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وتأ ووووو  شوووووقصل فوووووق  ل مووووو يت   "Communis"إن ل اوووووقي ووووووقم كتم فيأوووووقص الأصلوووووي مووووو  ت   مووووو    ووووو  في    ووووو  أولا: مفهووووتص ل اوووووقي في اوووووت:    ووووو  ف  ووووو مق : 

  اوقي و اووا: ومشورك،ل ودو  وم   شو   تأوقم:ت ي  اوقي مو  داوو  فياوقتصين وفك تاوينل ش اوم مأكلهوق أهل توا   و ومن  وو  ف ي وق  عراوقا يل و:ل و  تأ :وت ل

 ."ا   فمأصتمق  و فكقم ول جقهق  م  ػ   لآ  ل وقستألقي وسقئ  مختصفي وفق شلص ي  ي قم   ي ماتل   "

توو  أموق ل اووقي في اوت:   فهووت شلص ووي   ل وي تووتفم ت   و  وووين فمتساووي وشل  موق و كووت:  ش دووق  مأهو، داوو  و و ي شلص ووي فيا وو ل و و ي   وو ي م ف 

 .لستم ، وبأ هق

ولصقووووي شلص ووي إ فم:وووي يوووت، موو    يهوووق   ووتي فمتساوووي  ووو  تووتفم  فوووقش   مووو  ف  لهووتم فماوووتم  ل و يووو   "وبشووك  فووولتك  يل وو  تأ :وووت ل اوووقي في اووت:   و اوووا: 

 ."و  ك ، و  ؼت:  و   ي، سصاصي م  في سقئ  فمتجهي احت فك قم   فك تصفي منم، بم    صق مكقاا يصلتساي     هنم،

 اف الاثصال التسويقي في الخدمات:ثالثــا: أهد

 :تاعى فمتساي ف   م ي م  ومفء ف اقيهق في ات:   إكى  ح  ق أه ف  مح    اتم هق ف لق ي  

 رش  فمأصتمق  وفيا قاق  فك تصفي ش  ف   مي فم  مي وو ت فتفئ هق؛ -

  صق فيتع  ولهتلقص وق   مي وفمتساي فيت   نتجهق وفيتأ :ت بمق؛ -

 فياصتالأق  فياصا ي يصلاتمص  ف جقن ف   مي و ح  ق لستجقوي فم غتبي م  فمتساي؛تغ يك  -

 تش    فيؼصب ش ى ف   مي وإد قع فيأل ء بش فء وفستألقي ف   مي م    ي فيت     ش ى أهل تمق      إفاقع تقجقتم، و  صا ي مغاقتم،؛ -

 وولائا؛ ح  ق مطق فيأل   ومبؽ ش دق  ػت:صي  ج  مأا ي اب ث تا  -

  صق  تم   ه  ي تا ي يصلتساي وش متمق وف ياتي ش ى سلأي ج    يهق؛ -

 في ف  م  فه   فمتساي و  مقتمق و ح  ق فيتلاء يأ متمق؛ -

  ل يز ش ض ف   مي وفمتساي فم تجي يهق ش  فم قفاين؛ -

   ص   فك قػ  فم م ي؛ -

  ح  ق ز:ق   ماتل      فما أق  و تس   ف ياي فياتد ي. -

اوي واتشهوقل ن فيه   مو  أ  جهو  ف اوقك  تاوت:   هوت و و  ف   موي مو   و ي عشو ص وعد وقع وفيتو  يكل ي و  هو ن  هو ف  دو   ختصوت ووق ت   ػا أوي فمتسإ

داووو  فيشووو فءل أث وووقء  وم فتوو  و وم  ت وووق  فم وووترل ودووو   ووو  اؽ أهووو ف  فيألص وووي ل اوووقي ي ول فتووو  شلص وووي فيشووو فءل فألص وووي فووو فء ف   موووي  تكوووتن مووو  م فتووو  ثووو  :

 فيش فءل   ومق بأ  فيش فءل  لق هت متضح    فيشك  فيتقك :

 أه ف  ل اقي في ات:   وف خق  د فم فيش فء. (:10) فك  مد،

     

                                 

 

 

 

 
 

 المزيج التسويقي الخدمي )الاثصال التسويقي(: الثامنة المحاضرة

 
قبل الشراء:   

.تخفيض المخاطر المدركة 

.تطوير صورة المنظمة 

.زيادة المعرفة 

زيادة احتمالية الشراء 

أثناء الشراء:   
تعزيز رضا العميل 

وتعزيز الصورة عن النوعية دعم 

سلوك تكرار الشراء زيادة 

ما بعد الشراء:   
تخفيض درجة الندم 

زيادة الولاء للعلامة 

.تصحيح أو تقوية الصورة المدركة 
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 ش ق  ن ف لق ي  :و تلص  : ل اقك  في ات:   ف   م   فمز:ررابعا: 

رشووقغ ف اووقك  غيووك م  وون  موو  جقاووب فمتساووي ف   م وويل أو ولاووقش   والأقيووي  "واووفي شقمووي يل وو  في ووتي ووو ن عفووهقم  وو  ف  وو مق  هووت: : الاعــ ) ) الااــ ا (.1

ى سوصت ال و تجهموا إفهقم:ي  ق يل م    ي وسقئ  ل اقي ف  لقهيكيي يصتأ :ت وقمتسايل وبخ مقتمقل وف ح م قفأهق ومزفيقهقل لإد وقع جلهتمهوق وفيتو ثيك ش و

 "هق و   مقتمق وش مقتمق فيتجقم:ي فك تصفي  صق أو ز:ق   فيؼصب ش ى   مقتمقل وب قء  تم  تا ي ي

و: او  وقلا اووقي فيش  وون  "شلص وي ل اووقي ف يق ووصي موق وووين فياوق   وفمشوورك  بشووك  ماقفو ل بموو   تشوو  أال أو ماوقش  ا  وو   ح  ووق ل:الاتصاا الاخصيصاا .2

 .تص ي وس ؼي مق وين فمتساي في ات:  ي وفمشرك  شلص ي فيش فء يصل تر (ف   مي)ل بأاقم  أ  ى يل   في تي و ن ل اقي فيش  ن  مق هت إلا 

 يوووو  فينشووووقغ فك ؼووووؽ موووو  داوووو  متساوووويل ه أووووي شقمووووي أو  ق وووويل أفوووو ف ل أو ف حووووق ف    صووووقل و ووووقءل  حاووووين  " ش ووووى أ مووووق: "kotler"ش فهووووق  :الع قــــات العامــــة. 3

 .و  ش ، ث ي فمتساي و فقهلهق وتأقػفهق م  جلهتم شل  مقل  ف ص ق  أو  قمج ق ولق يظل   ؼت: هق

  و نشووو ؽ فيؼصوووب  ووو  فمووو ى في اووويكل و يووو  و فووو  وز:وووق   و يوووك  أو ماوووتتى مجلتشوووي مووو  فيت   وووق  فمتجهوووي لإثوووقم "ش وووى أ موووق:  Kotler"" يأ فهوووق: ثـــر يج الماتعـــات.4

 ."فمشركيق  يصل تر )ف   مي( م  ػ   فماتمص ين أو م  ػ   فيتسؼقء فيتجقم:ين

قب شلوووو ء جوووو ل     ووووي موووو      ووووق  ف اووووقي فمأصتمووووي أو فيا وووو  شوووو  بأوووو  بشووووك   فووووقش   ودقووووو  يص  ووووق )   (ل فهووووت ياوووول  وقسووووت ؼ ": وهووووتالتســــويب الماااــــر. 5

 .ل و ي  فشتلق ف ش ى فمأصتمق  فك زاي    دقش   فيا قاق  ف  ق ي وقمتساي" وف يفقؾ ش ى ش دق   جقم:ي ف  يي و ق ي مأه، ش ى فم ى فياأ 

 تأ  الأصلي فيف، فم  تيي أ ف  ف اقي ي فأقيي ودت:ي وه  جزء م  لسركف  ج ي في ات:  ي يص صيك م  فمتساق ل  : (الفم المنقولةالمنطوقة )كلمة الاثصالات .6

 ش ى أاا: " مسقيي تات:  ي إيجقو ي غيك م فتشي ومات صيل  كتن م  م ص لآ  "  WOMMويأ   في ات:ق وقستخ فص الأصلي فيف، فم  تيي      

ي شوووق   ووووين أفووو ف  فك تلووو  مووو   ووو ي مجلتشوووي مووو  فيؼووو ا     وووز أسقسوووق ش وووى فيشووو ص في قدووو ل ووسووو صي ل اوووقيل ودوووت  و ووو ا و   شووو  الأصلوووي فيفووو، فم  تيووو     

كووى تأتبووك ف  بوك  فيش اوو ي ليجقو وي أو فياووصا ي ولصقووي فاؼاووقع ش وى فماووتتى فيش  ون  ي وو م فيفو   و فاووا  ل :و  في سووقيي ورشو  هوو ف لاؼاوقع إ ل ت و  في سوقيي 

:تووو ث  بأوووع  فووو ف  ووووق  بك  وفي اوووص و  يوووت، فمسوووقي في سوووقيي أو م قدشوووتمق وقسوووتخ فص أسوووقي ب ل اوووقي فمتقتوووي ) لاركاووومل في سوووقئ  في اووو ي...(؛ لوووق  الآ ووو : ؛

 وفيتجقمب فيت  يالأت مقل ف  تمتن وتل : هق يلآ  :  ملق يت   إكى فشق   الت في سقيي وفستل فم   و: هق.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


