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 الدليل المادي: -6

مظاااة   مماا   اا ا العنصااة ماا  الماایم  التسااضمی   اا  مجاات  تسااضم  الخااةمت    بااة مماات  ااض علمااه  اا  
المنتجاات  الملمضساا .  ختصاام  اللاملمضساام  للخةماا  تاالة  إلااى عااةا  ااةةل الیبااتئ  الموتملاام  علااى الو ااا علااى 

ةاء. ضلاا ا مااتا خفاا  الخةماا   باا  اسااتالا ات، اأمااة الاا   میمااة ماا  المخااتطةل المةة اا  المت صاال   اا   ااةاة الناا
ضمم ا     ت خا   ا م اأةلا  عاةةا  ،مستض  المختطةل المةة   عا  طةما  تیاةما  ةلا  متةما  علاى طبمعا  الخةما 

، مظااااة العاااتملم ، للخةمااا مااا  الصاااضةي  بساااطات النناااةل التعةمفمااا  التااا  تصااا  ضتیاااةا صاااضةا للعنتصاااة الاتمااا  
   المبتن ،...الأ.

 تعريف الدليل المادي: -1.6

عا  الموامط  ض البمئا  المتةما ، التا  تاتا  ماات عملما  تیاةما  ا م الخاةمت ،  للخةمت ، ةلم  المتة معبة ال
 ضبا ا المعنى منم  الةلم  المتة  للمنت     اأنمتء الملمضس  ضالمتةم  المةا ی  لعملم  بم  المنت  للیبض .

ما  غماة ملمضسا   ا  اأصا ،  تلبمئ  المتةما  التا  تیاةا ما  خلالاات الخةما  توام  ملاما  ملمضسا  لخة
 ض  ا بةضةم معیی م  إةةاك المستفمة للخةم ، ضمجعله   بة  ةةل على تیمممات.

     عناصر الدليل المادي: -2.6

مماای الباااتوبم   ااا   اا ا المجااات  بااام  نااضعم  مااا  البمئااا  المتةماا   ااا  التساااضم ي الااةلم  الموااامط تالنااا ل   
 ضالةلم  اأستس :

 :(الشكلي)الدليل المحي   -1.2.6

ممب  الةلم  المتة  المومط  ض الن ل ، الجیء المتة  م  الخةما ، ضالا   مم ا  امتلا اه عناة ناةاء  ا م 
اأخمةل، إت      ا النض  م  الةلم  المتة ، مبیاى عاةما الیمما  إ ا عای  عا  الخةما  التا  ماةتبط باات.  مات  اض 

الیباض   ا  اتنتفات  بخةما  السافة، إت    اماتلاك  ا م الوت  بتلنسب  لت ا ة السفة، الت  تمبلا ةلملا على وا  
 الت ا ة تمعة بةملا ع  الخةم .

ضمااا  بااام  العنتصاااة التاااا  مااا  المم ااا     تمباااا  ةلاااملا متةمااات مومطماااات نااا  ة: الاااةم ضةا ، ازةنااااتةا ، 
 النی .الخةائط المعةل للسضام، الفنتة ، ض تت  السمتوم  ضالسفة، ض  ا الت ا ة ب نضاعات، ضضستئ  
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 الدليل الأساسي: -2.2.6

ممباا  الااةلم  المااتة  اأستساا ، ضعلااى ع ااس الااةلم  المااتة  المواامط، الجاایء المااتة  ماا  الخةماا ، ضالاا   
تمم اا  للیبااض  امتلا ااه. ضعلااى الااةغا ماا  عااةا ام تنماا  الیبااض  امااتلاك  اا ا الااةلم  المااتة ، إت      مماا   اا ا 

علااى  ااةاة النااةاء لااة   اا ا الیبااض .  ااتلمظاة الخااتةج  ضالناا   العااتا  النااض  ماا  الااةلم ،  بمااةل جااةا  اا  التاا بمة
 للفنة ، البنك، الطتئةل النت ل  للمست ةم ،...عنتصة مام  جةا    الت بمة على  ةاة الیبض .     

 أهمية الدليل المادي:  -3.6    

باتةل ا تمااتما ا ماا  خاالا  عنتصااة إوات   لماات للااةلم  المااتة  ماا    مما   اا  جاا ب  نظااتة المسااتال م ، ضا 
البمئاا  المتةماا ، الةاخلماا  ضالختةجماا  المضا باا  لعملماا  تیااةما الخةماا   ناا   المبنااى، المااضاة المسااتخةم   اا  البنااتء، 
لااى غمااة  لااك ماا  العنتصااة المتةماا ، مسااتخةا الااةلم   األااضا  ض اا ا ساااضل  التنیاا  ةاخاا  مض اا  تیااةما الخةماا ، ضا 

   مجت  الخةمت ، ض  : المتة  للتغلب على بلاث من لا   ستسم   

 الدليل المادي كأداة لجعل الخدمة أكثر ملموسية:  -1.3.6

تواتض  الملسساات  المیةماا  للخااةمت ، التة ماای علااى العنتصااة الملمضساا   اا  الخةماا  المیةماا ، ض لااك ماا  
خاالا  تضجمااه مجاضةاتااات التسااضمیم  نوااض إبااةای، ضتطااضمة  اا م العنتصااة  ض ماا  خاالا  ا تااةام ةتئاا  متةماا  تمباا  

مساتفمة منااات، ما  خاالا    ا م الخاةمت ،  ماات  اض الواات  بتلنساب  لاابع  خاةمت  اتئتمات ، ضالتاا   صاب  الیبااض 
 استخةامه لبطت   خةم  اتعتمتة المصة م .   

 :  لتسهيل عملية إدراك الخدمة من  رف الزبونالدليل المادي كأداة  -2.3.6

تعتبااة عملمااا  إةةاك الخةماا    نمااات، مااا    بااة المنااات   التاا  تضاجااااات الملسسااات ، ض اا ا ختصااا  عناااةمت 
المیةماا ، علااى الجتنااب الملمااضس  مااات. ضباا لك موااتض  المسااتالك  مساامطة الجتنااب غمااة الملمااضس  اا  الخااةمت 

 التنبث ب   ن ء مم      معطمه   ةل،  ض صضةل معمن  ع  جضةل الخةم  الت  سمتلیت ت.

 : لخلق ميزة تنافسيةالدليل المادي كأداة  -3.3.6

لمنت سا ، لا لك تعتن  الملسست  الخةمم  م  صعضب  تمممی خةمتتات، ع  الخةمت  المیةم  ما  طاة  ا
نجاااة     ااا م الملسسااات  تواااتض ، عباااة اساااتخةاا الاااةلم  الماااتة  ت ساااتب خاااةمتتات ممااایا  معمنااا ، تجعلاااات  ااا  

 معی  ع  الخةمت  المنت س  لات.

 


