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 :دخلم

لقد ارتبط المفهوم التسويقي قديما بالسلع المادية فقط حيث كان يركز على الإنتاج فقط كون 
كان أقل من الطلب، فلم يكن هناك أي اهتمام بالزبون ولا بتقديم منتجات جيدة له، ما  العرض

 .يباع حتما وبالتالي كان تقديم منتجات جيدة أمرا اختياريا فقط ينتج آن ذاكدام كل ما 

  تقديم منتجات جيدة للزبائن لم يعد أمرا اختياريا كما في السابق، بل أصبح واقعا تفرضهف
طبيعة الظروف والمتغيرات في البيئة المعاصرة، فلقد أدى الانفتاح على الأسواق العالمية إلى 

شديدة بين المؤسسات الاقتصادية من أجل إشباع حاجات ورغبات الزبائن،   ظهور منافسة
تمكنهم من جلب زبائن جدد والحفاظ على زبائنهم الحاليين  والتمتع بالمزايا التنافسية التي

 .التي يعملون بها بالإضافة إلى الحفاظ على مكانتهم في الأسواق

فالقطاع الاقتصادي يتكون من مجموعة من القطاعات المختلفة، حيث تساهم بنسب مختلفة و 
متفاوتة في تنميته، و يعتبر قطاع الخدمات العصب الرئيسي للاقتصاد في الوقت الراهن بل 
أصبح مقياس رئيسي للمستوى الحقيقي لتقدم الدول و تطور اقتصاداتها، كما يعد هذا القطاع 

   عظم الدول المتقدمة. فمن خلال هذا المقياس لم الإجماليكبر في الناتج المحلي المساهم الأ
) المحاضرات ( سنعمل على تزويد طلبتنا، طلبة ماستر تسويق الخدمات بكل ما يتعلق 

لبة في مرحلة الليسانس، فعلى الطلبة بالخدمات ، و هذا المقياس هو امتداد لما تم تناوله الط
عبارة  أنهكما  المنتجاتة مسبقة بكل من وظائف المؤسسة و أنواع مختلف أن يكونو على دراي

 عن وسيط لما سيتم تناوله في مختلف المقاييس.

 
 

 الدكتورة: عثمان ليلى                                                               

 أستاذة محاضرة" ب"، جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر
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 الأول: طبيعة الخدماتالمحور 

 : تعريف الخدمةأولا

كما اختلفت وجهات النظر في تحديد تعريف واضح و شامل للخدمة مقارنة بالسلعة المادية، 
كلما زاد فهم مصطلح أن التمييز بين الخدمة و السلعة يختفي  TYODORE LEVITTيؤكد 

 : وذلك بسبب متفاوتة الخدمة، حيث أن كل المؤسسات السلعية مرتبطة الخدمة و لكن بنسب

في أغلب الأحيان يستعمل  نظرا لطبيعتها، لأنها توحي بشيء معنوي أكثر منه مادي، و*
 للتعبير عن الخدمة خاصة بالنسبة للمنتجات المالية. "مصطلح "منتج

*كلمة " خدمة " ليست حكرا على قطاع واحد، حيث أن التصنيف التقليدي لا يناسب المكانة 
المتزايدة للخدمات في الاقتصاد الحديث، و هنا يتجلى من خلال القيمة المضافة التي الكبيرة و 

 تحققها الخدمات من خلال صناعة وسائل الاعلام الالي والسيارات، ...
*اعتبرت الخدمة كنشاط إنساني بواسطتها يؤدي شخص مهمة لشخص آخر، لكن نقص مفعول 

 بواسطة الآلات(.المفهوم لأن أغلبها أصبحت تؤدى آليا) هذا

* نتيجة الخدمة هي شبيهة بالمنتجات المادية، بحيث نهاية كل منهما تلبية حاجات 
 المستهلكين.

 و فيما يلي البعض منها:

التي تعرض للبيع أو التي منافع النشطة أو الأ عبارة عنتعريف الجمعية الأمريكية للتسويق: "
 ".المباعة تقدم مرتبطة مع السلع

 الأجزاء التالية:ينقسم الى 

منافع غير ملموسة تعرض للبيع)وحدها( مثل: خدمات التأمين، المحاماة، الكهرباء، خدمات *
 صحية، نقل، ...



 -جامعة الجلفة-ليلى عثمان. أ..................................للخدمات مدخل: مقياس مطبوعة 
 

 
5 

 *أنشطة غير ملموسة)خدمات(: تتطلب استخدام السلع الملموسة كايجار العقار.

 *خدمات تشتري مرافقة مع السلع مثل: شراء ثلاجة ترافقها خدمات الصيانة.

كل نشاط أو اجراء يمكن لطرف أن يقدمه لطرف اخر، يكون أساسا غير "تعريف كوتلر:   -
 ."تملك لأي شيء، و قد يرتبط تقديمه بمنتج مادي ملموسا، و لا ينتج عنه

" معاملة منجزة من طرف المؤسسة، بحيث لا ينتج عن التبادل تحويل الملكية كما في السلع  -
 الملموسة ".

 الموجه الى اشباع الحاجات بحيث لا يكون ملموسا".نشاط الانسان  -

الخدمة هي عمل غير ملموس " غير مادي" بحيث يشبع حاجات و رغبات المستهلك النهائي 
  أو المشتري الصناعي.

 من خلال ما سبق يمكن تعريف الخدمة بأنها: 

حاجات و رغبات المستهلك النهائي أو  إشباعمن أجل  آخرنشاط يقدمه طرف لطرف 
 ينتج عنه ملكية، و يمكن أن تكون خدمة بحتة كما يمكن أن تقترن بسلعة.  الصناعي بحيث لا

 دماتالفرق بين السلع و الخثانيا: 

واحد هو إشباع حاجات ورغبات المشتري إلا  على الرغم من أن الخدمة والسلعة يحققـان هـدف
 .السلع الملموسة وقد تكون مصاحبة لها بحتة منفصلة انفصالا تاما عنأن الخدمات قد تكون 

ب نالجوا هالخدمات" توضح في-علسلسلة السنموذج " بإعداد shostackفقامت الباحثة 
الملموسة و الغير ملموسة ذات الصفة الغالبة، من خلال مقياس أو خط بياني وضعته 

 .و الشكل الموالي يوضح ذلك خصيصا لهذا الغرض
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 : نموذج الصفة الغالبة 1الشكل

 
Source : Shostack, Lynn G (1982) « How to design a service » European Journal of Marketing, 

Vol.16, No.1, pp.49-64. 

 

عن السلع عن طريق الجانب غير الملموس ذي الصفة  فيتضح من الشكل أن الخدمات تتميز
عتبرون سلعة أكثر منهم خدمة، و نفس الشيء بالنسبة يفهم  الغالبة كالملح و ربطة العنق

بالرغم من أن هذه الخدمات لا  للتدريس و التمريض فالصفة الغالبة لها هي عدم الملموسية
ويمكن تحديد حوصلة لأهم الاختلافات بين السلعة و الخدمة في  تخلو من صفة الملموسية.

         الجدول التالي:
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 الاختلافات بين السلع و الخدمات: 1الجدول

 الخدمة السلعة
 غير ملموسة ملموسة

 لا يمكن تخزينها يمكن تخزينها 
 لا يمكن حمايتها ببراءة اختراع يمكن حمايتها ببراءة اختراع

 وحدتها غير متجانسة وحدنها متجانسة
 صعب تسعيرها سهل تسعيرها
 لا يمكن نسخها يمكن نسخها

 لا يمكن تقاسمها  يمكن تقاسمها 
 243. ص، 2010طبعة الأولى، دار صفاء، الأردن، نجم عبود، إدارة الجودة الشاملة، ال :المصدر

 ثالثا: أهمية الخدمات

أصبح الاهتمام بقطاع الخدمات من الظواهر الحديثة في الاقتصاديات العالمية بعد أن كان 
الاهتمام منصبا على القطاعات السلعية الزراعية و الصناعية، و التي كان ينظؤ اليها على 
أنها القطاعات الجديرة بالاهتمام التي تشكل الأساس السليم للتطور، كما كانت النظرة الى 

الخدمات على أنها هامشية لذلك لم تحظى بالاهتمام الكافي، الا أنه و في ظل مؤسسات 
اقتصاد المعرفة و عصر العولمة فقد تزايد دور الخدمات في التنمية الاقتصادية من خلال خلق 

توزيع الثروة، خلق قطاعات اقتصادية  إعادةفرص العمل، زيادة الدخل القومي، المساهمة في 
 متعددة...الخ

زادت من أهمية  الأخيريرات الحاصلة في بيئة منظمات الأعمال و كذلك المستهلك التغ
 أخرى أهمية  إلى بالإضافةالخدمات في الوقت الحاضر عما كان عليه الأمر في السابق. 

 تظهر فيما يلي: 

الخدمات أصبحت تحتل دورا مهما في حياة المجتمع و تساهم في رفاهيتهم و استقرارهم، فما -
في الحياة اليومية، من صحة  بأخرأن الجميع يحتاج و يعتمد على الخدمات بشكل أو من شك 

 و كهرباء و مواصلات و بريد و تعليم و خدمات مالية و غيرها.
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على المستوى القومي و الدولي ازداد الدور الذي تلعبه صناعة الخدمات و خاصة فيما يتعلق -
دد الأفراد و العاملين في هذه الصناعة، فبينما الدخل القومي و ع إجماليبمدى مساهمتها في 

انخفضت مساهمة القطاع الصناعي في الدخل القومي، فهناك زيادة سريعة من جانب الخدمات 
ومي أو الأعمال(من توفره المنظمات المختلفة في القطاع الخدمي )سواء حك ما إلى بالإضافة

 و متنوعة. فرص عمل عديدة

 فهو عام و خاص و غير مرتبط بالقطاع الصناعي.تنوع هيكل قطاع الخدمات -

المنظمات غير الربحية، هذا الاختلاف في طبيعة و هيكل قطاع الخدمات جعل مساهمته في 
اقتصاديات الدول يختلف باختلاف هيكله، فنجد الخدمات المالية ترتب أولا ثم الخدمات 

لارتباطها الكبير بالخدمات  لأخيراالمرتبطة بالتجارة عموما فيما ترتب الهيئات الحكومية في 
 غير الربحية.

 ا: مراحل نشأة و تطور الاهتمام بالخدماترابع

 1891مرحلة الزحف البطيء: ما قبل -أ

في هذه المرحلة قام الباحثون بدراسة المشاكل التسويقية للسلع و الخدمات بنفس الطريقة، لأنهم 
اعتبرو أن الخدمات هي جزء لا يتجزأ من السلع و بسبب عدم وجود تعريف واضح و صريح 
  للخدمة، حيث وجهت لعلم التسويق انتقادات من بينها التساؤل الذي طرحته الباحثة 

Shostack  هل يعقل أن نسوق الخدمات المصرفية بنفس طريقة تسويق قالت: " حيث
؟" موضحة مواطن القصور في التسويق التقليدي. و ردا على هذه الانتقادات الخضر والفواكه

صرح رجال التسويق التقليديون أن نظريات التسويق قادرة على حل جميع المشاكل التسويقية 
 عنصرا واحدا.  إياهماللسلعة و الخدمة معا معتبرا 
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 1891الى 1891مرحلة المشي المتسارع: ما بعد -ب

 بإضافةتصاديون على دراسة المزيج التسويقي قم مرحلة، حيث ركز الباحثون و الاتعتبر أه
العناصر الثلاثة الخاصة بالخدمات للمزيج التسويقي التقليدي )البيئة المادية، الجمهور و 

عناصر، أيضا تم مناقشة خصائص الخدمات:  7ي العمليات( ليصبح المزيج التسويق
 إدارةالفناء،...و مختلف المواضيع المتعلقة بالخدمة كعلاقات التفاعلية،  كالملموسية، عدم التجانس،

 لجودة في الخدمة، التسويق الداخلي،... 

 1891مرحلة الركض السريع: بعد -ج

بات المتخصصة في مجال تسويق الخدمات و التي اهتمت اشهدت هذه المرحلة زيادة الاهتمام بالكت
استراتيجيات و مداخل  إيجادبمعالجة المشاكل الخاصة بالمؤسسات الخدمية بحيث ركز الباحثون على 

تسويقية تختلف عن تلك السائدة في قطاع السلع و من الدراسات التي برزت في هذا المجال: تصميم 
ية و مستويات الاتصال الشخصي في الخدمات و الجودة و رضا الخدمة، نظام الخدمة الخدمة كعمل

 المستفيد من الخدمة وغيرها.
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 كانة الخدمات في اقتصاديات الدولمالمحور الثاني: 

أهمية لقطاع الخدمات، فكان اهتمامهم منصبا على قطاعي الزراعة دول في السابق لم تعطي ال
بجمع النشاطات المتشابهة في مجموعة واحدة أو قطاع واحد، فقام  فقامت الدول و الصناعة، 

تطوير نموذج  القطاعات  Allan Fisherو Colin Clarkو Jean Fourastiéكل من: 
أن الاقتصاد ينقسم الى ثلاث قطاعات و هي: القطاع هو  ا النموذج، مضمون هذالثلاثة

الأولي، القطاع الثانوي، القطاع الثالثي. فالقطاع الأولي يشمل كل نشاطات الزراعة و الصيد، 
يشمل كل نشاط أما القطاع الثالثي أما القطاع الثانوي فيشمل نشاطات الصناعة و المناجم، 

 جاري و الخدمي.غير مادي أو فلاحي و يتمثل في النشاط الت
 الإجماليأولا: حصة الخدمات في الناتج المحلي 

 الاقتصادت في نمت مساهمة الخدماعرف قطاع الخدمات نموا كبيرا بمرور الوقت ، حيث 
، زادت 5102-0891الفترة في ف. بشكل خاص الإجماليبشكل عام و في الناتج المحلي 

 ٪10، فقد ارتفعت من دولالفئات من الحصة الخدمات في الناتج المحلي الإجمالي في جميع 
فهذا الارتفاع مس . في الدول النامية ٪22إلى  ٪25ومن  ،في البلدان المتقدمة ٪71إلى 

 جميع الدول بما في ذلك الدول السائرة في طريق النمو.
موارد الإنتاجية القطاع ، فإن قطاع الخدمات نمى وغادرت الفنجد في البلدان المتقدمة

تركت القطاع  في البلدان النامية و الأقل البلدان نموا، هذه الموارد في الغالبو  الصناعي.
 الزراعي و توجهت إلى الخدمات.

تزايد دور  إلى إضافةالتطور التكنولوجي و تغير نمط الحياة،  إلىو يرجع سبب هذا النمو 
عمليات ف سا في التنسيق بين مختلفهو بمثابة وسيط و أسا الأخرى الخدمات في القطاعات 

 .الإنتاج
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 2112و  1891المنطقة ،  : حصة الخدمات في الناتج المحلي الإجمالي حسب فئة البلد و2شكلال

 

 .2، ص5107: تقرير مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة و التنمية، جينيف، المصدر
 

  الإجماليفي الناتج المحلي  الأخرى ثانيا: حصة قطاع الخدمات مقارنة بالقطاعات 
من خلال الشكل نمو قطاع الخدمات و زيادة مساهمة قطاع الخدمات في الناتج المحلي 

 .الأخرى مقارنة بالقطاعات  الإجمالي
، تليها الدول المتقدمة بنسبة  % 07قتها الدول التي تمر بمرحلة انتقالية بنسبة أكبر نسبة حق

 إلى، و يرجع ذلك % 2ثم الدول الأقل نموا بنسبة  % 9، و بعدها الدول النامية بنسبة % 02
 قطاع الخدمات و تراجع في قطاعي كل من الصناعة و الزراعة. إلىالتوجه 
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لتطور في الفترة المحلي الإجمالي حسب فئة البلد ،ا: حصة القطاعات الاقتصادية في الناتج 3شكل 
1891-2112 

 

 .2، ص5107تقرير مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة و التنمية، جينيف،  المصدر:
 

 

 

 ثالثا: تغير توزيع الوظائف حسب فئة من الدول 
ما يقرب من  يقدم،  5101في عام  فنجد أن يوفر قطاع الخدمات أيضًا غالبية الوظائف. 

المتقدمة. فالخدمات في الدول % 22، و ما نسبته الوظائف في جميع أنحاء العالممن  28٪
هي المصدر الرئيسي للوظائف منذ منتصف العقد الأول من القرن الحادي والعشرين ، خاصة 

و يساهم قطاع أعمال البناء بنسبة 5118-5119خلال الأزمة الاقتصادية والمالية العالمية 
أعمال ، ف قطاع ٪52، قطاع النقل بنسبة ٪52، في حين أن القطاع المالي يساهم ب 25٪

و قطاع الزراعة ٪ 08أما قطاع الصناعة فقد تراجع بنسبة  .٪21الخدمات الاخرى بنسبة 
 .٪21عرف تراجعا بنسبة 
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 2111-2111من الدول   فئةع الوظائف في قطاعات معينة حسب : التغيير السنوي في توزي4شكل

 
 

الخدمات و تجارة الخدمات في التحول  اقتصاددور تقرير مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة و التنمية،  المصدر:
 .2، ص5107جينيف،  الهيكلي والتنمية الشاملة،

 

 المباشرة  الأجنبيةابعا: حصة الخدمات من الاستثمارات ر 

. ثم قطاع 5102سنة  ٪22حيث بلغت نسبته  الأجنبية الاستثماراتتصدر قطاع الخدمات 
، كما حقق في الهياكل الأساسية ما يعاجل ٪2 ، فقطاع الزراعة بما نسبته٪25الصناعة بنسبة 

من  ٪2بنسبة  أخرى قطاعات  أخيراو  ٪8ثم الأعمال بنسبة  ٪00بنسبة  فالإنشاءات ٪ 59
 الاستثمارات العالمية.
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 2112: توزيع مشاريع الاستثمارات المباشرة حسب القطاعات لسنة 2الشكل

 

الخدمات و تجارة الخدمات في التحول  دور اقتصادتقرير مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة و التنمية،  المصدر:
 .2، ص5107جينيف،  الهيكلي والتنمية الشاملة،

 

 

 تصديرا الأكثرالقيمة المضافة لقطاع الخدمات حسب القطاعات خامسا:
 ٪ 02ة العالمية بنسبحقق قطاع الخدمات أكبر نسبة مساهمة من مجموع الصادرات 

 .٪2التأمين  ، التمويل و ٪7وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، و النقل بنسبة 
نلاحظ أن الدول المتقدمة حققت أكبر مساهمة في قطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 

 قطاع المالية بنسبة أخيراو  ٪1، فقطاع التوزيع بنسبة ٪7، يليها قطاع النقل بنسبة ٪02بنسبة 
2٪. 

، يليها ٪02أما الدول التي في مرحلة انتقالية فنجد أكبر مساهمة كانت في قطاع التوزيع بنسبة 
قطاع المالية  أخيرا، و ٪1المعلومات و الاتصال ب  ، فقطاع تكنولوجيا٪8قطاع النقل بنسبة 
   .٪2و التأمينات بنسبة 

، يليها قطاع النقل ٪9في الخدمات بقطاع التوزيع ب أما الدول النامية فساهمت بنسبة أكبر 
قطاع المالية و  أخيرا، و ٪7، فقطاع تكنولوجيا المعلومات و الاتصال بنسبة ٪7بنسبة 

 .٪2التأمينات بنسبة 
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 تصديرا الأكثرالقيمة المضافة لقطاع الخدمات حسب القطاعات  :1الشكل
 

 

الخدمات و تجارة الخدمات في التحول  دور اقتصادتقرير مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة و التنمية،  المصدر:
 .02، ص5107جينيف،  الهيكلي والتنمية الشاملة،
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 : سمات و خصائص الخدمةالثالث ورالمح

مـن قبـل تتفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد مـن السـمات والخصـائص المتفـق عليهـا 
 البـاحثين

المتخصصين ، و هذا التباين يخلق الكثير من أنواع التحديات باعتبار أنها محددة لأي 
ــذه الخصــائص مــن هبــالنظر إلــى الخــدمات بمختلــف أنواعهـا ، كمــا تعــد  تسـويقية إستراتيجية

ا في هالخدمات التي يجب أخذ البرامج التسويقية في مجال المقومــات الأساســية فــي إعــداد
  .الحسابات

 أنواع الخدماتأولا: 

، فنجد آخرالخدمات عبارة عن أفعال، عمليات و انجازات أو منافع يقدمها طرف لطرف  أنبما 
 أن لها عدة أنواع تتمثل في:

الخدمات التعليمية: المنتجات التي تقدمها المدارس و الجامعات بمختلف تخصصاتها العلمية -
 تأهيل المجتمع. بهدف

و المستوصفات و المراكز الصحية و  الخدمات الصحية: المنتجات التي تقدمها المستشفيات-
 العيادات و الجهات ذات العلاقة بغرض المحافظة على سلامة الانسان الجسمية و العقلية.

قة و التي الخدمات الثقافية: المنتجات التي تقدمها المنتديات الثقافية و النشاطات ذات العلا-
 مرضي. بأسلوببالمعرفة و تيسر عليه حل مشكلاته  الإنسانتغذي 

        الخدمات الاستشارية: المنتجات التي تقدمها الجهات ذات العلاقة بنوع المعلومات المطلوبة -
 و الأشخاص المتخصصين بنوع الاستشارة المطلوبة .

المنتديات الاجتماعية و الجهات المتخصصة في  المنتجات التي تقدمهاالخدمات الاجتماعية: 
 المجال.
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الخدمات السياحية: المنتجات التي تقدمها المنظمات و المراكز السياحية كل حسب تخصصه -
سواء كانت سياحة طبيعية أم سياحة أثرية أم سياحة دينية، بغرض تقديم الخبرة و المعلومات 

 للسائح.

قدمها المراكز الدينية لغالبيتها بغرض تحقيق الصفاء الخدمات الدينية: المنتجات التي ت-
 ، و الثقة، و الأمانة و الصدق .الإيمانالروحي و غرس 

سواء  الأخرى الخدمات المصرفية: المنتجات التي تقدمها المصارف و المؤسسات المالية -
 فظ أموال المودعين و تسهيل العمليات المالية لطالبيها.الخاصة منها أو العامة لح

السائقين و تنظيم  إرشادالخدمات المرورية: المنتجات التي تقدمها أجهزة المرور بغرض -
 العمليات المرورية لحفظ حياة المستفيد و تسهيل وصولهم و أموالهم بأمان.  

الخدمات الترفيهية: المنتجات التي تقدمها بعض المؤسسات كالنوادي و الجمعيات الى -
ترويح عنهم بعد الجهد و العناء و ما ينتج عنه من الضغط النفسي الجمهور بغرض الترفيه و ال

 و الذي يتسبب عنه في كثير من الأحيان الأمراض النفسية.

الخدمات القضائية: المنتجات التي تقدمها المؤسسات التأمينية للمواطن سواء أكانو أشخاص -
 أم منتجات لاطمئنان صاحب العلاقة على حياته و ماله.

خدمات النقل: الخدمات التي تقدمها المؤسسات الخاصة بالنقل البري و البحري و الجوي -
 إلىلتسهيل عملية نقل الأشخاص و منتجاتهم و التأمين عليهم و عليها من المكان المنقولة منه 

 .إليهالمكان المنقولة 

 أخرى جهات خدمات الاتصالات: منتجات تقدم للمستفيدين بغرض تيسير عملية اتصالهم ب-
 بعيدة أو قريبة بغرض تقديم معلومات تسهل أعمالهم.
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 إلىخدمات الماء و الكهرباء و الغاز: خدمات يتم بموجبها تجهيز الماء و الكهرباء و الغاز -
المستفيدين بغرض تسهيل حياتهم و توفير احتياجاتهم و الذين يعجزون عن الحصول عليه لولا 

 وجود تلك المؤسسات.

لتأمين  و هي الخدمات التي تقدمها الأجهزة الأمنية ) من جيش و شرطة(لأمنية: الخدمات ا-
من الخارج  آخرون حياة المواطن من الأضرار بحياتهم و ممتلكاتهم التي ربما يحدثها أناس 

 القطر و داخله.

الربح و  إلىو من الواضح أن المؤسسات التي تقدم الخدمات كثيرة جدا البعض منها يهدف 
تحقيق الربح، و هذا ما يوضح أهمية الخدمات  إلىالعام دون أن تهدف  صالحليعمل لبعضها 

 في المجتمع.

 خصائص الخدمات ثانيا:

تتمتع الخدمات بعدد من الخصائص التي تميزها عن السلع وتؤثر على أسلوب تسويقها، ولقد 
عدد من الباحثين على أن هذه الخصائص لا تخرج في كل الأحوال عن الخصائص    أجمع

 التالية:
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الإعلان بأن الخدمات غير مادية وبالتالي فهي غير ملموسة intangible:   اللاملموسية-1
( هو المؤلف الأول الذي طرح الخدمات المميزة لللامادية 0921له تقليد طويل جدًا. ساي )

( الذي ركز عمله على كيفية عمل إنتاج 0771جاء هذا ردًا على عمل آدم سميث )والتلازم. 
الثروة داخل الاقتصاد ، حيث زعم أن الموظفين الذين ينتجون الخدمات هم عمالة غير منتجة 

( 0771لأن الأشياء المادية التي تشكّل تبادلًا مباشرًا فقط هي التي تمثل ثروة الأمة )سميث ، 
، يرى ساي  بأن المنتجات غير المادية يمكن أن تخلق ثروة وأن الأنشطة ذات . في المقابل 

الصلة منتجة بالفعل: "ولا يمكنني اكتشاف أي سبب قوي ، لماذا يجب اعتبار موهبة الرسام 
منتجة ، وليس موهبة الموسيقي". نظرًا لأن التعريف الأكثر شيوعًا لعدم الملموسة هو حالة عدم 

 متساويين. الماديةوغير  الملموسةية ، يمكن اعتبار المصطلحين غير ة والماديالملموس

السلعة هي الخدمات على النحو التالي: ملموسية صف العبارات بهذا المعنى عدم و عادةً ما ت
الخدمة هي فعل ، أداء ، جهد  أو" الخدمات هي شيء يمكن شراؤه وبيعه ، شيء أو جهاز أما 

 .قدمكولكن لا يمكن أن يسقط على 
فالسلعة المعروضة هي ملموسة، مرئية و مميزة بينما الخدمات غير ملموسة. فالخدمات لا 
 يمكن لمسها أو رؤيتها. مثال: البنوك تروج لبيع بطاقات الائتمان حسب المزايا و تأكيد الفرص.

 وقد ترتب على لا ملموسية الخدمات العديد من النتائج أهمها:

لحظة إنتاجها بمعنى صعوبة تخزين الخدمة قياسا بالسلعة فمثلا  إن الخدمة تعتبر مستهلكة -
في الطائرة أو المسرح يعتبر خسارة طالما أنه لا يمكن خزن هذه المقاعد الخالية  مقعـد خـالي
 . لبيعها لاحقا

بالتالي فان  استحالة المقارنة بين الخدمات لاختيار أفضلها كما هو الحال في السلع و -
 له.ليس قب ارنـة لا تتم إلا بعد شراء الخدمة والمق الفحـص و

يترتب على عدم ملموسية الخدمة اقتصار توزيعها على الوكلاء و السماسرة و بالتالي فان -
 التجار ليس لهم دور في ذلك لأن التاجر هو وسيط تنقل اليه ملكية الأشياء التي يتعامل بها، 
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نها غير ملموسة، فنقل الملكية ينصب و هو ما لا يمكن أن يحصل في الخدمات طالما أ
 بالطبع على أشياء ملموسة فقط.

بما أن الخدمات غير ملموسة، فان قدرة مسوقيها على استخدام الأساليب التقليدية في الرقابة -
مبتكرة لقياس جودة الخدمات  أخرى على الجودة تكون ضئيلة أو معدومة، و لهذا توجد أساليب 

 ن و مستويات الرضا.مثل: قياسات ولاء الزبائ

أساليب المضاربة في الخدمات حيث لا يمكن شراء الخدمة وقت الفائض  إلىيصعب اللجوء -
مستوياتها الدنيا و خزنها فترة معينة من الزمن و بيعها فيما بعد عندما  إلى الأسعارحيث تصل 

 يقل المعروض منها حيث تبدأ الأسعار بالارتفاع.

تعني هذه الخاصية، عدم القدرة على توحيد وتنميط  Variabilité :  )التباين(عدم تجانس -2
تقديم الخدمة من زبون لآخر حسب درجة التفاعل بين مقدم  الخدمة المقدمة، إذ تختلف طريقة

 .الخدمات، ووفقا لظروف معينة ميوزمان تقديمها، وكفاءة وسلوك مقد الخدمة والزبون، ومكان

الخدمـة إلـى السـعي لتقليـل التبـاين فـي خـدماتها إلـى أدنـى  كما أن هذه الخاصية تدفع منظمات
 :ممكن ويمكن أن يتم ذلك من خلال إتباع الخطوات التالية حـد

التدريب الجيد للعاملين كما يحدث بالنسـبة للعـاملين فـي مجـال الخـدمات  الاختيار و-
 .ات الحلاقة والتجميل، الفنادق ، المطاعم ، وصالونالطيران شـركات المصـرفية، و

تنمـيط عمليــات أداء الخدمــة عمــى مسـتوى المنظمــة كليــا مثــل الاسـتعانة بــالأجهزة والمعــدات -
 الإلكترونية منيا للمحافظة عمى ثبات وتجانس الخدمة المقدمة. خصوصــا

متابعـة مسـتوى رضـا المسـتفيد عـن الخـدمات المقدمـة له، وذلـك مـن خـلال تسـويق العلاقـات   -
 غيرها. الشكاوي و ومتابعـة
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إلى أن الخدمات يتم إنتاجها وتوزيعها واستهلاكها  تشير :Indivisibilité  خاصية التلازم-3
مثل قضاء ليلة في فندق ، أو تناول وجبة طعـام فـي مطعـم ، أو السـفر فـي  في وقت واحد

 .طـائرة 

يتم الاحتفاظ بالسلع في  بعد ذلك ،في حالة السلع المصنعة ، يتم الإنتاج في وحدة الإنتاج 
  يقومون بشرائها. المخزون ونقلها إلى منافذ التوزيع حيث المستهلكين

علاقة مباشرة مابين مقدم الخدمة والمستفيد حيث يتطلب الأمر غالبا كما تشير كذلك إلى وجود 
 :إلى مواقع تقديها، إذ يترتب على خاصية التلازمية الأتي حضور المستفيد

 تعتبر مشتركة بين جميع الخدمات، و وجود علاقة مباشرة بين المستفيد والمؤسسة الخدمية و-
المستفيد شخصيا إلى مواقع تقديم  كانت هناك خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور إن

إلا أنه بشكل عام يمكننا القول للحصول على الخدمة يتطلب الأمر حضور المشتري  الخدمات،
 .اتصال مباشر بينه وبين مقدم الخدمة ووجود

تعتبر هذه الخاصية أساسية حيث لا  ضرورة مشاركة المستفيد من الخدمة في إنتاجها، و-
 .خدمات دون توافرهاالكثير من ال يمكن أداء

أي أن المستفيد منها يصر على طلب الخدمة من شخص  ،زيادة درجة الولاء إلى حد كبير-
أو مجموعة أشخاص معينين طالما أن مقدمي الخدمات لهم دور كبير في ذلك، كما هو  معين

 الحال في الخدمات التي يعتمد في تقديمها على الآلات بشكل كبير.

فالخدمات تتلاشى أو تزول سواء استهلكت أم لم تستهلك  Perissabilité :  الفنائية-4
بمعنى عدم القدرة عل تخزينها و الاستفادة منها لاحقا عندما يرتفع الطلب و هو ما أوقع 

ولتتمكن المؤسسات الخدمية التخفيف من  المؤسسات الخدمية في مشاكل نتيجة تذبذب الطلب، 
 :تطبيق بعض الإجراءات التاليةآثار هذه الخاصية يجب عليها 

 استخدام أنظمة الحجز المسبق وذلك بهدف إدارة ومواجهة التغيرات في مستوى الطلب.-
 تشكيل قوة عمل مؤقتة لمواجهة حالة التزايد على طلب الخدمة.-
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 تطوير أساليب الخدمات المشتركة.-
 .إضافة تسهيلات لأغراض التوسع المستقبلي-
 .حالة الانخفاض ذي يشجع على تحجيم الطلب في حالة الذروة ورفعه في التسعير التمييزي ال-

يمتلك  إنماحيث لا يمكن تملك تلك الخدمة و : non property  عدم الملكية-2
استخدامها، فعدم انتقال الملكية يمثل ميزة أساسية لها على عكس السلعة التي تمتلك حالة 

 شرائها، كما أن المبلغ المدفوع متعلق بالمنفعة.

 سمات الخدمات ثالثا: 

، يعتمد تقييم الزبون للمنتجات على الكثير من Zeitham 0890حسب ما طورته الباحثة 
 ثلاثة مجاميع كبيرة من الصفات و هي:  إلىو التي يمكن تقسيمها غالبا  الصفات، 

 صفات البحث، صفات التجربة، صفات الصدق.

هي مختلف العناصر التي يمكن من خلالها مساعدة الزبون  الصفات أو السمات أو الخصاص
ت يمكن في تقييم ما يستلمه من العروض التسويقية، سواء خدمات أو سلع. وفقا لهذه الصفا

"صعبة التقييم" من طرف  إلىللمنتجات أن تأخذ مكانا بين سلسلة تتراوح من" سهلة التقييم "  
 المستهلك، و فيما يلي توضيح لكل صفة من الصفات الثلاثة.

تمثل صفات البحث مختلف الخصائص التي يمكن أن يعتمد عليها الزبائن  صفات البحث:-1
في تقييم المنتجات قبل اتخاذ القرار الشرائي، و تتضمن صفات البحث مثلا اللون و النمط و 

أن  إلىهنا  الإشارةو نجدها بصفة واسعة في السلع . لكن تجدر  الحجم و السعر و الموقع. 
صفات البحث على عكس ما هو شائع أن الخدمات بصفة الخدمات يمكن أن تتضمن بعض 

مطلقة لا يمكن تقييمها، فالموقع الجغرافي لمحلات التسوق أو أسعار خدمات الخطوط الجوية 
التي نجدها في الخدمات و  الأخرى أو نوع شهادة التكوين هي خصائص من بين الخصائص 

 يمكن تحديدها قبل الاختيار.
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فات التجربة فهي مختلف الخصائص التي يتضمنها المنتوج و و أما ص صفات التجربة:– 2
استهلاكها، مثل ذوق التي يمكن للزبائن الاعتماد عليها في التقييم فقط بعد شرائها و أثناء 

كان لدى الزبون توقعات ايجابية معينة عن  إنالطعام و متعة التنزه و راحة الفندق. حتى و 
أن الادراكات النهائية عنها تتشكل بعد استهلاكها و استعمال  إلاللمنتجات،  صفات التجربة

 الفرد لحواسه المختلفة.

هي مختلف الخصائص التي يتضمنها المنتوج و يصعب على الزبائن   صفات الصدق:– 3
تقييمها حتى بعد استهلاكها، فهنا يكون ملزما بتشكيل ثقة في منافع الخدمات. فمثلا لا يمكنه 

اية الصحية أو تصليح سيارة حتى بعد استهلاكها و استعمالها، و في الكثير من تقييم نجاح الرع
الأحيان يستحيل على المستهلك تقييمها و لو بعد استهلاكها، لأنها تتطلب من الزبون مهارات 

 و معرفة خاصتين في ذلك المجال.

 : صفات أو سمات المنتج7الشكل

 

Source : Valarie A. Zeithaml, ‘‘How Consumer Evaluation Processes Differ Between Goods and 

Services,’’ in J. A. Donnelly and W. R. George, Marketing of Services. (Chicago: AMA), 1981, 

p.186 
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 زهرة الخدمة: رابعال ورالمح

 Coreبالتمييز بين نوعين من الخدمة أحدهما يسمى الخدمة الجوهر  (Shostak)قامت
Service) (The  والآخر يسمى الخدمات التكميلية ،(The Supplementary Services) 

حيث أن الخدمة الجوهر هي الفائدة الأساسية التي يتطلع إليها الزبون مثل: التنقل إلى مكان 
العلاج من  أن الخدمة الجوهر هي الفائدة الأساسية التي يتطلع إليها الزبون مثل معين، أو

وتكون هذه الفائدة دون الخدمات المحيطة أو التكميلية التي تدعم وتسهل عملية مرض ما، 
 ..الخأعمال الضيافة والمعلومات والمشورة :الحصول على الخدمة الجوهر مثل

 تستعمل الخدمات التكميلية في خلق ميزة تنافسية بالنسبة للمؤسسات، وتعتبر معيارا مهما لتمييز
 اسميها عل(Lovelok)من المؤسسات، ولقد أطلق المؤسسات الناجحة عن غيرها

( The Flower Of Service) قسمين هما:  إلى، فقد قسمت أي زهرة الخدمة 

 الخدمات المساعدة تتمثل في:  الاستشارة، الضيافة، الاستثناءات.*

الفواتير، الدفع، حماية  إعدادتلام الطلبيات، سالخدمات المسهلة تتمثل في: المعلومات، ا*
 الممتلكات.

 



 -جامعة الجلفة-ليلى عثمان. أ..................................للخدمات مدخل: مقياس مطبوعة 
 

 
25 

 

تختلف باختلاف طبيعة  إنماقد لا يرافق خدمة الجوهر كل الخدمات التكميلية الثمانية، و 
وفيما يلي شرح  الخدمة التي تحدد الخدمات التكميلية الواجب تقديمها لتعزيز الخدمة الجوهرية.

 للخدمات التكميلية:

هي كافة المعلومات التي يحتاجها الزبائن عن الخدمة، سواء كانوا زبائن جدد  المعلومات:-1
زبائن متوقعون، والذين هم بحاجة ماسة إلى معلومات عن المنتجات التي لها القدرة على  أو

الأمثلة على ذلك  إشباع حاجاتهم ورغباتهم ومن أماكن توفرها وكيفية الحصول عليها، ومن
موقع الخدمة، قائمة الأسعار، والضمانات وشروط البيع، الوثائق  الإرشادية عن اللوحات
 .... الخ  وساعات

 : بعض المعلومات المسهلة لتسهيل الخدمة9الشكل

 

 توجيهات حول موقع الخدمة 

 جدول و أوقات الخدمة 

 طرق الدفع 

 الضمان 

 شروط تسليم الخدمة 
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لا شك في أنه يمكن توفير الوقت والجهد عندما يتم أخذ الطلبات بطريقة  استلام الطلبيات: -2
إجراء الحجوزات في الفنادق هو نوع خاص من عملية أخذ ف .سلسة وسريعة ومهذبة ودقيقة 

يمنح العملاء الحق في تلقي خدمة معينة أو استخدام وحدة محددة في مكان ووقت ف الطلبات
إجراء الحجز للعميل باستخدام غرفة في فندق أو طاولة  محددين. على سبيل المثال ، يسمح

في مطعم أو إحدى المرافق في الفندق ، مثل منتجع صحي في الموقع. قد يشمل أخذ الطلبات 
إجراء إدخال أمر أو تسجيل وصول أو حجز بالإضافة إلى تسجيل عضوية في الأندية أو 

 البرنامج.

وقد تنطوي التوجيه، ن طريق مكتب الاستقبال و ع رةتشمل الاحتمالات الأخرى استئجار سياكما 
العملية على الطلب عبر الهاتف أو البريد أو الموقع الإلكتروني أو تقديم طلب في الموقع ، 
مثل حجز المقاعد والطاولات والمواعيد المهنية. بقدر ما يتعلق الأمر بالصناعة الفندقية ، فإن 

دة سوف تستلزم سهولة الوصول إلى نظام يمكّن الضيف الخدمة الإلكترونية لأخذ الطلبات الجي
. يجب دعم هذا النظام كلفةمن حجز غرفة أو وجبة أو خدمات أخرى بطريقة فعالة وغير م

 .بالتفاعل البشري إذا واجه العميل أي صعوبة في إكمال الحجز
 

 : بعض عناصر الطلبيات8الشكل

 

 

 

 تطبيقات         

  برنامجالعضوية في نادي أو 

 التسجيل في الخدمة 

 تذكرةتسجيل الطلبية و الحصول على          

 تسجيل في مكان الخدمةال 

 الطلب عن طريق البريد الالكتروني/ الموقع الالكتروني 

 الحجز و التأكيد        

  مقاعد 

 طاولات 

 كراء سيارة أو معدات اخرى 
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خدمة تسهيل أساسية. تساعد الفاتورة الدقيقة تعتبر خدمة الدفع / الفواتير الفعالة  الدفع:-3
والواضحة والتسليم في الوقت المناسب العميل على تحديد ما يدفع مقابله ، بالإضافة إلى طريقة 
الدفع ووقت الدفع. يمكن للعملاء دفع فواتيرهم بشكل أسرع وبثقة أكبر إذا جعلت الشركة 

الإلكتروني الفعالة مجموعة مختارة من  معاملاتهم سهلة ومريحة. يجب أن توفر خدمة الدفع
(. يجب أن يشير النظام عبر الإنترنت Sun et al.  ،2020طرق الدفع عبر الإنترنت )

بوضوح إلى رقم غرفة النزيل ، بالإضافة إلى أرقام الجدول التي يتردد عليها أي من منافذ خدمة 
توضيح سعر كل عنصر  الطعام في الفندق ، ويجب أن تكون جميع العناصر مفصلة ، مع

(. بعد التحقق من Sun et al.  ،2020بوضوح بالإضافة إلى المبلغ الإجمالي المستحق )
جميع الرسوم ، يجب أن يكون العميل قادرًا على إكمال مدفوعاته عبر الإنترنت ، دون الحاجة 

اعدة البشرية إلى اللجوء إلى أي شكل من أشكال الدفع النقدي ، ويجب أن يلجأ العميل إلى المس
 .في حالة فشل الدفع لأي سبب من الأسباب

 : بعض عناصر الدفع 11الشكل

 

 

 الصرف الدقيق للآلة 

 الدفع النقدي للآلة مع الصرف 

  إظهارjeton  (Token) 

 الحوالة البريدية 

 الدفع النقدي 

 اجمع التذاكر 

 نظام ألي للدفع 

 الاقتطاع من المصدر 

 

 

تقديم الخدمة من خلال إضافة  فهي تحسن منهي خدمة تكميلية تحسينية.  الاستشارة:-4
كما القيمة وجعلها أكثر جاذبية للعملاء. قد تشمل هذه الخدمات الاستشارة الشخصية والنصائح.

مصممة حسب ، فالاستشارات والمشورة ةو المعرفة و المعلومات للمؤسس خبرةال يقومون بشراء
ة ، ومن ن تضيف قيمة إلى خدمات وسلع المؤسسيمكن أكما جاتهم احتياجات العملاء واحتيا

، نصائح مطلوبةالأمثلة على العناصر الإدارة أو الاستشارات الفنية والاستشارات الشخصية و 
 .والتدريب / الدروس الخصوصية على استخدام المنتج
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 : بعض عناصر الاستشارات11الشكل
 

 

 

 النصائح 

 المراجعة و التدقيق 

 الارشاد الشخصي 

 الوصاية/تدريب حول استعمال المنتوج 

 

 

 
ترحيب و الإلى التعبير عن السرور فهي تحتاج . تحسينيةهي خدمة تكميلية  الضيافة:-2

ت المدارة جيدًا فتستثمر المؤسسا ودتهم والتعرف على أشخاص جدد.بالعملاء القدامى عند ع
ينبغي مراعاة احتياجات العملاء كما  كضيوف. في ضمان معاملة الموظفين للعملاء بلطف و

مثل: تبدأ الضيافة من موقع الخدمة فاللقاءات وجهاً لوجه.  يلتفاعلات الهاتفية وكذلك عفي ا
تقديم المشروبات )الأطعمة والمشروبات( ، والأمن ، والترحيب ، والحمامات ، ومرافق الانتظار 

طق الانتظار والنقل ، والترفيه ، والصحف ووسائل الراحة ، والمقاعد ، والصالات ، ومنا
العملاء عن  ة ما إلى تقليل أو زيادة رضاقد تؤدي جودة خدمات الضيافة لمؤسسوالمجلات. 

 . الخدمة
 

 : بعض عناصر الضيافة12الشكل
 

 

 

 القاء التحية 

 الطعام و المشروبات 

 المراحيض 

 المصلى 

 تسهيلات الانتظار 

 المقاعد المريحة 

 

 

 

 لات للعملاء بأمان وخصوصية وسريةيشمل الحفظ الآمن حفظ السج :الممتلكاتحماية -1
. يزيد الحفظ الآمن من ثقة العملاء تحسينيةالضيافة ، يعد الحفظ بمثابة خدمة تكميلية  :مثل

تتراوح قائمة ة بممتلكات العميل الشخصية. مؤسسة وموظفيها. يجب أن تعتني المؤسسفي ال
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الحفظ الآمن بما في ذلك العناية بالبضائع المستأجرة أو المشتراة من خدمات الحفظ الآمن من 
قبل العملاء ، قد يشمل الاهتمام بممتلكات العملاء مناولة الأمتعة ، ورعاية الأطفال ، ومواقف 
السيارات ، ورعاية الحيوانات الأليفة ، ومساحة التخزين ، وموظفي الأمن )موظفي الأمن( ، 

غرف المعاطف. يمكن تحقيق العناية بالبضائع المستأجرة أو المشتراة من وصناديق الأمانات و 
قبل العملاء من خلال تقديم الخدمات التالية: الإصلاح والتجديد ، الصيانة الوقائية ، النقل 

 والتسليم ، التعبئة والتغليف ، التركيب ، الاستلام والتفتيش والتشخيص.

 : بعض عناصر الحماية13الشكل
 

 

 

  الأطفالحفظ 

 حفظ الأمتعة 

 حفظ الحيوانات الأليفة 

 غرفة المعاطف 

 حماية الأشخاص 

 موقف السيارات 

 

 

وهي قيام مؤسسات الخدمة بإعداد الفواتير التجارية، وهذا يتطلب من  إعداد الفواتير:-7
كون فواتيرها معدة بطريقة دقيقة وصحيحة ومطابقة لقيمة الخدمة المقدمة، من ت  المؤسسة أن

  .الكشوفات الدورية عن حسابات الزبون، وفواتير المعاملات الفردية :إعداد الفواتير أمثلة

 : بعض عناصر الفاتورة14الشكل

 

 

 لقائمة الدورية لنشاط المحاسبا 

 فاتورة المعاملات الفردية 

 ظهار الالة لمبلغ الدفع ا 

 لفوترة الذاتيةا 

 

 

 
ظروف استثنائية خاصة  بالعميل، و من وهي خدمات تقدم للعملاء في   الاستثناءات:-9

الخاصة كتوفير وسائل نقل خاصة بذوي الاحتياجات الخاصة في بات أشكال الاستثناءات الطل
  تعويض لعميل.الجامعة أو تقديم 
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 : تصنيفات الخدماتخامسال ورالمح

يوجد عدة تصنيفات للخدمات، منها المبسط و منها المتعمق، فالأول يعطينا صورة عامة من 
الأنواع الشائعة للخدمات، بينما الثاني يتغلغل في نسيج الخدمات، موضحا معالمها و 

هذين النوعين من التصنيف لاغناء  إدراجنرى ضرورة  فإنناخصائصها و طبيعتها. و عليه 
 المناقشات و توسيع مدارك القارئ.

 أولا: التصنيف المبسط

 ومن أهمها الأسس التالية: الأسلوبهناك أنواع من الخدمات التي يمكن أن تصنف وفق هذا 

 حسب نوع السوق )الزبون(:-

الخدمات *خدمات استهلاكية: و هي الخدمات التي تقدم لاشباع حاجات شخصية مثل: 
 السياحية و الصحية، و خدمات النقل و الاتصالات، و حلاقة الشعر و التجميل.

حاجات منشات الأعمال كما هو الحال في  لإشباع*خدمات منشات: وهي الخدمات التي تقدم 
 ، الخدمات المحاسبية و صيانة المباني و المعدات.الإداريةالاستشارات 

 حسب درجة كثافة قوة العمل:-

ت تعتمد على قوة عمل كثيفة مثل: خدمات رعاية الأطفال، الحلاقة و التجميل، *خدما
 الخدمات التي يقدمها الطبيب...الخ.

*خدمات تعتمد على المستلزمات المادية مثل: خدمات الاتصالات السلكية واللاسلكية، خدمات 
 .، خدمات النقل الجوي...الخالآليالنقل العام،خدمات الطعام، خدمات البيع 

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد:-

*خدمات ذات اتصال شخصي عال مثل: خدمات الطبيب، المحامي، خدمات السكن، خدمات 
 النقل الجوي و خدمات التأمين...الخ.
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*خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل: خدمات مطاعم الوجبات السريعة، خدمات 
 المسرح.

، خدمات البريد و مواقف الآليصراف *خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل: خدمات ال
 . آليةسيارات 

 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات:-

و الصناعيين، والخبراء و  الإداريين*مهنية مثل: خدمات الأطباء و المحامين و المستشارين 
 ذوي المهارات البدنية و الذهنية.

 .الخ.*غير مهنية مثل: خدمات حراسة العمارات، و فلاحة الحدائق..

 ثانيا: التصنيف المتعمق 

 :الأتييمكن اعتمادها لتصنيف الخدمات، ومن أبرز هذه الطرق نذكر  أخرى توجد طرق 

يميز هذا التصنيف بين تلك  الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير قابلة للتسويق:-
و عوامل البيئة  التي يمكن اعتبارها قابلة للتسويق و بين تلك الخدمات التي تقتضي ضرورات

لا تعتمد على أساس السوق. ومن  آلياتالاقتصادية و الاجتماعية أن تكون منافعها متأتية من 
الأمثلة على النوع الاخير من هذه الخدمات الخدمات الحكومية مثل: الحدائق العامة، استخدام 

 أرصفة المشاة،...الخ.

المجتمعات و الثقافات غير قابلة من الخدمات التي تعتبرها بعض  الأخرى أما المجموعة 
للتسويق فهي التي تتوفر في المنازل بشكل تقليدي سائد داخل المنازل، مثل: رعاية الأطفال، 

 طبخ، تنظيف،...و غيرها من الأعمال المنزلية نجدها في المجتمعات الغربية قابلة للتسويق.

أن المتغيرات  إلاللتسويق،  كذلك خدمات الطرق فقبل فترة من الزمن كانت تعتبر غير قابلة
خدمات يسهل تسويقها مثل: دفع رسوم  إلىالاقتصادية و الاجتماعية و التكنولوجية، حولتها 
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معينة من قبل سائقي السيارات من اجل استخدام بعض الطرق لتجنب مشكل الازدحام )تعتمدها 
 بريطانيا و اليابان(.

تقدم خدمات  المقدمة للمشتري الصناعي: الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك-
لمستهلك النهائي إلى الأشخاص الذين يستخدمون الخدمات لمتعتهم أو لفائدتهم الخاصة ، حيث 

أخرى ، ومن  اقتصادية" الخدمة من قبل المستفيد النهائي أية منافع  استهلاكلا يرتقب نتيجة "
 هذا المعنى ومن هذا  

أو شخصية ، أما الخدمات  استهلاكيةالمثال فإن خدمات الاتصالات تعرف على أنها خدمات 
المشتري الصناعي، فهي خدمات تقدم إلى منشأة أعمال حيث تقوم هذه المنشأة أو وحدة 

 .اقتصاديةالأعمال باستخدامها لإنتاج شئ آخر ذي منفعة 

إن معظم  يم أو عرض المنتج:الوزن النسبي لعنصر الخدمات في إجمالي عملية تقد-
المنتجات هي عبارة عن تركيبة من السلع والخدمات ويمكن تصنيف الخدمات طبقا لدور الذي 

الخدمة في إجمالي عرضها أو تقديمها وهناك ثلاثة أدوار رئيسية يمكن تشخيصها فيما  تؤديه
 يلي:

ملموسة في  عندما يكون هناك دليل ضعيف على وجود عناصر :مطلقة *خدمة صرفة أو
، الطائرة ، هي إداريةتركيبة الخدمة من أجل دعم الخدمة غير الملموسة مثل: استشارات 

 . ملموسة  وهي تدعم  بشكل أساسي خدمة النقل  غير الملموسة

عندما نعرض سلعة للبيع مع تقديم خدمات   :الخدمات التي تضيف قيمة للسلعة الملموسة*
بعد البيع ، وفي حالات أخرى تباع الخدمة كسلعة متفردة يشتريها  : الضمانات ما أخرى مثل
قيمة لسلعته مثال: تشتري خدمة صيانة وتزيين السيارة لإضافة قيمة للسيارة  لإضافةالمستهلك 

  . المستعملة عند محاولة إعادة بيعها

ة هذه الخدمات تسهل عملية إيصال السلع: الخدمات التي تضيف قيمة جوهرية للسلعة* 
مثل: خدمات نقل  الملموسة من مكان إنتاجها إلى المكان مطلوبة فيه من قبل المستهلك
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أو توفير وسائل أو تسهيلات ائتمانية من شأنها تمكين شراء السلع الملموسة. مثل: . البضائع
 القروض العقارية تسهل عملية شراء المسكن. 

خدمات لا تتطلب من المستهلك إلا هناك  الخدمة: إنتاجمدى مشاركة المستفيد في عملية -
دورا بسيطا لتحريك عملية إنتاج الخدمة مثل: خدمات صيانة الأجهزة أو خدمات التنظيف و 

 خدمات البريد.

لا تقدم إلا من خلال المشاركة الكاملة للمستهلك مثل: خدمات  أخرى بينما هناك خدمات  
المستفيد خلال عمليتي الإنتاج وتقديم الرعاية الشخصية فهي تتطلب المشاركة الكاملة من قبل 

الخدمة معا وهذه العملية ذات طبيعة تفاعلية مثال: عندما يقوم زبون لدى شركة سونلغاز بإجابة 
 . على سلسلة من الأسئلة حول تركيب خط كهربائي و المدة الممكن مهلتها لشركة ......إلخ

 نمط تقديم الخدمة: -

ن التعاملات بين البائع و المشتري مثل: برامج العلاج سلسة م إلى*الخدمات التي تحتاج 
 الطبي أو خدمات التأمين أو الخدمات المصرفية.

*الخدمات التي يتم التزود بها بصورة عرضية، و لا تستلزم علاقة مستمرة بين البائع و 
، و هنا نلاحظ أن هذا النوع من الخدمات يتم شراؤه الأجرةالمشتري مثلا: خدمات سيارات 

 العميل. إليهعندما يحتاج 

مستوى العلاقة  إلىو يحاول المسوقون عموما أن ينقلو المستهلك من العلاقة العرضية 
 . آخرمورد  إلىالمتواصلة عن طريق تحفيز العميل للاستمرار في شراء الخدمة و عدم التحول 

زمني عليها، فالقليل يمكن تصنيف الخدمات طبقا لنمط الطلب اللا :نمط الطلب على الخدمة-
منها يكون الطلب عليها  الكثيرفقط من الخدمات يكون الطلب عليها ثابتا على مر الزمن، بينما 

)الطلب على خدمات  أسبوعيابصورة يومية ) المطاعم وقت الغداء(، أو  إمامتذبذبا و متباينا 
(، أو موسميا )خدمات الفنادق في أثناء الأسبوعي عطلة نهاية النقل باستخدام القطار ف
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العطلات الصيفية(، أو غير متوقع )خدمات الصيانة بعد الكوارث الطبيعية كالحرائق أو 
 الزلازل(.

إن بعض الخدمات  خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعدات:-
تتطلب لإنتاجها استخدام طرق إنتاج ذات كثافة عمل بشرية عالية مثل: خدمات التعليم، 

:  الخدمات الطبية،... إلا أن هناك خدمات لا يعتمد على إنتاجها على العنصر البشري مثلا
، خدمات الصراف الآلي،... و هذا النوع من الخدمات يسمح ببرمجة آلياغسيل السيارات 

مع  تتلاءمأما النوع الأول من الخدمات يسمح بتقديم خدمة  . للعمل بصورة متناسقة الآلات
 الرغبات و الاحتياجات الشخصية لكل عميل. 

  إلىو تنقسم  أهمية الخدمة بالنسبة للمستفيد:- 

*خدمات رخيصة يتم التزود بها بصورة متكررة، و لا يستغرق اتخاذ قرار شرائها وقتا طويلا، 
 آلةالمستهلك مثل: ممارسة لعبة على  إنفاق إجمالية ضئيلة جدا من بأنها تشكل غالبا نس كما

 في مركز تجاري.

*خدمات مكلفة لا يتكرر شراؤها، و يستغرق اتخاذ قرار شرائها وقتا أطول مثل: الخدمة 
أثير التأمينية أو قرار قضاء عطلة في مكان ما، أو أنها على درجة كبيرة من الأهمية أو الت

 على حياة المستهلك مثل: قرار الالتحاق بجامعة معينة أو الخدمات الصحية.
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 المزيج التسويقي الخدمي: دسالسا ورالمح

مزيج  Bitnerو  Booms كل من عندما طور 0891تطور فكر تسويق الخدمات منذ حوالي 
مكارثي من أربعة  المزيج التسويقي التقليدي الذي صممه جيروم اتسويق الخدمات الذي وسع

الترويج، المكان)التوزيع( و  ، السعر ،التسويقي من: المنتجمزيج اليتكون فإلى سبعة عناصر. 
ثلاث عناصر متمثلة في  إلى إضافةالمزيج التسويقي الخدمي يتكون من المزيج السابق 

 العمليات، الدليل المادي، و الناس.
ويقية المتكاملة و المترابطة و التي تعتمد فالمزيج التسويقي هو مجموعة من الأنشطة التس 

 بعضها على بعض لغرض أداء وظيفة تسويقية مخطط لها و في مجال الخدمات.
السوق و  إلىأنها تتبنى نظرة البائع  p4فكرة  إلىأنه في التسويق الحديث وجهت انتقادات  إلا

فكرو أولا من منظور  إذافالمسوقين و المؤسسات سيقومون بعمل جيد ، c4ليس نظرة المشتري 
c4  الخاصة بالعميل ثم ثانيا يبنونp4  على قاعدةc4  لذلك يمكن وصف كل من four ps 

 من وجهة نظر المشتري، حيث نقصد ب four csبطريقة أفضل مقابل 
 Four csال                                                      Four psال      

 Customer valueالقيمة للعميل                                           Product      المنتج 

 Cost the costomerالتكلفة بالنسبة للعميل                                              Priceالسعر    

   Convenience                          الراحة                                       Placeالمكان )التوزيع( 

   Communication الاتصال                                           Promotion     الترويج

لى تلبية حاجات و رغبات الزبائن و لتحقيق ذلك فهي تقوم بتصميم مزيج عتعمل المؤسسات 
 تسويقي منسجم و متكامل يتكون من: 
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 الخدمة(المنتج ) أولا: 

المنتج هو أي شيء يمكن تقديمه للسوق لتلبية رغبة أو حاجة. فالمنتجات التي يتم تسويقها 
تشمل السلع المادية ، والخدمات ، والخبرات ، والأحداث ، والأشخاص ، والأماكن ،الخصائص 

 .والمنظمات والمعلومات والأفكار
على الطلب، فهو يمكن أن  أنه تعبير المؤسسة الفيزيائي للرد Deboisكما يمكن تعريفه حسب 

 سيارة، فكرة،..(خدمة )رحلة بحرية( أو مجموعة مختلطة مما سبق.يكون مادي )
فالتخطيط لا  ويعد التخطيط للخدمات من المهام الجسام التي تقع على عاتق المؤسسة الخدمية،

حيث  ضا منأي للخدمات ض الناس، وإنما يمكن التخطيطما يعتقد بعك يقتصر على السلع فقط
ر المهمة العناص الجودة المطلوبة، ولكون الخدمة منوببين والمكان المناس تتقديمها في الوق

لاسيما وأن الإبداع  فة المجالاتكاروري الاهتمام بتطويرها في في اقتصاد أي بلد فإن من الض
 .ثر وضوحا في مجال الخدمات مقارنة بالسلعيبدو أك

المؤسسة التي تتعامل بأكثر من خدمة و يكون لها ما يعرف ب المزيج  إن المزيج الخدمي:-1
الخدمي و الذي يمكن تعريفه لأنه: مجموعة الخدمات التي تقدمها المؤسسة الخدمية في ان 

 واحد، و يتكون بدرجة من التماثل، التكامل، و الترابط فيما بينها.

عدد الخدمات التي تقدمها المؤسسة فمثلا في الخدمات المصرفية  إلىو يشير  الاتساع:-
 تعتبر القروض خط خدمة مستقل و الاعتمادات المستندية خط خدمة اخر...الخ.

عدد الخدمات المقدمة و التي تتكون منها كافة خطوط الخدمات و  إجمالي إلىيشير الطول: -
 لى اتساعه.يمكن حساب متوسط طول المزيج الخدمي بقسمة طوله ع

يعني التشكيلة الخدمة التي يتكون منها خط الخدمة الواحد، فاذا كان أحد البنوك يقدم  العمق:-
أكثر من نوع من القروض، فان هذا التنويع داخل الخط الواحد انما يشير الى عمق الخط، و 

 تتفاوت الخطوط فيما بينها في درجة العمق.
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بط بين مختلف خطوط الخدمة سواء كان من حيث تعني درجة التراالتوافق و الاتساع: -
استعمالها من قبل العميل الذي يطلبها أو من حيث أسلوب توزيعها. و يمكن تلخيص هذه 

 الأبعاد في الشكل الموالي:

 : المزيج الخدمي للمؤسسة12الشكل

 

غير منشورة،  ، رسالة ماجستيرGSMمديوني جميلة, تسويق الخدمات حالة الهاتف النقال جيزي  المصدر:
 .28، ص5112جامعة البليدة، 

 

خدمات جديدة و المقصود بها زيادة عمق الخط الخدمي، يكون بالاستفادة من  إضافة إن
التكامل المتوفرة لديها، كما أن تعديل و تطوير الخدمات المقدمة حاليا، حيث تغدو  إمكانية

 .في مواصفات  قادرة على تلبية الاحتياجات المتطورة و يكمن هذا التطوير

تتكون دورة حياة الخدمة من نفس المراحل الأربعة لدورة حياة المنتوج  :دورة حياة الخدمة-2
والانحدار .كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما  )السلعة( من التقديم، النمو، النضوج

فليس كل ، استخدامهاالإستراتيجيات الممكن  في دورة حياة المنتوج، ولكن الاختلاف يكمن في
وتلك التي يمكن تطبيقها يجب  إستراتيجيات دورة حياة المنتوج، يمكن تطبيقها على الخدمات

سهولة تقليد  تعديلها، ويرجع سبب التعديلات إلى خصائص الخدمة المذكورة سابقا، إضافة إلى
 .المنافسين للخدمة المقدمة
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 : دورة حياة الخدمة11الشكل

 

Source:https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+

%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-

d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-

qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdF

MyEkztJM0  2-01-2023 

   

يطلق على الخدمة أنها في مرحلة التقديم عندما تقدم للمرة الأولى أو أن شكل  :مرحلة التقديم-
الكثير من هو الحال بالنسبة للسلع الجديدة، لا تحصل  الخدمة الحالية قد تم تغييره، وكما

و لا تظهر إلى أبعد من ذلك في دورة  الخدمات الجديدة على درجة القبول من قبل المستهلكين
تقديمها على نطاق  الحياة، وهنا تظهر ميزة الخدمة على السلع بأن العديد من الخدمات يمكن

 طرةضيق ويمكن توسعيها إذا لقيت القبول من المستهلكين، وهذا بدوره يقلل من درجة المخا
المالية المصاحبة لمرحلة التقديم و في معظم الحالات تكون الخسائر أقل كلفة، وتمتاز هذه 

 :التالية المرحلة بالخصائص
 .انعدامهمقلة المنافسين أو *
 .هامش الربح انخفاض*
 .تدفق نقدي سلبي*
 عدم وضوح القطاعات السوقية و صعوبة تحديدها.*

https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdFMyEkztJM0
https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdFMyEkztJM0
https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdFMyEkztJM0
https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdFMyEkztJM0
https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdFMyEkztJM0
https://www.google.com/search?q=%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A9+%D8%AD%D9%8A%D8%A7%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9&client=firefox-b-d&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwix3t-G-qn8AhW1hP0HHaWhC3EQ_AUoAXoECAEQAw&biw=1708&bih=745&dpr=0.8#imgrc=YeKsaZ7B3RePXM&imgdii=ri8DdFMyEkztJM0
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واحدة من الإستراتيجيات الناجحة هو في التأكد من قبول الخدمة الجديدة لدى المستخدمين لها 
المستعملين الحاليين للخدمة الحالية في تصميم الخدمة الجديدة و في هذه  باشتراكوذلك 

 هم المتكبرون و الذين يشكلون نسبة قليلة من المجتمع. المرحلة عادة من يلجأ إلى تبني الخدمة

في مرحلة النمو يزداد نمو الصناعة، حيث تظهر التدفقات النقدية الإيجابية  : مرحلة النمو-
إتساع الصناعة فإن ذلك يتبعه طلب كبير على الخدمة  نمو و لدى معظم المؤسسات، وبسبب

و الأسعار العالية تعني هوامش عالية و  مما يسمح للعديد من المؤسسات من رفع أسعارها،
لخدمة مما تزداد معه ا وبسب هذه الأرباح تظهر مؤسسات جديدة لتقدم نفس أرباح كبيرة،

 المنافسة وتظهر قطاعات سوقية جديدة، لكي تبقى المؤسسات في وضع تنافس ي جيد عليها
 :أن تقوم بتطوير ميزة تنافسية داعمة وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية

 .نمو صناعي سريع*
 .تدفقات نقدية إيجابية*
 .أرباح عالية*
 .ازدياد المنافسة*
 .ازدياد عدد المؤسسات الجديدة التي تقدم الخدمة*
 .تطوير و تحديد قطاعات سوقية*

طوير توفي هذه المرحلة يمكن للمؤسسات استخدام عدة إستراتيجيات لتطوير هذه المرحلة منها 
الولاء للمؤسسة أو  تنافسية وتطوير أفضلية للعلامة التجارية من خلال زيادة وصياغة ميزة

بشراء هذه الخدمة في هذه المرحلة جماعة المتنبون الأوائل  تطوير سلوك إعادة الشراء و يقوم
الزمنية التي تفصل بين النمو و النضج  الذين يشكلون نسبة معتبرة من المجتمع، وأما الفترة

 فيقوم ما يطلق عليهم بالأغلبية المبكرة من المجتمع بتبني الخدمة.

في هذه المرحلة تبدأ مبيعات المؤسسة بالهبوط البطيء و تزداد و تزداد حدة  حلة النضج:مر -
المنافسين عن طريقها لزيادة حصتها  لإبعادالمنافسة حيث أنها الطريقة الوحيدة أما المؤسسات 
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السوقية أو زيادة أرباحها، و تكون نتيجة هذا التنافس انخفاض أرباح معظم المؤسسات مما 
المؤسسات الضعيفة للخروج من الصناعة، و في هذه المرحلة أيضا لا يرى المستهلكون يضطر 

أية فروقات بين ما تعرضه المؤسسات المختلفة للخدمة، و بصورة عامة تمتاز هذه المرحلة 
 بالخصائص التالية:

 .مبيعات المؤسسات استقرار*
 .المنافسة *اشتداد

 .خروج المؤسسات الضعيفة*
 مميزة و واضحة. قطاعات سوقية*

 للخروج من هذه المخاطر في هذه المرحلة يجب أن تتبع المؤسسات واحد أو أكثر من و
 :الإستراتيجية التالية

 .تقليل تكاليف التشغيل*
 .تعزيز نوعية و جودة الخدمة فنيا*

 .تعزيز نوعية و جودة الخدمة وظيفيا*
 .التركيز على قطاعات محددة*
 .إضافة خدمات مجانية*

 .الإقناعيالإعلان  *استخدام
 تقليد حملات ترويج المنافسين و مطابقتها مع حملات المؤسسة.*

هنا يقوم ما يطلق عليهم الأغلبية المتأخرة من المجتمع بتبني هذه الخدمة مابين مرحلة  و
 .الانحدار النضج و

سبب و في هذه المرحلة تنخفض مبيعات جميع المؤسسات، ويرجع  :مرحلة الانحدار-
المستخدمة و التي تم تطويرها، فمثلا خدمات الصيانة  انخفاض المبيعات إلى التقنية الجديدة

استبدلت بأجهزة الحاسوب، وباستخدام تقنية  للآلة الطباعة قد انخفضت لأن آلات الطباعة قد
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والمبرمجون، و بسب انخفاض  صيانة الحاسوب الحاسوب الجديدة أصبحت الحاجة إلى فني
المرحلة  ضطر العديد من المؤسسات إلى إلغاء هذه الخدمة أو تلك، وتمتاز هذهالطلب ت

 :بالخصائص التالية

 انخفاض المبيعات لكل المؤسسات.*

 .انخفاض حدة المنافسة*
 تدفقات نقدية قليلة.*

 انخفاض الأرباح.*

 إلغاء الخدماتواحدة من الإستراتيجية الهامة و التي يمكن استخدامها في هذه المرحلة هو في 
المقدمة الخاسرة والإبقاء و الاستمرار في تقديم الخدمة المربحة و غالبا ما يقوم ما يطلق عليهم 

  المجتمع بتبني الخدمة في هذه المرحلة. المتقاعسون من

 ثانيا: السعر

بواسطة عدد من  هاهو المبلغ الذي يدفعه الزبون مقابل المنتج. يتم تحديدتعريف السعر: -1
إضافة إلى إدراك العميل العوامل  تشمل الحصة السوقية، المنافسة، التكلفة، طبيعة المنتج 

 لقيمة المنتج.

تتباين مسميات "السعر" في قطاع الخدمات لحد كبير، كما يظهر الجدول التالي مما يدل على 
بقطاع  لآخرمجال اختلاف الظروف و البيئات و المؤثرات المحيطة بقرار التسعير من 

 الخدمات.

تستخدم كبديل  أخرى فلا تسمع أو ترى كلمة سعر في حديث عن الخدمة و لكن هناك تعبيرات 
 .للتعبير عن السعر: مثلا رسم الدخول في التعريف و الفائدة في التمويل...الخ
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 : أمثلة لمسميات السعر تبعا لمجال استخدامها2الجدول

 مجال استخدامها التسمية
 مجالات النقل و الاتصالات التعريفة –القيمة  –الثمن 
 الفحص الطبي بعيادة طبية الكشف

 المدارس و الجامعات المصروفات
 أعمال السمسرة العمولة
 السيارات –العقارات  الايجار
 المحاماة –الاستشارات  الأتعاب
 الفنادق و المطاعم الحساب

 القروض المالية الفائدة
 خدمات مرور السيارات بالطرق السريعة الرسوم
 الخدمات المنزلية و الحرفية الاجرة

 .5115-5110القاهرة، الدار الجامعية الاسكندرية، فريد الصحن، قراءات في التسويق،  المصدر:

مما سبق يتضح أن العلاقة المادية التي تربط بين مقدم الخدمة و المستفيد منها، يعبر عنها في 
شكل تكلفة الحصول على الخدمة أكثر منها سعر الخدمة، و بصفة عامة تسعير الخدمات 
  يميل الى أن تكون مرنة و يخضع تقريبا لنفس قواعد التسعير للسلع المادية، من حيث تكلفة 

 الخدمة على مستوى الجودة و السماح بتحقيق ربح مناسب للمؤسسة. و تقديم

إنّ  أساليب تسعير الخدمات ترتبط بعدد من العوامل التي تُؤخذ  :طرق تسعير الخدمات -2
ذا أثر ك ة في السوق وة وحصة المؤسسالخدمة، الأهداف البيعي كدورة حياة الاعتباربعين 

 أن تستخدمها المؤسسة في عملية يمكن عدة طرق  التمييز بين تكلفة والمنافسة، و يمكنال
 :التسعير

و الأكثر  تعتبر هذه الطريقة من أبسط أساليب التسعير و  :فةى أساس التكللالتسعير ع-أ
المتعددة مثل: خدمات  و تستعمل هذه الطريقة بشكل واسع في صناعة الخدماتشيوعا، 

 :الطريقة يتحدد السعر كالآتيو وفقا لهذه .المطاعم وخدمات السيارات
 .السعر = التكاليف الكمية + هامش الربح                        
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المنتجات، مع الأخذ  تقوم هذه الطريقة على تسعير :ى أساس أسعار المنافسينلالتسعير ع-ب
مطروحة أمام مدير  في عين الاعتبار أسعار السوق لمواجهة المنافسة وهناك ثلاث بدائل

 :و هي  التسويق بالمؤسسة 
 .التسعير في مستوى المنافسين*
 .التسعير أقل من مستوى المنافسين*

 التسعير أعلى من مستوى المنافسين *
هنا يتقرر الحد الأدنى لسعر الخدمة بما يكون المستفيد  التسعير على أساس المشتري:-ج

هو ما يختلف تبعا لنوعية الزبون، و بالتالي  مستعدا لدفعه مقابل حصوله على الخدمة و
تتطلب هذه الطريقة تجزئة فعالة للسوق من أجل الحصول على الحد الأقصى للسعر من كل 

 قطاع.

على الاهتمام بالتكاليف،  الأسلوبيقوم هذا  التسعير بالطرق ذات الاتجاهات التسويقية:-د
المنافسة، طبيعة الطلب و مستواه، أهداف المؤسسة الخدمية و نوع قنوات التوزيع المستخدمة، و 

 الخطوات التالية:  الأسلوبيتبع هذا 

 تحديد موقع الخدمة في السوق -   تحديد المنافسة      -     يد السوق المستهدف      تحد-

 تحديد أهداف مبيعات بدائل قنوات التوزيع-م قنوات التوزيع   تحديد بدائل تركيب و تنظي-

هوامش الربح الضرورية لتحقيق أهداف المبيعات لبدائل قنوات التوزيع المختلفة  إيجاد-
 للمؤسسة الخدمية

 .الربح المستهدف إجماليتحديد  -           .ساب دخل المؤسسةح-
  ثالثا: الترويج

علاقات العامة و التسويق ال، ترويج المبيعات، البيع الشخصي، الإعلانيتضمن الترويج 
مثل:  يبعضهافكل الجوانب متصلة . ، فهو عملية تفاعلية بين المؤسسة و عملائها المباشر

 الموظفين، سلوك  الأسلوب تصميم المنتج والسعر والتعبئة والتغليف ولبس موظفي المبيعات و
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كونها قوة  الإضافة إلى،  ..وما إلى ذلك ، ديكور المكتب ، بطاقة عمل موظفي المبيعات ،
لتصرف التي يستخدمها المسوقون لإقناع المستهلكين با هو الأداة الفريدةعالمية ، فإن الترويج 

 إلخ. ..رعاية ،بالطريقة المرغوبة ، لنقل صوت المستهلك من: شراء ، تبرع ، 

عليه  مة في المزيج الترويجي الذي تعتمديمثل الإعلان أحد العناصر المه :الإعلان-1
الإعلان بأنه  المؤسسة في تقديم المعلومات عنها وعن خدماتها إلى زبائنها في السوق. يعرف

ومة مقابل جهة معل ا بواسطةالأفكار، السمع والخدمات، وترويجهة غير الشخصية لتقديم الوسيل
تعميمي، إعلان إرشادي،  الإعلان عمى عدة أنواع: إعلان إعلامي، إعلانأجر مدفوع. ويتم 

من خلال عدة وسائل: الصحف  إعلان تنافسي، إعلان تذكيري، ويمكن الإعلان عن الخدمات
 المباشر، والانترنيت. صقات والبريدلم، الإذاعة المرئية والمسموعة، الوالمجلات

الترويجي لأي  العناصر الأساسية في المزيج يمثل البيع الشخصي أحد : البيع الشخصي-2
على الأفراد الذين يتم  مؤسسة من المؤسسات، ويعتمد تقديم المنتجات الملموسة وغير الملموسة

و الرد على استفساراتهم  لتقديم هذه المنتجات والخدمات، و مقابلة الزبائن إعدادهمتدريبهم و 
 استخدامهم لهذه المنتجات والخدمات. تعود عليهم منوالتعرف على رغباتهم، وشرح المزايا التي 

من  يهدف هذا النشاط إلى زيادة مبيعات المؤسسة في الأجل القصير،  :تنشيط المبيعات-3
للمستهلكين  اقتناء منتجات جديدة، وتقديم حوافز الجدد علىن خلال تنشيط وحث المستهلكي

يز حفتل معدل الاستخدام، كما يستخدمة، لزيادة المداومين على استهلاك منتجات المؤسس
 .متصريف المنتجات وزيادة فعالية ادائهمى موزعين ورجال البيع عل

الإعلام  يستخدم الإعلام كوسيلة لترويج السلع والخدمات باستخدام وسائل :الإعلام-4
ا وقدراتهالمؤسسة  ومات تأخذ الطابع الإخباري عنالجماهيري، والتي من خلالها تتم إذاعة معل

وينظر الزبون للمعلومات والأخبار . دون مقابل مادي مدفوع من المؤسسة بطريقة مباشرة
كاملة الصدق، وليس على أنها إعلان مدفوع الأجر، خاصة أن  المنشورة على أنها حقيقة
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المؤسسة في صياغته أو محتواه، بل يقوم بصياغته محرر الخبر في وسيلة  الإعلام لا تتحكم
 .الإعلام

ى ما، أو عل ى منتجعملية استمالة غير شخصية للطلب علي و ه :العلاقات العامة والنشر-2
أو من خلال  ذلك من خلال تقديم بعض الأخبار التجاري في وسائل منشورة المؤسسة ما و

أن الإعلان في  تقديم المنتج أو المؤسسة عبر الإذاعة، التلفزيون، المسرح و يختلف النشر عن
 .ايتحملها المسؤول عنهتكلفته لا 

 : الوسائل التالية حكم فيهافتت اختيار وسيلة الترويج أما

 خصائص الخدمة. -.                                   دورة حياة المنتج-

  طبيعة المنافسة. -طبيعة السوق.                                       -

 الموارد المتاحة. –      خصائص المستفيد من الخدمة.             -

 .جاهزية المشتري خاصة الاقتصادية-

 رابعا: التوزيع

المنفذ التوزيعي المناسب  يعد التوزيع من الأنشطة المهمة في مجال الخدمات، وأن تحديد
 ،وقت تقديمها المقدمة ومكان و للخدمات )مباشر، غير مباشر( يعتمد على طبيعة الخدمات

أماكن  إلىيختلف توزيع الخدمات باختلاف أنواعها، فالخدمات التي تتطلب حضور المستفيد ف
 تقديمها يتم توزيعها بشكل مباشر، الأمر الذي يترتب عنه:

 *ضيق نطاق سوق هذا النوع من الخدمات و محدوديته.

*قدرة مقدم الخدمة على الحصول على معلومات سريعة و دقيقة و بتفاصيل كافية من 
 المستهلكين، مما يؤثر على تحسين البرامج التسويقية و تطويرها.
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تقديمها)تنظيف محلات و أماكن  إلىأما الخدمات التي لا تتطلب حضور المستفيد من الخدمة 
الملابس، خدمات التأمين( فان التوزيع في هذه الحالة يأخذ واحدا من البديلين التاليين أو 

 كلاهما:

المستفيد دون وسيط، هذا هو  إلىحيث يتم التوزيع من مؤسسة الخدمة  التوزيع المباشر:-
المستفيد بطريقة مباشرة  إلىالطريق الأقصر و الأكثر بساطة، حيث تمر الخدمة من مزودها 

و يتفق أغلب المسوقين على أن البيع المباشر هو الأسلوب الأمثل لتسويق دون توسط أحد، 
فصل الخدمة عن مزودها، لذلك يتم التوزيع على  إمكانية معظم الخدمات، خاصة في حالة عدم

 النحو التالي:

يقوم بالبيع نيابة عن  إنمايعد البائع وسيطا، و  مزود خدمة البائع المستفيد و في هذه الحالة لا
مؤسسة الخدمة لأنه يعمل داخل مكاتب أو متاجر تابعة لمؤسسة الخدمة كما في حالة بيع 

 مايلي: إلىات الطيران، و يمكن تقسيم أنواع التوزيع المباشر التذاكر في مكاتب شرك

 *الطواف بمنازل المستهلكين)البيع الشخصي(.

 *البيع المباشر بواسطة البريد و الانترنت.

 *البيع في المجال و المكاتب التابعة لمؤسسة الخدمة.

 و للتوزيع المباشر عدة مميزات سوقية محددة مثل:

*المحافظة على التحكم الأفضل، و ذلك كي تزود الخدمة أو تنجز، حيث أن فقدان التحكم 
 يكون من سيئات التعامل مع الوسطاء.يمكن أن 

*الحصول على رد فعل مباشر من الزبائن لاحتياجاتهم المتزايدة، حيث أن هذه الاحتياجات 
 السوق. تتغير، و كذلك التعرف على الادراك الحسي للمنافسين و عرض
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 : نموذج قناة توزيع خدمات مباشرة17الشكل

    

    

متكامل، الطبعة الأولى، دار الميسرة، عمان،  -دارة التوزيع : مدخل تطبيقيإ  علي علاء الزعبي،  المصدر:
 .592، ص5101

استخدام الوكلاء لتوزيع الخدمات، كما هو الحال في  إمكانية: بمعنى مباشرالغير التوزيع -
مؤسسات النقل و التأمين و السياحة و مكاتب تأجير السكن، و المصارف و دور العرض، 

 حيث تستخدم هذه المؤسسات وكلاء في عملية توزيع الخدمات.

أن الوكلاء و السماسرة هم الوسطاء الأكثر استخداما و شيوعا في  إلىهنا  الإشارةو تجدر 
و بالتالي فان عملية توزيع الخدمات، و سبب ذلك هو أن الخدمات منتجات غير ملموسة، 

الوسيط، و هي الصفة الأساسية التي تفرق  إلىتوزيعها لا تتضمن انتقال ملكية من المنتج 
وهناك كثٌر من الأشكال ن الوسطاء الذي هو التاجر، م الأخر الوكلاء و السماسرة عن النوع

 الشائعة للوسطاء في أسواق الخدمات و هي: 

 .الوكلاء: شائعون في الأسواق مثل: السياحة أو وكلاء السفر، تأمين ، النقل -
 التجار: الوسطاء المدربون على إنجاز و تهيئة الخدمة والمخولون ببيعها مثل: المطاعم، -

 .المقاهي..الخ
أنها  الوسطاء التابعين للمؤسسة: ينشأ هذا النوع في الأسواق حيث يجب أن تكون الخدمة، أو -

 .الأسهممهيأة تقليديا من قبل الوسطاء مثل: سوق 
 .تجار الجملة: الوسطاء في أسواق تجارة الجملة مثل: خدمات التنظيف -
 من الأمثلة محلات تهيئة و تنسيق الزهور. تجار التجزئة: و -

 

 

 الخدمة

 

 الزبون
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 : نموذج قناة توزيع خدمات غير مباشرة19الشكل

 

 

 

متكامل، الطبعة الأولى، دار الميسرة، عمان،  -دارة التوزيع : مدخل تطبيقيإ  علي علاء الزعبي،  المصدر:
 .592، ص5101

 سياسات التوزيعأولا: 

، و تختار سياسة من الشامل السوق تستخدم التوزيعؤسسة ترغب في توزيع منتجاتها في أي م
 بين السياسات التالية: 

البيع الشامل و هو بيع كل شيء أو  : La distribution intensive التوزيع المكثف-1
فيمس التوزيع المكثف المنتجات التي  بأسرع وقت  من أجل الاحتفاظ بأكبر حصة في السوق.

ت التي تعرض بكميات صغيرة، أو سعرها منخفض نوعا ما، تعرف طلبا واسعا و على المنتجا
اضافة الى أنها لا تتطلب معارف متخصصة لبيعها و لا تتطلب خدمات ما بعد البيع أو 

 مخزون خاص بقطع الغيار.

يستعمل التوزيع الاختياري عندما  :La distribution sélective التوزيع الاختياري -2
النوعية )الحجم، المؤهلات،  يمون المورد بعض التجار فقط، الذين يختارون حسب معايير

الخدمات المتوفرة للزبائن(، فيقوم بعض المنتجين بتحديد عدد الوسطاء الذين يرغبون بتوزيع 
دة منها، تطلبها لمعارف توزيع اختياري تتميز بخصائص عديالسلعة، و المنتجات التي تتطلب 

متخصصة للبيع، و خدمات ما بعد البيع متخصصة، و سعرها الوحدوي مرتفع نسبيا و تتطلب 
 توفر مخزون لقطع الغيار لدى تجار التجزئة.أيضا ضرورة 

ق و صارم لتجاز هو القيام باختيار دقي: La distribution exclusive التوزيع الوحيد-3
فيتم وضع موزع واحد فقط يقوم بتوزيع السلعة في منطقته، و الذي يعني أيضا أن هذا  التجزئة 

الموزع لا يقوم بتوزيع سلع المنافسين، و التوزيع يخص المنتجات التي لديها قيمة جذابة و 

 الخدمة

 

 تاجر التجزئة

 

 الزبون
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متخصصة كثيرا للبيع و الخدمة و لديها )غالبا و ليس دائما( سعر بيع مرتفع، و تتطلب معرفة 
ضرورة وجود  إلى إضافةين يدفع مستخدمي التوزيع )تكوين للبيع، صيانة التصليح، تتطلب تكو 

 البيع. إلىمجهودات طويلة و مجزئة قبل الوصول 

 ( Peopleالأفراد )الناسخامسا: 

دون هذا العنصر لا يمكن أن  فمن يحتل الأفراد العنصر الأساسي في إنتاج وتقديم الخدمات
إن لكل من مقدم الخدمة والمستفيد دورا في استمرار إنتاجها  .تنتج الخدمة وتقدم وتشترى 

دورا مهما من براعة ومهارة الصدق بالتزام بالوعود والإيفاء بها والذي  وتقديمها فلمقدم الخدمة
الجيد والفعال الذي من خلاله يمكن أن يحقق رضا المستفيد وجعله يشكل  ينعكس على الأداء

مؤسسة، أما المستفيد فإن دور مهم جدا للترويج لخدمات فعالة لخدمات ال حلقة ترويجية
مستوى الرضا المتحقق له، وبالتالي فإنه يقوم بإخبار مجاميع أخرى عن  المؤسسة من خلال

المؤسسة وعلى هذا النحو يتم انتقال المعلومات، إن المعلومات المنقولة  الخدمات التي تقدمها
مات المؤسسة تشكل عنصرا مضافا لعناصر المزيج عل طريق هؤلاء المستفيدين وغيرهم من خد

  التسويقي للخدمات.

                                                  Physical Evidences  الدليل المادي سادسا: 
المستلزمات المادية الداعمة والمساعدة في تقديم الخدمات  يمثل الدليل المادي أو البيئة المادية

)المباني، الأثاث، المعدات والأجهزة المستخدمة في تقديم الخدمات( والسلع التي تسهل عملية 
العمليات، المعدات والأجهزة الطبية، التخدير وغيرها والتي بدونها لا يمكن  تقديم الخدمة )مثلا

 ما(. بعملية جراحية لفرد القيام

المستفيد من  إن الدليل المادي يلعب دورا في التأثير في عملية تسويق الخدمة و كذلك يحكم
الخدمة على الخدمة ومستوى رضائه عنها، بذلك يكون جزء من النطاق الواسع لتسويق تلك 

 .الخدمة
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 عملية تقديم الخدمةسابعا: 

لمزود الخدمة حاسما بالنسبة  خلاله تقديم الخدمة يعد الذي يتم من بإن الكيفية أو الأسلو  
ل السياسات والإجراءات غاية الأهمية مث م عملية تقديم الخدمة أشياء فيوالمستفيد منها، وتض

كما تشتمل هذه العملية  ،الخدمة إلى المستفيدين مان تقديمضل مزود الخدمة لالمتبعة من قب
وتدفق النشاطات، وحرية  Automationمثل الميكنة  على نشاطات وبروتوكولات أخرى 

على تقديم الخدمة )الصلاحيات مثلا(، وكيفية توجيه المستفيدين  التصرف الممنوحة للقائمين
تسويق العلاقة مع المستفيدين، وأساليب تحفيزهم على المشاركة الفاعلة في  ومعاملتهم وأساليب

 .إنتاج الخدمة أو تقديمها عملية
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 : نظام الخدماتسابعال ورالمح

استعمل الباحث و الخبير السويدي ريتشارد نورمان مفهوم "لحظة الصدق" في الخدمات ليشير 
المدة التي يشترك فيها مع أفراد الخدمة و يقيم أساسا جودة الخدمات المقدمة أثناءها، و  إلىبها 

"مصارعة الثيران" مع "الثور المصارع"، شبه لقاء الزبون مع ممثلي المؤسسة الخدمية بمواجهة 
باعتبار أن هذه المقابلة هي لحظة صدق لأنها تحدد جودة الأداء و لا يمكن إعادة إنتاجها 

بنفس التفاصيل، لذلك العلاقة بين الزبون و أفراد الخدمة يحدقها خطر كبير إذا لم يتم تصميم 
  نظام خدمات فعال.

 نظامالأولا: 

موعة منظمة من العناصر التي تتفاعل فيما بينها بطريقة ما من أجل يشير النظام إلى مج
 تحقيق هدف معين، فيتكون كل نظام على الأقل من ثلاثة أجزاء رئيسية:

: تمثل مختلف العناصر اللازمة للنظام ليتمكن من القيام بالأنشطة المختلفة و المدخلات-
 اللازمة لتحقيق أهدافه.

و هي مختلف العمليات التي تقوم بتحويل المدخلات الى مخرجات، و  عمليات )معالجة(:-
 تسمى أيضا بالمعالجة.

 .تمثل المخرجات مختلف العناصر التي صمم النظام من أجل تحقيقها مخرجات:-

 : النموذج المبسط لمكونات النظام18الشكل

 

 

 

 

 

 المدخلات

 

 العمليات

 

 المخرجات
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الكلاسيكية يرون أن المؤسسة يمكن أن تتحكم في المتغيرات الخارجية لأنهم رواد المدرسة 
اعتبروا أن المؤسسة عبارة عن نظام مغلق، لكن في الوقت الراهن تعتبر نظاما تعتبر نظاما 

 مفتوحا لأنها تؤثر و تتأثر بالبيئة المحيطة.

 المكونات الرئيسية لنظام الخدماتثانيا: 

و تسليم الخدمات للزبائن  لإنتاجهو مجموعة مهيكلة من الأنظمة الفرعية التي تعمل بطريقة ما 
بمستوى جودة عالي، و في هذا الصدد لا يوجد نظام واحد لكل واحد و لا حتى نظام لنفس 
الخدمة تقدمه مؤسستين مختلفتين. فمن العوامل الرئيسية التي تجعل الأنظمة مختلفة هو 

ائن، و بتعقد نوع الخدمة. ي مستويات الاتصال )الالتقاء( بين العاملين و الزبالاختلاف ف
 أنظمة فرعية و هي: 2يمكن التمييز بين  Lovelockفحسب 

 الخدمة(. إنتاج عناصرنظام تشغيل الخدمة ) -0   

 .تقديم الخدمة( طرق نظام تسليم الخدمة ) -5   

 نظام تسويق الخدمة. -2   

تتكون المؤسسة الخدمية من عدة عناصر : نظام تشغيل الخدمة )عناصر إنتاج الخدمة( -1
خمسة ، Eiglier et Langeard وقد حدد كلّ من .تتفاعل فيما بينها لإنتاج وتقديم الخدمة
 الخدمة هي: عناصر أساسية تدخل في عملية إنتاج

.)Système d'organisation interne)  نظام التنظيم الداخلي- 
.(Support Physique) السند المادي- 

.(Personnel en contact)  العمال المباشرون - 
.(Le Client)   الزبون -  

.(Prestation des Services) عرض الخدمات   -  
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 :ويمكن توضيح عناصر إنتاج الخدمة من خلال الشكل الموضح أدناه

 : عناصر إنتاج الخدمة في المؤسسة الخدمية21الشكل

 

Source: kotler et Dubois, Marketing Management, Paris: Publi Union, 10 eme edition. 2000, P448. 

 

يتمثل نظام التنظيم الداخلي في الإدارة العليا  نظام التنظيم الداخلي )المكتب الخلفي(:-
المادي، المتعلقة بعرض الخدمات، اختيار المحيط  للمؤسسة، والتي تعتبر مصدر القرارات
أشكال الاتصال بين المؤسسة والزبائن،...الخ. وبذلك  توظيف وتسيير الموارد البشرية، تحديد

وغير المرئي بالنسبة للزبون، تأثيرا مباشرا على عملية تقديم  يكون لهذا الجزء من عملية الإنتاج
 تها.الخدمة وجود

المباشرين، مقدمي الخدمات يقصد بالعمال  العمال المباشرون )موظّفو المكتب الأمامي(:-
الجزء المرئي(. ويؤدي هؤلاء )المؤسسة في نظرهم  الذين يتعاملون مباشرة مع الزبائن ويمثلون 

، مما يتطلب توافرهم على مهارات تهاتقديم الخدمة وجود الموظفون، دورا بالغ الأهمية في عملية
 وكفاءات عالية.

التصميم الداخلي للمؤسسة، التجهيزات والمعدات يظهر السند المادي في:  : المادي السند-
لإنتاج الخدمة، موقع المؤسسة، ...إلخ. وهو يؤثر على عملية إنتاج الخدمة  الضرورية
 وتقديمها.
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  " :الزبون على أنه ISO 8402تعرف المنظمة الدولية للمقاييس وفقا للمواصفة ، : الزبائـن-
 :كذلك ضمن هذا المعيار الملاحظات التاليةالمنتج الصادر من المورد". ووردت  وجهة

 ."في الحالة التعاقدية، يسمى الزبون "مشتري  -
 .يمكن أن يكون الزبون، المستهلك النهائي، المستخدم، المستفيد أو المشتري  -
 .يمكن أن يكون الزبون داخليا أو خارجيا بالنسبة للتنظيم -

منها يعتبر زبونا  لمؤسسة ويتلقّى سلع وخدماتويشير هذا التعريف، إلى أنّ كل من يتعامل مع ا
 :لها. وينقسم زبائن المؤسسة إلى نوعين أساسيين هما

يسمى العاملون في جميع الأقسام الوظيفية، والذين يتعاملون مع بعضهم  :*الزبائن الداخليين
 .الأعمال، بالزبائن الداخليين لإنجاز

 السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة، ويتلقىيسمى كل من يتعامل مع  :*الزبائن الخارجيين
 .المخرجات النهائية منها، بالزبون الخارجي

مع  والمقصود بالزبائن في هذا العنصر، الزبائن الخارجيين الذين هم على اتصال شخصي
نظام  مقدمي الخدمات. وفي مجال الخدمات، يظهر الزبون كمستخدم للخدمة وكمساهم في

. ويترتب عن هذا الظهور، دوران متكاملان للزبون في علاقته مع المؤسسة إنتاجها وتقديمها
 .الخدمية، وهذا التكامل مصدره أنّ الزبون هو المقيم الأول والأخير للخدمة

تتمثل النتيجة المتولدة من مجموعة التفاعلات الحاصلة بين مختلف   :عرض الخدمات-
 عريف الخدمة، و التي يعتمد تقديمها في الغالبكما أشرنا إلى ذلك في ت، عناصر إنتاج الخدمة

سيتم  على وجود مقدم الخدمة والزبون في آن واحد. وتوجد عدة أنواع من طرق تقديم الخدمة
 .عرضها في العنصر الموالي

 توجد أربعة أنواع أساسية من الخدمات المقدمة هي :طرق تقديم الخدمة 2-
 طريقة الخدمة الباردة. -
 للخدمة. طريقة المصنع -
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 طريقة الحديقة الوردية للخدمة. -
 .خدمة الزبون  طريقة جودة و -

بالبعد الإجرائي:  وتمتاز كل طريقة من طرق تقديم الخدمة ببعد إجرائي وشخصي معين. ويقصد
طرق التفاعل  :به النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمات، أما البعد الشخصي فيقصد

يستخدمونه من سلوكيات  قديم الخدمة من قبل مقدمي الخدمات، وماوالتعامل مع الزبون عند ت
 .طرق تقديم الخدمة ومواقف ومهارات لفظّية. وفيما يلي عرض لكل طريقة من

تمتاز طريقة تقديم هذا النوع من الخدمات في الجانب الإجرائي بأنها:  :طريقة الخدمة الباردة-
وغير مريحة. أما في الجانب الشخصي،  متناسقة، وغير منظمة، وفوضوية، بطيئة، وغير

فتمتاز بأنها: غير شفافة، ومتحفّظة، وجدية، وبعيدة عن أجواء الانبساط والفرح، وغير مرغوبة 
 .الزبون  من قبل

تمتاز هذه الطريقة عن سابقتها، بزيادة الاهتمام بالجانب الإجرائي : طريقة المصنع للخدمة-
بالجانب الشخصي. وتتسم في الجانب الإجرائي بأنها: تأتي في وعدم الاكتراث  في تقديم الخدمة

 المناسب، ومتناسقة، وبعيدة عن الفوضى. أما في الجانب الشخصي، فتتميز بأنها: غير الوقت
 .شفافة، ومتحفظّة، وغير مرغوبة من قبل الزبون 

هذه الطريقة على عكس طريقة تقديم الخدمة السالفة، تمتاز  :طريقة الحديقة الوردية للخدمة-
الشخصي عن الجانب الإجرائي الذي يتسم فيها بأنه: بطيء، وغير متناسق،  باهتمامها بالجانب

 .أما الجانب الشخصي فيتميز بأنه: شفاف، وجذاب، ومرغوب من طرف الزبون  وغير منتظم،

من تمتاز طريقة تقديم هذه الخدمة، بإعطائها أهمية كبيرة لكل : طريقة جودة وخدمة الزبون -
والشخصي، فعلى مستوى الجانب الإجرائي تتميز بأنها: متناسقة، وتأتي في  الجانب الإجرائي

المناسب، وبعيدة عن الفوضى. أما على المستوى الشخصي، فتمتاز بأنها: شفافة،  الوقت
طريقة جودة وخدمة الزبون من أفضل الطرق  وودودة، ومرغوبة من قبل الزبون. وتعد وجذابة،
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استخدامها في تقديم الخدمة للزبائن، وفيما يلي توضيح لماهية الجودة في خدمة يتم   التي
 .الزبائن

أيضا في عملية تكوين صورة في ذهن تساهم  أخرى توجد عناصر : نظام تسويق الخدمة -3
 المستفيد عن مؤسسة تقديم الخدمة، و من أبرز هذه العناصر نذكر: 

  .و المبيعات في المؤسسة الإعلان لإداراتالجهود الاتصالية -
الأفراد)الجهة المعنية بتقديم الخدمات لجمهور  إدارةالنداءات الهاتفية و الرسائل الصادرة من -

 المستفيدين(.
 الفواتير الصادرة عن قسم الحسابات في المؤسسة.-
 المختلفة. الإعلامالدعاية و النشر في وسائل -
 اتصالات الكلمة المنطوقة.-
 المستفيدين(. آراءاستطلاع دراسات بحوث السوق )حيث يتم  المشاركة في-
تلك العناصر المتضمنة في نظام تقديم الخدمة و التي  إلى بالإضافةهذه العناصر مجتمعة،  إن

بنظام تسويق الخدمة و في جوهره يمثل هذا النظام مختلف  ، تشكل ما يسمى إليها الإشارةسبق 
 المستفيد، أ يعرف بها حول مؤسسة الخدمة المعنية.الطرق و الحالات التي قد يواجهها 

و بما أن الخدمات هي في طبيعتها تجريبية، فان كل عنصر من هذه العناصر يقدم مفتاحا أو 
الاتساق بين عناصر النظام المختلفة قد جوابا حول طبيعة و جودة الخدمة. كما أن عدم 
  .يضعف من مصداقية المؤسسة في نظر المستفيدين
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 في الخدمات الإبداعالمحور الثامن: 

حاجتها الماسة إلى الإبداع  أدركت جميع المؤسسات بغض النظر عن حجمها أو طبيعة عملها،
حتى تتمكن من التأقلم مع ظروف المنافسة  باعتباره المحرك الرئيسي لكافة أنشطتها وعملياتها،

 .والتكنولوجية الهائلة الشديدة، والتطورات العالمية

 و أنواعه الإبداعتعريف أولا: 
 يعد الإبداع محصلة عمل جماعي منظم يشارك فيه كافة أفراد المؤسسة، تعريف الإبداع:-1

نتيجة تفاعل مجموعة  عملية تحدث فالإبداع يعتبر. ووحداتها التنظيمية على مختلف المستويات
 بيئتها الخارجية،اجتهاد مع المؤثرات في من العوامل والمؤثرات في البيئة الداخلية للمؤسسة

 :وهناك العديد مئات الباحثين لحصر مفهوم الإبداع كان منها ما يلي
من قبل، ويشمل الإدراك  يء لم يتم عملهالإبداع هو القيام بعمل ش"بأن"تشارلز دافيز"عرفه
 نلاحظ من خلال هذا التعريف أن الإبداع يرتكز على تقديم أفكار راع والاستثمار".توالاخ

 .العملي بقابليتها للتجسيد عبر أفعال ناجحة في الواقع مختلفة، تتميز في نفس الوقت
 .فيه بطريقة مختلفة"  رؤية لما يراه الآخرون والتفكير"بأنه"ألبرت يسنت جورجي"كما عرفه

في قدرتهم على  من خلال هذا التعريف نلاحظ الميزة التي تميز الأشخاص المبدعين،وتظهر
مما يعني إدراك المواقف التي  التعامل معها على أنها فرص يجب اغتنامها،رؤية المشاكل و 

 .تواجهها المؤسسة بمنظور آخر
استخدام طرق جديدة  إن الإبداع يتضمن قيام مؤسسة ما بإنتاج سلع وخدمات معينة،أو

حث حاول الباف .إجراء تغييرات تكنولوجية معينة لمدخلات لم يسبق لها أن استخدمتها،وهذا يعني
ومساهمتها في خلق نظم إنتاجية جديدة  من خلال هذا التعريف ربط الإبداع بالتكنولوجيا،

وهذا يقودنا إلى تحديد مجالات . لتقديم سلع وخدمات متطورة اعتمادا على مدخلات جديدة،
 :المختلفة التي يمكننا عرضها فيما يلي الإبداع

 .إيجاد فرصة جديدة من أجل تطوير فكرة جديدة-
 .لإيجاد فكرة تحدد فيها ميزة تنافسية للإدارة تطوير سياسة جديدة لإحداث التغيير المناسب،-
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 .تكنولوجيا جديدة أو استخدام استخدام أسلوب حديث لتبني عملية تشغيل جديدة،-
 .إيجاد روابط جديدة بين وحدات العمل-

 التربية كليات بحوث بأن هناك عدة تعاريف حيث يرى جروان: و الابتكار الإبداعالفرق بين -أ
 على والموسيقية الفنية والتربية الآداب كليات بحوث تركز بينما"ابتكار" كلمة على تركز
 . "إبداع"كلمة

فقد عرفه البعض بأنه اكتشاف فكرة جديدة من قبل الأفراد، أي أن الفرد المبدع هو الذي يحقق 
يركز على مفهوم آخر للإبداع ألا  انجازات معينة و في مجال و نشاط معين، و البعض الآخر

وهو الحداثة، أي انه قام بعمل مختلف في جوهره وحداثته عن الأعمال السابقة، أما التعريف 
اعتبار الإبداع عملية عقلية، أي استعمال الإنسان عقله لخلق أفكار  الشامل والأكثر شيوعا هو

 مكان في جديد عنصر إدخال و مفاهيم و أشكال فنية و نظريات تتصف بالحداثة. كذلك هو
 يتحول إبداع هو أفضل. غير أن الابتكار نتائج على الحصول بهدف وظيفة جديدة لتأدية جديد
على  يضعها جديدة، أفكار لديه شخص المبدع هو يكتسح الأسواق. ملموس حقيقي منتج إلى
 يمتلك ذيال فهو المبتكر بالأحلام، أما يكتفي وقد أشعار حتى أو تصميمات شكل في ورق 
 طبقا لمخطط تنفيذها، في يغامر بل الورق، على بكتابتها لا يكتفي ولكنه وإبداعية، جديدة أفكارا
 الأمريكية، الشركات داخل تتولد مبدعة من العشرة أفكار أنه الإحصائيات وتؤكد دقيق. زمني
  .الأسواق الابتكارهذا  يكتسح ما وغالبا ابتكار، شكل في الوجود إلى فقط فكرة واحدة تخرج

 أن يعني الأمر الذي ابتكارات، إلى الإبداعات نسبة تحول من عادة أكبر الابتكار نجاح نسبة
 اتخاذ بالجرأة على يتميزون  الذين أولئك ذلك ينقصه ومع بها، ويرحب يترقب الابتكارات السوق 
مما سبق يتبين أن عملية  ر.المبتك المدير ينقصه التنفيذ، الإبداعات موضع بوضع القرار

الإبداع هي عملية إيجاد الأفكار الجديدة و عملية الابتكار هي تجسيد وتطبيق لتلك الأفكار في 
 الواقع العملي ويمكن أن نبينها بواسطة العلاقة التالية:

 الابتكار = الإبداع + التطبيق
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على أساس أن الأول يعني يميز شامبيتر بين الاختراع والابتكار الابتكار و الاختراع:  -ب
إيجاد مورد جديد للمؤسسة، بينما يعمل الابتكار على إدماج هذا المورد في سلعة تطرح فيما بعد 

السوق وهذا يعني أن الاختراع يشمل إنتاج  للسوق، أي أن الابتكار يمثل الجسر بين الاختراع و
 ، الاختراع(تطبيق معارف جديدة، بينما الابتكار تجسيد لهذه الأفكار في الواقع )

 لثلاثة يستجيب أن يجب تقني لمشكل جديد حل وهو المعرفة، تثري  فالاختراع "هو ملكية
 عن الاختراع الدولة تحمي ،"الصناعي التطبيق وقابلية العبقرية الحداثة، وهي الاختراع معايير

 الملكية الصناعية. حق طريق
 آلة أو أو عدة جديدة مواد وتحويلها إلى الطبيعة في المتوفرة الخامات استغلال على يقوم فهو
كما يعتبر كل جديد في المعلومات العلمية، بحيث يمكن أن يكون نظريا في  .جديد أسلوب أو

شكل قاعدة، قانون علمي،  وان يكون تطبيقا في شكل طريقة حل أو معالجة مشكل معين. 
التي يمكن أن تكون قاعدة لسيرورة ويعتبر أيضا اكتشاف أولي لمكون جديد أو فكرة جديدة و 

 الابتكار.
كما ترجم مثلا Innovationتستخدم أحيانا كلمة تجديد كترجمة لكلمة   الابتكار والتجديد: -ج

 إلى" التجديد و المقاولة ". Innovation and Entrepreneurshipكتـاب بيتر دراكر  ـ
الاقتصاديين، فالتجديد يبدأ من الابتكار الذي غير أن مفهوم التجديد واسع جدا، كما يرى بعض 

بـان:  " الابتكار هو مدخل للتجديد في أي  Yvesحيث يـرى  يعتبر الخطوة الأولى في التجديد
مجال "،ويمكن أن نقول بان الابتكار هو نقطة بداية للتجديد ومن ثم للتغيير نحو الأفضل الذي 

 تسعى إليه كل مؤسسة.
أنواع على  ونجد ثلاثة عملية الإبداع الفعلي تتم على مستوى المؤسسات، إن :أنواع الإبداع -2

 :الأقل تتمثل في

يختلف كليا عن ما سبقه  هو التوصل إلى عملية أو منتوج جديد:الإبداع الراديكالي)الجذري(-أ

 .ميزة تنافسية، وقفزة نوعية في السوق  بحيث تعمل المؤسسة على تحقيق إبداعاتمن 
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عن طريق  جديد بشكل جزئي وتدريجي، منتجهو التوصل إلى  :التدريجيالإبداع -ب

على المنتجات المتداولة،  إدخالهاالتحسينات والإضافات الكثيرة والصغيرة المتتالية التي يتم 

 .والتي قد تؤدي إلى إبداع جذري 

 يتمثل في إحداث تغييرات في الهيكل التنظيمي للمؤسسة و تصميم: الإبداع التنظيمي-ج

 .ونظمها الرقابية ونشاطاتها الأساسية واستراتيجياتها، أعمالها و وظائفها، وكذلك سياساتها

 و أساليب خلقه و تنميته أنواع إبداع الخدمة: ثانيا

يأخذ إبداع الخدمة عدة إشكال فقد يكون منتج خدمي جديد، أو إجراء  أنواع إبداع الخدمة: -0
ا في ھتقنية جديدة، و نشير إلى أن الخدمة يجب إنتاج الخدمة، أو تقديم جديد لإنتاج وتقديم

م رغبات ھذا فإن الإبداع في فھا مثل السلعة، و لھيمكن تخزين فلاكها لاتهنفس وقت اس
إبداعات المؤسسات الخدمية لا بد أن يتم لهذا مية قصوى و ھأ م يمثلھالعملاء و حل مشكلات

ارتباطا وثيقا بدراسة الأنماط السلوكية للعملاء  مرتبطة فهي بناء على آراء العملاء إذن سهاتأسي
بالخدمات، ويمكن أن يتخذ إبداع الخدمة شكل العاملين  و إنتاج أنماط سلوكية جديدة من قبل

ذا ھجديدة للتعامل مع الأشياء أو الأفراد، ويتعلق  إنتاج معرفة أو معلومات جديدة أو طرق 
 :تصنيف الإبداع في مجال الخدمات إلى أربعة أنواع النوع من الإبداع، بناء على ما سبق يمكن

 .إنتاج منتجات خدمية جديدة :إبداع الخدمة -
 .تجديد الإجراءات التقليدية لإنتاج وتوصيل الخدمة العمليات(:)المعالجة إبداع -
 يرتبط بوظائف التسويق والتجارة، الترويج، التسعير والتوزيع بالإضافة إلى :إبداع السوق  -

 مثل التغليف والإعلان، ويتعلق بتطوير طرق جديدة في )المنتج باستثناء تطوير المنتج وظائف
 مالية بالدفع أو طرق جديدة في سهيلاتتسويق المنتجات مثل التسويق عبر الإنترنت أو تقديم ت

المبيعات مثل التسويق المباشر أو إيجاد مساحة جديدة بالسوق أو الدخول في مجال صناعة 
 سويقها.و ت جديدة
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جديد للعمل يجسد أنواع الإبداع الثلاثة السابقة  هوميتمثل في إبداع مف  :إبداع نموذج العمل -
ذه ھو  .خدمة جديدة أو عملية جديدة أو سوق جديدة بحيث يمثل ذلك نموذجا جديدا للعمل مثل

 بعض الأمثلة على الإبداع في مجال الخدمات: 

 .جديدةنتجات مالية أو سياسات تأمينية *م
 .شيكات تجارية الكترونية-
 خدمات استشارية جديدة في الرعاية الصحية.  -

 .زةھتوزيع سلع خاصة مثل: توصيل وجبات السوشي الجا - 
 .الأليفة بصفة مستمرة تهمبرامج خاصة للمسافرين جوا بصحبة حيوانا - 
 الإنذار الآلي عن طريق البريد الالكتروني. أجهزةتقديم - 

 هي كثيرة نذكر منها: خلق و تنمية الإبداعأساليب -2

: وهذه الطريقة هي هجوم خاطف وسريع على مشكلة معينة، ويقوم العصف الذهني-أ
المشتركون في العصف الذهني بإطلاق العديد من الأفكار والبدائل وبسرعة، حتى تأتي الفكرة 

نسبيا، بين ربع ساعة  التي تصيب الهدف وتحتل المشكلة، ويستغرق هذا الأسلوب فترة قصيرة
وساعتين تقريباً، كما هو واضح في هذا التعريف فإن هذا الأسلوب يعتمد على مفاجأة 
المشتركين في حل المشكلة، وإثارة ذهنهم، وتطوير حلول عديدة بديلة، ومناقشة سريعة لهذه 

 .البدائل حتى يمكن الوصول إلى أحسن حل

يستخدم لتوليد الأفكار الجديدة، إذا كان عصف الأفكار : إن كتابة الأفكار كتابة الأفكار-ب
 Brainwritingيمثل طريقة جماعية لإيجاد أكبر عدد من الأفكار الجديدة، فإن كتابة أفكار

تمثل طريقة فردية من أجل أن يكتب ويدون الفرد أفكاره وذلك بإعطاء الوقت الملائم من أجل 
لأفكار الجديدة أو الخلاقة التي ترد على ذهنه في اختلاء الفرد بنفسه وتسجيل أكبر عدد من ا

 الموضوع المعني أو لمعالجة المشكلة التي يواجهها.
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ج مراقبة الخصائص ليست ھج الرئيسية خاصة منھإن طريقة المنا مصفوفة الاكتشاف:-ج
والتي تمكن من اكتشاف أفكار جديدة من  MOLEمول  فهااكتش بعيدة عن المصفوفة التي

وخصائصه وتعتمد ، مصفوفة الاكتشاف على العلاقة بين  المنتج التقاطعات بينخلال 
 :ا تعتمد مرحلتين أساسيتينھولتطبيق هاالخصائص والعلاقات الجديدة بين

تحديد خصائص المنتج الداخلية والخارجية ووضع الخصائص الداخلية على المحور 1-
 .الأفقي والخصائص الداخلية والخارجية على المحور العمودي،

ر على المحورين، ونأخذ تظهمحاولة اكتشاف الارتباطات الجديدة بين الخصائص التي 2-
 السائل الموجود في الكأس، وعهما ذلك لون كأس الزجاج والحرارة يمكن أن يجم كمثال على

 .تغير لون الكأس بتغير حرارة السائل وھكفكرة جديدة 

 : محفزات الإبداع و معوقاتهثالثا

على  المختلفة تهالاقتصاد العالمي الحديث اعتمادا كبيرا على المعرفة، حيث تقوم نشاطايعتمد 
 ،مهاراتو  فمن معار  كهالمخزون المعرفي، و أصبحت القوة التنافسية للمؤسسات تقاس بما تمل

الديناميكية ھذه مية خاصة في ظل ھيعني في المحصلة أن أنشطة الإبداع تكتسب أ ھذاو 
ليست  هذهو من اجل إنجاح مشاريع الإبداع يجب توفير المحيط الملائم، و  للمنافسة،الجديدة 

 منهاو  افتهما يتعلق بالمنظمة وثقا نهاعوامل كثيرة م يهلأن نجاح الإبداع تتداخل فسهلة  مهمة
الفنية،  و م الإداريةتهما يكون ذاتيًا شخصيًا بالأفراد العاملين في المنظمة على اختلاف مستويا

دون  أو المعوقات التي تحول حهبالطبع فإن تحديد العوامل المساعدة في تحفيز الإبداع ونجاو 
تحقق  نظريًا دون دراسات معمقة لمشاريع الإبداع الناجحة وتلك التي لم صهاذلك لا يمكن تشخي

 يقودنا إلى ضرورة تحديد المعايير المعتمدة في قياس مدى النجاح أو مدىهذا نجاحًا، و 
 الأمر من صناعة إلى أخرى، وكذلك يختلف باختلاف درجة تعقد هذاالإخفاق حيث يختلف 

 ناك مردوداتھ، ولكن يفترض أن تكون فيهالمشروع الإبداعي وضخامة رأس المال المستثمر 
 تهاا على المنظمة بشكل تحسن في الأرباح وزيادة حصھواضحة من الإبداع ينعكس أثر

ا فضلا عن آثاره في الأفراد والتي تتجلى في ھنتجات وكميتوتحسين لجودة الم السوقية
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 .من الأمور غيرها العمل وتشجيع روح عمل الفريق و انخفاض دوران
 خاصة بسبب ھميةذا الموضوع خصوصًا في الدول المتقدمة، اكتسب أھإن التركيز على 

 .ارتفاع عدد مشاريع الإبداع التي لم تحقق نجاحًا ولو نسبيًا

معرفة العوامل المساعدة أو المحفزة للإبداع بدراسة البيئة الداخلية للمؤسسة فقط، ولا يمكن 
، وإنما تهاميھأ فالنجاح لا يعتمد على توفير المستلزمات والمعدات اللازمة والتي لا ينكر أحد

 يعتمد على عوامل اجتماعية خارجية فالثقافة السائدة في المجتمع إذا كانت مشجعة على
 ذا السياق الاجتماعيھلحرية التفكير والانفتاح فإن  جهةوالاعتماد على الذات ومو  الاستقلالية

 سيوفر بيئة عامة صالحة لنجاح الإبداع واستمراره والعكس صحيح.

 هذا أي بعبارة أخرى لا مكانة للمؤسسة التي لا تستطيع أن تكون مبدعة في عالم اليوم، وعلى
و  الأساس يجب على إدارة المؤسسة و الدولة أيضا توفير المناخ الملائم لنجاح مشاريع الإبداع،

 حه.دراسة العوائق التي تحول دون نجا

يمكن أن نميز بين نوعين من العوامل التي يمكن أن تؤدي إلى   :عوامل تحفيز الإبداع -1
 .فنية وعوامل تنظيميةعوامل  نها:المتوقعة م هدافللأ قهوتحقي نجاح الإبداع

 الأساسية حول: تتركز بالدرجة  :العوامل الفنية أو التكنولوجية-أ
 الحاسوب وبرامج التصميم جهزةفأ :المعدات الحديثة اللازمة لتطوير الإبداع و جهزةوفرة الأ -

و موجود ھمًا في إمكانية تقديم منتجات أو عمليات جديدة أو تطوير ما ھالحديثة تعد عاملا م
 .فعلا
حيث يؤثر كثيرا في دفع   تهم:تنوع اختصاصا التطوير و عدد العاملين في حقل البحث و -

 عملية الإبداع للأمام.
و أمر ھ :المؤسسة ھالإطلاع المستمر على التطور التكنولوجي في القطاع الذي تعمل فی -

 .لاكتساب أفكار جديدة ومعرفة أساليب عمل أكثر تطورًا حيوي 
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 يمكن أن يقدم الكثير من :ا والشركات الاستشاريةھالجامعات ومراكز البحوث فی التعاون مع -
 العون للمنشآت في مجال تطوير إبداع جديد.

 لا يمكن أن يتحقق دون وجود دعم مالي كافي لفرق العمل التيا إن جميع ما ذكر سابق
 للإبداع زيادة عن التنسيق الذي يجب أن يحصل بين أقسام الإنتاج والتسويق جهودهاتخصص 

 إلىالنهاية  والموارد البشرية والمالية من أجل خلق نوع من التكامل في العمل الذي يؤدي في
 نتائج إيجابية.

واعتباره بجدوى الإبداع عها دعم الإدارة العليا واقتناتها فيأتي في مقدم :العوامل التنظيمية-ب
ي من العوامل ھالسوق، كذلك فإن حجم المنظمة ودرجة الرسمية والتعقيد  عنصر منافسة في

، كذلك لا ننسى دور الثقافة التنظيمية قهتتسبب في نجاح الإبداع أو إخفا البارزة التي يمكن أن
 لها المحرك لكثير من الحالات الإيجابية أو السلبية التي تتعرض فهيالسائدة في المنشأة 

المتعاون يمكن أن يدفع الإبداع إلى الأمام وبالعكس إذا كان المناخ  المنشأة فالمناخ الإيجابي
 .سلبيًا 

 ا في حثھا المادي والمعنوي لا يمكن انعكاس أثرھإلى ما سبق فإن الحوافز بنوعی إضافة
 ر فاعلية.لتطوير منتجات جديدة أو عمليات إنتاجية أكث جهودالعاملين على بذل مزيد من ال

 و رد فعل الإدارة في حالةھأثرًا في عملية الإبداع ألا و ھناك أمر أثبتت الدراسات أن لھو
إذا كانت الإدارة تبحث  ھإخفاق بعض المشاريع الإبداعية، فالنجاح ليس مضمونًا دائمًا وعلی

ذات  نتائج إيجابية فإن فرق العمل تتخوف من العقوبات في حال عدم التوصل إلى نتائج عن
 هو مادي سريع للمنشأة، لذلك فاقتناع الإدارة بنسبة معينة من المخاطرة في كل مشروع مردود

 ضروري لنجاحه. أمر
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 يمكن تلخيصها فيما يلي: الإبداعمعوقات  -2

 .قلة الوقت المخصص لمشاريع الإبداع -
 .صعوبات مالية -
 .صعوبة تكييف النظام الإنتاجي الحالي -
 .الضوابط الخارجية القواعد و التشريعات و -
 .المؤسسةفيه القطاع الذي تعمل  بهاالظروف الاقتصادية العامة التي يمر  -
 .المردود المنخفض المتوقع من الإبداع -
 .للمنتجات الجديدة تهلكينعدم اكتراث المس -
 .نقص المعلومات المتاحة عن التطور التكنولوجي في القطاع الذي تعمل فيه المؤسسة -
 .قلة التنسيق بين الأقسام المختلفة -
 .المبدعين قلة الدعم المقدم من الإدارة العليا لمشاريع الإبداع و -
 الفنية.مهاراتهم رفع  عدم تحفيز العاملين بشكل كاف و -

 :ة للإبداعؤسسدوافع تبني المرابعا: 
الدوافع  مھمن بين أإن تعظيم الربحية وتدعيم الفرص من أجل زيادة حجم الحصة السوقية، يعد 

التي  عن وجود جملة أخرى من الدوافع ناهيكالتي تؤدي بالمنظمة إلى تبني تكنولوجيا حديثة، 
 :تجعل من المنظمة تتبنى الإبداعات والتغيرات التكنولوجية المستثمرة مثل

 منتجاتم في تطوير وخلق ھأن يسا ت المتعلقة بأساليب الإنتاج يمكنهالاستثمار في الإبداعا-
جديدة ذات جودة عالية، لتلبية حاجات ورغبات الزبائن الدائمين والمحتملين، فتتمكن المؤسسة 

 .ا التنافسيةھتعزز بذلك من قدرت ا في السوق وھمن الحفاظ على مركز

 لهاالرغبة في تفادي التطورات المعاكسة التي تحدث في أسواق مدخلات الموارد التي تستغ-
 التوجه نحو الآلية ارتفاع تكلفة العمل البشري وتصاعد أسعار المواد المؤسسة، فمن أسباب

 الأولية.
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خاصة  الخارجية في المدى الطويل، تهاوبيئ طهالا يمكن لأي منظمة أن تعيش بمعزل عن محي
تطورات  التكيف مع تتجاهلمع تزايد سرعة التغيرات والإبداعات بشكل مستمر، فالمنظمة التي 

في حين  ا التنافسي،ھا في السوق وتراجع وضعھمركز بتدهور مهددةق( نظام مغل)الإبداع 
ا ھالتي تمكن تتمتع المنظمة المتجددة المواكبة والمشجعة للتطورات والإبداعات بالمزايا التنافسية

تقديم سلع  ا في السوق، سواء بفضل ميزة التكلفة الأقل أومكانته و حصتهامن الحفاظ على 
 .مميزة

الأداء  من أجل تحسين قهاالتي تسعى لتحقي دوافع، وذه الھوتتفق معظم المؤسسات على 
 ا في شكل زيادة الإيرادات أو تخفيض في التكاليف، ومنه خدمة المجتمع منلهالاقتصادي 

 أخرى.جهة ا التنافسية في السوق من تهوقدر زها وتعزيز مرك جهة
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 اتصال تسويقي، تخصص: تجاريةدكتوراه  علوم في العلوم ال

  -الجزائر  – جامعة الجلفةب – ب –ذ محاضر اأست

 

 

 محتوى المطبوعة:

، وهي موجهة لطلبة السنة مدخل للخدماتهذه المطبوعة هي مجموعة محاضرات خاصة بمقياس 

مفهوم الخدمات و ،وهذا من أجل معرفة وفهم تسويق الخدماتية، تخصص تجارالأولى ماستر ، شعبة العلوم ال

التعمق في مجالاته مع ادراك مختلف مميزاته و كذا توضيح دوره و مساهمته في الاقتصاد على المستوى 

 المحلي و العالمي.

 :إن إعداد هذه المطبوعة حاء لتحقيق جملة من الأهداف ونوجزها فيما يلي

تدعيم مكتبة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، وهذا من أجل تغطية العجز في  .1
 .هذا المجال

 .مع توضيح الاختلاف مع السلعمختلف المفاهيم المتعلقة بالخدمات تعريف  .2

 .يات و مساهمتها في الاقتصاد سواء المحلي أو الدولدور الخدممعرفة  .3

 .معرفة مختلف الخصائص و سمات الخدمات .4

 . معرفة الإبداع في الخدمات و كيف يتم .5

 .معرفة نظام الخدمة و آلية عملها .6
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