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 دمات فاهيم عامة حول الخم الفصل الأول:
كق    واعتبرت  أهمية  أي  للخدمات  يكن  الألم  الاقتصاديين  كتابات  في  منتج  غير  أواطاع  سميث ئل  آدم  مثال 

تابات المختصين في مراحل حسب كنه وفي القرن العشرين ازداد الاهتمام بها حيث مرت بعدة  ومارشال، إلا أ
 قتصاديات الدول المتقدمة.هم في اتسويق الخدمات لتعد الخدمات القطاع الأ 
 مراحل نشوء وتطور الاهتمام بالخدمات أولًا: 

وتسويق   1993سنة   (Bitner,Brown,Fisk)حسب      بالخدمات  الاهتمام  بها  مر  مراحل  ثلاثة  هناك  فإن 
 الخدمات: 
 1980ما قبل  البطيء:مرحلة الزحف  -1
بالخدمات      المتعلقة  التسويقية  المشاكل  محاولة حل  في  الفترة  هذه  في  الاهتمام  السياسات  انصب  بنفس 

 لا تحل بالوسائل التقليدية. لكثير من هذه المشاكلن ابأ ، ووجدت ية الخاصة بالسلعتسويقوالأساليب ال
   :(1986-1980)سارعتمرحلة المشي الم -2

بشكل أوسع وأدق، وتم التركيز على بذلت جهود اكبر في دراسة الموضوعات الخاصة بتسويق الخدمات     
الداخلي،   والتسويق  التفاعلية،  والعلاقات  الجودة،  كإدارة  بإضافة  موضوعات  التسويقي  المزيج  ودراسة 

مات كاللاملموسية، العملية(، ونوقشت خصائص الخد –الجمهور–دمات )البيئة المادية العناصر الخاصة بالخ
 عدم التجانس والفناء وظهرت كتابات متخصصة في تسويق الخدمات.

 :الحاضر( -1986مرحلة الركض السريع )بعد  -3
عالج    التي  التسويقية  الأدبيات  تزايد  المرحلة  هذه  بالخدمات شهدت  الخاصة  المشكلات  ظهرت ت  حيث   ،

في  أكثر  متعمقة  لموضوعات  الإهتمام  وتوجه  بالخدمات،  خاصة  تسويقية  استراتيجيات  وجود  أهمية  وازدادت 
 تصالات.تصميم الخدمة وأنظمة الخدمات والاالتخصص ك

 الخدماتوخصائص ثانياً: مفهوم 

كمكمل   حيان في بعض الأ  لخدمةيعود عدم الاتفاق على مفهوم واضح للخدمات وكذا خصائصها إلى اعتبار ا   
 للسلعة وليست كمنتج قائم بذاته، إضافة إلى صعوبة تصنيف الخدمات بطريقة واحدة.
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 : ةمفهوم الخدم -1
النشتتتتتاوات أو المنتتتتتافع التتتتتتي يحققهتتتتتا البتتتتتائع  "عرفتتتتتت الجملأيتتتتتة الأمريكيتتتتتة للتستتتتتويق الختتتتتدمات علتتتتتى أنهتتتتتا:     

. "إلتتتتتى المشتتتتتتتري متتتتتن ختتتتتتلال الأشتتتتتياء المقدمتتتتتتة لتتتتتته أو المرتبطتتتتتة متتتتتتع الب تتتتتاعة المباعتتتتتتة وبمتتتتتا يحقتتتتتتق رضتتتتتتاه
  ويعتبر من أوائل التعاريف في مجال الخدمات.

 ."فعل، أداء، وجهد  "ليعطي تعريفاً كان نقطة انطلاق الكثير من الباحثين فالخدمة هي: (Rathmell;1966) ثم يأتي
مادة، وستيلة، "حيث فرق بين السلع والخدمات من خلال أن السلعة هي:   (Berry;1980)هذا التعريف ووره أي ا وأكمله  

 ."شيء

أي فعتتتتتل أو أداء يحققتتتتته وتتتتتر  يختتتتتر وهتتتتتي أساستتتتتا غيتتتتتر ملموستتتتتة ولا ينتتتتتتج عنهتتتتتا  "فيعرفهتتتتتا: (Kotler)أمتتتتتا    
 ."تحويل ملكية، وإنتاجها قد يرتبط بمنتج مادي أو لا
 خصائص الخدمات -2

تنفتتتتترد الختتتتتدمات مقارنتتتتتة متتتتتع الستتتتتلع بالعديتتتتتد متتتتتن الستتتتتمات والخصتتتتتائص اتفتتتتتق عليهتتتتتا أغلتتتتتب المختصتتتتتين 
 والباحثين:

 (Intangibility) اللاملموسية •

أو  (smell)، شتتتتتتتتتم (taste)، تتتتتتتتتتذوق hear)، ستتتتتتتتتماع )(see)خلافتتتتتتتتتاً للستتتتتتتتتلع، متتتتتتتتتن غيتتتتتتتتتر الممكتتتتتتتتتن ر يتتتتتتتتتة     
قبتتتل شتتترائها. فتتتلا يستتتتطيع المستتتتهل  أو العميتتتل أختتتذ صتتتورة مبدئيتتتة عتتتن مستتتتو   بالخدمتتتة  (feel)الإحستتتا 

الخدمتتتتتتة قبتتتتتتل استتتتتتتهلاكها. ولكتتتتتتن الخدمتتتتتتة بحتتتتتتد عاتهتتتتتتا لا يمكتتتتتتن لمستتتتتتها فالخدمتتتتتتة أداء أو فعتتتتتتل ولتتتتتتيس شتتتتتتيئاً 
 ملموساً. 
  Inseparabilityالتلازم)عدم الانفصال( •

ميتتتتتل. إع لتتتتتيس لمعمتتتتتل التصتتتتتنيع وعمالتتتتته يجتتتتتري إنتتتتتتاى الستتتتتلع علتتتتتى نطتتتتتاق واستتتتتع ختتتتتارى مجتتتتتال ر يتتتتتة الع   
والمتتتتتوزعين أثتتتتتر مباشتتتتتر فتتتتتي إرضتتتتتاء العميتتتتتل فالستتتتتلع تصتتتتتنع، تتتتتتوزع ثتتتتتم تستتتتتتهل  لاحقتتتتتاً كمرحلتتتتتة أخيتتتتترة بينمتتتتتا 

أي تنتتتتج وتبتتتاع متتتع ح تتتور العميتتتل أو  ((At The Same Time الختتتدمات تنتتتتج وتستتتتهل  بتتتنفس اللحظتتتة
 .في عات الوقت  بهايحدث الانتفاع 

 (Variability)التباين أو الاختلاف •
قتتتتتتتد يكتتتتتتتون صتتتتتتتلأباً أو حتتتتتتتتى مستتتتتتتتحيلًا أن تتماثتتتتتتتل مخرجتتتتتتتات شتتتتتتتركات الختتتتتتتدمات، أي لا يمكتتتتتتتن تنمتتتتتتتيط     

الخدمتتتتتة فكتتتتتل وحتتتتتدة متتتتتن الخدمتتتتتة هتتتتتي إلتتتتتى حتتتتتد بعيتتتتتد مختلفتتتتتة عتتتتتن وحتتتتتدة أختتتتتر  أو عتتتتتن )مخرجتتتتتات( نتتتتتواتج 
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خدمتتتتة جتتتترت بتتتتالأمس أو ستتتتتجري لاحقتتتتاً، حتتتتتى ولتتتتو كانتتتتت مقدمتتتتة متتتتن وتتتتر  الشتتتتخص نفستتتته للعميتتتتل نفستتتته 
 وفي المكان نفسه. 

  Perishabilityالفناء) الزوال(   •
زين أو الاستتتتتتتترجاع، وكلمتتتتتتتا زادت تتميتتتتتتتز معظتتتتتتتم الختتتتتتتدمات بخاصتتتتتتتية الفنتتتتتتتاء أي عتتتتتتتدم القتتتتتتتدرة علتتتتتتتى التختتتتتتت   

درجتتتتتتة اللاملموستتتتتتية انخف تتتتتتت درجتتتتتتة تخزينهتتتتتتا، وبالتتتتتتتالي انخفتتتتتتا  تكتتتتتتاليف التختتتتتتزين وهتتتتتتي شتتتتتتيء ايجتتتتتتابي 
 بالنسبة لهذه الخاصية.

لكنهتتتتا تخلتتتتق فتتتتي الوقتتتتت نفستتتته مشتتتتكلة عتتتتدم التتتتتوازن فتتتتي العتتتتر  والطلتتتتب المحتملتتتتين اللتتتتذين يتقلبتتتتان إلتتتتى    
ت كثيتتتتتترة تتقلتتتتتتب فتتتتتتي اليتتتتتتوم الواحتتتتتتد متتتتتتن الأستتتتتتبوع وفتتتتتتي الستتتتتتاعة حتتتتتتد كبيتتتتتتر حستتتتتتب الفصتتتتتتول، وهنتتتتتتاك ختتتتتتدما

 الواحدة أي اً. خاصةً مع الطلب الكبير وعدد الأفراد المحدود.
 (lack of Ownership)عدم تملك الخدمة  •
الستتتتلع الملموستتتتة، وهتتتتي تمثتتتتل فتتتتي صتتتتر نقتتتتل الملكيتتتتة كمتتتتا هتتتتو الحتتتتال لا يتتتتتوفر فتتتتي تقتتتتديم الختتتتدمات عن     
المستتتتتفيد قتتتتادر فقتتتتط علتتتتى الحصتتتتول عليهتتتتا زة للختتتتدمات مقارنتتتتة بالسلع.فخاصتتتتية مميتتتت -الملكيتتتتةعتتتتدم انتقتتتتال -

: تتتتتتتأجير غرفتتتتتتة فتتتتتتي فنتتتتتتدق أو ستتتتتتيارة، لوقتتتتتتت محتتتتتتدد فتتتتتتي كثيتتتتتتر متتتتتتن الأحيتتتتتتان، متتتتتتثلاً  واستتتتتتتخدامها شخصتتتتتتياً 
ليهتتتتتتا متتتتتتن الخدمتتتتتتة الهتتتتتتاتو العمتتتتتتومي. وأن متتتتتتا يدفعتتتتتته لا يكتتتتتتون إلا لقتتتتتتاء المنفعتتتتتتة المباشتتتتتترة التتتتتتتي يحصتتتتتتل ع

 دمة إليه.  المق

 تصنيف الخدمات الفصل الثاني:
الأستتا  الأكثتتر شتتيوعاً لتصتتنيف الختتدمات هتتو نوليتتة النشتتاء المتتقد ، أي بنتتاء علتتى تقتتار  وتماثتتل وتترق  

وتوزيعهتا، الإنتاى كالصيرفة والفندقة.. وهي تصنيفات بسيطة تعطي نظرة عامة عتن مختلتو أنتواع الختدمات 
 نوع الخدمة وتفسرها.اك التصنيفات التي تتعمق في وهن
 يتم تصنيف الخدمات وفق هذا الأسلو  وعل  حسب الأسس التالية:   

 حسب نوع السوق أو العميل:   .1
: هتتتي ختتتدمات تقتتتدم لإشتتباع حاجتتتات شخصتتتية بحتتتتة كالختتتدمات الستتتياحية، خددددمات اسدددتهلا ية −

 الصحية، النقل، الاتصالات، الحلاقة... 
أعمال − : تقدم لإشباع حاجات مقسسات الأعمال كالاستشارات الإدارية والمالية، صيانة  خدمات 

 المباني والمعدات... 



 ملخص محاضرات مقياس: مدخل للخدمات 

 2021/2022سنة أولى ماستر تسويق مصرفي/ 

 الأستاذة: سعدية محبوب 

 

4 
 

 حسب درجة كثافة قوة العمل:     .2
: مثتتل ختتدمات الحلاقتتة، التتديكور، رعايتتة الأوفتتال التتتدريس، يفددةخدددمات تعتمددد علددع قددوة عمددل كث −

 الخدمات الطبية لللأيادات..
: كختتدمات الاتصتتالات، النقتتل العتتام، ختتدمات خدددمات تعتمددد علددع المسددتلزمات والمعدددات ا داريددة −

 الصرا  ايلي، النقل الجوي..
 :حسب درجة الاتصال بالمستفيد .3

ختتدمات الأوبتتاء، المحتتامين، الرعايتتة الصتتحية الشخصتتية : مثتتل خدددمات تات اتصددال  خصددي عددال −
 المباشرة..

 : مثل خدمات الصرا  ايلي، التسوق عبر الانترنيت..خدمات تات اتصال  خصي منخفض −
 : مثل خدمات مطاعم الوجبات السريعة المسرح..خدمات تات اتصال  خصي متوسط −

 :  حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات .4
: مثتتتل ختتتدمات الأوبتتتاء، المحتتتامين، المستشتتتارين الإداريتتتين والصتتتناعيين والخبتتتراء مهنيدددةخددددمات  −

 وعوي المهارات البدنية والذهنية..
 : مثل حراسة البنايات، فلاحة الحدائق...خدمات غير مهنية −

 الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير القابلة للتسويق: .5
يميتتز هتتذا التصتتنيف بتتين تلتت  الختتدمات التتتي يمكتتن اعتبارهتتا قابلتتة للتستتويق وبتتين تلتت  الختتدمات التتتي لا     

يمكتن تستويقها ومتن أمثلتهتا الكثيتر متن الختدمات الحكوميتة التتي تقتدم للمنفعتة العامتة وبتدون رستوم كاستتتخدام 
ت من خدمات غير قابلة للتسويق أرصفة المشاة والحدائق العامة. كما ولوحظ أن هناك بعض الخدمات تحول

إلتتى ختتدمات ممكتتن تستتويقها كختتدمات الطرقتتات حيتتث تفتتر  بعتتض التتدول كبريطانيتتا واليابتتان رستتوماً علتتى 
 سائقي السيارات مقابل استتخدام ورقات خاصة غير مزدحمة.

 حسب عرض الخدمة:  .6
والختتدمات ومنتته يمكتتن  بمتتا أن معظتتم الختتدمات كمتتا عكرنتتا ستتابقا لبتتارة عتتن تركيبتتة متتن الستتلع الماديتتة   

 : تصنيف الخدمات وبقا للدور أو ثقلها في إجمالي عرضها
 .لخدمة:عندما ينعدم أو يقل وجود عناصر ملموسة في تركيبة اخدمة بحتة -
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: ويحصل هذا عندما يتم تعزيز جوهر السلعة بخدمات ترافقها كخدمات ما بعد خدمات مكملة للسلع -
 البيع.

 .: فهي خدمات تسهل عملية إيصال السلع الملموسةجوهرية للسلعةخدمات تضيف قيمة  -
هنتتاك بعتتض الختتدمات التتتي لا تقتتدم إلا متتن ختتلال  :مدددم مشدداركة المسددتفيد فددي عمليددة منتددا  الخدمددة .7

المشتتاركة الكاملتتة للمستتتفيد وأختتر  لا تتطلتتب إلا دوراً بستتيطاً منتته، ففتتي الأولتتى تحتتتاى ختتدمات الرعايتتتة 
كاملتتة ختتلال الإنتتتاى والتقتتديم كالحلاقتتة فتتلا تتتتم بريتتر تفاعتتل ومشتتاركة كاملتتة متتن الشخصتتية إلتتى مشتتاركة 

 العميل.
 يوجد بعدان لعدم التماثل يستخدمان لتصنيف الخدمات: :درجة التباين أو عدم التماثل .8

ا نتا   − معايير  تباين  عائقا  كبيرة حيث تقو ورق الإنتاى  تكون فيها مشاركة المستفيد  قد  :  مدم 
تسمح  كالتجميل. وهناك خدمات  العمل  كثيفة  الشخصية  الخدمات  الإنتاى خاصة في  أمام مراقبة 

عال   كخدمات   بنطاق  ايلة  على  المعتمدة  خاصة  الإنتاى  عملية  خلال  الجودة  على  الرقابة  من 
 الاتصالات السلكية واللاسلكية. 

الخدم − في  المعتمد  التباين  حاجات   ة:مدم  فناء   لتلبية  خاصية  وبسبب  معينين،  لعملاء  معينة 
لعدد  العميل خصوصا  مع رغبات  تتطابق  إنتاى خدمات  فإن  أدائها  في  العميل  ومشاركة  الخدمة 

في عمليات الإنتاى مما يتطلب   تقنيةتحاول مقسسات الخدمة زيادة الكبير منهم تكون صلأبة، لذل  
 ليل هذا التباين.  انتهاى إجراءات ومعايير مسبقة لتق

 يمكن التمييز بين نمطين.  :نمط تقديم الخدمة .9
عرضي − أساس  علع  الخدمة  إليها  تقديم  الحاجة  فقط عند  تطلب  النمط خدمات  هذا  فهناك حسب   :

 كخدمات التاكسي والمقاهي. 
: وبالمقابتل هنتاك ختدمات لا يمكتن تقتديمها عرضتياً حتتى وإن كانتت تقديم الخدمة علع أساس مستمر −

 الحاجة إليها عارضة كخدمة خط الهاتو الذي يجب توفرها دائماً.
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 مزيج التسويقي في الخدمات. ال:  الثالثالفصل 
 أولًا: مفهوم المزيج التسويقي: 

التسويقي  عر ي    أنه  المزيج  الأدوات على  مجموعة  أو  والمترابطة  المتكاملة  التسويقية  الأنشطة  مجموعة   :
المسوقين لتشكيل عر  المنتج )خدمة الخدمة( في مجال الخدمات، والتي تسمح بأداء جيد المتاحة للمنظمة أو  
التسويقية )  أن إلا    .للوظيفة  الكلاسيكي  التسويقي  لانت p’s 4المزيج  تعر   بالسلع  الخاص  لعدم  (  قادات 

 : صلاحيته للخدمات بسبب 
o    ( للمنظمات الصنالية: من قبل الكلاسيكي وور أصلا  التسويقي  ثم  Borden 1965المزيج   )
(Mc Carthey ;  1978(   .ليناسب المقسسات الصنالية والإنتاجية 
o  :المزيج التسويقي الكلاسيكي لا يلبي احتياجات المقسسات الخدمية 
o  من الخدمة.  الأفراد مقدمو الخدمة هم جزء 
o  يدي في الإهتمام بعنصر الترويج في الخدمات والذي يحدث أثناء عملية تقديم  يخفق المزيج التقل

 الخدمة عكس السلع.
o  عدم تحديد مفهوم واضح لجودة الخدمة . 

ليلائم الخدمات بكل خصائصها وتفردها   لتعديل المزيج التسويقيوغيره ظهرت الحاجة    بسبب ما عكر سابقاً    
–)الأفراد    ( حيث تم إضافة عناصرBooms & Bitner;1981عن السلع المادية. وكان من أوائل الباحثين )

 العملية(.–البيئة المادية 
وترتيبها إن مبدأ المزيج التسويقي المعدل والخاص بالخدمات هو تقسيم العر  الخدمي إلى مكونات فرلية     

ما بقدر  العر   يهمهم مكونات  الزبائن لا  أي  فهم  الزبائن،  إلى حاجات ورغبات  استنادا  عل   يكون  أن   على 
 .الإشباعبها وتحقيق   والانتفاعيهمهم الحصول على الخدمة 

لا يمكن أخذ قرار بشأن مكون أو عنصر من المزيج التسويقي دون الرجوع إلى العناصر الأخر ،   وعموماً     
تتفارق  ح حسب:  الأهميةيث  عنصر  لكل  الخدمة  المعطاة  عليها –)نوع  الطلب  فهذه –مستو   التسويقية(  البيئة 

 العناصر يتم تكييفها وتعديلها لتلائم حاجات الزبائن المختلفة. 
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 عناصر المزيج التسويقي للخدمات:  :ثانياً 
 : Serviceالمنتج )الخدمة(  -1

إشباع    المنتج  إلى  خلاله  من  تسعى  والتي  أفكار  خدمات،  سلع،  من  لزبائنها  المقسسة  تقدمه  ما  هو 
تختلو من    رغبات زبائنها، وحالياً  ولكنها  يتم معاملتها كمنتج،  للخدمة أصبح  مفهوم م بوء  تحديد  وبعد 

بجانب    لاهتماماحيث مزيجها عن السلع المادية الذي يعتمد على النتائج والمطابقة للمواصفات، حيث يجب  
ال مانات –على الجودة    العملية أو كيف تتم الخدمة ومكانتها في السوق تلجأ المقسسات الخدمية للتركيز

 .لحفاظ على صورة المقسسةل–المقدمة 
 : Pricingالتسعير -2

ا  السعر     المنفعة  الخدمة مقابل  أو  للمنتج  المادي  المقابل  المتصلةهو  القرارات  السعر، من ب  لمقداة، ويشمل 
ز السعري حسب التميي-لسعرمستو  الجودة إلى ا–العمولات، شروء الدفع  –الحسومات  –متوسط السعر للخدمة  
 المواسم أو الزبائن. 

 :  Promotionالترويج -3
العلاقات العامة وتنشيط المبيعات، ويمكن  –الإعلان  –يعتمد المزيج الترويجي في السلع على أنشطة البيع       

موظفي  لأن  والأفراد  للخدمة  المادية  البيئة  على  بالتركيز  يتدعم  عل   أن  إلا  الخدمي  المزيج  في  استخدامها 
 يم الخدمة عاتها. الخدمات هم أنفسهم عنصر ترويجي مهم إضافة إلى وريقة التفاعل وتقد 

 :  Placeالتوزيع -4
في     التوزيع  قرارات  أسا   المناسب  الوقت  في  إليه  الوصول  وكيفية  )المقسسة(  الخدمة  مورد  موقع  يعد 

)فندق   الخدمة  مقسسة  وجود  فمكان  غير –بن   –الخدمات،  التوزيع  حالة  في  الوسطاء  وأي ا   ).... مطعم 
يار الزبون لمقسسة خدمة دون غيرها، ومن الوسائل المساعدة لنقل في اخت   لاء السفر( مهم جداً كالمباشر )كو 

 النشرات التعريفية. –الخدمة وتقريبها من الزبون : المواقع الإلكترونية  
 : People فراد )الجمهور(الأ-5

الشخصي وليس كعنصر   ولكن ضمن بند البيع  Bordenتم التطرق إلى أهمية الأفراد في النموعى التقليدي لت     
اكتسب  وقد  المزيج،  الفرد )عامل    من  الأهمية كون  الخدمة خاصة في   عنصرا حيوياً   (زبون   –هذه  إنتاى  في 

لذا يجب تحديد مهام  الخدمة مع وجود الأفراد ولا يمكن فصلها عنهم،    عات الإتصال العالي حيث تنتجالخدمات  
 هم متوقع من العاملين القيام به عند تقديم الخدمة بحسن اختيارهم وتدريبهم. وصلاحيات وما 
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 :  Physical evidenceالبيئة المادية -6
القدرة على الحكم على الخدمة قبل     أهمية استهلاكها مما يزيد من    تسبب الطبيعة اللاملموسة للخدمة عدم 

فيها، المادي  الجانب  بسيط   إدخال  مساعدة  وسائل  لأهمية  في بالإضافة  والإشارات  التعريفية  كالنشرات  ة 
 .المستشفيات والمطارات 

 : Processالعملية -7
منها  تحدث       يستفيد  ومن  يقدمها  من  بين  التفاعل  عند  تحدث  الجانب، –الخدمة  بهذا  الإهتمام  لذل  وجب 

مشكلة    والاهتمام  والاستقبالفالترحيب   على  الترلب  على  يساعد  تشمل   الانتظاربالزبون  كما  مثلا،  الطويل 
الزبون   إشراكمد   –لعاملين  درجة الحرية والصلاحيات لد  ا–ة )ايلية( المستخدمة  ة التقني عمليات أخر  كدرج

 التذاكر ....(. –سهولة تدفق المعلومات الخاصة بالخدمة )الحجز –في الخدمة 

 خدمة الجوهر والخدمات التكميلية : ال الفصل الرابع

يتكون كل عر  خدمي من خدمة أساسية أو جوهر وخدمات تكميلية أو إضافية، ولأن الخدمة هي أداء أو   
، تسمى المقسسات الخدمية لتقديم خدمات تلبي حاجات الزبون وتحقق رضاه، ملموساً   شيئا مادياً   عملية وليست 

 ية بل لابد من الخدمات التكميلية.إلا أن هذا لا يلائم فقط بتقديم الخدمة الأساس
 :  Service Packageة الخدمة مفهوم حزمأولًا:

 :نالخدمات تقسم لقسمي ة( متنوعة من تتكون الخدمة من خدمة )مجموع
 خدمة أساسية )جوهر(: كالمبيت في الفندق.  -
 ...الحراسة –الإوعام  –إضافية )تكميلية(: كالإستقبال خدمات  -

 :Supplementary Servicesالخدمات ا ضافية )التكميلية( ثانياً:

استعارته من علم الكيمياء يطبق على كل من السلع والخدمات، ففي   نموعجاً   (Shostackقدمت شوستاك )   
العناصر  باقي  بها  وترتبط  الأساسية،  الحاجة  تلبي  التي  الجوهر(  )الخدمة  الأساسية  المنفعة  تكون  الدائرة  قلب 

ن النطاقات يان ككل، والجزئيات محاوة بسلسلة مي أي عنصر أو جزء يرير وبيعة الكالمدعمة، وأي ترير ف
 الوسائل الإتصالية أو الترويجية والتوزيع. )الدوائر( هي السعر، 
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تشمل   مثلًا،  الطيران  ففي  الخدمة،  في  المت منة  الملموسة  وغير  الملموسة  العناصر  بين  شوستاك  ميزت 
أما العناصر   الرحلة،  وبعد  وأثناء  قبل  المقدمة  والخدمة  الخدمة،  وتكرار  عاته،  بحد  النقل  على  الملموسة  غير 

 وسة فهي الطائرة والطعام والشرا . مالعناصر المل
 تصنيف الخدمات التكميلية:  اً:لثثا

التي    المجموعة  لاختيار  مجموعات  في  التكميلية  الخدمات  تصنيف  إلى  المقسسات  من  الكثير  تلبي   تلجأ 
 رغبات الزبائن، كما يفيد المقسسة في:

 المجموعة الأكثر تف يلًا من الزبائن. تمكين المقسسة من تركيز جهودها التسويقية على  -
 لد  المنافسين. مقارنة كل مجموعة بالتي تقابلها  -
 الزبائن تجاه كل مجموعة لتعديلها عند ال رورة.أفعال معرفة ردود  -

 flower of serviceزهرة الخدمة  •
إلى  lovelock)  صنو   التكميلية  الخدمات  الخدمة، ووضع    08(  انتاى  تسلسل  تتحدد حسب  مجموعات 

 بزهرة الخدمة؛ هذه المجموعات هي: على شكل زهرة وسمي
 (. الاستثناءات، الاستشارات، اعداد الفواتير، الدفع استلام الطلب، ال يافة، حماية الممتلكات،المعلومات، ) 

 زهرة الخدمة   (:01الشكل رقم)
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 Informationالمعلومات:  -1
معلومات عنها سواء كانوا زبائن جدداً لكي يحصل الزبائن على المنفعة المرجوة من الخدمة فإنهم بحاجة إلى     

وأسعار ومزايا وشروء الخدمة، من خلال أو محتملين، تخص المعلومات: مكان الحصول على الخدمة، وبيعة  
 العاملين، الملصقات، الانترنيت، المعار ... 

 Consultationالاستشارات  -2
الزبون     بين  الحوار  وريق  عن  وعل   مشكلة،  حل  أو  استفسار  خلال  من  الزبون  ولب  على  بناء  وتقدم 

تس على  والاجابة  فهمه  ومحاولة  له  بالاستماع  الاستشارات   لا اوالموظفين  هذه  الشخصية،  ته،  تخص)النصائح 
 على الخدمة...( الاستشارات الادارية والفنية،التدريب 

 Order Takingاستلام الطلب :  -3
فإن الخدمة التكميلية المناسبة هي استلام ولبه وقبوله لتوفير الخدمة في    للتعامل  الزبون مستعداً   عندما يكون   

 الوقت والمكان المحددين.
 Hospitalityالضيافة :  -4
قد يحتاى تقديم الخدمة إلى دخول الزبتون إلتى مكتان تقتديمها، لتذل  تلجتأ المقسستات الخدميتة الكبتر  خاصتة    

 .وهي تعكس حسن الإستقبال والترحيب  للانتظار،ضرورة  إلى معاملة الزبون ك يف وخاصة في حالة وجود 
  Safe keepingحماية ممتلكات العملاء :   -5

بعض     يمتنع  فقد  ممتلكاته،  على  والأمان  بالثقة  للشعور  الزبون  يحتاى  الخدمة  مقسسة  لموقع  الذها   عند 
، وتقع ضمن هذه المجموعة خدمات أخر   الزبائن عن الرجوع إلى مقسسة مثلا لعدم توفر مواقو آمنة لسياراتهم

 أثناء الخدمة، والعناية بالحيوانات الأليفة.  الأوفالكالحفاظ على الممتلكات الثمينة ورعاية 
 :Exeptionsا ستثناءات :  -6
وهي خدمات بعيدة عن الخدمات الروتينية التي تقدمها المقسسة، وقد تكون لظرو  خاصة ولكن يجب     

 وضعها وتصميمها من قبل حتى لا يتفاجأ من يقدمها، منها : 
 ولبات خاصة :   -
 :حل المشاكل -
 : المرتجعات  -
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 : Billingعداد الفواتير : م -7
تقوم أغلب مقسسات الخدمة بإعداد الفواتير روتينيا، إلا أنه يجب التأكد من صحتها ومطابقتها للأسعار،   

لد  الزبون، وهناك فواتير    كما وتكون بالسرعة الممكنة حتى لا يسبب عل  حالة من عدم الرضا أو الإستياء
 دورية يجب التأكد منها وتفصيلها وإرسالها في الوقت المحدد. 

 Payment:  الدفع -8
، أو  البطاقات في ايلات –انية  البطاقات الإئتم–أصبحت هناك وسائل مريحة للزبون لتسديد فواتيره، كالبريد    
 .... نقداً 

 . : أنظمة الخدماتالفصل الخامس 
المستفيد( في عملية إنتاى الخدمة من خلال فهم  هناك الكثير من النماعى التي تشرح وتفسر مشاركة العمل )    

كونها عملية، تكون المدخلات فيها الزبائن   أسا  مستفيد(، فالخدمة ينظر لها على  –وبيعة العملية )مقدم خدمة  
 والذين هم مخرجاتها بعد عملية تقديم الخدمة والإنتفاع بها.

 
 أولًا:الخدمة كعملية 

 :شاركته في إنتاجهافئات من الخدمات حسب درجة تفاعل المستفيد وم ربعةهناك أ
ويجب مشاركتهم أو ح ورهم ليتم تقديم الخدمة لهم،   ي خدمات موجهة للأفراد ه:  خدمات معالجة الناس-1

لمكان أو مقسسة   بدون دخول الزبون  الحلاقة، كلها خدمات لا يمكن حصولها  المستشفيات،  النقل،  كوسائل 
–الخدمة، ولكي تتم على أكمل وجه وبالكفاءة المطلوبة يجب إدارة عمليات التقديم من خلال دراسة: التفاعل  

 الخدمة وكيفية التعامل معها. تأديةية التقديم ودراسة انفعالات الزبون أثناء كيف–الوقت –الجهد 
2-  : الممتلكات  ، هي خدمات تتم على ممتلكات الزبون كمدخلات لعملية الخدمة وليس له شخصياً معالجة 

إلى مكان الخدمة ولا يح رون    رعاية الأوفال ... فالزبائن لا يدخلون غالباً –الديكور  –الصيانة  –كالتنظيف  
للزبون   اتصال ومشاركة  يحدث  وقد  استلامها جاهزة،  ثم  المراد معالجتها  ممتلكاتهم  إيداع  يتم  وإنما  العملية، 

 الدفع ...–الطلب  –ولكن بشكل محدود من خلال إجراءات التسليم 
العقلي-3  المثير  ، الترفيه، وهي تلمس الأخبارهي خدمات موجهة لأعهان وعقول النا ، كالتعليم،  :  معالجة 

المستفيد  استجابة  مد   على  عل   يعتمد  حيث  السلوك  وترير  ومواقو  اتجاهات  تشكيل  في  وتساهم  العقول 



 ملخص محاضرات مقياس: مدخل للخدمات 

 2021/2022سنة أولى ماستر تسويق مصرفي/ 

 الأستاذة: سعدية محبوب 

 

12 
 

حاضراً  يكون  لا  وقد  واستعداده،  المثير  وإنما    مادياً   لذل   الخدمة،  تقديم  مكان  للتواصل بذهنفي  وعقله  ه 
 كالتلفزيون. 

المعلومات-4 أو  هي  :  معالجة  مادية  خدمات  إلى  تحويلها  يمكن  لكن  عالية  ملموسية  لا  عات  خدمات 
البرمجيات، وليس هناك  –الإستشارات الإدارية، المصار   –القانون  –المحاسبة  –ملموسة، كالخدمات المالية  

ضرورة في كثير من الأحيان لح ور الزبون وتواجده أثناء تقديم الخدمة، وهي خدمات تحتاى لقدر كبير من  
 حترافية.  الإ

 الشخصي مع الزبون  الاتصالمستويات ثانياً:
ل المستفيد بنظام تقديم الخدمة، آلية الخدمة كعملية يمكن فهمها أي ا من خلال معرفة درجة أو مستو  اتصا   
 هي تصو أي ا اتصاله بالموظفين والبيئة المادية. و 
بنفسه ومشاركته في عملية تقديم الخدمة المستفيد ح ور خدمات تتطلب   :خدمات تات اتصال  خصي عال  -1

 الفنادق. –المطاعم  –التجميل  –كالتمريض 
يشارك الزبون أو المستفيد بدرجة محدودة فيح ر لمكان الخدمة ولا خدمات تات اتصال  خصي متوسط :  -2

–لمصار   ا–المسرح  –لتنظيف  كا  في إنتاجها، وإنما يقدم الطلب، تشرح له م مون الخدمة الدفع،  يشارك كلياً 
 الإستشارات الإدارية.

لا تتطلب مشاركة فعلية أو تفاعل بين مقدم الخدمة والزبون، لكن  خدمات تات اتصال  خصي منخفض :  -3
 تتم عن وريق قنوات التوزيع الإلكترونية والمادية، كالإعاعة، التأمين، الصيانة. 

تتطلب    المشاركة والإتصال تم تحهناك خدمات كانت  إلى خدمات عات اتصال درجة عالية من  ويلها 
 .متوسط أو منخفض عن وريق الهاتو والانترنيت مثلاً 

 ثالثاً: نظام تقديم )منتا  الخدمة( 
المطلوبة،     المنفعة  إلى  الوصول  ليتم  الخدمة  وتقديم  المدخلات  معالجة  فيه  تتم  نظام  الخدمة  تعتبر مقسسة 

 النظام.وهناك أجزاء مرئية وأخر  غير مرئية في 
والوسائل     بالمعدات  فترتبط  المرئية  غير  أما  المادية،  والبيئة  الخدمة  بمقدم  ترتبط  والتي  المرئية  الأجزاء 

والإجراءات وورق الأداء وحتى الموظفين، والمستفيد يقيم الخدمة في ضوء العناصر الملموسة أو المرئية التي  
 يتفاعل معها وفي ضوء النتائج المدركة.
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وعلى    وإنما     الخدمة  على  عل   يظهر  المرئية  غير  الأجزاء  بعض  أو  الجزء  من    إنتاجهاأخفق  نوع  كنقص 
     الطعام في المطعم رغم وجوده في القائمة أو تعطل الطر  ايلي.

 نظام منتا  الخدمة (: 02الشكل رقم)

 
 

 Service Blueprintاً: مخطط الخدمة رابع
ريقة  والقيام بها بط من معرفة أدوارهمتبطين بتقديم الخدمة ر خدمة ليتمكن الأفراد المهو خريطة تصور نظام ال

 . تصالنقاء الا و  ام والخطوات إلى أجزاء ووصو المهبتقسيم الخدمة  مناسبة
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 Blueprintخريطة الخدمة  (:03)الشكل رقم

 
 

 ن مخطط الخدمة من التالي: ويتكو 
الزبون: - أفعال  كال  منطقة  الخدمة  على  للحصول  الزبون  بها  يقوم  التي  الأنشطة  طلب  تخص 

 ة.. والتسجيل والفوتر 
 الزبائن. ي يفصل بين أفعال الزبون وأفعال موظفي الاتصال مع خط وهمخط التفاعل:  -
أفعال   - و الاتصال  والتصرفات التي يقوم بها موظف  ويت من نوعين من الأنشطة:  نموظفيالمنطقة 

ال أو  الزبائن  و مع  الأمامي،  الخلف مكتب  المكتب  في  الداعمة  الواجهة  بينهما خط  موظفي  يفصل  ي 
 .الر ية

 موظفي الدعم. خط الأمامي و يفصل بين تصرفات موظفي الخط الرؤية:  -
الدعم:   - الجزء  عملية  هذا  الأنشطةيت من  والتفا  كل  الخعلات  والعمليات  موظفي  تدعم  ط والتي 

 الامامي. 
 الخلفي.ي المكتب خط الذي يفصل بين منطقة الدعم ومنطقة الأنشطة فالفاعل: خط الت -
 ي ا  أعلى المخطط حسب توقيت ومدة حدوث التصرفات والأفعال.  خط الزمن:  -
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 نظام تسويق الخدمة  اً:خامس
هناك الكثير من العناصر التي تساهم في تكوين صورة وإدراك لد  الزبون عن الخدمة لا تتعلق مباشرة بعملية   

بحوث –الإتصالات الشفهية مع الزبائن ايخرين  –الدعاية  –الفواتير  –تقديمها ولكنها مهمة : كالجهود الإتصالية  
 الإتصال بمقدم الخدمة ... –التسويق 

وهي تعرفه بالمقسسة، وتساعد   ى عناصر تقديم الخدمة تسمى "بنظام تسويق الخدمة".هذه العناصر إضافة إل
 في تحديد اختيارهم لمقسسة دون أخر . 

 

 : تحديد مكانة الخدمة في السوق سالفصل الساد
مكانة الخدمة في سوقها هي عملية إرساء مكان متميز للخدمة في السوق، والمحافظة على هذا الموقع   تحديد    

تحديد مكانة الخدمة   من خلال تمييز خدماتها وإيجاد خاصية متميزة تختلو بها عن المنافسين، إن فهم مفهوم
الخ يقتصر على  تنافسي مقثر، وهو لا  لتطوير مركز  يمكن  يعد شروا لازما  لكن  السلع  إنما اشتق من  دمات 

 : منه في الخدمات من أجل تقييم وتحليل ما تقدمه مقسسة الخدمة من خدمات عن وريق الإجابة عن الاستفادة
 ما هو موقع المقسسة في أعهان المستفيدين الحاليين والمحتملين؟  -
 المستهدفون؟ من هم الزبائن الفعليون والذين يستفيدون من خدماتنا، ومن هم  -
 التكميلية(؟ –ما خصائص عر  الخدمة )الجوهر  -
 فيما تختلو عروضنا عن المنافسين؟  -
 السوقية المختلفة لكل عر  خدمي؟ هي درجة إدراك الزبائن في القطاعات  ما -
 ما هي التريرات التي يجب إحداثها على العرو  لتعزيز المركز التنافسي؟  -

 مكانة الخدمة في السوق  ية تحديد  خطوات تطوير استراتيجأولًا: 
 : تحليل السوق  -1

العام للأسعار،     كالمستو   الخدمة  الطلب على  التعر  على بعض جوانب  السوق في  تحليل  تساعد عملية 
ال الطلب،  أسبا   اتجاهات   ... الجررافي  معرفة   والارتفاع  الانخفا  موقع  في  للمساعدة  وعل   وغيرها،   ...

 . العامة للطلب ووبيعته ومساره مستقبلاً  الاتجاهات 
إضافة إلى استعرا  الطرق البديلة لتقسيم السوق إلى قطاعات مختلفة ودراسة إمكانية كل قطاع، كما تتطلب   

 م لمراكز المنافسين. هذه المرحلة دراسة حاجات وتف يلات الزبائن في كل قطاع مستهد ، وكيفية إدراكه
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 :التحليل الداخلي للمؤسسة -2
النمو –المعرفة...( وقيمها وأهدافها )الربحية  –الأصول –البشرية –من خلال تشخيص وتحديد الموارد )المالية     
...( وبيعة وفلسفة وثقافة إدارتها. ومن خلال هذا التحليل تستطيع المقسسة اختيار عدد محدد من    الاحترافية–

 مات قائمة أو استحداث أخر  جديدة.ت أو الأسواق المستهدفة التي يمكن خدمتها، بتطوير خد القطاعا
 : التحليل التنافسي -3

لتمييز     عاته فرصة كبيرة  يوفر بحد  لديهم، وهو  القوة وال عو  المنافسين معلومات عن مكامن  تحليل  يوفر 
التحليل التنافسي بالتحليل الداخلي يمكن المقسسة من تحديد خدمات المقسسة عما يوفره منافسوها، وربط نتائج  

 المزايا التي ينبري تقديمها في كل قطاع. 
بيان تحديد المكانة( والذي ير  الموقع المخطط  )المكونات( ما يسمى )  وينتج عن تكامل هذه المراحل •

خطة   عمل  على  تساعد  التحليلات  هذه  من  المجمعة  والمعلومات  بالسوق،  مناسبة  للمقسسة  تسويقية 
 وفعالة.

 الخدمة في السوق  انةمكمراحل تحديد  (:04الشكل رقم)
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اختيار القطاع  
 المستهدف  

تحديد  
 المكانة)الصورة(

اختيار المنافع الأ ثر  
 فائدة والتركيز عليها  

تحليل احتمالات التميز  
 عن المنافسين  

  خطة عمل تسويقية

 تحليل السوق  
 الحجم -
 الموقع -
 ا تجاهات -

التحليل  
 الداخلي  

 الموارد -
 المحددات -
 القيم-
 الثقافة -

التحليل  
 التنافسي  

 القوة والضعف -
الصورة  -

 الذهنية 
 للمنافسين 

 

 تحليل وتحديد  
 القطاعات السوقية  
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 رسم ا ستراتيجية التسويقية أهمية عملية تحديد المكانة في   ثانياً:
في رسم الإستراتيجية التسويقية لان هذه العملية تربط التحليل السوقي لعملية تحديد مكانة لخدمة دور مهم     

وضع  أو  موقع  حول  شامل  موقو  وتطوير  صياغة  يمكن  عل   خلال  ومن  للمقسسة،  بالداخلي  بالتنافسي 
 كما تفيد في:  المقسسة.
 بالمنافسين. توفير أداة تشخيصية لفهم وتحديد العلاقات بين الخدمات والأسواق ومقارنة الخدمات  −
 تشخيص الفرص التسويقية. −
 المساعدة في اتخاع القرارات حول المزيج التسويقي لمواجهة أي تريرات.  −

 الخدمة مستويات استراتيجية تحديد مكانة  :ثالثاً 
ولها عدة مستويات حسب وبيعة مقسسة الخدمة، فإعا كانت المقسسة تعمل في قطاعات مختلفة أو خدمات     

فيمكن   معينة،مختلفة  لخدمة  أو  الجزء  أو  المقسسة  بكامل  )مكانة(  موقع  هناك   تكوين  يكون  أن  يجب  ولكن 
 تناسق بين المراكز في حالة تعددها.

لخدمة من ور  زبائنها قبل تجربة عن اكما أن استراتيجية تحديد مكانة للخدمة تساعد على تكوين انطباع أولي 
 الخدمة. الخدمة بما يخفو من مشاكل عدم ملموسية 

إن الفشل في اختيار المركز المرغو  به والمناسب في السوق والفشل في تطوير خطة تسويقية فاعلة مصممة  
 لبلوغ عل  قد يقدي إلى نتائج سيئة. 

 أو إحد  خدماتها منافسة قوية لن تكون قادرة على مجاراتها. قد تواجه المقسسة  •
 يس له ولب.بالمقسسة إلى موقع لا يرغب فيه الزبائن ول ستدفع •
 لن يتم تمييز المقسسة عن المنافسين. •
 لن يتعر  الزبائن على الخدمة ولن يكون لها موقع خاص بها. •

 
 : مدارة الطلب علع الخدمة الفصل السابع 

من     حالات  تواجه  الخدمية  المقسسات  معظم  فإن  الخدمة،  تخزين  على  القدرة  وعدم  الفناء  خاصية  بسبب 
لمحدودية واقتها   بمعالجة النا  والممتلكات. سواء   المتعلقة  على خدماتها، خاصة  الطلب تذبذ  وعدم استقرار  

 :وجد استراتيجيتين للتقليل من هنا ، وتأو ل رورة ح ور المستفيد شخصياً  ةالاستيعابي
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 الاستيعابية أولًا: مدارة الطاقة 
 :وأسبا  محدوديتها ةالاستيعابياقة ويتطلب عل  فهم مكونات الط

 :في مؤسسات الخدمة  ةالاستيعابي لطاقة *أ كال ا
 الطاولات ... –المقاعد –: الفنادق _العربات تسهيلات مادية ❖
 مختلو المعدات. –مجففات الشعر –: الهواتو تسهيلات معدات  ❖
 الم يفة... –النادل –عاملو الصيانة – الاستقبال: موظفو تسهيلات تتعلق بمقدمي الخدمة ❖

 كل هذه الاشكال تتكامل فيما بينها لتجنب حدوث حالات من الطاقة الفائ ة أو النقص.
 : ةالاستيعابي**استراتيجية تفصيل مستوم الطاقة 

واقات   يصعب   ةاستيعابيهناك  ما  وهناك  )كالحافلات(،  إضافي  ولب  استيعا   على  القدرة  حيث  من  مرنة 
)ك ومن توسيعه  مختلفة.  زمنية  برمجة  أو  للموظفين،  الزمني  التوسيع  حل  استخدام  يمكن  لكن  الطائرات( 

 : وبالتالي مواجهة تذبذ  الطلب   ةالاستيعابي الإجراءات الممكن استخدامها لتعديل الطاقة 
 : جدولة الصيانة في أوقات انخفاض الطلب −

جدولة أعمال صيانة تسهيلات ومعداتها في أوقات الذروة تلجأ المقسسات إلى    الاستيعابيةل مان زيادة القدرة  
 في فترات الركود وانخفا  الطلب وإرسال العاملين في دورات أو إجازات.

 :استخدام العاملين المؤقتين −
 باستئجار خدمات عاملين مققتين بدوام جزئي لمواجهة ارتفاع الطلب كالألياد والمواسم ...

 : تسهيلات والمعدات أو مشاركتهاال استئجار −
 القاعات...(–باستئجار معدات وقت الذروة بدل شرائها، أو مشاركة مقسسات أخر  بها )الحافلات 

 إلى مواقع جديدة بتدريبهم على وظائو مختلفة يشرلونها وقت الذروة.: تحويل العاملين −
 

 مدارة الطلب  ثانياً:
لمرة      أو  دائم  هو  وهل  تذبذبه  عند  الطلب  لإدارة  المناسبة  الإستراتيجية  المقسسات لتحديد  فتحتفظ  واحدة، 

 حالات الطلب لتحليلها وإيجاد العلاقات بينها وبالتالي تسهيل التنبق بالتذبذ  ولو نسبي. بسجلات عن 
 :  مداخل مدارة الطلب
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أي   -1 اتخات  مجراه الطبيعي، فالزبائن سيدركون بخبراتهم أوقات  بترك الطلب يأخذ    والاكتفاء  مرجاء:عدم 
على   القدرة  عدم  عند  الزبائن  جذ   على  المنافسين  إقدام  خطورة  يسبب  هذا  لكن  ويتجنبوها.  الذروة 

 خدمتهم. 
تخزينه: -2 أو  الطلب  أنظمة الحجوزات    حجز  الخدمة وعل  من خلال  المبرمج    والانتظارعو  تخزين 

 . الاسترلالأوقات عدم وهذا يسهم في تحويل الطلب إلى 
 نتظار ستخدام أنظمة الحجوزات والا ا ثالثاً:

ي طرون  :  الانتظارأنظمة   -1 النا   خدمة    للانتظارأغلب  من  المقسسة  تنتهي  حتى  خدمة  لطلب 
في   تطاق  وتصبح لا  انزعاجهم  أو  الزبائن  عها   وتسبب  الفترة  هذه  تطول  قد  ولكن  آخرين  زبائن 

المكتب   في  تعطل  بسبب  تكون  وقد  الذروة،  أو  الطلب  ارتفاع  يمكن  أوقات  ولكن  للخدمة،  الخلفي 
 :التقليل منها وإدارتها من خلال تجميع معلومات حول

 وعد وصول الأفراد أو الأشياء المراد خدمتها مسبقا ومعدلاتها. م -
 فترة تقديم الخدمة )المعدل الزمني لكل فرد أو شيء(. -
 فترة التعطيل أو التوقو.  -

  ويتم بعدها تخطيط عملية تقديم الخدمة على أسا  المعدلات وتوفير اليد العاملة المناسبة.
الحجوزات: -2 اللجوء لهذا الإجراء: الحجز مسبقاً لحل لمشكلة ارتفاع الطلب في أوقات   يمكن   أنظمة 

الممتلكات،  معالجة  خدمات  في  خاصة  انخفاضه  أوقات  إلى  منه  جزء  تحويل  يتم  حيث  معينة، 
ومستو  الطلب على الخدمات   ةالاستيعابيويساهم في خلق توازن بين الطاقة    الانتظارفالحجز يقلل  
 لد  المقسسة.

ال -3 يمكن استخدام تجزئة السوق إلى قطاعات كاستراتيجية مساعدة في تقليص أوقات  :  سوق تجزئة 
 :الأولويةبحيث تتم التجزئة حسب  الانتظار

 ة والعاجلة أولا.حرجلخدمات الا 
 . الخدمات السريعة يعطى لها خط إنتاى خاص  
 دفع أسعار إضافية لكل زبون مستعجل.  
 . وأهميتهمتصنيف الزبائن حسب موقعهم  
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 باستخدام المزيج التسويقي  دارة الطل ابعاً:ر 
في تعديل الطلب من خلال تقليص في فترات   (ps 4عناصر المزيج التسويقي خاصة )بعض  يمكن استخدام    

 الذروة وتح يره في فترات الكساد.
الخدمة -1 تتعر   :  تعديل  التي  الخدمات  فمقسسات  ثابتة،  وأخر   المواسم  حسب  تترير  خدمات  هناك 

التريرات   حسب  خدماتها  وتعديل  لتريير  تلجأ  كالفنادق  خدماتها  في  الفندق    كالاتجاهللتذبذ   لتأجير 
 أو تريير مطعم لقائمة وعامه حسب اليوم.–ي الشتاء للمقتمرات ف

الخدمة  تعديل -2 ومكان  فعو  تعديل الطلب يمكن تعديل مكان وتوقيت الخدمة عاتها، بتريير  :  توقيت 
المواعيد لتناسب التذبذ  في الطلب كخدمات المسارح والسينما أو وضع وحدات متحركة لخدمة الزبائن  

 دمات التنظيف والصيانة. خارى المقسسة وتقليل ح ورهم كخ
التسعير -3 الترير :  تعديل  هل  بمعرفة  وعل   الطلب،  لتعديل  معينة  تسعيرية  استراتيجيات  استخدام  يمكن 

 لفترات وويلة ومتقاربة أم وفيفة، بحيث تسعر الخدمات حسب القطاعات وحجم الطلب. 
يساهم الترويج في تعديل الطلب من خلال تقديم معلومات للزبائن عن أوقات الذروة وتشجيعهم  :  الترويج -4

والترويجية، كما يفيد إعطاء معلومات   الاتصاليةلتجنبها وعدم ولب الخدمة فيها وعل  بمختلو الوسائل  
 في حالة وجود تعديلات على مكان وتوقيت وأسعار الخدمات أو أي خيارات متاحة. 

 الثامن: جودة الخدمةالفصل 
تستتتتتعى المقسستتتتتات إلتتتتتى تحستتتتتين جتتتتتودة ختتتتتدماتها وعلتتتتت  لأنهتتتتتا تعتبتتتتتر المفتتتتتتاح الأساستتتتتي لتتتتتدخول الأستتتتتواق     

والارتقتتتتتاء بالمقسستتتتتات إلتتتتتى العالميتتتتتة، لتتتتتذا يعتبتتتتتر تقتتتتتديم خدمتتتتتة بجتتتتتودة عاليتتتتتة ملأيتتتتتاراً للنجتتتتتاح والتفتتتتتوق. ونظتتتتترا 
شتتتتتتتيء المتفتتتتتتترد اليتتتتتتتوم مألوفتتتتتتتاً غتتتتتتتداً لتتتتتتتذل  كتتتتتتتان لتزايتتتتتتتد المنافستتتتتتتة والتطتتتتتتتور التكنولتتتتتتتوجي المتستتتتتتتارع يصتتتتتتتبح ال

 الاهتمام بالجودة أمراً ضرورياً.
 مفهوم جودة الخدمة: أولًا:

 ."جودة المنتج سواء كان سلعة أو خدمة هو قدرته على إشباع متطلبات وتوقعات العملاء"       
فتتتتالجودة بمعناهتتتتا العتتتتتام هتتتتي عمليتتتتة تقتتتتتديم خدمتتتتة تكتتتتون قتتتتتادرة علتتتتى الوفتتتتاء باحتياجتتتتتات ورغبتتتتات عملائهتتتتتا     

فالعميتتتتل يقتتتارن بتتتتين مستتتتتو  متتتا يتوقعتتتته متتتتن  .بالشتتتكل التتتتذي يتفتتتق متتتتع توقعتتتتاتهم، وتحقيتتتق الرضتتتتا والستتتتعادة لهتتتم
تو  الخدمتتتتة المقدمتتتتة مستتتتتاوياً الخدمتتتتة التتتتتي يتلقاهتتتتا وبتتتتين مستتتتتو  الخدمتتتتة التتتتتي تلقاهتتتتا بالفعتتتتل، فتتتتإعا كتتتتان مستتتت
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لمستتتتتتتو  الخدمتتتتتتة المتوقعتتتتتتة أو أكثتتتتتتر فتتتتتتإن تلتتتتتت  الخدمتتتتتتة تتمتتتتتتتع بتتتتتتالجودة. أمتتتتتتا إعا كتتتتتتان العكتتتتتتس أي مستتتتتتتو  
 الخدمة المقدمة فعلًا أقل من مستو  الخدمة المتوقعة فإن تل  الخدمة لا تتمتع بالجودة المطلوبة.

 : أهمية جودة الخدمة ثانياً:
مهمتتتتاً فتتتتي تصتتتتميم منتتتتتج الخدمتتتتة وتستتتتويقه حيتتتتث أنهتتتتا عات أهميتتتتة لكتتتتل متتتتن  تلعتتتتب جتتتتودة الخدمتتتتة دوراً  

مقتتتتتدمي الخدمتتتتتة والمستتتتتتفيدين منهتتتتتا، كمتتتتتا أصتتتتتبح العمتتتتتلاء أكثتتتتتر إدراكتتتتتاً واهتمامتتتتتاً بتتتتتالجودة لتتتتتيس فقتتتتتط 
لتنتتتتتوع الختتتتتدمات المقدمتتتتتة فحستتتتتب فهتتتتتم يطتتتتتالبون بمتتتتتا يلبتتتتتي احتياجتتتتتاتهم وبمتتتتتا هتتتتتو أف تتتتتل وعو جتتتتتودة 

 عالية.
 جودة الخدمة  مكونات ثالثاً:

بسبب عدم ملموسية الخدمة وتعدد الطبيعة المختلفة للعديد من الخدمات فإنه يصعب تقييم جودة الخدمة أكثر 
تقديم  بين عملية  التمييز  يجب  وهنا  الخدمة.  إنتاى  عملية  في  كثيرة  أحيان  في  يدخل  العميل  السلعة، لأن  من 

عليه أولق  ما  أو  ا   (Grönroos;1980)الخدمة  الحالية (Functional quality)لوظيفيةالجودة  المخرجات  وبين   ،
 وتشير إلى نتيجة الخدمة    )Technical quality( للخدمة أو ما أسماه الجودة الفنية 

 الجودة الفنية أو التقنية  ▪
تشتتير إلتتى الجوانتتب أو الأوجتته الكميتتة للخدمتتة، بمعنتتى الجوانتتب التتتي يمكتتن التعبيتتر عنهتتا بشتتكل كمتتي. فعلتتى     

ستتتبيل المثتتتال عنتتتد تقتتتديم الميكتتتانيكي لخدماتتتته ينظتتتر المستتتتفيد أو العميتتتل إلتتتى المعتتتدات وايلات وقطتتتع ال يتتتار 
انيكي، فتتي مجتتال الصتتحة أي تتا ينظتتر المستتتخدمة فتتي تصتتليح الستتيارة وينظتتر أي تتا إلتتى مهتتارات وخبتترات الميكتت

المرضى إلى تجهيزات المستشفى ومعداته وأي ا خبرات ومهارة الأوباء والممرضتين، وبستبب ستهولة قياستها متن 
 ور  كل من العميل ومقدم الخدمة فقد أصبحت أساسا مهما للحكم على جودة الخدمة.

  الجودة الوظيفية  ▪
أن الجودة الوظيفية أكثر أهمية من الجودة الفنية، وتشير الجودة الوظيفية إلى الكيفية التي    (Grönroos)ير      

تتم بها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد أو العميل. ففي حالة صيانة السيارات يعتبر سلوك العاملين في 
 .الورشة ومظهرهم وأسلو  تعاملهم مع العملاء
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 ةأبعاد جودة الخدم رابعاً: 
الدراسات  هذه  أهم  الجودة من  التعر  على محددات  والبحوث من أجل  الدراسات  العديد من  حيث أجريت 

المركزة   الفريق  أو ضوابط  (Parasuraman, Zeithmal and Berry.1985)أبحاث  أبعاد  حددوا عشرة   تميزت  حيث 
الاستجابة،  الاعتمادية،  الملموسة،  هي:)الجوانب  مستخدمها  ور   من  الخدمة  جودة  تقييم  في  بمساعدتها 
ونتيجة  اللطو(  أو  الكياسة  المهارة،  أو  الجدارة  العميل،  فهم  التعامل،  سهولة  الأمان،  المصداقية،  الاتصال، 

هذه   من  بعض  بين  عالية  ارتباء  درجة  هناك  أن  وجدوا  الموسعة  في  للأبحاث  اختصارها  تم  ومنه  المتريرات 
 خمسة هي: 
: مظتتتاهر العناصتتتر الماديتتتة أو التستتتهيلات فتتتي الخدمتتتة كالمعتتتدات، (Tangibles)الجوانتتتب الملموستتتة  •

 ومظهر العاملين ووسائل الاتصال. أو عناصر البيئة التي تقدم الخدمة من خلالها.
داء الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد  قدرة مقدم الخدمة على انجاز أو أ :(Reliability)الاعتمادية  •

 عليه وكما أراد المستفيد. 
 : معرفة العاملين ومهارتهم ولطفهم، ومقدرتهم على الإيحاء بالثقة.(Assurance)الأمان  •
 الترحتيب والاستعداد لمتستاعدة العملاء، وتوفير خدمة فورية. :(Responsiveness)الاستجابة  •
 الانتباه الفردي، الاتصالات الجيدة وفهم العميل.الرعاية،  :(Empathy)التعاوو  •

 قياس جودة الخدماتخامساً:
المقسسات    في  الإدارة  جانب  منهجية من  بطريقة  وغير مستخدم  العهد،  الخدمة حديث  قيا  جودة  مازال 

 الخدمية. مع عل  يلاحظ أنه برزت العديد من النماعى المستخدمة في قياسها من أهمها:
  SERVQUAL Approachنموت  الفجوة بين ا درا ات والتوقعات: .1
أهم النماعى شيوعاً وانتشاراً، كما يطلق عليته نمتوعى جتودة الخدمتة، وقتد اقترحته يعتبر هذا النموعى من أكثر و     

، ويستتند علتى النتيجتة بتين توقعتات العمتلاء 1985ستنة   ,Zeithmal and  Berry) (Parasuramanووتوره كتل متن 
دراكتات وعلت  باستتخدام للخدمة إدراكاتهم لها بعد تلقيها أو استقبالها، ومن ثم تحديد الفجوة بين هذه التوقعتات والإ

المعتتايير أو الأبعتتاد الخمستتة الممثلتتة لمظتتاهر جتتودة الخدمتتة )الاعتماديتتة، التوكيتتد، الاستتتجابة، الأشتتياء الملموستتة، 
التعاوو( ومنه فإن مستو  جودة الخدمة يقا  بمد  التطابق بين مستو  الخدمة المقدمة فعتلا للعميتل وبتين متا 

 يتوقع بشأنها.
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لبتتارة أو أكثتتر للتعبيتتر عتتن أبعتتاده الخمستتة متتع الأختتذ بعتتين الاعتبتتار خصتتائص  22ويتكتتون المقيتتا  متتن     
الخدمتتتة المتتتراد قيتتتا  جودتهتتتا، ويتتتتم تطبيتتتق علتتت  متتترتين، متتترة علتتتى توقعتتتات العمتتتلاء ومتتترة أختتتر  علتتتى إدراكتتتات 

التوقعات والإدراكتات وعلت  بطترح قتيم  العملاء لمستو  الخدمة المقدمة لهم فعلياً، وبعد عل  يتم حسا  الفرق بين
( إلتتى 1، حيتتث يشتتير التترقم)1-5الاستتتجابات علتتى مقيتتا  ليكتترت المستتتخدم فتتي قتتوائم الاستقصتتاء والمكتتون متتن 

 ( إلى الموافقة التامة. 5عدم الموافقة التامة، بينما يشير الرقم)

 SERVPERFنموت  الاتجاهات للأداء الفعلي للخدمة  .2

، فقتتتد ظهتتتر SERVPERFأمتتتا الطريقتتتة الثانيتتتة المستتتتخدمة لقيتتتا  جتتتودة الخدمتتتة معروفتتتة بنمتتتوعى الأداء الفعلتتتي   
 & Cronin).نتيجتة الانتقتادات التتي وجهتت متن جانتب بعتض البتاحثين إلتى نمتوعى الفجتوة.  وينستب إلتى كتل متن 

Taylor; 1992)  هتتذا الأستتلو  فكتترة الفجتتوة خاصتتة الجتتزء الختتاص بالتوقعتتات، وكتتذل  العمليتتات الحستتابية  وينتقتتد
المعقدة نسبيا، ويركز على التقييم المباشر لجودة الخدمة أي على الأداء الفعلي، فالعميل يقتيم الجتودة لتد  تلقيهتا 

لاء يشكلون اتجاههم إزاء الخدمتة ولا حاجة للتوقعات لأنها تترير بعد تلقي الخدمة. وير  باحثون آخرون أن العم
على أسا  خبراتهم السابقة، ولهذا فهذا الاتجاه)الجودة( يتكيف وبقا لمستو  الرضا الذي حققه من خلال تعامله 

 مع المقسسة الخدمية. 
 


