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ل   : Abstract  :ال

ل            ـ مات فـي ت ـ ـ ال ة ت ـاه راسة م ه ال عال ه
عـ العلائقــي  ــاد ال ـ اع جــه ن ــفقة إلـى ال م ال ـ مــ مفهـ ال

ـــــ ــــفة ت ــــان ذلـــــ فـــــة كفل ة، و ـــــة معاصـــــ ل ل ل دراســـــة ت ي شــــ
ة  ــــــال علــــــى خاصــــــ لــــــي، و ل صــــــفي ال هج ال ــــــ ال ال ع اســــــ

مات ة ال ة زه ة و ف لازم   .ال
ـ    ة الفعالـة ل ـاه از ال راسـة إلـى إبـ صـل ال وق ت

ق ــــ جــــه ت العلاقــــات  ــــ  ر ال ــــ ر وت هــــ مات فــــي  ــــ  يال
ة مـع ا ـ ـة وم أ إقامة علاقات ق م م ق ی  ـلاء، وقـ تـ ح لع

مــة  م ال فاعــل بــ مقــ ـة وال لازم ة ال ـات ذلــ مــ خــلال خاصــ إث
ا م خلال  ها، و ف م ذجوال ي ت إلى  ن مات ال ة ال زه

ــا  ـة م ل مات ال ــ ــة إلـى ال ه مات ال ـ ـة مــ ال اف قـال ال ان
عامــل قــة وأســال ال ــ  ــل و تغ ــ مــ الع ب أك قــ عي ال  ــ

  . معه
الة ات ال ل ة  :ال العلاقات، خاص مات، ال  ت ال

مات ة ال ة، زه لازم   ال

            This study examined the contribution of services 
marketing to the shift of marketing from the concept of 
the deal to the orientation towards adopting the relational 
dimension as a contemporary marketing philosophy, and 
that was in the form of an analytical study using the 
descriptive analytical approach, and focusing on the 
inséparabilité characteristic and the Flower Model 
Services 
 The study reached to highlight the effective 
contribution of services marketing in the emergence and 
development of marketing relations with a modern 
marketing approach that establishes the principle of 
establishing strong and sustainable relationships with 
customers, and this has been proven through the feature 
of inséparabilité and interaction between the service 
provider and the beneficiary, as well as through the 
Flower Model Services that indicates The transfer of 
concurance from essential services to complementary 
services, which requires closer contact with the customer 
and changing the way and methods of dealing with it. 
Keywords: Service Marketing, Relationship Marketing, 
Inséparabilité Characteristic, Flower Model Services 
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مة    : مق
افاً  لاء أه ع الع ة ل  ال ة ال ل الأل ال في  ات  ام ال ها، ومع ت اه ل إل ص هل ال

ة ة العامة لل ات ة للإس ئ اص ال العلاقات م الع م ال  ح مفه لاء أص . على  ولاء الع
ف لاء، والاح ل م ولاء الع ه ال على  أث اً ل اء ذلن ققة م ج ة ال قف الأم . ا به وال ول ی

لاء عامل مع الع ة لل ه ورات ال العلاقات م ال ح ال    .على ذل ف بل أص
م م قـ فهـ ـ ال قل ، ال ـ ف مـا وهـ لل ة علـى )-TM )Transaction Marketing عـ ـ ـاص ف  اق

ص ة الفـ ـ عة، ال ـ ـعي ال ائ وال ب الـ ـ ـلاء ل د الع ـ ـ .ال عامـل و ـان أغلـ فـي معهـ ال ل الأح  ـ
، قـ ـع لا م وام ـفة ی ارة، الـ م  أ أنهـا والاسـ ةعلـى تقـ ـ ا ،)Hit & Run Marketing( ف ـ ـ  و تع
ة ل ة الع ادل لاء مع ت صة هي الع ـام دون  ذاتها  ف ـة الاه ل اصـل ع لي ال ق ـ . )Egan John, 2001, p 144( ال

م أن حـ فـي ـ مفهـ م RM (Relationship Marketing)  العلاقـات ال الفـة أسـ  علـى قـ امـا م ـا ت  ل
ا كان م وف سائ فه قل ال ، ال م العلاقات فال لل ب هـي أسـ هامـة، ثلاثـة على ق ـلاء، جـ  الع

فـا ثـ ـ بهـ الاح اع وتع لاء الإشـ ، والـ یه ـافع تقـ لخـلا مـ لـ ة ال ـ ـة ال ـافة وال ـي ال  ـعى ال
ل قها إلى الع هلاكه خلال م ت لعة اس مة أو لل    . (Egan John, 2001, p 46) ال

ـ أن  ا مـ جهـة، ومـ جهـة أخـ ن ایـهـ ـام ت مات الاه ـ قـ فـي ال اضـ ال ورة إلـى أد ال  ضـ
ع دراسة ض مات ت م ح ال ـ الفهـ خلالها م  الةفع أداة  ل ا الع ع لهـ ضـ ـ  ال ـ ال  ، ح

ـ اقـع ی لـي ال ـاع الع ـاق ات ـال ن ـات إ ـة  ال م مـة ال ق ـ إلـى ال م ت فهـ قي ال ـ ل ال  عـام، ـ
م فه قي وال ی ال م ال ال ـه أسـاس علـى قـ ج ـ ت ـات خ ـة  وم ـال ـلاء ن ی الع ف ـ  مـ ال

ار ـ عـ اتهـام اجـات تلـ دراسـة اسـ ة الاح ا ـل ودراسـة لهـا، والاسـ ل ق  وت ـ ف ال ه ـ ضـع ال  ل
ة ات ة إس ة ت امة مع  واض ة وم لاءت على إقامة علاقات ق ل الع ال وال   .ال

عـ ـ مـ جهـة أخـ  مات ت ـ ا مـ ال ـا اء الهامـة الق ـ  علـى سـ ـ م ة اتالأدب ـ  أو ال
ارسـات ـة ال ان ـام زاد ثـ ومـ ،ال ـاكل الاه ـة ال ت ل ال ـي بـ علهـا وال لفـة ت ا م ـ ـلع، عـ ت  ال
ام زادة إلى الإضافة ات اه ة ال ا ة ال لع ال ة لل اد مات ال ـي ال م ال ة تقـ ـاح ـع م ـلع، ل  ال

احل إلى وصل إذ مة م ق ر م م ـات لة إعادة أمام ال ـة ال م ائفهـا ال هـا وو فـة م ـ و  مـ ال
ة خـلال ـ ة أن ـ املـة ت اشـى ـا م ـاع ی ة وات ـة حـ اف هـا، ال ـا ب هـا ـ م ـ عل ـات عـ ال  الآل

اخل ـ ـي وال ح ال ـ ارها لهـا ت قائهـا اسـ ق، فـي و ـ هـ إذ ال ـام إلـى ات ـ الاه مـه ال ـ فه  یال
ف اجات ع لل ات ال ائ ور ل تغ أمام ال عات ثقافة وت ى ال عي ون لاء ل ال   .الع

ا یلي ر  راسة ت ه ال ة ه ال   :م خلال ما س فإن إش
فة ال م  ل فل مات في ت ة ت ال اه م ما م م ع العلائقي؟، و مفه فقة إلى ال  ال

ات ذل م ا  إث ة، و لازم ة ال ذج خلال خاص مات؟ ن ة ال   .زه
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ة - ض ا م : الف ح ذل جل العلاقات، و ر ال  ر وت ه ة في  رجة أساس مات ب ساه ت ال
مات ال وسع  ة ال ذج زه ا ن مها، و مة ومق ال ال فاعل ب  ي ت ال ة ال لازم ة ال خلال خاص

ع لامل مع ح وم ال   .الع
راسة - ة ال راسة م   :أه ة ال ع أه اتت غ ة م ل م أه لة أساسا في  ع وال ض   :ال

  هــا ـفقات وزـادة ح ام ال ـ فـي إبـ ـ ال ـ یلغـي ح جـه معاصـ فـي ال العلاقـات  ـ  ال
ــفة مغــای  ســ لفل ــة، و ــاح لل ــ الأر م علــى أســ إقامــ ةــة تع ــة مــع علاقــات ة تقــ ــة ودائ

لاء   .الع
  ق ــ مــ ســ عــ أوســع  مات الــ  ــ ــاع ال ق ــا خــاص  ی أ ــ حــ هج ت ــ مات  ــ ــ ال ت

ـعى  ـل مـ  ـلة ل ف جهـة ال رة، وال ات ال اد ة للاق ة الأساس ا ال اره أ اع ة، و اد لع ال ال
امة ة م ق ت   .إلى ت

راسة - اف ال راسةف هت :أه ق الآتي  ال   : إلى ت
  لة اته ال غ مي لل ب م ار مفه ماتتق إ العلاقات وت ال   .في ال 
 ات ال غ عة العلاقة ب م ر ل ض ت   .ع
  عة ف على  ع ة ال ـال علـى خاصـ العلاقـات  ـ  ر ال أة وت مات في ن ة ت ال اه م

ة، و  لازم ماتال ة ال ة زه   .ا ف
ل - ع ــ هج ال ــ ــادر  :ال ــاد ال ــاؤلاته ، فقــ تــّ اع اق ت اً لاســ ــ وســ ــي لل ه ــار ال فــي هــ ال

ـــة  ـــ ال ح الأ ضـــ صـــفي ل هج ال ـــ ار ال اســـ ـــة  راســـةالعل ات ال ـــ غ هج ل ـــ ـــاد علـــى ال ـــا تـــ الاع  ،
لــي فــي  ل ة للعال انــ الأساســ ــل ال ل اتــهت غ ــة بــ م ة مــ . لاقــة القائ ال ه الإشــ ــة علــى هــ انــ الإجا وقــ 

ة ال ة ال اور الأساس   :خلال ال
العلاقات - خل عام؛ -ال   م
مات - ة؛ -ت ال  مفا أساس
ع العلائقي؛ - ة ال از أه ة ودورها في إب لازم ة ال  خاص
ع العلائقي - خ ال س خل أساسي ل مات  ة ال  .زه

ر  العلاقات -الأولال خل عام -ال    : م
ت ات في ه ی ال أدب ف ما ال م   Relationship Marketingالعلاقات ال ع ق ال 

الفة على أس اما م ا ت ا كان ل م وف سائ فه قل ال ، ال ان لل ق  العلاقات ال ارة و
ة في ال م لأول م عاس ات و ی الأوائل مBerry ان ا ال م ا ق لح ه ة في ال  ال  1983 س

م ة لأول اس ع في م ال  ات، ولا ی ان ا ال ل ا م ی ن الع أواخ وم .ج ات م الق ان  زاد ال
ام ال في العلاقة نهج اس فاً في ح ذاتها، بل وس أن ح ال م ادة ولاء العلاقة ل ه للة ل  الع
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) ، او خ ال ، ال ر ا هح  .)36، ص2009ى ب م ه فه ذج ال قي ك ی ت  أنه الغال في له ار ج
ة ام ی إذ )One- To -One Marketing(ف إلى ف م ال  الأجل لة علاقة ب ال

ل كل مع صل ع فة إلى لل ل مع ن  جاتحا ع أف ل ث وم ال ج  ت ي ال ال ه یل اجات ه  كل ال
ها اد على م   .انف

اك: العلاقات ال تع -الفرع الأول ی ه عار م الع م ال فه ها في ول العلاقات، ال ل  أغل
ابهة أس على تت  ها م م ی ها .العلاقات ال مفه   :ن م
فة "أنه العلاقات عُِفَ ال - ل أداء فل جه أنه إلى إضافة الع ي ت ات ات اس  خلال م ، یلل
فا على ال لاء الاح ال الع ، العلاقة وت ال لا معه ب على فق ال م ب لاء ج د الع  ال

اء، ( "م ل  .)8، ص 2016صادق زه
ف ال  - ع ة:"أنه العلاقات و ل ب ع لاء ج فا الع ، العلاقة وتع به والاح فا أنو  معه  الاح

لاء ال الع ة أك ال عي م أه ب ال ائ ل اب ال ق لاء واس د الع  .Berry, Leonard L. & A( "ال
Parasuraman, 1991,144.(. 

ف - ع ة" أنه العلاقات ال ا  ل ل تع ع ف الع ه ل ث ال ه على الع افه، ج ه  ث وم واس
ل فا على الع ة العلاقات ت إلى إضافة معه، العلاقة وت دع ث ه، الاح اف مع ال  الأ

ة ذات الأخ  ل ا ال ة، م ق في اع ال اف ت ع أه ه ج اف، ه ا الأ ق وه  خلال م ی
فاء د ال ع مة ال ق ع ال ه ل اف ه ل الأ ضي ال ل ال ق    )Linda Price, et al, 2003, p46 , Eric J Arnould("وال

ف - ق " :أنه على وع اعات الأخ لل ة مع الق ض اء علاقات م زعال  -إن رد، ال ح . ن، ال ا  م
ة ل لل ح رضاه وولائه على ال ال    (Kotler et Dubois, 2000, p 47)     "ب

اف : "ل ه - ق أه اء الآخ م أجل ت ائ وال ة مع ال انة وتع العلاقات ال اء وص إن
ة، ولا ی ع اف ال ا الأ ل دذل إلاَّ م خلال ع ع ال فاء  ادل وال وة، ( "ت ال   )187، ص2012ح ب ج

ع فـي خلال م ه الـ ، هـ عـار ج  أن ال ـ العلاقـات ن ـ  ـة هـ ال ـ آل عـة علـى تع  مـ م
ة ات الأن ة، وال ي ال عى ال لا إلى ت لاء وص الع فا  ف ما إلى الاح ل م ع ا ع اة،  وهـ  ال

ل امج ت ی ل ل خاصة ب عة أو ع ابهة م ا م لاء، تع م ن ة ت على الع انـات قاع  ب
ابه  .بهـ خاصـة ق ـلاء واســ ف علـى الع عـ امـل یـ مـ خلالـه ال ب م ـ أسـل ع العلاقـات  ـ  ـا أن ال

لة الأجل معه ، وقامة علاقات  اته اع حاجاته ور ةوأن . وش ف  ال  :م خلال ذل إلىته
 د؛ لاء ج اب ع عي ن اك رة أك م ال ال  ة ال لاء ال ة على ع اف  ال
 ة؛ ی ات ال ج ل ة م خلال ال لاء وال اصل ب الع العلاقات في تع ال  ه ال 
  م ةتل ائ سـ  ال ـلاء الـ دهـا مـع الع ع العلاقـات ب ـ  مات أو م خلال ال ـ ـ ال اء فـي ت

عة  ها سـ ـ ـة لأنـه  س فع على ال ال د  ع ضا، و ال ره  ، و شع هل فع على ال ال د  ع ا  ، وه غ ذل
لائها؛ ع  ة، و علاقاتها 
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 ة؛ اف ة ت ق لها م ة، وت ع م ال لة الأجل ت نها علاقة  لاء  ة مع الع ائ  العلاقة ال
 لائها؛رفع ح ة وع ام ب ال قة والال ز ال ع وضها، و ة وع ات ال ل على م   ال
  لــة لأن ات  ـ ـة لف قـائه فـي ال ـ  ــاً فهـ  ف أ ـ فع علـى ال ـال العلاقـات  ـ  د ال عـ

، و  ف لاء تع على ال ف ب أنالعلاقات مع الع ات ت ع م ال ا ال فه   .ال
  ن الـــ ة فـــال ـــ ـــة الع غ اتهـــا مـــ خــلال ال ـــ م ـــات علــى ت العلاقـــات ال ـــ  ــاع ال

اتها دها إلى وت م ق ل ال  ال ج  حاته، وآرائه في ال قل لها مق ة ی ال ة    ن على علاقة دائ
اص ال -الفرع الثاني العلاق: العلاقات ع م ال  ماً ق ل ع ، ت اص عة م الع ات على م

اء، ( :في   )08، ص2016صادق زه
ال - ال ع :الات لة الات ادل وس ة ت ة غ أو رس مات رس عل ، ب لل ائع وال  ال لأن ال

ل ء العلاقات  ة على ال ادل أه مات ت عل ا العلاقات في ال ارة، ول ا ال ابي  تأث م الع له ا
اش على وغ ام ع م ارة العلاقات في الال ل.ال ة إن ك ل ال ع لاء الات ات ب م الع ي ال  ال

ات ت بها ي ال م ال لائها إدارة تق ة ع اش ات خلال م م ق اصة ال ل ال ال  ع ال :م
اش  أو الالهاتف  نال وره اون  .والان ة العلاقات في الهام ل ائ ، ب ال ردی ائ وال ه ال  م وم

ال اع ه أن الات ة ج ل فاعل ع اصلة ال ائ ب ال ردی وال   .ال
قة - ا ع :ال ـ هـ اصـ مـ الع ـي العلاقـات ع ع ارـة و ـ  ذلـ ـه ال ف كـل ـه ـع الـ ال  ـ

اد د سلامة على في الاع ع ي ال مها ال ف ق ـادل، علاقات في الآخ ال ـا ال ـ ك ا ع ـ هـ احـا الع  مف
اء ذج ل قـة ال ن ـأ العلاقـات، وال ما ت ـ ث ع ـ ـات ت ل ـادل ع ل ال ف ـ ـه وتعـ عي ون ضـ قـة م  ال
اد أنهـا علـى ع ـاد الاسـ ـادل شـ علـى للاع اء ال ن  جانـ مـ ذلـ كـان سـ ـ ق، ال ـ ـ أو ال  لا أنـه اك

ـف ـا فقـ ی ك ون ـل ـا ال ـة ـائ أ ه ة  ج ـفا ة وال ا ـ اهـة وال فـاءة والأمانـة وال ـة وال فا كال
ل د وال ع ة إلى وال اع الي  .ال ال قة تع و اص ال م ع أه ال اء العلاقات ع  العلاقـات فـي س

ارـة ـ أو ال ارـة، غ قـة لأن ال ع أسـاس ال ـاء علاقـات امـل، وأسـاسال ـة لـة ب ن  بـ الأجـل وم ـ ال
ة س ى وال ف م  على ح اخلي ال ها ال  .ف

ام - ام ع :الال ات م ع ح العلاقات، ال في هام وأساسي ع الال ي ال اجه  ال ت
اح ال في ال ك م ل ارد الإدارة وال ي وال ة، و  ال اس هال رة  م د ق ی في الف  تعاملاته ت
ة  مع ارال ع. اس ام و ع م واح الال اض رة ال ة وال ه ال في علاقاتلل في ال ال،  م الأع
ع ا و ا رئ أث في ع ائ ولاء على ال ج ح ال أو ال غ ثلاث ی ام ص ا للال   :یلي ك

 ام ي الال ف إرادة وه :ال ات ال ها لإث ال ر العلاقة و   .أم ما ق
 ام ر :الأخلاقي الال اس وشع ب إح ج عة ب ا ة م اف ها العلاقة وال ف م عل ام.(ال ة ال س  ال

ف مات م الأدنى ال ب ع ال ها ل ى زائ الات في ح ارئة ال  ).ال
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 ام لي الال م :اله اهل ع دة العلاقة ت ج قا ال ام  الإخلال حالة في سا ائ لالال   .ال
ف - عا ا ع :ال ا الع ه نـه العلاقـات في مه ـات فهـ إلـى ـعى ك لا حاجـات ور ـ ـلاء، وم  تهـ الع
ـلو مات حلهـا، وتقـ علـى الع ـ ة ال افقـة الإضـا ـل ال ـات، والع ـة علـى لل اك قعـات م ل ت ـ ـلاء   الع

، انة أن على ال مع م لاء مع العلاقة ص ة هي الع ول ة م ع م في ل ة م   .ال
ة - ادل ة إن :ال ل ادل ع ق أساس هي ال ادل العلاقة، و اف م كل تق ال ازات الأ ف الام  لل

ل الأخ مقابل ة نف على ال ادل ازات، وال عاملة أو الام ل ال  العلاقات، ال في ساسيأ ش ال
ورة عاملة أ ض ل ال ل م ال ع ق اف ج عاملة .الأ ل فال عل دافع ع ارة ال ادل علاقة ل  ال

ازنة الي م ال اه و   .الأم لة علاقة إقامة في ت
وا - ل: ال ا ع ك ا الع ه ي في مه ف العلاقات، ح ال ال ائع وال ا م كل ی  ل

ة ف قة واح ا له ل ، و اك كان واح ة روا ه ا أك م لاء ولاء ورضا زاد كل   .الع
ة - افع( ال ة)ال افع ونق :ال ة بها ال ع ة وال اد ي الاق د ال ، م كل على تع ائع وال  ال
ائع جهة ف ة ال ل ال لاء وولا ثقة ك في ت ، والع ل ال على الأراح ئه  إلى الإضافة ال
ة ك ذل رة ال ة أما. ال ي ال ل ها ال ارسة خلال م الع ل العلاقات ال م  في ت

عاملة اصة ال ع ال ة وال ا ام والع اع والاه دة وش اس وال   .حاجاته ال
ـا ـار ـ ك ـة اع ل فـا ع لاء الاح ل ـالع ـ ة لأ ـ ـة ف ـ أدوات إحـ م ـي العلاقـات ال  ال
اع على ل ت ص ل إلى ال الي الع ف  ما أو ال ن "عـ ـاة مـ زـ ـو  "ال اف أحـ تع ـي الأهـ هـا  ـعى ال إل

م ال   .العلاقات مفه

ر اني ال مات -ال ة(ت ال ت: )مفا أساس ی تأث ات م الع رات ال اصلة، ال ج ال  ع ون
ه رات هـ ـ صـا إمـا ال ات أو ف ـ ة، ت ح سـ ـ وأصـ مات ت ـ ا مـ ال ـا ـة الق ه اء ال ـ  علـى سـ  م

ات ة الأدب ارسات أو ال ة ال ان   . ال
أة تسویق الخدمات -الفرع الأول ـ : نش ـلع،  .Kotler  Phح ـ ال ا عـ ت ـأخ مات جـاء م ـ ـ ال فـإن ت
د عــ ــ  ــ  ح ــام ال ــاتالاه ــ  ل ــة ولــ لهــ ت د انــا ف ة وأح هــا صــغ ن أغل ــ ــ  ال مات  ــ ال

ان الإشــهار،  ــ قــ ــ  ــ ال ــ فــي ت ــام لــ لهــ ال ــاء وال الأ ع الآخــ  ، والــ ــ فــي ال
ات ارس وال ال ل  عاني م زادة ال ع   )Kotler et Dubois, 2000, p7 ( .وال

ــــــ    ــــــى وق ماتها، بــــــل وح ــــــ خــــــ ــــــة ت ان ة إم ــــــ مات ف ــــــ ــات ال ــــ س ــــــ م اهل مــــــ جهــــــة أخــــــ ت
ــــــــات  س ــــــــ مــــــــ ال ال جهــــــــا  ــــــــة أقــــــــل ت م ــــــــات ال س راســــــــات أن ال یــــــــ مــــــــ ال ت الع هــــــــ ــــــــ أ ق

ة اج د س تأخ ت ال في . الإن ع اتو ة إلى ما یلي ال م  :ال
 م تأی الإدارة الع ا ع ةل ة؛ لل فا ال ة لل م  ال
 مات؛ ال ال ة في م فا ال ح ال ض ة ل ا د ثقافات  م وج  ع
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 مات؛ اع ال ق ة  فا ال ل ب ال مة، ال ح لل م الاتفاق على تع م  ع
 مات اع ال ق ة  اكل ال امة ال  .ض

ــــــ مــــــ  ــــــل أصــــــ ال قاب ال ــــــ و قي،  ــــــاتالل ــــــ جــــــه ال ــــــة مــــــ ال ــــــى درجــــــة عال ــــــة عل م ال
ه  ــــــع هــــــ ــــــأن ج ــــــاد  ق ــــــأ الاع ــــــاتلأنــــــه مــــــ ال ــــــع  ال اق ــــــ ال ــــــا ی  ، ــــــ ــــــة ال اهــــــل دور وأه ت

یــــــ مــــــ  ــــــال الع ــــــاق إ ــــــاع ن لـــــي ات ــــــاتالع ل عــــــام،  ال ــــــ قي  ــــــ م ل فهــــــ ــــــ ال مــــــة إلــــــى ت ق ال
ی الـــــ  ـــــ قي ال ـــــ م ال فهـــــ هل وال ــــــ ـــــ ال ـــــة ن س ـــــات ال ـــــ وم ـــــه خ ج م علـــــى أســــــاس ت قـــــ

ـــــل  ل ة لهـــــا، ودراســـــة وت ا اجـــــات والاســـــ ار دراســـــة تلـــــ الاح ــ اســـــ ـــ اتهـــــا عـــــ  ی مـــــ م ف ـــــ ال
ة ة واضـــــــ ـــــــ ة ت ات ضـــــــع إســـــــ ف ل ه ـــــــ ق ال ـــــــ ـــــــي . ال ـــــــى ت ـــــــي دفعـــــــ إل اب ال ومـــــــ أهـــــــ الأســـــــ

ة في  فا ال اتال ة ن ال م   :ال
 ــــــــة ـــــــة ال ارج امــــــــل ال اصــــــــلة فـــــــي الع رات ال ـــــــ ــــــــة وال ی ات ال ـــــــ غ ــــــــا : ال غ فــــــــي أن كـــــــال

ـــــــــة  ه ـــــــــة ال م ـــــــــات ال عل عات وال ـــــــــ ـــــــــة(ال ـــــــــة والأخلا ن ائـــــــــ القان عـــــــــای )الع ـــــــــ ال ، ت
ة، ال ول ارة ال جي، ال ل ر ال ة، ال ه ات ال ات وال قا ال اصة  ةال   ...اف

  اصـــــــــلة داخـــــــــل رات ال ـــــــــ ـــــــــة وال ی ات ال ـــــــــ غ ـــــــــاتال ـــــــــة ال م دة، : ال ـــــــــ فـــــــــا علـــــــــى ال ال
ــــــلات  ــــــ م ق، ن ــــــ جهــــــة لل ات ال ات ــــــة للإســــــ ــــــ ال ــــــات غ س ــــــي ال ارد، ت ــــــ ــــــة ال ود م
ــــــات  ل ســــــع فــــــي ع ــــــة، ال اج ــــــ الإن ــــــاز، ت ح الام اخ ومــــــ ــــــ ات ال ــــــة وشــــــ م لاســــــل ال ال

أج ةال م ات ال س  ...  في ل
  یـــــ مـــــ ت الع ـــــأث ـــــ ت ـــــاتوق صـــــا أو  ال رات إمـــــا ف ـــــ ه ال ج عـــــ هـــــ اصـــــلة، ونـــــ رات ال ـــــال

ات ــــــ ات(ت ــــــ ی ــــــ ) ته ــــــى م اء عل ــــــة ســــــ ه ا ال ــــــا مات مــــــ الق ــــــ ــــــ ال ح ت ـــ ة، وأصـــ ســــــ
ة ان ارسات ال ة أو ال ات ال   .الأدب

احل - الفرع الثاني ر ت م مات ت ع أن : ال م إلا  ها ال ي ه عل انة ال مات لل ل ت ال ل 
رات وَ  احل وت ة  م ع ل م ضَّ م  ان  Fiskو  Brown و  Binter ها  ع عة آثار : " في دراسة  ا م

مات  ات ت ال ء أدب ، ( "ن ل ة، عفاف خ ع ة ال اح، ( )2018حل ة ب   )12، ص 2011عال

ــــيء -أولا حــــف ال ــــة ال حل وع هــــا وف :م ــــاقي فــــ مي عــــ  ــــ ــــا ال ــــل ال ف لف ــــائ یهــــ ــــاه ال ــــان الات
ــــات ــــلع وال ــــاقي ال ــــ  لــــف عــــ ت ــــار أنهــــا ت اع ــــ الأخــــ  امــــات ال ــــي وهــــي ال .واه حلــــة ال

ــــــل عــــــام  ت ق اصــــــ الــــــم، واه 1980هــــــ ــــــات ال اجــــــة للاق ــــــــــــل بــــــ أفة بهــــــا فــــــي ال ــــــدب  ات ال
لات امـــــــ أجـــــــل م ـــــــ ـــــــة ال عـــــــة مـــــــ عال ت م هـــــــ ـــــــا   ، ـــــــ ل ح ـــــــ مات  ـــــــ ـــــــاع ال ق ـــــــة  ت ل

ــــــال رتها علـــــــى ت قــــــ ــــــ  مات ت ـــــــ ــــــ ال ـــــــة ل اد ن ــــــة إعــــــ ـــــــ أه ــــــي ناق ــــــات ال ـــــــ ا ، وتف
ات  ـــــــا ـــــــاتن ـــــــال ال افـــــــة م راســـــــة  ة ب ـــــــ ه الف ن خـــــــلال هـــــــ ـــــــاح ـــــــا قـــــــام ال ق دقـــــــة،  ـــــــ ـــــــأك ال ة 

ا ماتال اع ال لات ق ة لعلاج م اس ها غ م ان وا أغل ج ة، ووج ه ال اصة به  . ن ال
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ـــــــاءل    جـــــــه ســـــــلعي، فقـــــــ ت ـــــــاره ذو ت اع ـــــــ  ـــة لعلـــــــ ال جهــــ قـــــــادات م ـــــــ الان انـــــــ مع ـــــــ  وق
ــــة  اح ة   Shostackال قــــ مات، م ــــ ــــال ال ــــلع فــــي م ســــة لل ة ال ــــ اســــات ال ــــام ال و إق عــــ جــــ

ـــــــ ــــــــاع ال ـــــــاكل ق ات وم صــــــــ ـــــــة خ ـــــــ عــــــــ معال ــــــــ والع ـــ ال ــــ ق ه  ـــــــ وصــــــــف ، ح ــــــــ قل  ال
ة  ـــــــ ـــــــة ت ـــــــاج إلـــــــى ن مات لا ت ـــــــ ن أن ال ی ـــــــ قل ـــــــ ال هـــــــا رجـــــــال ال مات، فـــــــي حـــــــ رد عل ـــــــ ال
ـــــــلعي  ـــــــاع ال ة فـــــــي الق ـــــــ لات ال ـــــــ ـــــــة ال اف ـــــــة  ـــــــة قـــــــادرة علـــــــى معال ـــــــة القائ ـــــــلة وأن ال ف م

مي معـــــ ـــــ ــــــلها وال ـــــ ف ـــــة خاصـــــة، ولا  ـــــ معال ـــــ  ل دق ــــــ مات  ـــــ ـــــ ال ـــــ تع ا، وأنـــــه لا 
لعة ح ع ال ض    .ب

ـــــــا ـــــــارع -ثان ـــــــ ال حلـــــــة ال ـــــــ: م وق مـــــــا بـــــــ ح ـــــــح والفـــــــ أت ت ر قـــــــ بـــــــ ـــــــ  انـــــــ الأمـــــــ ت
ـــــــلع ف ال أ ال ـــــــا بـــــــ مات،  ـــــــ ـــــــ ال ـــــــ وت ـــــــة بـــــــ إدارة ال ة وتفاعل اصـــــــل ات ت ـــــــ ـــــــ م ـــــــ فـــــــي ت

ــــــار ــــــة الان ــــــ ذلــــــ علــــــى ع ــــــال ال ح م ، وأصــــــ اشــــــ ل م ــــ ــ ــــــلاء  ــــــ الع مي و ــــــ حلــــــة و  .ال هــــــي م
ات  ـــــــة بـــــــ ســـــــ م ة ال ـــــــ ت فـــــــي الف اصـــــــة  1986 - 1980هـــــــ ـــــــات ال ا للأدب ـــــــارا واضـــــــ ت ان م، وشـــــــه

د هــــــ ــــــاه ال مات، ف ــــــ ــــــ ال راســـــة ت ، وتــــــ  ب ــــــ ل واضــــــح ودق ــــــ مات  ــــــ ــــــ ال احــــــة فــــــي ت ال
هــــــا عــــــة مــــــ أه ــــــة دراســــــات م حل ه ال ــــــي هــــــ ت ف هــــــ ــــــا  مات،  ــــــ ــــــي ال دة ف ــــــ ــــــى إدارة ال ــــــ عل : ال

ـــــة م ـــــة ال س مات ال رد خـــــ ، ومـــــ ـــــ اد، وال ـــــة بـــــ الأفـــــ فاعل ت . دراســـــة العلاقـــــة ال ة شـــــه ولأول مـــــ
ة في ت  حلة  م ه ال ماته  ال

ــــا ع - ثال ـــــ ــــ ال حلـــــة ال هــــا  :م أ ف ــــ بـــــ مي ی ـــــ ــــ ال ح لــــهال ل واضـــــح، بــــل وأصـــــ انـــــا  ــــ م
فـــــــ  ام ه واضـــــــ ـــــــا هـــــــ ن ـــــــ و ـــــــي إدارات ال ـــــــار مـــــــ خـــــــلال، دا ف مات  ان ـــــــ وض ال إعلانـــــــات وعـــــــ

أ ال ــــــ ة، و ـــــــ ات ت ات ـــــــ اســــــ وض ت ـــــــة وعــــــ اتــــــ إدار ات وم عامـــــــل مــــــع شـــــــ ــــــازات ال ـــــــاب وام َّ ُ
قلة ــــ ـــــ م نها فــــي  ضـــــ ع ــــ  اء ال ـــــ ة وخ ت مـــــ عــــام و  .وأســــات هــــ ـــــي  حلــــة ال م إلـــــى  1986هـــــي ال

لات  ــــــ ــــــة م عال ــــــ  ــــــي اه ــــــ ال ــــــات ال را فــــــي أدب ــــــ ت ت ، وشــــــه قــــــ ا ال ــــــاتهــــــ ــــــة،  ال م ال
ــــــ ــــــ ال ــــــلة ل ف ــــــة الُ ل ل راســــــات ال ــــــ فــــــي ال ال ن  ــــ ــ ن ال ــــــاح مات، ومــــــ أهــــــ فــــــاه ال

مات، ودراســـــــة ال ــــــــ ـــــــ ال اصــــــــة ب راســـــــة ال راســــــــات ال ه ال ـــــــ رضــــــــا هـــــــ ق ـــــــة، ودراســــــــة ت ل ع مــــــــة 
اصــــــة ــــــال ث ال ــــــ ــــــات ال رت ح ــــــ ــــــة ت حل ه ال ات مــــــ هــــــ ــــــع ة ال ــــــ ــــــي ف مات، وف ــــــ ی مــــــ ال ف

مات ـــــــ ــــــ ال ــــــي ،ب انـــــــات ال اعــــــ ال ام إحـــــــ ق اســــــ د مــــــ الأكـــــــاد  اســـــــ  إذ اهــــــ عـــــــ فـــــــ  ع
ـــــي تـــــ  ة الأولـــــى ال ـــــ ه ال مات، وتعـــــ هـــــ ـــــ ـــــة ال ـــــاس ر ـــــ مـــــ أجـــــل  ة ال ات ـــــي لإســـــ ـــــأث ال ال

مات ة في ال راسة ال ها ب اد ف   الاع
ا مـــــــع  اشـــــــ ة ، وت دهـــــــ احـــــــل م لـــــــة ووصـــــــل ل ا  ا مات أشـــــــ ــ ـــــ ـــــــ ال ـــــــع ت م فقـــــــ ق ـــــــ أمـــــــا ال

ـــــة، فـــــإن  مات عل ـــــ ال ـــــاتع م ال ـــــات ال ل اشـــــى مـــــع م ـــــا ی ة  ـــــ ائفهـــــا ال لـــــة و ـــــة أعـــــادت 



ة خال ع   ب
لة الا الم اد ودارة الأع   ISSN: 2572-0090 ق

ل د 04: م  49ص-31ص)  2020( 01 : ع
 

39 
 

ــــــ  ــــــي، ال ــــــ ال في، ال ــــــ ــــــ ال ــــــي، ال ون ــــــ الال ال ــــــة  ی ــــــا ح ت مف هــــــ ، و ــــــ الع
قي احي والف ي، ال ال    ...ال

ث رع الثال مات -الف ـــــ ـــــ ال م ت ا مـــــ الا: مفهـــــ مات واحـــــ ـــــ ـــــ ال ـــــ فـــــي ت ف ـــــ ال اهـــــات ع ت
ة ـــــ ات الأخ ـــــ ســـــعا فـــــي ال فـــــ ت ـــــي ع ـــــة ال ی ـــــة ال ه جـــــ ،ال ـــــ ی مات  عوال ـــــ ـــــ لل ور ال ایـــــ الـــــ ل

ــــــة ل فعـــــة ال ـــــ ال ق ـــــة فـــــي ت اد ـــــات ال املهـــــا مــــــع ال عـــــ ت ة و خاصـــــة  عاصـــــ ـــــاة ال  إذ أن  .فـــــي ال
ــــــــاد حا ــــــــة لازد ال ن ــــــــان ولا یــــــــ مات  ــــــــ ــــــــ ال ــــــــال تق اصــــــــل فــــــــي م ر ال ــــــــ ــــــــلع ال اد لل ــــــــ جــــــــات الأف

د  عـــــ مـــــا  داد ی ـــــة تـــــ اف ـــــه م أ  ـــــ مات الـــــ ب ـــــ ـــــاع ال ـــــى ق اشـــــ عل ل م ـــــ ـــــ  ـــــا انع مات، م ـــــ وال
م ــــــــام  .یــــــــ ی أد ل ــــــــ ــــــــاف ال ا ال ــــــــاتو أن هــــــــ ــــــــ  ال ــــــــة ت ل ناج ف فــــــــي حلــــــــ ــــــــال ــــــــة  م ال

افها قـــــــ أهـــــــ ارها وت ـــــــ . اســـــــ م ال فهـــــــ ـــــــي ال ـــــــ ت جـــــــه ن مي قي الأمـــــــ الـــــــ أد لل ـــــــ ـــــــاد ال والاع
ه    .عل

مـــــــــة مـــــــــ خـــــــــلال  - ق ة الُ ـــــــــاد ات الاق ـــــــــا ـ علـــــــــى دور ال ــــــــ ع ـــــــــ ال مات هـــــــــ ال ـــــــــ ـــــــــ ال ت
ــــــات مات  ال ــــــ ــــــة، وال ه مات ال ــــــ ــــــ ال مات تق ــــــ ــــــ ال ل ت ــــــ ، و ــائ ــــ هل وال ــــــ ــــــة لل ار ال

ة أو اللاســــــــل ــــــــل ــــــــالات ال مات الات ــــــــع خــــــــ ة، و ــــــــ ِ ــــــــة ال ــــــــ ". ةالعلاج ــــــــ ت ــــــــ تع ــــــــا ی ك
فـــــة  ـــــل و مات ع ـــــ ـــــةال ق  ال ـــــ ل ال ـــــ لات وم ـــــ ـــــات وتف یـــــ حاجـــــات ور م ب ـــــ ـــــي تق ـــــة ال م ال

ك  ــــــــل اث ال قعــــــــات لإحــــــــ ــــــــات وال اجــــــــات وال ه ال افــــــــ هــــــــ ــــــــل علــــــــى تقــــــــ مــــــــا ی ف، ثــــــــ تع ه ــــــــ ال
ــــــــة،  فــــــــاءة عال ل فاعــــــــل و ــــــــ ی  ف ــــــــ ــــــــلاء أو ال ب لــــــــ الع غــــــــ اد ال اف الأفـــــــــ ز أهــــــــ قــــــــة تعــــــــ

ةو  ع ال ة وال م   )39، ص 2019س محمد، ( ."ال
ءاً مــــــ  - مات جــــــ ــــــ ــــــ ال عــــــ ت اتُ ات ــــــ اســــــ و  ،ال ــــــ تــــــ ة ح ــــــاد ها الاق ــــــ ــــــة لأن ج ال

س ـــــ ج مـــــاد مل ـــــ ـــــ  ـــــع مـــــا هـــــ ل ـــــال علـــــى ب مات  ـــــ ـــــ ال ـــــى ت ع ُ لائهـــــا، و هـــــا لع ف ـــــي ت  ،ال
مات ـــــ ل  كال ـــــ ـــــا  هـــــا،  ـــــة وغ ه مات ال ـــــ ـــــف وال ار وال ون الاســـــ ـــة وشـــــ ــ ـــــة ال عا ة وال ـــــ ال

ـــــــه مـــــــة ل ائـــــــ ال ـــــــال ف ـــــــل و ب الع ـــــــ مـــــــ خلالهـــــــا جـــــــ ة  ق عـــــــ ـــــــ ام  مات اســـــــ ـــــــ ـــــــ ال  ،ت
هـــــــا نقـــــــل  ـــــــي  ة ال ـــــــ اد ال ـــــــ هـــــــا مــــــ ال ـــــــة وغ حـــــــات الإعلان نـــــــ والل ـــــــة والإن ن لف كالإعلانــــــات ال

مة  لاءرسالة ال ار للع  )Services Marketing, 2020)schools.org-www.marketing , .اس

ـــــا ـــــفة ا م ـــــ لفل مات علـــــى أنـــــه ت ـــــ ـــــ ال ـــــ ل اح تع ـــــ ـــــ اق ـــــاع ســـــ  ـــــ فـــــي ق ل
ـــــة، مــــــع  ـــــافع إدارـــــة أو مع ــــــ م ق ف ل ـــــي تهـــــ ســـــة ال ل ــــ ال ـ ة غ ــــــ ات الأن ـــــ ـــــ لع مات قـــــ  ـــــ ال
ــــل  اف  ــــالح وأهــــ م م ــــ ــــا  ــــلع،  مات عــــ ال ــــ ة لل ــــ ــــاج والأســــال ال ق الإن ــــ ــــائ و اعــــاة خ م

ةم  ف في آن واح ال ة وال م  . ال
ع رع الراب ــــ -الف ــــة ت ماتأه ــــ ــــي : ال ــــا یل هــــا  ج ة ن ــــ ــــة مع مات أه ــــ ــــ ال   :ــــي ت

Services Marketing, 2020) ,www.managementstudyguide.com(   
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 .  ــ ّ ق وت :ال ــ ــات فــي ال ــ لل وض ال ــان عــ هلت ــ ب ال ــ ، ول ــ ه إلــى حــ   ــا
ة  ــاح مات م ام خــ ــ فــي أذهــانه یــ اســ س ال ــ وغــ هــا؛ إذ ت هــا عــ غ وض ت ه العــ لهــ

ــة مــ خـــلال  ـــ لل مــة، و ق مــة ال دة ال ع مــ خـــلال جــ ـــها الــ ع ارــة عــ  العلامــات ال
هل د أك م ال ب ع اف وج ة ب ال اف ة ال ل على ال مات ال   . ت ال

 ــاء العلاقــات ــة ل :ب ه امـــل ال ماتتُعـــ العلاقــات مــ الع ــ ـــ  ،ــ ال أنهــا غ مات  ــ صـــف ال إذ ت
مــة،  ود ال ــائع أو مــ ال ه  ائه لهــا علــى مــ ثقــ ارات شــ ــلاء فــي قــ ــ الع ع ل  ســة لــ ــة ومل ماد
ة لهــ  اســ مــة ال هــا وتقــ ال ــلاء وتل اجــات الع فــة اح ــائ لا بــ مــ مع عــات ال ان زــادة م ـ ول

ة   اب اء العلاقات الإ   . لة الأجلو
 لاء الع فا  ـة  :الاح ـ أه عـ أك ُ ـة  اف ة ال ـ ـاز  ق  ـلاء فـي سـ ـة علـى الع اف ة إن ال وصـع

ودة مـ  ـ عـة م مات علـى م ـ ود ال ـة بـ مـ اف ـ ال د، وذل  لاء ال ب الع ة ج ل م ع
فــا  ــلاء وزــادة الاح ضــا لــ الع ــ ال ق ــلاء، ول ــالع ــ ت اجــه  بهــ  ــا  مات وفقــا ل ــ ال

ل    .الع
م العلائقــــــي  فهــــــ ــــــي ال ــــــ ت مات ن ــــــ ــــــ ال اضــــــح ل جــــــه ال ــــــة نلاحــــــ ال ه الأه ومــــــ خــــــلال هــــــ

ــــة اد ــــلع ال ال ــــاص  ــــار ال ــــ ال هــــا ال م عل قــــ ــــي  ــــفقة ال م ال فهــــ یل ل ــــ قــــارب  .ك ــــا نلاحــــ ال ك
ام ــــ اصـــــ الأسا والان ـــــ مــــع الع ــــة ال ـــــ لأه هـــــا فـــــي ال ق إل ــــ ــــي تـــــ ال العلاقـــــات ال ــــ  ة لل ســـــ

راســــــة ء الأول مــــــ ال ــــــ ر الأول(  ال ــــــ ــــــاني -ال ع ال ة )الفــــــ ــــــاه مات لــــــه م ــــــ ــــــ ال ــــــي أن ت ع ــــــا  ، م
ه اص ها م خلال ع ص على ت العلاقات وال ة ال  اه تع ف ات ة  اب   .ا

امس رع الخ مات -الف ــــ قي لل ـــــ ج ال ــــ ــــ مـــــا  مــــ: ال ــــات ال عا فــــي أدب ـــــل شــــ ــــاذج الع ــــ ن أك
ــــــع  ج وال ــــــ قي، وهــــــي ال ــــــ ج ال ـــــ اصــــــ الأرعــــــة لل ــــــارثي الع قي، وقــــــ وضـــــع م ــــــ ج ال ــــــ ى ال ـــــ
اجـــــات  اع ل ـــــ مـــــ الإشـــــ ـــــ م ق ـــــ هـــــ  ت ـــــي مـــــ ال ئ ض ال ـــــان الغـــــ ـــــا  ج، ول و ـــــ ـــــع وال ز وال

ف مــــــ ال ه ــــــ ر م هــــــ ة ل هلاك ــــــات اســــــ ــــــ أن تــــــ ور اســــــ  قي ال ــــــ ج ال ــــــ ــــــإن ال هل  ف ــــــ
ــــــي  مات ال ــــــ ــــــلع وال ـــــائ ال عــــــة وخ لاءم مــــــع  ـــــ ف، و ا الهــــــ ــ قــــــ هــــ ــــــار الـــــ  ه فــــــي الإ اغ صـــــ

قها   .س ت
اســـــ  ـــــي ی ج ل ـــــ ا ال یل هـــــ اجـــــة إلـــــى تعـــــ ت ال قي، ولـــــ ـــــ ج ال ـــــ اصـــــ الأرعـــــة لل عـــــ وضـــــع الع

ا للأ مات ن ة وهيمع ت ال ال اب ال ، ( :س ل ي، عفاف خ ة ق ع ة ال   )14، ص2018حل
 ر أصلا قي  ج ال ات أن ال ة لل ا ة(ال اد لع ال ة؛) ال م   لا ال
  قي لا ـــــ ج ال ـــــ ـــــأن ال وا  ـــــ مات ذ ـــــ ـــــاع ال ـــــ فـــــي ق ارســـــ لل ـــــأن ال ـــــة  ت أدلـــــة عل وجـــــ

ة وشاملة؛ ا رة  ي حاجاته    یل
 ة وغ شاملةت ا قي غ  ج ال دة في ال ج عاد ال أن الأ ای ی   .امي ف  م
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  ه اجهــــــة هــــــ قــــــاداتوفــــــي م ـــــــ  الان ة ل یــــــ اصــــــ ج ها تــــــ إضــــــافة ثــــــلاث ع ــــــ اق ــــــ م ـــــي ت ـ ال
مات وهـــــي ـــــ اد :ال مـــــة(الأفـــــ م ال ـــــات)مقـــــ ل ، الع ـــــاد ل ال ل ل  .، الـــــ ـــــ ضـــــح فـــــي ال ـــــا هـــــ م

الي  :ال
ل مات  :1ش قي لل ج ال  Les 7p’sال

  
ر نات :ال ا  م قي، م خلال ال ج ال   21/02/2020: ، تاریخ الإطلاعmarketing.com/-https://incomeال

اص ه الع ل له ح م ل ا یلي ش   )Gonca Telli Yamamoto, 2020( و

ج  -أولا ــ مــة(ال ــل: Product) ال س م ــ ــ مل ج غ ــ مي هــ م ــ ج ال ــ ــ  ال عل احة أو ال ــ ن  ال ــ ــا ت ك
هـا ل ــ ت لـف ، ولا  ة ، وقابلـة لل غــای مات م ـ ـات ال لاقهــا  م ـل إ ــة ق م ـات ال ـاح ال ــي ن ـ تق

ات اد ال   .  م خلال إع
ــا ــع  -ثان ــ :Priceال ــع فــي حالــة ال ــات،ال لا مات هــ أصــع مــ حالــة ال ــاع   فــي مــ ــ ال

اس أن عام،عال ال لفة ال ـي    فق مقابل ت اء ال فع مقابل الأج هـاول م ال س لاوف ، ( ئـها لع ـ ال
ــ انال ـــال ...)، الألـــ ـــاب ال ـــ ح ـــار ع اصـــ فــي الاع ه الع خـــ هـــ ـــ أن ت ـــ  أك ـــ .ال ل  ح ـــ

ع  ـال العامـةت اد وال ـ الة وال ال الع ل عام ت مات  د  ال ـ ـى ت ح ح ـ إضـافة هـام الـ عـ 
ة هائ مة ال  .أسعار ال

ــا ــع -ثال ز ــال :Place ال ل ال مــة، علــى ســ د ال ــان وجــ یــ م عــ أمــ فــي   وهــ ل ــان ال ــار م إن اخ
ــة  ـــةغا ـــيالأه ـــة ال اد ـــات ال هل  ، علـــى خــلاف ال ـــ ل إلـــى ال صـــ زــع لل ات ال ـــ ـــ ق قالهـــا ع ــ ان

هـــائي فع الإشـــارةولابـــ مـــ . ال ـــ ونـــي ووســـائل ال ـــ الال ر ال ـــ عـــ ت عـــ   إلـــى أنـــه  اجـــ  ـــان ت ـــ م تغ
مات  زعهاال ق ت  .و

https://income
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عـــا ج  -را و ـــ ـــ ن :Promotionال ع مات ففـــي حـــ  ـــ ـــ ال ـــ فـــي ت ل  ـــ ـــ هـــام  ج ع و ـــ ـــاح ال
ــ ذاتــه ج  ــ دة ال اصــ جــ ــة علــى ع اد ــات ال ــ علــى اســ   ال ع مي  ــ ج ال ــ ــاح ال اتــه، إلا أن ن وم

هل بهـا، ـ فـة ال ارـة ومـ مع ـابهة ومـا العلامة ال ـة م م ـات ال ارـة  فال رة العلامـة ال هـا هـي قـ
اف ها ب ال   .على تف نف

ــا ــا -خام ل ال ل ــة  :Physical Evidenceد الــ ــ أجــل خلــ ت هــا ف ع ســة  ــ مل مات غ ــ ــا أن ال
ســأف اصــ مل ــا تقــ ع ً مــ ةــل، یــ أ ــ  ــال  .ةمــع ال عــ  عــام م ــاولات و اســي و فقــ علــى 

ــــ علــــى إضــــاءة عــــ  ، أو م ــــ ــــارة خاصــــة ج ان م ــــا وألــــ عامً م  قــــ ــــاولات، و ــــ لل ــــ ج ت  إلــــى جانــــ ت
ا، ؟ جً ائ ار ال ف  ع س  أ م

اد  -سادســـا ـــ ـــ بهـــ : Peopleالأف ق ادو ا وجهـــة  الأفـــ نـــ مـــة و قـــ ال ن ب مـــ ق ی  ـــةالـــ ـــلاء  ال للع
فه بهــا ة ف ،وتعـ ــ ــاح ال ــاح ن ــ فــي لأنهــهــ مف ــل، فع اشــ مــع الع ـاك م ــال عامــل فــيال اح مات م ــ  ال

ــاعأخــ  ــةعــ  الان مــةمــ ال م ال ادإن .  خـــلال مقــ مات الأفــ ــ ن ال فــ ع انــ هــ مـــ  ـــة فــإذا   م
ن  فــ ع ی  ـــات هـــ الـــ م ســي ال مـــات، فـــإن مه ــا معل ج ل ماتت ا أمـــا ،هاـــ عـــ نــإذا  في   م فـــإن مـــ

ع م خلاله ف ال ع مة ه م س ة فـإن اإذا   ماأ ، ال مات ال ال ال ـ و ن في م في ال مـ مـ
ــــلاء  خــــلال ــــاه الع ه ت ف ســــل ــــ ــــاح ال دون ن ــــ ف  اد. ســــ ــــ فــــالأف مات هــــ الع ــــ ــــ ال   فــــي ت

ات  ــ ــ ال ل ت ــل، ولــ ــاح أو الف ــ الأساســي لل ق اد فــي ت مات علــى دور الأفــ ــ اعة ال ة فــي صــ اشــ ال
اه ال لاء ات ضا وال قة، ال ع ال ا ل مة، و دة ال علقة  اف ال لاءالأه  .ع

عا مــة -ســا ــة تقــ ال ل ــام :Process ع ــة ن ــان أ نــات وأر ــات هــي أحــ ال ل ــات، (  الع ل خلات، ع مــ
ة ــ ــة ع جــات، تغ ــة )م ع أ ــ ــة، فــلا ت ق تقــ م م ـــ قــ لل ــاج وال ــة الإن ل ــ ع  اتهــا، مــا لــ ت

ه ال ن هـ ـ ـات فقـ ت ل ـلة مـ الع ل  ، هل ـ لا إلـى ال ات أو وصـ عــ ة وال ام الأجهـ ـات مـ خـلال اسـ ل ع
ن بهـــا مـــ ق ــي  ـــال ال اد والأع ـــا الأفـــ ـــات و  .مــ خـــلال ن ـــة عـــ ال م ـــات ال ـــات فــي ال ل لـــف الع ت

ـة اد ائها،  ،ال عـ شــ ــا  هل  ـ ر ال ق ـانع وســ م فــي ال ــة تقـ اد ـات ال اعة ال ـات صــ ل ففـي حــ أن ع
ر ق ن ســـ ـــ ـــان إلا أن ال قـــ وال ـــ ال خل ع ـــالي ســـ ال ـــات و ل أ الع مي ومـــ ثـــ ســـ ـــ ج ال ـــ اء ال   شـــ

لإضافة  ات، أ أن الع ل دة في الع ي إلى ال ـ علـى درجـة ات ال ل  ـ ث  مـة تـ ها في تقـ ال  إل
فادة مـــ رضـــا ـــل، ودرجـــة الاســـ م للع ـــي تقـــ مـــات ال عل ع ودقـــة ال ـــار ونـــ ـــل، فالان هـــا مـــ الع مـــة وغ  ال

لاء لاء ل الع ضا وال قة، ال اش ومع على ال ات لها تأث م ل   .الع
ة مي : ملاح قي ال ج ال اص ال ع في ع اص ت  Les 7p’sم خلال ال ه الع ج أن ه ن

ي ت ات ال غ امل وال ار الع ع الاع رج  ة على جان العلاقات، وت رجة  ةم علاقة ب مع  ال
ل لاء م لاء: الع قة، ال دة، ال ا ...ال ع العلائقي ف ال مات  ای ل ال ام ال ل على الاه ا ما ی ، وه

مات ال اصة  ة ال لاثة الإضا اص ال ل جلاء في الع ح و ض ه ب ارسة، وأن ذل  ، ( وم اد ل ال ل ال
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ات ل اد، الع قل وذل على). الأف قي ال ج ال ار (ع ال فقات ) ال ال ی على جان زادة ال
ة م أجل تع الأراح انلل ار في غال الأح ع الاع ل  ة الع ل   .، دون أخ م

ال ر ال عـ العلائقـي -ال ـة ال از أه ـة ودورهـا فـي إبـ لازم ة ال ـ خاصـ ر الإشـارة  :لل ـ ـة ت ا فـي ال
ــة هـــي إ لازم ة ال ــة، وأن خاصـــ اد ــلع ال هــا عـــ ال ــي ت ـــائ ال عــة مــ ال ـــ  مات ت ــ لــى أن ال

الي ل ال ا ه م في ال ها،  ة م   : واح
ل مات: 2ش ائ ال   خ

  

ر ادة، : ال ح  فك ص ان م وجه ن ال ة م اف ة في م م ات ال دة في ال عاد ال ضى، م خلال  وال اس أ

ا  لاع tyson/6346294-https://www.slideserve.com/kendall ال   25/02/2020: ، تارخ الإ

ـــ إلـــى ـــة ت لازم ة ال اصـــ ـــاج ف افـــ إن مـــة  ت هـــاال ل عل ـــ هلاكها أو ال ـــ ،مـــع اســـ م ال ـــ تقـــ مات و ح
زع علــى  عــارض أو تــ ضــع فــي ال ع و ت ــ ــي ت ــلع ال ــ علــى ال ا الأمــ لا ی ، و هــ قــ هل فــي نفــ ال ــ ت
ـ هـ  مـة فـي ذهـ ال ن ال م قـ ی  اد الـ هلاكها لاحقـا، فـالأف ـ یـ اسـ ائع و م خلاله على ال ال

مـة  م ال قـ ـ ل هل أو ال ـ مة، فإدراك ال ه ال ـهاأنف مـة نف ح إدراكـه لل مات  ،ـ ـ ان ال ـ و فـي م
مــة ــل ال ــاج و ت مــة خــلال الإن م ال ــال مــع مقــ ن فــي ات ــ ن ال مــة . (ــ م ال فاعــل بــ مقــ ة ال خاصــ

ل مة-والع اج ال ف لإن   )ال
ا  ة ق ك لازم ة ال اماص ـ ـلها، و رة علـى ف م القـ مها وع ة مق مة  ا ال ذلـ مـع  ارت

ــ  ــاج وال احــل الإن رج فــي م ــ ســة أیــ ت ل ــات ال ــه ال ــلاف مــا عل ا  فادة، وهــ قــ والاســ ــاج وال الإن
ـل والـ  مـة والع م ال ة مـا بـ مقـ اشـ د علاقـة م لازم إلى وج ة ال ع، وت خاص ة ال ل ع ع هلاك  والاس

https://www.slideserve.com/kendall


ة خال ع   ب
لة الا الم اد ودارة الأع   ISSN: 2572-0090 ق

ل د 04: م  49ص-31ص)  2020( 01 : ع
 

44 
 

ق ل ا  ف م ر ال ل ح ا ما ی ف غال ـ مـة وال م ال اجـ مقـ ـا أن ت ة خاصـة،  ـ مات م ـ  ال
مة قعة م ال ائج ال   .معا له تأث  على ال

ــای و  ال ــ  ها، فهــي ت ــان تقــ مها وزمــان وم فــاءة مقــ ــ علــى مهــارة و ع مــة  ــا أن تقــ ال ال
ـ مـة، ومـ وقـ لآخـ وعلـى ح ج ال ـ ـ م لاف مـ نفـ ال دة  والاخ ـ ـای ال ل ت ـ ة، و ـ ف ـه ال حال

مـة  م ال ـ مقـ ـ علـى ال هـا ال ـل عل ـي  مـة ال ـ ال قف م لا ی مها، ف لاف أداء مق اخ ها  ف
مة م نف ال لف ال ا ق ت ا،  ی ا أو ح ارسا ق ان م  .وعلى ح ما إذا 

ا ل ت ك د إلى ك ة علاقة وج اش مة ممق ماب م ف ال ل ح وال ـا الأمـ ی ر غال ـ  ح
ف اقع إلى ال یها، م ت إذ تق ة على ی ة خاص لازم   :الأتي ال

د - ة علاقـة وجـ اشـ ف بـ م ـ ـة ال س ـة وال م ـ ال ة وتع ـ ـع بـ م مات، ج ـ انـ ال ـاك ون   ه
مات ل لا خ ورة ت ر ال ف ح ا ال ا إلى ش مات، إلا تق قعم ل ـا عام ل أنه ال  القـ

ل مة على لل ل ال ر الأم ی د ال  ح ال ووج اش ات ه م م و ب مة مق  .ال
ورة - ة ض ار ف م مة م ال اجها، في ال ه وتع إن ة ه اص ة ال ـ أداء  لا ح أساس  مـ ال

مات ها دون  ال اف  .ت
لاء درجة ادةز - ، ح إلى ال ف أن أ ك ها ال مة ل على  م عـة أو معـ ش م ال  م

اص ا مع أش مي أن ال مات مق ، في ك دور له ال ا ذل ـال ه ك مات فـي ال ـ ـي ال ـ ال  فـي ع
ها   .ك ل الآلات على تق

اشـ د علاقـة م ـ إلـى وجـ ـة ت لازم ة ال اصـ لـ الأمــ ف ـ ی هـا، ح ف م ـ مـة وال م ال ة بـ مقـ
ــاج  ة خاصــة، إذ یــ إن ــ مات م ــ ــ ال قــ ل ا مــا  اجهــا وهــ ــ إن مــة ع ف مــ ال ــ اجــ ال ر وت ــ ح
ـا  ه اشـ ب ـي م ـال ش وث ات مها وحـ مة ومق ال ال ل م  اج  ا أن ت  ، مة في آن واح وتق ال

الات ـام  في أغل ال مة، ذل ما أثـار اه قعة م ال ائج ال ـاتله تأث على ال ه  ال ـة هـ أه ـة  م ال
ـي  ـ ت اضـح ن جـه ال عـ العلائقـي وال ـ علـى ال ة، مـ خـلال ال ها الأساس ان عي إلى ت ج العلاقة وال

العلاقات فة ال    .فل
ل  ة ن لازم ة ال ص خاص ه  ا س ذ ـالم ـ علـى الات ة ت أنهـا خاصـ ل   الفعـال إلـى القـ

اشـ ، وال ـائ قـ ال ار خـلال مـ ذلـ و اشـ حـ قـ معهـ ودائـ م ـ مـا  ة ح ـل ن  م ـ فـة ال  ومع
اته، حاجاته از و ت علاقة ور ار ت ـ ة وال ص ـة بـ الهـادف ال ـة  ال م ف  جهـة مـ ال ـ وال

هـا العلاقــاتو  .أخـ  جهــة مـ م ـ  ـعى ال ــ وم ة قـ ســاه . ذلــ هـ مق اصــ ه ال ــ أن هـ ـا ی م
ة لل ی جهات ال اس مع ال ة ت ی فة ج فل ع العلائقي  اد ال ة في اع رجة    .ب
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ع ور الراب مات -المح ــ ة ال خ زهــ ســ خل أساســي ل ــ عــ العلائقــي ك لة  :ال ع ــ ــات والأســال ال ق د ال عــ ت
ــ بهــ هــا ن ، ومــ أه ــائ ف ال ــ قــع مــ  ب وال لــ ل ال ــ ل إلــى ال صــ ها، لل ــ مات وت ــ ــ ال ف ت

مات ـ ة ال ذج زهـ ـ ل ، وهـ  )The Flower of Service( ن ن علـى شـ ـ ـ ت مـة،  عـاد ال ـ لأ ـل ن ت
ة  مة الأساس فها ال ة في م ه(زه لـه)ال ـل ب ـة بهـا خ) ورقـة( ، وفي  ـ م ـة لهـا، ح لـة وداع مـة م

ها فإنهـا  ـ اف ماتها وزـادة ت ـ خـ ـات علـى ت س رة ال ـادة قـ ـل، ول ـه الع ل ه على ما  مة ال تع ال
ة اع لة وال مات ال د م ال ع ها  ع   :ت

ه - ـ مات ال ـ ن  :)Core services(ال ـال علـ  ـي ت ئ م الـ ال ل یـ لـ ـافع ال ـي ی  وال هاال  ـ
ن  ـ ـ ال د أسـاس وتع ـة وجـ ـة، ال م قـ ال ة كال ـ ال ـاع الل  انلق ـال ـ ـاع والات  فـي ق

الات اء أو ال  الات ة والإی اتالهات ة لل   ...الف
ــة  - اع ــة وال ل مات ال ــ ع :)Supplementary services(ال ــ علــ  اصــ وت ة الع  الإضــا

مة ي ت لل اع  م في ال ن  إش ـ لـ ال ة وت ـ ة م ـ اف مـة ت ة لل ـةو  الأساسـ مـة ال ق . لهـا ال
ضح ذل ي ت لة ال ع الأم اوله لاحقا في  ا س ل    .م

ل مات: 3ش ة ال   The Flower of Service  زه

  
ر ف ع  :ال اح ب اد ال   : م إع

- The Flower of Service, https://vdocuments.mx/flower-of-service.html, 25/02/2020 
- Alexandre B, Stratégie des services, édition Dunod, Paris, 2004, p244. 

ـل   ـارة عـ ت مات  ـ ة ال  ـأ أن زه ـفها الن ة فـي م ل زهـ ن علـى شـ ـ ـ  مـة  عـاد ال مـة  لأ
ـل ـه الع ل ه هي مـا  مة ال ن ال ة لها،  ت لة أو داع مة م ة بها خ لة م ل ب ، وفي  ه . ال

رة  ــادة قــ ــةول ــة  ال اع مات ال ــ د مــ ال عــ ها  ع ها فإنهــا تــ ــ اف ــ ت ماتها وتع ــ خــ ــة علــى ت م ال
ــازا أن  ل م ــ القــ ــالي  ال لـة لهــا، و ــةوال ن  ال ــ ة ت ــ ــة الفاعلــة وال م ــة"ال ماتها مف ة خــ أ " زهــ

ا  لة، ب ة وال اع ة ال مات الإضا ی م ال ةت على الع ماتها  ال ة خـ ن زهـ ـ فة ت ة ال م ال

https://vdocuments.mx/flower-of-service.html,
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ـة أو ضـعفها مقارنـة  اع لـة ال مات ال ـ د ال م وج ها لع ع ة على  ـاتذابلة وم ـة لهـا فـي  ال اف ال
ة م اعة ال ا وال   .)Harvard Business Review, 2020( نف ال

ـــ  اع ت عـــ أنـــ ة فـــي  ـــ ع مات ال ـــ ة ال ـــة علـــى زهـــ ل لـــة أو حـــالات ع ـــاول أم ـــ ن ح أك ضـــ ولل
الي ل ال ه ال ا ی ل مات، م   :ال

ل مات: 4ش ة ال ذج زه لة ع ن   أم
قي مات لل الف ة ال ة ال  زه يزه   مات لل ال

  

  
  

  

ر ا :ال اد ال ةحم إع ون اقع الإل عة م ال اد على م الاع    

ج علــى  ــ لــ  ا ال ــةومــ هــ ــي  ال ه ال ــ مــة ال ال د  ــ ق ــ ال ال د  ــ ــة أن ت م ال
اع ـة ال ل مات ال ـ ل ال ـ ـي، و ئ ها ال ـا ـال ن ل م ـ ي ت ائ وال مها لل ع مـ تق ـ ـي ت ه ال ـ ـة لل

ج علــى  ــ ــا  ــل،  قــة أف ــلاء  مــة الع مــة وخ ــ فــي تقــ ال ــةخلالهــا ال رك  ال ــة أن تــ م ال
مات ــ ــ ال ــال ت ــاف فــي م ــا أن ال ه أ ــ مــة ال راً فــي ال ــ عــ م ع لــ  ســ ــ وت قــل ل ــه ان ، ل

ة و  ایــ شــ ل ت ــ ــة مــع ت لــة وداع مات م هــاخــ ــة ف اف ة ال ــاء . قــ ــ و ــلاء أك ب مــ الع قــ لــ ال ــا ی م
لـــة الأجـــل معهـــ ـــ مـــ لأ. علاقـــات  ب أك قـــ مات و ال ـــ اعة ال ـــ فـــي صـــ ـــ لل ح ـــام ال ن ذلـــ هـــ ال

ق ولائه لاء و رضاه وت    .الع
ق والآل: خلاصة  مات، أنه م أه ال ة ال ذج زه ص ن ه  ق إل اع ما ت ال ي ت ةات ال  ال

ق  ، وم خلاله ت ائ وحاجاته ات ال ها وفقا ل ی ماتها وت ی ال في خ ة على ت م ةال  ال
لاء و  ضا ل الع ات ال ة، م خلال زادة م اف ة ت اس وت ق ل ال م ال ة  م ال

ه وولائه اص و . ثق اف مع ع راسة، وه ما ی ء الأول م ال ر في ال العلاقات ال اف ال  أه
جه  مات في ت ة ال ذج زه ة ن اه ماتو م اع ال ة في ق ات ال ع العلائقي  ال ي ال ن ت

ه ه وتع ائ وال ل عي ال   .وال
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ة اولة لل ب  : خات راسة  ه ال ان ه   : ل ملق 
ارهال - اع العلاقات  ه ی   اء ت على أن ة علاقات و لة ق لاء  الأجل و   أجل ممع الع

أ ار م ه في الاس ف فه العلاقة، ه ق ه افع ت ل ال على م ازل خلال م ال  ع على ال
ا ا ي الق ال في ال ه ال ائي، ال  على ت ف لأن الإج اح ه ة ن ل ة الع ادل ف ع لا ال  ه
ة بل نهائي ة نق ا ارة ت لة علاقة لإقامة ال ادل اس  . ال

مات و  -  ــــ ــــ ال ــــارهت ــــ اع وع ال ع مــــ فــــ ــــی  فــــ اد ــــات ال دة ولــــ ال ــــ مات ال ــــ ة ــــ علــــى ال
ســـة ل ل. ال ـــ قــــل  وهـــ  مات ال ة، إلـــى خـــ ـــة صـــ ـــة ورعا ة و ـــ مات ش مات مـــ خــــ ـــ اع ال ـــل أنـــ

ـــة ه ف مات ال ـــ ل، إلـــى ال صـــ مات . وال ، وخـــ ـــ ر وال ـــ علـــ وال مات ال م خـــ ـــي تقـــ هـــات ال ل ال ـــ و
نــ ـالات والإن م وأن... الات ــ ــ ال ارســة  اتت ــار وال ـ الأف ــلــف مــ ح س  عــ ال ــ ج مل ــ ل

مـــة ـــأن ال ـــة  ن إلـــى ال ـــاج ـــا مـــا  هل غالً ـــ ـــ . لأن ال ا مـــ ح ًـــ ـــا م مـــة غالً ـــ ال لـــ ت ی
اج ل س اح ح ح ض ل؟  اتال ع ج؟ و  ل لل ن الع ةو ت ة ال م ـل ال ـ  أف اف  مـ ال

مة؟ ه ال ق ه ا ع ال لل ل د أمـام ب جـ ج م ـ ا لأن ال ًـ ، ن ع أسـهل مـ ذلـ ضـ ن ال ـات سـ
ـي فـي الغالـ لـ یـ  مـة، ال ـ ال ـه أمامـه علـى ع ـه ورؤ ـه وت عامـل معـه ول ـ لـه ال هل و ال

امها ء اس اء و ع ال ها إلا  ل م رؤ  .الع

اولة الإ ار م راسة وفي إ ه ال ةوم خلال ما جاء في ه ال ائج ال ا لل صل ة، فق ت ال ة على الإش   :جا
م - اء على أساسا العلاقات ال ق ة ب ار في العلاقات وت ادل إ افع ت ارك ال ـاء في وال  العلاقـة، تلـ ب

ـل ـالات ف ـي الات ث ال ـ ا فـي ت ـار هـ ن  الإ ـ ة ت اشـ ـة م ـ وتفاعل ـة ت ـال مـ ال  رسـائلها، إ
ل ة الأفعال ردود على وال ي ال ها ال اع ة على ت ة علاقاتها وت ت ارج ة وال اخل  . ال

اح - ـ العلاقات ال ن ت ـادلات علـى ی ـة ال فاعل ـي ال ـل ال ـة بـ ت لائهـا ال ـل ومـ وع فـة   مع
ف ف ـ ـ ، لل ل الأخـ ـل لـ ـة تع ة ال ـ علـى جاهـ ـع ت اتهـا ج ان اء إم ـ سـ لـة ةال فـي  وال

فـاءات هلات ال ـ ام وال ـ ـع بـ والان ـة فـي العـامل ج س ی ال ن  الـ ر ـل" ـأن یـ لـ هـ الع  وهـ  "ال
ر أ ة، م ل ـات إلـى الإضافة ع ان ـة الإم اد لـة ال لـف فـي وال ـات م ق ـة والأدوات ال ی ـي ال ـهل ال  ت

فاعل ة ال ل ف أجل م ع ع اجات على ال ـات ال ة وال ل ق ـ ـي ال قعهـا ال ـلاء ی ـال الع لـ أو ال  ال
ل ها والع  .على تل

ـــي  - ائــ ال ــاته والع ل اجـــاته وم م وفهــ اح ــ فاعـــل مــع ال ة مــ ال ــ لــ درجـــة  مات ی ــ ــ ال ت
غل عل ائ وال اجهة تل الع ل ال  م ال مة  ى ی ت ال اجهه ح مـة ت ـالي تقـ ال ال هـا، و

قها ــ ـــ ت هــا ع ــاله عل ان إ ــ هل ل ـــ ــة لل م  ــي تقــ مات  .ال ـــ ــ ال ة ت ــاه ل علــى م ذلــ مــا یـــ
جه  ة في ت ة وأساس رجة  اتب ـة علـى  ال ـفة القائ ـاع الفل ، وات ـ عـ العلائقـي لل ـي ال ة ن ت م ال
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اه مع ی وات خل ح ـ العلاقات  ـار ال عـ ال ده فـي ال ه وت ي ت فة ال ا ع الفل ع اص لل 
فقة م أجل تع الأراح أ تع ال  .القائ على م

ــ - قل قي ال ــ ج ال ــ قــة عــ ال اصــ الأرعــة ال اء الع مات، ســ ــ ــ لل ج ال ــ ــ ( عــ ال هــا مــ ح ل
ل مات م ــ ال ن خاصــة  ــ ــ وال ــةال اد ــلع ال ر فــي الأصــل مــ أجــل ال ــ ن ال ــ ، أو )فــة عــ ال

مات ال اصة  لاثة ال اص ال اد( الع ـات، الأفـ ل ، الع ـاد ل ال ل مات )الـ ـ ـ ال ة ت ـاه اشـ ل ـات م ، إث
ع العلائقي لل جه ن ال  .في ال

راسة أن  -  يأث ال ة ال لازم ة ال اعة التع  خاص ت مات تق وص ـة بـ ی فاعل ـات ال ل ـلة مـ الع ل
مة م ال ها مق ف م ـل وال ل الأم ـ ال مـة  ـل ال ان سـ ع ن علـى ضـ لـ ع اص الـ  لاً ع الأش ، ف

ح ــ ل ال ــ ال مــة  ام ال رته علــى اســ ان قــ ــ ، ل هل ــ لها إلــى ال صــ ل ودارة وت ــغ لهــا دور  .مــ ت
ة  از أه ر في إب هـام ف م ـ مـة وال م ال ل م مق فاعل ب  لـة . ال ـاء علاقـات  ج ب ـ وأن ذلـ 

ار اس ها  ها وت ل على تع لاء والع  .الأم مع الع

ــا دلــ -  ماتك ــ ة ال ذج زهــ ــ راســة أن ن ــ علــى   ال مات، مــ ال ــ اعة ال ــة فــي صــ اف ر ووســع ال ــ الــ 
عــات مف ه إلـــى م ــ مــة ال لـــ ال وره ی ، وذلـــ بــ ه ــ ــة لل اع لـــة وال مات ال ــ عـــة مــ ال حــة وم

ـا  ـل، م فاعل مع الع عامل وال ة ال ع دائ س ـت ل مـ ی ـ ه فـي ال ـاه ذج وم ـ ا ال ـ  دور هـ ـ ال ح
العلاقات ال  ى  أ العلاقات م خلال ما  اد م ي واع فقة إلى ت م ال  .في مفه
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