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                     مقدمة حول الخدمات:            المحور الأول 
 تسميط الضكء عمى لابد مفنظرا للأىمية المتزايدة لمخدمات ، ك اكتسابيا مكقعا ميما في اقتصاديات الدكؿ المتطكرة ،

   ، خصائصيا كمراحؿ دكرة حياتيامفيكـ الخدمة ، كطبيعتيا ك تصنيفاتيا المختمفة ، ك أسباب نمكِّىا
  :  الخدمـة مفهوم  :أولا 
 لمخدمة ، ك تعددت بناءنا عمى ذلؾ التعاريؼ التي تناكلت ىذا الجانب مفيكـاختمفت كجيات نظر الكتاب في تحديد    
  بينما (مثؿ إيجار العقار ك الخدمات الفندقية)بسبب كجكد خدمات ترتبط بشكؿ كامؿ أك جزئي مع السمع المادية , 

، ك ىناؾ أنكاع مف الخدمات تقدـ  (مثؿ الصيانة )تمثؿ خدمات أخرل أجزاء مكممة لعممية تسكيؽ السمع المباعة 
  . (مثؿ الخدمات الصحية ، التأميف)مباشرة لا تتطمب ارتباطيا بسمعة ما 

: ك يمكف تمخيص الأسباب التي تؤدم إلى صعكبة تعريؼ الخدمة فيما يمي   
: " مف الصعب كصؼ الخدمة التي طبيعتيا مجردة عف المنتج ك نستعمؿ عبارة منتج لتعييف الخدمة كعبارة _ * 

" .منتجات سياحية " ،  " منتجات مالية   
 لا تخص كممة خدمة قطاع نشاط كاحد ، ففي يكمنا ىذا لا تناسب أبدا التصنيفات التقميدية المكاف الذم احتمتو -*

الخدمات في الاقتصاد ، ك أصبحت القيمة المضافة لمصنعي مكاد الإعلاـ الآلي ،   ك منتجيف آخريف تشكؿ قسما 
                                                                               .كبيرا مف الخدمات

تعتبر الخدمات نشاط إنساني مف خلاؿ شخص ينجز ميمة لحساب آخر،ىذا التعريؼ محدكد جدا ، فكثير مف - *
. الخ ... الخدمات أصبحت تنجز بالآلات كالغسؿ الآلي لمسيارات ك المكزعيف الآليػيف لمحمكيات 

. نياية أك نتيجة الخدمة ىي شبيية بالمنتجات المادية ،  بحيث نياية كلا منيما  ىي تمبية حاجات المستيمكيف- *  
ت تعريؼ الخدمة لتغييرات عديدة عىذه الخصائص المتعددة أخض  

لبيع أك تقدـ ؿالخدمة تقدـ في شكؿ أنشطة ، أك منافع تعرض في " :  بأنيا الجمعية الأمريكية لمتسويق فقد عرفتيا  
.  "مرتبطة مع بيع السمع  

: ك يمكف تقسيـ ىذا التعريؼ إلى الأجزاء التالية   
 منافع غير مممكسة تعرض لمبيع دكف ارتباطيا بالسمع ، كخدمات التأميف ، المحاماة ، الكيرباء ،  الخدمات -

.الخ ... الصحية ، خدمات النقؿ   
. ك التي تتطمب استخداـ السمع المممكسة كإيجار العقار  (خدمات ) أنشطة غير مممكسة -  
.  مرافقة مع السمع مثلا شراء ثلاجة ترافقيا خدمات الصيانة ل خدمات تشتر-  
شرط مؤقت لممنتج أك أداء لنشاط مكجو لإشباع حاجات محددة لممستفيديف  "  فقد عرؼ الخدمة بأنيا (RUSS) اأـ

:ك يلاحظ مف ىذا التعريؼ ما يمي   
 يقصد بالشرط  المؤقت لممنتج أف المشتريف يمكنيـ استعماؿ المنتج ، ك لكف لا يحؽ ليـ امتلاؾ  أم منتج ، مثؿ -

. تأجير السيارات   
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 أداء النشاط مثؿ الأنشطة التي تؤدييا المؤسسات أك الأفراد لممشتريف مثؿ خدمات  تدقيؽ الحسابات أك خدمات -
.الاستشارات القانكنية   

 مكجو لإشباع حاجات محددة لممشتريف ، حيث أنو ليس بالضركرة أف يدفع المشتركف ثمنا ليذه الخدمات ، كخدمات -
. التعميـ ك الدفاع المقدمة مف طرؼ الدكلة   

النشاطات غير المممكسة التي تحقؽ إشباع الرغبات ، ك التي :" فقد أكجز تعريؼ الخدمة عمى أنيا " Stanton"أما 
".  لا ترتبط أساسان ببيع سمعة ما أك خدمة أخرل

الخدمة ىي نشاط غير مممكس ك النتيجة المنتظرة ىي إرضاء المستيمؾ، :"كما تـ تعريؼ الخدمة كالآتي  
." ك ليس مف الضركرم تحكيؿ حقكؽ ممكية منتج مممكس   

 كؿ نشاط أك إجراء يمكف لطرؼ أف يقدمو لطرؼ آخر، يككف  "الخدمة عمى أنيا"  PH.kotler"    ك قد عرّؼ 
". أساساَ غير مممكس ،ك لا ينتج عنو تممؾ لأم شيء ، ك قد يرتبط تقديمو بمنتج مادم

يلاحظ مف التعاريؼ  السابقة الذكر أنيا تشير بكضكح لمفصؿ بيف الخدمات التي تعرض لمبيع مباشرة ، ك تمؾ        
التي تقدـ  مرتبطة بسمعة ما ، مع التأكيد عمى تمييز الخدمة بككنيا غير مممكسػة ك بشكؿ منفصؿ عف السمع 

المممكسة التي  يمكف  أف ترافقيا كشراء الأدكية المرافقة لمخدمات الصحية أك الأدكات الاحتياطية المرافقة لعممية 
  .الخ ... الصيانة ك التصميح 

(الخدمة كنظاـ / الخدمة كعممية  ) مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف أف نستنتج أف الخدمة ينظر إلييا مف جانبيف   
:الخدمة كعممية -1  

يمكف فيـ الخدمة كعممية بشكؿ أكضح مف خلاؿ تقسيـ الخدمة إلى أربعة فئات حسب مستكل تفاعؿ مكرد الخدمة مع 
:المستفيد أم مدل مشاركة المستفيد في عممية إنتاج الخدمة كىذه الفئات ىي   

كتحصؿ عندما يطمب المستفيد خدمة تتألؼ عممياتيا مف إجراءات مممكسة تككف : خدمات معالجة الناس -1-1
(الصحة  )مكجية إلى المستفيد كشخص مادم ، كىي تتطمب الحضكر المادم لممستفيد لكي يحصؿ عمييا   

 كتحصؿ عندما يطمب المستفيد خدمة أك أعماؿ غير مكجية إليو بالذات بؿ :خدمات معالجة الممتمكات -1-2
(..صيانة السيارة ، المنزؿ  )لممتمكاتو المادية كلا تتطمب مشاركتو مباشرة في عممية تقديميا   

تتألؼ مف إجراءات أك أعماؿ غير مممكسة مكجية لممتمكات المستفيديف غير : خدمات معالجة المعمومات -1-3
(التأميف ، المحاماة  )المممكسة   

تتألؼ مف مجمكعة مف الخدمات المتضمنة إجراءات أك أعماؿ غير مممكسة مكجية : خدمات المثير العقمي -1-4
إلى عقكؿ كأذىاف المستفيديف كليذا فيي تتطمب المشاركة الذىنية لممستفيديف خلاؿ عممية تقديـ الخدمة ، كبالإمكاف 

(التعميـ  )تقديميا مف خلاؿ الكسائط الإلكتركنية   
:    كمف أجؿ فيـ أفضؿ لمستكل اتصاؿ العميؿ بالخدمة تقسـ الخدمات حسب ىذا المستكل إلى   

كىي خدمات يتطمب الحصكؿ عمييا أف يقكـ المستفيد بنفسو زيارة مكقع تقديـ : خدمات ذات اتصال شخصي عالي *
(الخدمات الصحية  )كأف يشارؾ بشكؿ مباشر كفاعؿ لكي يحصؿ عمييا  (مصنع الخدمة)الخدمة   
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لا تتطمب مف المستفيد إلا درجة محدكدة مف المشاركة مع مكردم الخدمة ، فغرض : خدمات ذات اتصال متوسط *
الاتصاؿ يككف محدكد فقد بيدؼ التعرؼ عمى مقدـ الخدمة كالتعريؼ بالمشكمة كتسميـ كاستلاـ الممتمكات المراد 

 معالجتيا 
لا يتطمب ىذا النكع مف الخدمات مشاركة مادية فعمية بيف مقدـ الخدمة كالمستفيد : خدمات ذات اتصال منخفض *

منيا ، فالمشاركة ىنا تتـ مف خلاؿ قنكات التكزيع المادم أك الإلكتركني كقد سيؿ انتشار ىذا النكع التطكر التكنكلكجي 
   (الخدمات عبر الكسائط الآلية ك الإلكتركنية  )كتزايد المنافسة عمى راحة كاىتماـ العميؿ 

:الخدمة كنظام -2  
    يمكف اعتبار المؤسسة الخدمية بمثابة نظاـ يظـ عمميات خدمية حيث تتـ معالجة المدخلات لمحصكؿ عمى 

(المخرجات)عناصر الخدمة كتقديميا أك إيصاليا حيث تحصؿ عممية تجميع عناصر الخدمة كتسميميا لممستفيد   
    إف بعض الأجزاء المككنة ليذا النظاـ تككف مرئية ككاضحة لممستفيد بينما أجزاء أخرل تككف غير مرئية كغير 

. معركفة مف قبؿ المستفيد   
 لمجزء الكاضح لممستفيد كمصطمح (الواجهة الأمامية  )المكتب الأمامي    كيمجأ بعض الكتاب إلى استخداـ مصطمح 

لمجزء الغير مرئي  (الواجهة الخمفية  )المكتب الخمفي   
      إف بعض العناصر المرئية في نظاـ عمميات الخدمة بدأت تتقمص بتحكؿ الخدمة مف مستكيات الاتصاؿ العالي 

 إلى مستكيات الاتصاؿ الشخصي المنخفض

الخدمة ىي تجربة زمنية مكجية مف طرؼ ":ؼ الخدمة بكؿ تنكعاتيا في التعريؼ التالي مك يمكف تمخيص تعار   
  ".الزبكف خلاؿ تفاعؿ ىذا الأخير مع مستخدمي المؤسسة أك حامؿ مادم ك تقني

:   طبيعــة الخدمــات :   ثانيا   
 يمكف فيـ طبيعة الخدمات مف خلاؿ تحميؿ العلاقة بينيما ك بيف المنتجات المادية بسبب الترابط ك التزامف الكثيؽ     

. فيما بينيما ، ك لا سيما في مراحؿ التسميـ ك التمييز ، إف تصنيؼ الخدمة لا يمكف أف يككف بمعزؿ عف المنتج   
لى سمع مادية خالصة دكف ارتباطيا بخدمات إضافية أك خدمات إك يلاحظ أنو مف الصعب تصنيؼ المنتجات         
غير مممكسة لا ترتبط بسمعة مادية ، فعمى سبيؿ المثاؿ عند قياـ المستيمؾ بشراء سيارة ، فيك يمتمؾ في ىذه الحالة 
سمعة مادية خالصة ك لكنيا عادة ما تككف مصحكبة بخدمة الصيانة ك الضماف ، أما في حالة قيامو باستئجار سيارة 
فيك في ىذه الحالة يحصؿ أساسا عمى خدمة النقؿ ك لكنيا تككف مصحكبة بالاستخداـ المؤقت لمسيارة ، لذلؾ نرل أف 
معظـ المنتجات تحتكم عمى جانبيف ، الجانب المممكس ك الجانب غير المممكس ك زيادة أحد الجانبيف عمى الآخر ىك 

.الذم يؤدم عمى تصنيؼ المنتجات إلى سمع ك خدمات ك أفكار  
ك تظؿ الصناعات الخدمية مثؿ الاتصالات ك النقؿ ك الفنادؽ ك المطاعـ كالخدمات المالية ك المصرفيػة ك التعميمية   

  .ك الفنية ، تحتؿ مكانا ك أىمية كبيرة في اقتصاديات العديد مف الدكؿ 
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 ك يتضمف عرض المؤسسة عادة بعض الخدمات ، حيث يمكف أف يككف عنصر الخدمة ثانكيا أك رئيسيا مف    
العرض الكمي ك في بعض الحالات ك في أكثرىا يتراكح العرض مف منتجات مادية بحتة إلى خدمة بحتة في جانب 

. آخر   

.  إلى أف ىناؾ أربعة أنكاع مف العركض يمكف تقديميا " PH .Kotler" ك يشير 
  : منتجات ممموسة بحتـة  _ 1

مثؿ الصابكف ،الممح ، ك لا يرافؽ المنتج  (بشكؿ عاـ)يحتكم العرض في ىذا المجاؿ عمى سمع مممكسة 
. أم خدمات   

  : منتجات ممموسة مصحوبة بخدمـات   _ 2
يتضمف العرض في ىذه الحالة ، منتجات مممكسة يصحبيا نكع كاحد أك أكثر مف الخدمات مف أجؿ تمبية رغبة 

... التصميح  ، ضماف اؿالمستيمؾ ،كالمؤسسات المنتجة لمسيارات تبيع السيارات ك تصحبيا خدمات   
   : خدمــة مصحوبة بمنتجات أو خدمــات أخرى _ 3

يتضمف العرض في ىذا المجاؿ خدمة أساسية أك مركزية مكممة ببعض المنتجات المممكسة أك خدمات ممحقة ، فمثلا 
 خدمة النقؿ الجكم تتككف مف خدمة أساس  ىي النقؿ ك تتضمف منتجات مممكسة كالطعاـ

  : ةالخدمــات البحتــ _ 4 
تقترح المؤسسة في ىذه الحالة عرض يتضمف تقديـ خدمة بشكؿ أساسي ك تاـ دكف أف يصاحبيا منتجات 

. مممكسة ، عمى سبيؿ المثاؿ مساعد المحامي ك العلاج النفسي ، رعاية الأطفاؿ   
:  ىناؾ مف يضيؼ نكع آخر كىك :ملاحظة   

 مثؿ المطاعـ فيي بالأصؿ :العرض الذي يحتاج إلى نسب متساوية من الممموس وغير الممموس *
 قطاع خدمي كلكنيا تعتمد عمى السمع المادية في عمميا كىي الكجبات

 الأساسية بيف الخدمة ك السمعة تالفركقاك كخلاصة لما سبؽ ذكره ك لتكضيح أكثر لطبيعة الخدمات يمكف تمخيص    
: في الجدكؿ التالي   

 الخدمـــة السمعـــة
السمعة تصنع قبؿ أف يتـ كضعيا في - 

.السكؽ   
. الخدمة لا تكجد مف قبؿ،بؿ تخمؽ في نفس سياؽ تقديميا-  

. المنتج يتحكـ في الجكدة -  .  عف الجكدةمسئكلكفالمنتج ك المستيمؾ -    
يتحكـ المنتج في النتيجة كىك المسؤكؿ - 

. عنيا   
لا يمكف حقيقة التحكـ في النتيجة فالمنتج لا يستطيع التعيد - 

.  عمى النتيجة   
القيمة التبادلية ىي المحددة -  . القيمة الاستعمالية ىي العنصر الأكثر أىمية -    
تتبادؿ السمع في السكؽ الذم يمعب دكر - 

. الحكـ   
السكؽ ليس مكاف لتحديد السعر ك الكمية ، فالتفاكض ك -  

. المعمكمة ىي المحددات الرئيسية   
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. السمعػػة مممكسة -  . الخدمػػة غير مممكسة -    
. الشراء يتضمف تحكيؿ الممكية -  . نادرا ما يككف تحكيؿ الممكية -    
. السمعة يمكف إعادة بيعػػيا -  . الخدمة لا يمكف إعادة بيعيا -    
. السمعة يمكف إثباتيا -  شياء غير النظرية ، فالخدمة لأفي الكاقع لا يمكف إثبات ا-  

. غير مكجكدة قبؿ الشراء   
. السمعػػة يمكف تخزينيا -  . الخدمة غير ممكف تخزينيا -    
الإنتاج ك البيع ك الاستيلاؾ متفرؽ في -

. المكاف  
الإنتاج كالاستيلاؾ ك أيضا البيع يجتمعكف في نفس المكاف -  

. السمعة يتـ نقميا -    . (المنتجكف ىـ الذيف يتنقمكف  )الخدمة لا تنقؿ -  
. البائع ىك الذم يقكـ بالإنتاج -  . المشترم أك الزبكف يشارؾ مباشرة في الإنتاج -    
اتصاؿ غير مباشر بيف المؤسسة ك الزبكف - 
  

. اتصاؿ مباشر بيف المنتج كالزبكف كىذا الاتصاؿ ضركرم-  

. الاستيلاؾ يتبع الإنتاج  -  . الإنتاج ك الاستيلاؾ يتزامف ك يتطابؽ -    
 

 .  ك منو يمكف القكؿ أف فيـ طبيعة الخدمات يساعد المؤسسة في تكفير المكارد اللازمة ك بناء القرارات المناسبة   
   :تصنيــف الخدمــات : ثالثا 

ىناؾ تصنيفات مختمفة لمخدمات ك قبؿ البدء  في عرض تصنيؼ الخدمات نشير إلى أف أىمية تصنيؼ 
: الخدمات تكمف في المنافع التالية   

مف خلالو يتـ تكضيح أكجو الشبو ك الاختلاؼ بيف الخدمة ؼ يعطي نظاـ التصنيؼ فيما أفضؿ لمخدمة المعنية ، -
. المصنفة ك الخدمات الأخرل   

  يساعد تصنيؼ الخدمات عمى صياغة إستراتيجية التسكيؽ ك الخطط التكتيكية ، فالخدمات ذات -
    القطاع الكاحد تكاجو تقريبا نفس التحديات ك لكف باختلافات بسيطة ك ىكذا الحاؿ بالنسبة  

.    للأنشطة التسكيقية الأخرل كالتركيج ك التسعير ك التكزيع   
: ك يمكف تصنيؼ الخدمات مف كجيات نظر مختمفة ، حيث يمكف تصنيفيا إلى   

            : ك يمكف تصنيفيا إلى  : حسب نوع الســوق_ 1 1

 . فيناؾ خدمات المستيمكيف الرعاية الصحية ك تأميف الحياة عمى سبيؿ المثاؿ : استيلاكػػي *
 . مثؿ تدقيؽ الحسابات ك التركيب ك غيرىا : صناعػػػػي *
: ك يمكف تصنيفيا إلى  : حسب الغرض من شراء الخدمـات _ 2  

 . خدمات مقدمة إلى المستيمؾ النيائي مثؿ خدمات الحلاقة ك السياحة *
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 . خدمات مقدمة إلى المؤسسات مثؿ خدمات الاستشارة الإدارية المحاسبية *
: ك يمكف تصنيفيا إلى  : حسب أهمية حضور المستفيــد _ 3  

 . ضركرة حضكر المستفيد مف الخدمة مثؿ العلاج الطبي ، خدمات الحلاقة *
 ليس مف الضركرم حضكر المستفيد مف الخدمة مثؿ خدمات غسؿ ك تنظيؼ الملابس ك خدمات تصميح السيارات  *
: ك يمكف تصنيفيا إلى  : حسب درجة كثافة العمالــة _ 4  

 مثؿ خدمات التعميـ ، ك خدمات الإصلاح ك تعتمد عمى العامؿ البشرم بصفة أساسية  : خدمات كثيفة العمالة *
 . مثؿ الاتصالات ك النقؿ العاـ ك المراكز الصحية تعتمد عمى المعدات بصفة أساسية : خدمات كثيفة المعدات *
: ك يمكف تصنيفيا إلى  : حسب درجة الاتصال بالزبــون  _ 5  

مثؿ الخدمات الصحية ك الخدمات الفندقية ك المطاعـ تحتاج إلى اتصاؿ عالي : خدمات تحتاج إلى اتصاؿ عالي *
 .  الزبكف ك غالبا ما تككف ىذه الخدمات مكجية نحك الأفراد عـ
مثؿ خدمات الإصلاح ك التغميؼ ك الخدمات البريديػة  ك تكجو ىذه الخدمات : خدمات تحتاج إلى اتصاؿ منخفض *

 . في الغالب نحك الأشياء ك لا يتطمب الأمر إلى كجكد عنصر بشرم لتأدية الخدمة 
: ك يتـ تصنيفيا كما يمي  : حسب مهارة مقدم الخدمــة _ 6  

خدمات تتطمب الاحتراؼ مثؿ الخدمات القانكنية ك الخدمات الصحية ك تميؿ ىذه الخدمات إلى كثير مف التعقد ك *
 . تنظـ عف طريؽ القكاعد القانكنية 

 . خدمات لا تتطمب الاحتراؼ مثؿ النقؿ العاـ ك الخدمات المنزلية *
: ك يتـ تصنيفيا كما يمي  : حسب دوافـع مقدم الخدمــة _ 7  

 . خدمات تقدـ بدافع الربح مثؿ المؤسسات الخاصة كالمستشفيات ك المدارس ك الجامعات الخاصة *
خدمات لا تقدـ بدافع الربح مثؿ الخدمات المقدمة مف طرؼ الدكلػة كالتعميـ ك العلاج الطػبي ،  ك لا تعبِّر ىذه *

المؤسسات عف أىدافيا في صكرة مالية مثؿ العائد عمى الاستثمارات ، كعادة ما يككف ليا نكعيف مف الجماىير ىما 
 . زبائنيا ك المتبرعيف ليا

: ك يتـ تصنيفيا كما يمي : حسب وجهة النظــر التسويقيـة  _ 8  

 . خدمات سيمة المناؿ مثؿ الخدمات التي يحصؿ عمييا المستيمؾ بشكؿ سيؿ كالنقؿ ك الحلاقة *
 . خدمات خاصة مثؿ خدمات استئجار بعض الأشخاص لحماية بعض الشخصيات الميمة ك الثرية*

:   الخدمــات نمو أسبــاب : رابعا   
يمكف القكؿ أف سكؽ الخدمات عرؼ نمكا بشكؿ كبير بعد الحرب العالمية الثانية ، حيث تحكلت الكثير مف         

اقتصاديات الدكؿ مف اقتصاد التصنيع إلى الاقتصاد الخدمي ك يرجع ىذا التحكؿ إلى حركة عصر المعمكمات ك تطكر 
: ، ك مف العكامؿ الأخرل التي ساىمت في نمك الخدمات ما يمي  الاتصالات  
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  : ارتفاع مستوى المعيشــة _ 1
 حقيقية مرتفعة ، إلى جانب ذلؾ استثمر المستيمؾ ؿمداخيعرفت الدكؿ المتطكرة خاصة بعد الحرب العالمية الثانية     

بشكؿ معتبر في أكقات الفراغ ، ىذه الظاىرة أنعشت الطمب لكثير مف الخدمات كالنقؿ مثلا  ك أصبح يشترم 
المستيمؾ الخدمات التي ينفّذىا بنفسو ، ك يعكد ارتفاع الدخؿ أيضا إلى المشاركة النسكية في سكؽ العمؿ ، فزادت 

. الحاجة لدكر الحضانة ك خدمات الصيانة المنزلية   
  : ازدياد معمومات عن أعمــار السكــان  _ 2

أدت زيادة معمكمات أعمار السكاف إلى ازدياد الحاجة إلى الخدمات الطبية ك بذلؾ زادت مراكز الرعاية الصحية ،      
. ك مراكز المياقة البدنية التي يحتاجيا كبار السف   

  : البحـث عن الفعاليــة _ 3

 مؤىلات المختص ، مثمما يقكـ المسافر الاستفادة مفيقكـ المستيمككف ك المؤسسات بشراء خدمات لأجؿ      
باستعماؿ خدمات ككالة السفر لحجز غرفة في فندؽ ، ك مصنع الزجاج يككؿ خدمة الإصلاح لمؤسسة مختصة 

مف جية أخرل الرجكع إلى مؤسسات الخدمات يككف بالنسبة لممؤسسات التي تريد التخفيض مف التكاليؼ  ، لممعالجة
الثابتة ، فكثير مف المؤسسات تقكـ بالاعتماد عمى مؤسسات أخرل لإنجاز بحكث في التسكيؽ ، لأنو إذا أنجزت ىذه 

. الدراسة في داخؿ المؤسسة فحتما ترتفع التكاليؼ الثابتة   
  : تعقـد الحياة العصريــة _ 4

 الكتركنية ك أكثر سياراتيـ ك بالتصريح بالدخؿ لكحدىـ ، لكف اليكـ أصبحت السيارات  يقكمكف بتصميح الأفرادفكا    
 ، ك التشريعات الجبائية أصبحت معقدة ك أصبح الكثير مف الأفراد بحاجة إلى مساعدة خبير ، مأكتكماتيؾذات تحكيؿ 

إضافة إلى ذلؾ الاستعماؿ الكبير لمحاسكب يسمح بالعبكر لخدمات كثيرة ، مثؿ بطاقات السحب فيي تسمح بتكزيع 
أحسف لمخدمات المالية ، فبالنسبة  لممؤسسات يسمح استعماؿ الحكاسيب ك تحسينات أخرل بتخفيض التكاليؼ ، ك 
مراقبة أحسف لمجكدة ك تككف الخدمات المساعدة لممستيمكيف أكثر فعالية ك مركزيػة ، ك نفس الشيء بالنسبة لالتقاط 

. أحسف لمعمكمات عف السكؽ   
  : دخــول منتجــات جديــدة  _ 5

مف الأرباح لأحسف عدد مف المؤسسات ، ناتجة عف منتجات جديدة ، فيناؾ الكثير مف المنتجات       نسبة كبيرة 
التي أحدثت خمؽ أنشطة جديدة مف الخدمات فمثلا بالنسبة لتطكير السيارات تـ خمؽ خدمة مكاقؼ السيارات ك 

أك في ىياكؿ السيارات ك صبغ السيارات ، ك نتيجة لارتفاع المنافسة   المتخصصة في إصلاح عمب السرعة تالكرشا
التي أحدثت الكثير مف الاختلالات في الخدمات الجديدة ، فقطاع الخدمات المالية طكَّر الكثير مف الخدمات الجديدة  

: تغيـــــر الأذواق  _ 6   
نتيجة لمكفرة المادية لكؿ أنكاع السمع ، أصبح المستيمؾ يميؿ نحك شراء خبرات جديدة كالأسفار ، التربية ك     
جكدة المعيشة ، لأنو يجد الرضا ك تمبية رغباتو في الخبرات ك التجارب المحصمة عف طريؽ الخدمات أكثر مف حيازة 

.السمع المادية   
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ك في الأخير يمكف القكؿ أف الخدمة ىي مجمكعة مف الأنشطة المكجية لتمبية رغبػات كحاجات المستيمكيف ،ك ليا     
خصائص تميزىا عف باقي المنتجات المادية ، ك لا يمكف فيـ طبيعتيا بمعزؿ عف المنتجات المادية ك ليا أيضا 

 التسكيؽ ك الخطط التكتيكية ، كما أف الخدمة عرفت تكسعا كبيرا في إستراتيجيةتصنيفات مختمفة تسمح بصياغة 
اقتصاديات الدكؿ المتطكرة نتيجة لتطكر التكنكلكجيات في كؿ المجالات كالاتصالات كالمعمكمات ،ك أصبحت كقطاع 

. جكىرم في اقتصاد الدكؿ ك المحرؾ الأساسي كالفعّاؿ للاقتصاد العالمي   
 كىناؾ مف حاكؿ تمخيص العكامؿ التي ساىمت في نمك قطاع الخدمات في الجدكؿ التالي

:   خصائــص الخدمــات :خامسا   
:  فيما يمي  لمخدماتك يمكف ذكر الخصائص الرئيسية الأربعة  

:  (اللاممموسية ) الخدمة غير ممموسة _ 1  
مفيكـ عدـ مممكسية الخدمة يعني ؼ ظيرت عدـ مممكسية الخدمات كفرؽ رئيسي مكجكد بيف السمعة ك الخدمة ،     

 ك عميو فإف الخدمات مثؿ الفحص الطبي أك العرض السينمائي  لمسيا ،كاللامادية أم الخدمة لا يمكف رؤيتيا 
يصعب تقييميا مثمما يقكـ المستيمؾ بتقييـ سيارة جديدة قبؿ الشراء حيث يمكف فحصيا    ك قيادتيا ك تجربتيا ك 

. تككيف رأم عنيا  
ك في أغمب الأحياف يصعب إيجاد كسائؿ لتقديـ الخدمة في معرض تجارم نفس الشيء بالنسبة لتكزيع العينات ك      

اعتمادىا ككسيمة لتركيج الخدمات ، ك الاختيار الكحيد المتكفر لممسييريف ىك استعماؿ قكل البيع ، بينما الكثير مف 
المسيريف ك  للإحاطة بيذه الصعكبة يستعممكف في إعلاناتيـ الخاصية المممكسة لمخدمات ، مثؿ المكاف ، ك 

الأشخاص القائمكف بالخدمة ك التجييزات المستخدمة في إنتاج الخدمة ، ىذا مف جية ، ك مف جية أخرل اللامممكسية 
لمخدمات تعني أيضا صعكبة إضافية لممستيمكيف ، المذيف لا يمكنيـ تقييـ الجكدة قبؿ استيلاؾ الخدمة ، ك حتى 

. ينخفض الخطر في ىذه الحالة المستيمؾ يرجع قرار شراءه إلى سمعة مقدّـ الخدمة ك إلى أىمية الصكرة في الخدمات   
. ك بما أف الخدمة غير مممكسة فلا يمكف تخزينيا ، ك منو فلا كجكد لمفيكـ تسيير المخزكف   

: (، التلازميةالترابط  )التماسك و عدم التجزئة  _ 2  
تقدـ الخدمات ك تستيمؾ في نفس الكقت ، ك ىذا الأمر لا ينطبؽ عمى السمع التي تصنع ك تكضع في المعارض      

أك تكزع عمى البائعيف ك مف خلاليـ عمى المشتريف يتـ استيلاكيا لاحقا ، الأفراد الذيف يقدمكف الخدمة في ذىف 
المشترم ىـ أنفسيـ الخدمة ، فإدراؾ المستيمؾ أك المشترم لمقدـ الخدمة يصبح إدراكو لمخدمة نفسيا ، كليذا 

المستيمككف غير قادريف عمى الحكـ عمى نكعية الخدمة قبؿ شرائيا ، إلّا أفّ بعض الكتاب يعتبركف غالبا ىذه الخاصية 
 ، فالخدمة تباع بعد الإنتاج ك تستيمؾ في نفس الكقت ، ك في ميداف الخدمات يككف الزبكف في الإشكاليةجكىر 

.اتصاؿ مع مقدـ الخدمة خلاؿ الإنتاج ك تسميـ الخدمة   
إف التلازـ بيف الخدمة ك مف يقدميا يمكف أف يحدد مف نطاؽ العمميات في المؤسسات الخدمية، فشخص كاحد     

. يمكنو أف يفحص عدد مف السيارات خلاؿ اليكـ ، ك طبيب كاحد يمكف أف يعالج عدد المرضى خلاؿ اليكـ   
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: (عدم التماثل أو عدم التجانس) ، التبايــن _ 3  
 نجاعة الخدمة تتغير مف مؤسسة إلى أخرل ، ك مف ككالة إلى أخرل خاصة لمخدمات التي تعتمد عمى       إف

التدخؿ الكبير لمعنصر البشرم ، لذا يقكـ الزبكف بترتيب العناصر قبؿ الشراء حتى يتمكف مف المقارنة بيف عركض 
، فلا يمكف عمى سبيؿ المثاؿ أف  الخدمات ، ك يصعب عمى مقدِّـ الخدمة تقديـ خدمات متجانسة في الكقت ك المكاف 

  ،تقدـ إحدل مؤسسات الطيراف نفس مستكل الخدمة عمى كؿ رحمة مف رحلاتيا ، ك نفس الشيء بالنسبػة لأحد البنكؾ
فلا يمكف لمزبكف أف يحصؿ عمى نفس مستكل الخدمة مف مكظؼ الشباؾ في كؿ مرة تعامؿ كذلؾ بالنسبة لمخدمات 

  الفندقية فقد يقدّـ أحد مكظفي الاستقباؿ خدمة فعالة بينما يقدـ أحد زملائو عمى بعد أمتار منو خدمة بطيئة
 تستطيع المؤسسة استبعاد العنصر البشرم الذم يعتبر سبب تغير نجاعة الخدمة ، ك منو تطكير خدمة منمطة       

. ، مثلا تعرض الشبابيؾ الآلية لممستعمؿ نفس الجكدة لمخدمة في كؿ يكـ  ك كؿ ساعة   
لذلؾ تتبع المؤسسات خطكات عديدة لمتقميؿ مف التبايف في خدماتيا عمى أدنى حد ممكف ، منيا الاختيار ك     

التدريب الجيد ، تقيس عمميات أداء الخدمة عمى مستكل المؤسسة ككؿ مثؿ استعماؿ الأجيزة ك الآلات بدلا عف 
. الأفراد ، متابعة رضا الزبكف عف خدمات المؤسسة مف خلاؿ مقترحاتو ك الشكاكم المقدمة   

: الزوال أو الفــناء  _ 4  
نتيجة لعدـ انفصاؿ الإنتاج عف الاستيلاؾ في الخدمات فإنيا تتصؼ بالفناء السريع ، بمعنى لا يمكف تخزينيا     

لاستخداميا في كقت آخر ، كالطاقة الكيربائية غير المستخدمة ، ك المقاعد غير المشغكلة في الطائرة بعد إقلاعيا ، 
كميا أنشطة أعماؿ فقدت إلى الأبد ، ليذا فإف أسعار الخدمة في فترة الركاج تككف عالية ، ك بعدىا تنخفض بشكؿ حاد 

في غير مكسميا ، فمثلا يزداد الطمب عمى خدمات النقؿ صباحا في مكاعيد ذىاب المكظفيف إلى أعماليـ ك ظيرا 
. عكدتيـ كقت   

ك لمتخفيؼ مف آثار ىذه الخاصية يمكف اتخاذ عدة إجراءات منيا ، استخداـ أنظمة الحجز المسبؽ للإدارة لمكاجية 
لمكاجية تصاعد الطمب ، تطكير أساليب  (مستخدميف إضافييف  )التغير في مستكل الطمب ، تشكيؿ قكة عمؿ مؤقتة 

الخدمات المشتركة ، إضافة مشاريع أخرل قصد التكسع المستقبمي ، التسعير المختمؼ الذم يجمب الطمب في فترات 
. تزايده عمى فترات أخرل مثؿ الحجز المسبؽ بأسعار أقؿ   

ك الصناعة  إضافة إلى خصائص الخدمة السابقة ىناؾ مف يضيؼ خصائص أخرل كعدـ انتقاؿ الممكيػة ،      
   . المستفيد مف الخدمة في تسكيؽ ك إنتاج الخدمة ، إضافة إلى معدؿ ضعؼ الإنتاجية اشتراؾاللامركزية ، ك 

 في  كالحمكؿ المقترحة ليا سبؽ يمكف تمخيص المشاكؿ التسكيقية المرتبطة بالخصائص الرئيسية لمخدمات   كمما 
:الجدكؿ التالي   

 
 الخاصية المشاكل التسويقية الناتجة عنها الحمول المقترحة

جعؿ الخدمة أكثر مممكسية-   
استخداـ الأسماء التجارية كتطكير الشيرة-   

عدـ القدرة عمى المقارنة بيف الخدمات-   
صعكبة تحديد سعر الخدمة-   

 اللاممموسية
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                                     0               الزمن          الانحدار           النضج       النمو          التقديم        الانطلاق    
                      

 الخسارة 

 المبيعات 

 الأرباح 

الاختيار الجيد كالتدريب المستمر لمقدمي - 
 الخدمة

تتطمب تكاجد مقدـ الخدمة كمشاركة - 
 المستفيد

زيادة الكلاء لمقدمي خدمات محدديف-   

 التلازمية
(عدم الانفصال)  

الحرص عمى اختيار كتدريب المكظفيف-   
تكفير مراقبة مستمرة كمتابعة رضا العملاء-   

صعكبة تنميط الخدمة-   
صعكبة الرقابة عمى جكدة الخدمة-   

 عدم التجانس

أتممة العمميات قدر المستطاع-   
تخفيض  )إيجاد تكافؽ بيف العرض كالطمب - 

الأسعار حيف انخفاض الطمب كاستخداـ نظاـ 
(الحجز المسبؽ  

لا يمكف تخزينيا-   
مشاكؿ تذبذب الطمب-   

 
 الزوال

 
 

التركيز عمى مميزات عدـ الممكية مثؿ تكفير - 
 نظاـ الدفع

الاستفادة مف الخدمة دكف امتلاكيا-   عدم التممك 

37.  ، ص2008 ، دار كائؿ لمنشر ك التكزيع ، عماف ، الأردف ، 4 ، ط ، تسويق الخدماتىاني حامد الضمكر : المصدر   
:   دورة حياة الخدمـــة   :سادسا  

 ، كما أف الانحدارتتككف دكرة حياة الخدمة مف نفس المراحؿ الأربعة لدكرة حياة السمع ، التقديـ ، النمك ، النضج ، 
خصائص كؿ مرحمة ىي نفسيا كما في دكرة حياة السمع ، لكف الاختلاؼ يكمف في الاستراتجيات الممكف استخداميا ، 

فميس كؿ استراتجيات دكرة حياة المنتج يمكف تطبيقيا عمى الخدمات ، ك تمؾ التي يمكف تطبيقيا يجب تعديميا ، ك 
  .يرجع سبب التعديلات إلى خصائص الخدمة إضافة عمى سيكلة تقميد المنافسيف 

 
 
 
 
 
 
 

 انحدار   نضج  نمك  تقديـ  دراسة 
 

: مــرحمة التقديــم  _ 1  
يطمؽ عمى الخدمة أنيا في مرحمة التقديـ عندما تقدـ لممرة الأكلى ، أك عندما يتـ تغيير  شكؿ الخدمة الحالية ،     

حيث لا تحصؿ الكثير مف الخدمات الجديدة عمى درجة القبكؿ مف طرؼ المستيمكيف ، ك ىنا تظير ميزة الخدمة عمى 
ك يمكف تكسيعيا إذا لقيت القبكؿ مف المستيمكيف ، ك تمتاز  السمع ، بحيث الخدمات يمكف تقديميا عمى نطاؽ ضيػؽ

 المبيعات 

 الأرباح 
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ىذه المرحمة بقمة المنافسيف أك انعداميـ ، ك انخفاض ىامش الربح ، تدفؽ نقدم سمبي ، عدـ كضكح القطاعات 
.    السكقية ك صعكبة تحديدىا   

: مــرحمة النــمو  _ 2  
يزداد نمك الخدمة في ىذه المرحمة ، حيث تظير تدفقات نقدية إيجابية ، ك بسبب نمػك    ك اتساع الصناعة يزداد     

الطمب عمى الخدمة مما يسمح لمعديد مف المؤسسات مف رفع أسعارىا مما يؤدم إلى ىكامش ك أرباح كبيرة ، ىذا 
الشيء يؤدم أيضا إلى دخكؿ مؤسسات جديدة لتقديـ نفس الخدمة ، فتظير المنافسة كتظير قطاعات سكقية جديدة ، 
ك تتميز عمى العمكـ ىذه المرحمة بنمك سريع في الأعماؿ ك تدفقات نقدية إيجابية ك أرباح عالية ك ازدياد المنافسة ، 

 عدد الفركع الجديدة التي تقدـ ىذه الخدمة ، تطكير الحصة السكقية الحالية ، ك البحث عف قطاعات ازديادإضافة إلى 
. سكقية جديدة لتقديـ الخدمة   

يمكف لمؤسسات الخدمات مف استخداـ عدة استراتجيات لتطكير ىذه المرحمة منيا تطكير كصياغة ميزة تنافسية      
. تطكير سمكؾ إعادة الشراء كتطكير أفضمية لمعلامة التجارية مف خلاؿ دعـ الكلاء لممؤسسة أك  

: مــرحمة النضــج  _ 3  
تبدأ في ىذه المرحمة مبيعات المؤسسات باليبكط البطيء ك تزداد المنافسة لذلؾ تعمؿ أغمبية المؤسسات عمى      

إبعاد المنافسيف عف طريقيا لزيادة حصتيا السكقية أك زيادة أرباحيا ك كنتيجة ليذا التنافس تنخفض أرباح معظـ 
المؤسسات الشيء الذم يدفع بالمؤسسات الضعيفة إلى الخركج مف الصناعة ك في ىذه المرحمة أيضا لا يرل 

المستيمككف أيَّة فركقات بيف ما تقدمو المؤسسات المختمفة مف خدمات ، ك بصكرة عامة ىذه المرحمة تتميز باستقرار 
مبيعات المؤسسات المختمفة مف خدمات ك شدة المنافسة ، خركج المؤسسات الضعيفة ، ك القطاعات السكقية مميزة ك 
كاضحػة ك لمتقميؿ مف المخاطر في ىذه المرحمة يجب أف تتبع كاحد أك أكثر مف الاستراتيجيات ك ىي تقميؿ تكاليؼ 

ضافة خدمات مجانية، إضافة استخداـ أسمكب الإعلاف  التشغيؿ ، تعزيز النكعية ك جكدة الخدمة فنيا ككظيفيا كا 
.، ك تقميد حملات تركيج المنافسيف ك مطابقتيا مع حملات المؤسسة ألإقناعي  

: مــرحمة الانحــدار  _ 4  
في ىذه المرحمة تنخفض مبيعات المؤسسات ، ك يرجع ىذا الانخفاض إلى التقنيات الجديدة المستخدمة ، مثلا       

خدمات صيانة الآلة ، الطابعة قد انخفضت لأف آلات الطباعة قد استبدلت بأجيزة الحاسكب ،ك باستخداـ تقنية 
الحاسكب الجديدة زادت الحاجة إلى متخصصيف في صيانة الحاسكب ك المبرمجكف ، ك بسبب انخفاض الطمب 

تضطر العديد مف المؤسسات إلى إلغاء ىذه الخدمة أك تمؾ ،كبصفة عامة تتخمص مميزات ىذه المرحمة بانخفاض 
المبيعات ،ك انخفاض حدّة المنافسة ك رأس ماؿ قميؿ ، ك أرباح قميمة أيضا ، ك لكي تنجح المؤسسات في ىذه المرحمة 

. عمييا بإلغاء الخدمات المؤدية لمخسائر ك الاحتفاظ فقط ك الاستمرار بتقديـ الخدمات المربحة 
 
 

 



تسويق الخدمات:  مقياس    السنة الثالثة تسويق  

 

12 
 

مقدمة حول تسويق الخدمات : المحور الثاني
: تطور تسويق الخدمات- 1

يعد الاىتماـ بقطاع الخدمات ظاىرة حديثة في الاقتصاديات العالمية كيرجع ذلؾ إلى تركيز الاىتماـ تاريخيا 
عمى القطاع الزراعي كالصناعي باعتبارىما المصدر الأساسي لمثركة، كباعتبار قطاع الخدمات ىامشي لا يحقؽ قيمة 

الازدىار الاقتصادم لمدكؿ دفع  مضافة، لذلؾ تـ التعامؿ معو تسكيقيا بنفس أسمكب تسكيؽ السمع المادية كمع النمك ك
 مع الأىمية كالخصكصية التسكيقية لمخدمات       تتلاءـالمختصيف في مجاؿ التسكيؽ إلى التفكير في فمسفة تسكيقية 

:     كعمكما فإف أدبيات تسكيؽ الخدمات مرت بثلاث مراحؿ أساسية
: تميزت بما يمي(: 1980قبل  ): مرحمة الزحف البطيء - 1-1
 (نظرة خاصة)الدعكة لضركرة كجكد أدبيات تسكيقية منفصمة لمخدمات * 
تكجيو الباحثيف خلاؿ ىذه المرحمة إنتقادات إلى التسكيؽ التقميدم باعتباره سمعي كأف نظرية التسكيؽ التقميدم غير * 

. كافية كلا ملائمة لمعالجة المشاكؿ التي تكاجو قطاع الخدمات
:  كردا عمى ىذه الانتقادات اعتبر رجاؿ التسكيؽ التقميديكف بأف

لا تحتاج الخدمات لنظرية تسكيقية منفصمة، فالنظرية القائمة قادرة عمى معالجة كافة المشاكؿ التسكيقية في القطاع - 
. الخدمي كالإنتاجي معا

الخدمات لا يمكف تعريفيا بالشكؿ الدقيؽ الذم يستحؽ معالجة خاصة كلا يمكف فصميا بكضكح عف السمع، كىي - 
. بيذا الشكؿ تشكؿ جزءا لا يتجزأ مف السمع

: تميزت بما يمي : (1986-1830)مرحمة المشي المتسارع  - 1-2
. تزايد الأدبيات ذات العلاقة المباشرة بقطاع الخدمات* 
. تـ العمؿ عمى تصنيؼ الخدمات بشكؿ أكثر دقة ككضكح* 
. (تطكير نمكذج جكدة الخدمة)تكريس الانتباه نحك قضية إدارة الجكدة في الخدمات * 
. برزت العديد مف الدراسات المتعمقة بالعلاقة التفاعمية بيف مؤسسة الخدمة كالمستفيد كالتسكيؽ الداخمي* 
 .برزت دراسات متعمقة بتكسيع المزيج التسكيقي لمخدمات* 
: وتميزت بما يمي: ( إلى الوقت الراهن1986من )مرحمة الركض السريع  - 1-3
. تنامي كتعاظـ أىمية الأدبيات التي عالجت بشكؿ دقيؽ كمباشر المشاكؿ الخاصة بالخدمة* 
مستكيات الاتصاؿ - الخدمة كعممية- نظاـ الخدمة- تصميـ الخدمة)تكريس الباحثيف دراساتيـ لمكاضيع أكثر عمقا * 

. كغيرىا مف أجؿ صياغة نظرية تسكيقية خاصة بالخدمات (.....جكدة الخدمة– الشخصي في الخدمات 
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شيدت فترة التسعينيات تزايد البحكث المتخصصة في مجاؿ تسكيؽ الخدمات كاستحداث قاعدة بيانات كنماذج * 
. لمحاكلة قياس جكدة كربحية الخدمة كالربط بيف الجكدة، الإنتاجية كالربحية في تسكيؽ الخدمات

: مفهوم تسويق الخدمات- 2
:  يمكف تعريؼ تسكيؽ الخدمات بأنو

 " 1"يمثؿ جميع النشاطات التي تمبي حاجات الأسكاؽ بدكف عرض تجارم يتحمؿ منتجات مادية .
 تفضيلات كميكؿ السكؽ المستيدؼ ثـ العمؿ عمى تقديـ ما يكافؽ  النشاط الذم يقكـ بتحديد حاجات كرغبات ك

ىذه الحاجات كالرغبات كالتكقعات لإحداث السمكؾ المرغكب لدل العملاء أك المستفيديف بشكؿ فاعؿ ككفاءة 
". كالمجتمع (الزبائف)عالية بطريقة تعزز أىداؼ المؤسسة الخدمية كالأفراد 

تطبيؽ لفمسفة التسكيؽ في قطاع أك مجاؿ الخدمات مع الأخذ  ): إذف يمكف تعريؼ تسكيؽ الخدمات بأنو 
بعيف الاعتبار لخصائص الخدمة كطرؽ كأساليب الإنتاج المختمفة عف ما ىك في السمع، كذلؾ تكييفا لما يخدـ مصالح 

 (.المؤسسة
: عناصر تسويق الخدمات- 3

:  يتككف نظاـ تسكيؽ الخدمات مف مجمكعة عناصر أساسية ىي
ىـ الزبائف كالمستيمككف الذيف ييتمكف بشراء الخدمات كيساىمكف بكجكدىا، كمف دكنيـ لا تكجد ىذه : العملاء* 

. الخدمة
ىك الذم يتكاصؿ مع العملاء لتقديـ الخدمات ليـ كىك الدكر الميـ في ىذا النكع مف التسكيؽ غير : مقدم الخدمة* 

. أنو يتقمص كيتلاشى تماما في نظاـ تسكيؽ الخدمات الالكتركني
ىي المكاد الضركرية لتقديـ الخدمات سكاء كانت خاصة بالعملاء أك مقدـ الخدمات أك بيئة : العناصر الفيزيائية* 

. العمؿ
. ىي الأمكر الناتجة عف التفاعؿ بيف مقدمي الخدمات كالعملاء كالعناصر أك المكاد الفيزيائية: الخدمات* 
. ىك الجزء غير الظاىر في إنتاج الخدمات كيساىـ في جعميا ممكنة: التنظيم* 
: خصائص تسويق الخدمات- 4

 : يتميز التسكيؽ في قطاع الخدمات بعدة خصائص يمكف أف نمخصيا في
 

                                                           

، مذكرة ماجستير غير منشكرة ، تخصص تسكيؽ، جامعة محمد أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع العميل صكرية، لعذكر-  1
 .25، ص 2008بكضياؼ، المسيمة، 
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:  أهمية العلاقة مع العميل- 4-1
 تعتبر العلاقة مع العميؿ ذات أىمية خاصة في مجاؿ الخدمات كذلؾ لأف تقديـ معظـ الخدمات يتطمب 

التفاعؿ بيف المؤسسة كالعميؿ، كبالرغـ مف ىذه الأىمية فالملاحظ أف أغمب المؤسسات لا تستثمر بشكؿ جيد في ىذا 
. المجاؿ 

: تعدد العوامل التي يجب أخذها بعين الاعتبار- 4-2
نشاط الخدمة مف الصعب إدارتو مف كجية نظر التسكيؽ الكلاسيكي، فعمى عكس المنتجات المادية التي تتمتع 
بالنمطية، فإف جكدة الخدمة تعتمد عمى العكامؿ المرتبطة بعممية الإنتاج كالتفاعؿ مع مقدـ الخدمة، العملاء الآخريف 

.  المتكاجديف في نفس الكقت، الأدلة المادية لمخدمة كغيرىا مف العكامؿ التي تؤثر عمى إدراؾ العميؿ لجكدة الخدمة
:  عمكمنا تتسـ منظمات الخدمات بما يمي:خصائص منظمات الخدمات- 5

تحكيؿ تشكيمة مف المدخلات المادية كغير المادية إلى مخرجات غير مممكسة ماديا لكنيا محسكسة في صكرة *- 
. خبرات أك تجارب، ىذه المخرجات قد تدعميا أشياء مادية عند تقديـ الخدمة

تقديـ الخدمات لمعملاء في أماكف إنتاجيا كىك ما يعني علاقة فاعمة مباشرة بيف مقدـ الخدمة كمتمقييا، ما يجعؿ *- 
. (تدريب، تككيف، تحضير، رقابة)منظمات الخدمات تيتـ أكثر بالعامميف ذكم العلاقة المباشرة مع العملاء 

. تتميز بالمنافسة الشديدة كالتركيز عمى تقديـ تشكيمة متنكعة مف الخدمات قصد منح العميؿ أقصى إشباع ممكف*- 
 إف حدة المنافسة بالنسبة لممنظمات الخدمية، يجعؿ الميزة التنافسية تعتمد بالدرجة الأكلى عمى ثلاث عكامؿ 

: 1رئيسية ىي
درجة تميز الإطارات مف قادة كعامميف يعتمد عمييـ في بناء كالحفاظ عمى علاقات مستمرة كتأثير إيجابي عمى - 

. العملاء
. مستكل الجكدة الشاممة لمخدمات كما يقدرىا العملاء كليس كما يراىا مقدـ الخدمة- 
. التكنكلكجيا المعمكماتية المرتبطة بإنتاج كتقديـ الخدمة لمعملاء كاستخداميـ ليا- 
: مثمث تسويق الخدمة- 6

 بسبب التبايف بيف السمع كالخدمات، فإف تسكيؽ الخدمات يتطمب ثلاث أنكاع مف التسكيؽ تظير في نمكذج 
. مثمث تسكيؽ الخدمة

 
 

                                                           

. 29، ص 2002، الدار الجامعة، الإسكندرية، مصر، إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةسعيد محمد المصرم، - 1
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: التسويق الخارجي- 6-1

 كيعبر عف الأنشطة التقميدية لمتسكؽ ممثلا في كافة النشاطات المكجية لفيـ حاجات كرغبات العملاء  ك 
دارة عممية الاتصاؿ بيـ مف أجؿ تقديـ العرض  . المناسب كتميزىا عف المنافسيف (سمعة، خدمة)الكسطاء كا 

: التسويق الداخمي- 6-2
 يعبر عف فمسفة معاممة العامميف عمى أنيـ عملاء لممنظمة مف خلاؿ استيداؼ كاختيار كتكظيؼ الأشخاص 

صلاحية اتخاذ القرار في )المناسبيف، كتدريبيـ كتطكير مياراتيـ في عممية تسميـ الخدمة، إضافة إلى تمكيف المكظؼ 
تاحة التكنكلكجيا فإشباع حاجاتيـ سينعكس عمى إشباع حاجات كرضا (مكاف تقديـ الخدمة ، ككذا تقديـ الحكافز كا 

. العملاء
: التسويق التفاعمي- 6-3
تقكـ بو منظمات الخدمات التي تؤمف كتقدر بأف جكدة الخدمة المدركة تعتمد كبشكؿ كبير عمى نكعية العلاقة  

. ما بيف العميؿ كالبائع
  كيتمخص في أف نكعية الخدمة مرتبطة جدا بالعلاقة كالتفاعؿ بيف العميؿ كمقدـ الخدمة، فالعميؿ لا يثمف فقط 

 1المدكنة الخصائص الداخمية لمخدمة بؿ يثمف أيضا المعاممة ، الثقة، القدرة عمى الاستجابة لطمبات العملاء ،
 
 
 

                                                           

. 37، مذكرة ماجستير غير منشكرة فرع تسيير، جامعة الجزائر، ص تقييم صورة المؤسسة، وأثرها عمى سموك العميلكىاب محمد، - 1

 
 الزبائن

 التسويق الداخلي التسويق الخارجي

سةسالمؤ  

 الموظفون 

 التسويق التفاعلي

 
 أفراد الاتصال 
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 جودة الخدمة والمكانة الذهنية لمخدمات: المحور الثالث 
: جودة الخدمة- أولا  

 الخدمية أك الصناعية، العامة أك الخاصة فيي تشكؿ عاملا أساسيا سكاءتعد الجكدة مطمبا لجميع المنظمات 
. لنجاح المنظمات لما ليا مف دكر في استغلاؿ المكارد كتحقيؽ مكقع تنافسي في السكؽ

:  مفهوم الجودة- 1
كالتي تعني طبيعة الشخص أك الشيء  (Qualitas)إلى الكممة اللاتينية  (Quality)يرجع مفيكـ الجكدة 

. كدرجة الصلابة كالصلاحية، ككانت تعني قديما الدقة كالإتقاف
: الجكدة تعني" Petit Larousse" كفي قامكس 

".  طبيعة الشيء الذم يككف أكثر أك أقؿ تميزا بمعنى جيد أك سيء"
 ككاف يقصد بالجكدة في مراحميا الأكلى تكفير منتجات تتكفر فييا الخصائص الفنية التي تمبي رغبات أكبر 

. قدر ممكف مف الزبائف
:  كلتحديد مفيكـ الجكدة نستعرض مجمكعة مف التعاريؼ

* -Edward Deming" :التكجو لإشباع حاجات كرغبات المستيمؾ في الحاضر كالمستقبؿ ."
* -Joseph Juran :الملائمة لمغرض أك الاستعماؿ:" الجكدة ىي ."
* -Ph. Crosby :كيقكؿ أف الجكدة ىي مسؤكلية " التكافؽ مع الاحتياجات أك المطابقة مع المكاصفات: " الجكدة ىي

. الجميع كرغبات المستيمؾ ىي أساس التصميـ
* -Christian Meria :قدرة المنتج عمى تمبية حاجات المستعمميف كبأقؿ تكمفة ."
قدرة مجمكعة مف الخصائص كالمميزات الجكىرية عمى إرضاء المتطمبات : " Afnor سالجمعية الفرنسية لمتقيي- *

". المعمنة أك الضمنية لمجمكعة مف الزبائف
كالتي تظير قدرتو عمى إشباع  (الخدمة)الجكدة ىي الييئة كالخصائص الكمية لممنتج  " :الجامعة الأمريكية لمجكدة- *

". الحاجات الصريحة كالضمنية لمزبائف
أف ىناؾ عدة مداخؿ لتعريؼ الجكدة، حيث أف كؿ شخص يرل الجكدة مف منظكره  (David Garvin) كيرل 

: الخاص حيث يميز بيف
  - (أعمى مستكيات التفكؽ كالكماؿ): المثالية (الامتياز)مدخل التفوق 

عف  (الخدمة)كتميز المنتج  (أعمى مستكيات التفكؽ كالكماؿ) يقصد بالجكدة كفؽ ىذا المدخؿ بأنيا استثنائية 
. الباقي كالتي تميز المؤسسة المقدمة ليا كتمنحيا عنصر التفكؽ في السكؽ

  -(متغير خاضع لمقياس كالتدقيؽ): مدخل المنتج 
 مف الكماؿ ضمف معايير قابمة لمقياس قكخصائص (الخدمة) الجكدة ىي درجة اقتراب مكاصفات المنتج 

. كمتعارؼ عمييا دكليا بعيدا عف أىداؼ المؤسسة
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  -(القدرة عمى إرضاء تكقعات المستيمؾ) :مدخل الزبون 
" عمى إرضاء تكقعات الزبكف، كىك ما يدخؿ ضمف المفيكـ الشخصي لمجكدة (الخدمة)الجكدة ىي قدرة المنتج 

". قدرة المنتج عمى إرضاء تكقعات المستيمؾ
  -(المطابقة مع المتطمبات كالمكاصفات المتعمقة بالممارسات التشغيمية كاليندسية): مدخل التصنيع :

الاختلالات مف خلاؿ مطابقتيا لمكاصفات  خالية مف النسب المعيبة ك (خدمات) الجكدة ىي تقديـ منتجات 
التصميـ المطمكب، كيتـ قياسيا بناءا عمى معايير مكضكعة مف طرؼ المؤسسة، كغالبا ما تستند ىذه المعايير إلى 

. الرغبة في زيادة الإنتاجية كالأرباح 
  -(تطابؽ الجكدة كالتكاليؼ التي يتحمميا المنتج كتطابؽ الجكدة كالسعر الذم يتحممو الزبكف): مدخل القيمة :

لإمكانيات الزبكف  (الخدمة) كتعرؼ الجكدة ىنا عمى أساس التكمفة كالأسعار أم أنيا تمثؿ ملائمة سعر المنتج 
درجة التميز بالسعر "المالية مف جية، كتمبي رغباتو كتحقؽ الجكدة ىنا مف خلاؿ تحديد عناصر السعر أم أنيا 

 ".المقبكؿ
: جودة الخدمة- 2

 بشكؿ كاضح كدقيؽ كما ىك الحاؿ بالنسبة لجكدة السمعة، كيعكد ذلؾ ا جكدة الخدمة ليس مف السيؿ تحديده
.  أبعاد جكدة الخدمة عف جكدة السمعةاختلاؼ منتج السمعة عف منتج الخدمة إضافة إلى اختلاؼإلى 

كىذا يعني أنو عمى المنظمة أف تضع " التطابؽ مع متطمبات كالمكاصفات" إف مفيكـ الأساسي لمجكدة يعني 
. المكاصفات كالمتطمبات عند كضع أىداؼ الجكدة، ثـ يجب أف تتفؽ الخدمة مع ىذه المكاصفات

مممكسية الخدمة تجعؿ مف الصعب كضع مكاصفات ليا، كعميو فيذا الأمر لا ينطبؽ عمى الخدمة،   إلا أف لا
، فالجكدة مرتبطة اقجني مف جكدة عممية تقديميا، كالمنافع التي مانطلاقالأف العميؿ يككف أحكامو حكؿ جكدة الخدمة، 

.  العميؿربحكـ كتقدم
: يمكف تعريفيا عمى أنيا: مفهوم جودة الخدمة- 3
. معيار لدرجة التطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات الزبائف ليذه الخدمة- *
. درجة التطابؽ مع المكاصفات مف كجية نظر المستيمؾ كليس مف كجية الإدارة- *
دراكو لمجكدة بعد الانحراؼالفجكة أك - * .  الخدمةاستيلاؾ بيف تكقعات الزبكف لمخدمة كا 
* -Parzsuraman et Al ( 1985:)"  دراكيـ جكدة الخدمة ىي الفرؽ بيف تكقعات العملاء لمخدمة المستيدفة كا 

. للأداء الفعمي ليا
* -(1991 )Zeithaml et Berry : بيف تكقعات كرغبات الزبائف كبيف إدراكيـ لمخدمة  (التباعد)مدل التناقض

. المقدمة
كأبعاد  (كظيفي كفني) ىي تمؾ الجكدة التي تشمؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي (:2006)مأمون الدرادكة - 

. ميمة في تقديـ الخدمة ذات الجكدة العالية
. يظـ النظـ كالإجراءات المحددة لتقديـ الخدمة: الجانب الإجرائي- 
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.   كممارستيـ مع الزبائفكسمككياتيـتفاعؿ العاممكف : الجانب الشخصي- 
معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات "ريؼ الحديثة لجكدة الخدمة عمى أنيا ا تميؿ غالبية التع

دراكيـ للأداء الفعمي ليا"العملاء ليذه الخدمة . ، أم أنيا الفرؽ بيف تكقعات العملاء لمخدمة كا 
: كمف ىنا فإف أم فرد يفكر في جكدة الخدمة عميو دائما أف يفكر في الحصكؿ عمى إجابات لثلاث أسئمة ىي   
ما ىي الخدمة؟ - 
كيؼ تسمـ ىذه الخدمة؟ - 
 تقمؿ مف الجكدة الكمية ليا؟ أكالبيئة المحيطة بعممية إنتاج كتسميـ الخدمة تدعـ ىؿ - 

 العملاء لجكدة الخدمة خاصة كأف ىناؾ مف يرل أف جكدة إدراؾ كعميو فإف المنظمة يجب أف تتفيـ بشكؿ جيد 
:  الخدمة تقكـ عمى متغيريف

. كىي مجمكعة أك سمسمة الأحداث التي يمر بيا الزبكف كىك يطمب الخدمة: سلاسل الخدمة- * 
.  كىي كؿ لحظة يحدث فييا تفاعؿ بيف الزبكف كمقدـ الخدمة:(الصدق) الاختبارلحظات - * 
: مستويات جودة الخدمة-  4

:  جكدة الخدمة إلى خمس مستكيات كالتالي Parasurman( 1985) صنؼ 
 كخبراتو كتجاربو السابقة احتياجاتو مف انطلاقاكتمثؿ تكقعات الزبكف لمستكل جكدة الخدمة : الجودة المتوقعة- 4-1

. (الجكدة الكاجب تكفرىا عند أداء الخدمة) بالآخريف كاتصالوكثقافتو 
تمثؿ مدل إدراؾ المنظمة لاحتياجات كتكقعات عملائيا، كتقديـ الخدمة عمى : الجودة المدركة من قبل الإدارة- 4-2

ىذا الإدراؾ الذم يتكقع أنو سيرضي العميؿ، كتبنى المنظمة إدراكيا ليذه الجكدة مف تجارب سابقة مع زبائف آخريف 
. كالشكاكم كالمقترحات

 كتعني المعمكمات الخاصة بالخدمة كخصائصيا كتعيدات المنظمة التي يتـ نقميا إلى الزبائف :الجودة المروجة- 4-3
. مف خلاؿ المزيج التركيجي مف إعلاف كمطبكعات كبيع شخصي

ىي الجكدة التي تؤدل بيا الخدمة، كتعني أداء العامميف لمخدمة كتقديميا طبقا : الجودة الفعمية المقدمة لمعميل- 4-4
لممكاصفات التي حددتيا المنظمة، كىي تتكقؼ عمى ميارة العامميف كحسف تككينيـ كتدريبيـ، كقد تختمؼ حتى بالنسبة 

. لمعامؿ الكاحد حسب حالتو
كما يراىا  (الخدمة الفعمية المقدمة لو)ىي تقدير الزبكف لأداء الخدمة الفعمي : الجودة المدركة من طرف الزبون- 4-5

ىك، كالتي تعتمد عمى مدل تكقع العميؿ  
. حكـ بانخفاض جكدة الخدمية ( دقيقة15 دقائؽ كيحصؿ عمييا في 10يتكقع خدمة في )فمثلا  

: أبعاد جودة الخدمة-  5
 تطكير عشرة إلى Parasurmon  1985تعددت الأعماؿ التي ركزت عمى تقييـ جكدة الخدمة حيث كصؿ 

 :أبعاد رئيسية لمجكدة تحدد جكدة الخدمة كفقا لإدراكات العملاء كىذه المعايير ىي
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درجة الاستجابة      - 10            المباقة- 7   الخدمة لمعميؿ مقدـدرجة تفيـ- 4   الاعتمادية        - 1
       كفاءة كقدرة مقدمي الخدمة                         -  8     .النكاحي المادية المممكسة- 5   الأماف  - 2
الاتصاؿ - 9           إمكانية الكصكؿ   - 6   المصداقية         - 3

: بتقميص الأبعاد السابقة إلى خمسة لمحكـ عمى جكدة الخدمة (1988) كقد قاـ نفس الباحثكف 
. (الشواهد المادية)العناصر الممموسة - 1
، الاتصاؿكتشمؿ العناصر المادية كالتسييلات لتقديـ الخدمة كالمعدات كالأجيزة، الأفراد العامميف، كسائؿ  

. مستكل التكنكلكجيا، تصميـ المباني
:  (المصداقية)الاعتمادية - 2
 عمى الاعتمادكتمثؿ قدرة المنظمة عمى أداء الخدمة بشكؿ دقيؽ مف حيث الكقت كالسرية كالإنجاز أم درجة  

 .(الالتزاـ كالكفاء بالأداء في الكقت كبالدقة المطمكبة)مكرد الخدمة 
: الاستجابة- 3

 أم مدل استعداد المنظمة لتقديـ المساعدة لمعميؿ كحؿ مشاكمو كسرعة الرد عمى استفساراتو كشكاكيو 
 .كاقتراحاتو كسرعة أداء الخدمة كالرد

: (الثقة في التعامل)الأمان - 4
دكر ىاـ في ذلؾ  (مقدمك الخدمة) بأف الخدمة تخمك مف الخطأ كالخطر أك الشؾ، كيمعب المكظفيف الاطمئناف 

شعار الزبائف بالأماف في تعاملاتيـ . مف خلاؿ زرع الثقة كا 
:    (التعاطف) الاهتمام- 5

يجاد حمكؿ ليا ملائمة كملائمة ساعات عمؿ المنظمة   إبداء الاىتماـ كالكد كالحرص عمى الزبكف كمشاكمو كا 
تماـ التعاملات بشكؿ كدم كباىتماـ . لجميع الزبائف، كا 

:  كيمكف تمخيص أبعاد تقييـ جكدة الخدمة الخمس كالتالي
:  كيمكف تمخيص أبعاد تقييـ جكدة الخدمة الخمس كالآتي

 
 المؤشرات الشرح البعد

 
 المممكسية

 
 ظيكر العنصر المادم

 

 حداثة كجاذبية مظير المؤسسة -
 مظير العامميف -
 التسييلات المادية -

 
 الاعتمادية

 
 أداء صادؽ

 القدرة عمى أداء الكعد في الأجؿ المحدد   -
 معمكمات دقيقة كصحيحة -
مكانية الاعتماد عمى مؤىلات ككفاءات المكظفيف    -  مصداقية الأداء كا 

 إعلاـ العملاء بآجاؿ الكفاء بالخدمة - السرعة كالمساعدة الاستجابة
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 سرعة تنفيذ العاملات -
سرعة الرد عمى شكاكم العملاء - 

ضماف الحصكؿ عمى الخدمة حسب الكعد -  ثقة العملاء في المؤسسة الأماف
انعداـ الخطر كالشؾ في تعاملات المؤسسة - 
أداء سميـ مف طرؼ المكظفيف - 

الاىتماـ 
 (التعاطؼ)

فيـ كمعرفة حاجات العميؿ - يؿ        ـ  الاىتماـ بالع
الكعي بأىمية العميؿ - 
ملائمة ساعات العمؿ مع التزاماتو - 

     
: قياس جودة الخدمة- 6
بالرغـ مف صعكبات قياس جكدة الخدمة مقارنة بالسمعة، كىذا راجع لخصكصيات الخدمة فإف ىناؾ دراسات  

. ساىمت في كضع معايير كأطر عممية كعممية لقياس جكدة الخدمة كسنتطرؽ إلى أشيرىا
(: Servqual)قياس جودة الخدمة من خلال تحميل الفجوة  -

، Zeilhml et Berry )1985كيسمى نمكذج الفجكة، ظير خلاؿ الثمانينيات مف خلاؿ الدراسات التي قاـ بيا 
Paraasurman)كذلؾ بيدؼ تحديد كتحميؿ مصادر مشاكؿ الجكدة كالمساعدة في كيفية تحسينيا ، .

دراكيـ للأداء  إف تقييـ الجكدة حسب نمكذج الفجكة يعني تحديد الفجكة بيف تكقعات العملاء لمستكل الخدمة كا 
. الفعمي ليا

: كيمكف التعبير عنيا بالعلاقة
 
  

: حيث
ىي تمؾ الاعتقادات التي تتككف لديو كيتمنى تحقيقيا أك تكافرىا في الخدمة المقدمة لو، ىذه : توقعات الزبون- * 

: التكقعات قد يككف مصدرىا
.  الزبكف الشخصيةاحتياجات- 
. (المنظمة)الخبرة السابقة مع الخدمة - 
.  بيف الزبائف كتبادؿ الآراء كالخبرات المتعمقة بالخدمةالاتصالات- 
. الأنشطة التركيجية المختمفة التي تقكـ بيا الشركة- 
. كىك ما يدركو الزبكف فعميا حيف تقدـ لو الخدمة: إدراكات الزبون- * 

:  كقد حدد النمكذج الفجكات التي تسبب عدـ النجاح في تقديـ الجكدة المطمكبة كتتمثؿ في خمس فجكات
 

 .التكقع- الإدراؾ = (Servqual)جكدة الخدمة 
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   الزبـون 
  4الفجوة رقم  المؤسسة    

  3الفجوة رقم 

  2الفجوة رقم 

 1الفجوة رقم 
11111111&
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فإدارة المؤسسة قد لا تمتمؾ تصكرا  :  المؤسسة إدارة(إدراك)الفجوة ما بين توقعات الزبون و تصور - 1     
 ككيفية حكميـ عمى مككنات الخدمة لأف المعمكمات التي لدييا غير صحيحة صحيحا عمّا ينتظره أك يريده المستيمكيف

 يحكمكف عمى جكدة خدمة  ، عمى سبيؿ المثاؿ قد تفكر إدارة مستشفى أف المرضىعف السكؽ أك تفسيرىا بشكؿ خاطئ
.  الممرضيف الأطباء ك بمسؤكلية كنكعية إلّا أنيـ ييتمكف أكثر   أفضؿ كأسرة طعاـالمستشفى مف خلاؿ   

أم أف مكاصفات الجكدة لا تتطابؽ مع  : الخدمة (مواصفات) و ميزان نوعية المؤسسةالفجوة بين تصور إدارة-  2
 غير كاضحة أك غير  كالجكدة نكعيةلؿ مستكياتإدارة المؤسسة قد تضع أك تحدد  تكقعات الإدارة كقد يعكد السبب أف

 ، فقد تطمب إدارة المستشفى  أك قد تككف مستكيات الجكدة كاضحة لكف لا ترقى لتكقعات العملاء المستيدفيفمناسبة
مف الممرضات تقديـ خدمات سريعة دكف تحديد نكع ىذه الخدمة عددىا مف الناحية الكمية مما يخمؽ فجكة في مجاؿ 

 .  أك قد ترغب شركة طيراف في سرعة الرد عمى المكالمات لكف ليس لدييا الإمكانيات لذلؾتقديميا 

  (الكلمة المنقولة)الاتصال حاجات الأفراد  التجربة الماضيــة

 خدمة متوقعــة 

الخدمـة المدركة 
  (المدركة)متصورة

الخدمـة  (أداء)تقديــم  

  (مواصفات)ترجمة التصورات إلى قواعد نوعية

 تصورات و توقعات الزبائن من وجهة نظر المؤسسة 

 اتصالات خارجية 

  5الفجوة رقم 
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يمكف أف يعيؽ تقديـ الخدمات  : (التسميم الفعمي) الخدمات و تقديمها(مستوى جودة)الفجوة بين خصائص نوعية- 3
 التي تؤثر عمى أدائيا ، كأف تككف المكاصفات معقدة جدا أك أف العامميف غير مقتنعيف بيا أك غير الكثير مف العكامؿ

 .   منيا ، تعطؿ التجييزات  مدربيف جيدا عمى أدائيا أك ليس لدييـ الحافز الكافي أك كجكد أنظمة تشغيؿ سيئة 
 ممثمك تتأثر تكقعات الزبائف بالتصريحات التي يدلي بيا :الفجوة بين القيام بالخدمة و الاتصالات الخارجية - 4

 كتحدث ىذه الفجكة حيف لا تتطابؽ الكعكد في الحملات التركيجية مع الأداء الفعمي المؤسسات في الإعلانات ،
  . لمخدمة 

 تنتج ىذه الفجكة عف جميع الفجكات السابقة ، حيث : و الخدمة المتوقعة (المؤداة)دركةالفجوة بين الخدمة الم -5
 . تظير الفجكة عندما يقيس الزبكف الأداء بطريقة مختمفة ك لا تككف نكعية الخدمة كما كاف يتصكرىا 

 

:المكانة الذهنية لمخدمات -   ثانيا   

        المكانة الذىنية ىي المفيكـ الذم يتعمؽ بتحديد كتطكير كنقؿ الخصائص النسبية التي تدرؾ مف خلاليا 
خدمات المؤسسة عمى أنيا فريدة كمتميزة مقارنة بمثيلاتيا مف منتجات المؤسسات المنافسة مما يضفي عمييا مكانة 

.متميزة في أذىاف المستيمكيف   

 إف المنافسة في قطاع الخدمات ىك كاقع لا يمكف إنكاره تيدؼ مف خلالو المؤسسات الخدمية إلى التأثير          
مؤسسات خدمية تمبي نفس  )عمى سمكؾ المستيمؾ ، كبسبب كجكد العديد مف الخيارات البديمة في ذىف المستيمؾ 

، فإف المسكؽ ىنا يتنافس عمى الخيارات المكجكدة في ذىف المستيمؾ ، كيسعى أف يككف ىك الخيار الأكؿ ،  (الحاجة 
.كمف أجؿ ذلؾ يسعى المسكؽ دائما إلى تمييز المؤسسة كعرضيا   

  :قياس المكانة الذهنية الحالية لممؤسسة - 1 

مف أجؿ ذلؾ لابد في البداية معرفة الكيفية التي يدرؾ بيا المستيمؾ المؤسسة الخدمية مقارنة مع              
، كالصكرة الذىنية ىي مجمكعة المعتقدات " الصكرة الذىنية " المنافسيف الرئيسييف ، كىذا يتضمف قياس ما يسمى 

  .(مؤسسة أك خدمة  )كالأفكار كالانطباعات التي يحمميا الفرد عف شيء ما 

 كالجدير بالذكر أف حمؿ الصكرة الذىنية نفسيا مف قبؿ مجمكعة مف الأشخاص لا يعني أنو ستككف لدل         
ىؤلاء الأفراد نفس المكاقؼ اتجاه ذلؾ الشيء ، كذلؾ بسبب اختلاؼ الأكزاف أك الأىمية النسبية لممعتقدات التي 

.يحممكنيا فيما بينيـ مما يؤدم في النياية لسمكؾ مختمؼ   

  :قياس الصورة الذهنية-  2

:     تكجد العديد مف طرؽ قياس الصكرة الذىنية سنتعرض إلى اثنيف منيا   
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 :  مقياس مدى المعرفة والتفضيل-2-1
     حيث يتـ قياس مدل معرفة المستيمؾ بالمؤسسة كىؿ ككف عنيا صكرة ذىنية كىؿ ارتقت إلى مستكل تفضيمو أـ 

:لا ، كلتحقيؽ ذلؾ يتـ بداية سؤاؿ المستيمؾ عف مدل معرفتو بالمؤسسة باستخداـ المقياس التالي   

         1 2 3 4 5 

 أعرفيا جيدا أعرفيا بشكؿ كاؼ  أعرؼ عنيا القميؿ سمعت بيا لـ أسمع بيا

 ىذا المقياس يعكس مدل معرفة المستيمؾ بالمؤسسة ، فإذا كانت إجابات المستقصييف إحدل الخيارات الثلاث       
.تعاني مشكمة المعرفة كالإدراؾ لا الأكلى فإف المؤسسة   

:          بعد ذلؾ يتـ تكجيو أسئمة لممستيمكيف لمعرفة درجة تفضيميـ لممؤسسة باستخداـ المقياس التالي   

 1 2 3 4 5 

 أفضميا كثيرا أفضميا  محايد لا أفضميا لا أفضميا إطلاقا

 تعاني مشكمة الصكرة الذىنية   لا فإذا ما تركزت معظـ الإجابات في الثلاث خيارات الأكلى ، فيذا يعني أف المؤسسة
  :مقياس التمايز لممعاني المتضادة- 2-2

   مف خلالو تبحث المؤسسة عف أبعاد كمعايير مناسبة لمقياس تتشكؿ مف خلاليا الصكرة الذىنية لممؤسسة ، كىي 
    (....منخفض الجكدة/غير ملائـ ، عالي الجكدة /ضيؽ ، ملائـ/كاسع )تتألؼ مف قائمة ببعض الصفات المتضادة 

  كفي ضؿ مقياس متدرج يتـ استقصاء المستيمؾ مف خلاؿ كضعو علامة عمى الدرجة التي يشتمؿ عمييا المقياس 
.كالتي تعبر عف رأيو   

:    كيمكف تقديـ مثاؿ عف ىذا المقياس بالتطبيؽ عمى نكعية مف المستشفيات         

المكاف صعب الكصكؿ إليو * المكاف سيؿ الكصكؿ إليو                                    *   
جكدة منخفضة لمخدمات * جكدة عالية لمخدمات                                         *   
تسييلات مادية غير جذابة * تسييلات مادية جذابة                                        *   
تكنكلكجيا متكفرة غير حديثة  * تكنكلكجيا متكفرة حديثة                                       *   
معاممة غير جيدة * معاممة جيدة                                                 *   
غير منضـ داخميا * منظـ داخميا                                                 *   

:كيتـ استخداـ مقياس التمايز لممعاني المتضادة مف خلاؿ الخطكات التالية                  
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 تطكير مجمكعة مف المعايير المناسبة التي يستخدميا المستيمؾ عند اختياره لمؤسسة خدمية معينة -
 تخفيض عدد المعايير المستخدمة في التقييـ لتجنب إرىاؽ المستيمؾ في تقييـ عدد كبير مف المستيمكيف  -
تطبيؽ المقياس عمى عينة مف المستجكبيف ثـ استخراج متكسط النتائج لمتعرؼ عمى أىـ الخصائص المدركة  -

 عف المؤسسة الخدمية المعنية ، كتبياف نقاط القكة كالضعؼ مقارنة بالمنافسيف 
  : تحديد المكانة الذهنية لممؤسسة- 3 

     تعتمد عممية تحديد المكانة الذىنية لممؤسسة بشكؿ كبير عمى تحديد نقاط القكة كالضعؼ ليا ، كتحميؿ المنافسة ، 
.كتحميؿ القطاعات السكقية التي تخدميا المؤسسة   

    كيمكف تعريؼ المكانة الذىنية بأنيا العمؿ الذم يتضمف تصميـ الصكرة الذىنية لممؤسسة كتقييـ عركضيا     
.بالشكؿ الذم يستطيع مف خلالو العملاء أف يتفيمكا كيقدركا ما تقكـ بو المؤسسة مقارنة بمنافسييا   

  :(إستراتيجيات  )    مف أجؿ تحديد المكانة الذىنية لممؤسسة كبنائيا تـ اقتراح ثلاث بدائؿ      

  أف يككف البناء عمى أساس نقاط القكة أم أف تبرز المؤسسة نقاط قكتيا ، كتستثمر في تحسيف نقاط ضعفيا 
 .كإستراتجية لتحديد مكانتيا الذىنية 

  البحث عف شريحة سكقية جديدة مف خلاؿ سمع أك خدمات أك طرؽ جديدة لتقديـ الخدمات لمحاكلة تمبية رغبة 
 .أك جذب مستيمكيف جدد ، كبالتالي قطاع سكقي جديد  (غير مكجكدة  )جديدة 

  إعادة تحديد المكانة الذىنية بالنسبة لممنافسة ، فقد تسعى بعض المؤسسات الخدمية إلى احتلاؿ كاحدة مف 
 :المراتب طكيمة الأجؿ التالية 

 : قائد السوق -3-1
      إذا كانت المؤسسة الخدمية تقدـ عركض ممتازة ، كتحظى بالتقدير كتممؾ نظاـ تكزيع عاؿ الجكدة ، كليا 
مصادر متنكعة ، كمف المتكقع أف تككف المنافسة ضعيفة ، كفي ىذه الحالة يمكف أف تتبنى إستراتيجية ىدفيا 

.المحافظة أك تحسيف المركز القيادم في السكؽ   

 إف مرتبة القائد تمكنو مف التأثير في الأسعار ، كالعمؿ عمى تطكير الابتكارات كلو تأثير عمى التكتيكات       
 التسكيقية ، ىذه المرتبة يمكف أف يككف مصدرىا احتكار قانكني 

   :  لمكصكؿ كالمحافظة عمى ىذه المرتبة لا بد لممؤسسة الخدمية أف تسعى إلى         
  (معدؿ استخداـ أكثر/ استخدامات جديدة/ مستخدميف جدد ) زيادة حجـ الطمب الكمي عمى خدماتيا مف خلاؿ ●
  حماية الحصة السكقية ●
  زيادة الحصة السكقية●
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:المتحدي - 3-2  

أم أف تتحدل المؤسسة القائد ككؿ المؤسسات التي تعمؿ في السكؽ ، طبعا بعد أف تقكـ بداية بتحديد أىدافيا     
: الإستراتيجية ، كيستطيع المتحدم أف يختار إحدل المؤسسات لميجكـ عمييا   

 يترتب عمييا مخاطر عالية كربحية متكقعة مرتفعة ، كيمثؿ الابتكار أداة ميمة : مياجمة قائد السكؽ  -
 مياجمة المؤسسات المساكية لممؤسسة المتحدية كلكف أدائيا منخفض أك غير ممكلة بشكؿ جيد -
 مياجمة المؤسسات ذات الحجـ صغير  -

:    كيمكف لممؤسسة المتحدية أف تستخدـ الإستراتيجيات التالية   

تكزيع مبتكر * تحسيف الخدمة * منتج مبتكر * خدمات ذات جكدة مرتفعة * عركض رخيصة * تخفيض التكمفة 
.تركيج مبتكر *   

: التابع - 3-3  

      تعتمد المؤسسة عمى ىذا الخيار إذا كانت المؤسسة القائدة قكية بمكارد يصعب مف خلاليا لعب دكر المتحدم ليا 
، كذلؾ قد يككف خيار التقميد أك المحاكاة لمقائد بدؿ التحدم فعاؿ إذا مكف مف تكفير الماؿ ك الكقت ك الجيد العقمي ، 

:كيمكف لممؤسسة التابعة إتباع إستراتيجيات ثلاث   

.   المحاكاة المختارة لبعض الجكانب * المحاكاة القميمة لمقائد * إستراتيجية تقميد القائد   

: القيادي في جزء من السوق - 3-4  

      تختص مثؿ ىذه المؤسسات بأجزاء أك جزء معيف مف السكؽ يتككف مف عملاء لـ تتـ تمبية احتياجاتيـ بعد أك 
أنيا لا تمبى بطريقة مناسبة ، كتقكـ بخدمة ىذه الأجزاء بفعالية مف خلاؿ التخصص أم إيجاد أجزاء سكقية آمنة 

: كمربحة في نفس الكقت ، كيجب أف تتكفر بعض الخصائص في ىذه الأجزاء ىي   
حجـ السكؽ كاؼ كمربح *  لدل المؤسسة المكارد اللازمة لمخدمة*                         
قابؿ لمنمك  *  المؤسسة قادرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف*              

ميمؿ كغير ميـ لممنافسيف*   
 إف الفكرة الرئيسية لمثؿ ىذه الإستراتيجيات المتبعة مف قبؿ المؤسسة ىي التخصص  في السكؽ كفي العميؿ         

 كفي الخدمة كفي المزيج التسكيقي عامة 
 :إف التخصص يمكف أف يككف مكضكعو في  

خط إنتاجي معيف – منطقة جغرافية – سف معيف مف العملاء – المستخدـ النيائي   

 



تسويق الخدمات:  مقياس    السنة الثالثة تسويق  

 

26 
 

المزيج التسويقي لمخدمات: المحور الرابع   

(الخدمة الجوهر والخدمات التكميمية  )الخدمة : أولا   

تمثؿ الخدمة في حد ذاتيا أىـ عناصر المزيج التسكيقي الخدمي ، مما يجعميا محكر الاىتماـ في تخطيط كتنفيذ 
.البرامج التسكيقية لجعميا أكثر ملائمة لحاجات كرغبات الزبائف   

  (ك خدمات تكميمية  (أساسية)خدمة جكىر )    إف الحكـ عمى الخدمة يعتمد عمى بعدييا 

.كقبؿ التفصيؿ أكثر لا بد مف تكضيح مفيكـ حزمة الخدمة   

 : حزمة الخدمة  -1
    الخدمة تقدـ في شكؿ حزمة أم مجمكعة مف العناصر المتنكعة مممكسة كغير مممكسة كتشكؿ معا الخدمة ، كالتي 

(مساعدة ، تسييمية ، إضافية  )كخدمات تكميمية  (جكىر)تصنؼ إلى خدمة أساسية   

(...خدمة الفندؽ تتككف مف خدمة النكـ كجكىر كخدمات مساعدة كالاستقباؿ كخدمة الغرؼ كخدمة الطعاـ  : فمثلا  

        مثؿ ىذه الخدمات المساعدة تكفر قاعدة لبناء ميزة تنافسية لممؤسسة تميزىا عف المنافسة كيمكف أف يتخذىا 
الزبكف معيارا كمقياسا لمحكـ عمى كفاءة كفعالية المؤسسات ، كبالتالي عمى المؤسسة أف تحدد المجمكعة المناسبة مف 

   .الخدمات المساعدة التي ينبغي تكفيرىا كالتي تؤثر عمى الخدمة الجكىر 

:   في مجاؿ الخدمات يجب التفكير كالإجابة عمى قضيتيف أساسيتيف ●        

ىؿ الخدمات المساعدة يحتاج إلييا حتى تسيؿ عممية استخداـ الخدمة الأساسية أك أنيا فقط تضيؼ مظيرا *- 
 إضافيا ليا ؟

ىؿ يجب أف يدفع العميؿ عمى كؿ عنصر مف عناصر الخدمة بصكرة مستقمة أـ يجب جمعيا تحت سعر كاحد*-   

  : (الأساسية  )الخدمة الجوهر - 2

عمى الرغـ مف أنيا تتأثر عادة  )     ىي المبرر كاليدؼ الأساسي لطمب الزبكف كسبب استعداده لمدفع مف أجميا 
(بحزمة مف الخدمات التكميمية أك المساعدة التي تقكـ بكظيفة الدعـ كالإسناد   

    كتنصب الجيكد التسكيقية في جعؿ المنافع التي تقدميا الخدمة الجكىر كفيمة بإشباع حاجات الزبائف بدقة  

 مف أجؿ أداء أحسف كفعالية أكبر في أداء الخدمة الجكىر، تمجأ المؤسسات إلى :الخدمات التكميمية - 3 
بمجمكعة عناصر مادية مممكسة ك عناصر غير مادية غير مممكسة تؤدم إلى تمبية  (لمضركرة أك لتمييزىا  )إرفاقيا 

.أفضؿ لمحاجات كرضا أكبر لمزبائف لزيادة كلائيـ ، كقاعدة لمتقييـ لدييـ ، كبالتالي مصدر محتمؿ لمميزة التنافسية   
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الخدمة الجكىر           النقؿ :                  خدمة النقؿ الجكم : مثلا  

كسيمة النقؿ، الطعاـ :                                        الخدمات التكميمية                    المممكسة  
...استقباؿ ، حجز :                                                       غير المممكسة   

 عمى مقدـ الخدمة أف يجيب عمى الأسئمة التالية  (التكميمية  ) فيما يتعمؽ بالخدمات المساعدة : 

 ىؿ تقدـ المؤسسة حاليا خدمات مساعدة ؟ كىؿ تختمؼ عما يقدمو المنافسيف ؟ -
 ىؿ تتطابؽ مع تكقعات كرغبات العملاء المستيدفيف ؟ -
 إذا كانت المؤسسة لا تقدـ خدمات مكممة ، ىؿ منافسكىا يقدمكنيا ؟ -
 ىؿ العملاء المستيدفيف بحاجة لمثؿ ىذه الخدمات ؟ -
 ما ىك تقييميـ لمخدمات التي يقدميا المنافسكف ؟ كىؿ ىـ راضكف عنيا ؟ -

:العلاقة بين الخدمة الجوهر والخدمات التكميمية - 4  
، كىك مفيكـ يشبو  " زىرة الخدمة"      مف أىـ ما جاء في علاقة الخدمة الجكىر بالخدمات التكميمية ما يسمى بػػػ 

حزمة الخدمات التي تقدميا المؤسسة في عرضيا التسكيقي بالزىرة ، تمثؿ بتلاتيا الخدمات التكميمية في حيف مركز 
(الأساسية  )الزىرة يمثؿ الخدمة الجكىر   

كعمى الرغـ مف أف الشكؿ يقدـ عرضا محدكدا     

  مف الخدمات المرافقة إلا أنيا قد تزيد أك تنقص

 حسب طبيعة كقدرة المؤسسة كأىدافيا كىيكؿ السكؽ

  كذلؾ فالخدمات المكجية للأفراد غالبا ما ترافقيا*-

 خدمات تكميمية أكثر مف الخدمات التي تحدث عمى

 الأشياء

  الخدمات ذات الاتصاؿ العالي تحتاج إلى خدمات*-

 تكميمية أكثر مف الخدمات ذات الاتصاؿ المنخفض

 زهرة الخدمة                       

 

 

 

 الجوهر
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: عناصر أساسية في إنتاج وتطوير الخدمات -5          

:دورة حياة الخدمة  - 5-1   
تتميز بانعداـ أك قمة المنافسة كتكاضع رقـ الأعماؿ كعدـ معرفة الزبكف بالخدمة الجديدة معرفة كاممة ،  : التقديم * 

لذلؾ تركز إستراتيجية التسكيؽ في ىذه المرحمة عمى كسب قبكؿ الزبائف مف خلاؿ الإعلاف المكثؼ كالبيع الشخصي 
.، كبناء نظاـ تكزيعي فعاؿ كقكم  (طمب تعريفي  )لمتعريؼ بالخدمة كفكائدىا لتحفيز الطمب   

   (سياسة الكشط السعرم  )  بالنسبة لمسعر يمكف لممؤسسة أف تبدأ بسعر منخفض كترفع فيو تدريجيا أك العكس 
بعد قبكؿ الخدمة الجديدة في السكؽ فإنيا تدخؿ مرحمة النمك ، حيث تزداد المبيعات كالأرباح بنسبة سريعة ،  : النمو* 

مقارنة بالمنافسيف مف  (خدمتيا  )مما يجذب المنافسيف ، كىك ما يجعؿ المؤسسة تحاكؿ الحفاظ عمى صكرة علامتيا 
خلاؿ تقديـ خدمات إضافية ، في ىذه المرحمة تحدث تغيرات في المزيج التسكيقي كتخفيض أسعار الخدمات لمكاجية 

.أسعار المنافسيف ، كالبحث عف ميزة لمتفكؽ عمييـ كتكثيؼ التكزيع   

تمثؿ مرحمة إشباع السكؽ ، فالمبيعات تزداد ببطء كبصكرة منخفضة كما تبدأ الأرباح بالتراجع ،  : النضج   * 
كيحاكؿ المسكؽ إطالة ىذه المرحمة مف خلاؿ تقديـ خصائص جديدة أك إعادة الإحلاؿ لمخدمة مف خلاؿ التركيج ، 

.كمحاكلة تكسيع السكؽ لعلاماتيا كخدماتيا ، في ىذه المرحمة يزيد اىتماـ فئة المتبنكف الأكاخر بالخدمة   

كفي ىذه  (كخدمة السفر بالقطارات مثلا  )انخفاض دائـ في المبيعات نتيجة ظيكر بدائؿ أفضؿ  : التدهور   * 
المرحمة يتـ تقميص نفقات المزيج التسكيقي كالخدمات التكميمية ، كفي النياية يتـ حذفيا تمييدا لإطلاؽ دكرة حياة 

.جديدة   

:عمق واتساع المزيج الخدمي - 5-2  

  يقصد بو تعدد خطكط الإنتاج الخدمي اتساع المزيج الخدمي  ●

  يعبر عف التكسع في عدد الخدمات المقدمة في كؿ خط إنتاج خدميعمق المزيج الخدمي  ●

....طب عاـ ، طب عيكف ،  طب أسناف : الاتساع  :- (المستشفيات  )الخدمة الصحية  : مثال  

طب عيكف كيكفر العلاج ، التحاليؿ ، زرع صناعي ، نظارات : العمؽ                                        -   

 يقصد بتمييز الخدمة استخداـ أسماء أك رمكز أك تصميمات أك علامة أك مزيج منيا بغرض :تمييز الخدمة - 5-3
:التعريؼ بالخدمة كتمييزىا عف خدمات المنافسيف ، كيمكف أف يككف التمييز عمى مستكييف   

.تمييز الخدمة مف بيف الخدمات المنافسة -     
.تمييز الخدمة عف مختمؼ الخدمات الأخرل لممؤسسة -     
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  : (تسعير الخدمات  )السعر :  ثانيا 

      يعتبر السعر كتحديده مف النشاطات التسكيقية الميمة في إعداد المزيج التسكيقي كالتي تتطمب دراسات سكقية 
.تشمؿ العديد مف المتغيرات الداخمية كالخارجية لممؤسسة   

    غير أف السعر في قطاع الخدمات يأخذ أشكالا متعددة فقد يمثؿ إيجار مسكف أك أتعاب محامي أك عمكلة سمسار 
.....أك فائدة بنؾ أك قسط لشركة تأميف   

كبصفة عامة فإف السعر ىك ذلؾ المقابؿ النقدم لكحدة مف منتج أك منفعة ما يتكقع أف يحصؿ عمييا الزبكف  *    

: تأثير خصائص الخدمات عمى تسعيرها -  1    

  يتفاكت تأثير خصائص الخدمات عمى تسعيرىا حسب نكع الخدمة كظركؼ السكؽ المستيدؼ ككذلؾ حسب 
.الاعتبارات التقميدية الأخرل كالمنافسة كالطمب كالتكاليؼ   

  إف تحديد التكمفة المرتبطة بتقديـ الخدمة أك المدخلات اللازمة لإنتاجيا ليس بالسيؿ نظرا لمخصائص التي تتميز بيا 
 الخدمة 

تفرض عمى المؤسسات إشراؾ الخبرات  (الفنائية . عدـ التجانس . التلازمية . اللامممكسية  )  إف خصائص الخدمات 
خاصة الخدمات بدرجة  )الشخصية لمقائميف عمى التسعير في تسعير خدماتيـ إضافة إلى اعتماد التفاكض السعرم 

(عالية مف اللامممكسية كالخدمات المينية مثؿ المحاماة   

شركات السياحة  )   كنظرا لخاصية الفنائية تعتمد المؤسسات الخدمية عمى الخصكمات السعرية في أكقات الرككد 
أك قد تمجأ لخصكمات سعرية لممبكركف الأكائؿ مف العملاء (كالطيراف   

:   التسعير والإستراتيجيات التسويقية - 2  

:   عند تحديد الأىداؼ التسعيرية لمخدمات ىناؾ العديد مف العكامؿ لابد مف أخذىا بالاعتبار   

أم المكضع الذم ترغب المؤسسة أف تحتمو خدمتيا في ذىف العملاء أم  :   المكانة السوقية المخطط لها لمخدمة•
الصكرة الذىنية ليا في ذىف العملاء بالمقارنة بالمنافسيف ، حيث يعد السعر مف العناصر الميمة التي تؤثر عمى ىذه 

.الصكرة الذىنية   

ففي مرحمة التقديـ قد تحدد المؤسسة أسعار منخفضة بيدؼ التغمغؿ كاختراؽ السكؽ ،  :   مرحمة دورة حياة الخدمة•
 )، أما مرحمة النمك فتتبايف الأسعار بيف الارتفاع التدريجي كالاستقرار " كشط السكؽ " كقد تحدد أسعار مرتفعة بيدؼ 

، أما مرحمة النضج فتتجو الأسعار نحك الاستقرار كغالبا الانخفاض بسبب حدة المنافسة ، أما  (حسب درجة المنافسة 
.مرحمة التدىكر فتخفيض الأسعار كتكاليؼ الإنتاج ىك الميزة الغالبة   
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، كعمى  (مركنة عالية أك مركنة ضعيفة  )يقصد بيا مدل استجابة الطمب لمتغير في السعر  :   مرونة الطمب•
(عالي أك منخفض  )المؤسسة عند تحديد أسعارىا أف تتعرؼ عمى درجة مركنة الطمب عمى خدماتيا   

 (شركات طيراف مختمفة )المنافسة شكميف  إما بيف علامات مختمفة في نفس الصناعة الخدمية  :   الظروف التنافسية•
  ( نقؿ بحرم – نقؿ جكم –نقؿ برم  )أك بيف أنكاع مختمفة مف صناعة الخدمة 

     تؤثر التركيبة التنافسية عمى حرية كقدرة المؤسسة في تسعير خدماتيا خاصة إذا كاف مف الصعب التمييز بيف 
.مختمؼ العركض الخدمية المتنافسة   

تكاليؼ إنتاج الخدمة كالتي تحدد السعر الأدنى ، كالتحدم بالنسبة لممؤسسة ىك تخفيض  :   اعتبارات التكمفة•
التكاليؼ كفي نفس الكقت تطكير جكدة الخدمة ، كعمى المؤسسة أف تحدد الأنكاع المختمفة لمتكاليؼ كتأثيرىا عمى 

.ربحية المؤسسة   

يمكف أف تمعب السياسة التسعيرية دكر إستراتيجي في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ، لذلؾ  :   الدور الإستراتيجي لمسعر•
.فلا بد أف يتلاءـ قرار التسعير لمخدمات مع أىداؼ المؤسسة الإستراتيجية   

ذا كاف اليدؼ تحقيؽ أقصى ربح في أقؿ  : فمثلا إذا  كاف اليدؼ التغمغؿ كالتكسع فإف الأسعار المنخفضة أنسب ، كا 
.أنسب  (سياسة الكشط السعرم  )مدة فإف السعر المرتفع   

: طرق تسعير الخدمات - 3  

  :    التسعير حسب التكمفة* 3-1  

تكجو ىذه الطريقة لتحقيؽ حد معيف مف الأرباح المستيدفة ، كتمعب الاتحادات  : السعر الموجه نحو الربح - 
.دكرا في تحديد الأسعار  (النقؿ  )كالنقابات المينية   

بيدؼ حماية المستيمكيف تضبط الدكلة الأسعار مف خلاؿ تثبيتيا عمى أساس  : الأسعار المراقبة من قبل الحكومة - 
.ىامش ربح معيف   

: التسعير حسب السوق * 3-2    

 قبكؿ حصة سكقية معينة أك زيادتيا يعتمد عمى سياسة تسعيرية مناسبة سكاء أقؿ أك :  السعر الموجه نحو المنافسة •
مساكية أك أعمى مف أسعار المنافسة ، كىذا يعتمد عمى قكة المؤسسة ، مكانتيا السكقية كقدرتيا عمى مكاجية المنافسيف 

.أك تجنبيـ   

المستيمؾ لجكدة كتكمفة الخدمة المقدمة لو  (إدراؾ  )يتحدد السعر بناءا عمى تقييـ  :   السعر الموجه نحو المستهمك•
لمخدمة مقارنة بالبدائؿ الأخرل ىي مف تحدد قبكؿ أك رفض سعرىا  (القيمة  )إذف فالمقارنة بيف التكمفة كالمنفعة   
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كأبرزىا  : السياسات التسعيرية لمخدمات- 4   

 (أك ربما بتحمؿ أعباء  )تركز عمى تقديـ خدمات بأسعار منخفضة كبيكامش ربح متكاضعة : اختراق السوق * 
بيدؼ الكصكؿ إلى أكبر عدد ممكف مف الزبائف ، كتعميـ تقديـ الخدمة إلى أبعد مدل ممكف ، كتككف ىذه السياسة 

فعالة أكثر إذا كاف الطمب عمى الخدمة مرف كثيرا كعندما تككف المؤسسة قادرة عمى تخفيض التكاليؼ لمستكيات كبيرة 
. 

تيدؼ إلى تحقيؽ أرباح أكثر في أقؿ فترة زمنية ممكنة ، باختيار أسعار مرتفعة تحقؽ تغطية سريعة  : كشط السوق* 
لمتكاليؼ قبؿ انتباه المنافسيف كتقميد الخدمة كتقديميا بأسعار أقؿ ، كتصمح ىذه الإستراتيجية لما تككف الخدمة متميزة 

 كثيرا كالطمب عمييا غير مرف لمسعر كتكافر نسبة كبيرة مف المبكركف الأكائؿ في السكؽ 

الأطفاؿ )أم تحديد أسعار مختمفة لنفس الخدمة حسب مجمكعة مف المعايير كالفئة العمرية  : التسعير المتمايز* 
تخفيض تذاكر الطيراف كالفنادؽ في الشتاء ) ، أك حسب مكاسـ معينة ( طمبة ، معكقيف ) ، الفئة الاجتماعية  (مثلا
(مثلا   

أم عمى أساس خبرة ككفاءة كتخصص مقدـ الخدمة كالمحامي كالطبيب ، فتحديد السعر ىنا : التسعير المهني * 
يرتبط كذلؾ بأخلاقيات المينة ، لأف الطمب عمى الخدمات العلاجية ىك طمب لا إرادم يتطمب مسؤكلية اجتماعية ، 

.كىذا لا يمنع أف يككف التسعير مختمؼ في كؿ مرة حسب تعقيدات كؿ حالة كمتطمباتيا المينية   

  :   (قرارات وسياسات الاتصال الترويجي  )ترويج الخدمات :  ثالثا 

    المقصكد بالتركيج  بصفة عامة مختمؼ الاتصالات المباشرة كغير المباشر التي تقكـ بيا المؤسسة بنفسيا أك 
باستخداـ طرؼ آخر مف أجؿ مد الزبائف بالمعمكمات كالتأثير عمى سمككيـ لاتخاذ قرار التعامؿ معيا عكض المنافسيف 

. 

قناع       كرغـ أف مبدأ التركيج نفسو في السمع كالخدمات إلا أف الخصائص المميزة لمخدمات تجعؿ تركيجيا كا 
.المستيمكيف أكثر صعكبة كتعقيدا ، كيتطمب اتصاؿ شخصي مباشر غالبا   

:    كعمكما تتمحكر أىداؼ تركيج الخدمات في النقاط التالية   

(التعريؼ  )سكاء بكجكد الخدمة أك ببعض مزاياىا كالامتيازات الجديدة :  الإعلاـ ●  
.إقناع الزبائف ببعض منافع أك القيـ التي تقدميا الخدمة كالمؤسسة الخدمية عامة :  الإقناع ●  
مف أجؿ المحافظة عمى الصكرة الذىنية لممؤسسة كخدماتيا كأفكارىا كتكجياتيا كالسعي لممحافظة عمى :  التذكير ●

.صمة دائمة مع الزبائف تمجأ المؤسسة إلى رسائؿ تذكيرية مف حيف لآخر   
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:مكونات العممية الاتصالية - 1  

 

 

(بعد الاستقباؿ )                   الترميز                                                   فؾ الترميز  

  (داخمي أك خارجي)                                 تشكيش                       تشكيش 

:أهداف الترويج - 2    

بعد الشراء                                   أثناء الشراء                               قبل الشراء         
تخفيض درجة الندـ- تعزيز رضى العميؿ                        - تخفيض المخاطر المدركة                -   
زيادة كلاء العميؿ   - دعـ كتعزيز الصكرة عف النكعية            - تطكير صكرة المؤسسة                   -   
تقكية الصكرة المدركة - زيادة سمكؾ تكرار الشراء                   - تطكير صكرة جكدة الخدمة               -   
زيادة المعرفة كاحتماؿ الشراء -   

 
:ىذه قد تككف عمى نكعية  : جوانب الاختلاف في ترويج الخدمات -3   

: الاختلافات التابعة لخصائص صناعة الخدمات    *    

عدـ إدراؾ دكر التركيج في التسكيؽ : ضعؼ التكجو التسكيقي -   
غير لائؽ مينيا أك  )قد تمنع نكع معيف مف التركيج لنكع معيف مف الخدمات : المحددات المينية ك الأخلاقية - 

  (أخلاقيا 
.عدـ القدرة عمى تحمؿ مصاريؼ التسكيؽ عامة كالتركيج خاصة : حجـ مؤسسة الخدمة صغير -   
فقد تضف المؤسسات أنيا لا تحتاج إلى تركيج خدماتيا بسبب ضعؼ المنافسة : طبيعة المنافسة كالسكؽ -   
قد ييتـ البعض بطرؽ تركيج معينة كييمؿ أخرل رغـ فعاليتيا : النظرة المحدكدة لطرؽ التركيج المتاحة -   
.قد تفرض استخداـ كسائؿ تركيجية عمى نطاؽ كاسع : طبيعة الخدمة -   

: الاختلافات التابعة لخصائص الخدمة    *    

 )بما أف الخدمات غير مممكسة فتركيجيا يرتبط كيعتمد عمى قدرة المسكؽ تككيف انطباع شخصي : مكاقؼ العميؿ - 
لدل العميؿ عف الخدمة كمقدميا  (صكرة مدركة   

في مجاؿ الخدمات تظير الحاجة للاىتماـ الشخصي خاصة الخدمات ذات الاتصاؿ  : حاجات كدكافع الشراء - 
 الشخصي العالي ، لذا فالبيع الشخصي يمكف أف يككف فعاؿ 

 المستقبل القناة الرسالة المرسل
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شراء الخدمات أكثر مخاطرة مف شراء السمع بسبب صعكبة تقييـ جكدتيا كقيمتيا قبؿ الشراء ، : عممية الشراء - 
كالزبائف يتأثركف بآراء الآخريف كثيرا ، لذلؾ فالاتصاؿ الشخصي كتطكير علاقة مينية بيف مقدـ الخدمة كعملائو يككف 

.أكثر فعالية   
  : المزيج الترويجي لمخدمات- 4

ىك أم شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ غير الشخصي المدفكع الثمف ، كيجب أف تككف الرسالة مف : الإعلان - 4-1 
مقدـ  )خلاؿ الإعلاف كاضحة في تقديـ الخدمة الجكىر كالخدمات التكميمية ، كتستجيب لتكقعات العميؿ كالمكظؼ 

.مف أجؿ تحفيزىـ  (الخدمة  

: كمف أجؿ تحسيف فعالية تركيج الخدمات مف خلاؿ الإعلاف لا بد مف    

بناء اتصاؿ بناءا عمى الكممة المنطكقة*   استعماؿ جمؿ كاضحة كغير غامضة                       *   

(أشخاص ، أشياء  ) تقديـ دلائؿ مممكسة *  التأكيد عمى منافع الخدمة                                  *   

مقدمي الخدمات  )الإعلان للموظفين *  تقديم وعود فقط بما تستطيع                                          *   

   إزالة قلق ما بعد الشراء         *  (رموز ، شعارات  )تطوير الاستمرارية في الإعلان  * 

كالزبائف ،  (مقدمي الخدمة أك مسكقييا  )يتمثؿ في الاتصاؿ الشخصي بيف رجاؿ البيع  : البيع الشخصي- 4-2
كلأف جكدة الخدمة تركز عمى لحظة التفاعؿ بيف الزبائف كالمكظؼ المتعامؿ معيـ فإف البيع الشخصي يعتبر العمكد 

. الفقرم للاتصالات في مجاؿ تركيج الخدمات   

     تتميز ىذه الطريقة بتكاليؼ أكبر كتناسب الأسكاؽ الصغيرة كعدد العملاء محدكد كأسعار الشراء مرتفعة كقكة 

.تفاكضية لرجؿ البيع كقدرتو عمى ربط علاقات قكية طكيمة الأجؿ   

كالتعاطؼ كالمطؼ كالمجاممة    (رجؿ البيع)  فجكدة الخدمة ىنا تحددىا المكاقؼ الإيجابية لمقدـ الخدمة     

: كمف أجؿ تحسيف فعالية تركيج الخدمات مف خلاؿ البيع الشخصي لا بد مف   

(خدمات تكميمية  )بيع خدمات كليس خدمة -  إنشاء علاقة شخصية مع الزبائف                     -    
جعؿ عممية الشراء سيمة-  بناء كالحفاظ عمى صكرة كانطباع  جيد               -    
غير مدفكع الثمف ، تعتمد عمييا المؤسسات  (غالبا  )ىك نكع مف أنكاع الاتصاؿ الشخصي : الدعاية  -4-3 

لبناء كعي كمعرفة بخدماتيا ، كتعتمد الدعاية عمى  (لأنيا مقبكلة الثمف  )الخدمية ذات الميزانيات التسكيقية المحدكدة   

(الكصؼ)، التصكير المسرحي المعبر  (تعرض أخبار تؤدم إلى جذب يقظة العملاء)المصداقية ، اليقظة   
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ىي مجمكعة كسائؿ ىادفة إلى تحفيز سمكؾ الزبكف الشرائي لجذب العملاء كالمحافظة : تنشيط المبيعات - 4-4
عمييـ في ضؿ منافسة شديدة تتطمب تمييز الخدمات كالعلاقة التجارية كيعتبر تنشيط المبيعات كسيمة فعالة لدعكة 

.العملاء إلى التجربة الأكلى لمخدمة ، كبالتالي تعد المرحمة الأكلى في بناء علاقة طكيمة الأجؿ   

...  كمف بيف طرؽ تنشيط المبيعات  شيادات الخصـ ، حؽ استرجاع الثمف ، تكرار الاستخداـ      

ىك تكجو يعتمد عمى حضكر المؤسسة كخدماتيا الدائـ في مختمؼ الفعاليات الثقافية  : العلاقات العامة- 4-5
كالرياضية كالاجتماعية لممجتمع كرعاية كمرافقة الفرؽ ، الرياضييف ، الحصص ، النشرات ، الأياـ الثقافية كالكطنية ، 

كىذا مف أجؿ أف تبني كتحافظ المؤسسة كخدماتيا عمى . كالالتزاـ البيئي  (فئات محركمة  )إظيار الالتزاـ الاجتماعي 
.صكرة ذىنية إيجابية عمى المدل الطكيؿ في ذىف الزبائف كالمجتمع عامة   

  : (توزيع الخدمات  ): التوزيع : رابعا 

إف طريقة تكفير الخدمات لمزبائف خاصية ميمة في تقديـ الخدمة ، كبدكف إستراتيجية لجعؿ : تعريف التوزيع - 1
.الخدمة سيمة المناؿ لمزبائف تصبح الخدمة بلا قيمة   

:  أىميا ؼ  كلقد تـ التطرؽ إلى التكزيع مف خلاؿ عدة تعارم    

     إف التكزيع ىك النشاط الذم يساعد عمى تدفؽ السمع كالخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ أك الزبكف اك المستعمؿ

.   بكفاءة كفعالية مف خلاؿ قنكات التكزيع بالكمية كالنكعية كالكقت الملائـ   

: أهداف التوزيع - 2  

    إبقاء الزبكف عمى اتصاؿ مع الخدمة أك المنتج المعركض • 

    عرض الخيارات الكافية لتمبية احتياجات الزبائف • 

  •   إقناع الزبائف لاتخاذ المكقؼ المناسب اتجاه المنتج أك الخدمة المعركضة 

  •   الحفاظ عمى مستكيات كافية مف المبيعات لكؿ مف المؤسسة كالكسطاء 

  •   تزكيد الجميكر بخدمة كمعمكمات مناسبة تساعدىـ في اتخاذ القرار كخصكصا في التكزيع غير المباشر

: قنوات توزيع الخدمات  - 3  

أم غياب الكسيط بيف منتج الخدمة كالزبكف ، مثؿ تقديـ خدمات الاتصاؿ مف خلاؿ :لتوزيع المباشر - 3-1
.المراكز التجارية لممؤسسة   
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أم كجكد كسيط أك أكثر بيف منتج الخدمة كالزبكف مثؿ تجار الجممة كتجار التجزئة  : التوزيع غير المباشر- 3-2
.كالككلاء كالسماسرة   

 قد يستخدـ مقدـ الخدمة الكسطاء لمقياـ ببحكث السكؽ كالتركيج كالمساعدة في كضع الأسعار كالتفاكض مع    

.   الزبائف في حاؿ كاف ىؤلاء أكثر خبرة كاتصالا بالزبائف منو     

 : كيمكف أف تأخذ قنكات التكزيع إحدل البدائؿ التالية  -
  

    

 

 

  

 

  

   :قرارات توزيع الخدمة-4 

   يتكجب عمى مقدـ الخدمة أف يتخذ قرارا فيما يخص نكع قناة التكزيع المناسبة ، المباشرة أك غير المباشرة القصيرة أك 
.غير المباشرة الطكيمة ، كىذا يعتمد عمى عدة أمكر مثؿ تحميؿ العائد كالتكمفة   

  إف اختيار قناة التكزيع المناسبة تؤثر فيو عدة عكامؿ : 
 اتجاه صناعة الخدمة أك المنتج كىؿ تميؿ إلى البيع المباشر مع عدد محدكد مف الكسطاء -

 المساحة الجغرافية لمسكؽ المستيدؼ ، فكمما كانت كبيرة  كمما كاف استخداـ الكسطاء أفضؿ  -

 الاستخداـ المتزايد للانترنت سيقكد أكثر إلى التكزيع المباشر مثؿ خدمات التاميف كالخدمات المصرفية  -

 عندما يرغب المنتج بالتحكـ في تطبيؽ إستراتيجيتو التسكيقية فإف التكزيع المباشر الأنسب  -

 التكزيع المباشر يككف الأنسب إذا كاف الزبكف يشترم بشكؿ متكرر -

 كيمكف تصنيؼ العكامؿ التي تؤثر في اختيار قناة التكزيع فيما يمي  : 

 

 

 

 

 مقدم

 الخدمة

 

 

 

 العملاء

سماسرة/ وكلاء  تاجر جملة  تاجر تجزئة 

 تاجر تجزئة تاجر جملة

 تاجر تجزئة
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 لابد مف تحميؿ السكؽ ، عدد المشتريف ، حجـ الطمب  : اعتبارات متعمقة بالسوق....... 

 (التأميف)أك أف الاستفادة عف بعد ممكنة  (الصحة)ىؿ تتطمب حضكر المستفيد  : اعتبارات متعمقة بالخدمة 

 إمكانياتيا كمكاردىا كخبرتيا في التكزيع كقدرتيا عمى مراقبة قنكات التكزيع  : اعتبارات متعمقة بالمؤسسة 

 كفاءتيـ كقدرتيـ عمى سرعة إيصاؿ الخدمة كتعزيز مكانة المؤسسة  : اعتبارات متعمقة بالوسطاء 

      فيرل العديد مف الباحثيف أف ذلؾ يعتمد عمى مركنتيف  (اختيار مكقع الخدمة)   أما قرار مكقع الخدمة: 

 إف عدـ مركنة الإنتاج تتضح في الخدمات حيث يككف العرض الكامؿ لمخدمة في مكاف كاحد ،  : مرونة الإنتاج
 .لا يمكف نقميا لمكقع آخر (المتعمقة بمكقع تاريخي )فمثلا الخدمات السياحية 

 أم مدل رغبة الزبائف في أف يككنكا مرنيف بشأف مكاف استيلاؾ الخدمة أك لا يككنكا         : مرونة الاستهلاك
 : كىنا تطرح ثلاث بدائؿ 

، كىنا يجب أف تككف تكاليؼ انتقالو معقكلة  (مرف):    يذىب العميؿ لمقدـ العميؿ •  
، كىنا حالتيف خدمات عمى الأشخاص كخدمات عمى الأشياء  (غير مرف):    يذىب مقدـ الخدمة لمعميؿ •  
باستعماؿ الحاسكب" المكتب الخمفي " مف خلاؿ ما يسمى  : (دكف اتصاؿ شخصي)   خدمات تقدـ عف بعد •  
 
في كجكد البدائؿ المنافسة لمخدمة قد يؤدم ذلؾ لعدـ رغبة الزبكف في الانتقاؿ إلى مقدـ الخدمة  :  ملاحظة. 

  : إستراتيجيات توزيع الخدمات-5

سكاء زبائف أك  )أم حسب الطريقة التي ترغب بيا المؤسسة التأثير عمى المستيدفيف  : حسب طريقة التوزيع - 5-1
: مف خلاؿ قناة التكزيع أك خارج قناة التكزيع كتقسـ إلى إستراتيجيتيف  (مكزعيف أك كسطاء   

تيدؼ إلى التأثير عمى المكزعيف الكسطاء مف أجؿ التعامؿ كطمب منتجات أك  : ) puch )إستراتيجية الدفع  ●
خدمات المؤسسة ، كالذيف بدكرىـ سيؤثركف عمى الزبائف ، كمف أجؿ ذلؾ يمكف لممؤسسة أف تشجع الكسطاء المكزعيف 

مف خلاؿ منحيـ ىكامش ربح عاؿ كمحفز ، كخصكمات أعمى مف المنافسيف كجكائز لتحفيز البيع كزيادة البرامج 
 التدريبية لتحسيف أدائيـ

تيدؼ لمتأثير عمى الزبائف كخمؽ كلاء لمخدمة مف خلاؿ كسائؿ تركيج مختمفة :  (pull  (إستراتيجية الجذب  ●
كالإعلاف كالجكائز كتقديـ خدمات متميزة كتستخدـ ىذه الإستراتيجية المؤسسات كبيرة الحجـ بإمكانياتيا كالتي تتعامؿ 

 .مباشرة مع الزبائف 
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                                  الدفع 

 المنتج                        تاجر الجممة                  تاجر التجزئة                         الزبكف 

                                                الجذب             
               

:كتنقسـ إلى  : حسب كثافة توزيع الخدمات- 5-2  

كتعني عرض الخدمة مف خلاؿ أكبر عدد ممكف مف منافذ التكزيع كىي تيدؼ إلى  : إستراتجية التوزيع المكثف ●
.تغطية سكقية كبيرة مف خلاؿ شبكة التكزيع   

أم اختيار عدد محدكد مف منافذ التكزيع لعرض الخدمة كتكصيميا  : إستراتيجية التوزيع الانتقائي ●  

. أم حصر تكزيع الخدمة مف خلاؿ منفذ تكزيع كاحد  : إستراتيجية التوزيع الحصري ●  

  : (الناس ، الأفراد  )الجمهور : خامسا 

    إف خاصية التلازـ في الخدمات تعني أف العنصر البشرم يشكؿ الجزء الأساسي في حزمة الخدمة ، فيك يعد 
.غلاؼ  لمخدمة كأحيانا يترافؽ مع عناصر مممكسة   

لا يتضمف المكمفيف بالبيع الشخصي فقط ، بؿ يتعدل ذلؾ إلى مقدمي الخدمة  (الأفراد  )    إف العنصر البشرم 
 كالعملاء أنفسيـ ، ككنيـ يعتبركف عنصر ميـ في تأدية الخدمة 

خدمات التعميـ يشارؾ الطلاب في جكدة التعميـ  :   -   مثلا  

(السائؽ  )تأجير السيارات ، فمنفعة النقؿ يمكف الحصكؿ عمييا فقط بمشاركة الزبكف          -     

  كقد عرؼ  ( lovelock 2001 )  الأفراد الذيف يمعبكف دكرا ميما في العمميات " بأنيـ ( العاممكف ) الأفراد
كالإنتاج في منظمات الخدمة ، كيشكمكف جزءا ميما مف الخدمة ذاتيا ، كيككف ىناؾ علاقة تفاعمية بينيـ كبيف العملاء 

. " 

 : دور العاممين في تسويق الخدمات  -1
في تسكيؽ الخدمات يختمؼ حسب مستكل التفاعؿ كدرجة مممكسية الخدمة  (الأفراد  )       إف أىمية العامميف 

.كدرجة كثافة استخداـ الأفراد في تأدية الخدمة مقارنة بالخدمات التي تعتمد عمى كثافة المعدات   
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     كقد يتضمف دكر بعض العامميف في مؤسسات الخدمات اتصاؿ مباشر مع العملاء كالبعض الأخر منيـ لا  
كقد يككف الاتصاؿ مرئي أثناء تأدية الخدمة  (المكتب الأمامي كالمكتب الخمفي  )يتضمف دكر أم اتصاؿ مع العملاء 

 .كقد لا يككف 

 : كعمكما يمكف تصنيؼ ىذه الأدكار إلى  -
  كالطبيب كالأستاذ تنفذ الخدمة فعميا قبمو : الدكر الرئيسي   • 

يسيؿ عممية تقديـ الخدمة كمكظفي الاستقباؿ في الفندؽ  : الدكر المسيؿ   •   

أم المساعدة في إيجاد عممية التبادؿ لكنو ليس جزءا منيا كككلاء السفر كالسماسرة  : (الإضافي  ) الدكر المساعد   •  

 إف نجاح الخدمة يعتمد عمى التفاعؿ كالتكامؿ بيف العامميف في مختمؼ ىذه الأدكار مف جية كعمى التفاعؿ بيف   
 مقدـ الخدمة كالعميؿ مف جية أخرل 

 إف العميؿ يحصؿ عمى نكعيف مف الجكدة  جكدة فنية كجكدة كظيفية  -
(كغرفة الفندؽ  ككجبة المطعـ  )أم جكدة العناصر المممكسة في الخدمة   : الجكدة الفنية   •  

أم كيفية ترجمة العناصر الفنية في الخدمة ، كىذا يؤثر فيو الأفراد المشارككف كالإجراءات : الجكدة الكظيفية   •  

 عمكما كمف أجؿ تحسيف نكع الأفراد كأدائيـ لابد لمؤسسة الخدمات مف التركيز عمى   : 

 – الالتزاـ – السمكؾ المتجانس – الانسجاـ كحسف المظير – التكجيو – التسكيؽ الداخمي –الاختيار كالتدريب 
.الرقابة كتقييـ الأفراد   

  : الدليل المادي: سادسا 

     مف بيف العناصر التي تؤثر عمى عملاء المؤسسات الخدمية  البيئة المادية أك الدليؿ المادم كالذم يساعد عمى 
خمؽ البيئة أك الجك النفسي عند الشراء أك إنجاز الخدمة ، كما يساعد أيضا في تككيف انطباعات كصكرة ذىنية لدل 

.العملاء عف المؤسسة كخدماتيا   

المادم ىك النكاحي المممكسة في تقديـ الخدمة كالمباني كالأثاث ككسائؿ العرض كالألكاف  (البيئة  )    إف الدليؿ 
.كالديككر كمستكل الضكضاء ، كالسمع التي تقترف بتقديـ الخدمة   

     يمكف التمييز بيف نكعيف مف الدليؿ المادم   : 
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    يعد جزءا فعميا يمتمؾ في عممية شراء الخدمة ، إلا أف قيمتو كحده لا تعد قيمة كلا  : (الشكمي  )الدليل المحيط
 أىمية ليا 

فدفتر الشيكات مثلا بدكف قيمة كأىمية ما لـ يؤشر مف قبؿ البنؾ أك يغطى برصيد مف الأمكاؿ    *    

تذكر دخكؿ المسرح بدكف قيمو ما لـ يتـ قبكليا كاعتمادىا    *    

   امتلاكو ، كلكف قد يككف لو دكر في التأثير عمى قرار شراء الخدمة كقد يعد لا يمكف لمعميؿ : الدليل الأساسي 
 .عنصر أساسي في ذلؾ 

.تصميـ الفندؽ ، مكديؿ السيارة المستأجرة ، نكع الطائرة المستخدمة في السفر  : مثلا  

 عند حكمو عمى جكدة كنكعية الخدمة فالعميؿ قبؿ استعماليا أك شرائيا يستعيف بالدليؿ الأساسي كالمحيط لذلؾ   
يجاد انسجاـ بينيا يؤدم إلى تككيف صكرة ذىنية إيجابية  فالمؤسسة الخدمية مطالبة بإدارة مجمكعة الدلائؿ المادية كا 

 :عنيا كعف خدماتيا ، أم خمؽ بيئة مادية مثالية ، كىي ميمة صعبة بسبب 

 .أف معرفة تأثير البيئة كمككناتيا المادية عمى العميؿ يعد محدكد  -
 .اختلاؼ العملاء في استجابتيـ مع الدلائؿ المادية بطرؽ مختمفة  -
 كعمكما فإف الصفات الميمة التي تحدد خيار الزبكف ىي   : 

 كىي العناصر الداخمية كالخارجية :       الصفات المادية 
 الشـ ، الركائح ، السمع ، الصكت ، الازدحاـ  (المظير  )المشيد :       الجك كالشعكر الداخمي ،... 
  : العمميات: سابعا  

سمكؾ العامميف ككيفية تقديـ الخدمة كتكصيميا كدرجة " عممية تقديـ الخدمة بأنيا  ( lovelock 2001)      عرؼ 
الآلية المستخدمة في تقديـ الخدمة ، كدرجة حرية العامميف ، كدرجة إشراؾ العملاء في إنجاز الخدمة كتدفؽ المعمكمات 

 " .كأنظمة الحجكزات كالانتظار 

 إذف فالعمميات ىي مجمكع البركتكككلات كالإجراءات كالتعميمات التي يمتزـ بيا مقدـ الخدمة كالمستفيد منيا مف  
 أجؿ أدائيا أك الاستفادة منيا 

رشادات تحتكم عمى الأدكار كالتصرفات       لذلؾ عمى المؤسسة مقدمة الخدمة أف تقدـ نشرات ككثائؽ تعميمية كا 
 الكاجبة مف قبؿ العامميف كالعميؿ أثناء تمقي الخدمة 

     إف عناصر عممية تقديـ الخدمة ممثمة في السياسات كالإجراءات ، تدفؽ النشاط ، حرية التصرؼ كالمكننة ، يمكف 
عممية تقديـ )أف تؤثر عمى قرارا الزبكف كتحدد الصكرة الذىنية لممؤسسة أك خدماتيا ، كبالتالي يمكف اعتماد العمميات 

.  كميزة تنافسية أك كعلامة مسجمة في مكاجية المنافسة  (الخدمة   


