شخصية كالأمانة والإخلاص و بذلك معاملتو و تأدية الأعمال الدطلوبة منو 
 يعتبر العنصر البشري عاملا مهما بجانب العنصر الدادي لتفضيل فندق على آخر .

 . المطلب الثالث اأنواع الددةة الفدديية
لصد أن الفنادق تتصف بالتنوع في الخدمات الدطروحة للمستهلك و خاصة الفنادق الكبيرة نسبيا والفنادق    

 1الصغيرة ،حيث تقدم الفنادق الخدمات التالية :
و تدثل جوىر الخدمة الفندقية لدختلف الدرجات و إلذ غيرىا من أنواع الإيواء الآخرة  أ.خدةات الإيواءا 
 القرى السياحية و الدوتيلات و غيرىا. كالشقق الفندقية و

يحتوي الفندق على العديد من أنواع الطعام الدختلفة منها الأطعمة العصرية خدةات الطعام و الشراب ا ب. 
 و الأطعمة التقليدية من الشرق الجزائري و الجنوب ...الخ .   

ر من خلال توفير خدمات لتسهيل نقل الدقيمين من مكان إلذ آخل خدمات تشم وج. خدةات الدقلا 
 مثل:الطرق و السكك الحديدية و الدائية و باصات و قطارات مريحة و غيرىا من وسائل النقل الدختلفة.

 
 
 

                                                             
 .15،ص2005الطبعة الاولذ ،دار الراية للنشر و التوزيع ،عمان ،التسويق و الترويج السياحي و الفدديي ،السعيدي ،عصام حسن   1
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 .المبحث الثانياعموةيات حو  الفددق
 من خلال ىذا الدبحث سنحاول التطرق إلذ التعريف بالفندق وإبراز الذيكل التنظيمي الخاص بو .    

 . اتقديم فددق الشرقالمطلب الأو  
 .تعريف الفددق. 1  

يعتبر فندق الشرق من الفنادق الحديثة في ولاية تيارت و ىو مؤسسة ذات الدسؤولية المحدودة  تم تأسيسو 
في التاسع أوت سنة  ألفين و أربعة عشر ، حيث يحتل موقع استراتيجي كونو يقع في وسط  وافتتاحو رسمي

 02 من مراكز التسوق ،وقد تم تجهيزه برأس الدال الخاص و الذي تقدر قيمتو بـالددينة ،حيث يحيط بو العديد 
 ةليار سدتيم .

 .946414669    946414649الذاتف: 
 .946416648الفاكس: 

dorien@yahoo.fr: Hotel  mail-e. 
 .-ruelaarak med-tiaretالدوقع:

 .فيما يدص الفددق.0

 ويتكون فندق الشرق من أربعة طوابق :
  .سيارة 02الطابق السفلي الأرضي :موقف للسيارات وسعتو حوالر أكثر من  -
   .الطابق الأول :يتكون من مكتب الاستقبال و الدطعم و الدقهى ،وقاعة الشاي -
  .:يتكون من سبعة غرف و مكتب الددير و قاعة للاحتفالاتالطابق الثاني -
 .الثالث :يتكون من ستة وعشرون غرفةالطابق  -

 بالإضافة إلذ : 
   .الدطعم الذي يعبر عن البساطة و الذدوء من اجل تقديم خدمة راقية زبائنها -
الدطبخ الذي من خلالو يتم تقديم الإطباق و الوجبات لزبائن الفندق سواء أكانت الإطباق عصرية أم  -

  .تقليدية
  .لرانية wifiقاعة شاي مؤثثة بشكل مريح وخدمات متكاملة في جو رائع مع توفير خدمة  -
قاعة متعددة الخدمات وىي لسصصة لدختلف الفعاليات و الاحتفالات و الدورات و الندوات ،ذات سعة   -

 مقعد . 022
  .موظف 11كما يحتوي الفندق على حوالر -
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السياحة بملف الفندق للقيام بتصنيفو من حيث عدد النجوم حيث  كما أن مدير الفندق قد تقدم إلذ وزارة
 وعدت الدديرية ببعث لجنة التفتيش إلذ الفندق.
 . المطلب الثاني االهيكل التدظيمي للفددق

يعتبر الذيكل التنظيمي لأي مؤسسة كانت، الإطار أو البناء العام الذي يصور الوحدات ، الدصالح  الأقسام   
ة ،ولذذا فان فندق الشرق قد قام باختيار الذيكل الذي يتناسب مع لستلف نشاطاتو و يحقق الدكونة للمؤسس

 أىدافو ،وىو على النحو التالر : 
 الذيكل التنظيمي للفندق.(ا0.1الشكل ريم )

 
 
 
 
 
 
 

 مدير الفندق.المصدر ا                                   
 . المطلب الثالث االمزيج التسويقي للفددق

 سوف لضاول في ىذا الدطلب التعرف على الدزيج التسويقي لفندق الشرق .  
 أ.المدتج الددةي .

الخدمي الفندقي ىو كل ما تطرحو أو تعرضو الدؤسسة الفندقية بهدف إشباع حاجات أو رغبات أو إن الدنتوج 
 أذواق الدستهلك ومن أىم ىذه الدنتجات الخدمية التي يقدمها فندق الشرق ىي كالتالر:

  .خدمات الإيواء -
  .خدمات الإطعام -
   .إقامة الحفلات -
 .خدمات الكافيتريا -
 
 

 المدٌر

 مساعد المدٌر

 مسؤول المطعم مسؤول المطبخ مسؤول الاستقبال

مساعدي  أعوان الاستقبال

 مسؤول

 نادل المطعم

 مسؤول الأمن
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 .التسعير  .ب
تبر التسعير من أىم عناصر الدزيج التسويقي و أكثرىا مرونة ،و ىو يعبر عن الإيرادات بالنسبة للمؤسسة يع

الخدمية مقارنة بباقي العناصر الأخرة ،و تعتبره الدؤسسة من اكبر الدشكلات التسويقية لعدم قدرتها على تحديده 
ر الذي يؤثر على لصاح أو فشل الدؤسسة الخدمية بالشكل الدضبوط، لكثرة الدتغيرات التي تأثر فيو ،فهو العنص

 باعتباره عنصر من عناصر زيادة الربحية ،كما انو عنصر فعال لجذب انتباه الدستهلك الفندق. 
حيث قامت إدارة الفندق عند القيام بتسعير منتجها الخدمي بمراعاة الدنافسين و التكاليف و القيمة الددركة 

 للمستهلك .
  .السعر يكون اقل من الدنافس مراعية بذلك جودة الخدمة الدقدمةالمدافسة ا  

Chambre single           1600 d 1400da 
Chambre double           2200 d 2000d 

                           Chambre 3 lits              2600 d 2400 d 
 Chambre grand lit                      3000 d  
Chambrede luxe                          3500 d 

 . . التوزيعج
عنصر التوزيع وظيفة من الوظائف الأساسية للفندق حيث أنو يقوم بعملية البيع الشخصي وذلك من يعد 

 خلال الاتصال الدباشر مع الدستهلك ، دون اللجوء إلذ الاستعانة  بالوسطاء في ذلك .
 التي تفرض التعامل  مباشرة مع الدستهلك.لأن طبيعة الدنتج الخدمي ىي 

 ولذذا اعتمد الفندق على التوزيع الدباشر لخدماتو ،و ذلك بهدف :
 .إرضائو  التحاور مع الدستهلك و -
 معرفة أكثر لحجاتو و تطلعاتو و ميولا تو الأساسية . -
 زيادة حجم الدبيعات و التقليل من التكاليف .  -
 إقامة علاقات طيبة مع مستهلكيها لكسب رضاىم حول الخدمات الدقدمة.   -

 د. الترويج .
يدكن اعتبار الترويج شكل من أشكال الاتصال بين الفندق و الدستهلك الحاليين و الدرتقبين من اجل توجيههم 

ذب انتباه الدستهلك وىي وإقناعهم على اقتناء خدماتهم ،ومن بين الوسائل الترويجية التي استعملها الفندق لج
 على النحو التالر :

 أساسيا في بناء الصورة الذىنية عن الفندق في أذىان الدستهلك.  يلعب دوراالبيع الشدصي ا  -
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وذلك من خلال المجودات التي تقوم بها إدارة الفندق في تحسين صورتها أمام زبائنها من خلال التعامل الجيد 
 العاملين ..لعمال الاستقبال و مظهر 

يقوم الفندق بتقديم تحفيزات خاصة للمستهلك الأوفياء للفندق كتقديم تخفيضات  تدشيط المبيعات ا -
أيام ،كما تقدم و جبات لرانية ....الخ  12من سعر الغرفة إذا كانت مدة الإقامة تتعدى   02%قدرىا

 خاصة في الدواسم التي ينخفض فيها الطلب على منتج الخدمي للفندق .
وتتمثل العلاقات العامة بالفندق من خلال الاجتماعات و اللقاءات اليومية التي يقوم بها  العلايات العاةة  -

 مدير الفندق مع جميع رؤساء الأقسام ،و اللقاءات و تحركات الأفراد في ظل نشاط الفندق بشكل عام.
 . المبحث الثالث االدراسة الميدانية

في ىذا الدبحث يتم استعراض أىم الخطوات والإجراءات الدنهجية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة الديدانية   
 من خلال توضيح أسلوب الدراسة ، لرتمع الدراسة ، عينة الدراسة ، و لستلف الأدوات الإحصائية الدستعملة.

 . المطلب الأو  اتحديد ةجتمع الدراسة و إجراء سحب العيدة
 .تحديد ةجتمع الدراسة .1  

يتمثل لرتمع الدراسة في عينة من مستهلكي فندق الشرق بولاية تيارت ،وتم اختيار ىذه العينة لتكون لشثلة 
 4916مارس  41إلذ  44للمجتمع ككل ،و تم ذلك خلال الأسبوع الأخير من شهر مارس أي من 

 العينة.  مستهلك من حجم 69قمنا باختيار عينة منتظمة تقدر ب :،ن
 .أسلوب جمع المعلوةات .0

لجمع البيانات اللازمة للدراسة فقد تم الاعتماد على أسلوب الاستقصاء ، حيث تم تصميم استمارة  
تيارت ، وتم توزيع و جمع الاستبيان من قبل  الاستبيان  باللغة  العربية  موجهة لدستهلكي فندق الشرق ب

 19إستبيان لأننا ألغينا  69فندق أثناء مدة التربص.فتحصلنا على موظف الاستقبال على الدستهلكين في ال
 استبيانات و ىذا بعد ملاحظتنا أن فيها نوع من اللبس و عدم الوضوح في الإجابة  .

 ..الأدوات الإحصائية المستعملة 0
لدعالجة البيانات بعد عملية تفريغ الاستبيانات قمنا بتحليلها ، و لجانا في ذلك إلذ استخدام أساليب إحصائية 

و تحويلها إلذ معلومات توصلنا فيما بعد إلذ نتائج تساعدنا في التوصل إلذ حل للمشكلة موضوع البحث  
وأىم ىذه الأساليب نذكر منها :إستخدام التكرارات ، النسب الدئوية ، على فترات الدراسة الدختلفة و ذلك 

 لتقديم وصف شامل لبيانات العينة 
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 . اإدارة وصياغة الاستبيانالمطلب الثاني 
حيث لصد  ،قمنا بصياغة الاستبيان باللغة العربية ،وتحتوي الاستبيانات على أسئلة مبوبة في لزاور رئيسية  

أسئلة  ،أماالمجموعة الأولذ منها عبارة عن أسئلة لضاول من خلالذا معرفة سبب ،كيفية و دوافع اختيار الفندق
الشرق يخص الخدمات الدقدمة من قبل فندقالمجموعة الثانية تدور حول رأي الدستهلك و درجة تؤثرىم فيما 

 لولاية تيارت بصفة خاصة ،و فيما يخص أسئلة المجموعة الثالثة فهي تتعلق بالصفات الشخصية للمستهلك .
 .أنواع الأسئلة المستعملة ا1

نا عليها فقد جاءت متنوعة من حيث الشكل بما يتماشى مع طبيعة فيما يخص نوع الأسئلة التي اعتمد
 الدعلومات التي نريد جمعها و التي نرغب في الحصول عليها لذا استعنا ب:

 . الأسئلة الدغلقة ذات الإجابة الواحدة  -
 الأسئلة الدغلقة ذات الإجابة الدتعددة . -
 .أهداف صياغة الاستبيان ا0

سنحاول معرفة سلوك الدستهلك و ردود أفعالذم اتجاه الخدمات الدقدمة من طرف من خلال ىذا الاستبيان 
فندق الشرق وكذا معرفة أرائهم و انطباعاتهم حول البيئة الدادية للفندق ،وكذا تحديد الدوافع التي ساهمت في 

لذا دور أساسي في  اتخاذ قراراتهم . كما نهدف من خلال بحثنا إلذ معرفة ما إذا كانت البيئة الدادية للفندق
 جذب الزبائن للفندق ، و صولا إلذ  تقديم بعض الاقتراحات. 

 . المطلب الثالث اتحليل البيانات
قمنا بتحليل نتائج الدراسة الديدانية وتحليلها و مناقشتها وفقا للأىداف الدوضوعة ، اعتمادا على الأشكال        

) الجداول الإحصائية و الدوائر النسبية ( و على ضوء ىذه الدراسة توصلنا إلذ بعض الاستنتاجات و التي 
 سنتطرق إليها فيما يلي :

 الشرق لولاية تيارت المقدةة و ةدى ةعرفتها بها.تعاةل العيدة ةع خدةات فددق .1
 . مفردات العينة حسب زيارتهم للفندق من قبل أم لايوضح الجدول و الشكل رقم 

 توزيع مفردات العينة على مدى تعودىم على الإقامة في الفندق.(ا 0.0( و الشكل ريم )0.1الجدو )
 [%النسبة ] niالتكرار  هل أنت متعود على الإقامة فً هذا الفندق 

 %83 99 نعم

 %26 19 لا

 %011 05 المجموع
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 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                 

، في حين انو بلغت  %64نلاحظ من أن اغلب الدستهلكين لد يسبق لذم زيارة فندق الشرق من قبل بنسبة
 من لرموع الدستهلكين . %48نسبة الذين قاموا بزيارتو من قبل 

 .المدة التي يستغريها في زيارة الفددق . 0
 يوضح الجدول و الشكل الدواليين عدد الأيام التي قضاىا الدستهلك في  الإقامة بالفندق. 

 . توزيع مفردات العينة حسب مدة الزيارة( ا0.0( و الشكل ريم )0.0الجدو  ريم )
 

 
 
 
 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                               

أيام بنسبة تقدر  7من  عند ملاحظتنا للشكل أعلاه لصد أن أغلبية الدستهلكين مدة زيارتهم للفندق اقل 
  %49يوم بنسبة تقدر بحوالر  16الذ 7من العينة ،ثم تليها فئة الذين تدتد مدة زيارتهم ما بين  %69بحوالر

 

38% 

62% 

 نعم

 لا

50% 

30% 

20% 
 اٌام 7اقل من

 ٌوم90الى7من

 ٌوم29الى90من

ما هً مدة إقامتك 
 فً هذا الفندق

 [%النسبة ] niالتكرار 

 %01 20 اٌام7اقل من

 %81 90 ٌوم90الى7من

 %20 19 َىو41ان16ًين

 %100 50 انًجًىع
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يوم بنسبة اقل وتقدر بحوالر 41الذ 16من لرمل العينة ، أما فئة الدستهلكين الذين تدتد مدة زيارتهم ما بين 
49%. 
 الإياةة في الفددق. غرض.4

 بالدستهلك إلذ اتخاذ قرار الإقامة في الفندق.أدى  غرض الذييوضح الجدول و الشكل 
 توزيع مفردات العينة حسب غرض الإقامة في الفندق .( ا 0.3( و الشكل ريم )0.0جدو )ال

إقامتك فً هذا  غرض وما ه
 الفندق

 [%النسبة ] niالتكرار 

 %3 4 سٌاحٌة

 %06 6 مهنٌة

 %28 14 دساسُح أَاو

 %52 26 أخشي

 %100 50 انًجًىع

 
 

 

 من اعداد الطالبتين.المصدرا                                       
،أما  %64أن اغلب الدستهلكين أقاموا في الفندق لأسباب أخرى منها صحية  بنسبة تقدر ب نلاحظ 

،بقية الدستهلكين يقصدون الفندق لأسباب مهنية  %48بالنسبة لأسباب الدلتقيات و أيام الدراسة فهي 
 لدن يقصدونو للسياحة.  %8من لرموع الدقيمين ،تبقى النسبة الأخيرة  %14بنسبة  

 .رفقاء الإياةة في الفددق. 3
 الجدول و الشكل الدرفقان يوضحان رفقة الدقيم في الفندق خلال إقامتو .

 فردات العينة حسب الدرافقين خلال الإقامة في الفندق. توزيع م(ا0.1(و الشكل ريم )0.3الجدو  ريم )
 [%النسبة ] niالتكرار  هل تقٌم فً هذا الفندق

 %48 19 بمفردك

 %44 14 مع أصدقاء

 %38 19 يغ انؼائهح

 %100 50 انًجًىع

 
 

8% 
12% 

28% 
52% 

 سٌاحٌة

 مهنٌة 

 أٌام دراسٌة

 أخرى
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 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                      
وية بذلك نسبة الدقيمين بمفردىم مسا %48أعلاه انو تقدر نسبة الدقيمين مع العائلة بنلاحظ من الشكل 

 .44%أما عن الدقيمين مع أصدقائهم فبنسبة 
 .وسيلة التعرف على الفددق. 1

 يبين الجدول و الشكل الدلحقان الوسيلة التي تم بها التعرف على الفندق. 
 يع مفردات العينة حسب وسيلة التعرف على الفندق. : توز ( 0.3( و الشكل ريم )0.1ريم ) الجدو 

 اننسثح ]%[ niانركشاس  كُف ذؼشفد ػهً هزا انفنذق

 %8 4 وكانح سُاحُح 

 %46 44 ًسًىػحانكهًح ان

 %46 23 أخشي

 %100 50 انًجًىع

 
 

 من اعداد الطالبتين.المصدرا                                      
، أما عن %46أعلاه أن نسبة الذين تعرفوا على الفندق بواسطة الكلمة الدسموعة ىي نلاحظ من الشكل 

تعرفوا على  %8، النسبة الباقية من الدقيمين الدقدرة بحوالر %46طريق الوسائل الأخرى فنسبتهم تقدر بحوالر 
 الفندق بواسطة الوكالات السياحية .

 .دوافع اختيار الفددق . 3

8% 

46% 

46% 

 وكالة سٌاحٌة

 الكلمة المسموعة

 أخرى

38% 

24% 

38% 
 بمفردك

 مع أصدقاء

 مع العائلة
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 لدافع الذي اتخذه الدستهلكون بعين الاعتبار من اجل اختيار الفندق. يبن الجدول و الشكل ا
 توزيع مفردات العينة حسب دافع اختيار الفندق. (ا0.3(و الشكل ريم)0.3الجدو  ريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  اخرُاسك نهزا انفنذق دافغ يا هى

 %48 44 انسؼش

 %44 14 جىدج انخذيح

 %8 4  انرشفُه

 %01 5 انفنذقيىقغ 

 %19 5 أخشي

 %100 50 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                

، أما عن دوافع %48نلاحظ من الشكل أعلاه أن نسبة الذين اتخذوا السعر كدافع لاختيار الفندق ىي 
للذين اعتبروا الذدوء  و موقع الفندق كدافع ، وسجلت  %19، قدرت نسبة %44جودة الخدمة فبنسبة 

 للذين اختار و الترفيو كدافع لاختيار الفندق.%8نسبة 

 .أهمية ةعايير اختيار الفددق. 3
  .قياس درجة تأثر الدقيم باحترافية التوجيو و الاستقبال(ا 0.3(و الشكل ريم )0.3الجدو  ريم ) 

 نسثح ]%[ان niانركشاس  انرىجُه و الاسرقثال

 %44 17 لا َؤثش

 %12 6 قهُم انرأثُش

 %38 19 َؤثش

 %16 8 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 

48% 

24% 

8% 

10% 
10% 

 السعر

 جودة الخدمة

 الترفٌه

 موقع الفندق

 أخرى
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 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                            

يتأثرون باحترافية التوجيو و الاستقبال ، أما عن الذين لا يتأثرون بهذا  %48لاحظ من الشكل أعلاه أن 
سجلت للذين يتأثرون جدا بهذا الدعيار ،أما قليلو التأثر بحرفية  %16،نسبة  %44الدعيار تقدر نسبتهم ب 

 .%14التوجيو و الاستقبال نسبتهم 
  على الدقيمقياس درجة تأثير السعر (ا 0.3(و الشكل ريم )0.3الجدو  ريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  انسؼش

 %19 6 لا َؤثش

 %18 9 قهُم انرأثُش

 %32 16 َؤثش

 %40 49 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                          

للذين يتأثرون  %44الذين يتأثرون جدا بالسعر ،و نسبة   %49نسبة تعد نلاحظ من الشكل أعلاه انو 
للذين يتأثرون قليلا بالسعر ، أما عن الذين لا يؤثر عليهم ىذا الدعيار  %18بهذا الدعيار ،تم إحصاء نسبة 

 . %19فنسبتهم 
 
 
 

34% 

12% 
38% 

 لا ٌؤثر 16%

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا

10% 

18% 

32% 

40% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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  وديكور الدطعم . قياس درجة تأثر الدقيم  بالإطعام(ا   0.12( و الشكل ريم)0.3الجدو  ريم )
ودَكىس  الإطؼاو

 ًطؼىان
 اننسثح ]%[ niانركشاس 

 %14 7 لا َؤثش

 %20 19 قهُم انرأثُش

 %38 16 َؤثش

 %28 14 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                      

للذين يتأثرون  %48وديكور الدطعم ،ونسبة الذين يتأثرون بالإطعام ىي  %48نلاحظ من الشكل أعلاه أن 
من الدقيمين لا يتأثرون بالإطعام وديكور  %14، %49جدا ،أما عن قليلي التأثير بهذا الدعيار فبنسبة 

 الدطعم.
 . قياس درجة تأثر الدقيم بمعيار النظافة (ا0.11(و الشكل ريم )0.12الجدو  ريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  اننظافح

 %4 1 لا َؤثش

 %4 4 قهُم انرأثُش

 %46 44 َؤثش

 %48 44 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 

 

14% 

20% 

38% 

28% 
 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا

2% 4% 

46% 
48% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                   
تليها نسبة الذين يتأثرون ، %48ذين يتأثرون جدا بهذا الدعيار ىينسبة النلاحظ من الشكل أعلاه أن 

من الدقيمين لا يؤثر عليهم ىذا % 4لدن يتأثرون قليلا بهذا الدعيار ،فقط  %4، % 46بالنظافة التي تقدر ب
 الدعيار. 

على و جودة الأفرشة قياس درجة تأثير ديكور الغرف (ا0.10( و الشكل ريم )0.11الجدو  ريم )
 . لدستهلكا

و جىدج  دَكىس انغشفح

 الأفششح
 اننسثح ]%[ niانركشاس 

 %19 6 لا َؤثش

 %20 19 قهُم انرأثُش

 %40 49 َؤثش

 %30 16 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                          

على الدستهلك بالفندق ، ويؤثر جدا على الدقيمين  %49نلاحظ من الشكل أعلاه بان ىذا الدعيار يؤثر بنسبة
 للذين لا يتأثرون بهذا الدعيار.  %19،تعطى نسبة من الدقيمين قليلو التأثير بهذا الدعيار  %49،و%49بنسبة 

 . بالأثاث و الأجهزة ستهلكقياس درجة تأثر الد(ا0.10( و الشكل ريم )0.10الجدو  ريم)
 اننسثح ]%[ niانركشاس  الأثاز و الأجهزج

 %14 6 لا َؤثش

 %18 9 قهُم انرأثُش

 %38 19 َؤثش

 %32 16 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع

10% 

20% 

40% 

30% 
 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                      

،و الذين يتأثرون جدا  48%نلاحظ من الشكل أعلاه بأنو تقدر نسبة الذين يتأثرون بالأثاث و الأجهزة ب 
ىي نسبة الذين لا يتأثرون بالأثاث        %14، %18، ىذا الدعيار يؤثر قليلا على الدقيمين بنسبة %44

 و الأجهزة.
  .بالفندق على الدستهلك قياس درجة تأثير الإنارة (ا0.13(و الشكل ريم )0.10الجدو  ريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  الإناسج

 %49 19 لا َؤثش

 %24 14 قهُم انرأثُش

 %18 9 َؤثش

 %38 19 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين.      المصدرا                                   

للذين يتأثرون جدا بالإنارة ،ىذه الأخيرة تأثر قليلا بنسبة  %48 سجلت نسبةنلاحظ من الشكل أعلاه انو 
ة ، أما عن من يتأثرون بالإنار  %49نسبة الذين لا يتأثرون بهذا الدعيار ب تقدر على الدستهلك  ، 44%

 .%18فنسبتهم 
 
 
 

12% 

18% 

38% 

32% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا

20% 

24% 

18% 

38% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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  .قياس درجة تأثر الدقيمين بمعيار موقف السيارات(ا 0.11(و الشكل ريم )0.13الجدو  ريم ) 
 اننسثح ]%[ niانركشاس  يىقف انسُاساخ

 %6 4 لا َؤثش

 %18 9 قهُم انرأثُش

 %26 14 َؤثش

 %50 46 َؤثش جذا

 %100 20 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                            

،و يؤثر % 69نلاحظ من الشكل أعلاه أن معظم الدقيمين يتأثرون جدا بهذا الدعيار حيث تقدر نسبتهم ب 
فقط ىي نسبة % 6،و %18على الدقيمين ،قليلو التأثير بهذا الدعيار نسبتهم %46موقف السيارات بنسبة 

 الذين لا يتأثرون بمعيار موقف السيارات.
 . قياس درجة تأثير الشكل الخارجي للمبنى على الدقيمين(ا 0.13( و الشكل ريم )0.11الجدو  ريم)

 اننسثح ]%[ niانركشاس  انشكم انخاسجٍ نهًثنً
 %14 7 لا َؤثش

 %16 8 قهُم انرأثُش

 %38 19 َؤثش

 %32 16 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 
 
 
 
 
 
 

6% 
18% 

26% 

50% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                     

على الدستهلكين ،ىذا العنصر يؤثر جدا على  %48نلاحظ من الشكل أعلاه أن ىذا الدعيار يؤثر  بنسبة 
ىي نسبة قليلي التأثير بالشكل الخارجي للمبنى ، ىذا الأخير يؤثر بنسبة %16، %44الدقيمين بنسبة 

 على الدقيم.14%
  .قياس درجة تؤثر الدستهلك بالشكل الداخلي للمبنى(ا 0.13(و الشكل ريم )0.13الجدو  ريم)

 اننسثح ]%[ niانركشاس  انشكم انذاخهٍ نهًثنً
 %49 19 لا َؤثش

 %10 6 قهُم انرأثُش

 %36 18 َؤثش

 %34 17 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
 

 
 .من إعداد الطالبتينالمصدرا                               

على الدستهلك ، تقدر نسبة الذين يتأثرون جدا  %46نلاحظ من الشكل أعلاه انو يؤثر ىذا العنصر بنسبة 
ىي لقليلي  %19،نسبة  %49،أما عن الذين لا يؤثر عليهم  الشكل الداخلي فنسبتهم  %44بهذا الدعيار 
 العنصر. التأثر بهذا 

 
 
 

14% 

16% 

38% 

32% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا

20% 

10% 

36% 

34% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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 . قياس درجة تأثير الأمن على الدستهلك(ا 0.13(و الشكل ريم )0.13الجدو  ريم )
 

 
 
 
 
 

                        
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                          

،أما عن الذين  %99نلاحظ من الشكل أعلاه أن أغلبية الدستهلكين يتأثرون بالأمن حيث تقدر نسبتهم ب 
فقط ىي نسبة الذين لا يتأثرون  4 %التي تساوي نسبة قليلي التأثر بو، %4يتأثرون بهذا العنصر نسبتهم 

 بمعيار الأمن. 
 . قياس درجة تأثر الدستهلك بلياقة مقدم الخدمة (ا0.13(و الشكل ريم )0.13الجدو  ريم )
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

2% 4% 4% 

90% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا

 اننسثح ]%[ niانركشاس  الأين
 %4 1 لا َؤثش

 %4 4 قهُم انرأثُش

 %4 4 َؤثش

 %90 46 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع

نُاقح يقذو  
 انخذيح

 اننسثح ]%[ niانركشاس 

 %49 19 لا َؤثش

 %18 9 قهُم انرأثُش

 %26 14 َؤثش

 %36 46 َؤثش جذا

 %100 50 انًجًىع
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 من إعداد الطالبتين.المصدرا                              
ىي نسبة من  %46من الدستهلكين يتأثرون جدا  بهذا العنصر ،و  %46نلاحظ من الشكل أعلاه أن  

من  %18،و  %49يتأثرون بهذا الدعيار ،كما أن لياقة مقدم الخدمة لا تؤثر على الدستهلك بنسبة 
 الدستهلكين قليلو التأثير بهذا العنصر .

 .إعادة زيارة الفددق.  3 
  .توزيع مفردات العينة تبعا لإعادة زيارة الفندق(ا0.02( و الشكل ريم )0.13الجدو  ريم)

 [%النسبة ] niانركشاس  هل ترغب في العودة مرة أخرى

 %23 14 نعم

 %44 96 لا

 %100 69 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                   

نلاحظ من الشكل أعلاه أن أغلب الدستهلكين يرغبون في العودة مرة أخرى للفندق حيث تقدر نسبتهم ب 
 فهي نسبة الذين لا يرغبون في زيارة الفندق مرة أخرى. %44،أما  68%
 .الدصح بزيارة الفددق .3
 
 

68% 

32% 
 نعم

 لا

20% 

18% 

26% 

36% 

 لا ٌؤثر

 قلٌل التأثٌر

 ٌؤثر

 ٌؤثر جدا
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 .النصح بزيارة الفندق (ا0.01و الشكل ريم ) (0.02ريم ) الجدو 
 اننسثح ]%[ niانركشاس  فٍ هزا انفنذق تالإقايحىصٍ أحذا هم ذ

 %23 14 نؼى 

 %44 96 لا

 %100 50 انًجًىع
 

 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                       

من %44ىي نسبة الذين ينصحون بزيارة الفندق ، أما عن لسالفيهم فنسبتهم  %68يظهر لنا الشكل أن 
 لرمل مفردات العينة .

 .البيانات الشدصية .0
 .الجدس .0.1

 يوضح الجدول و الشكل توزيع مفردات العينة حسب  متغير الجنس .
  .توزيع مفردات العينة حسب الجنس( 0.00(و الشكل ريم )0.01الجدو  ريم )

 
 اننسثح ]%[ niانركشاس  انثُاناخ انشخصُح

 %66 44 ركش

 %34 17 أنثً

 %100 50 انًجًىع
 
 
 

68% 

32% 
 نعم

 لا
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 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                             

من  %66يظهر لنا في الشكل أعلاه انو وجد شبو تقارب بين نسبة الذكور و الإناث في العينة الدستقصاة  
 ىم إناث . %44لرموع العينة ىم ذكور ، أما النسبة الدتبقية التي ىي 

 .الحالة العائلية. 0.0
 . توزيع مفردات العينة حسب الحالة العائلية(ا0.00(و الشكل ريم )0.00الجدو  ريم )

 النسبة ]%[ niانركشاس  الحالة العائلية

 %46 23 أػزب 

 %49 49 يرزوج

 14% 7 أخشي

 %100 50 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                    

من لرموع  46%نلاحظ من الشكل أعلاه أن الفئة الدستجوبة كانت لفئة غير الدتزوجين بنسبة  
 .14%،و فيما يخص فئة الدخطوبين و الدطلقين فكانت نسبتهم %49الدستهلكين،أما نسبة متزوجون فهي 

 
 
 

66% 

34% 
 ذكر

 أنثى

46% 

40% 

14% 

 أعزب 

 متزوج

 أخرى
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 السن ..0.0
 .العينة حسب السن مفردات توزيع (ا0.03(و الشكل ريم )0.00الجدو  ريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  انسن

 %19 6 46أقم ين 

 %64 46 46إنً  46

 %30 16 46إنً  46

 %4 4 66إنً  46

 %4 2 66أكثش ين 

 %100 50 انًجًىع

 

 
 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                     

سنة وىي تبين لنا أن  46إلذ  46من الدستهلكين يتراوح عمرىم بين  %64نلاحظ من الشكل أعلاه أن  
ىي نسبة  %19، %49سنة فنسبتهم  46الذ 46مفردات العينة ىم  الشباب  ،أما من يتراوح عمرىم بين

سنة نسبتهم  66إلذ  46سنة ، الدستهلكين الذين يتراوح عمرىم من  46الدستهلكين الذين عمرىم اقل من 
 سنة . 66التي تساوي نسبة الذين يتراوح عمرىم إلذ أكثر من  4%

 . المستوى التعليمي. 0.3
 . عليميالعينة حسب الدستوى التمفردات توزيع (ا0.01(و الشكل ريم )0.03الجدو  ريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  انًسرىي انرؼهًٍُ

 %4 4 اترذائٍ

 %6 4 يرىسط

 %22 11 ثانىٌ

 %68 44 جايؼٍ

 %100 50 انًجًىع
 

10% 

52% 

30% 

20أقل من  4% 4%  

10إلى  20  

40إلى  10  

00إلى  46  

00أكثر من   
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 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                    

من لرموع العينة   68%نلاحظ من الشكل أعلاه أن أغلبية الدستجوبين ذوي مستوى جامعي و ىذا بنسبة 
 فقط لطلاب الدتوسطة. %6، و  44%منهم متم درسي ابتدائي ، أما عن تلاميذ الثانوية فنسبتهم  %4و 

 .. الجدسية 4.6
 . العينة حسب الجنسيةمفردات توزيع (ا0.03(و الشكل ريم )0.01الجدو  ريم )

 
 اننسثح ]%[ niانركشاس  انجنسُح

 %199 69 جزائشَح

 %100 50 انًجًىع
 

 
 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                       

 نلاحظ من الشكل أعلاه أن كل مفردات  العينة ىم جزائريين .
 
 
 
 

4% 6% 

22% 

68% 

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

100% 

 جزائرٌة
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 الدخل. .0.3
 . العينة تبعا للدخل الشهريمفردات توزيع (ا 0.03( الشكل ريم )0.03الجدو  وريم )

 اننسثح ]%[ niانركشاس  انذخم

 %16 8 18999أقم ين 

 %6 4 أنف48-أنف18

 %32 16 أنف48 -أنف49

 %48 14 أنف68-أنف49

 %18 9 أنف 69أكثش ين 

 %100 50 انًجًىع
 

 

 

 
 من إعداد الطالبتين.المصدرا                                       

دخلهم الشهري وىذا  ختلافالعينة تتنوع فئات طبقاتهم حسب ا أن مفردات نلاحظ من الشكل أعلاه 
منهم يتراوح دخلهم ما بين  %48، 48.999دج و49.999من الدستهلكين دخلهم مابين %44 بنسبة 

  %18دج ىي  69.999دج، نسبة الذين يتقاضون أكثر من 68.999دج و  49.999
 48.999دج و 18.999دج ، أما من يتقاضون مابين18.999ىي نسبة من يتقاضون اقل من  % 16
 .6%فنسبتهم  دج

 المهدة ..0.3
 . العينة حسب الدهنةمفردات توزيع (ا 0.03( و الشكل ريم )0.03الجدو  ريم)

 النسبة ]%[ niانركشاس  المهنة

 %49 19 طانة

 %40 49 يىظف

 %4 4 يرقاػذ

 %10 6 ستح تُد

 %16 8 إطاس سايٍ

 %10 5 أخشي

 %100 50 انًجًىع
 

16% 

6% 

32% 
28% 

18% 
 98555أقل من 

 ألف28-ألف98

 ألف18 -ألف29

 ألف08-ألف19

 ألف 09أكثر من 
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 من إعداد الطالبتين. المصدرا                                   

   49%من لرموع مفردات العينة ىم موظفين،و %49نلاحظ من الشكل أعلاه أن لرتمع الدراسة تدثل 
من لرموع %19لربات البيت ، %19، نسبة %16منهم طلاب ، أما الإطارات السامية فبنسبة  

 . %4آخر فئة فهي للمتقاعدين بنسبة الدستهلكين بدون عمل ، أما 
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 خلاصة.
لزاولة لإسقاط جزء من الجانب النظري في دراسة فندق الشرق في تطوير خدماتها قمنا في ىذا الفصل    

بإعطاء ما استطعنا إعطائو حول الفندق من التعريف بو و أىم منتجاتو ،و تنظيمو الداخلي ،حيث و جدنا 
زيج التسويقي الخاص بو  لنصل انو يفتقد لدصلحة أو مديرية التسويق ، كذلك قمنا بإعطاء معلومات حول الد

في الأخير إلذ منهجية الدراسة الديدانية التي كانت في شكل استقصاء ميداني على مستهلكي الفندق في الفترة 
، حيث عالجنا كل سؤال على حدا مع إعطاء النتائج  41/94/4916إلذ 44/94/4916الدمتدة مابين 
 استنتجنا أن :

 من مستهلكي الفندق ليس لذم تجربة سابقة اتجاه خدمات الفندق. 64%  -
 لأغراض دراسية.%48من الدستهلكين أقامو في الفندق لأغراض صحية،وتليها نسبة%64ان-
من الدستهلكين تعرفوا على الفندق من خلال الكلمة الدسموعة و ىذا ما يبين عدم اعتماد الفندق 46%-

 يج خدماتو.على الأساليب العالدية في ترو 
ثم %48الدافع الأساسي الذي يؤثر على الدستهلك في عملية اتخاذ قرار شراء الخدمة الفندقية ىي السعرب -

 .%44تلبية جودة الخدمة بنسبة
 وبالإطعام و ديكور الدطعم.%48معظم الدستهلكين تؤثر فيهم احترافية التوجيو و الإستقبالب -
 بمعيار النظافة. من الدستهلكين يتأثرون جدا%48كما أن-
 من الدستهلكين يتأثرون جدا بموقف السيارات .%69يتأثرون بديكور و جودة الفراش،و49%-
و ىذا ما تأكده  %48و%46يتأثر مستهلكي الفندق بالشكل الداخلي و الخارجي بنسبة تقدر بحوالر-

 صحة الفرضية الثانية.
 .%49كما أنهم لا يتأثرون بلياقة مقدم الخدمة بنسبة-
 و ينصحون بزيارتو.%68أن مستهلكي الفندق يريدون العودة إلذ الفندق بنسبة  -
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ثر الدليل الدادي في تسويق الخدمة والتي تختلف أفي موضوع بحثنا حول  إليومن منطلق ما تطرقنا  
 أدىقد  الأمرقياسا بما ىو عليو في السلع الدادية ،و ىذا  تنفرد بهاباختلاف الخصائص التي تديزىا و  مضمناتها

و التزايد  متقدمة في توثيق الخدمات لتتوافق مع الخصوصية التي تنطلق منها الخدمة، إستراتيجيةوضع  إلى
ثلاثة عناصر جديدة في تسويق  إضافةفي حياة الدستهلك .و قد تجلى ذلك بوضوح في  لأهميتهاالدتسارع 
ى الدليل الدادي  )البيئة الدادية( للخدمة و لعلالدليل الدادي  أخيرا وىي العمليات ،و الناس ،و ألاالخدمة 

 إذاعلى سلوك الدستهلك  التأثيركإحدى عناصر الدزيج التسويقي الخدمي يحتل دورا جوىريا و أهمية عالية ،في 
ببقية عناصر الدزيج التسويقي الخدمي ، و يتجلى ذلك من خلال قدرة الدليل الدادي على التغلب ما قورنت 
الدستفيد منها و التي تتسم بها الخدمة لكل من منتج الخدمة  الدشاكل التي تنشا عن ألا ملموسية أىمعلى بعض 

  يميزىا عن غيرىا من الدؤسسات . أساسيافهو يساعد الدؤسسة الخدمية في بناء شخصيتها التي تعد عاملا 

 ..اختبار الفرضيات 1

 ولاختبار صحة الفرضيات الدوضوعة مسبقا يمكن توضيح ذلك فيما يلي :

على سلوك الدستهلك تعتبر فرضية خاطئة أىم عامل مؤثر  افترضنا أن العوامل النفسية ىيالفرضية الأولى : -
لأنو في الواقع أن ىناك عوامل أخرى تؤثر على سلوك الدستهلك ألا و ىي العوامل الاجتماعية و الثقافية التي 

 تستطيع التأثير على الدستهلك .

الذي يلعبو الدليل الدادي في تسويق الخدمة مقترن بالجهود  الدور أنالتي تدحورت حول  الفرضية الثانية :  -
التي تستطيع من خلالذا الدؤسسة  الأساسيةيعتبر من الطرق  لأنوتعتبر صحيحة  الإعلانيةو الحملات الترويجية 

 تخلق صورة عنها و تحافظ . أن

الصورة الددركة تعتبر فرضية يؤثر على  التصميم الخارجي و الداخلي لا أنالتي تقول  الفرضية الثالثة : -
خاطئة لان التصميم الداخلي و الخارجي يؤثر كثيرا في بناء الصورة الددركة في ذىن الدستهلك حول جودة 

 الخدمة الدقدمة .
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 . النتائج :2

 كالأتي:خلال بحثنا ىي   من إليهاالنتائج الدتوصل  أىممن  إن

جل تصميمها و ابتكارىا يسمح للمؤسسة بطرح منتج خدمي إن تنوع الدصادر في عملية جمع الأفكار من ا -
  .جديد و فقا للتطور التكنولوجي الحالي

 .أن للدليل الدادي دور كبير و فعال في رسم شخصية الدؤسسة الخدمية  -

أصبح من الضروري على الدؤسسة الخدمية أن تقوم بتقديم منتج خدمي جديد أو العمل على التعديل  -
 .لتحسين منتجوىا الحالي من خلال الاطلاع على أذواق و رغبات الدستهلكين 

شكل الدؤسسة الداخلي بشكل جذاب قد يساعدىا في التأثير من خلال قيام الدؤسسات الخدمية بتصميم  -
 .ة الددركة للمستهلك عن الدؤسسة و جذب اكبر عدد من الدستهلكينعلى الصور 

 .التوصيات .3

 .عتماد على سياسة التمييز في تقديم خدمات جديدة لكسب اكبر عدد من الدستهلكين الإ -

  .تدريب مقدم الخدمة على كيفية التعامل مع الدستهلكين -

 .مي يلاءم احتياجات الدستهلك الاىتمام بإجراء بحوث السوق من اجل توفير منتج خد -

 .و مساهمة في نجاح الدؤسسات الخدمية  أهميةضرورة الاىتمام بالبيئة الدادية لدا لذا من  -

  الدتوجاتبتسويق لسلوك الدستهلك من قبل الدؤسسات الخدمية عند القيام  الأهمية إعطاءضرورة  -

  .الخدمية

التسويقي الخدمي و خاصة العناصر الإضافية عند تقديم الدنتج العمل على عدم إهمال عناصر الدزيج  -
  .لتمكينها من التفوق في السوق

 .تقديم خدمات جديدة للمستهلك لضمان ولائهم  -

 



 الخاتمة                                                                 
 

90 
 

 

 .الأفاق .4

لقد تناولنا من خلال ىذه الدذكرة الدليل الدادي على سلوك الدستهلك و مدى فعاليتو في تسويق الخدمات     
 جديدة تقترح على الباحثين و الطلبة القادمين الدواضيع التالية : أفاقاجل فتح  الجديدة ، ومن

 .التكامل بين عناصر الدزيج التسويقي الخدمي  أهمية -

 .التسويق الالكتروني للخدمات الجديدة  -

       .أهمية التسويق الشبكي  -



 قائمة المراجع. 

 الكتب باللغة العربية.

الطبعة الأولى ،دار صفاء الأصول العلمية للتسويق الحديث ،إياد عبد الفتاح النور ، .1
 .0212للنشر و التوزيع ،عمان ،

 الترويج و الإعلان التجاري )مدخل متكامل(،  ةرباعي،علي محمد  العلافبشير عباس  .0
 .0227التوزيع،عمان،و العلمية للنشر  وريدار الياز  الطبعة العربية،

حامد للنشر و التوزيع  ردا الأولى،الطبعة  ،التسويق المصرفي العارمة،تيسير  .3
 .0225،عمان

،الطبعة الأولى ،دار جامع للنشر و التوزيع ،عمان  التسويق المصرفيتيسير العجارمة  ، .4
 .0225،الأردن

دار اليازوري العلمية  الأولى،الطبعة  الأخضر،التسويق  ألنوري،احمد نزار  ،ثامر البكري .5
 .0229،عمان الأردن، ،للنشر و التوزيع

دار حامد للنشر  الأولى،لطبعة ا ،الاتصالات التسويقية و الترويج ،ثامر البكري .6
 .0226الأردن، ،التوزيعو 
العلمية للنشر و التوزيع  دار اليازوري ،و مفاهيم معاصرة أسسالتسويق  ،ثامر البكري .7

 .0226الأردن، ،عمان
دار وائل للنشر و  ، ،التسويق و المسؤولية الاجتماعية ،ياسر البكري ثامر .8

 .0221 ،عمانالتوزيع
، دار اليازوري للنشر و التوزيع تسويق الخدماتحامد الطائي، بشير عباس العلاق، .9

 .0229،عمان
دار  ،مدخل شامل() للتسويق الحديثالأسس العلمية  ،حميد الطائي و آخرون .12

 .0227الأردن ،عمان ،اليازوري العلمية للنشر و التوزيع
مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزيع  ،الطبعة الأولى ،إدارة التسويق ،دعاء مسعود ضمر .11

 .0226،عمان
، الطبعة الأولى ، دار  الخدمات تسويقردينه عثمان يوسف ، محمد جاسم الصميدى ؛  .10
 .0212،سيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ،عمانالم



،الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر ، الأردن ، عمان  ،مبادئ التسويقرضوان المحمود العمر .13
0228. 

منهجي تطبيقي  سياسات التسعير ) مدخلزكريا احمد عزام ، على فلاح الزعبى ، .14
 .0211،، الطبعة الأولى  ، دار المسيرة للنشر و التوزيع  والطباعة ، عمان متكامل (

،  دار المسيرة للنشر و التوزيع  التسويق الحديث مبادئزكريا احمد عزام و آخرون،  .15
 .0211عمان،

مبادئ التسويق الحديث بين النظرية عزام عبد الباسط حسونة ،مصطفى الشيخ ، زكريا .61
 . 0228،الطباعة و   للنشر و التوزيع الأولى ،دار المسيرة،الطبعة التطبيق و 

 .1999،الأردن  ، عمان،دار الصفاء للنشر و التوزيع ، مبادئ الائتمان زياد رمضان ، .17
،  تسويق الخدمات الماليةسلمان شكيب الجيوسي ، محمود جاسم الصميدعي ،  .18

 .0229،، عمان الأردندار وائل للنشر و التوزيع،  ،الطبعة الأولى 
اقتراح نموذج  ،سلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتية ،سيف الإسلام شتوية .19

 .0226، قسنطينة،ديوان المطبوعات الجامعية للتطوير
التسويق المصرفي ،)  مدخل استراتيجي كمي و  ،ردينه عثمان،الصميدى محمود .02

 .0225 ،دار المناهج للنشر والتوزيع ،عمان،الأردن (تحليلي
، الطبعة الأولى ،جامعة العلوم  تسويق الخدماتعبد الخالق احمد باعلوي صنعاء ،  .01
 .0213،التكنولوجياو 

دار الجامعة الجديدة  ، ،التسويق أساسيات ،قحف أبوبد السلام ع .00
 .0220،بيروت،للنشر

الطبعة الأولى ،دار التسويق و الترويج السياحي و الفندقي ،السعيدي ،عصام حسن  .03
 .0229للنشر و التوزيع ،عمان،الراية 

المزيج التسويقي المصرفي و أثره في الصورة المدركة علاء فرحان طالب و آخرون ، .04
 . 0212ن،،الطبعة الأولى دار صفاء للنشر و التوزيع ،عما للزبائن

 (إدارة الترويج و الاتصال التسويقية )مدخل تطبيقي  استراتيجي،  الزغبيعلي فلاح  .05
 .0229 عمان،،الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر و التوزيع 



ديوان لجزء الثاني ،ا،سلوك المستهلك )عوامل التأثير النفسية (عنابي بن عيسى ، .06
 .0223المطبوعات الجامعية ،الجزائر ،

ديوان  ، الأولالبيئية ( الجزء  التأثير) عوامل  سلوك المستهلك ،عنابي بن عيسي .07
 .0223 ،الجزائر، المطبوعات الجامعية

التسويق في المنظمات المعاصرة " التسويق عبر  أصول ،عواد ديابفتحي احمد  .08
 .0213،عمان دار رضوان للنشر و التوزيع  الأولى،الطبعة  "الانترنت

الطبعة الأولى ،دار حامد سلوك المستهلك مدخل الإعلان ،كاسر نصر المنصور ، .09
 .0226، ،عمانالتوزيعو للنشر 

مدخل  تطوير المنتجات الجديدة  )مأمون نديم عكروش ، سهير نديم عكروش ، .32
 .0224،(، الطبعة الأولى ، دار وائل للنشر،عمان استراتيجي متكامل و عصري

ابعة ،دار وائل للنشر و الطبعة الر سلوك المستهلك ،، تعبيدا إبراهيممد مح .31
  ،عمانالتوزيع

 .0224الأردن،
دار وائل للنشر  ،و البيئي ( الأخضرالتسويق الاجتماعي )  عبيدات، إبراهيممحمد  .30
 .0224،الاردن،التوزيع و 

 الشامل و المتكامل أساسيات التسويقمحمد جاسم الصميدى ،بشير عباس العلاق ، .33
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 ملخص.

الدليل المادي للخدمات ذا أهمية بالغة في تسويق هذه الأخيرة.و يتكون الدليل المادي من مجموعة العناصر 
و هذه العناصر تساهم بشكل كبير في بناء صورة  الأثاث،.....إلخ،الملموسة والمهمة مثل :المباني،التصميم،

،لذا يجب على كل مؤسسة خدمية الأخذ بعين  حول الخدمة المقدمة لدى المستهلكين و مستواها و جودتها
 الاعتبار بعنصر الدليل المادي عند تسويق خدماتها .

 المستهلك،سلوك المستهلك،تسويق الخدمات،الدليل المادي .لكلمات المفتاحية:ا

 

Résumé : 

L'environnement physique des services est d une grande importance dans la 

commercialisation de ces derniers et l'environnement, les immeubles, le 

design...etc.. et l'ensemble de ces éléments contribue a construire l’idée que les 

consommateurs se font du service offert et du niveau de sa qualité, pour cela 

chaque entreprise de service doit prendre en considération l'environnement  

physique dans la commercialisation de ses services. 

Mots  clés : consommateur, comportement du consommateur, marketings des 

services, l’environnement physique. 


