
őȴرŵƵ اŕ͚̓˃ȭر
د.ő͝ɡ͙ǜاء Ņ̌̅Ʃن

كلية الاقتصاد

٢٠٢٥/٢٠٢٤م

١٨

التسويق اȑمصرفي

ŵ̋͜ƏاŔȪا ŵ͙ɭʁȫا

اŕ͙ƿŅɱ̐ȭة
٢+٣





 جامعة حماة                                                        السنة الرابعة 

    سويق المصرفيكلية الاقتصاد                                                     الت
 

           47من  14الصفحة 

 مجرس المقخر : د. غيجاء سممان

 2124-11المحاضرة الثانية :     

 

 

 الخجمة المرخفية

 المفيؽم والأىمية:

في الأونة الأخيخة بخزت أىسية كبيخة لمخجمات بحيث غجا إنفاؽ الفخد يحىب اغمبو إلى 
يحتاجيا )التعميع، الرحة، الياتف وغيخىا( ويعدى ذلظ إلى التصػر الحي الخجمات التي 

شيجه العالع وبخاصة في السجتسعات الغخبية. فقج مثل العاممػف في قصاع الخجمات ما 
في الفتخة ما  ۸۳۸۳٪ إلى وارتفع ٥٦٩٥ عاـ العالع في العاممة القػى  مغ ٤٢٫٥معجلو %

و في الجوؿ الستقجمة مغ  ٢٥۸٤إلى  ٤٢مغ  وفي العالع العخبي ۹۱۱۹إلى  ۹۱۳۱بيغ 
 الخجمات قصاع في العامميغ عجد ارتفاع مثلاً  ؼيلاحع ، نفديا لمسجة ٩٩،٤ إلى ٢٥٫٢%
 اصل مغ ٥٦٦١ عاـ مميػف  ٥٥،٩٢٦ إلى ٥٦٩٢ عاـ مميػف  ٥٥،٤٢٤ مغ بخيصانيا في

 في العامميغ عجد بمغ حيغ في مميػناً  ٤٤،٩٦٥ والبالغ القصاعات كل في العامميغ إجسالي
، ؼيسا كاف  ۹۱۱۹مغ إجسالي العامميغ في الػلايات الستحجة عاـ  ٪۲۸۰٪ الخجمات قصاع
 ٪ في فخندا .٩٤۸٦في بخيصانيا و  ٩٩۸٩

وىحا يػضح أىسية الخجمات في الاقتراديات العالسية والإقميسية ، وبجوره يبخز أىسية 
ي الاقتراديات العالسية ، وبذكل تدػيق الخجمات لمسداحة الكبيخة التي تحتميا الخجمات ف

خاص تدػيق الخجمة السرخؼية والتي أضحت عمى جانب كبيخ مغ اىتسامات الأفخاد 
والسؤسدات ، بعجما تع عخض خجمات في الأسػاؽ تديل عمى الأفخاد الحياة اليػمية مغ 

غيخىا الرخاؼ الآلي إلى استلاـ الفػاتيخ واستخجاـ شبكة الانتخنيت وخجمة البشظ الشاشق و 
مغ الخجمات الأخخى ، وىحا يتصمب جيػداً تدػيؿية كبيخة لإقشاع الجسيػر بيا وبفػائجىا 
وخاصة في السجتسعات الشامية التي أدخمت مرارفيا حجيثاً ىحه الخجمات ضسغ مديج 
خجماتيا، ناـيظ عغ السشافدة الذجيجة بيغ السرارؼ السحمية بدبب تصػر التقشيات في 
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ممفت لمشطخ، فزلًا عغ تػجو السرارؼ العالسية إلى أسػاؽ الجوؿ تقجيع الخجمة بذكل 
الشامية بدبب شجة السشافدة في الأسػاؽ الغخبية وأضحى اليامر الخبحي ليحه السرارؼ 
ضئيلًا مسا أوجب عمى مرارؼ الجوؿ الشامية الإسخاع في تحجيث وتصػيخ وتشػيع خجماتيا 

تدػيؿية لخجماتيا السرخؼية تسكشيا مغ إيجاد السرخؼية وإلداميا بالبحث عغ استخاتيجيات 
 مكاف ليا في ىحا الػضع الججيج السعقج والستغيخ بذكل كبيخ .

ويتداءؿ البعس عغ ماذا نتػقع مغ صشاعة الخجمة في السدتقبل، فسغ الصبيعي أف نتػقع 
خجمات ججيجة وحجيثة وتشػع غيخ مدبػؽ مغ قبل السدوديغ، والتغييخ ىحا سػؼ يحرل 

 ثلاثة عػامل:بفزل 

 تقميل القيؽد. .1
 التطؽر التكنؽلؽجي. .2
 اىتمامات الدبؽن. .3

فالترجيخ، والاتراؿ عغ بعج، والخجمات السالية، والخجمات السيشية، وخجمات أخخى 
ستسخ في بعس التغيخات السشتطسة التي ستقػد إلى تشػع كبيخ في الخجمات التي ضيخت 

سرارؼ، والػسصاء، وشخكات التاميغ حجيثا، وتقارب لمعجيج مغ مجيدي الخجمات، وال
 مثلًا، وجسيعيا تخيج أف تقجـ خجماتيا في وقفة تدػؽ واحجة لمدبػف.

 :الخجمة 

تعخؼ الخجمة بكػنيا نذاط يخافقو عجد مغ العشاصخ غيخ السمسػسة، والتي تتزسغ بعس 
ظ وبأنيا التفاعل مع الدبائغ أو مع خاصية الحيازة )الامتلاؾ(، وليذ نتيجة لانتقاليا لمسال

والأداء. وأنيا كل ما يجرؾ أو يحذ الدبائغ بأنيع اشتخوه  ،والفعاليات ،والعسميات ،الأعساؿ
مغ أفعاؿ وردود أفعاؿ، ويخافق ذلظ تغيخ واضح في العػامل وعمى إنتاج الخجمة ذاتيا ولا 

 يتختب عمى ذلظ تقجيع مشتج مادي ممسػس.

ع لمسدتفيج نتيجة لاستخجاـ جيج بذخي أو وورد أيزاً أنيا مشتج غيخ ممسػس يقجـ السشاف
آلي، ولا يشتج عغ تمظ السشافع حيازة شيء مادي ممسػس، وعخفت بكػنيا أداء نذاط قج 
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يذتخؾ بو السدتفيج ويحقق لو مشفعة ما، مغ غيخ أف يؤدي إلى تسمكو لذيء ممسػس، 
 ويأخح تشػع الخجمة مثالًا بأنو لا يػجج في العادة أي تعخيف دقيق ليا

 ( خمذ فئات في التنؽع مؼ سمعة خالرة إلى خجمة خالرة:Kotlerصنف )و 

  سمعة مممؽسة خالرةPure tangible good:  مثل الرابػف، ومعجػف
 الأسشاف، أو السمح، لا يخافق السشتج أي خجمات.

  سمعة مممؽسة مع مراحبة الخجماتTangible good With 
Accompanying Service  ف، مثل الديارات والكسبيػتخ.لتعديد ما يصمبو الدبػ 

  اليجيؼHybrid ::العخض يتألف مغ أجداء متداوية لمدمع والخجمات مثل 
 .زبائغ السصاعع الجائسيغ كل مغ الصعاـ والخجمة، التمفديػف والشقل، الإعلاـ 
 .عمى الأغمب خجمة يخافقيا سمع وخجمات ثانؽية 
 :وغيخىا. ،والتعميع ،سداجوال ،للأشفاؿمثل خجمة دور الحزانة  الخجمة الخالرة 

 :خرائص الخجمة 

أجسع أغمب الكتاب عمى خسذ خرائز رئيدية لمخجمات بذكل عاـ، وإف تشػعت 
 التقديسات والخرائز أو الدسات الخسدة العامة والتي تشدب إلى الخجمة غالباً ىي:

  اللامممؽسيةIntangibility: .الخجمة مجاؿ نطخي واسع وغيخ ممسػس 
 الخؽاص  التنؽع، متغايخةHeterogeneity:  الخجمة ىي غيخ معيارية )غيخ قابمة

 لمسعايخة ومتغيخة بذكل عالي(.
  )التلازمية )التدامؼInseparability:  ،الخجمة نسػذجياً تشتج وتدتيمظ في أف واحج

 مع مذاركة الدبػف لمعسمية.
  التلاشيPerishability:  آف يدتحيل تخديغ الخجمة حيث إنيا تشتج وتدتيمظ في

 واحج. 
 :غمباً لا يكػف ىشاؾ امتلاؾ لذيء ممسػس كػنيا تدتيمظ مباشخة. عجم التممغ 
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إذف الخجمة تختمف عغ الدمعة في خرائريا أعلاه مغ حيث عجـ السمسػسية والتلازمية 
مع البائع وتغايخ الخػاص وتحبحب الصمب ويػاجو تدػيق الخجمة السرخؼية حالياً تحجيات 

ـ بيع الدمع ، فيشاؾ العجيج مغ السؤثخات الجاخمية والخارجية التي خاصة التي قج لا تلاز 
تؤثخ بذكل كبيخ في استخاتيجيات تدػيق الخجمة ، تمظ التي تحتاج إلى التأكج مغ أف 
الخجمات الججيجة قج تع تصػيخىا بذكل مشصقي وأف الحالية قج خمقت الرػرة الججيجة لجى 

ب والأدبيات التدػيؿية حػؿ خرائز الخجمة لا الدبػف والحي يلاحع أف ما ورد في الكت
تخخج في فحػاىا عغ الخرائز التي ذكخت أنفاً مع التغيخ والتشػيع تبعاً لمجية السقجمة 
لمخجمة، فسثلًا الخجمات الرحية غيخ السرخؼية وغيخ الفشجؾية ، واف اشتخكت في السفيػـ 

 الأساسي فإنيا تتبايغ في السفاـيع الثانػية.

 

 ( سمدمة الخجمة1-1الذكل )

وىحا يعشي عجـ إمكانية فرل الخجمة عغ الدمعة بذكل كامل والدبب في ذلظ ىػ 
التجاخل بيغ السفيػميغ، وأحياناً تتألف السشتجات مغ خجمات وسمع، وأحياناً لا يسكغ 
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الاستفادة مغ سمعة معيشة إذا لع تخافقيا خجمة، كسا ىي الحاؿ في الآليات مثلًا التي 
مات ما بعج الذخاء، والحاؿ أيزاً بالشدبة لمخجمات كسا ىػ في السدتذؽيات، تتصمب خج

والبشظ  ATMأجيدة وأدوية، والرشاعات السرخؼية وبعس الأجيدة السادية مثل الػ 
 .الشاشق.. الخ

  المديج التدؽيقي لمخجمةService Marketing Mix: 

  يسكغ أف تجرس شبيعة التدػيق كسخكب لثلاث مكػنات رئيدية:

 :وىػ أىع العشاصخ الجاخمية أو الجدء السيع والحي يجسع أو يخكب البخامج  المديج التدؽيقي
 التدػيؿية لمسرخؼ. 

 السشتج أو الخجمة السعخوضة. المنتج: -
 الثسغ والذخوط التي تخافق البيع. الدعخ: -
 بخنامج الاترالات والحي يتدامغ مع تدػيق السشتج أو الخجمة. التخويج:  -
 ضيفة التػزيع والإمجاد والستزسشة جعل خجمات ومشتجات السرخؼ ملائسة. و  المكان:  -
 وىع القائسػف عمى تقجيع الخجمة لمدبائغ. الأفخاد: -
 الإجخاءات التي تقجـ مغ خلاليا الخجمة، خجمة الدبػف  العمميات:  -
وىي تمظ الأمػر التي تبخز بالجانب السادي لمخجمة، وىحه العشاصخ  الجليل المادي:  -

 ختمف في فحػاىا عغ العشاصخ التقميجية لمسديج التدػيقي.لا ت
 :الفخص أو التيجيجات الخارجية التي تتفاعل معيا العسميات التدػيؿية  قؽى الدؽق

 لمسرخؼ، ومشيا: 
سمػؾ الذخاء، مشفعة الذخاء، الحث عمى الذخاء، عادات الذخاء، البيئة، حجع  الدبؽن: -

 (.الدػؽ، قػة الذخاء )القجرة الذخائية
السحفدات، الييكل، مسارسات ومػاقف التجار، الػسصاء، وأعزاء  سمؽك الرناعة: -

 آخخيغ لقشػات التدويج.
الصخيق التي يتأثخ بيا مػقف وسمػؾ السرخؼ بييكل الرشاعة وشبيعة  المنافدؽن:  -

 السشافدة. 
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ؿية الخقابة عمى التدػيق والتي تقػد إلى كل مغ الأنذصة التدػي التذخيعات الحكؽمية: -
 ومسارسات السشافدة.

ميسة السجيخيغ في تصػيخ البخنامج التدػيقي تكسغ في حذج التفاعل بيؼ المفيؽميؼ:  -
أو جسع عشاصخ السديج التدػيقي لإمكانية تحقيق حالة التفاعل بيغ السفيػميغ 
الجاخمي والخارجي عمى حج سػاء، وبسا يعصي في نتيجتو جانباً إيجابياً يكسغ في 

 لخضا لمدبػف.تحقيق حالة ا

 

 
 ( التدؽيق عممية تفاعل2-1الذكل )

إف زيادة الاتجاه في تصبيقات التدػيق في قصاع الخجمات جاءت مغ خلاؿ الدؤاؿ عغ 
السكػنات أو العشاصخ لمسديج التدػيقي لمخجمة أو ماذا يفتخض أف تكػف وإذا كانت 

مة، سيحجث ما يذبو العشاصخ السختارة لتصػيخ السديج التدػيقي لمخجمة ىي غيخ شام
 الفجػة الجػدة الخجمة بيغ متصمبات الدػؽ والجيػد التدػيؿية لمسرخؼ.

ومغ اجل ذلظ فانو مغ السلائع إعادة مشاقذة السديج التدػيقي التقميجي في بيئة الخجمة اؿ 
4P'S (Promotion-place-Price-Product التي انتقمت مشح مجة شػيمة بالقائسة )

، القائسة الأساسية احتػت اثشا ٥٦٩١ة ىارفخد للأعساؿ في عاـ التي شػرت في مجرس
عذخ عشرخاً وىي: خصة السشتج، والتدعيخ، والعلاقة، والقشػات التػزيعية، والبيع 
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الذخري، والإعلاف، والتخويج، والتغميف، والعخض، وخجمات السشاولة السادية، وإيجاد 
 الحقائق والتحميل.

 :4Psعناصخ المديج التدؽيقي / 

( والحي يعكذ العشاصخ التقميجية، 2-4وتؤيج السديج التدػيقي السعخوض في الذكل )
مزافاً ليا ثلاثة عشاصخ الأفخاد، والعسميات، وخجمة الدبػف وسششاقر العشاصخ الثلاثة 
السزافة دوف العشاصخ التقميجية تجشباً للإشالة والتكخار، والتخكيد عمى الأفخاد كػنيع 

 لسديج التدػيقي لمخجمة السرخؼية.عشرخاً أساس في ا

 خجمة الدبؽن والجليل المادي:

ىشاؾ أسباب متعجدة لتزسيغ خجمة الدبػف كعشرخ في السديج التدػيقي لمخجمة، وىحا 
يتزسغ زبائغ ليع مصالب عجيجة الخجمة ذات مدتػى عاؿ، وإعصاء الأىسية خجمة الدبػف 

 محكسة مع الدبائغ تكػف أكثخ ثباتاً.لتكػف سلاحاً تشافدياً، والحاجة لبشاء علاقات 

 الأفخاد:

وسيتع التخكيد عميو كػنو مغ أىع عشاصخ السديج التدػيقي لمخجمة. فالأفخاد يذكمػف 
العشرخ الأساس في حالة إنتاج الخجمة وتدميسيا ليع، وبسا يسكغ مغ الجخػؿ إلى حالة 

لجخػؿ إلى التقديسات التشػيع بالخجمة وخاصة في حالة تػفخ عجد كاؼ أو بسا يدسح با
الدػؾية الكاؼية لتحقيق حالة التشػيع. لحا سيأخح ىحا العشرخ تفريلًا أكثخ، فسبجئياً يخكد 
التدػيق التقميجي عمى إشباع حاجات الدبائغ وىحا يجعل رضا الدبػف أكثخ احتسالًا، 

ي مجاؿ ورجاؿ التدػيق زاد انذغاليع في حاجات كلًا مغ الدبائغ والعامميغ ونحغ الآف ف
التغيخ في عرػر مختمفة لتزسغ التخكيد عمى الدبػف، التدػيق مغ السشتج إلى السدتيمظ 

One To One)( بتدػيق إيراؿ البيانات )Data Driven Marketing تدػيق ،)
( ، وىشاؾ دليل أجياؿ ججيجة Integrated Marketingالعلاقات، التدػيق التكاممي )
سبجأ الدعي نحػ تصػر أكثخ تػازناً لمتأكج مغ الخضا لكل مغ لمتفكيخ التدػيقي والحي يأخح ب

الدبائغ والعامميغ ، وىحا يسيد الأىسية لاستيجاؼ الاترالات لكل مشيع ، والحي يسكغ 
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الكادر مغ العسل بأسمػب شخري )ذاتي( لبشاء علاقات معيشة ، وتتسيد السرارؼ بأنو 
ة فإف العامميغ يؤدوف دوراً حاسساً في إذا ما كانت الػعػد الستجسعة لمؿيع لتكػف واقعي

تدميع ىحه الػعػد . مغ ىشا عمى السرارؼ التأكج مغ أف العامميغ يفيسػف وبذكل كامل 
ىحه الؿيع ليحه العلاقات، وىحا يجؿ عمى أف التػسع يػلج التخاص والالتداـ لجييع لمسثل 

التفاصيل في  نسػ في عجد السرارؼ التي تسيد الحاجة إلى تشاوؿ والؿيع. وىشاؾ
استخاتيجيات الكادر والقميل مشيا التي تأخح بالاعتبار ؾيع العامميغ، وتؤكج أف العامميغ 

 الحامميغ لؿيع مرخفيع واستخاتيجياتو ىع أكثخ احتسالية لأف يقجمػا أداء أفزل.

وتعج ميارة وولاء مقجمي الخجمة مغ العشاصخ الأساسية لجػدة الخجمة التي تيع الدبػف 
ائو ليا وبذكل خاص في قصاع الخجمة السرخؼية، وبدبب خرائز الخجمة مغ عشج شخ 

اللاممسػسية والتغايخ والتلازـ فإف ىحا يفخض عمى مقجـ الخجمة الحي يكػف عمى الغالب 
وجيا لػجو مع الدبػف بأف يتستع بقجر عاؿ مغ السيارة، إذ لا يػجج مجاؿ لتعجيل الخصأ 

الحاؿ في السعيب الحي قج يحرل عشج إنتاج الدمعة. ويعج داخمياً وبلا عمع الدبػف كسا ىػ 
الػلاء مؤثخاً ميساً عمى شخيقة وأسمػب مقجـ الخجمة، وليحه الأسباب اعتبخوا مقجمي الخجمة 

التدػيق بذكمو الػاسع  Davidson(. ويعخؼ 4-1مغ عشاصخ السديج التدػيقي، الذكل )
بػف ذي ؾيسة عالية وبذكل كفء. بأنو مقجرة كل واحج مغ السدتخجميغ عمى إيجاد ز 

والجور الحخج الحي يمعبو التدػيق الجاخمي ىػ قجرة مقجمي الخجمة عمى تدميع الػعػد التي 
التدـ بيا السرخؼ. ولقج كاف أحج الأسباب الخئيدية في زيادة البحػث بخرػص التدػيق 

جور السيع الحي الجاخمي ىػ رضا العامميغ ورضا الدبائغ وبأنيسا مختبصاف بذكل دقيق فال
يمعبو التدػيق الجاخمي يكػف بقجرة العامميغ عمى تدميع الػعػد الحي يسكغ أف يطيخه مثمث 

 تدػيق الخجمة.
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 :The Service Marketing Triangle( مثمث تدؽيق الخجمات 3-1الذكل )

والحي يقتخح أف ىشاؾ ثلاثة أشكاؿ تدػيؿية مغ الػاجب الشجاح فييا لكي ترل خجمات 
سرخؼ إلى الخارج بشجاح ، وكميا تجور حػؿ صشع الػعػد والسحافطة عمييا لمسدتيمظ ، ال

( يسثل الجيػد التدػيؿية الخارجية ويكػف السرخؼ مذغػؿ أو قمق بتكػيغ 1فالخقع )
( يسثل التدػيق الجاخمي الستسثل بسقجرة السرخؼ عمى إنجاز 2الػعػد ، بيشسا الخقع )

( يسثل حالة التفاعل بيغ السفيػميغ والحي يدتخمز في 3الػعػد ، في حيغ أف الخقع )
إعصاء أو تدميع الػعػد يعشي ذلظ أف تشتيج السرارؼ ىحه الدياسة في تحقيق السفاـيع 
الثلاثة شسعاً في الإيفاء بستصمبات الدبػف وكدبو ، إذ يتسثل ذلظ جمياً في مبجأ السرجاؾية 

لخضا والارتياح عشج الدبائغ، ويسكغ ترػيخ في الادعاء والتشفيح شسعاً في تحقيق حالة ا
 العلاقات الثلاث الػاجب إدارتيا بػ : 
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 .)المرخف العاممؽن )التدؽيق الجاخمي 
  الدبائؼ )التدؽيق الخارجي(.-المرخف 
  الدبائؼ )العمميات التدؽيكية(.-العاممؽن 

ػدة يتع وىحا يعشي ضخورة بشاء العلاقة بيغ ىحه الأشخاؼ الثلاثة أعلاـ فأبعاد الج
استشباشيا مغ سمػؾ مقجمي الخجمة. فالأبعاد الخسدة أو العذخة( التي يؿيع بيا الدبػف 
جػدة الخجمة يسكغ أف تعكذ مباشخة عغ شخيق مقجمي الخجمة، فالاعتسادية في تدميع 
الخجمة تكػف إلى حج ما مغ خلاؿ سيصخة العامميغ عمى خط الخجمة بحيث تقجـ حدب 

( أو البشظ الشاشق فأف العامميغ يجعمػف ىحه الأشخاؼ ATMخ الػ )الػعػد، ففي حالة تػف
تعسل مغ خلاؿ السخاؾبة والإدامة الجائسة ليا. وكحلظ الحاؿ بالشدبة إلى الاستجابية حيث 
مغ خلاليا يكػف العاممػف راغبيغ في تقجيع السداعجة وعمى استعجاد لخجمة الدبائغ. وأما 

عتسج بذكل كبيخ عمى العامميغ وقجرتيع عمى الاتراؿ ما يخز بعج الثقة والتػكيج فيػ ي
ومرجاقيتيع وإيحائيع بالثقة، وثقتيع بأنفديع. وبالشدبة للاعتشاؽ ما يتزسغ أو يجؿ عمى 
أف العامميغ سػؼ يشتبيػف ويدتسعػف ويتبشػف السخونة في تدميع احتياجات الدبائغ 

مغ السسكغ أف تجج تبايشاً كبيخاً  الخاصة.  والسرارؼ التي تتخؾ أبعاد الجػدة ىحه لمرجفة
ليحه الأبعاد بيغ العامميغ وخبخات الدبائغ. وأما بعج السمسػسية فإف مطيخ العامميغ 

 وملابديع ىي عشاصخ ميسة في بعج السمسػسية لمجػدة.

وتعسل السرارؼ عمى صقل ميارات عاممييا بذكل مدتسخ ليدايخ التصػر التكشػلػجي 
خجمة ججيجة أو تكشػلػجيا حجيثة يدتخجميا السرخؼ لتتشاسب  الحاصل، وتجريبيع عمى كل

ميارة عاممييا معيا، ويػفخ ليع الحػافد اللازمة لزساف ولائيع ورضاىع كػنيع كسا أسمفشا 
عمى اتراؿ مباشخ بالدبائغ وأف عجـ رضا العامل لو تأثيخ كبيخ عمى شخيقة التعامل مع 

أو استسالتو لمسرخؼ. ولتأكيج أىسية رضا وولاء الدبػف، وبالتالي إمكانية السحافطة عميو 
العامميغ في تحقيق رضا الدبػف، والحي يتحقق مغ خلاؿ مدتػى الجػدة، والحي سشأتي 
عمى ذكخه في الفرػؿ القادمة الثالث فالخجمات القائسة عمى الأفخاد يكػف مدتػى ثبات 

مقجمي الخجمات. فالجػدة  الجػدة فييا يعتسج في الغالب عمى التجريب والإبجاع لمعامميغ
تعتسج كثيخا عمى الأفخاد أنفديع لاف الأبعاد التي يؿيع بيا الدبػف مدتػى الجػدة تتعمق بيع 
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كثيخاً. وليذ عمى أي مػضػع غيخ حيػي آخخ، وخاصة في الخجمات القائسة عمى الأفخاد، 
  فقجرة مجيدي الخجمة عمى إدامة علاقات جيجة مع الدبػف ىي مفتاح الشجاح.

  التدؽيق الجاخميInternal Marketing: 

في  Sasser Arbeitيقػـ عمى مفيػـ العامميغ كدبائغ، والاىتساـ الأوؿ كاف مغ قبل & 
التي ناقذت وضيفة بيع الخجمة لتػضيف الدػؽ بالصخيقة التي تجحب  ٥٦٤٩مقالتو عاـ 

بالسؤسدة التي في ترػيخ العامميغ كدبائغ داخمييغ  Berryأفزل العامميغ. ويتبع ذلظ 
يعسمػف بيا ، واقتخاح الكيؽية التي تتبشى بيا الإدارة الأدوات والاستخاتيجيات التدػيؿية 
ليكػف اتراليا مع العامميغ أكثخ فاعمية وكفاءة ، والبحث عغ الاىتسامات والأفكار لكدب 
الػلاء والحرػؿ عمى الالتداـ بتقجيع أفزل خجمة لمدبػف الخارجي، ولكغ ىشاؾ بعس 
السشاضيخ في ماـية التدػيق الجاخمي وكيف يسكغ أف يتع تشفيحه والسفيػـ الأساسي 
لمعامميغ كتدػيق داخمي والحي تقػـ بو الإدارة باستخجاـ التكييف بأدوات التدػيق الجاخمي 
والاستخاتيجيات التي تكػف مكسمة بسشطػر يخكد عمى جػدة الخجمة السدودة داخمياً مغ 

مغ الخصػات الستأخخة التي تتزسغ تدميع الخجمة يسكغ الديصخة  عامل لآخخ ، فالعجيج
عمييا مغ خلاؿ خخيصة التجفق )الاندياب( بذكل سمدمة التفاعلات )معاملات 

Transaction ( الخجمة الجاخمية ، التي تتػج أو تشتيي )بمحطة حؿيؿية ( لمسخاحل
وفي أي خصػة في ىحه الستقجمة عشجما يتفاعل زبائغ الخجمة الذخرية لمسرخؼ معو . 

الدمدة، واحج أو أكثخ مغ عشاصخ الكادر الجاعع ىع مجيدوف لمدبائغ الجاخمييغ والحي 
يكػف الذخز اللاحق في الدمدمة، وأخيخاً يجيد الكادر الجاعع كادر السػاجية بالخجمات 

غ التي يحتاجػنيا الخجمة الدبائغ بذكل جيج. ولإنجاز خجمة عالية الجػدة ليؤلاء الدبائ
 الخارجيغ يحتاج ذلظ عادة جػدة عالية لمخجمة الجاخمية.

 :العمميات 

وتكسغ في الإجخاءات ميكانيكية كانت أو روتيشية أو كمييسا معاً، وبسا يسكغ مغ تقجيع 
 الخجمة لمدبائغ مغ خلاؿ ىحه الإجخاءات. 
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ػصفيا وعميو فاف مفيػـ السديج التدػيقي يكسغ في بشاء أو تأسيذ إدارة جيجة تدتخجـ ب
ـيكلًا عاماً مغ السعشييغ بالأمخ، وبسا يتزسغ عشاصخ مشػعة تديع في إعجاد البخنامج 

  التدػيقي وبسا يسكغ مغ تصبيق الاستخاتيجية التدػيؿية الكفيمة بشجاح أسػاؽ السرخؼ.

 

 
 ( مديج تدؽيق الخجمة المتؽقع4-1الذكل )
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 :الخجمة المرخفية 

ة الخجمة السرخؼية عجت جدءاً مغ الخجمات السالية وىشا لابج مغ التحكيخ بأف جػد
)السرارؼ، التأميغ، الجسعيات الإسكانية، وغيخىا مغ السخافق الأخخى(، وتعخؼ الخجمة 
السرخؼية: بكػنيا الأنذصة والعسميات السالية لمدبائغ، والستعمقة بالؿيسة والسدوديغ لمخجمات 

 السرخؼية.

لأنذصة والعسميات ذات السزسػف السشفعي الكامغ ويسكغ أف تعخؼ بأنيا: مجسػعة مغ ا
في العشاصخ السمسػسة وغيخ السمسػسة والسقجمة مغ قبل السرخؼ، والتي يجركيا 
السدتفيجوف مغ خلاؿ ملامحيا وؾيسيا السشفعية والتي تذكل مرجراً لإشباع حاجاتيع 

تذكل مرجراً لأرباح ورغباتيع السالية والائتسانية الحالية والسدتقبمية، وفي الػقت ذاتو 
 السرخؼ مغ خلاؿ العلاقة التبادلية بيغ الصخفيغ.

 خرائص الخجمة المرخفية:

لا تخخج ىحه الخرائز عغ تمظ التي في الخجمات بشحػ عاـ، وبعشاصخىا السعخوفة، 
ولكغ الحي يلاحع ولأىسية ىحه الشاحية أف الخرائز تأخح سسة واسعة وشسػلية كاؼية 

 الخرائز ىي:لمعجيج مغ الجػانب و 

الخجمات السرخؼية وثقة السرخؼ ليذ مغ السسكغ الحكع عمييا  عجم المممؽسية:-1
لمسذتخي، كحلظ المسذ، التجخبة، ثع مذاىجة سساتيا مغ مكاف، أو حسميا مغ السرخؼ 

 لتدػيقيا.

 إفلاف الإنتاج والاستيلاؾ )التػزيع( لمخجمة السرخؼية متدامشاف، حيث  التلازم:-2
لخئيدي لخجل التدػيق ىػ في العادة خمق السشفعة الدمانية والسكانية، ىحا يعشي الاىتساـ ا

أف الخجمة ملائسة في السكاف والدماف الرحيحيغ، وىحا يعشي ضسشياً أيزاً أف البيع 
ولكغ سشخى لاحقاً أف الصخيق الػحيج لمتغمب  ،التػزيعيةالسباشخ ىػ الأكثخ ملاءمة لمقشاة 

ستخجاـ بصاقات الائتساف التي بػاسصتيا تشقل الخجمة بذكل أكثخ عمى عامل التدامغ ىػ ا
 سلاسة.
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عادة ما يتع اختيار القشاة التػزيعية السشاسبة في التكيف العالي النعام التدؽيق: -3
القصاع الخجمي وضسغ بخنامج تدػيقي وفي مدتػيات مختمفة نطخاً لصبيعة الخجمات 

 وأىسيتيا.

خجمات الجسيػر إلى حج ما : Lack of Special Identityنقص التماثل الخاص -4
تتذابو كثيخاً، لحا يجب عمى السرارؼ أف تجج شخيقاً لإيجاد التػافق وتخسخ ذلظ في ذاكخة 

 الجسيػر.

السؤسدات السرخؼية تعسل عمى تقجيع مجى  التغايخ )التمايد( أو )المجى الؽاسع(:-5
ية الستشػعة مغ قبل زبائغ مختمفيغ في واسع لمخجمات والسشتجات لسلاقاة الحاجات السرخؼ

مشاشق مختمفة، حيث تقجـ مغ جية خجمة خاصة لدبػف صشاعي مثلًا وفي الجية الأخخى 
 تقجـ خجمة الدبػف فخد عادي.

امتلاؾ شبكة فخوع في أي مرخؼ ذي حجع ومجاؿ واسع وبذكل  التذتت الجغخافي:-6
جات السحمية والػششية والعالسية، وبشاءاً عميو متتابع لمتدويج بالسشافع السلائسة والسلاقاة الحا

 فاف الخجمات والتخويج يجب أف يكػنا ذات تصبيق واسع. 

عشجما تكػف السشتجات السرخؼية ذات مخاشخة، لابج  المؽازنة ما بيؼ النمؽ والمخاطخة:-7
 . .السخاشخةأف تكػف ىشاؾ رقابة لإيجاد التػازف بيغ التػسع في البيع والححر مغ ارتفاع 

قج يحجث تقمب في أصشاؼ معيشة مغ الخجمة لأسباب شارئة أو تقمبات الطمب: -8
ضخوؼ مػسسية مثل الصمب عمى القخوض لمسذاريع الدياحية السػسسية أو بصاقات 
الائتساف أو قخوض الصمبة عشج كل فرل جامعي أو مػاسع زراعية معيشة مسا يػجج 

 ؼ.ضغصاً كبيخاً عمى وضائف التدػيق في السرار 

إف مغ أىع السدؤوليات لأي مرخؼ ىي حساية ودائع ومكاسب  المدؤولية الائتمانية:-9
 بل في اغمب السؤسدات السالية الأخخى. ،فقطزبائشو، وىحا ميع ليذ في السرارؼ 

يبقى قصاع الخجمات السرخؼية ذا كثافة عسل عالية، الأمخ الحي يديج  كثافة العمل:-10
سعخ السشتجات، وفي الػاقع الخجمة الذخرية مقابل الأتستة  مغ كمفة الإنتاج، ويؤشخ في
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مدألة ميسة في الخجمات السرخؼية، واف الخجمة الذخرية عالية الكمفة، وىي ميسة 
لتعديد ملاءمة الخجمة لمدبػف، والخجمات السرخؼية مقابل ذلظ تديج مغ استخجاميا 

 لمتكشػلػجيا.

 ة:العؽامل المؤثخة في تدؽيق الخجمة المرخفي

 ىناك خمدة عؽامل تؤثخ في تدؽيق الخجمة المرخفية:

وىي ضاىخة واضحة في التدػيق السرخفي، فالديادة  التغيخ في سمؽك الدبائؼ:-1
الحاصمة في معجؿ تذغيل الشداء والتػجو نحػ استقصاب الحدابات الخاصة بالأشفاؿ، 

الذخاء عغ شخيق التقديط والتخكيد عمى الأفخاد الخاغبيغ في امتلاؾ بيػت لمدكغ، والبيع و 
لجى العجيج مغ السشطسات والديادة العامة في الجخل وارتفاع مدتػى السعيذة وغيخىا مغ 

 الطػاىخ الأخخى، كميا عػامل أثخت في تغيخ سمػؾ الدبائغ مغ وقت لآخخ.

ولعل أكثخ الطػاىخ الخاصة بالتغييخ في سمػؾ الدبائغ تمظ التي تتصمب اكتداب السعخفة 
ة استخجاـ الآلة والتعامل مع الأجيدة الحجيثة والبصاقات السرخؼية، عشج شمب في كيؽي

كسية مغ الشقػد وإيجاعيا أو تحػيميا، مسا يعشي ضخورة التػجو نحػ الدبائغ وتعميسيع كيؽية 
 استخجاـ ىحه التقشيات والتعامل مع آلياتيا.

ل في قصاع الخجمات نطخاً لػضػح صفة التعام قمة القؽانيؼ والتجخلات الحكؽمية:-2
السرخؼية، فإف ما يرجر مغ قػانيغ وتذخيعات تكػف غالباً محجودة ندبياً، كسا أف 
التذخيعات الحكػمية ىي الأخخى تكػف قميمة لػضػح الرػرة أية ضػاىخ. في التعامل 

 وإعصاء الػحجات السرخؼية الحخية في استخجاـ ما تخاه مشاسباً لسعالجة أية ضػاىخ.

وىي سسة ضاىخة في ىحا القصاع نتيجة لسخونة التعامل في ىحا الجانب  المنافدة:-3
والدخعة في التغييخ والتبجيل واتخاذ السػاقف أماـ أية ضػاىخ ترجر مغ السرارؼ 
السشافدة الأخخى، وما اقتشاء التقشيات الحجيثة والتذجيع عمى استخجاميا إلا ضاىخة واضحة 

 تشػيع في الخجمة وتصػيخىا بسخور الػقت. في مجاؿ السشافدة، بحيث يشتج عغ ذلظ
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ىحه الشاحية ليا تأثيخ واضح في سػؽ الخجمات السرخؼية، فعمى  الإبجاع التكنؽلؽجي:-4
السستمكة مغ قبل السرارؼ والجسعيات  ATMسبيل السثاؿ وصل العجد الإجسالي لمػ 

 مػقع.19000أكثخ مغ  ٥٦٦٢الإسكانية في السسمكة الستحجة في عاـ 

اـ التكشػلػجيا يديع في تػسيع السػارد والقجرة لمسرارؼ عمى السشافدة في ىحه استخج
الرشاعة الستقمبة والستفجخة السشتجات الججيجة، وتعج أنطسة السجفػعات الججيجة إشاراً ججيجاً 
لمتػزيع والتدميع وتعديد إدارة السعمػمات، ىحا يجعل الصمب ىائلًا عمى التكشػلػجيا، وىي 

التي تقمل مغ التكاليف، وستعتسج الخبحية في السدتقبل عمى تقميل تكاليف مغ الأدوات 
 ٦٥التجييد. ودلت إحجى الجراسات عمى أف التدػؽ العخبي عبخ الانتخنيت بمغ حػالي 

مميػف دولار حيث سجمت تدعة أضعاؼ الؿيسة التي سجمت قبل أربعة عذخ شيخاً، 
 سة ىحه السذتخيات.لجفع ؾي ۳۲واستخجمت بصاقات الائتساف بشدبة %

السيسة الخئيدية لمتدػيق تكسغ في جحب الدبػف. واستسخارية علاقات الدبؽن والجؽدة: -5
تعديد العلاقات معو ، وتيجؼ إلى بشاء علاقات الخجمة الستعجدة عمى السجى الصػيل ، 

ي وتحريل الخضا الكمي لو عغ الخجمات السرخؼية ، فالدبػف لع يعج ذلظ الفخد التقميجي ف
التعامل ، وإنسا العكذ إذ يحاوؿ في تعاممو أف يزع جانب جػدة الخجمة في مقجمة 
الأمػر السصمػبة ، فالإيجاع والدحب والتحػيل مثلًا كميا أمػر تختبط بعشرخ الجػدة مغ 
حيث الدخعة والجقة والكفاءة في العسل ، وىشا نخى أف السبيعات الذخرية سيتع التخكيد 

في علاقات البيع الاستذارية، وتصػيخ السديج مغ العلاقات  عمييا مغ اجل التقجـ
الذخرية مع الدبائغ لكػنيا ذات أىسية مدتقبمية ويتػقع أف يحل التدػيق السباشخ ندبياً 

 مكاف استخجاـ التدػيق الػاسع وسيمة رئيدية لمحسلات التدػيؿية.
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 2024-10الثالثة:    السحاضخة 

  

 ةسمػؾ السدتيمظ والخجمة السرخؼي

لكشيا  بعامة،كسا بيشا فإف الخجمة السرخؼية ليا مسيداتيا التي تذتخؾ فييا مع الخجمات   
 الأخخى،الأخخى مغ القصاعات الخجمية  لا تطيخ في السجالات قج تشفخد بخرائز

الإمكانات والقجرات التي  فالتعامل مع الدبػف أو مجسػعة الدبائغ تختبط بالأساس بتػفخ
 متكامل. مل وتسكغ مغ تصػيخه واستسخاره عمى نحػتذجع عمى ىحا التعا

 الآتية: ولغخض بياف شبيعة العلاقة بيغ السرخؼ والدبائغ فإف الفرل سيتزسغ السباحث

 السرخؼية.العػامل السؤثخة عمى قخارات شخاء الخجمة  -

 القخارات.أنػاع  -

 القخار.خصػات اتخاذ  -

تختمف  مدألة تخزع لاعتبارات أساسية إف شخاء الخجمة السرخؼية والتعامل مغ خلاليا
 الآتي: وجػىخ الاختلاؼ يكسغ في تمظ التي تختبط بعلاقة السدتيمظ بالدمعة عغ

في الدمع الاستيلاكية يأتي اعتبار الصمب عمى الدمع مغ خلاؿ الذخوط الخاصة بإقامة 
 وىي:الدػؽ والتي عخفت بعشاصخىا أو شخوشيا السعخوفة 

 مشتجاً معيشاً  اجػف الأفخاد يحت مغ مجسػعة 
 لذخاء السشتج (لجييع القجرة )القػة الذخائية 
 السشتج عمى الحرػؿ في الخغبة لجييع الأفخاد 
 السشتج لذخاء الرلاحية الأفخاد لجى 

 بعس مع معيشة بحجود ولكغ الخجمة تتػافق قج أنيا ىحه الأربع الفقخات في يلاحع فالحي
 شبيعة مغ أساساً  تطيخ قج السرخؼية خجمةال إلى فالحاجة ، التصبيق في الاختلافات
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 السرخفي التعامل درجات ترل فعشجما ، الػاحجة البيئة في تشذأ التي والطخوؼ الستغيخات
 ، السرخؼية بالخجمات أمكغ ما الاستعانة مغ الأفخاد عمى سيحتع ذلظ فإف مدتػياتيا أعمى
 مغ أو السرخؼية البصاقة أو بالذيظ إلا يقبل لا عشجما مثلاً  والتدمع والتدجيج والذخاء فالبيع
( الإنتخنت عبخ )التدػؽ  اليػـ يدسى ما أو والخجمات الدمع لبعس الإلكتخوني البخيج خلاؿ
 مختمف بيغ فاعمة كػسيمة السرخفي الجياز لاستخجاـ ججاً  ماسة تبجو الحاجة فإف

 في الدػؽ. الستعاممة الأشخاؼ

 عاجداً  الدبػف  يكغ فقج ، الشدبية السدائل مغ تبجو فإنيا ىحه الخجمة لذخاء القجرة وحػؿ
 يدتشج الأمخ داـ وما يلاحع الحي لكغ ، السالية أعبائو مغ تديج بصخيقة الخجمة شخاء عمى
 والستدمسة القابزة السشطسات غالبية فإف ، والشقجية السالية بالجػانب التعامل أسمػب عمى

 أراد ما إذا تحكخ أعباء بأية الدبػف  كمفت لا أف تحاوؿ بخجماتيا الخاصة والأجػر لمسبالغ
 بأية الدبػف  ؼيو تصالب لا مػقف في تبجو الشقصة ىحه في فإف العكذ بل مثلاً  التدجيج
 أف بالزخورة يعشي لا الخجمة فذخاء ، الشفقات ىحه مثل تحسيمو دوف  تحػؿ إضاؼية تكاليف
 وسائل مغ أي تخجاـاس عغ عجد ما إذا وحتى ، السرخؼ في حداباً  لجيو الدبػف  يكػف 
 نقجاً. كانت حتى لػ السبالغ تدمع مغ تسشع لا السرارؼ فإف السعخوفة الجفع

أما عغ الخغبة فيي الأخخى تبجو متفاوتة بيغ الأشخاؼ الستعاممة في الرفقات التجارية 
الدبػف لجيو والسالية مغ خلاؿ السرارؼ، فاستخجاـ السرخؼ كػسيمة لمجفع لا يعشى أف 

نسا قج يكػف مجبخاً في وقت محجد مغ استخجاـ السرخؼ لجفع السبمغ أو تدجيجه الخغبة، وإ
فقج لػحع في الياباف  ثانية.ومتى ما شعخ بانتياء العسمية ىحه فإنو قج لا يعاود التعامل 

وعمى الخغع مغ التقجـ الحاصل في استخجاـ البصاقة السرخؼية والػسائل الحجيثة الأخخى 
دفع حداباتو نقجاً بجلًا مغ استخجاـ الػسائل الحجيثة ، فجخػلو إلى  أف الفخد الياباني يػد

السصعع وتشاولو الصعاـ يقتخف بالتدجيج ، والحي يسكغ أف يكػف نقجاً أو عغ شخيق الػسائل 
السعخوفة ، وحتى أجػر الياتف والكيخباء والخجمات الأخخى فإف السشطسات ىحه تتػقع أف 

ىع عمى الأغمب مغ كبار الدغ والحيغ يتػفخ لجييع الػقت يكػف ىشاؾ تقديساً سػؾياً ، و 
والفخاغ ويخغبػف في ملء ىحا الػقت ، ما يجعميع يفزمػف دفع الأجػر ىحه نقجاً بجلًا مغ 

 استخجاـ الػسائل السعخوفة.
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أما الرلاحية فسغ دوف شظ فإنيا تطيخ في أعمى صػرىا في السرارؼ لخصػرة العؿبات 
 سدؤولية أماـ الصخؼ السدؤوؿ عغ العسميات السرخؼية ىحه.التي تقتخف في ضياع ال

 العؽامل المؤثخة عمى قخار الذخاء:       

العػامل السؤثخة عمى شخاء الخجمة ليا خرػصية معيشة تشفخد فييا عغ الدمع، وبخاصة  
ؼيسا يتعمق بجانب اللاممسػسية في الخجمات، وىحه الرفة تخكت أثخاً واضحاً عمى شبيعة 

مل السؤثخة ىحه، وبذكل عاـ فإف العػامل السؤثخة يسكغ أف تشحرخ في ثلاثة أنػاع، العػا
 وىي:

 عػامل سايكػلػجية 
 عػامل اجتساعية 
 عػامل شخرية 

 عؽامل سايكؽلؽجية -ولاا أ    

وتعج ىحه العػامل مغ السؤثخات الجاخمية عشج الفخد، والتي ليا الجور الأساس عمى شخاء 
ا، لكشيا تختمف اختلافاً جػىخياً في حالة التعامل مع الدمع الخجمة أو التعامل معي

اختفاء العجيج مشيا في حالة استخجاميا الخجمة،  -وكسا سيلاحع  -بل  السمسػسة،
التعمع وأخيخاً شخرية الدبػف الذكل  السػاقف، الإدراؾ،والعػامل بعامة تكسغ في: الجوافع، 

(۹۰.) 

 الجوافع: -١

قػة داخمية دافعة مغ شأنيا أف تػجو الفخد نحػ ىجؼ معيغ، فسغ » يفيع مغ الجوافع كػنيا:
دوف ريب أف الدعي لمػصػؿ إلى ىجؼ معيغ أو غاية معيشة يكغ وراءىا دافع أو 
مجسػعة مغ الجوافع، وىحه الجوافع غالباً ما ترشف إلى صشفيغ: فصخية ومكتدبة، فالفصخية 

سية في حياتو اليػمية والتي تبجو حاجات تقتخف أساساً بحاجة الفخد إلى الستصمبات الأسا
، والسكتدبة تمظ التي يحرل عمييا  مصمقة، كالحاجة إلى الصعاـ والذخاب والخاحة والشػـ
الفخد ويكتدبيا نتيجة التعامل مع الآخخيغ. ولعل أكثخ الشطخيات التي وردت حػؿ مفيػـ 
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بشطخية ماسمػ ( والتي عخفت ٥٦٢٢الحاجات تمظ التي تشدب إلى مبتكخىا ماسمػ )
 لمحاجات،

 والتي قدع فييا الحاجات إلى: 

 والذخاب، الصعاـ،: كالحاجة إلى حاجات فديؽلؽجبة ،  .والخاحة والشػـ
 وتتسثل بكل جػانب الأماف التي يدعى الفخد لاكتدابيا في حياتو حاجات الأمان :

 .اليػمية
 الانتساء : وتكسغ في الحاجات التي تتعمق بحبة الغيخ، وحب حاجات اجتماعية

 .إلى فئة أو جساعة معيشة مثلا
 (: ويجخل في ذلظ احتخاـ الشفذ وكخامة الإنداف، حاجات اعتبارية )إثبات الحات

 دواـ الشجاح وتجشب الفذل مثلًا.
 والتي تتخكد أساساً في الخغبة في تحقيق السقاصج والخغبات حاجات إشباع الحات :

 .الذخرية والتسيد عغ الآخخيغ
ا إلى حاجة الفخد أو مجسػعة حاجاتو تجاه الخجمات السرخؼية فإف مغ وإذا ما نطخن

الرعب أف تقع ضسغ ىحه الحاجات ضسغ مجسػعة مغ ىحه السجسػعات وذلظ للاختلاؼ 
فميذ  اثشاف،الحاصل في شبيعة الفخد وإمكاناتو وقجراتو، فالحاجة إلى الصعاـ يختمف فييا 

أو الحاجة لميػاء لمتشفذ وىكحا  شخاباً،ماً أو مغ السسكغ العير دوف أف يتشاوؿ الفخد شعا
 تبجو الحاجات الأساسية واحجة سػاء في الدمعة أو الخجمة.

ولكغ اعتبارات الأماف قج تطيخ في جانب الخجمات ، فقج يمجأ الفخد لمتعامل مع السرارؼ 
اً في أملًا في السحافطة عمى أمػالو مغ الدخقة أو الزياع ، وقج يأخح جانب الأماف شعار 

كثيخ مغ الحالات عشج العجيج مغ السرارؼ ، وأف ىحه السرارؼ يسكشيا أف بالسبالغ 
السػدعة لجييا، وإمكانية نقميا وصخفيا في أي مكاف في البمج أو العالع ، وأنيا قابمة 
لمدحب في أية لحطة يخغب فييا الدبػف ، واعتبارات عجيجة أخخى كميا تجخل في جانب 

التي قج تػلج لجيو الجوافع لمتعامل مع السرخؼ والسحافطة عمى أمػالو الأماف عشج الفخد و 
 وبالصخيقة التي تشاسب الفخد .
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والجوافع ترشف عادة إلى : دوافع عاشؽية أو انفعالية وأخخى عقلانية ، فالعاشؽية تطيخ 
في جػانب تتعمق بحب الطيػر والتباىي والتدمية وغيخىا مغ الاعتبارات التي لا تجج ليا 
السكانة في الخجمات السرخؼية ، بل العكذ فإف الأفخاد غالبا ما يسيمػف إلى عجـ 
الإفراح عغ أرصجتيع وتعاملاتيع السرخؼية ، ما يجعل ىحا العامل معصلًا في الخجمات 
السرخؼية ، بيشسا تأخح الجوافع العقلانية مكانتيا في تحقيق السدايا والسكاسب التي تجر 

ئجة مغ التعامل في الخجمة السرخؼية ىحه، وما يسكغ أف تتخكو مغ أثخ بالفائجة أو عجـ الفا
 .عمى عسل الفخد ونذاشو جخاء استخجاـ الخجمة السرخؼية الستاحة في السرارؼ

وقج تتخح حالات التعامل مع السرارؼ كجانب مغ جػانب الحاجات الاعتبارية، إذ قج لا 
لحلظ أو لمتعامل مع أكثخ مغ مرخؼ يكغ الفخد بحاجة ماسة لحداب مرخفي، لكشو يمجأ 

 في وقت واحج، إذ يعج ذلظ مغ الاعتبارات السيسة في حياتو اليػمية.

 ويبقى الدؤال الآن في التفخقة بيؼ الحاجة والخغبة؟

فالتعامل مع الجياز السرخفي قج يجخل في كػنو حاجة أساسية لا يسكغ الاستغشاء عشيا 
لدػؽ بالعجيج مغ السعاملات ، بعيجاً عغ استخجاـ الشقج عشج التاجخ الحي يتعامل يػمياً في ا

والعج والحداب ، وإنسا وضساناً لسعاملاتو فإنو يفزل التعامل بالبصاقة السرخؼية أو البخيج 
الإلكتخوني أو الذيظ السرخفي ، لحاجة ماسة لسثل ىحه الحالات ، عميو فإف الرػرة تأخح 

لكغ الحي لجيو تعاملات محجودة والتي تشقزي شكل الحاجة والخغبة في التعامل ىحا ، و 
بفتخة معيشة أو لسعالجة فػرية في تحػيل مبمغ أو صخؼ عسمو لا يسكغ اعتباره في مرافي 
الحي لجيو الحاجة بسعشاىا الػاضح ، فالخغبة في تدجيج السبمغ وبأي شكل كاف قج يجفعو 

أكثخ، كالصالب الحي يفج إلى التعامل وبشصاؽ محجود مع السرارؼ لاعتبارات وقتية لا 
إلى بمج معيغ لغخض الجراسة والحي يجبخ عمى فتح حداب جار لو بػية تدمع مختباتو 

 وأجػره الذيخية فيػ صحيح بحاجة ، لكغ السشفعة الستحققة غالباً ما تكغ وقتية وآنية. 

غبة إلا أف الحي لجيو حداباً مرخؼياً في أكثخ مغ مرخؼ قج يأتي مغ باب الاعتبارات الخ 
أو أف يزيف  البالغيغ،أو كالحي يزع حداباً مرخؼياً لأولاده غيخ  والتباىي،في التفاخخ 

اسع الدوجة إلى اسسو وتسكيشيا مغ استخجاـ الذيظ أو البصاقة السرخؼية في الدحب عمى 
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كل ذلظ  -الخغع مغ معخفتو السدبقة بأف الحاجة لسثل ىحه الحالات محجودة إلى حج بعيج 
 باره حاجة تحكخ وإنسا يجخل في جانب الخغبة في تشػيع الخجمات ىحه.لا يسكغ اعت

ويسكغ القػؿ عمى نحػ عاـ: أف الحاجة ىي التي غالباً ما تطيخ في مجاؿ الخجمة 
السرخؼية، وأف الخغبة في فتح الحداب مثلًا أو التعامل مع الخجمة السرخؼية تدبقيا 

 الحاجة التي يحذ بيا الفخد.
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 موقفيه عوامل -

 ديموغرافية عوامل -

                                                                          

 (1-2الشكل )                                                             

 

 

 

 

 

 

 ( إجخاءات تحقيق الإدراؾ2-2)الذكل                                       

 :Perceptionالإدراك -2 

للإدراؾ مفاـيع عجيجة، ومغ ذلظ: العسمية التي يقػـ بيا الفخد مغ خلاليا باختيار السشبو 
وتشطيسو وتفديخه ضسغ صػرة متكاممة ذات معشى ومزسػف، والسشبو  Stimulusالحدي 

الحدي ضسغ ىحا الدياؽ بسثابة أي مؤثخ تتعخض لو الحػاس البذخية، كاليػاء والساء 
 والخبخ وغيخ ذلظ مغ السؤثخات الأخخى.

 الإجخاءات التي مغ خلاليا يختار الفخد ويشطع ويفدخ ما≪وعخؼ الإدراؾ أيزاً بكػنو: 
يحرل عميو مغ حقائق وشػاىج ومعمػمات لتكػيغ صػرة واضحة عغ الأشياء السحيصة بو 

. ≫والتي تتع مغ خلاؿ الحػاس الخسذ: الذع، الدسع، البرخ، المسذ وأخيخاً: التحوؽ 
 (۰-۰الذكل )

فالأشياء بعامة تجرؾ مغ خلاؿ الحػاس ىحه، ولكغ في الخجمات لا يسكغ أف تتحقق 
فق ىحه السعاييخ، وبخاصة إذا ما عمسشا بأف الخجمة والخجمة السرخؼية العسمية الادراكية و 

ضاىخة غيخ ممسػسة، فتشعجـ حالة الذع والتحوؽ والمسذ في حالة تحقيق الإدراؾ ىحا، ولكغ 
فاستخجاـ الجػانب  السرخؼية، مغ السيع الإشارة إلى الجػانب الحدية التي تجرؾ الخجمة
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 الأشياء إدراك

 الأحداث
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فالإعلاف ميسا كاف  الإدراؾ،كػف كؽيلًا بتحقيق حالة التخويجية مغ قبل السرارؼ قج ي
سيتشاوؿ جانباً ميساً في تعخيف الخجمة  مخئياً أو مدسػعاً أو مقخوءاً فإف رسالتو ومزسػنو

ومداياىا وخرائريا عمى نحػ يزسغ تحقيق حالة الإدراؾ عشج الفخد ، ونقمو مغ حالة 
مل بسثل ىحه الخجمات السرخؼية ، كػنو فخداً لا يتعامل مع السرارؼ إلى زبػف يتعا

فسلاحطتو لمسدايا والفػائج التي بسكغ أف تتحقق مغ المجػء إلى الخجمات السرخؼية لا 
يسكغ أف تطيخ إلا مغ خلاؿ إدراكو لمفػائج التي يسكغ أف تتحقق مغ الخجمات ىحه ، وىحا 

ختمفة أو أي ما يعشي أف الخجمة اللاممسػسة ستفدخ وتطيخ بذكل أو صػرة أو عبارات م
 شكل آخخ مغ أشكاؿ الطيػر، والتي تعشي أف الإدراؾ يشتج مغ تفاعل نػعيغ مغ العػامل:

 العػامل السحفدة الأولى:

 العػامل الفخدية الثانية:

فالعػامل السحفدة في الخجمات تتجمى أساساً مغ قجرة السرارؼ عمى استقصاب الدبائغ 
 ذلظ:ومغ  عجيجة،ئل غالباً ما تأخح أشكالًا وىحه الػسا مختمفة،باستخجاـ وسائل محفدة 

فعسمية كدب الدبائغ  متعجدة،فالسرارؼ تدتخجـ الإعلانات في حالات  الإعلاف،استخجاـ 
وتحقيق حالة الخضا لجييع في التعامل مع الخجمة السرخؼية يتصمب بالأساس الأخح 

كسا  السرخؼية.مة بخسالة إعلانية مغ شأنيا أف تحقق الخضا لجى الدبائغ وجحبيع لمخج
ذلظ أف اليجايا ىحه تكغ  الأفخاد،حالة الخضا لجى  يسكغ استخجاـ اليجايا التخويجية لتحقيق

 السرخؼ.معبخة عغ سياسة 

أما العػامل الذخرية )الفخدية( فيي تطيخ مغ خلاؿ تجارب الفخد وقجرتو في تقبل 
وىحه  الستػقعة،ا تحقق الفائجة وإمكانية تفديخىا وتخجستيا وبس السختمفة،الخسائل الإعلانية 

 وخبختو،السدألة تدتشج بالأساس عمى قجرات الفخد وإمكاناتو العمسية وتجخبتو في الحياة 
والتي يقجر مغ خلاليا أف يحكع عمى الحالة أو السدألة السعخوضة أمامو بالقبػؿ أو 

 مثلًا.الخفس 
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 :Attitudesالمؽاقف )الاتجاىات أو الميؽل(  -3

السعخفة والذعػر الإيجابي أو الدمبي تجاه مػقف أو حالة »سػاقف كػنيا : يفيع مغ ال
، فالسػاقف تجاه الخجمات السرخؼية تتبايغ بتبايغ الفتخة مغ الػقت في التعامل « معيشة

السرارؼ وتشسػ بسخور الأياـ ، ويدتسخ مع السرارؼ ، إذ قج تعدز حالة التعامل مع 
ف عكذ ذلظ ، وىحا ما يجعل إدارة السرارؼ في أف السػقف عمى نحػ إيجابي أو أف يكػ 

مغ الديػلة عمى الدبػف تساس مباشخ مع الدبائغ في تعامميا السرخفي ىحا ، بدبب أف 
يتخح مػقفاً سمبياً في عجـ التعامل مع مرخؼ ما وانتقالو إلى مرخؼ آخخ مشافذ ، وقج 

مكاف السرخؼ مغ العسل لا يكمفو ذلظ مغ الػقت أو الجيج ما يدتحق الحكخ ، وليذ بإ
 عمى مشعو مغ ذلظ ، لأف مثل ىحا الإجخاء قج يشعكذ عمى الستعامميغ بعامة.

وغالبية السرارؼ عخفت بخجماتيا الأساسية التي باتت تأخح شكلًا نسصياً ، فلا يخمػ أي 
مرخؼ مغ الحدابات الجارية أو التحػيل الخارجي أو صخؼ العسلات أو فتح 

ة أو أية أشكاؿ أخخى معخوفة محمياً ودولياً ، لكغ السػاقف تتبايغ عشج الاعتسادات السدتشجي
الدبائغ تبعاً لأسباب عجيجة ومشػعة تختز مثلًا في الدخعة في تقجيع الخجمات وإنجازىا ، 
أو أسعار تقجيع الخجمة وبأي شكل مغ الأشكاؿ السعخوفة ، أو مجى التعامل وسعتو ، 

اف شبيعة العلاقات العامة التي يكػنيا السرخؼ مع دولياً مثلًا وإلى أي مجى ، وبي
جسيػره أو زبائشو وكيف يسكشو مغ الاحتفاظ بيحه العلاقة وعمى أي نحػ ، ىحا مغ شأنو 
أف يعدز مغ  حالة السػاقف لجى الدبائغ تجاه الخجمات السرخؼية ، ما يعشي أيزاً أف 

 . يقجـ السرخؼ جيجه في إمكانية تعديد العلاقة واستسخارىا

فقج يتخح إجخاء  التغييخ،إف السػاقف في الخجمات السرخؼية تستاز بالحداسية وسخعة 
كسا أف السرارؼ  الدبائغ،بديصاً مغ السرخؼ ما يخمف بالشتيجة آثاراً سمبية عمى مػاقف 

وبالتالي تطيخ  الأخخى غالباً ما تدتغل الشقاط الدمبية أو الزعف عشج بعس السرارؼ
في خجماتيا والتي قج تشعجـ أو تتخاجع في السرارؼ الأخخى ما يؤدي الجػانب الإيجابية 

 بالشتيجة إلى التأثيخ عمى السػاقف.
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كغ قج يتخح الأفخاد مػاقف محجدة وعمى نحػ عاـ تجاه الخجمات السرخؼية الستاحة مغ ول
القصاع السرخفي وذلظ بحكع الستغيخات والطخوؼ البيئية السختمفة السحيصة بالجياز 
السرخفي أو مغ خلاؿ إجخاء تذخيعي معيغ قج يفدخ أو يفيع عمى نحػ لا يػافق ميػؿ 

ع أصلا مغ حالة الأدراؾ والػعي لجى الأفخاد في السجتسع الأفخاد واتجاىاتيع، وىحا يشب
فالدياسات السرخؼية كمسا كانت تذخيعاتيا محجودة وواضحة فإف مغ شأف ذلظ أف أيزاً، 

يعدز مغ السػاقف، وعمى العكذ فإف كثخة التذخيعات وعجـ الاستقخار عمى مبجأ أو مفيػـ 
يعات والقػانيغ السختمفة ، فإف مغ شأف معيغ والتقمبات السدتسخة في اتخاذ وإصجار التذخ 

 .ذلظ أف يديج مغ الفجػة بيغ القصاع السرخفي والدبائغ

ومغ الرعب ججاً ؾياس الجقة في مػاقف الدبائغ تجاه الخجمة السرخؼية وذلظ للاختلاؼ 
الحاصل في خرائز الدبائغ ىؤلاء، وكثخة الستغيخات السدتخجمة في الؿياس ما يجعل 

حا الدبب فإنو يفزل استخجاـ السقاييذ التي تتزسغ متغيخات عجيجة الحكع صعباً، لي
إذ  Sales Measurementsوىي ما تعخؼ بسقاييذ )مػازيغ( التقجيخ  عجيجة،وبجرجات 

يفتخض أف لا يعتسج السػقف عمى ناحيتي الخفس والقبػؿ فقط والاكتفاء بالإجابة بػ نعع 
 (.۰-۸)وإنسا تعصى السخونة في الإجابة الذكل  ولا،

 س: ما ىؽ مؽقفغ تجاه الخجمة المرخفية مؼ خلال المعاييخ أدناه؟

 

 ( نسػذج لأسئمة مػقؽية وردت عمى شكل ميداف تقجيخ3-2الذكل )

فسغ ىحه الإجابات يسكغ أف تعخؼ السػاقف وفق السعاييخ السػضػعة والػاردة في الذكل 
 .ىحا، والتي ستخد مغ مختمف الدبائغ وبخرائريع الستبايشة والسختمفة

 رافض غير موافك محايد موافك موافك بشدة 

 )     ( )     ( )     ( )     ( )     ( أسعار مناسبة

 )     ( )     ( )     ( )     ( )     ( جودة عالية

 )     ( )     ( )     ( )     ( )     ( سرعة إنجاز
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 :Learningالتعمػ  -٤

التغيخات في سمػؾ الفخد نتيجة حرػلو عمى السعمػمات ≪التعمع بسثابة إشارة إلى 
، ويتحقق التعمع عغ شخيق الخبخة السباشخة وغيخ السباشخة، فالتعامل السدتسخ ≫والسعخفة

بيغ الدبػف والسرخؼ مغ شأنو أف يحقق التعمع بأحدغ صػره ، ذلظ أف الخجمات 
تعانة بالػقت ذاتو بسا السرخؼية تتحقق بأحدغ صػرىا عغ شخيق التعامل ىحا ، مع الاس

يرجر مغ تعميسات أو إرشادات حػؿ كيؽية استخجاـ ىحه الخجمات ، وكيف  يفتخض أف 
تشجد السعاملات وبأية صػرة ووفق أية شخوط ، لأف الخصأ في التعامل أو التجاوز في 

 قج يمحق بالأشخاؼ الستعاممة نتائج سمبية. -حتى وإف كاف ذلظ غيخ متعسج  -السعاملات 

تعمع مغ شأنو أف يسشع مغ وقػع الدبػف في متاىات أو حالات مغ الأخصاء التي غالباً وال
ما تطيخ في العسميات السرخؼية، والتي قج يعسج في ارتكابيا بعس الجيات الستعاممة في 
ىحا السجاؿ، فالتعمع في كيؽية استخجاـ البصاقة السرخؼية أو الذيظ السرخفي أو البخيج 

أف يتحقق بكامل صػره دوف نقز أو زيادة ما داـ الأمخ متعمقاً الإلكتخوني يفتخض 
 بالجػانب السالية والشقجية التي تخز صاحب العلاقة.

 الإجخاءات،ولكغ قج لا يذتخط بسغ لجيو الحداب السرخفي مثلًا مغ التعمع عمى مثل ىحه 
تمكػف فحدابات الأشفاؿ في السرارؼ لا تدسح لراحبييا مغ استخجاميا لكػنيع لا يس

بل آبائيع أو أولياء أمػرىع ىع السدؤولػف عغ التعامل بحدابات أبشائيع  الكاممة،الأىمية 
 مثلًا.

ولكغ مغ السيع الإشارة إلى أف السرارؼ قج تبحؿ الجيج والػقت لأجل أف يكتدب الدبػف 
ثمة تعمساً معيشاً في كيؽية التعامل مع الخجمات الستاحة، وعمى الخغع مغ أف الأنذصة متسا

في السرارؼ السختمفة إلا أف السرخؼ الػاحج قج يشفخد بتعاملات وحالات معيشة يفتخض 
فيسيا وتعمسيا مغ قبل الدبػف حتى تدتكسل العسميات والتعاملات عمى نحػ ملائع والتعميع 
ىشا ضخوري وسيع خاص لتمظ الخجمات التي تعتسج عمى استخجاـ شبكة الإنتخنت أو 

 عاملات الإلكتخونية(.البصاقات ...الخ )الت
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 :Personalityشخرية الفخد -5

الخرائز والدسات والتجارب والدمػؾ تسثل بسجسػعيا شخرية الفخد، فالذخرية بسثابة 
تخكيب داخمي ، والصخيقة التي يتع فييا تشطيع ىحه العػامل وتجعل كل فخد مشفخداً ومتسيداً 

ذابييا لجى أغمب السرارؼ فإف بذخرية معيشة  ونطخاً لشسصية الخجمات السرخؼية وت
السرارؼ قج تأخح بالحدباف الاعتبارات الذخرية في العلاقة مع الدبائغ ، فالسرخؼ قج 
يختاده الكبيخ والرغيخ، والستعمع وغيخ الستعمع، والدبػف الحجيث العيج والدبػف مغ ذوي 

حجة ، وىشا يتفاوت الػلاء العالي وغيخ ذلظ مغ التقديسات الأخخى التي تطيخ في البيئة الػا
الجيج أو الخجمة السرخؼية السقجمة ونػعيتيا لكل شخؼ مغ ىحه الأشخاؼ تبعاً لذخرية 

 الفخد وإمكاناتو وقجراتو .

 العؽامل الاجتماعية: –ثانياا 

العػامل الاجتساعية بسثابة قػة مبحولة مغ أفخاد آخخيغ والتي بجورىا تؤثخ عمى سمػؾ 
 ما تجتسع ىحه العػامل في أربع صفات وىي:الدبػف السرخفي، وغالباً 

 الطبقات الاجتماعية: -1

يقرج بالصبقات الاجتساعية: مجسػعة الأفخاد الستجاندػف ولجييع تقارباً واضحاً في العجيج 
إذ غالباً ما  مثلًا،كصخيقة العير والؿيع والسشافع والدمػؾ  اليػمية:مغ الشػاحي في حياتيع 

ق متغيخات معخوفة كاعتبارات الجخل والسيشة والثقافة والدغ يتع ترشيف الأفخاد ىؤلاء وف
اجتساعية الصبقة العميا والصبقة  وعادة يقدع السجتسع إلى ثلاث شبقات أخخى.واعتبارات 

 ودنيا.وقج يكػف ىشاؾ داخل كل شبقة مغ شبقات عميا ووسصى  الجنيا،الػسصى والصبقة 

جقيق عمى كيؽية تقجيع الخجمات لمفئات ىحه ويدتفاد مغ الصبقات الاجتساعية في التعخؼ ال
، فقج دأبت بعس السرارؼ الأوربية إلى فتح أبػابيا في عصمة نياية الأسبػع ما مكغ 
الآلاؼ مغ العساؿ الحيغ لا مجاؿ لجييع لسخاجعة حداباتيع وتعاملاتيع إلا في العصمة 

ل السرخفي إلى وقت الأسبػعية ىحه، مغ ارتياد السرارؼ ىحه ، أو أف تستج ساعات العس
انتياء العسل في الستاجخ الزخسة ، وتقجـ مختمف الخجمات لمحيغ يختادوف الستاجخ ىحه 
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لغخض التدػؽ ، والسرارؼ في السخافق الجامعية تختز في تقجيع الخجمات أساساً لفئة 
الصمبة ، ووفق اعتبارات وإجخاءات خاصة قج لا تطيخ عمى نحػ واضح في السرارؼ 

ىكحا ، فإف الصبقات الاجتساعية إذا ما تع ترشيفيا وتقديسيا عمى نحػ واضح الأخخى ، و 
 فإف مغ شأف ذلظ أف يعدز مغ مػقع الخجمة السرخؼية

 المخجعية:الجماعات  -2

وىي الفئة التي يتخحىا الفخد نسػذجاً تتسثل ؼيو الؿيع والاتجاىات والدمػؾ الحي يلائع الفخد 
فالفخد  واحج،لمعجيج مغ الجساعات السخجعية في وقت  وكل فخد في السجتسع يشتسي ىحا،

أو نجية رياضية وأحداب سياسية ويكػف ليحه الجساعات  معيشة،لجسعيات  للأسخة،يشتسي 
 إلييا.الحخيرة تأثيخ مباشخ وغيخ مباشخ في سمػؾ الفخؽ التي يشتسي 

ج قج تأخح أف الخجمة السرخؼية السقجمة لمفخد الػاح السخجعية:السيع مغ الجساعات 
فالسػضف الحي لجيو حداب مرخفي قج يكغ في فتخة مغ  اعتبار،بالحدباف أكثخ مغ 
أو شيكاً مرخؼياً  دولية،ما يعشي أنو قج يصمب بصاقة ائتساف  الدفخ،الػقت سائحاً ويػد 

أو أجػر الكيخباء والتمفػف  لجاره،أو أنو يػد تدجيج أقداط إيجار  خارجية،محػلًا إلى جية 
ففي كل حالة يكغ الفخد برفة خاصة ومغ شبقة اجتساعية معيشة تجسعيا صفات  والساء،

 مسيدة.وخرائز معيشة وليا اتجاىات 

 دور الأسخة ودورة حياتيا: -3

ويجخل تحت ىحا السفيػـ العجيج مغ الاعتبارات الخاصة بالأسخة والتي تختبط أساساً 
ي قج يشعكذ أساسا عمى تعامميا مع بالخجمات السرخؼية، فحجع الأسخة مثلًا ودخميا الذيخ 

وبسا  مرخؼياً،الخجمات السرخؼية، فملأسخة احتياجاتيا السالية التي يسكغ أف تشجد وتدجد 
يػفخ ليا الػقت الكافي، كسا أف عجد الحيغ يستمكػف حداباً مرخؼياً في الأسخة الػاحجة لو 

 السرخؼية.الأثخ الػاضح عمى الخجمة 

ػسيع الخجمات السرخؼية وتشػيعيا وبسا يخجـ الأسخة ككل ، وقج بادرت السرارؼ إلى ت
فإعصاء صلاحية استخجاـ الحداب السرخفي الػاحج مغ قبل الدوج والدوجة في وقت واحج 
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سيل مغ تقجيع الخجمات ، وأنو لا حاجة لأف يكغ لكل مشيسا حدابو الخاص ، وىحا ما 
الخجمات وكدب الدبائغ الججد دأبت عميو العجيج مغ السرارؼ في العالع لغخض تشذيط 

وتػسيع قاعجة التعامل مرخؼياً ، وكحلظ دورة الحياة للأسخة حيث تبجأ باثشيغ الدوج والدوجة 
ومغ ثع بزع عجد خاصة في دورة الحياة يكػف التعامل بذكل أكبخ ويبجأ العجد بالتشاقز 

 لسا بجأت أوؿ مخة ولكل مخحمة خرائريا .

 ظؽاىخ التمجن والثقافة: -4

وىي مغ السدائل التي باتت تحتل مػقعاً بارزاً في الخجمات السرخؼية ، فالتعامل في 
الخجمات السرخؼية عج ضاىخة حزارية ، بل يشطخ إلى معجؿ تسمظ الأفخاد الحدابات ليع 
مرخؼياً مغ الأمػر الإيجابية والطػاىخ الفاعمة التي تشع عمى ثقافة السجتسع وتسجنو فقج 

الذعب الفخندي ، ومغ دوف  ۱۳تمكػف حداباً مرخؼياً مغ الفخندييغ بػ قجر معجؿ الحيغ يس
شظ فإف ىحه الشدبة عالية ، وأف السخونة في التعامل السرخفي واستخجاـ كل ما ىػ ججيج 
وتقبل البيئة والسجتسع لسثل ىحه الطػاىخ ما ىي إلا حالة إيجابية يفتخض الأخح بيا وتقبميا 

لحدابات السرخؼية في الجوؿ الشامية متجني . ججاً وقج لا في حيغ نجج أف ندبة أصحاب ا
 عمى الأكثخ في العجيج مغ الجوؿ الشامية. ٥يتجاوز 

  دور القائج في الجماعات: -5

ويطيخ الجور الؿيادي ىحا في رغبة القائج في التعامل مرخؼياً، فخب الأسخة وبحكع مػقعو 
مة السرخؼية، فإف ذلظ ما يشعكذ عمى الؿيادي إذا ما كاف راغباً في التعامل مع الخج

الأسخة ككل، والعكذ ذلظ إذا ما كاف القائج ميالًا لمحج مغ الخجمة السرخؼية فيحا ما 
 سيشعكذ سمباً.

وىحا ما يطيخ جمياً أيزاً في حالة رغبة مجيخي الذخكات في فتح حدابات ليع في 
بات أو عجـ الكذف السرارؼ أو الحج مغ الحدابات ىحه، وفي الكذف عغ ىحه الحدا
رب أسخة، أو  مجيخاً،عشيا، كل ذلظ يطيخ الجور الحي يديع بو قائج السجسػعة سػاء كاف 

فالجور الحي يديع ؼيو  مرخؼياً،وكيل لو أعساؿ تدتػجب التعامل  صاحب متجخ، أو أو
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ؼبعس الذخكات والجوائخ تدمع الخواتب والأجػر عغ شخيق  ميساً،في ىحا السجاؿ سيبجو 
 رؼ والقخض عمى الفخد فتح حداب في السرخؼ.السرا

 العؽامل الذخرية: -ثالثاا 

يقرج بالعػامل الذخرية: تمظ التي يشفخد بيا الذخز الػاحج، والتي يسكغ أف تؤثخ عمى 
 الخجمات السرخؼية، وغالباً ما تشحرخ في نػعيغ مغ العػامل: تعاممو معسمػكو في 

 العػامل السػقؽية - 1

 يسػغخاؼيةالعػامل الج - 2

 العؽامل المؽقفية: -١

وىحه العػامل قج تقػد الدبػف إلى اتخاذ قخار معيغ حػؿ التعامل بالخجمة السرخؼية لحاجتو 
ليا في وقت ما، وقج يكػف مجبخاً عمى ذلظ بحكع الطخوؼ السحيصة بالعسمية الخجمية 

السرخؼ لعجـ  الػاحجة، فقج يمتدـ الدبػف وعشج تدجيج أقداط ما أف يكػف ذلظ مغ خلاؿ
الجية السدتفيجة مغ تدمع أية مبالغ إلا مغ خلاؿ السرارؼ أو عجـ إمكانية ػؿ قب

الحرػؿ عمى قخض إلا بػجػد حداب خاص لمفخد.. الخ، وىحا ما يعشي أف السػقف 
 الػاحج يتحجد مغ خلاؿ الطخوؼ السختمفة والتي قج تكػف خارجة عغ إرادة الفخد.

 العؽامل الجيمؽغخافية:-2

حه العػامل تتبايغ مغ فخد لآخخ بحكع الستغيخات الذخرية التي تخز الفخد، كالعسخ وى
مثلًا والجشذ والجخل ومدتػى التعمع وغيخىا مغ الستغيخات الأخخى، ما يعشي الأخح بيا مغ 
قبل السرخؼ إذا ما أراد تقجيع مختمف خجماتو لمدبائغ الحيغ يتعاممػف مع السرخؼ، 

ف بحجع القخض الحي يسشحو السرخؼ لمسدتفيج، ومدتػى التعمع يعج فاعتبار الجخل قج يقتخ 
مغ السؤشخات الفاعمة في تحديغ وتشػيع الخجمة السقجمة مغ السرخؼ، وىكحا يلاحع أف 
العػامل ىحه تؤخح بالاعتبار مغ قبل السرخؼ عمى نحػ فاعل إذا ما أريج تقجيع الخجمات 

 السختمفة.



 جامعة حماة                                                        السنة الرابعة 

    سويق المصرفيكلية الاقتصاد                                                     الت
 

           47من  45الصفحة 

 مجرس المقخر : د. غيجاء سممان

 أنؽاع القخارات:

دة ثلاثة أنػاع مغ القخارات عشج تعاممو في مجاؿ الخجمات السرخؼية، وىحه يجابو الفخد عا
 في:القخارات تكسغ 

 :القخارات الخوتينية -1

ىحه القخارات تطيخ عادة في السجاؿ السرخفي عشجما تطيخ حالة التكخار في استخجاـ 
شعخ بالحاجة  الخجمة، كؿياـ الدبػف بإجخاء عسمية الدحب أو الإيجاع السبالغ لخصيجه كمسا

وىحه القخارات باتت معخوفة وتتخح عمى نحػ لا يأخح  فائس،إلى الساؿ أو تػفخ لجيو ماؿ 
كسا أف السرارؼ اعتادت أف  اتخاذىا،الػقت الصػيل أو التفكيخ في اتخاذىا مغ عجـ 

 ندبياً.تتمقى مثل ىحه الصمبات يػمياً بسعجلات عالية 

 :القخارات المحجدة-2

غ مدساىا تبجو عسمية اتخاذىا أنيا محجدة بػقت معيغ أو في ضخؼ ما ، ىحه القخارات وم
فالخجمات التي يعخضيا السرخؼ قج تكغ حجيثة العيج عمى الدبائغ ، ما يتصمب أف يتخح 
ىؤلاء الدبائغ القخارات السشاسبة للاستفادة مغ الخجمة السعخوضة ، فسثلًا الاستفادة مغ 

يسكغ استخجاميا دولياً يسكغ أف يقبل عمى اقتشائيا الحيغ  البصاقة السرخؼية العالسية والتي
يسيمػف لمدفخ عمى نحػ متكخر ، فيحه البصاقة ستقجـ الخجمة السصمػبة فعلًا ، كحلظ 
البصاقات الخاصة بستاجخ التدػؽ ، والتي تختبط أساساً بالحدابات السرخؼية لمدبائغ ، 

سختمفة ىجؼ يدعى إليو العجيج مغ فإف الحرػؿ عمى الخرع مغ عسمية شخاء السػاد ال
 الدبائغ بذخط تسمكيع البصاقة ىحه.

 الؽاسعة -المطؽلة -3

ويتع اتخاذ ىحا الشػع مغ القخارات عشجما تتسيد الرفقة الػاحجة بكبخ حجسيا وارتفاع درجة 
السخاشخة، أو كػنيا حالة مشفخدة تتصمب الجراسة والتسحيز قبل اتخاذ مثل ىحه القخارات، 

لدبػف العجيج مغ الاحتسالات والافتخاضات في اتخاذه لسثل ىحه القخارات، إذ قج ويزع ا
بتختب عمى نتائج القخار العجيج مغ التبعات التي بقجر ما يتػقع أف تكػف إيجابية فإنيا قج 
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تديخ باتجاه الدمب، كالقخوض وما يتبعيا مغ مذكلات تقتخف بالفػائج العالية والسكمفة 
 لمفخد السقتخض

أن أي مؼ ىحه القخارات وميما كانت طبيعتيا يفتخض أن تدتنج عمى جؽانب عجيجة  عمى
 قبل اتخاذىا، وبخاصة تمغ المتعمقة بكل مؼ: 

الخبخة الدابقة في مجاؿ التعامل مرخؼياً، وىل لمدبػف مغ فكخة سابقة في التعامل  -
 مرخؼياً وفي بيئة غيخ بيئتو الحالية؟

لسشذػرة والتي تع إعلانيا ونذخىا عغ الخجمات السرخؼية كسية البيانات والسعمػمات ا-
 وفي مختمف وسائل الشذخ الإعلامي.

شخرية السدتيمظ ومجى قجرتو عمى اتخاذ القخار السشاسب في الاستفادة مغ الخجمات -
 السرخؼية الستاحة.

 تقػيع عسمية شخاء الخجمة السرخؼية ومجى الاستفادة الفعمية مشيا.-

 مرار:ال اتخاذ خطوات

 اتخاذ القخار للاستفادة مغ الخجمة السرخؼية يسخ بسخاحل عجيجة، وىي:

 التعخض لمنبو: -١

وقج يكػف ىحا السشبو عمى شكل إعلاف، ولكغ مشصػقة أو تػفخ حجع مغ الساؿ لجى الفخد 
 ما يتصمب مشو البحث عغ مكاف آمغ لحفع ىحا التعجد.. الخ.

 :الذعؽر بالحاجة - ۲

بل الشقاش أف الحاجة لمخجمات السرخؼية ىي التي تجفع الفخد لاقتشاء وىحه مدألة لا تق
الخجمات السصمػبة والسعخوضة فعلًا، وكسا أوضحشا فإف الطخوؼ والستغيخات الخارجية قج 
تكغ عاملا ميساً في إجبار الفخد عمى الاستعانة بالخجمة السرخؼية، كسا ىب الحاؿ في 

 السرارؼ.تي قج لا تقبل إلا مغ خلاؿ عسميات التدجيج والبيع والذخاء وال

 :تؽلج الجافع-3
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بعج الذعػر بالحاجة يتػلج الجافع لجى الفخد لإشباع ىحه الحاجة والتي قج تكػف الحرػؿ 
عمى قخض أو ادخار مبمغ مغ الساؿ في السرخؼ فيحه بحاجة تجفع الفخد لمبحث عغ 

 الػسائل التي يسكغ مغ خلاليا إشباع ىحه الحاجة.

 :لمعمؽمات عؼ الحاجةجمع ا-4

تقتخف قخارات الاستفادة مغ الخجمات السرخؼية بالسعخفة السكتدبة لجى الفخد في حرػلو 
عمى السعمػمات التفريمية والسختمفة عغ شبيعة وأىسية الخجمات السرخؼية التي يحاوؿ 

ومغ دوف شظ فإف السعمػمات ستعدز أو لا تعدز مغ رغبة  معيا،اكتدابيا والتعامل 
 ة الدبػف في التعامل ىحا.وحاج

 تقييػ البجائل المتاحة:- 5

ستتزسغ العسمية ىحه ضيػر العجيج مغ الخيارات أماـ الفخد، وبجأ الفخد في عسمية التعميع 
 ليحه البجائل الستاحة والبحث عغ البجيل الحي يذبع حاجاتو ورغباتو بذكل أكبخ.

 اختيار البجيل:-6

 يحقق أفزل إشباع ضسغ الإمكانات الستاحة.وىشا يختار البجيل الأفزل والحي 

 قخار التعامل )الذخاء(:- 7

بعج تقػيع البجائل وحرػؿ القشاعة الكاؼية فإف الدبػف سيقجـ عمى قخار شخاء الخجمة 
 السرخؼية أو التعامل مع الخجمة السرخؼية السصمػبة، ووفق الدعخ والذكمية السعخوضة.

 ة:التقييػ ما بعج الحرؽل عمى الخجم- 8

وىحه السخحمة لا تطيخ إلا بعج استخجاـ الخجمة التي حرل عمييا الدبػف ومعخفة الجػانب 
 الدمبية والإيجابية السخافقة لعسمية الاقتشاء ىحه.


