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 تسويق الخدماتإلى  المحاضرة الأولى: مدخل

  :أسباب تنامي قطاع الخدماتمفهوم و  أولا:

 :قطاع الخدماتمفهوم  .1

لجن ييكنيل مييالجنىاتييبل ييعلجارس ييكطةلم تييةكلبعييك تلارسيينول  متـييولم  تييةكلبعييك تلارسيينول معك تييوةلم ييعلا ييلل  جسييول كم ييك ل  جنييني  لفييكلوييلل منييول ييعل مٌ

مبكنمييييكسكلؿكنلنييييكالال"القطاعااااات اقيةااااا   "   باكييييوله تييييبملم الالتتعييييكلل كم ييييك ل  متييييفلجارس ييييكطلنسيييي لتييييك تطل ييييعل رسيييينولجاممكر ييييولفييييكلي     ييييكل  يييي   

ل كم ك يلهن ل"ل معنتول علجارس كطلجنت لبعك تل ـسلجننسكطلجنر يس  ".

لميتيييلجارس ييكطلجنـتو ييولمجن  جت ييوةلمجنلنيييكالالميعتييالال كم ييك بننلبييتنل ت ييولكنكتييكطل  ي ييول  ييكهيلفيي كلج ميييكللجنل عييولجاتييكؿولمطييك لجنلنييكالالؤمٌ

ميسييعلل  متييفلجارس ييكطلجنتيي لبلييندلبترسيينولجا كب ييولاملبمك يييو.لمي ييرؾلكنييكالاللجناييكرولميتيييلجارس ييكطلجن يياكت وةلمجنلنييكالالجناكنيياةلمهيينلكنييكالالج  ييا كطل

ل متفلاشيكنةكل عل كم ك لجنني  ةلمبمتععلوت لبتًلجنت ل  رضةكلج حين ولمجااظعكطلػتبلجنربح و"ج  ا كطللبت هل لر  ول كلبعاتهلج  ا كطلبع

لكنيييكالالج  يييا كطلمل ميييك مةلفيييكلج ئ ج يييرليَظييييط
 يييك طةلجنم 

 
ليييللم ب ويييلل يييعلجيييا كطلجيييك للم ج جطلجن عن  يييول(ج  يييا كطلجا ييينكونةلمبمعايييللفيييكلجيييا كطلجنا 

لا ولنسي لؤسيرةلمجيا كطلم ج جطلجن عن  يول(ج  يا كطلػتيبلجا ينكونلمبمعايللفيكلويللجنـاك قلمجالكطكلمجانكتيةل
ُ
لا ولنس لجارس كطةلج  ا كطلجا

ُ
ج  ا كطلجا

ل علم ج جطلجن عن  وةلج  ا كطلجاكن وةلمؤتعكٌلجن لك يو.

جارس ييييكطلبعييييك تلجنىاتييييبل ييييعلؤرسيييينول جطلجنن   ييييولم ييييكلبعىييييعل شييييك ملجن ييييهلهيييينلم يييين ل يييينالال ييييعلجنميييياججللبييييتنلجنلنكتييييكطل كم ييييك بوةل نلم يييي ل

ةلؿعيياتلجارس ييكطلج  ا  ييول  عييللت يي لبنيينيرلريياكت  كلتييعليريييملجن حييالجا ييمعرلنيييولبلييندلبمح ييتنلجييا ك  كل اييلل رس ييكطل ب ييك طلج ئنهريييولجت متـييو

 ييي لجيييا ك  كلجالا يييوةلامل رس يييكطل ي يييكدلجنتييي لب   ييي لجنميك يييلل  عيييللت ييي لرييياكتولسيييكب ت لل ابيييال يييعلج يييللبنييينيرلج ظع  يييكل ب يييكن وةل عيييكل  ييين لبك بميييك لت

هعييكلا ييهلهاييكنلكنييكالالجييا وله تييبل  ـييوللج  تـييولنمنيينيرلجرسيين  كلفييكلكنييكالالجن  جتييولنمعيينيعل ـ ييةكلباـ ييةكلبع متييفلجايينج لؤمن ييول ييعلجنيياك ملمجن حييندلمجن ييينط.

بعىييعلانلل كنيكالالج  يا كطلجناججت ييوةلجنتيلس يكطلرياكت ولاملجسييم رج  وةلامل  جت يولمهيينضيععله يت يولجن ابييال يعلجارس ييكطلجنى تيبملجنتي لب ييافلت ي لا  ييكل رل

لللجنماظ ف....ن خجن  ك وةبعك سهلجارس ولاملبـنضهلارس كطلجا  ولاجرملوك  ا كطلجنلك ن  وةلجناللةل

  الآ ول علاهيل س ك لنماك ولكنكالالج  ا كطل ذهر :أسباب تنامي قطاع الخدمات .2

 عيكلبربيءلتت يهلكتيولجننكيللجنيذيلبينؿرلل بيولجن ييللنتتعيكٌلجاتالان يولمبكنميكسكل يك ملجن عكنولفكلكنيكالالج  يا كطل(موك يللجنن ي ولؤهميبلل يعل  ييءلجنن يكلنل 

ل يك ملجننتءلت  لجنىاتبل علج  ا كطلجاتالان ول(لوكننه ةلمجنماظ فةلم تكبول يـكٌ...ن؛

 مكللنس لجا كطلمهذنًل يك مل   ول  ل الهذللجن يتعل ايللج حنجسييءةلم  ةي مل نىيبم  يوةلم  ياجطل ب يكٌل يك ملجتاج لم سى تطلجن تعلجنت لبح

يكنل نييًلك ييللجسييم عكنةكلادلا اييكللةل  للاييجن ييتى ولمجنتسييتى ولةلما ظعييولجن ييت ولم  ييكنةلمطييكلج اتييولن ييتعل ك بييولبمنتييءلجييا كطل م   ييولسيينجللاوي

 جنيبه ءلمجن  ك ولمجنما يء.

  لت ييي لجا ييييال يييعلج  يييا كطلجكريييولجنتييي لبتيييًلج  يييا كطلجنتييي لبم يييلل ييييك لجاييينجياتنلمج بـيييكالال  يييمنهل  يسييي  يلل  تةييييلباـليييننلاه يييبلللن ح ييينٌ مل جييينٌ

 ج ح كملاه بل جوولم م ولل(جن  كووةلؤن ك لمجن  ت ون؛

 م اجدلج  ا كطلم ك كٌلتتي ك؛جنمنن لجنمىانننجكل عكلسعحلنتع مـ ابعل علجسل يك ملجمككطلجنـرجغلمج  تنل علجن علل   مو 

 ؤ ج ييييوةلجنمؼتيييبجطلفيييكلبيايييولؤتعيييكٌلجكريييولؿ عيييكلبم تيييملبكن سيييري كطلمجنلييينج تنةلمهيييذنًلجا ييي  تًلؤجتيييبلةل عيييكلبنتيييءلجا ييييال يييعلج  يييا كطلجنلك ن  يييولمل

 مج ئ ك  وةلم س سك يولمجا كطلاجره؛

 فيكلولييلل  يينيملج  ييا كطلملجري حللج ئك  ييكطلمجا كهييالبيياظيل م جطلبا ي  ييوللهعيكلا ييهلتييللجن يي  ال ويك ب  لشييةال ام ييفلجن يي   اكطل  ييكهعكط

 فكل حكم ل  متـولفكلهذجلجنم  صلم يك ملجننتءلتتي كل علك للجيك جطلم ؤسكللجارس كط.

 المؤسسات الخدمي  :اثاني

 مفهوم المؤسس  الخدمي :     .1

مجامـكتتيييولؿ عيييكلب ت يييكلة ميييكللك عيييولػتيييبل ك بيييولةشييي كالاللول يييعلؤصييي كسلمجننسيييك للجااظعيييول ظيييكدلبمييييننل يييعل معنتيييل"جارس يييولج  ا  يييولت يييك ملتيييع ل

ل."وك كطلم ػ كطلجن ع ل

ؿكارس يييولج  ا  يييولطيييكلويييلل رس يييولبمحيييا لػرضيييةكلؤسكمييي  لفيييكلبليييابيلجا يييولنت ع يييلةلم يييعلا اتيييول رس يييكطلبليييابيلج  ا يييو لجنـايييك قةلجانيييكتيةللللل

لـ كطلمجارس كطلجاكن ولمجنم ت ع ولم رس كطل ب ك طةلبكةضكؿولنس ل رس كطلجا  ولاجرهل مانتو.جا  س
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بيييهةلا ييكلج  ا ييولؿممـييمل معييللجنم ييك يفلت يي لا  ييكل يي  للػتييبل تعيينتلمشييرجؤهكل لبنييمكلتاييهلبكنتييرم ملج ملييكٌل تى ييوةلبع  يي ل لييلل ييك يلنت يي  للاملو ك ل

لت  ل اكؿعلمؿنج المسنمنرقلنني كلبته بلبـ  للفكل ل.لللنتولوجتحكضرجطلجمإ عكلبمتععلتعت ولن مك ةكلج ح نٌ

 ي :ةنيف المؤسسات الخدمت .2

لبلندلت  لاسكتل ت ولام ك لاسكس ولطك لل عن للنم ن فلجارس كطلج  ا  وبملابيلل8811ساول "Haywod Et Farmer "  عللككدلوللللللللل

ل   ول ب كٌلمجنمـكتلل(تكسكل/ل ا ـ ن.ل -

ل   ول تمعك لت  لجن ا رلجن سريلفكلبلابيلج  ا ول(تكسكل/ل ا ـ لن.ل -

  نجرـكطلج  ا ولو ءل ػ كطلجن ع لل(تكسكل/ل ا ـ لن.   ولجنلا ملت  ل ؼ تبل -

لبم ن فلجارس كطلج  ا  ولو ءلم ابعلاسكس تنلهعك لل8818ساولل "Vandermer Et Crawick "مفكلوكنول سكب ولككدلولل علللللللل

ل   ولجنمـكتللم ب كٌل( ا ـ /ل ربـعن. -

 جن تعةلجا ولفكلشيللستعن.للللللللللللللللللللللللل   ولم ن لست ولفكلتعت ولج  ا ول(جا ولؿلطةلجا ول علم  ل -

لؿ  افلجارس كطلج  ا  ولو ءل كلب ك ل" kotler "ا كلللللللل

و ييييءل يييينالالجاتى ييييو لؿةاييييكنل رس ييييكطلجنلنييييكالالج  ييييكسلوكت ييييك نل وم كي ييييوةل رس ييييكطلجنمن يييييعةلجن اييييننةلمهاييييكنل رس ييييكطلجنلنييييكالالج حييييين ول -

لوكنسريولمجاسكفكلج حين  و.

جن يينقلجنييذيل  عييللؿ ييهلجارس ييو لؿةاييكنل رس ييكطل  عييللفييكلسيينقلجسيي  ته ول(وكنمييت تنل كم ييك يةلبمييك ملجنمم  ييونةلمهاييكنل رس ييكطلو ييءل -

ل  عللفكلسنقلم مكلل(ه ا كطلاك كدلج حكسن ن.

يييكا يعبـييييعل(كيييينينلم عت  ييييكل(و ييييءل  ييييمنهل ب ييييكٌ لؿةاييييكنل رس ييييكطلجا كب ييييول جطلجب ييييكٌل رل - كنل رس ييييكطل جطل ب ييييكٌلمجنن يييييءنلمهاييييللوي

لجن ك ولاملجا كمؽن.ت هل(وكنؼ ك طلؤمبن كب ى ولجاا ـ (جنت  فنلم ع

 مكان  التسويق في في قطاع الخدمات ثالثا:

لجاملا ييولمجنتيي لسييكتاطلجارس ييكطلج  ا  ييولت يي لب  يي لجاـييكه يلlovelock,1996لييال  ييصل(ن         جن  يينيل ولنلاهيييلجنمنيين جطلمجنمؼتييبجطلج حاباييولفييكلجنييامٌ

ل وكلآ ولمطك

يييييعلجنمؼ تيييبلفييييكلا عييييكطلجن سييييري كطلمجنم ت عييييكطلج حين  يييولجااممييييوةل عييييكلجـيييي ل ييييعل   يييولجنميييياجللفييييكلم يييي ل نج ييييءلا جللج  ا يييول اييييللجن يييي رةلما ييييكهعلبن لل-للل

جااكؿ يييولمابتيييكلجن يييعك لج  ا يييولمفيييكلم ييي لج حيييك طلوتييي لفيييكلج يييك صلج  ا يييوةل عيييكلاسيييةيلفيييكل ييييك مل ييين ملج  ا يييولتيييعليرييييملن جنيييولوكؿيييولجن ل يييكطلفيييكلم يييهل

لنت نقلبيللوريو؛ لنتعرس كطلج ئاباملجناجنٌ

 كطلجا مىييرمةلب  يي طلجا ييكبتبلج  كرييولبكنالكبييكطلمج ئع  ييكطلجاةا ييوةلايلجن ييعك لبععك سييولمشييةك لمؤرسيينولجنيبميم ييولجنتيي ل  ممييبلضييرم يولنمنيينيرلج  ييال-للل

لجن عتللجامنك تن؛مب ـ  لؤس ك لما ظعولجن  ت يلج ئابامل ئذ لج   كلل

 مل بمييكلل حيينلج     ييولفييكل مييكٌلج  ييا كطلجن ك ييوةلمكييالا طلتعت ييكطلج     ييولارس ييكطل اييللجننتييبجنلمجييا كطل ب ييك طلمجنالييللمػتبهييكلنسيي لنتييكل-للل

ل ول   او؛ب ع يلجنة كوللجنماظ ع ولنمتًلجارس كطلمجنيبهتالالت  لجوم ك كطلم ػ كطلجن عتلةلمهذنًلجنيبهتالالت  لكنكتكطلسنك

ل عل نً؛لجنملادلجنمىانننجكلجنى تبلصئعلجارس كطلج  ا  ولت  ل ؼ تبلاسكن ءلجن عللجنت لبنمهئةكلفكلجنم ك لل علتعت  كلمجن عللت  ل كلهنلام ال-للل

جن  ينيل ولل عنل حتطلجن تسللج  ا  ولمش يكطلجنييبجج صلم ياحل  م يك جطةلو يال  مميبل يعلاهييل منت يكطل مكوةيكلب اي يكلمبن  لةيكلجاـيكه يلمؤسيكن ءل-للل

لجنت لب يال علؿ كن   كلمهـكل  ك؛

ل سنجقل اباملاملوتي عكل  ك؛لجن ناولمجنمن هلجنامسكلنت ابال علجارس كطلج  ا  ول علا للجا ولجن عتللج حكن تلل-للل لنلمسيللاؿتلةلاملجناجنٌ

لجنمنسعلفكلتعت كطلجنمت تبلفكل رس كطلج  ا كط؛ل-لل

لجا يا تنلنسي ل لييا تنلن  يا كطةلو يالبحننيللجن ابييال يعلج  يا كطلجنتيي لوك يللبليادلتئير لجا ييكتاملفيكلتعت يولجن  يعل اييل لجيا كطلجناليلةلل-لل مجن  ييت يلبحينٌ

لحلمل بحكلنتعرس ولب رؾلجناظرلتعكلب   هلهذللجارس ول علستع.نس لجا كطل  ملتولب

ل

ل

ل

ل
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 مفهوم تسويق الخدمات .1

نلنسيي لا ييه للل"لل نييًلجننسييكطلجنييذيل  عييللت يي لبيياؿملجن ييتعلمج  ييا كطلAMA,1985 سييتبلجاـةييندلجنملت ييايلنت  يينيملمهيينل  ريييفلج ئع  ييولؤ ريى ييولنت  يينيم(

"للا ييه لللللKotlerةلا ييكلجاـةييندلجانسييعلاملج حييابالنت  يينيملؿ  ممييبلو ييء"ل ييعلجااييمكلنسيي لجا يي  تً"لةلماهيييل ييكلبعتييالالهييذجلجنم ريييفلا ييهل  ييالجن  يينيملرسييكيكل رس يي ك

امل(آن ييولسييتبنلجكم ييك يلمج معييكتكلبنجسيينمهلبعىييعلنعؿييرج لمج ئعكتييكطلنشيي كالالوك ييك  يلم ػ ييك  يللتييعليريييملب ييك ٌلجااممييكطلاملج  ييا كطلبعاممييكطلل"لل  ييك تالاد

 جا كطلاجرهلاملبنواجطل لابول"

ويللجن يك تتنلفيكلجارس يولمب يمصلبيم ج مل ي يكل عكلس مللبعىعلجتم ك لجن  نيملج  ا و"ل اظن ول علؤرسنولجاميك تولمجن حين لجا يمعرملجنتي ل سييبنلؿي يكل

مج حـييكعلت يي ةلمبييات يلتتكييكطل  ييمعرملم ربحييول ييعلجن عييتلل  يياؾلنسيي لبحل ييملج ن ييكالالجبمييك ولفييكلؤ ييللجنننيييلةلمإسيي ل ميك ييللم معتييالال ييعلجييتٌلباييكلةلل  يينيلو

 .بحلمل اكؿعلممتن ل م ك نولنيللايرجؾلبتًلجن تككط"

 مبمعاللفكل ت ولام ك لجسكس ولطك  :ماتتسويق الخدبعا  أ. 2

بليييندلؿىيييرملجن  ييينيملجنييياجج كلت ييي لانلويييللؤؿيييرج ل ججيييللجارس يييولبميييءلانلب يييذننجلك يييك هل ةييين هيل يييعلل(:Marketing interne) الاااداخ يالتساااويق  . أ

مإ يك  ك  يييكلنتنوييياجطل  ا يييلل ييييك ملهـيييكلملمؿ كن يييولارسييينولجن  ييينيملج  يييك جكلب يييكةلمانلويييللموييياملباظ ع يييولامل عكتيييول ججيييللجارس يييول  ييينقلكيييا ج  ك

  ـسلجارس و.لؤجرهلم نًل ججلل

كن يول يعلهذجلميستبلجن  نيملجناجج كلنس لب ع يلجن  كسكطلمجنمبج كلجان ةولنس لجن ك تتنلبكارس ول(جن عيتللجنياججت تننةلب ياؾلبحل يمل  يمنيكطلت

ل ك   تن.جنرضكلناي يةلمجنذيلبام للبعىعلانلبر يلنس ل  بلكلللبع منهل ن ملج  ا ولجالا ولنت عتللج 

ن لهاييكنلتييامل  ييك يفلنت  ييينيملبكن تكييكطةلؿةاييكنل ييعلترؿيييهلت يي لا ييه ل"لج ب يييكطلMarketing interactif(للالتسااويق لالعاقااات أو التسااويق اليفااااع ي  .ل 

مل"للBenaventويلل يعل"ل"جارس ولم تننلجبمك ول حنلبننيرلجنم يك  طلجنمـكتت يولجاربحيول يعلجن عيتلةلمبيات عةكلم نييالاجدلب يكلتميبلجني  ع"لةلهعيكلترؿيهل

Meyerنيًل"ل"لت  لا ه "لل لك بولبربى لت  لجن ع يللبن ي مل يعلجتنةيكلجارس يولتتكيكطلبمك ييولينيتيولجاياهل يعلجن عيتللج حيكن تنلمجتحمعتيتن"لةلماهيالل 

Mc Kennaلبلننهلا ه لل"نرسكللن تكول ج عول علجن ع لل".ل" 

 ك يييءلجن  ييينيملجنييياجج كلمجن  ييينيملجنمـيييكت كةلبمنتيييءل  ييينيملج  يييا كطلباع يييول ييي يكل  ييينيملجييييكسلن لنسييي لMarketing externe(لالتساااويق الخاااا  ي .لل

جكلبك  يييا كطةلجنيييذيلبليييندلت ييي لاسيييكتلجن تكيييولجنتييي لبيييربطلجارس يييولم عت  يييكلجامنج يييابعلبعح نةيييكلج  يييك جكلموتييي ل اكؿ يييي كلمييييرب طلجن  ييينيملج  يييك ل

ارس يولبتسينجكةكلجا ي  اؿوةلمجنم يرؾلت ي لجوم ك يكطلمبنك يكطلتعت  يكةلم  ياؾلهيذللؤرسينولبك رسنولجنملت ابولنت  نيمةلؿ عكلبم تملبكب يكٌلج

لتعل اكؿ ي كل.جبمكب ولنةكلفكلجن نقلبعتالاهكلفكل معتةكلنس لجنم ريفلب ا كطلجارس وةلمجتملرن ملكنيولمل


