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الهدف من تدريس مقياس مدخل للخدمات هو جعل الطالب قادرا على فهم مختلف السييييياوييييات  الويييياليب التسييييويقي   

يق رفاهي  الفراد  المتبع  من أجل النجاح في تقديم الخدمات المختلف  إلى القطاعات السيوقي  المسيتهدف ا الت تسياهم في  ق

 اجم  عن الهصائص الت تتميز بها الخدمات.يتمكن الطالب من معرف  مختلف التحديات الن المجتمعاتا كما 

 صي  هي:و ف الوزارة الأهم محا ر المقياس بحسب البرنامج المعتمد من طر 

 مفهوم الخدمات؛ -

 أهمي  الخدمات؛ -

 ؛Lovelockأصناف الخدمات  فق لوفلوك  -

 سمات  خصائص الخدمات؛ -

 العلاقات التفاعلي   أنواعها؛تعريف  -

 التسويق بالعلاقات  الخدم ؛ -

 المزيج التسويقي للخدمات. -
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 --  : مفهوم الخدماتالمحاضرة الأولى  --

نا اليومي  العديد من الخدماتا  قد يكون عددها أكبر مماّ نسيييييتهلكس من ويييييلما فنجد خدمات الرعاي   في حياتنسيييييتهل   

  خيدميات النقيلاخيدميات اصتصيييييييييييييييا  لهيا فيهيا المكيالميات الهياتفيي   مواقم اصن نيي     هياا الصييييييييييييييحيي ا خيدميات التعليما 

اصويييتةيييارة القانوني   المالي   ا اويييبي   التسيييي ي   ات خدميسا  خدمات مصيييرفي ا خدمات التسيييلي   ال ف خدمات الحلاق ا

...الخا خدمات التدريب ...   ها كث .  لكل نوع من هذه الخدمات قطاع قائم تتنافس فيس عدد من المؤوييييييييييييييسييييييييييييييات  

    العجليي  الفرادا   كمييس قوانو  تنميمييات  لييس مسيييييييييييييييياهمييات معتبرة في التةيييييييييييييي يييلا  في النيياتج ا لي الخييام  في  رييي 

 صادي .اصقت

 تعريف الخدمة:  -1

الخدم  هي كل نةاط أ  منفع  ذات أواس    ملموسا يعرضس ":  بحسب "كوتلر"يمكن تعريف الخدم  بةكل مبسط  

 طرف لطرف آخرا  ص ينتج عنس أي امتلاك".

أ   عقب  ا يمثل  ا  هو متعتبر خاصي  اللاملومسي  أهم خاصي  للخدم ا فهي    مادي ا ص يمكن لمسها لنعرف جودتها

في التعريف بها  منس تسويقهاا لذل  يتم اللجوء إلى دعائم أخرى للتعب  عن جودة الخدم ا كجمالي  المكان الذي يتم 

 فيس تقديم الخدم ا أ  اصوتعان  بةهادة مستهلكو وابقو للخدم  ....الخ.

نا نس جم مفهوم التسويق الذي يركز على كما نجد ضمن التعريف أن الخدم  يتم عرضها من طرف إلى طرف آخرا  ه

البائم  المة يا حيث كل منها يمتل  شيء ذ  قيم  بالنسب  للآخر.  تة  المنفع  في مفهومها   العملي  التبادلي  ما بو

 الخدم .من طرف مستهل     القيم  المدرك البسيط إلى تل   
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م أ  انتقا  لةيء مادي للمة ي أ  للمستفيد من الخدم ا ر إصّ أن هذه العملي  التبادلي  ص ينتج عنها أي امتلاك 

تقديمس لةيء ذ  قيم ا  الذي يكون في ال الب القيم  النقدي . لكن نة  هنا إلى ملاحم  مهم  جدا  هي أن تقديم 

بيب في لع  مادي  فخدم  الإطعام صبدّ من تقديم الكل ضمنهاا  خدم  التطالخدم  يمكن أن يكون مصحوبا بتقديم و

عكس خدم  اصوتةارة القانوني ا أ  التدريب الرياضي أ    المستةفى صبد من تقديم الد ي   الحقن    ها ضمنهاا على

 التدريس فلا يصطحبها في ال الب أي تقديم لسلم مادي .

صرتباطها بسلع  معين   يق الخدم  بأنها: " النةاطات أ  المنافم الت تعرض للبيم أ  تعرضعرف  الجمعي  المريكي  للتسو 

 السلع   الخدم .  ". نلاحظ هما أن هذا التعريف ص يميز بو

أن الخدم عبارة عن منفع  مدرك  بالحواس قائم  بحد ذاتها أ  مرتبط  بةيء مادي ملموس  تكون   Lovelockيرى  

ملموس   ا على أنها نةاط   .  تعرّف الخدم  أيض ت تب عليها ملكي  هي في ال الب    ملموو قابل  للتباد   ص

 يهدف بالواس إلى إشباع ر بات  متطلبات الزبائن.

 يرى آخر ن أن تعريف الخدم  يحدد من خلا :

 مقدم الخدم   الذي يجهز  يسلم الخدم ؛ -

 ا العلاجا السفر..(؛حاج  الزبون للخدم   ) التعليما السياح  -

 ناوب؛المنافم الت يحصل عليها الزبون في الوق  الم  -

مجهز الخدم  مسؤ   عن خلق الميزة التنافسي لمنمم  الخدم   يةكل جزءا مهما من تجرب  الزبون من خلا  اش اكس في  -

 عملي  التقديم؛

 ج  هذا ما يميزها عن السلم الملموو ؛الخدم  تمثل ولسل  من النةاطات الت ص تقود إلى امتلاك النتائ  -
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 بس.لت تقدم لكل فرد بناء على طلالخدم  مجموع  من المنافم ا  -

  عليس فإن  تعريف الخدم  يجب أن يتضمن:

ا مدى إدراك جودة التجاربا الجوانب المتعلق  بالزبون: زتةمل المؤثرات السلوكي  كالحاج ا الد افما الهدافا الخبرة  -

 الخدم .  المنافم الت يحصل عليها الزبون في  ق  الحاج  للخدم ؛

 الخبرةا المهارةا قدرتس على التقديم الجيد للخدم    قيق الرضا؛  دم :علق  لهقدم الخالجوانب المت  -

 يح؛المستلزمات المادي  الداعم  من ولم ملموو ا البني ا التجهيزات اللازم  لتقديم الخدم  على الوجس الصح  -

 بالجودة المطلوب ؛يجب  ديد النةط   العمليات بةكل جيد  تدريب العاملو على تقديم الخدم    -

 ولسل  أنةط  ص تقود إلى امتلاك النتائج أ  المخرجات؛  -

 مجموع  من المنافم الت تقدم إلى الفراد كل حسب طلبس. -

 أصناف العرض التسويقي:  -2

يز  دّ من التّطرق إلى طبيع  العرض التسييييويقي وييييواء للخدم  أ  السييييلع ا حيث يمكن التمي من أجل فهم طبيع  الخدم  صب

 بو خمس  أصناف للعرض التسويقي كمايلي:

 في متجر الحي؛   هي السلم الت تباع د ن تقديم أي خدمات مرافق ا مثل المواد ال ذائي سلع ملموسة تامة:  -

هي السييييييييلم الت يتطلب بيعها تقديم خدمات مرفق ا مثل السيييييييييارة إن   تضييييييييمن سلللللللع ملموسللللللة مر قة  خدمات:  -

    الإصلاح فلن ية يها أحد؛المؤوس  خدمات الصيان

يمكن اعتبار العرض التسيويقي هجينا إذا كان يتضيمن ويلم  خدمات بنسيب  متسيا ي  مثل التوزيم الذي  عرض هجين: -

 لكن إن   يقم بتسليم السلع  فكأنس   يكن. نعتبره خدم ا
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تقديم وييييييلم مصيييييياحب  لهاا فإجراء  الت يتطلب إتمام بيعها أ  اوييييييتهلاكها  هي تل  الخدمات  خدمات مر قة  سللللللع:   -

 راحي  ص تتم د ن تقديم أد ي  قبل أ  أثناء أ  بعد الجراح ؛عملي  ج

عرض ملموس لإتميام بيعهيا أ  اوييييييييييييييتهلاكهياا هي خيدمي     هي تلي  الخيدميات الت ص تمتلي  أي  خلدملات تلاملة:  -

 الخ.ملموو  مئ  بالمئ  مثل ذل  اصوتةارات القانوني ا بوليص  التأمو ...

 الةكل الموالي يعطينا توضيح أكبر لطبيع  الخدم  من حيث درج  الملمووي :

 الخدمات  حسب درجة الملموسيةتصنيف  :  1الشكل  
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 –  (1)  : أهمية الخدماتالمحاضرة الثانية  --

من خدمات الرعاي    إلى أننا نسييييييييييييييتهل  أنواع مختلف  من الخدمات في حياتنا اليومي وييييييييييييييبق التقديم في أ   محاضييييييييييييييرة      

ا فيهيا المكيالميات الهياتفيي   مواقم اصن نيي     هياا خيدميات النقيلا  الصييييييييييييييحيي ا خيدميات التعليما خيدميات اصتصيييييييييييييييا  لهي 

من أجل معرف  مدى أهميتها نتسييييييياء : هل  ق ا خدمات مصيييييييرفي ا خدمات التسيييييييلي   ال فيسا    ها كث . خدمات الحلا

  هل يمكن اصويت ناء عن خدمات الرعاي  الصيحي   هل يمكن اصويت ناء عن خدماتيمكننا كمسيتهلكو اصويت ناء عنها   

عن خدمات الهاتف  هل يمكن اصويييييييت ناء عن    التعليم  هل يمكن اصويييييييت ناء عن خدمات النقل  هلى يمكن اصويييييييت ناء

اا  نجيب بييي "نعم" في القليل  ون بييي " ص " في كث  منهاا  بييي "رلها يمكن " في بعضهكخدمات الحلاق  .... الخ. الإجاب  وت

صويييييييتهلاك  عليس فالمسيييييييتهل  العادي يمكنس أن يعي  يةيييييييرح مدى أهمي  الخدماتا مم قابليتس  منها بةيييييييرط توفر البديل. 

ا  لهيا أن هنياك قيدرة مياليي  للمسييييييييييييييتهلي ا فيإيجياد الر بي  من خيدميات جيدييدة ميادام حقيل الإبيداع في الخيدميات    محيد د

   ليس بالصعب.طرف المؤوسات الخدمي  

إن نمط الحياة الحالي  جس المسييييييييتهل  للاقبا  على عدد من الخدمات قد يصيييييييينفها ضييييييييمن الضيييييييير ريات مثل ذل  التنزها  

السيينماا د رات التدريبا السيياح  ...الخا كما أن التطور التكنولوجي أحدق قفزة في البرمجيات المسياعدة على  الرياضي ا 

إلى ذل  التسييييييييوق عبر مواقم الويبا  تطبيقات الهاتف ا مو  كلها ويييييييياعدت في القيام بةييييييييؤ ن الحياة اليومي ا ضييييييييف  

زاد الطلب على الخدماتا فمهرت د   ي لب عليها اقتصيييييادها   اصويييييتةيييييارةا التسيييييوق الةيييييراء  البيما ال فيسا    ها مماّ

 الخدمات. إنتاجالوطني 

 المنظور التاريخي للنظريات المفسرة لنمو قطاع الخدمات  -1

النمري  اصقتصييييييييادي   راء نمو قطاع الخدمات في مجا  الإنتاجي   الطلبا بحسييييييييب النمري  كلما زاد الدخل زاد الطلب م تق

دة مر ن  الدخل(ا أما الإنتاجي  في قطاع الخدمات تنمو ببطء مقارن  بالقطاع الزراعي  الصيييييييييناعيا أما على الخدمات )زيا

  1930ابتداءا من  كل المؤشييييييييييرات يؤدي إلى النمو القوي في قطاع الخدمات.نمو العمال  فهو أوييييييييييرع بكث ا فالجمم بو  
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(ا  1940ا كلارك 1935قطاع الخدمات ) فيةييير   ن المهتمو بالبحث فيظهر عدد من المؤلفو خاصييي  النجلو ويييكسيييو 

لثانوي )الصناعات صحظ "آصن فيةر" انسياب فرص العمل  اصوتثمار من القطاع ال لي )الزراع   التعدين( إلى القطاع ا

التحويلييي ( إ إلى إلى القطيياع الثييالثي )قطيياع الخييدمييات(ا حيييث يرجم الفضيييييييييييييييل إلى هييذا البيياحييث في اظهييار أهمييي  قطيياع  

    اشييييراف "المكتب الوطني المريكي للبحوق اصقتصييييادي " ظهرت أعما  موجه   1960دمات. ابتداءا من عام الخ

مات  ديناميكي  نموه  علاقتس بالنمو اصقتصادي الكلي  د ر التطور التكنولوجي بةكل أكثر  ديدا نحو دراو  قطاع الخد 

 تأث  ذل  على باقي القطاعات  ما ينتج عنس من ظهور قطاعات خدمي  جديدة تتوافق ضييييييمن رمي  مجتمعات   في ذل ا

  " دانيييا  بيييل   " Fuchs1968"فوش  "ا 1966: "هيياري  رينفلييد مييا بعييد الصيييييييييييييينيياعيي ا  من أبرز رّ اد هييذه الف ة

Daniel Bell1976".  نمر المجتمم الصييييييييييييناعي الحديث"  من كما ظهر في الثمانينات تيار " إنتاج الخدمات بوجه  

ا حيث وييييييلّط الضييييييوء على التطور  التنوع  زيادة التمايز في المنتجات  Delaunay  "   "Gadrey "1987ر اده " 

(What we produce)  التعقيد المتزايد في الهي   ( اكل الإنتاجي  للمؤوييسيياتHow we produce)  ا هذا

نطاق الخدمات الووييييييطي  الموجه  أوييييياويييييا للمؤويييييسييييياتن  في هذا  ( هو ويييييبب توويييييم What & Howالتحو  في )

. كما ظهرت في السياق يرجم التووم في الخدمات أواوا إلى زيادة اصحتياجات من الخدمات الإضافي  الموجه  للةركات

ص تةييييييييي ي  ( حيث يرى بأن في المجتمعات الحديث  الفراد  المنممات Giarini 1986  نمو الخدمات )  الثمانيات نمري

السيييلم  لكن شييي ي النمم  المعقدةا بحيث هذه النمم  تنةيييأ من عدم اليقوا  عليس فنمو الخدمات هو بهدف الحد من 

د على الخدمات لتحسيييو أدائها اصقتصيييادي ويييواء من عدم اليقو  ت طي  المخاطر المالي ا فصيييارت الزراع   الصيييناع  تعتم 

 حيث الإنتاج أ  التوزيم.
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 مساهمة قطاع الخدمات  ي الاقتصاد العالمي  -2

عرف اصقتصييييياد العالمي  وصت جذري  منذ بداي  النهضييييي  الصيييييناعي  بداي  القرن السيييييابم عةيييييرا فبعدما كان  العديد من 

ظهرة الآل  البخاري  ليعرف الإنسييييييان عصيييييير جديد سمي بعصيييييير الصييييييناع ا  لقد أدى الد   تعتمد على الزراع   التجارةا 

الصييناعي إلى خلق قطاع الخدمات كقطاع قائم بحد ذاتس نتيج  لمؤشييراتس اصقتصييادي  الت تفوق  على كل من قطاع   التطور

جمياليا في الميزان التجياريا  في الزراعي   قطياع الصيييييييييييييينياعي . نعرض فيميا يلي مسيييييييييييييياهمي  قطياع الخيدميات: في النياتج ا لي الإ

 .التة يل

 المحلي الإجمالي:مساهمة قطاع الخدمات  ي الناتج    2-1

وم في أنةط  الخدمات في اصقتصاد العالمي منذ منتصف القرن الماضي إلى ت ي  هيكلي في اقتصاد  ا الو أدى النمو السريم  

لى اقتصيييييياد قائم على القطاعات الخدمي   قد نتج عن  العديد من الد   وييييييواء كان  متقدم  أ  ناشييييييئ   حيث توجه  إ

نسيييييييييب    2021حيث ويييييييييجل  وييييييييين  مسييييييييياهم قطاع الخدمات في الناتج الإجمالي العالمي هذا التحو  إلى ارتفاع نسيييييييييب   

 ل  على كل من قطاع الزراع   قطاع الصناع  مجتمعو.\من الناتج ا لي الإجمالي العالمي متفوقا ب 63.97%

 .2019  2010الد   ما بو ونت  هم  القطاعات الثلاث  في الناتج ا لي الإجمالي لبعض  يبو نسب  مسا  الجد   الموالي
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 2019-2010: نسبة مساهمة القطاعات الثلاثة  ي الناتج المحلي الإجمالي لبعض الدول سنتي 1الجدول 

 

 .2021بن  الد لي ل: قاعدة بيانات االمصدر

تعدت نسييب  مسيياهمتس في تصيياديات الد   المتقدم   كذا النامي ا حيث ي  قطاع الخدمات في اقمن خلا  الجد   تمهر أهم

الناتج ا لي الإجمالي للد   المعر ضييي  في الجد   مسييياهم  كل من قطاع الزراع   قطاع الصيييناع ا  النسيييب  الفارق  هي تل   

ا  2019من اجمالي الناتج ا لي الإجمالي وييين    %77المسيييجل  لقطاع الخدمات في الوصيات المتحدة حيث قارب  نسيييب   

من الناتج ا لي الإجماليا  اما بالنسييييب  للهند  %62م بنسييييب  فاق   كذل  بالنسييييب  لقطاع الخدمات في ألمانيا فقد ويييياه

.  منس نسيييييييتنتج أن الد   %50كد ل  نامي  فسيييييييجل  مسييييييياهم  قطاع الخدمات في الناتج ا لي الإجمالي نسيييييييب  قارب  

صيييييييييييييينياعيي  الكبرى دليهيا قطياع خدمات حيوي  فعيا  في نمو اقتصييييييييييييييادهاا أ  أن هنياك علاق  طردي ا كلميا كان  الد لي   ال

صيييييناعي  كلما زاد نصييييييب قطاع الخدمات منهاا  هذا ما كنا قد أشيييييرنا إليس ضيييييمنيا في تطور نمريات المفسيييييرة لنمو قطاع  

 وتجاب   للمؤوسات اصقتصادي  السريع  النمو.أن قطاع الخدمات جاء في المقام ال   كاالخدماتا حيث 

 يوضح مساهم  مختلف القطاعات في الناتج ا لي الإجمالي. 2الةكل رقم  ابالنسب  للجزائر
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ويفيان  واس  ويليمان كعوانا  رير قطاع الخدمات كيلي  للتنويم اصقتصيادي في الجزائرا مجل  أبحاق اقتصيادي   المصلدر: 

 .250-233ا ص ص: 2021ا 2لعدد ا ا4المجلد معاصرةا 

من خلا  الةيييييييييييكل نلاحظ أن مسييييييييييياهم  قطاع الخدمات خارج الإدارات العمومي  في الناتج ا لي الخام جاءت في المرتب   

ا  من بو أوييييييباب ذل  نمو قطاع خدمات النقل  2019إلى  2016ال لىا كما انها عرف  نموا مسييييييتطردا خلا  الف ة 

ا  هو ما يواكب التطورات الحاصيييييييييييييل  في د ر مهم في  ري   نمو اصقتصييييييييييييياد الوطني طاع الخدماتعليس فإن لق التوزيم.   

 الساح  الد لي .

 مساهمة قطاع الخدمات  ي التشغيل  2-2

ا فقد كان قطاع الخدمات المز ِّد الرئيسييييييييييييي بالوظائف منذ 2000ص تزا  العمال  ضييييييييييييمن قطاع الخدمات تزداد منذ عام 

  2008لواحد  العةييييييييييييرينا لها في ذل  أثناء الزم  اصقتصييييييييييييادي   المالي  العالمي  لعامي من القرن ا العقد ال  منتصييييييييييييف 

% من 51,1ا كيان قطيياع الخيدميات يمثييل 2018% من العمييالي  العييالمييي .   في عيام 38. عنييدميا كياني  تمثييل 2009 

لخدمات من العمال  الإجمالي  حصيييييييييييي  قطاع ا ة. كما بل  العمال  العالمي   ييُعَدُّ المجا  الرئيسييييييييييييي لإيجاد فرص عمل جديد 

ا زادت أهميي  قطياعيات الخيدميات في 2018-2001% في البليدان النياميي .  في الف ة 46% في البليدان المتقيدمي   75
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ت الإنةييياءات  السيييياح   في   هما من قطاعات العما  وييينويا  في السيييوق العالمي  للوظائفا لها في ذل  في اصقتصييياديا

 يوضح ذل . 2الةكل رقم النامي . 

2018-2001: التغيّر السنوي  ي توزيع العمالة  ي قطاعات مختارة  حسب مستوى التنمية،  3الشكل  

 

تجارب د لي    -: عثمان توات  وفيان  واسا د ر اقتصاد الخدمات  التجارة في الخدمات في التنويم اصقتصاديالمصدر

 2021مجا  تسويق الخدماتا جامع  الةلفا    حو  اصتجاهات العالمي  فيالملتقى الوطني اصف اضي     طني  رائدةا  

التةييييييييي يلا  يمكن تفسييييييييي  ذل  بالرجوع إلى نسيييييييييب    في %30بالنسيييييييييب  للجزائر يسييييييييياهم قطاع الخدمات بنسيييييييييب  تقارب 

ت من اصويييتثمارا   %60ا حيث أن حوالي 2اصويييتثمارات في الجزائر بحسيييب القطاعات كما هو موضيييح في الجد   رقم 

 .%9ن  موجه  لقطاع الخدماتا في حو قطاعات مثل النقل  السياح    تتعدى فيها نسب   كا  2018لسن   

 ) مليون دينار(  2018المشاريع الاستثمارية حسب قطاعات النشاط  ي سنة :  2الجدول 

 

-4,0

-2,0

0,0

2,0

4,0

6,0

العالم الاقتصادات المتقدمة الاقتصادات النامية
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ائرا مجل  أبحاق اقتصيادي   ويفيان  واس  ويليمان كعوانا  رير قطاع الخدمات كيلي  للتنويم اصقتصيادي في الجز المصلدر: 

 .250-233ا ص ص: 2021ا 2ا العدد 4معاصرةا المجلد 

على الحصي  الكبر من  ناويب بوجس خاص للنسياءا لذل  يسيتحوذن في العا  بأويرهالتوظيف في قطاع الخدمات ميعتبر   

%ا  وييياهم هذا 41لنامي  الوظائف في هذا القطاع.  تبلغ نسيييب  مةيييارك  النسييياء في  ظائف الخدمات في اصقتصييياديات ا

ا اة بو الجنسييييييو في العمال .  في عام لمسيييييي القطاع أيضييييييا  في زيادة مةييييييارك  المرأة في وييييييوق العملا مما أثر تأث ا  إيجابيا  في ا

من النسييييياء العاملات.  في المقابلا  %50ا بلغ توظيف المرأة ضيييييمن قطاع الخدمات في البلدان النامي  أكثر من 2018

 في البلدان المتقدم  النمو. %87ص  بل   هذه الح

 تطور التجارة العالمية  ي الخدمات  2-3

ا مما أدى 2005ا تووَّع  التجارة الد لي  في قطاع الخدمات تووعا  وريعا ا  ص ويما بعد عام  2018-1980في الف ة  

نموا  قويا  اصقتصاديات النامي  ترليون د صر. حقق   5,8ا حيث زاد مجموع الصادرات ليبلغ 2018إلى نمو قوي في عام 

إلى  2005في عام  %23تها في الصادرات العالمي  للخدماتا من في صادراتها ضمن قطاع الخدماتا مما عزز حص

. كما وجل  أقل البلدان نموا   ت ة أورع في النمو في صادراتها من الخدمات مقارن   بصادراتها من 2018% في عام  30

المائ .  في الف ة  في 1تزا  حصتها منخفض  في التجارة العالمي  في الخدماتا إذ يقل مقدارها عن السلما  إن كان  ص 

أدى إلى زيادة حص  الخدمات  % ونويا ا مما11ا نم  صادرات الخدمات من أقل البلدان نموا  لهقدار 2005-2018

سهم في التنويم اصقتصادي في أقل البلدان %.  قد ية  ذل  إلى أن الخدمات ت19إلى    14ضمن مجموع صادراتهاا من  

% من 80ي  الص  ةا كان  الخدمات تةكل قطاع التصدير الرئيسي  تمثل أكثر من نموا .  في العديد من الد   النام

 .2018مجموع الصادرات في نصف عدد هذه اصقتصاديات في عام 

 2018-2005و النامية  : تطور صادرات الخدمات والسلع للاقتصاديات المتقدمة  3الشكل  



13 
 

 
تجارب د لي    -: عثمان توات  وفيان  واسا د ر اقتصاد الخدمات  التجارة في الخدمات في التنويم اصقتصاديالمصدر

 2021الملتقى الوطني اصف اضي حو  اصتجاهات العالمي  في مجا  تسويق الخدماتا جامع  الةلفا     طني  رائدةا  

 

 كل من اصقتصاديات المتقدم  النمو  اصقتصاديات النامي . لم فيدينامكي   من صادرات الس   تمل صادرات الخدمات أكثر

ونويا ا بينما نم  صادرات  %8,3لهقدار   ا نم  صادرات الخدمات في اصقتصاديات النامي 2018-2005ففي الف ة  

 إلى 14صقتصاديات النامي  من ونويا .  زادت مساهم  الخدمات في مجموع الصادرات ضمن ا %6,5السلم لهقدار 

في مساهم  صادرات السلم.  كان  صادرات الخدمات أيضا  أكثر  %3%ا  هو ما ينعكس من خلا  نقصان لهقدار  17

مر ن   من صادرات السلما إذ وجل  مستويات أدنى من ال اجم أثناء كلّ من الزم  اصقتصادي   المالي  العالمي  في الف ة 

أعلى  2018-2005كان نمو صادرات الخدمات في الف ة .   2015نكماش التجاري في عام  اص 2008/2009

 .ونويا  في اصقتصاديات النامي  منس في اصقتصاديات المتقدم  النمو %2,9لهقدار 

قدم ا ا كان  البلدان الكبرى المصدرة  المستوردة للخدمات في العا  تتمثل بالواس في اصقتصاديات المت2018في عام 

دة  بلدان أ ر باا مثل ألمانيا  المملك  المتحدة لبريطانيا العممى  آيرلندا الةمالي ا  كذل  في ص ويما الوصيات المتح

من مجموع الصادرات من  %50 قد اوتأثرت البلدان المصدرة العةر ال لى بأكثر من  .  اصقتصاديات الناشئ  مثل الصو  

100

150

200

250

300

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

السلع :  الاقتصادات المتقدمة النمو الخدمات :  الاقتصادات المتقدمة النمو

السلع :  الاقتصادات النامية الخدمات :  الاقتصادات النامية
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يكةف عن  جود تجانس في تةكيل  كبرى  دة العةر ال لىا  هو مادى البلدان المستور الخدماتا  لوحظ اصتجاه نفسس ل

 البلدان المصدرة للخدمات.

 )ملايين الدولارات ونسبة مئوية(  2018: البلدان المصدرة والمستوردة الرئيسية للخدمات،  3الجدول  

البلدان المصدرة 

 الرئيسي  للخدمات

قيم  

الصادرات من 

 الخدمات

من الحص   

الصادرات 

العالمي  من 

 الخدمات

البلدان المستوردة 

الرئيسي   

 للخدمات

قيم  

الواردات من 

 الخدمات

الحص  من الواردات 

 العالمي  من الخدمات

 الوصيات المتحدة
752411 15.6 

 الوصيات المتحدة
503 

053 10.7 

 9.6 453014 الصو 6.8 176 327 المملك  المتحدة

 6.6 312074 ألمانيا 5.6 272738 ألمانيا

 5.0 235679 فرنسا  4.9 236760 فرنسا 

 4.2 198653 المملك  المتحدة 4.3 488 208 الصو

 4.1 191939 آيرلندا 3.7 179776 هولندا

 3.9 184710 اليابان 3.6 173821 اليابان

 3.6 169458 هولندا 3.3 161845 الهند 

 3.3 155581 ون افورة 3.1 642 149 ون افورة



15 
 

البلدان المصدرة 

 الرئيسي  للخدمات

قيم  

الصادرات من 

 الخدمات

من الحص   

الصادرات 

العالمي  من 

 الخدمات

البلدان المستوردة 

الرئيسي   

 للخدمات

قيم  

الواردات من 

 الخدمات

الحص  من الواردات 

 العالمي  من الخدمات

 آيرلندا
146678 3.0 

 الهند 
133 

710 2.8 

 المجموع
2 609 

334 53.9 
 المجموع

2 

537870 53.9 

تجارب د لي    -: عثمان توات  وفيان  واسا د ر اقتصاد الخدمات  التجارة في الخدمات في التنويم اصقتصاديالمصدر

 2021ا  تسويق الخدماتا جامع  الةلفا  الملتقى الوطني اصف اضي حو  اصتجاهات العالمي  في مج   طني  رائدةا  

 

الميزان التجياري الخيدمي  اليذي يطلق علييس  يا حييث انّ يمكن حسييييييييييييييياب الميزان التجياري الخيدم 2من خلا  الجيد   رقم 

أيضييييييا الميزان التجاري    المنمور  يةييييييمل كاف  الخدمات المتبادل  بو الد   )نقلا وييييييياح ا تأموا خدمات اصتصييييييا ا 

لتجاري إيجابيا ارخدمات المالي   ...الخ( خلا  ف ة زمني  محددة   البا ما تكون ويييييييييييييين  ميلادي ا  يكون الميزان االمعلومات

أ  يسيجل فائضيا إذا كان  صيادرات بلد ما من الخدمات أكبر من  ارداتها من الخدماتا  يكون الميزان التجاري الخدمي 

 ن  ارداتها من الخدماتا  هو ما يسمى بالعجز التجاري.والبا اذا كان  صادرات البلد من الخدمات أص ر م

فيها البحث  التطويرا  إوداء المةورة  لنقل  الخدمات التجاري  الخرى )لهاعلى الصعيد العالميا تةكل خدمات السفر  ا

ث ا  هي تستحوذ معا  على المهني   الإداري ا  تقديم الخدمات التقني   المتعلق  بالتجارة( فئات تصدير الخدمات الرئيسي  الثلا

مختلف  للتصدير تبعا  لوضعها الإنمائي. ففي  % من إيرادات تصدير الخدمات العالمي .  تبدي البلدان تركيبات64.1نحو 
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حو أن البلدان المتقدم  تتخصص في الخدمات المالي ا  المتعلق  بالملكي  الفكري ا    هما من الخدمات التجاري  الت تتطلب 

% 53.1 اوتحوذت على  مرتفع  المهارةا تعتمد البلدان النامي   أقل البلدان نموا  بةدة على إيرادات السفر  النقل التعمال   

 .% بالنسب  للبلدان المتقدم 35.5ا في مقابل  2017% على التوالي من صادراتها الإجمالي  في عام  66.4 

بوصفها أنةط  تصديري  بارزة: خدمات اصتصاصت  ثلاث  قطاعات 2005 مم ذل ا فقد ظهرت اعتبارا  من عام 

(.  لما كان  هذه 4ق  بالتأمو؛  الخدمات التجاري  الخرى )انمر الجد  وب  المعلومات؛  الخدمات المالي   المتعل الحاو

ا بعد أن 2017في عام  %35.5القطاعات قد وجل  حص  كلي  من الصادرات الإجمالي  بل   نسبتها 

النةط  النامي  على تنويم إيرادات التصدير الخاص  بها بعيدا  عن  ا فإنها تساعد البلدان  2005 عام % في28.1 كان 

 التقليدي  مثل السفر  النقل.  هذا تطور مةجم في هيكل صادرات الخدمات من البلدان النامي .

 ()%  2017:الصادرات من خدمات تجارية مختارة  حسب مستوى الدخل والمنطقة، 4الجدول 

 فئ  الخدمات

اصقتصاديات 

 المتقدم 

اصقتصاديات 

الت تمر لهرح  

 انتقالي 

اصقتصاديات 

 المتقدم 

البلدان 

الفريقي   

 النامي 

البلدان 

المريكي  

 النامي 

البلدان 

الآويوي   

 النامي 

أقل 

البلدان 

 نموا 

 1.9 3.6 2.5 2.0 3.4 6.4 3.4 الخدمات المتصل  بالسلم

 23.1 21.2 16.2 29.2 21.1 35.1 15.8 النقل

 53.5 31.4 47.4 39.1 33.8 23.2 21.4 الوفار

 1.8 3.2 0.1 2.3 2.8 5.6 1.3 الإنةاءات

 2.1 6.9 5.0 4.2 6.5 2.2 13.6 الخدمات المالي 

 0.3 1.5 0.8 0.3 1.4 0.8 9.0 الملكي  الفكري 

اصتصاصت  تكنولوجيا 

 المعلومات  اصتصاصت

10.6 9.4 9.5 6.6 4.7 10.4 8.6 
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 7.8 21.0 20.7 15.7 20.6 16.6 23.9 أعما  تجاري  أخرى

الخدمات الةخصي  

  الثقافي   ال فيهي 

1.0 0.8 0.9 0.7 2.7 0.7 0.8 

 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 المجموع

تجارب د لي    -في التنويم اصقتصادي : عثمان توات  وفيان  واسا د ر اقتصاد الخدمات  التجارة في الخدماتالمصدر

 2021الملتقى الوطني اصف اضي حو  اصتجاهات العالمي  في مجا  تسويق الخدماتا جامع  الةلفا     طني  رائدةا  

 

 

 Lovelock: أصناف الخدمات و ق لو لوك  را عةالمحاضرة ال

 

 المؤوس  العادي يقو  مثلا  سؤ  بالقطاعا فم   التقليدي للخدمات على مقياس النةاط أ  ما يسمى أيضايقوم التصنيف  

التأموا البنوكا الصح ا التعليم  التكوينا البناءا التجارةا اللوجستي ا الإعلاما  السياح ا االخدمات :نحن في قطاع

ب ا حماي  ا  سل الملابسا الكهرباءا الفندق   اصطعاما ا اوالجماعات ا لي ا البحث  التطويرا خدمات إداري   قانوني 

الضرائبا المنا اصوتةاراتا البريدا الإعلانا المسرح  السينماا التصميما رعاي  البيئ ا الطباع   النةرا كراء السياراتا  

يحا  يسمح لهعرف  جوهر حيث يعرف السوق لهفهومس الواوما حتى  إن كان هذا التصنيف صح  الطفا ا التصوير...الخا  

تّم تطوير أوسا جديدة لتصنيف المستهل ا لذل   يعبّر بصورة دقيق  عن المنافم  القيم الت يستلمها  الخدم  المقدم  إصّ انس ص  

"ن حيث يسمح هذا التصنيف بفهم حاجيات الزبائن  فهم العاق  Lovelockالخدمات  من أهمها تصنيف "لوفلوك 

مصفوفات  عددها خمس   كل مصفوف  تجيب  المؤوس . لقد قام "لوفلوك" بتصنيف الخدمات في شكل  القائم  بو الزبون  

 لوئل  الآتي :على وؤا  من ا
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 ما هي طبيع  الخدمات  -

 ما هو نمط العلاق  بو مقدم الخدم   الزبون  -

 ما هي درج  شخصن  الخدمات  -

 الخدمات ما هي طبيع  الطلب  العرض على   -

 كيف يتم تسليم الخدمات   -

  مصفو ة طبيعة الخدمات:   -1

يف مختلف الخدمات إلى فئات متجانس   فقا لمعياري درج  الملمووي   المستلم المباشر للخدمات  هكذا نتحصل تصن  يمكن

 :4طبيع  الخدمات كما هي ممثل  في الةكل رقم على مصفوف  

 : مصفو ة طبيعة الخدمات4الشكل  

 

 

 

 

 

 

 .107، دار أسامة، الأردن، ص  المصدر: سفيان لرادي، تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية

 

 

 
غسل الملابس  -  
تزيين منزل  -  
تصليح آلات صناعية -  
تطبيب الحيوانات  -  

 

الرعاية الصحية  -  
صالون الحلاقة والتجميل -  
الأكل في مطعم  -  
نقل المسافرين -  

خدمات بنكية  -  
خدمات قانونية  -  
المحاسبة  -  
خدمات التأمين -  
 

 
سلية الت  -  
التعليم -  
والسينماالمسرح   -  
خدمات الاستشارة   -

 الأسرية 

 

طبيعة 

 الخدمات

 مستلم الخدمة

 الأشياء  الأفراد 

 ملموسة

 غير ملموسة 
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أ   مقارب  يمكن ذكرها هي مدى  جود عناصر  تصنيف الخدمات حسب درجة ملموسية عملية الخدمة:  1-1

ملموو  في الخدمات المقدم ا هل الخدمات يصاحبها دعم مادي أم تقدم على أواس    مادي محض  إننا دائما نجد 

ات تتضمن عناصر ملموو  مثل خدمات مثل خدم  ا اماةا  نجد خدمبعض الخدمات ص تتضمن أي عناصر ملموو  

 اصطعام.

بحد ذاتهم مثل   بعض الخدمات موجه  مباشرة للأفرادتصنيف الخدمات حسب الاستلام الباشر لعملية الخدمة:    1-2

تاج الخدم  لنس هو العنصر حلاق  الةعرأ  النوم في فندق أ  السفر بوويل  نقلا لذل  يكون الزبون ملزما بالحضور أثناء إن

لواوي في مخرجات الخدم ا بينما بعض الخدمات ص  تاج إلى حضور المستهل  أثناء إنتاج الخدم  مثل تنميف الملابس ا

أ  تصليح ويارة أ  محاوب  نةاط مؤوس ا ففي هاتس الحاصت المذكورة يمكن اصوتفادة من الحدم  صحقا بعد اصنتهاء من 

 فراد لكن المخرجات الواوي  تقم على الشياء. إن كان  الخدمات موجه  للأ  الداءا فحتى

إن مزج المقياوو السابقو يعطينا مصفوف  طبيع  الخدماتا حيث تبو للمدراء مدى ضر رة الحضور المادي للزبون أثناء 

يد المنافم ذه الخدمات  من إّ يمكن  د إنتاج  تسليم الخدم ا  بالتالي يمكن  ديد حاجات الزبون  متطلباتس تجاه طبيع  ه

الجوهري   الثانوي  في العرض الإجماليا  إن كان المستهل  يتدخل  في إنتاج الخدم  ) جزء محوري في نمام إنتاج الخدم ( 

المعدات  ينتمر اوتلامها فإن رضاه الإجمالي يعتمد بصف  كب ة على مدة اصنتمار  على الجانب المرئي في مكان الخدم  مثل  

 لباق  الفرادا فالخدمات الت يكون الزبون حاضرا في مصنم الخدم  يتأثر رضاه بطبيع  التفاعل بو  اصشارات  النماف  

 الزبون  الزبائن الآخرين  مقدمي الخدم .

 العلاقة  ين مقدم الخدمة ومستلمها(نمط  مصفو ة نمط العلاقة )   -2

من أجل اصوتفادة منهاا فقد  دق معامل  مرة  و المؤوس  الخدمي   الزبون ليس كل الخدمات تتطلب علاق  دائم  ب  

 احدة في السن  أ  حتى مرة  احدة في العمرا  على هذا الواس يمكن تصنيف الخدمات حسب طبيع  العلاق  بو الزبون 

  مقدم الخدم .
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 . هل يجب أن يكون الزبون ح السؤايمكن طر قة  ين الز ون ومقدم الخدمة:  تصنيف الخدمات حسب نوع العلا  2-1

عضوا في المؤوس  الخدمي   أم ص يحتاج إلى أي علاق  شكلي  . مثلا في بطاق  الإئتمان يكون الزبون عضوا رسميا في البن  

ربطهما علاق  معامل  تم اصتفاق على  يمل  هذا الخ  عنس معلومات مفصل ا   دد علاقتهما بتاريخ طويل الجلا لنس ت

من الرعاي  الصحي  يمكن للمريض التقرب إلى العيادة  دفم المقابل د ن شرط  جميم بنودها. بينما من أجل اصوتفادة

العضوي  في تل  العيادة.  يقصد بعلاق  العضوي  " تل  العلاق  الةكلي  بو المؤوس   زبون معوّ للحصو  على منافم 

 طرفو معا ".خاص  لل

 منتجات اصوتهلاكا ففي المنتجات الصناعي  يدخل المة ي الصناعي قسيم المنتجات الصناعي إن هذا التقسيم يطابق ت

في علاق  طويل  الجل مم الموردين أ  المنتجو ليستلم منهم السلم بصف  مستمرةا بينم  في المنتجات ذات اصوتهلاك 

إص إذا طورت ردي  للمة ي صتمام عملي  التباد ا  ناك تباد  للمعلومات حو  الملامح الفالواوس ليس بالضر رة أن يكون ه

 المؤوس  صي   لدفم المبادل  إلى علاق  طويل  الجل مثل تصميم  تنفيذ برامج الوصء  إدارة العلاق  مم الزبائن.

هلكيها بصف  مستمرة  تسمى بعض الخدمات تسلم إلى مست تصنيف الخدمات حسب طبيعة تسليم الخدمة:  2-2

ا  بعض الخدمات الخرى تسلم بصف  متقطع   تسمى " معاملات متقطع  "  هي عندما دم  باوتمرار "" تسليم الخ

يتطلب من المستفيد من الخدم  الدفم لمقدم الخدمات د ن تقديم أي معلومات شخصي ا فمثلا زيارة المريض للطبيب من 

م  منتمما ف ة الحمل يتطلب أن يكون تسليم الخدض مزمن( أ  متابع  صح  المرأة اثناء اجل متابعتس لمرض السكري )مر 

فيضم الطبييب جد ص زمنيا للزيارات اللاحق   قد تعطى لهم ال لوي  داخل العيادة. لكن اوتئجار آل  لحفر بئر قد تتم مرة 

  احدة في العمر.

 .5لاق  المبين  في الةكل رقمطبيع  تسليم الخدم  يعطي لنا مصفوف  نوع العمزج المقياوو السابقو: نوع العلاق  مم  
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 : مصفو ة نوع العلاقة5الشكل  

 

 

 

 

 

 

 .109المصدر: سفيان لرادي، تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية، دار أسامة، الأردن، ص  

كل الجيد فإنس دائم  بو الزبون  مقدم الخدم  هو ميزة أواوي  في التسويقا لنس إذا تم  العلاق  بالةإن الدخو  في علاق   

تج  عن المعلومات المتبادل ا  على هذا فإن علاقات ووف تتحقق منافم لكلا الطرفو بسبب معرف  بعضهما البعض النا

العضوي  تسمح للمؤوس  الخدماتي  لهعرف  حاجات  تطلعات الزبائنا  تمل  عنهم معلومات كافي  للقيام بالتجزئ  التسويقي  

لهاتفي  صق اح تسويقي  ملائم  مثل تطوير تطبيقات التسويق عبر البريد  العبر المكالمات ا الفعال   من إ تطوير عر ض

 العر ض مثلا.

بالنسب  للزبون كذل  يمكنس اصتصا بالمؤوس  الخدمي  لنس يمل  العنوان  الهاتف  رلها يعرف الشخاص الذين يستقبلونس 

ل مم الزبائن لنها ص    الدائم  فإن المؤوس  وتجد صعوبات في التعام يوجهونس  يقدمون لس الخدمات. أمّا في الحاصت  

عنهم المعلومات الرسمي   الكافي ا لذل  يمكن أن تعمد لخلق عضوي  لهم في المؤوس  الخدمي  صوتفادة الطرفو.  نجد   تمل 

  فيزات وعري      وعري  لهم.  الزبون في وجل الزبائن ال فياء  تقديمممارو  العضوي  على عدة أشكا  مثل تسجيل  

 

 

 
شرطة  -  
الصحية  -  
الاذاعة  -  
 

 

بطاقة الإئتمان -  
التأمين-  
خط الهاتف  -  
جمعية أرباب العمل  -  

كراء أداة حفر  -  
النقل العمومي  -  
قاعة سينمادة في مشاه -  
- 
 

 
االتسلية  -  
التسجيل في السينما  -  
التسجيل في الملعب  -  

 

طبيعة 

تسليم 

 الخدمة

 نوع العلاقة

 غير رسمية  عضوية 

 مستمرة

   متقطعة
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 والحكم عليها  مصفو ة شخصنة الخدمات  -3

أن في بعض النواع من السلم يقوم الزبون بةراء ولم  فق ر باتس الخاص  )طلبي  خاص (  هذا يحدق كث ا في المنتجات   نجد

تعديلها لتلبي ر بات خاص   الموجه  للمة ي الصناعيا كذل  بالنسب  للخدمات يمكن أن نجد نوع من الخدمات يمكن

فقا للمقاييس الت ير بها الزبونا لذل  يوجد تصنيف خاص يأخذ في بزبون أ  فئ  من الزبائن.ليس كل الخدمات تقدم   

 اصعتبار مدى شخصن  خصائص الخدم   كذل  مدى الحكم على الخدمات.

هلاكها  يكون الزبون كون أثناء اوتبعض الخدمات ي  لها أن إنتاج  ة الخدمات:نتصنيف الخدمات حسب شخص  3-1

عض الخدمات يتم إنتاجها  تسليمها  فقا للمقاييس الت يطلبها الزبونا أ  أن حاضرا أثناء تسليمس للخدمات فإنس توجد ب

طبيع  الخدم  تتطلب ذل ا  هذا ما يسمى بالخدمات المةخصن   هي " عملي  إنتاج الخدمات  تسليمها  فقا للمقاييس 

  الطبي . في المقابل نجد نجد ها الزبون"ا أي حسب متطلبات الزبونا مثل الخدمات اصوتةاري   خدمات الرعايالت يطلب

خدمات أخرى تقدم للجمهور الواوم بنفس المقاييس د ن الخذ في اصعتبار خصوصيات كل زبون على حدىا مثل 

بعدد من المواقف  يستمر النقل بصف  ر تيني   مبرمج  حافلات النقل العموميالت تنقل المسافرين ضمن مسار معو مر را 

كما يمكن للخدمات الجماه ي  تقديمها بطريق    ها يأخذ ن نفس المسار الذي تاخذه الحافل .وابقا  كل الراكبو في

عوّ الوتاذ هي موجه  لجميم الطلب ا لكن اذا دخل الوتاذ في نقاش مم طالب ممةخصن ا مثل ا اضرة الت يلقيها 

 ر الفر قات الفردي  للطلب .تبا قدّم توضيحات فإن هذه الخدم  تصبح مةخصن  لنها تأخذ في عو اصع

يوجد صنف من الخجدمات ص يتطلب فقط درج  تعالي  من تصنيف الخدمات حسب الحكم على الخدمات:    3-2

م حو  خصائص الخدم   حو  كيفي  تسليمها الةخصن   لكن أيضا يتطلب التقاء أفراد الخدم  مم الزبائن صصدار الحكا

وين مقدم الخدم  هو الذي يحكم أ  يقيم الخدمات الت يقدمها للزبائن  هو الذي ففي خدمات التعليم  التكلكل زبون. 

يحدد كيف يسلمها لهما لذل  نجد بعض الزبائن قلقو  محبطو من الخدم   طريق  تسليمهاا فمثلا هذا ما يحدق لدى 

فتجد بعضهم    راض بالوتاذ أ  عندما يحدد الوتاذ طريق  التدريس  طريق  تقييم العما  الت يقومون بهاا الطلب  
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بالمدرو . إن هذا النوع من الخدمات يتطلب خبرة عالي   معرف   اوع  من طرف المؤوس  الخدمي  للطريق  المناوب  لتسليم 

 الخدم .

يمكن  مقدمها محل اصنتقاد فهذا ما    مات الت يكون فيها الزبون محل الحكمعلى عكس الصنف السابقا توجد بعض الخد

أن يحدق مم  البستانيا فهذا الخ  يقدم الخدمات  فقا لتوجيهات الزبون كما أن الزبون هو التذي يحدد  ق  تسلينها 

  هو الذي يحكم على خصائصها في النهاي .

ات  الحكم عليها المبين  م على الخدم ا يعطي لنا مصفوف  شخصن  الخدمالحك-مزج المقياوو السابقو: درج  الةخصن 

 .6في الةكل رقم  

 : مصفو ة الشخصنة والحكم على الخدمات6الشكل  

 

 

 

 

 

 

 .111المصدر: سفيان لرادي، تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية، دار أسامة، الأردن، ص  

تكون تكلفتها عالي ا  بالتالي تكون السياو  ى اصوتجاب  لمتطلبات دقيق  للزبائن  من الملاحظ أن الخدمات الت تعتمد عل

السعري  مختلف  بالنسب  للخدمات الجماه ي ا لذل  يكون من مسؤ لي  مدراء الخدم  محا ل  التحكم في تكاليف إنتاج 

 

 

 
استشارة ادارية  -  
خدمات هندسية  -  
خدمات التاكسي -  
 

 

 
خدمات الجماعات   -

 المحلية 
االتعليم-  
 
 

 
تزيين الحديقة  -  
خدمات الهاتف  -  
خدمات فندقية  -  
المطاعم الراقية  -  
 

 
الملابس غسل  -  
نقل عمومي  -  
التصليح الروتيني -  
الاطعام السريع -  

 

حكم الأفراد 

 على الخدمة

 درجة الشخصنة

- منخفضة -جماهيرية - عالية-مشخصنة     

 عالي

   منخفض
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لت ضمان تناوقها مم إو اتيجي  التموقم ا  دا على القيم  الت يستلمها الزبونا مم تسليم الخدمات  تطبيق الوعار اعتما

 تتبناها المنمم  الخدمي .

إن الخدمات المةخصن  ليس  الوحيدة الت  قق النجاح للمؤوساتا بل هناك خدمات ير ب فيها الزبون أن تكون 

 وريع   أقل تكلف  أي أقل وعر.

  الخدم  ن على مقدم الخدم  يجب أن تكون فيس معاالخدم  على الزبون أ  الذي يصدره الزبو إن الحكم الذي يصدره مقدم  

بتفعيل العملي  اصتصالي   تةجيم الت ذي  العكسي  من أجل تةخيص الوضعي   اضح ا  عليس فالمؤوس  الخدمي  تقوم 

ون  المؤوس  اج ال كيز على عملي  التفاعل بو الزبالحالي   اصوتجاب   فقا للمعطيات المتوفرةا لذل  ف ن جهود التسويق  ت

 الخدمي .

 والعرض  مصفو ة تذ ذب الطلب  -4

إن الطلب على الخدمات قد يكون    مستقراا  قد ص يمكن التنبؤ بت  اتسا  من أجل التوفيق بو مستويات الطلب 

  مستويات العرض يتطلب على المؤوس  الخدمي  تصنيف خدماتها  فق ذل .

بعض الخدمات يكون الطلب متذبذب عليها جدا يحيث يرتفم ا:  تصنيف الخدمات حسب تذ ذب الطلب عليه  4-1

إلى مستويات عالي  جدا  ينخفض إلى مستويات متدني  جداا ب ض النمر إن كان بالإمكان التنبؤ بذل ا كما هو الحا  

يام الوبوع أ  مختللف  من نفس اليوما  قد يختلف اصقبا  في أبالنسب  لخدمات النقل الت تعرف أ قات الذر ة في واعات  

 لعياد. ليس كل الخدمات متذبذب  فبعض الخدمات يكون الطلب عليها مستقر.خلا  مواوم العطل  المهرجات  ا

بعض المؤوسات الخدمي  يمكنها عرض خدكاتها تصنيف الخدمات حسب القدرة على الاستجا ة للطلب:  4-2

دمات في مدة مقبول ا مثل خدمات التأمو. ليس كل الخابق مم حجم الطلب عليها مهما ارتفم أ  انخفض   بطريق  تتط

تتطابق مم هذه الحال  فتوجد بعض الخدمات ص يمكن أن يستجيب العرض بالمستوى الملائم عندما يرتفم الطلب عليهاا 

ق   مثا  طلب تذاكر الدخو  إلى الملعب في نفس الو  بحيث ص توجد قدرات إنتاجي  عالي  من اجل خدم  جميم الزبائنا
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قدرة اصوتجاب  يعطي لنا مصفوف  -المقياوو السابقو: تذبذب الطلبيكون فوق الطاق  اصوتيعابي  للملعب .مزج 

 .7تذبذب الطلب  العرض المبين  في الةكل رقم  

 : مصفو ة تذ ذب الطلب والعرض7الشكل  

 

 

 

 

 

 

 .113دار أسامة، الأردن، ص  المصدر: سفيان لرادي، تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية،  

من التوجيهات الإداري  الت يمكن اضافتها هي أنس عند اختيار الإو اتيجي  المناوب  لكل حال  يكون من الضر ري الإجاب    

 على هذه الوئل :

 * ما هونموذج دورة تذ ذب الطلب؟

ريم يكون الطلب عليها  وط النهار ق  مثل اختلاف الطلب حسب الوق  ) مثل في مطاعم الكل السنبؤ  ه:  قا ل للت  -

 المواوم ) مثل خدمات كراء قارب التجذيف (.ال داء( أ  حسب  

ص يوجد نمط معو لتذبذب الطلب مثل  باء ما )حال  الكوفيد (يؤدي إلى ارتفاع الطلب على غير قا ل للتنبؤ  ه:  -

 دمات الصحي .الخ

 * ما هي الأسباب الكامنة وراء تذ ذب الطلب؟

 

 

 
النقل  -  
الاطعام  -  
لفندقة ا -  
السينما -  
 

 

 
نفس الخدمات في المربع  

فل اذا لم تكن لديها  الأس
 القدرة على الاستجابة 

 
 

 
الحماية المدنية  -  
خدمات الهاتف  -  
مصلحة التوليد  -  
الانارة العمومية  -  
 

 
التأمين -  
الخدمات المصرفية  -  
خدمات غسل الملابس  -  
 

 

 قيد العرض

 تذبذب الطلب

 مرتفع  منخفض 

عاليلا يمكن 

 الاستجابة

   يمكن الاستجابة 
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 عادات  تفضيلات الزبائن  حيث يمكن للجهود التسويقي  أن ت  ها  -

 أفعا  الطراف الخرى  يمكن لرباب العمل تعديل أ قات العمل -

 أحداق يستحيل التنبؤ بها  للتسويق هامش ضئيل لت ي ها. -

يمكن للمدراء اختيار  لشياء(الوئل   أخرى مثل من هو المستفيد المباشر بالخدم  )الفراد ام اإن الإجاب  على هذه 

 للطلب أ   ريكس عبر الزمن. التقنيات  اصو اتيجيات الممكن  للاوتجاب 

 مصفو ة طريقة تسليم الخدمات  -5

ق لهدى حاج  الزبون إلى اصلتقاء المادي لهقدم إن فهم قضايا التوزيم في تسويق الخدمات يتطلب أمرين مهموا ال   يتعل

 تعلق بإمكاني  تعدد مواقم اوتلام الخدم . الخدم ا  الثاني ي

في المستةفيات يتقد المريض )الزبون( إلى طبيعة تفاعل مقدم الخدمة مع الز ون: تصنيف الخدمات حسب  5-1

الطبيب  فريقس )مقدمو الخدمات( للاوتفادة من الرعاي  الصحي ا ففي هذه الحال  تقرب الزبون إلى مقدم الحدم  شرط  

الخدم ا لكن في خدمات جز العةب أ  ال صيص فإنها تتطلب أن يتقدم مقدم الخدم  إلى الزبون من  ضر ري لتسليمس

 فادة من الخدما المطلوب  أي أن العرض يتقدم إلى طالب الخدم  من اجل إتمام العملي .اجل اصوت

 ن يتقدم مقدمها إلى الزبونا فهيد ن أن يتقدم إلى مقدمها  د ن أ  في بعض الحاصت يمكن للزبون اصوتفادة من الخدمات

زبون مةاهدة قناة تلفيزيوني  د ن أي لقاء مباشر في أقصى حد د التفاعل المباشر بو مقدم الخدم   الزبونا فمثلا يمكن لل

 مم مقدم الخدم ا أ  يمكن تفعيل خدم  الن ني  أ  تسديد فوات  د ن التقرب إلى الوكاصت التجاري .

بعض الخدمات يمكن اصوتفادة منها من عدة منافذ أ  أماكن أ    حسب موقع تد قها: تصنيف الخدمات 5-2

وحب الموا  من مكتب البريد في الموقم "ألف" أ  الموقم "باء" أ  الموقم "نون"ا أ  يمكن وحبها ا فمثلا يمكن   كاصت

ات يمكن الحصو  عليها من مصادر من  بنوك تجاري ا فهذه تسمى خدمات متعددة قنوات اصوتلام. لكن ليس كل الخدم

 عبر قناة تليفزيوني ..  مختلف  فبعضها يمكن الحصو  عليها من موقم  احد فقط مثل البث الحصري
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طبيع  التفاعل تعطينا مصفوف  طريق  تسليم الخدمات المبين  في الةكل رقم  -مزج المقياوو السابقو: موقم تدفق الخدم 

8. 

 ليم الخدمات: مصفو ة طريقة تس8الشكل  

 

 

 

 

 

 

 .116المصدر: سفيان لرادي، تسويق الخدمات مفاهيم وتدريبات عملية، دار أسامة، الأردن، ص  

في حال  تقد الزبون إلى موقم الخدم  فإن الزبون يدخل "مصنم الخدم "  يقضي  قتا معيناا  درج  اصتصا  قد تكون كثيف  

تصرفات نقدمي الخدمات  من جودة الدليل الماديا كما يجب لخدمي  اصنتباه إلى  أ  متووط   بالتالي يجب على المؤوس  ا

 ن ترشد الفراد  الزبائن إلى كيفي  التصرف داخل "مصنم الخدم " من أجل ضبط الجودة المطلوب .

الت   رات الوحيدةلنها الإشا في حال   ياب التفاعل المباشر فإن جودة الخدمات تتحدد ببعض المؤشرات الت يجب رعايتها  

نىاصعتماد عليها في تقييم أداء الخدماتا مثل الدفم اصلك  ني فهو يعتمد على جودة موقم الويبا  تقديم توجيهات يمك

 عبر الهاتف فتهي تعتمد على صوت المرشد  أولوبس.

 

 

 

 
النقل خدمات -  
خدمات الفندقة  -  
خدمات الاطعام  -  

 

 
 حفلة موسيقية  -
 السينما -
 التعليم في الجامعة -

 

تصليح سيارة  -  
تسليم الرسائل  -  

الترصيص  -  
تزيين حديقة  -  
سيارة طاكسي  -  

خدمات الاتصالات  -  
بعث رسائل  -  
 

 بطاقة الائتمان -
 قناة التليفزيون  -
 

 

طبيعة 

 التفاعل

تدفق الخدمات موقع  

 مواقع متعددة  موقع واحد 

الزبون يتقدم إلى 

 المؤسسة

المؤسسة تتقدم  

   إلى الزبون 

 دون لقاء مباشر 
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 : سمات وخصائص الخدماتخامسةالمحاضرة ال

لخصائصا  في ال الب يتم الإشارة إلى هذه السمات لهقارنتها ا  تنفرد الخدمات مقارن  بالسلم بعدد من السمات  

 ي:بالسلما  من أهم تل  الخصائص الت نميز من خلالها الخدم  عن السلع  مايل

 الزبائن ص يحصلون على ملكي  الخدمات؛  -

 جات الخدمات عابرة )وريع  الز ا (     قابل  للتخزين؛منت -

 إنةاء القيم ؛لى ر عالعناصر    الملموو  تسيط  -

 قد ينخرط الزبائن في عملي  الإنتاج؛  -

 الزبائن الآخر ن قد يتأثر ن إيجابا أ  ولبا على عملي  إنتاج الخدم ؛  -

 هناك تباين أكبر في المدخلات  المخرجات العملياتي ؛  -

 العديد من الخدمات يصعب على الزبائن تقييمها؛  -

 عميم ؛عامل الزمن لس أهمي    -

 م تأخذ أشكاص مختلف ؛التوزي  قنوات  -

 التلازمي ا    قابل  للفصل عن مقدمها.  -

 يلخص "كوتلر مم زملائس" خصائص الخدمات في خمس خصائص أواوي   هي: اللاملمووي ا التلازمي ا عدم 

   التجانسا الهلامي   عدم الملكي .

 في ميدان الخدمات:طرف أ لب الباحثو  فيما يلي شرح لخصائص الخدمات المتفق عليها من 
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تعتبر خاصييييييي  اللاملمووييييييي  أهمي  خاصييييييي  تتميز بها الخدمات عن السييييييلما حيث نجد أن الكث  من اللاملموسلللللية:   -1

الباحثو الذين يعرفون الخدم  يةي  ن إلى خاصيي  اللاملموويي  لتمييزها عن السيلما  يقصيد بالملموويي  أن الخدم  ليس لها  

أ  يتم اصنتفاع منها عند الحاج  إليها.  ي تب على هذه الخاصيييييي     مادي ابعد من انها تنتج أ   ضييييير إ تسيييييتهل  جود 

خاصييييي  فرعي  أخرى  هي صييييعوب  معاين  أ  تجرب  الخدم  قبل شييييرائهاا لهعت آخر أن المسييييتفيد من الخدم  لن يكون قادرا  

من خلا  حواس البصير  الةيم  التذ ق  اللمسا لذل  نقو  أن  على اصيدار قرارات  أحكام مسيتندة على قييم محسيوس

يق  مفيدة للتفريق بو السيييييييييلم  الخدمات قدمها "لو ر  هناك ط  قرار شيييييييييراء ويييييييييلع  يكون أويييييييييهل من قرار شيييييييييراء خدم .

(ا  طبعا هناك بعض 9شووتاك"ا  هي  ضعهم على مقياس مدرج من ويطرة للملموس إلى ويطرة اللاملموس )الةكل 

تجات ال امضي  في المنتصيف.  هناك اختبار اقتصيادي مق ح لمعرف فيما اذا كان المنتج يجب اعتباره ويلع  أ  خدم   هو  المن

اذا كيان أكثر من نصييييييييييييييف القيمي  ييأ  من اللاملموس فهي خيدمي   العكسا ففي مطعم يقيدم الخيدمي  كياملي ا فيإن تكلفي   

قيم  المضيييييياف  يأ  من  ضيييييي  الطعاما الطهيا الخدم  من وييييييعر الوجب   معمم ال %30-%20الطعام تصييييييل فقط إلى 

 : المنتجات من االملموس إلى اللاملموس9الشكل    على الطا ل ا بيئ  المطعم ...الخ.

 

 

 

 

 

 .18ا ص2018شادي محمود الطريفي  آخر نا تسويق الخدماتادار حامدا الردنا المصدر:  

 

 سلع خدمات

 التأمين 

 الاستشارات 

 التعليم 

النقل  

 الجوي 

 الإصلاحات: 

  -السيارات 

  - منازل

 تزيين حديقة 

وجبات  

 الطعام 

سجاد  

 ومفروشات 
 سيارات 

ملابس  

 جاهزة 
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اوتخدام تعب  مسرحي ء ص يمكن لفّس أ  رزمس أ  أخذه بعيدا فيم  بعد" تؤدي إلى إن فكرة أ  مفهوم الخدم  بأنها " أدا

مجازيا يةبس تقديم الخدم  بتقديم مسرحي  على المسرحا حيث أن موظفي الخدم  هم الممثلونا  نمام التقديم هو المسرحا 

لمسوقون من المفيد لهم توظيف الصور  الزبائن هم المةاهد ن الحضور.  في  ياب العنصر الملموو  الواضح  قد يجد ا

نجد التسويقيو  العاملو في مجا  تسويق   اتج  عن تقديم الخدم .نقدرات شرك  الخدم ا  الفوائد ال المجازات لتوشيح  شرح  

 الخدمات يعانون من بعض الإشكاليات الناشئ  عن خاصي  اللاملمووي   تتمثل في :

 تخزينها؛ -

 حمايتها قانونيا؛  -

 كاني  عرضها أ  إجراء اصتصا  مم الزبائن من خلالها؛إم -

  ديد وعر لها. -

ملمووي  إلى ملمووي  يلجأ مسوقو الخدمات إلى إضفاء أشياء أ  رموز  للت لب على هذه الصعوبات   ويل حال  اللا

م  )مثل اصهتمام بالتصميم الداخلي من خلالها الخد ملموو  للتعب  عن جودة الخدم ا مثل اصهتمام بالبيئ  المادي  الت تقدم  

 وي  الخدمات العديد من النتائج أهمها: على صملمو   .  قد ترتب   الخارجي للمطعما أ  العناي  بديكور صالون التجميل...(

إص   اوتحال  المقارن  بو الخدمات صختيار أفضلها كما هو الحا  في السلما  بالتالي فإن عملي  الفحص  المقارن  ص تتم  -

ون ضئيل  أ  بعد شراء الخدم   ليس قبلس.  عليس فإن أهمي  قيام المستفيد من الخدم  بالجول  الةرائي  عند شراء الخدمات تك

عديم  الجد ىا  هذا عكس ما يحصل في حال  السلم المادي  الت توفر للمة ي فرص  البحث عن السلم  إجراء المقارن  

 ي  الةراء.بينها  من إّ اصقدام على عمل
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م د ر في ي تب على عدم ملمووي  الخدمات اقتصار توزيعها على الوكلاء  السماورةا  بالتالي فإن التجار ليس له -  

ذلكلأن التاجر هو  ويط تنتقل إليس ملكي  الشياء الت يتعما  بهاا  هو ما ص يمكن أن يحصل في الخدمات طالنا أنها    

 بالطبم على أشياء ملموو .ملموو ا فنقل الملكي  ينصب 

اب  على الجودة تكون ضئيل   لهأان الخدمات    ملموو  فإن قدرة مسوقيها على اوتخدام الواليب التقليدي  في الرق -

 أ  معد م ا  لهذا توجد أواليب أخرى مبتكرة لقياس جودة الخدمات مثل قياوات  صء الزبائن  مستويات الرضا    ها.

لى أواليب المضارب  التقليدي  في الخدماتا حيث صيمكن شراء الحدم   ق  الفيض حيث تصل الوعار يصعب اللجوء إ  -

يا  خزنتها ف ة معين  من الزمن  بيعها فيما بعد عندما يقل المعر ضمنها حيث تبدأ الوعار باصرتفاعا إلى المستويات الدن

 في حو أن المضارب  في السلم هو أولوب شائم.

ملمووي  الخدمات تؤدي إلى تعطيل  ظيف  النقل في البرامج التسويقي  )خصوصا في مجا  التوزيم المادي(ا  هذا   إن عدم  -

عليس فقدان مؤوس  الخدم  لقدرتها على خلق المنفع  المكاني  في الخدماتا أي المنفع  المتأتي  من نقل الشياء من ي تب 

 ةح حيث يةتد الطلب عليها.أماكن فيضها حيث الحاج  إليها إلى أماكن ال

يتولى تقديمهاا حيث أن السائد في  نعني بالتلازمي  درج  ال ابط بو الخدم  ذاتها  بو الةخص الذي التلازمية:  -2

اذهان طالبي الخدمات أن الفراد الذين يقدمون الخدمات هم نفسهم الخدم  أي أن إدراكهم لمقدم الخدم  تصبح هو نفسس 

 قد ي تب على التلازمي  ضر رة حضور  طالب الخدم  إلى أماكن تقديمهاا كما هو الحا  في  المطلوب . إدراكهم للخدم 

المباشر العالي حيث تكون الخدم  موجه  إلى جسم المستفيد من الخدم ا مثل الخدمات الطبي ا أ  خدمات اصتصا  

 كاني  فصل الخدم  تأخذ بعدين:الحلاق   التجميل    ها. إن المةكل  الرئيس الناجم  عن عجم امم

 البعد ال  : يعود إلى ضر رة اش اك الزبائن في إنتاج الخدم ؛  -

 ثاني: صعوب  إنتاج الخدم  بد ن  جود مقدم الخدم .البعد ال  -
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 من هذين البعدين نرى أنس ص يمكن لمنتج الخدم  أن ينتج تل  الخدمات اص من خلا   جود طالب الخدم   حسب ر بتس 

ا  هذا كلس يةكل  دي  صعوبات لدى منتج الخدم ا اذ ص من حيث المكان  الزمان الذي ير ب هو الحصو  عليها

طيم  ديد الوق   النوعي  الت يحتاجها الزبائن بةكل  اضحا فعلى وبيل المثا  ص يستطيم صاحب التاكسي أن يعلم يست

  الذي ووف يقضيس في تقديم الخدم  لس  ص يعلم أيضا عدد الزبائن إلى أين يريد الزبون الذهاب قبل اركوب معس  كم الوق

 الذين ووف يخدمهم أثناء أداء عملس.

  ي تب على خاصي  التلازمي  مجموع  من النتائج كالآ : عليس  

هناك مة ك  بو جميم الخدماتا  إن كان   جود علاق  مباشرة بو مؤوس  الخدم   المستفيدا  تعتبر هذه الخاصي   -

فيد ) خدمات ص تتطلب بالضر رة حضور المستفيد شخصيا إلى مصنم الخدم  مثل الخدمات الموجه  إلى ممتلكات المست

مثل السيارةا الحديق ا الثلاج  ...(ا إن حضور المستفيد يستلزم  جود اتصا  بينس  بو مورد أ  مقدم الخدم ا أي  جود 

 بيب بالمريض أ  موظف اصوتقبا  في الفندق مم الزبون...الخعلاق  كباشرة بو الطرفوا مثل عاق  الط

  مةارك  الزبون )المستفيد من الخدم ( في إنتاجها. تعد هذه السم  كما ي تب على خاصي  التلازمي  ضر رة مساهم  أ  -

يب لحال  أواوي  حيث ص يمكن أداء الكث  من الخدمات د ن توافرها.  كمثا  على ذل  نجد أن دق  تةخيص الطب

ة الإداري   القانوني  المريض الصحي  تتوقف جزئيا على دق  المعلومات  اصجابات الت يعطيها المريضا كما أن دق  اصوتةار 

تتوقف إلى حد كب  على دق  المعلومات  اصجابات الت يعطيها الزبونا إضاف  لذل  يمكن طرح أمثل  كث ة في مجاصت 

ب الضيف الحصو  عليها في الفندق أ  المطعم عندما ير ب ب رف  ذات ورير أ  وريرين أ  متعددةا كالخدمات الي ير 

.  على هذا الواس يتضح أن المؤوس  الخدمي  ص تستطيم أن تنتج أ  تبيم خدماتها بالةكل قائم  طعام محددة...الخ

  الحخدم  الت يريد اصنتفاع بها  في المطلوب ما   يسهم المستفيد في عملي  إنتاج الخدم  بةكل أ  بيخر حسب طبيع

 الوق  الذي يلائمس.
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يصر على طلب الخدم  من شخص   زيادة درج  الوصء إلى حد كب ا أي أن المستفيدمن نتائج التلازمي  في أداء الخدمات    -

 معو.

ى التعامل مم الزبائن   سو  لمواجه  التحديات الناتج  عن خاصي  التازمي  تلجأ المؤوس  الخدمي  إلى تدريب الفراد عل

ي ا  كذل  لهساعدة الزبائن على الربط بو حاجاتهم أدائهم باوتمرار في كيفي  تلبي  احتياجات  ر بات الزبائن بكفاءة عال

لسمات خاص  في الخدم   تثقيفهم بةأن ما يتوقعونس اثناء  بعد تلقي الخدم ا كما أن المؤوس  الخدمي  الت تبني سمع  

نها الحاليو أنها   م مةاعر زبائنها  تراعي ظر فهم  احتياجاتهم  تتعامل معهم باخلاقي  عالي  وتكسب ثق  زبائحسن  ب

  وتستفيد من انتةار السمع  بالحديث عنها. 

يقصيد بعدم تجانس الخدم  عدم القدرة في كث  من الحاصت على تنميط الخدمات  خاصي  تل  الت عدم التجانس:    -3

ن لى تقديمها على الإنسييييان بةييييكل كب    اضييييحا  هذا يعني ببسيييياط  انس يصييييعب على مورد الخدم  أن يتعهد بايعتمد ع

تكون خدماتس متماثل  أ  متجانسييييييي  على الد اما  بالتالي فهو ص يسيييييييتطيم ضيييييييمان مسيييييييتوى جودة معو لها مثلما يفعل 

ن تنميط ما يقدم من خدم  من بو المقدمو لنفس منتجو السييييييييلما فهناك تباين في مدخلات  مخرجات العملي ا فلا يمك

ات أفعلا  أداء من البةييييييييييييير فلن تكون هناك خدمتان متطابقتان الخدم  أ  حتى تنميط خدم  البائم نفسيييييييييييييسا  لن الخدم

في تماماا  يختلف الناس في أدائهم من يوم ليوم بل من وياع  لسياع ا إ ص يوجد زبونان متةيابهان تماماا كل  احد مختلف 

 طلبس  خبرتس. 

الخدم  قدر الإمكانا  الرقاب  على النوعي ا  يمكن معالج  هذه المةيييياكل الناتج  عن خاصييييي  عدم التجانس من خلا  أتمت   

 تنميط عملي  تقديم الخدم    ضييييييييييييييم بر توكوصت محددة يسيييييييييييييي   فقها مقدمو الخدمات   يلزم الزبون باتباعها ليتكن من 

 .دة الت  ضعتها المؤوس  الخدمي اصوتفادة من الخدم  بالجو 

 بيم  القادر على    السيارات منتج يستطيم  حيث تخزينهاا إمكان عدم في السلم  عن الخدمات تختلفالهلامية:  -4

 بيم  عن العاجز الخدم  لمنتج تتوافر  ص ذل  من العكس  على صحق ا ف ة في لبيعس المخزن  في بس اصحتفاظ إنتاجس كل
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يمكن تجميعها  تخزينها بعد إنتاجها تالي ا فالخدم  ص  ف ة في لبيعس بس اصحتفاظ فرص  الحالي  في الف ة تجالمن إنتاجس كل

)باوتثناء بعض الخدمات الت يمكن تسجيلها للاوتخدام فيما بعد بةكل مطبوع أ  الك  ني(ا  بالر م من أن المرافق 

دم ا إص هذه العناصر تمثل فقط قدرة إنتاجي   ليس الخدم  في حد ذاتهاا  المعدات  العمال  يمكن ابقامها من اجل إنتاج الخ

الخدم  تعتبر مستهلك  لحم  إنتاجها  عليس فالمقعد الخالي في الطائرة أ  المسرح مثلا يعتبر خسارة طالما ص يمكن خزن هذه ف

 اثناء ف ات زيادة     المستخدم  تذهب هباءا عليس فقدرات التجهيزات المعنوي   المادي   المقاعد الخالي  لبيعها صحقا.

يم الخدم  قد يتم صرف الزبائن  هم    راضوا أ  الطلب اليهم اصنتمار حت تتوفر القدرة الطلب لها يفوق القدرة لتقد 

جعل   قطري عن الطلب بإدارة أكبر اهتمام إعطاء ضر رة عليس ي تب الخدمات للتخزين عدم قابلي  الكافيو لخدمتهم. إن 

كما يمكن اتخاذ عدة إجراءات   .المةكل  علاج هذهل اصوتخدام شائع  الد ات من  ال  يج التسع   يعد  متسا يا الطلب

مؤقت  مستخدمو إضافيو لمواجه  تزايد  الحجز المسبق لمواجه  الت   في الطلبا تةكيل قوة عمل كاوتخدام أنمم 

الخدم . ب في ف ات الركود بأوعار أقلا  هذا لمواجه  تذبذب الطلب على يةجم الطل الطلبا التسع  المختلف الذي

اذ يعكس منحت الطلب العلاق  بو الكمي  المباع   السعرا فنجد أن العلاق  بو السعر  الطلب طردي ا فكلما زاد الطلب 

ت أخرىا لذل  كان لزاما التنبؤ زاد السما  الطلب على الخدم  لحد ما متذبذب أي أنس يزداد في أ قات  يتدنى في أ قا

 و اتيجيات تسويقي  تتلاءم مم كل  ضعي  على حدى.بحجم الطلب على الخدمات   ضم ا

 أداء يتم  عندما أخرى ناحي  من المةيييي اةا السييييلم  ملكي  عموما تنتقل للمةيييي ين السييييلم  شييييراء عند  عدم الملكية:  -5

 موقف اويتخدام مثل ما خدم  عملي  في الحق المسيتهل  يةي ي بل المةي ي البائم إلى من ملكي  أي تنتقل ص ما خدم 

. من المضيييييامو الوييييياويييييي   هي نتاج الخاصييييييتو السيييييابقتي  ) اللاملموويييييي   الهلامي (السيييييياراتا إن خاصيييييي  عدم الملكي   

المادي  أ  البةييري    للمسييوقو ما يتعلق بالتجرب  الت يعيةييها متلقي الخدم ا فعندما تؤج  المؤوييسيي  الخدمي  احد أصييوصييلها

ضييييس متلقي الخدم  في حصيييولس عليها من ا ددات الوييياويييي ا  بالتالي فإن مقدار  أ     الملمووييي  يصيييبح الوق  الذي يم

المتع  الذي يحصييييييييل عليها متلقي الخدم  من المعاي   الوييييييييس ص  تدفم   رك وييييييييلوك الزبائن في اختيار الحصييييييييو  على  

كن ا مثا  عند وييييعي الةييييخص يميل لن يكون مدة  تكرار الحصييييو  على الخدم  لطو  مدة ممالخدم  من مز دهاا  الت 
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الحصو  على خدم  التسوق في مو  فبالمقدار الت تكون تل  التجرب  بالتسوق مريح   ممتع  من حيث الممرات  الصوات  

 صو  على الخدم  لطو  مدة ممكن .  المسموع   وهول  الوصو  للمنتجات  الدفم ...الخ يؤدي ذل  كلس إلى تكرار الح

--------------------------------------------------------------- 

 تعريف العلاقات التفاعلية وأنواعها  السادسة:رة  المحاض

ص يمكن تصميم نمام الخدم   إدارتم  تنفيذه بةكل فعّا  إص في ضوء فهم  تةخيص العلاقات صتفاعلي  بو الؤوس  

 إدارتها يكمن جمهور المستفيدينا  يرى الباحثون في تسويق الخدمات أن حجر الواس لتصميم الخدم   روم نماذجها    

في أولوب إدارة هذه العلاقات التفاعلي  "المص ي  بو طرفي التباد  )مورّد الخدم   المستفيد(.  ص يكتمل أي نمام شامل 

اعلي  بو المؤوس   المستفيدا علا ة على ضر رة  جود او اتيجيات داعم  لإدارة الخدم  إص في ظل  جود علاقات تف

من هذه العلاقاتا  هذه اصو اتيجيات هي ما نطلق عليها تسمي  التسويق بالعلاقات   لبلوغ الهداف المنةودة

  اصحتفاظ بالزبائن )ونتطرق للعنصرين الخ ين في ا اضرة الموالي (.

 فاعليةتعريف العلاقات الت  -1

تفاعلي  هي عبارة عن الف ة : " العلاق  ال" العلاق  التفاعلي  بو مؤوس  الخدم   المستفيد بالقو Shostackتعرف "

الت يتم من خلالها تفاعل المستفيد بةكل مباشر من الخدم ". إن هذا التعريف ص يحدد العلاق  التفاعلي  بالتفاعلات 

أيضا تفاعل المستفيد من التسهيلات المادي   العناصر الملموو  الخرى. أما الةخصي  المتداخل  فحسبا بل يةمل  

"Baronا هذه العلاق : " أناه العلاق  الةخصي  المتبادل  الت تتطور بو المستفيد من الخدم   القائمو " فيقو   اصف

 عليها لبلوغ هداف  مصالح مة ك ".

 اعلي  بو مؤوس  الخدم   المستفيد  هي:" ثلاق أنواع من العلاقات التفShostack تصف "

 تتحقق عندما يتفاعل المستفيد مم الخدم  عن طريق البرد أ  من خلا  آل ؛العلاقات التفاعلي  البعيدةا  هي علاقات    -
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العلاقات التفاعلي  المباشرة أ  الةخصي ا حيث يكون المستفيد حاضرا بةكل مادي في مصنم الخدم ا  يكون  جها   -

 م عناصر نمام الخدم ؛لوجس م

 اعل المستفيد مم الخدم  عن طريق الهاتف.العلاقات التفاعلي  الةخصي     المباشرةا   صل عندما يتف  -

نعكاوات  أهداف العلاق  التفاعلي  بو مؤوس  الخدم   المستفيدا فإن الضر رة تقتضي  لتوضيح أبعاد  مضامو  ا

رئيسيو: العلاقات التفاعلي  كتفاعلات إنساني   علاقات تفاعلي  مم عناصر بيئ  تصنيف العلاقات التفاعلي  إلى قسمو 

 م :الخد 

 إنسانية:العلاقات التفاعلية كتفاعلات    -2

 زملامه" بتةخيص عدد من الخواص المميزة للعلاقات التفاعلي  بو مؤوس  الخدم   المستفيدا من  Czepielقام "   

  أبرز هذه الخواص الآ :

يحصل ل رض معوا حيث دم   المستفيد  البا ما  فاصتصا  بو مؤوس  الخ  :قات التفاعلية هي عاقات هاد ةالعلا  -

يحقق أحد الطراف على القل هدفا محدداا مثا  ذل  عندما يقوم مريض بزيارة الطبيب في عيادتسا أ  عندما ينادي 

 ام.الزبون الناد  لكي يقدم خدم  لس أ  اوتةارة جو  قائم  الطع

 Czepielيصف "تفيد:  علاقات تفاعلية لا تتطلب  الضرورة معر ة مسبقة ما  ين مؤسسة الخدمة والمس  -

العلاق  ما بو مؤوس  الخدم   المستفيد بالقو  أنها "نوع من علاق  ال رباء"ا حيث  صل هذه العلاق  في إطار    زملامه"

قيود هذه العلاق  فإن الزبائن  البا ما يفصحون بكث  تل  الت من القيود  ا ددات.  بسبب الفهم الواضح  ددات   

العلاقات اصجتماعي ا فالمريض قد ص يعرف الطبيب اطلاقا  ر م ذل  فإن المريض يفةي لهعلومات شخصي  عن  كم  

لمريض عن بيئتس  حياتس للطبيب المعالجا  هي معلومات قد تفوق حالتس المرضي  لتمتد إلى جوانب أخرى  البا ما يحجبها ا
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قد تكةف النقاب عن أشياء شخصي  جدا ر م انها ص تعرف   اصجتماعي  اصعتيادي . كما أن زبون  في صالون تجميل

 الزبائن الموجودين في الصالون    يسبق لها أن تعامل  مم الصالون.

على الر م من أن :  لعلاقةكبر من االمعلومات ذات العلاقة  امهمة/الخدمة غالبا ما تستحوذ على الجزء الأ  -

تةجيعهم على ال حاب بالزبائن  ابداء نوع من المجامل  معهما فإن الحوارات  القائمو على تقديم الخدم   البا ما يتم  

المهم  دائما ما تكون متعلق  بصلب الخدم ا فالحانو  مثلا قد يتعاطف مم ذ ي الفقيد  يقدم لهم العزاء  أصو  

 تصرف خلا  التةييم.ركز بالدرج  الواس في حواراتس على إجراءات مراوم الدفن  كيفي  الا إص انس يالمجامل 

حيث تكون محد دة  فقا لطبيع   ححنوى الخدم  المراد   العلاقات التبادلية غالبا ما تكون محدودة الأ ق والأ عاد:  -

م آل  موويقي  د ن   هاا ص يتوقم منس تقديمهاا فمدرب الموويقى الذي تنحصر مهمتس في تدريب الطلاب على اوتخدا

 .  الموويقىكتدريس التلحو مثلاأن يقدم خدمات أخرى في مجا

 العلاقات التبادلية  ين القائمين على تقديم الخدمة والمستفيدين:   2-1

 على تقديم " أن الإدارة الفاعل  للعلاقات التبادلي  تتطلب فهما متعمقا للسلوكيات المعقدة للقائموBitnerترى " 

التبادلي  الت  قق أعلى درجات الرضا لدى المستفيد  تل  الت  قق درج  الخدم ا بحيث يمكن التمييز بو العلاقات  

رضا اعتيادي ا  على هذا الواس فإن تدريب   فيز  مكافأة القائمو على تقديم الخدم  صنتهاج ولوك إيجابي فعّا  إزاء 

 .نجاح العلاقات التبادلي المستفيدين يعد مفتاحا ل

مهام إدارة تسويق الخدم  هو تةخيص   ديد تل  العلاقات التفاعلي   أ لئ  القائمو    في هذا الإطار فإن من أ لى

" من خلا  دراوتها لسلوك Bitnerعلى تقديم الخدم  الذين يةعر المستفيد انها  قق لس الرضا التاما فقد اثبت  " 

عد حاسم  في إتمام صفق  الةراء من لخدم  أن خبرة المستفيد خلا  تعاملس مم مقدم الخدم  تالقائمو على تقديم ا

عدمها. فالسلوك الذي يبديس مقدم الخدم  في هذا المجا  يحدد درج  الرضا أ  عدم الرضا لدى المستفيد.  ترى " 
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Bitnerعلى تقديم الخدم  يكون قد واهم في   " أنس من خلا  اظهار نوع السلوم الإيجابي تجاه المستفيد فإن القائم

 تيقن المدرك  لدى المستفيد  بالتالي يكون قد حسّن علاقتس مم المستفيد.تقليص حال  عدم ال

 العلاقات التبادلية  ين المستفيدين من النظام:  2-2

دين أنفسهم في بيئ  على الر م من صعوب  قيام مورد الخدم  بتةخيص  رقاب  العلاقات الةخصي  المتداخل  بو المستفي

ا ت ك تأث اتها على درج  إدراك المستفيد لجودة الخدم  المقدم  أ  المزمم تقديمها.  يطلق الخدم  فإن هذه العلاقات  البا م

على عملي  إدارة العلاق  التبادلي  بو المستفيدين أنفسهم اوم " الإدارة التوافقي ". إن هذه العملي  تأخذ أشكا  عديدة 

 مثل:

سيمات السوق الت يبدي المستفيدين فيها أعلى درجات توجيس النةاط التسويقي إلى القطاعات السوقي  أ  تق  -

خلا  اتصالهم بالخدم  أ   جودهم في مصنم الخدم ا فالةركات السياحي  مثلا تطرح رحلات  السلوكفي  التوافقي   

 ا أ  للفئ  الةباني  الت تبحث عن الم امرات.وياحي  خاص  للأطفا  أ  للباحثو عن الراح  التام   الهد ء

 يحصل هذا عندما يطلب مورد الخدم  اصدار التعليمات  التوجيهات الت تنمم العلاق  بو مورد الخدم   المستفيدا    -

 تقدمها من الزبائن اصلتزام بتعليمات  قوانو معين  قبل الموافق  على تقديم الخدم ا  من المثل  على ذل  الخدمات ص 

 بعض النوادي  المسارح  صاصت الموويقى  المطاعم  شركات الط ان  الفنادق    ها.

دم  مستهدفا مجموعات معين  لها خواص  عادات  خبرات  مةاكل مة ك  بحيث قيام مورد الخدم  بال  يح للخ  -

ل بالدعوة لملاقاة خب ة خب ة بإزال  تتحقق أعلى درجات المنفع  لهؤصء المستفيدين. مثا  ذل  قيام صالون التجمي

 ون .  65-45التجاعيد للسيدات اللائي ت ا ح أعمارهمن ما بو  
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يم  تثقيف المستفيدين من خلا  تز يدهم بالمعلومات  الإحصائيات  التعليمات  اصرشادات قيام مورد الخدم  بتعل  -

 ا فالمضيف  على الطائرة تةرح للمسافرين كيفي  ربط  ف  الضر ري  الت تضمن لهم أعلى درجات اصنتفاع صخدم  المقدم

   ها.  حزام المانا أ  يقوم الدليل السياحي بةرح الماكن السياحي  للسياح 

بعض قيام مورّد الخدم  بتةجيم المستفيدين  هم في مصنم الخدم  على العمل ووو   مةارك  خبراتهم مم بعضهم ال  -

مثا  ذل  قيام احد المراجعو موظف  اصوتقبا  في عيادة طب الونان حو  ما إذا كان   للحصو  على الخدم  الملائم .

ظف  تمتل  الجواب الةافي عن السؤا  تقوم بدةرها بتوجيس السائل إلى مراجم آخر تكن المو       العلاج صعبا أ  مؤلماا فإن 

  مم طبيب الونا المعني.  هنا تقوم موظف  أ  مراجعو ىخرين ليقوموا بتنويره باصجاب  من خلا  خبراتهم السابق

 خدم  طبيب الونان.اصوتقبا  بد ر الوويط الذي يسهل عملي  التفاعل ما بو المراجعو المستفيدين من  

 يرى الباحثون أن الإدارة التوافقي  قد تنبؤ قيم   أهمي  أكبر في بيئ  خدمي  معين  د ن   هاا فالمسافر ن الذين ينتقلون 

طقار لمسافات طويل   البا ما يةاركون في الحديث النطوّ  مم بعضهم البعض خصوصلا الذا كانوا قريبو من بعض بال

 في صال   احدة أ  على مقعدين متجا رين أ  متقابلوا كما أن الناس الواقفو في طابور طويل كان يكونوا جالسيو

 قضاء على حال  الملل. البا ما ينهمكون في أحاديث جانبي  لتمضي  الوق   ال

 العلاقات التفاعلية مع العنناصر الأخرى لبيئة الخدمة:  -3

للعلاقات التفاعلي  على انها عبارة عن الف ة الزمني  الت يتم خلالها تفاعل المستفيد بةكل   " Shostackإن تعريف "  

خدم  بالإضاف  إلى العلاقات التفاعلي  مباشر مم الخدم  ية  إلى أن المستفيد يتفاعل مم عناصر البيئ  المادي  لل

ياخذ ن بنمر اصعتبار ليس عليس فمديري التسويق  الةخصي  مم القائمو على تقديم الخدم  مم المستفيدين الآخرين.   

 فقط تأث  العلاقات التفاعلي  الةخصي  على مدارك  ولوك المستفيد  إنما أيضا تأث  عناصر البيئ  المادي  للخدم .

 اتلي    اصر البيئ  المادي  للخدم  تصف عناصر البناء البيئي أي ما يحيط ببيئ  الخدم  من أشياء من صنم الإنساناإن عن

تةكل جزءا من الخدم ا  ذل  تمييزا لها عن البيئ  الطبيعي  أ  اصجتماعي . فالبيئ  المادي  لخدم  طباب  الونان مثلا 
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ضاءة في صال  اصنتمارا الديكورا درج  الحرارة داخل العيادة...الخ. إن تةتمل على أشياء مثل  العيادة نفسهاا الإ

ح  بأن عناصر البناء البيئي تؤثر في اوتجابات المستفيدين  تكوّن انطباعاتهم عن موردي الخدم  يعتقد ن قناع   اض

تخوّف المريض من العلاج  الخدم ا فطبيب الونان يعتقد بان اللون الوردي السائد في صال  اصنتمار يخفف كث ا من

  يجعلس هادئا.

الحاوم في التأث  على ولوك المستفيدا مثا  ذل  قد يكوّن تلعب عناصر البناء البيئي في مجاصت خدمي  معين  الد ر  

زبونا ما انطباعا جيدا حا  دخولس إلى المتجر عندما يستقبلس رجل البيم بابتسام   ترحابا إص أن هذا الزبون قد يةعر 

ا بالنسب  لس. باصوتياء  التعب إن هو اضطر إلى الوقوف في طابور طويل  في جو حار أ  بارد أ  في محيط يةكل ضيق

ففي حال  كهذه قد يحجم الزبون عن الةراء أ  التعامل ثاني  مم هذا المتجر بالذاتا كما أن هذا النحيط السيء قد يؤثر 

.  لن البيئ  المادي  تؤثر الخدم   يؤثر على فاعليتس  أدائس في خدم  الزبائنبالسلب عن دافعي   حماس القائم على تقدييم  

د  مقدم الخدم  كان لزاما اصهتمام الكامل بالمكان الذي تقدم فيس الخدم  )مصنم الخدم ( من حيث على كل من المستفي

 الجو العام من عناصر ملموو  من صنم الإنسان.

لمتأتي  من الخدم  هي الت ينب ي أن  دد العناصر البيئي  للخدم ا  عليس يرى بعض إن ادراكات المستفيدين للمنافم ا

صنم تقديم أ  إنتاج الخدم  يعد حزءا ص يتجزأ من حزم  المنافم المدرك ا فالبيئ  المادي  لصالون التجميل تؤثر الباحثو أن م

ت الهاتف الرضي الموجه  لممتلكات المستفيد ص في قرار الزبون في التعامل مم هذا الصالون من عدمسا بينما خدما

 ستفيد ليس على اتصا   ثيق بهذه البيئ .تتطلب بيئ  مادي  معقدة أ  مكلف  باعتبار أن الم
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 (1)  التسويق  العلاقات والخدمة:   عةالمحاضرة السا

ا حيث ازداد اويييييتخدام Berryاويييييتخدم  عبارة التسيييييويق بالعلاقات ل   مرة في بداي  الثمانينات من طرف الباحث 

لزيادة  صء الزبونا  يعبّر عن التسييييييييويق بالعلاقات أحيانا نهج العاق  في التسييييييييويق منذ حينهاا حيث تعتبر العلاق   ويييييييييل   

( لها معناه التعامل مم كل زبون بصيييييف  One to One Marketingلهصيييييطلح التسيييييويق من شيييييخص لةيييييخص )

 الر بات الخاص  للزبون مم إمكاني  معرف  العوامل الت تؤثر في قراراتس الةرائي . خاص ا الهدف من ذل  الوصو  إلى معرف 

 تعريف التسويق  العلاقات:   -1

عملي  تسيييييتهدف التعرف على الزبون  من إّ العمل على جذبس  التأث  فيسا إّ ا افم   يعرّف التسيييييويق بالعلاقات بأنس: " 

اف  إلى تطوير العلاقات مم جميم الطراف الخرى ذات الصييييييييل  بالمؤوييييييييسيييييييي ا مماّ  عليسا إ دعم  تطوير العلاق  معسا إضيييييييي 

 رابح(ا  هذا يتحقق من خلا  الوفاء بالوعود المقدم  بالةكل المرضي".-قيق جميم الطراف )رابحيساعد في  

حييث أن اصحتفياظ  يعرّف التسييييييييييييييويق بيالعلاقيات أيضييييييييييييييا: " عمليي  جيذب الزبيائن  اصحتفياظ بهم  تعزيز العلاقي  معهما 

ذ  أ لويييي  على جيييذب زبيييائن جيييدد. كميييا أن تكلفييي  اصحتفييياظ بيييالزبيييائن الحييياليو أقيييل بكث  من تكلفييي   بيييالزبيييائن الجيييدد

 اوتقطاب زبائن جدد.

: " إنةاء علاقات عادل  مم عناصر السوق "" الزبونا الموردا  الموزع"" مما يسمح للمؤوس  التسويق بالعلاقات هو أيضا 

 .بعيد"هم  من إّ  صئهم على المدى البربح رضا

التسييييويق بالعلاقات هو عملي  تسييييعى المؤوييييسيييي  من خلالس الحصييييو  على زبون مدى الحياةا تعمد لجل ذل  إلى تطوير  

قواعد بيانات لةييييرائح زبائنهاا  تصيييينيفهم بحسييييب خصييييائصييييهم  تفضيييييلاتهم  ميوصتهما من أجل إعداد برامج شييييخصييييي  

 تهدف المؤوييييييسيييييي  من خلا  التسييييييويق   صييييييائص المتماثل .  بكل شييييييريح  من الزبائن ذ ي الخخاصيييييي  بكل زبون أ  خاصيييييي 

 بالعلاقات إلى:
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 قياس   قيق هدف اصحتفاظ بالزبائن؛ -

 دعم وياوات  إجراءات اصحتفاظ بالزبائن؛ -

ئما ضييييييمن السييييييياويييييي  جذب زبائن جدد يبقى دا جذب زبائن جدد )عملي  ا افم  على الزبائن الحاليو كأ لوي  على   -

 ؛التسويقي  للمؤوس ا حيث يصبح التسويق بالعلاقات كمرحل  متقدم  من من اصو اتيج  التسويقي  للمؤوس (

 إدراك بطريق  عملي  أوباب تسرب الزبائن؛ -

 ؛  Safety net programsإعداد برامج مستمرة  دائم  للاحتفاظ بالزبائن من خلا  ما يعرف  -

 وظفو على كيفي  التعامل مم الزبائن  متابعتهموحل مةاكلهم؛تدريب  أتهيل الم -

 ؛تعزيز التواصل بو مختلف المتعاملو مم المؤوس   مختلف الطراف المكون  للبيئ  العام  للمؤوس  -

 الوفاء بالوعود المقدم  للفئات المستهدف  من أجل الحصو  على  صئهم. -

 المتين  مم الفئات المستهدف .نافسي  أواوها العلاق    قيق ميزة ت -

 ينمر إلى التسيييييييويق بالعلاقات أ  إدارة علاقات الزبون إما من اتجاه المفهوم الضييييييييق الذي يعتبر إدارة علاقات الزبون بأنها  

تماس الزبون بعناي  بهدف نةيييييييياط إدارة قاعدة بيانات الزبائن  تةييييييييمل معلومات تفصيييييييييلي  عن الزبائن الفراد  إدارة نقاط  

يق  صء الزبون.  بنمر إليها من اتجاه المفهوم الواوييم حيث يعتبر عملي  شييامل  لبناء علاقات زبون مربح   الحفاظ عليها   ق

 عن طريق تسليم قيم  رضا متمايز للزبون.

 التسويق  العلاقات: أساسيات   -2

 بادئ نوجزها فيما يلي:د لهحموع  من الواويات  المإن بناء علاق  صحيح    ثيق  مم الزبون تتطلب التقي

  هو أولوب أفضل من ناحي  الفعالي  الكلفوي  من مجرد اوتقطاب زبون جديد. التركيز على علاقة الز ون:   -
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أي البحيث عن العيائيد المتيأ  من كيل زبون على حيدى بيدص من ال كيز على الحصيييييييييييييي    التركيز على حصلللللللللللة الز ون:  -

 السوقي 

الطوييل للزبون أ  زبون ميدى الحيياةن  ذلي  ص يتيأتى إص من خلا  معرفي  المنممي  لقيمي  اصحتفياظ الاحتفلا   لالز ون:  -

 الزبون.

 تقطم  البيم المتصاعد.من خلا  ال كيز على البيم الم  التركيز على تكرار الشراء:   -

ات  ر بات الزبون للوصيييييييو  إلى هذ النقط  صبد للمنمم  من معرف  حاجي التركيز على إسللللللتراتيجية يقودها الز ون:   -

  أن تعمل على اصوتجاب  لها لكي تؤدي إلى بناء علاق  مم الزبون تستند على الثق   الوصء.

 (:Is 5اتباع المراحل الآتي  )  للوصو  إلى تطبيق المبادئ وابق  الذكر يمكن  

كن المنمم  من : حيث تقتضيييييي ضييييير رة معرف  خواص الزبائن بةيييييكل تفصييييييلي لكي تتم Identification* التعريف  

 إجراء حوار معهم؛

 تعني تفصيييييل منتجات المنمم  على قياس الزبونا حيث يةييييعر  كأن الممنتج مقدّم  : Individualisation* الفردي   

 شخصيا؛لس 

 : يعتبر الحوار المتواصل ضر ريا لفهم كل من حاجات  الزبون  قيمتس الإو اتيجي ؛Interaction * التفاعل 

 : ينب ي أن يمتد التكامل في العلاق   المعرف  بالزبون إلى كاف  أجزاء  أ صا  المنمم ؛Integration* التكامل 

على الثق   هذا يقتضيي ضير رة عدم فقدان ثق  الزبونا  ص ينب ي  : إن جميم العلاقات  تؤويس Integrityاصويتقام  * 

تيدخيل في شييييييييييييييؤ ن المنممي  كميا ينب ي ا يافمي  على  اعتبيار ر بي  الزبون بيالتعرف على ميايجري من إحيداق  تطورات لهثيابي   

 خصوصي  الزبون بالدرج  ال لى.
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   مراحل الاحتفا   الز ون:    -3

العمود الفقري لفلسييف  التسييويق بالعلاقات أ  إدارة علاقات الزبونا حيث أن أويياس إدارة العلاق   يعتبر اصحتفاظ بالزبون 

ي يحقق الربحيي   ذ لف ة زمنيي  طويلي   بيالتيالي اوييييييييييييييتثنيار قيمتهم بيالةييييييييييييييكيل الي بيالزبون تسييييييييييييييتنيد إلى كيفيي  اصحتفياظ بيالزبون 

 1المستهدف .  يمر ذل  بالمراحل الآتي :

ا  يتم ذلي  من المرحلي  إلى الكيفيي  الت تتمكن المنممي  من جيذب الزبون  الفوز بيس تةيييييييييييييي  هيذهجلذب الز ون:  ✓

ميز هذه المرحل  بتخصيييييييص اوييييييتثمارات ضييييييخم  من تت خلا  إقناع الزبون للعودة للتعامل مم منتجات المنمم .

كتقديم مكافيت    تقوم المنمم  الخدمي  بوضم برامج خاص  طرف المنمم  لجذب  اقناع زبائن جدد للتعامل معها.

  يعا د الةيييراءا أ  يةييي ي عدد معو من المنتجات خلا  ف ة محددةا  قد تقدم تسيييهيلات كما تفعل شيييركات  

ذين يجمعون عدد من الميلات فيصييييييييبح زبون فضييييييييي أ  ذهبي لس حق الوصييييييييو  إلى بعض الط ات للمسييييييييافرين ال

 التسهيلات في المطار أ  على متن الطائرة.

 تؤوس هذه المرحل  للبناء ال لي لإقام  علاق  طويل  مم الزبون؛ علاقة:   ناء ✓

لكن قبل ذل  تقوم ا قيق أهدافها ا   المنمم  في هذه المرحل  اويييتثمار قيم  الزبون لتح  ار قيمة الز ون:م اسللتث ✓

 بتحديد الزبائن الذين يمكن الإبقاء عليهم ضمن ا فم  اصوتثماري 

 يتم إص من خلا  مستوى المنتجات المقدم   الت  قق الرضا لدى الزبون؛ هذا ص  تحقيق الرضا: ✓

قى هذا الزبون مخلصيييييييا لما تقدمس من إن الرضيييييييا قد يقود إلى الوصء للمنمم   لمنتجاتها  بالتالي يب الولاء للمنظمة: ✓

 منتجات  خدمات؛
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يث يمثّل الزبون على أنس قيم  التدفق  ح هو أن يصبح الزبون دائم مدى الحياة للمنمم .   الاحتفا  طويل الأمد: ✓

الكييامييل لحجم تعيياملاتييس مم المنمميي  طو  عمرها  بييالتييالي يتحو  هييذا الزبون إلى اوييييييييييييييتثمييارات مربحيي  للمنمميي   

 الخدمي . 

 

 (2: التسويق  العلاقات والخدمة )ثامنةالمحاضرة ال

 

 أسس تطبيق التسويق  العلاقات  ي المنظمات الخدمية:    -4

إن التطبيق الصيييحيح  الناجح لفلسيييف  التسيييويق بالعلاقات في المنممات الخدمي  لها يتسيييم من مميزات نابع  من خصيييائص 

ي  العام  اوييييييي اتجي   اضيييييييح  لهمي  هذا المفهوم ضيييييييمن الإوييييييي اتيج الخدم  في حد ذاتهايتطلب من المنممات الخدمي  رمي 

للمنمم ا فبناء علاق  طويل  المد مم الزبون صبد منس في ظل الت ع ات البيئي  المتسيييييارع   انعكاوييييياتها على نمو  اويييييتمرار  

 1ا فيما يلي:إن متطلبات تطبيق التسويق بالعلاقات تتضمن العديد من ا ا ر نذكره المنمم  الخدمي .

إن التوجيس العيام للمنممي  الخيدميي  يجيب أن يكون نحو خيدمي  الزبون  علاقي  الزبونا أي جميم   تيجي: االتوجله الاسلللللللللللتر  -أ

المنمم  الخدمي  في كل المسيتويات يجب أن يتوجس نحو إدارة خدم  الزبون من إشيباع لحاجياتس  اصويتجاب   أنةيط   فعاليات 

اظ بالزبون.  عليس فالمنمم  الخدمي  القادرة على إدراك  ا  ص صءا المر الذي يقود إلى اصحتفلر باتس  من إ  قيق الرضيييييييييييييي 

 أفضل لزبائنها تكون اقرب للنجاح من باقي المنممات.

 
 153-148محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، مرجع سابق، ص ص:  - 1
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كل منمم  خدمي  تسييييييييييعى إلى تقديم أفضييييييييييل الخدمات لزبائنها بهدف   تحديد معايير اختيار الز ون لبناء العلاقة: -ب

مم زبائنها. إن اختيار هذه لطبيع  العلاق  الت تر ب في بنائها  صييييي  الوصءا إص أنّ لكل منمم  رميتها الخا قيق الرضيييييا إ 

 العلاق  يرتبط بعدة معاي :

 معاي  خاص  بالتكلف ؛ -

 معاي  خاص  بنوعي  الخدم  المق ح ؛ -

 معاي  خاص  بالخدمات الداعم . -

 توفرها لبناء علاق  صحيح   دائم  مم الزبون:المستلزمات التقني  الواجب  هناك عدد منالمستلزمات التقنية:  -ت

تعتبر قاعدة المعلومات إحدى الركائز الوياويي  للتسيويق بالعلاقاتا  تتضيمن بيانات  معلومات   * بناء قاعدة المعلومات:

.الخا  لمنتجات ذات الطلب المتكرر..ر باتهما مؤشييرات المبيعاتا اعن الزبائنا خصييائصييهم الديم رافي ا وييلوكهم الةييرائيا  

 من خلا  هذه المعلومات يمكن تةخيص الزبائن الكثر أهمي   منس معرف  قيم  الزبون.

نمام جمم المعلومات اللازم  عن حاجات الزبون  تقدير الربحي   ترجمتها إلى خطط تسييييييييييييييتهدف    :* اوييييييييييييييتخبارات الزبون 

 أجزاء مختلف  من السوق.

 ط  نماذج العمل لبناء إو اتيجي  علاق  الزبون  الهداف  النتائج المتوقع .عرض خط * خطط العمل:

 تةيييييييييييييمل معرف  قدرة الزبونا تطوير الكفاءاتا  التدريبا تطوير العمليات التقني   الت تسييييييييييييياعد  *أنمم  إدارة الكفاءة:

 المنمم  في  قيق أهدافها من بناء علاق  مم الزبائن المستهدفو.

  إن نجاح تنفيذ إوييي اتيجي  إدارة العلاق  مم الزبون يرتبط بالقدرة على إدارةت إدارة العلاقة مع الز ون: ة عملياإدار  -ث

  تاهيل العاملو.المادية والبشرية  المنمم  الخدمي   وقدرات العمليات
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ت المادي   البةييري  فلها د ر للقدرا  تةييمل العمليات إدارة الحملاتا أتمت  النةييط  التسييويقي   أتمت  قوى البيم. أمّا بالنسييب 

مهم في إنجاح  تنفيذ إوييي اتيجي  التسيييويق بالعلاقاتا لذل  كان لزاما ال كيز على مدى كفاءة كل نةييياط  ظيفي ضيييمن 

منمور كلي متكامل. يعتبر العنصيييير البةييييري ضييييمن المنمم  الخدم  أويييياس تطبيق التسييييويق بالعلاقات لذل  يعتبر تدريب 

 أمرا حيويا صنجاح التسويق بالعلاقات.  البةري  تأهيل العنصر

من اصتجاهات الوياويي  صدارة العلاق ة مم الزبون هو اصويتجاب  السيريع  لرد د أفعا  الزبائن  إسلتراتيجية الاتصلال:   -خ

م من أجل ضيييمان الوصيييو  لمسيييتوى الإشيييباع المطلوبا لذل  تسيييتخدم إوييي اتيجي  اصتصيييا  باتجاهو في نقاط التماس م

ئن  كذل  فيما يتعلق بالت ذي  العكسييييييييييي . من  وييييييييييائل اصتصييييييييييا  صدارة العلاق  مم الزبائن: البريد اصلك  نيا  جها الزبا

 لوجسا صفح  الويبا مواقم التواصل اصجتماعيا الخط المفتوح ...الخ.

مم الزبون من خلا  عملي    إدارة العلاق يتم تقويم إوييييييي اتيجي   برامج تقويم إسلللللتراتيجية إدارة العلاقة مع الز ون:   -ح

تةيخيص المةياكل  اصخفاقات  محا ل  معالجتها بالةيكل الذي يقلل من آثارها السيلبي  على عملي  التطبيق. تقوم المنمم  

 الخدمي  بوضم محموع  من المعاي  لتقييم برامجها:

 : المعاي  الكمي  -

 .الزبائن ن  نسب  فقدان * نسب  اصحتفاظ بالزبائ                  

 .CRM* نسب  ربحي  الزبائن  التقيد بالرباح بلمقارن  بتكلف  برامج                    

 .مقارن  بالمبيعات الكلي  CRM* نسب  مبيعات الزبائن المةمولو ببرنامج                   

 ن.الت   في الحص  السوقي  للمنمم  بدصل  الزبائ*                   

 * الت   في المبيعات بدصل  الزبائن.                  
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 :  المعاي  السلوكي  -

 * مدى الت   في مواقف الزبائن اتجاه المنمم  الخدمي   منتجاتها.                

 * مدى الت   في درج  الوصء لدى زبائن المنمم  الخدمي .                

 .مم  الخدمي  مقارن  لهنتجات منافسيها* درج  تفضيل منتجات المن                

 * تكرار اتصا  الزبائن بالمنمم .                

 

 الخدمة  والتسويق  العلاقات  -5

كما وييييييبق الذكر في در س وييييييابق  خاصييييييي  التلازمي  هي إحدى خصييييييائص الخدمات  تةيييييي  إلى توافق إنتاج الخدم  مم 

 من هنا   كها في نفس الوق  لهعت تدخل المسيتهل  في إنتاج الخدم اويتهلاكهاا أي ضير رة حضيور مقدم الخدم   مسيتهل

 -التوليف   مدى أهمي  أيضيييييييا  من خلا  خاصيييييييي  التلازمي  تمهر تمهر خاصيييييييي  التفاعلي  مابو مقدم الخدم   مسيييييييتلمها.

ق   علامنيس فبنياء  .   على جودة الخدم  المقيدم  -الخدم ا مسييييييييييييييتلم الخدم ا زمن  مكيان تقيديم كفاءة  مهارة مقيدم الخدم  

مم مسيتهل  الخدم  يسيتدعي اويتعداد نفسيي  فني  تقني من مقدم الخدم  لبناء علاق  تفضيي في النهاي  إلى علاق  طويل  

تبر البني  الويياوييي  للتسييويق  )زبون مدى الحياة(. إن اصتصييا  المباشيير الناتج عن خاصييي  التلازمي  يع مم الزبون المسييتهدف

المنممات الخدمي  بتأهيل موظفي الخطوط المامي  الذين يتعاملون بصيييييييف  مباشيييييييرة ) خط التماس( بالعلاقات لذل  تهتم 

نتوج المؤوييسيي  مم تهيئتس نفسييييا  ممم طالبي الخدماتا مم توف  البيئ  المادي  الملائم   المةييجع   الجاذب  للمسييتهل  صقتناء  

التبيادليي  بو مقيدم الخيدمي   المسييييييييييييييتفييد منهيا  ة الفياعلي  للعلاقيات إن الإدار  علاقي  طويلي  الميد مم المنممي  الخيدميي . لبنياء

حيث يمكن التمييز بو العلاقات التبادلي  الت  قق أعلى درجات   1تتطلب فهما عميقا للسييييييييلوكيات المعقدة بو الطرفو

 
 .98-92، ص ص : 0920حميد الطائب وبشر العلاق، إدارة عمليات الخدمة، دار اليازوري، الأردن،  - 1
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فأة القائمو على   مكارضيييييا عادي ا  على هذا الوييييياس فإن تدريب   فيز   الرضيييييا لدى المسيييييتفيد  تل  الت  قق درج 

تمثل العلاقات  التفاعلي  تل     تقديم الخدم  صنتهاج وييييلوك إيجابي إزاء المسييييتهلكو يعد مفتاحا لنجاح العلاقات التبادلي .

ل  يتفاعل مم عناصييييييير البيئ  المادي   الف ة الزمني  الت يتم خلالها تفاعل المسيييييييتهل  بةيييييييكل مباشييييييير مم الخدم ا فالمسيييييييته

إلى العلاقات التفاعلي  الةيييييييخصيييييييي  مم مقدمي الخدم  بالإضييييييياف  إلى باقي المسيييييييتفيدين المتواجدين في  للخدم  بالإضييييييياف 

(   مم ذكر المكان نةيييييي  إلى أهمي   البيئ  المادي  الت يتم فيها تقديم الخدم  في تكوين انطباعات إيجابي  )أ  وييييييلبي  المكان.

 اء العلاق  التفاعلي  بو مختلف المتواجدين فيها. تأث  على كيفي  اوتجاب  طرفي الخدم   من إّ بن

إن عملي  تطوير علاقات طويل  المد مم الزبون تعدّ في  اي  الهمي  في أنواع معين  من الخدماتا خصييوصييا عندما ص يمكن  

ا أكثر من بعد العلاجات في عيادة طب الونان الت تتطلب لإتمامهتقديم الخدم  بأكملها دفع   احدةا مثا  على ذل  

زيارة  احدة للطبيبا أ  مثا  ذل  عطب في ويييييييارة ص يمكن إصييييييلاحها في حصيييييي   احدة  إنما يتطلب من مالكها زيارة 

لموويييييييييي  فإن  جود الميكانيكي أكثر من مرة لإتمام المهم .  بنفس الطريق  إذا كان  الخدم  تتسيييييييييم بدرج  عالي  من اللام

يي  على قرار الزبون بيدفم أنيان الخيدميات لمورد خيدمي  معوّ بيدص من مورد خيدمي  آخر. علاقي  قويي  يعيدّ عياميل تيأث  مهم لل يا

 إذا كان  الخدم  تتضييييييمن دليلا ملمووييييييا ضييييييعيفا لتقييم جودة الخدم  المعر ضيييييي  فإن الزيبائن  البا ما يتوجهون إلى مورّد 

 .يثقون بس ا عليس أ  كانوا على تعامل مسبق معس باعتبارهم أنهم الخدم  الذي تعوّد

ينطوي مفهوم تسييييويق العلاقات على ضيييير رة تقريب المسييييافات ما بو ثلاق عناصيييير حيوي  هي: التسييييويقا خدم  الزبون 

لا   جودة الخدم ا هذه العناصييييييييييير تؤلف إوييييييييييي اتيجي  تفعيل النةييييييييييياط   قيق أعلى مسيييييييييييتويات  درجات المنفع  من خ

 العلاقات التبادلي .
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 تسويقي للخدمات : المزيج التاسعةالمحاضرة ال

 -الخدمة    -

 

 فعل رد على التأث  خلالس من المؤوييييسيييي  تسييييتطيم  الت العناصيييير من مجموع  عن عبارة" أنس على التسييييويق المزيج يعرف 

 ."خدم  أ  ولع  ما منتج تجاه المستهل 

 عناصيير تتضييمن لكي القائم  يجب توويييم  لهذا المادي  السييلم  تتطلبس ما تفوق كب ة جهودا تتطلب الملموويي     الخدم  

 :التالي النحو على اصعتيادي  إلى العناصر إضاف  أخرى

Service 1.   الخدم  /المنتج Price 2. السعر Place  3.  التوزيم  / المكان Promotion 4. ال  يج 

Process 5.   الخيييييدمييييي  تقيييييديم  عمليييييي People 6. النييييياس Physical Evidence 7. الميييييادي اليييييدلييييييل 

إن التخطيط ص يقتصر على السلم فقطا  إنما يمكن التخطيط للخدمات لتقديمها في الوق  المناوب  النوعي   : الخدملللللللللة

كما يمكن لمسيييييييييييوقي الخدمات اتخاذ قرارات متعددة بةيييييييييييأن تصيييييييييييور جودة  المطلوب   اصهتمام بتطويرها في كاف  المجاصت.

اللذين يقدمون الخدماتا  محيط الخدم  فيما يتعلق بالجانب الملموس كالسيلم المسيتعمل   الديكورا   المسيتخدمو الخدم ا

  .إضاف  إلى مراحل تقديم الخدم   ذل  بتخطيط هذه المراحل  تجنب المةاكل كاصنتمار الطويل في البنيوكا  عند الطباء

 الويياس في للمبادل ا  هي معر ضيي  المنفع  أ  النةيياط هي الخدم  Kotler " الخدم  كوتلر عرف   :الخدم  مفهوم -

  ."مادي لهنتج  مرتبط     أ  مرتبط  تكون  أن  ملكي   يمكن أي عنها ينتج ملموو   ص   

   الملموويييييييي  الت  قق إشييييييييباع الر باتا  الت ص  فقد أ جز تعريف الخدم  على أنها :" النةيييييييياطات "Stanton" أما

 ما أ  خدم  أخرى". ترتبط أواوا  ببيم ولع 
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 إلى قسييم  ت الخدم  معا تةييكل الملموويي   الت     الملموويي  العناصيير من متنوع  حزم  من تألف الخدم ت الخدم : حزم 

 قسمو:

  . الإيواءا الإطعام  تعرض لجميم الزبائن مثل خدم    الحاج  الواوي  للزبون  تلبيأ  جوهر الخدم     الواوي  *الخدم 

 .الخدمات التسهيلي  أ  ا يط  بالخدمات يسمى ما إلى ترجم  أحيانا  الت  الإضافي  أ  المساعدة *الخدمات

 المؤويسيات من المؤويسيات الناجح  لتمييز قاعدة توفر كما تنافسيي ا ميزة للمؤويسي  تخلق الإضيافي  الخدمات هذه  مثل

  الناجح .   

 )شيييوويييتاك   Shosstackأبرزهم ) من الخدماتا لهيكل أدق  أشمل فهم  لتوف  أطر  نماذج ابتكار منمرين عدة حا  

 الكيان "ب أسمتس ما تصييور على المسييوقو لمسيياعدة الكيمياء علم  من لهفردات  نمسييتعي جزئيا نموذجا طورت الت 1977

الملمووي     العناصير بو التمييز على يسياعد  حيث  الخدماتاالسيلم  على تطبيقس يمكن شيوويتاك  نموذج ."للسيوق الةيامل

 تقو  حيث المقدم في ا اضييييرةا الةييييكل موضييييح هو كما) الخدم  تسييييليم  عملي  تةييييملها الت الملموويييي      العناصيييير

أدل   تقديم  إلى المسيييييوق حاج  زادت الخدم  تقديم  في الملمووييييي     العناصييييير هيمن  درج  ازدادت كلما أنس شيييييوويييييتاك

 أنس لس يؤكد  ملموس شييييء على الحصيييو  في ير ب المسيييتفيد  أن  باعتبار الخدم  لهزايا  موصيييفات تتعلق ملمووييي   حقائق

 .المعني  الخدم  من فعليا يستفيد 

 كل مجموعاتا إلى التكميلي  الخدمات تصيينيف إلى الخدمي  المؤوييسييات تلجأ ما  البا التكميلي : الخدمات * تصيينيف 

 إلى التكميلي  الخدمات تصييييييييينيف مزايا  من الخدماتا من المسيييييييييتفيدين حاجات  ر بات لتلبي  اختيارها يتم  مجموع 

 :ال  نذكر متكامل  مجموعات
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 تعطي المسيييتفيدين  الت العملاء قبل من تفضييييلا الكثر المجموع  على التسيييويقي  جهودها تركيز من المؤويييسييي  تمكو  -

 .مضاف  قيم  للمؤوس 

 .المنافسو لدى تقابلها الت بتل  مساعدة خدمات مجموع  كل مقارن   -

 في الفعل رد د من المسيياعدة  اصوييتفادة الخدمات من مجموع  بكل يتعلق فيما المسييتهدفو العملاء فعل رد د معرف   -

 .عند الضر رة المجموعات حذف أ  تعديل أ  إعادة

 :هي مجموعات نان  في التكميلي  الخدمات Lovelock  1996)لوفلوك)  صنف

ا اويييييتعمالهامن  المر وب  الإشيييييباعلتحقيق  الخدم معلومات عن  إلىمنهم  الجدد خاصييييي    المسيييييتهل  : يحتاجالمعلومات1-

 الحصييو ا نصييائح حو  اصوييتخداما أوييعارهاا طريق  الخدم ا مدة الخدم قد تكون عبارة عن أماكن بيم   المعلومات هذه 

فيجب  المعلومات  ...ا  مهما كان نوعلها الخاطئ اصويييييتخدامعن  الناتج  المةييييياكلعلى القيم  العممى من اويييييتخدامهاا 

توفرها لس ب رض  الت المختلف  اصتصيييييياصت خلا فقدت  ايتهاا فهي تثقيفي  للمسييييييتفيد من   إصأن تكون دقيق   حديث  

ا  المؤوييسيي ذل  إصييدارات  منةييورات  عليها في المعتمد ا  من الووييائل المؤوييسيي  لخدمات لوصئسجذبس  اوييتمالتس تكريسييا  

 ... المؤتمرات المعارض في المةارك 

 يحتاج إلى مجموع  من المعلومات عن الخدم  أ  المؤوس  الخدمي  كأماكن تواجدهاا مزاياها أوعرها ....

تفسييييياراتهم أ  حل لمةييييياكلهم كالنصيييييائح   تقدم  ابا بناءا على طلب العميل كاويييييتجاب  صوييييي :  اصويييييتةيييييارات تقديم  -2 

ا  مثا  ذل   المةيييييكل  حل  الإجاب إعطاء  لالزبون مث لتسيييييامصتتتضيييييمن حوارا  الةيييييخصيييييي ا أ  اصويييييتةيييييارات الفني ا   

ال  أن عالف  اصويييتةيييارةا  تتطلب الخدم من  اصويييتفادةا التدريب على  الإداري الفني      اصويييتةييياراتالنصيييائح الةيييخصيييي   

أي   اق احمعلومات خلفي  عن العميل قبل   المسييتةييارالقائم للعميلا  يفضييل أن يكون لدى  بالوضييم يكون مقدمها ملما 

 .المةكل  لمعاجل حل 
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طلبسا  للتكنولوجيا  باويييتلام عندها  الخدم يقوم مقدم  الخدم عندما يكون العميل مسيييتعدا لةيييراء  :  الطلبيات  اويييتلام -3

ثل  تمالبنوكا إذ  فيالحا   اكما هو الخدم ويييييييييييييهل   ويييييييييييييريع  لكل من الزبون  مقدم اصويييييييييييييتلام جعل عملي   د را كبريا في

  محددةللحصيييو  على  حدة   المسيييتفيد ا تؤهل  نهالطلبياتا حيث أ  اويييتلامنوعا من  المواعيد   ديد  من ضيييمنها   الحجوزات

 .لخفندق...ا الطائرةا  رف  في مثل مقعد في الخدم من 

يتطلب الحصيييييييو  على بعض الخدمات اصنتمار لذا تقوم المؤويييييييسيييييييات الخدمي  لهعتمل  العملاء كضييييييييوف  :  الضيييييييياف  -4

 عندها.

اعتبار   الخدمي   المؤوس ا لذا جيب على  الخدم على   يحصلمن الزمن لكي   ف ةانتمار العميل  الخدماتتتطلب بعض من  

   الحماي ا  المةيييييير بات الطعم  يم  تقد     يتس بالعميل بال حابعدة أشييييييكا  تبدأ  لهالديها كضيييييييوفا  الضييييييياف    الزبائن

 .ذل  المرإذا تطلب   المن

يحتاج العملاء  البا للمسيياعدة في الحفاظ على ممتلكاتهم كتوف  موقف للسييياراتا أ  العناي   العميل:  ممتلكات حماي -5 

   بالطفا ...

 تتضييييييييييمن مجموع  من الخدمات الت تقم خارج نطاق الخدم  المتعارف عليها  تقدم عادة في ظر ف  :  اصوييييييييييتثناءات -6

 اوتثنائي .

 تقوم جميم المؤوسات الخدمي  بإعداد فوات  دقيق   صحيح   مطابق  لقيم  الخدم  المقدم .:  الفوات  إعداد -7

يقوم العمييل بيدفم المبيالغ المسييييييييييييييتحقي   تختلف طريقي  اليدفم كياليدفم النقيدي أ  ببطياقي    بعيد اوييييييييييييييتلام الطلبيي : اليدفم  -8

 .اصئتمان 

  "الخدم  زهرة" تسمي  عليها أطلق بالزهرة شبهها  قد 
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 -التسعير    –  للخدماتالمزيج التسويقي    : العاشرة  محاضرةال
  صيلسا هياكل السعر المراد مستوى متووط حو   تكتيكي   إو اتيجي  قرارات السعر لهزيج المتصل  القرارات تةمل      

 هذه  تةبس   .المختلف  المستهلكو بو جماعات وعري تمييز ويحدق مدى أي  إلى السدادا الخصوماتا شر ط
 لخدم  اللامادي  الطبيع  تعني ذل  حينما مم  تنةأ فر قا أن  السلع ا إص مسوق تواجس الت القضايا كب  حد  إلى القضايا
 للتحويل القابل      الةخصي  الطبيع   تتيح جدا للجودةا هاما مؤشرا يصبح أن  ذاتس حد  في يمكن السعر أن  ماا
 خدمات أن  حقيق  تعقد  أن  يمكن حو الخدماتا في أوواق داخل للتمييز السعري إضافي  فرصا الخدمات من لكث 
 مجانا. أ  مدعم  بسعر العام القطاع تسويقها بواوط  يتم  كث ة
 تتحدد أواوس فعلى تسويقهاا في بنجاح الخدم  أ  السلع  على المؤثرة الواوي  العوامل من السعر يعتبر  السعر: أهمية
 التسويقي المزيج عناصر من الوحيد  العنصر هو السعر المختلف ا إن  الوواق في الخدم  أ  السلع  على الطلب طبيع 
 الخدم  نجاح عامل السعر للتكلف ا  يمثل مصدرا تعتبر الت الخرى العناصر للمؤوس  بخلاف  إيراد دخلا يدر الذي
 السعر أهمي  إيضاح اتصا .  يمكن أداة  يعتبر للمؤوس  السوقي   الحص  في يؤثر  كب ا بةكل بس  المرد دي  ترتبط كما
 : التالي  النقاط في للمؤوس  بالنسب 

 .للمستهلكو الةرائي   للقدرات  فقا قطاعات إلى السوق لتقسيم  أداة 1-
 .الطلب حجم   ديد  في يساعد  2-
 . الإيرادات العوائد  لتحقيق مصدر 3-
 .للمستهل  بالنسب  الخدم  جودة على مؤشر 4-
 .بالسعر ربط القيم  طريق عن المستهلكو أذهان  في للخدم  الذهني   الصورة المكان   ديد  في يساعد  5-
 . المستهل  المؤوس  بو العلاق  تعزيز في يساعد  6-
 يلي: لها التسويقي المزيج عناصر باقي عن السعر  يتميز * هذا   

 التدفقا الةراء واعات   فق أ قات المة اةا الكميات للمستهلكوا :  فقا  تعديلس  ق  أي في ت ي ه يمكن إذ : مرن
 مووم. أفضل
 المؤوس .  إيرادات  المبيعات على مباشرة يؤثر لنس :  عال

 .جدا أمد قص  على وريع  للتسويق آثار الخرى المت  ات خلاف السعر على ت ي  عن ينجم  سريع:
 

 السعر:  ي المؤثرة العوامل
 وعرا المؤوس  تضم  السهل أن  من فليس  صعب  معقدة عملي  – الخدم  البيم  وعر  ضم  – التسع  عملي  تعد      
 تأث  إلى هذا  يرجم  .المستهلكو لدى  مقبوص الخدمات الخرى لوعار المنافس   على  قادرا أهدافها  قيق على قادرا
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 يمكن العوامل أهدافهاا هذه لتحقق اصعتبار بعو المؤوس  تأخذها أن  يجب السعر  الت  ديد  في العوامل من جمل 
 .: إلى نوعو تقسيمها

 
حد  إلى الإدارة ويطرة     تقم  نفسها بالمؤوس  مباشرة علاق  لها الت البيئي  العوامل  هي  الداخلية: العوامل :أولا
 نةرحها داخلي  أربع  عوامل السابق الةكل  يوضح .للمؤوس  بالنسب   الضعف القوة لنقاط مصدرا تعتبر كما ماا
 :يلي فيما

للسعرا  لهثاب  الرضي   هي الخدم  بيم  وعر  ديد  في المهم  الداخلي  العوامل من التكاليف تعد   :التكاليف 1-
 من الجوهري الهدف هو بل نةاطهاا في  اصوتمراربالبقاء   لها يسمح معو ربح  قيق هو أهدافها أهم  من فالمؤوس 
 المنافس   في حاصت ربحا هامش لها  يضمن التكاليف ي طي بيم  وعر من  ديد  بد  ص الربح هدف  لتحقيق تأويسها
  .معين  لمدة بخسارة البيم  أي التكلف  من أقل بسعر خدماتها ببيم  المؤوس  تضطر مثلا
 وعر في  ديد  تؤثر الت الداخلي  العوامل إحدى المؤوس  إليها تسعى الت التسع ي  الهداف تعتبر: السعر أهداف  2
تتصف  أن  أهدافهاا  يجب المؤوس  بها  قق الت الووائل المستخدم  إحدى هو البيم  فسعر تقدمها الت الخدم  بيم 
 لتجنب  ذل  للمؤوس  ف الخرىالهدا مم  متناوق  تكون  أن  يجب كما  الموضوعي ا بالوضوح الهداف هذه

 .الهداف في التضارب
 شيوعا. السعري  الهداف أكثر من هي الربحي  الهداف إن :  الر ح المتعلقة الأهداف-  أ    
أن  المتوقم  أ  الممكن من كان   إن  بالربحا مباشرا ارتباطا هذه الهداف ترتبط ص:  المبيعات المتعلقة الأهداف-ب    
 للوحدات النقدي  القيم  المباع ا أ  زيادة الوحدات كميات إلى زيادة تسعى الهداف هذه  لكن ذل  إلى تؤدي

 .السوقي  الحص  المباع اأ  زيادة
 فالمؤوسات تؤوس  اوتمرارها المؤوس  بحياة المتعلق  الهداف تل  الهام  التسع  أهداف من: البقاء أهداف _ج   

 لتبقى.
 النقدية التد قات زيادة  -د   
 الراهن  الوضع على المحا ظة  -ه   
 الجودة. من  عالي مستوى على المحا ظة  -و  
 

  لهذا يتأثر السعر  ديد  لهسؤ لي  المؤوس  تكلفهم  أشخاص أ  شخص هو السعر يضم  الذي إن  :الإدارة  لسفة 4-
 من مكون  لجن  أ  للإدارة العليا موكل  السعر  ديد  مسؤ لي  تكون   قد  الشخاص هؤصء بسلوكيات الخ  هذا

 .المؤوس  في المختلف  الإدارات
 

  هي: السعر  ديد  في تؤثر أواوي  عوامل خارجي  أربع  هناك:  الخارجية العوامل:ثانيا
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 من تتنافس خدماتها فالمؤوسات المؤوس  تسع  في تؤثر الت الخارجي  العوامل أهم  أحد  المنافس  تعتبر  :المنا سة 1-
 في مهما عنصرا باعتباره السعر هو في ذل  المستخدم  الد ات أهم   من المستهلكوا من عدد أكبر كسب أجل
 المنافسو.  ركات كل في يقم   تكون  جيدا المنافس  تدرس أن  المؤوس  على يجب لهذا  .الةراء قرار  على التأث 

 للسعر الطلب رد فعل  ديدهاا  يسمى بالوعارا ب رض المستهلكو بتأثر تهتم  أن  المؤوسات على يجب الطلب:  2
 الطلب. لهر ن 

 أهم   من من حريتها  د  بيئ  في تنةط  فهي  أنةط ا من بس تقوم ما كل في التام  الحري  المؤوس  تمل  ص :القوانين   3
 يجعل ما  هو النهائي المستهل  بذل    ميللسوق   تنميمي   قوانينا تصدر فالحكوم  القانوني ا البيئ   البيئاتا هذه

 .بذل  تتأثر  المؤوس 
 كذل  معوا هامش ربح أ   ديد  الوعار تسقيف منها  أواليب طرق بعدة المؤوس  تسع  وياو  في القوانو  تؤثر

 في الحكوم  تقدمها الت  اصمتيازات الإعانات تؤثر التسع ا كما في تؤثر  الت الجمركي   التعريفات الضريبي  السياوات
 التسع . عملي 
 بها البلادا تمر الت اصقتصادي  المر ف باختلاف أوعارها  ري  على المؤوس  قدرة تختلف  :الاقتصادية الظروف 4-
 حاصت الموجودةا بعكس المر ف التنافسي  ضوء على أوعارها  ديد  على المؤوس  قدرة تزيد  الر اج حاصت ففي

 الخدمات زيادة أ  الوعار بتخفيض وواء ذل   يكون  على السلع  الطلب من تزيد  أن  المؤوسات  ا   الت الكساد
 .ذل   متابع 

 
 :التسع  في  الثلاث  الطرق لهذه موجز شرح يلي  فيما  :التسعير *طرق

 إلى تسعى فالمؤوس  البيما وعر  ديد  في بكثرة المستخدم  الطرائق إحدى تعد : التكاليف حسب التسعير : أولا
التوزيما تكاليف  الإنتاجا تكاليف تكاليف تةمل التكاليف هذه معتبرةا أرباح  قيق أجل التكاليف من ت طي 

 السعر. لتحديد  مستخدم  أواليب عدة هناك الطريق  هذه  ضمن التسويقا
 بيم الخدمات  تقوم وعر  ديد  في المؤوس  عليها تعتمد  أن  يمكن ثاني  طريق   هي: المنا سة و ق  التسعير : ثانيا
 .المؤوس  فيس  الذي تنةط السوق في المنافس  المؤوسات أوعار التسع  عند  اصعتبار بعو بالخذ  الطريق  هذه
 على تجيب أن  التسع  قرار اتخاذ قبل المؤوس  على يتوجب الطريق  هذه  فق: المستهلكين  حسب التسعير : ثالثا
السعر   يعني ماذا : يعني السعر فتفس    لس يستجيبون   كيف السعر المستهلكون  يفسر كيف  : جوهري وؤا 

 يساعد  هل فيعني المستهل  فعل رد أما    مقبو  وعر أم   منخفض  جودة أم   عالي  جودة يعني هل للمستهل  
 الةراء  نحو خطوة صتخاذ المستهل   ري  في السعر
  فق بالتسع  كذل  الطريق  هذه  تسمىا ص  أم المر وب الإشباع  قيق في السعر هذا ضمن الخدم  تساعد   هل
 إدراكس  مدى بةرائها  يقوم الت المنافم  لحزم  المستهل  إدراك إلى مدى يستند  المدرك  القيم   مفهوم المدرك ا القيم 
 المنافس .  المنتجات من أعلى ذات قيم   أنها لقيمتهاا
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 للخدمات: السعري التمييز
 هذه لهم  توجس الذين أن المستهلكو متجانسا لهعت    ووق إلى توجس الخدمي  المؤوسات تقدمها الت الخدمات إن 

 ووقي   شرائح إلى ووقها تقسيم  الخدمي  المؤوسات هذه يلزم ما  هذا  مواصفاتهما خصائصهم  في مختلفو الخدمات
تأخذ  بل المستهلكو  لكل السعر بنفس خداماتها المؤوس  تبيم  ص أن  هو السعري التجانس  التةابسا  التمييز من تق ب
 : أواس على السعري التمييز  يتم   .الخدم  تقديم   ف ة الخاص  كالدخل ظر فهم 

 مجموعات تقسيم  الفعا  السعري التمييز يتطلب: المستخدمين  من  مختلفة مجموعات  ين  السعري التمييز 1-
 تتأثر  الةرائح هذه أن  هو ذل   راء من شريح ا  المنطق كل من أعلى قيم  بتحصيل تسمح الت بالطريق  المستهلكو
أكبر من  عدد  تقديم  بسيط بهامش التضحي  خلا  من إص  قيقس يمكن المربح ص فالعمل  لذل    ها من أكثر بالسعر
 .الخدمات
 إ  فيهاا  من التميز جوانب يعكس وعر اوتعداد لدفم  على تكون  الت الةرائح إلى  توجيهها الخدم  عرض تمييز  يتم 
 الخدمات إتاح  الممكن اصوتهلاكا فمن  ق  في إنتاجها يتم  الخدمات  لن  السعر تةريح ممارو  فعالي  من  د 

 .مختلف  لةرائح
 مواقم  في مختلف  أوعارا الخدمات مؤوسات تفرض ما عادة: الاستهلاك من  مختلفة نقاط  ين  السعري التمييز 2-
 أواس كل على السعر شرائح  ديد  على قادرة الخدم  مؤوسات أصبح  الخدم   اوتهلاك تلازم إنتاج  نتيج  مختلف 
   الإنتاج. اصوتهلاك نقط  من
 مكان  أرخص من الخدمات يمكن نقل  عكس السلم ص للمستهلكوا فريدة مميزات تعرض الإنتاج مواقم  بعض

 تتدرج المتميزةا المواقم  في أعلى أوعار فرض الخدمات يمكنهم  فمقدموا إ   من فيس قيم  أعلى تكون  مكان  إلى لإنتاجها
 عادة الفندق أوعار  تنخفض .كب ة رووما  ني  مناطق في الواقع  الفنادق تفرض ولاول حيث الفئ  هذه في الفنادق
 .المدين  عنبعدت   كلما
 ما  البا  .كب ة معها  السعر التمييز فرص  تكون  للتخزين قابل     الخدمات  لن   : الإنتاج  وقت السعري التمييز 3-
 السعري التمييز يكون   .عةوائيا أ  فصليا  أ  أوبوعيا أ  يوميا يت   حيث مستقرا    الخدمات على الطلب يكون 
 أوعارها بتخفيض الإجازات منتجعات في تقوم الفنادق ما الهادئ ا فعادة الف ة في جديد  عمل تضمو في فعاص بالوق 
 مستهلكو إضافيو. جذب محا ل  النةاط ركود فصل في

 يتخذ السعر  ي مجال الخدمات عدة مسميات نذكر منها: ملاحم :  
: السعر الذي يدفم مقابل اصنتفاع بالعقارا الإيجارالسعر الذي يدفم مقابل تأدي  خدمات معين  كالتعليما    الرسم:
السعر المدفوع لقاء عمليات التأمو   القسط:: السعر الذي تتقاضاه البنوك عند منحها القر ض لعملائهاا  الفائدة
: السعر الذي يدفم لقاء الاشتراكخدماتس لموكليسا    : السعر الذي يدفم للمحامي لقاء تقدميالأتعابالمختلف ا  

: السعر الذي يدفم لقاء الفحص: السعر الذي يدفم مقابل تقدير قيم  الةيءا  الثمين اصنضمام إلى منمم  معين ا  
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 : السعر الذي يدفم مقابلالراتب السعر الذي يدفم مقابل التووط في عمليات البيم  الةراء    العمولة:الخدم  الطبي ا  
 : السعر الذي يدفم مقابل الجهد الذي يبذلس العامل لداء عمل معو.الأجرالخدمات الت يقدمها الموظفا  

 

 

 -الترويج الخدمي    –  للخدمات  المزيج التسويقي  الحادية عشرة  محاضرةال
يعرف ال  يج بأنس: )مجموع  جهود اصتصا  الت تقوم بها المؤوس  الخدمي  لإمداد الزبائن بالمعلومات عن المزايا الخاص  

 ر باتهما  ذل  بهدف دفعهم إلى اتخاذ قرار بها  بخدمتهاا  إثارة اهتمامهما  إقناعهم بقدرتها على إشباع حاجاتهم 
 بالتعامل معسا إ اوتمرار هذا التعامل في المستقبل(.

 فأما أهداف لل  يج فتتمثل في:  أهداف الترويج للخدمة:
 إمداد العملاء الحاليو  المرتقبو بالمعلومات عن الخدمات الت تقدمها المؤوس  الخدمي .         -
 هتمام العملاء بالخدمات الت تقدمها المؤوس  الخدمي .إثارة ا         -
 ت ي  اتجاهات العملاء حو  الخدم   خلق تفضيلات لديهم.         -
 التأث  على العملاء صتخاذ قرار شراء الخدم  حاليا من المؤوس  الخدمي ا أ  اصوتمرار في اوتخدامها.         -
 إظهار قيمتها  منافعها.التمييز بو المنتجاتا             -
     قيق اصوتقرار في المبيعات.         -

 عناصر المزيج الترويجي للخدمة:
الإعلان.   توجد عدة أواليب يمكن أن يعتمد عليها مقدم الخدم  في ال  يج لخدماتسا  تتمثل هذه العناصر فيما يلي:

  تنةيط المبيعات. الدعاي   النةر. العلاقات العام .  .البيم الةخصي
  ويل  اتصا     شخصي  ل  يج خدم  أ  فكرة بواوط  جه  معلوم  مقابل أجر مدفوع (.) هو الإعلان:  –  1

ف بأنس :) ويل     شخصي  لتقديم الخدمات  تر يجها بواوط  جه  معلوم  مقابل أجر أما الإعلان الخدمي فيعرّ 
 .(مدفوع

 يستفاد من الإعلان في عدة اوتخداماتا أي أنس يؤدي عدة أد ار :  الدور الترويجي للإعلان:
 ال  يج للخدم  أ  ال  يج المؤوس  الخدمي  نفسها.    -
 زيادة الطلب المبدئي أ  اصنتقائي للخدم .    -
 زيادة الطلب الكلي على الخدم .    -
 بالمعلومات اللازم  عن الخدم   إقناعس باوتخدامها.تز يد العميل      -
 مواجه  الجهود ال  يجي  للمنافسو.    -
 تذك  العميل بالخدم .    -
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 تخفيض حدة التذبذب في المبيعات.    -
  :* أنواع الإعلان حسب هدف الرسالة الإعلانية

وس  الخدمي ا  كيفي  اصوتفادة منهاا  طرق :  يعني بالتعريف بالخدمات الت تقدمها المؤ التعليمي  الإعلان  -
 اوتخدامها عند اقتنائهاا  ذل  من خلا  المعلومات المبثوث  في الروال .

 يعت بإمداد العملاء بالبيانات  المعلومات عن المؤوس  الخدمي   خدماتهاا لتدعيم العلاق    الإعلان الإعلامي:  -
 أ  المستقبلي. المباشرة بينس  بو عملائس في الوق  الحالي

  يعت بالتعريف لهكان الحصو  على الخدم   تكلفتها.  الإعلان الإرشادي:  -
 يعت تذك  العميل بالخدم   مميزاتهاا لإيجاد نوع من اصنتماء  التواصل بو الخدم  المقدم  بو   الإعلان التذكيري:  -

 المؤوس  الخدمي   العملاء.
 يعت بإبراز المزايا التنافسي  للخدمات الت تقدمها المؤوس  الخدمي ا  ذل  من   الإعلان التنا سي/التمييزي:  -

 فيما تقدمس من خدمات  ما تقدمس المؤوسات الخدمي  الخرى.خلا  إبراز اصختلافات الموجودة  
 هي  ويل  اتصا   تر يج    شخصي ا     مدفوع  الثمنا تهدف إلى تنةيط الطلب  الدعاية التجارية :  –  2

كطرف أ    الجمهور كطرف ثانا من خلا  المؤوس  الخدمي   على الخدم ا  تتم من خلا  طرف ثالث في العلاق  بو  
 خدماتهاا  عرضها في شكل إخباري.من أبرز  ظائف الدعاي  التجاري  في ال  يج المؤوس  الخدمي   ه معلومات عن  نةر 

 ما يلي :
 إقناع  اوتمال  العملاء للتعامل لها ير ِّج لس المؤوس  الخدمي  من خدمات مصرفي .   -
 التجاري ا  ما تقدمس من خدمات  تكوين اتجاهات  بناء مواقف إيجابي  تجاه المؤوس  محل الدعاي     -
  الخدمات معا.المؤوس  الخدمي   تستهدف الدعاي  التجاري  ال  يج     -
 يتم من خلالها تهيئ  الجمهور ذهنيا لتقبل الدعاي  الت  ملها النةط  ال  يجي  الخرى )د ر تعزيزي(.     -
 الدعاي  التجاري  تمر من خلا  ا ررين  رجا  الصحاف .    -
يعُد البيم الةخصي من الواليب ال  يجي  الةخصي ا لنس يمثل عملي  اتصالي   إقناعي  البيع الشخصي:    –  3

للتأث  ذهنيا على الزبون المرتقب.  هو كنةاط تر يجي يعُد أكثر تعقيدا من بقي  النةط  ال  يجي  الخرى. فالبيم 
جل البيم  بو  احد أ  أكثر من الزبائن المرتقبوا من أجل إتمام الةخصي يمثل اتصاص شخصيا مباشرا  تفا ضيا بو ر 

 عملي  التعامل.
 لها أن الخدمات تعتمد بةكل أواوي على مقدم الخدم  ؛ فإن البيم الةخصي يلعب د را بالغ الهمي  في عملي  

  العلاق  على عملي  تقديم  أثر تلالمؤوس  الخدمي ا  تسويقها بسبب العلاقات الةخصي  الوثيق  الت تربط الزبون  
 الخدم .
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 يعتبر البيم الةخصي أحد العناصر الهام  في المؤوس  الخدمي  بصف  خاص ا باعتبار أن دائرة نةاطها تنصبُّ أواوا 
في مجا  إنتاج  تسويق الخدماتا  يرجم ذل  إلى ما تتميز بس الخدمات من خصائص تجعل نجاح تسويقها يرتبط بدرج  

 نوعي  ولوكيات المسئولو عن البيم.كب ة  
 هي عنصر فاعل ضمن الجهود ال  يجي  الت تبذلها المؤوس  الخدمي   خاص  في بناء صورة العلاقات العامة:    –  4

إيجابي  عنها في أذهان أفراد الجمهورا إذ أن شخصي  المؤوس  الخدمي  هي محصل  كث  من العناصرا فخدماتها  مدى 
ن هذه الصورة منذ كوِّ هاا  أولوب تعامل المؤوس  الخدمي  مم عملائها...الخا كلها أمثل  للعناصر الت تُ تنوعهاا  نوعيت

تأويس المؤوس  الخدمي ا  تستمر في الصقل  الصيا   مم مر ر الزمنا  عليس فإن د ر العلاقات العام  يتعلق بهذه 
 العلاق  بو المؤوس  الخدمي   جماه ها.

بالعلاقات العام  الجهود الإداري  المرووم   المستمرةا  الت تستهدف إقام   تدعيم التفاهم المتباد  بو  يقصد  
 المؤوس  الخدمي   جمهورها.

 مهم  العلاقات العام  هي ا افم  على الجمهور من خلا  إقام  علاقات قوي   مميزة معهم.  يةمل جمهور 
 المؤوس  ما يلي:

ئن الحاليونا المساهمونا المورد نا الجمهور العام أفراد  جماعات كالصحاف    وائل الإعلاما بعض الموظفونا الزبا -
 مؤوسات العما ا بعض الجهزة  الد ائر الحكومي .

المؤتمرات الصحفي ا اصحتفا  بأعياد معين ا المطبوعاتا خلق بعض الحداق لنةر   :  عض وسائل العلاقات العامة
 الخدمي .  أخبار عن المؤوس 

 يعرفس كوتلر بأنس: )شيء ما لس قيم  مالي ا يضاف إلى العرض لتةجيم اوتجاب  ولوكي  تنشيط المبيعات :    -5
.) 

 يعد تنةيط المبيعات أحد النةط  ال  يجي  الت تتكامل مم النةط  الخرى  لها يجعلها أكثر فاعلي ا   الت تهدف 
 جميعها إلى زيادة الطلب على الخدم .

 تهدف جهود تنةيط  تر يج المبيعات إلى تعريف الزبائن الجدد بالخدماتا  إثارة اهتمامهم بهاا  إقناعهم بالتعامل 
معهاا  ذل  من خلا  تقديم هدايا مادي  أ  تذكاري ا  اصش اك في المعارض  المسابقات    ها من أد ات التنةيطا  

ومن أدوات تنشيط التعامل   يس فقط الخدمات المقدم  من طرفها. الت تعبر بها المؤوس  الخدمي  عن ذاتهاا  ل
 المستخدمة:

 تخفيض الوعار في حا  تذبذب الطلب على الخدمات. -
 الهدايا التذكاري ا لتعميق الثق  بو المؤوس  الخدمي   الزبائنا إذ  مل تل  الهدي  اوم المؤوس  الخدمي   شعارها. -
لقرع  على حسابات التوف   تخصيص جائزة مالي  للفائز )اختيار عميل  احد(ا أ  المسابقات  الحوافزا كسحب ا -

 تخصيص مكافيت للموظفو الذين يقومون بفتح عدد معو من حسابات التوف  للزبائن.
 العوامل المؤثرة على إختيار المزيج الترويجي :

 لهجموع  من العوامل منها :  يتأثر المزيج ال  يجي للمصرف
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فكل ووق معو تصمم لس مزيج تر يجي يلائم خصائص السوق  المنطق  الت يوجد بهاا  يلبي   طبيعة السوق: -أ        
فيكون الإعلان في الراديو أ  التلفاز أفضل   احتياجاتس. فإذا كان الجمهور )السوق( ينتةر في مناطق ج رافي  مختلف ا

  ويل  تر يجي  لديس.
مات كث ة  متنوع   متميزة عن بعضهاا فمن البديهي أن تختلف  ويل  ال  يج الخاص  لها أن الخد  الخدمة:  –ب  

بهاا  طبيع  النةط  ال  يجي  كذل . فمثلا خدمات أمان  اصوتثمارات ذات الطبيع  الفني  المعقدة  تاج إلى جهود البيم 
ف  فيحتاجان للإعلان بدرج  أكبر من البيم الةخصي أكثر من حاجتها للإعلان. بينما خدمات الودائم الجاري   التو 

 الةخصي.
الخدم  في مرحل  التقديم  تاج إلى الإعلان بةكل أكبر إ يأ  البيم الةخصي مراحل دورة حياة الخدمة:    –ج  

ملا فتنةيط التعاملا  كذل  مرحل  النمو. أما في مرحل  النضجا إذ تةتد المنافس  في السوقا فتزداد أهمي  تنةيط التعا
كذل   تاج هذه المرحل  إلى د ر فعا  للعلاقات العام  للمحافم  على مصداقي    صء الزبائن. أما في مرحل  التدهور 
فيتم ال كيز على جهود البيم الةخصي بةكل أكبر من باقي الد ات ال  يجي   ذل  للتقليل من الآثار السلبي  في هذه 

 المرحل .
---------------------------------------------------------- 

 
 – التوزيع    –  للخدمات  المزيج التسويقي  عشرة: ثانيةال  محاضرةال

 
  :التوزيع )المكان(

 قرارات تتضمن يمكن أن   لذل  ما خدم  إلى محتملو مستهلكو  صو  وهول  إلى بالمكان  المتصل  القرارات تة      
  وطاء باختيار المتصل   القرارات (فندق إنةاءمكان  تقرير عند  الحا  هو كما) المادي بالموقم المتصل  القرارات المكان 
 أم وفر  كلاء تستخدم السياحي  للرحلات مؤوس  كان  ما إذا ما مثلا خدم  إلى الوصو  من ما مستهلكو لتمكو
 مثلمتاح   الخدمات لجعل المستخدم  بالموقم  المتصل     مباشرة(  القرارات بصورة السياحي  للمستهلكو رحلاتها تبيم 

 اصن ني . عبر خدمات أداء نمم  اوتخدام
 منافذ  فقط ليس الوصو   تةمل قضايا تقليديا المعرف المكان  من ركثأ الوصو  قابلي  مفهوم يعد  للخدمات بالنسب 
 تل  في إشراكس يجب  من اصوتهلاك أ  الإنتاج عملي  في كعنصر المستهل   دمجس مراعاة وتتم  كيف أيضا بل الخدم 
 .العملي 
البيم المباشر أ  التوزيم المباشر يتم  يمكن للمؤوس  المقدم  للخدم  البيم مباشرة للزبون أ  المر ر عن طريق الووطاء.    

عن طريق قد م الزبون للحصو  على الخدم  مثل كراء السياراتا  الطبا أ  الذهاب للزبون كالخدمات الكهربائي ا هذه 
ء كوكلات السفر ت المراقب  الجيدة لجودة الخدم ا  الكث  من المؤوسات تستخدم الووطاالطريق  تضمن لمؤوس  الخدما

  ا  لها أن الخدمات    ملموو ا فمفهوم التوزيم المادي ليس موجود في توزيم الخدمات. النقلا  التأمو
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السلم  يعود السبب في ذل  تتصف قنوات توزيم الخدمات بأنها أكثر بساطس  مباشرة من تل  المستخدم  في توزيم      
إلى عدم ملمووي  الخدمات  لهذا فان مسوق الخدمات أقل اهتماما لهواضيم التخزين  النقل  بالتالي يستخدم قنوات  

 يستبد  أقصر  السبب الخر هو ضر رة اوتمرار العلاق  بو مقدم الخدم   مستخدميها ) التلازمي  (   البا ص
ت الت يتعاملون معها طالما أنهم راضون عن مستوى الخدم  ) كالبنوكا الةركاتا التأموا وساؤ المستفيدين من خدم  الم
  ا امونا    هم (. 

المباشر أن عملي  الخدم  يمكن تقسيمها إلى أربع  عناصر )  ظائف ( : المعلوماتا الحجزا     تصف قناة التوزيم        
مثل يام بأي من هذه الوظائف الربع   الخدم  اوتخدام  كلاء أ  طرف ثالث للقالدفما اصوتهلاك.  باوتطاع  مقدمي  
 من ا تمل أن تتنافس قنوات التوزيم المختلف  مم بعضها البعض. ا  ) مؤوسات التأموا شركات الط ان (

 استراتيجيات التوزيع: 
لتوزيم المتبم أ  بحسب خصائص الخدم  يمكننا تصنيف إو اتيجيات التوزيم إلى عدة أنواع حسب طبيع  منفذ ا     

 ا ددةا   يمكن عرض بعض بدائل او اتيجيات التوزيم كما يلي:
  :الموقع المتعددإستراتيجية   -
تمل   أكثر من موقما   إن الفر قات ا  فياح أحد منافذ التوزيم  نج  المعادل تتألف من تكرار    المتعدد  الموقم  إو اتيجي إن  
يلها.  هذا أيضا ما  ليس هناك أي وبب لتعد   نمطي نفسها تبقى    المعادل قليل  جداا إن    أهمي العوامل البيئي  هي ذات    في

الذي يقدم لسلسل    فال خيصا  المساعدة  المكمل    الخدمات  الجوهر  الخدم تكون على    الت  النمطي   لخدم بايعرف فعليا  
 .الإو اتيجي هو مثا  على تطبيق هذه   زالدنمطاعم ماكد  

  إستراتيجية الخدمة المتعددة:  -
بعرض خدمات جديدة   الخدم من أجل تقدمي خدمات متنوع ا قد يبدأ مقدم   المتعددة  الخدم   إو اتيجي صمم  ت

ا إن أواس العملاءلدى    المدرك  الصورة الذهني     الحالي ة  على الةهر   عتمادباص  اليلحا  الخدمي  المزيج تةكيل  متنوع  من  
 .  ووقي  معين يحمنفذ توزيعي  احد يستهدف خدمات متنوع  لةر   فيينحصر    و اتيجي الإهذه  
 إستراتيجية الشريحة المتعددة:  -
يكون جزء من الطاق    حاصت  فيعادة تطبق    و اتيجي الإا هذه  مختلف ا شرائح ووقي   بهأن خدم  معين  يستهدف   تعني

 الإنتاجي إعادة هيكل  القدرة    تمعالي  نسبياا إذا   الخدم   يمتقد  في التكاليف الثابت    معطلا  الخدمي للمؤوس     الإنتاجي 
. السوق  فيمستهدف     العملاءفئ  أخرى من    إلى الخدم ويفضل اوتخدامها من أجل تقدمي    الخدم فإن مقدم    المعطل 
 .من خلا  هذه الإو اتيجي  تلبي  حاجات شرائح ووقي  مختلف   المؤوس تقصد    
الخدم  المتعددة يتم إو اتيجي  اليموقم اليمتيعدد    إن اليمزيج اليمركب من  الخليط المركب من الاستراتيجيات:  -

 عندما يوجس مقدم الخدم  نةاطس لةرائح ووقي  مختلف  في مواقم متعددة.
 

---------------------------------------------------------------- 
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 للخدمات: المزيج التسويقي  عشرة ثالثةال  المحاضرة

 -الأ راد، العمليات، الدليل المادي    –

  :العنصر البشري-5

بةكل عام يمثل العنصر البةري الركن الواوي في إنتاج  تقديم الخدماتا  أن قدرة  كفاءة هذا العنيصر تتأثر بعدة    
اصوتجاب  السريع  في فهم حاج  المستفيدا   صئس للمؤوس  الت يعمل بهاا  الت عوامل كمستوى الذكاءا  القدرة على  

تمكنس من خلق التفاعل بينس  بو المستفيد من الخدم ا  تكوين علاق  اعتمادي  تبنيى على أواس الثق  الت يمنحها الزبون 
مل معس في المستقبلا أن نجاح المنممات الخدمي  في إليسا في قبو  الخدم  المقدم  منس  الةعور بالرضيا  الميان فيي التعا

إنتاج  بيم خدماتهاا يتطلب منها اصعتماد على اوتخدام العنصر البةري بةكل مباشرا من خلا  اصتصا  المباشر بو 
 مقدم الخدم   المستفيد منها.

مم ال كيز على  ييل اليةعور بالمخاطراكما أن للاتصا   التفاعل بو مقدم الخدم   المستفيد منهياا د ر كبيير فيي تقل
اختيار المعلومات المهم ا  الت لها د ر فعا  في قرار شراء المستفيدا إن  ديد  اختيار المعلومات المؤثرة على المستهل  

علوماتا يكونا من خلا  فهم طبيع  المستفيد  العوامل البيئي  ا يط  .  لذا يجب أن يةعر المستهل  أ  المستفيد بأن الم
الت يتحصل عليها تمثل إضاف  إلى ميا يملكس من معلوماتا لكي تتم عملي  اصختيار  المقارن  بو الصورة الذهني  السابق  

فإذا كان الحكم على الخدم  بالرفض  عدم تقبلهاا فهذا يد  على فةل عملي  اصتصا    الحالي   الحكيم عليى الخدم ا
 .التيسويقي 

 الأ راد:تعريف  

ية  عنصر الناس الفراد إلى مقدم الخدم  بةكل أواوي  باقي موظفي المنمم  إضاف  إلى العملاء الذين تقدم لهم   -1
 الخدم   العملاء الآخرين الموجود ن أثناء تقديم الخدم .
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ستوى التفاعل بينهما كما يعرف الجمهور بي: هم عبارة عن المستفيدين من الخدم   كذل  مز ديها  بالإضاف  إلى م–  2
يطلق عليس بالعلاقات التفاعلي  القائم  بو مز د الخدم   المستفيدا كما يتضمن عنصر الجمهور العلاقات التفاعلي   أ  ما

 بو المستفيدين من الخدم  أنفسهم.

لمستفيد منهاا  يقصد بهذا العنصر من المزيج التسويقي للخدم  مجموع  الشخاص المةاركون في تقديم الخدم  ل –  3
  لهم القوة التأث ي  على قبولهم لتل  الخدم .

 : د ر العاملو في تسويق الخدمات   أولا

إن أهمي  العاملو في تسويق الخدمات يختلف حسب الحال   مستوى التفاعلا إن مستوى اصتصا  يمكن  ديده عن 
   .طريق تصنيف الخدمات على أواس درجس كثاف  اوتخدام القوى العامل

الخدمات الت تعتمد على العنصر البةري مقابل الخدمات الت تعتمد بكثاف  على الآصت   الجهزة الخدمات الت 
 تعتمد على المعدات 

فبعض العاملو اصعتماد في المؤوس  لهم اتصا  مباشر بالعملاء  البعض الخر منهم ص يتضمن د ره أي إيصا  مم 
ئيا بالعميل أثناء عملي  شراء الخدم   اوتهلاكها أ  رلها يكون    مرئيا  الةكل يوضح العملاء  قد يكون اصتصا  مر 

 تصنيف تل  الد ار  هي على نحو التالي: 

 : الأشخاص المشاركون  ي إنجاز الخدمة1الشكل

 لا يوجد اتصال شخصي  العميل  يوجد اتصال شخصي  العميل نوع الاتصال  
 المطعم*النادل  ي   اتصال مرئي

 *أستاذ جامعة
 *الطباخ  ي مطعم 
 *مشغل كومبيوتر 

 *عامل اقسم على الوظائف اتصال غير مرئي
 *المحاسب

 *عامل الصيانة
 *الطيار

              

 حيث تعتمد الخدم  فعليا من قبل مقدمها كطبيب الونان أ  أوتاذ الجامع  الدور الرئيسي:

حيث يسهل العاملو هنا عملي  تباد   المةارك  بها مثل موظفي اصوتقبا  في الفندق أ  موظفي   الدور المسهل:
 العلاقات العام  في المستةفيات. 

حيث يلعب العاملون بالمساعدة في إيجاد عملي  التباد  لكنهم ليسو جزءا منها كوكلاء   الدور المساعد الإضا ي:
 السفر  خدمات تأج  المعدات. 
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 نوعو من الفراد في المؤوس  الخدمي :   يوجد 

 حيث يكون اتصا  مباشر بو مقدم الخدم   المستفيد منها كموظفي اصوتقبا  في الفنادق المكتب الأمامي:

 ص يكون هنا اتصا  مباشر بينهم  بو المستفيدين من الخدم  كالطاهي في المطعم.  المكتب الخلفي:

 : العمليات-6

 هي تتمثل في كاف  النةط   الفعالياتا الت تؤدى قبل  أثناء تقديم الخدم ا حيث تبدأ العملي  منيذ دخو  المستفيد     
القبو  للخدم  من خلا  ما يلي  إلى المؤوس  الخدمي ا  في قاع  اصنتمارا  الت من خلالها ويتولد لدييس القبيو  أ  عيدم  

السرع  في اصوتجاب  للطلب المقدم للحصو  على الخدم   - .وتقبا   مدة اصنتماردق  المواعيد المعتمدة في اص -
 مما صش  فيس  القدرة في التجا ز على العما  الر تيني ا . كيفي  المخاطب   أولوب التحدق مم المستفيد  - . الصحي 

لو في كيفي  اصوتقبا   التوجيس بأن هذه الإجراءات ص يمكن أن تتم إص من خلا  تدريب  تطوير كفاءات العيام
 للاوتفادة من 

ساهم  في تقديم الخدماتا  تنفيذ الخطوات الفعليّ  لتسليمها إلى 
ُ
أ  هي الإجراءات الفعليّ  الت تةمل تدفّق النةاطات الم

ناوب  للتحكّم أ  التعامل الخدم ا كما تتميّز العملي  ب
ُ
أنّها تقُدم دليلا  للعميل العملاءا  تز يدهم لهجموعٍ  من الدلّ  الم

 عن الخدمات.
درج  رضا العميلا فأمور كوق     على   ان عملي  تقديم الخدم   ولوك القائمو على تقديمها هي عوامل تأث  مهم 

اصنتمار  نوع  دق  المعلومات الت تعطى للعميلا  أقصى درجات المساعدة الت يقدمها الموظفون للعملاءا كل ذل  
 دة على جعل العميل وعيدا  يةعر بالرضا.عوامل مساع

 الدليل المادي:-7

نمر ا لكون الخدم  أصلا     ملموو ا فإن المر يستوجب إكسابها مستوى أ  درج  من النوعي ا الت تجعلها قريب  من    
مساعد في خلق الراح ا الملموو ا يتمثل الدليل المادي في الثاق  البني   التكييف ... الخ. فهذا الدليل يلعب د ر  

 الرضا المسبق لدى المستفيد.  نمرا  لكون المستفيد يتأثر بالممهر الخارجي للمؤوس  الخدمي ا ال تيب الداخلي من 
تصميم  نماف ا بالإضاف  إلى التجهيزات الحديث ا من شأنها تولد اصوتعداد لدى المستفيد لتقييم الخدم  لسا بخلق انطباع 

 . لثق  في جودة الخدم  الت يستفيد منهاإيجابي  تعزيز ا

 
أ  هو عِبارة عن البيئ  الت تقُدّم فيها الخدم ؛ حيث تُساهم في  قيق التفاعل بو العملاء  المؤوس  الخدمي ا  المكوّنات 

مثل التقاريرا الملموو  الخرى الت تُسهل تقديم الخدماتا كما يةمل الدليل الماديّ كافّ  المور الت تُمثل الخدماتا 
 الكتيباتا  بطاقات العملا  اللافتاتا  خدمات اصتصاصتا    ها من الدل  الماديّ  الخرى الد ات المساعدة هي 
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تل  الد ات الت تسهل من تقديم الخدم   تةعر العميل بالراح   السكين  قبل  أثناء عملي  تقديم الخدم ا كوجود 
 تكييف مناوبا مياه باردةا  أصبح للأد ات الت تعتمد على الخدم  الذاتي  أهمي     ب مقاعد مريح ا   جود إضاءة مناو

عيادة الطبيب  هو ينتمر د ره . هذه العناصر    كقيام العميل لهلء كوب من القهوة من آل  صنم القهوة في   متنامي 
د اصنطباع اصيجابي عنها لدى العملاء تعطي  تصورا عن رقي المكانا  كلما اهتم  الةرك  بالتفاصيل الدقيق  كلما زا

كاصهتمام بلون طلاء الجدرانا  ألوان المقاعدا   نوع الموويقىا الد ات المساعدة يجب أن تتماشى 
فةركات    في تقديم الخدم ا  دد شكل الد ات المساعدة المثل    المستهلكوا  طبيع  عمل المنمم    توقعات    تعزز

 اصح ام الزائد بينما الةركات الخاص  بألعاب    أن تعاملس بنوع من الرسمي    م المستهل  منهاالتمويل  الصراف  يتوق
 . مزيدا من الريحي  في التعامل    التسلي  ي لب عليها الجو الود د   الطفا 

 

 


