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 شكر وتقدير
 

 "كن عالما ... فإن لم تستطع فكن متعلما، فإن لم تستطع فأحب العلماء، فإن لم  تستطع فلا تبغضهم"

 

عليىا فهى  بعد زحلة بحث وجهد واجتهاد ثكللد بإهجاش هرا البحث، هحمد الله عص وجل على وعمه التي من بها

" لما قدمه يىسفالعلي القديس، كما لا يسعىا إلا أن هخص بأسمى عبازات الشكس والحقديس لأسحاذها "بن شني 

 لىا من جهد وهصائح ومعسفة طيلة اهجاش هرا البحث.

 

كما هحقدم بالشكس الجصيل لكل من أسهم في ثقديم يد العىن لإهجاش هرا البحث، وهخص بالركس أساثرثىا 

الرين أشسفىا على ثكىين دفعة جسىيق الخدمات والأساثرة القائمين على عمادة وإدازة كلية العلىم  الكسام

 الحجازية بجامعة مسحغاهم.

 

 إلى الرين كاهىا عىها لىا في بحثىا هرا وهىزا يض يء الظلمة التي كاهد ثقف أحياها في طسيقىا.

 والخسهيلات والمعلىمات، فلهم مىا كل الشكس.إلى من شزعىا الحفاؤل في دزبىا وقدمىا لىا المساعدات 

 البحث بحثىا، فلىلا وجىدهم لما أحسسىا بمحعة العمل وحلاوة البحث، ولما وصلىا إلى ما وصلىا إليه 

 

 فلهم منا كل الشكر...
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 النص الأساس ي "المتن" :

ق الخدمي ًسجكص على جيسُق القىي الحُت للمؤسست مً خدمت وسعس وجسوٍج وجىشَع خُث جلعب  إن الدسىٍ

المؤسساث دوزا هاما في جيشُط الحسكت الاقخصادًت بخقدًم خدماث مخعددة بدثا عً زطا العمُل، خُث أن 

ق فاعلُت مهمت في جلب العملاء للمؤسست  الخدماجُت لإشباع زغباجه وجدقُق زطاه واكدساب مخعاملين للدسىٍ

ادة في إباخُت المؤسست على المدي البعُد وذلك بدسطير الأهداف الخالُت: إعلان الصبائً بخىفير  جدد للصٍ

غساء والقىاع بأن الخدمت المقدمت لها مميزاث مداولت الإالمؤسست على جىفير الساخت للعمُل، الخدمت وقدزة 

ق في المؤسساث الخدماجُت له دوز  ولخدقُق هره الأهداف لابد مً مىاجهت المشكل الخالي: خاصت. هل الدسىٍ

إ وفعالُت في جلب العملاء؟

ق  ومً خلال هره الشكالُت هطسح الأسئلت الفسعُت التي جكىن مدىز لخطت العمل. ما المقصىد بالدسىٍ

وعلى طىء ما سبق ازجأًىا أن هقسم العمُل. المقدمت جأثير في اسخقطاب الخدمي؟ وهل لجىدة الخدمت 

إ:الدزاست إلى جاهبين هغسي وجطبُقي

ً: الفصل - خكىن مً عىصسٍ ق والعملاء وٍ الجاهب الىغسي: وهى في الحقُقت ًدىاول عمىمُاث خىل الدسىٍ

ق،  خي للدسىٍ ق والري ٌشمل مبدثين خُث جطسقىا إلى معسفت الخطىز الخازٍ الأول عمىمُاث خىل الدسىٍ

ق، وكرا مف ق وكرا خصائص ووعائف وشسوط هجاح عملُت الدسىٍ ق، أهمُت وأهداف الدسىٍ هىم الدسىٍ

ق الخدمي. الفصل الثاوي: جقىُاث جلب العملاء للمؤسست الري مً خلاله حعسفىا على المؤسساث  الدسىٍ

ت اخخُاجاجه كعملاء، كُفُت الخعامل مع العمُل، مهازاث الخىاصل معهم والحفاظ علُه، والىاجج عً جلبُ

ق لجلب العملاء وكُفُت جدقُق زطا العملاء. إبسسعت لخدقُق زطاه وفاعلُت مُادًً الدسىٍ

الجاهب الخطبُقي: جىاولىا فُه دزاست خالت مُىاء مسخغاهم مً خلال جقدًم عام لمؤسست مُىاء مسخغاهم، -

ق للمؤسست المُىائُت وصىلا إلى المقابلت وعسض وجدلُل الىخائج،  مهامها وأهدافها. كما جىاولىا عمل زجل الدسىٍ

إ.وصىلا إلى إلمام بهره الدزاست مً خلال الخاجمت العامت
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 : عاة  ةقدمة 

م في مخخلف المإطظاث على في الآ الاهخمامللد شاد  وهت الأخيرة بدزاطت وجعبُم مبادئ ومفاهُم الدظىٍ

اخخلاف أهىاعها خُث أن هره المفاهُم التي جلىم على اعخباز العمُل جىهس وأطاض المإطظت مً خلال 

ظم والإبداع لخدلُم ميزة جىفظُت في ؼل أطىاق جد والابخكازآوالخأكُد على الجىدة والخدمت خاجاجه البدث في 

آبشدة الصساع الخىفس ي.

م الخدمي أداة فعالت ًمكً مً خلاله الفهم العمُم  م ٌعخبر الدظىٍ خُث أن مً مُادًً جعبُم الدظىٍ

لي الأمثل لإشباع جلك الحاجاث والسغباث  ج الدظىٍ ًخخص  للصبائً،لأهمُت جلدًم الخدمت لاطخدداث المصٍ

م جدفم الظلع والخدماث معا لكً الاهخمام الك م على المىخجاث دون الىؽس الى الدظىٍ بير في مجال الدظىٍ

لها.ماث مً خُث أهمُتها وأهىاعها والإآالخد آطتراجُجُاث المعخمدة لدظىٍ

وهؽسا للأهمُت المتزاًدة للخدماث واكدظابها مىكعا مهما في اكخصادًاث الدول حظعى المإطظاث في جسوٍج 

 ئلاآًجاد مكاهت داخل الأطىاق التي حغصوها لكً ذلك لا ًدلم طخلعاب المخعاملين الجدد و ئخدماتها وذلك لاآ

ت الاهخماماث على أن جدمل هره طتراجُجُت جلىم أبىطع ئ  الإطتراجُجُتطاطا على اعخباز الصبىن في أولىٍ

لُا ًجظد فعلُا ما جدمله مً صفاث مً خُث الجىدة والىىعُت. جا حظىٍ آمصٍ

م الخدمي ًسجكص على جيظُم اللىيآئ الحُت للمإطظت مً خدمت وطعس وجسوٍج وجىشَع خُث جلعب  ن الدظىٍ

خُث أن  ،جيشُغ الحسكت الاكخصادًت بخلدًم خدماث مخعددة بدثا عً زطا العمُلالمإطظاث دوزا هاما في 

م فاعلُت مهمت في جلب العملاء للمإطظت الخدماجُت لإشباع زغباجه وجدلُم زطاه وآ اكدظاب مخعاملين للدظىٍ

ادة في ئ آباخُت المإطظت على المدي البعُد وذلك بدظعير الأهداف الخالُت:جدد للصٍ

 آعلان الصبائً بخىفير الخدمت وكدزة المإطظت على جىفير الساخت للعمُل.ئ

 آغساء والإكىاع بأن الخدمت الملدمت لها مميزاث خاصت.مداولت الإآ

 آثباث المإطظت على بلائها وفُت.مداولت ئ

آمىاجهت المشكل الخالي:ولخدلُم هره الأهداف لابد مً 

 م في المإطظاث الخدماجُت له دوز وفعالُت في جلب العملاء؟ آهل الدظىٍ

آشكالُت هعسح الأطئلت الفسعُت التي جكىن مدىز لخعت العمل.ومً خلال هره الإآ

 م الخدمي؟ وهل لجىدة الخدمت الملدمت جأثير في اطخلعاب العمُل؟ آما الملصىد بالدظىٍ

  ج لي حظاعد في جلب المخعامل والحفاػ علُه؟هل طُاطت المصٍ آالدظىٍ

جلدًم فسطُاث التي هساها مدخملت لخلك الدظاؤلاث  ئلىشكالُت والأطئلت الفسعُت ًمكً الخعسق ومً خلال الإآ

آوهي:
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  لي هى مجمىعت مً العسق والىطائل التي جىفسها المإطظت مً أجل طمان جدفم اليشاط الدظىٍ

آشبائنها. الظلع والخدماث منها الى

  م م خاص بها فدظىٍ للخدماث خصائص ومميزاث منها خاصُت اللاملمىطُت ججعلها حظخلل بدظىٍ

شباع جدلُم أهدافها في ئظاز ئالخدماث هى مجمىعت مً الخلىُاث التي جإديها المإطظت مً أجل 

آزغباث وخاجُاث الصبائً.

  م في المإطظاث الخدماجُت في ؼل الخىافع الحاد جعل المإطظت المُىائُت جصاًد وجىامي دوز الدظىٍ

آجدؽى بمكاهت في الأطىاق العالمُت المدلُت.

شكالُت المعسوخت كان لابد مً وطع بعض الحدود التي جيخهي عىدها الدزاطت على الإآ الإجابتللخمكً مً 

آالمخمثلت في:

 لي وهي الخدمت،التركيز على أهم ع ج الدظىٍ آ.التروٍج والخىشَع ،الظعس ىاصس المصٍ

 المإطظت المُىائُت جلدم خدماث ذاث ظابع زبحي وجم التركيز على دزاطت جاهب كُفُت المدافؽت  أن

آعلى العملاء وظسق جلب مخعاملين جدد.

سجع اخخُاز المىطىع    اطخكشاف لخلىُاث الخعامل مع العملاء وجىدة الخدمت الملدمت مً ظسف ئلىوٍ

لي ومعسفتثساء وجىمُت المإطظت المُىائُت والسغبت في ئ م لخدماث  معلىماجىا في مُدان اليشاط الدظىٍ الدظىٍ

في فُما ًخص ثباث الفسطُاث الملدمت وجددًد مدي صحتها اجبعىا في الدزاطت المالمىاوئ وطعُا لإ ىهج الخعسٍ

آ.الجاهب الىؽسي وعلى دزاطت خالت مإطظت مُىاء مظخغاهم في الجاهب الخعبُلي

آم البدث خظب الخعت الخالُت:ولمعالجت هرا المىطىع كمىا بخلظُ

-:ً خكىن مً عىصسٍ م والعملاء وٍ آالجاهب الىؽسي: وهى في الحلُلت ًدىاول عمىمُاث خىل الدظىٍ

خي  م والري ٌشمل مبدثين خُث جعسكىا ئلى معسفت الخعىز الخازٍ الفصل الأول: عمىمُاث خىل الدظىٍ

م وكرا خصائص  م، أهمُت وأهداف الدظىٍ م، مفهىم الدظىٍ م، للدظىٍ ووؼائف وشسوط هجاح عملُت الدظىٍ

م الخدمي. آوكرا الدظىٍ

الفصل الثاوي: جلىُاث جلب العملاء للمإطظت الري مً خلاله حعسفىا على المإطظاث كعملاء، كُفُت 

الخعامل مع العمُل، مهازاث الخىاصل معهم والحفاػ علُه، والىاجج عً جلبُت اخخُاجاجه بظسعت لخدلُم 

م لجلب العملاء وكُفُت جدلُم زطا العملاء.زطاه وفاعلُت مُادًً  آالدظىٍ

مً خلال جلدًم عام لمإطظت مُىاء مظخغاهم، الجاهب الخعبُلي: جىاولىا فُه دزاطت خالت مُىاء مظخغاهم -

م للمإطظت المُىائُت وصىلا ئلى الملابلت وعسض وجدلُل الىخائج.  مهامها وأهدافها. كما جىاولىا عمل زجل الدظىٍ
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 ملدمت الفصل الأول :

ت لأي مىٍمت ومدذدة لىجاخها فلذسة أي مىٍمت على ئهخاج  اةف الؤداسٍ م مً أَم الىٌ ُفت الدعىٍ حعخبر وٌ

لُا فعالا ٌعاعذ على جدذًذ اخخُاحاث  العلع وجلذًم الخذماث جيىن مدذودة ما لم ًفاخبها حهذا حعىٍ

االإعتهلً وصٍادة االإبُعاث والشبدُت التي حععى االإىٍمت لخدلُلها فاالإإظعاث الُىم جىاحه مىافعت ؼذًذة 

حذا واالإإظعت الأكىي هي التي حعخىُع فهم ومعشفت خاحاث وسغباث العملاء وجضوٍذَم باالإىخجاث التي 

م ولهزا كعمىا خعشف على عمىمُاث خىٌ اجدلم لهم أكص ى ئؼباع ممىً ولهزا خاولىا في الففل ال لدعىٍ

م  م وهزا مفهىم الدعىٍ خي للدعىٍ َزا الففل ئلى مبدثين، في االإبدث الأوٌ جىشكىا فُه ئلى الخىىس الخاسٍ

م وخفاةفه مً خلاٌ دساظت خفاةق  وأَمُخه وأَذافه هما جىشكىا في االإبدث الثاوي ئلى عملُاث الدعىٍ

م وؼشوه هجاح عملُت الد م الخذماث في االإإظعت الدعىٍ م هما جىاولىا حعىٍ اةف الدعىٍ م وهجاح وٌ عىٍ

 الخذماجُت.
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م  المبدث الأول : ماهُت الدطىٍ

م خي للدطىٍ  1المطلب الأول : الخطىر الخارٍ

خه بعذة مشاخل مخخلفت ًمىً جلعُمها على  م بؽيل عام كذ مش عبر جاسٍ ًمىً اللىٌ ئن مفهىم الدعىٍ

 الىدى الخالي 8

م :المفهىم  .1  أو الخىحه الإهخاجي للدطىٍ

لىم على أن االإعتهلىين ظىف ًفملىن االإىخجاث التي جخىافش  ى مفهىم كذًم اظخخذم مً كبل الباعت، وٍ وَ

ا وبأكل جيلفت، وفي َزٍ االإشخلت وان الترهيز مىفبا على الىاكت الؤهخاحُت مً خُث الؤهخاج  بؽيل أهبر مً غيرَ

االإإظعاث راث الخىحه الؤهخاجي جشهض على جدلُم فعالُت )الؤهخاج الىبير(  وجيالُفه، ولزلً واهذ الؤداساث في

و)الخغىُت الىاظعت للخىصَع(، أي ئهخاج أهبر همُت ممىىت مً العلع االإىلىبت مً كبل االإعتهلىين، وكذ وان 

 لهزا الخىحه مبرساجه، خُث وان مً خفاةق َزٍ االإشخلت 8

  ت.هخاحُالترهيز وان مىفبا على الىاكت الؤ 

 .أن ول ما ًيخج ًباع 

 .الىلب وان أهبر مً العشك 

 .لم ًىً العىق ظىق مىافعت 

  هخاج.العُىشة واهذ للإداسة الهىذظت وئداسة الخفمُم والؤ 

 .مفلخت االإإظعت جفىق ول االإفالح 

 .وؽاه البُع لم ًىً له أَمُت 

 .لم ًىً َىان خاحت لىظاةل التروٍج 

م خلاٌ   .م(0791−0711الفترة ما بين )وكذ ؼاع َىا االإفهىم للدعىٍ

 المفهىم أو الخىحه الطلعي : .2

عني َزا االإفهىم أن االإ عتهلىين ًفملىن العلع التي جدلم لهم أخعً حىدة، وأخعً ئهجاص، وأفمل وَ

ا  شَ خفاةق، أما الؤداسة في َزا الخىحُه العلعي فترهض واكتها على عمل مىخجاث حذًذة وحعمل على جىىٍ

 خفاةق َزٍ االإشخلت فهي 8باظخمشاس، أما أَم 

  االإىافعين مً االإفهىم الؤهخاجي ً ادة خذة االإىافعت، وجدشٍ  االإفهىم العلعي )االإىخج(. ئلىصٍ

 .الترهيز على العلعت )االإىخج( أهثر مً الترهيز على خاحاث االإعتهلىين ومداولت ئؼباعها 

                                                           
حي مفىفى علُان،  1 م االإعاـش، الىبعت الأولى، داس الففاء لليؽش و الخىصَع،9117الأظخار دهخىس سٍ  36ؿ-39الأسدن، ؿ -عمان ، أظغ الدعىٍ
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 لاٌ الترهيز على عملُاث االإإظعت االإىخجت للعلعت مً أحل جدعين هىعُت مىخجاتها باظخمشاس مً خ

 الخفمُم والععش الجزاب والغلاف والعشك مً خلاٌ كىىاث جىصَع مىاظبت.

 المفهىم أو الخىحه البُعي : .3

ى جىحه حذًذ ًلىم على فىشة أن االإعتهلىين ئرا جشوىا لىخذَم فلً ًلىمىا  ىلم علُه مفهىم االإبُعاث، وَ وٍ

ولهزا ًجب على االإإظعت أن جدبنى بُعا هجىمُا وحهىدا بؽشاء الىمُت اليافُت مً مىخجاث االإإظعت، 

جشوٍجُت هبيرة مً أحل ئكىاع االإعتهلىين بؽيل فعاٌ لؽشاء العلعت أو االإىخج، ومً أَم خفاةق َزٍ 

 االإشخلت 8

 .)الترهيز على عىفشي الخىصَع والتروٍج )الذعاًت والؤعلان 

 لعلع.كُام ئداسة الخفمُم والؤهخاج باهخاج همُاث هبيرة مً ا 

 .لشحاٌ البُع أَمُت ودوس هبيران 

 .ادة حجم االإبُعاث  ٌهىس الخاحت الإىافز حذًذة للخىصَع ورلً لضٍ

 .مفلخت االإإظعت ملذمت على االإفالح الأخشي 

  م وظاةل البُع والتروٍج وفي الجهاًت جدلُم الأسباح مً خلاٌ حجم الترهيز على االإىخجاث عً وشٍ

 االإبُعاث.

م ما بين )وكذ ؼاعذ َزٍ االإشخلت   .م(0731-0791مً مشاخل الدعىٍ

لي : .4  المفهىم أو الخىحه الدطىٍ

ت ٌهشث بعذ عام  لي ٌؽيل فلعفت ئداسٍ لُت العابلت،  م0731َزا االإفهىم الدعىٍ لخدذي االإفاَُم الدعىٍ

لت لخدلُم أَذاف االإإظعت جخممً خاحاث  م على مبذأ أن الىشٍ لىم َزا الخىحه الجذًذ في الدعىٍ وٍ

.ً  وسغباث الأظىاق االإعتهذفت، وجدلُم الؤؼباع االإشغىب بؽيل أهثر فعالُت وهفاءة مً االإىافعين الآخشٍ

م وظ م االإخيامل وفي الجهاًت الشبذ مً خلاٌ سلا االإعتهلً.والترهيز على خاحاث االإعتهلً عً وشٍ  اةل الدعىٍ

م 8  ومً أَم خفاةق َزٍ االإشخلت في الدعىٍ

  م جدذًذ خاحاث و سغباث االإعتهلىين م و لِغ على البُع، ورلً عً وشٍ الترهيز على الدعىٍ

 االإعتهذفين أولا.

 .لت أفمل  عشك العلع بىشٍ

  غباث االإعتهلىين.مشاعاة جفمُم العلع التي جدىاظب مع س 

 .م لخدذًذ َزٍ الخاحاث والشغباث  اظخخذام بدىر الدعىٍ

 .م  بشوص أَمُت مذًش الدعىٍ
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 .ًَىان مىاصهت بين مفلخت االإإظعت ومفلخت االإعتهل 

م والبُع :*  الفزق بين الدطىٍ

م والبُع، ختى ئهه في الىثير مً البلذان االإخلذمت  ًىحذ بعن ًخلي الىثير مً االإذساء بين مفهىمي الدعىٍ

ُفت مذًش االإبُعاث ئلى  م والبُع، خُث ًلىم َإلاء االإذساء بخغير معمى وٌ االإذساء اللزًً لا ًميزون بين الدعىٍ

لي. م على اعخباس أن َزا الخغُير ٌعني خعب سأيهم جبني وجىبُم االإفهىم الدعىٍ ُفت مذًش الدعىٍ  وٌ

م، فاالإفهى  اةف الدعىٍ ُفت مً وٌ م البُعي ًشهض على جدذًذ االإعتهلً االإتركب، وفي الىاكع ٌعخبر البُع وٌ

ععى ئلى حزبه وجشغُبه وئكىاعه بؽشاء العلعت، ورلً بغن الىٍش فُما ئرا واهذ العلعت كادسة على ئؼباع  وَ

ت أو لا.  خاحخه وسغباجه االإادًت واالإعىىٍ

خُث ًلىم باكىاع االإعتهلً  خىفشة في الؽشهت،واالإفهىم البُعي هما َى مبين في الؽيل الخالي ًبذأ باالإىخجاث االإ

ُفتي التروٍج و  ل البُعباظخخذامها ودفعه لؽشائها باظخخذام وٌ ، هما أهه ًشهض على اخخُاحاث الباتع لخدىٍ

ادة الأسباح مً خلاٌ صٍ دة سكم االإبُعاث اظلعخه ئلى هلذ، فالؽشهت التي جأخز باالإفهىم البُعي حععى ئلى صٍ

لي مفهىم أعم وؼامل، خُث ٌعمل َزا االإفهىم هما َى للعلعت ئلى أكص ى خذ ممىً، بِىما االإ فهىم الدعىٍ

مبين في الؽيل هفعه االإزوىس أرهاٍ على بُان خاحاث سغباث االإعتهلىين، ومً زم العمل على ئؼباعها 

ادة الأسباح مً خلاٌ  لي حععى ئلى صٍ لُت مخياملت، فالؽشهت التي جأخز باالإفهىم الدعىٍ باظخخذام بشامج حعىٍ

 خاحاث وسغباث االإعتهلىين.ئؼباع 

لي واالإفهىم البُعي جىمً في أن االإىٍماث التي جدبنى و جىبم االإفهىم  ئن أَمُت الخمُيز بين االإفهىم الدعىٍ

لي هي أهثر كذسة على البلاء في العىق والفمىد في وحه االإىافعت مً جلً التي جأخز باالإفهىم البُعي،  الدعىٍ

االإعتهلىين في حغير معخمش، ومً المشوسي الخعشف علحها ودساظتها باظخمشاس لإهخاج ورلً لأن خاحاث وسغباث 

 ظلع جخفم معها.
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م والبُع :(I-1الشكل ركم )  الفزق بين مفهىمي الدطىٍ

لي  المفهىم الدطىٍ

مىلىع الاَخمام الشةِس ي                                         الىظُلت                                                

 الهذف الجهاتي       

 

 

 

 المفهىم البُعي

مىلىع الاَخمام الشةِس ي                                         الىظُلت                                                

 الهذف الجهاتي

 

 

 

م : .5  المفهىم أو الخىحه الاحخماعي للدطىٍ

لي لخدلُم أَذاف االإجخمع وسفاَُخه، وجخميز َزٍ االإشخلت بأنها حعمل  في َزٍ االإشخلت، اهخلل االإفهىم الدعىٍ

على ئؼباع خاحاث وسغباث الأفشاد والجماعاث وجدعين هىعُت الخُاة لهم، هما ًخعامل االإعتهلً مع 

عني أن االإفهىم الاحخماع م يهخم باالإإظعت االإإظعت التي جشاعي مفلخخه ومفالح االإجخمع، وَ ي للدعىٍ

ععى ئلى جدلُم الخىاصن بين مفالح َزٍ االإجمىعاث االإذي البعُذ. فاالإفهىم   الاحخماعيواالإعتهلً واالإجخمع، وَ

م ٌعني أن عمل االإإظعت َى جدذًذ الخاحاث و الشغباث والهىاًاث للأظىاق االإعتهذفت والعمل على  للدعىٍ

 .م0751ىافعين، وكذ بذأ َزا االإفهىم في الاهدؽاس مىز عام ئؼباعها بؽيل أهثر فاعلُت وهفاءة مً االإ

لي( :*  الفزق بين المفهىم اللدًم والمفهىم الحدًث )الدطىٍ

 هلطت البداًت والاهطلاق : .أ 

م مً االإإظعت.  االإفهىم اللذًم 8 ًبذأ الدعىٍ

م مً العىق )االإعتهلً(.  االإفهىم الخذًث 8 ًبذأ الدعىٍ

جدذًذ خاحاث وسغباث 

ئمياهاتهم االإعتهلىين و 

 الؽشاةُت

لُت  بشامج حعىٍ

 مخياملت

جدلُم الشبدُت مً خلاٌ 

ئؼباع خاحاث وسغباث 

 االإعتهلىين

العلعت دون الىٍش لخاحاث 

 وسغباث االإعتهلىين

ادة جدلُم الشبدُت مً  التروٍج والبُع خلاٌ صٍ

 سكم االإبُعاث
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 التركيز : .ب 

 ًشهض على العلعت أو الخذمت أو الأسباح واخخُاحاث االإإظعت.االإفهىم اللذًم 8 

 االإفهىم الخذًث 8 ًشهض على خاحاث وسغباث االإعتهلىين.

 الأرباح : .ج 

 االإفهىم اللذًم 8 ًخم جدلُم الأسباح مً خلاٌ ئهخاج همُاث هبيرة وبُعها.

 االإعتهلىين.االإفهىم الخذًث 8 ًخم جدلُم الأسباح مً خلاٌ ئؼباع خاحاث وسغباث 

 الخخطُط : .د 

 االإفهىم اللذًم 8 كفير الأسحل أو االإذي.

ل الأسحل أو االإذي.  االإفهىم الخذًث 8 وىٍ

م  المطلب الثاوي : مفهىم الدطىٍ

لي بعبب جضاًذ  م واليؽاه الدعىٍ فاث الإفهىم الدعىٍ بهزا االإجاٌ وخاـت في  الاَخمامللذ ٌهشث عذة حعشٍ

باسٍ أخذ جىحهاث وؽاواث الأعماٌ الخذًثت، ورلً مىز بذاًت الىفف البلذان الشأظمالُت االإخلذمت باعخ

.ً  1الثاوي مً اللشن العؽشٍ

م و اهدؽاسٍ بين االإإظعاث االإخخلفت هما  الاكخفادًتوكذ وان للخىىساث  الأزش الىبير في جىىس مفهىم الدعىٍ

فاث  وان للخلذم الخىىىلىجي وصٍادة االإىافعت في الأظىاق أزاسٍ أًما على جىىس مفهىمه ومً بين َزٍ الخعشٍ

م أهه ٌعخبر حمُع أوحه اليؽاه التي حعمل على اهخلاٌ العلع والخذماث مً مشاهض ئهخاحه ا ئلى للدعىٍ

معتهلىحها )االإعتهلً الجهاتي( خُث جلذم العلع والخذماث االإىاظبت للأشخاؿ االإىاظبين في االإيان االإىاظب 

ج  م مضٍ  التروٍجي االإىاظب. الاجفاٌوفي الىكذ االإىاظب وبالععش االإىاظب وعً وشٍ

مىفعت الخملً للعلع أو ئلافت ئلى رلً ًخممً أوحه اليؽاه التي حعمل على خلم االإىفعت االإياهُت والضماهُت و 

لخلم َزٍ االإىافع ئهه ًمُف كُما حُذة على العلع االإىخجت ختى  اكخفاديالخذمت ومعنى رلً أهه وؽاه 

 2ًمىً أن ججذ مجالا ئلى الاظتهلان و ئؼباع سغباث االإعتهلىين.

ت أو وباعخباسٍ مجمىعت مً الأوؽىت االإخياملت التي جىحه مً خلالها مىاد مإظعت ما )ـىاعُت أو  ججاسٍ

ان َامان احخماعُا واكخفادًا، هما جىىىي على ممامين  يىن لها مغضٍ خذماجُت( لفشؿ مخاخت في ظىق ما، وٍ

سبدُت معىُت )ظىاء وان الشبذ مادًا أو احخماعُا للمإظعت(، فاهه ًجشي في ئواس وؽاه ئداسي مدذد، و جلىم 

                                                           
 .96-99هفغ االإفذس العابم، ؿ1
 .96-99هفغ االإفذس العابم، ؿ2
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اع للمعتهلً واالإؽتري الفىاعي مً خلاٌ العلع والخذماث والأفياس لخدلُم الؤؼب اوعُابعلى جىحُه 

 1عملُاث مخبادلت جدلم أَذاف االإىخجين أو االإىصعين أو االإعخىسدًً ورلً في خذود جىحهاث االإجخمع.

م بأهه رلً اليؽاه الزي ًلىم على حعشف الخاحاث الؤوعاهُت واالإعاعذة في  هما ٌعشف " فىهغ " الدعىٍ

ف وئكىاع االإعتهلىين بالعلع والخذماث ئًجاد العلع والخذماث التي أن حؽبع َز ٍ الخاحاث والعمل على حعشٍ

ُلها للمعتهلً وبالععش الزي ًدىاظب مع كذساجه بدُث  ً االإىخجاث ولمان جىـ االإىخجت َزا فملا عً جدشٍ

 ًممً ئؼباعه.

م ما أؼاس ئلُه وىجلش ساةذ االإذسظت الخذًثت في الدعى  ٍم، خُث عشف ومً أهثر الخعاسٍف كبىلا بين سحاٌ الدعىٍ

م بأهه" الجهىد التي ًبذلها الأفشاد والجماعاث في ئواس ئداسي واحخماعي معين للخفىٌ على خاحاتهم  الدعىٍ

." ً  2وسغباتهم مً خلاٌ ئًجاد وجبادٌ االإىخجاث واللُم مع الآخشٍ

ت  م لم جىً ملبىلت حُذا مً كبل االإإظعاث الخجاسٍ كذ ًيىن مً العذٌ اللىٌ أن مفاَُم الدعىٍ

م هفعه لأن االإفهىم  والفىاعُت في االإاض ي وغالبا ما وان ظبب َزا اللبىٌ المعُف َى وبُعت الدعىٍ

م َى  م ًفشك ملاسبت مدذدة وأظاظُت لإداسة أي مإظعت أو ؼشهت، خُث أن علم الدعىٍ الأظاس ي للدعىٍ

ت أو الفىاعُت والعىق، ئر أهه ميىن مً الضباةً  فشع مً االإعشفت يهخم بالعلاكت بين االإإظعاث الخجاسٍ

الفعلُين والضباةً االإدخملين واالإىافعين والأشخاؿ الزًً ًمذون أو ًضودون َزٍ االإإظعت بالبماتع أو االإىاد 

مىً اللىٌ أهه جدذًذ  الاجفالاثالأولُت وكىىاث جىصَع البماتع الجهاةُت ووظاةل  واللىاهين الخيىمُت وٍ

للمإظعت أو الؽشهت وجدلُم الأسباح. ذ احاث بؽيل مشبباةً وئسلاء َزٍ الخوحعشٍف خاحاث وسغباث الض 

عذ مدىسا اظتراجُجُا لأًت  م أخذ الأوؽىت الأظاظُت التي جلىم بها مإظعت الأعماٌ الخذًثت وَ مثل الدعىٍ وٍ

مىاحهت بين االإإظعت والبِئت التي جىحذ فحها هما أن مذي هجاح االإإظعت في أداء َزا اليؽاه ًدذد ئلى دسحت 

خ البؽشي  ئوعانهجاح الزي ًمىً أن حعفش عىه عملُاتها وبالشغم مً أن هبيرة مذي  الخلب الأوٌ مً الخاسٍ

م  ت التي بشصث هدُجت لخىىس مفهىم الدعىٍ لُت، ئلا أن هثير مً الاججاَاث الفىشٍ ش العملُت الدعىٍ أدسن حىَ

م لا جضاٌ جخىلب مىا حعلُي المىء على الخعشٍف وجىلُذ ول ممامُىه الأظاظُت بهذ ف جلذًم عالم الدعىٍ

فه وؽاوا ئبذاعُا مهما وخافلا في عالم الأعماٌ. وعلُه  لىم على جىحُه بىـ فاهه رلً اليؽاه ًدذد وٍ

اوعُاب العلع والخذماث والأفياس لخدلُم الؤؼباع مً خلاٌ االإعاملاث والخبادلاث، وجدلم أَذاف االإىخجين 

 ِئت االإدُىت.واالإىصعين واالإعخىسدًً ورلً في خذود جأزيراث الب

م  3المطلب الثالث : أهمُت وأهداف الدطىٍ

م : .1  أهمُت الدطىٍ

                                                           
 .96-99العابم، ؿهفغ االإفذس 1
ذ مىير عبىي، 2 لُت، الىبعت الأولى، داس الشاًت لليؽش والخىصَع، عمان، ؿ9116صٍ  009، هٍم االإعلىماث الدعىٍ
ذان، 3 م االإعاـش، الىبعت الأولى، داس الخامذ لليؽش والخىصَع، عمان9101دهخىس هٍام مىس ى ظىٍ  44-46الأسدن، ؿ-، الدعىٍ
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م في  م وأوؽىخه االإخخلفت جىؽف بعن الأظباب الهامت مً وساء دساظت الدعىٍ ف الدعىٍ مً خلاٌ حعشٍ

 العالم َزٍ الأًام.

م للجشء الأكبر في مً دخل المشتري :  .أ  م ججعل االإؽتري اضخنزاف جكالُف الدطىٍ ئن دساظت الدعىٍ

ت لخدلُم الؤؼباع والشلا  لُت االإخعذدة التي أـبدذ لشوسٍ االإعتهلً أهثر وعُا بعبب الأوؽىت الدعىٍ

 مً العلع والخذماث. الاظخفادةلاظتهلان أو 

م ٌطخخدم في حمُع المؤضطاث : .ب  م ًىفش العذًذ مً االإ إن الدطىٍ اةف جخفق الدعىٍ هً والىٌ

ا للخدذي والاسجلاء للمىاـب العالُت مثل " البُع الشخص ي، الؤعلان الجاربت واالإخع ت، والتي جىفش فشـ

ش االإىخجاث، ججاسة الجملت والخجضةت ". ألف ئلى رلً  م، جىىٍ ً، بدىر الدعىٍ الخغلُف، الىلل، الخخضٍ

لُت مخعذدة و  ماسظىن أوؽىت حعىٍ لهزا فان الأفشاد الزًً ًضاولىن أعمالا في االإإظعاث غير الشبدُت وٍ

اةف. ُذا فشدًا را كُمت لجمُع الأفشاد وفي معٍم االإهً والىٌ م ومهاساجه ٌعخبر سـ  معشفت الأفشاد بالدعىٍ

م ضزوري لأعمال  .ج  م مىٍماث الأعماٌ على بُع مىخجاتها بهذف البلاء  : الاكخصادالدطىٍ ٌعاعذ الدعىٍ

والىمى فاالإىاسد االإالُت ًخم جدفُلها مً االإبُعاث لاظخخذامها وسغباث الضباةً داةمت الخغُير والتي بذوسَا 

 حعاعذ االإىٍمت مً الخفىٌ على أسباح البلاء.

لُت ئلى جدلُم الأسباح  ت لِغ بغشك البلاء الإىٍماث ومً حاهب آخش جإدي الأوؽىت الدعىٍ والتي حعخبر لشوسٍ

لُت جىاحه ئداسة  الأعماٌ وئهما لصخت وعافُت الاكخفاد بؽيل عام، فالأسباح االإخأجُت مً الأوؽىت الدعىٍ

 ،ً ُف أفشاد آخشٍ ش مىخجاث حذًذة، جىٌ ذ مً االإىاد الأولُت لاظخمشاس ئهخاحها وجىىٍ م ئلى ؼشاء االإضٍ الدعىٍ

 .الاكخفادذة. وحمُعها جإدي ئلى همى حزب سؤوط أمىاٌ حذً

م ٌغذي  .د  ش االإىخجاث الجذًذة  العالمي : الاكخصادالدطىٍ م االإىخجاث وجىىٍ حعاَم الأسباح االإخأجُت مً حعىٍ

والخىىىلىحُا، فالخلذم الخىىىلىجي االإفاخب لانهُاس الخىاحض العُاظُت والاكخفادًت في العالم، حىبا ئلى 

م ًخترق حىب جىؽف الشغبت العاالإُت ل اث معِؽتهم، حعلذ الدعىٍ ذي الأفشاد في جدعين معخىٍ

 الاجفالاثالخىاحض العاالإُت وأـبذ ؼاتعا في جدفيز همى الاكخفاد العالمي، وكذ ظاَمذ جىىىلىحُا 

الأمش  فلذ حعل الاهترهذوصٍادة ظفش الأفشاد بين أكىاس العالم ئلى جلبل االإىخجاث الأحىبُت وأما اظخخذام 

 ٌ ى  ئلى الضباةً خىٌ العالم. ظهلا للىـ

د مً الىعي  .ٌ  لُت حعشس وجشٍ لُت في سفع  : الاضتهلاكيالمعزفت الدطىٍ بالإلافت ئلى معاَمت الأوؽىت الدعىٍ

ذ  الاظتهلاوي، فانها أًما حعاعذ في جدعين هىعُت ومعخىي خُاة الفشد، فالىعي الاكخفادياالإعخىي  ًضٍ

عاث اللاصمت  مً معشفت االإعتهلىين خلىكهم خُاٌ االإىخجاث وماهي لماهاث االإىخجاث وماهي الدؽشَ

ا مً كبل االإىخجين مثل عملُاث ؼشاء االإىخجاث، هما جمىجهم  لفُاهت خلىكهم واالإعلىماث الىاحب جىفيرَ

لُت مً الخيبه للمماسظاث اللاأخلاكُت وغير اللاهىهُت وا لغؾ والخذاع الزي جماسظه مً االإعشفت الدعىٍ

 بعن االإإظعاث.

م في جدلُم الزفاه للشبائً والمجخمع : .و  ٌعخمذ هجاح الىٍام الاكخفادي على  مطؤولُت الدطىٍ

لُين وكُمتهم في بىاء الثلت والعلاكاث الخعاوهُت، مً خلاٌ االإعاملت والاخترام الجُذًً للضباةً.  الدعىٍ
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ت جبني لُىن للمعإولُت الاحخماعُت و  فعامت الىاط أهثر اَخماما بمشوسٍ الأخلاكُت عىذ  الاعخباساثالدعىٍ

لُت االإخخلفت.  جخىُي وجىفُز أوؽىتهم الدعىٍ

م : .9  1أهداف الدطىٍ

 جدلُم أكص ى مبُعاث ممىىت في الأظىاق للمىٍمت.

 جدلُم معذٌ معين مً االإياظب الىاججت عً البُع.

 جدلُم أعلى معخىي ممىً مً سلا االإعتهلً.

 ع الخىافس ي للمىٍمت وجىمُخه ئرا أمىً رلً.ئبلاء الىل

اهدؽاف سغباث واخخُاحاث االإعتهلىين مً العلع والخذماث والعمل على جىفير وئؼباع َزٍ الاخخُاحاث بلذس 

 الؤميان.

  

                                                           
1
 http://www.abahe.co.uk  01/03/2018 

http://www.abahe.co.uk/
http://www.abahe.co.uk/


مالفصل الأول :   عمىمُاث خىل الدطىٍ

 

 
12 

م وخصائصه  المبدث الثاوي : عملُاث الدطىٍ

م  1المطلب الأول : خصائص الدطىٍ

م في عذة مشاخل وهي   والخالي 8جخمثل خفاةق الدعىٍ

 .مشخلت ما كبل الخفيُع 

 .مشخلت الخفيُع 

 .مشخلت الخلذم الفىاعي 

 .مشخلت ما بعذ الخلذم الفىاعي 

 مزخلت ما كبل الخصيُع : (1

في َزٍ االإشخلت حعخمذ االإجخمعاث على الضساعت والفُذ في جىفير اخخُاحاتها وأن َزٍ االإشخلت جخممً مشاخل 

ت مجها فترة  الفاةن مً الؤهخاحاث واالإلاًمت البعُىت. وللذ جمثلذ خفاةق  وجبادٌالزاحي  الاهخفاءزاهىٍ

م في َزٍ الفترة بالبدث عً الأفشاد مً أحل  ادة في حجم االإلاًمت  الاجفاقالدعىٍ على االإبادلت. وبعبب الضٍ

م في  أـبذ مً المشوسي ئًجاد ميان مشهضي مدذد لجلب فاةن الؤهخاج مً أحل االإبادلت. وكذ جميز الدعىٍ

زٍ االإشخلت باكخفاسٍ على هىاق عملُت االإلاًمت ومداولت خلم الأظىاق وئجمام عملُت االإبادلت وجللُق َ

 الجهىد والىكذ االإبزوٌ مً أحل ئحشاء عملُت االإلاًمت َزٍ.

 مزخلت الخصيُع : (2

هىس الؤهخاج الىافش وجدعين الؤهخا مىً وهي مشخلت ما بعذ كُام الثىسة الفىاعُت في اللشن الثامً عؽش وٌ ج. وٍ

 جلعُم َزٍ االإشخلت ئلى الفتراث الخالُت 8

ع  فترة ظهىر المصاوع :* دفع التراهم االإادي الىاجج عً ٌهىس الىلىد ئلى اظدثماس سؤوط الأمىاٌ في بىاء االإؽاسَ

لُت والخاحت ئلى سحاٌ البُع وهزلً ٌهىس  هىس بعن الأوؽىت الدعىٍ ادة الؤهخاج وٌ الفىاعُت مما أدي ئلى صٍ

 الخجضةت.ججاسة 

وكذ جميزث  أدي جىىس االإياةً والآلاث االإعخخذمت ئلى الخىظع في الؤهخاج وصٍادجه. فترة الإهخاج الىاضع :*

لُت في ٌهىس الخاحت ئلى هٍام جىصَع وججاس ججضةت لإكىاع االإعتهلىين بؽشاء العلعت مً خلاٌ  الأوؽىت الدعىٍ

لُت.  الاعخماد على الأوؽىت الدعىٍ

 اعي :مزخلت الخلدم الصى (3

                                                           
م، داس االإىاهج لليؽش والخىصَع، عمان9101د. البؽير عباط العلاق، د. مدمىد حاظم الفمُذعي، 1  04-06الأسدن، ؿ-، مبادب الدعىٍ
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ادة همُت الؤهخاج بالؽيل الزي حعل  جميزث َزٍ االإشخلت بذخىٌ الخىىىلىحُا االإخىىسة للمفاوع مما أدي ئلى صٍ

االإعشوك العلعي ًخفىق على همُت الىلب. هزلً أدي ئلى جىىع االإىخجاث واؼخذاد االإىافعت ووحىد ظلع 

لي في َزٍ االإشخلت بالآحي 8  بذًلت. وكذ جميز اليؽاه الدعىٍ

م. -  الاَخمام ببدىر الدعىٍ

الاَخمام باخخُاس اللىىاث الخىصَعُت وأظالُب البُع والخىصَع والاَخمام بؽيل أهبر بالخعبئت  -

 والخغلُف.

 الخىظع في جلذًم الخذماث ئلى االإعتهلىين. -

لُت على خلم ولب حذًذ وئًجاد أظىاق حذًذة والفمىد بىحه االإىافعت. -  جشهيز الأوؽىت الدعىٍ

 الخلدم الصىاعي : مزخلت ما بعد (4

لذ ئلى َزٍ االإشخلت، ئلا أن االإإؼشاث جىضح بأن ول مً الىلاًاث  مً الفعىبت حذا جدذًذ الذوٌ التي وـ

لذ ئلى َزٍ االإشخلت. وجخميز َزٍ االإشخلت بماًلي 8 ىُت والُابان كذ وـ  االإخدذة الأمشٍ

ت اخخُاس البذاةل ومداولت - ئًجاد مىخجاث جخلاءم مع  أـبذ اَخمام االإعتهلىين أهثر بالجىدة وخشٍ

الخىىس الىبير في معخىي معِؽت الأفشاد وصٍادة اللذسة الؽشاةُت مما اوعىغ على الأهماه والعاداث 

 الاظتهلاهُت للأفشاد.

 ٌهىس خاحاث وسغباث مخلذمت لذي الأفشاد. -

 هما جميزث َزٍ االإشخلت بالخىاؿ الؤلافُت الخالُت 8

ش أهٍمت جىصَع العلعت وجلذًم خ -  ذماث للمعتهلىين.جىىٍ

م معلمت وعبُا للىكىف على خاحاث وسغباث الأفشاد بؽيل أهثر دكت. -  ئحشاء بدىر حعىٍ

 العمل على جلبُت َزٍ الخاحاث والشغباث. -

 اللجىء ئلى وظاةل مخلذمت للتروٍج والبُع. -

م  1المطلب الثاوي : شزوط هجاح عملُت الدطىٍ

م فلابذ لها مً أن حعمل  على جشبُت خاحاث االإعتهلً وئسلاةه ختى ٌعىد مشة أخشي ختى جىجح عملُت الدعىٍ

لؽشاء العلعت، وجخمثل عىامل الشلا عً العلعت أو الخذمت االإلذمت للمعتهلً بىىعُت مىخجاتها ودسحت 

ذ مً ـعىبت مهمت  ىٌ ئلحها وولىح الشظالت االإخفلت بالخعشٍف بها، ومما ًضٍ االإىزىكُت فحها، وكشب الىـ

م، الىبُعت االإ خغيرة لخلً الخاحاث مع مشوس الىكذ، وبخأزير عىامل هثيرة جخفل باالإعتهلىين أهفعهم، الدعىٍ

وبخأزير حهاث مخخلفت على آسائهم بخلً العلع والخذماث، ظىاء أواهذ جلً الجهاث مىخجين مىافعين أو 

لُت على حعذًل اظتراجُجُ اث عملها حماعاث أو مإزشاث على ظلىن االإعتهلً، ولزا حعمل االإإظعاث الدعىٍ

وجدذًثها وفم االإخغيراث االإعخجذة، وهي هثيرة في عالم أـبذ الخغُير فُه العمت الشةِعُت الثابخت، خُث ًمىً 

                                                           
م االإعاـش، ؿ1 حي مفىفى علُان، أظغ الدعىٍ  51 -47 -46الأظخار دهخىس سٍ
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م بالخعشف على خاحاث االإعتهلً الخالُت واالإعخلبلُت والعمل على جلبُتها بما ٌعىد على  أن ٌعني الدعىٍ

 االإعىق بالشبذ.

م على الٍشوف والاججاَاث الاكخفادًت والعُاظُت لزا فان الأَمُت بميان أن جخعشف ئداسا ث الدعىٍ

والاحخماعُت والبِئت العاةذة واالإخىكعت واوعياظاتها على وبُعت العمل، وحعمل على جىُُف اظتراجُجُاتها وفلا 

لزلً، هما أن مً اللاصم أن ًذسن االإعىكين أنهم لِعىا وخذَم في مُذان العمل، ئرا لابذ وأن ًخىكعىا ٌهىس 

دخم علحهم اللجىء للأظالُب العلمُت للخعشف على مى ذ مهمتهم ـعىبت، وٍ ى أمش ًضٍ افعين حذد باظخمشاس. وَ

سغباث االإعتهلىين وجىحهاتهم، ختى ًيىهىا ظباكين في ولاق ما ًىاظب االإعتهلىين مً العلع والخذماث بأظعاس 

اث هىعُت مىاظبت.  ومعخىٍ

م على البِئت  الخاسحُت، بل مً الأولى أن ًبذأ بخفدق االإضاًا واللذساث الزاجُت ولا ًلخفش حهذ ئداساث الدعىٍ

م جدذًذ الجماعاث  مىً لإداسة الدعىٍ التي ًمىً أن جىفش أظاظا جخميز به عً االإإظعاث االإىافعت، وٍ

لي خاؿ بها ومىحه ئلحها، بدُث  ج حعىٍ االإخخلفت مً الضباةً راث الخاحت االإدؽابهت، ومداولت جلذًم مضٍ

ل االإجالاث التي ًمىً لها أن جىحه اظتراجُجُاتها لها وجدلم عاةذا أفمل مما لى اجبعذ جىدؽف أفم

م َى اللذسة على الخعشف على  لُت عامت. ئر أن العىفش الأظاس ي في هجاح عملُت الدعىٍ ئظتراجُجُت حعىٍ

خاحاث خاحاث وسغباث اللىاعاث الاظتهلاهُت االإخخلفت، وجلذًم العلع والخذماث التي حؽبع جلً ال

 والشغباث بىفاًت وفعالُت جفىق ما ًلذمه االإىافعىن.

خمثل رلً بىىعُت  لي االإىاظب، وٍ ج الدعىٍ ش بشامج االإضٍ لُت لا بذ مً جىىٍ وبعذ جدذًذ الؤظتراجُجُت الدعىٍ

لت الذفع، وكىىاث الخىصَع،  العلعت، ومعخىي الخذمت، والمماهاث االإلذمت للمعتهلً، وظعش العلعت ووشٍ

ٍج التي ظدعخخذم للخعشٍف بالعلعت والؤؼشاف على جىفُز َزٍ البرامج بؽيل ًدلم الأَذاف ووشق الترو

 االإخىخاة مجها.

ع عملُت  م وؽاه احخماعي وئداسي ًماسظه الأفشاد واالإىٍماث، بلفذ حعهُل وجىىَ ًخطح مما ظبم أن الدعىٍ

ا، في بِئت دًىامُىُت جبادٌ العلع والخذماث، وبين الشاغبين فحها مً خلاٌ عملُت ئهخاحها وجى  صَعها وحععيرَ

م وهي 8 دبين مً رلً الخعشٍف أن َىان عىاـش أظاظُت لعملُت الدعىٍ  مخغيرة باظخمشاس وٍ

 جلبُت خاحاث االإعتهلىين. -

 الخفىق في بِئت مخغيرة. -

لُت. -  الخعشف على الفشؿ الدعىٍ

 العمل على الخغلب على االإىافعين. -

 اظتهذاف الضباةً االإىاظبين. -

 االإىاد بىفاءة وفعالُت.اظخغلاٌ  -

 حعهُل عملُاث الخبادٌ. -

ادة الخفت في العىق. -  صٍ
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 جدلُم الشبدُت. -

م  1المطلب الثالث : وظائف الدطىٍ

لُت بأنها8 مجمىعت مً الأوؽىت االإخخففت راث الىبُعت االإخياملت التي جخم جأدًتها  ُفت الدعىٍ حعشف الىٌ

ً االإادي للعلع و  الخذماث مً أماهً ئهخاحها ئلى أماهً اظتهلاهها، والتي أن كبل وأزىاء وبعذ عملُت الخدشٍ

م االإخخففت.  جإدي مً كبل االإىخج هفعه، أو حعىذ ئلى واخذة أو أهثر مً وخذاث الدعىٍ

اث  م فهي8 جدلُم الؤؼباع للخاحاث والشغباث لذي االإعتهلىين بأعلى معخىٍ ُفت الشةِعُت للدعىٍ أما الىٌ

 الىفاًت.

اةف  مىً جفيُف الىٌ لُت بؽيل أهثر جففُلا على الىدى الخالي 8وٍ  الدعىٍ

اةف اجفالُت، وجخعلم بيافت الأوؽىت التي حعتهذف البدث عً مؽترهين وباتعين للعلعت. (0  وٌ

اةف االإبادلت، وجمم أوؽىت البُع والؽشاء، وما ًشجبي بها مً عملُاث وئحشاءاث. (9  وٌ

اةف الىلل االإادي، وحؽمل أوؽىت الىلل والخىصَع والخخض  (9  ًٍ الخاـت بالعلع.وٌ

اةف جشوٍجُت، وحؽمل وافت الأوؽىت التي حعتهذف الخأزير على الأفشاد، وئكىاعهم بالعلع والخذماث  (6 وٌ

مم رلً الىظاةل التروٍجُت االإخخلفت والإعلان والذعاًت  االإلذمت لاظخمالت ظلىههم الؽشاتي، وٍ

 والعشك....الخ.

اةف الدععير، وحؽمل جدذًذ الععش االإىاظب، ال (3 زي ًجب أن ًيىن عالُا ئلى االإعخىي الزي ًمىً مً وٌ

حغىُت الخيالُف االإخخلفت للعلعت، ومىخفما ئلى االإعخىي الزي ًمىً مً خلاله اظخمالت الأفشاد لؽشاء 

 العلعت.

اةف حعهُلُت أخشي، وحؽمل8 (4  وٌ

 .ل والاةخمان  الخدىٍ

 .جدمل االإخاوش 

 .الخىمُي والخذسج العلعي 

 همُاث ـغيرة جدىاظب مع الىلب. ججضةت الىمُاث الىبيرة ئلى 

 .م  بدىر الدعىٍ

اةف معُىت  م في زلار مجمىعاث. ول مجمىعت مجها جخممً وٌ اةف الدعىٍ ًدذد مدمذ ظعُذ عبذ الفخاح وٌ

 هما ًلي 8

ج، والؽشاء، والبُع.أولا : وظُفت المبادلت :   جخىُي العلعت، والخىمُي والخذسٍ

ً، والىلل.ثاهُا : وظُفت الخىسَع المادي :   الخخضٍ

                                                           
ذ مىير عبىي، 1 لُت، الىبعت الأولى، داس الشاًت لليؽش والخىصَع، عمان9116صٍ  43 -37الأسدن، ؿ -، هٍم االإعلىماث الدعىٍ
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لُت.ثالثا : الىظائف المطاعدة :  لُت والخفىٌ على االإعلىماث الدعىٍ م وجدمل االإخاوش الدعىٍ ل الدعىٍ  جمىٍ

م جخخلف مً مىٍمت  اةف الدعىٍ م ًإهذ لىا بأن وٌ م وغيرَ ئن آساء الىخاب االإخخففين بمجاٌ الدعىٍ

لى أسبع مجمىعاث، ول مجمىعت جخممً بعن أعماٌ ئلى أخشي خعب وبُعت وؽاوها، هما ًمىىىا جفيُفها ئ

اةف هما ًلي 8  الىٌ

ت         أولا : مجمىعت الىظائف الإدارٍ

م8 ت الخالُت التي ًىلم علحها مفىلح ئداسة الدعىٍ اةف الؤداسٍ  وجىىىي َزٍ االإجمىعت على الىٌ

لُت،  الخخطُط : (0 ٌؽمل على جدلُل االإشهض الخالي الإىٍمت الأعماٌ في العىق وجدذًذ أَذافها الدعىٍ

ىٌ ئلى َزٍ الأَذاف. لُت اللاصمت للىـ  ومً زم ولع الاظتراجُجُاث والبرامج الدعىٍ

ُفخه ئلى جىفُز  الخىظُم : (9 لي في مىٍمت الأعماٌ. وحععى وٌ ٌؽخمل على جىٍُم اليؽاه الدعىٍ

لُ  ت التي جلىم بها مىٍمت الأعماٌ وجدلُم أَذافها االإيؽىدة بىجاح.العملُاث الدعىٍ

فهم  بىبُعت  الخىحُه : (9 م في مىٍمت الأعماٌ وحعشٍ ٌؽمل جىحُه الأفشاد العاملين في كعم الدعىٍ

شوفه، والأعماٌ التي ًجب أن ًلىمى بها، وهُفُت الخعامل عىذ مىاحهت االإؽاول أو  العمل وٌ

 العلباث....الخ.

لُت في مىٍمت الأعماٌ، ورلً  الزكابت : (6 اةف الدعىٍ حؽمل على االإخابعت والخلُُم لخىفُز وافت الىٌ

لُت. ش العملُت الدعىٍ  للُاط ومعشفت معخىي هفاءة الخىفُز، وجىىٍ

 ثاهُا : مجمىعت وظائف الخبادل       

اةف أَمها 8  وجمم َزٍ االإجمىعت عذدا مً الىٌ

ش االإىخجاث  جدىاوٌ َزٍ الخخطُط للمىخجاث الجدًدة : (0 ع والدؽىُل، وجىىٍ ُفت هلا مً الخىىَ الىٌ

م بذساظاث مؽترهت مع بلُت الؤداساث الأخشي  الخالُت الإىٍمت الأعماٌ مً خلاٌ كُام ئداسة الدعىٍ

ل....الخ.  ئداسة الؤهخاج، وئداسة الهىذظت، ئداسة الؽشاء، الخمىٍ

ل ملىُت العلع مً االإىخج ئلى العمُل بما ًدلم مىفعت الخُاص،  الشزاء والبُع : (9 ؽخملان على جدىٍ وَ

ا. ؽخملان أًما على عملُت الخفاوك بخفىؿ ظعش البُع والؽشاء، وؼشوه الشخً...وغيرَ  وَ

ؽ التروٍج : (9 مل على جفمُم البرهامج التروٍجي مً أحل حعشٍف العملاء بالعلع، وجيؽُي الىلب وَ

ج التروٍجي " عىاـش مخعذدة أَمها8 الؤعلان، البُع  علحها في العىق، خممً البرهامج التروٍجي " االإضٍ وٍ

 يؽُي االإبُعاث والذعاًت.الشخص ي، ج

 ثالثا : مجمىعت وظائف الخىسَع المادي       

اةف الخالُت8وحؽمل   َزٍ االإجمىعت على الىٌ
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0) : ً ُفت بخىفير العلع في الىكذ االإىاظب للمعتهلىين، فهىان الىثير مً العلع  الخخشٍ تهخم َزٍ الىٌ

جها لخيىن مخىفشة للمعتهلً وىاٌ العىت.  خم جخضٍ ًيىن ئهخاحها مىظمُا، فخيخج بىمُاث هبيرة، وٍ

ً العلع ئلى خين ٌهىس الىلب علحها ًدلم االإىفعت الضماهُت. ، ئن جخضٍ  وعلُه ًمىً اللىٌ

ُفت بىلل وئًفاٌ العلع مً مىٍماث الأعماٌ ئلى االإعتهلىين، وعلُه  المادي : الىلل (9 جخخق َزٍ الىٌ

 ًمىً اللىٌ ، ئن الىلل االإادي للعلع ًدلم االإىفعت االإياهُت.

 رابعا : مجمىعت الىظائف المطاعدة       

اةف مخعذدة أَمها8  وحؽمل َزٍ االإجمىعت على وٌ

اث عً االإعتهلىين واالإىافعين واالإىسدًً واالإىصعين، وهزلً عً تهخم بجمع االإعلىمدراضت الطىق :  (0

العىامل الخىىىلىحُت الىبُعُت، العىامل الاحخماعُت والثافُت، والعىامل العُاظُت واللاهىهُت...الخ، 

ل الخىافعُت وجدلُلها.  والتي جإزش على مىٍماث الأعماٌ وكذستها على جمىٍ

م : (9 ُفت بخىفير  الدطىٍ م االإخخلفت االإزوىسة وتهخم َزٍ الىٌ اةف الدعىٍ الأمىاٌ اللاصمت الإماسظت وٌ

ا، وخاـت في فتراث الشواج وصٍادة الىلب، ظىاء مً كبل مىخجي العلع أو الىظىاء الزًً  أعلاٍ وغيرَ

ادة الىفلاث التروٍجُت. ادة الؤهخاج وصٍادة االإخضون مً العلع، وهزلً صٍ  ًدخاحىن خلالها لضٍ

م ا  لخدماثالمطلب الزابع : حطىٍ

 1مفهىم وطبُعت الخدماث : .0

هدُجت للذوس الفعاٌ الزي جلعبه الخذماث في حعهُل خُاة الأفشاد وعمل مىٍماث الأعماٌ، أـبذ َىان جىحها 

م  هبيرا هدى دساظت الخذمت وجدذًذ مفهىمها ووبُعتها مما ٌشجع العذًذ مً االإخخفين، في مجاٌ الدعىٍ

م الخذماث والعامل ين في االإىٍماث الخذمُت، على ئعىاء أَمُت الخاـت لخدذًذ مفهىم بؽيل عام أو في حعىٍ

 الخذمت ووبُعتها.

ئن َزا الخباًً في الذوس الزي جلعبه الخذماث في ئهخاج العلع االإادًت وئًفالها مً االإىخج ئلى االإعتهلً وختى 

ث، ًماف لزلً اخخلاف جلذًم العذًذ مً الخذمابعذ عملُت البُع، أو الذوس الزي جلعبه العلع االإادًت في 

دوس ول مً ملذم الخذمت واالإعخفُذ مجها، حعل مً معألت ئعىاء مفهىم واخذ وؼامل للخذمت أمش ـعب 

 ومعلذ ومثير ظىداوٌ في َزٍ الفترة اظخعشاك جىىس مفهىم الخذمت مً الجذٌ والىلاػ.

 الخذمت8خلاٌ الأدبُاث التي جىاولذ َزا االإىلىع وزم وعشج بعذَا لخدذًذ وبُعت 

 مفهىم الخدمت : .أ 

                                                           
م الخذماث، الىبعت الأولى، داس االإعيرة، عمان9101والذهخىسة سدًىت عثمان ًىظف، الأظخار الذهخىس مدمىد حاظم الفمُذعي 1 الأسدن،  -، حعىٍ

 93 -99ؿ
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هدُجت لاخخلاف وحهاث الىٍش في جدذًذ مفهىم الخذمت، ظىداوٌ جفدق عذد مً َزٍ االإفاَُم وفلا للإواس 

 الضمني الزي ولعذ فُه.

با غير ملمىظت ولىً لِغ مً Gronrros, 1990 P, 500ئن ) ( ًجذ أن الخذمت جمثل وؽاه وأوؽىت جلشٍ

بين االإعتهلً والعاملين في مجاٌ الخذمت أو في هٍام عملُت الخذمت ولىجها المشوسي أن ًيىن َىان جفاعل ما 

 جمثل خلىٌ جلذم للمعتهلً، أي أن الخذمت وفلا لهزا الخعشٍف جمثل8

 وؽاه أو أوؽىت. -

با غير ملمىظت. -  جلشٍ

لِغ مً المشوسي أن ًيىن َىان جفاعل مباؼش ما بين ملذم الخذمت واالإعخفُذ مجها خذماث  -

 ظُاسة، بىاء داس،....(.)جفلُذ 

 الخذمت جمثل جلذًم خلىٌ للمؽاول التي ًىاحهها االإعتهلً لدعهُل أمىس خُاجه. -

ملُاث وئهجاص، ( الخذمت على أنها جمثل أعماٌ، عZaithmal & Bitneer, 2000, P4في خين ٌعشف ول ) -

 العملُاث جلىد ئلى ئهخاج ش يء غير ملمىط.وان حمُع الأعماٌ 

ف الخذمت بأهه لابذ أن ًخم جدذًذٍ مً خلاDee, 2009, P418ٌأما ) -  ( فاهه ٌؽير ئلى حعشٍ

 ملذم الخذمت8 والزي ًلىم بدعلُم وججهيز الخذمت. -

خاحت الضبىن للخذمت )للخعلُم، للعُاخت، للعلاج،...الخ( أو لذًه مؽيلت أو عىامل بُئُت جلىدٍ ئلى  -

 ٌهىس خاحت لذًه.

 كذ االإىاظب.االإىافع التي ًدفل علحها الضبىن في الى  -

ؽيل حضء مهم مً ججشبت الضبىن  - مجهض الخذمت معإوٌ عً خلم االإيزة الخىافعُت الإىٍمت الخذمت، وَ

 مً خلاٌ اؼتراهه في عملُت الخلذًم.

بهم على ما ًخىكع أن ًلىمىن به  - ًجب أن جدذد الأوؽىت والعملُاث بؽيل حُذ للعاملين وجذسٍ

مىً َزا  أن ًللل مً جباًً الخذمت. لخلذًم الخذمت بالجىدة االإىلىبت وٍ

ا عً العلع  - زا ما ًميزَ ئن الخذمت جمثل ظلعلت مً اليؽاواث التي لا جلىد ئلى امخلان الىخاةج وَ

 االإلمىظت.

 طبُعت الخدماث : .ب 

بالإميان فهم وبُعت الخذماث مً خلاٌ العلاكت بُجهما والعلع االإادًت بعبب الترابي والتزامً الىزُم فُما 

في مشاخل الدعلُم والخمُيز، ئن جفيُف الخذمت لا ًمىً أن ًيىن بمعضٌ عً العلع االإادًت، بُجهما، ولاظُما 

ا أو سةِعُا مً العشك الىلي مً  ئن عشك االإىٍمت عادة بعن الخذماث، ًمىً أن ًيىن عىفش الخذمت زاهىٍ

 أهثر الخالاث ًتراوح العشك بين ظلع مادًت بدخه ئلى خذمت بدخه في حاهب آخش.

م الخدماث :الخصائص  .9  التي جميز حطىٍ
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ً وجدلُم  ئن ول مً العلع االإادًت والخذماث ًدللان َذف واخذ َى ئؼباع خاحاث وسغباث االإؽترً

سلاَم، ئلا أن َىان اخخلافاث بين الخذماث والعلع االإادًت، فالخذماث كذ جيىن بدث ومىففلت اهففالا 

 جاما عً العلع االإلمىظُت وكذ جيىن مفاخبت لها.

م الخذماث فحها الىثير مً الجذٌ بين االإخخفين.ئن معأ  لت الخفاةق التي جميز حعىٍ

م الخذماث العملُاث االإىلىب Saltor, 2006, P 26خُث االإلذمت هي ٌؽير ) ( بأن الأظاط الزي ًميز حعىٍ

ت جلذًمها اللُام بها لخلذًمها، وئن َزٍ العملُاث جلعب دوسا مهما في جللُل جباًً الخذمت وبالخالي ٌعهل عملُ

لها.  وحعىٍ

لُت اللاصمت، فمثلا Sunbdo, 2006, 73)أما  ( ًإهذ بأن هىع الخذمت ًدذد هُفُت جلذًمها مً الأوؽىت الدعىٍ

لُت عالي  الخذماث االإفشفُت التي جخىلب جفاعل عالي حذا ما بين ملذم الخذمت واالإعخفُذ جدخاج حهىد حعىٍ

 مً أهىاع أخشي مً الخذماث.

( فلذ خذوا الخفاةق التي جميز Lovelock & wirtz, 2004, P 20 - 24( ،)Dee, 2009, P 86 – 90أما )

م وهي8  الدعىٍ

 طبُعت الخدمت :  .أ 

ئن الخذماث جمثل عمل أو أداء غير ملمىط وئن َزا ٌعخبر الأظاط في جمُيز العلع عً الخذماث وبالخالي 

لها.  حعىٍ

 مشاركت الشبىن في عملُت جلدًم الخدمت : .ب 

مً الخذمت ٌؽاسن بؽيل فعاٌ في عملُت جلذًم وئهجاص الخذمت التي ًشغب في الخفىٌ علحها،  ئن االإعخفُذ

ورلً ئما ًخذم هفعه أو بالخعاون مع ملذم الخذمت في االإيان أو االإىكع مثل )االإىعم، الفىذق، 

 االإذسظت،....الخ(.

 صعىبت الزكابت على الجىدة : .ج 

م الخذماث، والعبب ٌعىد ئن الخلاصمُت بين ئهخاج الخذمت واظتهلاهها  حؽيل ئخذي االإؽاول الشةِعت لدعىٍ

ئلى أن الخلُُم الجهاتي لجىدة الخذمت ًخأزش بالٍشوف االإدُىت، وان هلا مً مفهىم الخذمت واالإعخفُذ مجها 

 ميىهاث حضءا مخياملا في عملُت جلذًم الخذمت.

 عدم إمكاهُت خشن الخدمت : .د 

مبزوٌ مبزوٌ ولِغ ش يء ملمىظا ٌعخىُع االإىخج أو االإعخفُذ  بما أن الخذماث جمثل عمل أو أداء وحهذ

 الاخخفاً به.
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( بأن الفاةن مً الخذماث لا ًمىً خضهه ورلً لعذم كابلُتها Rathmet, 1986, P 32 – 36ًجذ لزلً )

للخضن ليىنها أعماٌ أو عملُاث جيخج وحعتهلً في هفغ الىكذ، مً َزا هجذ بأن الخذماث جضوٌ وجيخهي عىذ 

خذامها وأن الفاةن مجها لا ًمىً خضهه و أن عذم بُع الخذماث عىذ ئهخاحها ًلىد ئلى خعاسة هبيرة اظخ

 للمىٍماث الخذمُت.

 عدم ججاوظ الخدماث : .ٌ 

م الخذماث، خُث حعخبر الخذماث  ئن عذم ججاوغ أو همىُت الخذماث حؽيل ئخذي االإؽاول الشةِعُت لدعىٍ

 سأط االإاٌ في ئهخاج العلع ملاسهت باهخاج الخذماث. أكل همىُت مً العلع ورلً لاسجفاع هثافت

( ًجذ بأن عملُت ؼشاء االإعتهلً لىحبت وعام معين )َمبرهش( ٌعىي هفغ االإزاق ولما جىشسث Berryخُث أن )

عملُت ؼشاةه غير أن الخذمت التي ًدفل علحها االإعخفُذ كذ لا حعىي هفغ االإعخىي مً الجىدة في خالت 

 مت مً كبل االإعخفُذ.جىشاسٍ ؼشاء َزٍ الخذ

 بُع ش يء غير ملمىص : .و 

ئن حمُع االإىخجاث ظىاء أن واهذ ظلع أو خذماث جمخلً خاـُت عذم االإلمىظُت خُث أن العلع التي 

وعخىُع مؽاَذتها و الخعشف على ؼيلها الٍاَشي لا وعخىُع ئدسان الجاهب أو الجىاهب الغير ملمىظت فحها ئلا 

زا ًإدي ئلى ٌهىس بعذ الاظخخذام ولىً خاـُت عذم ا الإلمىظُت جيىن راث خمىس جام في الخذماث وَ

جعل عملُت ئدسان االإعتهلً للخذمت وخلم ـىسة رَىُت لها عىذ  مؽىلاث بىحه معىقي الخذماث وٍ

 االإعتهلً.

 جباًً في جلدًم الخدماث : .ص 

ًً والاخخلاف، بما أن الخذماث حعخمذ بؽيل أظاس ي على مهاسة وهفاءة وأظلىب ملذمها فأنها جخفف بالخبا

 ورلً لاخخلاف ملذمحها و الأظلىب الزي ًخعاملىن به مع ملخلى الخذمت.

جذ ) ( بأن خاـُت الخباًً في جلذًم الخذماث ججعل عملُت جدذًذ وكُاط ئهخاحها Stanton 1986, P 133وٍ

لذم ـعبت خُث أن ول حضء مً الخذمت ًخخلف عً الأحضاء الأخشي لىفغ الخذمت، هزلً ًجذ بأن هفغ م

لت جخخلف مً ٌشف ئلى آخش وجدذ جأزير عىامل معُىت.  الخذمت كذ ًلذم الخذمت بىشٍ

 اخخلاف كىىاث الخىسَع : .ح 

َىالً اخخلاف هبير ما بين اللىىاث الخىصَعُت التي حعخخذم في جلذًم الخذماث ئلى االإعخفُذ واللىىاث 

ثاٌ ئن جلذًم خذماث الؤراعت والخلفاص مً الخىصَعُت التي حعخخذم للإًفاٌ العلع ئلى االإعتهلً فعلى ظبُل االإ

خلاٌ اظخخذام اللىىاث الؤلىتروهُت وهزلً الىلل الآلي للأمىاٌ. خُث هجذ بأن الخذمت ًخم ئهخاحها في االإىفز 

خم اظتهلاهها في هفغ االإىفز مثل جلذًم وحباث الىعام واللُام بالخذمت خُث ًمثل َزا االإىفز  الخىصَعي وٍ

وؼيل مباؼش وأن الاعخماد على َزا الىىع مً االإىافز ًجعل االإىٍماث معإولت عً ئداسة  هلىت جىصَع باالإفشد
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خعاملىن معه بؽيل مباؼش. وكذ جلىم َزٍ االإىٍماث بالخعاكذ مع وظىاء  الأفشاد الزًً ًخفلىن باالإعتهلً وٍ

 لخلذًم الخذماث.
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 خاجمت الفصل الأول :

ت االإىٍمت في ئمياهُت ئؼباع خاحاث  م هيؽاه ورلً لاظخمشاسٍ جضاًذث في العىىاث الأخيرة أَمُت الدعىٍ

لُت جخممً مجمىعت مً االإُادًً الخىبُلُت التي حعخمذ على  االإعتهلىين وسغباتهم لابذ مً أن العملُت الدعىٍ

نها حعاَم في جدلُم أَذاف الخخىُي والخىٍُم والخىحُه والخيعُم وبالخالي اجخار اللشاساث خُث أ

ت الؤهخاحُت والخذماجُت بىفاءة عالُت  لُت االإإظعاث الخجاسٍ خُث أن مً االإضاًا التي ججعل العملُت الدعىٍ

هاجخت الخىلع ئلى خاحاث وسغباث العمُل على ئؼباعها مما ًخفن دسحت هبيرة مً االإخاوش ورالً بذساظت 

م.  مففلت لعملُاث الدعىٍ
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 ملدمة الفصل الثاوي :

لي مً وىهه ؤداة لإجاخت الظلو والخدماث في الأطىاق االإخخلفت  بن الخدىٌ في االإاطظت بلى اليشاؽ الدظىٍ

م دزاطت طلىهه وخث االإظتهلً لشسائها وىهه هيشاؽ وفلظفت جلىم نلى بشبام اخخُاحاث  االإظتهلً نً ؾسٍ

ودوافهه لشساء وجخؿُـ وجلدًم االإىخجاث التي حشبو هره الاخخُاحاث بظهس مىاطب وفي االإيان االإىاطب 

والىكذ االإىاطب، هىرا ؤضبدذ االإشسوناث جىاحه مشيلت لِظذ بمشيلت فىُت ولا بهخاحُت بلدز ما هي 

لُت جدخم نليها ؤن جلىم بإي وشاؽ ؤن جدزض ال ظىق وجدلل مهؿُاجه لاجخاذ اللساز االإىاطب مو الأخر حظىٍ

 بهحن الانخباز خاحاث وزغباث االإظتهلً.

يهدف هرا الفطل بلى جلىُا حلب الهملاء للماطظت ولهرا كظمىا الفطل بلى مبدثحن، ففي االإبدث الأوٌ 

ت الخهامل مهه جؿسكىا بلى مبادت نامت خىٌ االإاطظاث ههملاء مً خلاٌ حهسٍف باالإاطظت والهمُل وهُفُ

كت نلُه والىخاثج نً جلبُت اخخُاحاث الهماٌ بظسنت ؤما االإبدث الثاوي جىاولىا هُفُت خدمت الهملاء واالإداف

 االإدلُحن وهرا خدمت الهملاء الأحىبُحن وهُفُت جدلُم زغا الهملاء.
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 المبحث الأول : مبادئ عامة حىل المؤسسات كعملاء

 جعسيف المؤسسة والعميل المطلب الأول :

 1جعسيف المؤسسة : (1

االإاطظت هي لفل ًؿلم نلى ول هكام طُاس ي احخماعي اكخطادي كاثم في ميان ما بيل بًجابِخه وطلبُاجه. 

لت الىضىٌ بلُه طىاء واهذ مشسونت ؤم غحر  ًدخل في هؿاق االإاطظت هكام الدولت وؤهل الخىم وؾسٍ

لؿاث والأخصاب اللاثمت بن وان هىان ؤخصاب والىطاثل مشسونت و طلؿاث الخيام وغىابـ هره الظ

 االإلبىلت ؤم االإسفىغت التي ججسي نليها اللهبت الظُاطُت.

حهت نلى نمل )فهل ؤطع هى بهرا االإهنى خلم وبًجاد ش يء( ومً حهت االإاطظت هي ولمت مهلدة جدٌ مً 

يلمت نادة للدلالت نلى الص يء ؤخسي جدٌ هدُجت هرا الهمل بدُث ًطبذ مهؿي احخماعي ممحز. وحظخهمل ال

ت ودًيُت والفىسة الأطاطُت التي جمحز االإاطظت نً غحرها مً ؤشياٌ  االإاطع، فُلاٌ ماطظاث طُاطُت وبدازٍ

الخىكُم الاحخماعي هي اطخللالُتها نً الهىاضس االإدشيلت منها وجمحزها نً هرا الهىطس بدُث ؤنها جػُف بليها 

ظت غالبا جلبُت لفىسة ؤو مىحىدة لديها مً كبل خاحت احخمانُت فخخلم شِئا حدًدا لم ًىً، وجدشيل االإاط

ً وجػؿسهم بلى الدفام ننها لأنها جطبذ حهبحرا نً  لدي ؤفسادها شهىزا بالاخخلاف والخمحز ججاه الآخسٍ

 وحىدهم ودوزهم الاحخماعي.

ؤو الخهاكد. بذ ؤن الخلاند لا و ججدز الؤشازة بلى ؤن مفهىم االإاطظت ًخهازع مً خُث االإبدؤ مو مفهىم الهلد 

ًدوم بلا بدوام الشسوؽ التي ؤهخجخه في خحن ؤن االإاطظت حظخمد دًمىمتها مً الىقُفت الاحخمانُت التي 

جاديها، ومً مطالح الجمانت االإسجبؿت بها. هما ؤن الخهاكد هى حهبحر نً اجفاق بحن بزادجحن بِىما حهبر االإاطظت 

 واخدة وطلؿت كساز واخدة. نً بزاداث ندة مخجظدة في بزادة

مىً جلظُم االإاطظاث بلى مجمىنخحن:  وٍ

االإجمىنت الأولى هي االإاطظاث االإادًت االإلمىطت وجخظ فئت احخمانُت ذاث ضفت زطمُت )االإاطظت  -

االإدزطُت واالإاطظت الؿبُت( ؤو هُئاث ًخددد وغهها ونملها مً خلاٌ اللاهىن )االإاطظاث 

خططت في الأمم االإخددة التي جلىم بخلدًم الخىضُاث ؤو جىكُم الظُاطُت( ؤو بهؼ االإاطظاث االإخ

 بهؼ مُادًً اليشاؽ الخاضت )والُىوظيى ؤو االإجلع الاكخطادي الاحخماعي.

االإجمىنت الأخسي مً االإاطظاث هي ؤوظاق مً االإهاًحر االإجسدة التي جخدخل في جىكُم خُاة الجمانت.  -

م الصواج مً الأكسبحن.فىإخر نلى طبُل االإثاٌ االإهاًحر االإخهللت بالصواج   والؿلاق وجدسٍ

                                                           
1http://cooking-/food.org 26/04/2018 
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اث االإاطظت: لا جىحد اث جخطل بمُادًً مخهددة. فيل هكسٍ ت واخدة للماطظت بل ندة هكسٍ مُدان مً  هكسٍ

 مُادًً الخخطظ في الهلىم الاحخمانُت ًجهل منها مسهص جإزحر نلى الفسد في جدلُله ؤو لغخه الخاضت به.

باليظبت الإازهع: االإاطظاث )اللاهىن والخم( هي والأًدًىلىحُت بنى فىكُت جدددها البنى الخدخُت االإخمثلت 

ً خاولذ االإدزطت الاحخمانُت الفسوظُت بصخظ باللىي االإىخجت ونلاكاث الؤهخاج وفي بداًت اللسن الهشسٍ

سي  ا في جدلُلاتها. وٍ نالم الاحخمام "مىض" ؤن "نلم الاحخمام هى نلم دوزواًم بنؿاء هرا االإفهىم مياها مسهصٍ

دزاطت االإاطظاث". ؤما نلم الاحخمام االإازهس ي الري لا ٌهحر ؤهمُت جرهس لهرا االإفهىم فةهه ًسي ؤن االإاطظت 

 الشيل الري جإخره بنادة بهخاج الهلاكاث الاحخمانُت. هي بشيل زثِس ي

ش بإن "مجمىنت ؤنماٌ طُاطُت  دزَ فاث ندة. فُهسفها س ي جي فسٍ وجإخر في نلم الاحخمام الظُاس ي حهسٍ

هسفها ماهع فُبر بإنها "حمانت  مىكمت ومظخلسة جلىم بىقُفت ؤو تهدف بلى غاًت داخل الىكام الظُاس ي" وَ

لت بحساءاتها اللاهىهُت بىجاح وظبي داخل بؾاز مً الهمل االإدددجطدز ؤو جخخر  . لأولئً الرًً ٌهملىن بؿسٍ

 كابلت للخجدًد خظب مهاًحر مدددة".

ؤما الخهسٍف الىقُفي فُطفها بإنها "هُان ًلىم نلى مبدؤ جىكُم مهكم وشاؽ ؤنػاء مجخمو ؤو حمانت 

طُت ؤو بداحاث مجخمو ؤو احخمانُت ؤو بإخد خظب همىذج جىكُمي مددد مسجبـ بشيل وزُم بمشاول ؤطا

ؤهدافها". وهجد مفهىم االإاطظت ؤًػا نىد نلماء الخىىىلىحُا مثل ماطظاث اللسابت واالإاطظاث الدًيُت.... 

التي جددد ؤشياٌ الخىكُم الاحخماعي. وبحن نلماء الىفع الاحخماعي ؤو الخبادٌ بحن الأفساد ًخػو بشيل 

 هي الؤؾاز الؿبُعي لهرا الخبادٌ. اطظتزثِس ي لهلاكاث ماطظت، واالإ

ت، بحن اللغت هماطظت وهمجمىنت كىاند وبحن اللفكت  ؤما نلماء اللغت فةنهم ًمحزون مو "طىطىز" بالإهجلحزً

 التي جخم نبرها الهلاكت بحن الأفساد.

ت الخم نىد مىزَع هىزٍى الري ًدددها نلى ؤنها  جىكُم وحشيل االإاطظت ؤًػا االإدىز السثِس ي في هكسٍ

مىً اللىٌ ؤن  خه. هرا وٍ ظخفُد مً طلؿت مهترف بها جامً اطخمسازٍ كاهىوي احخماعي ًخػو لفىسة كاثدة وَ

ا في مُدان الخدلُل الاحخماعي والظُاس ي نلى وحه مفهىم االإاطظت  لا ًصاٌ ختى الآن ًلهب دوزا مسهصٍ

 الخطىص نلى السغم مً الاهخلاداث التي ًخهسع لها بظبب غمىغه.

 1العمل :جعسيف  (2

 .هى الهمُل بذا ًجب ؤن هدترمه وهلدم له الأفػل لدًىاالهمُل 

دىىنىن في ؤهماؾهم الظلىهُت، وهدً في حهاملاتها  وهما هى مهلىم فةن البشس مخخلفىن في جسهُبتهم الىفظُت وٍ

هره الأهماؽ االإخىىنت مً الأشخاص، وختى هخمىً مً الُىمُت ونلى الطهُد الصخص ي والهملي هخهامل مو 

بهجاش مهاملاجىا الصخطُت والهملُت ًجب نلُىا ؤن هخفهم الؿسف الآخس لىدظً الخهامل مهه، وجصداد ؤهمُت 

                                                           
1 http://www.tas-wiki.com/sitemap/t-1114.html 18/04/2018 

http://www.tas-wiki.com/sitemap/t-1114.html


 اوي : ثلىيات جلب العملاء للمؤسسات كعملاءالفصل الث

 

 
25 

هره االإهسفت نىدما ًخهلم الأمس بالهمل وخاضت الهمل الري ًخؿلب الخهامل دوما وبشيل مباشس مو الهملاء 

ا تهم ودزحاتهم، ومً هىا جإحي ؤهمُت الخهسف نلى ؤهم الخطيُفاث االإخهازف نليها للهملاء، نلى اخخلاف مظخىٍ

 مو ذهس ؤهم الأطالُب والؿسق الىاحب بجبانها نىد الخهامل مو ول هىم.

بن الخدًث مو الهمُل هى مً ؤهثر االإاشساث التي حظاند في جددًد شخطِخه، خُث ًمىىً ملاخكت ضىجه 

 لفاقه االإظخخدمت في االإدادزت.واهفهالاجه ولغخه وؤ

 المطلب الثاوي : كيفية الحعامل مع العميل والمحافظة عليه

 1طسق الحصىل على العميل :أولا : 

م بىاطؿت الهدًد بإهه: "فً بًجاد الهمُل واالإدافكت نلُهنسف   ".الدظىٍ

م نلم وفً بًجاد الهملاء واالإدافكت   نليهم وجىمُتهم".وفي بؾاز االإفهىم الشامل والأوطو: "الدظىٍ

حن هي اللدزة نلى بًجاد نملاء حدد.في الظابم ؤهم مهازة باليظبت   للمظىكحن والىهلاء الخجازٍ

خُث ؤهفلىا حل وكتهم في اضؿُاد الهملاء بدلا مً االإدافكت نليهم. وهرا اخخفالهم بيل نامل حدًد 

ؤما الهملاء الخالُحن هالىا اهخمام ؤكل  اضؿادوه فهى مدىز اهخمامهم )بالغىا في الاهخمام بالهمُل الجدًد(.

 بىثحر نىد جلليهم الخدمت ؤو االإىخج.

ؤما الُىم وفي قل االإىافظت الشسطت نلى االإظخىي الهالمي وقهىز الخىخلاث الدولُت اهللب االإفهىم ؤضبذ 

مُل االإفلىد مفهىم االإدافكت نلى الهملاء وجىمُتهم، خُث ؤخر االإظىكحن وهلاء البُو في الخظبان ملىلت "اله

 ًمثل خظازة ؤهثر مً فلد االإبُهاث" لأن االإىافظىن ًداولىن دوما خؿف نملاء الشسواث االإىافظت الأخسي.

 ؤغهاف جيلفت الهملاء الخالُحن. 5وهرا جيلفت حرب نمُل حدًد خظب دزاطاث جساب 

 الهمُل االإفلىد. والأطىؤ مً ذلً ؤن الأمس ٌظخغسق بػو طىحن كبل ؤن ٌشتري الهمُل الجدًد بىفع وظبت

هرلً ًلىٌ االإثل "زاكب مظخىي زغا نملاثً الخالُحن نً مىخجاجً وخدمخً لا حهخبرهم ؤمسا مظلما به، 

ازتهم نً االإسع.  انمل لهم ؤشُاء خاضت بحن الىكذ والآخس هإن جلدم لهم خدماث ما بهد البُو" مثلا شٍ

 ً:في خلُلت الأمس هجد الشسواث الىبحرة ماهسة في هلا الأمسٍ

لت نملاء حدد واالإدافكت نلى بًجاد  الهملاء الخالُحن لخفادي ؤضىٌ الشسهت للئفلاض لابد مً بًجاد ؾسٍ

د مً زبدُت الهمُل الداثم.  لخخفُؼ جيلفت الخطىٌ نلى نامل حدًد وجصٍ

                                                           
1http://www.tas-wiki.com/sitemap/t-3350.html 18/04/2018 

http://www.tas-wiki.com/sitemap/t-3350.html
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ولخخفُؼ جيلفت الخطىٌ نلى نامل حدًد ًجب نلى الشسهت جخفُؼ جيلفت االإظاهدة الإىدوبي االإبُهاث مثل 

ازاث الصخطُت، وشٍادة فهالُت الهمُل االإسجلب  جخفُؼ جيالُف البُو وشٍادة اطخهماٌ الهاجف بدلا مً الصٍ

ادة زبدُت الهمُل الداثم )مدي الخُاة( ًجب نلى الشسهت ؤن جبُو ؤهثر ليل نمُل حدًد  بلى نمُل داثم ولصٍ

جب نلى االإاطظت ؤن جىاشن بوؤن جدافل نلُه لظىىاث ؤهثر وجبُو له ؤهثر ؤشُاء جيىن زبدُتها نال حن ُت، وٍ

 مدي الخُاة. دُاث الهمُلجيلفت الخطىٌ نلى نمُل وبحن زب

 1ثاهيا : أهىاع العملاء وطسق الحعامل معهم

خؿلب هرا الفهم الخام لؿبُهت  مو نملائها للخهامل بن االإاطظت الجُدة هي التي ججد الأطلىب الجُد وٍ

م وخطىضا الأهماؽ الصخطُت للهملاء، الظلىن الؤوظاوي الصخص ي وخاحاتهم واججاهاتهناداتهم ودوافههم 

مىً الؤشازة بلى الأهماؽ وؾسق الخهامل مههم فُما ًلي:  وكُمهم جلالُدهم، وٍ

 العميل السلبي : (1

خطف الهمُل هىا بالخجل واالإحزاحُت ؤطئلخه وهثرة زغبخه في الؤضغاء باهدباه والُلكت بغافت بلى البـء في  وٍ

اجخاذ اللسازاث وبنؿاء السد للؤطئلت التي جؿسح نلُه فهى ًفىس في مىغىناث هثحرة ؤزىاء خدًث االإىقف مهه 

 ي الخدًث.الإدخى  واطدُهابهمما ًللل مً دزحت جسهحزه 

 مل معه :طسق الحعا

 الطبر ومداولت الىضىٌ بلى الأطباب التي جادي بلى ندم كدزجه نلى اجخاذ اللساز. -

 ؤن لا ًجسه االإىقف للخطسف بالاججاه الري لا ًسغبه. -

 مظاًسجه للىضىٌ بلى ما ًدلم زغباجه. -

 جدنُم الخدًث مهه بالأدلت التي حهمم كىانخه بما ًلىله االإىقف. -

 خه وحهده.حهمُم الؤدزان لدًه بإهمُت وك -

 العميل المخشكل : (2

ت الإا ًلىله الغحر  خطف هرا الهمُل بالشً وندم الثلت بغافت بلى لهجخه الخدىمُت التي جىؿىي نلى السخسٍ وٍ

ده. طهب نادة مهسفت ما ًسٍ  وكد ًؿلب جلدًم البراهحن، وٍ

 طسق الحعامل معه :

- .  نادم مجادلخه الإا ًلىٌ

 زلخه.الري ًبنى نلُه شىه وندم طاض الأ مهسفت  -

                                                           
م، حامهت مدمد بىغُاف مظُلت، ص1  -111بىنىان هىز الدًً، حىدة الخدماث وؤزسها نلى زغا الهملاء، مرهسة ماحظتر نلىم الدظُحر، فسم حظىٍ
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م االإىافلت نلى بهؼ الجىاهب االإخهللت بالخدًث مهه لخلم حى  - بىاء حظىز الثلت الخدزة نً ؾسٍ

 مً الثلت الخامت.

 العميل الثرثاز : (3

خطف بالفياهت  خمخو بما ًلػُه مً وكذ في مدادزت الغحر وٍ خطف الهمُل هىا بإهه ضدًلا مجاملا وٍ وٍ

خطف باطخدىاذه نلى الخدًث والخل ً بلى الخدًث والدنابت وٍ ـ في االإىغىناث وله ؤطالُب لجس الآخسٍ

ده.  الري ًسٍ

 طسق الحعامل معه :

 مهاملخه بدسص وخرز الؤمظان بصمام االإبادزة ؤزىاء الخدًث مهه. -

 بنؿاثه الفسضت للخدًث ولما وان ذالً مىاطبا. -

 نلى ببلاء الخدًث غمً طُاق االإىغىم ؤو الخدمت مدل الخدًث. الخسص -

 ما ًبدًه مً آزاء وحهلُلاث.االإىافلت نلى  -

 الخهبحر نً الاثخمان والخلدًس الإا ًلدمه مً اكتراخاث. -

 العميل المغسوز والمىدفع : (4

ً له، لدًه مبالغت في بدزاهه لراجه، جىلد لدًه اججاهاث  ٌشهس هرا الهمُل بإهه ًدظً ضىها باهخكاز الآخسٍ

بدوا في عجلت مً ؤمسه  الخمحز والظُؿسة بغافت بلى غسوزه االإفسؽ الري ًلىده بلى الشهىز الصاثد بالثلت وٍ

ً، هرلً ًثاز بظسنت ولا ٌظإٌ شهىزه بإهه ٌهسف ول  هُم نمل الآخسٍ لاؾو الخدًث وَ ىفر ضبره بظسنت وٍ وٍ

 ش يء.

 طسق الحعامل معه :

 مداولت بنهاء مهاملخه بظسنت. -

 .الخسص نلى غسوزة مظاًسجه -

 ضاخب السؤي اللُم.مهاملخه نلى ؤهه شخظ ذو ؤهمُت هبحرة وؤهه  -

 مهاملخه في آزاثه وملترخاجه. -

 غسوزة ؾلب الىطُدت مىه في االإظاثل االإخخلفت. -

 الابخهاد نً الدخىٌ في الخفاضُل والترهحز نلى الهدف الأطاس ي. -

 اهتزام شمام االإبادزة في الخىاز مهه. -

 اطخخدام نبازة )وهم...ولاهً...( -

 العميل المتردد : (5

خطف هرا الهمُل بهدم  ىكس بلى نملُت اجخاذ اللساز نلى ؤنها نملُت ضهبت وٍ كدزجه نلى اجخاذ اللساز بىفظه وٍ

بدوا في الهدًد مً الخالاث مترددا في خدًثه وغحر مظخلس في زؤًه نلى السغم مً ندم  لا ٌظخؿُو اللُام بها وٍ
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الإىكف خسج فةهه ًبدي  مهازغخه الإا ًلاٌ له بلا ؤن بحابخه بىهم جياد جيىن مظخدُلت وبذا حهسع هرا الهمُل

 ندم زغبخه في اللسازاث التي طخفسع نلُه.

 طسق الحعامل معه :

 بشهازه بإن فسص الاخخُاز ؤمامه مددودة. -

م بلى الخلىٌ البدًلت مغلم. -  بشهازه بإن الؿسٍ

 بشهازه بافخلاز زؤًه للمىؿم مً خلاٌ جدنُم ؤكىالً وآزاثً. -

 جلدًم الشىس له وبشهازه بإن للاءه وان فسضت حُدة.في خالت الُإض مً الخسوج مهه بىدُجت، ًجب  -

 العميل الغضبان : (6

خطف هرا الهمُل بظسنت الغػب وبمياهُت الؤزازة بظسنت، فهى ًبدث نً ضغاز الأمىز وجىافهها، ليي  وٍ

ً وبلخاق غسز بهم وفي هفع  ًجهل منها مبرزاث وافُت لافخهاٌ الغػب، هما ؤهه ًسي االإخهت في الؤطاءة للآخسٍ

 الىكذ ًيىن مً الطهىبت بزغاثه لأن آزائه مدشددة وفيها هىم مً الخهجم.

 طسق الحعامل معه :

 الأدب والخدلي بالطبر في الخهامل مهه. -

 اطدُهاب زىزة الغػب والخهسف نلى مشاوله. -

همل نلى الخدىم في مصاحه. -  ؤن ًخمالً الصخظ الري ًخهامل مهه هفظه وَ

 ٌ.الاهػباؽ والخدىم في زدود الأفها -

 الاطخمساز في جىحُه الأطئلت له والؤضغاء بلُه. -

 مداولت الىضىٌ بلى ؤطباب الغػب لدًه ومهالجتها. -

 الترهحز نلى جلدًم خدماث ؤفػل. -

 ندم مجادلخه فُما ًطدزه مً ؤكىاٌ. -

 جدنُم الخدًث مهه بالأزكام والخلاثم والبراهحن. -

 باالإاطظت.الخهامل مهه بطفت شخطُت خاضت بذا وان غػبه له ضلت  -

د. -  اللجىء بلى تهدثخه والخهامل مهه هما ًسٍ

 العميل المشاهد المخسىق : (7

ظخمخو بالدظىق،  ده وَ ًمُل هرا الهمُل بلى الخمهً في الأشُاء وفدطها، فلا ًىحد في ذهىه ش يء مددد ًسٍ

ىن مساكبا مً ؤهه ًمىً ؤن ًيىن نمُلا حُدا بلا ؤهه ًجب الخهامل مهه بدرز لأهه لا ًجب ؤن ًيوبالسغم 

 وملاخكا، فةذا شهس برلً ًخىكف نً ما وان ًلىم به.

 طسق الحعامل معه :

 ندم وغو الهمُل مدلا لترهحز الاهدباه، وندم ببداء جطسفاث حشهس. -
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الهلاماث التي حشحر بلى الخدماث التي جدبو خسواجه والاهخمام به دون بشهازه برلً، ومداولت ببساش  -

 جلدمها االإاطظت.

و في خالت زئٍت الهمُل مهخم بخدمت مهُىت حدًدة. بنؿاء حهلُم -  نابس وطسَ

 ندم الػغـ باطخخدام ؤطالُب جسوٍجُت وملابلخه بالترخاب. -

 جلدًم البراهحن التي جثبذ ؤن ما جلدمه االإاطظت مً خدماث هى الأفػل. -

 العميل الجزوي : (8

لت، جخدىم نىاؾفه ًخطف هرا الهمُل بالخفاخس واجخاذ اللسازاث بظسنت وهادزا ما ًطغي للمى اكشاث الؿىٍ

هخبر ذلً  بظلىهه الشساجي وججربه االإكاهس ؤهثر مً االإػمىن، فهى ًىسه الشسح االإفطل نً خدمت مهُىت، وَ

 مػُهت للىكذ، شفي خالت وكىنه في الأخؿاء فةهه ًللي اللىم نلى االإىقف الري كدم له الخدمت.

 طسق الحعامل معه :

 في الأخؿاء. مداولت مظاندجه لخجىِبه الىكىم -

 جلدًم الىطُدت التي حظانده نلى الاخخُاز الصخُذ. -

خثه نلى الاؾلام نلى االإهلىماث التي جخهلم باخخُازه كبل اجخاذ اللساز، وجىغُذ الالتزاماث التي جلو  -

 نلُه في خالت خدور ؤخؿاء.

 العميل العىيد : (9

خطف هرا الهمُل بإهه بًجابي الجزنت، وشُـ ومبادز، ًخمخو باطخ للالُت نالُت حدا، ًفػل اجخاذ كسازاجه وٍ

ً، فهى نىُد ومدشبث بأزاءه التي جيىن نً نلم ؤو لا، وهى مدافل  بطىزة مىفسدة بهُدا نً جإزحر الآخسٍ

سفؼ ول ما هى حدًد ومخؿىز وذو نللُت مغللت.  ملاوم للخغُحر، وٍ

 طسق الحعامل معه :

، والثىاء نلى ذلً. -  مداولت مظاًسجه فُما ًلىٌ

 الخلدًس والاخترام الإهازفه وذواثه. بقهاز  -

دها خىٌ الخدماث االإلدمت. -  الؿلب مىه جلدًم االإلترخاث التي ًسٍ

 بشهازه بالاهخمام به وبالأشُاء التي ًلىلها. -

 العميل المفكس الصامد : (01

خطف بالهدوء وكلت الىلام، فهى ٌظخمو ؤهثر مما ًخيلم، ًطهب حغُحر ؤفيازه وآزاءه بظسنت، ًمخاش بالاج صان وٍ

باالإلازهاث للىضىٌ للاخخُاز الطاثب، مً خلاٌ ، ًبدث نً االإهلىماث، ًلىم اجخاذ اللسازاثوندم الظسنت في 

 جدلُله و زبؿه بحن االإهلىماث و بدزاهه للخؿس.

 طسق الحعامل معه :
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 الخسص نلى بنؿاءه االإهلىماث الصخُدت وندم مىاكشخه بغحر نلم. -

 مهه.الجدًت في ؤطلىب الخىاز االإظخخدم  -

 اطخخدام الخلاثم واالإىؿم الخدلُلي. -

 مهاملخه باخترام. -

 بنؿاثه الأمثلت السكمُت والأدلت. -

ملدمي الخدمت ضهبت في مً خلاٌ ما طبم ًخطح بإن هىان اخخلاف في شخطُاث الهملاء مما ًجهل مهمت 

يُت الإلدمي الخدماث في مجاٌ نل م الىفع الخهامل مههم، لرلً نلى االإاطظاث ؤن جلدم دوزاث جيىٍ

 والاحخمام مً ؤحل الاؾلام نلى خباًا الصخطُاث وفهمها وبالخالي بًجاد الخلىٌ الىاطبت للخهامل مهها.

 1جرب اهخباه العميل : *

الأولى للباجو هي اطخخدام الؤمياهُاث االإخاخت لدًه لجرب اهدباه االإشتري، ٌهني ذلً مداولت دفو الىقُفت 

ٌهسف الاهدباه بإهه نملُت دفو الهلل للترهحز نلى مىغىم مددد ومً الؿبُعي الهمُل للخفىحر في الظلهت،خُث 

ؤن ًلي ذلً مباشسة ؤن ٌهؿي الهلل الؤشازاث والخهلُماث للخىاض االإخخلفت للخهامل مو هرا الص يء الري 

 .حرب اهدباهه، ولىً ًازس نلى حرب اهدباه الهمُل االإازساث الأخسي الجاهبُت مما ٌشدذ اهدباه الهمُل

دطسه  ىلظم الاهدباه نادة بلى هىنحن هما: الاهدباه الؤزادي خُث ًإحي االإىبه ؤو االإثحر مً داخل الفسد هفظه وٍ وٍ

خُث ًيىن باخخُازه ؤو بزادجه في مىغىم شساء الظلهت ؤو الخطىٌ نلى خدمت مهُىت، والاهدباه اللابزادي 

 حظخغلها الؤنلاهاث لدفو الهمُل للشساء.االإىبه خازحا مً الكسوف االإدُؿت بالفسد، والتي هثحرا ما 

والاهدباه والاهخمام نملُخان مخداخلخان، فةذا واهذ االإهمت الأولى لسحل البُو هي حرب اهدباه االإشتري، فةنها 

خؿىة في اججاه الىضىٌ بلى مسخلت الاهخمام، والخطىٌ نلى اهخمام الهمُل ًإحي بهد ؤن ًيشإ هىم مً 

ت حظاند في بزازة الاهدباه بما الهلاكت الىدًت بحن الباج دخاج الباجو بلى نبازاث افخخاخُت كىٍ و واالإشتري، وٍ

ًىاطب مو قسوف وؾبُهت وخاحت االإشتري، ونلُه جىغُذ االإىافو والفىاثد التي ًمىً ؤن حظهم وحظاند في 

االإشتري، زاخت االإشتري، خُث بن ذلً ٌظخدعي الاهخمام الصخص ي الري ٌهخبر ؤكىي الدوافو االإازسة لدي 

مىً ذلً مً خلاٌ السبـ بحن الظلهت ؤو الخدمت   واالإىغىناث والأخدار التي يهخم بها االإشتري.وٍ

 2ثالثا : مهازات الحىاصل

ادة في الؤكباٌ نلى االإىاد ذاث الطلت بخدمت الهملاء وخاضت نلى ضهُد الخؿبُم  لاخكذ في الآوهت الأخحرة شٍ

ًلو في كلب مىغىم خدمت الهملاء فبدون جىاضل لا ًمىىً ؤن ولا شً ؤن الخىاضل الفهاٌ مو الهملاء 

ده الهمُل ؤو ؤن تهخم به ؤو ؤن جخبره بإهً تهخم به.  حهسف ما ًسٍ
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لا جإحي في ًىم ولُلت ولىنها هدُجت لخؿت مخياملت ًخم جؿبُلها لا شً ؤن خدمت الهملاء بطىزة شاملت ومً 

ى الخىحُه والؤزشاد االإؿلىبحن لإًطاٌ االإهلىمت خلاٌ مىهج واضح ختى ٌظخؿُو ول مىقف ؤن ًدطل نل

 الخالُت بلى الهمُل )هدً نهخم بً ووظعى لأن هسغًُ(.

هى هُفُت الىضىٌ بلى الخىاضل الفهاٌ وهرا هى ما هداوٌ ؤن هجُب لهل الظااٌ الري ًجىٌ بخاؾسن الآن 

 نىه باخخطاز في الفلساث الخالُت:

ىن بل جيلم مباشسة فُما ًخظ هً واضخا ومىحصا فُما جلىٌ "لا جلف ولا  -  جدوز" هما ًلىٌ االإطسٍ

ويهم الهمُل ولا جدشس مً االإهلىماث ما لا ًفُد، هرا بذا وان الخىاضل مً خلاٌ الخددر االإباشس، 

بذا وان الخىاضل مً خلاٌ الىخابت فلا بإض مً بهؼ الخىغُذ فهرا لا ًاشس لبرلً بهؼ ؤما 

 الجهد في هخابت السطالت.

حهسف نلى اطم الهمُل ؤنده مسازا خلاٌ االإدادزت فهرا ٌظهده. ًمىىً الخطىٌ نلى هً ودودا و  -

 الاطم نىدما ًلىم الهمُل باطخخدام بؿاكت الاثخمان.

 هً لُىا طهل الخهامل ولىً فكا لأهً كد جخظس الهمُل الخيي االإهرب. -

لىكذ ؤو اؾلب بذا جؿلب الأمس بهؼ الىكذ فهلًُ ؤن جخإهد مً ؤن الهمُل لدًه ما ًىفي مً ا -

 جددًد مىند ؤوظب بذا لم ٌظخؿو.

 هً مىطخا واهدبه الإا ًلاٌ. -

 دون الىلاؽ الأطاطُت واطترحهها نىد الػسوزة. -

 بذا وان لدًً ما ًىفي مً الىكذ ًمىىً ؤن جساحو ملفاث الهمُل للخهسف نلى همؿه وزغباجه. -

 هً مهربا وبحن للهمُل اهخمامً ولا جلاؾهه. -

ت مً ؾسفً مثل االإياالإاث الهاجفُت ؤو مداوزاث الصملاء والجخلظ مً االإلاؾهاث  - رهص تغحر الػسوزٍ

 نلى الهمُل.

ً فمثلا نلًُ ؤن جبحن مً خلاٌ الىكس للهمُل ومً خلاٌ جمسن نلى الؤهطاث فهى مهازة  - جدخاج للخمسٍ

 لغت الجظد ؤهً خلا مهخم.

بُت هً مهخما بدم ونىدها ٌظهل نلًُ ول ما طبم نلًُ ؤًػا ؤن جىفس  - للمىقفحن البرامج الخدزٍ

ت لخث  اللاشمت لخدلُم الخىاضل الفهاٌ مو الهملاء هما ًمىىً ؤن جلىم بخفهُل بسامج جدفحزً

 الهاملحن نلى الترهحز فُما ًسض ي الهملاء.

 1زابعا : المحافظة على العميل

ادة ندد مً مففي شمً االإىافظت الطهبت والشدًدة ؤغحى مفهىم الخفاف نلى الصبىن ؤهم بىثحر  هىم شٍ

الصباثً، بل بن بهؼ الدزاطاث جددزذ نً ؤن اليظبت بحن جيلفت الخطىٌ نلى شبىن بلى جيلفت الخفاف نلُه 
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ادة في االإبُهاث والخطت الظىكُت وبهما  هي طبهت بلى واخد. وبالخالي فةن الخفاف نلى الصبىن لِع فلـ شٍ

 جيلفت ؤكل.

ت الخفاف نلى الصباثً،  فمو نطس الأشماث الاكخطادًت الهاالإُت لرلً فىسها بهرا االإلاٌ الري ًخددر نً آلُ

ؤضخذ خظازجً لصبىن واخد حهني اكترابً ؤهثر مً الخظازة ؤو الخسوج مً الظىق، وكد حهني ندم كدزجً 

 نلى الخفاف نلى شباثىً في النهاًت زخُلً نً دهُا الأنماٌ.

لت للخفاف نلى الصبىن هى جلدً م طهس مىافع دوما، وهرا هلام في قاهسه كد ًلىٌ ؤخدهم ؤفػل ؾسٍ

ل الأمد فلا حظخؿُو جدمل السبذ الهامص ي  صخُذ لىً نلُىا ؤن هفهم ؤن هرا خل كطحر الأمد ولِع خل ؾىٍ

س هفظً ؟؟. لت... فىُف للسبذ الهامص ي ؤن ٌظاندن نلى جؿىٍ  ؤو الخظازة ختى لفترة ؾىٍ

 كم بدظىحن وتهدثت مخاوف الصبىن : .1

ادة لُت، هما  فالصبىن مو شٍ ونُه ؤغحى ٌشً بيل ولمت ٌظمهها مً الخاحس ؤو ما ًللاه مً الؤنلاهاث الدظىٍ

ؤهه في هره الفترة االإالُت الطهبت بالراث حظُؿس نلُه مخاوف دوما مً خدمت ما بهد البُو هكسا الإا كاطاه مً 

نً ججازب ؤو هلام مً خىٌ الصبىن ٌظمهه  حهامل مو غحرن. لرلً فةن نلًُ فهم هره االإخاوف الىاججت

ًىمُا وهً حاهصا للخددر مهه نً ؤن الشمع حشسق بميان وجكلم بميان آخس ولىً الشمع مىحىدة مهما 

 خطل.

بهد ذلً كم بةزباث ؤهً هره الشمع مً خلاٌ الخجسبت الهملُت، والؤوظان بهاداجه ًدب الػىء وبالخالي 

جلدمه ؤو جبُهه. لِع هرا فدظب بل طحرشد بلًُ الىثحر مً الباخثحن طِظعى بلًُ ولما اخخاج شِئا مما 

 نً الػىء.

 بسز له فشله الظابم : .2

خبرن نً فشله في ججسبت طابلت له مو  مىافع لً، لا جىؿلم وجكهسه والفاشل نادة ما ًإحي الصبىن لً وٍ

الخالت طُفلد الثلت بىفظه  الأخمم والري لا ٌهسف هُف ٌشتري قىا مىً ؤن هرا الأطلىب هاجح لأهه في هره

 وبالخالي طُخظس هره الثلت في ول الىاض ... فيلما ًلىلىن مً ًخظس هفظه ًخظس الىاض حمُها.

نلًُ ؤن جرهس ؤن هىان ومً زم لا جخىكو ؤن ًثم هرا الصبىن بً لأهه مهصوم نلى االإظخىي الصخص ي، لىً 

ؤو االإاطظت الأخسي( لأن هفع الىدُجت كد جطل فسق بحن هلد وجدمحر، فلا جلم ؤًػا بىلد الآخس )الباجو 

 لها...لىً كم بلهب دوز االإدزب واشسح له الأخؿاء التي وكو بها وهُف ًمىىه ججىب هره االإشاول في االإظخلبل.

د ونلى ؤخلامه : .3  شجهه نلى ما ًسٍ

ومً ؤهبر  ًإحي الصبىن بهؼ الأخُان وفي مخُلخه مىخج ملابل بظهس لا ًىاطب هرا السطم الخخُلي ؤبدا،

الأخؿاء التي ًسجىبها الباجو ؤو ملدم الخدمت الاطتهصاء بهرا الخلم وهرا الؿلب بيلماث ججسخه وججهله لا ًفىس 
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بالشساء مً نىدن، لىً نلًُ هىا ؤن جلىٌ له بن ؾلبه زاجو وممخاش لىىه للؤطف غحر مخىفس لدًً بالظهس 

 الري ًخؿـ له.

را الظهس كد لا ًىحد في االإىؿلت ولها ولىً بةمياهه الاطخفظاز زم واضل هلامً بهد ذلً مىضخا له ؤن ه

د شِئا بظُؿا فخبدؤ بخىغُذ ضغس حجم ؾلبه  نىه. ونلى هفع الىلؿت لىً بشيل نىس ي ًإجًُ شبىن ًسٍ

 حهخلد ؤهه طِىجي لً مالا ؤهثر لىىً لا حهلم ؤهً جخظسه بهد ذلً.وؤن نلُه الخفىحر بص يء ؤهبر، ؤطلىب 

 

 1علاكة مسبحة مع الزبىن خامسا : بىاء 

ت بدازة الؿلب ٌهني بدازة  م شباثً حدد ؤو شباثً كدامى. هكسٍ الصباثً وؾلباث ؤي شسهت بما ؤن جيىن نً ؾسٍ

ت  م اللدًمت حهخمد نلى الترهحز نلى حرب شباثً حدد وبجمام نملُت البُو. ؤما الُىم فةن الىكسٍ الدظىٍ

ت اخخلفذ، ندا نً جطمُم اطتراجُجُاث لجرب شبا ثً حدد، فةن الشسواث الآن جخجه هدى بىاء نلاكاث كىٍ

 مها للصباثً اللدامى.

 الإاذا نلى الشسهت الؤبلاء مو الصباثً اللدامى؟

في االإاض ي جىاحه الشسواث اكخطاد مخىطو وطىق مخىامي، ووان بةميان الشسواث ملء الظىق بالصباثً الجدد 

فةن الشسواث جىاحه حغحراث حغسافُت وبـء همى الاكخطاد دون الخىف مً فلد الصباثً اللدامى. ؤما الُىم 

ذلً وشٍادة دخىٌ االإىافظحن في الظىق وول هره الهىامل ججهل مً الطهب حرب شباثً حدد. بالإغافت بلى 

جيالُف حرب شباثً حدد جتزاًد وفي الخلُلت كد جطل الخيالُف بلى خمظت ؤغهاف جيالُف ببلاء شباثً ن فإ

 كدامى.

ت الأولى دون ؤن ٌهسفىا، هُف؟ لى لاخكىا ؤن للؤطف ؤغلبُ ت الشسواث التي حهاملذ مهها حهخمد نلى الىكسٍ

ؤغلبُت الشسواث السبدُت حهخمد ؤو حهؿي مىدوب االإبُهاث وظبت مً البُو وهكسا لخدهىز الاكخطاد في مهكم 

ُف الخلُلت ؤو  و ختى لى اغؿسوا لتزً بنؿاء حصء مً الخلُلت دوٌ الهالم الهسبي فةنهم بداحت للىظب الظسَ

الياملت نً االإىخج مما ٌظهل مً نملُت البُو ولىً هل حهخلدون ؤن الصبىن بهد ؤن ًىدشف الخلُلت ًىد ؤن 

ت جمُل بلى السحىم لصخظ كام بغشها وفي هفع  ًسحو للشساء مً هره الشسهت؟ لا ؤنخلد ؤن الىفع البشسٍ

ت الاخخُاز للرهاب لشساء مىخج مىا  فع.الىكذ لديها خسٍ

ولِع فلـ هرا كد ًبُو االإىدوب ؤو ضاخب الخدمت االإىخج بشيل نالي الجىدة ولىً هىان هلؿت مهمت وهي 

االإخابهت، ؤي بهد الشساء ًلىم االإىدوب بالاجطاٌ بالصبىن للخإهد ؤن ول ش يء ٌظحر باهخكام وؤن االإىخج لاقي 

الأوٌ الخإهُد نلى الصبىن بإنهم يهخمىن به زض ي الصبىن. في هره الخالت ًيىن االإىدوب خلم هدفحن باجطاله 

بىىن  نلاكت مهه والهدف الثاوي هى مهسوف بذا هىان ؤحصاء لم جسض ي الصبىن بالخالي جدظنى وبهرا ًجربىهه وٍ
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س االإىخج ولىً الظااٌ الري ًؿسح هفظه هل جىحد مخابهت في الدوٌ الهسبُت،شخطُا لم  لهم فسضت في جؿىٍ

مً ؤهني زاغُه نً االإىخج بل بالهىع وحدث مىدوب ًلىٌ لي ماذا افهل  ؤحد ؤي مىدوب ًخطل لُخإهد

ذ ودفهذ وهرا هى خكً؟  اشترً

ٌظمو الأغلبُت مً الىاض وكد ًخهسغىن لهره الخجسبت وهي جطلُذ الظُازة، كد لا ٌهمل االإُياهُيي بػمحر 

بلُه، بهؼ الىاض كد وخطىضا لى هىذ شبىن حدًد لدًه فلـ مً دافو السبذ وفي انخلاده ؤهً طترحو 

مسه وؤمس اطخغلاله لً هل طخهىد لها؟ بالؿبو لا ًسحهىا مسازا وجىسازا وبدظً الىُت، ولىً لى اهدشفذ ؤ

ً لً.  طخداوٌ حاهدا البدث نً مُياهُيي آخس بلا بذا هىذ مً الىىم الري ًدب اطخغلاٌ الآخسٍ

ً "ووزد ؤوف ماوع" اليلمت بالخإهُد طُخظسن هصبىن داثم له وكد غاب نً باله وهرا الري لا   ٌهسفه الىثحرً

م الىاض دون جخدخل الشسهت ؤي جخبر ؤضدكاءن وؤهلً ومهازفً  االإىدشسة وهي هىم مً الؤنلان ولىً نً ؾسٍ

يىن مدكىف الري ؤطدي خدمت في مىخهى الجىدة بالخالي اليل طِخددر نىه وطُيىن له  نً الخدمت، وٍ

ب ووظمهه مً شوحاث وشباثً حدد دون الخىف مشباثً كدامى  ً مىافظه ؤو جدهىز الاكخطاد. ومثاٌ كسٍ

 البُىث وهى الظبان.

هت الله طبداهه وحهالى، ولى ول باجو ضاخب نمل زاعي الله وذمخه  اث، هي شسَ الأهم مً ول هره الىكسٍ

ب مىه ودون الخاحت بلى بنلان. انمل بػمحر وجىول نلى الله.  وغمحره طُجد االإظتهلً كسٍ

 1الث : الىاثج عن ثلبية اححياجات العملاء بسسعةالمطلب الث

حظخمس في خظازة نملائها. ول نمُل مً الهملاء ٌهخبر هاما للؤنماٌ، ولىً نلى السغم مً ذلً، فةن الأنماٌ 

غحرون ولائهم، ولىً الظبب  وهىان الهدًد مً الأطباب التي ججهل الهملاء ًيخللىن بحن طلهت وؤخسي، وَ

الهملاء ًلىمىن بهرا هى شهىزهم بهد الاهترار، ؤو اللامبالاة ججاه بخدي االإىخجاث ؤو السثِس ي الري ًجهل 

 الخدماث.

دزوىن ؤهه مسغىب بهم. ولىً  والإىاحهت هره الاشدواحُت، فةهه مً الأطاس ي الخإهد مً ؤن الهملاء ٌشهسون وٍ

ولهرا فةن هىان بهؼ  لجهل الهملاء ًسجبؿىن بالظلو والخدماث، فةهه مً الػسوزي الهمل بجهد ؤهبر،

 الؿسق الأطاطُت لىظب جفاوي الهملاء، وحهلهم ؤصخاب ججاه الظلو والخدماث.

؛ فلد ًفسع ؤصخاب الأنماٌ ؤنهم ٌهلمىن ما ًسغب به الهملاء، ولىً ؤولى هره الىلاؽ هى ندم الافتراع

نماٌ الجدًدة هى ؤن بذا ما وان هرا خؿإ، هىا جددر مشيلت. فالظبب الأطاس ي في فشل وظبت هثحرة مً الأ 

هره الشسواث جداوٌ خلم ؾلب في ميان لا ًىحد به ؾلب مً الأطاض، ؤو ؤنها مبيُت نلى ؤفياز غحر مخخبرة ؤي 

 غحر مثبخت.
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هما ؤهه ًجب ؤلا ًخم الىكىم في هفع الخؿإ مسة ؤخسي، فُجب ؤن ًلىم ؤصخاب الأنماٌ باخخُاز اخخُاحاث 

ث خىٌ السغباث الفهلُت للهملاء واخخُاحاتهم. وهرا لً ٌظاند الأنماٌ في الهملاء، وبىاء االإىخجاث ؤو الخدما

جفهم اخخُاحاث الهملاء بشيل ؤفػل فلـ، وبهما طِظاند ؤًػا نلى الخهسف نلى ؾسق مبخىسة لخل 

 وافت جىكهاتهم. مشىلاتهم، وجخؿي

ت لأن ًلىمىا بخلبُت الىلؿت الثاهُت هي ؤهه لاطخهادة الهملاء مسة ؤخسي فةن ؤصخاب الأنماٌ في خاح

و. فةذا ما قهسث مشيلت ًجب بخباز الهملاء بها نلى الفىز، وشسح هُف طُلىم  اخخُاحاتهم بشيل طسَ

 ؤصخاب الأنماٌ بالخهامل مهها، وبهدها االإخابهت مسة جلى الأخسي لػمان الخطىٌ نلى هخاثج بًجابُت.

الأنماٌ ؤنهم لديهم بسهامج ولاء هاجح، فةنهم فليي ًػمً ؤصخاب الىلؿت الثالثت هي حشىُل بسامج الىلاء؛  

لت مىكمت. بالإغافت بلى ذلً، فةن ؤصخاب الأنماٌ في  ىفروا البرهامج بؿسٍ طممىا وٍ لابد ؤن ًخؿؿىا وٍ

م الهمل.  خاحت لأن ًبرشوا كُمت البرامج، وجىغُذ هره اللُمت لفسٍ

م الهمل؛ فُجب ؤن ًلىم ؤصخاب  ب فسٍ بُت دوزٍت، الىلؿت السابهت هي جدزٍ الأنماٌ باطخخدام حلظاث جدزٍ

ت للدفو بظمهت الشسواث، وشٍادة زلت الهملاء بها وحهاؾفهم. وهرا الأمس  لإنؿاء االإىقفحن االإهازاث الػسوزٍ

م االإىقفحن ٌهخبر فسضت مخمحزة لبىاء طمهت حُدة للشسواث. ا، لأن جىاضل ؤي نمُل مو فسٍ  ٌهخبر هاما وخُىٍ

ا، وحهؿي  ه الشىس للهملاء؛ فهره الؤطتراجُجُت البظُؿت ًمىنها ؤن جددرالىلؿت الخامظت هي جىحُ جإزحرا كىٍ

 ؤزسا بًجابُا نً الشسواث، واللُمت التي ًمثلها نملائها لها.

د  الىلؿت الظادطت هي البلاء نلى اجطاٌ وجىاضل داثم مو الهملاء؛ وهرا مً خلاٌ بزطاٌ زطاثل بسٍ

س نلاكت مو  بلىترووي لهم ؤو وشساث بلىتروهُت، وهىرا فةهه بمسوز الىكذ ًمىً لأصخاب الأنماٌ جؿىٍ

الهملاء، وبخاضت بذا ما واهذ السطاثل التي ًخم بزطالها بليهم نبازة نً مهلىماث، ؤو هي زطاثل حهلُمُت 

 ومطممت لإغافت كُمت لخبراتهم في الخهامل مو الأنماٌ.

ت للىمى، ولىً ًجب ؤن ًػمً ؤصخاب الىلؿت الظابهت والأخحرة هي ؤن الهملاء الجدد مً الأ  مىز الػسوزٍ

ًدطلىن نلى مهاملت خاضت ومخمحزة. فلا ًىحد الأنماٌ ؤن الهملاء الخالُحن ؤو ؤصخاب الىلاء ججاه مىخجاتها 

ما هى ؤطىؤ للهملاء مً ؤن ًجدوا ؤن االإىخجاث ؤو الخدماث التي كامىا بشسائها بظهسها اليامل كد هصٌ نليها 

 ء الجدد.الخخفُؼ للهملا
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 المبحث الثاوي : كيفية خدمة العملاء المحليحن والأجاهب

 المطلب الأول : خدمة العملاء المحليحن

 1ماذا جعني خدمة العملاء؟ (0

خدمت الهملاء هي "نملُت الخىاضل باطخمساز مو ول شبىن، طىاء وان هى الهمُل الداخلي ؤو الخازجي لطالح 

 ؤمس بالغ الأهمُت نً ازجُاخهم الإىكمتهم". الهملاء التي جبلغ كُمتها ما، وهرا

الاطخمام باهخمام: خدمت االإهلىماث حهني الاطخمام بلى الصباثً باهخمام بِىما جإخر االإلاخكاث منهم. بمجسد _ 

ؤن حمهذ ول االإهلىماث االإخاخت، فُما ًخهلم باطخفظازاث الهمُل، طىف جيىن كادزا نلى خدمت اخخُاحاتهم 

طخيىن كادزا نلى نسع مىخج ؤو خدمت د جلدًم ؤفػل خدمت وجلبُت ما ًدخاحه الهمُل، وجلبُت ؾلباتهم. به

 حدًدة للهملاء وطُيىن الهمُل مظخهدا لظمانً ومىاكشخً.

دخاحه، نلى _  ده الهمُل وٍ جلبُت الاخخُاحاث: خدمت الهملاء حهني ؤن ًيىن لدًً اللدزة نلى جلبُت ما ًسٍ

سد خاحت الهمُل ؤضبدذ واضخت، خان الىكذ لخلبُت هره الخاحت. ؤفػل ما ًمىىً وبإكص ى كدزجً. بمج

وهىا ًجب وغو شيل الخىفُر في الانخباز، وجىفحر االإهسفت، ؤو مظاندة الهملاء نلى فهم ما ًخهحن نليهم اللُام 

ت لخىفحر خدمت نملاء اطخثىاثُت.  به. اطخىشاف حمُو البداثل االإمىىت كبل اكتراح الأوظب حهخبر غسوزٍ

جىفحر وخدمت الهملاء ٌهني مظاندة الهمُل وخل مشيلخه بدلا مً بخالخه بلى اندة وجىحُه الهمُل: مظ_ 

كظم آخس. بذا وان خل االإشيلت ؤو بحابت الاطخفظاز في حهت ؤخسي، نلًُ ؤن جطاخب الهمُل لللظم الآخس 

ان الاطخفظاز ًخم نبر وجلدمه للصخظ االإظئىٌ ختى لا ٌشهس بالازجبان والىخدة مما ًثحر اهصناحه. بذا و

الهاجف بما ؤن جبلى مخىاضلا مو الهمُل نلى الهاجف ختى ًدطل نلى السد. بذا واهذ الؤحابت جخؿلب الاجطاٌ 

 بغلاق الخـ وناود الاجطاٌ به بإطسم ما ًيىن بهد خطىلً نلى الؤحابت.بلظم لآخس ؤؾلب مً الهمُل 

بقهاز الخلدًس للهملاء: خدمت الهملاء حهني جدُت الصباثً بابدظامت. ؤذهس اطمً واطم الشسهت، واطإلهم _ 

ومىدوبي هُف ًمىً مظاندتهم. حهامل داثما مو الصباثً بلؿف واخترام. حصجُو ممثلي خدمت الهملاء 

د ؤن جىفس خدمت الهملاء لفكُا االإبُهاث نلى الخىاضل مو الهملاء بالهدًد مً الؿسق. نلى السغم مً ؤن االإهخا

وغالبا ما جيىن وحها لىحه، بلا ؤن زطالت شىس مىخىبت بخـ الُد جسطلها بلى الهمُل الداثم الخهامل مو 

د الالىترووي، ًمىً ؤن جيىن مىغو  ت شيىي نبر البرً االإيشإة، ؤو بزطاٌ ملخظ للئحساءاث االإخخرة لدظىٍ

االإىقفحن الرًً ًخهاملىن مو الصباثً حهلم وبحادة الاجطاٌ غحر جلدًس للغاًت مً حاهب الهمُل. نلى حمُو 

فخده له ٌشهسه بالاخترام، جدُت  ىضله للباب وٍ طافذ الهمُل وٍ اللفكي )االإىخىب(. نىدما ًبدظم االإىقف، وٍ

 ودًت.
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و ول مو الصباثً لُهسفىا مدي جلدًسن للخهامل مههم. الخىاضل مو الهملاء ماالإخابهت: البلاء نلى جىاضلً _ 

س ًخم لدي االإيشإة ؤو ختى مجسد الاؾمئىان نً مدي حىدة ما بهخه لهم طابلا. هرا  مىخج حدًد ؤو جؿىٍ

شهسه ؤهه في زناًت االإيشإة ومىغو اهخمامها. هره االإخابهت  الخطسف ًبهث نلى الاؾمئىان داخل الهمُل وَ

خؿلباث نلى وحه الظسنت. بهد ؤن حظهد الهمُل وحصجهه نلى مىاضلت الخهامل مهً، مخابهت االإشاول ؤو االإ

بهً واللظم بإهمله مخاح لخلدًم االإظاندة والخبرة ًخم خل ؤي مشيلت، ؤشهس الهمُل ؤهه في داثسة اهخمامً و 

باطخمساز. جابو خل االإشاول وجلبُه ؾلباث الهمُل فىزا، ازضد الخلدم االإدسش في الخلىٌ خؿىة بخؿىة، 

 لىكذ الري خددجه للهمُل لخىفى بخههداجً له وجىظب زلخه واخترامه.لػمان ؤن ًخم خل االإظاثل جماما وفي ا

 1أهىاع خدمة العملاء : (2

ًلدم خدمت للهملاء انسف ؤولا ؤهىام خدمت الهملاء لخهسف ؤًً ؤهذ كبل ؤن جطف هفظً بإهً ؤفػل مً 

ً ختى جطف هفظً بإفػلها. الآحي زماهُت ؤهىام مً خدمت الهملاء.  مً الآخسٍ

ى مخبو ازجفام _  الخىاضل مو الهملاء: هرا هى الىمـ الشاجو لخدمت الهملاء في االإخاحس الساكُت. هىان طِىازٍ

وهى الاكتراب مً الهملاء نىدما ًدخلىن وجلىٌ مثلا "شسفذ االإيان ًا فىدم"، ججىٌ باللسب مىه دون فسع 

ندجً. نىدما ًىقف ذلً هفظً نلُه، دنه ًخجىٌ بساخخه ونىدما ًكهس اهخمامه في ش يء اكترب وكدم مظا

بشيل صخُذ ًادي ذلً بلى فاثدة للهملاء و االإيشأث ختى ًدطل الهمُل نلى خدمت زاكُت وجىظب االإيشإة 

 ههمُل داثم وجىظب ولاثه للميشإة.

لت لا ًلدم مظئىلي _  خدمت الهملاء ؤي مظاندة نلى الؤؾلاق بلا اهخفاع الخىاضل مو الهملاء: في هره الؿسٍ

ب ؤن هره الؤطتراجُجُت جىلد ولاء ؤهثر مً خدمت بذا وان الهمُ ل ًسغب في زد ؤو اطدبداٌ طلهخه. الغسٍ

 الخىاضل الهالُت، لأنها في هثحر مً الأخُان جطاخبها ؤطهاز مىخفػت.

با الخطىٌ نلى ؤي اجطاٌ بوظان، ولىً لا ًبدو ؤن _  الاهترهذ نلى طبُل االإثاٌ: خُث ؤهه مً االإظخدُل جلسٍ

ً ٌشترون مً نلى الاهترهذ.ؤخدا يهخم وال  ىثحرً

طخجد االإىقفىن في االإخجس ولىنهم لِظى مفُدًً. ًدبهىهً  2و  1طىء خدمت الهملاء اللمع: هي نىع _ 

داولىا البُو لً ولىنهم في الىاكو لِع لديهم مهلىماث ؤو طلؿت لخلدًم خدمت حُدة، هرا  خىٌ االإيان وٍ

لت لا جلبل زد الظلهت  مبُهاجه مما ًجهله لخىخا. غالبا ما ًيىن هدُجت دفو نمىلت للمىقف نلى هره الؿسٍ

 لأي طبب. ولاء الهملاء هىا لِع مدل اهخمام ملدم خدمت الهملاء.

د الهمُل. ًمىىشفافُت خدمت الهملاء: _   ًًمىىً ؤن جسي بالػبـ هُف حهمل الأشُاء وجداز الأمىز هما ًسٍ

مىىً الخددر بلى شخظ خدمت الهملاء ؾىاٌ الىكذ. ؤن جسي ول االإىاد الغراثُت  التي ًجسي بندادها، وٍ
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خدمت الهملاء مفهىمت ولىنها غحر مسهت: هرا هى الأضهب في بهؼ الأخُان. ججد في خدمت الهملاء شخظ _ 

داوٌ ؤن ًفهم االإشيلت، ٌهترف هُف ؤنها مدبؿت، زم ًلىٌ لً بن الشسهت لِع لديها ما جفهله  ٌظخمو لً وٍ

هخبر ؾازدا للهملاء، ؤطلىب ؤن حظمو ن لى الؤؾلاق الإهالجت الىغو. هرا الأطلىب هثحرا ما ٌظبب االإشاول وَ

إخروا مىً  حُدا زم لا جفهل ش يء ٌهخبر مظخفصا للهملاء وكد ًىكس نليها البهؼ نلى ؤنها نملُت هطب، وٍ

 الثمً ولا ًطلخىا ؤي نُب.

في هثحر مً الأماهً خاضت مساهص الاجطاٌ. شخظ خدمت بشيل مخُف مىدشسة  خدمت الهملاء الجاهلت:_ 

لسؤ مً هظ مىخىب في ًده دون فهم، هم لا ٌهملىن لطالح الشسهت، لا  ب، وٍ الهملاء لم ًدطل نلى ؤي جدزٍ

خم الخىم في االإلام الأوٌ بمدي الظسنت التي ًمىً ؤن جىهي االإياالإت.  ًفهمىن االإىخج، لم ٌظخخدمىا االإىخج، وٍ

الخطىٌ نلى هفع الصخظ مسجحن ؤبدا، ونلًُ بنادة وضف مشيلخً ليل شخظ ًسد نلًُ ؤهذ لا ًمىً 

نلى الخلُفىن. بذا وان طاالً خازج الىظ االإىخىب لدي االإىقف فلً جخسج بص يء مفُد زدا نلى الشيىي 

 والاطخفظاز.

سة للهملاء: ؤها ؤنلم ؤهه _  سة، ولىً لِع شِئا لؿُفا ؤن هطف الىاض ؤو ختى الشسواالخدمت الشسٍ ث بالشسٍ

هره الؤطتراجُجُت هي بالخإهُد شس. الهدف مً ذلً هى خدنت الهملاء بلى دفو ؤهثر ؤو الاجفاق نلى ش يء نً 

سفؼ الخىكف نً الخدًث. هرا ًبدوا وهإهه ًلىٌ ش يء واخد بِىما في  م اطخخدام لغت مدددة للغاًت وٍ ؾسٍ

لىٌ شِئا آخس، بذا زاحهخه بهد ذلً في ش يء يهاحمً بإهه كاٌ لً ذلً وؤهذ  الىاكو ًخلانب بالألفاف وٍ

 كبلذ.

خدمت الهملاء االإثالُت: االإطازٍف التي وظخخدمها لأنمالىا و للخظاباث الصخطُت ًخم بدكت حسجُل ما _ 

ظازاحي ًسد هفع الصخظ في ول مسة الري ؤسخبه مً الطساف الآلي الخاص بي، نىدما ؤخخاج لإحاباث لاطخف

ادة السخب نً ٌظاندوي في مىخب الف سم، الري ٌهسف داثما هُف ًدل ؤي مشيلت بذا ؤها هىذ في خؿس شٍ

خظابي ًخطلىا بي لخىبُهي، ًسطلىن زطىلا لالخلاؽ الىداجو، هره هي الخدمت االإثالُت التي لا جترن مظاخت 

 للخؿإ، وبن خدر هىان مً ٌظسم لخصخُده.

 المطلب الثاوي : خدمة العملاء الأجاهب

 1الاثصال مع الأجاهب :هصائح في  (0

ها مو بهؼ الىطاثذ والؤزشاداث الهامت والتي حظاندن في "ًلىٌ د. ؤخمد ماهس فُما ًلي  الخىُف طسَ

الأحاهب ومو مً ًخخلفىن نىً في الثلافت والخػازة" وهره الىطاثذ لِظذ دلُلا واملا للخهامل مو الأحاهب، 

الأحاهب، ونلًُ ؤن جػُف مً نىدن ووفلا للكسوف ما جساه وبهما هي جإخر ؤهم الانخبازاث في الاجطاٌ مو 

 مً انخبازاث وهطاثذ حظاندن. ومً ؤهم الىطاثذ في الاجطاٌ مو الأحاهب:
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  ؤقهس مشانس الاخترام، حهلم هُف ًخم جىضُل مشانس الاخترام خلاٌ الؤشازاث وهكساث الهحن باليظبت

 للثلافاث االإخخلفت.

  وحهت هكس الصخظ الآخس وغو في انخبازن ما الري ًداوٌ ؤقهس مشانس الىد، جخُل مشانس و

 جىضُله؟ وهُف؟

 .جدمل الغمىع والالخباض، حهلم ؤن جخدىم في مشانسن نىدما جىغو في مىكف مدسج 

 .لا تهخم فلـ بالأشُاء الظؿدُت، لا جخإزس بالأشُاء الظؿدُت فلـ مثل االإلابع واالإكهس 

 ؤزدث الاجطاٌ مو شخظ ما ذي زلافت مخخلفت لا حظلم  هً ضبىزا ولدًً اللدزة نلى الاخخماٌ، بذا

 بظهىلت.

  لابد ؤن جترن اخخلافاث الثلافت، ًجب ؤن جخهلم هُف جددد ؤن افتراغاث مخخلفت نً الصخظ

 الآخس.

  ًمظخهدا لخغُحر ناداجً واججاهاجً نىدما جلىم بهملُت الاجطاٌ مو شخظ ذوي زلافت مسها، ه

 مخخلفت.

 رهت، ابدث نً الأشُاء االإدشابهت في الهمل.زهص نلى الخلفُت االإشت 

 .ؤزطل زطاثل واضخت، احهل ول مً بشازجً بالىلام ؤو بغحره واضخت ومىاطبت 

  ادة خظاطِخً الثلافُت، حهسف نلى الخغحر في الهاداث وذلً ختى جيىن ؤهثر نلما باخخمالاث كم بصٍ

 طىء الاجطاٌ.

 اثم براجه ولِع نلى ؤهه ممثل الإجمىنت ؤخسي.حهامل مو الفسد، حهامل مو ول شخظ نلى ؤهه فسد ك 

  ًحهلم متى جيىن واضخا ومباشسا، ادزض ول الثلافاث التي جخهامل مهها ختى جخهلم متى جسطل زطالخ

لت غحر مباشسة. لت مباشسة ومتى جسطلها بؿسٍ  بؿسٍ

ؤخمد ماهس هُف بن هره االإهازاث حظاندن في الاجطاٌ مو ؤي شخظ وذلً باخخلاف الثلت، هىرا بحن لىا د. 

د ؤن ًيىن هاجخا مو  هخهامل مو الأحاهب وجخطل مههم، وؤخحرا ؤكىٌ لً ما كاله ندهان الؿسشت "مً ًسٍ

الىاض، مدبىبا منهم، فلِع ؤمامه طىي بجبام ؤوامس الله وزطىله ضلى الله نلُه وطلم الخاضت في هُفُت 

ػا مً الاهتهاء نما ههى نىه الله حهالى وزطىله الخهامل مو الىاض، ولا ًىفي بجبام الأوامس فدظب بل لابد ؤً

ىظب مدبتهم، وهرلً  ضلى الله نلُه وطلم فُما ًخظ مهاملت الىاض، فبرلً ًىجح السحل مو الىاض وٍ

في الدهُا والآخسة، ؤما بذا اخخاز السحل طبُلا آخس للخهامل مو الىاض غحر هرا الظبُل فلً ًيىن ًىاٌ الفلاح 

ىاض وهظب بغػهم ونداوتهم وكبل ول ش يء بغؼ الله حهالى له وخظازجه في الدهُا ؤمامه طىي الفشل مو ال

 والآخسة".

 1كيف ثحفهم عميلك الأجىبي؟ (2
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 ٌ اللاندة الأطاطُت هىا ؤهه باخخلاف الثلافاث والخػازاث ًخخلف طلىن الىاض، ومً ؤهم هرا الظلىن  جلى

الاجطاٌ وجبادٌ االإهلىماث، بذن ًجب مهسفت ؤن الىاض جخفاهم وجدبادٌ االإهلىماث وجخددر وجىخب وحهبر 

لافت التي حظافس بليها فمىخىب بالإشازاث بؿسق مخخلفت مً ميان لآخس، وبن لم جفهم هره الأمىز في االإيان والث

خىكف فهمً لأهماؽ وؤطالُب الاجطاٌ لدي نمُلً نلى اهدباهً وفهمً لأطاطُاث هرا  نلًُ الفشل، وٍ

لت الىكس بلى الظلىن، ومً ؤهم هره الأطاطُاث ؤهه ٌهخمد نلى الهاداث الاحخمانُت للخػازة ذاتها ، ونلى ؾسٍ

لت ازجداء االإلابع وناداث الؿهام والأول وفهم اللىي الظُاطُت وجسهُبت هُيل الهمالت  مفهىم الىكذ وؾسٍ

بهره الخػازة والدًاهت واالإهخلداث السوخُت وؤهكمت الهمل والأهكمت الاكخطادًت وهُيل الأخلاق واللُم 

صي اللازت بهؼ الأمىز التي حظاندن نلى فهمً للجىاهب االإخخلفت االإازسة نلى  واللىاهحن. ووظخهسع لً نصٍ

ت االإخخلفت الاجطاٌ ف ي خػازاث مخخلفت، وهي مجمىنت مً الأطئلت حغؿي الجىاهب الثلافُت والخػازٍ

لهمُلً االإخىكو، فةن ؤحبذ بشيل طلُم ووامل نليها زم جبطسث بهره الؤحاباث لياهذ دلُلً في حهاملً 

 .واجطالً بهمُلً الأحىبي

لت ودًت ومخدفكت والخطسفاث اللاثلت التي _ الهاداث الاحخمانُت: جخمثل في هُفُت الخهامل مو الأحاهب بؿسٍ

 حهؿي ضىزة حُدة نً ممثل االإاطظت مما ٌهىد لً بلى ضىزتها ومياهتها في الظىق.

الالتزام باالإىانُد االإخفم نليها وجلظُم الىكذ ؤزىاء الخىاز بالخىكُم طىاء في مسافم نامت، _ مفهىم الىكذ: 

 مؿانم... بلى غحرها.

للهمُل الأحىبي الىغو الظُاس ي طىاء وان مظخلس ؤم لا ليي لا ًازس نلى الهمل اللىي الظُاطُت: شسح _ 

 داخل الدولت ؤو خازحها.

اخترام ول الدًاهاث واالإهخلداث الدًيُت ليل نمُل مً خُث الأشُاء واالإىاطباث التي لها الدًاهت واالإهخلداث: _ 

 كُمت ملدطت باليظبت له.

ب االإهني والخىىىلىجي. _ ؤهكمت الهمل والأهكمت الاكخطادًت:  جلدًم االإىازد السثِظُت للدولت وؤهىام الخدزٍ

_ الأخلاق واللُم: نىد اللُام بالهمل جلدم هداًا ؤو ؤمىاٌ لدظهُل الهمل والأشُاء التي ًمىً انخبازها 

 ؤخلاكُت وكاهىهُت.

 1المطلب الثالث : كيفية ثحليم زضا العملاء

 زغا الصبىن، ؤهمها ما ًلي: هىان ندة هلاؽ ًمىً مً خلالها جدلُم

ت ليل ملترح مً  سها وجخطُظ ميافإة مجصٍ _ بشسان الهمُل في مىاكشت خؿـ الجىدة وؾساثم جؿىٍ

 ملترخاتهم التي جدلم هخاثج بًجابُت.
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سها. ازة االإىكمت واؾلانهم نلى وشاؾاتها والؿلب منهم جلدًم ملترخاتهم لخؿىٍ  _ دنىة الصباثً لصٍ

ت _   للصباثً في االإىاطباث السطمُت وبؿاكاث تهىئت بهبازاث جىم نلى الأكدام والخلدًس.جلدًم هداًا زمصٍ

ازة الهملاء االإهمحن بحن الخحن_   والآخس للاطخمام مُداهُا نلى آزائهم وملترخاتهم. شٍ

 ب._ مخابهت الصباثً الرًً اشتروا مىخىج االإىكمت الإسة واخدة ولم ًىسزوا نملُت الشساء زاهُت للىكىف نلى طب

م والتروٍج للئنلاهاث فيها جسهحز واضح نلى  _ بشهاز الصباثً بإهمُتهم مً خلاٌ انخماد الهاملحن بمجاٌ الدظىٍ

 ؤهمُت الصباثً

 

 1هما ًخم هظب ولاء الهمُل ب:

 اجخاذ كساز همىقف خدمت نملاء بمدة لا جخجاوش خمظت دكاثم نلى ؤن ًيىن كساز ضاثب. -

 محزاجه وطلبُاجه وهلاؽ غهفه.مهسفخً للمىخج بجمُو هىاخُه،  -

 ؤن ًيىن لدًً الشهىز بالفخس بمىطبً ومىخجً وشسهخً. -

 ؤن جيىن لؿُفا مو الهمُل. -

فػل ؤن جلدم بشغف. -  لدًً السغبت بخلدًم الخدمت وٍ

 حهامل الهمُل باخترام وزقي. -

 الاهخمام والسناًت وبقهاز الخهاؾف. -

 مظاندة الهمُل في اجخاذ اللساز وبزشاده. -

 بمهىُت وخسفُت.الخهامل  -

 الفانلُت في الأداء. -

 اخترام وكذ الهمُل. -

 اخترام زغباث الهمُل. -

 اخترام حمُو الثلافاث والىىم الخػازي والدًني والهسقي. -

 بقهاز هفع الفانلُت في الأداء في ول مسة ًخهامل فيها الهمُل مهىا. -

 بقهاز الاخترام لؿبُهت نملهم وشخطهم ومىطبهم. -

 زجي والىكافت الصخطُت.الهىاًت باالإكهس الخا -

 الابخهاد نً االإكاهس االإظخفصة في الهُئت الهامت، نىامل الدشدذ. -

 الخسص نلى ازجداء الصي السطمي للماطظت وازجداء بؿاكت الهمل بفخس. -

 ندم الخىع بمىاغُو شخطُت مو الهمُل. -

اغُت  -  الخهامل مو الهمُل.ؤزىاء مداولت الابخهاد نً بقهاز ؤي مُىٌ ؾاثفُت، طُاطُت، دًيُت ؤو زٍ
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 الابخهاد نً ؤي اجطاٌ حظدي مو الهمُل. -

 ندم جلبل ؤًت هداًا مً الهمُل. -

 ندم الخىاضل مو الهمُل بلا لغاًاث الهمل. -

 مخابهت الهمُل وبقهاز الاهخمام بهد بُو االإىخج. -

 الخهامل مو شياوي الهماٌ بمهىُت وخسافُت. -

 جلبل الىلد البىاء مً الهمُل. -

س  -  بسامج مخابهت الهملاء وجللي اكتراخاتهم والخهامل بدسفُت مو شياويهم.الظعي لخؿىٍ

س بسامج ميافإة الهملاء. -  جؿىٍ

 اطخخدام مهازاث الاجطاٌ والخىاضل بشىس فهاٌ. -

 نمل كاندة بُاهاث ليل نمُل جبحن فيها مُىله واهخماماجه. -

 اخترام خطىضُت الهمُل. -

 الهملاء. ندم الخجادٌ مو شملاء الهمل ؤو االإشسفحن ؤمام -

 ندم الشيىي مً االإىخج ؤو شملاء الهمل ؤمام الهملاء. -

 في خاٌ فشلً في جلدًم خدمت ممحزة لا جللي باللاثمت نلى االإىخج ؤو شملاثً. -

 وغو خد للهملاء غحر االإسغىب فيهم. -

 في خاٌ اهخلادن ًجب ؤخر االإىغىم نلى ؤهه اهخلاد نمل ولِع اهخلاد شخظ. -

 ئهم ًجب اطخخدام ولماث مثل )طُد، آوظت، مدام(.ججىب مىاداة الهملاء بإطما -

 الابدظامت مفخاح للخدمت االإمحزة. -

 الابخهاد نً بؾلاق الشاجهاث نً الهملاء، االإىخج، شملاء الهمل. -
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 خاثمة الفصل الثاوي :

لي ليىهه ؤداة لإجاخت الظلو والخدماث في الظىق وخث االإظتهلً لشسائها والىكس بلُه  بن اليشاؽ الدظىٍ

هيشاؽ وفلظفت جلىم نلى بشبام واخخُاحاث االإظتهلً وهىرا ًخم جدزض الظىق جدلل مهؿُاجه لاجخاذ 

ادة الاهخمام  اللساز االإىاطب مو الأخر بهحن الانخباز زغباث وخاحاث االإظتهلً، ول هره الهىامل ؤدث بلى شٍ

لُت نلى مظخىي االإىكماث ختى جػمً جدلُم ؤهدافها بحن خدم ت الصبىن وجدلُم ؤهدافها باالإمازطت الدظىٍ

م دوزا اطتراجُجُا هاما في  لهب الدظىٍ االإخهللت بالسبدُت، وبالخالي ًلىي االإىافظىن، جىخفؼ هىامش السبذ وٍ

 االإاطظت الخدماجُت لخددًد البِئت االإلاثمت التي ًخخازها الهمُل.
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  ملذمت الفصل الثالث :

شيل االإدىس الزي جذوس خىله ول  ماٌ وَ م مً أَم مإششاث هجاح الفمل في مإظعاث اـلأ ٌفذ الدعىٍ

زا ما  االإُت، وَ الأوشعت الأخشي في االإىاوئ لأن االإىافعت فيها حفخبر مىافعت ـلى جلذًم الخذماث ئكلُمُت وـ

ظب مق اخخُاحاتهم ًخعلب جدذًذ وجىصُف ـملاء االإُىاء بذكت زم جدذًذ وجصمُم الخذمت التي جدىا

بالأصىاف والخُاساث والبذائل االإخفذدة والخيلفت االإفلىلت للفملاء واالإُىاء واالإجخمق زم جدذًذ هُفُت ئكىاؿ 

زا بجاهب الفملاء بأن الخذمت جلبي اخخُاحاتهم الففلُت زم جدذًذ ظشق  لت حُذة وَ جلذًم الخذمت بعشٍ

م ٌفخبر وشاظا معخمشا جدذًذ ومفشفت هخائج سدود أففاٌ الفملاء بفذ حفا ملهم مق َُئت االإىاوئ. ئرن الدعىٍ

خىاصل الإا بفذ الؤهخاج والاظتهلان خُث جتزاًذ  عخمش في مشخلت الؤهخاج وٍ ومخىاصلا ًبذأ كبل ئهخاج الخذمت وَ

ش الخجاسة الذولُت وفخذ م بهُئت االإىاوئ مق جضاًذ الخدذًاث الفاالإُت االإخمثلت في الفىالإت وجدشٍ  أَمُت الدعىٍ

جي للشظىم الجمشهُت، ئضافت ئلى الخدذًاث الذاخلُت  الأظىاق وئصالت الحىاحض واللُىد والخخفُض الخذسٍ

ش الاكخصاد وظُاظاث حشجُق الصادساث  االإخمثلت في اججاٍ الذولت لعُاظاث الؤصلاح الاكخصادي وجدشٍ

 وحشجُق فخذ أظىاق حذًذة.

  



دراصت حالت ميىاء مضخغاهمالفصل الثالث : الجاهب الخطبيلي   

 

 
45 

 معمومياث حول مؤصضت ميىاء مضخغاه المبحث الأول :

 حعريف المؤصضتالمطلب الأول : 

ٌفذ مُىاء معخغاهم حضء أظاس ي مً البيُت الخدخُت الخاصت بالىلل، فهى ضشوسي للفذًذ مً الصىاـاث 

ت وخذماث  الىبري التي حشاسن في الخجاسة الذولُت مً خلاٌ جلذًم الفذًذ مً الخذماث، والخذماث الخجاسٍ

 الصُذ البدشي.

  : معخغاهم.مإظعت مُىاء اصم المؤصضت 

 : مإظعت ـمىمُت اكخصادًت/ ششهت راث أظهم. الىظام اللاهووي للمؤصضت 

 : دج جدذ الحُاصة الياملت لششهت حعُير معاَماث الذولت  1 500 000 000 رأش المال الاحخماعي

 .SOGEPORTS" "االإىاوئ

 : خ  287 – 82بملخض ى االإشظىم الخىفُزي سكم  م1982أوث  14 جاريخ الخأصيط أوث  14الصادس بخاسٍ

 .م1982

 : م1989فُفشي  29 جاريخ اصخللاليت المؤصضت. 

 : م الشئِس ي ئلى صلامىذس ص ب:  الملر الاحخماعي  .27000معخغاهم  131العشٍ

 : (.045) 33.01.11/  12 الهاجف 

 : (.045) 33.01.15 فاكط 

 : الموكع على الاهترهذ mostaganem.dz-www.port . 

° 05و° 00ظىٌ شمالا وخعي ° 56و° 35ًلق مُىاء معخغاهم في الجهت الششكُت لخلُج أسصٍى بين خعي ـشض 

 ششكا.

 خُث ًخضمً :

 : م1830بعىٌ  كاصرة الأمواج. 

 : مم  م100شمالي غشبي بفشض  المذخل البحري للميىاء  .م12وـ

 : الأحواض 

 : مم ًتراوح ما بين  14بمعاخت مائُت جلذس ب  الحوض الأول  6م )ًدخىي ـلى 8717م و 6777َىخاس وـ

 مدعاث سظى(.

  : مم  16بمعاخت مائُت جلذس ب الحوض الثاوي م )ًدخىي ـلى 8722م و 6795ًتراوح ما بين َىخاس وـ

 مدعاث سظى(. 4

 : متر خعي ملعمت هما ًلي: 1296مدعاث سظى بعىٌ هلي ًصل ئلى  10 جدخىي ـلى الأرصفت 

 (.0متر خعي )االإدعت  117 : الرصيف الشمالي الشرقي 

http://www.port-mostaganem.dz/
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 : (.3و 2، 1متر خعي )االإدعت  412 رصيف المغرب 

 : (.2و 1متر خعي )االإدعت الجذًذة  217 الرصيف الجذًذ 

 : (.5و 4متر خعي )االإدعت  270 رصيف الاصخللال 

  (.7و 6متر خعي )االإدعت  280 الجىوبي الغربي :الرصيف 

 : ًراث الاظخخذام الخجاسي. 2م 44 430 بمعاخت ولُت جلذس ب أرضيت الخخسي 

 : ظُاسة مق  ئمياهُت  جمذًذَا   6 000و كذسة اظدُفاب جصل ئلى   2م 60 000بمعاخت  مرآب الضياراث

 ظُاسة. 12 000ئلى 

 : ا. 15 000وكذسة مفالجت  2م 15 000بمعاخت  مرآب الحاوياث ت ظىىٍ  خاوٍ

 : ت. 2م 5 950، جىؼف 2م 8 950مخضن بمعاخت  16ـذدَا  المخازن  للخذماث الخجاسٍ

 : طرق المواصلاث 

 : متر خعي. 4 885 الطريم الأرض ي 

 : متر خعي )ول الأسصفت مجهضة بخعىط ظىت خذًذًت مخجذدة حعخخذم  3 747 الضكت الحذًذًت

 هابِب االإفذهُت، زفل العىش،...مإكخا لىلل الحبىب، الأ 

 مهام وأهذاف مؤصضت ميىاء مضخغاهمالمطلب الثاوي : 

 أولا : المهام

ش مُىاء معخغاهم.  _ اظدثماس وجعىٍ

 ءاث االإُىائُت._ اظخغلاٌ الآلاث و الؤوشا

 _ ئهجاص أـماٌ صُاهت وتهُئت وجدذًث للبنى االإُىائُت الفىكُت.

ً._ ئـذاد بشامج بخاء وصُاهت وتهُئت   للبنى االإُىائُت الخدخُت بالخفاون مق الششواء الآخشٍ

غ االإُىائُت._   مباششة ـملُاث لشحً والخفشَ

ا.  _ مضاولت ـملُاث اللعش، اللُادة، الؤسظاء وغيرَ

ت راث الصلت االإباششة أو غير االإباششة بمىضىؿ  ت، االإالُت، الصىاـُت والفلاسٍ _ اللُام بيل الفملُاث الخجاسٍ

 معخغاهم.مإظعت مُىاء 

 ثاهيا : الأهذاف

ُت، الحماًت والعفش._   جأمين أخعً الؽشوف لفبىس البضائق مً خُث االإذة الضمىُت، الىىـ

ً راث هفاءة ـالُت(.  _ جلذًم الدعهُلاث الحلُلُت )وظائل ـبىس ومفالجت وجخضٍ
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 _ وىن الآران الصاغُت لاَخماماث االإخفاملين الاكخصادًين.

 : عمل رحل الدضويم لمؤصضت ميىاء مضخغاهم المطلب الثالث

م بالخفشف ـلى الفملاء ومشاولهم والفمل ـلى جدعين صىسة االإإظعت وصٍادة خصتها  يهخم سحل الدعىٍ

لىم باالإهام الخالُت:  العىكُت، وٍ

 _ الؤصغاء ئلى الفملاء مً أحل الخفشف ـلى مشاولهم وخاحاتهم ومخعلباتهم.

ادتها. _ اللُام ببدىر سضا الفملاء  الإفشفت دسحت سضاَم والفمل ـلى صٍ

 _ الخلشب مً الفملاء لخلم ـلاكاث الثلت.

ت بدضىس االإخفاملين الاكخصادًين وول  _ جىؽُم أًام خاصت )دساظُت، أًام ـمل( لخلذًم خصُلت العىت الجاسٍ

 الففالُاث.

م االإشاسهت في الخؽاَشاث الىظىُت   والذولُت._ جشوٍج الخذماث االإُىائُت ـً ظشٍ

عاء صىسة حُذة ـً االإإظعت وجشوٍج حىدة الخذماث التي جلذمها  _ االإشاسهت في صالىهاث الىلل الذولي لـإ

ادة الحصت العىكُت.  والفمل ـلى حلب مخفاملين اكخصادًين حذد لضٍ

 _ ٌفخبر ممثل االإإظعت.

ت(، وباليعبت للمإظعت مُىاء معخغاهمئوشاء هُان جىؽُمي )خلُت،  فهي حفخمذ ـلى خلُت  فشؿ، مذًشٍ

لُت لخيىن معخللت ومعإولت ـً الخخعُغ والخىفُز والشكابت،  م لإداسة الأوشعت الدعىٍ الخخعُغ والدعىٍ

 والهذف مً رلً ججمُق ول الؤخصائُاث خىٌ خذمت الفملاء.

لي، ورلً بهذف االإعاـذة في الخدلُل  ُت دائمت اليشاط الدعىٍ  الاظتراجُجي._ الععي لإوشاء أهؽمت فشـ

ت مشهت لخذماث االإُىاء.  _ وضق ظُاظت حعفيرً

ف بالخذماث وأظغ جصمُمها لخدلُم أَذاف الهُئت ومً زم صُاغت االإلترخاث بشأن جففُل  _ الخفشٍ

 حفشٍف الخذماث الجذًذة.

 المطلب الرابع : أهواع العملاء وكيفيت الخعامل معهم

 أولا : أهواع العملاء

االإخمثل في جلذًم الخذماث الخاصت بفملُت الخجاسة، جصذًش اظخيراد جبين لىا ئن ظبُفت وشاط االإإظعت 

 خصىصُت ـملاء االإإظعت االإُىائُت خُث ًخمثل الفملاء في:

 أصحاب الضفً وممثليهم : (1



دراصت حالت ميىاء مضخغاهمالفصل الثالث : الجاهب الخطبيلي   

 

 
48 

ت والىلل بالعفً االإعخأحشة  م مإظعاث الىلل البدشي التي جلىم بفملُت الؤداسة والدشغُل للخعىط البدشٍ وَ

جأحير العفً وحجض فشاغاث البضاـت أو وهلاء ملاخين والزًً ًلذمىن خذماث وحعهُلاث  و العمعشة في

لعفً الخعىط والششواث االإلاخُت، خُث ًمثلىن ملان العفً الأحىبُت وأَم الخذماث، مخابفت ـملُت 

ملان مىاولاث البضائق وسـاًت ظاكم العفُىت، التي ًىفشونها هي جىفير الأسصفت االإىاظبت وخماًت خلىق 

لىمىن بحجض فشاغاث للبضائق الصادسة وجدصُل االإىالين ، وجخم َزٍ العفً أمام العلعاث االإدلُت، وٍ

ُئاث  الفملُاث بالخفاون مق حمُق الجهاث التي جشجبغ بُنها مصالح مشترهت مثل البىىن، ششواث الخأمين، وَ

ا. ً وغيرَ ُئاث الؤششاف االإصذسٍ  جصيُف العفً، االإعخىسدًً وَ

 البفثاث الأحىبُت التي اظخلبلها االإُىاء:ومً أَم 

اسة للمُىاء في  GEO ENGINEERING   CORPORATION CGCكامذ الششهت الصِىُت  م2010في ظىت _  بضٍ

ب، ظُذي لخضش وخمِغ ملُاهت  ت، ـين الذفلى، ـشٍ ا في أـماٌ جمذًذ االإاء ئلى بلذًت مخاظشٍ ئظاس اظدثماسَ

 اهعلاكا مً ظذ ظُذي أخمذ بً ظُبت.

مُىاء  DAEWOO ENGINEERING   CONSTRUCTION CO LTDصاسث الششهت اليىسٍت  م2009_ في ظىت 

ظً مً مخخلف البضائق مً أحل الاظدثماس في مششوؿ ضخم في ئهخاج  400 000معخغاهم في ئظاس اظخيراد 

 الأمىهُان والُىسٍا باالإىعلت الصىاـُت أسصٍى.

ظً مً مخخلف البضائق االإخصصت للاظدثماس  70 000س اظخيراد في ئظا UHDE_ ممثلين ـً االإىسد الأالإاوي 

 في مششوؿ ششهت لإهخاج الُىسٍا في أسصٍى.

 في ئظاس الششاهت مق ظىهاظشان. GDF-SUEZ_ الششهت الأالإاهُت 

_ الششهت الأالإاهُت االإعدثمشة معبلا في مششوؿ لإهخاج الجبغ في بلذًت فلىسَغ، صاسث مُىاء معخغاهم في ئظاس 

 جصذًش الجبغ هدى بلُت االإىاوئ الأحىبُت.

ت التي حلبها مُىاء معخغاهم، بل ـذد هبير مً الششواث الأحىبُت االإخخصصت في  ق الاظدثماسٍ ومً أَم االإشاسَ

ت ـبر مُىاء معخغاهم، ومً أَم َزٍ  االإدشوكاث واالإعدثمشة في الجىىب الجضائشي حعخىسد مفذاتها الاظدثماسٍ

 الششواث:

اظخىسدث مفذاتها  MAO التي اظدثمشث في مششوؿ جمذًذ االإُاٍ TEXEIRA DUARTEبرحغالُت _ الششهت ال

م مُىاء معخغاهم اهعلاكا مً مىاوئ بلجُيا، ئًعالُا، مصش، جىوغ. بلغ حجم صادساتها  ت ـً ظشٍ الاظدثماسٍ

ذ مً  ت وججهيزاث أخشي(. 80 000أصٍ  ظً مً مخخلف البضائق )أهابِب مفذهُت، مىاد هُماوٍ

الششهت الؤظباهُت هي ششهت جدلُه مُاٍ التي أهجضث مإخشا ببلذًت ظىهاهخاس، اظخىسدث أًضا ججهيزاتها  _

االإىحهت للاظدثماس ـبر مُىاء معخغاهم اهعلاكا مً مىاوئ ئظباهُا، فشوعا، أالإاهُا والصين. صادث صادساتها ـً 

ت ومفذاث أخشي. ظً ما بين أهابِب بلاظدُىُت ومىاد كابلت للاشخفاٌ ومىاد 12 000  هُماوٍ
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 المخعاملين الاكخصادًين : (2

ت التي جلىم بخصذًش أو اظخيراد العلق النهائُت أو العلق  خمثلىن في االإإظعاث الؤهخاحُت، الصىاـُت والخجاسٍ وٍ

 الىصف مصىفت، مً أحل ئدخالها في ـملُاث الؤهخاج ومً بين الفملاء للمإظعت االإُىائُت الإعخغاهم:

 Produits agricoles      مىاد فلاخُت 

 Grains en vrac     )خام الحبىب )غير مفبأة 

 OAIC   Mostaganem 

 Grands Moulins du Dahra    Mostaganem 

 Pomme de terre de semence     بزوس البعاظا 

 Sarl BOURACHED FILAHA Zéralda - Alger 

 Sarl Agro semence    Mostaganem 

 Sarl CATM    Alger 

 Sarl SIG AGRO    Mascara 

 Sarl SMCI NEGOCE    Cherraga - Alger 

 Sarl SOVEPROAM    Mostaganem 

 Spa DANALPO Hydra - Alger 

 Sarl CASAP   Alger 

 Fruits et légumes   فىاهه وخضش 

 Sarl CATM    Alger 

 Sarl STAR FRUITS    Boufarik - Blida 

 Sarl PACIFICTRADING FRUITS    Guerraouaou - Blida 

 Sarl VIVEROS    Guerraouaou - Blida 

 Sarl BENI MESSRA IMPORT EXPORT    Alger 

 Sarl MACHAAL EL HARAM IMPORT & EXPORT    Alger 

 Sarl L3 Blida 

 Minéraux & matériaux de construction   مفادن ومىاد البىاء 

 Sarl EDMCA    Alger 

 LAFARGE Ciments    Sig - Mascara (Export) 

 SHARIKAT TAHLIAT MIYAH    Alger 

 M.I Algérie    Ben Aknoun - Alger 
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 HALLIBURTION    Hassi Messaoud - Ouargla 

 SCHLUMBERGER    Hassi Messaoud - Ouargla 

 BJSP ALGERIA BUSINESS    Alger 

 VOLCANO MED    Alger 

 Produits Métallurgiques    مفذهُت )خذًذًت وغير خذًذًت(مىاد  

 Compagnies étrangères   (FIRST GALARY PETROLEUM REPSOL BP AMOCO GRP CITIC 

CRCC MAPA INSAAT TEXEIRA DUARTE SH TRC SH A VAL DAEWOO CCECC CMC DI 

RA VENA …). 

 Sociétés publiques / privés 

 BONA TTI Spa    Hassi Messaoud - Ouargla 

 BTK    Aïn Bouchekif - Tiaret 

 GAAMEX    Alger 

 Sarl EDMCA    Alger 

 Sarl Trade B7 Steel    Shaoulia - Alger 

 ENAB    Mostaganem 

 Véhicules camions bus et engins roulants    تجارة السيارات، الشاحنات ةالحافلات 

 Spa Renault Algérie    Alger 

 Spa Peugeot Algérie    Alger 

 Sarl NISSAN Algérie    Alger 

 SAÏDA Eurl    Alger 

 Spa ELSECOM MOTORS    Alger 

 Spa Ival    Alger 

 Sarl SOVAC    Alger 

 Sarl HYUNDAY MOTOR Algérie    Alger 

 Sarl GERMAN MOTORS SERVICE    Alger 

 BA VARIA MOTORS    Alger 

 DIAMAL Spa    Alger 

 Sarl AGENCE NOUVEAU SERVICE    Alger 

 Sarl NEGOCE AUTO SERVICE    Alger 
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 وكلاء العبور : (3

م وهلاء مفخمذون لذي الذولت جىولهم االإإظعاث االإصذسة واالإعخىسدة باللُام باالإهام الخاصت بالإحشاءاث  وَ

ت مىز وصىٌ البضاـت ئلى االإُىاء وختى وصىلها ئلى االإعخىسد أو مً الحصىٌ  ـلى البضاـت مً ظشف الؤداسٍ

العفً، خُث ًلىمىن بالخأهذ مً وصىٌ البضاـت وباالإىاصفاث والىمُاث االإىحىدة االإصذس وختى شحنها ـلى 

ت االإفاملاث االإالُت، ئخشاج البضائق مً االإُىاء  في الىزائم، مخابفت ـملُت مشاكبت وحمشهت البضائق، حعىٍ

 ووصىلها ئلى أصحابها.

 العملاء ثاهيا : كيفيت الخعامل مع

م بأي ـملُت جبادٌ ججاسي )البُق والششاء( ٌعخلضم رلً ـلذ ججاسي بين العشفين االإخمثلين في البائق الللُ

واالإشتري وهزلً الحاٌ باليعبت للمىاوئ التي جبُق خذماتها للضبىن بمىحب ـلىد سظمُت ومق الأخز بفين 

خباس ظبُفت وشاط ـمل االإىاوئ  اث الخبادٌ الخجاسي )الاظخيراد والخصذًش( وهزلً االإخمثل في اللُام بفملُاـلا

 حعُير أملان الذولت االإُىائُت. فان حفامله مق الفملاء الاكخصادًين ًشجىض ـلى ما ًلي:

 الثلت : .أ 

ـلىىىىىىىىى مإظعىىىىىىىىت مُىىىىىىىىىاء معىىىىىىىىخغاهم هعىىىىىىىىب زلىىىىىىىىت االإخفامىىىىىىىىل أولا، خُىىىىىىىىث حفخبىىىىىىىىر الفامىىىىىىىىل الأظاسىىىىىىىى ي للمدافؽىىىىىىىىت 

ىىىىىىىد ئلىىىىىىى أففىىىىىىاٌ مىىىىىىً ها خُىىىىىىت الجىىىىىىىدة وضىىىىىىمان أمىىىىىىً واالإدافؽىىىىىىت ـلىىىىىىى االإىخىحىىىىىىاث ـلُىىىىىىه ورلىىىىىىً بترحمىىىىىىت الىـ

ا أو اظخيرادَا.  االإشاد جصذًشَ

 الاظخماؿ والاَخمام : .ب 

هىىىىىىىىي ـملُىىىىىىىىت حمىىىىىىىىق االإفلىمىىىىىىىىاث االإخاخىىىىىىىىت فُمىىىىىىىىا ًخفلىىىىىىىىم باظخفعىىىىىىىىاساث االإخفامىىىىىىىىل ورلىىىىىىىىً لخلبُىىىىىىىىت اخخُاحىىىىىىىىاتهم 

 وظلباتهم لخلذًم أفضل خذمت.

 معاـذتهم وجىحيههم : .ج 

احىىىىىىىه جىىىىىىىفير الخذمىىىىىىىت االإلائمىىىىىىت للضبىىىىىىىىن  وخىىىىىىىل وىىىىىىل مشىىىىىىىاوله بىىىىىىذلا مىىىىىىىً ئخالخىىىىىىىه ئلىىىىىىى كعىىىىىىىم  خىىىىىىش لخجىىىىىىىىب اهضـ

 والعهل ـلى خل اَخماماجه.

 الخلذًش والاخترام : .د 

غالبىىىىىىىىا مىىىىىىىىا ًيىىىىىىىىىن ممثىىىىىىىىل مإظعىىىىىىىىت مُىىىىىىىىىاء معىىىىىىىىخغاهم أوٌ شىىىىىىىىخ  ٌفعىىىىىىىىي صىىىىىىىىىسة للمُىىىىىىىىىاء مىىىىىىىىق االإخفامىىىىىىىىل 

م ووىىىىىىىىىىل  االإىىىىىىىىىىىؼفين ورلىىىىىىىىىىً بىىىىىىىىىىاللفؾ والخصىىىىىىىىىىشفاث أي جلىىىىىىىىىىذًم الاختىىىىىىىىىىرام والخدُىىىىىىىىىىت االإلائمىىىىىىىىىىت لشحىىىىىىىىىىل الدعىىىىىىىىىىىٍ

 االإدُعين به الزًً لهم ـلاكت مباششة مق الضبائً.

 الخىاصل : .ٌ 
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البلىىىىىىىىىىاء ـلىىىىىىىىىىى جىاصىىىىىىىىىىل مىىىىىىىىىىق الضبىىىىىىىىىىىن الإفشفىىىىىىىىىىت مىىىىىىىىىىذي جلىىىىىىىىىىذًشٍ وجلىىىىىىىىىىذًم وىىىىىىىىىىل مىىىىىىىىىىشة الخعىىىىىىىىىىىساث والدعىىىىىىىىىىهُلاث 

 االإخىفشة أو الاظمئىان ـً مذي حىدة الخذمت العابلت لىعب زلخه باظخمشاس.
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 ذماث مؤصضت ميىاء مضخغاهمحول معرفت رضا العملاء لخالمبحث الثاوي : 

 المطلب الأول : ملذمت

تهذف االإلابلت ئلى جلُُم حىدة الخذماث االإلذمت مً ظشف االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم ودساظت الفلاكت 

م في َزٍ الفلاكت خُث ٌشمل مجخمق الترابعُت  بين الجىدة االإذسهت للمإظعت وسضا الفمُل ودوس الدعىٍ

م الذساظت ـُىت مً الفملاء  الزًً حفاملىا مق مإظعت مُىاء معخغاهم خلاٌ العىىاث االإاضُت واظخمشاسَ

ت مً الفملاء سهضها ـلى ممثلي الفملاء االإعخىسدًً هذساظت في ال خفاملاث ئلى َزا الحين، وهمجمىـ

م )مجمق مخُجي  وهُل الفبىس(. -ظُتروان -بىحى -سوهى -مُذاهُت جعبُلُت الخابفين للمىصـين في االإذًىت وَ

ت مً الأظئلت االإخفللت بادسان الفملاء ظابلي الزهش للأداء الففلي لخذمت  كمىا باالإلابلت بعشح مجمىـ

ت واالإادًت وأَمُت االإإظعت في البِئت الخاسحُت. ت، الؤمياهُاث البششٍ  االإإظعت مً خُث الجىدة، العشـ

 المطلب الثاوي : ظروف العمل، الدشفير

 : ظروف العملأولا 

اسجىا  جىفشث بفذ الدعهُلاث مً كبل ممثلي االإإظعت  للمإظعاث هفملاء للمإظعت االإُىائُتأزىاء صٍ

الخذماجُت للعُاساث ـلى ـىغ رلً في االإإظعت الؤهخاحُت التي جللُىا صفىباث مً ظشف االإىؼفين 

 ورلً لذخىلىا االإإظعت مما حفلىا هفىش في اللُام باالإلابلت الشخصُت خاسج ميان الفمل.

 مً ظشف ول شخ  ـً الخذماث بخللائُت. _ ئبذاء الشأي

_ جىاحذ بفض الصفىباث في جلعُم الىكذ مً خُث االإعافت بين االإإظعاث ورلً لضُم الىكذ الزي 

 وان مدذد لإجمام االإلابلاث في وكذ كصير.

ل.  _ هؽشا لخدذًذ الفُىت ئلى خمغ ـملاء لم هأخز وكذ ظىٍ

 ثاهيا : الدشفير

 سأًً بمإظعت مُىاء معخغاهم ؟ ما _ باليضبت للضؤال الأول :

ا دون االإخىظغ ....... )*  (.1باليعبت للجىاب أداؤَ

 (.2باليعبت للجىاب خذماث مخأخشة أخُاها وفي االإعخىي غالبا ....... )*

 (.3باليعبت للجىاب مإظعت ضفُفت ....... )*

 (.4باليعبت للجىاب بمإظعت راث معخىي حُذ .......)*

 َل جشي أن مإظعت مُىاء معخغاهم جلبي ول اخخُاحاث الفملاء ؟_ باليضبت للضؤال الثاوي : 



دراصت حالت ميىاء مضخغاهمالفصل الثالث : الجاهب الخطبيلي   

 

 
54 

 (.1باليعبت للجىاب ب "وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" .......)*

 (.3باليعبت للجىاب ب "غالبا" ....... )*

 املين في االإُىاء ؟هُف جشي ظلىن وهفاءة مىؼفي خذمت االإخف_ باليضبت للضؤال الثالث : 

 (.1باليعبت للجىاب بجُذة ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب بعِئت ....... )*

 (.3باليعبت للجىاب بمشضُت ....... )*

 (.4باليعبت لفذم الؤحابت ....... )*

ت جلذًم الخذماث ؟_ باليضبت للضؤال الرابع :   هُف جشي ظشـ

فت ....... )*  (.1باليعبت للجىاب بعشَ

 (.2باليعبت للجىاب بمخىظعت ....... )*

 (.3باليعبت للجىاب ببعُئت ....... )*

 (.4مخأخشة ....... )باليعبت للجىاب *

 َل كذمذ شيىي ضذ خذمت الفملاء مً خُث الجىدة ؟ _ باليضبت للضؤال الخامط :

 (.1باليعبت للجىاب ب "وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ....... )*

 (.3باليعبت لفذم الؤحابت ....... )*

هُف جشي ملائمت الخذماث مً خُث الؤحشاءاث والضمً وحعهُلها  _ باليضبت للضؤال الضادش :

 لاخخُاحاث الفملاء ؟

 (.1باليعبت للجىاب بخذماث بعُئت وهل  الجىدة ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب بىل  الفاـلُت ....... )*

 (.3ئت ....... )باليعبت للجىاب بجذ بعُ*

 (.4ًىحذ جأخشاث بالأًام ....... )باليعبت للجىاب بأخُاها *
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ىد االإإظعت _ باليضبت للضؤال الضابع :  َل جشي أن ول الىظائل االإخىفشة لخلذًم الخذمت ملائمت مق وـ

 ؟

 (.1باليعبت للجىاب ب "وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ....... )*

 َل جإزش االإىاوئ االإىافعت ـلى خذمت الفملاء ؟ للضؤال الثامً :_ باليضبت 

 (.1باليعبت للجىاب ب "وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" .......)*

م للمإظعت االإُىائُت  _ باليضبت للضؤال الخاصع :  ًىفش حمُق الششوط ؟َل ججذ سحل الدعىٍ

 (.1باليعبت للجىاب ب "وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ........ )*

 (.3باليعبت للجىاب لا ًىحذ ـلاكت ....... )*

م لها دو لضؤال العاشر : _ باليضبت ل س في ؼهىس االإُىاء في أخعً َل حفخبر أن خلُت الخخعُغ والدعىٍ

 صىسة؟

 (.1باليعبت للجىاب ب"وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ....... )*

م _ باليضبت للضؤال الحادي عشر :  َل االإفلىماث االإخىاحذة في االإىكق الخاص باالإُىاء وافُت للدعىٍ

 والؤشهاس؟

 (.1ب "وفم" ....... )باليعبت للجىاب *

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ....... )*

 (.3باليعبت لفذم الؤحابت ....... )*

خىاحذة في االإُىاء جلبي ول اخخُاحاث الضبائً مً َل ـذد العفً االإ _ باليضبت للضؤال الثاوي عشر :

 خُث الحمىلت والضمان ؟

 (.1باليعبت للجىاب ب "وفم" ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ....... )*
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ادة حجم االإبُفاث في االإُىاء ؟ عشر :_ باليضبت للضؤال الثالث  م الذولي في صٍ  َل ظاـذ الدعىٍ

 (.1....... )باليعبت للجىاب ب "وفم" *

 (.2باليعبت للجىاب ب "لا" ....... )*

 في هؽشن مً َم االإخفاملين الأهثر ـلاكت باالإُىاء ؟ _ باليضبت للضؤال الرابع عشر :

 (.1باليعبت للجىاب بمدلُين ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب بالأحاهب ....... )*

 (.3باليعبت للجىاب بىفغ الخفامل ...... )*

 (.4م الؤحابت ....... )باليعبت لفذ*

في سأًً ما هي االإشجبت التي جأخزَا مإظعت مُىاء معخغاهم ملاسهت  _ باليضبت للضؤال الخامط عشر :

 بمىاوئ الجضائش ؟

 (.1باليعبت للجىاب باالإشجبت الأخيرة ...... )*

 (.2باليعبت للجىاب باالإشجبت الثاهُت ...... )*

ا بامخُاص،  _ باليضبت للضؤال الضادش عشر : ئرا هىذ جشي أن مإظعت مُىاء معخغاهم حفخبر كعبا ججاسٍ

ت َزا الىجاح ؟  مارا جلترح لاظخمشاسٍ

م، فخذ  فاق أمام االإخفاملين الجذد ....... )* ش الدعىٍ ادة الىفاءة، جعىٍ  (.1باليعبت للجىاب بضٍ

 (.2)باليعبت للجىاب بخغُير االإذًش الفام وئظتراجُجُت االإُىاء ....... *

 (.3باليعبت للجىاب بفمل اللاهىوي ....... )*

 (.4باليعبت لفذم الؤحابت ....... )*

ت الشأي _ باليضبت للضؤال الضابع عشر :  خشٍ

ذاداث ...... باليعبت للجىاب * ش مً خُث اـلؤ ادة الشقي وهزا جعىٍ م ٌعاَم في صٍ دًمىمت الذـاًت والدعىٍ

(1.) 

 (.2ىوي ....... )باليعبت للجىاب هل  الفمل اللاه*

 (.3باليعبت للجىاب هلصان الُذ الفاملت وهفاءة الخىؼُف ....... )*



دراصت حالت ميىاء مضخغاهمالفصل الثالث : الجاهب الخطبيلي   

 

 
57 

 (.4باليعبت لفذم الؤحابت ....... )*

 أصئلت حول المخعاملين :

 ظبُفت وشاط االإإظعت. _ الضؤال الثامً عشر :

 (.1خذماجُت ....... )*

 (.2ئهخاحُت ....... )*

 (.3صىاـُت ....... )*

 بذاًت وشاط االإإظعت. الخاصع عشر :_ الضؤال 

 (.1ظىىاث" ....... ) 5باليعبت للجىاب "أكل مً *

 (.2ظىىاث" ....... ) 10ئلى  5باليعبت للجىاب "مً *

 (.3ظىت" ....... ) 15ى ئل 10باليعبت للجىاب "مً *

 (.4ظىت فما أهثر" ....... ) 15باليعبت للجىاب "مً *

 هىؿ االإىخىج. _ الضؤال عشرون :

 (.1باليعبت للجىاب بعُاساث ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب بمىاد غزائُت ....... )*

 (.3باليعبت للجىاب بأخشي ....... )*

 (.4باليعبت للجىاب بعُاساث وكعق غُاس ....... )*

 ـذد الفماٌ. _ الضؤال واحذ وعشرون :

 (.1ـامل" ....... ) 50باليعبت للجىاب "أكل مً *

 (.2ـامل" ....... ) 100ئلى  50للجىاب "مً باليعبت *

 (.3ـامل" ....... ) 100باليعبت للجىاب "أهثر مً *

 سأط ماٌ االإإظعت. _ الضؤال الثاوي وعشرون :

 (.1دج" ....... )15000000 -دج10000000" باليعبت للجىاب*
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 (.2دج" ....... )20000000 -دج15000000باليعبت للجىاب "*

 (.3فما أهثر" ....... ) -دج20000000باليعبت للجىاب "*

 (.4باليعبت لفذم الؤحابت ....... )*

 أسباح االإإظعت. _ الضؤال الثالث وعشرون :

 (.1باليعبت للجىاب ضفُفت ....... )*

 (.2باليعبت للجىاب مخىظعت ....... )*

 (.3باليعبت للجىاب حُذة ....... )*

 المطلب الثالث : جحليل الملابلت

 الجذول اليضبيأولا : 

ت:  ًمثل الجذوٌ الخالي جلُُم الأظئلت االإعشوخت خعب ـذد االإخفاملين باليعبت االإئىٍ

 ( : حذول اليضب الخحليليتIII - 1الجذول ركم )

 العذد 5العميل  4العميل  3العميل  2العميل  1العميل  الشفرة الضؤال
اليضبت 

 المئويت

 1ط

1 X     1 20% 

2  X    1 20% 

3   X  X 2 40% 

4    X  1 20% 

 2ط

1      0 0% 

2 X  X   2 40% 

3  X  X X 3 60% 

 3ط

1      0 0% 

2   X X X 3 60% 

3  X    1 20% 

4 X     1 20% 

 4ط

1      0 0% 

2  X  X  2 40% 

3 X    X 2 40% 
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4   X   1 20% 

 

 5ط

1  X X  X 3 60% 

2    X  1 20% 

3 X     1 20% 

 6ط

1 X    X 2 40% 

2  X    1 20% 

3   X   1 20% 

4    X  1 20% 

 7ط
1  X    1 20% 

2 X  X X X 4 80% 

 8ط
1 X  X X X 4 80% 

2  X    1 20% 

 9ط

1    X  1 20% 

2 X     1 20% 

3  X X  X 3 60% 

 10ط
1 X X X X X 5 100% 

2      0 0% 

 11ط

1      0 0% 

2 X X  X X 4 80% 

3   X   1 20% 

 12ط
1      0 0% 

2 X X X X X 5 100% 

 X X X X X 5 100% 1 13ط

 14ط

1 X     1 20% 

2   X   1 20% 

3    X X 2 40% 

4  X    1 20% 

 15ط
1 X  X  X 3 60% 

2  X  X  2 40% 

 16ط
1  X    1 20% 

2   X X  2 40% 
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3     X 1 20% 

4 X     1 20% 

 17ط

1  X    1 20% 

2   X   1 20% 

3     X 1 20% 

4 X   X  2 40% 

 18ط

1 X X X  X 4 80% 

2    X  1 20% 

3      0 0% 

 19ط

1     X 1 20% 

2   X   1 20% 

3    X  1 20% 

4 X X    2 40% 

 20ط

1   X   1 20% 

2    X  1 20% 

3 X     1 20% 

4  X   X 2 40% 

 21ط

1   X  X 2 40% 

2  X    1 20% 

3 X   X  2 40% 

 22ط

1 X     1 20% 

2      0 0% 

3    X  1 20% 

4  X X  X 3 60% 

 23ط

1      0 0% 

2 X    X 2 40% 

3  X X X  3 60% 

 

 ثاهيا : جحليل الأصئلت
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لاخؽىا مً خلاٌ جدلُلىا لهزٍ الذساظت أن جلُُم وعبت سأي الفملاء بمإظعت مُىاء  الضؤال الأول :_ 

أن خذماتها مخأخشة أخُاها  %20بأن أداءَا دون االإخىظغ و %20بأنها مإظعت ضفُفت و %40معخغاهم وان 

 االإخبلُت واهذ بأنها مإظعت راث معخىي حُذ. %20وفي االإعخىي غالبا، أما 

مً االإإظعاث ًشون أن االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم غالبا ما جلبي  %60لاخؽىا أن وعبت  _ الضؤال الثاوي :

زا ساحق لفذم سضاَم ـلى الخذمت. %40ول اخخُاحاث الفملاء وبيعبت   لا جلبي أبذا اخخُاحاتهم، وَ

بعِئت أي بيعبت  باليعبت لعلىن وهفاءة مىؼفي االإخفاملين في االإُىاء واهذ أغلبُت الؤحابت _ الضؤال الثالث :

زا ما ًبرس ظلىن االإىؼف في االإإظعت لذسحت االإشاحشة بين ملذم الخذمت والفمُل وجىاحذ ـشاكُل  60% وَ

 االإخبلُت ـذم الؤحابت ـلى العإاٌ. %20واهذ ئحابتهم بمشضُت و %20في جلذًم الخذمت بعهىلت و

ت جلذًم الخذمت مً ظشف االإإظعت، لاخؽىا أن  _ الضؤال الرابع : واهذ ئحابتهم بأن الأداء  %40وهي ظشـ

الخذماث بعُئت ساحق لشداءة الخىؼُف وباليعبت  %40مخىظغ ساحق لخأخش الخذماث في بفض الأخُان و

زا بيعبت  ت لعفً راث خمىلت خعيرة وأخُاها ئحشاءاث غير كاهىهُت وَ  .%20الإخأخشة حذا ًشون أن الأولىٍ

 %60لاخؽىا وعبت جلذًم الشياوي ضذ خذمت الفملاء مً خُث الجىدة أن وعبت  _ الضؤال الخامط :

ُت الخذمت، والزًً لم ًلذمىا الشيىي بيعبت   لفذم الؤحابت. %20و %20كذمىا شياوي خىٌ هىـ

ملائمت الخذماث مً خُث الؤحشاءاث والضمً وحعهُلها لاخخُاحاث الفملاء بأنها بعُئت  _ الضؤال الضادش :

االإخبلُت،  %20بجذ بعُئت و %20فياهذ ئحابتهم بىل  الفاـلُت، و %20، أما %40وهل  حىدتها وعبت 

 واهذ بأهه ًىحذ جأخشاث لأًام أخُاها.

ىد خىفشة لخلذًم الخذمت مً الفملاء ًشون أن الىظائل االإ %80 _ الضؤال الضابع : غير ملائمت مق وـ

زا ساحق لىلصانها هما ًىحذ ـشاكُل في الؤحشاءاث مق حغُير الىزائم ول مشة، أما  مً الفملاء  %20االإإظعت وَ

 ًشي بأهه ًىحذ الىظائل لىً هلصان في الُذ الفاملت.

ى االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم مً الفملاء ًشون أن الىافعت بين االإىاوئ جإزش ـل %80 _ الضؤال الثامً :

ُت الخذمت وهفاءة الُذ  فخبرون أن االإخفامل الاكخصادي ًفضل الخفامل مق أحىد االإىاوئ مً خُث هىـ وَ

 ًشون أن لِغ َىالً جىافغ بين االإىاوئ لأن خذماتهم مدشابهت. %20الفاملت و

م للمُىاء لُىفش حمُق ششوظهم وان أغلب الفملاء لِغ لهم ـلاكت مباششة مق سحل الدع الضؤال الخاصع : ىٍ

شون أهه رو  مً الفملاء ٌفخبروهه بأهه ًىفش حمُق الششوط لأهه ًلىم بمهام أخشي  %20، و%60وواهذ  وٍ

 معخىي سديء في الخىؼُف.

م لها دوس هبير في ؼهىس االإُىاء في أخعً صىسة لأن الخلُت  _ الضؤال العاشر : خلُت الخخعُغ والدعىٍ

م خذماجه، وهزا االإعاـذة ـلى جدعين الىضفُت هما أنها حععى حاَذة لفملها هخلُت  معئىلت ـً حعىٍ
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م الجُذ لىعب الفملاء في االإإظعت االإُىائُت أظاط بيعبت ، وبالأخير الخخعُغ الجُذ ًىفش الخىفُز والدعىٍ

100%. 

واهذ ئحابتهم بأنها  %80باليعبت للمفلىماث االإخىاحذة في االإىكق الخاص باالإُىاء  _ الضؤال الحادي عشر :

م والؤشهاس، و  لم ًشوا االإىكق بخاجا. %20لِغ وافُت للدعىٍ

خخُاحاث مً الفملاء ًشون بأن العفً االإخىاحذة في االإُىاء لا جلبي ول ا %100وعبت  _ الضؤال الثاوي عشر :

زا لللتها، ومىه وعخعُق اللىٌ أن ولما هثرث العفً ولما وان َىان  الضبائً مً خُث الحمىلت والضمان وَ

ُت.  مىافعت وبهزا جدعين الىىـ

م الذولي ٌعاـذ في حجم  %100لاخؽىا أهه  _ الضؤال الثالث عشر : مً وعبت الفملاء ًشون أن الدعىٍ

جفله معلىب دولي، هما أهه َىان حفامل مق الأحاهب االإبُفاث للمُىاء، فهى ٌفعي االإُىاء  مىكفا جىافس ي وٍ

 بصىسة حُذة أهثر مً االإىصـين االإدلُين.

مً الفملاء واهذ ئحابتهم بأهه َىان هفغ الخفامل  %40باليعبت لهزا العإاٌ وعبت  _ الضؤال الرابع عشر :

ًشون أن الأهثر حفاملا مق االإإظعت َم االإخفاملين  %20االإخفاملين االإدلُين والأحاهب، ئلا أن مق االإإظعت بين 

االإخبلُت فهم ًشون بأن الأحاهب َم الأهثر  %20لم جىً َىالً ئحابت ساحق لفذم مفشفتهم، أما  %20االإدلُين، 

 حفاملا.

لاخؽىا مً خلاٌ االإلابلت أن مفؽم االإخفاملين ًشون أن االإشجبت التي جأخزَا  _ الضؤال الخامط عشر :

االإُىائُت الإعخغاهم ملاسهت باالإىاوئ االإدلُت هي االإشجبت الأخيرة خعب دساًتهم مً ئخصائُاث االإفمىلت  االإإظعت

ًشوهه ًدخل االإشجبت الثاهُت، الأوٌ بفذ مُىاء حُجل والثاوي بفذ مُىاء  %40والبلُت  %60بيعبت  م2014ظىت 

شان خعب جلُُمهم للأداء الخذمي.  وَ

ا بامخُاص، لاظخمش  _ الضؤال الضادش عشر : ا كعبا ججاسٍ ت هجاح مإظعت مُىاء معخغاهم واـخباسَ  %20اسٍ

م وفخذ  فاق أمام مخفاملين حذد ش الدعىٍ ادة الىفاءة وجعىٍ  %40، أما مً الفملاء واهذ الؤحابت بأهه ًجب صٍ

لم  %20ًلترخىن الفمل اللاهىوي،  %20ًعالبىن بخغُير االإذًش الخىفُزي والؤظتراجُجُت الحالُت للمُىاء، أما 

 جىً لهم أًت ئحابت.

ت الخفبير لشفضهم رلً،  %40وعبت  _ الضؤال الضابع عشر : ًشون بأن دًمىمت  %20لم جىً لهم خشٍ

ذاداث، و ش مً خُث اـلؤ ادة الشقي وهزا جعىٍ م حعاَم في صٍ اًت والدعىٍ ًشون بأهه ًىحذ فل  في  %20الشـ

لت وهفاءة الخىؼُف  %20الفمل اللاهىوي، أما  كذ جإزش ـلى هجاح فيان سأيهم بأن هل  في الُذ الفاملت االإإَ

 االإُىاء ـاحلا أم  حلا.

 أصئلت حول المخعاملين :

 وشاط االإإظعت: _ الضؤال الثامً عشر :
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80%  .خذماجُت 

20%  .ئهخاحُت 

 بذاًت وشاط االإإظعت: _ الضؤال الخاصع عشر :

20%   ًظىىاث[. 5]أكل م 

20%   ًظىىاث[. 10ئلى  5]م 

20%   ًظىت[. 15ئلى  10]م 

40%   ًظىت فما أهثر[. 15]م 

 هىؿ االإىخجاث:_ الضؤال العشرون : 

 . 20%ظُاساث 

 . 20%مىاد غزائُت 

 . 20%أخشي 

 . 40%أخشي ظُاساث وكعق غُاس 

 ـذد الفماٌ: _ الضؤال الواحذ وعشرون :

 . 40%ـامل[  50]أكل مً 

 . 20%ـامل[  100ئلى  50]مً 

 . 40%ـامل[  100]أهثر مً 

 سأط ماٌ االإإظعت: _ الضؤال الثاوي وعشرون :

 . 20%[ 15000000 -10000000]مً 

 . 20%فما أهثر[  -15000000]مً 

 . 60%ـذم الؤحابت 

 أسباح االإإظعت: ثالث والعشرون :_ الضؤال ال
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 . 40%مخىظعت 

 . 60%حُذة 

 

 الضلبياث والإًجابياث اهطلاكا مً آراء العملاءثالثا : 

 : صلبياث الميىاء مً خلال الملابلت 

 .مخأخش في جلذًم الخذماث 

 .الىفاءة االإهىُت للمىؼفين لِعذ راث هفاءة ـالُت 

 .ًدخل االإشجبت الأخيرة مدلُا ملاسهت باالإىاوئ 

 .االإُىاء ًىلصه الفمل اللاهىوي 

 .ُت الخىؼُف  سداءة هىـ

 ُلت في االإُذانهلصان ال  .ذ الفاملت االإإَ

 .الخىافغ ًإزش ـلى مياهخه العىكُت 

 .ـذم سضا الفملاء ـلى خذماجه 

  : لم جىً لىا أًت ـشاكُل واحهخىا في الذساظت خُث بذا لىا ول ش يء واضح الإفشفخىا الخامت صلبياث الملابلت

مً االإشاول ظشأث ـلُىا في بذاًت الأمش باالإىضىؿ االإذسوط وفي الذساظاث الأولى خلاٌ مذة جشبصىا ئلا أن بفض 

زا ساحق لفماٌ الأمً كبل الذخىٌ للمإظعت الؤهخاحُت.  مً ظشف ـمُل واخذ لإجمامىا االإلابلت، وَ

 : لاخؽىا وخعب كىٌ الفملاء الزًً جمذ مفهم االإلابلت أن ظلبُاجه أهثر مً ئًجابُاجه  إًجابياث الميىاء

ذم سضاَم ـلى الؤظتراجُجُت االإعبلت خالُا في االإُىاء مً هاخُت جلذًم الخذمت مً خُث الجى  ت وـ دة والعشـ

لي وأهه ًلفب دوسا َاما في جيشُغ  غير أن فئت كلُلت مً الفملاء اـخبروا االإإظعت االإُىائُت بىابت الغشب الؤفشٍ

... الخ.  خشهت الاكخصاد الىظني اهعلاكا مً وىنها مدعت اظخيراد وجصذًش الإخخلف البضائق والعلق والخذماث

مً خلاٌ اللُام بالفذًذ مً الأدواس وجلذًم حملت مً الىؼائف في مخخلف اللعاـاث الاكخصادًت، الخجاسة 

 والاظدثماس مً خُث االإىكق لعهىلت الخىصَق.

 : إًجابياث الملابلت 

 .ظهىلت ووضىح االإىضىؿ 

  وششح لىا ول الدعاؤلاث التي جىحيهه الإإظعاث مفُىت مخفاملت مق االإإظعت االإُىائُت بالىلام والخداوس

يىا لآساء وبفض الاكتراخاث التي ًشونها ملائمت للمإظعت.  كذ جم ظشخها مً ظشفىا وجذوٍ

 .اللُام باالإلابلت في حى ملائم ووكذ مدذد مق حمُق الفملاء 
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 .الاظخفادة مً االإلابلت الإفشفت أهثر واظخىشاف هُفُت الخفامل مق الفمُل 

  بخللائُت معللت وبيل سوح الخفبير و االإداوسة.الفُىت ججاوبذ مفىا 

 

 المطلب الرابع : الىديجت بعذ جحليل الملابلت

خىٌ مفشفت جلذًم الخذماث مً ظشف االإىاوئ وفي ؼل الخىافغ في َزا مً خلاٌ دساظدىا واالإفلىماث االإعبلت 

االإجاٌ الزي أصبدذ ول مىاوئ الجضائش حععى حاَذة لخلذًم حىدة أفضل للفملاء لغشض اظخلعاب ـذد 

جب ـليها أن حععى لخمثُله  َائل، اظخيخجىا أن االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم جىلصها الخبرة في رلً االإجاٌ وٍ

م، ورلً لاهفخاح  فاق حذًذة خىٌ الاكخصاد الفالمي  في أخعً صىسة مً ظشف مصالح مخخصت في الدعىٍ

شان والفاصمت جدخل  واخخلالها مياهت في الأظىاق االإدلُت خعب مفشفخىا أن االإىاوئ مثل حُجل، ظىُىذة، وَ

الضبائً ًشجىض ـلى الصذاسة مما كذ جإزش ـلى خذماجه خُث اظخخلصىا أن الأداء الجُذ في جلبُت اخخُاحاث 

ت جلذًم الخذمت ـامل ًجفله ًخخز اللشاساث اللاصمت لاخخُاس وملائمتها بخىفير أخعً الؽشوف للفمُل  ظشـ

االإُىاء الأوعب له مً خُث الجىدة وفي وكذ مدذد مً خُث أن االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم جخصف خعب 

ادة ىد مما كذ جإزش ـلى صٍ حجم مبُفاتها واخخلالها االإشجبت الأخيرة مً بين االإىاوئ  الفمُل أنها غير ملتزمت بالىـ

ت، وول َزا خعب  ساء االإخفاملين الزًً حشث مفهم االإلابلت لفذم سضاَم ـلى الخذمت والأظباب التي  الجضائشٍ

كذ جإدي ئلى فشله ـلى االإذي البفُذ ومق رلً أنهم مخىاصلين في الخفامل مق االإإظعت، ورلً لخمىكفه 

ت االإشهت التي حعاـذَم لغشض الجغشافي ا الإلائم ـلى معخىي الغشب الجضائشي في الخىصَق والعُاظت الدعفيرً

 الاظدثماس ـلى معخىي الىلاًت.

ل ليل مً ظاَم في ئهجاص َزٍ االإلابلت وأوحه بالشىش ئلى  ومً خلاٌ ول ما كُل، هخىحه بالشىش الجضٍ

 هىا كذ وفلىا في َزٍ الذساظت.االإخفاملين الاكخصادًين ـلى معخىي الىلاًت وهخمنى أ
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 خاجمت الفصل الثالث :

م في حىدة الخذماث االإُىائُت أصبذ ضشوسة  مً خلاٌ دساظت مىضىؿ َزا البدث جبين لىا أن ـىصش الدعىٍ

جخعلبها الخغيراث الاكخصادًت، وجعىس ظىق الخذماث االإُىائُت الزي ٌعمذ بذخىٌ الىثير مً االإإظعاث 

ت لجلب ـذد  الخاصت بمجاٌ الخصذًش  والاظخيراد مما خلم حىا مً االإىافعت بين االإإظعاث االإُىائُت الجضائشٍ

ادة الحصت  ا لضٍ شَ ا ـلى سضا الفمُل وظبل جعىٍ أهبر مً االإخفاملين لزلً جم حعلُغ الضىء للخذماث وجأزيرَ

تها  وحلب ـملاء حذد  الفملاء الحالُينالحفاػ ـلى و العىكُت للمإظعاث االإُىائُت وضمان بلائها واظخمشاسٍ

م صىسة االإُىاء. م حعىٍ  ـً ظشٍ

ومً خلاٌ الذساظت االإُذاهُت في االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم التي مشث بفذة ئصلاخاث معذ كعاؿ مىاوئ 

الجضائش والخعىساث لخصبذ مً االإإظعاث االإُىائُت التي حفمل ـلى جلذًم الخذماث االإخفللت بالعفً والبضائق 

ت حعخلعب الىثير مً الفملاء وخاصت ـلى معخىي ا شضها لخذماث مخىىـ لغشب الىظني. فيلما اسجففذ وـ

حىدة الخذمت ولما صاد سضا الفمُل خىٌ معخىي االإإظعت والفىغ صحُذ، ورلً في ؼشوف الخىافغ بين 

االإىاوئ مً أحل الىصىٌ ئلى حىدة جلبي خاحاث وجىكفاث الفملاء ـلى االإإظعت االإُىائُت الإعخغاهم أن حعي بأن 

ل مً أَمُتها بالإضافت ئلى الخفشف ـلى الفىاصش التي جلذًم حىدة الخذمت مً ظشف الفمُل دون الخللُ

لي االإلائمت مً خلاٌ كُاط سضاَم  ج الدعىٍ ٌفخمذ ـليها الفملاء في جلُُمهم للخذمت االإلذمت وهي ـىاصش االإضٍ

كذ ًإزش ـلى االإإظعت أي الحفاػ ـلُه بذٌ مً ئـادة بصفت دوسٍت ومعخمشة لخجىب خعاسة ـمُل واخذ 

 الإإظعت جيالُف ئضافُت جدعبب في هلصان مشدودًتها.الخخعُغ كذ ًيلف ا
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 الخاتمة العامة :

لي بأهه مجمىعت مً الطسق والىطائل التي جىفسها المؤطظت مً أحل جدفم الظلع  ٌعسف اليشاط الدظىٍ

والخدماث منها الصبائً المسجلبين والحالُين، بل إكامت علاكت مظخدامت معهم وله عدة وظائف جلىم بها 

ج  لي مخغيراث المصٍ المؤطظت وجخابعها إدازة مخخصت حظهس على طيرتها. ومً أهم مخغيراث اليشاط الدظىٍ

لي والمخمثلت في:  الدظىٍ

اث جميز خدمت المؤطظت عً المؤطظاث الأخسي مً _ طُاطت الخدمت : التي حعمل على البدث عً مىاصف

م هىعُت وحىدة الخدمت الملدمت لغسض جدلُم خاحخه والاطخفادة منها ملابل  خلال جدلُم السطا عً طسٍ

ت هجاخها.  بُع صىزة المؤطظت لاطخمسازٍ

د مىاطب دون _ طُاطت الدظعير : التي جخمثل في جلُُم أعباء الخدمت الملدمت بأطعاز مىاطبت حعىد لها بعائ

 المظاض باللدزة الشسائُت وجدلُم الأهداف الإطتراجُجُت للمؤطظت.

_ طُاطت الخىشَع : التي جلعب دوزا هاما في اخخُاز المظالك بأدوى الخكالُف وإًصال المىخجاث إلى المظخفُد مً 

 الخدمت.

ف الجُد بالمىخىج أو الخدمت، والتي ج في الخعسٍف لعب دوزا فعالا _ طُاطت التروٍج : التي جمكً مً الخعسٍ

 بالمؤطظت.

م الخدماث ًؤكد جدلُم  م مخخلف المىخجاث، فدظىٍ للخدماث خصائص ومميزاث ججعلها حظخلل عً حظىٍ

أهداف مظطسة مً خلال زطا الصبائً وذلك اعخمادا على عدة وظائف، ومً أهمها دزاطت الظىق والمىافظين 

لي التي جساعي طبُعخه التي جلعب دوزا فعال في جخطُط الخدماث وحظع ج الدظىٍ يرها، ثم جأحي طُاطت المصٍ

م الخدماث مً بين الىظائف السائدة وكائدا  وخصائص الخدمت، أما مظخلبلا ًمكً أن ًكىن حظىٍ

سها ت، وذلك لاخخىائه على مؤهلاث وكدزاث حمع وجىظُم المعلىماث وجطىٍ  للإطتراجُجُت الخكىىلىحُت الخجازٍ

الظىق إلى مىطم حدًد ججعله كادزا على مىاحهت كل الخغيراث الممكً مىاحهتها،  كما أهه طاهم في جىحُه

م حىدة الخدماث  م في المؤطظاث الخدماجُت ًكمً دوزه في جدلُم زطا العملاء عً طسٍ خُث أن الدظىٍ

خه في الخعاملاث المشتركت بِىه وبين المؤطظت، إطافت إلى ذلك حعخبر ف اعلُخه الملدمت لظمان زاخخه واطخمسازٍ

أطاض جلدًم إطتراجُجُاث ملائمت مً طسف المؤطظت لخلبُت اخخُاحاجه على المدي البعُد مما ًظمً 

 الاطخمساز في أزباح المؤطظت.

وفي الأخير كد كمىا بئثباث صحت الإشكالُت والفسطُاث طابلت الركس مً كلا الجىاهب الىظسي والخطبُلي، 

ؤطظت وفي مخخصسة عً جأثير حىدة الخدمت في بُع صىزة المث كُمت لإعطاء صىزة ومً جدصُل معلىما

ت مسهت مظاعدة لكلا الطسفين، وبهرا هسحى أن هكىن كد طاهمىا مً  جسوٍج خدماتها ملابل طُاطت حظعيرً

، وهخمنى الخىفُم خلال هره الدزاطت ولى بلدز طئُل في جكملت حهىد الطلبت الرًً طبلىها في هرا المجال
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بهرا المىطىع ووظأل الله أن هكىن كد وفلىا إلى ما كىا وظعى إلُه، والله المىفم والهادي للطلبت المخمهىين 

 لحظً الظبُل.
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 و المصادر:المزاجع قائمة 

 غة العزبية :لالكتب بال

، تسويق 0212الأستاذ الدكتوز محمود جاسم الصميدعي والدكتوزة زدًنة عثمان ًوسف،  .1

 الأزدن -الخدمات، الطبعة الأولى، داز المسيرة، عمان

، أسس التسويق المعاصس، الطبعة الأولى، داز الصفاء 0229دكتوز زيحي مصطفى عليان، الأستاذ  .0

 الأزدن -عمان للنشس و التوشيع،

 لأستاذ دكتوز زيحي مصطفى عليان، أسس التسويق المعاصس .3

، مبادئ التسويق، داز المناهج للنشس 0212د. البشير عباس العلاق، د. محمود جاسم الصميدعي،  .4

 الأزدن-انوالتوشيع، عم

، التسويق المعاصس، الطبعة الأولى، داز الحامد للنشس والتوشيع، 0212دكتوز هظام موس ى سويدان،  .5

 الأزدن-عمان

 ، هظم المعلومات التسويقية، الطبعة الأولى، داز الساًة للنشس والتوشيع، عمان0228شيد منير عبوي،  .6

 -الأولى، داز الساًة للنشس والتوشيع، عمان ، هظم المعلومات التسويقية، الطبعة0228شيد منير عبوي،  .7

 الأزدن

 المذكزات :

بوعنان هوز الدًن، جودة الخدمات وأثسها على زضا العملاء، مركسة ماجستر علوم التسيير، فسع  .1

 تسويق، جامعة محمد بوضياف مسيلة
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 الجمهورية الجسائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 طُداحي,  طادحي 

ت جخصص   ق الخدماثفي إظاز الخحضير لىُل شهادة الماطتر في العلوم الخجازٍ بجامعت عبد الحمُد بن  ,حظوٍ

ق في حلب العملاءحوى  قابلتو في إظاز القُام بالم ,بادٌع مظخغاهم دزاطت حالت  والتي خصذ ,فاعلُت الدظوٍ

ت الخاصت بها. هسحوا من طُادجنم الإحابت  مؤطظت مُىاء مظخغاهم ازجأًىا أن هعسح علُنم بعض الأطئلت المعُازٍ

حت عليها.  الصسٍ

ل الشنس لهل من طاعدها و طاهم في إعداد هره الدزاطت.                                          مع جقدًم حصٍ

 : حول الموضوع أسئلة

 ما زأًو بمؤطظت مُىاء مظخغاهم ؟ -1

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

 هل جسى أن مؤطظت مُىاء مظخغاهم جلبي مل احخُاحاث العملاء ؟-2

 غالبا                                              لا                                   وعم                    

 ولفاءة موظفي خدمت المخعاملين في المُىاء ؟لُف جسى طلوك -3

 حُدة                                            طِئت                                             مسضُت

............................................................................................................................................................................................... 

 لُف جسى طسعت جقدًم الخدماث ؟-4

عت                          مخوطعت                              بعُئت                                  مخأخسة حدا     طسَ



لماذا 

........................................................................................................................................................................................ 

 هل قدمذ شهوى ضد خدمت العملاء من حُث الجودة ؟-5

 وعم                                               لا

 حظهُلها لاحخُاحاث العملاء ؟لُف جسى ملائمت الخدماث من حُث الإحساءاث والصمن و -6

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

 هل جسى أن مل الوطائل المخوفسة لخقدًم الخدمت ملائمت مع وعود المؤطظت ؟-7

 وعم                                               لا

لُف 

...................................................................................................................................................................................... 

 هل جؤثس المواوئ المىافظت على خدمت العملاء ؟ ولُف ذلو ؟-8

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

ق -9  للمُىاء ًوفس حمُع الشسوط ؟هل ججد أن زحل الدظوٍ

 وعم                                               لا

لُف 

...................................................................................................................................................................................... 

ق لها دوز في ظهوز المُىاء في أحظن صوزة-11  ؟ لُف ذلو ؟ هل حعخبر أن خلُت الخخعُغ والدظوٍ

 وعم                                               لا

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

ق والإشهاز ؟هل المعلوماث المخواحدة في الموقع الخاص بالمُىاء مافُت للدظ-11  وٍ



 وعم                                               لا

 هل عدد الظفن المخواحدة في المُىاء جلبي مل احخُاحاث الصبائن من حُث العمولت والضمان ؟-12

 وعم                                               لا

لُف 

...................................................................................................................................................................................... 

ادة حجم المبُعاث للمُىاء ؟ ولُف ذلو ؟-13 ق الدولي في شٍ  هل طاعد الدظوٍ

 م                                               لاوع

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

 في هظسك من هم الألثر حعاملا مع المؤطظت ؟ المخعاملين المحلُين أم الأحاهب ؟-14

 محلُين                                   الأحاهب                                   هفع الخعامل

 ازهت مع المواوئ المحلُت الأخسى ؟في زأًو ما هي المسجبت التي جأخرها مؤطظت مُىاء مظخغاهم مق-15

............................................................................................................................................................................................... 

ت هرا الىجاح ؟-16 ا بامخُاش, ماذا جقترح لاطخمسازٍ  إذا لىذ جسى أن مؤطظت مُىاء مظخغاهم حعخبر قعبا ججازٍ

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

ت السأي : -17  حسٍ

...............................................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................... 

 أسئلة حول المؤسسة :

 ظبُعت وشاط المؤطظت : -18



 خدماجُت                                   إهخاحُت                                   صىاعُت

 بداًت وشاط المؤطظت : -19

 طىواث 11إلى  5من                                               طىواث               5أقل من 

 طىت فما ألثر 15طىت                                                          من  15إلى  11من 

 هوع المىخوحاث : -21

 أخسى                           طُازاث                                         مواد غرائُت                

 عدد العماى : -21

 عامل 111عامل                              ألثر من  111 -51من عامل                                 51أقل من 

 زأض ماى المؤطظت : -22

 دج21111111 -دج15111111من                                            دج15111111 -دج11111111من 

 دج31111111 -دج21111111من 

 أزباح المؤطظت : -23

 ضعُفت                                        مخوطعت                                         حُدة

.............................................................. 

 شنسا....



 ملخص الدراسة :

للد شاد الاهخمام في الآوهت الأخيرة بدزاست وجطبيم مبادئ ومفاهيم الدسويم في مخخلف المؤسساث على 

موكعا مهما في اكخصادًت الدول حسعى المؤسست اخخلاف أهواعها، وهظسا للأهميت المتزاًدة للخدماث واكدسابها 

في جسويج خدماتها حيث هدفذ هره الدزاست إلى فاعليت الدسويم وجلب العملاء واسخلطاب مخعاملين جدد 

ليم الأهداف المسجوة منها محاولت إثباث المؤسست على وإًجاد مكاهت داخل الأسواق التي حغصوها وذلك لخح

بخوفير الخدمت، ومحاولت إثباث المؤسست على بلائها حيث جم الاعخماد على المنهج  بلائها وفيت وإعلان الصبائن

الوصفي الخحليلي الري ًخلاءم مع طبيعت الموضوع وصولا إلى أن فاعليت الدسويم لها أثس إًجابي في جلب 

 العملاء.

 

للد شاد الاهخمام في الآوهت الأخيرة بدزاست وجطبيم مبادئ ومفاهيم الدسويم في مخخلف المؤسساث  لخص :الم

على اخخلاف أهواعها، وهظسا للأهميت المتزاًدة للخدماث واكدسابها موكعا مهما في اكخصادًت الدول حسعى 

الدسويم وجلب العملاء واسخلطاب المؤسست في جسويج خدماتها حيث هدفذ هره الدزاست إلى فاعليت 

مخعاملين جدد وإًجاد مكاهت داخل الأسواق التي حغصوها وذلك لخحليم الأهداف المسجوة منها محاولت إثباث 

المؤسست على بلائها وفيت وإعلان الصبائن بخوفير الخدمت، ومحاولت إثباث المؤسست على بلائها حيث جم الاعخماد 

الري ًخلاءم مع طبيعت الموضوع وصولا إلى أن فاعليت الدسويم لها أثس إًجابي في  على المنهج الوصفي الخحليلي

 جلب العملاء.

 

 العميل.  -الدسويم  -الفعاليت  الكلمات المفتاحية :        

 

Résumé : L'intérêt a augmenté dans l'étude récente et l'application des principes et des concepts de 

marketing dans les différentes institutions de différents types, et compte tenu de l'importance 

croissante des services et a acquis une place importante dans les pays économiques Fondation 

cherche à promouvoir ses services. Cette étude visait à la commercialisation de l'efficacité et offrir 

aux clients et d'attirer de nouveaux clients et de trouver un créneau dans le marché envahir de 

manière à atteindre les objectifs souhaités de l'institution pour tenter de prouver sa survie et les 

clients fidèles et la déclaration de la prestation du service, et essayer de prouver la survie de 

l'institution où il se fondait sur l'approche descriptive analytique qui est conforme à la nature du 

sujet et de la manière que P le marketing Garret ont un impact positif pour amener les clients. 

             Les mots clés : Efficacité - Marketing - Client. 
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