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 ماهية التسويق: 22المحاضرة رقم
يعدددل سويقددد يق مدددن اطدددللا سواددددالاي ساطيبددداليس سويدددد طدددالا بعدددا سااقدددان    ددد ل  س يدددبل بعم يددداي سويبدددال            

سوق عد  سومقايضس ادباع سوحا اي سااقاايس سومخي فس من م بس  مد ب  مأك   ياق ، حيث يلا سوقيدالا بعم يداي 
 عا،  وقل يلد  ي ذد   سوعم يداي  بد  سودتمن  يح ودي سومقايضس و ق ع سويد يق لا سااقان بإايا عا بي ك سويد يحيا

 ولا يايعدد سوحدا  . إوى مفع لا سومبالوس  ب  سوق  ن سوعليلة  سو ي اببح ط با وما   ف  يما بعل باوادال سويق يقد
 اددل ذدد س سوحددل بدد  يحدد   ذدد س سومفعدد لا مددن م دد ل إيمددالا  م يددس مبالوددس مددع سومقدديع ك إوددى مفعدد لا ساحيفددا  بعدد س 

 محا وس بااء  لاطس لسئمس  م بحس معه،  ا ددك ان كرد ة سومسققداي  يبداين اددالعا مدن  عدس،  يعدلل سومقيع ك 
 .  يا ع حا اي سلأ  سل من  عس راايس، مر  احل سوملامح سلأقاقيس و م يمعاي  د  اولا سوي لا

 

 (:MARKETING)مفهوم التسويق:أولا
ساا  يتيدددددددس  ذدددددددد ييددددددداوف مدددددددن مبدددددددل حين ي  دددددددع ابددددددد  ذددددددد   سوك مدددددددس إودددددددى (:MARKETING)التســـــــويق

سويد يعاد لسخ  ا  ضمن،  ذد ك وك ك مدس مدديقس مدن سوك مدس "  ING"سويد يعاد سوق ق   " MARKET"" ذما
  سو ي يعاد سوق ق،  ماده  "Mercatus" سويد يعاد سومي    ك وك من سومبل ح سولايياد "Mercari"سولاييايس 

، اي كددد  "سلأ مدددا   سو  دددائف سويدددد يددديلا لسخددد  ا  ضدددددمن سوقددد ق" دددك يمكددن سوقددد   ان مبدددل ح سويقددد يق يعادددد ي
سو  ددائف سويددد يدديلا خددا ا لسئدد ة ساايدداا،  وددك سادده يمكددن يققدديلا كدد  سو  ددائف  ددد سومسققددس إوددى   ددائف م يبلددس 
بااايددداا  اخددد س باويقددد يق اي ان اي اددددال سطيبدددالي  بدددا ة  دددن إايددداا سوددد ي يقبدددل بددده ي دددك سوعم يددداي سوفايدددس 

بيلدد ي  سومادديذ مادد  يعيئددس سومددالة سلأ ويددس إوددى خدد  ا سومادديذ  ددد دددك ه سواعددائد، رددلا سويقدد يق سودد ي يقددبق سوم يبلدس 
 1.سااياا  يقيم  بعل   وك ان سومايذ ا يايذ إا بعل ان يقيق   د سوق ق

حدداث  بدددك   ددالا يدددم  سويقدد يق سو  ددائف سومخي فددس سوخابددس باومبيعدداي  سوي تيددع  سا ددلان  يخلدديل ساايدداا  اب
سوق ق،  بمعاى اخ  يدم  سويق يق سو  ائف سويد يقد لا بعدا سومسققدس ولايبدا  باومقديع كين  يقدلي  سحييا دايعلا 
 سويعد ف   ددى ئ سئعدلا  ددد سوقدد ع سويدد ياي عددا  يبيععددا وعدلا رددلا ي  مددس ذد   س  سء إوددى إايدداا ي ضدد   بددايعلا  بدد وك 

اث سوقدد ق   ددى اقدداس  يادداي يقددحب مددن سوم يمددع ييقددع سوقدد ق سويددد يبيددع  يعددا سومسققددس إايا عددا، يق لا بأبحدد
ساحبائد م ضد ع ذد   سلأبحداث، مدن س د  سويعد ف بل يقدس   ميدس  بدحيحس   دى ا سء سومقديع كين  سطي سحدايعلا 

ذاداك يعدا  يدف  ليدلة و يقد يق و . يما يخص سوماي داي سويدد يبيععدا سومسققدس  سويدد ياد س إايا عدا  دد سومقديقب 

                                                 
-Bennett P.D.  "Dictionary of marketing terms" , Chicago. American marketing association, 1988.1 
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   عس ا   محللة،  قل  عمه سوبعض   ى ساه سا لان ا  سوبيع كما س يقل سودبعض  يعكس ك  ماعا   قفس معياس
 سلأخ  بأاه ي تيع سوق ع  سوخلماي 

ادال إاقااد يعلف إوى إدباع حا اي    بداي سومقديع ك  دن ل يدق "    م ما يمكن يع يف سويق يق   ى ساه
 :  يما ي د ا  ل بعض سويعا يف سوعامس و يق يق".سويبال  مع إمكاايس خ ق تبائن م بحين  سوحفا    يعلا 

ااده  بدا ة  دن  ضدعيس  ك يدس  م م  دس مدن سويقايداي يقدمح و مسققدس "سويقد يق  P.KOTLER  ف -1       
بأاده اددال سلأ د سل سوم  ده اددباع " كمدا    ده كد وك" بان يقي ود   ى سلأقد سق بخ قعدا  ساحيفدا  بعدا  يل ي ذدا 

 .2"خلا   م يس سويبال  سوحا اي  سو  باي من
الاحد  مدن خدلا  سويعدد يفيين ان ذاداك  لاطدس بدين رقا ددس سومسققدس  سويقايداي سومقديعم س وددليعا  سن ذاداك  بدل بددين 

 :سويق يق  سوق  ك سوبد ي  يمكن ي خيص   ساب سويع يفيين  يما ي د
 سويق يق ذ  طب  ك  ددء  با ة  ن طاا اي لسخ س  د رقا س سومسققس   د ل يقس  م عا -
 سويق يق يعيمل   ى م م  س من سويقاياي يقا ل سومسققس   ى سوحياتة   ى سلأق سق سومااقبس -
 . خ  اقلس سوبلسيس  د سويق يق سوحا اي  سو  باي سااقاايس سومدي كس بين سلأ  سل  سومخي فس من م يمع-
 ايي س سوحا اي  سو  باي يباع سوماي اي  يحقق طيمس ولس سودخص سو ي يدبع حا يه -

ييك ن سويق يق من السء اادلس سلأ ما  سويد ي  ه " قل    يه AMA'' اما سو معيس سلأم يكيس و يق يق -2      
 ددد سوقدد ق مددن س دد  إيبددا  اي  ميددع سلأادددلس سويددد يددسلس " يددل ق سوقدد ع  سوخددلماي مددن سومادديذ إوددى سومقدديع ك 
ا دالا ميكامد  ييفا د  "بأاده  STANTONكمدا    ده سلأقديا  . سوماي اي مدن مكدان إايا عدا إودى مكدان سقديعلاكعا

 يه م م  س سلأادلس سويد يعم  بعلف يخلديل   يقدعي   يد  يذ  ي تيدع سوقد ع  سوخدلماي و مقديع كين سوحداويين 
الا  سوعددلف  سو قددائ   مددن سو سضددح ان سوعددلف ذدد  سو بدد   إوددى  عدد س سويع يددف ي كددت   ددى  كدد ة سوا دد"  سومدد يقين

 3".باومتيذ سويق يقد"م م  س من سومقيع كين من خلا  م م  س من سو قائ  سومعب   اعا كما قا س احقا 
سويق يق ذ  يافي  اادلس سومسققس سويدد ي  ده " سو ي يعيب   Mc-CARTHYكما ا ل يع يف سلأقيا  -3      

خلماي من سومايذ إوى سومقديع ك سواعدائد ا  سومددي ي سوبداا د اددباع حا داي سوعمدلاء  يحقيدق يل ق سوق ع  سو
 4".اذلسف سومسققس 

                                                 
-Kotler Philip. Dubois Bernard" Marketing management" 8°eme 2dition. France, Nouveaux horizon 1994.p.61 

 American marketing association 

William   j. Stanton  et al. "fundamentals of marketing", McGraw hill,inc,1991.p552. -2 
3-Kotler ,p. and Sidney j. levy, "broadening the concept of marketing ", journal of marketing, vol.33, January, 

1966,pp.10-15  
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ييضددمن سويقدد يق يحليددل حا دداي    بدداي سومقدديع ك  يفعمعددا "  قددل    دده  HOWARDيع يددف سلأقدديا  -4     
ق سوحا داي سوقدابق يحليدلذا ردلا   ى ضدس لاطداي سومسققدس ردلا يع يدف سومخيبدين بعدا وكدد يددك  س سوماي داي   د

ي بددي  ذدد س ك دده و مقدديع ك مدد ة اخدد س، امددا معمددس إلس ة سويقدد يق  عددد سويخلدديل  سو طابددس   ددى سوعم يددس سويقدد يقيس 
سويق يق ذ  سوعم يس سالس يس سويد ييلا  ن " سو ي يق   بان  GUNDIFF-STILL يع يف " ويحقيق ذلف معين 

 .5" من خلاوعا يح   م كيس سوماي اي  ل يقعا ساويقاء بين سوق ع  سلأق سق
سويقددددد يق ذددددد   م يدددددس م سءمدددددس ويقددددد يلا سلأذدددددلسف  سوقدددددل سي "  ROZENBERGامدددددا باواقدددددبس و قددددديا  -5      

ذددد س " ب سقددليعا يددديمكن سومادديذ مدددن يقددليلا مدددتيذ يقدد يقد ييقابددد  مددع حا ددداي سومقدديع كين لسخددد  حددل ل سوم يمدددع 
، (سوماديذ ) يما يدس  عم يدس سوم سءمدس يعادد سوي  يدق بدين  داابين، سوعد ض سويع يف يعيلا باوااحيس ساطيبداليس  سا 

 يقد لا سوماديذ بي طدع سول دب  يقدليلا مدتيذ يقد يقد ميكامد   بم د ل طبد   سومقديع ك و عد ض ( سومقديع ك )  سول ب 
  6. س  لاء  طيمس يحلث  م يس سوم سءمس

 با ة  ن م م  س سو قائ  سويد بحد تة سومسققدس وبيدع سويق يق " طل دعل يع يف سويق يق سيقا ا  ا يبا         
، ا يب ح يلبيقه  د سوما ماي سويد يعم   د سوقلا اي  ي  سوق عيس سويد "ماي ايعا إوى تبائاعا بل يقس م بحس

يدددك  مسققددداي ويقددي وعدددا ماي دداي و بيدددع  سويددد وددديس وليددده ذددلف يحقيدددق سودد بح،  حيدددى يأخدد  يع يدددف سويقددد يق 
مه مددددن لدددد ف ذدددد س سوادددد ع مددددن سومسققدددداي يبددددبح مددددن سوددددلاتلا ي ييدددد  سومبددددل حاي سوضدددديقس باا يبددددا  سقدددديخلس

 بدلا مدن سوديك لا  دن سومسققداي يبدبح مدن سلأحقدن سوديك لا  دن سوما مداي ممدا يعادد .بمبل حاي اكر  ددم ويس
وتب ن ي ب إل سا سلأحتسب سوقياقيس  سا  سض سا يما يس  سااقاايس، سوق لاي سوعم ميس،  سالس سي،  بلا من س

سوددديك لا  ددددن سو معدددد   سومعاددددد، سوددد ي يقددددمح بإلمدددداا  حقددددب سوحددداايب سوادددداخبين، سومدددد سلاين، سالس سي   بدددداطد 
سولدبقاي سا يما يس سومخي فس،  بلا من سويك لا  ن بائع سوماي اي ي ب سويك لا  ن من يق لا بي طع  مع  س ق  ك 

خاص  ق  كعلا سودد سئد  ساقديعلاكد،  بدلا مدن سوديك لا  دن سود سء بما  يه سوق  كاي سوقياقيس  سا يما يس و د
يبعددا وعدد   .سوم ل ليدس ي ددب سوديك لا  ددن يحقيدق سلأذددلسف،  وددك إن اذدلسف سومسققددس ودلا يعددل  قددل مدن لبيعددس سوماويدس

 ق ددددددسويقد يق ذد  م م  دس سول:"سوبلسئ   ان سويع يف سومسطي   سوضيق و يقد يق يمكدن يع يضده سويع يدف سوم قدع
 7"ائ  سويد بح تة سويا يلا، من س   إرا ة ق  كاي مقب وس ولس  مع    ويحقيق اذلس ه سوخابس  سو ق

 

                                                 
4-Williman M .Pride and O.C. Ferrell, "Marketing basic concepts and decisions " ,Boston: Houghton Mifflin 

Co,1980. p37-  
 -Kotler.p.OP.cit.p.1711 

2williman.Op.cit.p.45-2  
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 التطور التاريخي لمفهوم التسويق: ثانيا
  ى سو  لا من    ل سوادال سويق يقد ما  سوقللا  ان ذ س سوادال طل ي ي  بددك  كبيد   بد  سودتمن،  وعد          

قد يقد  بد  سودتمن يمكاادا مدن إل سك كيدف ي يد  ذد س سواددال  يلد   باوفعد  حيدى سوقيالا بعم يس م س عس و اددال سوي
 :اببح سومفع لا سو ي اق لا بل سقيه سان  يمكن واا يبايف يل     قفس سويق يق حقب م سح  ذامس  ذد

كااددي سوما مدداي سويددد مدد ي بم ح ددس سوردد  ة سوبدداا يس  1221حيددى  ددالا :مرحلــة التوجــه بــالمفهوم ا نتــاجي-2
 د    سوي  ه سوفك ي ساايا د، حيث كااي مدك س سااياا ذد سودد   سوددا   ودرلس ة   كاادي إمكاايداي  يعم 

ساايدداا ماتسوددي طابدد ة  ددن إدددباع حا يدداي سوقدد ق،    قددا وعدد س سوي  دده  ددان   ددى سوما مددس ان يقيبدد  إايا عددا 
فاءة  مر  ذ   سوف قفس سوفك يس طامدي  ي تيععا   ى ي ك سوماي اي سويد ييبف  م يس إايا عا بأكب  ل  س من سوك

 مدن سددع  سلأمر دس و يدلوي  .  ى اقاس سوف ض ساطيبالي سودعي   سوقائ  بان سوعد ض يخ دق سول دب سوخداص بده
ساده يمكدن " T"باحب د كس    ل و قيا سي ام  ا قيا يه سوددعي  ( ذا ي    ل)  ى ذ   سوف قفس سوفك يس ما طاوه 
 يعدد ل سوقددبب  ددد ذدد   ! ودد ن ي  ددب  يدده لاومددا ان ذدد س سو دد ن ذدد  سو دد ن سلأقدد ل و مقدديع ك سن يحبدد    ددى اي 

سوعبددا ة سويددد طاوعددا ذادد ي  دد  ل إوددى حقيقددس اقاقدديس  ذددد ان سول ددب   ددى ذدد س سوامدد  ا  ددد  وددك سو طددي كددان  اويددا 
 و  ايددس بحيددث ان ي اذدد  سومقدديع ك سودد ي كددان ي  ددب  ددد سوحبدد     ددى ودد ن اخدد  وددلا يكددن مددسر س   ددى مبيعدداي

 كااددي سو  يفددس سويقدد يقيس سلأقاقدديس ذدد  بيددع مددا يددلا إايا دده ل ن ل سقددس قدد  ك سومقدديع ك مددع س يقددال ان .سوددد كس
 .سومقيع ك ق ف يق لا باقيعلاك  ميع سوماي اي

مددن اذددلا ملامددح سومفعدد لا سوقدد عد ذدد  سوي كيددت   ددى سوماي دداي اكردد  مددن سوي كيددت   ددى حا دداي سلأ دد سل  سلأقدد سق، 
يع ك يفضدد  سوماي دداي سويددد يقددللا ودده ا ضدد   دد لة السء، ممددا يعاددد سادده ابددل مددن سوي كيددت   وددك بددا ي سض ان سومقدد

،   "ان سوماديذ سو يدل يبيدع افقده"  ى   لة سوماي اي  سوعم    ى يحقياعا  طل  ب   ن  وك بعلة ددعا سي ماعدا
ان سوي  ده  حيدث Marketing Myopia  8س ياداق ذد س سومفعد لا يمكدن سويعبيد   اده بأاده طبد  ا د  يقد يقد 

سو ئيقد وع س سومفع لا يك ن إوى سومايذ  ويس إوى حا اي سلأ  سل  سلأق سق، اي ما يعاد ان سومقيع كين يحيا  ن 
 9.و ماي اي  قل  ويس و مافعس سويد ق ف يع ل   يعلا من سوحب     يعا

 

                                                 
 كن  نا  لإشا ة  لى  لنارة  لنسويقية  لني رة  يمmarketing myopia تييم بإنس جهتطلق على لنشةك  لنتي تييم بسعةقف عمله  بشكنل ضةق ومحدود في لط ة م   لنتي 

 "ب نفعل 
Levitt ,t .,"marketing myopia", Harvard business review ,july-august,1960,p.45- 1 
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سومقديع كين  يده  يعادد ذد س سومفعد لا ان كد  ددن يمكدن بيعده ببد ف سوا د   دن   بدس:مرحلة المفهوم البيعـي-0
من  لمعا   وك من خلا  سقيخلسلا   ا  سوبيع  س يمال   يعلا  د يقد يق سوماي داي،  ذدلف سومفعد لا سوبيعدد ذد  
سوقيالا ببيع ماذ  م   ل ولس سود كس من ماي اي   وك باقيخلسلا ي ك سلأادلس سويد يقدا ل  دد  م يدس سوبيدع مرد  

 ين وليعا مع إ لاء اذميس محل لة و  ايس بل  س  ضا سومقيع ك بعدل سا لان  سومعا سي سوبيعيس و  ا  سوبيع سوعام
طيامه بعم يس سودد سء  يعدل سومفعد لا سوبيعدد بي كيدت    دى اددال سوبيدع اقيضدا و مفعد لا ساايدا د  سود ي ا يعلدد اي 

 ي سضدداي  مدن سا.ي كيدت يد ك  و عم يددس سوبيعيدس،  كددلا سومدلخ ين ا يعليددان سذيمامدا وحا دداي ا    بداي سومقدديع ك
سو ئيقيس و مفعد لا سوبيعدد ساده ابدل مدن يكريدف سلأاددلس  سو عد ل سوي  ي يدس ودل ع سومقديع ك إودى سودد سء،  سن ذاداك 
  ص بيعيس كري ة مياحس  د سلأق سق  و س  ان سوعلف سلأقاقد ذ  يحقيدق مبيعداي  قدل ل ن ساذيمدالا بااحيفدا  

 .ب اء سومقيع كين وقيامعلا بإ الة سود سء
 
يق لا ذ س سومفع لا   ى اقاس ض   ة يكام  كا دس سلأاددلس  سو عد ل لسخد  :حلة التوجه بالمفهوم التسويقيمر -3

سومسققددس ويحقيددق اذددلس عا سومتل  ددس  ذددد إدددباع حا دداي    بدداي سلأ دد سل  سومسققدداي مددن  عددس  يحقيددق سا بددا  
ك  اادلس سومسققس بمدا  يعدا  يعيمل   ى  ك ة ان  1251سومخللس من  عس اخ س،  ع  ذ س سومفع لا  د  الا 

اادلس سااياا ابل ان ي كت   دى حا داي سومقديع ك  يي  ده بعدا  سن يحقيدق سود بح  دد سلأ د  سول يد  ا ييحقدق 
إا مددن خددلا  إدددباع سوما مددس وعدد   سوحا دداي  مددن ذاددا يمكددن سوقدد   بددان و مفعدد لا سويقدد يقد رددلاث  كددائت اقاقدديس 

يكامدد   عدد ل سوما مددس  اادددليعا وخلمددس ذدد    –ه طبدد  ساايدداا  بعددل  سوي  دده بحا دداي سومقدديع ك    بايدد -: ذددد
 General Electric وقدل كاادي دد كس  اد س  سوكي يدك . يحقيدق سود بح  دد سلأ د  سول يد  –سوحا اي  سو  باي 

 طدل كدان مدن ا سئد  سودد كاي سويدد لبقدي ذد س .1252من ا سئ  سود كاي سويد طلمي و عاولا ذ س سومفعد لا  دد  دالا 
 طدل ييمرد  ساقدي ابس و مفعد لا   لا ي ك سود كاي سويد يق لا بإايداا قد ع يكد   سومقديع ك سوقيدالا بعم يدس دد سئعاسومفع

سويقدد يقد مددن طبددد  سوددد كاي  دددد بدد  ة يقدددليلا بعددض سوماي ددداي سو ليددلة ا   دددد بدد  ة يعدددلي  وددبعض سوماي ددداي 
 طل يك ن سوخلمس سو يلة سويد يقلمعا .سوحاويس بدك  ي ع عا ييمادى بب  ة سكب  مع سحييا اي    باي سومقيع ك

 ذددد ددد كس  Microsoftسوددد كس  قددي س ويلبيددق سومفعدد لا سويقدد يقد  ع ددى قددبي  سومرددا  طامددي ددد كس مايك  قدد  ي 
يق لا بإاياا ب سمذ سوحاقب بي  ي  خل ل ي ف ايس م اايس و عملاء يقيليع ن من خلاوعا سايبا  باود كس  د اي 

و يعبي   ن مداك علا مدع سوماديذ ا  يقدليلا بعدض سلأ كدا  سويدد يددبع سحييا دايعلا بددك   طي ويقلم س سطي سحايعلا ا  

                                                 
   نذكة على سبةل للمثل اةكPROCTER AND GAMBLE  وCORN FLAKES  لنتي تييم ب نس ج لنعدقد م  للماسج ت للخ ر  ب نار ف ، و للماسج ت لنغذلئة. 
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ا ض ،   د كري  من سوحااي يع ل  د  سود كاي إوى  للا يلبيقعا و مفع لا سويق يقد  سود كاي سويد يأخ  بع س 
وميقعس ذد سويد يمكاعا من سومفع لا  الة ما يك ن وعا ا  ة اكر  دم ا  سيقا ا وعاولا سلأ ما   مر  ذ   سوا  ة س

سويأط لا سوق يع مع حا اي    باي سومقيع ك سومي ي ة بدك  لسئلا،   الة ما ييلا يلبيدق سومفعد لا سويقد يقد ب سقدلس 
 عاددلما ي كددت سوماددا س   ددى إدددباع حا دداي    بدداي .سوددد كاي سويددد ي س ععددا ماا قددس ط يددس  د قددس  ددد سلأقدد سق

 ق يكدد ن وتسمددا   ددى سوددد كس ان يقدد لا بددافس سوددددء إ س ا سلي ان سومقدديع ك بدددك  ا ضدد  وكددد يحبدد    ددى سوقدد
 بلسيس من  ي ة سوقبعيااي  خلا   ي ة سورمااياياي  سويقعياياي  دان سومفعد لا سويقد يقد ودلا يعدل .10يقيم   د سوق ق

 مداي مقب  س   ى ي ك سوما ماي سويد يعلف ويحقيق سو بح من   سء سوقيالا بادالعا ب  سميل ايضا إوى ي دك سوما
 .سويد ا يعلف إوى يحقيق سو بح

لبقددا وعدد س سومفعدد لا  اادده يضدداف إوددى سوعاابدد  سوقددابقس  ابدد  م س دداة :مرحلــة التوجــه بــالمفهوم الاجتمــاعي -4
سومقئ ويس سا يما يس و مسققس  ال سيخا  سوق س سي ببفس  امس  سوق س سي سويق يقيس ببفس خابدس  قدل يكد ن   دى 

ودددبعض سوحا ددداي  سو  بددداي سوخابدددس ب ما ددداي معيادددس ميعا ضدددس مدددع سذيمامددداي  سومسققددداي احياادددا ان يقدددي يب
سومسققس مما الس إوى ي قع الداق سومفعد لا سويقد يقد  يعلي ده   الس إودى  عد   مدا يقدمى بداومفع لا سا يمدا د 
و يق يق  ذد  مدلخ  ايخدا  سوقد س سي يدسلي إودى يكامد  كد  ااددلس سوما مدس اددباع حا داي سوم يمدع ككد   مرد  
ذددد س سومدددلخ  يقدددعى إودددى يحقيدددق سلأذدددلسف  دددد سلأ ددد  سول يددد   دددن ل يدددق خ دددق سويددد ستن بدددين حا ددداي سومقددديع ك 

 سو سطددع ان سوم يمددع يي طددع مددن   ددا  سويقدد يق ان ييبدد   س بل يقددس يعكددس مقددئ وييعلا .11 حا دداي سوم يمددع ككدد 
يتسمدداي سويددد ييععددل بعددا سوددد كس سا يما يددس ي ددا  سوم يمددع سودد ي يعم دد ن  يدده  سومقددئ ويس سا يما يددس ذددد ي ددك ساو

وكددد يتيددل مددن سوايددائذ ساي ابيددس ويبدد  ايعا  يق دد  مددن سوايددائذ سوقدد بيس وعدد   سويبدد  اي   ددى سوم يمددع  سوبيئددس سويددد 
 عدددلا  ددد ذددد   سوم ح دددس يحددد   سذيمددالا سومسققددداي إودددى إددددباع   بدداي  سحييا ددداي سومقددديع ك    ايدددس . يعمدد   يعدددا

امدددس  ددد سلأ دد  سول يددد ،  ياب ددد وادددا ذاددا ان افدد ق بدددين سومفعدد لا سا يمدددا د مبدد حيه  كدد س   ايدددس سومبدد حس سوع
و يقدد يق  ادددال سويقدد يق سا يمددا د  ددالأ   يعددلف إوددى يحقيددق اذددلسف  حا دداي سوم يمددع ككدد  امددا سورددااد  عدد  

قضايا سقيخلسلا سوادال سويق يقد  د سوي  يذ وبعض سوقضايا سا يما يس سوعامس  د سوم يمع  يق يق ا كا  ذ   سو
 إن سومفع لا سوحليث و يق يق  ع   يل    د سوبلسيس  د سومسققاي سويد يايذ سوق ع  سقعس 12.بين ا  سل سوم يمع

                                                 
 22.ص، 1111لندلة للج معة ، مصة، " لنسويقق" لسم عةل لنوةد 10

P.KOTLER AND Roberto,  "social marketing ", the free press N. Y. 1996. PP.14-15. -2 
-McCarthy E.J. and William  perreault, "basic marketing",11  ed., Homewood, IL :Richard D Irwin,1993.p.413 3 
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 سويدددددددد لا كدددددددد سوك مسققدددددددداي ذدددددددد س سوقلدددددددداع ذددددددددد سويددددددددد يلبددددددددق سويقدددددددد يق سلأكردددددددد  يعقددددددددلس مردددددددد  . ساقدددددددديعلاك
  ي ذا، بعدلذا سايقد  سويقد يق يدل ي يا إودى  Nestlé  Danone L'Oréal  د كس  Procter&Gombleد كس

 طلاع سوق ع سوابف معم ة، مر  سوقيا سي  سلأراث  سلأل سي سوكع  ماتويس،  سوى سوخلماي سوم  عس إوى سو مع   
 مراحل التوجه التسويقي: 22الجدول رقم

 ببدفس  امدس يمكدن سويمييدت بدين سومفعد لا سوكلاقديكد  سومفعد لا سومعابد  و يقد يق، حيدث ا دل سخيلا دين اقاقديين 
يعيب  إا ل   راا ي  ابدبح ل  س من  عس ل    سو ي ولا : يميت سويق يق سومعاب    ى سويق يق سوكلاقيكد  ذما

  سو ل   سوياود .13اقاقيا  د يقيي  سومسققاي، من  عس راايس ميلساه سو ي كان ضيق، رلا سيقع بدك   سضح
 المقارنة بين المفهوم الكلاسيكي والمفهوم المعاصر للتسويق(: 20)لجدول رقما

 المفهوم المعاصر للتسويق المفهوم الكلاسيكي للتسويق
 التسويق ثانوي مقارنة با نتاج-
ــ  - ــ ي يقتصــر علــى البيــ  والتوزي ضــيق  ــي محتــوا  ال

 .الفيزيائي وا علان
 قــط علــى بعــع الســل   ات )ضــيق  ــي حقــل تطبيقــه -

التسويق أساسي وله الأسبقية  هو النشـاط الأساسـي -
 .للمؤسسة وزبائنها

المنـت  إلـى  واس   ي محتوا  الـ ي ينطلـق مـن إعـداد-
 .ما بعد البي 

                                                 

Lendrevie lindon "Mercator" 6°édition, Dalloz. Paris; 2000.p.72-  
 

 الفلسفة الهدف الوسيلة التركيز على المرحلة
 سوااسسباع مايذ  يل يدي يه - إاياا سكب  طل  ممكن ماي اي  لة  سااياا سوي  ه باومايذ

 .س بح  د ك   حلة اقبس معياس-
 .سوااس يبحر ن  ن سو  لة -

سوي  ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددده 
 باومبيعاي

  ع ل بيعيس مكرف سوماي اي سوحاويس
   ع ل إ لاايس

ك مددا تسل ح ددلا سومبيعدداي 
 ك ما تسل  بحاا

 .سوبائع سوميميت يح  ك  سومداك -
 .سوبائع يق لا ببيع ك  ما يايذ-

سوي  ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددده 
 باويق يق

سوحا اي سوحقيقيس 
 و مقيع ك 

سومدددددددتيذ سويقددددددد يقد 
 سوميكام 

ان اددددددددد بح مدددددددددن خدددددددددلا  
 إدباع سومقيع ك

 سومقيع ك   إاياا ما ي  يل-
 .سوبحث  د   باي سومدي ين-

سوي  ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددده 
 باوم يمع

سوحا ددداي مبادددد ة 
   ي  سومباد  

حمدددددددلاي سويقددددددد يق 
 سا يما د 

ان ادددددد بح   ددددددى سومددددددلس 
 خلمس سوم يمعبسول ي  

إايددداا مدددا ا ييعدددا ض مدددع مبددداوح -
 بيئس سويق يق سا يما يس
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خـــدماتل ســـل  صـــناعيةل )واســـ   ـــي حقـــل تطبيقـــه - (الاستهلاك الواس 
 ...(أحزاب سياسية

Source : lendrevie lindon "Mercator" 6°édition, Dalloz. Paris; 2000.p.7  

 معالم التسويق: 20المحاضرة 
 العناصر الأساسية لمفهوم التسويق :أولا

من خلا  سويعا ف سوقابقس ييبين ان سويق يق ييضدمن مفداذيلا    كدائت  ليدلة يقد لا   يعدا   سويدد يقدمح      
 :حين إل سكعا بإ لسل ادال يق يقد اا ح   ميكام    ييمر  ذ   سومفاذيلا  يما ي د

 عناصر النشاط التسويق( 22)الشكل 

 
ل دار اليازوري العلــــمية  للنشر و التوزي  "أسس و مفاهيم معاصرة :التسويق "ثامر البكريل: المصدر

 00لص0222عمانلالأردنل 
سوحا ددس ذددد حاوددس مددن سودددع   باوح مددان ا  سودداقص مددن بعددض سادددباع ا  سو ضددا سلأقاقددد : الحاجــة( 2-

سوحا دس :سلأقاقياي سويد يقعى إويعدا سااقدان بعدلف سوحبد     يعدا  ييضدمن سوحا داي سوماليدس مرد  ييمر   د 
إوددددى سولعددددالا  سوددددد سب، سو بدددداس، سوددددلفء  سلأمددددان   سوحا دددداي سا يما يددددس مردددد  سودددددع   بااايمدددداء  سويعددددالف   

تيس  ددد سوفدد ل يقدددعى إوددى سوحا دداي سوف ليددس مردد  سوحا ددس إوددى سومع  ددس، سويعبيدد   ددن سوددافس،  ذدد   سوحا دداي   يددد
  Maslow  14إدبا عا  ال كد  مقي س حقب ذد لا سوحدا اي سو ي بافه

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .1201،ص 2222، دلة لنفكنة نلطب ع  و لناشة ، عمــــ ن ، للأةدن  لنطبعـ  للأوى ،"مف نةم أس سةـ  : مبــ دئ لنسوــيقق " سلةم ن عيّلد ، للخطةب ، محمد  فهد سلةم  14

   

 قيم 

 كلف 

  عإشبا   

 منتجات 

  سلع 

  خدمات 

 أفكار 

 
 الأسواق

 
 تبادل 
 ومناولة

 
 المسوقون 
 والنجاح

 حاجات 

 رغبات 

 الطلب 
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 Maslowذ لا يل ا سوحا اي     (:20)الشكل

          
 

 Grégory Pierre, " Marketing ",2éme Editon , Dallaz ,Paris ,1996,P52:سومبل    
ذد سو قدي س سويدد يديلا مدن خلاوعدا إددباع سوحا دس  اوحا دس يمكدن إددبا عا بلد ق مخي فدس حقدب  :الرغبة( -0

  بددس سوفدد ل  ودد وك  ددان سو  بدداي يخي ددف مددن مكددان إوددى اخدد   سوقددبب يعدد ل إوددى سوقدد ة سويأري يددس و م يمددع  دخبدديس 
سوخبددت، ) إدددباع حا ددس سو دد ع سويددد يدددع  بعددا سوفدد ل ييحقددق ا  ي بددى بعددلة ادددكا  :  سويددأري سي سوعائ يددس  مددرلا سوفدد ل
 15(.سوخ.....سو بن

                                                 
 . 23للخطةب ، محمد سلةم ن عيّلد ،مةجع سبق ذكةه ، ص  فهد سلةم   15

الاعتراف )حاجات التقدير
 ..( ،التميز احترام الاخرين

الرغبة تكون )حاجات الانتماء و المحبة 
المجموعات الاجتماعية مقبولة مع 

 ...((الأسرة ) الأكثر قربا 

 ...(الحماية المادية والاجتماعية )حاجات الأمان 

 ...( الجوع ،العطش،النوم،البرد)حاجات الفزيولوجية 

 حاجات
 تحقيق
 الذات
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 يمكدن سوقد   . يمر  سول ب سوكميس سومل  بس من ق عس ا  خلمس معياس خدلا   يد ة تمايدس محدللة  :الطلب(-3
يقدد يدا لا  اده  م يدس دد سء،  او  بدس يبدبح ل بدان إ س كاادي إن سول دب ذد  يح يد  سوحا دس ا  سو  بدس إودى  عد  حق

معدددتتة بددداوق ة سودددد سئيس   ساقددديعلسل و ددد ض سودددد سء،  وعددد س  دددإن سودددد كاي ا يبحدددث  قدددل  دددن سومقددديع كين سوددد ين 
 ب  مدا يمي كد ن ( د سء )ي  ب ن  د سود سء ب  يبحث  ن سو ين يقيليع ن ان يح و س ذ   سو  باي إوى سوحقيقس 

 16.لمن اق  
سوماددديذ ذددد  اي دددددء يمكدددن يقليمددده و مقددديع ك بحيدددث يقددديليع ان ي بدددد سوحا دددس ا  سو  بدددس  :المنتجـــات(-4

 باويدداود  ددإن سومقدديع ك  اددلما يقدد لا باخييددا  سوماي دداي سويددد يقيايعددا  إادده يقددعى إوددى يحقيددق ا ضدد  ماددا ع مقابدد  
 قس بد  ذد  اي دددء يحقدق ساددباع يمكدن سلأم س  سويد ل ععا  مفع لا سومايذ ا ياحب   د سوق ع سوماليس سوم م

س يبا   مايذ طل يك ن ق عس ا  خلمس ا   ك ة ا  اي ددء اخ   ذاا ابل مدن ساددا ة إودى ان سومقديع ك ا يا د  
إوى سو ااب سومالي من سومايذ سو ي يحب    يه ب  إودى مقدلس  مدا يمكدن ان يحققده وده  مدن مافعدس ا  طبد   مدن 

 .خلا  سويعام  معه
 .سويد ي سذا سومقيع ك  ال سخييا   و مايذ( سو  لة، سوقع ، سوخلمس )يمر  سومعايي : قيمةال( 2
 . يمر  طل ة سومقيع ك   ى ل ع سواق ل مقاب  د سء سوق عس ا  سوخلمس سويد ي يلذا :الكلفة( 6
 .يمر  سوايائذ سومحقق من خلا  سقيخلسلا سومايذ ا  سوخلمس سومدي سة  :الرضا( 7
ذ   م يس سوحبد     دى دددء م  د ب مدن ددخص مدا مقابد  يقدليلا دددء اخد  وعد س سوددخص   :التبادل (8

 : يمر  سويبال    ذ  سوعم يس سويق يقيس  يق لا سويبال    ى خمقس د  ل ذد 
 .   ل ل  ين   ى سلأط  -
 .ك  ل ف يمي ك ددء ما وه طيمس ولس سول ف سلأخ  -
 .سوهك  ل ف طال    ى سايبا   سويق يلا ما ي يل سقيبل -
 . د طب   ا    ض   ض اخ  ك  ل ف ح  -
 .ك  ل ف يعيقل ان سويبال  ح  ومدك يه -

  ا ا   م يس سويبال  م ط ف   ى سويح ي  سولطيق سو ي ي  به سومق ط ن ومع  س ي طعاي سول ف سلأخ   يما 
 .ي  ب سوحب     يه ا  ما ي يل ان يقلمه  د  م يس سويبال 

كما بياا إن  م يس سويبال  ا  ما يقمى باومعاملاي سوق طيس ذد  م يس ميا  ة بين  :المعاملات السوقية( -9
لدد  ين  ييضدددمن دددديئين  ي طيمددس حيدددث يددديلا يبددال  سوقددد ع  سوخدددلماي مقابدد   حدددلسي اقليدددس  يقددمى ذددد   سوعم يدددس 

 . 17باوعم يس سواقليس ا  يك ن  د دك  مقايضس ييمر   د يبال  ديئين بل ن    ل اق ل

                                                 
 .23مةجع سبق ذكةه،ص  ث مـة لنبكنةي  ،    16
 .23عت أسعد، مةجع سبق ذكةه ، ص  عبد للحمةد طل    17
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سوقدد ق  بددا ة  ددن م م  ددس مددن سوتبددائن سودد ين يقدديليع ن  ي  بدد ن  ددد سوقيددالا بعم يددس سويبددال  :اقالأســو (-22
سويدد يقددمح وعددلا بإددباع حا ددس معياددس،  يمكدن يع يفدده كدد وك   دى سادده  ميددع سومددي ين سوفع يددين  سومحيم ددين سودد ين 

لأ د  إددباع حا دايعلا    بدايعلا يدي ك ن  د حا س ا    بس  وليعلا ساقديعلسل  سوقدل ة و دلخ    دد  م يدس سويبدال  
إاده يحيد ي   دى سومقديع كين سومحيم دين سود ين يددا ك ن بددك  لطيدق "  دد يع يدف سوقد ق kotler 18 كمدا يقد   .

 " . د يحليل سحييا ايعلا من سوحا اي  سو  باي  ب   م يس سويبال  سويد يحقق  ضاذلا 
 منا   التسويق :ثانيا

حا داي    بداي سومقديع كين  ااده يي يدب   دى   د  سويقد يق سوقيدالا  بما ان معمدس سويقد يق يعدلف إودى إددباع
 منا   التسويق:23رقمالشكل بعلة   ائف يقاذلا  د خ ق م م  س من سوماا ع يمكن ي ضيحعا من خلا  

 
 .28لص  2992ل المكتب العربي الحديثل ا سكندريةل الطبعة الخامسةل"التسويق " محمد سعيد عبد الفتاحل :  المصدر

 :19إن ل   سويق يق ذ  سوقضاء س  سويق ي  من ذ   سوف  سي مما يي يب  اه ماا ع ذد  :منا   المبادلة -
يعاد ي دك سومافعدس سويدد يخ قعدا سواددال ساايدا د ييمرد   دد ي يد  سومد سل  سوقد ع مدن حاودس : المنفعة الشكلية-

سوى حاوس سخ س بعلف ي بيس حا دس    بدس سومقديع ك مرد  يح يد  سوقمدح سودى سولحدين س  سبيكدا  س  سبدلسع ماي داي 
 . خلماي  ليلة  سي م بفاي ييفق مع حا س    بس سومقيع ك

بدين سوماديذ  سومقديع ك الس سودى  عدد   حاودس مدن ساخديلا    ددللا  افبدا  سومكدداادسن سا: المنفعـة المكانيـة-
سوي تن بين سومع  ض من سوق ع  سول ب ولس كااي   يفس سواق  ذد ح  وع   سومدك س بحيدث يقد لا باقد  سلأددياء 

مح  سومبالودس  مح  سومبالوس من سماكن سوفيض سوى سماكن سودح،  ماه  ان سومافعس سومكاايس يكمن  د ي  ي  ددء
 . د سومكان سوم   ب من ل ف سومقيع ك

                                                 
 .25مةجع سبق ذكةه،ص   ث مـة لنبكنةي  ،    18
 .33، 32، 31للمؤدن محمد ر لح،مةجع سبق ذكةه،ص       19

للمافع  
 لنشكنلة  

للمافع  
 للمكن نة 

للمافع  
 لنزماة  

للمافع  
 = المنفعة للحة ز  

 

 الإشباع =  + + +

 لنسويقق  ع  طةقق للانس ج و
 ع  طةقق لنسويقق 
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يعاد ي س   سوددء م ضع سومبالوس  د سو طي سود ي يحيداا سويده سومقديع ك  عم يدس سويخدتين : المنفعة الزمنية-
بعددض سادددياء سويددد يكدد ن محدد  سومبالوددس  ددد  طددي ساخفدداض سول ددب   يعددا سوددى سو طددي سودد ي يكردد    يعددا سول ددب 

 .اعب   اعا باومافعس سوتمايس يعلد مافعس  ليلة
ييمر   د اق  م كيس سوق عس س  سوخلمدس س   كد ة مدن سوماديذ سودى مدن ي  دب  دد سوحبد   : المنفعة الحيازية-

 .20  يعا،  يعاد ك وك حق سقيخلسلا ا  سقيعلاك سوددء مح  سومبالوس من ل ف سومقيع ك 
 عناصر المزي  التسويقي :ثالثا

ا دد س و ذميددس سوباو ددس وعابدد  سومددتيذ سويقدد يقد  ددد إ ددلسل  يافيدد  ساقددي سيي يس سويقدد يقيس ايلدد ق مددن            
 .خلا  ذ س سومل ب إوى مخي ف   ساب ذ س سومفع لا من حيث سويع يف   سلأل س 

 يعادد سومدتيذ سويقد يقد م م  دس مدن سلأاددلس:THE MARKETING MIX :مفهـوم المـزي  التسـويقي:أولا
سوميكام ددس  سومي سبلددس  سويددد يعيمددل   ددى بعضددعا سوددبعض ب دد ض السء سو  يفددس سويقدد يقيس   ددى سواحدد  سومخلددل وعددا 

 ،productسومادديذ : حيددث ي ددل   دد  سويقدد يق افقدده  ددد م س عددس سوعليددل مددن سوخيددا سي سوميع قددس باوعاابدد  سوياويددس
 قدل    دي  Pابد  ماعدا يبدلا بحد ف  حيدث ان كد      price سوقدع    promotion، سويد  يذplaceسوي تيدع 

 ك   اب  من سوعااب  سلأ بع يمر  م اا يحي ي   دى سوعليدل  ، .4P's of Marketingذ   سوم م  س ب 
من سوق س سي سوم يبلس بده  سويدد ياب دد   دى مدلي  سويقد يق ان يأخد ذا بعدين سا يبدا ،    دى  ودك  دان اي اددال 
يقدد يقد حقيقددد ي ددب ان يددديم    ددى طددل  مااقددب مددن ذدد   سوعاابدد  با يبددا  ان ذدد   سوقياقدداي سلأ بددع يدددك  

سويق يقيس سوميكام س  طل يديم  ك  قياقس   ى م م  س من سوقياقاي سوف  يسب  ماه يمكدن يع يدف  إلا  سوخلس
م م  س من سوعااب   الما يمتا يك ن سوق ق  ذ   سوعااب  ذد سومايذ، قع  ، ي تيعه " سومتيذ سويق يقد بأاه 

 يمكددن 21" ددى قدد  ك سومقدديع ك ذدد  م مدد ع سومي يدد سي سويددد  ددد حدد تة سومسققددس  يقدديعم  و يددأري   " " ي  ي دده 
 :إيضا  سومتيذ سويق يقد  د سودك  سوياود

ساللاطا مما قدبق يمكدن س يبدا  سومدتيذ سويقد يقد  ابد سن م كتيدان  دد إقدي سيي يس سويقد يق   ي عد   دد           
 -ذ ددس   سومس  -سودددك  سودد ي يقددللا  يدده سومسققددس   ضددعا و قدد ق، اي ي ددك سومي يدد سي سويددد يعيمددل   يعددا سومسققددس 

 ودددك سومدددتيذ سوددد ي يدددلمذ " اقددديليع ان اعددد ف سومدددتيذ سويقددد يقد بأاددده .احدددلسث يدددأري سي   دددى قددد  ك سومقددديع ك
اي  وك سومتيذ من سلأاددلس .22"م م  س سومي ي سي سويد يعيئعا سومسققس من ا   سويأري    ى سوق ق سومقيعلف

                                                 
 .  41عبد لنولام  أبي قحف ،مةجع سبق ذكةه ،ص     20
    لول م  لسسخدم نذل للمصطلح ني E. J. Mc  Carthyذ في كس به:"BASIC MARKETING "MANAGERIAL APPROCH, IRWIN,1960. 

1-Y. Chirouze,"le marketing stratégique ; stratégie, segmentation, positionnement, marketing mix , et politique 

d'offre",ELLIPSES,paris,1995,p.95 
22 Kotler et Dubois, Op.cit.p.92 
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قددد طد معددددين حيدددث ييع ددددق ذددد س سومددددتيذ سويقددد يقيس سويدددد يمكددددن ان يددديحكلا  يعددددا سومسققدددس  سوم  عددددس إودددى طلدددداع 
بااقدي سيي ياي سويدد قددييبععا سومسققدس  ددد يخلديل ا  دده سواددال سويقد يقد سوميع ددق باوماي داي سويددد يديلا يقددليمعا 

 .إوى سوق ق
 

 عناصر المزي  التسويقي ومكوناته(: 24)الشكل رقم 

 
 .55.،ص2111 ين دمس،،ك يس سوي ا ة ، امعس "مبادئي التسويق" بيل  اان  ئخ  ن، :المصدر

م م  دس سوخبدائص سويدد يددبع سوحا داي  يحبد    يعدا "  م ما يمكدن يع يدف سوماديذ بأاده :تعريف المنت -2
إن ذدد س  23"سومقدديع ك مددن خددلا  طيامدده بعم يدداي سومبالوددس،  سويددد ييضددمن م م  ددس مددن سوماددا ع سوماليددس  سوافقدديس 

 يبددا   سوعليددل مددن سو  ساددب  سويددد يفدد ق  يتيددل  ددن ي ددك سويع يددف يعدد ف سومادديذ مددن تس يددس سومقدديع ك  يأخدد   ددد س
 .سو  ساب سوماليس سوم م قس و مايذ

سومادديذ سلأقاقددد، :اااددا ابددل  سن اا دد  إوددى سومادديذ   ددى سادده ييكدد ن مددن رلارددس مك ادداي اقاقدديس  ذددد كــوتلر يدد س 
اددا ع  يدد  سوم م قددس ذدد  م م  ددس سوم  core product دداومايذ سلأقاقددد. سوماديذ سوم مدد س،  سومادديذ سومياددامد

و مايذ  سويد يعيقل سومقيع ك ساه يحب    يعا من  م ياي سومبالوس سويد يق لا بعاب  فدد حاودس  عدات سوفيدلي  مدرلا 

                                                 
Joel Evan and Barry," marketing" N.Y. Macmillan Publishing Co, 1982,pp.276-2801- 
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ا ددل ان سومادديذ سلأقاقددد ذدد  سوميعددس  سويقدد يس سويددد ي قاذددا سومقدديع ك مددن   سء سقدديخلسمه وعدد س سو عددات، امددا سومادديذ 
ك ن مدن سوملامدح  سلأبعدال سوماليدس سوم م قدس  سويدد يقدع   م يدس سومبالودس  ع  يي tangible productسوم م س 

و مايذ سلأقاقدب  عد  د حاوس سوفيلي  سوبال ق سومعلاد  ا تسس  ساوكي  ايس  ملامحه    ائفه سومخي فدس   عدات 
س  عدد  ييضددمن م م  دد augmented product سوديحكلا  ددن بعددل  ودد ن سومادديذ  سيدده، امددا سومادديذ سومياددامد 

سوخلماي سومباحبس و مايذ،  ك وك ي ك سو  ساب سوافقيس سويدد يحقدن مدن سوقيمدس سا ماويدس سويدد ي قاذدا سومقديع ك 
 د مقاب  ما ل عه من اق لب يلخ   د  ودك مدلس ددع ة ذد س ساقدلا ا  سوعلامدس،  سوضدمان  مليده  دد  له  مدلس 

 . 24بلسطس  مقا لة   ا  سوبيع و مدي ي  ي كيب سومايذ  بياايه
يلاح  ان ذ س سويع يف طل ا لى اذميس كبي ة وما ي  ب سومقيع ك  د سوحب     يه  ويس   ى ما يعيقل   دا  
سويق يق ساه يقلم اه و بيع  د سوق ق،  وكن  د سوحياة سوعم يس ا ل ان بعض   ا  سويق يق ي كدت ن بددك  سكبد  

 قدددس  يق  ددد ن مدددن طيمدددس  اذميدددس سومادددا ع  يددد   ددد  سو  سادددب سوماليدددس و ماددديذ  سويدددد يمرددد  سو  سادددب سوماليدددس سوم م
ك وك  دان ذد س سويع يدف ي كدت   دى  دللا سويف طدس بدين سوقد ع سوماليدس  سوخدلماي،  داومايذ يمكدن ان يكد ن .سوم م قس

ق عس ا  خلمس ا  م كب من ك يعما،   د سو سطع إ س ا  اا إوى سومايذ بمك اايده سورلاردس  إاادا يمكدن ان اا د  إودى 
ويدد ي  دل  ددد سلأقد سق ح وادا   دى ااعددا خدل ميبد  احدل ال س دده سوقد ع سوماليدس سوم م قدس،  ل  دده كد  سوماي داي س

( سوخلمدس) سو  سادب  يد  سوماليدس ( سوقد ع)سلأخ  سوخلماي سوبحيس  ما بياعما ل  اي ميفا يس مدن سو  سادب سوماليدس 
سوخددل سوميبدد   وكددن ط يبددا مددن   اددلما يا دد  إوددى سومادديذ   ددى سادده خلمددس  عدد   ددد سو سطددع يكدد ن  سطعددا   ددى ذدد س 

 مددا يالبددق   ددى .سواعايددس سويددد يمردد  سوخلمددس مردد  خددلماي سومحامدداة  سوخددلماي سولبيددس  خددلماي إبددلا  سوقدديا سي
 25.سوق ع سوماليس بمك اايعا سورلارس يالبق ايضا   ى سوخلماي بكا س اا س عا  ادكاوعا

ة،   ي س دده إلس ة سويقد يق سوكريدد  مدن سومددداك  يُعيبد  يقددعي  سوماي داي  م يددس بدعبس   معقدل:تعريـف الســعر -0
 الما ييخ  ط س سي سويقعي ، حيث ان سويقعي  ذ   ن ي  مس طيمس سومايذ  د  طدي مدا إودى طيمدس اقليدس،   ي لدد 
سوقع  سومل  ع  ميع سوخدلماي سويقد يقيس لأن سومقديع ك يقديفيل مدن سا لااداي   مدن خدلماي سوبيدع سودخبدد   

إن .   سوقع  ي لد يك فس ذ   سوخلماي   ي لد ايضان سود بح سود ي يي خدا  سوماديذ   سومد تعمن  م ياي سوي تيع 
قياقاي سويقعي  يأخ  اذمييعا مدن اذميدس سوقدع   دد سومدتيذ سويقد يقد  داوكري  مدن سومسققداي يد ذب إودى  ضدع 

يذ مدا يدسر    دى سوب ادامذ إنّ قدع  ماد.26مي ي  سوقع   د سوم يبس سوراايس و قائ  سوعم  سلأكرد  اذميدس بعدل سوماديذ

                                                 
1p .Kotler "Marketing management" Op.Cit , P.1901 - 

Enis, B,P. Murphy," Classifying products strategically", journal of Marketing , July 1986, pp-24-42 2- 
3-Y. CHIROUZE."Marketing et prix libres"; revue française de marketing; cahier 79;1979.p.25 
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سويقدد يقد،  فددد يخلدديل سومادديذ إ س كااددي سالس ة ي  ددب ان يحقددن  دد لة قدد عيعا، ا  ان يضدديف م دداذ  ميا  ددس 
   ددد لدد ق .  ددإن ذدد س سوقدد س  قددياف   قددل إ س كااددي سوقدد ق ييقبدد  قددع سن ا  ددى بدددك  كدداف وي ليددس ذدد   سوي يدد سي

 قددل  ددد  دد ب سلأادد سع سوعامددس مددن سودددد قلاء سولاتمددين،   وكادده سوي تيددع سومادديذ سومقددع  بدددك  بددحيح، ا يقددا ل 
  ي  ل اقليدان ي دب ان يلاح دا باواقدبس لأرد  .يقيليع ايضان ان ي  ب ي ا  سو م س   ي ا  سوي تئس سوم   بين

سلأ ودى ان سوقدع  يمرد  لسئمدان  د  سذيمدالا سوتبد ن، 27:سوقع    ى ا تسء اخ س و ب اامذ سويقد يقد و مسققدس   ذمدا
كددددن يدددد    سومادددديذ   م عدددد   سوميميددددت ا  سوحم ددددس سوي  ي يددددس سومقاعددددس يمكددددن ان يكدددد ن اكردددد  اذميددددس و تبدددد ن مددددن و

سوراايس يخليل سومايذ، سوي  يذ  سوي تيع يمكن ان يسر   د سوقع  باوقل  سو ي يسر  سوقع   يعا،   بما ان .سوقع 
ح و مخلدّل ا د سء  مد   يدل،   سوا دا  سواقدبد سويقعي  يعيب   اان ا   مان،  ي ب ان يعيمل   دى سوحكدلا سوبدحي

  .و مسققس  د سويقعي  يمكن ان يقيعم  كأقاس ويقييلا كفاءة سومخللين سومقئ وين  ن ذ   سوفعاويس سويدددق يقيس
يعيبدد  سوقددع  احددل سوعاابدد  سومعمددس  ددد سومددتيذ سويقدد يقد،   ي ددب ان يفعددلا طدد س  سوقددع    ددى اادده  امدد  ميكامدد  

 .سويق يق   ابل من سوياقيق بياه   بين  ااب  إقي سيي يس سويق يق سلأخ س لسخ  إقي سيي يس
يعل سوي تيع سحل سو  ائف سلأقاقيس  د سومتيذ سويق يقد  يضلا  ميع سوادالاي سويد ييخ ذا :تعريف التوزي -3

ن خدلا  ماا د  سالس ة  سوميع قس بي بدي  سوماي داي إودى سومقديع ك ا  سومقديعم  و د ض إددباع حا ايده    بايده مد
سوي تيددع  سويددد ييمردد   ددد ق قدد س مددن سوح قدداي سوميبدد س، إضددا س إوددى يمكددين سومادديذ ا  سومدد  ل مددن سوحبدد     ددى 
سلأم س   سومع  ماي من سومقيع ك،  ماا   سوي تيع يقعلا  دد تيدالة ساقديفالة مدن سوماي داي قد سء اكدان م م قدا ا  

 م يدس إيبدا  سوماي داي مدن سوماديذ " يمكن يع يف سوي تيع بأاه ي  م م س  د سوتمان  سومكان سومااقبين،  ماه 
 ييبددد  بي دددك سوعم يدددس اددددالاي  دددلة مدددن اقددد  " ا  سومددد  ل إودددى سومقددديع ك ا  سومقددديعم  باقددديخلسلا ماا ددد  سوي تيدددع

 ماده يمكدن سوا د  إودى سوي تيدع 28. يختين  ماا وس  يأمين   ي ذا من سوادالاي سويد يقداذلا  دد  م يدس سايبدا 
ه  بدا ة  دن م م  دس مدن سومسققداي سوي تيعيدس سويدد يقد لا بيافيد  كا دس سلأاددلس سوميع قدس باايقدا  سوماديذ     ى سا

 ددن ل يددق طادداة سوي تيددع  ذدد  سول يددق سودد ي يقدد كه سومادديذ وكددد يبدد  مددن  .م كييدده مددن ساايدداا إوددى ساقدديعلاك
اعددددا م م  ددددس سوميددددلخ ين سودددد ين بأ"  سويددددد يعدددد ف .  سومسققددددس إوددددى سومقدددديع ك سوبدددداا د ا  سومقدددديع ك سواعددددائد

اي ان ماا دد  " بأادددددلس سوي تيددع، اي سلأادددلس سويددد ياقدد  سومادديذ مددن حاوددس ساايدداا إوددى حاوددس ساقدديعلاك  ييك فدد ن
سوي تيع ذد م م  س ميلسخ س  مي سبلس من سوما ماي سويدد ييحد ك مدن خلاوعدا سوقد ع  سوخدلماي بقبدل ساقديفالة 

                                                 
-Philip Kotler ,"Marketing For Non Profit Organization" ,englle wood cliffs printce hall inc,1975 p.1844 

 375.ص.1117، دلة زنةلن نلاشة ولنسيزقع، للأةدن، " التسويق في المفهوم الشامل"زكى خلةل للمو عد،  28
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سومافعددس وكدد  مددن سومقدديع كين  سومقدديعم ين مددن  عددس  سوماي ددين  سومدد  لين مددن مددن سوفدد ص سومدددي كس سويددد يحقددق 
 . عس اخ س

امدددس مدددن اقددداويب سويددد  يذ ييمرددد   دددد  اابددد  سومدددتيذ ذي  دددل امدددالا إلس ة سويقددد يق اددددكا  :تعريـــف التـــروي -4 
سوعامس،   بااءسن   دى سوي  ي د  ذ   سلأقاويب ذد سا لان  سوبيع سودخبد  ياديل سومبيعاي  سواد   سوعلاطاي 

 ودك ييضددمن سويدد  يذ  ميددع اادددلس   ددا  سويقدد يق  ددد م ددا  سايبددا  بكدد  مددن سومقدديع كين سواعددائيين و مادديذ   
 ييضمن سوي  يذ سوياقيق بدين  عد ل سوبدائعين  دد إطامدس ماا د  و مع  مداي .سو قلاء وتيالة   بس يحقيق سومبيعاي

ب    ك ة معياسب اي ان إقي سيي يس سوي  يذ يعدلف إودى يحقيدق سويدل ق    د يقعي  بيع سومايذ ا  سوخلمس ا   د ط
بأاده سواددال سود ي يقدللا سو قدائ  سا لاايدس  ا عـلان يعد ف 29.سوفع د و ق عس مدن خدلا  ماا د  سويقد يق سومقديعل س

  سوم ئيددس ا  سومقددم  س إوددى سو معدد   ا  سئدده   ددى ددد سء قدد عس ا  خلمددس مقابدد  ا دد  مددل  ع،   ذدد  احددل  اابدد
سومدددتيذ سوي  ي دددد   ذددد  اي  عدددل مبددد     دددد سقددديع سض ا  يددد  يذ ا كدددا  معيادددس ا  ماي ددداي معيادددس ا  خدددلماي 

بأاده سومقاب دس   سويحدلث مدع  سحدل ا  اكرد  مدن سومقديع كين البيـ  الشخصـي يقلمعا  عدس معيادس،  دد حدين يعد ف 
قدس  يد  دخبديس ويادديل سول دب   دى  عد  ل ي  العلاقـات العامـة/النشراما .سومحيم ين ب  ض إيمالا  م يس سوبيع

سومادديذ ا    ددى سوخلمددس   وددك باددد  مع  مدداي   بياادداي  اعددا  ددد إحددلس  قددائ  سواددد  كاوبددحف   سو سليدد    
 ذد  م يس سقيماوس  ي  دخبيس و ل ب   ى ماديذ مدا، ا    دى ما مدس مدا   ودك مدن خدلا  .سوي فتي ن    ي ذا

ذد   تنشيط المبيعـاتامدا .  ة س  من خلا  يقليلا سومايذ س  سوما مسيقليلا بعض سلأخبا  سوي ا يس  د  قائ  ماد  
 سويددد يعمدد    ددى ياددديل مدددي ياي سلأ دد سل    - يدد  سوبيددع سودخبددد   سا ددلان   سواددد   -سلأادددلس سويقدد يقيس 

 يقدديخللا إلس ة سويقدد يق متي ددا مددن ذدد   .ل يقددس سوعدد ض، سومعددا ض،  قددائ  سايضددا ، سلأوعدداب: سو قددلاء مردد 
ي س  سو قدددائ  سلأ بدددع   ودددك واقددد   قدددائ علا إودددى سوقددد ق سومقددديعلف  يل دددق   دددى ذددد س سومدددتيذ سقدددلا سومدددتيذ سلأل س

 ييلا يفبي  سومتيذ سوي  ي د بدك  ييمادى مع حا اي    باي سوقلداع سوقد طد سومقديعلف ب سقدلس  سوي  ي د
يخللا سومدددتيذ سوي  ي دددد كددد  سودددد كس كمدددا ييدددأر  ذددد س سومدددتيذ بددداوم س ل سومياحدددس و دددد كس،  وددديس باوضددد   ة ان يقددد

سوعااب  ا  سلأل سي سلأ بعس سومياحس  اودد كس سويدد يعمد   دد يقد يق قد ع ا  خدلماي م  عدس وقد ق سلأ مدا  طدل 
يقيخللا متي ا ي  ي يا ي كدت اقاقدا   دى  ابد  سوبيدع سودخبدد  سوما مدس سويدد ا يعدلف إودى يحقيدق سود بح طدل 

 وددك ا يبددا سي سويك فددس سويددد طددل يكدد ن طيددلس   ددى سقدديخلسلا ذدد ين يبيعددل  ددن سقدديخلسلا سا لان، سوبيددع سودخبددد   

                                                 
3-Belch, G.E and M.A. Belch, "introduction of advertising and promotion",Homewood, IL, :IRWIN, 

1993 ,P.73 
 PROMOTIONAL MIX 
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سوعاب ين  يمكدن ان ي كدت   دى سقديخلسلا سوادد  كأقداس  دد متي عدا سوي  ي دد،   دد سومقابد  طدل يقديخللا بعدض 
 .سوما ماي متي ا مي ستاا من سوعااب  سلأ بعس  د  ع لذا سوي  ي يس سوم  عس وقلا عا سوق طد

 

 لخدمةماهية ا: 23المحاضرة
 مفاهيم أساسية حول الخدمة :أولا

يعيبدد  سويفكيدد   ددد سوخلمددس  سحددلس مددن ساي اذدداي سومعمددس سوحليرددس سويددد    ددي ي قددعا  ددد سوقددا سي 
سلأخي ة ومخي ف سوم يمعاي،  سوقبب ي  ع ويتسيل سول   سوكبي  و خلماي  د سوحياة سومعابد ة ،   يل  ذدا سوقد يع 

سويعامد    سويعاطددل  بد  ددددددبكس   مدن خدلا  سقدديعما  ال سي   اقداويب حليرددس كاقديعما  سا ددلالا ئودد    ديح م ددا 
سلأاي ااي    ذ س يعاد يقعي  السء سوخلمس   تيالة سوفا  يس    يكام عا مدع سوماي داي سوماليدس  دد يحقيدق سومافعدس 

 . سومل  بس   د سو طي   سومكان سومااقيب
يع يدف  مفعد لا بما ان سوخلمس يخي ف  ن سوق عس مدن حيدث خبائبدعا  يكد ن مدن سوبدعب إي دال              

محلل وعا ولس  ع ي  لة يعا يف من ل ف سوباحرين محا وس ماعلا إي ال يع يف دام   محلل و خلمس  من بين 
 :ذ   سويعا يف 

إوى سويف ع سوم   ل بين سوق عس  سوخلمس بحيث   ف سوخلمدس   دى ااعدا  30 1964قاس  Juddوقل سويفي  -1
 .سومبالوس يقاذلا  د سايقا  م كيس سوق عس سوم م قسسومسققس ، ا  ددء مح  ( يا تذا)بفقس يحققعا

 قددل    دا سوخلمددس   ددى ااعدا ادددال ا  مافعدس يقددلمعا لدد ف مدا إوددى لدد ف  kotler   Armstrong 31امدا -2
اخد  بحيدث يكد ن اقاقدا  يد  م م قدس  ا ياديذ  اعدا اي يم دك كمدا إن إايداا ا  يقدليلا ذد   سوخلمدس يكد ن مدد يبل 

 .       به بمايذ مالي ا   ي  م يبل
سوخلمدس   دى ااعدا اددال ا  ق قد س مدن سلأاددلس  سي لبيعدس   دى سلأكرد  ا   Gronroos 32 طل  د ف  -3

اط  م م قس،  سويدد لبيعيدا  وكدن وديس ضد   يا ان يحدلث  دن ل يدق سويفا د  بدين سومقديع ك  م  دف سومسققدس 
 . سوق ع  سوم س ل سوماليس ا  سلأا مس سويد ي   ذا  سويد يقللا كح  ومداك  سومقيع كين ا  سوخلميس،
سوادددالاي ا  سوماددا ع سويددد يعدد ض و بيددع ا  "سوخلمددس بأاعددا  AMA 33    ددي سو معيددس سلأم يكيددس و يقدد يق  -

 .سويد يقللا م يبلس مع سوق ع سومبا س

                                                 

                         1-Béatrice Bréchignac-Roubaud.,"le marketing des services : du proget au plan 

marketing ", édition d'organisation ,paris,1998,P71.                                                                              

             
                                                                                                            2-Philip Kotler & Gary Armstrong., op-

cit,,P660.  
                           3-Monique Zollinger ., Eric lamarque .,"marketing et stratégie de banque ",dunod 

,paris 1999.P08.   
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محددللين يا دددت ( محددد )سلأادددلس بمدددلة  م ضددع      ددي سوخددلماي كددد وك   ددى ااعدددا ادددال ا  ييدددابع مددن -5
 .بفض  سو قائ  سوبد يس  سوماليس و  ض يقليلا مافعس إوى سوتب ن،   قا ويل  سي   ق  كاي محللة مقبقا

 طل    ي سوخلمس ايضا   ى ااعا  با ة  ن ي ا ب تمايس  بال ة من طب  سوتبد ن حدين يفا  ده مدع ا د سل -6
 .ي  سويقاد و مسققسسومسققس سوخلميس ا  سول لا سومال
 ي خص بعض ساخيلا اي  سوم   لة بين سوق عس  سوخلمس (:23)الجدول 

 الخدمة السلعة 
 .السلعة عموما ملموسة -
 .الشراء يتضمن انتقال الملكية -
 .يمكن بي  السلعة مرة أخرى -
 (.إظهارها)يمكن إثبات السلعة -
 .يمكن تخزين السلعة -
 (.يسبقه)الاستهلاك ا نتاج يكون قبل  -
بـــين عمليـــة ا نتـــاج ( زمنـــي ومكـــاني)انفصـــال  -

 .والبي  والاستهلاك
 .يمكن نقل السلعة -
 .تنت  السلعة من طرف البائ  -
  .يمكن تصدير السلعة -
 .وض  السلعة  ي السوق يأتي بعد تصنيعها -
 يتحكم المنت   ي الأداء والجودة -
مـــتحكم مســـؤول عـــن النتيجـــة والالمنـــت  هـــو ال -

 . يها

 .الخدمة غير ملموسة -
 .نادرا ما يتم انتقال الملكية  -
 .لا يمكن بي  الخدمة مرة أخرى -
 .لا يمكن رؤية الخدمة -
 .لا يمكن تخزين الخدمة -
 (.متلازمين)ا نتاج والاستهلاك معا  -
عمليـــة ا نتـــاج والاســـتهلاك وكـــ لك البيـــ  تكـــون  ـــي  -

 .لمكانانفس 
 .دمة لا يمكن نقل الخ -
 .يشارك الزبون  ي إنتاج الخدمة -
 .طبيعيا لا يمكن تصدير الخدمة -
لا توجـــد الخدمـــة مـــن قبـــل  هـــي تنشـــأ أثنـــاء عمليـــة   -

 .تقديمها
ـــتحكم  ـــي الأداء والجـــودة تكـــون مـــن  - إن مســـؤولية ال

 نطرف المنت  والزبو

 Richard Normann.,"le management des services: théorie du moment de vérité:     المصدر 
dans les services",InterEdition ,paris ,1994,P21. 
 

 
                                                                                                                                                                  

 .236، ص  2222، دلة زنةلن نلاشة و لنسيزقع ،عم ن، للأةدن ،لنطبع  للاوى  ، "مدلخل لنسويقق للمسيدم " محميد ج سم محمد لنصمةدعي ،     33
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 الخدمة الجوهر و الخدمات المكملة: ثانيا
ا  ددب سومسققدداي ساايا يددس   سوخلميددس يعدد ض ماي ايعددا م  قددس بخددلماي م حقددس طددص تيددالة حبدديعا        

،   وع س يحياا   د  سويقد يق ان يدل ك يمامدا حقيقدس سوق طيس   يماحعا يميت   سااف سل  د ق ق يق ل  سوماا قس 
 .                سومل  قس بدك   يل حيى ياا   ضا سومقيع ك سوخلمس سو  ذ    ما ذد سوخلماي سوم  قس   سومكم س

ــة  يحيدداا   دد  يقدد يق سوخلمددس إوددى مع  ددس مددا سومقبدد ل باوضددبل باوخلمددس سو دد ذ  سويددد يقددلمعا (1): زهــرة الخدم
 . سوخلمس سومكم س وعا 
 يدك  سوقبب سو ئيقد و   ل سومسققس سوخلميس،  عد سويد يدبع حا س اقاقيس و ف ل:  الخدمة الجوهر
اا يدس وددلس سوعميدد   ددد سو طددي ذددد اطد  اذميددس مددن سوخلمددس سو د ذ ، ك اعددا يدددبع حا دداي ر:  الخدمــة المكملــة

 سيه يحقق سويميت و مسققس، لأاعا يدك  طيمس مضدا س إودى سوعميد  خب بدا  دد  د  يادامد سوماا قدس،   يمدا 
 ي د سودك  سو ي ي ضح تذ ة سوخلمس، حيث يحال سوخلمس سو  ذ  بم م  س من سوخلماي سويكمي يس 

 (التكميليةالخدمة الجوهر و الخدمة )زهرة الخدمات(:2)الشكل 

 
 ,Christopher lovelock et Dennis Lapert, Marketing des services ,stratégies:المصدر

outils, management, édition publi-Union, Paris, (1999), 214-295. 
  حيى يقيفيل سوعمي  من سوخلمس يحياا إوى مع  ماي  ن ذ   سوخلمس : سومع  ماي. 

                                                 
(1)

   Kotler et Dubois, Op,Cit,P340 
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  يقللا ساقيددا سي باداء   دى ل دب مدن سوعميد  و د ض حد  مددك س سقديلالا سول بيدس  اوبا ما : ساقيدا سي
إ س مددا سقدديق  سوعميدد    ددى ل ددب خلمددس مددا  ددإن سوخلدد ة سوم سويددس ذددد سقدديعلسل مقددللا سوخلمددس إوددى سقدديلالا 

 .ل بيس سوعمي  
  سوي حيب بعلا   ايس سوعمي   عد حقا   طس  مي س من ا  سق سوتذ ة لأاعا يعكس سو قاء و عملاء :سوضيا س . 
  يل ب سوعمي  يقعيلاي خابس وحمايس ممي كايه : سوحمايس  سلأمن. 
  خلمس يكمي يس وكن  ي  س يياليدس ك اعدا سحييا داي خابدس  دد  د  ف سقديراائيس كمعاو دس : ساقيرااءسي

 .دكا ي سوعملاء   سوعم    ى ح عا 
  وضمان سولطس  سوق  س  د إ لسلذا يعل سومسققس   سيي  وعملائعا  عد  سي لابع   يياد : سوف ي ة . 

 ل ع مقيحقاي سوخلمس سومقلمس و عمي  ييخ   لة ادكا  كاويقليل من خلا  بلاطاي سائيمان: سول ع 
 خصائص الخدمة :ثالثا 
 ا يدده    عاوييدده  ددد مخي ددف ايددل    ددى إامددا ان  عدد   يقدد يق سوخددلماي بعدد   سوقدد ة  ددد سوفيدد ة سلأخيدد ة،    

 قل ا مع ا  ب سوباحرين  د م ا  سويقد يق، ان و خلمدس سويقد يقيس خبدائص  ئيقديس يادددف ل  سومسققاي سوخلميس،
ي ذا   ددددددددبعدددا   ي عددد  سويعامددد  مععدددا يقددد ل  اددد ع مدددن سوحددد     سولطدددس   سول سقدددس معمقدددس حيدددى اضدددمن حقدددن يق

 :34 من  اب ت خبائبعما ما ي د . مبلسطييعا
س وعدا   د ل مدالي  إاده ا يمكدن ومقدعا ا   سييعدا ا  ددمعا بما ان سوخدلماي ودي: الخدمات غير ملموسة( 2

ا  قددمععا طبدد  ددد سئعا  ذدد س اذددلا مددا يميتذددا  ددن سوقدد عس،  ذدد   سوبددفس ي عدد   امدد  سومخددال ة مددلاتلا و ماي دداي 
بحيث ان سومقيفيل من سوخلمس طل ا ي ل ما كان يي طعه من سوخلمس  وك لأاه  د كري  من سوحااي مدا . سوخلميس

 ييددد ساايدداا  ساقدديعلاك و خلمددس يحددلران  ددد ئن  سحددل    يدده يكدد ن مددن سوبددعب   ددى سوتبدد ن معاياددس يكدد ن  م
 ي  بس سوخلمس طب  د سئعا، د ذ   سوحاوس طل ي  ا مق ط  سوخلمس إوى إضفاء  م ت م م قس   ى ماي ايعلا اب ست 

 .      35ماا ععا   سويعبي   ن   ليعا
با  سوخلمس  ن مقلميعا  عد يعب   ن ل  س س يبدال بدين سوخلمدس  سيعدا    اعاد بعا  للا ساف: التلازمية( 0

بمدا ان سوخلمدس ياديذ  يقديع ك  دد . بين سودخص سود ي ييد وى يقدليمعا  ذد س بخدلاف مدا   يده سوماي داي سوم م قدس
افددس سو طددي  اادده مددن سوبددعب  بدد عا  ددن مبددل ذا قدد سء كددان إاقددان ا  ئوددس  مددن يقدد لا بيقددليلا سوخددلماي ييكامدد  

يبياددا سوفدد ق (  2،3) ( 2،2) سودددك ين سويدداوين . وعم يددس سومقلمددس  يبددبح لدد ف  ددد يكدد ين  دد لة  ا  يددس سوخلمددسس
 .بين سوق عس  سوخلمس من حيث ا الا إايا عا  يقليمعا إوى سوتب ن حقب خابيس سويلاتميس 

                                                 
ج مع  :للجزلئة . دكسيةله دون  في عليم لنسوةير. أطةوح  دكسيةله .أهمة  لنسويقق لنوة حي في تامة  لنيط ع لنوة حي ب لجزلئة ، لنوة ح  ب لجايب لنغةبي. بيدي عبد لني دة 34

 .14،ص2226-2225للجزلئة ، كلة  لنعليم لإشقسص دق  و عليم لنسوةير ،
 .46ص . 2223،دلة للما نج نلاشة و لنسيزقع ،عم ن،للأةدن، لنطبع  للأوى  ،"تويقق للخدم ت و لنسطبةي ته"زكي خلةل للمو عد ،    35
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يكدد ن مددن سوبددعب سومحا  دددس   ددى مقددي س املددد و خلمددس   وددك يعدد ل إودددى : الخــدمات غيــر متجانســة( 3
سومحددللسي سويددد يددسر   ددد مددلخلاي إايدداا سوخلمددس  ميمر ددس  ددد معددا ة سومدد  ل، سوي طيددي، سومكددان، سوقدد  س، سلأل سي 

 بمددا ان سوخددلماي ا  بعددا يقددللا مددن. سومقدديعم س   ي ذددا،  ذدد س مددا يفقدد   ددللا يماردد   ي ددااس سوخددلماي   ددى سوددل سلا
ل ف ادخاص  إن طل يعلا   ى سلألسء يي ي   ييأر  بعلة   سم  بعضدعا ييع دق باوددخص افقده  بعضدعا سلأخد  

 .36ييع ق ببيئس سوعم  سوماليس  سا يما يس سومحيلس به مما ي ع  ياميل سوخلمس دبه مقيحي س 
س و يخددتين مددن ا دد  إن سوعليددل مددن سوخددلماي  سي لبيعددس  اائيددس  يدد  طاب دد :الخــدمات غيــر قابلــة للتخــزين( 4

سقيخلسمعا  د ا طداي اخد س مرد  سوقد ع،  ذد س  س عدا ان سوخلمدس يعيبد  مقديع كس وح دس إايا عدا بمعادى اخد  ساده 
 ايي س وع   سوخابيس   ان سوكري  مدن ما مداي سوخلميدس . ك ما تسلي ل  س سولام م قيس ساخفضي   بس يختياعا

 مرلا  للا يمكن من م ن سوقا س، سوفالق ا  سولائ ة ك عا يببح  يحقق خقائ  وعللا سقي لا  سوكام  من إمكااايعا
 .37اادلس ا ما   قلي إوى سلأبل

إن بددفس  ددللا سايقددا  سوم كيددس يميددت ساايدداا سوخددلمد  ددن ساايدداا سوقدد عد   وددك لأن  :عــدم تملــك الخدمــة( 2
ة ا  طضداء  دلة ويداود  دد  ادلق يأ ي  قيا  : سومقيفيل وه سوحق باقيخلسلا سوخلمس وفي ة معياس ل ن ان يمي كعا مر 

 .38 ع   سوخلماي ا ي  ت وه سوحق  د سميلاكعا ب  وه ح يس سويميع  ساايفاع بعا مقاب  ما يل عه من اق ل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 ،مكنسب  للملك فهد لنيطاة  لنةق ض،لنوعيدق "سليك للموسهلك بين لنارةق  ولنسطبةق مع لنتركةز على لنويق لنوعيدق "أحمد علي سلةم ن ،     36

  .452 ص، 2222     

 .56،ص  2223، دلة للما نج نلاشة و لنسيزقع،عم ن،للأةدن،لنطبع  للأوى  ،"لنسويقق للاسترلتةجي نلخدم ت"محمد محميد مصطفى ،      37
 .222،ص ذكةهمةجع سبق  ث مـة لنبكنةي  ،      38
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 عناصر المزي  التسويقي للخدمة:24رقم المحاضرة 
سومدتيذ سويقد يقد ذد  م م  دس مدن سلأاددلس سويقدد يقيس سوميكام دس  سومي سبلدس  سويدد يعيمدل بعضدعا   دى بعددض 
و دد ض السء   يفددس يقدد يقيس مخلددل وعددا   ددد م ددا  سوخددلماي يددلا إضددا س رلارددس  اابدد  إوددى سومددتيذ سويقدد يقد 

ساخيلا داي سوم  د لة بدين سوقدد عس  حيدى يعدداوذ(. سا د سءسي)سو معد  ، سوبيئدس سوماليددس   سوعم يداي : سويق يدلي  ذدد
 : 39كما ي د   ذد  سوخلمس،  باوياود اببح سومتيذ سويق يقد و خلماي مك اان من قبعس  ااب  

 ادل يبدميلا سوماي داي سوخلميدس ي دب   دى سوما مدس ان ي س دد سومقدي س سوم  د ب مدن : المنت  الخـدمي -2
يقدللا وعدلا، بااضدا س إودى  ودك ي دب   دى سوما مدس ان سو  لة من ل ف سوتبائن  ا ع سومتيذ سوخلمد سو ي ق ف 

 .يحلل خلمايعا حقب ما ييفق مع طل سيعا سوماويس، سوماليس  سوبد يس   ى سوملس سوقبي   سوملس سول ي 
إن يحليددل سوقددع  سوخدداص باوخلمددس ي ددب ان ييخدد  حقددب   سمدد   ددلة ماعددا مقددي ياي سلأقددعا  : الســعر -0

سويد يقدللا افدس سوخلمس، سوخبد ماي  سوعم اي، دد  ل سودل ع  دد  ل سائيمدان سويد يع ضعا سوما ماي سلأخ س 
كما ان و قع  ل   ذالا  دد يحليدل سومكاادس سو ذايدس و خلمدس ودلس سومقديع ك .سويد ي ب  ضععا و يعام  مع سوتبائن

 .   سو  لةلأاه ي حد وه بمقي س   لة سوخلمس  طيميعا، ا  س و علاطس سوم   لة بين سوقع( سوب  ة سو ذايس)
ـــان -3 ـــ )المك بمدددا ان سوخدددلماي يخي دددف  دددن سوقددد ع  دددإن طاددد سي ي تيععدددا طبدددي ة مقا ادددس بددداوقا سي (: التوزي

سومقدديع ك  –سومادددأة سوخلميددس )سوي تيعيددس سوخابددس باوقدد ع،    يدده  ددإن  اوبيددس سوخددلماي ييميددت بدداوي تيع سومباددد  
ذاداك بعدض سوخدلماي سويدد يحيداا إودى  قديل  سحدل   سوقبب يع ل ومدا كس سوعمي   د إايداا سوخلمدس ، ( سواعائد

إن طدد ب (. سومقدديع ك سواعددائد -مكايددب  كددلاء سوقددياحس  سوليدد سن) مردد  حاوددس سوخددلماي سوقددياحس ( مافدد  احددالي )
م طددع سوما مددس مددن سوعمددلاء  قددع وس سو بدد   إويدده يعيبدد  مددن سوع سمدد  سوعامددس  ددد يقدد يق سوخددلماي وعدد س يحيدداا 

 .ي ليس  سقعس و ق ق حيى ييمكن من خلمس سوعملاء  د ك  مكانسوما ماي سوخلميس إوى 
إن يددد  يذ سوخدددلماي يددددم  سوعاابددد  سويق يليدددس و اددددال سوي  ي دددد مدددن إ دددلان،  عددد ل سوبيددددع : التـــروي  -4

سودخبد، ياديل سومبيعاي، سول ايس  سواد  ويأري    ى سومقديع ك  يمكدن سقديخلسلا كد وك سويقد يق سومبادد   بد  
إن ل   سويددد  يذ  دددد سوخدددلماي ييمرددد   دددد إبددد ست سوميدددتة سوياا قددديس سويدددد ييميدددع بعدددا . ا  سوب يدددليسوعدددايف  سايبددد

  .سومسققس
 
 
 
 
 

                                                 
 . 454، 453مةجع سبق ذكةه ،ص سلةم ن، لحمد علي    39
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 المزي  التسويقي الموس : 24رقم المحاضرة
ل    سواداس بدأاعلا كد  سلأددخاص سوفدا  ين سود ين ي عبد ن  Zeithamal    Bitnerيد س كد  مدن: الناس -2

 دددددددد سل سكدددددداي سومددددددددي ين، ذلا مددددددد  فد سومسققدددددددس  سومقددددددديفيل ،  سوتبدددددددائن   ددددددد يقدددددددليلا سوخلمدددددددس  ذكددددددد س يدددددددسر  ن
 .س خ يااوم   لين  د محيل سوخلمس 

يمكن سويمييت بدين م مد  يد مدن سلأددخاص سومحيلدين بإايداا سوخلمدس  سقديعلاكعا،  اوم م  دس سلأ ودى مدن و
سوتبددائن   ذددلا كا ددس سوعددام ين  ددد  سلأ دد سل ذددلا مقددلم  سوخلمددس سودد ين يق مدد ن بددألسء سوخددلماي  يقددليمعا مباددد ة إوددى

إن سودل   سوحيد ي سود ي . سوماداة بحيث يك ن وعلا ل   اقاقد  دد ا دا  ا   دد  اي ب ادامذ ييبادا  إلس ة سوما مدس
ي عبه مقلم  سوخلمس من إاياا سوخلمس   بيععا يسذ علا ان يبدبح س  دتءس مدن سوخلمدس  باويداود  دإن ل يقدس السئعدلا 

ة سوخلمس سومقلمس،   ماه ي ب   ى ملي ي سويق يق  د سوما مس ان يحقا س سخييا  يك ن اقاس و حكلا   ى   ل
م  فد سوخلمس  سوعم    ى ياميس طل سيعلا حيى يببح س مسذ ين وع س سول   بحيث ييلا سوي كيدت   دى إي دال يفا د  

 .سي ابد ما بين سول  ين مما يسلي إوى خ ق  اء    ضا ولس سوتب ن
من سلأ  سل ذدلا سوتبدائن سومحيلدين حد   سومددي ي اراداء دد سئه و خلمدس،  اوعلاطدس سويفا  يدس  اما سوم م  س سوراايس

بددين سوعمددلاء اافقددعلا يددسر    ددى إل سكدداي سوتبدد ن  ددد سوحكددلا   ددى  دد لة سوخلمددس    ددد طدد س  ددد سئه وعددا،  يدد  ان 
طاي   يقيي ذا   ى سواح  سومدك س سويد ي س ه سوملي ين  د ذ   سوحاوس يكمن  د بع بس سوقيل ة   ى ذ   سوعلا

 .سو ي يخللا سوما مس
بقددبب خابدديس  ددللا سوم م قدديس و خددلماي بدددك   ددالا ابددل مددن ساذيمددالا باوبيئددس : خدمــةللالــدليل المــادي  -6

سوماليدددس سويدددد يقدددللا  يعدددا سوخلمدددس اضدددفاء   يعدددا اددد ع مدددن سوم م قددديس   سوي قددديل،     يددده  ااددده ك مدددا ط دددي ل  دددس 
ميس سولوي  سومالي سو ي يعب   ن إ عا  مقي س سو  لة سويد ييميع بعا سوخلمس    ن ملاح س سوخلمس ستلسلي اذ

ييضدددمن سودددلوي  سومددالي  اابددد  مرددد  سوبيئدددس سوماليدددس كالأرددداث، سومف  دددداي، . طددل ة سوما مدددس   دددى يألييعدددا بكفددداءة
يعم  ويقددعي   م يددس سوددليك  ، سلأودد سن سومقدديخلمس بعاايددس، سوض ضدداء سوقددائلة  ددد سومكددان   كدد وك سوقدد ع سويددد يقدد

يقدددليلا سوخلمدددس كاوقددديا سي سويدددد يقددديخلمعا دددد كس ويدددأ ي  سوقددديا سي   اددددياء م م قدددس اخددد س مرددد  يددد سك  سوقدددف ، 
سودلوي  سومدالي   دى ساده    Zeithamal   Bitner  دد ذد س سوقدياق يعد ف كد  مدن .ددعا سي   ادد سي سول ائيدس

   ددد سوتبدد ن مددع مسققددس سوخلميددس، اي ذدد  كدد   ابدد  سوبيئددس سويددد يددسلس  يعددا سوخلمددس  ذدد  سومكددان سودد ي ييفا دد
 .مالي يقاذلا  د يقعي  إيبا  سوخلمس ا  يألييعا

يعيب  سوعم ياي سوعاب  سو ئيقد وي بي  سوخلمس إوى سوتب ن بحيدث ااعدا يددم   ميدع : العملية الخدمية -7
إن سوكيفيددس . سوخلمددس و مقدديفيلسوقياقدداي   سا دد سءسي   سلأادددلس سويددد يمدد  بي ييددب معددين مددن س دد  السء   يقددليلا 

سويد ييلا من خلاوعا يقليلا سوخلمس إوى سوتب ن يعل  املا اخ  يقيعم ه  د سوحكدلا   دى   ليعدا،   دد ذد س ساي دا  
يقدللا  سوعم يداي   دى ااعدا سا د سءسي سوفع يدس  سويقايدس  كد  سلأاددلس سويدد  Zeithamal   Bitnerيعد ف كد  مدن
   (. يقليلا سوخلمسا الا سوعم ياي )بعا سوخلمس 
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   د ذ   سوم ا  ا ل ان ذااك بعض سوخلماي سويد ييبف باويعقل سودليل   سويد ييل ب من سوعمي  إيبداع 
ق قددد س ل ي دددس مدددن سا ددد سءسي سو  ييايدددس،  ذاددداك سودددبعض سلأخددد  مدددن سوخدددلماي ا ييل دددب قددد س إ ددد سءسي اطددد  

سويدد يديلا إايا عدا بل يقدس امليدس وكد  سلأ دد سل امدا مدن ااحيدس اخد س ي  دل بعددض سوخدلماي . و حبد     دى سوخلمدس
 .  ى حل ق سء، بياما ييلا إاياا بعض سوخلماي سلأخ س حقب سحييا اي خابس وفئس معياس من سوعملاء

 40المزي  التسويقي  الموس  :6شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                 
40
ج معـ  للجزلئـة ،كلةـ  لنعلـيم : للجزلئـة. دوة لنسويقق في لنيط ع للمصةفي، ح ن  باك لنفلاح  و لنسامة  لنةقفة ، أطةوح  دكسيةله دون  في علـيم لنسوـةير.زقدلن محمد 

   2225-2224للاقـسص دق  و عليم لنسوةير ،
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 المشاكل المترتبة عن تسويق الخدمة: 22المحاضرة رقم
 المشكلات الناجمة عن اللاملموسية اتجا  المنظمة : أولا

 :41من سومداك  سومي يبس  ن خابيس سولام م قيس من   عس ا   سوما مس ا بعس ذد
إن بددع بس يخددتين سوخلمددس يددسلي إوددى حاوددس  ددللا سويدد ستن بدددك  ماددي لا بددين ساايدداا   سول ددب  :المخــزون-ا

بحيث يي يب   يه يعليد    يفدس سواقد    سوي تيدع كمدا ااده مدن سوبدعب سو  د ء إودى اقداويب سومضدا بس  اقد  ذد   
ل يكد ن و د ض قدل  عم يس يختين سومد س. سوخلماي من ماالق سوفيض إوى ماالق سودح كما ذ  معم    د سوق ع

سول ب سومحيم  ويحقيق سوي ستن بين سوع ض  سول ب اما  د حاودس سوخدلماي  دان  م يدس إ دلسلذا ولاايفداع بعدا يديلا 
 ددد افددس سو طددي    يدده  ددان  ددللا بيععددا يقددبب خقددا ة و ما مددس ا يمكددن يع يضددعا مردد  ح ددت  ددد لددائ ة ا   اددلق 

 .  ي ذا
سايبددا  بدداوعملاء بددعبس بحيددث ا يمكددن مل قددان سا يمددال إن ذدد   سوخابدديس ي عدد   م يددس  :الاتصــالات-ب

  ى يقليلا  يااي من سوخلمس كما ذ  سوحا   د سوق ع، اما  د حاوس سا لان  إاه ا يمكن ي قديل بد  ة ودددء 
 يدد  م ئددد وددلس يمكددن سوي كيددت  قددل   ددى إ عددا  سوف سئددل سومحيم ددس سويددد يمكددن سوحبدد     يعددا مددن سوخلمددس  ددن 

 . يس يل    ى إمكاايس سورقس  سا يمال   ى سوخلمس سومقلمسل يق ادياء مال
يعل سوقع  من سو  ساب سوم م قس سوعامس سويد يحلل   لة سوخلمس باواقبس و عمدلاء ودلس يعيبد   :التسعير -ج 

مددن سومددداك  سلأقاقدديس سويددد ي س دده سالس ة، خابددس   ددى مقددي س سوما مدداي سوخلميددس سويددد ييميددت بكدد ن ماي ايعددا 
وددلس يعيبدد  مدددك س سويقددعي  ابددعب   ا قددل بقددبب بددع بس حقدداب سويكدداويف سومباد ة، بددع بس .  م قددس بدد  م

ضددا س إوددى  وددك طدد ة سلأردد   سوقيدداس سوددلطيق و  طددي سودد ي يقددي  طه إايدداا سوخلمس، بددع بس ي تيددع سويكدداويف سورابيددس  س 
ل  لاطدددس ل ليدددس بدددين سوقدددع  سوافقدددد و قدددع   دددد  ذدددن سومقددديع ك لأن سوعمدددلاء  دددد سوعدددالة يمي ددد ن ولا يقدددال ب  ددد  

 . سو  لة
بمددا ان سوخددلماي  يدد  م م قددس ي عدد   م يددس حمايددس سوخددلماي سو ليددلة امدد   ددد  ايددس  :بــراءات الاختــراع -د

 .سوبع بس  سول يقس سو حيلة وماع سويق يل سوكام  ذ  حمايس ساقلا سوي ا ي من خلا  سابلسع  سويل   سومقيم ين
 لاملموسية اتجا  الزبونالمشكلات الناجمة عن ال :ثانيا

إن يقييلا سوخلماي من ل ف سومقيع ك يخي ف  ما ذ    يه باواقبس و ق ع سوم م قس  من سومدكلاي سومي يبس 
 : ن خابيس سولام م قيس حقب ا  ة سوتب ن ا بعس ذد

يعيب  سورقس  سحلة من ميل بداي طلداع سوخدلماي حيدث ااده مدن سوضد   ي ان ييد    رقدس سوتبد ن  دد : الثقة -أ
 يدتلسل اذميددس سورقدس  يكد ن ضد   يس  دد حاودس سوخدلماي سويددد .سوددخص سود ي يقدللا سوخلمدس ا  سومسققداي سوخلميدس

اوس سوخلماي سويد يك ن  يعدا ييل ب معا سي خابس لألسئعا كما ذ  سوحا  باواقبس و لباء  سومقيدا ين ا   د ح

                                                 
 .341، 348،ص2221للأةدن ،لنطبع  للأوى  ،,  نلاشة و لنسيزقع و لنطب ع ،عم ن،دلة للموير "مب دئ لنسويقق للحدقث"خ ند لنةلوي ، حميد لنواد ،     41
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ادد ع مددن سوخلدد  ة سودخبدديس و عميدد  ا  سوتبدد ن مردد  سويعامدد  مددع ددد كس يددأمين ا  مبدد ف  مددا يي يددب  اعددا مددن 
 .مخال  ماويس

ممددا ا دددك  يدده ان سوتبدد ن طبدد  ددد سئه و خلمددس  إادده يقدد لا ب مددع مع  مدداي كا يددس يخددص  :عمليــة البحــث -ب
يددس إيبدداوعا، كمددا ان رقددس  طاا ددس سوتبدد ن يعيمددل   ددى سوبياادداي سويددد يحبدد  سوخلمددس   سوقددائمين   ددى يقددليمعا  كيف

  يعا من خلا  ي  بس قابقس و خلمس ا  اخل  اي سلأدخاص سو ين يرق بعلا  قبق وعلا ان سدي  س سوخلمس من طب  
 يددس    يدده  ددإن  م يددس سوبحددث يمردد  طيددل كبيدد    ددى مقددي يين ا وعمددا بددع بس خ ددق سورقددس  راايعمددا لدد    يدد ة  م

 .سود سء
إن خابدديس سولام م قدديس و خلمددس ي عدد  مددن سوبددعب   ددى سومقدديفيل  :صــورة الخدمــة  ــي  هــن الزبــون -ج

سقيحضا  سوب  ة سو ذايس وعا كما ذ  سوحا   د سلأدياء سوم م قس  بخب ص سوماا ع سومي طعس من د سء سوخلمس 
 و ي  دددب   دددى ذددد   سومددددك س  دددإن .  سءيبقددى مد ددددس  دددد  ذدددن سومقددديفيل ممددا يي يدددب   دددى  ودددك يدددأخي  طددد س  سوددد  

سومسققددداي سوخلميدددس يعيمدددل   دددى سوخبدددائص سوماليدددس   سايبدددا  سودخبدددد و قدددلا بددد  ة إي ابيدددس  دددن سوخلمدددس 
 . محا وس ي قيخعا  د  ذن سومقيع ك

يعيمل سوتب ن  د ط س  د سئه و خلماي   ى  م يس سايبدا   سويفا د  بياده  بدين  :أهمية الكلمة المنطوقة -د
سوخلمس ب سقلس سوك مس سومال طس سويد يعيب  ك قي س  عاوس يعيمل   يعدا  دد يق ديص سومخدال  سوميع قدس باورقدس  مقللا

 ي  بدس سوخلمددس،    دى ذدد س سلأقداس طددل يبدبح سوتبدد ن  ابد   عددا   دد يدد  يذ سوخلمدس  ددد حاودس طاا يدده   ضددا  
 .باوايائذ اما  د حاوس سوعكس  إاه ييح   إوى  قي س ي  يذ ق بيس

 
 المشكلات الناجمة عن اللاملموسية اتجا  المجتم :الثاث

 : ذااك رلارس مداك  يمكن ي طععا من   عس ا   سوم يمع  ذد
بمدا ان سوخدلماي  يد  م م قدس  إاده مدن سوبدعب يقيديلا   ليعدا يقيمدان لطيقدان    يده : الرقابة علـى الخـدمات -أ

مدا يي يددب   دى  وددك مدددك يين سلأ ودى ييمردد   ددد  دإن سقدديخلسلا  قدي س سايبددا  سا لااددد يبدبح اكردد  بددع بس، م
سو طابدددس   دددى سايبدددااي بدددين سومسققددداي سوخلميدددس  سومقددديفيلين امدددا سوراايدددس ييمرددد   دددد سو طابدددس   دددى مما قدددس ا  

  د ذ س سوم ا  الاح   ع   ذيئاي   معياي ل  ذا حمايس سومقيع ك من خلا  سو طابس   ى .  سحي سف سوخلمس
 .سومقلمس   ق سوم سبفاي  سومعايي  سوعاوميسا  يس    لة سوخلماي 

إن يقلي  سوتيالة  د معلاي ساايا يس سومحيم  يحقيقعا  د سوقلا اي سومخي فدس يعيبد  : قياس ا نتاجية -ب
اقاس إ لسل  يافي  سوقياقاي ساطيباليس،  بمدا ان سوخدلماي يدلخ   دد إايا عدا  دلة  اابد   يد  م م قدس  إاده 

 .إايا ييعاييع   طياس 
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 ددائض سواقددل   ددى  دائض سوقدد ع  سوخددلماي ببدد  ة لسئمددس  مقدديم ة " إن سومقبدد ل باويضدخلا ذدد : التضــخم -ج
 ذدد     42" بحيددث يبددبح سوتيددالة  ددد سواقددل سوبددال  اكبدد   ا  ددى مددن كدد  تيددالة يبدداحبعا  ددد سوقدد ع  سوخددلماي 

ملة )سوتيالة ييلا حقابعا من خلا  سقيخلسلا سو طلا سوقياقد  د طياس سوي ي   د اقعا  سوق ع باواقبس لأقاس معين 
 (.تمايس معياس

  م يددددس يقددددعي  سوخددددلماي يعيبدددد  مددددن سومددددداك  سومعقددددلة سويددددد ي س دددده سوما مدددداي سوخلميددددس بحيددددث ان بددددفس 
بع بس طياقان باوق ع  ذ س ما يسر    ى سويلد   سوحابد   دد  سولام م قيس ي ع  طياس سويك فس سوحقيقيس ام  اكر 

 .مقي ياي سلأقعا  سوقياقيس
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .21، ص2222للاسكنادةق  ، مؤسو  اب ب للج مع  ، " لنسضخم للم لي " غ زي حوين عا ق    42
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 ماهية تسويق الخدمات:26رقمالمحاضرة 
طددل كددان ساذيمددالا لي ددس سوفيدد ة سوماضدديس ومع ددلا سوبحدد ث  سول سقدداي مابددبان   ددى م ددا  يقدد يق سوقدد ع         

لأاه كان يا   إويه   ى ااه اقاس سويل  ، اما سوخلماي   لا يح  بااذيمالا سوكا د من ل ف ساطيباليين   دلا 
يعددا   ددى ااعددا  يدد  طاب ددس و يددألي    ددق اذمييعددا  خبائبددعا  ساقددي سي ياي سومعيمددلة ويقدد يقعا بدد  بقيددي سوا دد ة إو

سلأقس سوع ميس سومع   س  د   لا سويق يق بقبب ك اعدا  يد  م م قدس،اما  دد سو طدي سوحاضد  ابدبحي سوخدلماي 
ذددد سوبدداا اي سوقددائلة  ددد مع ددلا سوم يمعدداي ممددا ادديذ  اعددا تيددالة  ددد سقدديقلاب  س س سلأمدد س   سويددل سوعام ددس، 

س م ض ع يق يق سوخلماي من ل ف سوباحرين و  ض إي ال اقاويب يقد يقيس  ع   سلأذميس الي إوى ض   ة ل سق
 .يي س ق مع لبيعس  خبائص سوخلماي

 :مفهوم تسويق الخدمات -:أولا
وددلا يحدد  طلدداع سوخددلماي بددأي سذيمددالا مددن لدد ف ساطيبدداليين سلأ سئدد   قددل س يبدد  س سوخلمددس  يدد  ماي ددس  ا  

ان ساايدداا  ددليلا سومخ  دداي  Adam Smith 43يضدديف طيمددس إوددى ساطيبددال مردد  سوقدد عس، س يقددل اللا قددميث 
 .  مرم  ا  مايذسوم م قس مر   ع ل سلألباء   سومحامين  سوق سي سومق حس ااه  اطل لأي طيمس اي  ي

سود ي س يبد  ان سوفد ل  Alfred Marshall    وقدل قدال ذد س سا يقدال حيدى م ددء ساطيبدالي اوفد ل ما ددا 
بحيث س يب   بد   سوماي داي سوم م قدس إودى سومقديفيل  .سو ي يقللا خلمس ذ    ل طال    ى يقليلا مافعس و مقيفيل
 . تيع   سواق    ي ذا من سوخلمايا ييلا إا  ن ل يق ق ق س من سوخلماي ييمر   د سوي

  طل   ف طلاع سوخلماي   ى ااه ك  سلأادلس سويد ا يمكن ضمعا ا  حب ذا ضمن سوقلدا ين سوت س دد 
 44.  سوباا د بحيث يعيب  اادلس خابس بقلاع سوخلماي

 : أسباب تنامي قطاع الخدمات -ثانيا
   سلأذميدس مدن خدلا  تيدالة  دد سوقيمدس سومضدا س ستلسلي اذميس سوخلماي مع اعايس سوقد ن  فدد ا  بدا ي  مدي ذد

 43م ي ن مسققس اقبس  11 سوي  يف سو ي يمر   د خ ق  1225قاس ( écus)م يا  سيك   3511سويد ب  ي 
 ددد سويابددان   ددلي % 61مددن سو  ددائف  ددد سو ايدداي سوميحددلة سلأم يكيددس   %  55ماعددا  ددد سوي ددا ة، كمددا إن % 

 22 فد   اقا مرلا كاادي اقدبس سوي  يدف سويدد يمر عدا طددلاع سوخدلماي ذدد . ايي س سوادالاي سوميع قس باوخلماي
سويددل سوعام ددس  ذدد س يالبددق   ددى  ميددع  2/3امددا سويدد لا ابددبح طلدداع سوخددلماي يقدديح     ددى ر رددد  1216س قددا%

                                                 
 زنةلن نلاشة و لنسيزقع،عم ن،دلة "، تطبةيييمدخل لسترلتةجي ،وظةف:تويقق للخدم ت "بشير عب س لنعلاق ، حمةد عبد لنابي لنط ئي ،    43

 .11 ص، 1111للأوى ،   للأةدن، لنطبع     
44
فاااااي الم سساااااات الموااااارفية العمومياااااة الجزانرياااااة ماااااع الإشاااااارة إلااااا  بنااااا  الف حاااااة و التنمياااااة   قأفااااااق تطبياااااع التساااااوي" ســـــ نل ســـــةدي محمـــــد ،   

 . 2225  لبيبكنة بلي قد تلمو ن ،،ةس ن  ناةل اه د  دكسيةله دون  في لنعليم للاقسص دق ،ج مع"(BADR)الريفية
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م يد ن مابدب دد    ليدل  دد ا   بدا مددابين قداس  1.3سول   سلأ  بيس كما ذ  مبين  د سو ل  ، كما طل يلا خ ق 
 .45اي ما يعال  م يين مي قل سطيبال  د م م ه 1222  1221

 .2994التوظيف لقطاع الخدمات  ي أوروبا سنة  نسبة كل من القيمة المضا ة ويبين (: 24)الجدول 
 يبين نسبة التوظيف  في قطاع الخدمات (50)جدول رقم 
 

 التوظيف  ي قطاع الخدمات  إجمالي القيمة المضا ة  البلد 
 63.2 66.4 أوروبا
 65.2 62.2  رنسا

 62.4 62.3 الدنمارك
 62.2 62.1 بلجيكا
 52.5 62.1 هولندا
 52.5 64.5 ألمانيا

 62.2 65.5 لكسمبورغ
 51.1 65.4 بريطانيا
 61.2 65.1 ايطاليا
 61.1 63.1 اسبانيا
 65.2 62.1  نلندا
 55.2 61.3 برتغال

                                                 

                               
De Grenoble, 1997, P07, 08  .Liliane Bensahel, " Introduction à l’économie du service", Presses 1- 

 دول في الأمريكتين من حيث ناتج قطاع الخدمات 0أكبر 

 ناتج قطاع الخدمات بالتريليون دولار الدولة الترتيب

 1551 الولايات المتحدة الأمريكية 1

 153 البرازيل 2

 257228 المكسيك 3

 253621 الأرجنتين 4

 0.1722 كولومبيا 0

 0.1596 تشيلي 6
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 .Liliane Bensahel ,op-cit ,P38 :المصدر 
وعدد س إن سايقددا  سلأيددلي سوعام ددس مددن سوت س ددس إوددى سوقلدداع سورددااد رددلا إوددى سوقلدداع سوراوددث يدددك  سوي يدد  سو ددل ي 

سوقدد ن  يمكددن ملاح يدده  ددد  ميددع ل   سوعدداولا ،  فددد سو ايدداي سوميحددلة سلأم يكيددس  اادده يي طددع ان يقدديح   طلدداع 
 دد سوقلداع سوت س دد، بحيدث ساده مدع بلسيدس % 2.5من سويدل سوعام دس  قدييبقى  قدل % 55سوخلماي   ى سكي  من 

 دد سو ايداي سوميحدلة سلأم يكيدس % 42ت س دد ،من سويل سوعام س  د سويابان يعم   دد سوقلداع سو% 51سوق ن كااي 
 . د ب يلاايا% 21  

باواقددبس و  ايدداي %  2.5باواقددبس و يابددان ،%  5.3ابددبحي ذدد   سواقددب   ددى سويدد سود  1225امددا  ددد قدداس 
باواقددبس وب يلاايددا،  ذدد س سويلدد   ملاحدد  اكردد   ددد اقددباايا بحيددث كااددي اقددبس سويددل % 1.2سوميحددلة سلأم يكيددس   

 سو ل   ي خص  ذ     122546قاس  %  2.4ي ي ي إوى  1261قاس % 41 د سوقلاع سوت س د يمر  سوعام س 
 . سواقب سويد يعب   ن يح   سويل سوعام س من طلاع سوت س د إوى طلاع سوخلماي 

 تحول اليد العاملة من القطاع الزراعي إلى قطاع الخدمات(:  26)الجدول 
 سوقلاع         

 سوب ل
 (1225)اعايس سوق ن  بلسيس سوق ن

 سوخلماي  سوت س س  سوخلماي  سوت س س 
 55 5.3 15.24 51 سويابان 
 51.1 2.5 (1251) 42.21 42 سو  لا ا

 62.34 1.2 35.15 21 ب يلاايا 
 62.4 2.4--  41 (1261)سقباايا 
 61.6 6.2 25.2 43.2   اقا

 .22ص .قيلي محمل قاذ ، م  ع قبق  ك    :   المصدر
 47: ي د سوع سم  سويد قا لي   ى ام   يل   ذ س سوقلاع ما  من
 .سوتيالة  د ا لسل  ادكا  سوق ع مما قاذلا  د تيالة سوخلماي سوم س قس وعا  -
تيددالة ا طدداي سوفدد سخ   سوخ دد  مددن سوعمدد  ايي ددس سويلدد   سويكا ودد  د ممددا قددمح و مقدديفلين مددن سقدديخلسلا   -

  .سوخلماي  ساطبا    يعا
 .اكر يحقين    ف سومقيفيلين  مقي س معيديعلا ايي س س يفاع لخ وعلا مما مكاعلا من إافاق   -
،إادداء اد لي .سوخدلماي ساقيددا يس سوقاا ايدس: ي يي  سوبيئس  يعقيلذا الس إوى سول ب   ى سوخلماي مرد   -

 .سوخ..سو ياضس   سوي  يه، ااداء   ضس سلألفا  و   ايس ايي س ي  ه سوم ئة سوعم    

                                                 

  1-James Téboul ,"le temps des services : une nouvelle approche de management ", édition 

d'organisation ,paris,1999,P08.                                                                                                     

 .216، 215،ص  للمؤذن محمد ر لح،مةجع سبق ذكةه     47
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 خ  ا سوم ئة و عم  مما يعاد سوتيالة   سويل    د سوحا اي  -
 مراحل تطور تسويق الخدمات:ثالثا
إن م ض ع يق يق سوخلماي يعيبد   سحدل مدن ساي اذداي سوحليردس سويدد    دي يلد  سن  دد سوقدا سي سوحليردس    

بقدبب سودل   سودد ي ي عبده سوخددلماي  دد حيايادا سوي ميددس،  ممدا يسكددل بد  ت ذد س سوقلدداع ساذيمدالا سوميتسيددل مدن لدد ف 
 سومدلس س سوع يدا و ي دا ة ، يمكدن سوباحرين  ابحاب ساخيباص به بحيث اببح يدل س   دى مقدي س سو امعداي 

 Bitner ,Brown, Fisk  48ان اميت رلارس م سح  م  بعا اد ء  يل   يق يق سوخلماي حقب ما ي س  ك  مدن 
 : ذد كالأيد 

كااي    سومااطداي  د ذ   سوم ح س ماببس   ى إمكاايس  ب  البيداي سويقد يق :2982مرحلة ما قبل  -أ
اي ،بحيث  ع ي كياباي يلاوب بيكد ين ا  يدس خابدس يكد ن اكرد  ملائمدس  اكرد  سوميع قس مباد ة  بقلاع سوخلم

 .لطس  د يحليل  يفقي  سو  ساب سوميع قس بادال سوما ماي سوخلميس 
 مدددن ساايقدددالسي سويدددد   عدددي إودددى   دددلا سويقددد يق با يبدددا    ي ي  ددده قددد عد سويقددداس  سوددد ي ل حيددده سوباحردددس 

Shostack ذد  " ي سويق يقيس و قد ع  دد م دا  يقد يق سوخدلماي بحيدث طاودي  ن  ل س سقيعما  افس سوقياقا
، كد وك اكدل بعدض سوبداحرين مدن "يعق  ان اق ق سوخلماي سومبد  يس بدافس ل يقدس يقد يق سوف سكده  سوخضد  سي  

خلا  ما ي ب  س إويه  من بح رعلا  ل سقايعلا ان ا  يس سويق يق سويق يلي إما  ي  كا يس ا   ي  ملائمدس ومعاو دس 
 .اك  سويد ي س ه طلاع سوخلمايسومد

  لس   دددى ذددد   ساايقدددالسي اكدددلس ابدددحاب سويقددد يق سويق يدددلي ان ا  يددداي سويقددد يق طدددال ة   دددى معاو دددس كا دددس 
سومددداك  سويقدد يقيس سوميع قددس قدد سء باوقلدداع سوخددلمد ا  سوقلدداع سوقدد عد بحيددث سقدديال س  ددد مدد طفعلا ذدد س إوددى  ددللا 

 عس  باويدداود ا يمكددن  بدد عا ب ضدد    ددن سوقدد عس  مادده س يبدد  س ان   دد ل يع يددف لطيددق و خلمددس يميتذددا  ددن سوقدد
 .سوخلمس  تس ا يي تا من سوق عس

 ددد ذدد   سوفيدد ة كردد ي سلألبيدداي سوميع قددس بم ضدد ع يقدد يق سوخددلماي :   1980-1986مرحلــة مــا بــين  -ب
و د لة  دد  م يداي بيبدايف سوخدلماي بددك  لطيدق   سضدح  يدلا سوي كيدت   دى اذميدس إلس ة س بحيدث سذديلا سوبداحر ن

بيلدد ي  امد  ا سوف دد سي و دد لة  Parasuraman، Berry  Zeithamlسوخلمدس، بحيددث طدالا كدد  مدن سلأقدداي ة 
 .سوخلمس
 7P من سول سقاي سومعمس سويدد  عد ي إضدا س  اابد   ليدلة إودى سومدتيذ سويقد يقد سود ي ابدبح يعدد ف ب 

 Physical) سول لا سومالي ( People)سوااس : ذااك  ااب  اخ س اضيفي ذد 4Pتيالة   ى سومتيذ سويق يلي 
Support ) م  لي سوخلمس (Providers) لأ   م ة ددعلي ذد   سوم ح دس  عد   كيدب ميخببدس  دد يقد يق  ،
 .سوخلماي

                                                 

 .26، 25، 24،ص  سبق ذكةه  مةجع بشير عب س لنعلاق ، حمةد عبد لنابي لنط ئي ،    48
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يعا مي  امي  د ذ   سوفي ة سوكياباي سوميخببس  د م ا  يق يق سوخلماي :1986مرحلة ما بعد   - ج
سوخابدس باومسققداي سوخلميدس بحيدث  كدت سولس قد ن  دد ذد س سوم دا    دى إي دال  سويد سذيمدي بمعاو دس سومدداك  

إقي سي ياي  ملسخ  يق يقيس يخي ف  ن ي ك سوقائلة  د طلاع سوق ع  من سول سقاي سومعمس سويدد بد تي  دد ذد س 
خدلماي سوم ا  ي ك سوميع قس بيبميلا سوخلمس، ا الا سوخلمس، سوخلمس كعم يس  مقي ياي سايبا  سودخبدد  دد سو

 . سو  لة   ضا سومقيفيل من سوخلمس   ي ذا
 سوعددلف سوماددد ل مددن   سء ذدد   سوبحدد ث ذدد  سو بدد   إوددى بدديا س ا  يددس خابددس بيقدد يق سوخددلماي، و دد ض 

 . علا  سقييعاب ئوياي   م ياي سوخلمس لأ    قلا إقي سيي ياي يق يقيس  عاوس  مرم ة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

34 

 

 التسويق و دوة حياة الخدمةمكانة  27:المحاضرة رقم
 مكانة التسويق  ي قطاع الخدمات :أولا

ذااك ا سء ميضا بس ح   مكااس سويق يق  ل     د طلاع سوخلماي  ماعلا من ي س ان ل    محل ل مال قان من 
 : 49 لة اقباب ذد 

سويقد يقيس  مدك س بفس سولام م قيس سويد ييميت بعا سوخلماي  ما يايذ  اعا من بع بس يلبيدق سلأاددلس -
 (.  ض سوخلمس) 

: سوعليددل مددن سومسققدداي سوخلميددس  سي سوح ددلا سوبدد ي  ايقددمح وعددا م س لذددا بيلبيددق مفعدد لا سويقدد يق مردد  -
 .باو ااي سوحلاطس، سبلا  ساح يس

ا يحا    اذلة وي بيس حا اي ( سومقيدفياي سوعامس ،سو امعاي سوحك ميس )بعض سومسققاي ساحيكا يس  -
 .سومسققاي بقبب  للا    ل ماا قس وعاسوعملاء مر  باطد 

 .   سلأبحاث سذيمي باو ااب سوق عد  ذ  ما يفق  محل ليس يلبيقعا  د سوما ماي سوخلميس -
اما مدن ااحيدس اخد س  يد س بعدض سوبداحرين ااده ي  دل ل  دس  اويدس مدن سوي  ده سويقد يقد لسخد  حقد  سوخدلماي 

سوبادد ك   سوفاددالق   ددى سومقددي س سوددل ود كددان ايي ددس  :بحيددث ااعددلا يدد  س ان ا ددا  بعددض سومسققدداي سوخلميددس مردد 
اذدلا سويلد  سي سويدد قدا لي طلداع سوخدلماي  Lovelock 50  د ذ س ساي دا  وخدص . ويلبيق سومفاذيلا سويق يقيس

 :   ى يباد سوي  ه سويق يقد ماعا
 .سوي ي   د ادكا  سوق ساين سوحك ميس -
 .ق باو قائ  سايبا سويقعي  من معايي  سواقاباي سومعايس خابس ما ييع  -
 .خبخبس سود كاي سوعامس  سو معياي سويد ا يعلف إوى  بح -
 .سابيكا سي سويكا و  يس اقيما سومع  ماييس  يل   سايبااي  ن بعل -
 .سويل   سومي ب  وقلاق  سوخلماي  ن ل يق سوي سخيص سومما حس من ل ف سود كاي -
 . ي قيع  م يس ساي ا    سوك سء -
 .س خلميس  د  قل سومسققاي باا يسخ ق م سكت  بحي -
 .سوض  لاي   ى سوما ماي سويد ا يعلف إوى  بح اي ال مبال   ليلة ومخ ايعا -
 .  ومس سومسققاي سوخلميس -
 . سوح كاي سومخي فس وحمايس   لة سوخلماي -
 .يد ي  مقي ين يميات ن باو  اة  سابلسع -

                                                 
 .62،ص2225،عم ن،للأةدن،لنطبع  لنث نث ، ع،دلة ولئل نلاشة ولنسيزق"تويقق للخدم ت"ن ني ح مد لنضمية ،   49

2-Christopher Lovlock,Denis Lapert , " MarketingDesServices :Stratégie.Outils.Management" , Pupli-Union 

,Paris ,1999 ,P13.                                                                                                        
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ا مكاادس اكرد  وديس  قدل   دى مقدي س ساطيبدالياي إن ذ   سوع سم  قدا لي  دد ي يد  إلس ة سوخدلماي  ا ليعد
 اويدددس سويلددد   كاو ايددداي سوميحدددلة، كادددلس، سويابدددان  ا ضددداء سوم م  دددس سلأ  بيدددس بددد  كددد وك  دددد سطيبدددالياي سودددل   

 :51 يمكن د   ذ   سوع سم  با ع من سويفبي  كما ي د.سوااميس
 : التغير  ي التشريعات والقوانين الحكومية -أ

ودددل   بيعدددلي    يق ددديص ل  دددس يدددلخ عا  خفدددض سوقيددد ل سومف  ضدددس   دددى سوماا قدددس بدددين بحيدددث طامدددي بعدددض س
سوباا اي سوخلميس، مما قا ل  دد تيدالة ح يدس لخد   سومسققداي سو ليدلة إودى سوقد ق  سويدد اديذ  اعدا تيدالة  دد 

يد ستن مدا  ذد س سويدلخ  ي دب ان يكد ن وبداوح حمايدس سومقديع ك  سوبيئدس معدا   ودك وخ دق .   لة سوخلماي سومقلمس
 .بين اذلسف سوما مس  سوم يمع كك 

  :التسهيل من القيود والمعايير الخاصة بالنقابات والجمعيات المهنية -ب
قاذلا سويبقيل مدن سوقيد ل  سومعدايي  سوخابدس باواقابداي  سو معيداي سومعايدس   دى خ دق ا د سء ياا قديس قدا لي 

 قائ  سوي  يذ  من سومعن سويد يأر ي بع س سوعام    ى يل ي  سوخلماي، يخفيض سلأقعا  ايي س ح يس مما قس 
 .سوخ...سومحاقبس، سولب، سومحاماة

 : التوجه نحو الخصخصة  ي مجال الخدمات العامة -ج
إن ذ س سوي  ه الس إوى يح يد  سوبداا اي سوق ميدس إودى بداا اي خابدس ممدا اديذ  اعدا  إ دالة يبدميلا ذد   

 .سوعملاء  سوي كيت   ى طلا اي ق طيس معياس  خلميعاسوعياك  سويا يميس حقب سحييا اي    باي 
 : التقدم التكنولوجي -د
إن سابيكددا سي سويكا و  يددس سوعائ ددس قددا ل بدددك  كبيدد    ددى يلدد ي  اقدداويب سوعمدد  لسخدد  سوما مدداي سوخلميددس  

محدللة كما قاذمي ايضان  د سبيكا   يل ي  خلماي  ليلة، يحقين طل ة سومسققاي  د سومحا  س   دى معدايي  
و ددددد لة مخ  ايعدددددا ايي دددددس إحدددددلا  س اي مكدددددان سلأيدددددلي سوعام دددددس  كددددد وك قدددددا لي  دددددد قددددد  س  مدددددع  ي بدددددي  

 .سوخ...سومع  ماي
 :نمو الخدمات وانتشارها على شكل سلاسل وطنية وعالمية هـ

إن امدد  سوخددلماي  سايدددا ذا   ددى دددك  قلاقدد   لايددس   اوميددس كاوفاددالق  سوملددا لا ايي ددس سويدد سخيص سويددد 
ي إوى بعض سود كاي بإ لائعا حق ساقيخلسلا ضمن د  ل ميفق   يعا، قاذمي ذد   سول يقدس  دد ي قديع ماح

إن ضددخامس ذدد   سوقلاقدد  قددا ل   ددى . ذدد   سوقلاقدد   سي سوم سطددع سوميعددللة  سويددد ييميددت بيقددللا خددلماي امليددس
 .س طل يعا   ى يم ي  سوب سمذ سويد يعم    ى سوبحث  ن ماي اي  ليلة  باو  لة  اوي

 :توسي  عمليات التأجير  ي المؤسسات الخدمية -و
إن  م يس سويأ ي  اببحي يمر  إيحال بين سومسققاي سوخلميس  سوباا يس حيث يمكن سوعملاء من سقيخلسلا  

 . قائ  ماليس ل ن م كييعا كاقيئ ا  داحاس ا  سوخلماي سوم س قس وعا
                                                 

 72لى  65ةه  ،ص ن ني ح مد لنضمية، مةجع سبق ذك  51



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

36 

 

 :المصنعون كمقدمين للخدمات -ز
 يس طامددي بخ ددق م سكددت  بحيددس و خلمددس وددليعا خابددس ي ددك سويددد يعمدد   ددد ميددالين ذادداك  ددلة مسققدداي بدداا 
 ... سا لالا س ود، سلأ عتة ساوكي  ايس، سوقيا سي: مر 

بحيددث ابددبحي ي ددك سوخددلماي سويددد كااددي يقددللا وم دد ل سومقددا لة  ددد  م يددس سوبيددع كاواقدد   سويقدد يلا  سوي كيددب 
 .ذل عا يحقيق  بح و مسققس  سوبيااس   ي ذا، اببحي مقيق س  د حل  سيعا

 :تبني المنظمات التي لا تهدف إلى الربح المفهوم التسويقي -ح
محا وس ماعا إوى سويع ف   ى حا اي    باي سومقيع كين  اادلس سوماا قين طامي ذ   سوما ماي باايباع  

 .ذاسوي  ه سويق يقد و  ض يل ي  خلمايعا بما ييمادى مع سو  لة  سوقب   من ل ف  مع   
 : العولمة والتوجه الدولي -ط

إن تيالة سوماا قس  حليعا ايي س سوع ومس  سوي  ه سودل ود و ما مداي سوخلميدس سويدد ابدبحي يعمد    دى الداق 
 باوياود قاذلا ذ س سوي  ده  دد تيدالة سوضد  ل   دى ذد   .د كاي سولي سن، سومسققاي سوماويس   ي ذا:  اومد مر 

 .يعا  سوبحث  ن ل ق  ليلة وتيالة ا باحعاسوما ماي من س   يحقين إايا يا
 

 الفرص التسويقية المتعلقة بالخدمات:ثانيا
إن سويحددد اي سويدددد لددد اي   دددى طلددداع سوخدددلماي قددد سء  دددد سودددل   سوااميدددس ا  سوميقلمدددس اددديذ  اعدددا  دددلة      

 : مضامين    ص ومق طد سوخلماي  يمكن ان ا خص ذ   سوف ص كما ي د
ايذ  ن  م يس يخفيض سوق ساين سوحك ميس  يلخلاي سو معياي :والقيود المهنية  رص تخفيضات القوانين -أ

 : 52سومعايس  لة ي ي سي مقي م ا  سوخلماي ماعا
 . قع وس سولخ   إوى سلأق سق  -
 .تيالة سوماا قس   ى اقاس سوقع  -
 .ح ف  لة طي ل    س يس من امالا يق يلا سوخلماي -
 . يميت اكر  ومفع لا  سوخلماي  اح  سوات   -
 . سوقل ة   ى سقيعما   قائ  سايبا  وي  يذ خلماي سومسققاي -
إن سقيعما  سويكا و  ياي سوحليرس من ل ف سومسققاي سوخلميدس قداذمي  :التكنولوجيات الجديدة  رص -ب

 :53 د ي  ي   لة   ص ماعا 
 (. مل  ة) خ ق خلماي  ليلة ا  محقاس  -
 ، بحيدث يقديليع ان يقد لا ذد  بافقده(سوخلمدس سو سييدس)سي ابياي إد سك سوعمي   د  م ياي إاياا سوخلمدس  -

                                                 
52                                                                 Christopher Lovlock,Denis Lapert ,op-cit,P19. 
53                                                                                     Ibid, P20.                                       
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 .باوخلمس مر  سوم تع س ود  د سوبا ك
يق ي  سومع  ماي سوخابس باوتبدائن  دد باد ك سومع  مداي  ذد   ساقدي سي يس يد     دلة متسيدا ماعدا قدع وس  -

 .ل س  مل  قس ق  س سو   ع اقيق سء ذ   سومع  ماي و  ض يقعي    ى مق طد سوخلماي سيخا  ط س سي ذا
سقدديخلسلا م فدداي خابددس باوتبددائن  ددن ل يددق اا مددس سا ددلالا س وددد   سايبددااي سوم اايددس بحيددث يقددمح  -

ذ   سوم فاي بيقليلا مقي س  اود من سوخلمس من خلا  يح ي  سومع  ماي سوخابدس باوتبدائن مدن حيدث سوددكا س   
 .سول بياي  س  سء سومقي حس  معاو يعا

ددددا  قلاقددد  سوخلميدددس  دددن ل يدددق مددداح سامييددداتسي إن إ ن:خدام الامتيـــاز ـــرص توســـي   ـــي حـــق اســـت -ج
 :         ي قيععا ا لى  لة   ص يق يقيس ماعا

 .ياميل خبائص سوخلماي  ي حيل اقعا ذا  -
 .يل ي  اقماء سوعلاماي سوي ا يس، سو م ت   سلأدكا  و  ض يمييت  ياميل  ميع ا الا سوخلمس -
سوخلمس  خ ق يفضي  وعلامايعا سوي ا يس  ب   ميع سوفضاء سو   س دد سقيعما  سا لان من ا   يع يف  -

 (.مح د، ل ود،  لاد)وق ق سوخلماي 
سطيبالياي سوح لا سومحققس من قلاق  يقمح بإاداء   يفس و بح ث سويق يقيس يعمد    دى م سطبدس سوايدائذ  -

 .سقي لا  سوف ص  يل ي ذا سوعم ياي و  ض بيا س سقي سي ياي ملائمس   عاوس يعم    ى ي اب سلأخلا    
 : الفرص المتعلقة بالمنتوجات -د

ياددأ  اعدا خدلماي م يبلدس ( سوق ع سومعم ة)إن  ميع سوق ع سوماليس خابس ي ك سويد يميات بل    ي ة بقاءذا 
 : بعا يمكن ان ا ك  ماعا

 سواق    سويختين  -
  م ياي سوي كيب  سويم ين  -
 سوبيااس، سويب يح   سويح يك -
 سوخلماي سواعائيسسويا يف     -
 .حمايس سوبيئس ا  إ الة يأذي عا -

ــة ــى مســتوى الأســواق الدولي إن ي قددع سومبددالاي سوي ا يددس سوخابددس باوخددلماي   ددى سومقددي س :هـــ  ــرص عل
سلأق سق سول ويس كااي ايي س س يبالعا باومبدالاي سوقد عيس  سويلد   سوعائد   دد يكا و  يدس سايبدااي سويدد مكادي 

 ي  دددبكاي خابددس باوخددلماي،كما إن يحدد   ا ددلا ل   ا   بددا سوددد طيس  سايحددال سوقدد  ييد مددن يقددعي   م يددس يلدد
 .54قابقا  لخ وعا إوى سطيبال سوق ق قاذلا  د ي قيع اق سق سوخلماي

 مراحل دورة حياة الخدمة :ثالثا
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م ح س : ذدمر عا مر  اي مايذ، يم  سوخلمس خلا  ل  ة حيايعا بم سح ،  للذا سوباحر ن  د ا بع م سح     
 .سويقليلا، سوام ، سواضذ رلا سااحلس 

 مرحلة التقديم-2
يام  سومبيعاي  د ذ   سوم ح س بب  ة بليئس،   ذ س  س ع إوى سومخا ف سويد ياياب سومقيع ك امالا       

سوخلماي سو ليلة، مما يايذ  اعا بلن  د  م يس يقب  سوخلمس سو ليلة،  اوماداة  د ذ   سوم ح س سوميقلمس 
ييعام   قل، مع  لل ط ي  من سومقيع كين ممن يي طع ماعلا ان ي ات  س بد سء سوخلمس سو ليلة،   ذساء يل ق 

 (.طالة سو اي مرلا )   يعلا سقلا سومبيك  ن 
بما ان سلأم  يخص خلمس  ليلة  اوعلف سلأقاقد من سوم ع ل سويق يقد   سوميمر  اقاقا  د سا لان         

خبد  سلأدكا  سلأخ س و ي  يذ، ذ  يع يف سومقيع ك سوم يقب بع   سوخلمس   ك س سوماا ع سومكرف   سوبيع سود
    ى ذ س ي ب ان يحي ي سو قاوس سوي  ي يس   ى كميس كبي ة من . سويد يمكاه سوحب     يعا  ال سقيعلاكعا

كبي ة و ي  يذ، لأاه سومع  ماي سوخابس باوخلمس   ويس سوعلامس سوي ا يس،  من  ي  سوض   ي يخبيص مباوغ 
 .   د ا  ب سلأحيان يك ن ذ   سلأخي ة  حيلة  د سوق ق   سومعلا  د ذ   سوم ح س ذ  ضمان طب   سوخلمس 

إضا س إوى سو قائ  سوي  ي يس سوم  عس إوى سومقيع ك، ي  ه سومق ق  د ذ   سوم ح س  قائ  ي  ي يس         
مس   حرعلا   ى ي تيععا،  من  ي  سوممكن إطااع مقيع ك معين إوى طا سي سوي تيع من إطاا علا بم ل ليس سوخل

 .بقيمس خلمس معياس   ض   يعا، إ س ولا يكن ذ   سلأخي ة مي   ة  د سومالقس سويد يقكاعا
اما باواقبس و قعا ،  أمالا سومادأة  د ذ   سوحاوس ل يقيين،  عد إما ان يخيا  قياقس قع  م يفع من ا   

ميمر س اقاقا  د يكاويف سويق يق   سويل ي   ال سويقليلا،   د ذ   سوحاوس  إن سومادأة يخفيض ح لا خقائ ذا سو
يقيفيل من سو ضع دبه ساحيكا ي سومسطي   سو ي يقيفيل ماه ك  مادأة مبيك ة، ا  يخيا  قياقس قع  ماخفض 

 .من ا   سوحب     ى اكب  حبس ق طيس ممكاس
 مرحلة النمو  -0

،   ي  ع قبب سوا ا  إوى يأري  (إ س ا حي سوخلمس)سوم ح س ب يي ة ميقا  س  ييل   سومبيعاي  د ذ   
طاا علا ومقيع كين ئخ ين بد سء سوخلمس ا    ى سلأط  ي  يبعا،   يعيب  ذساء  سومقيع كين سومبيك ين  س 

 .سومقيع ك ن سو لل كمبل  و مع  ماي ومقيع كين ئخ ين،   ذك س يقيم  سوعم يس ب يي ة ميقا  س
ق ق سومادأة،  يدعل  د ذ   سوم ح س لخ   ماا قين  لل، س ي بيعلا سلأ با  سومحققس من ل ف  اما

سومادأة ،   ذ س يل ع باومادأة سومبيك ة إوى يكريف  قائ عا سوي  ي يس سوخابس باوعلامس، بعلف سومحا  س   ى 
 .وى مقي س ي طعاي تبائاعام كت سوقيالة   إيمالا مفع لا خلميعا  سويأكل من ان ا  يس خلمايعا ي يقد إ

  مع تيالة  لل سوماا قين، يديل سوماا قس  د سوق ق،   يب  سلأ با  إوى اقليعا سلأ  ميس، رلا يبلا  د 
سوات  ،   ذاا ي ل سومق ق افقه امالا ض   ة سوقيالا بم ع لسي يحقيايس   ى سوخلمس سومقلمس من خلا  يخفيض 

كقابعا ميتسي وم س عس سوخلماي   .سومقلمس من ل ف سوماا قسقع ذا  س 
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 مرحلة النض  -3
 د ذ   سوم ح س يقيم  سومبيعاي  د سا يفاع، وكن بمعلاي ميااطبس، كما يبلا سومادآي سو ليلة يح لا  

 ن لخ   سوق ق، حيث يي ه سوخلماي إوى سويدابه   ذ س  س ع ا ا إوى سومع  س سوميتسيلة و مق طين بما ي يل  
كما ييميت ذ   سوم ح س بض  ل ميتسيلة   ى . ع وس   إمكاايس اق  سوخلماي سومميتةسوق ق  علا، رلا إوى ق

سلأقعا    سلأ با ،   ي كت سومادآي   ى كقب  اء سومقيع كين وعلاميعا، ك  ذ   سومداك ، يسلي إوى 
 .سوخ  ا سويل ي د و ماا قين سلأط   عاويس  د سوق ق

يدبع سوق طد،  اوخلمس  ب ي إوى ك  سومقيع كين سوم يقبين،  ب وك   د اعايس ذ   سوم ح س يحلث ما يع ف باو
  مما يميت ذ   سوفي ة، ي طف سوض  ل   ى سلأقعا ، حيث يببح ذ   سلأخي ة . ي طف سوق ق  ن سوام 

مقيق ة،  ييح   سوماا قس   ى مقي س سوخلمس افقعا من خلا  بحث سومادآي  ن مقيخلمين  لل و خلمس   
 . ليلة وع   سوخلمس ن سقيخلسماي 

 مرحلة الانحدار-4
يبلا ذ   سوم ح س،  الما يي طف سومقيع ك ن سومعيال ن  ن سقيخلسلا سوخلمس،   ذ س إما لأن سوحا س 
سومدبعس من ل ف ذ   سلأخي ة ي طفي، ا  لأن ذ   سوحا س اببح من سوممكن إدبا عا من خلا  خلمس اخ س 

سوحاوس، احل سلأم ين،  عد إما ان يقحب سوخلمس من سوق ق ا  يخيا  سوحفا   ليلة ،   امالا سومادآي  د ذ   
 .  ى سوعلامس  د سوق ق   ذ س  د حاوس ما إ س كااي سلأ با  مقيق ة 

 
 :منحنى دورة حياة الخدمة:27الشكل رقم 

 
 



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

42 

 

 جودة الخدمات: 28المحاضرة رقم
  يق يقعا  وعا اذميس باو س وك  من مقللا سوخلمس و  لة سوخلمس ل  س اقاس  د يبميلا   إاياا سوخلمس       

  سومقيفيل ماعا، بحيث تسلس إل سك مسققاي سوخلميس لأذميس يلبيقعا وميل باي سو  لة 
 مفهوم جودة الخدمة:أولا
 :و  لة سوخلمس م م  س من سويعا يف ا يلذا  يما ي د   
يعكس ملس ملائمس سوخلمس سومقلمس باوفع  مفع لا "   لة سوخلمس بااعا  Booms and Lewis يع ف ك  من-

 من ذاا ييبين واا ان سو ي يحكلا   ى   لة سوخلمس ذ  سومقيفيل سوفع د ماعا،  ذ س من 55"وي طعاي سومقيفيل ماعا
 . خلا  مقا ايه بين ي طعايه  بين سلألسء سوفع د و خلمس سويد يا لا   يعا    ة بحيث يقيلا ملس  ضا   ن سوخلمس

سوممر س  سوملس سويد ي ب  إويه سوماي ا  د إدباع حا اي سومبي اة ا " بأاعاBernardMonteuil كما    عا -
 " و ل ف سومقيع 

  طل س يب  سومسوف خضي  كا لا حم ل،   لة سوخلمس بأاعا يعيب  من سوم ااي سو ئيقيس سويد يمكن وما ماي -
 " 56مقيم   بب  ة يف ق طل ة سوماا قين س خ ينيقليلا ا  يس  اويس  بدك  " :سوخلماي ان يميت افقعا  ذد

  سلألسء سومحق  عا  وخلمس يقيلا ك د و خلماي ااي س  ن مقا اس بين ي طعاي سوعملاء" يع ف   لة سوخلماي 
  لة سوخلماي سومقلمس ق سء كااي سومي طعس ا  سومل كس، اي سويد يي طععا "كما يقبل ب  لة سوخلمس 57"ما

 اعا  د سو سطع سوعم د،  ذد سومحلل سو ئيس و ضا سومقيع ك ا   للا  ضا   يعيب   ي من سوعملاء ا  سويد يل ك
ذ س سويع يف 58"خلا  سو طي افقه من سلأ و ياي سو ئيقس و ما ماي سويد ي يل يعتيت مقي س سوا  يس  د خلمايعا

 :ي يب مقي ياي   لة سومايذ سوخلمد إوى راوث م سيب، ذد
 يمر  ي طعاي سوعمي  ومقي س   لة سوخلمس سومقلمس،  يعيمل"ع ف   ى ااعا  ي: جودة الخدمة المتوقعة -

 .  ى سحييا اي سوعمي ،  خب سيه،  ي ا به سوقابقس،  رقا يه،  سيباوه با خ ين
 ييمر   د سومقي س سوفع د لألسء سوخلمس،  عد سو  لة سويد يدع  بعا سوتب ن  :جودة الخدمة الفعلية -

  د   ى سوخلمسي  بس حب وه سوفع ارااء
  . ذد سو  لة سويد يل كعا سوتب ن  ال طيامه باومقا اس بين سو  لة سومي طعس :جودة الخدمة المدركة -
مسد س ياا قيا معما يعيمل  ن   سم  سومسر ة   ى ل  س  ضا سوتب  يعيب    لة سوخلمس سومقلمس من اذلا سوع      

 يا   سوباحر ن إوى   لة سوخلماي من   عس ا   لسخ يس يعب  ، 59  يه سوما ماي  د يل يلا م كتذا سوياا قد

                                                 
، الدار الجامعية للنشر والتوزيع ، الإسكندرية، "مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم: كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية" إدريس، ثابت عبد الرحمان، 55

 2226مصر ، 
 215، ص 2222، عمان ،  الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة " العملاءإدارة الجودة وخدمة "خضير كاظم حمود، 56

57
Benoit meyronincharlesDitandy "du management au marketing des service" ,edition, dunod,Paris 2007 ,p122 

الجامعية، .في مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، ديوان المطبوعات " المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكجودة الخدمات "عبد القادر بريش، 58
 258، ص 2225العدد الثالث، الجزائر، ديسمبر 

،  الاقتصاديةالعلوم ، رسالة ماجيستير منشورة،جامعة الحاج لخضر ، باتنة ،كلية " تقيم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون" صليبة رقاد ، 59
 32ص   2228/2227
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 ن م طف سوتبائن،  يق لا   عس سوا   سولسخ يس   ى اقاس ساويتسلا   ن م طف سالس ة،  اخ س خا  يس يعب 
سوخا  يس  ي كت 60باوم سبفاي سويد يك ن سوخلمس طل بممي   ى اقاقعا   لة سوملابقس ، اما   عس سوا  

 .خلمس سومل كس من طب  سوتب ن  ى   لة سو
 61سولطيقس   سحي سلا  طيه  ساذيمالا سولسئلا به اقيايذ ان   لة سوخلمس يعاد خلمس سوتب ن بإ اليه باومع  ماي      
 جودة الخدمة أهمية:ثانيا
 و  لة سوخلمس اذميس كبي  باواقبس و مسققاي   وك من ا   يحقيق سوا ا   ساقيق س   ان   ى سوتب ن    

 سوم  فين ان ييعام  ن معا من ا   خ ق سوخلمس  يقليمعا   ى ا  ى مقي س،    ى سومسققاي ساذيمالا 
 62باوم  فين  سوتبائن معا، و وك يكمن اذميس سو  لة  د يقليلا سوخلمس  يما ي د

وقل ستلسل  لل سومسققاي سويد يق لا بيقليلا سوخلماي  مرا  ابف سومسققاي  :نمو مجال الخدمة -22
 .م يكيس ييع ق ادالعا بيقليلا سوخلماي إوى  ااب  وك  اومسققاي سوخلماييس ماتسوي  د ام  ميتسيل مقيم سلأ
إن يتسيل  لل سومسققاي سوخلميس ق ف يسلي إوى    ل سوماا قس سودليلة بياعا و وكفان : ازدياد المنا سة -20

 .ياا قيس  ليلةسا يمال   ى   لة سوخلمس ق ف يعلد وع   سومسققاي متسيا 
 اببحي سومسققاي سوخلميس  د سو طي سوحاود ي كت   ى ي قيع: المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة-23

  ى  حبيعا و وك ي ب   ى سومسققاي سوقعد من ا     ب سوتبائن  لل،  وكن ي ب ك وك سومحا  س
 .مسسوتبائن سوحاويين  ويحقيق  وك سوبل من ساذيمالا اكر  بمقي س   لة سوخل

إن سوتبائن ي يل ن معام س  يلة  يك ذ ن سويعام  مع سومسققاي سويد ي كت   ى سوخلمس،  لا :  هم الزبون-24
 .يكفد يقليلا سوخلمس  سي   لة  قع  معق   ل ن ي  ي  سومعام س سو يلة  سوفعلا سلأكب  و تب ن

 أبعاد جودة الخدمة :ثالثا
 63و  لة سوخلمس ابعال ييمر   يما ي د

بلسء   عس ا  ذل ن : الفهم و ا دراك -22  ييمر   د سقيعلسل مقللا سوخلمس  د سو طي سوكا د و تب ن و يحلث  س 
 .م   ماه، اي مع  س سوتب ن  ب   سو ع ل وفعلا حا ايه

 . ذ   سورقس ييأر  من خلا  سوقمعس سويد ييميع بعا مقللا سوخلمس:  الثقة  ي الأداء -20
 . ل ة   ى السء سوخلمس بافس سوكفاءة  سوفا  يس ل س  سو طي يعاد سومق: الاستمرارية -23
بل يقس   ييمر   د سومعا سي سويد ان ييميع بعا مقل لا سوخلمس   وك  يما ييع ق: المضمون ال اتي للخدمة -24

طااع سوتبائن بعا  .  ض سوخلمس  س 
 .اي يحقيق سوخلمس  بمعاى يحقيق سوي ااس بين يل عاي سوتبائن  سوخلمس سومقلمس: المطابقة -22

                                                 
في الملتقى الدولي الثالث "دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية في فلسطين :تحليل جودة الخدمات المصرفية الإسلامية " مروان جمعة درويش، 60

 8/25/2227-7. حول الجودة والتميز، جامعة سكيكدة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، 
61

christpherlovelock et autre, "Marketing des service ", Op-cit ,P124 
62

 15، ص  2221، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة اآلولى، عمان، "إدارة الجودة الشاملة"مأمون الدرادكة، .
 278محمد عبد الفتاح الصيرفي،مرجع سابق ذكره ص 63
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  طل ييل ب يقليلا بعض سوخلماي سقيعما  بعض سلأل سي سوماليس و وك مر  سلأل سي سويد: لأدواتس -26
  ذاا ويعمد.   ى ل  س  اويس من سوكفاءة يقيخلمعا سولبيب،  ذاا يي طع سوتب ن بأن يك ن سلأل سي مي   ة  

 64اودع   سومالي و تب ن  د حب     ى سوخلمس 
اي كلا ياي    65 يمر   د محا وس يحقيق   بس سوتب ن  د يقليلا سوخلمس وه  د سو طي سو ي ي يل : التوقيت -27

 .سوتب ن من  طي ويقليلا سوخلمس
 اي   ى سومسققس66.  يعاد إبقاء سوتبائن مل عين   ى ك  ما يخبعلا  ساقيماع وعلا: الاتصالات -28
 .يعل  و يعا   ق ومخي ف سوتبائن ان

 الخدمة محددات جودة :29 رقمالمحاضرة 
 إن ساذيمالا ب  لة سوخلمس ويس حليرا ب  طليما،  وكن سو ليل  د ذ  س سوم ض ع يكمن  د  م يس سقيخلسلا      

ا    ساحبائيس سوحليرس، ويلبيق اما ا طياس   لة سوخلمس ق سء ما ييع ق ب  عس سول ق سوع ميس  سلأقاويب
سوام  ا سودام  و قياس  من رلا يق يلا مقي ياي سلألسء سومميتة ، من خلا  سوتب ن ا  بمقلمد سوخلمس ا    ق 

 .س يمال   ى   قفس سويحقين سومقيم  و عم ياي سولاتمس ويقليلا محللسي سوخلمس و تب ن
 محددات جودة الخدمة:أولا
 طل 67من سوخلمسإن سومعايي  سويد يعيمل   يعا  د يقييلا   لة سوخلمس، ذد ي ك سويد يحللذا سومقيفيل       

 68ي ب  سوعليل من سوباحرين إوى ب   ة  د ة محللسي خابس ب  لة سوخلمس  ذد
ذد طل ة مقللا سوخلمس   ى السء سوخلمس سومل  بس ماه،  اوعمي  يي طع ان يقللا وه خلمسلطيقس من : الاعتمادية-2

 . مس من ذ   سوااحيسباو سيحيث ساويتسلا باو طي  سلألسء يماما مر ما يلا   ل   ان يعيمل   ى مقللا سوخل
يدي  إوى ملس سقيعلسل    بس م  ل سوخلمس  د يقليلا سومقا لة و عمي ، ا  ح  مداك عمعما : الاستجابة -0

 .كااي سو   ف باوق  س  سودك  سومااقبين
سومعا سي سوقل سي  يقبل بعا سوقل ة  سو لس ة،  يعاد كفاءة سوقائمين   ى يقليلا سوخلمس من حيث : الكفاءة -3

 .سويح ي يس  ساقيايا يس،  سومعا ف سوكا يس وعم ياي  س   سءسي سوخلمس،  سوقل ة   ى سويب ف  ياوم سطف ساقيراائيس
 : ملس قع وس سوحب     ى سوخلمس  د سو طي  سومكان سومااقبين من حيث :الفورية -4

 .سوخلمس إايضا  ملاءمس م طع مكان -
 .وين   ى سوخلمسقع وس سو ب   إوى سومقس   -
 . قع وس سوحب     ى سوخلمس  ن بعل -

                                                 
مع الإشارة إلى القطاع  المصرفي  -رفية، وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةجودة الخدمة المص"مفتاح صالح، معارفي فريد، 64

 25ص  2227ماي  28سكيكدة، الجزائر ،  55أوت  22حول التميز في منظمات الإعمال، جامعة . ، المؤتمر العلمي الدولي" الجزائري 
 22ص  2222الطبعة الأولى ، بغداد، . دار وائل للنشر والتوزيع ISO1400 –ISO9000 لبيئةأنظمة إدارة الجودة وا"محمد عبد الوهاب العزاوي ، 65
 32، ص 2227، دار جرير للنشر ، الطبعة الأولى ، عمان، "إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي "مهدي السامرائي، 66
 243، ص2221،  الأردن، عمان، " ري تسويق الخدمات، دار اليازو"حميد الطائي، بشير العالق، 67

68
 27 -26،مرجع سابق ، ص"إدارة الجودة الشاملة"محمد عبد الوهاب العزاوي، -
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سوخلمس   يقبل به ايضا سو ل، سومعام س، سويعالف، سويعا نب  ذد ي  ي  ساحي سلا  سويقلي  ولاوب: اللباقة -22
 . سو لف  د سويعام   سحي سلا  السي  يقاويل سوعمي 

ع قس بعاب  س بقيلس، قع س   سضحسيفعمعا مسد   بف سوخلمس  سومع  ماي سوميريقيل د ذ س سو: الاتصال -6
 69سوعمي ، من خلا  سومعا سي سايباويس ومقلمد سوخلماي مع سوعملاء،  سوقل ة   ى سااباي  سومخالبس

ا  سائيمان  سورقس،  ذد سوقمعس سوليبس  ن ما مس سوخلمس، سلأمااس  سوبلق  د سويعام مع  :المصداقية -27
 وخلمس ب   ل ،   ذ س من دأاه ي ويل سورقس بين سوما مس   ملائعاسوتبائن،  ملس سويتسلا مقللا س

 ذ س سومسد  يعب   ن ل  س سودع   بالأمان  د سوخلمس سومقلمس  من يقلمعاب اي ذ  ان سوخلمس: الأمان-28
 .ل  س سلأمان سومي يبس من سقيخلسلا سوعمي  و ب سف س ود:خاويس من سومخال   سودك   مرا    ى  وك 

 يدي  ذ س سومعيا  إوى ملس طل ة مقللا سوخلمس   ى يحليل،  يفعلا سحييا اي سوعملاء : الفهم والمعر ة-29
و خلمس مر    اوبا ما ييلا يقييلا   لة سوخلمس من طب  سوعمي    ى ض ء م ع  سومحيل سومالي: الملموسية -22

مقلميعا إن سوميأم   السء سوخلمس  م ع سوم طع، سويبميلا سولسخ د ومكان يقليلا سوخلمس، سلأ عتة سومقيخلمس  د 
 ك ذا بعل ق ق س من  وع   سومسد سي يلاح  يلسخ   يكام  سوبعض ماعا،  وقل يلا سوحقا لمذ سومسد سي سوقابق

كما ذ  ( سوضمان  سويعالف سوم م قس، سا يماليس، ساقي ابس، سامان: )ساخيبا سي  د خمس مسد سي  ذد
 : سودسوم( 5)م ضح  د سو ل    طلا 

 
 
 

 أهم محددات الجودة:27جدول رقم 
 البيان المؤشر

  ا بيس سوم ع  سوخا  د و ما مسبسويبميلا سولسخ د و ما مس الجوانب الملموسة
 حلسرس سلأ عتة  سومعلسي سومقيخلمس  د السء سوخلمسبسوم ع  سولائق ومقلمد 

 للا حل ث ) سوخلمس بدك  بحيح سو  اء بيقليلا سوخلمس  د سوم س يل سومحللةبيقليلا  الاعتمادية
 بمع  ماي لطيقس  بحيحس( سلأخلاء

 سوق  س  د يقليلا سوخلمس سومل  بسبساقي ابس سوف  يس وحا اي سوتبائنب الاستجابة
 سو ل سوف  ي   ى ساقيفقا سي  سودكا س

 سودع   بالأمان  د سويعام بورقس بمقلمد سوخلماي الضمان
 بالأدب وحسن التعامل؛فهم ومعرفة احتياجات الزبائن؛تحلي مقدمي الخدمات  التعاطف 

 ملائمة ساعات العمل؛وضع مصلحة الزبون في مقدمة اهتمامات الإدارة العليا؛

 تقدير ظروف الزبون والتعاطف معه؛اللطف في التعامل مع الزبائن

                                                 
 145، ص"إدارة عمليات الخدمة" حميد الطائي، بشير العالق، 69
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 نما ج قياس جودة الخدمات: :ثانيا   
 سوقا سي سلأخي ة إوى  لس  كبي  من خلا  سوعليل من سوبح ثان  م يس طياس   لة سوخلمس يع ضي  د       

لأبعال   س سول سقاي سوميخببس  د ذ س سوبلل،   وك ب  ض سوبحث  ن سوام  ا سومااقب و قياس من خلا
م ا    باو  لا من سويل   سوعائ  سو ي حلث   ى سومقاييس سومقيخلمس  د.  سوعااب  سومعب ة  ن   لة سوخلمس

سوما ماي  ماتسوي  م يس طياس سو  لة  د طلاع سوخلماي  د  ايس سوبع بس بما ذ  قائل  د  لة سوق ع  
  :سوباا يس ساايا يس   وك بقبب سوامليس  د لبيعيعا سويد طل يعتت  د بعض سوحااي  ماعا

 70ساخفاض  د مقي س سوياا س  د ق ق سوخلماي  خابس سوخلماي سوبحيس ماعا -
 .  سخيلاف ل يقيعلا  د سوحكلا   ى   لة سوخلمايسويفا ي سال سكد و تبائن  -

م حل  إن مقي س   لة سوخلماي يخي ف من   عس ا   سوتب ن ا  سالس ة  باوياود بع بس سوي ب  إوى مفع لا
 . وقياس   لة سوخلماي

  ميع يمكن  ضع معايي  رابيس وقياس   لة سوخلماي  يعميمعا   ىا وك  ما قبق ، سايعى سوباحر ن ، بأاه 
 : ب سوما ماي سوخلميس ، ب  ان ذااك حا س ذامس إوى ض   ة ان يق لا ك  طلاع من سوقلا اي سوخلميس

بيل ي  سومقاييس سومااقبس وقياس   لة سوخلمس سومقلمس  د ض ء سو   ف سومحيلس ،   ى ااييضمن  -
يس د سو طي افقه ذ   سومقاييس يحقيق ا ع من سوي ستن بين اذلسف سوتب ن  مقللا سوخلمس  سوما مس سوخلم

، إا ان  وك س  يماع من    ل معايي  مدي كس يمكن يلبيقعا   ى بعض سوما ماياوخلميس سوميدابعس 
 :ا  سوميمار س   ييمر   د

 :قياس جودة الخدمات من منظور الزبون: اولا
 71من سول ق سودائعس وقياس   لة سوخلماي  د إلا  ذ س سوملخ  ما ي د

يمر   لل سودكا س سويد ييقللا وعا سوتبائن خلا   ي ة تمايس معياس مقياقاذاما :  مقياس عدد الشكاوي -1
يعب    ى ان سوخلماي سومقلمس ل ن سومقي س ا  ما يقللا وعلا من خلماي س  ييااقب معإل سكعلا وعا 
 سومقي س سو ي يحب ن سو ب   إويه  ذ س سومقياس يمكن سوما ماي سوخلميس من سيخا  سا  سءسي 

 .بس وي ابعا حل ث سومداك   يحقين مقي س   لة ما يقلمه من خلماي وتبائاعاسومااق
 ذ  اكر  سومقاييس سقيخلسما وقياس سي اذاي سوتبائن اح    لة سوخلماي  :مقياس الرضا -2

سومقلمس، خابس بعل حب وعلا   ى ذ   سوخلماي  ن ل يق ي  يه سلأقئ س سويد يكدف وما ماي 
 اح  سوخلمس سومقلمس وعلا    ساب سوق ة  سوضعف بعا ، يمكن ذ   سوما مايلبيعس دع   سوتبائن س سوخلم

 من يباد سقي سيي يس و   لة ييلاءلا مع سحييا اي سوتبائن ،  يحقق وعلا سو ضا اح  ما يقللا وعلا من
 . خلماي

                                                 
 43،مرجع سبق ذكره ،ص " إدارة الجودة الشاملة في الخدمات" قاسم نايف علوان ، 70
 44نفس المرجع ،ص 71
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  لة  سقيم س س و  ع ل سومب  وس  اوميا و ي ب  إوى ام  ا   مد   م د وقياس مقياس الأداء الفعلي -3
مكاايس سويلبيق ،  قل ي ب  ك  من  taylor and)سوخلمس  ييميع بل  س  اويس من سورقس  سومبلسطيس  س 

Gronin  ) ان   لة ذ    إوى ذ س سومقياس سو ي ي كت   ى سلألسء سوفع د و خلمس سومقلمس با يبا
 ن  وك باومعالوس   ااه يمكن سويعبي , س يمكن سوحكلا   يعا مباد ة من خلا  سي اذاي سوتبائن سوخلم
 :سوياويس

  ولا يخي ف ذ س سلأق  ب  ن مقياس سوف  سي  د سلأبعال سومقيخلمس  قياس م اذ    لة سوخلمس سوخابس
ا ي س ابحاب ذ س سومقياس  إاعييميت كم,  سو باطس ,  سلأمان , باو  ساب سوم م قس ، سا يماليس ،  ساقي ابس 

مقا لة   ن قابقه باوبقالس  قع وس ساقيخلسلا ،  ك وك بتيالة ل  س مبلسطييه   سطعييه إا ااه يع ت  ن
 سالس ة   ى سوكدف  ن م ااي سوق ة  سوضعف  د سوخلمس سومقلمس  سويد ييع ق ب  ساب ميعللة،

 د ( SERVPERF) س  باو  لا من سومتسيا سويد ييميع بعا ام  ا ذك .  ويقي  قل إل سكاي سوتب ن من سوخلمس
 د ذ س سوبلل ، ب ن مقياس  SERVQUAL))يقييلا   لة سوخلمس ، إا ااه س  يق   من اذميس  ملاءمس ام  ا

 72سوقياس  سويقييلا سلألسء سوفع د  بما ييف ق   ى مقياس سوف  سي من حيث سولساي ، سوعم يس سوااي س  ن  م ياي
و تبائن  يق لا سوفك ة سلأقاقيس وع س سومقياس   ى ان سوقيمس سويد يقلمعا ما مس سوخلمس :مقياس القيمة  -4

, يعيمل   ى سومافعس سوخابس باوخلماي سومل كس من  اابد سوتب ن  سويك فس و حب     ى ذ   سوخلماي
سوخابس باوخلماي  سومافعس اوعاوقس بعل سومافعس  سوقع  ذد سويد يحلل سوقيمس ،  ك ما تسلي مقي ياي 
سوخلماي ،  سوعكس بحيح  سومل كس ك ما تسلي سوقيمس سومقلمس و تبائن  ك ما تسل إطباوعلا   ى ل ب ذ  

ا   تيالة سومافعس سومل كس وخلمايعا   باوياود  إاه من  س ب وما مس سوخلمس سيخا  سوخل سي سوكفي س من
وخلمس، سودك ان    ل مر  ذ س سومقياس ق ف باودك  سو ي يسلي إوى يخفيض قع  سوحب     ى س
 .ميميتة و تبائن بأط  يك فس ممكاس يل ع ما ماي سوخلمس إوى ي كيت  ع لذا اح  يقللا خلمس

 :مدركات الزبون/قياس جودة الخدمات من منظور توقعات : ثانيا
ائن ومقي ىاوخلمس  ذ  سو ي يقيال إوى ي طعاي سوتب(  Et parasu ramanet 1225)ياقب ذ س سوملخ  إوى 

ل سكايعلا  ومقي س السء سوخلمس سومقلمس باوفع  ، من رلا يحليل سوف  ة ا  سويلابق بين ذ   سوي طعاي  سال سكاي , س 
 .  وك باقيخلسلا سلأبعال سوخمس سوخلمس

  لة سوخلمس يقاس بملس سويلابق بين مقي س سوخلمس سومقلمس  عا  و تبائن  بين مايي طعه :  مفهومه -1
ن بدأاعا،  باويا ود  إن   لة سوخلمس يعاد سول سقس  سويح ي   سويابس بي طعاي سوتبائا محا وس سوتبائ

سا يقاء إويعا بدك  مقيم ،  ال سويحلث  ن ذ س سوملخ  سوبل من سويل ق إوى مفع مياأقاقيين ييقابلان 
 73ويحليل سوف  ة  د   لة سوخلمس  ذما
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Michael K. Brady J. Joseph Cronin, Richard R. Brand  ،"Performance-onlymeasurementof service quality:areplication 

and extension ،" Journal of Business Research 55 (2002)17– 31 p 17 
 121،مرجع سابق ،ص " إدارة الجودة الشاملة في الخدمات"قاسم نايف علوان ، 73
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س سوم  عيس و لسء سوااي س  ن خب سي سويعام  مع سوخلمس سوقاب س  ذد سومعايي  ا  سواقل:  توقعات الزبون -1-1
 74و مقا اس ،  سويد إوى حل ما يباخ  د د  ل ما يعيقل سوتب ن ان يك ن  د سوخلمس ا  ق  يحم    يعا

 ذد سواقلس سويد يل كعا سوتب ن سوخلمس  ع يا كما طلمي وه طل يك ن  سضيا  ااوخلمس :  إدراكات الزبون -1-2
ا  SERVQUALإن ام  اLeunis and Vandarmneقل ا  ب بايائذ كما  ك  سوباحران بياود  

ب  ايضا   ى  م ياي يق يلا سوخلمس  سوعلاطسسويفا  يس بين مقلمد سوخلمس , ي كت  قل   ى ايائذ سوخلمس 
،  كما ذ   لي  باادا ة ان ذ س سوام  ا سايد  يلبيقه ما بلسيس سورمااياي  د اا سع مخي فس  75 سوتبائن

 سو سطع اااوكري  من سوباحرين يسيل ن  ك ة طياس , من سوخلماي سويد يقلمعا ما ماي سلأ ما  رابي 
 .سوف  ة بين سوي طعاي  سال سك سوخاص باوتبائن كمح   اقاقد  د يقييلا   لة سوخلمس

 وتيالة سوفعلا سوميعمق وع س سوام  ا  إااا ق ف اع ض محي ياي ذ س سوام  ا بب  ة ميكام س حيى يمكن 
ساقيفالة ماه  د طياس   لة سوخلمس اون ذ س سوام  ا يق لا   ى معالوس اقاقيس  سي ل  ين ذما سال سكاي 

 : سوي طعاي ، يمكن سويعبي   اعا بما ي د
 76سوملابقس إ  يايذ   يعا راورس حااي، إما سوملابقس ا     ة ق بيس ا   سي ابيس ذ   سوا  يس اا مس من ا  يس

 : جوات النمو ج -0
 كما مبين  وك  ياودك  ,  بااراين معا ,  باوتب ن , ييع ق بك  من ما مس سوخلمس :  تقديم  جوات الخمس

 77:سوياود(4) يي خص ذ   سوف  سي  د سودك   طلا 
إن سالس ة طل يفك  ااعا يع ف مايي طعه : سوف  ة بين ي طعاي سوتب ن  يب  سي سالس ة :  الفجوة الأولى -

 . د حين ان سوتبائن يي طع ن ديئا مخي فا يماما, سوتبائن  يد ع بيقليلا  وك 
سالس ة طل س  يضع م سبفاياو  لة : سوف  ة بين يب   سالس ة  م سبفس   لة سوخلمس :  الفجوة الثانية -

  يضع  وك ب ض     د حااي اخ س  إن سالس ة طل يضع م سبفاي   لة  سضحس  وكاعا س   طل س
 .يك ن طاب س و يحقيق

إن سومدكلاي  ي  سوما   ةا  : سوف  ة بين م سبفاي   لة سوخلمس  يقليلا سوخلمس :  الفجوة الثالثة -
 ذ سطل يك ن . اي   لة سوخلمس سالس ة سو ليئس يمكن ان يق ل إوى إخفاق مقللا سوخلمس باايفاء بم سبف

 .بقبب سوخلأ سوبد ي  وكن ايضا سوعل  سوميكاايكد
ذااك طل يك ن  للا  ضا  ااوخلمس : سوف  ة بين يقليلا سوخلمس  سايبااي سوخا  يس :  الفجوة الرابعة -

سوتب ن  ا  ما ي يبل بعلم ضاء, بفع  سوي طعاي سوعاويس سوتسئلة سواا عس  ن سيبا  مقللا سوخلمس     ل  
 .سو ي طل ي ع   الما س  يفد سويقليلا سوفع د و خلمس باوي طعاي سومل  حس  د سيبااي سود كس
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 Philippe malaval,christophebénaroya" Marketing business to bessiness",Op-cit,p672 
75

Christpherlovelock et autre, "Marketing des service ",Op-cit" ,P45 
76

Richard Ladwein," Le comportement du consomateur", 2 edition, economica ,Paris 
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و سحلة ا    ذ   سوف  ة ي ع  كايي س: سوف  ة بين سوخلمس سوميب  ة  سوخلمس سومي طعس :  الفجوة الخامسة -
 ن سوخلماي  وليعلا يب  سيعلا سومقبقسان ذ   سوف  ة ييع ق باوتبائن سو ين . اكر  من سوف  سي سوقابقس 

 .يفي ق بع س سوقل  ا   سك  ن ي طعايعلا  ن سوخلمس
 سضحا  حيث ي ع . ان سوف  سي سوخمس يمر  سويلبيق سا ي سضد   ى اي يقعي  ا  م  ق من م س ق سوخلمس 

 خلمس سو ليئس و لس ة ان يق لا باويقييلا سويح ي د ان ذ س سوام  ا يقمح ور
 
 

 انواع تسويق الخدمات :10رقمالمحاضرة 
 التسويق السياحي       مفهوم : أولا

       
دبا عا، طبل و ح كس سوقياحيس سوحليرس،  دسو ئيق وم  هسويق يق ذ  س ي بيس   باي  حا اي سوقيا   س 

ح    ع ى سو  لا من سخيلاف   عاي سوا   ح   مفع لا سويق يق   لاطيه باوقياحس  إااا ا ل ااعا  ميععا ي يكت 
 . علا سوقائح

 :تعريف التسويق السياحي
سويافي  سوع مد  سوماقق وقياقس سلأ ما  من "  ى ااه Kridppendrof (1221 ) قل    ه ك ييال ف  

طب  سومدا يع سوقياحيس، ق سء كااي خابس الا  امس   ى مقي س مح د، إط يمد،  لاد، ا   اومد ب  ض 
 .78"للين  مما يحقق  ائلس ملائمايحقيق سادباع وم م  اي سومقيع كين سومح

إن ذ س سويع يف ييمادى  سومفع لا سويق يقد  سو ي ي كت   ى ي بيس   باي  حا اي م م  س سومقيع كين  
 .من خلا  يافي  قياقس قياحيس ماققس س يكاتيكاقلس 
  قفس إلس يس ي قل سول ب سوقياحد من " يع يفا ئخ س  ع   Morrissonطللا م  يقن ( 1225)  د قاس  

 .79"خلا  سوبحث، سويابس  سخييا  سوق ق سومااقب مع اذلسف سومسققس  باوياود يحقيق اكب   ائل
 وك سوادال سالس ي  سوفاد سو ي يق لا به سوما ماي  سومادآي سوقياحيس لسخ  " سويق يق سوقياحد ذ 
ق سق سوقياحيس سوم يقبس  سويع ف   يعا  سويأري   يعا وعلف ياميس  تيالة سوح كس سول وس  خا  عا ويحليل سلأ

 ".سوقياحيس سوقالمس ماعا  يحقيق سوي س ق بين سومايذ سوقياحد  بين سو  باي  سول س ع و د سئح سوق طيس سومخي فس
يد يمكن من سوعم يس سو: "سويق يق سوقياحد بأاه( Kotler & Armstrong. 1999)  وقل   ف ايضا 

 .80"خلاوعا سوي ستن بين سحييا اي سوقائحين  اذلسف سومسققس ا  سومالقس سوقياحيس

                                                 
78

 Kridppendrof , Marketing et tourisme  , Bern, Langet , CIC 1981. 
, prentice. Hall international 1985.-An Introductory text - the tourism system, AlastairMorrison. 

79 
 . 23م  ع قبق  ك  ، ص ،ومياء سوقيل حافد، يحد محمل سود طا ي 80
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ادال دام   ميكام  يضلا  ميع سو ع ل سومب  وس و  ب سوقائح سول ود "  سويق يق سوقياحد ايضا ذ 
سمذ سوقياحيس حيى سويعاطل  سومح د وتيا ة سوماالق سوقياحيس سول ويس،  يبلا ذ   سو ع ل بدك  مباد  من إ لسل سوب  

 81.مع سوقائحين إوى إيمالا سوب سمذ
 من خلا  سويعا يف سومقلمس  يعا يف اخ س  إن سويق يق سوقياحد  املا اقاقيا ويحقيق سوياميس سوقياحيس 
 د سول   ا  س وما يق لا به من ل   ذالا  د يع يف  ي  يذ سومايذ سوقياحد من خلا  سومتيذ سويق يقد  يت يل 

ئح باومع  ماي ح   سومق ماي سولبيعيس  سوماليس باومالقس سوقياحيس  سوبحث  ن اق سق قياحيس  ليلة و  ع سوقا
مقي س سوع ض سوقياحد  محا وس إطامس ا الا مع  ماي  عا  مع سوق ق سومحللة حاويا  سومي طعس  باوياود  علا 

دبا عا  82.  بايه  ل س عه ساقيعلاكيس  سوعم    ى ي بييعا  س 
س إوى    ل مي ي سي  ليلة كاوعلاطاي بين سول   سومبل ة و قياحس  سول   سومقي  لة وعا،  ي  ان إضا 

 : و يق يق سوقياحد اقس ييمر   د، وك يي طف   ى سو   ف سلأمايس  سوقياقيس سوقائلة  د ذ   سول  
ويخليل  سويا يلا من سو ااب سالس ي يق لا   ى س سويق يق  م يس إلس يس   ايس  د افس سو طي، لأاعا -

 ي  يه سوعام ين و ق  ب سلأمر   د سوعم   سوياقيق بين  ع لذلا من ا   يحقيق سلأذلسف سوعامس 
،  من سو ااب سوفاد  يلخ   يه سوماعذ  سلأق  ب 83و مادأة، رلا سو طابس   ى سو ع ل سويق يقيس سومب  وس

 .سومقيخللا  د سوعم يس سويق يقيس
مخي فس  سومسققاي سوقياحيس سوميعللة مر  د كاي اق  قياحيس،  االق ، ادال مدي ك بين سوعيئاي سو  -

 .84با ك، د كاي قياحيس
ادال ميعلل سو  ساب ا يقيب    ى سوعم  سويق يقد  د سوخا ا  قل  وكاه اابع اقاقا من لسخ    -

إمكاااي  سول وس سويد يمر  سومبل  سو ئيقد بع س سوادال حيث يق لا بي  ي  قب  سوا ا  بما يم كه من
 .ماليس  بد يس

 
 
 
 
 
 

                                                 
 .32، ص 2226،سوما مسسوع بيسو ياميسسالس يس،سوقاذ ة، التسويقالسياحيوالفندقبب يعبلسوقميع،81

 .يعا يف  لة   ى سقيايا باا يمال82
 .31بب ي  بل سوقميع، م  ع قبق  ك  ، ص   83
 ،م ك ةمقلمسواي دعالةما قيي  ياوع  مااطيباليس،يخبباطيبالياميس، امعسباياس،-دراسةمقارنةبينالجزائرلتونسوالمغرب-التنمويةللسياحةالآثار  ديب يحس،84

 . 33، ص 2004/2225



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

41 

 

 
 أهداف السياحة 28رقم  الشكل                أهداف السياحة:ثانيا

 الهدف ا جمالي
 الأهداف الجزئية

 
 

 الأهداف الرئيسية والثانوية                             
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

la source: G.Gubilato,  Economie Touristique, édition Delta Spe SA, 1983, P164 

تنا سي تشجي  اقتصاد سياحي 
 و عال

ضمان جودة التمت  بالمناظر 
الطبيعية و المهيأة من طرف 
 ا نسان

خلق أحسن الظروف الاجتماعية 
الممكنة للسياح و السكان 
 الأصليين

  الحفاظ  ي المدى الطويل
 على المناطق السياحية

  استغلال المناظر الطبيعية
 .بتهيئتها و احترام البيئة

  ضمان الترتيبات الخاصة
 .بسياحة الاستجمام

  حماية الأ راد و الأهالي
السلبية ضد كل المؤثرات 

 .للمحيط
  ملاحظة المشاكل

الايكولوجية بالنسبة لحدود 
 .نمو المناطق السياحية

  الأخ  بعين الاعتبار
المحيط عند تهيئة و ترقية 

 .المناطق السياحية
  الاعتناء و استغلال

المناظر الطبيعية م  
 .احترام المحيط

  من  تكتل المناظر و
الهياكل السياحية التي 
تفرضها السياحة على 

 .الزمان و المكان

  المساهمة لكي تكون
الرحلات و ا قامات 

 .السياحية جيدة
  مشاركة طبقات السكان

 .المختلفة  ي السياحة
  تحسين مستوى المعيشة

 . ي المناطق السياحية
  تعظيم مساهمة السائح

 ي الر   من نوعية 
المعيشة  ي المناطق 

 .الضعيفة اقتصاديا
  خلق ظروف أحسن

للسياح على مستوى 
 .ا مكانيات و التنظيم

  تفتح الواس  لشخصية
السائح ضد كل استغلال 

 ي الداخل و  تجاري
 .الخارج

 

  ضمان تنمية منتظمة
 للسياحة

  تعظيم بنية استعمال جهاز
 .ا نتاج السياحي

  تعظيم التنا س السياحي
 .على المستوى الدولي

  تحسين إمكانيات
الاستقبال  ي ميدان 

 .ا يواء
  نمو مختلف حسب

إمكانيات و مستوى تطور 
 .المناطق السياحية

  ضمان تحديد الأسعار
 .م  دول أخرى مقارنة

  ضمان ظروف النقل
 السياحي

  نمو متوازي لمختلف
  السياحية وسائل العروع

ضمان الإشباع الأمثل للحاجات السياحية لأفراد كل الطبقات 

 الاجتماعية في إطار مرافق سياحية ناجعة ومحيط جيد
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 المزي  التسويقي للخدمات السياحية :ثالثا

يعل سومتيذ سويق يقد سوعاب  سلأقاقد  د اي إقي سيي يس يق يقيس من ا   يحقيق سلأذلسف سومقل ة 
 .ق يمس بما  د  وك طلاع سوخلماي سوقياحيسبل يقس 

 :تعريف المزي  التسويقي-2
يع ف سومتيذ سويق يقد بأاه خ يل الا متيذ من سلأادلس  سلأ تسء  سوعااب  مع بعضعا سوبعض ب يس 
سوحب     ى ي ويفس، ييلا من خلاوعا ل سقس سوماي ا سومقللا و ق ق، رلا ل سقس  يحليل سوقع  سومااقب  سوياا قد 

يباوه إوى سومكان   د سوتمان سومااقب من ا   إدباع حا س ا  ي بيس   بس ا   رلا سوي  يذ وه،  من رلا ي تيعه  س 
 85.يقليلا مافعس و مقيع ك بأ  ى مقي س ممكن  يحقيق مب      ل سوما مس

 ذ  ييأوف من سومايذ، سويقعي ، سوي تيع، سوي  يذ وك  من سوخلماي  سوماي اي سوماليس  ي  ان  
Zeithaml   ادا ي إوى ااه من سوممكن إضا س  ااب  اخ س إوى سومتيذ سويق يقد و خلماي ويتيل من قعس
 بما ياق لا مع سوخبائص سومميتة و خلماي، ذ   سوعااب  ذد سو مع   ا  سلأ  سل، سوعم ياي ( 5P)الاطه إوى 

 86.  سوبيئس سوماليس
 :تعريف المنتوج السياحي-(أ

 با ، قع  ،  ليان، بحا ي،  اباي، ) طللا من سوماا   سولبيعيس  ك  ماي" سوماي ا سوقياحد يعاد 
،  سوفا ن سودعبيس،  سوابب سوي كا يس،  س را سويا يخيس،  س را  سوليايس،  اماكن سو ياضس (ااعا   بحي سي  سومقابح

سوم س ق سوبحيس، )لا  اماكن سواقاذس  ساقي ما( سوملا ب، سوحلسئق، سومايتذاي، سومقا  ) سويق يس  سوي  يه
 يعيب  ذ   كم سل خالا ي سل وعا ان يل   بل ق مخي فس من ا   ...( سوماي عاي سوبحيس، سوحماماي سولبيعيس

 87."ي بيس سحييا اي سلأق سق سومخي فس
 :تعريف السعر للمنت  السياحي-(ب

ااّهُ م م  س من سوعااب  سومالّيس   ي  سومالّيس، سوقال ة   ى إدباع إحييا اي سوقائح، سومُحلّلة        
ق فان،  يحقيق  ضائه من ااحيس  اذلسف سومُا مس سوقياحيس من ااحيس اُخ س،   وك  ال مُقي س مالّي مُعيّن، 

س   ى خبائص مالّيس م م قس،  ع ى قبي   د سلأقاس ااّهُ مُايذ خلمد، حيى و  سال    يُعيب  سومُايذ سوقياحد
سومرا  د كاي سولي سن ييمر  مُاي عا سو ئيقد  د اق  سومُقا  ين، و وك  إنّ مُاي عا سو ئيقد ذ   با ة  ن مُايذ 

                                                 
 . 252محمل   يل سوبحن، م  ع قبق  ك  ، ص  85
، م ك ةمقلمسواي دعالةما قيي  يخبص يح ي  -دراسة حالة مؤسسة موبليس -المزي  الترويجي  ي المؤسسة الخدميةبن وخض  محمل سوع بد، 86

 . 27، ص 2227/2228سطيبالي،  امعس بدا ، 

 . 222، ص 1117سلأ لن،  ،،لس  تذ سن و اد   سوي تيع،  مانالتسويق  ي المفهوم الشاملتكد خ ي  سومقا ل،  87



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

51 

 

، كما ان ويقعي  ، ارااء  ح س سولي سن(مُايذ م م س)خلمد، حيى و  طلّمي د كاي سولي سن   باي   سئيس
 :ف ييمر   بما ي داذلس88السياحيسومايذ 
سوف ق بين سوعائلسي سوك يس  سويكاويف سوك يس اي )  ضع اقعا  ويحقيق سوفائض (:الفائع)زيادة العائد  -1

 (.تيالة ساي سلسي   ى سويكاويف
 .  ب متيلس من سوقيا  سو ين قيع ض ل معلا سومقب    ى ذ   سلأقعا  سوماخفضس :زيادة الاستعمال -2
. ي لد  ميع سويكاويف سورابيس  سومي ي ة ويعيئس ما يمكن ان يقلمه سوقياحس  ضع قع س :استيراد التكلفة -3

بعل ان يق لا سوما مس سوقياحيس بيع يف اذلسف سويقعي ، ابل من سلأخ  بعين سا يبا  قياقس سويقعي  
 :سومااقبس حيث يمكن ان ي  ه سوقياقس حقب

 .سويكاويف سوك يس ضع سلأقعا  إوى حل كبي    ى اقاس : سويقعي  باويك فس -
 .يحلل سوما مس اقعا ذا   ى اقاس ما ي  ضه ماا ق ذا: سويقعي  حقب سوماا قس -
 .يحلل سوما مس اقعا س يقيال إوى مقي س سول ب اكي  مما يقيال إوى سويك فس: سويقعي  حقب سول ب -

 : ذااك ل يقيان يمكن سو   ء إويعما ويقعي  سوخلماي سوقياحيس سو ليلة  ذما
 ضع اقعا  باذ س ك ن سوقيا   ي  حقاق ن ي ا  طضيس (: سوقدل ) حقب سومافعس سويقعي   -

 .سلأقعا 
 ضع اقعا  ماخفضس ك ن سومايذ مي    ولس سوماا ق ن وتيالة سوحبس : سويقعي  حقب ساخي سق -

 .سوق طيس
 :تعريف التوزي  السياحي:ج

ن طب  كا س سلأل سف  سي سوب س  من كا س سلأادلس سويد ييلا مما قيعا م"يع ف سوي تيع سوقياحد بأاه 
 .89"سو ضع سومااقب وه تمايس   ي ذا باو طي   ا   ان ييا  و قائح ما ي يل  من ماا ع مكاايس  

 :قنوات التوزي  السياحي-
يعم  سوي تيع   ى إيبا  سوخلماي سوقياحيس و ق ق سومقيعل س مباد ة ا  من خلا   قلاء ا   كلاء، 

د سوخلماي بأاعا اكر  بقالس  مباد ة من ي ك سومقيخلمس  د ي تيع سوق ع  يع ل  ييبف طا سي سوي تيع  
سوقبب  د  وك إوى  للا م م قيس سوخلماي  سقيم س  سوعلاطس بين مقللا سوخلمس  مقيعم يعا حيث ي  ل يا ع 

     ن ل يق وقا سي سوي تيع باواقبس و خلماي، سومسققس سومقلمس و خلمس يمكاعا سوبيع مباد ة و تب ن ا  سوم
سوبيع سومباد  ا  سوي تيع سومباد  ييلا  ن ل يق حض   سوتب ن و حب     ى سوخلمس، ذ   سول يقس .سو قلاء

 .يضمن ومسققس سوخلماي سوم سطبس سو يلة و  لة سوخلمس 
 قنوات توزي  الخدمات(: 29) رقق الشكل

                                                 
 . 235-234لا، ص 2226لس  سومااذذ و اد   سوي تيع، سلأ لن،  سولبعس سلأ وى، ،تسويق الخدمات وتطبيقاتهتكد خ ي  سومقا ل،  88

 . 17،ص سولبعس سلأ وىمحمل  بيلسي، م  ع قبق  ك  ،  89



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

52 

 

 
 

 
  
 

 .034ص 0226التسويق مفاهيم معاصرةل دار حمدان عمانل "نظام سويدانل شفيق حدادل: المصدر 
 

 نظامي التوزي  الأكثر استعمالا  ي صناعة السياحة(: 22)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Gérard TOQUER, Michel ZINS, Marketing du tourisme, 
 2éme édition, Gaëtanmorin éditeur, France, 1999, P15. 

 
 :Promotionالتروي  السياحي .د

يع يف سومقيع ك باومايذ  خبائبه    ائفه  متسيا   كيفيس سقيخلسمه   م يس" سوي  يذ سوقياحد ذ             
طاا ه بد سء سومايذ  .90"  اماكن    ل  باوق ق بااضا س إوى محا وس سويأري    ى سومقيع ك  حره  س 

 :عناصر التروي  السياحي 0.4
سايبا  بياعا  بين يمر  سومتيذ سوي  ي د سوعااب  ا  سلأل سي سويد يعيمل   يعا سومادأة  د 

سول ايس  سا لان  سوعلاطاي سوعامس،  سويد يقمى باوم كب سوياديلد : سومقيع كين،  ذ  يدم  ا بعس  ااب  ذد
سوقياحد،  اوياديل سوقياحد ي عب ل    سوعالا ك  يفس من   ائف سويم ين سوقياحد  د ياديل سوح كس سوقياحيس 

 .وتيا ة مالقس ا  ل وس معياس سويأري   د ق  ك سومقيع كين سوقياحيين 
                                                 

 . 35،ص،2222،مسققس ليبس و اد   سوي تيع، مب ،سوراوث، سو تء التروي  بالا سولين امين اب   فس،  90

المستهلك أو المستعمل 
 النهائي

 مقدم الخدمــــة

المستهلك أو المستعمل 
 النهائي

 

 الوســـطـــــــاء
 

 مقدم الخدمــــة
 

المنتجات 
 سوقياحيس

 وكالات مستقبلية

 منت  سياحي

 زبون وكالة سياحية

 زبائن
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 ا علان السياحي : 
 م يس سيبا   ي  دخبد مل  ع سورمن ييبععا مادآي :    ي  معيس سويق يق سلأم يكيس سا لان بأاه

سلأ ما   سومسققاي سويد يعلف إوى سو بح، بقبل يقليلا سوق ع  سوخلماي  سلأ كا  وم م  س من سومقيع كين ا  
ط  91.اا علا بعاسومدي ين سوباا يين  س 

يعلف سا لان سوقياحد إوى يحقيق سوقياقس سوعامس و ياديل سوقياحد   وك باويأري   د سوقيا   ي ويل   
طاا علا   ى سوقيالا ب ح س قياحيس   وك من خلا  إب ست مق ماي سوب ل سوقياحيس، بالأق  ب  سو  بس وليعلا  س 

ة ولس سوقيا ،  من  قائ  سا لان سوي فتي ن،  سو سلي  سومااقب  د سو طي سومااقب مع سوي كيت   ى ل س ع سوتيا  
 . سوقياما  سوبحا س سومح يس  سوعاوميس  سوم لاي سوقياحيس سوميخببس  سوعايف

 : ييمر  ا  سض سا لان  د
 (.سوقيا  سو ين من سومحيم  ان يقيفيل س من سوخلمس سوقياحيس)اد  سو  د  سورقا س بين سومقيفيلين  -
 .مقيفيل  سذيمامه إوى اا سع سوخلماي سومقلمس وهي  يه سايبا  سو -
 .سويع ف   ى   عاي ا   سومقيفيلين ي ا  سوخلماي سوقياحيس سومقلمس،  س  دالذلا    ب سذيمامعلا -
 .يحقيق اكب  طل من سومبيعاي سوقياحيس -

ميك  ة، يقيخللا سوبيع سودخبد  د م ا  سوقياحس  د سود كاي  سوفاالق  ال إطامس سوفعاوياي سوقياحيس سو
سوباو ن سول ود و قياحس سو ي اطيلا ) إطامس سومعا ض سوقياحيس   ى سومقي س سومح د ا  ساط يمد ا  سول ود :مر 

،ا  طيالا سومق ق بإطااع سوقائحين سومح يين بااطبا    ى سوقياحس  ساطيااع باوقيالا ب ح س ا  (  2113ب ذ سن 
 92.سوقف   د سولسخ  ا  سوخا ا

 : People(  رادالأ) الجمهور.هـ
يدك  سلأدخاص سو ين يقلم ن سوخلمس  سومقيفيلين ماعا  تءس معما من سوخلمس من خلا  سوعلاطاي  

سويفا  يس بياعلا، حيث ياق  سوعام ين باومسققس مع  ماي و تبائن  ن لبيعس خلمايعا، سوتب ن يقللا مع  ماي  ن 
ء من سوي  يذ  ن ي ك سوخلمس من خلماي سومسققس بل يقيه سويد طل يأر    ى تبائن ئخ ين  يمكن س يبا    ت 

خلا  إ لائعلا ا  طيامعلا بإلاء سو اي  ن كفاءة  ا  يس ي ك سوخلمس،  ماه يدك  سومع  ماي سوماق وس  ن 
 .93خلماي سومسققس  اب س مضا ا إوى  ااب  سومتيذ سويق يقد و خلماي

 : Process (العمليات)عملية تقديم الخدمات .و
ييلا يقليلا سوخلمس من خلاوعا يعل ذامس  لس و مسققاي سوخلميس،   م يس يقليلا إن سوم سح   سوكيفيس سويد 

سوخلمس يضلا كا س سا  سءسي  سول ق  سوقياقاي  سلأقاويب سوميبعس من طب  مت ل سوخلمس وضمان يقليلا سوخلمس 
                                                 

 .124، ص 1117لس  م لا ي، سلأ لن سولبعس سلأ وى، ، الدعاية وا علان والعلاقات العامةمحمل   لي ااب ،  91
 . 62ص م  ع قبق  ك  ،،اعلا سسلة  بل سوم92
 د  س لكي   ال  حس مقلمس واي  دعالةسو،  أ اق تطبي  التسويق  ي المؤسسات المصر ية العمومية الجزائريةقاذ  قيلي محمل،  93

 . 141، ص  2224-2223 ،خبص يق يق،يسوع  مااطيباليس
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حيس  م  إوى سومقيفيلين، كما يدم  ذ   سوعم يس   ى يعقيل م سح  سوبيع  سقيخلسلا سا لالا س ود  بلا
سوم  فين، ل  س سدي سك سوتب ن، يل ق سومع  ماي  اا مس سومع  ماي  سوح  تسي  سااي ا  ك عا من سذيماماي 

 .سالس ة و ع  سااياا ائقا  مقب ا
 :  Physical évidenceالبيئة المادية .ت
مقيع ك،  ذد ييك ن من  يعاد سوبيئس سويد يسلس بعا سوخلماي  ك س سومااخ سو ي ييفا    يه سومسققس  سو 

 ااب  مر  سويأريث، سوا ا س، سلأو سن، سات اا، سويبميلا سولسخ د، سوليك    م سطف سوقيا سي  ادياء ماليس 
 .يمكاعا ان يقع  السء سوخلمس ا  سويع يف بعا

 يلاح  ان  ااب  سومتيذ سويق يقد سوقابقس سو ك  يعيب   سحلة باواقبس لأي ما مس ق سء يق لا بيقليلا 
 . سوق ع ا  سوخلماي، وكن محي ياي ك   اب   مقي س ساقيخلسلا طل يخي ف حقب لبيعس سوما مس

 يالتسويق الصح: 22 المحاضرة رقم
 ماهية الخدمات الصحية  :أولا
إن سوخلماي سوبحيس ك ي ذا من سوخلماي، يلبق   يعا ك  سومفاذيلا سوميع قس بيق يق سوخلماي كك   ي      

  سم  يقليلا سوخلمس،  اذلسف سومقيفيلين من ذ   سوخلمس     خبائصااعا يخي ف  د مضامياعا، اي لبيعس 
 .سويد ييمر  اقاقا  د سوعلاا

 مفهوم وخصائص الخدمات الصحية -2
د  ميع سوادالاي  سوعم ياي سوميع قس ببحس سوف ل،  سويد يحقق سو ضا ولس سومقيع ك مقاب  رمن  ل ن ذ"     

 .94ان ييضمن يقليمعا اي خلأ
من خلا  سويع يف ييضح واا ان يقليلا سوخلمس سوبحيس يك ن لطيق  اكيل، اي ان يقليلا سوخلماي سوبحيس      

يك ن ل ن خلأ حيى يح ى ب ضا سومقيفيل، إ ن ا بل من سويأكل  يما يخص   لة سوخلمس سومقلمس  ذد 
 .ساقي سيي يس سومعمس  د ذ س سوقلاع

 خصائص الخدمات الصحية :ثانيا
سوخلماي سوبحيس بم م  س من سوخبائص يميتذا  ن سوخلماي سلأخ س،  ذ س إضا س إوى سوخبائص ييميع 

 : سوم   لة لأي خلمس معما كان ا  عا ا ل ان سوخلماي سوبحيس ييميت بد
  ييميت سوخلماي سوبحيس بك اعا  امس و  مع   ،  يقعى من يقليمعا إوى يقليلا مافعس  امس ومخي ف

 .قيفيلةسو عاي  سلأل سف سوم
    ييميت بك اعا   ى ل  س  اويس من سو  لة  عد م يبلس بحياة سااقان  دفائه  ويس بأي دد ئخ

 .يمكن يع يضه ا  إ الة د سئه

                                                 
 . 222 ، ص1117عم ن، ، دلة لناهض ، ، إدارة المنظمات الوحية والطبيةسةد  محمد ج د لنةب - 94
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   ييأر  سومقيدفياي ببفس خابس باوق ساين  سلأا مس سوحك ميس ق سء كااي يابعس و ل وس ا  سوقلاع
 .95سوخاص

 
   بيل دخص  سحل، ا  م م  س من سلأدخاص يمر  ن سالس ة،   د ما ماي سلأ ما ، يك ن ط ة سوق س

 . د حين يي تع ط ة سوق س   د سومقيدفى بين م م  س سالس ة  م م  س سلألباء
   حيى ا يحلث ي ب ب  د سول ب   ى سوخلماي سوبحيس سقي  ب ساقيعلسل سومبك   حدل سولاطاي

ويأخ   سا ي س   ال ساقي ابس و ل ب ، حيث ان سالس يس  سوفايس ااياا سوخلمس سوبحيس ، اي  للا س
 :ذااك خبائص ييع ق باايبا   ساحيكاك سومباد  مع سومقيفيل  ذد 

 مقاذمس سومقيفيل  د  م يس سوخلمس. 
  سوخلمس سوبحيس  باععا بم    سو طي. 
  سخييا  سومكان سو ي يخللا  يه سومقيفيل. 
 :  يضاف ايضا خبائص اخ س و خلمس سوبحيس     
 بع بس يلبيق سومفاذيلا ساطيباليس   ى سوخلمس سوبحيس. 
  سوعلاطس بين مقللا سوخلمس  سومقيفيل ا حل ل وعا . 
 المزي  التسويقي للخدمات الصحية  :ثانيا
ييك ن سومتيذ سويق يقد و خلماي سوبحيس من افس  ااب  سومتيذ سويق يقد لأي خلمس إا ااه يخي ف  د      

 : لبيعس سوعاب ،   ذ   سوعااب  ذد كما ي د
 : المنت  الصحي-
،   سوعلاا سوفيتيائد   "سوفح باي"يكمن سومايذ سوبحد  د معاو س سوم ض   وك  ن ل يق سويدخيص    

طائيس   ذد يمر  سوخلماي سلأقاقيس و خلمس سوبحيس، إضا س إوى خلماي ييمر   د ل يقس يقليلا سوخلماي سو  
 ( ميابعس  لاا سوم يض ) سوخلمس   خلماي ما بعل سوبيع 

ل ن ان ااقى سوماي اي سوحقيقيس   ذد م م  س سوخبائص سوم م قس سويد ا بل من يميتذا  ن ماي اي      
دك  سومباى ، مقي س : لمس سومسققس سوبحيس اكر    سومقيفيل  تسء  وك مر  سوماا قين حيى ييمكن من خ

 .   لة سلأ عتة سومقيخلمس
 تروي  الخدمات الصحية : ثانيا
اي سايبا  باوتب ن بدك  مباد  بدك  دخبد ا   ي  دخبد و يع يف باوخلمس   خبائبعا   ساطااع    

  سوي كي  بماا ععا و حث   سويأري  وقب وعا،   وك باويحلث  ن قعيعا    ا بييعا م طععا ا  يا ع خبائبعا   
  سومعا ة   سوخب ة سويد يمي كعا ي ك سو سحس سويد ياعلا بعا سوتبائن، ا  ق  س سوحب     ى خلماي ساقعاف ا

                                                 
 .312-311ص ص،2228، دلة كايز للمعةف  لنعلمة ، عم ن، ، تسويق الخدماتفةقد كيةتل.  95
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سورقس، سلأمان، ) سومسققس سوبحيس حيى يقع   م يس سويبال  ، ساللاطا من ي قيخ  د  ذن سومقيفيل من خلا  
 (.سوبلق، سويعالف، ساويتسلا باو   ل، سولطس  د سلألسء 

سوعلاطاي سوعامس، ياديل  سا لان، سوبيع سودخبد،)   ذ س ييحقق من خلا  متيذ ي  ي د، ييضمن       
 9697(سومبيعاي 
 يكم   يما ي د   :أهمية التروي  الصحي : 

 د يعتيت سوبحس سو يلة   سوبيئس سوق يمس و ف ل   سوم يمعب 1
د يرقيف سوم سلاين   يت يلذلا باومع  ماي سوبحيس   يع يفعلا بأ ضاء سو قلا   اذميس ك  ماعلا   حماييعلا  2

 من خلا  سويب ف سولبدب
كاوفحص سول  ي، ساويتسلا باوعلاا   طيمس سلألعمس ) سوي كي  بم س يل سو قاحاي   سا  سءسي سولبيس سو طائيس د  3

 ب (   ا ا يعا 
 د إ لالا سوم سلاين بأ  سض سلأم سض   سلأ بئس سومايد ة   اقبابعا   خل  يعاب 4
 د سوي  يس   سويع يلا سوبحد   سومع  ماي سوبحيسب 5
 ل سوم سلاين بإ  سءسي   اذميس يحقين سوبيئس بحيابد ي  يه   إ دا 6
د إبلس  ماد  سي يح   من سويلخين   سومخل سي وخل  يعا   ى سلأ  سل  سوم يمع،  ماععا  د سلأماكن  5

 .98سوعامس
 التوزي   : ثالثا
 99" مس ي تيع سوااس   سويقعيلاي سومعلة و خل" ذ : سوي تيع  د سوقلاع سوبحد يأخ  سومفع لا سوياود    

 أهمية التوزي   
 : يتيل اذميس سوي تيع  د ك اه  قيل   اقاس  د إاياا سوخلمس من خلا       
    ي  ي  سوخلمس  د سوتمان  سومكان سومااقبين باوم سءمس ساايا يس   ساقيعلاك ويحقيق سومافعس سوتمايس

 سومكاايس خابس  ال سقيق س  سول ب   يعاب
    ،يخفيض سويكاويف ب  ع مقي س سلألسء    وك بخ ق سوي ستن بين سوك فس   سلألسء سوفع د   سومي طع

 ساويتسلا باوم س يل    ل وس سوعم    سويق يلا سولطيقب 
  يحقيق ساقيق س   د سلأقعا  ويأمين سوي ستن بين سوع ض   سول ب بي  ي  مقي تمايعا   يحقين مقي س

 سوخلمسب

                                                 
 338ص ,  2223, لني نة  , دلة للما نج,  تسويق الخدمات و تطبيقاته, زكي خلةل للمو عد .- 96
 . 118ص ,للاةدن , لقترلك نلاشة ,  تسويق الخدمات الوحية, فيزي مذكية .  97
 .338ص , المرجع السابق , زكي خلةل للمو عد  .98

 . 344و بق، صلنةجع للمفةقد كيةتل،  . 99
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 سوحبس سوق طيس ويخفيض يكاويف سويد ي  سوك يس   تيالة ح لا سومبيعاي   سوحفا    ى  يع يلا سوعائل  
 مقي س معين من سلأ با ب

  يحقيق  ضا سوتب ن بيقليلا خلمس تب ن كاويق ي   د سو طي سوضائع بين سااي ا    سوحب     ى
 . سوخلمس

 السعر : رابعا
قيدفى من سوم يض وقاء يقليلا خلماي لبيس  لا يس وه،   يمر  سوقع  م م  س سلأ    سويد يأخ ذا سوم     

سويد ي  ل  د ض ء لبيعس حاوس سوم يض سوبحيس   مقي س   لة سوخلمس   ئوياي سوع ض   سول ب   ى 
 100.سوخلمس سوبحيس

 . و س   ب   ى سومقس وين يحليل اقعا  ذ   سوخلماي ،  ي حيل قع  سوي ستن بين سوبائع   سومقيفيل   
 سعير الخدمات الصحية أهمية ت 
 يعيب  مبل  ساي سل   سوعائل و مقيدفى سو ي ي لد مبا يف باطد  ااب  سومتيذ سويق يقدب 
    يعل مسد  و  لة سوخلمس سوبحيس سومقلمس   ذ س إ س كااي سوعلاطس بين   لة سوخلمس   سوقع  م يفعس

 ذ س ما يي طعه سومقيفيل لسئماب
 س بين سوماا قين   اكر  طل ة   ى سوي      د سوق ق   تيالة حبيهبسوقع  م ا  سوياا س سلأكر  قع و 
  إوخ، سويد يسر   د سويكاويف   ...طل يه   ى سقييعاب   إلس ة سومي ي سي سوي ميس سوق طيس   سويكا و  يس

 .سوقع  باوياود سوي يي    سويعلي  ومقاب س   ملائمس سوع ض   سول ب 
 الدليل المادي : خامسا
كم ع  سومبااد، سوا ا س، سلأ عتة   ( سومقيدفى)لوي  سومالي ذ  سوم ع  سوخا  د ومقللا سوخلمسسو      

، سويد ييع ف   يعا سوتب ن ارااء  ذابه إوى سومسققس سوبحيس  يرأ  بعا، (سوم س ل سوفايس   سوماليس ) سومعلسي،  
وم م س و خلمس،   ذ  سوددء سو ي يمكن سو   ل س" لأاعا يب ت   لة سوخلمس و س   ف سولوي  سومالي   ى ااه 

 " .ومق طد سوخلمس   ض سو طابس   يه إوى حل ما
  أهمية الدليل المادي 

 : يحقق م م  س متسيا ماعا        
  يمكن من إضا س سوقيمس وخلمس سوتب نب 
 يقع   م يس سوخلمس بيقليلا سومع  ماي و تب ن من خلا  سو م تب 
  سوتب ن باويأري   د إل سكه ويك ين يقييلا ، يق   من مقي س سومخال  بااء يب    ذاد سومل  ب ولس

 ط س  سود سء ولس سوتبائن سومحيم ينب

                                                 
 .345 -343 ص و بق ، صلنةجع للمزكي خلةل للمو عد ،  100
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  يحقق سويعا ن بين يقلمد سوخلمس  يما بياعلا من  عس   بياعلا   بين سوم يض من  عس اخ س  ن ل يق
 .101سومع  ماي   سويقاياي سولبيس سومقيخلمس

 الأ راد : سادسا
سلأ  سل سوعام  ن  د سومسققس سو ين يدي ك ن  د السء سوخلمس سوبحيس   " ل سف سومدا كس اي   ذلا سلأ     

  طل يك ن سوتب ن احل ذ   سلأل سف ويلخ ه  د يحليل دك    خبائص سوخلمس   قا " يقليمعا إوى سوتب ن 
 .وحا ايه
 أهمية الأ راد : 
 : يب ت اذميس سلأ  سل من خلا  معامعلا  د ااعلا     
 اقاقد  د   ض سوخلمس لأاعلا مقئ و ن  ن يل ي    سقيم س  سويعام  مع سوتب نب اب   
  سوعاب  سو ي ييفا   مباد ة  د سومقيدفى مع سوتب ن سوقال    ى سويأري    يه ب ض  ب 
 إلس ة سلأ  سل معمس  د يحقين سو  لة. 
 العمليات و ا جراءات : سابعا 
سوعم ياي سومي سبلس   سوميق ق س   سوميكام س معا سويد يل ع باي ا  إاياا : " سوعم ياي   سا  سءسي ذد      

إاما سلأادلس   : " ا  " خلمس  سي م سبفاي   خبائص يعم    ى إدباع مخي ف سوحا اي   سو  باي 
 ".   مقيقب عا سوعم ياي سويد يسلس ارااء يقليلا سوخلمس   إلس ة سويفا   بين مقلمعا 

  سوعم ياي يقا ل سوخلمس سوبحيس  د : أهمية العمليات : 
  يحقيق   لة سوخلمس سومقلمس بيق ي  ساي ا  سوتب ن  سوك فسب 
  ي ول ساالباع سلأ   ولس سوم يض  سوتسئ  وح س لخ وه سومقيدفىب 
 يق ي  سلأ  سء سو  ييايس ولخ    م ال ة سوم يض سومقيدفىب 
  يل   قا و ل وس مخللس و عماويايب ساويتسلا باوم س 
  ب تبائن محيم ين  كقب  ضا سوحاوين  ضمان  ائعلا و مسققسب   
 102يحقيق سوكفايس  سوفا  يس و مسققس. 

 
 التسويق الأخضر :20 المحاضرة رقم

 مفاهيم حول التسويق الأخضر :أولا
  ي  مأو ف ولس سومفع لا  ذ س سويق يق،   لا  د سوحليرس  ساي اذاي سومفاذيلا اذلا احل سلأخض  سويق يق يعل   

 مع  ع  ساق اما سلأخض   اويق يق سويق يق، م ا   د سوعام ين ا قال بعض  د حيى سلأدخاص من سوعليل
                                                 

 . 17 – 16ص ,  2226, عم ن , دلة ولئل نلاشة ,  التسويق الوحي و الدواني, جمةل سمير دب با  , د لبةلنةم عبةدلت محم - 101

 . 122 – 122 ص صو بق،لنةجع للم، جمةل سمير دب با  , د لبةلنةم عبةدلت محم 102
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 مبلا من ساللاطا   ى سوبيئس و محا  س يقعى ك اه ساطيباليس،  سومسققاي و مقيع كين سوبيئد سو  د  د سويل  
 .و بيئس سوبليقس وماي اي ويعام  سومسققاي سويتسلا
 :قاحا   يقليلا مفع لا سوا  ي و يق يق بدك   الا  ن ل يق م م  س من سويعا يف  ا ك  ماعا    
 م يس خلا  من  سو  باي سوحا اي ادباع سوم  عس سوادالاي  ن  با ة ذ  ك ي     يب حقب سويق يق  

 .103سومبالوس
 ه   STATON  ي  يذ، يقعي ، و  ض  سومعلة سومخللس سومخي فس سلأادلس من  ميلسخ  ميفا   كا الا 

 104. سوم يقبين سوحاويين و تبائن  سوخلماي سوق ع  ي تيع
 ص م س ل يقخي  ل يق  ن مقس وس يقيي   م يس: ااه   ى سويق يق ساا  يتي سويق يق مععل يع ف    

 . سومقيع كين ل باي ي بيس ا   من  سويأري  سويابس يحليل، خلا  من بيحقيق ا با  يقمح
 مبل حاي  لة  ال قي سلأخض ، سويق يق ح   يقميس سوباحرين بين سخيلا اي ذااك ااه و ك  سو لي    

 ئخ 00س  سايك و  د،  سوبعض سويق يق مبل ح من سقيخللا  ماعلا سلأخض ، سويق يق مفع لا  ن يعب  م سل س
 سومقلمس سويع يفاي اذلا يأيد سومقيلسلا،   يما ويق يق قما  من سوبيئد،  ماعلا مبل ح سويق يق   يه ال ق

 :سلأخض  و يق يق سوم سل س سويقمياي   ى س يمالس
 و يق يق  سلأم يكيس سو معيس    يAMA ويقعي  ك   سومبممس سلأادلس  ميع: سايك و  د بأاه سويق يق

وبيئس  ساض س  من سامكان طل  يحل  بدك     بايه، سااقان سحييا اي  س  ضاء إدباع ذلف سويبالاي
 .105سولبيعيس

 ف  Henion    Kinnear يقعلا وادلاي سويد يعيلا سو ي سويق يق : ن  با ة بأاه سايك و  د سويق يق 
 .106سوبيئيس و مداك  سوح    ي  ي   د يقعلا ان  يمكن سوبيئس سومدكلاي مقبباي معاو س  د
  ف  Stanton يك ين إوى يعلف معياس، بمسققس خاص يق يقد ادال اي: ااه   ى سوبيئد سويق يق 

 .107سوبيئس   ى معين ومايذ سوق بد سويأري  إتسوس ا  إي ابد     ي اري 
  يع فPhilip Kotler    Kevin Lane سو طي   د سومقيع كين سحييا اي ي بيس: بأاه سومقيلسلا سويق يق

 .108باحييا ايعا سو  اء   ى سوقالمس سلأ يا  بقل ة سومقاس ل ن سوحاض 

                                                 
 ب لجزلئة، لنبرك  باك ح ن  دةلس  لنعملاء نرة ه وج م  لإشسلامة  للمص ةف في لإشسلامي للمصةفي لنسويقق مهي مف، 3102 مةلد، اةقف، قعييب ب  ةنط  103
 144 ص ،عشة لنث نث لنعدد للجزلئة، ، 01 سطةف ج مع  لنسوةير، وعليم للاقسص دق  لنعليم مجل 

 .32 ص ، 2010 عم ن، ج،نللما  دلة لنسويقق، ئمب د، 3101 لنعلاق، عب س بشير، لنصمةدعي ج سم محميد  104
105 P.B Singh, Kamal K. Pandey ,  june 2012 Green marketing: policies and practices for sustainable 

development, A journal of management, volume 5, N° 1, India, p 22. 
، (للأةدن) عم ن ولنسيزقع، نلاشة رف ء دلة للأخضة، لنسويقق فلوف  ،3101 ، لنعيلدي غ نم أمير، حبةب حو  للحوين عبد ط نب، فةح ن علاء 106
 .01ص
  .12ص ، 2015 للجزلئة، ولنسيزقع، نلاشة للخلدونة  دلة نلسويقق، لنبةئي لنبعد سحاين، ب  سعةد سمير 2
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   ى سلأخض    وك سويق يق ح    سوباحرين سويق يق   ا  ل ف من سومقلمس سويع يفاي  د حين سخي في   
 سويق يق يمقعا سويد سوعليل من سواقال  د ااعلا سيفق س إا ماعلا،  سحل ك  ييخ   سو ي  سوما    سوتس يس حقب

 :سلأخض ،  ذد
  ه   Henion    Kinner  :بليقس ك اعا  د ييقلا  سويد سوخلماي ا  سوماي اي بيع   ى ااه  م يس 

 .109و بيئس
  اح   يل ععلا بب  ة سوتبائن يفضيلاي  د سويأري  إوى يعلف ميكام س ا اميس  م يس: بأاه سوبك ي    ه رام

   ى يقليلا  سوعم   وك مع ياق لا بما ساقيعلاكيس  السيعلا  يعلي  باوبيئس ضا ة  ي  ماي اي ل ب إوى سوي  ه
 سومقيع كين  يحقيق  حمايس سوبيئس   ى سوحفا  ذد سواعائيس سومحب س يك ن بحيث سو  ه ذ س ي ضد ماي اي
 .110و مسققس سو بحيس ذلف

 (PRIDE and FERELL) ا مايَ اي  ي  يذ يقعي ، يل ي ،  م يس ذ : سلأخض  سويق يق    ا  قل  
 .111سولبيعيس باوبيئس ض   اي يقبب

  ف   Peattie ميل باي إدباع    ي طع يحليل  ن سومقس وس سوك يس سالس ة  م يس: ااه   ى سوبيئد سويق يق 
 .112ساقيلسمس مبلا م س اة مع م بحس بل يقس  سوم يمع سوعملاء   ف
 إوى إدباع يعلف سويد سلأادلس م م  س ذ  سلأخض  سويق يق ان سوق   يمكن سوقابقس سويعا يف ض ء    ى   

 ممكن اط  ض   وعا يقبب ا  سولبيعيس وبيئس ضا ة  ي  ماي اي يقليلا خلا  من سومقيع كين    باي حا اي
 ا ما  يحقق سقيلسمس بما  سوبيئس،  سومقيع كين سومسققس بين ميكام س س يما يس  م يس ضمن م بحس،  بل يقس
 .ق سء حل   ى سومحل لة سولبيعيس  سوم س ل سومسققس

 أهمية التسويق الخضر: ثانيا
 :تحسين سمعة المنظمة -أ

 سوعملاء، سوملاك، مرلا مععا سوميعام س سلأل سف م م  س ييبااذا سويد سويل  سي  د سوما مس قمعس يعيب        
 .سوحك مس سومقيع كين، سوحك ميس،  ي  سوما ماي سوم  ف ن، سوبا ك، سوم  ل ن،

                                                                                                                                                                  
 زمزم دلة،  "21 لنيةن في مع رة  فكنةق  لتج ن ت" لنعكنوي ولنسويقق للموسدلم لنسويقق ،3102 وآخةون، دلتق لنز  قيسف ع كف ر دق، سلةم ن دةم ن 108
 .33ص ،(للأةدن) عم ن ولنسيزقع، نلاشة

 .24 ص ، (للأةدن) عم ن ولنسيزقع، نلاشة لثةلء دلة س بي ، دةلس ت دةلسة ، ح لات تطبةي ت، للأخضة لنسويقق لسترلتةجة ت ،3103 لنبكنةي، مةث   109
 لتص ل تخصص دكسيةله أطةوح  للموسهلك، نرة وجه  م  للمؤسو  رية  على  تهولنعكن س  لإشجسم عة  نلموؤونة  لنسويقية  للأبع د ،3104 ةمزي، بيدةج  110

 .263 ص ، 3 لنبلةد  ج مع  لنسج ةق ، لنعليم قوم لنسوةير، وعليم لنسج ةق  ولنعليم للاقسص دق  لنعليم كلة  تويقيي،
 

111
 PRIDE , others, 2000, Marketing Concept and Strategies, 1st Edition, Houghton Mifflin 

Company, p86. 
112 

Peattie Ken, 1992, Green Marketing , (London: prentice Hall), p28. 
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  ي س بيئد ي  ه وليعلا سولين  باو سي  ملائعا من ط يبس سوما مس ي ع  سلأخض  سويق يق   قفس يباد إن   
 مع  لاطيعا ي ليل   ى سوما مس يقا ل بيأيل يح د سلأخض  سويق يق   قفس سويد ييباد سوما ماي إن سوبك ي
 .113 د سومقيقب   لل  ملاء  كقب سوحاويين  ملائعا

 :تحقيق الميزة التنا سية -ب
 يما قه سويد سوما ماي امالا م  يس ق طيس    ص  ليلة ا اق سلأخض  سويق يق ماعذ يفيح ان سومي طع من   
 بيايس طيمس خ ق ل يق  ن سوياا قيس سوميتة يحقيق  باوياود سويق يليس، سوماا قس وي اب امامعا سوم ا  يييح مما

 سوااحيس من ماا قيعا   ى قباطس سوما مس ي ع  مما و بيئس، بليقس طلا اي ق طيس إاداء رلا  من و عم  معياس
 .114باوق ق سوبيئيس

 :تحقيق الأرباح -ج
 ا  ي  ي  سويل ي  ا  معالة سط  سوخالا م سل   ى يعيمل  سويد سوكفاءة م يفعس ساايا يس سلأقاويب سقيخلسلا إن   

 .اكر  ا با  رلا  من سويك فس  د    سي يحقق دأاه ان من سولاطس
 و ما كس سومقيع كين  اء  ان سوميتسيلة سوبيئيس سومدكلاي     د ساه  ottmonي س  :زيادة الحصة لسوقية -د

 .115سوبليقس و بيئس  سوعب سي سوماي اي ود سء سومقيع ك ن ييح    ق ف سو طي بم    ق ف ياخفض سوق طيس
دارة المنتجات تقديم  ي الأمان تحقيق -ه  ان دأاه من سلأخض  و يق يق سوما ماي يباد إن :العمليات وا 

 و بيئس  بليقس ئماس ق ع إاياا   ى باوي كيت   وك سوخض ، و مقيع كين ا ض  ذ  ما ويقليلا لسئما ي ع عا يقعى
 سوعم ياي  ن سواا لا سوبيئد  سوي  ث سوي ف مقي ياي من يخفض مما ساايا يس،  م يايعا كفاءة باو  ع من
 .ساايا يس

 :يدم ا بعس اذلسف  ئيقيس    ى سلأخض  سويق يق مفع لا  س  قاء يلبيق يقيال   
 ضمن  بقايا سوباا س سوافاياي مع سويعام   د سويق يلي سومفع لا ي ي  وقل :تقليلها أو النفايات مفهوم إلغاء -2

اياا يبميلا   ى سوي كيت اببح حيث سلأخض ، سويق يق  ماعا، سويخ ص كيفيس من بلا افاياي بل ن ق ع  س 
 اايذ كيف ب  باوافاياي، افع ه ان ي ب ما ويس ذ  سومعلاان  اي .ساايا يس سوعم ياي كفاءة   ع خلا  من   وك
 .افاياي بل ن ق عا
 سااياا يعيمل بحيث سوبيئد، ساويتسلا ومفع لا سااياا يكا و  يا م سكبس  د ييمر  :المنت  مفهوم تشكيل إعادة -0

 سوماي اي يل ي  ض   ة  ن  ضلا. ماعا سلألاى سوحل  سقيعلاك ضا ة باوبيئس،  ي  خالا م سل   ى كبي  بدك 

                                                 
 مذكة  ،وةقل  بيلاق  لنطبة  لنعة دلت م  عةا  دةلس  للاقسص دق  للمؤسو ت في للأخضة لنسويقق مفهيم تبني رعيب ت ،3102-3104جب لي بوم ،  113

 .10، تخصص تويقق للخدم ت، ج مع  ق ردي مةب ح، وةقل ، صلنث ني لنطية أك ديمي، م ستر اه د  مسطلب ت لاسسكنم ل ميدم 
 نلعليم بغدلد كلة  مجل ، -نميذج  - طةلك للجزلئةق سين   اةك  للموسدلم  لنسامة  مب دئ تعزقز في للأخضة لنسويقق دوة، 3102قةقشي،  لنوعدق  حلةم  114

 .224، صللمشترك لنعلمي ب لمؤتمة للخ ص لنعدد للج مع  للاقسص دق 
 .10سبق ذكةه، ص جب لي بوم ، مةجع 115
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 يمكن حيث باواعايس مباععا إوى ومعم ة ماعا، ويع ل  خابس س سقيخلسمعا، من سومقيع ك سايعاء بعل افقعا
 .116و يل ي   طاب س و بيئس بليقس خالا م سل   ى سوي  يف  يعيمل اما اخ س،  م ة سوباا س  س  اليعا إوى يفكيكعا

 يحليل ا  ما يقا بعا  ال إن ك  مايذ ي ب ان يعكس ك فيه سوحقيقيس: والتكلفة السعر بين العلاقة وضوح -3
 سوق عس، ي ك من   يعا سوتب ن يحب  سويد ي ستي سوقيمس ان ي ب سوق عس قع  ان يعاد  ذ س به، سوخاص سوقع 
 باوبيئس يض  ا سوماي اي ذ   ان ك ن  قل ا يعكس سوقيمس ذ   ان   ما
اما  من  وك يحي يه  ما سولبيعيس سوم س ل  حمايس بلي س سوم س ل  ن سوبحث  د سوميمر  وعا س خ  سو ااب يعكس  س 
 .117 سويل ي  سوبحث كاا يفاع مبا يف  اويس ك ف
 ق طيس   بس يدك  سلأخض  سويق يق ان سوما ماي من سوعليل ال كي وقل :مربحا أمرا البيئي التوجيه جعل -4

سوكقب  ويحقيق سوق ق  د يياا س سوما ماي مع لا إن سو سطع،  د مقيلسمس  و بما ياا قيس ميتة سوما مس طل يماح
 .سوبيئس   ى سوق بيس س را   ن سوا   ب ض سوق يع،
 ا ع إوى سوما مس يأخ  ان يمكن سقي سي يا ياا قيا ماف س يعيب  ذ س ان يل ك سوق ق  د سوماا قس  د  سوميمعن

 .خض  مقيع كين إوى سويل ي د  يح وعلا سومقيع كين بين سوبيئد سو  د ياامد مع سوماا قس،  خابس من اخ 
 من  مقيم  لبيعد سوبيئس بدك  و ي  عاي ي  ا سو قميس ان سوعيئاي ذ  ساقي سيي د سوي  ه ذ س متسيا من   

 سوخابس س سوي  يذ و ع ل سو عاي من ذ   م ااد  ل لا مقا لة  وك   د سومخي فس سا لالا ا عتة خلا 
 سوملس   ى   خابس م يحا ام  سوي  ه ذ س قيك ن  باوياود سلأخض  سويق يق ماعذ ييباد سويد و ما ماي
 .118سول ي 

 :معمين ذل ين ويحقيق يقعى سلأخض  سويق يق ان Victor Danciuي س 119    
 يفيا، بحيا،   ا  يا سومقيع ك  ض   ياي حا ياي ي بد ان يمكن ماي اي يل ي  ذ  الأول الهدف     

طاا ه معق    بقع   . سوبيئس مع مياا لا سو طي افس  د  وكن باود سء   س 
 سوب  ة  سي سو  لة ذ   سوبيئس، مع ييلاءلا  سويد  اويس   لة  سي ب  ة يبميلا إوى  يعلف الثاني لهدفس 

 .و مايذ سوخض سء سوقيلا سيبا    سومايذ سيبا  يقع  سوعاويس
 

 عناصر التسويق الأخضر :ثالثا

                                                 
، 3103-3112، دوة لنسويقق في تحيةق لنسامة  للموسدلم  دةلس  ح ن  بعض للمؤسو ت لنصا عة   للجزلئةق  خلال لنفتر  3102-3102 ،ن رة قيا ةب 116

 .01مدكة  ميدم  ناةل اه د  للم جوسير في للمدةس  لندكسيةله، تخصص لدلة  للأعم ل ولنسامة  للموسدلم ، ج مع  سطةف، ص 
 وللمؤسو ت حيل لنث ني لندولي للملسيى للاقسص دق ، نلمؤسو  لنبةئي وللأدلء لنسويقيي للأدلء بين للأخضة لنسويقق ،3100نيفمبر 32-33 سمير ، ر لحي117

 .10 ص وةقل ، ج مع  لنبةئي، للأدلء وتحدق ت للم لي للأدلء تحيةق بين وللاقسص دق ت
 .14ص  سبق ذكةه،س مي لنصم دي، مةجع   118

119
 Victor Danciu , the organic products in the green marketing laboratory [online], Bucharest : 

Academy of Economic Studies, Available, p12. 
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 التسويقي الأخضرالمزي   
 سويق يلي سومتيذ إوى   عي سويد ساايقالسي بقبب سلأخض  سويق يقد سومتيذ اح  سو ليل سوي  ه بلا   

 ا ياق لا سويد س را  سوق بيس إوى يسلي سويق يلي سويق يقد سومتيذ ان سواقال ي س حيث وبيئس، ساذيمالا  للا  اذمعا
 ي  عاي من حيث سخيلا عا يكمن سلأخض  سويق يقد سومتيذ  ااب   إن وياود   سلأخض ، سويق يق مفاذيلا مع

 سلأل سي من م م  س120: سوخب ص يعيب  سومتيذ سويق يقد سلأخض    ى ساه ذ س   د. سلأخض  سويق يق
 سوق ق خلمس ا   من   وك بياعا،  ساالماا سويكام    ى يحقيق سومسققس يعم  سويد سويق يقيس  سوعااب 
 .سولبيعيس وبيئس ساض س  مع  للا سومسققس اذلسف  يحقيق سومقيعلف

 سلأخض  سومتيذ سويق يقد   سلأخض  سولسخ د سومتيذ سويق يقد إوى "Peattie" حقب يبايفعا يلا  طل   
 ي دسوخا  د كما 

 :المزي  التسويقي الداخلي الخضراء -أ
سومايذ، سوقع ، سوي تيع، ) سويق يقد و متيذ سويق يليس سوعااب  من سوخض سء سومتيذ سويق يقد سولسخ د ييأوف  

 ياميس مقيلسمس،  يحقيق حمايس سوبيئس اح  سلأخض  سويق يق ي  عاي حيث مضم اعا من  وكن يخي ف (سوي  يذ
سويق يقد سولسخ د ي س ااعا ض   يس ويحقيق سو اياي  و متيذ اخ س  ااب  ا بعس  "Peattie"اضاف  طل

 .سلأخض سومقيعل س من س يمال سويق يق 
سومايذ سو ي ي بد حا ياي سومقيع ك  ي قى سوقب   سا يما د،  ييلا إايا ه بل يقس : المنت  الأخضر -2

 : ييميت سوماي اي سوخض سء باوخبائص سوياويس.121مقيلسمس
 سوافاياي  من سلأمن  سويخ ص سوبيئد و ي  ث معاو س كأ عتة و بيئس ماا ع  سي ماي اي ذد سوخض سء سوماي اي

 . ساابعاراي
 سوقاب س سوي  يف   ب  سي كاوماي اي ) سلأخ س سوممار س باوماي اي مقا اس بيئيس  يك فس إض س س سط  ماي اي 

 من سوخاود سوباتين يقيعم  سويد س اي   سوقيا سي ا  ساقيخلسلا، ا الة ا  سوبي و  د و يل ي  ا  سويح ي 
 (.سو باص

 سوخمس  ا السي يحقيقا اكر  ماي اي (5 rs   )سويل ي ، إ الة ساقيعما ، إ الة سويكيف، إ الة  إ الة  ذد
 .سويب يح، إ الة سويبايع

  ذ   يحم  طل  وكن .سوخض  سومقيع كين مع ييلاءلا بما سوماي اي يقعي   ذ  :السعر الأخضر -0
 و بيئس بليقس م سل سقيخلسلا وضمان سومقيم   سويل ي  سوبحث ك فس بقبب ساضا اي بعض سلأقعا 
 . ليلة لاطس  مبال 

                                                 
 .23 ص، ، مةجع سبق ذكةه لنعيلدي غ نم أمير،  حبةب حو  للحوين عبد ط نب، فةح ن علاء  120

121
 Peattie Ken, OP Cit, p.104. 
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 ب     ذ  اا مسققس، اي ذلف يحقيق  د سلأقاقيس سوح قس سوي تيعيس سوماا   يعيب : التوزي  الأخضر -3
  ع  سومايذ إوى سوعال س سو قيلس سومسققاي بمرابس ب وك  عد سواعائد، سوتب ن إوى ايا عا يق لا سويد سوماي اي

 ملخ  سويق يق يلبيق من يايفع س طل سوم ت ين ا  سومف ل  بائعد ساقيعلاك، ا  ولاقيخلسلا مياحس سوخلمس ا 
  بين سوعلاطس سقيم س  بقبب  تبائاعلا سوماي س سود كاي مع سوبلاي يق يس  ب  سلأخض 

  م يس إ الة به اعاد سو ي سويل ي    ى كبي   بدك  يعيمل سول  ين  ب  ا الا سوي تيع ل  سي اذين، سو ي
  ميعا  ن بيععا   ضا ا  إايا عا مكان إوى (سوفا  س سوبلاقييكيس كاوقا   سي)سومقيعم س سوم سل بقا ا  سومخ فاي

 من سويل ي  مما يحم ه  م يس  باو  لا  ليلة، ماي اي   ى سوحب   ا  ماويس، مباوغ   ى سوحب   مقاب 
 سوعلاطس إلسمس خلا  وباوحعا، من ياا قيس ميتة سوعم يس من  ع ي سومسققاي من  للس ان إا   ع ل يكاويف

 .122سوبيئيس   ى يأييل سو ما اي  حب وعا  ي ذا  ن يميتذا  ليلة يقاياي  بااء  سوم ت ين سوتبائن مع
 سا داليس سوااحيس   ى سوي كيت مع سوبيئد سوي  ه ضمن سوي  ي يس سلأادلس كا س يدم  :التروي  الأخضر  -4

 سوخض سء و ماي اي س من ساقيخلسلا  بخب ص سا داليس  سومع  ماي سوبيئيسسوم بقاي  خلا  من و مقيع كين
إوى  اضا س  سوي  يف، سودخبد، سويعبئس سوبيع سوعامس، سوعلاطاي سومبيعاي، سلأخض ،  ياديل سا لان )مر  

 سوماي اي سوحام سبان  و تب ن ضماااي ويقليلا سومقيعم س سوعلاماي من ا ع ذد سلأخي ة  ذ   سوبيئيس، سوم بقاي
 .(سوبيئيس سومعايي  مع ييلابق و علامس

 وكد لسخ  سوما مس ساايا يس سوعم ياي  د   ذ يس يح اي إ  سء   ى سلأخض  سويق يق ي يكت :العمليات -2
  سوضياع، سوي ف  يق ي  سولاطس سومقيع مس، خفض   ى  سومعيمل سوبيئد، سوي  ه مع ماق مس سوعم ياي ي ك يببح

 .سوي  ث  ماع سوم س ل،  سقياتسف
واقبس و ما ماي، با ساايا يس سوعم يس  د سوملخلاي اذلا احل سومقلمس سومع  ماي يعيب  :تقديم المعلومات -

 ك  سومع  ماي .قيم س باسوم سطبس    يعا  يي  ب  وع س سوبيئد، سوفك  ييباى سوما ماي ذ   كااي إ س  خابس
 ح   سومع  ماي ساايا يس،  ك وك سوعم يس  د   يعا سوما مس ا يمال لايع ي  عا علا مي و ئنباسوت   سقبأ سوخابس
 يعيب  سويد سومع  ماي من سوي  يل   ي ذا  ل ق سوم  لين ا  وعا، سلأخ س سوبلسئ  ا  سلأ ويس سوم سل إي ال كيفيس

 .123سويق يقيس سوق س سي بيا س  م يس  د اقاقيس
يباد قياقاي ويد يع  ل لا سوي  ه سوبيئد  د سوما مس  م سطبس  يقييلا سلألسء سوبيئد بدك  : السياسات -7

 . مقيم 
ي  يف سوكفاءسي  سي سوي  ه سوبيئد  يل يب سوكال  سوبد ي و  ع طل سيعلا  معا سيعلا  د م ا  : الأ راد -2

 .ساويتسلا سوبيئد
 :كاوياود(  5Ps) ااب   ييأوف من قبعس : المزي  التسويقي الخارجي الخضراء -ب

                                                 
 لاقسص دق ت لنةق د   كمدخل نسحيةق لنسامة  للموسدلم  عةض مجميع  م  لنسج ةب لندونة ، مجل   للأخضة، لنسويقق 3102 زنة  فسحي، ق سي ق سين، 122
 .022ص  ، 14لنعدد ،04 للمجلد -ىللأعل

123 
Peattie ken, op-cit, p 107. 
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يدم  سوعملاء سومقياعين بف قفس سويق يق سلأخض   سو ين ي  ب ن بد سء  (:People)العملاء الخضر  -2
 .سوماي اي سوخض 

يدم  سومت ل ن سو ين يعم  س ضمن م  س سويق يق سلأخض   سو ين ييعام  س : ( Providers)المزودون  -0
 .و بيئسمع سوم سل  سوي عيتسي سوبليقس 

ذلا سوقياقي ن سو ين يسما س باوفك  سلأخض   سو ين وعلا يأري    ى سوق س   (:Politicians)الساسة  -3
 سوحك مد  سو ين يمكن ان يما ق س اف  ذلا سوقياقد من ا   سقيبلس  ط ساين  يد يعاي

 .ول لا سوي  ه سوبيئد بدك   الا
  ن سوملس عس سوح كاي سا يما يس  د سو ما اي ذ   ييمر (:  Groups Pressure)جماعات الضغط  -4

 سويد  سلأم   سو ما اي ذ   ي  عاي مع  س ان إ  سوحي سن، حق ق  ن بعض سلأحيان   د  سوبيئس، سومقيع ك
 .124بفعا إوى  كقبعا سو ما اي ذ   مع سويعام   د كري س سود كاي يقا ل اح  يحقيقعا يقعى

 ل سقس سلأ ما  سويق يقيس سوعم ياي  د سومخيبين   ى ي ب حيث(:  Problems)المشكلات والقضايا  -5
 سوما مس، مقيقب    ى ق با يسر  طل بيئيس مدكلاي اي إوى و يع ض يحقبا بعاايس سوحقاقيس سوبيئيس  سي

بيئيس  قمعس  سي ما مس اي ماي اي مع سويعام  ي  ض ن ئنباسوت من م م  س ذااوك ان   لا  خابس إ س
 .125قيئس
 ذ  سويابس باومدكلاي  سوي ي سي سوبيئيس سويد يمكن ان ي س ه سوما مس  ال طيامعا  (:Prediction)التنبؤ  -6

 .بأادلس سويق يق سلأخض   ساقيعلسل و يعام  مععا  د سومقيقب 
 .محا وس  بل د كاء سوما مس بقضايا ييع ق باو  ساب سوبيئيس  سومقس ويس سا يما يس (:Partners)الشركاء  -7

 ا بتكار التسويقي: 23رقم المحاضرة 
 التسويقي الابتكار تعريف:أولا
 سويق يقد ا ك  اذمعا سابيكا وقل يعللي يعا يف 

 .126"بعا يح لاسويق يق سو ي ييخي   يعم    ى إي ال ح    ولا يفك   يعا سومقيع ك ا  "-
يع ف سابيكا  سويق يقد   ى ااه  م يس يقليلا ددء  ليل وق ق طل يك ن  د  لة م ااي ماعا  -

سويقعي  ا  سوم سبفاي ا  يل ي  سوق عس ا  يل ي  ل ق سويق يق، ك وك ان يعل يباد ا  يلبيق  ك ة  ليلة 
 .سبيكا يايا ل  ي لسخ  سومسققس ا  يلا سطيباقعا من خا  عا ييع ق باومايذ يق يق

                                                 
 .342صسبق ذكةه،  ، مةجعلنبكنةي مةت  124
 77 .ص ،، مةجع سبق ذكةهلنعيلدي غ نم أمير حبةب، حو  للحوين عبد لنط نب، فةح ن علاء 125

126
3k. Philip, B .Dubois, Marketing Management, 11éme edition ,France, Pearson Edition, Paris , 2003..p.27. 
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يقبل باابيكا  سويق يقد  ضع سلأ كا  سو ليلة  سو ي  يق يليس م ضع سويلبيق سوفع د  د سومما قاي  -
ق عس )سويق يقد   ى  اب  سومايذ  سابيكا سواا ح و  كا   طل يابب  س يبا ذااقي لا كما يمكن  سويق يقيس،

 . سحلا   اب  سوقع  ا   اب  سوي تيع ا   اب  سوي  يذ ا    ى ك  ذ   سوعااب   د ئن ( كان س  خلمس
ب سوعم  سويق يقد  ا قيما ما ييب  ي اقاو بيكا  سويق يقد ي كت   ى سوادال سويق يقدإن سا-
 معلسي  ئاي يقاذلا سقيخلسلان اقاويب  ل ق  س   سءسي ا  سويق يقد  ما يق لا به سوما مس م سومتيذ بعااب 

 .  د خ ق حاوس  ليلة يق يقيا ق سء  د م ا  سوماي ا الا سوي تيع الا سوي  يذ  ذك س
 التسويقي الابتكارأنواع -0

 :127سويق يقد،  من اب تذا سابيكا وقل يا  ي  يعللي ئ سء سوباحرين  د يحليل اا سع 
 سوحاويس  د سوق ق باا يمال ولاحييا ايسويد يك ن يابعس  سابيكا سييدم  : التسويقي التاب  الابتكار .ا 

  ى بح ث سوق ق، حيث ييقلا يل ي  سوماي اي بدك  يل ي د،  يك ن ي  ه سوما مس اح  سوتب ن، 
 .ساقي ابس قي سيي يسإ ا ييبع

سويد يحلث لسخ  سوما مس بمعت   ن سوق ق  سابيكا سييمر  : التسويقي المنعزل الابتكار .ب 
iسوحاود،  من سوااحيس سويا يميس يك ن مي  عس  سابيكا سومحا  س   ى  سقي سيي يسييباى   سوتب ن،حيث

 .لسخ يا
 سوق ق   د ذ س سوا ع  ن ل يق سويفا   بين سويكا و  يا سابيكا سيييحقق : الابتكار التسويقي التفاعلي .ا 

 ، كما انهسوما مس سويد يك ن يدا ك سقي سيي يسن سومع  س باوق ق ذد اقاس بااء ا  سوتب ن، حيث يك  
 .ي  ه سوما مس يك ن يفا  يا

 128:بتكار التسويقي على أسس معينةل حيث يصنف إلىكما يمكن تصنيف الا
سويق يقد إما بحقب سوعلف سلأقاقي  ما مس  سابيكا يمكن ان يققلا  :التصنيف حسب نوع المنظمة .2

ما يققلا بحقب سوادال سلأقاقد و ما مس( ما مس ذال س ا   ي  ذال س و  بح) باا يس، ي ا يس، ) س 
ما يققلا بحقب ا ع م كيس سوما مس،  طل يك ن ...(خلماييس سويق يقد سو ي يب ح وما مس  سابيكا ،  س 

 . سوعكس بحيح( ما مس ي ا يس)ا  يس اخ س ا يب ح وما مس من ( باا يس)معياس مرلا 
حيث يمكن ان يك ن سابيكا  سويق يقد يعلف إوى ح  مدك س معياس ا  : التصنيف حسب نوع الهدف .0

،  طل يعلف سابيكا  سويق يقد إوى يحقين (مر  يلذ   سومبيعاي)م س عس  اذ ة  ي  م   بس 
بياما يك ن  د سوحاوس سوراايس مبالاة،  طل  ع  لة   فد سوحاوس سلأ وى يك ن سابيكا  سويق يقد سلألسء،

 .ي مع سوما مس بين سوا  ين إ س كااي ييعام  مع اكر  من مايذ ا  اكر  من ق ق

                                                 
 أطةوح  ميدم  ناةل اه د ،(حالة المنتجات الالكترونية) أثر الابتكار التسويقي عل  القيمة المدركة للزبون، آم ل اترلوي127

 .45، ص2211/2222، للجزلئة، ج مع  محمد بيضة ف ب لموةل ، توةير للمؤسو ت، دكسيةله لنطية لنث نثفي عليم لنسوةير
لنعليم للاقسص دق  ولنسوةير ولنعليم لنسج ةق ـ  ، مجل -دراسة عينة من العاملين بم سسة كوندور-واقع التسويق الابتكاري وع قته بالميزة التنافسية في منظمات الأعمال نجيى سعيدي، 128

 .238-237، ص ص 2216 ،-للجزلئة–محمد بيضة ف ب لموةل    ، ج مع15، لنعدد 1للمجلد 
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حيث يمكن ان يلبق سابكا  سويق يقد  د م ا  سوق ع ا  سوخلماي ا   :التصنيف حسب نوع المنت  .3
 .لا سو سقع و يق يقسوما ماي ا  سلأدخاص ا  سلأ كا ،   وك لبقا و مفع  

ذاا يك ن سابيكا  سويق يقد م  عا و مقيع ك سواعائد، ا  م  عا و مقيرم ين : التصيف حسب الزبون .4
 .سوباا يين حيث ييقلا سوا ع سلأ   بإرا ة سول س ع سوعالفيس  ي  سو ديلة،  سوعكس باواقبس و ا ع سورااد

يب    ى ا ع معين من سوما ماي،  قل يدم   مما قبق يمكن ساقياياا بأن سويق يق سابيكا ي ا يق
 ميع اا سع سوما ماي،  طل يحلث لسخ  سوما مس  خا  عا،  يمكن ان ي كت   ى اي  ااب  سومتيذ سويق يقد، 

 . ضلا  ن ك اه م  عا و مقيع ك سواعائد ا  سوباا د
 التسويقي الابتكارمجالات : ثانيا

 سبيكا سيسويق يقيس بحقب  ااب  سومتيذ سويق يقد، بحيث يمكن ان يك ن  سابيكا سييخي ف م ااي 
.  السء سلأ  سل سوماليس، سوعم ياي د سوقع ، سوي  يذ، سوي تيع، سو  ساب  سبيكا سي، (ق ع ا  خلماي) د سوماي اي 

 :  د ما ي د،   ض م  ت وع   سلأا سع
 :(سل  أو خدمات)التسويقي  ي مجال المنتجات  الابتكار .أ 

سوعااب ، ذ  اوعاب  سلأقاقد  سومح  ي من بين  ااب  سومتيذ سويق يقد، إ  يق لا   يه بقيس يعل سوماي  
،  أ  ب سابلس اي يك ن من ابيبه مقا اس بعااب  سومتيذ سلأخ س،   وك من سابيكا بم ض ع  س يبالاسلأكر  

 سبيكا سي)ا  يحم  يعليلاي  يحقيااي اقبيس، اي (    يس سبيكا سي)ا   سو ب   إوى ماي اي  ليلة باوكام  
  وك وعلف سدباع سوحا اي  سو  باي سوميعللة  سومي ي ة و عملاء، من خلا  سقيخلسلا سويكا و  يا  .129(سويحقين

 .130سوحليرس  يكا و  يا سومع  ماي
 التسويقي  ي مجال الأسعار الابتكار .ب 

ان ي عبه سوقع   د ا ا  سومادأة  د يق يق ماي ايعا،وك اه اكر  ا يمكن لأحل ان ياك  سول   سو ي يمكن 
احل سومسر سي سوعامس  -اي قع   – ااب سومتيذ سويق يقد م  اس  سوعام  سو ي يسر    ى سلأ با ، حيث يعيب  

 ي يي ذا  يعلي عا ا   ماي ايعا  باوياود   ى سومادآي ي خد سوح    د يحليل اقعا  .  ى ط س  سود سء من  لمه
سويميت سويق يقد لأن الابتكار في مجال السعر يعتبر من المداخل الهامة لتحقيق .  خ حيى يحليرعا من  طي 

131و مسققاي
اما ك وك بق س خا  يس طل ا يقيليع 5  ا ييأر  سوق س سي سوقع يس باو   ف سولسخ يس  حقب،  س 

 ييل ب ط س  سويقعي  . ل ب، إقي سيي ياي سوماا قين  ط ساين سول وسسومسققس سوحل من يأري ذا، كق س سوع ض  سو
 . 132يكاملا بين سو  ائف سومخي فس  سي سوعلاطس باوماي ا

                                                 
، ج مع  ب تا  تويقق ،أطةوح  ميدم  ناةل اه د  لندكسيةله عليم في لنعليم لنسج ةق  ، -دراسة ميدانية -الابتكار التسويقي وأثره عل  تنافسية الم سسة،عبد لنةحم ن ةلقس129

 .72، ص 102216/2217
 . 226، ص2212، لنطبع  للأوى ، عم ن، للأةدن، لثةلء نلاشة ولنسيزقع،  -اطار نظري وتطبيقي–استراتيجيات التسويق لله م فخةي طملةه، 130
 .21،ص مرجع سبق ذكرهنعلاوي نعةم ، 131
 73ص  مرجع سبق ذكره،عبد لنةحم  ةلقس، 132



 رتسام ىلو أ ةنسلا                                              تامدخلا قيو ستل لخدم سايقم تار ضاحم
 

68 

 

 ذااك بعض سلأقاويب سومبيك ة  د م ا  سويقعي  سقيخلمي ب سقلس اكر  من ما مس سيقمي ك عا باوا ا  
 : يمكاااقيلا  ببعض ماعا

   ي بعل  ي ة معياس من د سء   تء من سورمن اقلس بلا من سوخبلا اق  ب  ل سوما مس و مدي
 .سويق يلي

  سوماا قس سوقع يس  ن ل يق سا لان بأن اقعا ذا اط  من  ي ذا، ا  إ  سء يخفيضاي  د
 .ايس سلأقب عاعاقعا  بعض سلأباا خابس خلا  ايالا  ل س 

 ي ذا من سلأمر س ب133سوبيع باوي تئس بقع  سوبيع باو م س  . 
 :ا بتكار التسويقي  ي مجال التوزي  .ج 

 :يسلي سوي تيع ل  س ذاما  د خ ق سوماا ع سوتماايس، سومكاايس  سوحياتيس من خلا   لة اادلس
  ي ذا من سلأادلس  سومعالا  سي سوب س بإاقياب سوماي اي (. د سء، بيع، يختين، ي ميع، اق ،    ض سوق ع)

سوعاب  ق سء و مايذ ا  سومقيع ك،  يقعى سوم ت  ن لألسء ل  ذلا  ييضح من  وك اذميس ذ س . إوى مقيع كيعا
 وع  من اب تذا سابيكا  .   ى ا  ى مقي س من ساويتسلا  د قبي  إ ضاء تبائاعلا بك  سلأقاويب سومياحس

 . 134سويق يقد  د اادلس سوي تيع
،  ان بعضعا طل يب ح  ميعمقس   يما ي د بعض من اقاويب سوي تيع سابيكا ي  سويد يي س   ما بين ا كا  بقيلس

 135:  يبيئاي معياس ل ن سلأخ س
  سوبيع س ود،  يعيب  احل سابيكا سي سومعمس  د م ا  سوي تيع سومباد. 
   سوبيع من خلا  حفلاي ماتويس، اي بإطااع  باي سوبي ي بااقعالا  د يق يق ماي اي معياس من خلا

 .يا يمحفلاي باوماات ، ا ي  حب وعن   ى مكا آي
   سويق يق من خلا  سوي فات،  ييمر  سابيكا   د سويق يق من خلا  سوي فات  د سقيخلسلا احل  قائ

سايبااو ماذي ي سومعمس،  ما ييميع به من إمكااياي   ض  متسيا ميعللة  د سايبا   د يق يق 
 .سوي تيعسوماي اي بعااب   سومخي فسبما  يعا 

   دبكس سااي ايسوبيع باوي تئس إوكي  ايا من خلا. 
 :ا بتكار التسويقي  ي مجال التروي  .د 

 يعلف إوى سويأري  . ييب  سومسققس مع  لة ال سف كاومقيع كين، سوم  لين، سوم  فين  سول سئ  سوحك ميس
 يل ح   طيمس سوعلامس  مقي س   لة   سالباع  يعا  ميعا من خلا  قياقس سايبا  بعلف بااء ب  ة حقاس 

، ييمح   ادال سوي  يذ خب با مع سوتبائن،  ي س سوبعض بأن سوي  يذ  باوياود .سومقلمسسوخلماي 

                                                 
 32-21، ص ص مرجع سبق ذكرهنعلاوي نعةم ، 133
 75 ، صمرجع سبق ذكرهعبد لنةحم  ةلقس، 134
 .31 ، صمرجع سبق ذكرهنعلاوي نعةم ، 135
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بمرابسسايبااي  م يس إطامس  لاطاي،  سومحا  س   يعا من خلا  يقليلا سومع  ماي و تبائن ا  سوق ق 
 .سومقيعلف

س سوم  ا وعا من  يعلف سوي  يذ  الة إوى سويأري   د ق  ك سومقيع ك،  حم ه   ى إخييا  سوق عس ا  سوخلم
 Promotion Mix) ييضمن سومتيذ سوي  ي د. سيخا  ذ س سوق س خلا  إطاا ه باود سء،  يحفيت    ى يك س  

Variables) يي  ب   ى . سوعامسسادعا ، سوبيع سودخبد، ي طيس سومبيعاي  سوعلاطاي :  لة  ااب ، مر 
لما عا  د  م يس سايبا  بأ و ياي ييفا ي من م طف  خ ،  سقياالس إوى  إلس ة سويق يق سوياقيق سو يل بياعا  س 

اخ س بعين سا يبا  وا ع سوماي ا، خبائص سوق ق سومقيعلف، ق  ك . طل سي سومسققس  ضعييعا سوياا قيس
قي سيي يس سوي تيعد سوماا قين، سوم س ل سومخببس و ادال سوي  ي   ااب  سومتيذ سوي  ي د  خابس  يعل .  س 
سويق يقيس،  من ادع  سوميالين سوميضماس وع    باابيكا سيسادعا  من اكر  سلأادلس سويق يقيس سومع   س 

دبكس سااي اي سويد يع ف ح كس كبي ة  لس و ادال سا لااد  د سوقا سي سلأخي ة، خابس : سابيكا سي سويق يقيس
ساوكي  ايس  (e-commerce)مع يل   سوي ا ة  يتلسل ح لا ذ س سوادال قا يا،  ييتسيل بب  ة ميقا  س  لل، 

 من يعا  خلمايعا  ا كا ذا  سوي  يذ وق ععا  خلماياومسققاي سويد يعيمل   ى ذ   سودبكس سوعاوميس واد  إ لااا
 .Facebook   Google136: ى سوم سطع سومدع  ة، مر سادعا  من خلا   ضع سوعلاماي سوي ا يس  : سلأمر س   ى  وك

 
 مراحل الابتكار التسويقي :ثالثا

يم  سابيكا  سويق يقد بم سح  مر ه مر  اي  م يس سبيكا   د م ا  ئخ ،  ي  ااه ياب د سوي كيت   ىأن 
سوماي اي يخي فعن م سح   لل ذ   سوم سح  ييفا ي حقب م سح  سابيكا ،  ع ى قبي  سومرا   إن م سح  سبيكا  

سبيكا  ل يقس  ليلة و يقعي  ا  سا لان،  باوياود  إن ذااك م سح  مدي كس بيامخي ف م ااياابيكا  سويق يقد، 
 137:  اذلا م سح  سابيكا  سويق يقد ذد

 :مرحلة البحث عن الأ كار .ا 
سويق يقد ذد سوبحث  ن سلأ كا  ك  سبيكا  يبلا بفك ة،    يه  إن سوم ح س سلأ وى  د  م يس سابيكا  

سو ليلةب يعلف ذ   سوم ح س إوى إي ال اكب  طل  ممكن من سلأ كا  بل ن طي ل ا  د  ل  من مبال  مخي فس 
، بياما ...من ذ   سومبال  من خلا  بح ث سويق يق   ل ل ا عا  سومقيع كين  سوماا قين 51%يدك  سوق ق

 .كا  سابيكا يسسوباطيسمن سلأ  51%يدك    يق سوعم فد سومسققس 
 وك سلأم  سو ي ا يل   ليلس    ى دك  مالي ا   ي  مالي، يديم    ى " يمكن يع يف سوفك ة سو ليلة بأاعا 

،  يمكن سويمييت بين رلارس مبال  "مافعس مل  بس ا  م   بس من طب  سومقيع كين  سومقيخلمين  د سلأق سق 
 :اقاقيس و  كا  سو ليلة  ذد

                                                 
 .77-76 ، صمرجع سبق ذكرهعبد لنةحم  ةلقس، 136
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 ذد مبال   ي  مخلل وعا مقبقا، حيث يأيد باوبل س (: غير مخططة)ر عشوائية مصادر أ كا 
 . طليك ن اا حس و  ايس

 ذد ي ك سومبال  سومحللة  سومخللس مقبقا  سويد ييلا إلس يعا من ل ف : مصادر أ كار منظمة 
ي  سوما مس،من اذلا ذ   سومبال  سوتبائن حيث ييلا سوحب     يعا من خلا  بح ث سويق يق، يح 

كما يعيب  سوماا ق ن ك وك من اذلا مبال  سلأ كا  . سوف ص سويق يقيس   حص  يح ي  سودكا س
سوما مس،  ييلا سوحب     يعا من خلا  ميابعس ك  خل سيعلا  يح ي عا، حيث يعيمل سوما ماي   ى 

 .ا كا  سوعام ين بعا   مع سلأ كا  من   ا  سوبيع  من مخي ف اطقالا سوما مس
 ك ي ول ع سلأ كا  بل يقس   ميس ما مس،  ذد ي ك سلأ كا  سوم يبلس بام  ا  :ا بتكارية مصادر الأ كار 

 : من اذلا ذ   سواما ا
 العصف ال هني(Alex Osborn:) من اذلا سلأقاويب سويد يقيخللا  د ي ويل سلأ كا  حيث يباى   ى

ابلس يس  د سوما ماي ذد ملاح س يق   بأن إحلس سوعقباي سو ئيقيس سويد يقف  د   ه ادأة سلأ كا  س
سوخ ف من ان ي س ه سوفك ة باو  ض، مما ي ع  سوكري  من سلأ كا  سو ليلة ي   حبيقس سوعق    ا ييلا 
سا با   اعا،  يعلف سوعبف سو ذبد إوى سوي  ب   ى ذ   سوعقبس، إ  ااه يق لا   ى مبلاين اقاقيين 

 .يأ ي  سوحكلا   ى سلأ كا ، سوكلا ي ول سوكيف: ذما
 يقبل به سو بل بين سوعااب  سومخي فس سويد ا يبل  بياعا ب س ما،  ذ  دبيه : ختبر توليف الأ كارم 

اياا سلأ كا  سو ليلة    ذ  ذ س  بأق  ب باوعبف سو ذبد من حيث سدي سك سلأ ضاء  د ي ويل  س 
سو ليل اي  سلأق  ب ييمر   د  ع  سوددء سو  يب مأو  ا   ع  سومأو ف   يبا، حيث ييلا سويع ف   ى

 .سومدك س
 يق لا ذ س سلأق  ب   ى يح ي  اي مدك س إوى ابعالذا سلأقاقيس، ييلا بعل  وك  :تحليل التغيرات الممكنة

يح ي  ك  بعل من ذ   سلأبعال إوى مي ي سيه سو تئيس، حيث يمكن بعل  وك يح ي  إاياا م م  سمن 
 .سو تئيس بعضعا مع سوبعض بل يقس  ليلةمن خلا  لمذ ا  يك ين ذ   سوعااب  " سويك يااي سوفك يس »

 :غربلة وتصفية الأ كار .ب 
بعل سوحب     ى  لل كبي  من سلأ كا ، يق لا سومسققس ب  ب س ذ   سلأ كا  من خلا  معايي  يحللذا سومسققس 

ك س ما ي س ه سوما مس  د ذايه سوم ح س ما يقمىبمد  الةبمايي س ق مع سامكااياي سومياحس  سلأذلسف سويق يقيس  
سوقب    سو  ض و  كا  سو ليلة،  ي ب   ى سوما مس ان يب   طبا س  علذاوي اب سو ط ع  د ا  ين من 

 .خلأ ساققال  خلأ ساقيم س :سوخلأ ذما
 :مرحلة تقييم الأ كار ا بتكارية .ج 

سويقييلا يخي فباخيلاف ييلا يقييلا سلأ كا  حقب معايي  اذمعا معيا  سويك فس  سوعائل،  ي ل  سادا ة إوى ان معايي  
 . ااب  سومتيذ سويق يقد  باخيلاف تبائن سومسققس
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 :اختبار الابتكار .د 
 د ذ   سوم ح س ييلا سخيبا  سلأ كا  من خلا   ضععا حيت سويلبيق سوفع د،  من رلا سخيبا ذا  د سوق ق ومع  س 

ل يك ف سومسققس مباوغ ضخمس،  باو  لا من ان ذ   سوم ح س ط.  ل لمعمس  مفيلةب  عد يق   من سومخال سلأ عا 
 . عد يق   من سومخال  سوم يبلس  د حاوس  د   ك ة معياس م ضع سويافي    ى الاق  سقع

 :تطبيق الابتكار .ه 
 . د ذ   سوم ح س يق   سومسققس ان يل ق ذ س سابيكا    ى الاق  سقع

 :تقييم نتائ  التطبيق .و 
بيكا ب   وك من خلا  مقا اس سوايائذ سوفع يس مع سوايائذ  د ذ   سوم ح س سلأخي ة ييلا يقييلا ايائذ يلبيق سا

يخا  سوق س سي سويبحيحيس  سومي طعس، ملس سويلابق بياعما،  من رلا محا وس مع  س اقباب سااح س اي إن   لي  س 
 .سومااقبس
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 الخاتمة

 
محلاي  ليلة،  فد سوم ح س سلأ وى كااي سوقيالة    وقل دعل سويق يق ك ي   من مفاذيلا يع يفاي مخي فس       

و مايذ ، رلا سوم ح س سوراايس كان ساذيمالا بيحقيق اكب  طل  من  سومبيعاي ، رلا م ح س راورس إ لاء سوقيالة و تبدد ن  
    يه  اء سومفع لا سا يما د و يق يق    وك وي بيس حا اي     باي سوم يمع كك  ،   ويلاءلا حا اي 

 .  يحقيقعا مع حا اي سومسققس  اء سويق يق ساقي سيي د ك قي س ال سك سلأذلسف   سوتب ن
                            

ولا يح  طلاع سوخلماي بأي سذيمالا من ل ف ساطيباليين سلأ سئ   قل س يب  س سوخلمدس  يد  ماي دس  ا       
ان ساايددداا  دددليلا سومخ  ددداي   Adam Smithيضددديف طيمدددس إودددى ساطيبدددال مرددد  سوقددد عس، س يقدددل اللا قدددميث 

 .سوم م قس مر   ع ل سلألباء   سومحامين  سوق سي سومق حس ااه  اطل لأي طيمس اي  ي  مرم  ا  مايذ
سود ي س يبد  ان سوفد ل  Alfred Marshall    وقدل قدال ذد س سا يقدال حيدى م ددء ساطيبدالي اوفد ل ما ددا 

بحيث س يب   بد   سوماي داي سوم م قدس إودى سومقديفيل  .سو ي يقللا خلمس ذ    ل طال    ى يقليلا مافعس و مقيفيل
 .ا ييلا إا  ن ل يق ق ق س من سوخلماي ييمر   د سوي تيع   سواق    ي ذا من سوخلماي

ضمعا ا  حب ذا ضمن سوقلدا ين سوت س دد   طل   ف طلاع سوخلماي   ى ااه ك  سلأادلس سويد ا يمكن 
، سودددد ي ابددددبح بفضدددد  سومما قددددس ئويددددس يباددددى بعددددا   سوبدددداا د بحيددددث يعيبدددد  اادددددلس خابددددس بقلدددداع سوخددددلماي

امددالا كي كيددا سويددد يعيمددل   ددى سويقدد يق سوقددياحد   ماويتيددا   ددى سويع دديلا   ساطيبددالياي سوع ميددس   ذادداك  ددلة 
 . ي ذا من سوامالا
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 قائمة المراجع
 

 المراجع باللغة العربية : أولا
 :الكتب -1

مكيبددددداي مسققدددددس , ، ي تيدددددع" 21سويقددددد يق سوفعدددددا ، كيدددددف ي س ددددده يحدددددلياي سوقددددد ن " ل عدددددي سقدددددعل  بدددددل سوحميدددددل،  1
 2111.سوقاذ ة.سلأذ سلا

 .1222سواد ، سوقاذ ة، ، سولبعس سوقالقس، بل ن لس  ("سومبالئ  سوق س سي سلأقاقيس)سويق يق"سوقيل اا د،  2
 .2111، مكيبس  ين دمس، سوقاذ ة، "إلس ة سويق يق " محمل محمل إب سذيلا،  3
، سولبعس سلأ ودى، لس  سوكيدب سومبد يس، "_بااء سوقل ة سوياا قيس و يبلي  _سويق يق سوعاومد " سحمل قيل مبلفى،  4

 2111مب ، 
 .134.، ص43اض ة ماد  ة  د سلأذ سلا ساطيبالي،  لل ، مح"مب   سوا الا سوي ا ي سول  " قعيل سوا ا ، 5
، ساقكال يس، "، مسققس دباب سو امعس "ا  ياي سويل ي    ل س ساقيرما سي سلأ ابيس" بل سوقلالا اب  طحف - 6

 52-42.، ص1222
سو بااايس، سمب ، ، سوكياب سلأ  ، سولس  سومب يس "سوي ا ة سوخا  يس بين سويا ي   سويا يلا " قامد  فيفد حايلا  5

 .222.، ص1223سولبعس سوراايس، قاس 
12 i 22.، ص1222سولس  سو امعيس، مب ، " سويق يق" إقما ي  سوقيل 
12 i  ،355.ص.1225، لس  تذ سن و اد   سوي تيع، سلأ لن، "سويق يق  د سومفع لا سودام  "تكى خ ي  سومقا ل 
 .22.، ملبعس  بالا ،ب لسل، ص"سوحليث ،سويق يق"سويق يق سوحليث" تكد خ ي  سومقا ل 11
، سولس  "مفاذيلا اقاقيس  ل ق سوقياس  سويقييلا: كفاءة    لة سوخلماي سو   قييس" إل يس، رابي  بل سو حمان،  11

 2116سو امعيس و اد   سوي تيع ، ساقكال يس، مب  ، 
و اد   سوي تيع  سولبا س، سولبعس سلأ وى ، ، لس  سومقي ة "إلس ة سو  لة  خلمس سوعملاء "خضي  كا لا حم ل،  12

 215، ص 2112 مان ، 
. لس   سئ  و اد   سوي تيع ISO1400 –ISO9000 اا مس إلس ة سو  لة  سوبيئس"محمل  بل سو ذاب سوعتس ي ،  13

 22ص  2112سولبعس سلأ وى ، ب لسل، 
14 i ،لس    ي  و اد  ، سولبعس سلأ وى ، "  سوخلمد  إلس ة سو  لة سودام س  د سوقلا ين ساايا د"معلي سوقام سئد ،

 31، ص 2115 مان، 
 243، ص2112،  مان، سلأ لن ، " يق يق سوخلماي، لس  سويات  ي "حميل سولائد، بدي  سوعاوق،  15
 .31، ص 2116بب ي  بلسوقميع،سويق يق سوقيا  ي سوفالق،سوما مس سوع بيس و ياميسس الس يس،سوقاذ ة،  16
 . 35،ص،2112 بالا سولين امين اب   فس، سوي  يذ، سو تء سوراوث،مسققس ليبس و اد   سوي تيع، مب ، 15
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 211، ص 1225قيل  محمل  ال ، إلس ة سوما ماي سوبحيس  سولبيس، لس  سواعضس،  مان،  12
,  2116,  مان ,  لس   سئ  و اد , سويق يق سوبحد   سول سئد ,  مي  قمي  لباباس , محمل إب سذيلا  بيلسي  12

 25 – 26ص 
 سي اذاي" سوعكقد  سويق يق سومقيلسلا سويق يق ،2114 ئخ  ن،  سوتيالسي ي قف  اكف بالق، ق يمان ل مان 21

 22ص ،(سلأ لن)  مان  سوي تيع، و اد  تمتلا ، لس  "21 سوق ن  د معاب ة  ك يس
 و اد  إر سء لس  قابقس، ل سقاي ل سقيس، حااي يلبيقاي، سلأخض  سويق يق سقي سيي ياي ،2112سوبك ي،  رام  21

 .46 ص ،( سلأ لن)  مان  سوي تيع،
 مجلات و رسائل  علمية مختلفة 
 د م  س سطيبالياي "   لة سوخلماي سومب  يس كملخ  وتيالة سوقل ة سوياا قيس و با ك" بل سوقال  ب يش، -2

  252، ص 2115سو امعيس، سوعلل سوراوث، سو تسئ ، ليقمب  .دما  إ  يقيا، لي سن سوملب  اي 
  ى سومبا ف ل سقس يلبيقيس :يح ي    لة سوخلماي سومب  يس ساقلاميس " م  سن  معس ل  يش،  -2

  د سوم يقى سول ود سوراوث ح   سو  لة  سويميت،  امعس قكيكلة، ك يس سوع  لا ساطيباليس "ساقلاميس  د   قلين 
  لة سوخلمس سومب  يس،   لاطيعا بياا قيس سوبا ك  د    إلس ة سو  لة "مفيا  باوح، معا  د   يل، -3

ح   سويميت  د ما ماي . ، سومسيم  سوع مد سول ود"  ي مع سادا ة إوى سوقلاع  سومب  د سو تسئ -سودام س
 15ص  2115ماي  12قكيكلة، سو تسئ  ،  55ا ي  21سا ما ،  امعس 

   عس من سومسققس ب  ة   ى  ساعكاقايعا سا يما يس و مقس ويس سويق يقيس سلأبعال ،2116 متي،  ب ل  س-4
     لا سوي ا يس  سوع  لا ساطيباليس سوع  لا ك يس يق يقد، سيبا  يخبص لكي  س  ال  حس سومقيع ك، ا  

 . 263 ص ، 2 سوب يلة  امعس سوي ا يس، سوع  لا طقلا سويقيي ،
 ساطيباليس ل سقس سومسققاي سلأخض   د سويق يق مفع لا يباد ، بع باي2115-2116 باود بقمس، -5

سورااد،  سول   اكاليمد، ماقي  دعالة ميل باي اقيكما  مقلمس   ط س، م ك ة ب ايس سولبيس سوعيالسي من  ياس
 . 15يخبص يق يق سوخلماي،  امعس طابلي م با ،   ط س، ص

ق اا ل سك  سومقيلسمس د كس مبالئ سوياميس يعتيت  د سلأخض  سويق يق ، ل  2114ط يدد،  سوقعليس ح يمس-6
 سومدي ك،  سوع مد باومسيم  سوخاص سوعلل سو امعس ساطيباليس و ع  لا ب لسل ك يس ، م  س-ام   ا - سو تسئ يس

 و مسققس سوبيئد  سلألسء سويق يقد سلألسء بين سلأخض  سويق يق ،2111ا  مب  23-22 قمي ة، باوحد-5
 سلألسء سوماود  يحلياي سلألسء يحقيق بين  ساطيبالياي  سومسققاي ح   سورااد سول ود سوم يقى ساطيباليس،

 .15 ص   ط س،  امعس سوبيئد،
،ال  حس مقلمس (حاوس سوماي اي ساوكي  ايس)ار  سابيكا  سويق يقد   ى سوقيمس سومل كس و تب ن ئما  دي س ي،  -

لكي  س  سول   سوراورفد    لا سويقيي ، يقيي  سومسققاي،  امعس محمل ب ضياف باومقي س، سو تسئ ،  واي  دعالة
 .45، ص2112/2121
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                                               لتسويقية الداخلية و الدولية     االمعالم الأساسية للبيئة 

 د.مهدي لطيفة

 
 

1 

 حول البيئة التسويقية أساسية مفاهيمالمقطع الأول:

 محتوى المقطع

 مفهوم البيئة التسويقية -

 ركائز البيئة التسويقية -

 مفهوم الفرصة في البيئة  التسويقية -

 مفهوم التهديد في البيئة  التسويقية -

ك لابذد ويقي لذللتعتبر البيئة المحيطة بالمؤسسة من أكبـر التحديـات التي تواجه المدير التس    

ادة مذن من مواكبة ومسايرة مختذـل  التييذرات التذي تحـذـد  ذذي لذلئ البيئـذـة مذن أجذ  الاسذتف

 مرارية.الفرص وتجنب مختـل  التهديدات الممكن مصادذتها و تحقيق النمو و البقاء و الاست

 
 و ركائزها ةمفهوم البيئة التسويقي -

 أولا: تعريف البيئة التسويقية

و   للبيئذة   لا يوجد لناك اتفاق عام بين الكتذا  والبذاينين يذوف مفهذوم محذدد ذي الواقع       

س نذـما يعكذللا يرجع إلى تعقد وتداخ  مكوناتها .كما أن محاولة إيجذاد تعريذ  محذـدد للبيئذة إ

ف هذا مذن خذاقائم بالتحلي  والدراسة  وذقا للألداف التي يسذـعى لتحقيقذي الواقع وجهة نظر ال

ة بصذفة للا البحث .مذن لنذا ين ذل الجذدف والخذاف بذين الكتذا  والبذاينين يذـوف مفذـهوم البيئذ

عذذرد عامذذة.و باسذذتعراد عذذدد مذذن الكتابذذات والبحذذو  التذذي تناولذذ  دراسذذـة البيئذذـة يمكذذن 

 : ةالبيئبعض المحاولات الخاصة بتعري  

رة ة والمذؤ :" مجموعة المتييرات الداخلية والخارجية بالنسبة للمنظمذيقصد بالبيئة التسويقية

 علذذى عذذدة عليهذذا والمحذذددة للأن ذذطة التسذذويقية  وتنقسذذم إلذذى البيئذذة الداخليذذة للمنظمذذة وت ذذتم 

نذذ  ذذذي متييذذرات يمكذذن الذذتحكم ذيهذذا بواسذذطة إدارة المنظمذذة والبيئذذة الخارجيذذة للمنظمذذة وتتم

 المتييرات الخارجية ذات العاقة المستمرة والمباشرة مع المنظمة"

وتجدر الإشارة إلى أن بعض الكتا  يعتبر عناصر البيئة الخارجية الخاصة بالمنظمة القذو  -

تخضذذع البيئذذة التذذي تعمذذ  ذيهذذا   و1المباشذذرة والعناصذذر العامذذة للبيئذذة بذذالقو  ريذذر المباشذذرة

 سلبا.إما إيجابا أو  هاتي تؤ ر على عملللكنير من التييرات ال منظمةال

اريذة ير  أن بيئــة العمذ  الخاصذة بالمنظمذة لذي ذلذك الجـذـاء مذن البيئذة الإد"DILLتعريف 

مذس التذي تائذم عمليذة ووذع وتحقيذق الألذداف الخاصذة بالمنظمذة .وتتكذون لذلئ البيئذة مذن خ

لإوذاذة ظمذات المناذسة بامجموعات من الأطراف لي : العمـاء  الموردين   العاملون  المن

  " إلى جماعات الضيط أو التل ير كالحكومة واتحادات العماف و ريرلا.

ذير  أن  البيئة التي تعمـــ  ذيها أي منظمة تنطوي على  ا  مجموعذات " FILHOتعريف 

رئيسذذية مذذن المتييذذرات  المجموعذذة الأولذذى تنطذذوي علذذى متييذذرات علذذى المسذذتو  القذذومي 

الاقتصذذادية والاجتماعيذذة والنقاذيذذة  أمذذا المجموعذذة النانيذذة ذذذـهي متييذذرات علذذى كالعوامذذ  

المستو  ت ييلية خاصة بك  منظمة ترتبط بمجموعة من أطذراف التعامذ  معهذا ومذن أمنلتهذا 

الأجهـاة والتنظيمات الحكومية والمسذتهلكين وتجذـار الجملذة والتجائذة  وتنطذـوي المجموعذة 

                                                 
-Mandell ,M, and Rosenberg, "Marketing", prentice-Hall, INC, N.J, 1989.P.601 
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ة ببيئذذة التعامذذ  الذذداخلي بالمنظمذذة والتذذي تتذذـكون مذذن العمذذاف النالنذذة علذذى متييذذرات خاصذذ

 " والمديرين و ريرلم .

مجموعذة مذـن القيذود التذي تحذدد  عذن ير  بلن البيئة لي عبذارة" EMRY &TRISTتعريف 

و لمنظمة أسلوك المنظمة.كما أن البيئة تحدد نماذج أو طرق التصرف الازمة لنجـاح وبـقاء ا

 " تحقيق ألداذها.

لذذي عبذذارة عذذن مجموعذذة المتييذذرات أو القيذذود أو المواقذذ  أو  البيئذذة"TOMSONريففف تع

دلذا يجذب علذى الإدارة أن توجذه جهو يالظروف التي لي بمنل  عذن رقابذة المنظمذة  وبالتذال

 " لإدارة البيئة والمن لة معا.

 ثانيا: ركائز البيئة التسويقية

درجذذة تؤكذذد الدراسذذات التسذذويقية الحدينذذة علذذى أن مفتذذاح النجذذاح لأي مؤسسذذة يذذرتبط بو     

لا إذا كبيذذذرة بمذذذد  موائمذذذة سياسذذذاتها مذذذع التييذذذرات البيئيذذذة المحيطذذذة ولا يذذذتم لذذذلا التكيذذذ  إ

ئا اسذذتطاع  إدارة التسذذويق أن تحلذذ  الفذذرص والمخذذاطر المتايذذة باعتبارلذذا مذذن بذذين الركذذا

 التسويقية   و التي يمكن تعريفها كما يلي:  الأساسية لدراسة البيئة

لي عبارة عن مجاف جل  معين يتناسذب مذع الجهذود أو التصذرذات تعريف الفرصة:

و ن ذذطة تسذذويقية التذذي سذذتطيع المنظمذذة التمتذذع ذيهذذا بماايذذا تفاوذذلية أو تناذسذذية.مناف 

يارة ذلذذك الفذذرص التسذذويقية أمذذام ال ذذركات إنتذذاج السذذيارات تأاتنميذذة أو ابتكذذار سذذ

 2صييرة الحجم واقتصادية ذي استخدام الوقود 

لذذي اكت ذذاف ياجذذة ريذذر م ذذبعة ذذذي سذذوق أو مجتمذذع معذذين و لذذلئ الحاجذذة -

 سبي.نترتبط إما بسلعة أو خدمة معينة  و قد يكون للا الإشباع لنا مطلق أو 

:لذو تحذذد ريذر مذذرد أو ريذذر مقبذوف يواجذذه المنظمذة و يترتذذب عليذذه ريف  التهديففدعت

ادذذة و ذي بيئة العم  مما ينذت  عنذه تذذي يالذة ريذا  الجهذود التسذويقية الهاوطرابا 

رقذم  المنظمةا إلى إذاس   أو الفنذاء أو خذروج أيذد المنتجذات مذن السذوق أو تراجذع

 أعمالها كك .

ورالبذذا مذذا تذذلتي الفذذرص التسذذويقية نتيجذذة لحصذذوف المؤسسذذة علذذى ماايذذا تناذسذذية خاصذذة -

مضذذذاذة للابذذذائن ب ذذذك  يايذذذد أو يختلذذذ  عذذذن مذذذا يقدمذذذه  ةبمقتضذذذالا تضذذذي  المؤسسذذذة قيمذذذ

المناذسون ذي السوق وبما يمكن للمؤسسة تقديم مجموعة من المناذع تايد عن بذاقي المناذسذين 

  ونجذذد ذذذي السذذوق الماايذذا أو تقذذديم نفذذس المنذذاذع بماايذذا إوذذاذية كذذلن تكذذون بسذذعر اقذذ  قلذذيا

ولذذي قذذدرة المنتجذذات مذذن السذذلع   3التسذذويقيةالتناذسذذية ذذذي صذذورتين اولهمذذا الميذذاة التناذسذذية 

والخذذذدمات علذذذى تقذذذديم إشذذذباع أذضذذذ  للحاجذذذات والرربذذذات والتوقعذذذات الخاصذذذة بذذذالعماء 

المرتقبين  و انيها ماايا نقص التكلفة ولي مياة تعنذي انخفذاد تكلفذة منتجذات المؤسسذة عذن 

ومواءمذة المذوارد  تكلفة منتجات المناذسين.وتعم  ال ركة على ذحص تلك الفرص ذي السوق

المتايذذة لذذديها بنمكانياتهذذا ذذذي إشذذباع تلذذك الفذذرص وي ذذك  التييذذر ذذذي البيئذذة المحيطذذة مخذذاطر 

متعددة تحد من قدرة ال ركة على النمو والنجاح  والمخاطر التسويقية لذي العقبذات التذي تحذد 

لذي رالبذا مذا من تحقيق الألداف التسويقية المسذتقبلية أو التقليذ  مذن يركذة النمذو التسذويق  و

 تنت  عن عوام  وع  ليكلية آو عوام  مرتبطة بقوة المناذسين ذي السوق.

                                                 
 91 ص2002عبد السام أبو قح "التسويق ملخ  تطبيقي"دار الجامعة الجديدة  الإسكندرية   2
 54  ص2000تحديات القرن الع رين" دار النهضة العربية  مصر  طلع  اسعد عبد الحميد "التسويق الفعاف كي  تواجه - 3
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ويتكون تحلي  البيئة التسويقية المحليذة مذن تحليذ  مجموعذة مذن العوامذ  أو القذو  التذي تذؤ ر 

ولذذلئ القذذو  علذذى  تبطريقذذة مباشذذرة علذذى مذذد  قذذدرة ال ذذركة ذذذي الحصذذوف علذذى المذذداخا

ذذذالقو  الداخليذذة لذذي بحكذذم المسذذيطر عليهذذا نسذذبيا مذذن قبذذ  ال ذذركة نذذوعين داخليذذة وخارجيذذة 

 تالماليذذة  والمهذذارا رالتنظيميذذة  والمصذذاد فوت ذذم  عناصذذر المذذاي  التسذذويقي  والألذذدا

الإدارية  ونقاط القوة والضع  ذي ال ركة  و مركبذات التكلفذة. أمذا العوامذ  الخارجيذة ولذي 

ت ويصذعب السذيطرة عليهذا ب ذك  كلذي مذن قبذ  مت عبة وواسعة النطاق ذذي كنيذر مذن الحذالا

ال ركة ذهي ت ذتم  علذى العوامذ  القانونيذة والاجتماعيذة والتنظيميذة والاقتصذادية والسياسذية 

.و مذن خذاف لذلا المبحذث 4الديميراذية والتناذسية والتكنولوجية والعوام  الطبيعية والنقاذية و

ليذذذ  المتييذذذرات الاجتماعيذذذة والنقاذيذذذة  نتطذذذرق إلذذذى تحليذذذ  البيئيذذذة التسذذذويقية المحليذذذة  وتح

  والمتييذذرات التكنولوجيذذا ومتييذذرات المناذسذذة ةالسياسذذية والقانونيذذة والاقتصذذادي توالمتييذذرا

 وذلك كما يلي: 
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 طبيعة المنظمة والتكيف البيئي  المقطع الثالث:

 محتوى المقطع:  

 طبيعة المنظمة والتكيف البيئي -
 تصنيفات البيئة -

  

  (1)أولا: المنظمة والتكيف البيئي و تصنيفات البيئة

 

اء وهذا الأدلبيئة.اواتج العلاقة القائمة بينها وبين بوجهة هو أحد ن للمنظمةالأداء التسويقي      

ى لقدرة علايرتفع كلما ارتفعت درجة تكيف المنظمة مع البيئة .والمقصود بالتكـيف البيئي هو 
 مة على:الملائمة والانسجام بين المنظمـة والبيئة ،ويقاس هذا التكيف بمــدى قدرة المنظ

 لإنتاج السلع والخدمات . ةها المادية والبشرية اللازمتدبير احتياجات -أ
قدددرة المنظمددة علددى اكتشددالا و افددتالاح الفددرل القاليددة والمرتقبددة التددي  -ب

 .ةتقدمها البيئ
 تواجهها. وقدرة المنظمة على تجنب التهديدات والأخطار التي تنشأ أ -ت
 تزايد حجم المبيعات أو رقم الأعماح. -ث
 المجتمع و جماعات الضاط.القصوح على تأييد جمهور  -ج
 والتطوير ثالقدرة على الافتمرار والتقدي -ح

    
 (4)متطلبات تحقيق التكيف:

  

 

 

 

 

 

 

 

 تصنيف البيئة التسويقية :ثانيا  

ه مختلف لذي تشهدتمتاز البيئة التسويقية بالتاير و عدم الافتقرار نتيجة التطور الكبير ا       
الميددادين و وهددور مسددتجدات بصددفة دائمددة و لهددذا  مكددن تصددنيف البيئددة مددن حيددث درجددة 

 الافتقرار إلى ثلاث أنواع على النقو الآتي: 

 وى السوق،البيئة التي تتميز عواملها كالقوى الاقتصـادية، قـهي تلك البيئة المستقرة: (1

 .نسبيا والتقاليد مستقرة تالقوانين، التكنولوجيا، الثقافة والعادا
فيهدا،  حيث يمكن بدرجة كبيرة التنبد  بدالتايرات التدي قدـد تقددثالبيئة بطيئة التطور: (2

 جي....الخفواء فيما يتعلق بالعرض أو الطلب أو مستوى التقدم التكنولو

                                                
 .82ل، 2002الدار الجامعية الجديدة للنشر، مصر ، الطبعة  "أساسيات التسويق "،عبد السلام أبو ققف  (-1
 .86مرجع فبق ذكره،ل، أساسيات التسويق " "،د.عبد السلام أبو ققف  (4)

التقليل البيئي   تتقدد   الأهدالا تتقدد  الإفتراتيجيات  يتقدد   الهيكل في ضوء 

التنظيمي   يقدد     نظم الإدارة  يمكن     افتالاح الفرل القالية و المرتقبة 

 وتجنب التهديدات و الأخطار  تتققق      أهدالا البقاء و الافتمرار و النمو .            
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فدـواء كاندت ،  حيث يصعب التنب  بدالتايرات التدي قدـد تقددث فيهداالبيئة المضطربة: (3

جوهريدة أو خددلالا ذلددـك ، مثدـل التايددر المفدداجث الددذي يقددث فددي الطاقددـة ، و التايددر 
 الذي يقدث في تكنولوجيا إنتاج السيارات ، والقوانين ...الخ

تواجه المنظمة.وفي هذا الشأن نجـد أن مدن مما قد يترتب عليه وهور تهديدات أو أخطار 

 بين المهام الأفافية لإدارة المنظمة التي تعمل في البيئة المضطربة ما يلي:

 للبيئة . ةالتقليل والدرافة المنتظم -أ
 تقديد التهديدات البيئية. -ب
 تقديد الفرل القالية والمرتقبة. -ت
 التكيف مع التايرات البيئية بدرجة عالية. -ث

                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مكونات البيئة التسويقية
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 البيئة السياسية والبيئة التشريعية للتسويق الدولي المقطع الثامن:

 محتوى المقطع:

 البيئة السياسية -

  الاتجاهات القومية للدول المختلفة -

 مفهوم وأهمية البيئة التشريعية -

 المزيج التسويقيالبيئة التشريعية وعناصر  -

 

 أولا:البيئة السياسية  

يعتبر الاستقرار السياسي والاقتصادي من أهم الشروط اللازمة لممارسة أنشطة التسووي      

الدولي، ومن ثم فان رجل التسوي  الدولي يجب أن يدرك تماما الإطوار السياسوي والتشوريعي 
الويي يموارن نشواطي فووي ونوي، ونقصود هاووا سالإطوار السياسوي هيلوول وفنسوسة الوا م السياسووية 

اقف العامة تجاه الأنشوطة الأجابيوة فوي كول دولوة مون الودوي التوي يتوقوع رجول الحاكمة، والمو

البيئوة التشوريعية فيقصود  االتسوي  الدولي أن سها فرصة تسويقية كاماوة ويملون اسوتهلالها، أمو
سهووا مجمو ووة الووا م والقوووانين والقوورارا  السوويادية أا  العلاقووة سانشووطة التسوووي  الوودولي، 

ء من كافة العااصر المرتبطة سهاتين البيئتين السياسية والتشريعية وسوف نااقش في هيا الجز

 ومدى تاثيرهما  نى أنشطة التسوي  الدولي.
الواقووع أن التعوورف  نووى حوولل الحلومووة يوووفر طبيعةةة الهي ةةس السياسةةي لمختلةة  الةةدول:-أولا

اوا  السياسوي أساسا مااسبا لتحديد الهيلل السياسي لندولة المعاية، فضلا  ن إملانيوة تقيويم الم
السووا د سهووا، وإاوودى الطوورب المااسووبة لنتعوورف  نووى طبيعووة الهيلوول السياسووي هووي الا وور إلووى 

الهيلوول السياسووي دور وايووح فووي تحديوود السنسووسة السياسووية  بتلوووين وإدارا الحلومووة، وينعوو

لندولة، وهي من الأمور الهامة لرجول التسووي  الودولي، فهاواك الوموا  تتجوي انوى صويااة 
درجة تشجع فيها دور القطاع الخاص في الحياا الاقتصادية مع اقل قدر من القيوود سياساتها س

اين أن الوما  أخرى تركز  نى الاهتمام سالمنلية العامة وتتجوي  ي نى ممارسة الاشاط، ف

لويع العديد من القيود التا يمية لممارسة الأنشوطة المختنسوة، وكويلل الحواي سالاسوبة لأن موة 
في العديد من الدوي إأ أن السنسسة السياسية لبعض هيه الأن مة قد تاطوي  نى الحلم المتباياة 

 دم الترايب ساي استثمارا  أجابية، أو فور  قيوود  ديودا  نيهوا، وهوي أموور هاموة يابهوي 

 نى الشركا  الراابة في العمل في البيئة الدولية أن تعيها جيدا قبل اتخاأ قرارا  هاموة فوي 
  1هيا الشان.

القوميووة تولود الإاسووان لوودى   يقصود سالاتجاهوواالاتجاهةةات القوميةة للةةدول المختلفةةة:  ثانيةا:

المجتمعا  المختنسة سالوادا القومية أو الولاء المجتمعي، هي سويلل تعتبور قووى قوميوة توجوي 
السياسووا  تجوواه تحقيوو  مصووالح معياووة فووي مواجهووة كوول موواهر أجابووي أو ايوور قووومي، وهوويه 

تخن  نو ان من التاثير  نى قرارا  الشركا  الدولية التوي تراوب المواقف أو أي اتجاها  

في ممارسة الأنشطة التسويقية أو الإنتاجية  نى الاطاب العوالمي، والاووع الأوي المو ثر  نوى 
تنل القرارا  يرجع إلى طبيعة البيئوة القانونيوة التا يميوة التوي تعلوق مواقوف قوميوة متباياوة، 

إلووى التوواثير العوواطسي لنمووواطاين تجوواه المشووروع الأجابووي سشوولل  أمووا الاوووع الثوواني فانووي يرجووع

                                                             
1- Edward W. Cundiff; maryetharp hilger: "marketing in the international environment"; prentice-hall, 

inc.1984, p.168.   
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 ام.ويجووب  نووى رجوول التسووووي  الوودولي أن يقوووم ستقيوويم الاتجاهوووا  القوميووة فووي الأسوووواب 

المسووتهدفة، وألوول سد ووداد خطووة كامنووة تويووح كافووة الحقووا   السياسووية والووا م الاقتصووادية 
تسويقية لنشركا  وفي هيا الإطار فاني يملن ال  والسنسسا  السا دا، والتي ت ثر  نى القرارا

طرح تحنيل مجمو ة من العااصر مما يسهم  في سااء اسوتراتيجية تسوويقية نماوة مون مخواطر 

دخوي الأسواب الأجابية وتسا د الشوركا  فوي تحنيول  ااصور البيئوة وتقيويم كافوة الاتجاهوا  
لة ومملن السنطة، و الليسيوة التوي الهيلل السياسي لندو-القومية السا دا، و هيه  العااصر هي:

يشارك سهوا المواطاوون والأاوزال السياسوية، ومجمو وا  المصوالح فوي  منيوة صواع القورار 
-طبيعة السنسسة السياسية التي تتبااها الحلومة، وفنسسا  القوى السياسية المعرية.-السياسي.

عهوا مقارنوة سالأنشوطة الودور الويي تتوقعوي الحلوموة مون الأنشوطة الأجابيوة وطريقوة التعامول م

توواريو وخبوورا الدولووة فووي مجوواي معامنووة الشووركا  والأنشووطة الأجابيووة والاتجاهووا  -المحنيووة.
الحالية والمتوقعة في العلاقا  السياسية والاقتصادية سين تنل الدوي والدولة التي تاتموي إليهوا 

بووي فووي الحيوواا الوودور الوويي توورى الحلومووة أن القطوواع الخوواص يجووب أن ينع-الشووركا  القا مووة.

الاقتصادية وطبيعة القيوود المسرويوة  نوى تحوويلا  المووارد دوليوا وتواثير تنول القيوود  نوى 
الاتجاهوا  الر يسوية المرتبطوة ستا ويم البيئوة المحنيوة، وطبيعوة - مل الشركة فوي تنول الدولوة.

تبور الحوافز التي تماحهوا الحلوموة لنقطواع الخواص والمسوتثمر الأجابوي، والقطا وا  التوي تع

اساسوووة أو اسوووتراتيجية فوووي أسوووواب الدولوووة، وكيوووف تووودافع الحلوموووة  اهوووا و ووون السووويادا 
الإز وا   رماهي مخاطر يياع نو فقدان المنلية والتحلم في الأصووي، ومصواد-الاقتصادية.

التوي يملون اسوتخدامها لباواء  لاقوة مصوالح متبادلوة   أو الانتهاك السياسي المحتمنة، والأدوا

دولة وتجاب الصرا ا  القومية، وااتموالا  التهيور فوي الحلوموة واوالا  مع الومة تنل ال
 ودم الاسوتقرار السياسوي، ومودى ارتبواط الشوركة أو الصواا ة أو السونع الموراد تسوويقها سواي 

أسووان الا ووام القووانوني لندولووة وموودى انتهوواك أنشووطة الشووركة -اووالا  سياسووية أو اقتصووادية.

والماوواط  الجهرافيووة التووي يملوون تتوواثر فيهووا اسووتراتيجية  القوا وود القانونيووة فووي تنوول الدولووة،
 التسوي  سالتا يم القانوني في تنل الدولة.

يقصد سالبيئة التشريعية لنتسوي  الدولي تنل القوانين أو مفهوم وأهمية البيئة التشريعية:-ثانيا

وقود تلوون التشريعا  والتا يما  والقرارا  والنوا ح الم ثرا  نى أنشوطة التسووي  الودولي 
 البيئة القانونية سيئة محنية أو سيئة خارجية أو سيئة دولية.

والبيئووة القانونيووة المحنيووة لدولووة مووا هووي نتووا  طبيعووي لثقافووة تنوول الدولووة ون مهووا السياسووية 

والاقتصادية، وت ثر هيه القوانين  نى اركوة التجوارا الخارجيوة لندولوة تصوديرا أو اسوتيرادا 
اصوة ولوا حهوا الما موة لودخوي وخورو  السونع والخودما  و ااصور وللل دولة قوانياهوا الخ

الإنتوا . أموا البيئووة القانونيوة الخارجيوة فهووي البيئوة التوي توجوود فوي دولوة معياووة ويراوب رجوول 

التسوي  الدولي في استهلاي السرصة التسوويقية المتااوة فوي أسوواب تنول الدولوة ويتطنوب هويا 
م جميع أركانها وخطواتها مع البيئة القانونية لتنل الدولة، الأمر سااء استراتيجية تسويقية تتلاء

إلى يرورا التعورف  نوى كافوة القووانين والتشوريعا  التوي تو ثر  نوى أنشوطة  روهو ما يشي

الإنتا  والتسوي  سها.وفيما يتعن  سالبيئة القانونية الدولية فدنها  بوارا  ون محصونة الاتساقيوا  
هطي مويو ا  وأنشوطة متعوددا وهوي فوي اقيقوة الأمور تعود الدولية سين دولتين فما أكثر وت

انعلاسا لطبيعة التشاسل المتزايد فوي العلاقوا  السياسوية والاقتصوادية لودوي العوالم فضولا  ون 

اتجاها  التدويل الراهاة لأنشطة الإنتا  والبحوث والتطووير والتسووي .و تتعنو  التشوريعا  
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لوووواردا  ويووورا ب الإنتوووا  والمبيعوووا   موموووا سالضووورا ب الجمركيوووة  نوووى الصوووادرا  وا

والاستثمار والأرساح وتتعن  كيلل سسر  أي قيود  نوى دخووي الأسوواب أو ممارسوة أنشوطة 
معياة، أو استيراد سونع معياوة كموا تورتبو ساو يوة الماتجوا  وطورب تهنيسهوا وأمواكن  ريوها 

اريوووة وسووواقي وتسوووويقها.وت ثر كووويلل فوووي ن وووم تسوووعير الماتجوووا  والإ ووولان والعلاموووا  التج

الأنشطة التسويقية. إيافة إلى التشريعا  الرسومية  نوى رجول التسووي  الودولي أن ياخوي فوي 
ا تبووواره الرا وووي العوووام وتحركوووا  المسوووتهنلين.ويابهي  نوووى الشوووركة الدوليوووة التوووي تموووارن 

انشاطتها الإنتاجية والتسوويقية  نوى الاطواب العوالمي أن تعوي جيودا طبيعوة وخصوا   الا وام 
ني في كل دولة من الودوي التوي تتعامول معهوا ويسضول دا موا الا تمواد  نوى محوامين مون القانو

البيئة المحنية لتنل الدوي  اد الحاجة إلى أية استشارا  قانونية مرتبطوة سممارسوة العمول فوي 

 هيه الدوي أو  اد نش  أي نزا ا  سين الشركة وأية أطراف محنية.
هاواك سعوض لتا يموا  الحلوميوة التوي يج التسةويقي:ثانيةا: البيئةة التشةريعية وعناصةر المةز

تسووتهدف الحسوواو  نووى مصووالح المجتمووع وألوول سحمايووة المسووتهنل وماووع الااتلووارا  وتوجيووي 

الماافسة، وهيه القرارا  أو التا يما  لا ت دي فقو إلى زيادا تلاليف الشركا  الراابوة فوي 
ها التسوويقية أو اسوتراتيجياتها ممارسة الاشاط خوار  اودودها وللاوي تو ثر أيضوا  نوى أنشوطت

المختنسة.ويملن إيجاز كيسية تاثير البيئة التشريعية  نى  ااصر المزيج التسويقي  نوى الاحوو 

 2التالي:
 نوى الماوتج مون زوايوا متعوددا أهمهوا تنول  ةتو ثر البيئوة القانونيوالبيئة التشريعية والمنةتج:-1

المرتبطة ساو ية الماتج ومدى توافقي مع القيم الدياية والعادا  الاجتما ية السا دا في مختنف 

ماتجوا   كالدوي فهااك سعض الماتجا  التي لا يملن دخولها إلى أسواب يعوض الودوي، وهاوا
ع القووانين المحنيووة قبول السووماح لهووا متعوددا تحتووا  إلوى إ ووادا تصوميم أو تهيئووة للووي توتلاءم موو

سعبور الحدود وقد يلون هيا التعديل مرتبطا سالاوااي الساية والهادسية كموا قود يلوون مرتبطوا 

سالشلل والتهنيف، وقد لا يسمح سودخوي أسوواب دولوة معياوة إأا لوم يسوتوف الشوروط الصوحية 
لقانونيوة التوي تو ثر  نوى نو يوة المطنوسة أو أن يلون منوثا لنبيئة إلى اير ألل مون العوامول ا

 الماتج وتصميمي.

أن قاوووا  التوزيووع تتوواثر سطبيعووة البيئووة  د ووادا مووا نجووالبيئةةة التشةةريعية وتنةةوات التو يةة :-2
القانونية السا دا في دولة معياة فسي أسبانيا  نى سبيل المثاي نجد أن هااك قيودا  نوى إرسواي 

المسوتهنلين التوجوي سانسسوهم إلوى ملاتوب البريود الطرود والعياا  إلوى الماوازي، ويتحوتم  نوى 

لاسووتلام طوورودهم سانسسووهم. وتاخووي قاوووا  التوزيووع حووللا معياووا فووي الياسووان إأ أن المتوواجر 
الصووهيرا يحميهووا القووانون وألوول سعرقنووة إقامووة متوواجر جديوودا كبيوورا  نووى مسووافة تقوول  وون 

 لانتشار.قدم وهو ما يحتم الا تماد  نى المتاجر الصهيرا واسعة ا27000

تسوتخدم مع وم الودوي العديود مون القيوود  نوى الإ ولان سهودف البيئة التشةريعية والتةرويج:-3
لاو يوة الإ لانوا   اتقنيل الطنب ومواجهة التضخم أايانا، كما أن القوانين تضع تا يما محدد

لا موث نالمسموح سها والمادا التي يعر  من خلالها والنهة التي تسوتخدم فوي الإ ولان، فالياسوا

لا تسمح سالإ لان  ن السجا ر الأجابية سالنهة المحنية. والسعودية وسعض الدوي الإسلامية لا 
تسمح الإ لان سطريقة تخالف الشريعة الإسلامية، أي أن اللثير من الدوي تضع مون القووانين   

                                                             
2  Sak onkvisit, joban j. sbaw: '' international  marketing , Analysis and Strategies " , Merrill Publishing 

Company, Colmbus Ohio , 1989, P.129  
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 قيودا  نى طبيعة وحلل ونوع ولهة الإ لان ألل أن الإ لانا  التي تلون مقبولة في مجتموع

 معين قد لا تلون مراوسة في مجتمعا  أخرى.
الرقاسوة السوعرية مون الأموور الموجوودا فوي دوي  ديودا، خاصوة البيئة التشريعية والسعر:-4

سالاسبة لنسنع التوي تمثول أهميوة نسوبية كبيورا فوي دخول المسوتهنل محودود الودخل، وتوجود هويه 

ستهنل أو لمواجهة التضخم، وفي الرقاسة اتى في الدوي أا  الأسواب الحرا وألل لحماية الم
مثل هيه الحالا  فان الشوركا  لويق لوديها الخيوار فوي إتبواع القوا ود والاجوراءا  الحلوميوة 

 الما مة للأجور والأسعار.
العالم لي ن ام مرتبو سالسيادا وسيادا الدولوة البيئة القانونية الدولية وحماية الت نولوجيا: -5

الحوودود واسووتقلالية القوورارا  المتعنقووة سالتجووارا الخارجيووة تشووير إلووى إملانيووة السوويطرا  نووى 

لندولة، و نى المستوى العالمي فان قوا د القانون الدولي فقو هي التوي يملون الاسوتااد إليهوا، 
دولووة سمسردهووا أن تضووع قوا وود يحووتلم إليهووا  الميووا، وتعتبوور سووراءا  الاختووراع  عولا تسووتطي

اليف من أهوم المويوو ا  التوي تتطنوب امايوة دوليوة والعلاما  التجارية واقوب الاشر والت

يوود مووا يحوودث موون انتهاكووا  الاختووراع أو الاسووتخدام التجوواري لنعلامووة دون إأن المالوول أو 
السطو العالمي  نى الاخترا ا  في إطار ما يعرف سالجوسسة الصاا ية، ويجب  نى رجل 

 وواهرا الجوسسووة الصوواا ية التسوووي  الوودولي أن يلووون  نووى  نووم تووام سالاتجاهووا  الحديثووة ل

لحماية حركتي وتعرف هويه ال واهرا  اودما تقووم إاودى الشوركا  سطورح ااود الماتجوا  فوي 
الأسواب في نسق الوقت اليي تستعد فيي حركة أخرى لطرح هيا الماوتج فوي الأسوواب.وتنعب 

سوة نسقا  البحوث والتطوير دورا كبيورا فوي تسواقم وواهرا الجوسسوة الصواا ية ألول أن المااف

الشديدا سين الشركا  الماتجة ت دي إلى تعر  ماتجا  هويه الشوركا  إلوى التقوادم فوي فتورا 
زماية وجيزا ويحتم هيا الأمر اتجاه الشركا  إلى تلثيف نشاط البحو   ون معنوموا  تورتبو 

ساويوواع الماافسووين موون الااايووة السايووة وموودى تقوودمهم فووي مجوواي البحوووث والتطوووير ويتحوووي 

إلووى محاولووة السووطو  نووى المعنومووا  السايووة لخاصووة سالماتجووا  الجديوودا قبوول  الأموور سعوود فتوورا
طراهووا سالأسووواب.ويلاا  أن الصوواا ا  التووي تتعوور  لهوويه ال وواهرا سلثوورا هووي صوواا ة 

، والأسنحة، و الصواا ة المرتبطوة سانشوطة الطاقوة الاوويوة وهويه  الاللترونيا ، والليمياويا

سوريعة التهيور، ويتطنوب الاجواح فيهوا درجوة  اليوة مون  الصاا ا  تودار  وادا فوي سيئوة دوليوة
 المقدرا  نى الاختراع والتطوير.

سالشركا  التي تمارن  وكل ما يحي دلتي يقصالبيئة الثقافية والاجتماعية للتسويق الدولي:ا

الأنشووطة الإنتاجيووة والتسووويقية  نووى الاطوواب العووالمي موون  ووادا  وتقاليوود وقوويم وممارسووا  
، وتمثول ردود أفعواي متباياوة ومواقوف مختنسوة فوي كول دوي العوالم. والثقافوة موروثوة وملتسوبة

الاجتما ية تسسر لاا السبب في اختلاف أنماط التسلير والتصرف سين حعول العالم المختنسوة، 

 و اخووتلاف أنموواط الاسووتهلاك سووين الشووعول موون ايوو  كيسيووة الاسووتهلاك ووقووت الاسووتهلاك و
وطريقة النبان وكل الأنماط الملتسبة من السنوك البشري التسضيلا  واتى طريقة الجنون 

والتي تدخل فوي ثقافوة المجتموع، ولعول الاخوتلاف اللبيور سوين ثقافوا  الشوعول فوي العوالم أمور 

ي دي إلى صعوسة مهموة رجول التسووي  الودولي إأ يابهوي  نيوي أن يودرك وسدقوة كول الثقافوا  
لاي القيووام ستسوووي  ماتجاتووي إليهووا، أو نقوول المرتبطووة ساسووواب الوودوي التووي يتعاموول معهووا موون خوو

جانب أو كل مراال العمنية الإنتاجية إلى تنل الأسواب، والجدير ساليكر أن هااك فروقا ثقافية 

سين سندان ومدن وقرى الدولة الواادا، سول إن المدياوة  وادا موا تلوون لهوا  وادا  تختنوف  ون 
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لتعامول موع حورا ح محوددا داخول المجتموع القرية، هيا الأمر مهم جدا  اود تجز وة الأسوواب وا

وهاا فان التعميم سشان الثقافوا  الموجوودا قود يو دي إلوى نتوا ج ايور مراوسوة.ومن خصوا   
الثقافة هو أنها تحدد نمو وطبيعة واجم القرار الاسوتهلاكي هويا فضولا  ون كونهوا تعتبور مون 

ن لهوم أفلوار مختنسوة فوي الأمور اير المويو ية إأ أن الاان مختنسوي الثقافوا   وادا موا يلوو

نسق المويوع، والأمر المقبوي في ثقافة معياة قود يلوون مرفوو  فوي ثقافوة أخرى.والثقافوة 
تعتبر من الأمور التراكمية والتي تلونت  بر مئا  سل نلاف الساين وكل جيل يضيف إلى ما 

سووي  أن يقووم سعده وتاتقل الثقافة مون جيول إلوى جيل.ولتحنيول التبواين الثقوافي يملون لرجول الت
دوي –ستقسوويم العووالم إلووى مجمو ووا  جهرافيووة أا  خصووا   متشوواسهة مثوول العووالم العرسووي 

–حوماي أفريقيوا وجاوول اورل نسويا –جاول حرب نسيا والياسوان والصوين –أمريلا اللاتياية 

دوي أورسا الهرسية.ويجري سعد ألل تحنيلا لنعااصر الثقافية فوي –الولايا  المتحدا الأمريلية 
وهويا التصوايف ياطووي  نوى خنول سسوبب التعمويم فوي  3مجمو وة ممون هويه المجمو وا .كل 

التشاسي سين الثقافا  المختنسة، فرام أن هااك رواسو  ديدا سين هويه الودوي إلا أن هاواك تباياوا 

كبيرا سين هيه الدوي في جوانب ثقافية  ديدا، وماي فان هيه الطريقة من التحنيل قد ت دي إلى 
م اير صحيحة لدى رجل التسوي  الدولي وتاتهي سي إلى نتا ج  لسية.وليلل يجب تولد مساهي

 نيي الاهتمام ستحنيل ثقافا  الدوي سالتركيز  نى الشرا ح المختنسة داخل الودوي التوي تقوع فوي 

 ايز اهتمامي دون محاولة استعارا المساهيم الثقافية السا دا في دوي أخرى.

 

 

 

 

 

 

 
 خاتمة ال

 

م التطوورب إلووى جوانووب المويوووع الأساسووية ايوو  ،  الجاووا ثووخوولاي هوويا السصوول  مةة        
 لتسوويقيةامويوع البيئة التسويقية المحنية اي  وهر لاا وجود متهيرا  متعددا تمثول البيئوة 

تهيووورا  المحنيوووة تتمثووول فوووي المتهيووورا  الاجتما يوووة والثقافيوووة والقانونيوووة والاقتصوووادية والم

بيئوووة ماافسوووة ومتهيووورا  البيئوووة التسوووويقية الدوليوووة التوووي تضوووم الال  التلاولوجيوووة ومتهيووورا
ي  ية لنتسوووالسياسووية والبيئووة التشووريع ةالاقتصووادية الجز يووة واللنيووة لنتسوووي  الوودولي، والبيئوو

ط نوى الاشواالدولي كما توجد سيئة ثقافيوة واجتما يوة لنتسووي  الودولي، إن هويه البيئوا  تو ثر  

يقي، يعاووي إدخوواي اللثيوور موون التلييسووا   نووى الاشوواط التسوووالتسووويقي الوودولي لنشووركا  ممووا 
 يني  هيا السصل سما اويزودن

التسوووووي  كاشوووواط يعتبوووور موووون أهووووم الأنشووووطة التووووي تقوووووم سهووووا الشووووركة لضوووومان نجااهووووا -

واستمرارها.وكي تضمن الشركة تحقي  الاجاح فلاسود لاسوتراتيجياتها أن توتلاءم وتتوافو  موع 
ا أو أن تلون الشركة قادرا  نى إ ادا تشليل هيه البيئة مون خولاي البيئة التي تعمل من خلاله

                                                             
3 V.H.Kirpalani , " International :marketing", (Prentice-Hall Of India, New Delhi, 1987, P.219  
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استراتيجياتها موع   اختيار الاستراتيجيا  المااسبة ولا حل أن الشركا  تسشل  ادما لا تتواف

 البيئة التي تعمل فيها.
سوع هويه يعتري الاقتصاد العالمي تهييورا  أساسوية تتمثول فوي  ولموة الإنتوا  والأسوواب وتوا-

دورا  انة تتضمن المزيد من الماافسة القوية و منيا  تجديد وتحدي  سمعدلا  أسرع والمر

ية والسياسو اياا قصيرا لنماتج.وماي يتواثر التسووي  المحنوي سوالمتهيرا  الاجتما يوة والثقافيوة
 التسووي  يتواثر نشواط والقانونية والاقتصادية والمتهيورا  التلاولوجيوة ومتهيورا  الماافسوة.و

كموا  ر العوالمدوره سالاتجاها  السياسية والثقافية والاقتصادية في الودوي المختنسوة  بوالدولي س
 تمارن البيئة التشريعية الدولية يهوطا  نى  ااصر المزيج التسويقي العالمي.

ير اي التصودتحمل سيئة التسوي  الدولية كل المتهيرا  أا  التاثير  نى كساءا الأداء في مجو -

أن  يووة أو فووي مجوواي الاسوووأ إلووى هوويه الأسووواب، والشووركة التووي تسووتطيعإلووى الأسووواب الخارج
مول تتليف وتمارن أنشطتها فوي مختنوف البيئوا  فدنهوا سولا حول تعتبور مون الشوركا  التوي تح

 لتتمثومجمو ة من الخبرا  والمهارا  والإملانيا  التي لا تتووافر لهيرهوا مون الشوركا ، و

يووة  ااصوور البيئووة المحيطووة سالم سسووة فووي مجمو ووة فر يووة موون البيئووا  التووي تشوولل فووي الاها
 ي البيئوةالإطار العمني اليي تمارن فيي الشركة نشاطها ويملن أجواز هويه البيئوا  السر يوة فو

البيئووة تما يووة والاقتصووادية الدوليووة اللنيووة والبيئووة الاقتصووادية الجز يووة والبيئووة الثقافيووة والاج

 ياسية والتشريعية.الس
 مووا  وتحوودد البيئووة التسووويقية موون خوولاي تحنيوول الا ووام التسووويقي الوويي يعاووي تحديوود الما -

ي لمرجووا فواوالم ثرا  الداخنة في البيئة التسويقية والتي تتسا ل مع سعضها لنتوصل لناتا ج 

مرتبطوة ل الالسوب وسالتالي تتحدد العااصر الموجهة لنسرص التسويقية المتااة لنم سسوة وتنو
 سالمخاطر والتهديدا .
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 هاو خصائص دراسة البيئة التسويقية  أسباب المقطع الثاني:

 محتوى المقطع:

 أسباب دراسة البيئة التسويقية -

  خصائص البيئة التسويقية -

 

 أولا:أسباب دراسة البيئة التسويقية

طبيعة أنشطتها .فبينما يعتبر هدف الربح والبقاء مـن  فالمنظمات بالاختلاتختلف أهداف      

الأهداف الرئيسية بالنسبة للمنظمات الاقتصادية والتجاريةة ننجةد أا الهةدف الرئيسةل بالنسةبة 
للمنظمات )المؤسسات ( الاجتماعية كالمستشفيات والجمعيات الخيرية لربـما هو تقديم أحسن 

بةةإ  ا الأهميةةة النسةةبية لأهةةـداف  طالأمةةر عنةةد هةةدا ال ةةد فقةة ر يقتصةةالخةةدمات للابةةائن .ولا

المنظمةةات بصةةفة عامةةة حتةةـا واا تجانسةةـأ أنشةةطتها أو متونةةـات مدخةةـلاتها ومخرجاتهةةا 
تختلف من وقةـأ خخةـر نفهةـدف الاسةتمرار والبقةاء قةد تتاايةد أهميتةة النسةبية مقارنةة بهةدف 

ددت التهديةةدات والمخةةاطر البيايةةة التةةل تواجةةة الرب يةةة كلمةةا  ادت درجةةـة المنافسةةة أو تعةة

 المنظمة فل فترة  منية معينة.
و ضافة  لا هدا نجد أا هنةا  اخةتلاف فةل السياسةات والخطةط التةل ترسةمها المنظمةات مةن 

السياسةات والخطةط التةل تتبعهةا منظمةة مةن أجةإ  ةـاو  أجإ ت قية  أهةدافها التسةويقيةن مة لا

اسةةات التةةل تتبعهةا منظمةةة تواجةة قةةرار و ار  يستهةةـدف سةو  جديةةد تختلةف تمامةةا عةن السي
  لغاء القيود الجمركية علا سلعة تقوم بإنتاجها أو بديلة لها.

وبالر م من كإ هده الاختلافات بةين المنظمةات ن لا أا هنةا  عةددا مةن الجوانةل أو العوامةإ 
علا أهـمية دراسة التل تعتبر قاسم مشتر  بين هده المنظمات .والجوانل التل تلقـل الضـوء 

 البياة يمتن تلخيصها فل النقاط التالية :

  ا كإ منظـــمة هل بم ابة نظـــام مفتــوح يتأثـر بالبياة و يؤثر فيها .-1
 ا جميع المنظمات تعمإ فل ظإ مجموعة من القيةود أو المتغيةرات البياية)الاقتصةاديةن -2

 وال قافية(. ةالسياسيةن الاجتماعي

تنفيةةةد السياسةةةات و الاستراتجيةةةـات التسةةةويقية و كةةةدلف ممارسةةةة الوظةةةائف  ا بنـةةةـاء و -3
الإدارية المتعارف عليها فل مجال التسوي  أو أ  مجال آخـر )التخطيطن التنظيمن التنسي  

ن التوجية ن المراقبة ن اتخاذ القرارات ( بجميع المنظمـات علا اختـلاف أنواعـها يجـل أا 

و القيود البيايـة المؤثرة علا كإ من مدخلات و مخرجــات كإ تتـم فل ضـوء المتغيـرات أ
 منظمة .

بغةةـا النظةةر اخةةتلاف المنظمةةـات فيمةةا تخةةتأ بنوعيةةـة و أهةةداف أطةةراف التعامةةإ ) -4

كةةالموردين ن المسةةتهلتين ن ال تومةةة ن العمةةال و  يةةرهم ( فةةاا كةةـإ منظمةةـة هةةـل بم ابةةـة 
لت قيـ  مجموعة مةـن الأهةـداف تختلةف و ت الف بين مجموعة مـن الأطراف التل تسعـا 

تتعارض ك يرا فل طر  ت قيقها ن وفل هدا الشأا يمتن القول أا بقةاء المنظمةة و نجاحهةا 

يتوقف  لا حد كبير علا مدى قدرتها علا ت قي  أهداف أطراف هدا الت الف ر م تباينها 
 وتعارضها فل نفس الوقأ .

و  يةةر مبا ةةر وبةدرجات متفاوتةةة بةةالت ير مةةن  ا جميةع المنظمةةات تتةةأثر بشةتإ مبا ةةر أ-5

القيةةود والمتغيةةرات البيايةةة الخارجيةةة أ  علةةا المسةةتوى الةةدولل وكةةدلف علةةا المسةةتوى 
 القومل.
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 ا قدرة المنظمة علةا اسةتغلال الفةرل التسةويقية المتاحةة أو المرتقبةة وكةدلف مواجهةة -6

ليـة من الفعـالية أو السيطرة التهديدات يجعإ مـن الم تمإ جدا أا ت ق  المنظمة درجـة عا
 التسويقية نوبالتالل الم افظة علا المركا التنافسل.

 ا عمةةةـلية التخطةةةيط التسةةةويقل تبةةةـدأ فةةةل الأصةةةـإ بت ليةةةإ الفةةةرل التسةةةويقية ال اليةةةة -7

 والمرتقبة داخإ البياة ن والفرل التسويقية تتطلل من رجإ التسوي  ما يلل:
 الفرل والتـهديدات ال اليـة والمرتقبة .ت ليـإ البياـة مـن خلال ت ديـد  (1
 ت ليـإ السـو  )الخصـائأ التشغـيلية الخاصة بتـإ نوع من الأسوا (. (2
 ت ليـإ سلـو  المستهلف )كـيف يشتر  المستهلتين مـن هـدا السـو (. (3
 ت ليـإ قطـاعات الســو . (4
 ت ليـإ وقيـاس الطـلل والتنـبؤ )حجـم السـو  ال الل والمرتقل (. (5
 السـو )فـرل النمـو الممتنة(. ةت ديـد البدائـإ الم تـملة لتغطـي (6

 

 ثانيا:خصائص البيئة التسويقية 

يمتةن تمييةةا سةةتة خصةائأ للبياةةة التسةةويقية الأك ةةر  ةيوعان و التةةل يجةةل علةةا :              

 لالمنظمة أخدها بعين الاعتبار عند اتخاذ أ  قرار استراتيجل أو تتتيتلن هده الخصائأ ه

تشةةير  لةةا تعةةدد و تنةةوع و اخةةتلاف المتونةةات و العوامةةإ التةةل تعمةةإ فةةل :التعقددد -1
 طارها المنظمةن والتل ت تاج فيها  لا تراكم المعرفة الأدائية للتعامإ معها بالإيجابن و طبقا 

 لهدا فإا بياة أ  منظمة تقع علا مقياس يتدرج من البساطة  لا التعقد.

يشير  لا معدل التغيير فل عوامةإ و متونةات البياةةن و  ا الاستقرار :الاستقرار -2

لةةة درجةةات ب يةة  يمتةةن وضةةع مقيةةاس يتةةدرج مةةن البياةةة المسةةتقرة السةةاكنة  لةةا البياةةة  يةةر 
المسةةتقرة الديناميتيةةةن و بالتةةالل كلمةةا ارتفةةع معةةدل التغيةةر و  ابةةأ  متانيةةة التنبةةؤ بةةة كلمةةا 

 ها  ير مستقرة  ذا كانأ ذات تغيرات كبيرة.انخفضأ درجة الاستقرارن لدا يقال عن البياة أن

تعتبةةر خاصةةية عةةدم التأكةةد مةن المتغيةةرات الأساسةةية التةةل نالةةأ عةةدة :عدد  التكدددد -3

تعاريفن  لا أنها أجمعأ علا أنها ال الة التل يصعل فيها علا متخد القرار ت ديد احتمالات 
لمتغيةرات البيايةة الم تملةةن و وقوع ال دثن لافتقاده  لةا المعلومةات التافيةة عةن العوامةإ و ا

هـــو ما يايةد مةن احتةـمالية أخطةار الفشةإ و التتةاليف المصةاحبةن و ي صةر عةدم التأكةد فةل 

 ثلاث جوانل هل:

 نقأ المعلومات عن العوامإ البياية المتعلقة بموضوع القرار.-

 عدم القدرة علا توقع تأثير المتغيرات البياية علا مستقبإ المنظمة.-
 ت ديد درجة احتمالية ال دث. است الة-

 
تتصةةةف البياةةةة العدائيةةةة بشةةةح المةةةوارد و عةةةدم قبةةةول العمةةةلاء :العدائيدددة -4

لمخرجات المنظمةن أو رفضهم لهان و تتوا المنافسة بين أعضاء الصناعة 

الواحةةدة عنيفةةة علةةا عتةةس البياةةة الهادئةةة. ا درجةةة العدائيةةة تعتةةس مةةدى 
ت قية  لأهدافةة و الةد  مةن الم تمةإ الت د  الد  يواجهة متخد القرار فةل 

أا يعصف بمستقبإ المنظمةة أو يل ة  بهةا أضةرار بليغةةن و يجةل الإ ةارة 

  لا أا حالة العدائية لا يمتن قياسها كميا.
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 ا تنوع العوامةإ و المتغيةرات البيايةة يشةير  لةا وجةود قطاعةات عديةدة :التنوع -5 

صيلات و مطالل متماياةن و علا انتشار من العملاء و الموردينن و كدا المو عينن ذو  تف
جغرافةةل واسةةع و هةةو مةةا يجعةةإ طبيعةةة آمةةال المنظمةةة متنوعةةةن و يمتةةن التعبيةةر عةةن هةةده 

الخاصةية بمقيةةاس متةةدرج مةةن التجةةانس التةةام  لةةا التنةةوع العةةالل بالنسةةبة للمنتجةةات ن السةةو ن 

 المجتمع ن الملتية.

و التماثإ بين العناصر البياية علةا  تشير هده ال الة  لا التشابةك: حالة التجانس -6
عتس عدم التجانسن أو تنوع خصائأ متونات البياةن و قد تم التعبير عن درجةة الـةـتجانس 

من خلال مقياس متدرج أحد طرفية العناصر و المتغيرات المتشةابهة و علةا الطةرف اخخةر 

 تن قياسها كمياا حالة التجانس يمالعناصر  ير المتجانسة أ  المتماياةن كما يدكر أ
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 المقطع الخامس:دراسة البيئة التسويقية الخارجية العامة

 

 محتوى المقطع:

 تحليل المتغيرات الاجتماعية والثقافية -

 تحليل المتغيرات السياسية والقانونية والاقتصادية -

 البيئة التكنولوجية ومتغيرات المنافسة تحليل -

 

تتسم البيئـة الخارجية العامة بالتغير المستمر و بتعاظم تأثيرها على النشــا  ي  منممـة        

و من ثم فإنه على مـيرر التسـقرأ يي ررا ـذ هـلت التغيـراو مـن و ــ  خـر مــن خـ   نمـا  
الحســاباو عنــــي تاــميم الخ ــــ  و للمعلقمــاو التســـقر ية و يي رأخـــل هــــلت التغـــيراو فـــ  

 .1الاستراتجياو العامة للمنممة

 
 أولا: تحليل المتغيرات الاجتماعية والثقافية 

ينهـا  ثللمنمماو،حيـتعي البيئة الاجتماعيـة متغيـر هـا  مـن متغيـراو البيئـة الخارجيـة          

تـثثر بيرجــة ملمقســة فــ  جانــذ ال لــذ علــى منتجــاو المنممــة ولــللد علــى ال ــيم وال قاعــي 

داخــا المنممــة وتتمنــا عنا ــر هــلت البيئــة فــ  مســتق  التعلــيم وال ــيم  وممارســاو العــاملين
ــــيرث  ــــيور الح ــــة وال ــــئقلية الاجتماعي ــــا وال قاعــــي و المس ــــراو  للنس ــــر والتغي ــــ  المجتم ف

حيث رزداد  للشرلاوالزرادة السكانية تمنا فر ا  ييلت البيئة ر حظ ؛وعني دراسة هالسكانية،

زرادة متقس  يعمار الأفراد وزرادة يعياد المقاليـي رتـتأ يسـقا   ييال لذ على منتجاتها ،لما 
جيرية يما  العيري من المنمماو،وتقسر ن ا  اختيار المنمماو للأفراد العاملين فيها .ورثد  

إلى زرادة ال مقحـاو والت لعـاو لـي  الأفـراد سـقا  نحـق المنتجـاو يو  زرادة مستق  التعليم

لمـا يي زرـادة الاهتمـا  وال لذ.نحق العما وتقفير بيئة عما جيرية ومست رة وزرـادة الـيخق  
معينـة للجقانـذ التـ   إسـتراتيجيةبمتهق  المسئقلية الاجتماعية للمنمماو رترض عليهـا ريرـا 

تجـــاو ،حمارـــة البيئـــة ،وممارســـاو المنممـــاو فيمـــا رتعلـــأ تمـــل الســـ مة وا مـــاي فـــ  المن

  2بالإع ناو والحم و اليعائية وغيرها
تثثر الن افة بما تشمله من عاداو وت اليي ومعت ياو و يم على  يرة المنممـاو علـى التتاعـا و

مر مختلف المجتمعاو وتقضأ تجارب الكنير من المنمماو الأثر الكبير الل  تحيثـه الن افـة 

ة تعكـل الأخـ   يـسائية ف  المجتمر على نشا   المنمماو خا ة واي بعض جقانذ الن افال
 3العامة السائية ف  المجتمر والت  تحكم تارفاو الأفراد العاملين بها .

لما تثثر البيئة الاجتماعية والن افية ف  ال راراو التسقر ية الخا ـة بالمثسسـة منـا  ـراراو 

 ياغة سياساو المنتجاو يو السعر يو منافل التقزرـر يو التـرور ، تتنـمن هـلت البيئـة ال ـق  
الاجتماعية والن افية المتمنلة ف  المتغيراو الت  تحـي  فـ  الخاـائل اليرمغرافيـة للمجتمـر 

  الحياة ودور المرية ف  المجتمر وغيرها، وريرس رجا  التسقرأ المتغيراو الت  تتعلأ ونم

ــة للعــيت، إا يي هــلت المتغيــراو لهــا  ــا مرغقبــة وم بقل بمــا رعتبــرت الأفــراد والجماعــاو  ر 

                                                
.ي روحة 2000-0199نقر  منير.التسقرأ الإستراتيج  و يهميته ف  مساررة العقلمة الا تاادرة،إس ا  على الق ن العرب  التترة   1

   2005-2004دلتقرات دولة ف  العلق  الا تاادرة. الجزائر: جامعة الجزائر ،للية العلق  الإ تاادرة و علق  التسيير ،
 
 73، ص.1999"،ال بعة السادسة،بيوي دار النشر، ال اهرة ، والقراراتالتسويق المبادئ السيي ناج ،" 2
 92،ص..2000محمي محمي إبراهيم، " إدارة التسقرأ "، مكتبة عين شمل، ال اهرة،  3
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فاعليتها ف  التأثير على اتجاهاتهم نحق المثسسة ونحق ينش ة التسقرأ، من حيـث التـأثير فـ  

ته لية للأسر والجماعاو والتأثير على تقزرر اليخا الح ي   وهـلت الأمـقر لهـا الأنما  الاس

تـــأثير علـــى حجـــم يعمـــا  المثسســـة حاليـــا وفـــ  المســـت با. وتعنـــ  الخاـــائل اليرمغرافيـــة 
التغيراو الت  ت ري على بنية المجتمر وتثثر على اتجاهاو إفرادت منا حجـم الأسـرة ومعـي  

ماعية والتقزرر القظيت  لأفـراد، والمسـتق  التعليمـ  والتقزرـر العمر، واليخا والحالة الاجت

السكان  ولنافته. وتعتبر دراسة الخاائل اليرمغرافية من الأمقر التـ  تحـيد يشـكا  التغيـر 
ف  المجتمر ومي  تأثيرت على نقع وحجم ال لذ إا يي زرادة اليخا رمكن يي تثثر ف  الإ با  

ـــثد  ز ـــن  ت ـــى الســـلر والخـــيماو فم ـــة عل ـــى الخـــيماو الن افي ـــا  عل ـــى الإ ب ـــيم إل ـــادة التعل ر

والاحية.وتعن  الن افة ترا  المجتمر المقرو  الـل  رجعـا للمجتمـر نمـ  معـين فـ  الحيـاة 
التكيف مر البيئة و رتأثر النشا  التسـقر   إلـى حـي لبيـر  إمكانيةوالع  او الاجتماعية ومي  

 اليي ورعكل الع  او الإنسانية بين الأفراد بهلا الترا  الل  رنعكل ف  شكا  يم وعاداو وت

وآمــالهم فــ  الحيــاة المســت بلية، لمــا رــنعكل يرنــا علــى نقعيــة الســلر والخــيماو المســتهلكة 
ولمياتها وزماي استه لها، ورهـتم رجـا  التسـقرأ بهـلا التـرا  وتحليلـه عنـي ت سـيمه للسـق  

 المست بلية ف  تلد الاتاو.  إلى فئاو رمكن التعاما معها وعني معالجته ليرجة النمق
 ثانيا:تحليل المتغيرات السياسية والقانونية والاقتصادية

 

 نبهــا، وال ــقانيلا تعمــا المنممــاو بمعــز  عمــا رحــي  فــ  البيئــة السياســية المحي ــة          

والتشـــررعاو التـــ  تاـــيرها اليولـــة والجهـــاو المنممـــة للعمـــا السياســـ  والا تاـــاد  فـــ  
سبيا المنا   رار منر يو إتاحة يو استيراد بعض المقاد الخا  يو السلر النهائية  ىالمجتمر، فعل

اة ف    ـاع الأعمـا  خرثثر إما إرجابا يو سلبا على عما المنممة و رار التحق  إلى الخا

ــي تتــ ــة   ــة البيئي ــة علــى ريو  ــقانين الحمار ــقانين تشــجير  المنممــة،ض ممارســاو معين ــا   من
وتتكقي البيئـة السياسـية مـن متغيـراو والإعتـا او.الاستنماراو ومنأ التسهي و وال ـروض 

متعيدة يهمها؛ الجماعاو ااو الماالأ يو الاهتماماو الخا ـة فهنـاا الجماعـاو التـ  تـيافر 
عــن البيئــة وجماعــاو الأرض وجماعــاو حمارــة الحيــقاي وظهــقر هــلت الجماعــاو ر لــا مــن 

ة ميرر التسقرأ؛و الحكقمة ودرجة الحمارة الت  تترضها على الاناعة المحليـة وال يـقد حرر

الت  تقضر على الاستيراد؛و الحرلة الاجتماعية للمستهلكين فبالرغم من ارتبا ها بالمروف 
الاجتماعيــة والبيئيــة إلا يي دعــم الحكقمــاو لهــلت الحرلــاو جعلهــا تــثثر فــ  الحيــاة السياســية 

لللد مجمقعة من التشررعاو ت لأ عليها تشـررعاو المسـتهلكين والـد بغـرض وظهر نتيجة 

حمارــة المســتهلكين فــ  شــكا وجــقد هيئــاو وماــالأ حكقميــة وغيــر حكقميــة تســعى لحمارــة 
 المنتجين المنافسين من بعنهم البعض.

نـا متسـقر ية وتتنمن البيئة ال انقنية يو التشررعية مجمقعة ال قانين المثثرة على الأنش ة ال

جبررــة المقا ــتاو ال ياســية التــ  رجــذ الالتــزا  بهــا بالنســبة لــبعض المنتجــاو، والأســعار ال
 يـــقد والمجـــيدة، و ـــقانين الن ـــا والتـــأمين، والاشـــترا او الخا ـــة بالتعبئـــة والتغليـــف، وال

ين عي و ـقانوال قانين الخا ة بالإع ي، وال قانين الخا ة بالتقزرر واستخيا  القل  ، و قا

ا مـا سـليم؛ ولـالمستهلد والبيئة، و قانين الأغلرة والأدورة، و قانين النمافة والحتـظ ال حمارة
ل قاعـي ارتعلأ بال قانين والإجرا او الحكقمية الت  تثثر ف  يعما  المثسساو، وتكـقي هـلت 

 ملزمة وتمنا  يقدا رجذ يي تثخل ف  الحساب عني رسم السياسة التسقر ية.
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الاـحة  ليولة م  مختلف المجالاو من اجا مرا بة الأسعار وحمارةإضافة إلى تيخا ا       

العامة وضـماي الأمـاي وحمارـة ماـالأ ي ـحاب الاختراعـاو وتنمـيم المنافسـة ولـلا فـرض 

 الر ابة على اليخق  ف  مجالاو يعما  معينة تكقي لها  بغة استراتيجية.
نممـة د  الل  تعما فيـه المإلى خاائل وعنا ر النما  الا تاا تشير البيئة الاقتصاديةو

لتائـية اومعيلاو التنـخم ويسـعار  ،ومن يمنلتها :اليخا وال لذ ومي  تقافر عقاما الإنتاج 

 ،السياساو الن يرة والمالية ،المناخ العا  ل ستنمار ودورة الأعما  
وسنتعرض هنا بنقع من الاستتاضـة لـيورة الأعمـا  حيـث تمنـا عناـرا هامـا ومـثثرا علـى 

إلى تلد الت لبـاو اليوررـة التـ  تحـي   دورة الأعمالنممة إما إرجابا يو سلبا ،وتشير عما الم

ف  ا تااد ما ،وتتكقي من مرحلة الرخا  ثم مرحلـة الرلـقد فمرحلـة الكسـاد ويخيـرا مرحلـة 
الانتعـا  ،وتقجــي ع  ـة واضــحة بـين لــا مـن دورة الأعمــا  بمراحلهـا المختلتــة واتجاهــاو 

والانكمــا  .فعــادة تبــيي المنممــاو الجيرــية بمحاولــة الب ــا  ولا تعنــى  المنممــاو نحــق التقســر

 ادوررـة، فـإالنيرا بالتقسر ولكن مر النمق التيررج  للمنممة تتتاعـا مـر مـا رحـي    ت لبـاو 
لانـ اليولة تعيت مرحلة الانتعا  والرخا  تبيي المنمماو فـ  التقسـر لمقاجهـة الزرـادة فـ  

يي  ثبالتقسر، حيالأهمية بمكاي مراعاة تق يـ اتخاا ال رار  نمالتتراو، وال لذ خ   هلت 

تأخر هـلا ال ـرار  ـي رترتـذ عليـه سـبأ المنافسـين فـ  احـت   مقا ـر ال مـة فـ  السـق  نمـرا 
مراعاة عي  التقسر   الخارجية، ورنبغلاستتادتهم من المروف الا تاادرة المقاتية ف  البيئة 

 ييسترتتر وتتع ي المنممة مزارا ا تاادراو الحجم والقا ر التكاليف  يييلنر من ال ز  حيث 

ومن المتغيـراو الأعمـا .معمم المنمماو ت ر بين حالة التقسر والانكما  وف ـا لاتجـات دورة 
الا تاـادرة التــ  تلعــذ حاليــا دورا ملمقســا ومــثثرا علـى البيئــة الا تاــادرة هــق الاتجــات نحــق 

 واللغا والخاخاة، واتتا ياالا تااد ف  الكنير من اليو  و الاتجات نحق  رالعقلمة، وتحرر

 4المقحية.والسق  الأوربية المشترلة وبيي التعاما بالعملة الأوربية 
لف ااد  تختللبيئة الا تاادرة تأثير مباشر و ق  على الأنش ة التسقر ية فحالة الرخا  الا ت

مـرا نالتسقر ية ف  الحالـة الأولـى بيرجـة  قرـة  تماما عن ظروف الرلقد حيث تنش  الجهقد

  فـلزرادة وضخامة حرلة ال لذ ف  السق .وهناا مجمقعة من العقاما الا تاادرة تسـاهم 
ة رهـا و يمـتكقرن البيئة الا تاادرة بشكا عا  يهمها اليخا ال قم  ونسبة التنخم واتجـات تغي

نعكـاس جـز يو ن ـل فيهـا، ولكـا الـد االن قد، ونسبة الب الة ومي  تقفر المقارد ودرجـة الع

د  على مستق  وتكاليف المعيشة ومن ثـم السـلقا الشـرائ . وتـثثر حـالاو الـرواج الا تاـا
نـاص على حجم ير ا  الأعما  وتسعى المثسساو إلى دراسة اليوراو الا تاادرة والـد لا ت

نختض رـيهـا مرنـا الترص التسقر ية، فعنيما ترتتر الأسعار وباللاو لمنتجاو ركقي ال لذ عل

يماو ال لذ وتعان  المثسسة المنتجـة لهـلت المنتجـاو وغالبـا مـا رتـأثر ال لـذ علـى سـلر وخـ
حرا تتميــز البيئــة الا تاــادرة بــالت ايخــر  مرتب ــة بالمنتجــاو التــ  ارتتــر ســعرها، وعمقمــ

ياو والت لــذ الســررر ولــللد رجــذ علــى مــيرر التســقرأ معارشــة هــلت البيئــة وتغييــر اســتراتيج

 سقرأ وف ا لمت لباتها.الت
 دراسة البيئة التكنولوجية ومتغيرات المنافسةثالثا : 

ــا بالنســبة للمهــاراو البشــررة               ــا وتكنقلقجي ــة ت ــقرا فني تشــهي الا تاــادراو الحيرن

وبالنسبة للمعياو ا لية لم تشهيها من  بـا، وي ـبحـ ينشـ ة البحـق  والت ـقرر تسـاهم فـ  

                                                
 75"،مرجر سبأ الرت، ص.التسويق المبادئ والقراراتالسيي ناج ،" 4
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بيرجة يساسية وباللاو عنيما تساعي الحالة الا تاـادرة علـى الإنتـا  علـى الت ي  التكنقلقج  

هلت الأنش ة والأجهزة ال ائمـة بهـا.وتترض البيئـة التكنقلقجيـة نتسـها علـى النشـا  التسـقر   

الحيرنة رتأثر سلقلها الشرائ  بللد ومـن غيـر المتاـقر  وفالمثسسة الت  ت بأ التكنقلقجيا
 بقلها مستقراو تكنقلقجية متخلتة، وبالنسبة للترد الـل  رسـتخي  الأجهـزة الحيرنـة فـ  حياتـه 

نجيت رتأثر ف  سلقله الشرائ  بللد، وراعذ عليـه الإ ـيا  علـى شـرا  واسـته ا سـلر ااو 

 مستق  تكنقلقج  وفن  ا ا مما تعقد عليه، 
لا رمكن للمثسسة الت  لا تست ير مقالبـة الت ـي  التكنقلـقج  فيمـا ت يمـه مـن سـلر وخـيماو و

الاســتمرار فــ  الســق  م ارنــة مــر بــالترص المتاحــة يمــا  المثسســاي الأخــر  التــ  تقالــذ 

 . والتكنقلقجيا
ور حظ يي الت قراو الكبر  الت  رشهيها ميياي الإع   ا ل  والاتاا  تمنا يهم مميزاو 

من بين المتغيراو الهامـة والمـثثرة علـى عمـا معمـم المنممـاو لبيئة التسقر ية التكنقلقجية.ا

تلد التغيراو الت  تحي  على البيئة التنية والتغيراو الحيرنة فـ  الت نيـة منـا زرـادة الاعتمـاد 
الإنترنـ .وتثثر التكنقلقجيا على نشا  المنمماو حيث  ي تثد  إلى  على الحاسباو ا لية و

زرادة ال لـذ يو انختاضـه إلـى بعـض المنتجـاو لمـا  ـي تـثثر يرنـا علـى العمليـاو الإنتاجيـة 

رترتـذ علـى الـد ضـرورة إعـادة تـيررذ العـاملين  يالنهائيـة، و ـللمنممة وجقدة المخرجـاو 
فـ  السـنقاو الأخيـرة زرـادة الاهتمـا   ظالحيرنة، ور حبالمنممة على ليتية استخيا  الت نياو 

ة الشاملة وتنافل المنمماو على الحاـق  علـى شـهاداو الجـقدة العالميـة منـا بمتهق  الجقد

 وغيرها. 9001و 9000يلارزو 

ر ورجــذ علــى رجــا  التســقرأ تحيرــي التــرص التســقر ية القاجــذ اســتغ لها وتحيرــي مــا رعتبــ

مة مـن ح  ــ الكنيـر مـن الشـرلاو يرباحـا ضـخ يمناسبا من الناحية التكنقلقجية للمجتمر، ف ـ

 لهاتتيـة،اأ يفكار تكنقلقجية جيرية وف  م يمتها شـرلاو الألعـاب الالكترونيـة والألعـاب ت بي
ترنــ التـ  دعمــ الأنشـ ة التسـقر ية وفـ  م ـيمتها شـبكة الان او ي تعيدو  قر التكنقلقجي

 او الت  يضافـ يبعادا ضخمـ ف  تباد  المعلقماو التسقر ية على ن ا  واسر وع ـي الاـت

 و وخا ة مر الجهقد الت  تجعا الشبكة يلنر يمانا.بم رين اليولارا
بالرغم من انه راـعذ الـتحكم فـ  عقامـا المنافسـة وتاـرفاو المنافسـين إلا انـه رجـذ علـى 

ميرر التسقرأ الإلما  بمروف المنافسـة ومق ـف منممتـه وليتيـة التاـرف والـتحكم فـ  هـلت 

لـة يو بيرلـة ممـا تعنـ  ووجـقد المروف، فنجي الكنير من المثسساو تنت  سلعا وخـيماو مماث
تنمن المثسسـة مكانـة مميـزة فـ   ىبيائا لمعمم ما تنت  المثسساو من سلر وخيماو، وحت

السق  فاي على جهاز التسقرأ يي رعلم جييا مااا رتعله المنافسـقي ومـا هـ  ينشـ تهم و بمـااا 

منافل تقزرر يو تتميز منتجاتهم عن منتجاو المثسسة وما ر يمقنه من يسعار وما رتخلوي من 
وسائا ترور  وخيماو. لمـا ينـه علـى المثسسـة يي تـيرس هيكـا المنافسـة مـن وجهـة النمـر 

الا تاادرة وتحيد الع  ة بين ال لذ والعرض مر ترتيذ المنافسين وتحيري يرهم رمنـا تهيرـي 

ح ي   للمثسسة من غيرت، ومـن العقامـا الهامـة التـ  رجـذ فحاـها هـ  ليتيـة ت ـقر هيكـا 
المنافســقي الجــيد فــ  الســق ، والمنافســقي الــلرن ترلــقا الســق ، ولمــااا  وهــا  وفســة، المنا

استتادو المثسسـة مـن الحاـة السـق ية التـ  ترلهـا المنافسـقي المغـادروي للسـق   هـلا مـن 

جهة، ومن جهة ثانية عليها الاهتمـا  بمـي  ولا  المسـتهلد للمثسسـة ولع متهـا التجاررـة، يو 
ــة مــن الم ــه لأ ــناف معين ــل  تغ ي نتجــاو والخــيماو، والاهتمــا  بحجــم الأعمــا  الحــال  ال
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المثسســة ومــي  تح ي هــا لا تاــادراو الحجــم الكبيــر، ومــي  لتــا ة منافــل التقزرــر للمثسســة 

و يرتها على واجهة المنافسة، وسياسة المثسساو المنافسة ف  مقاجهتها ومـا إاا لانــ تررـي 

رجذ على المثسسة يي تعتن  بيراسة المنافسـين مـن  ومساررة المنافسة الحالية يو مقاجهتها. 
حيث ن ا  ال قة والنـعف والمشـالا التـ  تـقاجههم وإعـياد سياسـاو لنـرب ن ـا  النـعف 

 والت   ي تقجي ف  السعر يو ف  منافل التقزرر يو ف  المنتجاو نتسها.

نــا تــأثر ن حــظ يي المرلــز التنافســ  للمثسســة رتــأثر بالمنافســة فــ    اعــاو يخــر  والــد م
شرلة الن ا بالمنافسة ف    اع المحرو او وبالتال  فاي على المثسسة يي لا تيرس المنافسة 

داخا الاناعة ف   ولكنهـا عليهـا يي تـيرس المنافسـة فـ  الاـناعاو المكملـة والمغلرـة ولـلا 

المنافسة ا تية من خارج اليولة ف ي تكقي منتجاو ارخل ويجقد ولها ميزاو تنافسية يلنـر، 
يرادو المثسســة إجــرا  تحلــي  لــام  لبيئتهــا المنافســة فــاي عليهــا ال يــا  يولا بنــرورة  اوإا

تحيري السق  الل  تعما فيه وتحيري مجا  الإنتاج الخاص بها مـن سـلر وخـيماو ويفكـار وع 

ــاو  ــ  المســت با والاخت ف ــاو النجــالا ف ــق المنتمــر ومت لب ــي  النم ــي حجــم الســق  ومع تحير
يــة المســتهلكين.ثم تحيرــي المنافســة بــي ا مــن ت يــيم الأدا  الكلــ  للاــناعة الجقهررــة منــا نقع

وتحيرــي الاخت فــاو بــين المثسســة وبــين المنافســين والمغررــاو البيعيــة لكــا مــنهم وسياســتهم 

التسقر ية والإنتاجية. ثـم ت يـيم السياسـاو والبـرام  الإنتاجيـة والتسـقر ية للمثسسـة وم ارنتهـا 
تحيري ن ا  ال قة والنعف ف  لا منها ومي  مقا متها للسق .لما رتم بالمثسساو المنافسة و

 5تحيري هيكا الخ ة الإستراتيجية الخا ة بالمثسسة لمقاجهة المنافسة.
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 المقطع الرابع: مكونات البيئة التسويقية

 محتوى المقطع

 مكونات البيئة الداخلية الخاصة-

 مكونات البيئة الخارجية الخاصة -

 
بمجرد قرأت البيئة التسويقية يتضح لنا المعنى الواسع و المكونات العديدة و المختلفةة      

 و المتشابكة لعناصر البيئة فمنها المكونات الداخلية و خارجية  الخاصة و العامة. 

 

 أولا: البيئة الداخلية
تمثل البيئة الداخلية طاقة المؤسسة المادية و الإنسانية والمالية, الحالية والمستقبلية , التي       

تؤثر إلى حــد كبير عليى هديداو و اسيتراتيتيال المؤسسية ي و ييـمتح التحـيـتت يي   ت ييرال 

 يهاي البيئة الداخلية إلى حد بعيد عتس المت يرال البيئية الخارجية الت  لا يمـتح السيطرة عل
 

 البيئة الخارجية الخاصةثانيا: :
 

يتب عليى كـيـل  مةمية هق تقيتح بتحلييل الت ييرال التي  تحيدي يي  البيئية الخارجيية            

تلفة الت  يتت تصيميمها ـــلتحدال الأعمال والت  تؤثر بطبيعة الحال على الإستراتيتيال المخ
 هثردا على هعمالهاييأي  مةمة عليها هق تراقب دذه الت يرال و تدرس 

بالرغت  ح هنه يصعب التحتت ي  عتا ل الممايسة وتصيريال الممايسييح :المنــافــسـون -01

إلا انه يتب على  دير التستيق الإلماح بةروو الممايسة و  تقف  مةمتيه وكيفيية التصيرو 
و والتحتـت ي  ظيل ديذه الةيرووي يمتيد التثيير  يح المؤسسيال تميتخ سيلعا وخيد ال  ماثلية ه

بديلة  ما يعم  وجتد بدائل لمعةت  يا تميتخ المؤسسيال  يح السيلخ والخيد ال توحتيى ت يمح 

المؤسسة  تانة  ميزة ي  الستق يانه على رجل التستيق هق يعلت جيدا  يااا يفعليه الممايسيتق 
 ه قارنة بممتتاتما و ا يقد تنه  ح هسيعار و يا يتخذوني تت اد  هنشطتهت ت بمااا تتميز  متتاته

 ايذ تتزيخ هو وسائل ترويخ وخد ال ح  م

المؤسسيية عليهييا هق تييدرس ديتييل الممايسيية و تحييدد العضقيية بيييح العيير  والطلييب  ييـخ       
وتحديد هيهت يمثل تهديد حقيقـ  لهايبالإضاية إلى يحص كيفية تطيـتر ديتيل  حترتيب الممايسي

تركتا السـتقت لمااا؟ ديل الممايسة و  عرية الممايستق التدد ي  الستق ت و الممايستق الذيح 

استفادل المؤسسة  ح الحصة الستقية الت  تركها الممايستق الم ادروق للستق؟ دذا  ح جهة 
للمؤسسييية ولعض تهيييا التتاريييية  كو يييح جيييـهة هخيييرلا عليهيييا الادتمييياح بميييـدلا ولا  المسيييتهل

تتزيعيية ت توادتما ها بحتت الأعمال الحال  اليذي ت طييه المؤسسية تو يـدلا كفيـا ة  ماييذدا ال

وسياسيية المؤسسييال الممايسييـة ييي   تاجهتهييا يوالادتميياح بمقيياط القييـتة وال ييعف التيي  تتاجييه 
  مايسيها وإعداد الخطط المماسبة ل ربهتي

كما هق المركز التمايس  يتأثر هي ا بالممايسة ي  القطاعال الأخرلا ت ثـل تأثـر شركة المقـل 

علييى المؤسسيية هق لا  تييدرس الممايسيية داخييل بالممايسيية ييي  قطييـار المحروقييال توالييك يانييه 
إلييى  ةالصييماعة يقييط ولتييح عليهييا هق تييدرس الممايسيية ييي  القطاعييال المتمليية لييـها تبالإضيياي
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 متتال هرخص وهجتد و لـها  يزال تمايسية هكثريلذلك  قالممايسة الآتية  ـح الخارج يقد تتت

 لمتاجهة الممايسةي وصة بهالابد على المؤسسة هق تحـدد ديتل الخطة الإستراتيتية الخا
 :PORTERهيكل المنافسة (ال07الشكل رقم ) 

 

 
 

 

                   

                                                                   

                

 

 

                                                                        

قد ييه المسييتهلتتق دييت الأيييراد الييذيح يقت ييتق بشييـرا  واسييتهض   ييا ت::المسـتهلـكـةةـون -02

 التمييز بيح ثضي هنتار  ح المشتريح: االممةمال  ـح سلخ وخد الت ويمتمم

  المشييتري الييذي يشييتري سييلعة  ييـا لتيي  يقييـتح باسييتهضكها بمفسييه ويطلييق عليييه اسييـت

 ا عمييد وسييتهضكهات هالمسييتهلك المهييائ ت  ييثض عمييد ا تقييتح بشييرا  كمييية  ييح التييبح لا
 تشتري تلفزيتق لاستخدا ه ي   مزلك يأنت  ستهلك نهائ ي

 يير المشتري الذي يشتري السلعة ب ر  القياح عليهيا بيبعا العملييال الصيماعية لت ي

 نطلق عليه است المشتري الصماع ي اشتلها وتحتيلها إلى  متخ آخرت يإنم

  ديت دوق إجيرا  هي ت ييير يي  المشتري اليذي يشيتري  متتيا ب ير  إعيادة بيعيه كميا

   (1)التاجري ليعد وسيطات  ث هشتله هو خصائصهت يان

ر  على ونةرا لتميز رغبال وحاجال وهاواق المستهلك بالتتدد والتمتر المستمر يفـ       
المؤسسية هق تقيتح بصييفة  سيتمرة بقييياس  يـدلا إشييبار حاجيال المسييتهلتيح و ـيـدلا رضييادت 

ية قصيتلا طريـهات لأق الادتماح بإشبـار حاجال المستهلك له هدمعلى الممتتال المقد ـة  ح 

سييا  للمؤسسيية ويييتت ترجمتييه  ييح خييضل المبيعييال التيي  تحققهييات كمييا هنييه يساعـييـددا علييى اكت
 هلك وحثيه ستهلتيح جدد والمحايةة على زبائمها الحالييح يوبطبيعية الحيـال الاحتفياظ بالمسيت

 يل جـيـل التسيتيق تويتيتق اليك  يح خيضل تقيديت هيعلى إعادة الشرا  يعتبر  همة صعبة لر

بييح  وهحسـح الممتتال للحصيتل عليى هقصيى إشبـيـار يونشير ثقايية اليتلا  للعض ية التتاريية
 المستهلتيحي

مييتاد ال لدييت  ييح يقت ييتق بتقديييـت  قت ييال الإنتيياج الأساسييية للممةمييةت  ثيي :المــةةـوردون-03

 الصيييانة الأوليييةت الآلالت قطييخ غيييار الآلال والمعييدال والأدوال الضز ييـة لونتيياجت و ييـتاد

كييالزيتل والشييحتح وغيردايولابييد للمؤسسيية هق تقييتح بدراسيية المييترديح والييك لتيي  ت ييمح 
تيييتاير  يييا تحتاجيييه بصيييترة دائمييية وعميييد هقيييل الأسيييعار و جيييتدة  رتفعيييةت ويييي  التقـيييـت 

ترديح عليها  راقبة المترديح التيدد المحتميل دخيتلهت يي  السيتق  يخ الميالمماسبيبالإضاية 

 الذيح يتعا ل  عهت  مايسيهاي
                                                

 44ص 1996 ةالدار التا عية للمشر والتتزيخت الطبع "إدارة التسويق" صحن محمد فريد -1

   

المنافسة   

                             داخل 

 القطاع
 

 

 قوى تفاوض السلع البديلة قوى تفاوض الموردين                                       

 قوى تفاوض الدخلاء

 الجدد                    

 قوى تفاوض الزبائن   
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تهيتت الممةمية بدراسية نقابيال العميال والمقابيال المهمييةت :النقابـات العـمالية والمهنيـة: -04

 نقابة التتارييحت نقابة المهمدسيحت نقابة المحا يح و نقابة الأطبا يييالخ  ل ث

حيث هق  ثل دذه المقابال تؤثر على العضقة بيح الممةمة والعا ليح بهات كمـا تيؤثر عليى       

درجييـة تييتاير العماليية المطلتبيية توكييذلك علييى هي خضيييال تقييخ بيييح الممةميية والعييا ليح ييهييا 

 كالق ايا المرتبطة بالأجتر هو ظروو العمل يييالخ

 الممةمة  ح خضل ثضي زوايا رئيسية ود  : يمتح هق تؤثر الحتت ة علىة:الحكــومــ -05

  قد تتدخل الحتت ة يي  عميل الممةميال عيح طرييق سيح بعيا القيتانيح والتشيريعال

والك ييما يتعليق بعميل الممةمية و يا لهيا  يح هدميية بالمسيبة للمتتميخ كتيلت كيالقتانيح 

 المتعلقة بالمحايةة على البيئة هو ال رائب يييالخ

  إق الحتت يية قييد تسيياعد  مةميية  عيميية علييى هدا  دوردييا ييي  المتتمييخ  ييح خييضل دعييـت

 متتاتها دعما  اليا تهو  يح خيضل إعطائهيا قيرو   يسيرة بسيعر يائيدة  يمخفا تهو 
تقتح بإعفائها  ح ال رائب لفترة  حددة تهو قيد تقيدح لهيا بعيا الأ يتال لونفياق  مهيا 

 على البحتي والتطتير ي 

 د تيدخل كمميايس للممةمية عيح طرييق إنشيا   مةمية  ملتكية لهيا بتقدييـت إق الحتت ة ق

يتيتق بأسيعار جيد  مخف ية ليذلك  انفس السلعة هو الخد ة الت  تقد ها الممةمةت وربمي

                                          يلابد  ح اتخاا السياسال المضئمة لمتاجهتها
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 المقطع السادس: البيئة التسويقية الدولية
 محتوى المقطع:

 البيئة الاقتصادية الجزئية للتسويق الدولي -

 نمو ظاهرة تدويل الأنشطة الإنتاجية والتسويقية -

 البيئة الاقتصادية الكلية للتسويق الدولي -

 

 

أدت المنافسة الشديدي  فدا اوادوال المالمإدة الدج ا معدا  ممردا الشد اات الدج اادت يا         
مناهج مسودقإة حيدثة الج جانب المناهج التقلإيدة فا التسودق اليولا، والتغإإ  العوه ي فدا 

هددداا المعدددالا هدددو ا ادددت يا  المت اددددي ممدددا ن دددش الشددد اات للتمددداو  المشدددت   أو ا نددديما  

 امإعا بدددإا الشددد اات لتنحإدددا واحدددي أو أاثددد  مدددا الموامدددش ال ا دددة لنشدددا  التسدددودق ا ادددت
اليولا.وما ثا فا  الش اات المتنافسة ما م تلد  الديولا ندي امحديت مدع بميداا فدا ا نتدا  

ومطود  المنتعات ودخولا اواوال والتوزددع والتد ودج والمامدات وم مإدب خديمات مدا بمدي 

الج انه ما الصمب علج أي ش اة بمح دها أ  ممارس اونشطة ال إع  ود جع ذلك فا الوانع 
التسودقإة فا بإئة دولإة شيدي  التنافس ومتعه عمومدا نحدو المالمإدة أو اليونإدة ومدا دديعا هدا  

ا معاهات عالمإا هو محاولة الش اات اليولإة فا ال حث عا شد اا  والتمداو  ممادا، وهدا  

تمتاا الر وف والمصلحة المشت اة وها  الي ور  ها المملإة فا حقإقة اوم  )التماو ( ح
محاولة ال قدا  علدج نإدي الحإدا  فدا بإئدة دولإدة شديدي  التغإإد .وما التحلإدش السدابق نسدتنتج أ  

ال إئة اليولإة منطوي علج عنا   متميد  وها ال إئات الح عإة التا متم ض لتغإ ات شيدي  
إة التدا م متادا ممردا الشد اات التدا مممدش أو وغإ ت اثإ ا ما شيش ا ات امإعإات التسدودق

 ممارس أنشطتاا فا ها  ال إئات.

دقصي بال إئة ا نتصاددة الع ئإدة اافدة الرد وف البيئة الاقتصادية الجزئية للتسويق الدولي:
ا نتصاددة المحإطة بش اة ممإنة ومؤث  فا أنشطتاا الإومإة ون اراماا ا نتاجإدة والتسدودقإة 

اعاد   إاغة اادت امإعإاماا التسدودقإة بصدحة مسدتم   وذلدك لمواجادة التغإد ات وميفماا الج 

التسودقإة التا محيث فا ملك ال إئة وديخش االك فا ا دار ال إئدة ا نتصداددة الع ئإدة دراادة 
مواد الش اة المتاحة والمحتملة با ضافة الج محيدي أهيافاا الطودلة والقصإ   اوجش.واوف 

   الط إمدة اليدنامإيإدة لل إئدة ا نتصداددة المحإطدة بالشد اة واد عة مغإد  ننانش فا هاا الع

أنمددا  التعددار  ع دد  الدد ما ودور نحقددات ال حددوث والتطددود  ونمددو ندداه   التدديودش ل نشددطة 
 التسودقإة الج غإ  ذلك ما المتغإ ات المؤث   علج نشا  ش اة ممإنة فا دولة ممإنة .

متم ض ال إئة ا نتصاددة بصحة مستم   للميدي مدا قتصادية:الطبيعة الديناميكية للبيئة الا-1

التغإ ات التا مطد أ علدج السداحة اليولإدة ومدؤث  علدج مسدار وامعاهدات التعدار  اليولإدة مدا 
ناحإددة، وأنمددا  التعددار  مددا ناحإددة ثانإددة، والم ادددا النسدد إة لم تلدد  الدديولا مددا ناحإددة ثالثددة. 

ر  ام اع هاا المناج فا م مإب الديولا مدا حإدث ومستطإع أي ش اة م غب فا التصيد  لل ا

م مإب حعا وارداماا اليلإة، وما حإث مستوى دخلاا القوما، وما حإث حعا وارداماا مدا 
السلع التا ميخش فا حإ  اهتما  ملك الش اة وم غب فا مصيد ها، وممت   ها  ال طدو  فدا 

ة ااتشاف الح ص التسودقإة حقإقة اوم  ما أولج خطوات درااة اواوال ال ارجإة ومحاول

المتاحة علدج المسدتوى المدالما، وبا ضدافة الدج ذلدك فدا  التمد ف علدج مطدور حعدا الطلدب 
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اليلا علج المة ممإنة فا ادش دولدة دمت د  مدا اومدور الاامدة  عدياد خطدة التسدودق الديولا 

 1ومعنب ا خطار المحتملة وال ا ة بتقلص حعا الطلب علج المة ممإنة.
المصددير  والدديولا حيدثددة الماددي  ةات فددا الم اادد  التنافسددإة النسدد إة للدديولا ال ئإسددإا  التغإدد 

بالتصنإع مشإ  الج مغإ  مصادر المنافسة المالمإة فيا عا م ادي حيماا بإا اليولا، وما ثدا 

فا  الش اات التا م غب فا التصيد  أو النحاذ بمنتعاماا الج اواوال المالمإة فملإاا أ  مما 
التطددورات وميددع ااددت امإعإاماا التسددودقإة التددا متنااددب مددع اووضدداع المالمإددة جإدديا هددا  

.ووانع اومد  فننندا عنديما نتحديث عدا ا ادت امإعإة التسدودقإة التدا دعدب أ  مت ناهدا 2العيدي 
الش اات التدا م غدب فدا الممدش فدا ال إئدة اليولإدة شديدي  التغإد ، فننندا نحتد ض هندا أ  هدا  

لش و  اليافإة لمواجاة المنافسة اليولإة ما جمإع ال وادا ونقصي بالك الش اات ني ااتوفت ا

مواجادددة اافدددة عنا ددد  المنافسدددة الم م طدددة بالسدددم  والموا دددحات الحنإدددة للمندددتج والتددد ودج 
والتوزدع، ذلك أ  ا ات امإعإة التسودقإة المناا ة أم  ضد وري ولينده غإد  اداف  ختد ال 

 اواوال اليولإة.

ص حيددي الحد النر ي لت اوااسبأنما  التعار  فا  نانو  المإ   النس إة دوف  أما فإما دتملق 
سدا ة ادش المتاحة فا اواوال اليولإة،ودستطإع رجش التسودق اليولا فا الش اة أ  دتملا ب 

ر  شا  عا الح ص المتاحة مدا خدالا التمد ف علدج ا معاهدات واونمدا  السدائي  فدا التعدا

إة    النسد لج ها  اونما  ما مغإ ات دوردة راجمة الج انتقالا المإاليولإة، وميى ما دط أ ع
مدا   نتا  المة ممإندة مدا دولدة الدج أخد ى أو مدا شد اة الدج أخ ى.والعديد  بالداا  أ  أن

يدث لنمط الحالتعار  التقلإيدة ني مغإ ت ولا دمي الشيش التقلإيي للت صص هو السائي، بش ا  ا

ة ت الصدناعإالشيدي للمنتعات العيدي  وأ  ح ا معدار فدا الميونداللتعار  اليولإة هو التنودع 
تقيمددة هددو المحددور اواااددا للتعددار  متمدديد  ا  دد اف، وزادت اثافددة الت ددادلا بددإا الدديولا الم

ادي يدثدة الموزادت حي  المنافسة فا اليثإ  ما السلع المتشاباة، وبيأت اليولا اوندش مقديما وح

ة لا النامإدة الج اليولا المتقيمة، ومثالا ذلك نإا  بمض اليوبالتصنإع فا مصيد  السلع المصنم
م اإددا و  واوردددا العنوبإددة ومالإ دددا و اددنغافور ااالميسددإك ومددادوا  وهددونج اددونج والحإلإ ددإ

 ي  ومقدو والع ائ  بننتا  المابس والتلح دونات والميونات ا ليت ونإة ومنتعات أخ ى عيدد

لد ئإس ا ددات المتحدي  اوم ديإدة باعت ارهدا السدول بتصديد ها الدج أادوال أوربدا وانديا والو
 لمنتعات ها  اليولا.

وما ثا فا  ناه   التنودع فدا التعدار  المالمإدة فدا السدلع المصدنوعة أ د حت اد  ا ونتإعدة 

دخولا  تللتغإ ات العوه دة الم م طة بيإحإة دخولا اواوال اوجن إة، اذ اعتميت اات امإعإا
لمملإددات ا نتاجإددة باليامددش الددج ملددك اواددوال با عتمدداد علددج اواددوال اليولإددة علددج نقددش ا

ا اتثمارات اليولإة الم اش   أو الديخولا فدا مشد وعات مشدت اة مدع اوفد اد أو الحيومدات 

فددا ملددك اواددوال، أو مددنح مدد اخإص  نتددا  السددلع الم تلحددة ومسددودقاا هنددا ، وربمددا القإددا  
دولا متقيمدة ومنتعدة لادا  النوعإدة مدا السدلع بتصيد ها بمي ذلك الج منا ق أخ ى ني ميدو  

 3غإ  أ  ميلحة انتاجاا فا اليولا المتقيمة أعلج ما ميلحة ا نتا  فا اليولا اوخ ى.

                                                             
 11. ص1989ال نك اليولا،" مق د  عا التنمإة فا المالا"،  1
 134، ص.43"، محاض   منشور  فا اوه ا  ا نتصادي، عيد مصر والنظام التجاري الدولامإي النعار،"  2
طريق النمو، مع دراسة خاصة ،"الحماية في الدول المتقدمة واثارها على الصادرات الصناعية من الدول الآخذة في عم  محمي عثما   ق  3

 .57-50؛ص 1991"، راالة داتورا  غإ  منشور ، الإة التعار ، جاممة حلوا  على الاقتصاد المصري
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ما هاا التحلإش نستنتج أ  المإ   النس إة أ  حت ناه   ذات   إمة ددنامإيإة، ونقصي بالك 

م تلحة، حإدث متمتدع بمدض الديولا أ  اليولا م تل  فا مقيرماا علج انتا  السلع وال يمات ال
 ةبمإ   نس إة فا انتا  المة ممإنة ومصيرها ل قإدة دولا المدالا. وندي ميدو  هدا  المإد     إمإد

راجمة الج مواف  عنا   ا نتدا  المسدت يمة بيثافدة فدا انتدا  ملدك السدلمة، أو مإد   ميتسد ة 

انتصاددات الحعا فيا  راجمة الج التقي  التينولوجا وامساع نطال السول بما دحقق ناه  
النسد إة الميتسد ة   عا مواف  عنصد  رأس المدالا ال شد ي.وليا مدع مد ور الوندت م ديأ المإد 

ليولة ممإنة فا التيهور ومص ح ملك اليولة غإ  نادر  علج مواجاة المنافسة بننتا  ومصيد  
ادا فددا دولا ملدك السدلمة، وربمدا م ديأ فدا اادتإ ادها مددا ال دار ، نرد ا لتدواف  مقومدات انتاج

أخ ى وبتيلحة نس إة انش، وها  الط إمة المتغإ   للمإ   النس إة معي أااااا فدا نمدوذ  دور  

الط إمدة المتغإد   للمإد    هوالتسداللا المطد وف فدا هداا المعدالا هدو مدا ممنإد،  حإا  المنتعدات
  النسد إة النس إة للش اات التا ممارس أنشطتاا فا اواوال اليولإة؟، ا  هاا القولا فا المإ 

أ  هنا  منافسإا جديد و د ل جيددي  للمنافسدة فدا اوادوال اليولإدة.وأ  4ني دمنا فا الوانع:

هنددا  أاددوال جيدددي ، حإددث م محددع الدديخولا فددا الدديولا اوخدد ى نتإعددة مقلإددي وانتددا  ومصدديد  
 المنتج.

 أ  هنا  مصادر جيدي  ل حض ميدالإ  المنتعدات.وأ  هندا  ضد ور  أمدا  الشد اة لمحاولدة

  نإة جيديإ  نحقات ال حوث والتطود  لل حث عا اميانإة انتا  الع جيدي  أو مقيدا   ل فميث
مددا  أللإنتددا   اتسدداز مإدد   نسدد إة جيدددي  بددي  مددا المإدد   التددا فقدديماا.وأ  هنددا  ضدد ور  

لإدات الش اة لتطود  اات امإعإاماا فا دخولا اواوال ال ارجإدة مدع زدداد  درجدة مديودش عم

 دق.ا نتا  والتسو
لقدي مغإد ت اادت امإعإات الداهاز الدج نمو ظاهرة تدويل الأنشطة الإنتاجيةة والتسةويقية: -2

اوادوال ال ارجإددة لممرددا الشدد اات عمددا اانددت علإده فددا ال مسددإنإات مددا القدد   الماضددا، 

وأ  ح الشيش ال ئإسا لاا  ا ات امإعإات هدو المشد وعات المشدت اة، ومدا الممد وف أ  
يد  فا الحت   ما ن ش ال مسإنإات اا  دمتمي علج نإا  الش اات القومإدة الشيش ال ئإسا للتص

بنحساا بمملإة التصيد  الج اواوال ال ارجإة، غإ  أ  نمو ناه   الش اات اليولإة بمي ذلك 

أدى الج مغإ  ها  ا ات امإعإات وا معا  نحو ميودش اونشطة ا نتاجإة والتسودقإة ما حالا 
 إدة أو الديخولا فدا مشد وعات مشدت اة أو مدنح مد اخإص ا نتدا  بالدديولا ا ادتثمارات اوجن

اوخدد ى أو غإدد  ذلددك مددا ااددت امإعإات الدديخولا الددج اواددوال اوجن إددة، وهنددا  الميدددي مددا 

النر دددات المحسدد   لردداه   التدديودش وممتمددي هددا  النر دددات فددا محسددإ ها لردداه   اونشددطة 
 دوافع الش اات اليولإة لااتثمار فا ال ار .ا نتاجإة والتسودقإة علج محلإش محيدات و

نر دة عي  امالا اواوال والتا محت ض غإداز المنافسدة الياملدة  5وما ها  النر دات ناا ؛

أ  اليافع اواااا لقإا  الش اات دولإة با ادتثمار  كفا أاوال اليولا النامإة، ودقصي ما ذل
فا أاوال اليولا النامإة أو امتاااا للموارد المالإة والتينولوجإة وا داردة التا   متواف  فا 

ممرا اوحإا  للش اات الو نإة باليولا الميإحة، وما ثا فا  الش اات اوخإ   لدا مسدتطإع 

ة أنشدطتاا الم تلحدة بالديولا الميدإحة. ونر ددة الحماددة منافسة الشد اات اليولإدة عندي مماراد
محتدد ض اددالك أ  دوافددع الشدد اات اليولإددة فددا القإددا  با اددتثمارات اوجن إددة فددا اواددوال 

                                                             
4 - Vern Terpstra, "The Changing Environment Of International Marketing " published in ; Malcolm h. b, 

London.1990 .p.22 
 52-48، ص.9198"، مؤاسة ش از العاممة "، ا اينيردة، نظريات التدويل وجدوى الاستثمارات الأجنبية" ع ي السا  أبو نح - 5
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اوجن إدددة مددد م ط أااادددا ب غ دددة هدددا  الشددد اات فدددا حماددددة أنشدددطتاا الم م طدددة بدددال حوث 

 ( أو اونشطة ا نتاجإة والتسودقإة اوخ ى.R.Dوالتطود )
أما نر دة أو نموذ  دور  حإا  المنتعات فنناا مقي  محسإ ا لنمو ناه   ا اتثمارات اوجن إة 

الم اشدد   مددا خددالا مقسددإا دور  حإددا  أي منددتج جيدددي دددتا مقيدمدده الددج السددول، م دديأ الم حلددة 

اوولج ودطلق علإاا م حلة المنتج العيدي عنيما متم ض أنشطة ال حوث والتطود  فا احيى 
ت عا مقيدا المة جيدي  ذات خصائص مينولوجإة متمإ  ، ومقدو  الشد اات فدا هدا  الش اا

الم حلة ب إع السلع فا السدول المحلدا وحإدث دحديث مشد ع للسدول المحلدا بادا  السدلمة م ديأ 
الشدد اة بتصدديد ها الددج ال ددار  فددا الم حلددة الثانإددة، ورغ ددة مناددا فددا ا حتحددان بددالمإ   

فنناددا ممتمددي فددا مصددديد ها علددج القإددا  بااددتثمارات أجن إدددة  ا حتياردددة  نتددا  هددا  السدددلع

باواوال ال ارجإة أو منح م اخإص  نتاجاا فا ملدك اوادوال، وهداا مدع اادتم ار الشد اة 
او  فا انتا  ومغطإة السول المحلا لاا، وبم ور الونت فانده دميدا انتدا  السدلمة فدا الديولا 

 خت اع.وذلك فا الم حلة الثالثدة حإدث ناحد  اوخ ى واعاد  مصيد ها الج اليولة مو ا ا

أ  انتددا  السددلمة فددا الدديولا اوخدد ى دتمإدد  بان حدداض التيلحددة نتإعددة لددوف   عنا دد  ا نتددا  
 6ورخص أامارها.

ون لص ما التحلإش السابق الج ا  هنا  معموعة مت ادنة ما الموامش التدا اداعيت فدا نمدو 

 7ناه   التيودش لمش ما أهماا:
 إد  مدا المنافسة علج المستوى اليولا: اذ انه ما المم وف أ  المنافسة فدا عديد احتيا  ا-1

المنتعدات أ د حت اشددي حدي  مدا ذي ن ددش، ود جدع ذلدك الددج دخدولا منافسدإا جدديد الدج حل ددة 

منوددع  المنافسة مما دنتمو  الج معموعة اليولا حيدثة الماي بالتصنإع فيا عا نمو نداه  
 المنتعات ونص  دور  حإاماا.

اوم  الج أ  التغإ ات التينولوجإدة  ةارمحاع نحقات ال حوث والتطود : د جع ذلك فا حقإق-2

أ  حت الإو  أاثد  اد عة مدا اومدس، ومحاولدة مت دع التغإد ات التينولوجإدة والححدان علدج 
الم اددددا ا حتيارددددة وي شددد اة، فدددا  هندددا  ضددد ور  ل دددداد  حعدددا ا نحدددال علدددج ال حدددوث 

خطو  ا نتا  ومطود  وماإئ المنتعات غإ  أ  هاا الوضع دحتوي والتطود  بايف محيدث 

علج م ا   اثإ  ، مما دفع باليثإ  ما الش اات الج ال حث عا  ور  مدا  دور التمداو  
فا معالا ال حوث والتطود  علج مستوى المالا بحإث أ  ح ما اومور الماددة أ  نعي عيدا 

ا فا ب نامج لتطود  انتا  مح اات الطائ ات أو مشت   مم ةما الش اات اووربإة والإا بانإ

نإا  ش اة فإلإ س با شت ا  مع ش اتإا ف نسإتإا فدا ا نحدال علدج ب ندامج لتطدود  أجاد   
ا مصالا الحيدثة لنقش الموجات القصإ   وذلك بايف مواجاة المنافسة الإابانإدة. ادالك الحدالا 

  الآ  الشدد اات  نتددا  أجدد ا  مددا بالنسدد ة لشدد اات  ددناعة السددإارات المالمإددة اذ مشددت 

السإارات، اما ناح  االك نإا  بمض الش اات بالحصولا علدج ميوندات مطلوبدة لمنتعامادا 
ما ش اة أخ ى بي  ما ا نحال علج انتدا  هدا  الميوندات أو محاولدة مطود هدا داخدش نحدس 

التدا مقدو   الش اة، وهاا   ددق أاد ع واندش ميلحدة للححدان علدج الوضدع التنافسدا للمنتعدات

فددا  honywellالشد اة بننتاجاددا، مددا اومثلددة اليالددة علددج نمددو هداا ا معددا  هددو نإددا  شدد اة 
فدا ب دطانإدة بم ادلدة بمدض ميوندات اليم إدوم  بالتمداو  مدع الإابدا ،    ICLأم ديدا وشد اة

                                                             
، 1993المص دة الل نانإة، امص ، الط مة الثانإة، انة  ر"، اليتاز اوولا، اليا التجارة الخارجية بين التنظير والتنظيمااما عحإحا حاما " - 6

 .222ص.
7-  Vern Terpstra, "The Changing Environment Of International Marketing ".OP.CIT., P.29 
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بالحصدددولا علدددج ادددامإ ا الحإددديدو مدددا شددد اة مامسوشدددإتا   kodakونإدددا  شددد اة ادددودا 

MATSUSHITA 8  ذلك ما اومثلة التا أدت الج نمو ناه   التيودش.الج غإ 
ل  ددموبة النحددوذ الددج اواددوال ال ارجإددة: واددا  نتإعددة  رمحدداع حددواج  الدديخولا ل اددوا-3

المشااش وال ارجإة أما  الش اات بس ب احتيا  المنافسة وارمحاع ميالإ  ال حوث والتطود ، 

يددي  ا  الشد اات فدا ال حدث عدا وادائش جالناجمة عا التوزدع والنقش والت ودج، اذ بديأت هد
اات لليخولا الج اواوال ال ارجإة، ومدا أهدا هدا  الوادائش هدو التمداو  المشدت   مدع الشد 

ة اوخ ى. لت حإض نحقات ال حوث والتطود  مدا ناحإدة، وموادإع نطدال السدول ومنده محاولد
 لمالمإة.م حإض نحقات ا نتا  للححان علج الوضع التنافسا للش اة فا اواوال ا

الحاجة الج التيامش اوفقا وال أاا بإا الشد اات:ا  زدداد  التيامدش اوفقدا وال اادا بدإا -4

الش اات اوم  الاي دشإ الج وجود نوع جيدي ما مقسإا الممدش بدإا الشد اات اليولإدة، اذ   
موجي ش اة مامدا ااندت مسدتطإع بمح دهدا اختد ال اوادوال اليولإدة والححدان علإادا، فممردا 

لش اات الإابانإة مماونت مع الش اات غإ  الإابانإة فدا ال لديا  اوخد ى ومياملدت ممادا مدا ا

اجش المصلحة المشت اة ليش مناا، والتماو  هنا   دحش محش المنافسة فتقسإا الممش امدا ندالا 
اد  ادمإث محديود بحعدا السدول، ونرد ا    أادوال الإدو  أ د حت عالمإدة فدا  الت صدص 

ج نحددو دنإددق أ دد ح أاثدد  أهمإددة عددا ذي ن ددش نتإعددة لتمددانا أهمإددة محقإددق ومقسددإا الممددش علدد

وف ات الحعا، وما ثا فا  الش اات وها فا ا ار راا اإاااماا التسودقإة أ  حت مع    
علددج التمدداو  بشدديش أو بدديخ  مددع غإ هددا مددا الشدد اات لتحقإددق درجددة مددا درجددات التيامددش 

 9ي أدى هاا ا معا  الج نمو ناه   التيودش. اوفقا أو ال أاا وم شإي ميالإ  ا نتا  ون

لموامددش اا ادتحاد  مدا المواهدب ال حثإدة المنتشد   فدا المددالا: دمت د  هداا المنصد  مدا أهدا -5
لإ  ية التياالمسئولة عا نمو ناه   التيودش فا الحت   ال اهنة، اذ أ  المواهب ال حثإة من ح

 لا الميدديبادا  الديو  للش اة اليولإدة، ودتدوافني ميو  منتش   فا دولا أخ ى غإ  اليولة أ   

فا  لمانياإاما الماارات ال ش دة بتيالإ  انش، فالاني علج ا إش المثالا ليداا اا   عيد ما ا
المددالا بمددي أم ديددا ورواددإا، ولادداا السدد ب فددا  بمددض شدد اات ا ليت ونإددات مثددش ميسدداس 

طددود  الددج هنددا  نددي نقلددت نشددا  ال حددوث والت TEXAS INSTRUMENTS اوم ديإدة

 لااتحاد  ما الماارات ال ش دة من حية التيالإ .
ا  ندداه   المالمإددة أو التدديودش بامددت أمدد ا ظةةاهرة التةةدويل و عناصةةر المةةزيق التسةةويقي: -3

 نتا  اش شئ، وعلإاا أ  م تدار التينولوجإدا، والمنتعدات  هوانما، والش اات الناجحة   متع

واواوال، وعلج أااس ضإق نطال الت صص   قا لما متمتع به ما م ادا مؤدي الج خحض 
ميددالإ  ا نتددا  ومواجاددة المنافسددة المالمإددة، بتطددود  وممدديدش المنتعددات مددا خددالا التمدداو  

امعاهدددات اواددمار فددا  شددي  المنافسدددة المشددت   مددع الشدد اات المنافسدددة، أمددا فإمددا دتملددق ب

وامعاهات التيودش وانتصاددات الحعا اوف مؤدي فا الناادة الج ان حاض اوامار ومدا ثدا 
فا  اإااة اوامار الم محمة  ات داد نحقات ال حدوث والتطدود  فدا اندش وندت مميدا لدا ممدي 

  التدديودش فددا .هدداا ولددا مقتصدد  ندداه BMWاإااددة ناجحددة، مددع ااددتثنا  حددا ت نلإلددة مثددش 

مأثإ ها علج مطود  المنتعات واوامار فقط بش امتي هاا التأثإ  لإشمش االك عنص  التوزددع 
 والت ودج وبحوث التسودق.

                                                             
 .52-84، ص ص 1989"، مؤاسة ش از العاممة ،ا اينيردة،نظريات التدويل وجدوى الاستثمارات الأجنبيةع ي السا  ابو نح ،"  8

9- Vern Terpstra: Ibid. P.33 
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وال ف النس ة لمنص  التوزدع فا  الشد اات محداولا أ  متغلدب علدج مشدااش الديخولا الدج اواد

 لدج ادول ممإندة لتوزدددعال ارجإدة عدا   ددق التمداو  أديدا، ود جدع ذلددك الدج أ  الديخولا ا
المنتعددات دتطلددب ضدد ور  التمدد ف علددج أشددإا  اثإدد   دصددمب علددج أي شدد اة مامددا اانددت 

اا فدا ناجحة وماما اا  حعماا أ  متم ف علإاا دو  اللعو  للش اات الو نإة والتماو  مم

لدج معالا دخولا السول وموزدع المنتعات، وذلك أ  الش اات الو نإدة ميدو  أاثد  ا اعدا ع
فددة ل المحلإددة، وممدد ف اإحإددة محددادي الحددواج  الحمائإددة ودوافددع ا اددتعابة لدديى اااواددوا

 المستاليإا، ومستودات اليخولا وهإيدش موزدمادا وم وندة الطلدب علدج هدا  المنتعدات فيدا
 عا   إمة اوع اف التعاردة والمادات والتقالإي السائي .

ا فدمنتعات الشد اة ال اغ دة وفا معالا الت ودج ومحاولة حح  وم غإب المستالك فا ش ا  

 ناادب وفدااليخولا الج اواوال اليولإة، فا  اوم  دتطلب مقديدا المندتج المناادب بالسدم  الم
ذلك،  الونت المنااب، والتماو  المشت   اأالوز للت ودج هو الاي دميا الش اة ما محقإق

مدع شد اات وفا ا ار الت ودج فانه ما اوفيش وي ش اة اليخولا فا مش وعات مشدت اة 

حاولدة ذات اممة عالمإة  إ ة وماراة معاردة مشاور  اذ انه ما الصدمب فدا المدالا الإدو  م
 الشددد اات ميدددودا اادددا أو مارادددة جيددددي  ومددديعإا أراانادددا فدددا اوادددوال المالمإدددة، وممت ددد 

 نسدإة المش وعات المشت اة فا حي ذاماا شيش ما أشيالا الت ودج فنذا احتاجت الحيومدة الح

ي أجادد   امصددالا مددا مددورد محلددا، فددا  شدد اة فإلإدد س المشددت اة شدد اة ف نسددإة مددثا مورددد
CSF-Thompson  مصدددد ح واددددإلة فمالددددة لححدددد  الحيومددددة الح نسددددإة علددددج الشدددد ا  مددددا

 لا اليائ فإلإ س.ودشإ  ذلك الج الت ودج اأحي أنشطة التسودق ني دخش حإ  التيودش رغا العي

نمدو ميامش و ما ديعا امعاهات التيودش الحالإة هوحولا منمإط الواائش ا عانإة ع   المالا، و
ل الواددا ت ا عانإددة علددج المسددتوى المددالما مددا ناحإددة، وزددداد  درجددة مقسددإمات اواددوا

امعدا  والمالمإة الج نطاعات أو ش ائح ذات خصائص متعانسة الج حي ا إ  ما ناحإة ثانإة، 

ي ت الع ائدالثالثدة، ومثدالا ذلدك المعداال اائش واوواا  ا عانإدة الدج المالمإدة مدا الناحإدة 
و  لا ادالتلحالمالمإة، وال اددو والتلح دو ، واونمار الصناعإة، فيا عا مقي  واائش ا مصدا

 الم ئا والم ئا المحمولا والحااس، وا نت نت.

 
 الاقتصادية الكلية للتسويق الدولي البيئة :الثاناالمطلب 

 

ممت   م حلة النمو ا نتصدادي واإاادات ا  داف التدا مت مادا الديولا الم تلحدة مدا           
اومدددور ذات التدددأثإ  الم اشددد  علدددج بإئدددة التسدددودق الددديولا للشددد اة، ومم ددد  م حلدددة النمدددو 

ا نتصادي عا مستودات اليخولا والممإشة و ما ثدا عدا حعدا الطلدب وم ونتده علدج السدلع 

توى الددديخش وهإيدددش موزدمددده فدددا أي دولدددة دميدددس أنمدددا  وال دديمات الم تلحدددة. ذلدددك أ  مسددد
ا اتاا  وحعا الطلب ومستوا  فا أاوال ملدك اليولدة، ووفقدا لتقديد ات ال ندك الديولا عدا 

متواط دخش الح د فا م تل  دولا المالا فانه ما مقسإا المالا الج معموعات مت ادنة ما حإث 
ن حية الديخش وهدا التدا د لدو متوادط انتصاددات م-10متواط دخش الح د علج النحو التالا:

انتصاددات متواطة الديخش -انش. أودو ر 480نصإب الح د فإاا ما النامج القوما ا جمالا 

دو را واندددش مدددا 480وهدددا التدددا د لدددو نصدددإب الحددد د فإادددا مدددا الندددامج القدددوما أاثددد  مدددا 

                                                             
 11ص. 1989مق د  ال نك اليولا عا التنمإة فا المالا - 10
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ا اوولددج مقسددإا هددا  المعموعددة الددج فئتددإ ادو را، ود اعددج أ  ال نددك الدديولا بدديأ فدد6000

-ومسمج انتصاددات اليخش المتواط اودنج، والثانإة ها انتصاددات اليخش المتواط اوعلج.
دو ر أو 6000انتصاددات م محمة اليخش وها التا د لو نصإب الح د فإاا ما النامج القوما 

أاث  ما ذلك.ود تل  هاا التقسإا عا التقسإا التقلإيي ال داص بمعموعدات الديولا الصدناعإة 

لمتقيمة، ومعموعدة الديولا النامإدة المصدير  للدنحط ومعموعدة الديولا النامإدة المثقلدة بالديدو  ا
 الم ا ي.  طومعموعة دولا الت طإ

ووغ اض التحلإش ال ا ة ب إئدة التسدودق الديولا فانده دميدا اعداد  التصدنإ  وفقدا لمسدتوى 
دي مدا ناحإدة ثالثدة. اليخش ما ناحإة وهإيش التصنإع ما ناحإة أخ ى وم حلة النمو ا نتصا

دولا  ددددددناعإة متقيمددددددة وذات نددددددو  شدددددد ائإة - وعلإدددددده دميددددددا مقسددددددإا دولا المددددددالا الددددددج:

-دولا  ناعإة متقيمة وذات ندو  شد ائإة من حية)اليخش+السديا (-م محمة)اليخش+السيا (
دولا نامإدددددة وذات ندددددو  شددددد ائإة -دولا نامإدددددة وذات ندددددو  شددددد ائإة م محمة)دخش+السددددديا (

 ولا نامإة وحيدثة الماي بالتصنإع.د-من حية)اليخش+السيا (

فالددديولا الصدددناعإة المتقيمدددة دميدددا مقسدددإماا الدددج معمدددوعتإا وغددد اض القددد ار التسدددودقا، 
المعموعة اوولج ذات هإيش مصنإع متقي  ومتواط دخش م محع واثافة ايانإة م محمة اومد  

ا فدا محيددي الاي د لدق ادونا فدا ملدك الديولا ذات   إمدة محديد  محإدي  دانع القد ار التسدودق

أهيافه التسودقإة علج نحو واضح. أما المعموعة الثانإة وها الديولا الصدناعإة المتقيمدة ذات 
القو  الش ائإة المن حيدة فننادا متمإد  باإيدش  دناعا متقدي  ومتوادط الديخش م محدع غإد  أ  

اليثافة السيانإة من حيدة، اومد  الداي ديدع مؤشد ا لصدانع القد ار التسدودقا فدا الشد اات 

 اغ ة فا اليخولا الدج هدا  اوادوال مدؤدا  ارمحداع أخطدار الديخولا نتإعدة ليدم  مسدتوى ال
الطلب اليلا فا ملك اليولا ومقع الو دات المتحي  اوم ديإة وانيا والممليدة المتحدي  وف نسدا 

وادطالإددا وأادد انإا وألمانإددا والإابددا  فددا المعموعددة اوولددج، ومقددع اددش مددا اد لندديا ونإوزدلندديا 

وبلعإيا وفنلنيا والينم   والسدودي والند ودج واودسد ا فدا المعموعدة الثانإدة. وهدا  والنمسا 
معدد د أمثلددة ميددع ا ددارا عامددا دميددا ا ات شدداد بدده عنددي محلإددش هإيددش الطلددب فددا اواددوال 

الم تلحة.اما مقسا أاوال اليولا النامإة أديا الج معمدوعتإا بحإدث متمإد  المعموعدة اوولدج 

واددط دخددش م محددع واثافددة ادديانإة م محمددة وهددا  ال صددائص نددي باإيددش مصددنإع مددن حض ومت
معمش مناا اونا ا إ   وحعا الطلب م محع لإس فقط علج المة ممإنة وليا علج جمإع السلع 

وال يمات انتإعة ليدم  الاإيدش الصدناعا بادا، أمدا المعوعدة الثانإدة فننادا معموعدة الديولا 

ن حض الج جانب ضم  الاإيدش الصدناعا ذات اليثافة السيانإة المن حية ومتواط اليخش م
ال ااسددتا   أديددا.ومقع علددج ادد إش المثددالا فددا المعموعددة اوولددج اددش مددا الانددي والصددإا و

ونإعإ دددا ومصدد  والميسددإك وال  ازدددش واثإوبإددا واددد ا  وال ائإدد  ولإ إددا وعمددا  والسددموددة 

لمعموعة الثانإة ممرا والع ائ  واا ائإش واليودت وا مارات الم بإة المتحي  بإنما مقع فا ا
دولا اف دقإدددا جندددوز الصدددح ا .أما معموعدددة الددديولا الحيدثدددة المادددي بالتصدددنإع فننادددا متمإددد  

بمعموعدددة م تلحدددة مدددا ال صدددائص ولمدددش أهمادددا مقدددي  الاإيدددش الصدددناعا وندددو  شددد ائإة 

م محمة.ون لص مما ا ق الج أ  هإيش السول فا اش معموعة ما اليولا د تل  عا غإ ها 
م دداذ ندد ارات مسددودقإة مت ادنددة و ددإاغة ااددت امإعإة مسددودقإة منااددب ادددش بيرجددة م  ددد  ا

معموعددة علددج حدديا.ومؤث  اإااددات ا  دداف ا نتصددادي التددا مت ماددا اددش دولددة علددج هإيددش 

ا نتددا  والتصددنإع ومسددتوى الممإشددة ومددا ثددا علددج مسددتوى الطلددب واحتمددا ت مغإدد   ع دد  
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والمالإة لتنحإا اإااات ا  اف ا نتصادي  ال ما اذ أ  م نا معموعة ما السإااات النقيدة

ني مؤدي الج امعا  اليش الج ا نيماش لحت   ما ال ما، وهدا  الحتد   ندي ميدو   ودلدة بيرجدة 
مؤدي الج ممث  مسار المش وعات الم تلحة اوم  الاي د فع ما م ا   اليخولا الدج أادوال 

ودقا فدا احديى الشد اات أ  دمدا ملك اليولا وما ثا فانه ما الي وري لصانع القد ار التسد

جإدديا   إمددة المشددااش ا نتصدداددة التددا ممددانا مناددا الدديولا الم تلحددة مثددش ال طالددة والتيدد ا 
وال اود والميدونإة ال ارجإة وغإ ها، وا  دما االك   إمة اإااات ا  داف ا نتصدادي 

 التا مت ناها ملك اليولا.
ي الدداي ولددة مدد م ط أاااددا بددالمنتج ا نتصددادأ  ال إئددة الي جمددا خددالا التحلإددش السددابق نسددتنت

لم تلد   ممارس فا نله أنشطة التسودق اليولا ومدؤث  هدا  ال إئدة علدج احدا   اودا  بالنسد ة

 عدددا الشدد اات، وانتاإنددا الدددج أ  ال إئددة ا نتصدداددة الع ئإدددة متسددا بددالتغإ  المسدددتم  فيددا
مشديش  ة اليلإدةفا  ال إئة ا نتصدادد ارم ا اا بنمو ناه   ميودش اونشطة ا نتاجإة والتسودقإة

إئدددة ا  دددار المدددالما الددداي متغإددد  فدددا نلددده ال إئدددة ا نتصددداددة الع ئإدددة.وعلج ذلدددك فدددا  ال 

 الديولا، ا نتصاددة اليلإة مشيش القواعي اليولإة متمديد  او د اف لممارادة أنشدطة التسدودق
اإحإدة وا  المدالا الديولا ونقصي بالك اش ما النرا  التعداري الديولا متمديد او د اف والنرد

وأخإد ا  ممودش التعار  اليولإة وا اتثمار، والنرا  النقيي المدالما وأادمار  د ف الممدات

ل إئددة االتيددتات اليولإددة وا نلإمإددة الم تلحة.واددوف نتندداولا فإمددا دلددا محلإددش اافددة عنا دد  
 نتصاددة.ا نتصاددة اليلإة بما دتحق مع أبماد التسودق ا ات امإعا والمولمة ا 

لقي بيأ النردا  التعداري الديولا دتشديش فدا نااددة النظام التجاري الدولي المتعدد الأطراف:-1

الح ز المالمإة الثانإة، وني اختلد  فدا ميونامده وخصائصده عدا النردا  التعداري فدا الحتد   
 تالسددابقة علددج الحدد ز، ونقصددي هنددا بالنرددا  التعدداري الدديولا معموعددة القواعددي وا محانإددا

ا ج ا ات والمؤمم ات والق ارات والمنرمات التا محيا ميفقات السلع ال يمات بدإا دولا و

 االمالا، اضافة الج موجإده ومقإدإا السإاادات التعارددة لادا  الديولا وبمدا ديحدش محقإدق اادتق ار
 مناا ا ونموا مق و  لحعا التعار  اليولإة.

الددج  إدد  ومددا ثددا فددا  م ددا   الدديخولاا  ال إئددة التعاردددة للتسددودق الدديولا بإئددة ادد دمة التغ

ت التغإد ا اواوال اليولإة، مت ادي نتإعة لالك وني ممص  بمستق ش أي ش اة اذا لا م اع ها 
 ومتملا اإ  مميلا ما موانحاا بما دتا   مع الر وف اليولإة المتغإ  .

القواعدي دشإ  النرا  النقيي الديولا الدج معموعدة النظام النقدي الدولي وأسعار الصرف: -2

النقيدددة التددا محيددا امعاهددات المانددة بددإا أاددمار  دد ف الممددات الم تلحددة، ومتددأث  التعددار  
اليولإة انتماشا وانيماشا بميى ما دط أ علج أامار   ف الممات الم تلحة مدا مغإد ات ندي 

متسا بقير ما التقلب المستم  أو ا اتق ار.وليا دستطإع رجش التسودق اليولا أو الش اات 

تا مممش فا اواوال اليولإدة محادا   إمدة الماندات النقيددة اليولإدة ومدأثإ  أادمار الصد ف ال
الم تلحددة علددج أنشددطتاا التعاردددة، فابددي مددا التمدد ف علددج اليإحإددة التددا متحدديد باددا أاددمار 

الص ف و  إمة ومصير القواعي التا محيا ها  اوامار وا معاهات المتونمة فا المسدتق ش 

ات أادمار الصد ف. ونرد ا    أادمار  د ف الممدات أ د حت متحديد وفقدا بالنس ة لتغإد 
لقددوى الطلددب والمدد ض لتلددك الممددات، أ دد حت متمدد ض أاددمار الممددات لتقل ددات مسددتم   

مؤث  علج ن ار رجش التسودق بشأ  محاولة الممش فا اوادوال اليولإدة، ومدؤدي عمومدا الدج 

نقددش الم ددا   -ا   دميددا ا عتمدداد علددج:زددداد  الم ددا   التددا مواجادده؛ ولتعنددب هددا  الم دد
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و  اف أخ ى فا الصحقة اليولإة، وذلك بقإا  الش اات المحلإة بق دولا عملتادا المحلإدة فقدط 

لسددياد مسددتحقاماا لدديى الغإدد ، ودتحمددش بددالك المشددت ي م ددا   مقلددب الممددات، وليددا هددا  
ول، والاد وز مدا الط دقة لتغطإة الم ا   لإست   دقة عملإة ومؤدي الج ضإق نطال الس

 االقإددا  بتغطإددة الم ددا   المتملقددة بتقل ددات أاددمار الصدد ف عدد-المشددااش بددي  مددا مواجاتاددا.

القإدا  بيراادة أوضداع الممدات الم تلحدة -  دق التمامش فا السول الآجش للص ف اوجن ا.
ومديى ضدمحاا أو نوماددا وأاد از ذلدك ومددا ثدا اختإددار اوادوال التدا دميددا دخولادا واختإددار 

 امإعإات اليخولا فا ضؤ حعدا الم دا   الم م طدة بقإمدة الممدات.اذ دميدا نقدش ا نتدا  اات
باليامددش فددا أاددوال الدديولا التددا متمتددع عماماددا بااددتق ار نسدد ا ونددو  فددا مواجاددة الممددات 

 اوخ ى، فا حإا ديتحا بالتصيد  غإ  الم اش  ل اوال اوخ ى ذات الممات اليمإحة.

ما الي وري علج رجش التسودق اليولا التمد ف وتمويل التجارة: النظام المالي الدولي-3
علإده مم فدة ماهإدة  هعلج اإحإدة مموددش  دحقات التعدار  ال ارجإدة التدا دتدولج ادارمادا، ومند

النرا  المالا اليولا وعنا    اواااإة حتج دمينه اختإار اوالوز ا مثدش لتموددش أنشدطته 

 تلحددة للنرددا  المددالا فدا  القدد ار التسددودقا المدد م ط اليولإدة. وفددا ضددو  درااددة المنا د  الم
بيخولا اول ممإنة اوف دمتمي الج حي ا إ  علج ا ادت امإعإة الم تدار  والتدا متناادب مدع 

مدددديى مددددواف  المددددوارد التمودلإددددة اليافإددددة لتمودددددش أنشددددطة التسددددودق التددددا متطل اددددا هددددا  

ا اليولا بإا معد د ممدولا وضدما  ا ات امإعإة.وني مت اوف درجة ا اتحاد  ما النرا  المال
الصادرات با عتماد علج بمض هإئات التمودش المالمإة للصادرات ومحسإا الشد و  المالإدة 

التدا دميدا علدج أااادداا عقدي  دحقات التصدديد  بنعطدا  مسداإات زمنإددة ممإندة فدا السددياد، 

اليخولا فا  وممودش ها  الصحقات باللعو  الج الاإئات المت صصة فا ممودش الصادرات، أو
مشدد وعات مشددت اة أو القإددا  بااددتثمارات م اشدد   فددا اواددوال اليولإددة أو اللعددو  لاإئددات 

التمودش ال ا دة وال ادمإة لتموددش هدا  اونشدطة فدا ملدك اوادوال.وعلج رجدش التسدودق أ  

ديو  ميراا لط إمة النرا  المالا اليولا ومغإ امه المحتملة حتج دمينه محقإق أنصج ااتحاد  
 ينة ما هاا النرا  ومعنب الم ا   المحتملة.مم

دشاي المالا فا الحتد   ال اهندة امعاهدات نوددة نحدو مشديإش التجمعات الاقتصادية الإقليمية:-4

معممددات انلإمإددة، ذات أهددياف انتصدداددة مت ادنددة ونددي حققددت بمددض هددا  التعممددات خطددوات 
أ  رجدش  كا نتصدادي، و شدا إ   ما التقي  معا  محقإق أنصج درجة ما درجات التيامدش 

التسددودق أو اي شدد اة م غددب فددا اختدد ال اواددوال اوجن إددة دعددب أ  مددير  ممامددا   إمددة 

ودرجة اش معمع ما ها  التعممات حتج دمينه  إاغة ا ادت امإعإة التسدودقإة التدا مناادب 
هددا  التعممددات ا نلإمإددة دو  الونددوع فددا م ددا   العاددش بط إمددة هددا  التعممددات.والمإ   

اواااإة وي معمدع انلإمدا هدا خلدق ادونا واادمة مدؤدي الدج محقإدق وفد ات انتصداددة مدا 

ناحإة ومساا فا محقإق احا   اات يا  وم صإص المدوارد المتاحدة ليافدة دولا التيتدش، وهدا 
نقطة بالغدة اوهمإدة بالنسد ة ل جدش التسدودق اذ دعدب أ  دتوندع مدا وجدود ميتدش انلإمدا ممدإا 

علج أاس انتصاددة دنإقة راجمة أاااا الج امسداع نطدال السدول لديولا  منافسة شيدي  ونائمة

التعمع، وما ناحإة أخ ى فانه اإواجه بحواج  جم اإة عني دخولا منتعامه الدج احديى دولا 
الدداي دحقددي  جانددب ا إدد  مددا الم ادددا التنافسددإة وربمددا دصددمب علإدده ممامددا   هداا التعمددع، اومدد

التقلإيددة. ومدا ثدا فانده دعدب مطدود  اادت امإعإات  دخولا أاوال ها  الديولا بطد ل التسدودق

 اليخولا التا دميا بوااطتاا معنب ها  الحواج  ومواجاة المنافسة المحتملة.
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 بطاقة المخطط العام  للدرس

 مقدمة عامة للدرس

ؤسساتاا محول كيفية بقاا   ،كل مؤسسة اقتصادية في العالم تفكر باستمرار لقد أصبحت       

 ة التحولو استمرارها في النشاط ، نظرا لما يفرزه المحيط الخارجي من متغيرات بيئية كثير

 بالاندثار والزوال.معقدة التركيب  تادد مؤسسته في كل لحظة  و
ة التساويقية هذه الحالة دفعت باا إلى الاهتمام أكثر بتشخيص و تحليال هاذا المحايط بالبيئا     

رد كما تسامى اصاحاحاب باادح تحقياع ناوا مان التكياو و التاوازم باين اومكانياات و الماوا

ل بشاك الداخلية المتاحة مان جااة، و باين الفارا و التاديادات التاي تفرزهاا مان جااة أخار 
را  يااؤدإ إلااى إنأاااز أهااداح المنظمااة و الحفااا  للااى موقعاااا التنافسااي، إ  اقتناا  معظاام مااد

م فارا المؤسسات الاقتصاادية الياوم أم البيئاة التاي تعمال فيااا مؤسسااتام هاي التاي تقادم لاا

 .النأاح أو الفشل
الاقتصادية انونية وفالبيئة التسويقية المحلية تتمثل في المتغيرات الاجتمالية والثقافية والق     

لتااي ت اام اوالمتغيارات التكنولوجيااة ومتغياارات المنافساة ومتغياارات البيئااة التساويقية الدوليااة 

للتسويع  شريعيةلتاالبيئة الاقتصادية الأزئية والكلية للتسويع الدولي، والبيئة السياسية والبيئة 
ط لاى النشااالدولي كما توجد بيئة ثقافياة واجتمالياة للتساويع الادولي، إم هاذه البيئاات تاؤثر ل

 يقي بغياةالتسويقي الدولي للشركات مما يعني إدخال الكثير مان التكييفاات للاى النشااط التساو

 تحقيع ولا  الزبائن و ضمام الاستمرارية و البقا  .
 

 
 

 

 

 : على الطالب الوصول إليهاالكفاءات التي يجب 
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هاا للاى و ماد  تثثيرفي نااية المقاط  يكاوم كال طالاب قاادر للاى فاام البيئاة التساويقية  -   

 النشاط الداخلي و الخارجي للمؤسسة، 

ة لاى البيئاكما يكوم قادر للى معرفة كل أنواا البيئات سوا  الداخلية أو الخارجية و حتى ل-

 . التسويقية الدولية بالتبارها أحد المفاتيح التي تسمح باختراق الأسواق العالمية
تنبااث القاادرة للااى تحديااد الفاارا التسااويقية و التخحاايط لاسااتفادة مناااا ماا  العماال للااى ال -

 تاديداتبالمخاطر و ال

 

 البيئة التسويقة  مقاطع الدرس
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 مكونات البيئة الداخلية الخاصة المقح  الراب :
 مكونات البيئة الخارجية الخاصة المقح  الخامس:

 المقح  السادس: البيئة التسويقية الدولية
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