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ʝʳلʸال:  Abstract :  

عالʗʳ هʚه الʙراسة مʶـاهʺة تʶـȘȄʨ الʵـʙمات فـي تʴـʨل           
الʶʱـȘȄʨ مــʧ مفهـʨم الʸــفقة إلـى الʨʱجــه نʴـʨ اعʱʺــاد الॼعـʙ العلائقــي 

ॽʁȄʨـــــʶــــفة تʶفـــــة كفل ʥــــان ذلـــــ ي شــــȞل دراســـــة تʴلʽلॽـــــة معاصـــــʛة، وؗ
ʜʽ علــــــى خاصــــــॽة  ʛؗʱــــــالȃلــــــي، وʽلʴʱصــــــفي الʨهج الʻعʺال الʺــــــʱاســــــǼ

  .الʱلازمॽة و فʛؔة زهʛة الʙʵمات
   ȘȄʨـʶʱـاهʺة الفعالـة لʶʺاز الʛراسـة إلـى إبـʙال ʗصـلʨت ʙوق

 يالʵــــʙمات فــــي ʣهــــʨر وتʢــــʨر الʶʱــــǼ ȘȄʨالعلاقــــات ʨʱؗجــــه تʶــــȄʨق
لعʺـلاء، وقـʙ تـʦ حʙیǽ ʘقʨم مʙʰأ إقامة علاقات قȄʨـة ومʶـǽʙʱʺة مـع ا

إثॼـات ذلــʥ مــʧ خــلال خاصــॽة الʱلازمॽـة والʱفاعــل بــʧʽ مقــʙم الʙʵمــة 
ʚا مʧ خلال  زهʛة الʙʵمات الʱي تʛʽʷ إلى  نʺʨذجوالʺʱʶفʙʽ مʻها، وؗ

انʱقـال الʺʻافʶـة مــʧ الʵـʙمات الʨʳهȄʛــة إلـى الʵــʙمات الʽʺؔʱلॽـة مʺــا 
 ʶǽــʙʱعي الʱقــʛب أكʲــʛ مــʧ العʺʽــل و تغʽʽــȄʛʡ ʛقــة وأســالʖʽ الʱعامــل

  . معه
تȘȄʨʶ الʙʵمات، الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات، خاصॽة  :الؒلʸات الʗالة

  الʱلازمॽة، زهʛة الʙʵمات

            This study examined the contribution of services 
marketing to the shift of marketing from the concept of 
the deal to the orientation towards adopting the relational 
dimension as a contemporary marketing philosophy, and 
that was in the form of an analytical study using the 
descriptive analytical approach, and focusing on the 
inséparabilité characteristic and the Flower Model 
Services 
 The study reached to highlight the effective 
contribution of services marketing in the emergence and 
development of marketing relations with a modern 
marketing approach that establishes the principle of 
establishing strong and sustainable relationships with 
customers, and this has been proven through the feature 
of inséparabilité and interaction between the service 
provider and the beneficiary, as well as through the 
Flower Model Services that indicates The transfer of 
concurance from essential services to complementary 
services, which requires closer contact with the customer 
and changing the way and methods of dealing with it. 
Keywords: Service Marketing, Relationship Marketing, 
Inséparabilité Characteristic, Flower Model Services 
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   : مقʗمة
ǽ ʜʽفي ʣل الألॽɿة الʲالʲة لǽ ʦعʙ العʺلاء أهʙافاً  ʛؗʱالǼ اتʺʤʻʺام الʺʱاه ʙȄʜها، ومع تʽل إلʨصʨهل الʶ

. على ʖʶؗ ولاء العʺلاء أصॼح مفهʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مʧ العʻاصʛ الʛئॽʶॽة للإسʛʱاتॽʳॽة العامة للʺʤʻʺة
ولʦ یʨʱقف الأمʛ . اȍ بهʦ والॽʴȃʛة الʺʴققة مʧ جʛاء ذلʥنʛʤاً لʱأثʛʽه الʛʽʰؔ على ؗل مʧ ولاء العʺلاء، والاحʱف

  .على ذلʥ فʖʶʴ بل أصॼح الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات مʧ الʹʛورȄات الʺهʺة للʱعامل مع العʺلاء
 اقʻʱـاص فؔـʛة علـى )-ǽ TM )Transaction Marketingعـʛف مـا وهـʨ للʶʱـȘȄʨ، الʱقلʽـȑʙ الʺفهـʨم ǽقـʨم

 ʷǼـȞل الأحॽـان أغلـʖ فـي معهـʦ الʱعامـل وȄـʦʱ .الʳـʙد العʺـلاء لʳـʚب ʦالـʙائ والʶـعي الʶـȄʛعة، الʶʱـॽʁȄʨة الفـʛص
،ʗقـʕـع لا مʱʺʱـفة یʸǼ وامʙة، الـȄارʛʺʱأنهـا والاسـ ȑم  أʨةعلـى تقـʛفؔـ )Hit & Run Marketing(، اʚـȃو  ʛـʰʱتع
. )Egan John, 2001, p 144( الʺʶـʱقʰلي الʨʱاصـل Ǽعʺلॽـة الاهʱʺـام دون  ذاتها ʙʴǼ فʛصة هي العʺلاء مع تॼادلॽة العʺلॽة

 لʺـا تʺامـا مʵالفـة أسـʝ  علـى ǽقـʨم Ǽ  (Relationship Marketing) RMالعلاقـات الʶʱـȘȄʨ مفهـʨم أن حـʧʽ فـي
 العʺـلاء، جـʚب هـي أسـʝ هامـة، ثلاثـة على ǽقʨم Ǽالعلاقات فالȘȄʨʶʱ للȘȄʨʶʱ، الʱقلȑʙʽ الʺفهʨم وفȘ سائʙا كان
ʦثـ ȍفـاʱالاح ʦبهـ ʜـȄʜاع وتعॼلاء الإشـʨوالـ ،ʦیهʙلـ ʧلخـلا مـ ʦǽʙـافع تقـʻʺة الʜـʽʺʺـة الʺॽʁـي الʺʹـافة والʱـعى الʶǽ 

   . (Egan John, 2001, p 46) الʙʵمة أو للʶلعة اسʱهلاكه خلال مʧ تॽʁʴقها إلى العʺʽل
 ضـʛورة إلـى أدȐ الʴاضـʛ الʨقـʗ فـي Ǽالʵـʙمات الاهʱʺـام تʜایـʙهـʚا مـʧ جهـة، ومـʧ جهـة أخـȐʛ نʳـʙ أن 

 ، حʽـʘ الʽʴـȑʨ  الʺʨضـʨع لهـʚا العʺʽـȘ الفهـʦ خلالها مʧȞʺǽ ʧ الةفع أداة  لॼʸʱح الʙʵمات تȘȄʨʶ مʨضʨع دراسة
ʧʽـʰاقـع یʨـاع العʺلـي الʶـاق اتʢـال نॼʀـات إʺʤʻʺـة  الॽمʙʵمـة الʙقʱʺإلـى ال Șـʽʰʢم تʨقي الʺفهـȄʨـʶʱل الȞـʷǼ ،عـام 

 مـʧ الʺʶـʱفʙʽیʧ العʺـلاء نʴـʨالʺʤʻʺـة  ومʳʱʻـات خʢـȌ تʨجॽـه أسـاس علـى ǽقـʨم الȑʚ الʙʴیʘ الȄʨʶʱقي والʺفهʨم
ʻاتهـامʳʱ ʧعـ ȘـȄʛʡ ارʛʺʱدراسـة اسـ ʥاجـات تلـॽʱة الاحǼاʳʱـل ودراسـة لهـا، والاسـʽلʴق  وتʨـʶف الʙهʱـʶʺضـع الʨل 

ʜ على إقامة علاقات قȄʨة ومʙʱʶامة مع  واضʴة تॽʁȄʨʶة إسʛʱاتॽʳॽة ʛؗالعʺلاءت ʧʽلʺʱʴʺوال ʧʽʽالʴال.  
ʙعـǽ Ȑʛجهـة أخـ ʧمـ ȘȄʨـʶمات تʙـʵال ʧا مـǽاء الهامـة القʹـاʨعلـى سـ  Ȑʨʱـʶـ مॽة اتالأدبॽʁȄʨـʶʱأو ال 

 الʶـلع، عـʧ تʶـॽʁȄʨا مʱʵلفـة تʳعلهـا والʱـي بـʚلʥ الʺʛتʢॼـة Ǽالʺʷـاكل الاهʱʺـام زاد ثـʦ ومـʧ ،الʺʙʽانॽـة الʺʺارسـات
 الʶـلع، لॽʰـع مʸـاحॼة تقـʙم الʱـي Ǽالʙʵمات الʺادǽة للʶلع الʺʳʱʻة الʻʸاॽɺة الʺʤʻʺات اهʱʺام زȄادة إلى Ǽالإضافة

 مـʧ الʶʱـȘȄʨ وॽʣفـة مʻهـا ووʣائفهـا الʙʵمॽـة الʺʤʻʺـات Ȟॽʂلة إعادة أمام الʨʢʱر مʧ مʱقʙمة مʛاحل إلى وصل إذ
 الآلॽـات عـʧ الʴॼـʘ علʽهـا ʴǽـʦʱ مʺـا بʻʽهـا، الʺʻافʶـة حـʙة واتʶـاع یʱʺاشـى Ǽʺـا مʱؔاملـة تʶـॽʁȄʨة أنʷـʢة خـلال

 ʙیʘالʴـ Ǽʺفهʨمـه ǼالʶʱـȘȄʨ الاهʱʺـام إلـى اتʳهـʗ إذ الʶـʨق، فـي وȃقائهـا Ǽاسـʛʺʱارها لهـا تʶـʺح الʱـي والʺـʙاخل
  .العʺلاء لȐʙ الʨعي ونʺى الʺʱʳʺعات ثقافة وتʨʴل تغʛʽ أمام الȃʜائʧ ورॼɼات الʴاجات عʧ للʷؔف

  :مʧ خلال ما سȘʰ فإن إشȞالॽة هʚه الʙراسة تʨʴʺʱر ॽɾʺا یلي
 ʥم ȖȂʦʴʯفة الʴل فلʦʲمات في تʗʳال ȖȂʦʴة تʸاهʴم Ȏʗم ما مʦالعلائقي؟، و مفه ʗعॺفقة إلى الʶالʃॻؕ 

  .زهʙة الʗʳمات؟ نʦʸذجʥ خلال خاصॻة الʯلازمॻة، وʘؕا ʥȜʸǻ إثॺات ذلʣ م
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ساهʦ تȘȄʨʶ الʙʵمات بʙرجة أساسॽة في ʣهʨر وتʨʢر الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات، وʱȄʹح ذلʥ جلॽا مʧ : الفʙضॻة -
ʚا نʺʨذج زهʛة الʙʵمات الȑʚ وسع  خلال خاصॽة الʱلازمॽة الʱي تȋʛʱʷ الʱفاعل بʡ ʧʽال الʙʵمة ومقʙمها، وؗ

  .العʺʽلامل مع حʦʳ ومȐʨʱʶ الʱع
  :الʺʨضʨع والʺʲʺʱلة أساسا في ؗل مʧ أهʺॽة مʱغʛʽاتتॼʻع أهʺॽة الʙراسة مʧ   :أهॻʸة الʗراسة -

  هــاʺʳـادة حȄـفقات وزʸام الʛفـي إبـ ȘȄʨـʶʱال ʛـʸیلغـي ح ȘȄʨـʶʱفـي ال ʛجـه معاصـʨʱؗ العلاقـاتǼ ȘȄʨـʶʱال
 ʛــفة مغــایʶلفل ʝســʕȄــة، وʺʤʻʺــاح للȃالأر ʦॽــʤــة تعॽɽǼإقامــ ة ʝم علــى أســʨــة ودائʺــة مــع علاقــات ة تقــॼʽʡ

  .العʺلاء
  قʨســ ʧمــ ʛــʽʲȞǼ أوســع ʙعــǽ ȑʚمات الــʙــʵــاع الʢقǼ ــا خــاصʹǽأ ʘیʙحــ ȘȄʨــʶهج تʻمات ؗʺــʙــʵال ȘȄʨــʶت

ʜʽة الأساسॽة للاقʸʱادǽات الʺʨʢʱرة، والʨجهـة الʺفʹـلة لؔـل مـʶǽ ʧـعى  ʛؗا الʹǽاره أॼʱاعȃة، وǽلع الʺادʶال
  .إلى تʴقȘʽ تॽʺʻة مʙʱʶامة

  : إلى تʴقȘʽ الآتي  الʙراسةف هʙت :أهʗاف الʗراسة -
  لةʲʺʱʺاته الʛʽغʱم ʧʽب Ȍȃʛمي للʨار مفهʡإ ʦǽʙماتتقʙʵال ȘȄʨʶالعلاقات وتǼ ȘȄʨʶʱفي ال.  
 ʘʴॼات الʛʽغʱم ʧʽعة العلاقة بॽʰʢر لʨʸض تʛع.  
  عةॽʰʡ ف علىʛعʱة الॽعلـى خاصـ ʜʽ ʛؗʱـالǼ العلاقـاتǼ ȘȄʨـʶʱر الʨʢأة وتʷمات في نʙʵال ȘȄʨʶاهʺة تʶم

  .ʚؗا فʛؔة زهʛة الʙʵماتالʱلازمॽة، و 
فــي هــȑʙ الʺʶــار الʺʻهʳــي للʴॼــʘ وســॽɻاً لاســʢʻʱاق تʶــاؤلاته ، فقــʙ تــʦّ اعʱʺــاد الʺʸــادر  :الʸــʹهج الʴʸــʯعʸل -

، ॽɾʺـــا تـــʦ الاعʱʺـــاد علـــى الʺـــʻهج لʺʱغʽـــʛات الʙراســـةالعلʺॽـــة Ǽاســـʲʱʺار الʺـــʻهج الʨصـــفي لʨʱضـــॽح الأʡـــʛ الȄʛʤʻـــة 
وقــʙ ؗانــʗ الإجاǼــة علــى هــʚه الإشــȞالॽة مــʧ . لاقــة القائʺــة بــʧʽ مʱغʛʽاتــهتʴلʽــل الʨʳانــʖ الأساســॽة للعالʴʱلʽلــي فــي 

  :خلال الʺʴاور الأساسॽة الʱالॽة
 مʙخل عام؛ -الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات -
 مفاʦॽʂ أساسॽة؛ -تȘȄʨʶ الʙʵمات -
 خاصॽة الʱلازمॽة ودورها في إبʛاز أهʺॽة الॼعʙ العلائقي؛ -
 .زهʛة الʙʵمات ؗʺʙخل أساسي لʛʱسॽخ الॼعʙ العلائقي -

  : مʗخل عام -الǺ ȖȂʦʴʯالعلاقات -الأولالʦʲʸر 
الǽ ȑʚقʨم   ǼRelationship Marketingالعلاقات ǼالȘȄʨʶʱ عʛف ما الʙʴیʘ الȘȄʨʶʱ أدبॽات في ʣهʛت

ʝالفة على أسʵا كان لʺا تʺاما مʙسائ Șم وفʨالʺفه ȑʙʽقلʱال ،ȘȄʨʶʱلل ʗان قǼ  ʙالعلاقات الॼɺ ȘȄʨʶʱارة وؗ
ʺʲة في الʛلأول م ʗمʙʵʱاسʛʰʱعȄات وʻʽان Berryʧالأوائل م ʧیʚا الʨمʙا قʚلح هʢʸʺة في الʻ1983 س  ȑʚال 

 زاد الʲʺانʻʽات مʧ القʛن العʧȄʛʷ أواخʛ ومʚʻ .جʙیʙا مʢʸلʴا الʲʺانʻʽات، ولا یʜال ǽعʛʰʱ في مʛة لأول اسʙʵʱم
 العʺʽللة لȄʜادة ولاء العلاقة لʗʶॽ هʙفاً في حʙ ذاتها، بل وسʽ أن حʘʽ الȘȄʨʶʱ مʳال في العلاقة نهج اسʙʵʱام
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) ،ȑاوʙخ الॽʷال ،ȑرʨʷʻى بʶॽɺ200936، ص(.  ʘʽحʛهʣ اʚم هʨذج الʺفهʨʺʻقي كȄʨʶت ʙیʙار جʷǽ في له ʖأنه الغالǼ 
ȘȄʨʶʱال ʧف مʛʡ ف إلىʛʡ)One- To -One Marketing( إذ ʧʺʹʱام یॽʀ ةʺʤʻʺال ʛȄʨʢʱلة علاقة بȄʨʡ الأجل 

 كل الʴاجات هʚه یلʰي الȑʚ الʺʨʱʻج  تʶلʦॽ ثʦ ومʧ الʨȃʜن  جاتحا عʧ أفʹل معʛفة إلى للʨʱصل عʺʽل كل مع
  .انفʛاد على مʻها

 أغلʰها في ولǼ ʧؔالعلاقات، الȘȄʨʶʱ لʺفهʨم الʱعارʅȄ مʧ العʙیʙ هʻاك: Ǻالعلاقات الȖȂʦʴʯ تعʃȂʙ -الفرع الأول
 ʛتؔتʜ على ʝابهة أسʷʱها مʻʺʹʱم یʨمفه ȘȄʨʶʱالعلاقات الǼ. هاʻم ʛؗʚن:  
- ʱفَ الʛُِعȘȄʨʶ العلاقاتǼ أنهǼ" فةʶجه أنه إلى إضافة العʺل أداء فلʨي تʳॽاتʛʱات اسʺʤʻʺللʦʱی ، ʧخلال م 

ʜʽ ʛؗʱعلى ال ȍفاʱالعʺلاء الاحǼ ʧʽʽالʴال ʛȄʨʢالعلاقة وت ،ʦلا معهʙب ʧم ʜʽ ʛؗʱال Ȍب على فقʚد العʺلاء جʙʳال 
 .)8، ص 2016صادق زهʛاء، ( "مȞʷǼ ʛʺʱʶل

-  ȘȄʨʶʱف الʛعȄالعلاقات وǼ Ǽة:"أنهॽب عʺلʚالعʺلاء ج ȍفاʱوالاح ʦبه ʜȄʜالعلاقة وتع ،ʦأنو  معه ȍفاʱالاح 
 .Berry, Leonard L. & A( "الʙʳد العʺلاء واسʱقʢاب الʙائʦ لʚʳب الʶعي مʧ أهʺॽة أكʛʲ الʴالǼ ʧʽʽالعʺلاء

Parasuraman, 1991,144.(. 

 ثʦ ومʧ واسʱهʙافه، جǼʚه على العʺل ثʦ الʺʱʶهʙف العʺʽل تعʅȄʛ عʺلॽة" Ǽأنه Ǽالعلاقات الȘȄʨʶʱ ؗʺا ǽعʛف -
 الأʛʡاف مع الʺʛʺʱʶة العلاقات تʛȄʨʢ إلى إضافة معه، العلاقة وتʛȄʨʢ دعʦ ثǼ ʦه، الاحʱفاȍ على العʺل

 Ȑʛة ذات الأخʴلʸʺة، مʺا الʺʤʻʺالǼ ʙاعʶǽ في Șʽقʴاف تʙع أهॽʺه جʚاف، هʛʡا الأʚوه Șقʴʱی ʧخلال م 
   )Linda Price, et al, 2003, p46 , Eric J Arnould("والʺقʨʰل الʺʛضي ǼالȞʷل الأʛʡاف هʚه لॽʺʳع الʺقʙمة Ǽالʨعʨد الʨفاء

مʺا ʶǽʺح . ʨȃن، الʺʨرد، الʺʨزعالʜ  -إنʷاء علاقات مʛضॽة مع القʢاعات الأخȐʛ للʨʶق " :أنه على وعʛف -
   (Kotler et Dubois, 2000, p 47)     "بȃʛح رضاهʦ وولائهʦ على الʺȐʙ الȄʨʢل للʺʤʻʺة

- ʨه ʥلʚؗ" : افʙأه Șʽقʴأجل ت ʧم ʧȄʛاء الآخ ʛؗʷوال ʧائȃʜة مع الʴȃʛʺالعلاقات ال ʜȄʜانة وتعॽاء وصʷإن
ʦʱة، ولا یॽʻاف الʺعʛʡا الأॽخلال عʺل ʧإلاَّ م ʥدذلʨعʨالǼ فاءʨادل والॼʱوة، ( "ت الʛج ʧب ʦॽȞ187، ص2012ح(  

ʧفـي خلال م ʧعʺʱه الـʚهـ ،ʅȄعـارʱج  أن الʱʻʱـʶالعلاقـات نǼ ȘȄʨـʶʱال ʨـة هـॽآل ʙـʺʱعـة علـى تعʨʺʳم ʧمـ 
 الॽʴاة،  وهـʚا Ǽعʺʽل مǽ Ȑʙعʛف ما إلى الاحʱفاǼ ȍالعʺلاء وصʨلا إلى تʶعى الʱي الʺʛʺʱʶة، والʨʢʵات الأنʢʷة
ʖلʢʱی ʛȄʨʢامج تʛل خاصة بȞǼ لʽʺعة أو عʨʺʳابهة مʷʱا مॽʰʶن ʧم ʙʺʱعلى العʺلاء، تع ʛȄʨʢة تʙانـات قاعॽب 
ؗʺـا أن الʶʱـǼ ȘȄʨالعلاقـات ǽعʰʱـʛ أسـلʨب مʱؔامـل یـʦʱ مـʧ خلالـه الʱعـʛف علـى العʺـلاء واســʱقʢابهʦ  .بهـʦ خاصـة

ʦلة الأجل معهȄʨʡ قامة علاقاتȂو ،ʦاتهॼɼور ʦاع حاجاتهॼشȂةوأن . وʺʤʻʺف  الʙإلىته ʥخلال ذل ʧم: 
 د؛ʙاب عʺلاء جʶʱاك ʨʴعي نʶال ʧم ʛʰرة أكʨʸǼ ʧʽʽالʴة الʺʤʻʺة على عʺلاء الʤافʴʺال 
 ة؛ʲیʙʴات الॽجʨلʨʻؔʱخلال ال ʧة مʺʤʻʺالعʺلاء وال ʧʽاصل بʨʱال ʜȄʜالعلاقات في تعǼ ȘȄʨʶʱال ʦهʶǽ 
  مʜʱةتلʺʤʻʺال  ʨسـ ʧʽʺائʙدهـا مـع العʺـلاء الـʨعʨالعلاقـات بǼ ȘȄʨـʶʱخلال ال ʧمات أو مʙـʵال ʛȄʨـʢاء فـي ت

غʛʽ ذلʥ، وهʚا ǽعʨد Ǽالʻفع على الʺʱʶهلʥ، وʙȄʜȄ شعʨره Ǽالʛضا، وȄعʨد Ǽالʻفع على الʺʕسʶـة لأنـه ʶȞǽـʰها سـʺعة 
 ॼʽʡة، وʧʶʴȄ علاقاتها Ǽعʺلائها؛
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 ة؛ॽʶافʻة تʜʽلها م Șقʴة، وتʺʤʻʺال ʜ ʛؗم ʦعʙلة الأجل تȄʨʡ نها علاقةʨȞǼ ائʺة مع العʺلاءʙالعلاقة ال 
 ة وعʺلائها؛رفع حʺʤʻʺال ʧʽام بʜʱقة والالʲز الʜعȄوضها، وʛة وعʺʤʻʺات الʳʱʻعلى م ʖلʢال ʦʳ 
  لــة لأنȄʨʡ اتʛـʱـة لفʺʤʻʺفـي ال ʦقـائهǼ ʧʺـʹǽ ʨــاً فهـʹǽأ ʧʽفʣʨفع علـى الʺـʻـالǼ العلاقـاتǼ ȘȄʨـʶʱد الʨعـǽ

  .الʺʣʨفʧʽهʚا الʨʻع مʧ الʺʤʻʺات تʱʴفȎ ب أنالعلاقات مع العʺلاء تعʙʺʱ على الʺʣʨفʧʽ، و 
  ȑʚن الـــʨȃʜة فـــالॽـــʶȞـــة العǽʚغʱخــلال ال ʧاتهـــا مـــʳʱʻم ʛȄʨـــʢـــات علــى تʺʤʻʺالعلاقـــات الǼ ȘȄʨـــʶʱال ʙــاعʶǽ

  ʨȞǽن على علاقة دائʺة Ǽالʺʤʻʺة یʻقل لها مقʛʱحاته، وآرائه في الʺʱʻج ǼالȞʷل الǽ ȑʚقʨدها إلى وتʛȄʨʢ مʳʱʻاتها
ات على مʨʺʳعة مʧ العʻاصʛ، تʲʺʱل عʺʨماً ǽقʨم الǼ ȘȄʨʶʱالعلاق: Ǻالعلاقات عʹاصʙ الȖȂʦʴʯ -الفرع الثاني

  )08، ص2016صادق زهʛاء، ( :في
 الȘȄʨʶʱ لأن الॼائعʧʽ والʺʧȄʛʱʷ، بʧʽ للʺعلʨمات رسʺॽة غʛʽ أو رسʺॽة تॼادل وسʽلة الاتʸال ǽعʛʰʱ :الاتʶال -

Ȍلʶǽ العلاقاتǼ ءʨʹة على الॽʺادل أهॼمات تʨة، ولʺا العلاقات في الʺعلȄارʳʱا الʚله ʛʸʻم العʧ ʛʽابي  تأثʳǽا
ʛʽعلى وغ ʛاشॼم ʛʸʻام عʜʱة العلاقات في الالȄارʳʱال.ʥلʚة إن كॽال عʺلʸالعʺلاء الاتǼ ʧم ʧʽات بʺʶي الʱال 

 عʛʰ الȘȄʨʶʱ :مʲل ǼالȘȄʨʶʱ الʵاصة الʱقॽʻات خلال مʧ مॼاشʛة عʺلائها Ǽإدارة تقʨم الʱي الʺʤʻʺات تʜʽʺʱ بها
 مʧ ومʻهʦ الȃʜائʧ والʺʨردیʧ، بʧʽ الʶائʙة العلاقات في الهام لʙوره اونʛʤ  .والانʛʱنʗالʺॼاشʛ  أو الʙȄʛʰالهاتف 

ʛʰʱال اعʸأن الات ʛهʨة جॽفاعل عʺلʱاصلة الʴال ʧʽب ʧائȃʜوال ʧردیʨʺال.  
 ʡـʛف كـل Ǽـه ʷǽـعʛ الـȑʚ الʺʶـȐʨʱ  ذلـǼ ʥـه الʳʱارȄـة وȄعʻـي العلاقـات عʻاصـʛ مـʧ العʸʻـʛ هـʚا ǽعʛʰʱ :الʰقة -

 مفʱاحـا العʸʻـʛ هـʚا ǽعʰʱـʛ كʺـا الॼʱـادل، علاقات في الآخʛ الʛʢف ǽقʙمها الʱي الʨعʨد سلامة على في الاعʱʺاد
 الʲقـة مʨضـʨعي ونȄʜـه وتعـʛف ʷǼـȞل الॼʱـادل عʺلॽـات تʴـʙث عʻـʙما تʷʻـأ Ǽالعلاقـات، والʲقـة الȘȄʨʶʱ نʺʨذج لʻʰاء
 لا أنـه اكʺـ أو الʺʶـʨق، الȃʜـʨن  جانـʖ مـʧ ذلـʥ كـان سـʨاء الॼʱـادل شـʥȄʛ علـى للاعʱʺـاد الاسـʱعʙاد أنهـا علـى

كالʙفاॽɺـة والؔفـاءة والأمانـة والʜʻاهـة والʺʸـʙاॽʀة والʷـفاॽɾة  جʨهȄʛـة ʸʵǼـائʟ أǽʹـا Ǽالʶـلʨك وȂنʺـا فقـȌ یʸʱـف
 العلاقـات فـي سʨاء Ǽالعلاقات عʻاصʛ الȘȄʨʶʱ مʧ عʛʸʻ أهʦ الʲقة تعʙ وȃالʱالي  .الʺʶاعʙة إلى والʨعʨد والʺʽل

الȃʜـʨن  بـʧʽ الأجـل ومʻʽʱـة Ȅʨʡلـة بʻـاء علاقـات امـل، وأسـاسالʱع أسـاس الʲقـة لأن الʳʱارȄـة، غʽـʛ أو الʳʱارȄـة
 .فʽها الʙاخلي الʺʣʨف مȐʨʱʶ  على حʱى والʺʕسʶة

تʨاجه  الʱي الǽʙʴʱات مǽ ʧعʛʰʱ حǼ ʘʽالعلاقات، الȘȄʨʶʱ في هام وأساسي عʛʸʻ الالʜʱام ǽعʛʰʱ :الالʚʯام -
ʧʽʲاحॼال في الʳك مʨلʶارد الإدارة والʨʺي والʺॽʤʻʱة، و  الȄʛʷॼالʨاس هॽʁم ʝॽʁǽ رةʙد قʛفي الف ʙیʙʴتعاملاته ت 

الأعʺال،  مʳال في علاقاتلل في الʺهʺة والʺʛؔʱرة الʺʨاضॽع مʧ واحʙ الالʜʱام وȄعǼ .ʛʰʱاسʛʺʱارالʺʤʻʺة  مع
ʛʰʱعȄا وॽʶॽا رئʛʸʻفي ع ʛʽأثʱولاء على ال ʧائȃʜأو ال ʧȄʛʱʷʺال ʘʽح ʙجʨغ ثلاث یॽام صʜʱیلي كʺا للال:  
 امʚʯي الالʶʳʵال: ʨإرادة وه ʧʽفʛʢات الॼها لإثʱالʡȂر العلاقة وʙما ق ʧȞأم.  
 امʚʯر :الأخلاقي الالʨاس وشعʶب إحʨجʨعة بǼاʱة مʤافʴʺها العلاقة والʽعل ʧم ʧʽفʛʢام.(الʜʱة الʶسʕʺال 

ʛʽفʨʱب ʙʴالأدنى ال ʧمات مʙʵال ʠعॼها لʻائȃى زʱالات في حʴارئة الʢال.( 
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 امʚʯلي الالȜॻم :الهʙاهل عʳدة العلاقة تʨجʨʺقا الǼام  الإخلال حالة في ساʜʱالالǼلʖʻʳʱ ʛائʶʵال.  
 تهـʦ العʺـلاء، ومʷـȞلا حاجـات ورॼɼـات فهـʦ إلـى ʶǽـعى كʨنـه العلاقـات في مهʺا العʛʸʻ هʚا ǽعʛʰʱ :الʯعاʟف -
 العʺـلاء ʷǼـȞل تʨقعـات مʨاكॼـة علـى للʺʳʱʻـات، والعʺـل الʺʛافقـة الإضـاॽɾة الʵـʙمات حلهـا، وتقـʦǽʙ علـى العʺـلو

،ʛʺʱʶمع م ʜʽ ʛؗʱانة أن على الॽة هي العʺلاء مع العلاقة صॽولʕʶة م ʛؗʱʷع مॽʺʳفي لʣʨة مʺʤʻʺال.  
 للʛʢف الامॽʱازات الأʛʡاف مʧ كل تقǼ ʦǽʙالॼʱادل العلاقة، وȄقʙʸ أساس هي الॼʱادل عʺلॽة إن :الॺʯادلॻة -

 Ǽالعلاقات، الȘȄʨʶʱ في ساسيأ شǼ ȋʛالʺʲل الʺعاملة أو الامॽʱازات، والॼʱادلॽة نفʝ على الʨʸʴل الأخʛ مقابل
 الॼʱادل علاقة لʳعل دافع عॼɺ ʧارة Ǽالʺʲل فالʺعاملة .الأʛʡاف جʺॽع قʰل مǼ ʧالʺʲل الʺعاملة أȑ ضʛورة

  .الأمȄʨʡ ʙلة علاقة إقامة في تʶاهʦ وȃالʱالي مʨʱازنة
- ȊǺواʙال :ʥلʚك ʛʰʱعǽ اʚه ʛʸʻي في مهʺا العʱال ȘȄʨʶʱال ʘʽالعلاقات، حǼ فʛʸʱكل ی ʧا م ȑʛʱʷʺائع والॼل 

لʺا لهʙف ȄʛʢǼقة واحʙة ة رواȌǼ هʻاك كانʗ واحʙ، وؗ ʛؗʱʷم ʛʲالعʺلاء ولاء ورضا زاد كلʺا أك.  
ة)الʸʹافع( الʸॻɿة - ʙؕʯʵʸال: ʙʸافع ونقʻʺة بها الȄʨʻة والʺعǽادʸʱي الاقʱد الʨكل على تع ʧم ،ȑʛʱʷʺائع والॼال 

ʧʺائع جهة فॼة الʺॽʁل الʲʺʱفي ت ʖʶالعʺلاء وولا ثقة كʖʶ  إلى Ǽالإضافة الȄʨʢل الʺȐʙ على الأرȃاح ئهʦ، وؗ
ʥذل ʖʶة كʻʶʴرة الʨʸة أما. الʺॽʁي الʱها الʰʶʱȞǽ لʽʺالع ʧمʺارسة خلال م ȘȄʨʶʱالعلاقات الǼ لʲʺʱفي ت 

  .حاجاته الʺʻاسʖ والʨʳدة وȂشॼاع والاهʱʺام والعʻاǽة والʶعʛ الʵاصة الʺعاملة
 الʱـي Ǽالعلاقـات الʶʱـȘȄʨ أدوات إحـȐʙ مʺʻȞـة فʱـʛة لأʡـʨل Ǽـالعʺلاء الاحʱفـاȍ عʺلॽـة اعॼʱـار Ȟʺǽـʧ كʺـا
إلʽهـا  ʶǽـعى الʱـي الأهـʙاف أحـʙ تعʰʱـʛو  "الॽʴـاة مـȐʙ زȃـʨن "ǽعـʛف  ما أو الʺʨالي العʺʽل إلى الʨصʨل تʶاعʙ على

ȘȄʨʶʱم الʨالعلاقات مفهǼ.  

 عʧ ونʱج الʴاصلة، Ǽالʨʢʱرات الʺʤʻʺات مʧ العʙیʙ تأثʛت: )مفاʤॻʀ أساسॻة(تȖȂʦʴ الʗʳمات -الʰاني الʦʲʸر
 مʶـȐʨʱ  علـى سـʨاء الʺهʺـة القʹـاǽا مـʧ الʵـʙمات تʶـȘȄʨ وأصـॼح سـॽʀʨة، تʴـǽʙات أو فʛصـا إمـا الʢʱـʨرات هـʚه

  . الʺʙʽانॽة الʺʺارسات أو الॽʁȄʨʶʱة الأدبॽات
فـإن تʶـȘȄʨ الʵـʙمات جـاء مʱـأخʛا عـʧ تʶـȘȄʨ الʶـلع،  .Kotler  Phحʶـʖ : نشѧأة تسѧویق الخѧدمات -الفرع الأول
الʵــʙمات ǼالʶʱــȘȄʨ ؗــʨن أغلʰهــا صــغʛʽة وأحॽانــا فʛدǽــة ولــʝॽ لهــʦ تؔــʧȄʨ  لʺʤʻʺــاتالاهʱʺــام الʹــʅॽɻ  حʽــǽ ʘعــʨد

فــي الʶʱــʛʽʽ، والــॼعʠ الآخــʛ ؗالأॼʡــاء والʺʴــامʧʽ لــʝॽ لهــʦ الʴــȘ فــي تʽʰʢــȘ الʶʱــʶǼ ȘȄʨــʖʰ قــʨانʧʽ الإشــهار، 
 )Kotler et Dubois, 2000, p7 ( .والॼعǽ ʠعاني مʧ زȄادة الʢلʖ ؗالʺʙارس والʺॽɿʷʱʶات

   ʗــــــى وقــــــʱماتها، بــــــل وحʙخــــــ ȘȄʨــــــʶــــــة تॽانȞة إمʛمات فؔــــــʙــــــʵــات ال ــــــʗ مʕسʶــــ مــــــʧ جهــــــة أخــــــȐʛ تʳاهل
قȄʛــــــــʖ أʣهــــــــʛت العʙیــــــــʙ مــــــــʧ الʙراســــــــات أن الʺʕسʶــــــــات الʙʵمॽــــــــة أقــــــــل تʨجهــــــــا ǼالʶʱــــــــȘȄʨ مــــــــʧ الʺʕسʶــــــــات 

 :الʙʵمॽة إلى ما یلي الʺʤʻʺاتوȄعʨد سʖʰ تأخʛ تȘʽʰʢ الȘȄʨʶʱ في . الإنʱاجॽة
 الإدارة الع ʙʽم تأیʙا عॽةلʺʤʻʺة؛ للॽʁȄʨʶʱال ʦॽʂة للʺفاॽمʙʵال 
 مات؛ʙʵال الʳة في مॽʁȄʨʶʱال ʦॽʂح الʺفاॽضʨʱة لॽɾد ثقافات ؗاʨم وجʙع 
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 مات؛ʙʵاع الʢقǼ ةॽʁȄʨʶʱال ʦॽʂالʺفا ʧʽب Ȍلʵمة، الʙʵلل ʙحʨم ʅȄʛم الاتفاق على تعʙع 
 ماتʙʵاع الʢقǼ ةॽʁȄʨʶʱاكل الʷʺامة الʵض. 

 ʧمــــــ ʛــــــ ʽʲؔال ʗʴॼــــــل أصــــــ ــــــة مــــــʧ الʨʱجــــــه الʶʱــــــȄʨقي،  ʤʻʺــــــاتالʺلؔــــــʧ وȃالʺقاب ॽــــــى درجــــــة عال الʙʵمॽــــــة عل
ــــــع هــــــʚه  ॽʺــــــأن ج Ǽ ــــــاد ــــــع  الʺʤʻʺــــــاتلأنــــــه مــــــʧ الʢʵــــــأ الاعʱق ــــــʧʽ الʨاق ʰــــــا یʺؗ ،ȘȄʨــــــʶʱــــــة ال ॽʺاهــــــل دور وأهʳʱت

 ʧمــــــ ʙیــــــʙــــــال العॼʀــــــاق إʢــــــاع نʶــــــاتالعʺلـــــي اتʺʤʻʺل عــــــام،  الȞــــــʷǼ قيȄʨــــــʶʱم لʨالʺفهــــــ Șــــــʽʰʢمــــــة إلــــــى تʙقʱʺال
ǽ ȑʚالـــــ ʘیʙـــــʴقي الȄʨـــــʶʱم الʨوالʺفهـــــ ʧʽؔهلʱــــــʶʺال ʨـــــʴـــــة نʶسʕʺـــــات الʳʱʻوم Ȍـــــʢـــــه خॽجʨم علـــــى أســــــاس تʨقـــــ

ــȘ اســـــʛʺʱار دراســـــة تلـــــʥ الاحॽʱاجـــــات والاســـــʳʱاǼة لهـــــا، ودراســـــة وتʴلʽـــــل  الʺʶـــــʱفʙʽیʧ مـــــʧ مʳʱʻاتهـــــا عـــــȄʛʡ ʧـــ
ـــــــى تʻʰـــــــي . الʶـــــــʨق الʺʶـــــــʱهʙف لʨضـــــــع إســـــــʛʱاتॽʳॽة تʶـــــــॽʁȄʨة واضـــــــʴة ـــــــي دفعـــــــʗ إل ʱاب الॼالأســـــــ ʦأهـــــــ ʧومـــــــ

  :الʙʵمॽة نʛؗʚ الʺʤʻʺاتالʺفاʦॽʂ الॽʁȄʨʶʱة في 
 ــــــــةʢॽʴʺـــــــة الॽارجʵامــــــــل الʨاصــــــــلة فـــــــي العʴرات الʨـــــــʢʱــــــــة والʲیʙʴات الʛـــــــʽغʱال : ȋفــــــــي أنʺــــــــا ʛʽغʱكـــــــال

، تʶॼـــــــــȌॽ الʺعـــــــــایʛʽ )العʨائـــــــــȘ القانʨنॽـــــــــة والأخلاॽʀـــــــــة(الʷʱـــــــــȄʛعات والʱعلॽʺـــــــــات الʨȞʴمॽـــــــــة الʺʱʻهʳـــــــــة 
  ...ʻافʶةالʵاصة ǼالʻقاǼات والॽɻʺʳات الʺهॽʻة، الʨʢʱر الʨʻؔʱلʨجي، الʳʱارة الʙولॽة، الʺ

  اصـــــــــلة داخـــــــــلʴرات الʨـــــــــʢʱـــــــــة والʲیʙʴات الʛـــــــــʽغʱـــــــــاتالʺʤʻʺـــــــــة الॽمʙʵدة، : الʨـــــــــʳعلـــــــــى ال ȍفـــــــــاʴال
مʙʴودǽــــــة الʺــــــʨارد، تʻʰــــــي الʺʕسʶــــــات غʽــــــʛ الॽʴȃʛــــــة للإســــــʛʱاتॽʳॽات الʺʨجهــــــة للʶــــــʨق، نʺــــــʨ مʴــــــلات 
الʶلاســــــل الʙʵمॽــــــة وشــــــȞॼات الʱــــــʛاخʟॽ ومــــــʻح الامॽʱــــــاز، تʶʴــــــʧʽ الإنʱاجॽــــــة، الʨʱســــــع فــــــي عʺلॽــــــات 

ʽأجʱةالॽمʙʵات الʶسʕʺفي ل ʛ ... 
  ʧمـــــ ʙیـــــʙت العʛـــــأث Ǽـــــالʨʢʱرات الʴاصـــــلة، ونـــــʱج عـــــʧ هـــــʚه الʢʱـــــʨرات إمـــــا فʛصـــــا أو  الʺʤʻʺـــــاتوقـــــʙ ت

ــــــʙات(تʴــــــǽʙات ــــــى مʶــــــȐʨʱ ) تهʙی ـــॼح تʶــــــȘȄʨ الʵــــــʙمات مــــــʧ القʹــــــاǽا الʺهʺــــــة ســــــʨاء عل ســــــॽʀʨة، وأصـــ
  .الأدبॽات الॽʁȄʨʶʱة أو الʺʺارسات الʺʙʽانॽة

لʸǽ ʦل تȘȄʨʶ الʙʵمات للʺȞانة الʱي هʨ علʽها الʨʽم إلا Ǽعʙ أن : الʗʳمات تʦʠر تȖȂʦʴ مʙاحل - الفرع الثاني
مʯاǺعة آثار : " في دراسة Ǽعʨʻان  Fiskو  Brown و  ʴ Binterها ؗل مʧ ضَّ مǼ ʛعʙة  مʛاحل وتʨʢرات وَ 

  )12، ص 2011عالॽة بȃʨاح، ( )2018حلॽʺة الʶعǽʙة، عفاف خȄʨلʙ، ( "نʦʵء أدبॻات تȖȂʦʴ الʗʳمات 

ــــة الʚحــــف الʠॺــــيء -أولا ــــاقي فــــʛوع هــــا وفʽ :مʙحل Ǽ ʧمي عــــʙــــʵال ȋــــاʷʻــــل الʸف لفʙیهــــ ʙــــائʶــــاه الʳؗــــان الات
ʛحلــــة الʱــــي وهــــي الʺ .واهʱʺامــــات الʶʱــــȘȄʨ الأخــــǼ Ȑʛاعॼʱــــار أنهــــا تʱʵلــــف عــــʧ تʶــــǼ ȘȄʨــــاقي الʶــــلع والʺʳʱʻــــات

 ȘȄʨات الʶʱــــــدبॽــــــʸــــــل بــــــʧʽ أفة بهــــــا فــــــي الʴاجــــــة للاقʷــــــات الʵاصــــــʗʻ الʺʱʺــــــم، واه ʣ1980هــــــʛت قʰــــــل عــــــام 
لʺʛتʢॼـــــــة Ǽقʢـــــــاع الʵـــــــʙمات ʷǼـــــــȞل حʸـــــــȑʛ، ؗʺـــــــا ʣهـــــــʛت مʨʺʳعـــــــة مـــــــʧ عالʳـــــــة الʺʷـــــــȞلات امـــــــʧ أجـــــــل م

ʟ، وتفʶـــــــʛʽ اǼــــــات الʱــــــي ناقʷـــــــʗ أهʺॽــــــة إعــــــʙاد نȄʛʤـــــــة لʶʱــــــȘȄʨ الʵـــــــʙمات تʽʺʱــــــǼ ʜقــــــʙرتها علـــــــى تʷــــــʱॽʵالؔ
ة Ǽـــــــأكʛʲ الʢـــــــʛق دقـــــــة، ؗʺـــــــا قـــــــام الॼـــــــاحʨʲن خـــــــلال هـــــــʚه الفʱـــــــʛة بʙراســـــــة ؗافـــــــة ʙمॽـــــــالʵ الʺʤʻʺـــــــاتنʷـــــــاʡات 

 . نʖ الʵاصة بهʚه الȄʛʤʻة، ووجʙوا أغلʖ جʨانʰها غʛʽ مʻاسॼة لعلاج مȞʷلات قʢاع الʙʵماتالʨʳا
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   ʗـــــــاءلʶت ʙجـــــــه ســـــــلعي، فقـــــــʨـــــــاره ذو تॼʱاعǼ ȘȄʨـــــــʶʱال ʦـــة لعلـــــــ ـــــــʙ ؗانـــــــʗ معʤـــــــʦ الانʱقـــــــادات مʨجهــــ وق
عــــʧ جــــʙوȐ إقʴــــام الॽʶاســــات الʶʱــــॽʁȄʨة الʺʛȞســــة للʶــــلع فــــي مʳــــال الʵــــʙمات، مʱʻقــــʙة   Shostackالॼاحʲــــة 

ـــʛ الʤʻــــــــʛ والعʳـــــــʜ عــــــــʧ معالʳـــــــة خʨʸصــــــــॽات ومʷـــــــاكل قʢــــــــاع الʶʱـــــــ ȘȄʨ الʱقلʽــــــــȑʙ، حʽـــــــʘ وصــــــــفʱه Ǽقʸــــ
الʵـــــــʙمات، فـــــــي حـــــــʧʽ رد علʽهـــــــا رجـــــــال الʶʱـــــــȘȄʨ الʱقلʽـــــــʙیʨن أن الʵـــــــʙمات لا تʱʴـــــــاج إلـــــــى نȄʛʤـــــــة تʶـــــــॽʁȄʨة 
ـــــــة الʺʷـــــــȞلات الʶʱـــــــॽʁȄʨة فـــــــي القʢـــــــاعʧʽ الʶـــــــلعي  مʻفʸـــــــلة وأن الȄʛʤʻـــــــة القائʺـــــــة قـــــــادرة علـــــــى معالʳـــــــة ؗاف

ا، وأنـــــه لا Ȟʺǽـــــʧ تعȄʛـــــʅ الʵـــــʙمات ʷǼــــــȞل دقʽـــــʶǽ ȘـــــȘʴʱ معالʳـــــة خاصـــــة، ولا Ȟʺǽـــــʧ فʸــــــلها والʵـــــʙمي معـــــ
   .بʨضʨح عʧ الʶلعة

تʶـــــــȘȄʨ  ؗانـــــــʗ الأمـــــــʨر قـــــــʙ بـــــــʙأت تʱʹـــــــح والفـــــــʛوق مـــــــا بـــــــʧʽ حʽـــــــʘ: مʙحلـــــــة الʴـــــــʙʻ الʴʯʸـــــــارع -ثانॻـــــــا
ʽـــــــʛ فـــــــي تʽʰʢـــــــȘ مʽـــــــʜات تʨاصـــــــلॽة وتفاعلॽـــــــة بـــــــʧʽ إدارة الʶʱـــــــȘȄʨ وتʶـــــــȘȄʨ الʵـــــــʙمات، ؗʺـــــــا بـــــــʙأ الʱفؔ الʶـــــــلع

ــــȞل مॼاشــــــʛ، وأصــــــॼح مʳــــــال الʶʱــــــȘȄʨ ذلــــــʥ علــــــى عॼʱــــــة الانʷʱــــــار هــــــي مʛحلــــــة و  .الʵــــــʙمي وȃــــــʧʽ العʺــــــلاء ʷǼــ
م، وشـــــــهʙت انʷʱـــــــارا واضـــــــʴا للأدبॽـــــــات الʵاصـــــــة  ʣ1980 - 1986هـــــــʛت فـــــــي الفʱـــــــʛة الʜمॽʻـــــــة بـــــــʧʽ ســـــــʨʻات 

الʺʱاحــــــة فــــــي تʸــــــʅॽʻ الʵــــــʙمات ʷǼــــــȞل واضــــــح ودقʽــــــȘ، وتــــــʦ  بʙراســـــة تʶــــــȘȄʨ الʵــــــʙمات، فʶــــــاهʺʗ الʳهــــــʨد
ــــــة دراســــــات مʨʻʱعــــــة مــــــʧ أهʺهــــــا ــــــي هــــــʚه الʺʛحل ــــــي الʵــــــʙمات، ؗʺــــــا ʣهــــــʛت ف ــــــى إدارة الʳــــــʨدة ف ʽــــــʜ عل ʛؗʱال :

ولأول مـــــʛة شـــــهʙت . دراســـــة العلاقـــــة الʱفاعلॽـــــة بـــــʧʽ الأفـــــʛاد، والʶʱـــــȘȄʨ، ومـــــʨردȑ خـــــʙمات الʺʕسʶـــــة الʙʵمॽـــــة
 ȘȄʨʶة في تʸʸʵʱم ʖʱؗ حلةʛʺه الʚماتهʙʵال 

مȞانـــــا  ʷǼــــȞل واضـــــح، بــــل وأصـــــॼح لــــهالʶʱــــȘȄʨ الʵـــــʙمي یʷʱʻــــʛ بـــــʙأ فʽهــــا  :مʙحلـــــة الʱــــȏʙ الʴـــــȂʙع - ثالʰــــا
 ʛفـــــــʻامʴه واضـــــــʡـــــــاʷن ʛهـــــــʣو ȘȄʨـــــــʶʱـــــــي إدارات ال إعلانـــــــات وعـــــــʛوض الʵـــــــʙمات  انʷʱـــــــار مـــــــʧ خـــــــلال، دا ف

ات ومȞاتــــــʖ إدارȄـــــــة وعــــــʛوض تʸـــــــʺʦॽ اســــــʛʱاتॽʳॽات تʶـــــــॽʁȄʨة، وȃــــــʙأ ال ʛؗعامـــــــل مــــــع شـــــــʱــــــازات الॽʱـــــــاب وام ɦَّ ُؔ
م إلـــــى  1986هـــــي الʺʛحلــــة الʱـــــي ʣهــــʛت مـــــʧ عــــام و  .وأســــاتʚة وخʰـــــʛاء الʶʱــــǽ ȘȄʨعʛضـــــʨنها فــــي ʱؗـــــʖ مʶــــʱقلة

الʙʵمॽــــــة،  الʺʤʻʺــــــاتهــــــʚا الʨقــــــʗ، وشــــــهʙت تʢــــــʨرا فــــــي أدبॽــــــات الʶʱــــــȘȄʨ الʱــــــي اهʱʺــــــǼ ʗʺعالʳــــــة مʷــــــȞلات 
ʙــــــʵال ȘȄʨــــــʶʱــــــلة لʸف ــــʨن ǼالʶʱــــــȘȄʨ فــــــي الʙراســــــات الʴʱلʽلॽــــــة الʺُ مات، ومــــــʧ أهــــــʦ فــــــاهʦʱ الॼــــــاحʨʲن الʺʸʸʵʱــ

ʙʵمات، ودراســـــــة الʙــــــــʵال ʦॽʺـــــــʸʱاصــــــــة بʵراســـــــة الʙراســــــــات الʙه الʚرضــــــــا هـــــــ Șـــــــʽقʴـــــــة، ودراســــــــة تॽمــــــــة ؗعʺل
ــــــات الʴॼــــــʨث الʵاصــــــة ʶــــــالʺ ʛؗرت حʨــــــʢــــــة ت ــــــʛة الʶʱــــــعॽʻʽات مــــــʧ هــــــʚه الʺʛحل ʱــــــي ف ʱفʙʽیʧ مــــــʧ الʵــــــʙمات، وف

عʛفـــــــǼ ʗاســـــــʦ  إذ اهــــــʦʱ عـــــــʙد مــــــʧ الأكـــــــادǼ ʧʽʽʺǽاســــــʙʵʱام إحـــــــȐʙ قʨاعــــــʙ الॽʰانـــــــات الʱــــــي ،بʶʱــــــȘȄʨ الʵـــــــʙمات
 ʦـــــي تـــــʱة الأولـــــى الʛه الʺـــــʚهـــــ ʙمات، وتعـــــʙـــــʵـــــة الॽʴȃـــــاس رॽʀ أجـــــل ʧمـــــ ȘȄʨـــــʶʱة الॽʳॽاتʛʱـــــي لإســـــʴȃʛال ʛʽـــــأثʱال

  الاعʱʺاد فʽها بʙراسة الॽʴȃʛة في الʙʵمات
ــʙمات أشـــــــʨاʡا Ȅʨʡلـــــــة ووصـــــــل لʺʛاحـــــــل مʜدهـــــــʛة ، وتʺاشـــــــॽا مـــــــع  أمـــــــا الʽـــــــʨم فقـــــــʙ قʢـــــــع تʶـــــــȘȄʨ الʵـــــ

ॽـــــة أعـــــادت Ȟॽʂلـــــة وʣائفهـــــا الʶʱـــــॽʁȄʨة Ǽʺـــــا یʱʺاشـــــى مـــــع مʢʱلॼـــــات الʙʵم الʺʤʻʺـــــاتعʸـــــʛ الʺعلʨماتॽـــــة، فـــــإن 
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 ȘȄʨــــــʶʱــــــي، ال ʯʽʰال ȘȄʨــــــʶʱفي، الʛــــــʸʺال ȘȄʨــــــʶʱــــــي، ال ــــــة ؗالʶʱــــــȘȄʨ الالʛʱؔون ʲیʙح ʦॽʂــــــا العʸــــــʛ، وʣهــــــʛت مف
   ...الʴʸي، الȘȄʨʶʱ الॽʶاحي والفʙʻقي

ـــــʛ فـــــي تʶـــــȘȄʨ الʵـــــʙمات واحـــــʙا مـــــʧ الا: مفهـــــʦم تʴـــــȖȂʦ الʳـــــʗمات -الفѧѧѧѧѧرع الثالѧѧѧѧѧث ʽؔفʱال ʛـــــ ʰʱعǽ اهـــــاتʳت
لʜʱایـــــʙ الـــــʙور الʽʰؔـــــʛ للʵـــــʙمات  عوالʶـــــʖʰ یʛجـــــ ،الʺهʺـــــة الʙʴیʲـــــة الʱـــــي عʛفـــــʗ تʨســـــعا فـــــي الʶـــــʨʻات الأخʽـــــʛة

 إذ أن  .فـــــي الॽʴـــــاة الʺعاصـــــʛة و خاصـــــة Ǽعـــــʙ تؔاملهـــــا مــــــع الʺʳʱʻـــــات الʺادǽـــــة فـــــي تʴقʽـــــȘ الʺʻفعـــــة الʺʢلȃʨــــــة
ــــــــاد حا ǽــــــــة لازدʳॽʱال نʜمات ؗــــــــان ولا یــــــــʙــــــــʵال ʦǽʙــــــــ ــــــــʛاد للʶــــــــلع الʢʱــــــــʨر الʴاصــــــــل فــــــــي مʳــــــــال تق جــــــــات الأف

ـــــʙأ ʷǽـــــهʙ مʻافʶـــــة تـــــʜداد یʨمـــــا Ǽعـــــʨد  ـــــى قʢـــــاع الʵـــــʙمات الـــــȑʚ ب والʵـــــʙمات، مʺـــــا انعȞـــــʷǼ ʝـــــȞل مॼاشـــــʛ عل
الʙʵمॽــــــــة Ǽــــــــالʱفʛʽؔ فــــــــي حلــــــــʨل ناجʴــــــــة تʹــــــــʺʧ  الʺʤʻʺــــــــاتو أن هــــــــʚا الʻʱــــــــافʝ الʷــــــــʙیʙ أدȐ لॽʁــــــــام  .یــــــــʨم

والاعʱʺـــــــاد الʵـــــــʙمي Ȅقي الأمـــــــʛ الـــــــȑʚ أدȐ للʨʱجـــــــه نʴـــــــʨ تʻʰـــــــي الʺفهـــــــʨم الʶʱـــــــʨ . اســـــــʛʺʱارها وتʴقـــــــȘ أهـــــــʙافها
   .علॽه

قʙمـــــــــة مـــــــــʧ خـــــــــلال  - ـʙ علـــــــــى دور الʷʻـــــــــاʡات الاقʸʱـــــــــادǽة الʺُ تʶـــــــــȘȄʨ الʵـــــــــʙمات هـــــــــʨ الʶʱـــــــــȘȄʨ الʺعʱʺــــــــ
ــــــة، والʵــــــʙمات  الʺʤʻʺــــــات ॽʻمات الʺهʙــــــʵال ʦǽʙــــــ ــائʧ، وʷȄــــــʺل تʶــــــȘȄʨ الʵــــــʙمات تق ــــ ȃʜوال ʧʽؔهلʱــــــʶʺــــــة لل Ȅارʳʱال

ــــــــॽʴة، وॽȃــــــــع خــــــــʙمات الاتʸــــــــالات الʶــــــــلॽؔة أو اللاســــــــلؔ ِy كʺــــــــا یʱʹــــــــʺʧ تعȄʛــــــــʅ تʶــــــــॽ ." ȘȄʨةالعلاجॽــــــــة ال
ـــــʨل الʶـــــʨق  الʺʤʻʺـــــةالʵـــــʙمات عʺـــــل وॽʣفـــــة  ʽلات ومॽـــــات وتفʹـــــ ॼɼحاجـــــات ور ʙیـــــʙʴʱم بʨـــــي تقـــــʱـــــة ال ॽمʙʵال

الʺʶــــــــʱهʙف، ثــــــــʦ تعʺــــــــل علــــــــى تقــــــــʦǽʙ مــــــــا یʨافــــــــȘ هــــــــʚه الʴاجــــــــات والॼɼʛــــــــات والʨʱقعــــــــات لإحــــــــʙاث الʶــــــــلʨك 
ȄʛʢǼ ،ــــــــةॽفــــــــاءة عال قــــــــة تعــــــــʜز أهــــــــʙاف الأفـــــــــʛاد الʺʛغــــــــʨب لــــــــȐʙ العʺــــــــلاء أو الʺʶــــــــʱفʙʽیʷǼ ʧــــــــȞل فاعــــــــل وؗ

  )39، ص 2019سʙʽ محمد، ( ."الʙʵمॽة والʺʱʳʺع الʺʤʻʺةو 
-  ʧءاً مــــــʜمات جــــــʙــــــʵال ȘȄʨــــــʶت ʙعــــــ ُ ǽاتॽʳاتʛʱاســــــ ȘȄʨــــــʶʱو  ،الʛتــــــ ʘــــــʽة حǽــــــادʸʱها الاقʱʢــــــʷــــــة لأنʺʤʻʺج ال

ـــــʱج مـــــادȑ ملʺـــــʨس ʻʺǼ ʝॽـــــ ـــــع مـــــا هـــــʨ ل ॽعلـــــى ب ʜʽ ʛؗʱـــــال Ǽ ماتʙـــــʵال ȘȄʨـــــʶـــــى ت ʻع ُ Ȅهـــــا لعʺلائهـــــا، وʛفʨـــــي تʱال، 
ـــــة وغʛʽهـــــا، ؗʺـــــا ʷǽـــــʺل  كالʵـــــʙمات ॽʻمات الʺهʙـــــʵوال ʛـــــفʶار والʳʯʱون الاســـــʕـــة وشـــــ ــ ॽʰʢـــــة ال ǽعاʛة والॽـــــʸʵʷال

ـــــــه  ،تʶـــــــȘȄʨ الʵـــــــʙمات اســـــــʙʵʱام ʡـــــــʛق عـــــــʙة Ȟʺǽـــــــʧ مـــــــʧ خلالهـــــــا جـــــــʚب العʺʽـــــــل وʸǽȂـــــــال فʨائـــــــʙ الʙʵمـــــــة ل
كالإعلانــــــات الʱلفʨȄʜنॽـــــــة والإنʛʱنـــــــʗ واللʨحـــــــات الإعلانॽـــــــة وغʛʽهـــــــا مــــــʧ الʺـــــــʨاد الʶʱـــــــॽʁȄʨة الʱـــــــي ʻȞʺǽهـــــــا نقـــــــل 

 )Ǽ. , Services Marketing, 2020)schools.org-www.marketingاسʛʺʱار للعʺلاءرسالة الʙʵمة 

ـــــȘ لفلʶـــــفة ا مʺـــــا ʽʰʢمات علـــــى أنـــــه تʙـــــʵال ȘȄʨـــــʶʱل ʅـــــ Ȅʛاح تعʛـــــʱاق ʧـــــȞʺǽ Șʰـــــاع ســـــʢفـــــي ق ȘȄʨـــــʶʱل
ــــʛ الʺلʺʨســـــة الʱـــــي تهـــــʙف لʴʱقʽــــــȘ مʻـــــافع إدارȄـــــة أو معȄʨʻـــــة، مــــــع  الʵـــــʙمات قـــــʱʺǽ ʙـــــʙ لعʷـــــʛات الأنʷــــــʢة غʽـ
مʛاعــــاة خʸــــائʟ وʡــــʛق الإنʱــــاج والأســــالʖʽ الʺʺʽــــʜة للʵــــʙمات عــــʧ الʶــــلع، Ǽʺــــا ʵǽــــʙم مʸــــالح وأهــــʙاف ؗــــل 

 ʧةمʺʤʻʺال ʙفي آن واح ʙʽفʱʶʺة والॽمʙʵال . 
ــــة تʴــــȂʦ -الفѧѧѧѧرع الرابѧѧѧѧع ॻʸماتأهʗــــʳال Ȗ: ــــي   :ʶʱȞǽــــي تʶــــȘȄʨ الʵــــʙمات أهʺॽــــة معʰʱــــʛة نʨجʜهــــا ॽɾʺــــا یل

Services Marketing, 2020) ,www.managementstudyguide.com(   

http://www.managementstudyguide.com(
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 .  ʚــ ّʻʸʯال: ʱق وتʨــʶــات فــي الʳʱʻʺلل ȘȄʨــʶʱوض الʛعــ ʝــانʳʱهلتʱــʶʺب الʚــʳول ،ʛــʽʰؗ ʙه إلــى حــǼــاʷؔʽ ʧ
لهــʚه العــʛوض تʺʜʽهــا عــʧ غʛʽهــا؛ إذ تʽʺʱــʜ وغــʛس الʽʺʱــʜ فــي أذهــانهʦ یــʦʱ اســʙʵʱام خــʙمات مʸــاحॼة 

العلامــات الʳʱارȄــة عــǼ ʧعʹـــها الــॼعʠ مــʧ خـــلال جــʨدة الʙʵمــة الʺقʙمــة، وȞʺȄـــʧ للʺʤʻʺــة مــʧ خـــلال 
ʧʽؔهلʱʶʺال ʧم ʛʰد أكʙب عʚوج ʧʽʶافʻʺال ʧʽة بॽʶافʻʱة الʜʽʺل على الʨʸʴمات الʙʵال ȘȄʨʶت .  

 امـــل الʺهʺــة ل :بʹــاء العلاقــاتʨالع ʧالعلاقــات مــ ʙماتتُعـــʙــʵال ȘȄʨــʶʱ،  ʛـــʽأنهــا غǼ ماتʙــʵصـــف الʨإذ ت
مادǽــة وملʺʨســة لــʚلǽ ʥعʱʺــʙ العʺــلاء فــي قــʛارات شــʛائهʦ لهــا علــى مــȐʙ ثقــʱهǼ ʦالॼــائع أو مــʜود الʙʵمــة، 
 ʦة لهــॼاســʻʺمــة الʙʵال ʦǽʙهــا وتقــʱʽʰاجــات العʺــلاء وتلॽʱفــة احʛمع ʧمــ ʙلا بــ ʧــائȃʜعــات الॽʰــادة مȄولʹـʺان ز

 ʨʡ ةॽابʳǽاء العلاقات الإʻȃلة الأجلوȄ .  
 لاءʸالعǺ ȋفاʯـة  :الاحॽʺأه ʛـʲأك ʙعـ ُ ǽ ـةʶافʻʺة الʙـʷǼ ـازʱʺǽ قʨـة علـى العʺـلاء فـي سـʤافʴʺة إن الȃʨوصـع

 ʧودة مـʙـʴعـة مʨʺʳمات علـى مʙـʵال ȑودʜمـ ʧʽـة بـʶافʻʺال ʖʰـʶǼ ʥد، وذلʙʳب العʺلاء الʚة جॽعʺل ʧم
 ȍفــاʱــادة الاحȄالعʺــلاء وز Ȑʙضــا لــʛال Șــʽقʴʱالعʺــلاء، ولʟॽــʸʵت ʧــȞʺǽ ʦاجــه  بهــʱʴǽ مات وفقــا لʺــاʙــʵال

   .العʺʽل
ــــــة نلاحــــــȎ الʨʱجــــــه الʨاضــــــح لʶʱــــــȘȄʨ الʵــــــʙمات نʴــــــʨ تʻʰــــــي الʺفهــــــʨم العلائقــــــي  ॽʺه الأهʚخــــــلال هــــــ ʧومــــــ

كʺــــا نلاحــــȎ الʱقــــارب  .كʰــــʙیل لʺفهــــʨم الʸــــفقة الʱــــي ǽقــــʨم علʽهــــا الʶʱــــȘȄʨ الʳʱــــارȑ الʵــــاص Ǽالʶــــلع الʺادǽــــة
ســـــॽة للʶʱــــǼ ȘȄʨالعلاقـــــات الʱــــي تـــــʦ الʢʱــــʛق إلʽهـــــا فـــــي الʽʰؔـــــʛ لأهʺॽــــة الʶʱـــــȘȄʨ مــــع العʻاصـــــʛ الأسا والانʶــــʳام

، مʺــــــا ǽعʻــــــي أن تʶــــــȘȄʨ الʵــــــʙمات لــــــه مʶــــــاهʺة )الفــــــʛع الʲــــــاني -الʺʴــــــʨر الأول(  الʳــــــʜء الأول مــــــʧ الʙراســــــة
  .اʳǽابॽة Ǽاتʳاه تعʜȄʜ فʛؔة الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات والʛʴص على تʙʽʶʳها مʧ خلال عʻاصʛه

أكʲــــʛ نʺــــاذج العʺـــــل شــــʨʽعا فــــي أدبॽــــات الʶʱــــȘȄʨ مـــــا  مــــʧ: الʸــــȂʚج الʴʯـــــȂʦقي للʳــــʗمات -الفѧѧѧѧرع الخѧѧѧѧامس
 ʛــــــعʶج والʱــــــʻʺقي، وهــــــي الȄʨــــــʶʱج الȄʜعــــــة للʺـــــȃالأر ʛاصــــــʻــــــارثي العȞوضـــــع م ʙقي، وقــــــȄʨــــــʶʱج الȄʜـــــʺى الʺــــــʶǽ
ـــــʛوȄج، ولʺـــــا ؗـــــان الغـــــʛض الʛئʶॽـــــي مـــــʧ الʶʱـــــȘȄʨ هـــــʨ  تʴقʽـــــȘ مʶـــــȐʨʱ مـــــʧ الإشـــــॼاع لʴاجـــــات  ʱـــــع والȄزʨʱوال

ــــــات اســــــʱهلاكॽة لʳʺهــــــʨر مʶــــــʱهʙف مــــــʧ ال ॼɼور ʦʱأن تــــــ ʖــــــʳǽ ʖاســــــʻʺقي الȄʨــــــʶʱج الȄʜــــــإن الʺــــــ ʺʶــــــʱهلʧʽؔ  ف
ــʚا الهــــــʙف، وȄـــــʱلاءم مــــــع ॽʰʡعــــــة وخʸـــــائʟ الʶــــــلع والʵــــــʙمات الʱــــــي  صـــــॽاغʱه فــــــي الإʡــــــار الـــــʴǽ ȑʚقــــــȘ هــــ

  .سʦʱʽ تȄʨʶقها
 ʖاســـــʻʱج لؔـــــي یȄʜا الʺـــــʚیل هـــــʙاجـــــة إلـــــى تعـــــʴت الʙقي، ولـــــȄʨـــــʶʱج الȄʜعـــــة للʺـــــȃالأر ʛاصـــــʻوضـــــع الع ʙعـــــॼɾ

  )14، ص2018حلॽʺة الʶعǽʙة قʷȄʛي، عفاف خȄʨلʙ، ( :سॼاب الʱالॽة وهيمع تȘȄʨʶ الʙʵمات نʛʤا للأ
 ر أصلاʨʡ قيȄʨʶʱج الȄʜʺات أن الʺʤʻʺة للॽɺاʻʸة(الǽلع الʺادʶة؛) الॽمʙʵلا ال  
  قي لاȄʨـــــʶʱج الȄʜـــــأن الʺـــــǼ واʛمات ذؗـــــʙـــــʵـــــاع الʢفـــــي ق ȘȄʨـــــʶʱلل ʧʽـــــأن الʺʺارســـــǼ ـــــةॽʺت أدلـــــة علʙوجـــــ

  یلʰي حاجاتهʨʸǼ ʦرة ؗاॽɾة وشاملة؛
 شاملةت ʛʽة وغॽɾؗا ʛʽقي غȄʨʶʱج الȄʜʺدة في الʨجʨʺعاد الǼأن الأǼ Ȑʛی ʙایʜʱم  ʛؔامي فʻ. 
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  هʚاجهــــــة هــــــʨقــــــاداتوفــــــي مʱالان  ȘȄʨـــــــʶʱة لʙیــــــʙج ʛاصــــــʻإضــــــافة ثــــــلاث ع ʦها تــــــʱــــــʷاقʻم ʗـــــي تʺــــــ الʱـ
ؗʺـــــا هـــــʨ مʨضـــــح فـــــي الʷـــــȞل  .، الـــــʙلʽل الʺـــــادȑ، العʺلॽـــــات)مقـــــʙمʨ الʙʵمـــــة(الأفـــــʛاد :الʵـــــʙمات وهـــــي

 :الʺʨالي
 Les 7p’sالȂʚʸج الȂʦʴʯقي للʗʳمات  :1شȜل

  
  21/02/2020: ، تاریخ الإطلاعmarketing.com/-https://incomeالʺȄʜج الȄʨʶʱقي، مʧ خلال الʛاȌǼ  مʨȞنات :الʗʶʸر

ʛاصʻه العʚلؔل له ʛʸʱʵح مʛا یلي شʺॽɾو )Gonca Telli Yamamoto, 2020(  

كʺــا تؔــʨن  الʶــॽاحة أو الʱعلــʦॽ  الʺʻــʱج الʵــʙمي هــʨ مʻــʱج غʽــʛ ملʺــʨس مʲــل: Product) الʗʳمــة(الʸʹــʯج  -أولا
Ȟʺǽـʧ تقʸــي نʳـاح الʺʳʱʻـات الʙʵمॽــة قʰـل إʡلاقهــا  مʳʱʻـات الʵـʙمات مʱغــایʛة ، وقابلـة للʱلـف ، ولا Ȟʺǽــʧ تʺلؔهـا

  .  مʧ خلال إعʙاد الʺʢʢʵات
ʤǽــʧ الʺʢــاعʦ   فــي مــʲلا مات هــʨ أصــعʖ مــʧ حالــة الʺʳʱʻــات،الʶʱــعʛʽ فــي حالــة الʵــPrice: ʙالʴــعʙ  -ثانॻــا

الॽʽؔʱـʅ، ( ئـها لعʺلاوفʛهـاولʧؔ مʧ الȑʚ سʙʽفع مقابل الأجʨاء الʱـي   ʛ فقȌ مقابل تؔلفة الʢعام،ʶʱʽعال الʻاس أن
ʅــॽʤʻʱانالʨالألـــ ،(... ʅॽؔـــالʱـــاب الʶح ʙـــʻـــار عॼʱفــي الاع ʛاصـــʻه العʚهـــ ʚخـــʕأن ت ʖـــʳǽ ʙـــʽأكʱالǼ. ʘـــʽـــʺل  حʷǽ
 ʛʽعʶالعامـةت ʅॽؔـالʱاد والʨالعʺالة والʺـ ʅॽل عام تؔالȞʷǼ ماتʙʵد  الʙـʴʱـى تʱح حȃʛالـ ʞإضـافة هـام ȘـȄʛʡ ʧعـ

 .أسعار الʙʵمة الʻهائॽة
إن اخॽʱــار مȞــان الʺʢعــʦ أمــʛ فــي   وهــʨ لʙʴʱیــʙ مȞــان وجــʨد الʙʵمــة، علــى ســʽʰل الʺʲــال :Place الʦʯزȂــع -ثالʰــا

Ȟʺǽــʧ انʱقالهـــا عʰـــʛ قʻـــʨات الʨʱزȄــع للʨصـــʨل إلـــى الʺʶـــʱهلʥ  ، علـــى خــلاف الʺʳʱʻـــات الʺادǽـــة الʱـــيالأهʺॽـــةغاǽــة 
ـــʙفع الإشـــارةولابـــʙ مـــʧ . الʻهـــائي تغʽـــʛ مȞـــان تʨاجـــǼ ʙعـــʠ   إلـــى أنـــه Ǽعـــʙ تʢـــʨر الʶʱـــȘȄʨ الالʛʱؔونـــي ووســـائل ال

 .وʛʡق تʨزȄعهاالʙʵمات 

https://income
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ʳـــاح الʱـــʛوȄج عʸʻـــʛ هـــام ʷǼـــȞل ʽʰؗـــʛ فـــي تʶـــȘȄʨ الʵـــʙمات ففـــي حـــǽ ʧʽعʱʺـــʙ ن :PromotionالʯـــʙوȂج  -راǺعـــا
ومʺʜʽاتــه، إلا أن نʳــاح الʺʻــʱج الʵــʙمي ǽعʱʺــʙ علــى اســʦ   الʺʳʱʻــات الʺادǽــة علــى عʻاصــʛ جــʨدة الʺʻــʱج ʴǼــʙ ذاتــه

ʜʽʺǽهـا هـي قـʙرة العلامـة الʳʱارȄـة  فالʺʳʱʻـات الʙʵمॽـة مʷʱـابهة ومـا العلامة الʳʱارȄـة ومـȐʙ معʛفـة الʺʶـʱهلʥ بهـا،
ʧʽʶافʻʺال ʧʽها بʶنف ȘȄʛعلى تف.  

Ǽʺــا أن الʵــʙمات غʽــʛ ملʺʨســة ॽʰʢǼعʱهــا فʺــʧ أجــل خلــȘ تȃʛʳــة  :Physical Evidenceدȏ الــʗلʻل الʸــا -خامʴــا
ــا تقــʦǽʙ عʻاصــʛ ملʺʨســأف ً́ ǽأ ʦʱمــ ةʹــل، یــʙʵــال  .ةمــع الʲʺؗ  ȑʨــʱʴǽ ʦعــʢعــام مʡــاولات وʡاســي وʛؗ علــى Ȍفقــ

ــــا وألــــʨان مʱʵــــارة خاصــــة جʽــــʙ، أو مʢعــــʱʴǽ ʦــــȑʨ علــــى إضــــاءة  إلــــى جانــــʖ تʛتʽــــʖ جʽــــʙ للʢــــاولات، وȄقــــʙم ʡعامً
ا، ًʙʽ؟ جʧائȃʜار الʱʵǽ فʨس ʦعʢم ȑأ 

ـــʙاد  -سادســـا للعʺـــلاء  الʺʤʻʺـــةالـــʚیǽ ʧقʨمـــʨن بʱقـــʦǽʙ الʙʵمـــة وʨȞȄنـــʨا وجهـــة  الأفـــʛادوȄقʸـــʙ بهـــPeople : ʦالأف
ة ف ،وتعـȄʛفهʦ بهــا ʛؗــʷــاح الʳــاح نʱمف ʦهــʦفــي لأنهــ ʙــʻــل، فعʽʺمــع الع ʛاشــॼؔـاك مʱعامــل فــيال احʱ ــالʳمات مʙــʵال 

ǽ ʙــاعأخــॼʢالان  ʧــةعــʺʤʻʺمــةمــ الʙʵم الʙخـــلال مقــ ʧ . ادإنʛمات الأفــʙــʵن الʨفــʛعǽ ʧمـــ ʦفــإذا ؗانــ هــʗ ـــةʺʤʻم 
فـــإن مـــʣʨفي   مʢعـــʦ نــʗإذا ؗا أمـــا ،هاʵǼـــʙماتتʨʻؔلʨجॽــا معلʨمـــات، فـــإن مهʙʻســي الʛʰمॽʳـــات هـــʦ الـــʚیǽ ʧعʛفــʨن 

مـʧ مـʣʨفي الʻʰـʥ و نʗ في مʳال الʙʵمات الʺॽɾʛʸة فـإن اإذا ؗ  ماأ ، الʙʵمة هʦ مʧ سॽعʛف الʺʢعʦ مʧ خلاله
هʦ تʳــــاه العʺــــلاء  خــــلال ʨؗف ســــلʛــــʸʺــــاح الʳدون نʙــــʴǽ فʨاد. ســــʛفــــالأف ʛــــʸʻالع ʦمات هــــʙــــʵال ȘȄʨــــʶفــــي ت  

ات  ʛؗــʷال ʜــ ʛؗت ʥلʚــل، ولــʷــاح أو الفʳʻالأساســي لل Șــʽقʴاد فــي تʛمات علــى دور الأفــʙــʵاعة الʻة فــي صــʢاشــʻال
ʚا لʱعʜȄʜ الʲقة، الʛضا والʨلاء اتʳاه ال  .عʺلاءالأهʙاف الʺʱعلقة ʨʳǼدة الʙʵمة، وؗ

ــان أǽــة نʤــام :Process عʸلॻــة تقــʤǻʗ الʗʳمــة -ســاǺعا مــʙخلات، عʺلॽــات، (  العʺلॽــات هــي أحــʙ الʺʨȞنــات وأرؗ
 اتهــا، مــا لــʦ تʺــʛ عʺلॽــة الإنʱــاج والʱقــʦǽʙ للʶـــʨق تقــʦǽʙ مʳʱʻ مʤʻʺــة، فــلا تʶــॽʢʱع أǽــة )مʛʵجــات، تغǽʚــة عʶȞــॽة

عʺلॽـات مـʧ خـلال اسـʙʵʱام الأجهـʜة والʺعــʙات أو وصـʨلا إلـى الʺʶـʱهلʶǼ ،ʧʽؔلʶـلة مـʧ العʺلॽـات فقـʙ تؔـʨن هـʚه ال
تʱʵلـــف العʺلॽـــات فــي الʺʳʱʻـــات الʙʵمॽـــة عـــʧ الʺʳʱʻـــات و  .مــʧ خـــلال نʷـــاȋ الأفـــʛاد والأعʺـــال الʱــي ǽقʨمـــʨن بهـــا

ففـي حــʧʽ أن عʺلॽـات صــʻاعة الʺʳʱʻـات الʺادǽــة تقـʨم فــي الʺʸـانع وســॽقʛر الʺʶـʱهلॽɾ ʥʺــا Ǽعـʙ شــʛائها،  ،الʺادǽـة
  شـــʛاء الʺʻـــʱج الʵـــʙمي ومـــʧ ثـــʦ ســـʙʰʱأ العʺلॽـــات وȃالʱـــالي ســـʙʽخل عʸʻـــʛ الʨقـــʗ والʺȞـــان إلا أن الȃʜـــʨن ســـॽقʛر

ʙ إلʽها في تقـʦǽʙ الʙʵمـة تـʕثʷǼ ʛـȞل ʽʰؗـʛ علـى درجـة ات الʱي ʻʱʶǽإلى الʨʳدة في العʺلॽات، أȑ أن العʺلॽإضافة 
ʧ الʙʵمـــة وغʛʽهـــا مـــʧ العʺʽـــل، فالانʤʱـــار ونـــʨع ودقـــة الʺعلʨمـــات الʱـــي تقـــʙم للعʺʽـــل، ودرجـــة الاســـʱفادة مـــ رضـــا

  .العʺلॽات لها تأثʛʽ مॼاشʛ ومعʛʰʱ على الʲقة، الʛضا والʨلاء لȐʙ العʺلاء
Les 7p’s  ʜمʧ خلال الʱʺعʧ في عʻاصʛ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʙʵمي : ملاحʢة ʛؗت ʛاصʻه العʚج أن هʱʻʱʶن

مع  الʺʤʻʺةʙʵم علاقة بʙرجة ʛʽʰؗة على جانʖ العلاقات، وتʙرج Ǽعʧʽ الاعॼʱار العʨامل والʺʱغʛʽات الʱي ت
، وهʚا ما یʙل على الاهʱʺام الʺʜʱایʙ لȘȄʨʶʱ الʙʵمات Ǽالॼعʙ العلائقي فʛؔا ...الʨʳدة، الʲقة، الʨلاء: العʺلاء مʲل

الʙلʽل الʺادȑ، ( ومʺارسة، وأن ذلʤǽ ʥهʛ بʨضʨح وȞȃل جلاء في العʻاصʛ الʲلاثة الإضاॽɾة الʵاصة Ǽالʙʵمات
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ʜ على جانʖ زȄادة الʸفقات ) الʳʱارȑ (عʝȞ الʺȄʜج الȄʨʶʱقي الʱقلȑʙʽ وذلʥ على). الأفʛاد، العʺلॽات ʛؗی ȑʚال
  .، دون أخʚ مʸلʴة العʺʽل Ǽعʧʽ الاعॼʱار في غالʖ الأحॽانللʺʤʻʺة مʧ أجل تعʦॽʤ الأرȃاح

ʖالʰر الʦʲʸالعلائقـي -ال ʗعـॺـة الॻʸاز أهʙـة ودورهـا فـي إبـॻلازمʯة الॻخاصـ ȖȂʦـʴʯر الإشـارة  :للʙـʳـة تǽاʙʰفـي ال
لــى أن الʵــʙمات تʽʺʱـــʨʺʳʺǼ ʜعــة مــʧ الʸʵـــائʟ الʱــي تʺʜʽهــا عـــʧ الʶــلع الʺادǽــة، وأن خاصـــॽة الʱلازمॽــة هـــي إ

  : واحʙة مʻها، ؗʺا هʨ مʧʽʰ في الȞʷل الʺʨالي
  خʶائʝ الʗʳمات: 2شȜل

  

ضى، مʧ خلال ʧʽ والʺॽʀ ʛاس أǼعاد الʨʳدة في الʺॽɿʷʱʶات الʨȞʴمॽة في مʴافʤة مʶॽان مʧ وجه نʛʤ الʺʣʨفكʦȄʛ صȄʨح ॽɺادة، : الʗʶʸر

 ȌǼاʛال tyson/6346294-https://www.slideserve.com/kendall لاعʡخ الإȄ25/02/2020: ، تار  

مات و حʽـــʘ تقـــʙم الʵـــʙ ،مـــع اســـʱهلاكها أو الʸʴـــʨل علʽهـــاالʙʵمـــة  تʨافـــȘ إنʱـــاج فʵاصـــॽة الʱلازمॽـــة تʷـــʛʽ إلـــى
تʶــʱهلʥ فــي نفــʝ الʨقــʗ، و هــʚا الأمــʛ لا یʰʢʻــȘ علــى الʶــلع الʱــي تʸــʻع و تʨضــع فــي الʺعــارض أو تــʨزع علــى 
 ʦهـ ȑʛʱـʷʺال ʧمـة فـي ذهـʙʵن الʨمʙقـǽ ʧیʚاد الـʛهلاكها لاحقـا، فـالأفʱاسـ ʦʱیـ ʧȄʛʱـʷʺعلى ال ʦخلاله ʧو م ʧʽائعॼال

ǽ مـةʙʵم الʙلʺقـ ȑʛʱـʷʺأو ال ʥهلʱـʶʺمة، فإدراك الʙʵال ʦهʶـهاأنفʶمـة نفʙʵح إدراكـه للॼـʸ،  ماتʙـʵان الʙـʽو فـي م
خاصــॽة الʱفاعــل بــʧʽ مقــʙم الʙʵمــة . (Ȟǽــʨن الȃʜــʨن فــي اتʸــال مــع مقــʙم الʙʵمــة خــلال الإنʱــاج و تʶــلʦॽ الʙʵمــة

  )الʺʱʶفʙʽ لإنʱاج الʙʵمة-والعʺʽل
ذلـʥ مـع  ارتॼاȋ الʙʵمة ॽʸʵʷǼة مقʙمها وعʙم القـʙرة علـى فʸـلها، وʱȄـʜامʵǼʧاصॽة الʱلازمॽة ǽقʙʸ كʺا 

 ȘȄʨــʶʱــاج والʱاحــل الإنʛرج فــي مʙــʻت ʧســة أیــʨʺــات الʺلʳʱʻʺــه الॽــلاف مــا علʵǼ اʚفادة، وهــʱوالاســ ʦǽʙقــʱــاج والʱالإن
 ȑʚـل والـʽʺمـة والعʙʵم الʙمقـ ʧʽة مـا بـʛاشـॼد علاقـة مʨلازم إلى وجʱة الॽخاص ʛʽʷع، وتॽʰة الॽعʺل ʙعǼ هلاكʱوالاس

https://www.slideserve.com/kendall
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Ȅʨʶʱل Șقʴǽ مʺا ʙʽفʱʶʺر الʨʹح ʖلʢʱا ما یॼغال ʙʽفʱـʶʺمـة والʙʵم الʙمقـ ʙاجـʨة خاصـة، ؗʺـا أن تʜـʽمات مʙـʵال Ș
  .معا له تأثʛʽʰؗ ʛʽ على الʱʻائج الʺʨʱقعة مʧ الʙʵمة

فــاءة مقــʙمها وزمــان ومȞــان تقــǽʙʺها، فهــي تʽʺʱــǼ ʜالॼʱــایʧ و  ʡالʺــا أن تقــʦǽʙ الʙʵمــة ǽعʱʺــʙ علــى مهــارة وؗ
ʖـʶوعلـى ح ʛلآخـ ʗوقـ ʧمـة، ومـʙʵج الʱـʻم ʟʵـʷال ʝنفـ ʧلاف مـʱدة  والاخʨـʳال ʧـایॼʱت ʥلʚـȃة، وॽـʶفʻـه الʱحال

فʽها Ǽاخʱلاف أداء مقʙمها، فʺʲلا یʨʱقف مʶـȐʨʱ الʙʵمـة الʱـي ʸʴǽـل علʽهـا الʺـʠȄʛ علـى الʽʰʢـʖ مقـʙم الʙʵمـة 
ʖʽʰʢال ʝنف ʧمة مʙʵلف الʱʵت ʙا، ؗʺا قʲیʙا أو حʺǽʙما إذا ؗان مʺارسا ق ʖʶوعلى ح. 

 حʹـʨر غالॼـا الأمـʛ یʢʱلʖ حʘʽ والʺʱʶفʙʽ الʙʵمة ممقʙ مابʧʽ مॼاشʛة علاقة وجʨد إلى كʚلʥ تʛʽʷ كʺا
ʙʽفʱʶʺاقع إلى الʨیها، مʙإذ تق ʖتʛʱة على یॽة خاصॽلازمʱالأتي ال:  

ة وتعʰʱـʛ الʙʵمॽـة والʺʕسʶـة الʺʶـʱفʙʽ بـʧʽ مॼاشـʛة علاقـة وجـʨد - ʛؗʱـʷم ʧʽـع بـॽʺمات، جʙـʵال ʗن ؗانـȂـاك وʻه 
 القـʨل ʻʻȞʺǽـا عام ȞʷǼل أنه الʙʵمات، إلا تقʦǽʙ قعمʨا إلى شॽʸʵا الʺʱʶفʙʽ حʹʨر Ǽالʹʛورة تʢʱلʖ لا خʙمات

 .الʙʵمة مقʙم وʧʽȃ بʻʽه مॼاشʛ اتʸال ووجʨد الʺȑʛʱʷ  حʹʨر الأمʛ یʢʱلʖ الʙʵمة على للʨʸʴل
ة ضʛورة -  مـʧ الʽʲؔـʛ أداء ʧȞʺǽ لا حʘʽ أساسॽة الʵاصॽة هʚه وتعʛʰʱ إنʱاجها، في الʙʵمة مʧ الʺʱʶفʙʽ مʷارؗ

 .تʨافʛها دون  الʙʵمات
- Ȅلاء درجة ادةزʨإلى ال ʙح ،ʛʽʰك ȑأن أ ʙʽفʱʶʺها الʻم ʛʸǽ على ʖلʡ مةʙʵال ʧم ʟʵش ʧʽعـة أو معـʨʺʳم 

 فـي ǽعʱʺـʙ الʱـي الʵـʙمات فـي الʴـال هʨ كʺا ذلʥ، في كʛʽʰ دور لهʦ الʙʵمات مقʙمي أن ʡالʺا معʧʽʻʽ أشʵاص
  .كȞʷǼ ʛʽʰل الآلات على تقǽʙʺها

ʛة بـʧʽ مقـʙم الʙʵمـة والʺʶـʱفʙʽ مʻهـا، حʽـʘ یʢʱلـʖ الأمــʛ فʵاصـॽة الʱلازمॽـة تʷـʛʽ إلـى وجـʨد علاقـة مॼاشـ
حʹــʨر وتʨاجــʙ الʺʶــʱفʙʽ مــʧ الʙʵمــة عʻــʙ إنʱاجهــا وهــʚا مــا ʴǽقــȘ لʶʱــȘȄʨ الʵــʙمات مʽــʜة خاصــة، إذ یــʦʱ إنʱــاج 
وتقʦǽʙ الʙʵمة في آن واحʙ، ؗʺا أن تʨاجʙ ؗل مʡ ʧالʖ الʙʵمة ومقʙمها وحـʙوث اتʸـال شʸʵـي مॼاشـʛ بʻʽهʺـا 

الʙʵمॽـة Ǽأهʺॽـة هـʚه  الʺʤʻʺـاتله تأثʛʽ على الʱʻائج الʺʨʱقعة مʧ الʙʵمة، ذلʥ ما أثـار اهʱʺـام  في أغلʖ الʴالات
ʽـʜ علـى الॼعـʙ العلائقـي والʨʱجـه الʨاضـح نʴـʨ تʻʰـي  ʛؗʱخـلال ال ʧة، مـॽها الأساسʰانʨج ʛȄʨʢعي إلى تʶالعلاقة وال

  .فلʶفة الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات
 ʟلʵة نॽلازمʱة الॽص خاصʨʸʵǼ هʛؗذ Șʰـالمʺا سʸعلـى الات ʜـ ʛؗة تॽأنهـا خاصـǼ لʨالفعـال إلـى القـ 

ʛاشـॼʺوال ،ʧـائȃʜالǼ ȘقـʴʱȄو ʥذلـ ʧار خـلال مـʨحـ ʛاشـॼم ʦودائـ ʦمعهـ Șقـʴǽ مـا ʖـʶة حʴـلʸن  مʨـȃʜفـة الʛومع 
والʺʶـʱفʙʽ  جهـة مـʧ الʙʵمॽـة  الʺʤʻʺـة بـʧʽ الهـادف Ǽالʨʸʵصॽة والʴـʨار تʺʱاز و تʛȄʨʢ علاقة ورॼɼاته، حاجاته

مʺـا یʰʲــʗ أن هـʚه الʵاصــॽة قـʙ ســاهʺʗ . ذلــʥ هـʨ مقʸــʙ ومʶـعى الʶʱـǼ ȘȄʨالعلاقــاتو  .أخـȐʛ  جهــة مـʧ مʻهـا
ȘȄʨʶʱة للʲیʙʴجهات الʨʱمع ال ʖاسʻʱة تʙیʙفة جʶالعلائقي ؗفل ʙعॼاد الʺʱة في اعʛʽʰؗ رجةʙب.  
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تʱعــʙد الʱقॽʻــات والأســالʖʽ الʺʶــʱعʺلة  :الॺعــʗ العلائقــي كʸــʗخل أساســي لʙʯســॻخ زهــʙة الʳــʗمات -المحѧѧور الرابѧѧع
ʙف تʢــʛȄʨ الʵــʙمات وتʶʴــʻʽها، للʨصــʨل إلــى الʷــȞل الʺʢلــʨب والʺʨʱقــع مــʡ ʧــʛف الȃʜــائʧ، ومــʧ أهʺهــا نʳــʙ بهــ

تʺʽʲـل نʤـȑʛ لأǼعـاد الʙʵمـة، ʽʴǼـʘ تؔـʨن علـى شـȞل ، وهـThe Flower of Service(  ʨ( نʺـʨذج زهـʛة الʵـʙمات
ʙمـة مȞʺلـة وداعʺـة لهـا، حʽـʘ مʢॽʴـة بهـا خ) ورقـة( ، وفي ؗـل بʱلـه)الʨʳهʛ(زهʛة في مʸʱʻفها الʙʵمة الأساسॽة 

تعʛʰ الʙʵمة الʨʳهʛ على ما ʢǽلॼـه العʺʽـل، ولȄʜـادة قـʙرة الʺʕسʶـات علـى تʶـȘȄʨ خـʙماتها وزȄـادة تʻافʶـʱʽها فإنهـا 
  :تʙعʺها Ǽعʙد مʧ الʙʵمات الʺȞʺلة والʙاعʺة

- ʙهʦـʱمات الʗـʳال)Core services(:  نʨȞʺـالǼ Șعلـʱـي تʶॽئʛال ȑʚالـ ʧمʕل یـʨلـʴـافع الʻʺوال  ʛـي یʱهاالʙـȄ 
 فـي قʢـاع والاتʸـال ʽʢـʛانلقʢـاع الل Ǽالʶʻـॼة كالʻقـ الʙʵمॽـة، الʺʤʻʺـة وجـʨد أسـاس وتعʰʱـʛ الȃʜـʨن 

  ...الفॽʀʙʻة للʺʤʻʺاتالهاتॽɿة والإیʨاء أو الʺʗʽʰ  الاتʸالات
 الإضــاॽɾة العʻاصــʛ وتʱعلــʳʺǼ Șʺــʨع :)Supplementary services(الʳــʗمات الʻʸؒʯلॻــة والʗاعʸــة  -

. لهـا الʺقʙمـة الʺʤʻʺـةو  الأساسـॽة للʙʵمـة تʻافʶـॽة مʽـʜة وتʵلـȘ الȃʜـʨن  إشॼاع Ȑʨʱʶ م في الʱي تʙȄʜ للʙʵمة
ʥضح ذلʨي تʱلة الʲالأم ʠعǼ اوله لاحقا فيʻʱʻلʺا سʲم.   

  The Flower of Service  زهʙة الʗʳمات: 3شȜل

  
  : مʧ إعʙاد الॼاحʘ بʛʸʱف عʧ  :الʗʶʸر

- The Flower of Service, https://vdocuments.mx/flower-of-service.html, 25/02/2020 
- Alexandre B, Stratégie des services, édition Dunod, Paris, 2004, p244. 

ʙʵمـة ȑ لأǼعـاد الʙʵمـة ʽʴǼـȞǽ ʘـʨن علـى شـȞل زهـʛة فـي مʸʱʻـفها النʤـʛ أȑ أن زهʛة الʵـʙمات ॼɺـارة عـʧ تʺʽʲـل  
. الʨʳهʛ، وفي ؗل بʱلة مʢॽʴة بها خʙمة مȞʺلة أو داعʺة لها، ʘʽʴǼ تʨؔن الʙʵمة الʨʳهʛ هي مـا ʢǽلॼـه العʺʽـل

الʙʵمॽــة علــى تʶــȘȄʨ خــʙماتها وتعȄʜــʜ تʻافʶــʱʽها فإنهــا تــʙعʺها Ǽعــʙد مــʧ الʵــʙمات الʙاعʺــة  الʺʤʻʺــةولȄʜــادة قــʙرة 
أȑ " زهــʛة خــʙماتها مفʴʱــة"الʙʵمॽــة الفاعلــة والʷʻــʢة تؔــʨن  الʺʤʻʺــةوالʺȞʺلـة لهــا، وȃالʱــالي Ȟʺǽــʧ القــʨل مʳــازا أن 

الʙʵمॽة الʹॽɻفة تؔـʨن زهـʛة خـʙماتها  الʺʤʻʺةتȑʨʱʴ على العʙیʙ مʧ الʙʵمات الإضاॽɾة الʙاعʺة والʺȞʺلة، بʻʽʺا 

https://vdocuments.mx/flower-of-service.html,
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الʺʻافʶـة لهـا فـي  Ǽالʺʤʻʺـاتذابلة ومʷʺؔʻة على Ǽعʹها لعʙم وجʨد الʵـʙمات الʺȞʺلـة الʙاعʺـة أو ضـعفها مقارنـة 
  .)Harvard Business Review, 2020( نفʝ الʷʻاȋ والʻʸاعة الʙʵمॽة

 ȘȄʨـــʶاع تʨأنـــ ʠعـــǼ ة فـــيʙـــʺʱمات الʺعʙـــʵة الʛـــة علـــى زهـــॽلـــة أو حـــالات عʺلʲـــاول أمʻʱن ʛـــʲح أكॽضـــʨʱولل
  :الʙʵمات، مʲلʺا یʻʽʰه الȞʷل الʺʨالي

  أمʰلة عʥ نʦʸذج زهʙة الʗʳمات: 4شȜل
  مات للȖȂʦʴʯ الʲʶيزهʙة الʗʳ  زهʙة الʗʳمات للȖȂʦʴʯ الفʹʗقي

  

  
  

  

  Ǽ ʘالاعʱʺاد على مʨʺʳعة مʧ الʺʨاقع الإلʛʱؔونॽةحمʧ إعʙاد الॼا :الʗʶʸر

الʙʵمॽــة أن تʴــʙد ǼالʹــȌॼ الʺقʸــʨد Ǽالʙʵمــة الʳــʨهʛ الʱــي  الʺʤʻʺــةومــʧ هــʚا الʺʢʻلــʶǽ Șــʨʱجʖ علــى 
ـʚلʥ الʵـʙمات الʽʺؔʱلॽـة الʙاع ʺـة للʳـʨهʛ الʱـي تʶـॽʢʱع مـʧ تقʙمها للȃʜائʧ والʱي تʷـȞل مʳـال نʷـاʡها الʛئʶॽـي، وؗ

الʙʵمॽــة أن تــʙرك  الʺʤʻʺــةخلالهــا الʽʺʱــʜ فــي تقــʦǽʙ الʙʵمــة وخʙمــة العʺــلاء ȄʛʢǼقــة أفʹــل، ؗʺــا ʶǽــʨʱجʖ علــى 
، لʻؔــه انʱقــل لʢʱــʛȄʨ وتʨســॽع لــǽ ʦعــʙ مʸʴــʨراً فــي الʙʵمــة الʳــʨهʛ أǽʹــا أن الʻʱــافʝ فــي مʳــال تʶــȘȄʨ الʵــʙمات

مʺــا یʢʱلــʖ الʱقــʛب مــʧ العʺــلاء أكʲــʛ وʻȃــاء . قــʨة الʺʻافʶــة فʽهــاخــʙمات مȞʺلــة وداعʺــة مــع تʶــʽʳل تʜایــʙ شــʙة و 
ʦلـــة الأجـــل معهـــȄʨʡ لأ. علاقـــات ʧمـــ ʛـــʲب أكʛقـــʱمات و الʙـــʵاعة الʻفـــي صـــ ʜـــʽʺʱلل ʙـــʽحʨال ʧالʹـــام ʨهـــ ʥن ذلـــ

ʦولائه Șʽقʴوت ʦرضاه ʖʶ    .العʺلاء وؗ
 الʺʤʻʺةॽات الʱي تʶاعʙ ما تʦ الʛʢʱق إلॽه ʨʸʵǼص نʺʨذج زهʛة الʙʵمات، أنه مʧ أهʦ الʛʢق والآل: خلاصة 

 Șقʴخلاله ت ʧوم ،ʦوحاجاته ʧائȃʜات الॼɼʛها وفقا لʲیʙʴماتها وتʙفي خ ʦȞʴʱال ʘیʙʴة على تॽمʙʵةالʺʤʻʺال 
 ʖʶ الʙʵمॽة ʚؗلʥ الʛʽʲؔ مʧ الʺʻاسʖ وتʖʶʱؔ قʨة تʻافॽʶة، مʧ خلال زȄادة مȄʨʱʶات الʛضا لȐʙ العʺلاء وؗ

ʦوولائه ʦهʱو . ثق ʛاصʻمع ع Șافʨʱما ی ʨراسة، وهʙال ʧء الأول مʜʳر في الʨؗʚʺالعلاقات الǼ ȘȄʨʶʱاف الʙأه
نʨʴ تʻʰي الॼعʙ العلائقي  الʺʤʻʺات الʢʷʻة في قʢاع الʙʵماتوʗʰʲȄ مʶاهʺة نʺʨذج زهʛة الʙʵمات في تʨجه 

  .والʶعي الʙائʦ والʺʛʺʱʶ لʛȄʨʢʱه وتعʜȄʜه
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  : ؗل مʧلقʙ ؗانʗ هʚه الʙراسة ؗʺʴاولة للȌȃʛ بʧʽ  : خاتʸة
- ȄʨʶʱارهالॼʱاعǼ العلاقاتǼ Ș ʜ ʛؗه یʱʢʷعلى أن ʦॽɺʙاء تʻȃة علاقات وȄʨلة قȄʨʡمع العʺلاء  الأجل وʧأجل م  

 Ǽعʠ على الʻʱازل خلال مʧ الȄʨʢل الʺȐʙ على مʻافع تʴقʱʶǽ Șʽهʙف فهʨ العلاقة، هʚه في الاسʲʱʺار مʙʰأ
 هʙف ǽعʛʰʱ لا الॼʱادلॽة العʺلॽة نʳاح هʙف لأن الإجʛائي، الʺȐʨʱʶ  على تʤهʛ الʱي القʛʽʸ الʺȐʙ في الʺʜاǽا
 . الॼʱادل اسʛʺʱارȄة تʹʺȄʨʡ ʧلة علاقة لإقامة الʙʰاǽة نقʢة بل نهائي

ــــʜ علــــى الʵــــʙمات الʺʳــــʛدة ولــــʝॽ الʺʳʱʻــــات الʺادǽــــی  فــــʛع مــــʧ فــــʛوع الʶʱــــǼ ȘȄʨاعॼʱــــارهتʶــــȘȄʨ الʵــــʙمات و  -  ʛؗ ة
ؗـــل أنـــʨاع الʵـــʙمات مـــʧ خــــʙمات شʸʵـــॽة وॽʰʡـــة ورعاǽـــة صـــॽʴة، إلـــى خـــʙمات الʻقــــل  وهـــʷǽ ʨـــʺل. الʺلʺʨســـة

ـــʚلʥ الʳهـــات الʱـــي تقـــʙم خـــʙمات الʱعلـــʦॽ والʱـــʙرʖȄ والʢʱـــʛȄʨ، وخـــʙمات . والʨʱصـــʽل، إلـــى الʵـــʙمات الʛʱفʽهॽـــة وؗ
ʗنــʛʱـالات والإنʸم وأن... الاتʙــʵال ȘȄʨــʶالأفؔــار والʺʺارســة  اتت ʘـʽح ʧلــف مــʱʵǽȘȄʨــʶʱال ʧس  عــʨج ملʺــʱــʻʺل

ـــا مـــا ʱʴǽـــاجʨن إلـــى الॽɺʨʱـــة ʷǼـــأن الʙʵمـــة ًॼغال ʧʽؔهلʱـــʶʺلأن ال . ʘـــʽح ʧا مـــ ًʙـــȄʜـــا م ًॼمـــة غالʙʵال ȘȄʨـــʶت ʖلـــʢʱی
ǽ ʅॽعʺل؟  اتالʨʱضॽح حʨل سʖʰ احॽʱاج ʅॽ تʨؔن العʺʽل للʺʱʻج؟ وؗ  مـʧ الʺʻافʶـʧʽ  أفʹـل الʙʵمॽة الʺʤʻʺةوؗ

ا لأن الʺʻـʱج مʨجـʨد أمـام بʻʽʺا عʙʻ الȘȄʨʶʱ لل لʱقʦǽʙ هʚه الʙʵمة؟ ًʛـʤن ،ʥذلـ ʧع أسـهل مـʨضـʨʺن الʨȞॽـات سـʳʱʻʺ
 ʧȞʺʱیـ ʧلـ ʖـي فـي الغالـʱمـة، الʙʵال ʝـȞـه أمامـه علـى عʱȄـه ورؤʱȃʛʳـه وتʶʺعامـل معـه ولʱلـه ال ʧـȞʺȄو ʥهلʱʶʺال

 .العʺʽل مʧ رؤʱȄها إلا Ǽعʙ الʛʷاء وʙȃء اسʙʵʱامها

  :جاǼة على الإشȞالॽة، فقʙ تʨصلʻا للʱʻائج الʱالॽةومʧ خلال ما جاء في هʚه الʙراسة وفي إʡار مʴاولة الإ
 العلاقـة، تلـʥ بʻـاء في والʷʱارك الʺʻافع تॼادل إʡار في العلاقات وتॽʺʻة بʻاء على أساسا Ǽالعلاقات الǽ ȘȄʨʶʱقʨم -

 رسـائلها، إʸǽـال مـʧ الʺʤʻʺـة تʺȞـʧ وتفاعلॽـة مॼاشـʛة تؔـʨن  الإʡـار هـʚا فـي تʴـʙث الʱـي الاتʸـالات فؔـل
 . الʙاخلॽة والʵارجॽة علاقاتها وتʛȄʨʢ تॽʺʻة على تʶاعʙها الʱي الʺʺʻȞة الأفعال ردود على والʨʸʴل

 معʛفـة ؗـل ومـȐʙ وعʺلائهـا الʺʤʻʺـة بـʧʽ تʸʴـل الʱـي الʱفاعلॽـة الʺॼـادلات علـى یʛتؔـǼ ʜالعلاقات الȘȄʨʶʱ نʳاح -
فـي  والʺʲʺʱلـة Ȅʛةالʷॼـ سـʨاء إمȞانॽاتهـا جʺॽـع تʶـʛʽʵ علـى جاهـʙة الʺʤʻʺـة تعʺـل لـʚلʥ الأخـʛ، للʢـʛف ʡـʛف

ʨن  الـʚیʧ الʺʕسʶـة فـي العـاملʧʽ جʺॽـع بـʧʽ والانʶـʳام والʺـʕهلات الؔفـاءات  وهـʨ  "الʺلـʥ هـʨ العʺʽـل" Ǽـأن یـʙرؗ
ȑر أʨʴة، مॽالإضافة عʺلǼ ـات إلـىॽانȞـة الإمǽلـة الʺادʲʺʱʺلـف فـي والʱʵـات مॽʻقʱـة والأدوات الʲیʙʴـي الʱـهل الʶت 

 الʺʱʴʺلـʧʽ أو الʴـالʧʽʽ العʺـلاء یʨʱقعهـا الʱـي الʺʶـʱقʰلॽة والॼɼʛـات الʴاجات على الʱعʛف أجل مʧ عʺلॽة الʱفاعل
 .على تلʱʽʰها والعʺل

تʶــȘȄʨ الʵــʙمات یʢʱلــʖ درجـــة ʽʰؗــʛة مــʧ الʱفاعـــل مــع الʺʶــʙʵʱمʧʽ وفهــʦ احॽʱاجـــاتهʦ ومʢʱلॼــاتهʦ والعʨائــȘ الʱـــي  -
ʽهـا، وȃالʱـالي تقـʦǽʙ الʙʵمـة تʨاجههʦ حʱى یʦʱ تʦॽʺʸ الʙʵمة ǼالȞʷل الʧʺʹǽ ȑʚ مʨاجهة تلʥ العʨائȘ والʱغلʖ عل

ذلــʥ مــا یـــʙل علــى مʶــاهʺة تʶــȘȄʨ الʵـــʙمات  .الʱــي تقــʙم ॽʀʺــة للʺʶـــʱهلʧʽؔ لʹــʺان إॼʀــالهʦ علʽهــا عʻـــʙ تʶــȄʨقها
الʙʵمॽة نʨʴ تʻʰـي الॼعـʙ العلائقـي للʶʱـȘȄʨ، واتॼـاع الفلʶـفة القائʺـة علـى  الʺʤʻʺاتبʙرجة ʛʽʰؗة وأساسॽة في تʨجه 
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اصʛ للǼ ȘȄʨʶʱعʙʽا عʧ الفلʶفة الʱي تʛʸʴه وتʙʴده فـي الॼعـʙ الʳʱـارȑ الʴॼـʗ العلاقات ؗʺʙخل حʙیʘ واتʳاه مع
 .القائʦ على مʙʰأ تعʦॽʤ الʸفقة مʧ أجل تعʦॽʤ الأرȃاح

- ȑʙــʽقلʱقي الȄʨــʶʱج الȄʜالʺــ ʧقــة عــʲʰʻʺعــة الȃالأر ʛاصــʻاء العʨمات، ســʙــʵلل ȘȄʨــʶʱج الȄʜالʺــ ʙعــǽ ) ʘــʽح ʧهــا مــʻؔل
، أو )فــة عــʧ الʺʹــʺʨن الʺʢــʨر فــي الأصــل مــʧ أجــل الʶــلع الʺادǽــةالʺʱʴــȐʨ والʺʹــʺʨن خاصــة Ǽالʵــʙمات مʱʵل

، إثॼـات مॼاشـʛ لʺʶـاهʺة تʶـȘȄʨ الʵـʙمات )الـʙلʽل الʺـادȑ، العʺلॽـات، الأفـʛاد( العʻاصʛ الʲلاثة الʵاصة Ǽالʙʵمات
ȘȄʨʶʱالعلائقي لل ʙعॼال ʨʴجه نʨʱفي ال. 

ʶلʶـلة مـʧ العʺلॽـات الʱفاعلॽـة بـʧʽ یʛتʙǼ Ȍॼمات تقʦǽʙ وصʻاعة الʵتعʛʰʱ  خاصॽة الʱلازمॽة الʱيأثʗʱʰ الʙراسة أن  - 
، فʹلاً عʧ الأشʵاص الـǽ ȑʚعʺلـʨن علـى ضـʺان سـʛʽ عʺـل الʙʵمـة ǼالʷـȞل الأمʲـل والʺʱʶفʙʽ مʻها مقʙم الʙʵمة

لهــا دور  .مــʧ تʷــغʽل وȂدارة وتʨصــʽلها إلــى الʺʶــʱهلʧʽؔ، لʹــʺان قــʙرتهʦ علــى اســʙʵʱام الʙʵمــة ǼالʷــȞل الʸــॽʴح
وأن ذلـʶǽ ʥـʨʱجʖ بʻـاء علاقـات Ȅʨʡلـة . الʱفاعل بʧʽ ؗل مʧ مقʙم الʙʵمـة والʺʶـʱفʙʽ مʻهـامʨʴرȑ في إبʛاز أهʺॽة 

 .الأمʙ مع العʺلاء والعʺل على تعʜȄʜها وتʛȄʨʢها Ǽاسʛʺʱار

ʽــʜ علــى  ʗ الʙراســة أن نʺــʨذج زهــʛة الʵــʙماتكʺــا دلــ -  ʛؗʱال ʧمات، مــʙــʵاعة الʻــة فــي صــʶافʻʺر ووســع الʨــʡ ȑʚالــ
ʨʱحــة ومʨʻʱعـــة مــʧ الʵــʙمات الʺȞʺلـــة والʙاعʺــة للʳــʨهʛ، وذلـــʥ بــʙوره یʢʱلـــʖ الʙʵمــة الʳــʨهʛ إلـــى مʨʺʳعــات مف

ـʙتʨسॽع دائʛة الʱعامل والʱفاعل مع العʺʽـل، مʺـا  ʕؗی ʧل مـʨـʴʱه فـي الʱʺـاهʶذج ومʨـʺʻا الʚدور هـ  ȘȄʨـʶʱال ʛـʸح
 .في مفهʨم الʸفقة إلى تʻʰي واعʱʺاد مʙʰأ العلاقات مʧ خلال ما ʶǽʺى ǼالǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات
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