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ا ا ا   

 :  

الحمد � رب العالمين، والصلاة والسلام �لى رسو� المصطفى ون��ه ا�تبى وح�یبه المرتضى، س�ید� وح�ی��ا محمد، و�لى   

�� وصحبه ٔ�جمعين، ومن تبعهم ٕ�حسان إلى یوم ا��ن �.  

كما . �سویقتخصص  -الثالثة، المقرر لطلبة الس�نة �سویق الخدماتتمثل هذه المطبو�ة مجمل دروس ومحاضرات مق�اس   

تعتبر ٔ�یضاً مجال اس�تفادة لكل المهتمين من   ،محتوى هذه المطبو�ة �س�تفادة منكل التخصصات �سویق  -استرالميمكن لطلبة 

محاور رئ�س�یة، �لإضافة إلى مقترح مواضیع  ثمانیة، وقد تضمنت �ل�سویق في كل فروع قطاع الخدمات�ح�ين و ممارسين 

  :لى مس�توى حصص أ�عمال المو�ة �لمق�اسالبحوث التي یتم تناولها �

 ؛أ�همیة، ٔ�س�باب ا�نمو والتطور-قطاع الخدمات مد�ل �ام حول  

 ؛مفاهيم ٔ�ساس�یة-الخدمة  

 ؛زهرة الخدمات  

 ؛الإطار النظري العام -الخدمات �سویق  

 ؛المزيج ال�سویقي �ل�دمات  

 ؛دورة ح�اة الخدمة 

 ؛جودة الخدمات 

  ؛العلاقة مع الزبون في قطاع الخدماتال�سویق �لعلاقات وإدارة 
 

مطبو�ات دروس إ�داد هذه المطبو�ة كان بناءً �لى مراجع م�عددة وم�نو�ة من كتب، بحوث ودراسات م�خصصة،     

المس�تعم� في المراجع المصادر و  فكل محور ی�ته�ي بذ�رإلخ، ...مواقع إنترن�تفي مق�اس �سویق الخدمات من �امعات مختلفة، 

للإطلاع  �لى معلومات ومعارف لاع�د �لى هذه المراجع والمصادر لإ�داده �لتفصیل، مما یعطي فرصة لمس�تعملي المطبو�ة 

  .ٔ�خرى، والتوسع في مواضیعها ٔ�كثر

واضیع في أ��ير فإن هذه المطبو�ة تعبر عن �د م�واضع، واجتهاد يحتاج إلى التطو�ر والإ�راء  ٔ�كثر، �اصة ؤ�ن م  

قطاع الخدمات تحتاج في كل مرة إلى الت�دید والتطو�ر من ٔ��ل ربطها �لتحولات والمس�ت�دات الحاص� في  �سویق الخدمات

عكس العلاقة التفا�لیة الك�يرة بين كل من المؤسسة الخدم�ة یمجال وتخصص ح�وي و  هبمختلف فرو�ه، �عتبار 

  ).المس�تف�د(والزبون

                                                                                                      سذ اأ 
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  :ى اس

  أسباب النمو والتطور  ،��مية- ا��دماتقطاع  حول  عام مدخل :اولار 

مر اأساسية مفا�يم- ا��دمة:ا 

ر از�رة ا��دمات :ا  

  النظري العام �طار - ا��دمات �سو�ق :ااار 

ر اا:المز�ج ال�سو�قي ل��دمات  

ر ادسا: دورة حياة ا��دمة  

ر اا: جودة ا��دمات  

ر اا: علاقة مع الز�ون �� قطاع ا��دماتال�سو�ق بالعلاقات و�دارة ال  

  .) ال ا )ح ا اث س -
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  : ال وااول
I- لا :  

ا ر  ان ا  ا  

I-1  9  نمو وتطور قطاع ا��دمات �� �قتصاد الصي��  

II-1  17  حالات التباين الواسعة القائمة �� قطاع ا��دمات  

II-2  19  خصائص ا��دمات  

III -1   29  ا��دماتالش�ل العام لز�رة  

III -2  النموذج ا��ز�ي لشوستاك Shoestack 30  

III -3  34  النموذج العام لز�رة ا��دمات  

III -4  39  تطور ا��دمات التكميلية إ�� خدمة جو�ر�ة  

III -5 40  نماذج أخرى لز�رة ا��دمات  

V-1  51  عناصر المز�ج ال�سو�ق ل��دمات  

V-2   54  ا��دماتالر�ائز الثلاثة لاس��اتيجية �سع��  

V-3  56  )الت�اليف(السلبيات-)المنافع(�يجابيات= القيمة  

VI-1  71  دورة حياة ا��دمة  

VII-1  84  أ�عاد جودة ا��دمة  

VII-2   نموذج الفجوة)Servqual ( 86  ا��دمات��ودة  

VII-3   90  لتوقعات العميل) التحمل(منطقة ال�سامح  

VIII-1   101  م�ونات إدارة العلاقة مع الز�ون  

VIII-2   عملياتCRM  102  المعتمدة ع�� دورة حياة الز�ون  

VIII-3   العلاقة ب�نCRM   103  والز�ون  

VIII-4   104  مصفوفة التفاعل ب�ن �عض �نواع من المنظمات والز�ون  
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II - ا اول:  

ا ولر  ان اول  ا  

II-1  23  جدول المقارنة ب�ن السلع وا��دمات  

II-2  26  التص�يفات المق��حة لفئات ا��دمات  

III -1  37  ا��دمات التكميلية، أ�مي��ا وأمثلة ع��ا  

IV-1  46 مراحل تطور �سو�ق ا��دمات  

VI-1  77  اس��اتيجيات النجاح �� �ل مرحلة من مراحل دورة حياة ا��دمة  
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  ) ات( ع ات  ل : اولار 

المؤسسة تص�يف أن ) سنة ثانية، السدا��� الرا�ع (كما �و معلوم من خلال مقياس اقتصاد المؤسسة 

، حيث تصنف المؤسسة )طبيعة ال�شاط �قتصادي(، أول�ا المعيار �قتصادي وفقا ��موعة من المعاي��يتم 

المتمثل �� القطاع الفلا��  الذي يضم المؤسسات و  �القطاع �و�: وفقا ل�ذا المعيار إ�� ثلاث قطاعات و��

 اع الثالثيمثل القطاع الصنا�� و�ضم المؤسسات الصناعية، �� ح�ن القط �نما القطاع الثانوي الفلاحية، ب

Tertiary Sectorا��دماتصناعة  و�س�� أيضاا��دمات  قطاع يمثلService Industry و�ضم المؤسسات

عموما مجال و�غطي و�و قطاع �شمل . ا��دمية ال�� �شمل �ل المؤسسات ال�� لا ت�ت�� إ�� القطاع�ن �ول  والثا�ي

  .المنتجات غ�� الملموسة أو اللامادية

الثورة الصناعية الثانية ا��دد الرئ���� للمستوى ا��قيقي لتقدم الدول  ةبات قطاع ا��دمات منذ بدايوقد 

فبفضل قطاعات النقل و�تصالات وال�سو�ات المالية والمصرفية والطرق والتعبئة والتخز�ن تطور . اقتصادا��اوتطور 

تقدمة بما تتم�� بھ من التبادل التجاري وتحسن مستو�ات التص�يع و�ات �� �م�ان ا��ديث عن اقتصاديات متطورة م

و�عد قطاع ا��دمات �ك�� مسا�مة �� الناتج ا���� لمعظم الدول . خدمات عن غ���ا من �قتصاديات �خرى 

  .المتقدمة وتلك ال�� �� طور ال�شوء والتقدم

I- تع ا منخفضة ومتوسطة الدخل  للاقتصادياتالصناعات التحو�لية �� الوسيلة المضمونة  :أ

غ�� أن البلدان النامية ما فت�ت �عيد توجيھ ترك���ا باطراد نحو قطاع . ل��د من الفقر وخلق فرص عمل جيدة

ش�د  بداية القرن ا��ا�� ومع فخلال العقد �خ�� من القرن العشر�ن  .ا��دمات ل��اق بنظرا��ا من البلدان المتقدمة

، أس�م 2019و�حلول عام . �� العديد من �قتصادات النامية الصناعةع من قطاع قطاع ا��دمات معدلات نمو أسر 

و�� . النامية �قتصادياتمن فرص العمل ��  %45من إجما�� الناتج ا���� و %55قطاع ا��دمات ب�سبة 

وعدد قليل من البلدان . �� المتوسط75% المتقدمة �س�م ا��دمات ب�سبة أك�� �� النمو �قتصادي تبلغ �قتصاديات

 .2017و  2005بلدان مصدرة ل��دمات ع�� مستوى العالم ب�ن عامي  10منخفضة ومتوسطة الدخل ضمن أك�� 

 جديدة للتوسع و�بت�ار وتؤدي ت�يح من ج�ة أخرى 
ً
التحولات �قتصادية ال�� يحرك�ا قطاع ا��دمات فرصا

ومن شأن . إ�� آثار غ�� مباشرة مماثلة من حيث ا���م للآثار ال�� جعلت الصناعات التحو�لية أك�� إنتاجية �� الما���

ن مقدمي ا��دمات من �ستفادة تقديم ا��دمات من ُ�عد، والتوسع �� إ�شاء الفروع، ومنح امتيازات ال�شغي
ّ

ل أن يُمك

 ع�� التعامل المباشر 
ً
 مقتصرا

ً
، ولم �عد �شاط مقدمي ا��دمات الذين يقدمون خدما��م رقميا

ً
من �سواق �ك�� ��ما

 لوجھ مع عملا��م
ً
ة ع�� �عمل التكنولوجيات الرقمية ع�� تحس�ن إجراءات العمل، و�دخال خصائص جديدو . وج�ا

و�ش�د قطاع ا��دمات ز�ادة �� أ�شطة البحث والتطو�ر تفوق بكث�� ما يحدث ��  .ةالمنتجات، و��يئة أسواق جديد

وت��ايد .إذ �ساعد البيانات ال��مة ع�� تحس�ن أنظمة النقل، وتحفز منافذ التجزئة ع�� تحس�ن عروض�ا: الصناعة

 أ�مية قطاع ا��دمات المفعم با��يو�ة فيما ي
ً
تعلق ب�نافسية الصناعات التحو�لية، حيث تقوم الشر�ات المصنعة أيضا

ومع . المقدمة للعملاء ، مما يز�د من القيمة)مثل �ئتمان الما��، و�علان، والضمانات(با��مع ب�ن السلع وا��دمات 
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تفيد ارتفاع ��م الطلب ع�� ا��دمات من قطاعات الصناعات التحو�لية والزراعة والقطاعات �خرى، �س

 )1(.عدد أك�� من �يدي العاملة من ثمار النمو

نحو دور أك�� فعالية �� التنمية  …ا��دماتقطاع وتجارة ": و�� �ذا �طار أشارت دراسة �عنوان

 ذا "�قتصادية
ً
 اقتصاديا

ً
، إ�� أنھ ع�� الرغم من �ون قطاع ا��دمات قطاع حديث ال�شأة، إلا أنھ �عد رافدا

أ�مية لنمو الناتج ا���� للدول، والمسا�مة �� تحقيق معدلات عالية من النمو �قتصادي ��تلف اقتصاديات 

عدلات �س�ثمار، ودعم عمل العالم، لإس�امھ �� ز�ادة فرص ال�شغيل، وتخفيض معدلات البطالة ورفع م

  . القطاعات �قتصادية ا��ور�ة

، " ا����ات والدروس المستفادة…ا��دمات �� التنمية" قطاع وتجارة"دور "�عنوان  و�� دراسة أخرى 

تم توضيح ��مية �قتصادية المتصاعدة لقطاع ا��دمات خلال العقود الماضية، لمسا�متھ �� تحقيق معدلات 

نمو �قتصادي ��تلف أنماط اقتصاديات دول العالم بما �� ذلك اقتصاديات الدول النامية، مرتفعة من ال

من خلال لإس�ام �� التحول ال�يك��  و�و ما يكسبھ أ�مية است�نائية ل�ونھ يمنح فرص لتلك �قتصاديات

خرى ذات دخل مرتفع، �� ظل ا
ُ
ل��اجع العال�� لاقتصاديا��ا من اقتصاديات ذات دخل منخفض أو متوسط لأ

  )2(. لدور قطاع التص�يع �� تحقيق التنمية �قتصادية الم�شودة

II-  تع ا د اا:  من  إ�� التحول الوا�� والبارز كما أشرنا سابقا

القطاع �سرع وأنھ قد أصبح �عت��  ،�� البلدان الصناعية )ا��دمي( والثانوي إ�� القطاع العا�� �و��القطاع�ن 

أوماي إ��  ، أشار العالم كي�ي����من القرن العشر�نعند دراسة نمو قطاع ا��دمات �� أوائل ال�سعي�يات ف. نموًا

، وتايوان  %60،و�� اليابان ن القوى العاملة �� قطاع ا��دمات،م%��70 الولايات المتحدة ، �عمل : "ما ي��

وكث�� م��م �� الفئة الم�نية يكسبون ما يكسبھ . ادمات �� المنازل ل�سوا بالضرورة من رجال �عمال وا��. 50%

 . وغالبًا ما ي�ونون أك�� التص�يع،عمال 

تكشف جميع المؤشرات �قتصادية الرئ�سة �ش�ل وا��، أن قطاع ا��دمات أصبح رك��ة كما 

فاعلية لل���نة ع�� أن قطاع و�عد �رقام العنصر ا��اسم و�ك�� .أساسية من ر�ائز التنمية �قتصادية

ا��دمات، بات يقود �قتصاد العال�� منذ سنوات، حيث إن الدور الم�م وا��يوي لھ �س�م بقوة �� دفع ��لة 

التنمية المستدامة، وتنو�ع �نتاج والتصدير و�بت�ار والتمو�ل، و�ذا الدور الكب�� لم �عد محل خلاف ب�ن 

  )3(.قبل سنوات �قتصادي�ن كما �ان عليھ الوضع

من  %59، وقرابة 2018من �س�ثمارات الدولية ��  %50ع�� الصعيد العال�� ش�لت ا��دمات نحو ف -

 %56عن  مسئولةو�انت ا��دمات . 2016من الناتج ا���� �جما�� الدو�� عام  %68الوظائف، كما ش�لت 

 ورغم أن �ذه المسا�مات الرئ�سة تؤكد الدور الرئ�س .من العمالة �� البلدان النامية %54من �نتاج وما يقارب 
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 .لھ �� مجال التنمية، فإن أ�ميتھ تتجاوز وزنھ المباشر �� ال�شاط �قتصادي

: دي مارك أستاذ مبادئ �قتصاد �� جامعة شيفيلد. الدكتور ال" �قتصادية"من جانبھ، يقول لـ

. المباشرة يقزم الدور الفع�� للقطاع ومسا�ماتھ ال�ليةحصر أ�مية قطاع ا��دمات �� المؤشرات �قتصادية "

فا��دمات توفر عديدا من المدخلات الوسيطة، ال�� يتم تجميع�ا �� قطاع السلع، ول�ا دور محوري �� ت�سيق 

العمليات �نتاجية، وجميع�ا أ�شطة مركز�ة داخل عملية التص�يع ذا��ا، و�ذا أخذنا تلك المؤشرات �� 

 للتنوع رئ����د أن ا��دمات مسؤولة عن ثل�� إجما�� نمو �نتاجية �� البلدان النامية، ورافد ا��سبان، فسنج

التجارة �� ا��دمات تنمو بمعدلات أسرع وأك�� من التجارة �� السلع، كما أ��ا أك�� : "و�ضيف." �قتصادي

باشرة، ل�ا، بما �� ذلك ��شطة وعند دراسة التأث��ات غ�� الم. مرونة، وتنمو �ش�ل �شط �� البلدان النامية

ا��دمية داخل شر�ات التص�يع، سنجد أن مسا�م��ا من إجما�� الصادرات تق��ب من الثلث�ن، كما يمكن 

للتجارة الدولية �� ا��دمات سواء عن طر�ق السماح بالوصول إ�� ا��دمات �جن�ية أو المدخلات والعوامل ال�� 

 ."يع�ا مسا�مة �ذا القطاع �س��اتي�� �� �قتصاد الك��تدعم ا��دمات ا��لية، أن �عزز جم

يرا�ن خ��اء �� �قتصاد الدو�� ع�� قدرة قطاع ا��دمات ع�� حل مش�لة البطالة عالميا، ع�� ز�ادة كما -

  . معدلات التوظيف �� �قتصاد ك�ل و�� �ذا القطاع ع�� وجھ ا��صوص

من القوى العاملة �� البلدان ذات الدخل المرتفع �� �ذا القطاع، و�� بلد مثل اليونان %70و�عمل أك�� من -

  %. 80تجاوزت ال�سبة 

إ�� أن القيمة المضافة بلغت �� الصناعات المنتجة ل��دمات  �2017ش�� �حصاءات �مر�كية لعام كذلك -

إجما��  %86.3مر��ي، كما بلغت ما �عادل تر�ليون دولار أ 13.1من إجما�� القيمة المضافة البالغة  78.9%

 .مليون موظف 124العمالة ا��اصة، ال�� تمثل 

رومكيماغ�� أستاذ التجارة الدولية �� جامعة أكسفورد، أن صعود قطاع ا��دمات ��  - بدوره، يؤكد الدكتور -

�ش�ل ا��دمات " :"صادية�قت"و�ضيف لـمجلة .ال�ي�ل �قتصادي الدو��، أس�م �� �غ�� �ي�ل التجارة العالمية

اليوم �سبة م��ايدة من السلال التجار�ة الدولية، إذا نظرنا إل��ا من منظور قيمة الصادرات مقيمة بالدولار، 

وارتفعت حصة صادرات ا��دمات من إجما�� الصادرات الدولية، والفائض �� تجارة ا��دمات �� الس�ب �� أن 

وز�لندا لد��ا فائض �� ا��ساب ا��اري، و�� بلدان أخرى مثل الولايات �عض البلدان مثل أ�سلندا وليتوانيا وني

  ."المتحدة �ساعد الفائض التجاري �� ا��دمات �� �عو�ض ال��ز التجاري �� السلع جزئيا

و�ش�� بيانات البنك الدو�� إ�� أن عولمة ا��دمات أك�� أ�مية بال�سبة للبلدان النامية من عولمة قطاع السلع، -

 تنمو صادرات ا��دمات بوت��ة أسرع بكث�� من البلدان المتقدمة، وقد زادت حصة البلدان النامية ��حيث 

 .2016عام %21إ��  ��1980 عام  %12صادرات ا��دمات العالمية من 
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بأ��ــا  فالصـ�ن ال�ــ� عرفــت لسـنوات. و�عـد كث�ــ� مـن ا���ــ�اء الصــ�ن نموذجـا ع�ــ� ��ميــة الم��ايـدة لقطــاع ا��ــدمات

ا��اليــة  اســ��اتيجي��ا، تب�ـ� 2015إ�ــ� 

مــن النــاتج ا���ــ� 60%ع�ــ� التحــول مــن قطــاع التصــ�يع إ�ــ� قطــاع ا��ــدمات، إذ بلغــت مســا�مة قطــاع ا��ــدمات 

  :إ�� مؤشرات أخرى �امة كما �و مو�� �� الش�ل الموا��

  نمو وتطور قطاع ا��دمات �� �قتصاد الصي��

 
  :ازد�ار صناعة ا��دمات �� الص�ن، الع�ن �خبار�ة، من خلال الرابط

chinese-ain.com/article/billion-https://al  

يبـــــ�ن الشـــــ�ل النمـــــو والتطـــــور الكب�ـــــ� لقطـــــاع ا��ـــــدمات ضـــــمن �قتصـــــاد الصـــــي�� الـــــذي �عت�ـــــ� مـــــن أ�ـــــم وأقـــــوى 

لقطـاع ا��ـدمات �ـ�  الكب�ـ�ة و�يجابيـة
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و�عـد كث�ــ� مـن ا���ــ�اء الصــ�ن نموذجـا ع�ــ� ��ميــة الم��ايـدة لقطــاع ا��ــدمات

إ�ــ�  2005العــالم، ال�ـ� تحولــت إ�ـ� قــوة تصـ�يع عملاقــة خـلال الف�ــ�ة مـن 

ع�ــ� التحــول مــن قطــاع التصــ�يع إ�ــ� قطــاع ا��ــدمات، إذ بلغــت مســا�مة قطــاع ا��ــدمات 

إ�� مؤشرات أخرى �امة كما �و مو�� �� الش�ل الموا�� بالإضافة. 2018

نمو وتطور قطاع ا��دمات �� �قتصاد الصي��):  I-1(الش�ل 

ازد�ار صناعة ا��دمات �� الص�ن، الع�ن �خبار�ة، من خلال الرابط

volume-trade-services-chinese

يبـــــ�ن الشـــــ�ل النمـــــو والتطـــــور الكب�ـــــ� لقطـــــاع ا��ـــــدمات ضـــــمن �قتصـــــاد الصـــــي�� الـــــذي �عت�ـــــ� مـــــن أ�ـــــم وأقـــــوى 

الكب�ـ�ة و�يجابيـةا يت�ـ� جليـا مـن خـلال الشـ�ل كـذلك المسـا�مة �قتصاديات العالمية، كمـ

 
  

و�عـد كث�ــ� مـن ا���ــ�اء الصــ�ن نموذجـا ع�ــ� ��ميــة الم��ايـدة لقطــاع ا��ــدمات

العــالم، ال�ـ� تحولــت إ�ـ� قــوة تصـ�يع عملاقــة خـلال الف�ــ�ة مـن  مصـنع

ع�ــ� التحــول مــن قطــاع التصــ�يع إ�ــ� قطــاع ا��ــدمات، إذ بلغــت مســا�مة قطــاع ا��ــدمات 

�2018جما�� للص�ن لسنة

الش�ل 

ازد�ار صناعة ا��دمات �� الص�ن، الع�ن �خبار�ة، من خلال الرابط :المصدر

يبـــــ�ن الشـــــ�ل النمـــــو والتطـــــور الكب�ـــــ� لقطـــــاع ا��ـــــدمات ضـــــمن �قتصـــــاد الصـــــي�� الـــــذي �عت�ـــــ� مـــــن أ�ـــــم وأقـــــوى 

�قتصاديات العالمية، كمـ
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... النـــاتج ا���ـــ� �جمـــا��، ��ـــم تجـــارة ا��ـــدمات: الكث�ـــ� مـــن المؤشـــرات �ساســـية وال�امـــة للاقتصـــاد الصـــي�� م��ـــا

  .الر�ادة والصدارة ضمن �قتصاديات العالمية �� احتلالو�ذلك مسا�متھ 

تر�ليــون يــوان  5.24، و�لغــت 2018حيــث شــ�دت تجــارة ا��ــدمات �ــ� الصــ�ن ارتفاعــا م��وظــا خــلال عــام 

 .من نمو الناتج ا���� �جما��%60، وسا�مت �� حوا�� )مليار دولار أمر��ي 782.1نحو (

ع�ــ� أســاس ســنوي، و�ــ�لت %11.5وقالــت وزارة التجــارة الصــ�نية، إن تجــارة ا��ــدمات ارتفعــت ب�ســبة 

كما ذكرت وزارة التجارة ع�� موقع�ـا �لك��و�ـي �عـد مـؤتمر العمـل الـوط�� حـول تجـارة  .2018ا قياسيا �� عام رقم

) مليـــار دولار أمر��ـــي 782.1نحـــو (تر�ليـــون يـــوان  5.24ا��ـــدمات أن قيمـــة الـــواردات والصـــادرات ل��ـــدمات بلغـــت 

  )4(.ليةمتتا، لتحتل المرتبة الثانية �� العالم ��مسة سنوات 2018خلال 

III- تا  : إما أن نصنف الشر�ات ضمن الشر�ات الوسيطة , ضمن �ذه ا��موعات

ال�� �عمل ع�� �س�يل المعاملات ما ب�ن العميل و شر�ات أخرى، و إما أن نصنف�ا ضمن الشر�ات المنتجة 

وسيط ما ب�ن البا�ع و المش��ي فع�� س�يل المثال سوق �س�م يصنف ضمن ا��دمات المالية و �عد . ل��دمات

�� المقابل �عد الشر�ات المقدمة ل��دمات القانونية و ال��ية و غ���ا شر�ات متخصصة . ل�س�يل المعاملات

ولتقديم ا��دمات بأفضل ش�ل ممكن، . للعميل بتوف�� خدمة معينة من خلال مجموعة من ��شطة تقدم�ا

 و��ون ذلك بمسا�مة. ع�� الشر�ات المقدمة ل��دمات التعامل مع العميل �ش�ل ����� ومباشر

�ش�ل أفضل حيث تزود العميل ب�افة  لعميلا �� التعامل مع التكنولوجيات ا��ديثة للمعلومات و�تصال

  .المعلومات المطلو�ة و �س�ل عمليات التواصل

يصعب أحيانًا تحديد ما إذا �انت مؤسسة معينة جزءًا لا يتجزأ من لكن تجدر �شارة �نا إ�� أنھ   

ا��ططات، ول�س فقط المؤسسات ال�� تم تص�يف�ا كجزء من �ذا القطاع �� �عض . القطاع الثانوي أو العا��

وخدما��ا مثل الشرطة أو المؤسسات العسكر�ة والمنظمات غ�� ال�ادفة للر�ح مثل ا��معيات ا����ية  فا���ومة

  . أو ا��معيات البحثية يمكن اعتبار�ا أيضًا جزءًا من �ذا القطاع

  :من أجل تص�يف ال�شاط التجاري كخدمة، يمكن استخدام أنظمة التص�يف مثلو 

  التص�يف الصنا�� الدو�� الموحد ��ميع ��شطة �قتصادية تم إصداره من قبل منظمة �مم المتحدة-

International Standard Industrial Classification of All Economic Activities (ISIC) 

�عت�� �ذا التص�يف تص�يفًا دوليًا ��ميع ��شطة �قتصادية و�ستخدم دوليا ووطنيًا �� تص�يف حيث 

كذلك �عد أحد �دوات الم�مة . البيانات حسب نوع ال�شاط �قتصادي �� مجالات �نتاج والعمالة وغ���ا

 .والمقارنات الدوليةاقتصاد الدول،  لدراسة

  ؛واس�بدالھ ا��ديد(SIC) نظام �ود التص�يف الصنا�� القيا��� للولايات المتحدة -
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لتص�يف  (NAICS) نظام التص�يف الصنا�� �� أمر��ا الشمالية �ستخدم �عمال التجار�ة وا���ومية-

والولايات  والمكسيك كندا ، وذلك ��)�نتاج عملية(المؤسسات التجار�ة وفقًا لنوع ال�شاط �قتصادي ل�ا 

ومع ذلك لا تزال  ،بصورةٍ كب��ة(SIC)وقد حل �ذا التص�يف محل نظام التص�يف الصنا�� القيا���…المتحدة

�ستخدم رموز (SEC)مثل �يئة �وراق المالية �مر�كية والتداول  ،�عض �دارات والو�الات ا���ومية

  .التص�يف الصنا�� القيا���

  .�� �تحاد �ورو�ي(NACE)التص�يف �حصا�ي للأ�شطة �قتصادية �� ا��تمع �ورو�ي-

ل�ا �سلسل �رمي من المستوى �ول �عكس ما إذا �انت السلع  �ذه �نظمة وأخرى لم يتم ذكر�ا

يتم استخدام أنظمة التص�يف كما لأغراض التمو�ل و�حوث السوق، . �قتصادية ملموسة أو غ�� ملموسة

القائمة ع�� السوق مثل المعيار العال�� لتص�يف الصناعة ومعيار تص�يف الصناعة لتص�يف الشر�ات ال�� 

يقسم المستوى �ول من أنظمة التص�يف حيث بخلاف أنظمة التص�يف ا���ومية، . ��دمات�شارك �� قطاع ا

ثم �عكس المستوى الثا�ي أو الثالث من . القائمة ع�� السوق �قتصاد إ�� أسواق أو صناعات مرتبطة وظيفيا

  .خدماتسلع أو المنتجات �ذه ال�سلسلات ال�رمية ما إذا �انت 

:إذ �عمل صا�عوا ا��دمات ع�� أخذ قدر . �� أ�م م��ة لصناعة ا��دمات وكثافة المعلومات المعرفة

فعند تقديم . عاليةوم�نية كب�� من المعلومات �� ع�ن �عتبار بالإضافة إ�� توظيف عمال ذو كفاءات علمية 

خدمات قانونية، تحتاج الشر�ات إ�� محام�ن ذو كفاءة عالية �� ا��ال القانو�ي بالإضافة إ�� معا��ة كم �ائل 

. و�س�ثماراتوتحتاج ا��دمات المالية إ�� أنظمة متخصصة �� معا��ة البيانات لت�بع العمليات . من المعلومات

 .تقنية المعلومات � �ك�� من مجالات اس�ثمار شر�اتف�شغل مقدموا ا��دمات المالية ا���ّ 
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  :أ  ر اول - 

قـــد شـــ�د ) صـــناعة ا��ـــدمات(، فـــإن القطـــاع الثالـــث )الصـــناعة(، والثـــانوي )الفلاحـــة(مقارنـــة بالقطـــاع�ن �و�ـــ� -1

  ذلك؟كيف تفسر -بھ؛ تأخرا �� الظ�ور و��تمام 

  ا��دمات؟�� أ�م أسباب نمو وتطور قطاع  ما-2

  �ساسية؟المؤشرات �قتصادية  ت �� تحقيق تنمية اقتصادية وتحس�نمسا�مة صناعة ا��دما مدى ما-3

  .كب��ة بإيجابيھلصناعة ا��دمات المسا�مة ف��ا  ال�� يمكن�� أ�م المؤشرات �قتصادية  ما-4

بـارزة لمسـا�مة قطـاع ا��ـدمات �ـ� تحقيـق التنميـة �قتصـادية والتحسـ�ن الم��ـوظ  واقعيـة، ونمـاذجأمثلة  أذكر-5

  .للمؤشرات �قتصادية �ساسية

 -  ولأر اا  ةدر اوا اا: 

  : مجموعة البنك الدو��، من خلال الرابط ،(EFI)والمؤسساتالنمو العادل والشؤون المالية أندرميت جيل، نائب الرئ�س، -1

https://blogs.worldbank.org/ar/voices/nhn-daymaan-fy-khdmtkm-alaqtsadat-alnamyt-trahn-ly-qta-

alkhdmat-mn-ajl-thqyq-alnmw,(25/11/2021) 

، 2021أفر�ل /45، دور�ة بدائل، العدد "ا����ات والدروس المستفادة...دور قطاع وتجارة ا��دمات �� التنمية"�سمة سعد، -2

  )https://acpss.ahram.org.eg/News/17153.aspx#  )25/11/2021:  من خلال الرابط

:  ، من خلال الرابط التا��2019أفر�ل 7ا��دمات يقود �قتصاد العال��، ��يفة �قتصادية، عدد  محمود قطاع�شام -3

https://www.aleqt.com/2019/04/06/article_1575556.html )25/11/2021(  

  : ازد�ار صناعة ا��دمات �� الص�ن، الع�ن �خبار�ة، من خلال الرابط -4

(26/11/2021) volume-trade-services-chinese-ain.com/article/billion-https://al  
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مر اا :ا -  أ  

��  ��مية الكب��ة والدور المتصاعد لقطاع ا��دمات ومن خلال�ال��دمات، نظرا للأ�مية الم��ايدة 

 ، خصصنا �ذا ا��ور تطرقنا إ�� ذلك �� ا��ور �ول  التطور كمااقتصاديات الدول المتطورة وال�� �س�� إ�� 

  .وتص�يفا��ا ا��تلفة خصائص�اوطبيع��ا،  ل�سليط الضوء ع�� مف�وم ا��دمة

I -  ا:  

 
ُ
دمــة �عــرف وتــوف�� ا�� .للســلعة النظ�ــ� غ�ــ� المــادي وال�ســو�ق �قتصــاد و�ــ� �ــ�)جمع�ــا خــدمَات( ا�ِ�دْمَــة

و�شـ�� إ�ـ� العمليـة ال�ـ� تحقـق . ك�شاط اقتصـادي لا يـؤدي إ�ـ� الملكيـة، و�ـذا �ـو مـا يم���ـا عـن تـوف�� السـلع الماديـة

�ر�ــــاح إمــــا عــــن طر�ــــق إحــــداث �غي�ــــ� �ــــ� المســــ��لك نفســــھ، أو �غي�ــــ� �ــــ� ممتل�اتــــھ الماديــــة، أو �غي�ــــ� �ــــ� أصــــولھ غ�ــــ� 

 .الملموسة

 ،أ�ميـــة خاصـــة وأصـــبحت جـــزأ لا يتجـــزأ مـــن �قتصـــاديات المتطـــورة�ـــ� الوقـــت الـــرا�ن  تك��ـــ�� ا��ـــدمات

وأ�ــ�ت المؤسســات ع�ـــ� اخــتلاف أنواع�ــا وتنـــوع تخصصــا��ا منفتحــة ع�ـــ� جم�ــور الز�ــائن لتـــأم�ن ا��ــدمات ال�ـــ� 

وصـار مـن الممكـن القـول بأننـا �عـ�ش �ـ� ظـل مـا �عـرف  ،يحتاجو��ا ح�� أصبح �ناك نمو سر�ع وم��ايد �� ا��دمات

  .ا��دمات وما حصل من نمو وتطور ا�عكس �ش�ل وا�� ع�� ا��دمات وطرق تقديم�ابمجتمع 

، و��ــ�ل الطلــب عل��ــا قيمــا م��ايــدة ومنحنيــات �ونــة �خ�ــ�ة�ــ� متم�ــ� و  كب�ــ�و�قبــال  با�تمــامى  ف�ـ� تحظــ

و�عود الس�ب �ـ� ذلـك ل��ايـد حاجـة ��سـان لتلـك ا��ـدمات وخاصـة �عـد التطـور �ـ� مسـتوى التحضـر  متصاعدة،

الـذي �ع�شـھ ا��موعـات ال�شـر�ة وتطـور التقنيـات و�سـاليب المسـتخدمة �ـ� تقـديم وتـوف�� تلـك ا ��ـدمات فضــلا 

صــــرة ع�ــــ� دراســــة ا��وانــــب �انــــت أ�مي��ــــا مقت �عــــد أن، نفســــھ عــــن اخــــتلاف وتبــــاين مســــتو�ات أصــــناف�ا �ــــ� الم�ــــان

  ...،الثقافيةال��ف��ية، السياحيةالتعليمية،�ال��ية،(ال�ندسية و��شائية والتصميمية لمراكز تلك ا��دمات

ون�يجة ل�سارع نمو المدن وتطور�ا وارتفـاع مسـتو�ات ا لتحضـر ا لـذي جعـل أمـر تـوفر ا��ـدمات بأشـ�ال�ا 

أصـــبح توافر�ـــا مـــن مقـــاي�س ومعـــاي�� وســـمات التحضـــر الـــذي تمـــر بـــھ وأنواع�ـــا المتنوعـــة أمـــرا ضـــرور�ا وأساســـيا بـــل 

الــدول، والم�ــم �ــ� ذلــك يجــب أن ت�ــون ا��ــدمات بكفــاءة وكفايــة ونوعيــة وكميــة كمعــاي�� تطــور حضــاري وتكنولــو�� 

  .ع�� اعتبار أن المظ�ر�ن يرتبطان بأ�مية وجود�ا

لاختصاصــات مختلفــة ومــن وج�ــات نظــر وقــد بــرز عــن �ــذه ��ميــة الم��ايــدة با��ــدمات دراســات متعــددة 

 عنــــھ �ـــــ� �ختصاصــــات والفـــــروع �خـــــرى 
ً
 كب�ـــــ�ا

ً
علميــــة متنوعـــــة، فا��دمــــة �ـــــ� مف�ــــوم ا��غرافيـــــا مختلـــــف اختلافــــا

  .وخاصة مجال جغرافية المدن �قرب إ�� دراسة المدينة ووظائف�ا

متلــك طبيعــة ماديــة يمكــن إ�ــ� �عمــال �قتصــادية ال�ــ� لا ت �Servicesشــ�� مف�ــوم ا��دمــة أو ا��ــدمات

مكـــــن لمســـــ�ا و�حســـــاس ��ـــــا، و�ـــــذا �ع�ـــــ� أن تقـــــديم عنـــــد شـــــرا��ا يالماديـــــة ال�ـــــ�  الســـــلععكـــــس  ��ـــــا، ع�ـــــ��حســـــاس 
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للز�ـائن، ومـن بـ�ن أشـ�ر ا��ـدمات الموجـودة �ـ�  ا��دمات لا �ع�ـ� بالضـرورة جلـب �ـ��ء مـادي جديـد يمـنح أو �سـلم

مــن البنــوك، وا��ــدمات التعليميــة، وخــدمات النقــل، وغ���ــا  ب�ئــة �عمــال �ــل مــن ا��ــدمات ال�ــ�ية، وخــدمات

  .لا تزود أو تمنح العملاء أو الز�ائن أشياء مادية ملموسة، لك��ا تبقى م�مة كث�ً�ا ��يا��م العملية ا��دمات ال��

مف�ــوم  تناولــت، توجــد محــاولات أخــرى بالإضــافة إ�ــ� مــا ســبق ذكــره بخصــوص �طــار المفــا�ي�� ل��ــدمات

عت�ــــ� مف�ـــوم ا��دمــــة مف�ــــوم ســــل�� � �ـــاـن �قتصـــادية، ال�ــــ�وفــــق مجموعــــة مـــن المقار�ــــات أ�م�ــــا المقار�ــــة ا��دمـــة 

بحيـث أن �ـل مـا لـ�س بمنـتج مــادي ف�ـو خدمـة، �ـذا المف�ـوم مطـابق لمــا ت�نـاه المع�ـد الـوط�� للإحصـاء بفر�سـا الــذي 

  ).الصنا�� والفلا��(غ�� المنتج أو قطاع ا��دمات عكس القطاع �ول والثا�ي  اعت�� القطاع

مـــن الصـــعب وصـــف ا��دمـــة ع�ـــ� اعتبـــار أن طبيع��ـــا مجـــردة عكـــس مـــا �ـــو عليـــھ  المقار�ـــة فإنـــھوفقـــا ل�ـــذه 

�مــر بال�ســبة للســلع الماديــة، إلا أن مــا تجــب �شــارة إليــھ أن �ــذا �خ�ــ� أك�ــ� اســتعمالا �ــ� �عــض �حيــان للدلالــة 

حيــــث تــــذكر المنتجــــات التأمي�يــــة،  مــــثلا الســــيا��المــــا�� أو ع�ــــ� خدمــــة مــــا، خاصــــة �ــــ� �عــــض القطاعــــات �القطــــاع 

  . السياحية المالية والمنتجاتالمنتجات 

إن �لمـــة خدمـــة كمـــا ســـبق القـــول، قـــد يوصـــف ��ـــا أك�ـــ� مـــن قطـــاع بحيـــث أن التقســـيم التقليـــدي لـــم �عـــد 

مــن ا��ــدمات تقــدم  ناســب والم�انــة الم��ايــدة للأ�شــطة ا��دماتيــة داخــل �قتصــاد، ف�ــل منــتج يضــم جــزءا م�مــا�ي

ضـــمنيا، ســـواء �ـــ� وقـــت التوز�ـــع أو �ســـتعمال مـــن طـــرف المســـ��لك، والمقـــاولات ال�ـــ� �عمـــل �ـــ� صـــناعة ا��واســـ�ب 

  .نموذج وا��، حيث القيمة المضافة ع�� ا��دمة المضمنة والممنوحة للمش��ي إثر تمام عملية الشراء

�شــاط إ�ســا�ي ينجـزه �ــ�ص ��ســاب �ــ�ص عـلاوة ع�ــ� المف�ــوم سـالف ذكــره، �نــاك مــن اعت�ـ� ا��دمــة 

آخــر، إلا أن مــا يلاحــظ ع�ــ� �ــذا المف�ــوم أنــھ أصــبح متجــاوزا بــدوره ع�ــ� اعتبــار أن مجموعــة مــن ا��ــدمات أ�ــ�ت 

�ش�ل م��ايد، سواء �انت أعمـال يدو�ـة م��ليـة أو صـناعية، منجـزة ع�ـ� آلات بـل وح�ـ� مجـالات التوز�ـع و�سـتقبال 

  .�و�علام شمل�ا �ذا التغي�

بنــاءً ع�ــ� مــا ســبق يمكــن إيجــاز مف�ــوم ا��ــدمات بصــفة عامــة ع�ــ� أ��ــا تلــك ا���ــود ال�ــ� تقــدم�ا المنظمــة 

لتحقيق احتياجات خاصة للعملاء، ولا ��دف المنظمة من تقديم تلك ا��دمة إ�� العملاء تحقيق منفعـة ماديـة أو 

 و�ـرتبط المسـتوى .والتفـوق ع�ـ� المنافسـة ر�ح اقتصـادي فقـط بقـدر مـا �سـ��دف السـ�� لتـوف�� قـدر مـن القبـول ل�ـا

الذي تقـدم بـھ ا��دمـة بـالتطور الثقـا�� و�جتمـا�� لطـال�� ا��دمـة مـن العمـلاء، حيـث أن العـالم �ن موجـھ بقـوة 

 .نحو اعتبار جودة ا��دمة حق أسا��� ل�ل عميل

II -  ا  :  

مع المفا�يم والتعار�ف السائدة للسلع  �عد �فتقار إ�� �عر�ف وا�� ودقيق وشامل ل��دمة بالمقارنة

المادية، من أبرز العوامل ال�� تقف عائقا أمام تمك�ن مؤسسات ا��دمة من رسم اس��اتيجيات �سو�قية فاعلة 

حصر ا��صائص  فلو �ان بالإم�ان تص�يف ا��دمات بطر�قة واحدة لأصبح من الس�ل. �� قطاع ا��دمات
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والعمل باتجاه إدراج�ا �� أدبيات �سو�ق ا��دمة كحقل قائم بحد . �دماتوالسلوكيات ذات الصلة المباشرة با�

  .ذاتھ

��وض غمار قطاع ا��دمات من خلال  إلا أن �ذه ا��قيقة لا تنفي إطلاقا وجود محاولات جادة وأكيدة

أرضية مش��كة عديد البحوث والدراسات ال�� قام ��ا ��اديميون والممارسون وال�� اس��دفت �تفاق ع�� 

سنحاول �� �ذا ا��زء �سليط تناولت أدبيات ال�سو�ق العديد من المفا�يم ل��دمات، لمف�وم ا��دمة، حيث 

  )1(:م��االضوء ع�� عينة 

�عرض للبيع أو ال�� �عرض لارتباط�ا  ال�� عرفت ا��معية �مر�كية لل�سو�ق ا��دمة بأ��ا ال�شاطات والمنافع -

  .�سلعة معينة

  .وا��دمة السلعةذا التعر�ف ي�سم ب�ونھ ضعيفا فضلا عن عدم تمي��ه بصورة �افية ب�ن إلا أن �

غ�� الملموسة ال�� تحقق إشباع الرغبات، و ال�� لا ترتبط  أ��ا ال�شاطات�عر�ف ا��دمة ع��  Stantonأوجز -

 ب�يع سلعة ما أو خدمة أخرى 
ً
  .أساسا

فيعرفان ا��دمة بأ��ا �ل �شاط أو أداء يخضع  Philip Kotler,Dubois Bernard أما خ��اء ال�سو�ق -

للتبادل، بحيث أن التبادل غ�� ملموس، ولا ي�تج عنھ انتقال للملكية، و�مكن أن ت�ون ا��دمة مرتبطة بمنتج 

مادي، كما يمكن ألا ت�ون كذلك حسب �ذا التعر�ف ل��دمة، فإنھ عادة ما تقدم المؤسسات منتجات ت�ون 

  .ا��دمة محتو�ة ع�� عنصر

. �� عملية إنتاج منفعة غ�� ملموسة بالدرجة �ساس إن ا��دمةا��دمة بالقول  Adrain Palmerوعرف  -

إما بحد ذا��ا أو كعنصر جو�ري من منتج ملموس، حيث يتم من خلال أي ش�ل من أش�ال التبادل إشباع 

  .حاجة أو رغبة م��صة لدى العميل أو المستفيد

أن ا��دمة �� عن أشياء مدركة با��واس وقابلة للتبادل تقدم�ا شر�ات أو مؤسسات  Gronroosو�قول  -

  .عام بتقديم ا��دمات أو �عت�� أ��ا مؤسسات خدميةمعينة �ش�ل 

أ��ا  ومنظمة �عت��و�� �ذا نجد أن �عر�ف ا��دمة ��ذه الطر�قة تكمن �� أنھ �سمح لأي مؤسسة 

  .�ر�ا خصيصا للتعامل مع المشكلات ذات العلاقة با��دماتخدمية بأن ت��أ إ�� البحوث ال�� تم تطو 

�عرض  مقاولةا��دمة �� تلك ا��دمات المقدمة من طرف : التعر�ف التا�� Monique la jeune اق��ح -

  .�ا�ائخدما��ا من بيع أو أداء لز�

التجزئة المتعامل�ن بالمواد الغذائية ع�� أ��م يقدمون  إ�� تجار ينظر يكنفع�� مدى سنوات طو�لة لم 

خدمات باعتبار أن �ؤلاء التجار يتعاملون مع كميات كب��ة من السلع المادية، إلا أن اشتداد حدة المنافسة �� 



 

 

 ة. د   
  

16 

� ازدياد الو�� ب�ن المس��لك�ن بأ�مية ا��دمات المرافقة، جعل تجار التجزئة �عتمدون �ش�ل كب�تجارة التجزئة و 

  .ع�� عناصر ا��دمة غ�� الملموسة �� �عاملا��م مع المس��لك�ن

خدمات رعاية �طفال أثناء قيام �م  تقدم Tescoمثلا متاجر التجزئة ال��يطانية المعروفة باسم 

تقدم خدمات استلام فوات�� الك�ر�اء والماء وال�اتف، ب�نما  Safewayبال�سوق، و�ناك متاجر تجزئة أخرى مثل 

�� المنازل وتنظيم ا��فلات �� المناسبات، ب�نما نجد إمطاعم مختلفة �� بقاع العالم بإيصال الطلبيات تقوم 

واس�شارات مجانية للز�ائن ا��الي�ن  نصائحم�اتب سياحة ومؤسسات مصرفية وعيادات طبية، تقدم 

  .نوا��تمل�

ا��رجات غ�� الملموسة ال�� تتوفر أو تقدم كما يمكن �عر�ف ا��دمة ع�� أساس ا��توى غ�� الملموس أو  -

  .غ�� الملموسة ل��دمةو   للمستفيد من ا��دمة، حيث يمكن التمي�� ب�ن العناصر الملموسة

تصنف ع�� أ��ا غ�� ملموسة برغم صعو�ة تقديم �ذه ا��دمة بدون Yإ�� نقطة Xفالرحلة ا��و�ة من نقطة

ان المعنية بالرحلة تقدم �� الغالب الكث�� من العناصر كما أن شركة الط�� . ، و�� ���ء ملموسةوجود طائر 

�عد من العوامل  العناصر الملموسةال��ف وا��لات وغ���ا، و�ذه و مثل توف�� الطعام والشراب،  .الملموسة

  .قبل المستفيد الشراء منالم��عة ع�� تكرار 

رف ا��دمة بالاعتماد ع�� ما �ش��يھ الز�ون أو العميل �� �ساس �غض النظرعما ع�Lovelockلذلك نجد أن  -

  . يرافق ذلك الشراء من توا�ع وم��قات

�ان إشباع ا��اجة ومتطلبا��ا يتم �ش�لھ �ك�� ����ء غ�� ملموس  �� حالة ما إذاإ�� أنھ  �Lovelockش��  كما -

  .ت�ون سلعة مادية �شباعن وسيلة إف، حالة عكس ذلك ��ذا إأما  ،عند�ا ي�ون ما �ش����المستفيد �و خدمة

مقارنة بالسلعة اس�نادا إ�� ا��وانب غ�� الملموسة ذات  ا��دمة Shostackوع�� �ذا �ساس، عرفت -

من خلال مقياس أو خط بيا�ي وضعتھ خصيصا . الملموسة ذات الصفة الغالبةالصفات الغالبة وتلك ا��وانب 

وع�� الطرف �خر  ،)الصرفة(السلع ا��ردة�ول يو�� ع�� طرفھ  Shostackل�ذا الغرض، فمقياس 

. تقع ب�ن �ذين الطرف�ن" المنتجات"والواقع الذي يؤكده �ذا المقياس أن معظم . )الصرفة(ا��دمات ا��ردة 

  :كما �و مو�� �� الش�ل الموا��. بار�ا مركبا أو مز�جا من سلع وخدماتباعت
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  حالات التباين الواسعة القائمة �� قطاع ا��دمات): II-1(ش�ل رقم

  

  

 

  شبخ                                                                                                            

  أثاث                                                                                                                                                            

  سيارات                                                                                                                                               

  ملا�س                                                                                                                                        

  عطور                                                                                                                               

                                        

  وجبة طعام �� مطعم                                          

  

  

  شر�ات ط��ان                                                            

  مكتب اس�شارات                                                                                                   

  مكتب اس�شارات                                                                                          

  مس�شفى /عيادة طبية                                                                               

  

  

  

  

  

  

  

أن التمي�� ب�ن ا��دمة والسلعة يـتم ع�ـ� أسـاس ا��انـب غ�ـ� الملمـوس ذي  Shostackيت�� من مقياس 

أمـا . �ـو الغالـبمثلا ا��شب �عت�� سلعة أك�� مما �و خدمة باعتبار ا��انب الملموس �ـ� ا��شـب . الصفة الغالبة

��ـــــــدمات التعلـــــــيم وشـــــــر�ات مكتـــــــب �س�شـــــــارات فـــــــإن ا��وانـــــــب غ�ـــــــ� الملموســـــــة �ـــــــ� الغالبـــــــة، وكـــــــذلك بال�ســـــــبة 

  )رغم أن �ذه ا��دمات لا تخلو من الماديات(الط��ان

�عـــدد التعــــار�ف المقدمــــة ل��ـــدمات، مــــع ثرا��ــــا  بخصــــوصخلاصـــة القــــول، كمـــا تمــــت �شــــارة إليـــھ ســــابقا 

��ـــا مرنـــھ وتف�ـــم مـــن وج�ـــات نظـــر إو�عـــدد مـــداخل�ا، إلا أنـــھ لا يمكـــن وضـــع�ا �ـــ� قالـــب خـــاص لتعر�ـــف محـــدد، بـــل 

وذلــك حســب نظــام الدولــة والسياســة الوطنيــة وطــرق تصــ�يع�ا، فضــلا عــن نوعيــة المــدخلات وا��رجــات . مختلفــة

ا��وانب الملموسة 

  ذات 

  الصفة الغالبة
Tangible 
Dominant 

ا��وانب غ�� 

الملموسة ذات الضفة 

  الغالبة
Intangible 
Dominant 

  )صرفة(سلع مجردة

 تطبيقي،- �سو�ق ا��دمات، مدخل اس��اتي�� وظيفي �ش�� العلاق، أحمد الطا�ي، :المصدر

 2009دار اليازوري العلمية لل�شر والتوز�ع 

  )صرفة(خدمات مجردة
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وغ�ـ� ملموسـة، ع�ـ� المـدى القر�ـب  ماديـة، ملموسـةف��ا ومـدى ا لاسـتفادة م��ـا، مباشـرة وغ�ـ� مباشـرة، ماديـة وغ�ـ� 

  .الت�اليف المعدة لقيام�ا عن صا�� ت�لفة السلعة الواحدة أو المدى البعيد، ��م�ا وصعو�ة فصل

كمــا يوجــد طــرح آخــر ينظــر إ�ــ� ا��دمــة مــن وج�ــة نظــر العميــل بمف�ــوم خــاص، ف�ــ� تمثــل ��ظــات خ�ــ�ة 

 .وتوقعاتـــھ�ع�شـــ�ا و�حســـ�ا بكيانـــھ ووجدانـــھ، و�حكـــم ع�ـــ� مســـتوى جود��ـــا مـــن مـــدى إشـــباع�ا، وتلبي��ـــا ��اجاتـــھ 

قــدم للعميــل مــا يرغبــھ و�توقعــھ وأن يــوفر لــھ التجر�ــة ال�ــ� تــزوده بالمنفعــة ال�ــ� ي�شــد�ا، وع�ــ� مقــدم ا��دمــة أن ي

و�تطلــــب �ــــذا مــــن الم�شــــأة مقدمــــة ا��دمــــة أن �ســــتعد وت�ــــ� نفســــ�ا وأفراد�ــــا وعمليا��ــــا ومعــــدا��ا و�افــــة موارد�ــــا 

ة يـــــرتبط بوجـــــود وحســـــب �ـــــذا الطـــــرح فـــــإن مف�ـــــوم ا��دمـــــ .و�م�انا��ـــــا، لتـــــوف�� ا��ـــــدمات للعمـــــلاء �شـــــ�ل متم�ـــــ�

��ســــان، و�ــــذا �ع�ــــ� وجــــود طــــرف�ن �ول طالــــب ا��دمــــة والثــــا�ي مقــــدم ا��دمــــة، و�عت�ــــ� م�شــــأ ا��دمــــة منبعــــھ 

  .)2(�سا��� �و حاجة طرف أو ج�ة معينة لمنفعة متوفرة لدى طرف أو ج�ة أخرى 

ا��دمـــــة  مقدمــــةالمنظمــــة لمنــــافع غ�ــــ� الملموســـــة ال�ــــ� تقــــدم�ا ا �عـــــرف ا��دمــــة بأ��ــــا مــــا ســــبقضــــوء  ع�ــــ�و 

حيــث ي�شــأ التبــادل مــن خــلال العلاقــة بــ�ن ،التبــادل ال�ــ� تــتم بــ�ن مقــدم ا��دمــة وطال��ا عمليــة خــلاللعملا��ــا مــن 

�عت�ـــ� معيـــارا ع�ـــ� نجـــاح  لـــد��ما��دمـــة باعتبـــار أن تحقيـــق �شـــباع  عمل�ـــم، وطـــال�� ھمقـــدمي ا��دمـــة باعتبـــار أنـــ

ن وج�ـة نظـر العميـل طالـب ا��دمـة مف�ـوم خـاص، ف�ـ� تمثـل ول��دمـة مـ. عمل�ـم أداءمسـتوى مقدمي ا��دمة �� 

إشــباع�ا وتلبي��ــا ��اجاتــھ  ��ظــات خ�ــ�ة �ع�شــ�ا و�حســ�ا بكيانــھ ووجدانــھ، و�حكــم ع�ــ� مســتوى جود��ــا مــن مــدى

ن يـوفر لـھ التجر�ـة ال�ـ� تـزوده بالمنفعـة ال�ـ� أ، وع�� مقدم ا��دمة أن يقدم للعميـل مـا يرغبـھ و�توقعـھ، و وتوقعاتھ

يتطلب إعـداد مقـدمي ا��دمـة و��يئـ��م �عـداد المناسـب، وكـذلك تـوف�� �افـة �م�انيـات  و�ذا ما، �ا أو أك��يتوقع

  .ا��دمية اللازمة لتحقيق ال�دف �سا��� و�و تقديم خدمة متم��ة لعملاء المنظمة

III-  تمجموعـــة مــــن الســـابقة ل��ـــدمات نجــــد أ��ـــا تتصـــف ب التعـــار�فمــــن  انطلاقـــا :ا

  :الموا��كما �م م��ز �� الش�ل  �سو�قيةوالمم��ات ال�صائص ا�
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  خصائص ا��دمات

  
  :من خلال الرابط التا��قياس أ�عاد ا��ودة �� المس�شفيات ا��كومية، 

https://www.slideserve.com/kendall  

ا��دمات �عت�� �ذه ا��اصية من أ�م عناصر التفرقة ب�ن السلع المادية عن 

أو تذوق�ا، أو الشعور ��ا، أو لمس�ا من قبل المستفيد قبل شرا��ا، ولذلك فالذي �ش��يھ 

.  

ع�� س�يل ف. تقديم ا��دمة) وأحيانًا أثناء و�عد

�� الغالب لا  تمامًا، ف�مغ�� ملموسة 

حيث عدم �مان  مع مش�لة. والعديد م��م غ�� قادر�ن ع�� تقييم ما تم إنجازه

و�تمثل . يواجھ صعو�ة �� معرفة وف�م ما �و معروض من قبل، وح�� �عد استلام ا��دمة

التحدي الذي يواجھ مقدم ا��دمة �� تحديد مدى عدم الفعالية واتخاذ �جراءات �دار�ة اللازمة ��عل 

، ع�� س�يل المثال ملموسةتوف�� أدلة 

  ة. د   
  

خصائص ا��دمات: )II-2(ش�ل رقم

قياس أ�عاد ا��ودة �� المس�شفيات ا��كومية،  كر�م صو�ح عيادة،

tyson/6346294-https://www.slideserve.com/kendall

  :)3(وفيما ي�� شرح ل�ذه ا��صائص

 : عت�� �ذه ا��اصية من أ�م عناصر التفرقة ب�ن السلع المادية عن�

أو تذوق�ا، أو الشعور ��ا، أو لمس�ا من قبل المستفيد قبل شرا��ا، ولذلك فالذي �ش��يھ 

.طالب ا��دمة �و أداء مقدم�ا، والذي يب�� ع�� وجود ثقة �� مقدم ا��دمة

وأحيانًا أثناء و�عد(العميل ا��تمل غ�� قادر ع�� إدراك ا��دمة قبل 

غ�� ملموسة  السيارات ت�ون ا��دمة�سبة للعديد من عملاء إصلاح 

والعديد م��م غ�� قادر�ن ع�� تقييم ما تم إنجازه ،�ستطيعون رؤ�ة ما يجري فعلھ

يواجھ صعو�ة �� معرفة وف�م ما �و معروض من قبل، وح�� �عد استلام ا��دمة

التحدي الذي يواجھ مقدم ا��دمة �� تحديد مدى عدم الفعالية واتخاذ �جراءات �دار�ة اللازمة ��عل 

توف�� أدلة  وكذالقياس، ل ومحاولة إيجاد وتطو�ر طرق وأساليب

  .كت�ب للمساعدة �� ف�م المس��لك ل��دمة

 
  

كر�م صو�ح عيادة،:المصدر

وفيما ي�� شرح ل�ذه ا��صائص

  ات - 1

أو تذوق�ا، أو الشعور ��ا، أو لمس�ا من قبل المستفيد قبل شرا��ا، ولذلك فالذي �ش��يھ  ،فا��دمة لا يمكن رؤ���ا

طالب ا��دمة �و أداء مقدم�ا، والذي يب�� ع�� وجود ثقة �� مقدم ا��دمة

العميل ا��تمل غ�� قادر ع�� إدراك ا��دمة قبل وأن 

�سبة للعديد من عملاء إصلاح المثال بال

�ستطيعون رؤ�ة ما يجري فعلھ

يواجھ صعو�ة �� معرفة وف�م ما �و معروض من قبل، وح�� �عد استلام ا��دمة قد أن المستفيد

التحدي الذي يواجھ مقدم ا��دمة �� تحديد مدى عدم الفعالية واتخاذ �جراءات �دار�ة اللازمة ��عل 

ومحاولة إيجاد وتطو�ر طرق وأساليب. ا��دمة أك�� واقعية

كت�ب للمساعدة �� ف�م المس��لك ل��دمة
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للتحقق من  المستفيدينأي خصائص ملموسة يمكن استخدام�ا من قبل لا تمتلك البحتة  نجد ا��دماتكما 

لا يمكن التحقق من خصائص العملية غ�� الملموسة ال�� و . قبل الشراءال��و�جية  �علانية وا��ملات العروض

وما إ�� ذلك، إلا �عد شراء  وود�م،ات، مثل الموثوقية، والرعاية ال��صية، وان�باه الموظف�ن، تحدد ا��دم

 .�ستفادة م��اا��دمة و 

يؤدي عدم وجود دليل مادي .عدد من �ثار ال�سو�قية ال�امةل��دمة  ملموسةو���تب ع�� خاصية اللا 

ولذلك فإن جزءًا  .عند �ختيار ب�ن ا��دمات المتنافسة لمستفيدا از�ادة مستوى عدم اليق�ن الذي يواج�� إ��

�امًا من برنامج �سو�ق ا��دمات سوف ينطوي ع�� تقليل عدم يق�ن المس��لك بوسائل مثل إضافة أدلة مادية 

. العملاء ا��تمل�ن ع�� �شكيل توقعات قبل استخدام ا��دمة أجل مساعدةمن . وتطو�ر علامات تجار�ة قو�ة

  . للأدلة والممتل�ات الملموسة أن �ساعد حكم الز�ون ع�� ا��دمة أثناء �ستخدام و�عده نو�المثل يمك

  ا  ت ا ا    :  

فمثلا المقعد غ�� . أن ا��دمة �عت�� مس��لكة ��ظة إنتاج�ا، بمع�� صعو�ة تخز�ن ا��دمة قياسا بالسلعة-

الطائرة أو المسرح لا يمكن تخز�نھ، و�عت�� خسارة طالما أنھ لا يمكن تخز�ن المقاعد ا��الية لبيع�ا المشغول �� 

 .لاحقا

كما �و ا��ال �� السلع المادية، و�التا�� فإن عملية الفحص  ،استحالة المقارنة ب�ن ا��دمات لاختيار أفضل�ا -

ھ فإن أ�مية قيام المستفيد من ا��دمة با��ولة الشرائية وعلي. والمعاينة لا تتم إلا �عد شراء ا��دمة ول�س قبلھ

عند شراء ا��دمات ت�ون ض�يلة أو عديمة ا��دوى عموما، و�ذا عكس ما يحصل �� حالة السلع المادية ال�� 

 .ت�يح للمش��ي فرصة البحث عن السلع و�جراء المقارنة بي��ا، قبل اتخاذ قرار الشراء

تجار �عت�� دور�م الة اقتصار توز�ع�ا ع�� الوكلاء والسماسرة، و�التا�� فإن ي��تب ع�� عدم ملموسية ا��دم -

لا يمكن أن يحصل ��  �نا محدود، لأن التاجر �و وسيط ت�تقل إليھ ملكية �شياء ال�� يتعامل ��ا، و�و ما

 .ا أ��ا غ�� ملموسة، فنقل الملكية ينصب بالطبع ع�� أشياء ملموسة فقطا��دمات طالم

و�ما أن ا��دمات غ�� ملموسة فإن قدرة مسوق�ا ع�� استخدام �ساليب التقليدية �� الرقابة ع�� ا��ودة  -

ت�ون ض�يلة أو معدومة، ول�ذا توجد أساليب أخرى مبتكرة لقياس جودة ا��دمات مثل قياسات ولاء الز�ائن 

 . وغ���ا... ومستو�ات الرضا

مة �� حيث لا يمكن شراء ا��د ،التقليدية �� ا��دمات Speculationالمضار�ة  يصعب ال��وء إ�� أساليب -

بيع�ا فيما �عد عندما ثم وتخز���ا ف��ة معينة من الزمن  ،مستو�ا��ا الدنيا ���سعار  ت�ون  عندما الفائض حالة

 .، �� ح�ن أن المضار�ة �� السلع �و أسلوب شا�ع�سعار بالارتفاعتبدأ  عندما يقل المعروض م��ا
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خصوصا �� مجال التوز�ع (ال�سو�قية  ال��امجإ�� �عطيل وظيفة النقل ��  تؤديإن عدم ملموسية ا��دمة  -

و�ذا ي��تب عليھ فقدان مؤسسة ا��دمة لقدر��ا ع�� خلق المنفعة الم�انية �� ا��دمات، أي المنفعة . )المادي

 .حيث �شتد الطلب عل��ا ال��زن إ�� أماكال�� ���ل ف��ا فائض ماكن � المتأتية من نقل �شياء من 

2- زا:  يقصد ��ا ارتباط ا��دمة ���صية مقدم�ا وعدم القدرة ع�� فصل�ا، و���امن ذلك مع �نتاج

والتقديم و�ستفادة، و�ذا بخلاف ما عليھ المنتجات الملموسة أين تندرج �� مراحل �نتاج وال�سو�ق و�س��لاك 

خاصية التلازم إ�� وجود علاقة مباشرة ما ب�ن مقدم ا��دمة والعميل والذي غالبا ما �عد عملية البيع، و�ش�� 

يتطلب حضور المستفيد مما يحقق ل�سو�ق ا��دمات م��ة خاصة، كما أن تواجد مقدم ا��دمة والمستفيد معا 

  .لھ تأث�� كب�� ع�� النتائج المتوقعة من ا��دمة

  :ةاليو���تب ع�� خاصية التلازمية النتائج الت

و�ن . وجود علاقة مباشرة ب�ن مؤسسة ا��دمة والمستفيد، و�عت�� �ذه ا��اصية مش��كة ب�ن جميع ا��دمات -

�انت �ناك خدمات لا تتطلب بالضرورة حضور المستفيد ��صيا إ�� م�ان تقديم ا��دمة، مثل ا��دمات 

 ...).مثل صيانة السيارة أو الثلاجة(الموج�ة إ�� ممتل�ات المستفيد 

يتطلب حضور المستفيد، ووجود اتصال ب�نھ و��ن ) أو �ستفادة م��ا(ا��دمة  إن شراءإلا أننا �ش�ل عام نقول 

بمع�� وجود علاقة مباشرة ب�ن المستفيد ومقدم ا��دمة، ومثال ذلك موظف الشباك . مورد أو مقدم ا��دمة

فى وموظف �ستقبال بالفندق أو أم�ن الصندوق، والطب�ب والممرضة �� المس�ش Bank Tellerبالبنك

  .والمضيفة �� رحلة الط��ان

�� إنتاج�ا، و�عد ) المستفيد من ا��دمة(كما ي��تب ع�� خاصية التلازمية ضرورة مسا�مة أو مشاركة الز�ون  -

�ذه السمة أساسية حيث لا يمكن أداء الكث�� من ا��دمات دون توفر�ا، وكمثال ع�� ذلك نجد أن دقة 

�الة المر�ض ال��ية تتوقف جزئيا ع�� دقة المعلومات و�جابات ال�� �عط��ا المر�ض، كما ���يص الطب�ب �

أن دقة �س�شارة �دار�ة والقانونية تتوقف إ�� حد كب�� ع�� دقة المعلومات و�جابات ال�� �عط��ا العميل، 

الزائر ا��صول عل��ا �� الفندق إضافة لذلك يمكننا طرح أمثلة كث��ة �� مجالات متعددة �ا��دمات ال�� يرغب 

  .ا��...أو المطعم عندما يرغب �� غرفة ذات سر�ر أو سر�ر�ن أو قائمة طعام محددة

وع�� �ذا �ساس يت�� أن مؤسسة ا��دمة لا �ستطيع أن ت�تج أو ت�يع خدم��ا بالش�ل المطلوب ما لم �س�م 

ا��دمة ال�� ير�د �نتفاع ��ا و�� الوقت الذي المستفيد �� عمليات إنتاج ا��دمة �ش�ل أو بآخر حسب طبيعة 

أي أن المستفيد يصر ع�� طلب  ،ومن نتائج التلازمية �� أداء ا��دمات ز�ادة درجة الولاء إ�� حد كب��  .يلائمھ

أحد�م عن �خر  ن�ن طالما أن موردي ا��دمات لا �ستغ��معي أ��اصا��دمة من ��ص مع�ن أو مجموعة 

  .�عتمد تقديم�ا ع�� �لات �ش�ل كب�� كما �و ا��ال �� ا��دمات ال��
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3 - ا  ط  ف واطالما أن تقديم ا��دمة �عتمد ع�� م�ارة وكفاءة مقدم�ا :ا

وقت لآخر وع�� وزمان وم�ان تقديم�ا، ف�� تتم�� بالتباين و�ختلاف من نفس ال��ص منتج ا��دمة، ومن 

حسب حالتھ النفسية، و�ذلك ت�باين ا��ودة ف��ا باختلاف أداء مقدم�ا، فمثلا يتوقف مستوى ا��دمة ال�� 

يحصل عل��ا المر�ض ع�� الطب�ب مقدم ا��دمة وع�� حسب ما إذا �ان ممارسا قديما أو حديثا، كما قد تختلف 

 .ا��دمة من نفس الطب�ب

 :خلالل�ذا �س�� منظمات ا��دمة إ�� تقليل التباين �� خدما��ا إ�� أد�ى مستو�ا��ا من 

 .اختيار الكفاءات المرتفعة للعمل ��ا و�عداد ال��امج التدر��ية اللازمة لذلك-

و�ق��احات، والعمل ع�� تحليل�ا بالإضافة إ��  الش�اوى وضع نظام خاص لإرضاء العملاء �عتمد ع�� تلقي -

 .راسات الميدانية للتعرف ع�� آرا��م واتجا�ا��م ا��اصةالد

4-   ا : ا��دمات بخاصية �عرض�ا للزوال والتلا���، فلا يمكن تخز���ا ��دف  تتم��

البيع أو �ستخدام اللاحق، وان عدم القدرة ع�� تخز�ن ا��دمة ي��تب عليھ اعتبارات �سو�قية و�عد فرصة 

ضا�عة لا �عوض، ل�ذا اعت��ت ا��دمة مس��لكة ��ظة إنتاج�ا، وع�� ذلك فإنھ يتع�ن ع�� المؤسسات وخسارة 

ا��دمية بذل ا���ود لمواج�ة الصعو�ات الناتجة من عدم القابلية للتخز�ن بما يكفل تحقيق ��م مبيعات 

 .�عادل ��م الطاقة �نتاجية

5 -  ا :فالمستفيد م��ا يحصل ع�� منفعة مباشرة ولوقت محدود  طالما أن ا��دمة غ�� ملموسة

فقط، مثل تأج�� غرفة �� فندق، أو السفر ع�� طائرة، وتمثل �ذه ا��اصية مش�لة �سو�قية لمديري الشر�ات 

بالسعادة عند تملك ا��دمة، ومن ثم ع�� المنظمات  �شعر-إشاعاتھمن  كجزء-المس��لكا��دمية حيث أن 

ا��دمية أن تو�� ا�تمام للدلائل المادية ل��دمة وال�� تو�� لھ بملكي��ا مثل ال�دايا ال�� تقدم ع�� رحلات شر�ات 

 .الط��ان

6 -  ا :  س�ب خاصية عدم الملموسية ل��دمة، فإنھ من الصعب ا��كم ع�� مستوى�

قبل شراء�ا، وطالما أن أداء ا��دمة يختلف من مقدم إ�� آخر، فذلك يجعل�ا لا تتمتع بنمط ثابت �� �ل جود��ا 

مرة تباع فيھ، و�التا�� تم���ا �عدم التماثل والتجا�س ومثال ذلك ا��دمات المصرفية، وا��دمات ال��ية، 

  .وغ���ا… وخدمات النقل 

: المقارنة ب�ن  ع�� �ست�تج أ��ا قائمة بالأساس السابقة �� ا��صائص والمم��اتمن خلال التمعن

  :السلع وا��دمات وفقا ��موعة من المعاي�� الم�مة، و�مكن إبراز ذلك �� ا��دول الموا��
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  جدول المقارنة ب�ن السلع وا��دمات: )II-1(رقم جدول 

  ا��دمات  السلع  معيار المقارنة

الطبيعة الف��يائية 

  والملمس
  ا��دمات ل�ست ملموسة ول�س ل�ا ملمس ف��يا�ي  أ�عاد ف��يائيةالسلع غالبًا ملموسة ول�ا 

إم�انية الفصل عن 

  نتجالمزود أو الم
  أو المزود والمنتجلا يمكن الفصل ب�ن السلعة   أو المزود المنتجيمكن الفصل ب�ن السلعة و 

  ا��دمات أو حفظ�الا يمكن تخز�ن   يمكن تخز�ن السلع وحفظ�ا  إم�انية التخز�ن

إم�انية قياس 

  ا��ودة وضبط�ا
  يمكن قياس وضبط جودة ا��دمات �س�ولة  يمكن قياس وضبط جودة السلع �س�ولة لا

  لا يمكن نقل ملكية ا��دمات �س�ولة من عميل لآخر  يمكن نقل ملكية السلع �س�ولة من عميل لآخر  إم�انية نقل الملكية

  يوجد وقت ب�ن إنتاج ا��دمة إس��لاك�ا  السلعة واس��لاك�ا لايوجد وقت ب�ن إنتاج   �س��لاك

إم�انية �رجاع أو 

  �س�بدال
  لا يمكن إرجاع ا��دمة واستعادة نقود�ا أو تبديل�ا  يمكن إرجاع السلعة واستعادة نقود�ا أو تبديل�ا

  ثابتة وخطوات وا��ةلا يمكن نقل�ا بت�اليف   يمكن نقل�ا بت�اليف ثابتة وخطوات وا��ة  إم�انية النقل

إم�انية مشاركة 

  المس��لك �� �نتاج
  يمكن لمش��ي ا��دمة المشاركة �� إنتاج�ا  لا يمكن لمش��ي السلعة المشاركة �� إنتاج�ا

  https://sotor.com :، من خلال الرابط التا��الفرق ب�ن السلع وا��دماتثائر القاق،  :المصدر

IV-  تا :  

 أنـــواع ��تلـــف شـــاملة الصـــعب الوقـــوف ع�ـــ� تقســـيمات �ـــ� مجـــال قطـــاع ا��ـــدمات يجعـــل مـــن التنـــوع إن

وقد وجدت عدة محاولات لتقسيم أو تصـ�يف ا��ـدمات بالاعتمـاد ع�ـ� مجموعـة مـن المعـاي��، مـن بي��ـا . ا��دمات

  :)4(�� �ذا ا��زء سن�ناولھالتص�يف الذي 

1-  قع ام :توز�ع السلع إ�� يمكن تقسيم ا��دمات بنفس طر�قة:  

 مثـــل  :ت ا -أ 
ً
و�شـــمل خـــدمات اســـتقراب أي خدمـــة ســـرعة يتطلـــب المســـ��لك وجود�ـــا فـــورا

 (خدمات الطوارئ ال��ية أو المب�ت �� أي م�ان 
ً
  ).�� مواسم السياحة مثلا

ن مســتو�ات ا��ــودة و�ســم التجــاري الــذي تحملــھ مثــل و�ــ� خــدمات يقــارن ال�ــ�ص بــ� :ت   -ب

ثــم المفاضــلة بــ�ن أحــد تلــك الفنــادق مــن نفــس ) تقــاس عــادة �عــدد النجــوم(المفاضــلة بــ�ن �عــض مســتو�ات الفنــادق 

  .المفاضلة ب�ن أحد مطاعم الدرجة �و�� لتناول وجبة طعام المستوي أو

 -   ت:  ا��صـــول عل��ـــا بـــرغم وجـــود عقبـــات لـــذلك مثـــلو�ـــ� خـــدمات �ســـ�� المســـ��لك إ�ـــ� 

 .إصـــــــــــرار و�ـــــــــــ� �مـــــــــــر ع�ــــــــــــ� إ��ـــــــــــاق ابنـــــــــــھ �ـــــــــــ� مدرســــــــــــة �عيـــــــــــدة عـــــــــــن مقـــــــــــر الســــــــــــكن لاقتناعـــــــــــھ باســـــــــــم المدرســــــــــــة
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 .و�ــــ� المتعلقــــة بخــــدمات الصــــيانة و�صــــلاح وتــــوف�� قطــــع الغيــــار والضــــمان وغ���ــــا :ت   -د

2- ا   :ن من ا��دماتحسب �ذا المعيار �ناك نوع�   

با��دمـة ولا  و�ـ� �عتمـد ع�ـ� عـدد كب�ـ� مـن �فـراد �ـ� تخصصـات مختلفـة يقومـون  :ت  ا-أ

  .�ستخدمون إلا آلات ومعدات �سيطة مثل ا��دمات الفندقية وغ���ا

 ع�� وجود آلات من تخصص لتقديم ا��دمة :ت  ات -ب
ً
مثل  و�� ا��دمات ال�� �عتمد أساسا

  .خدمات �ن��نت والصراف ���

�ـل مـن طالـب ا��دمـة ومقـدم�ا، فمـن حيـث طالـب ا��دمـة  �ـدفيتوقـف �ـذا المعيـار ع�ـ� :   اف  -3

قد ي�ون ال�دف �و اس��لاك ا��دمة دون قصد الر�ح، أمـا إذا �اـن قصـد طالـب ا��دمـة �ـو اسـتخدام�ا �ـ� إنتـاج 

ومـــن ناحيـــة أخـــري فــإن مقـــدم ا��دمـــة و�ـــنفس  ،)رجـــال أعمــال(ســلع أو خـــدمات جديـــدة فت�ــون ا��دمـــة صـــناعية 

ا��معيــات ا����يــة مــن المؤسســات ال�ــ� تقــدم  صــناعية، و�عت�ــ���ــدمات اســ��لاكية أو  �ســلوب قــد ي�ــون مقــدما

  .خدمات بدون قصد الر�ح

4-   تا  : تق�ــ�� ا��اجـة إ�ــ� ) �شــبھ ا��ـدمات الم�سـرة(�نــاك خـدمات عاجلـة

،و�نــاك خــدمات يمكــن تأجيــل ا��صــول عل��ــا إ�ــ� حــ�ن، كمــا أن �نــاك 
ً
خــدمات قــد يــتم ��ز�ــا قبــل توافر�ــا فورا

  .�ستفادة م��ا بوقت يز�د أو يقل

5-   ا  رة : مثـل ،
ً
�عـض ا��ـدمات يتطلـب اح�ـ�اف مقـدم�ا وثبوتيـة �ـذا �ح�ـ�اف قانونـا

وت�سـم .لأ��ا خدمات ذات طا�ع ف�� متخصص، ولكن �نـاك خـدمات لا تتطلـب ذلـك/ ا��اسب/ ا��امي/ الطب�ب

أمــــا ا��ــــدمات ال�ــــ� لا �ســــتد�� �ــــذه الم�ــــارة �ــــ� ) خــــدمات ��صــــية ثابتــــة(�ســــتد�� م�ــــارة مقــــدم�ا ا��ــــدمات ال�ــــ� 

  ).خدمات ��صية بديلة(مقدم�ا 

6-  د ى ا )ر(عض ا��دمات لا تقت��� وجود المتلقي وحضوره ال����� :ا�

ب�نمــا . وخــدمات ال��بيــة الر�اضــة ومراكــز التجميــللتلقــي ا��دمــة، مثــل خــدمات إصــلاح الســيارات و�ج�ــزة الم��ليــة 

  .�ناك خدمات أخري مثل خدمة الكشف الط�� �ستد�� وجود ال��ص المتلقي ل��دمة

7-  ا ط م :  مـن (ف�نـاك خـدمات تقـدم لأ�ـ�اص طبيعيـ�ن وأخـري لأ�ـ�اص اعتبـار��ن

الـــــذي يتعامـــــل مـــــع المر�ـــــ�� أفـــــراد  فالمس�شـــــفىول�ـــــل حالـــــة يجـــــب وضـــــع اســـــ��اتيجيات مختلفة،) شـــــر�ات وم�شـــــآت

ودرجــات ا��ــودة ال�ــ� يوفر�ــا عــن التعامــل مــع مر�ــ�� تــا�ع�ن للشــر�ات أو المؤسســات حيــث تمــنح  ،تختلــف أســعاره

  ).العملاء(�ش�ل دائم بأعداد كب��ة من المر��� المس�شفى�سبة خصم ن�يجة إمداد 

8-  دا  ا  ار : خـدمات يــرتبط تقـديم�ا عــادة �سـلع ومنتجــات �نـاك

ملموســـة، مثـــل خـــدمات الفنـــادق والمطـــاعم و�صـــلاح الســـيارات، حيـــث �ســـتد�� �مـــر لأداء ا��دمـــة تقـــديم وجبـــات 
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بتقـــديم ا��دمـــة، و�ـــذا يختلـــف عـــن ســـلع أداء خـــدمات أخـــرى لا ي�ـــون ف��ـــا  طعـــام أو اســـ�بدال قطـــع غيـــار مق��نـــا

فوجــود المنــتج الملمــوس عنــد التقــديم لمتلقــي .خدمــة �نتقــال أو الطــب النف�ــ���رتبــاط بمنــتج آخــر ملمــوس، مثــل 

  .ا��دمة يجعل عملية ال�سو�ق والبيع أس�ل وأ�سر من ا��كم ع�� جودة ا��دمة و�حساس بجودة ا��دمة

9-  ا   :ناك نوع�ن من ا��دمة وفق �ذا المعيار�   

  و�شمل �علان عن السلعة وأماكن وجود�ا وأسعار�ا ومواصفا��ا و�قامة المعارض  :ت   ا -أ

و�شـمل خـدمات الصـيانة وتـوافر قطـع الغيـار ومـنح الضـمان ومراكـز ا��دمـة وقبـول  :ت   ا   -ب

   .�س�بدال وغ���ا من ا��دمات

10-  ا  : لكبار العمـلاء مثـل قيـام �عـض البنـوك �ناك خدمات ذات ��م كب�� ولا تقدم إلا

بخدمات خاصة ومتعددة لأ��اب الودا�ع وا��سابات ا��ار�ة، و�ناك حالات أخـري ي�ـون ��ـم تقـديم ا��دمـة 

  .محدود

11-  ا  ا :يمكن تقسيم ا��دمات إ��  

  .وغ���اخدمات ��صية مثل أستوديو التصو�ر وصالون التجميل وعيادة الطب�ب  -

  .�قامة مثل خدمات الفنادق والشقق المفروشة ا��يمات وغ���ا -

  .ا��دائق والفضاءات ال��ف��يةلية مثل المسرح والس�نما و ال�س -

  .�صلاح مثل محلات إصلاح السيارات و�ج�زة الك�ر�ائية الم��لية -

  .الشاحنات وشر�ات السيارات النقل سواء نقل ���اص أو البضا�ع ��طوط الط��ان ا��و�ة وخطوط -

  .�تصالات مثل شر�ات التليفز�ون والتليفون ا��مول و�ذاعة -

  .ا��دمات المالية مثل المؤسسات المالية والبنوك والبورصة -

خـــــــــــــدمات السمســـــــــــــرة مثـــــــــــــل شـــــــــــــر�ات السمســـــــــــــرة بالبورصـــــــــــــة لبيـــــــــــــع �ســـــــــــــ�م والســـــــــــــندات والبضـــــــــــــا�ع لصـــــــــــــا�� -

  .�شآت ال�� ت�يع أو تؤجر أو تدير الممتل�اتمثل الم وا��دمات العقار�ةالعملاء،

 .التــــــــــــــــأم�ن و�ـــــــــــــــــ� شـــــــــــــــــر�ات التــــــــــــــــأم�ن ع�ـــــــــــــــــ� ا��يـــــــــــــــــاة وضــــــــــــــــد ا��ر�ـــــــــــــــــق والســـــــــــــــــرقة و�افــــــــــــــــة أنـــــــــــــــــواع التأمينـــــــــــــــــات-

خدمات رجال �عمال مثل خدمات ال�اتف الدو�� والفاكس وو�اـلات �عـلان و�ـل �ـذه الم�شـآت �سـ�� �ـ� الغالـب -

  .إ�� الر�ح

12- ا در  : نـاك خـدمات أحاديـة أو ثنائيـة أو متعـددة أو مركبـة، فخدمـة الكشـف الط�ـ� قـد�

 .تتطلب خدمة أخري �� إجراء تحاليل طبية معينة للمساعدة �� ال���يص

:  ا��ــدمات وفــق رؤ�ــة مختلفــة،  آخــر لتصــ�يفبالإضــافة إ�ــ� التصــ�يف ســالف الــذكر، �نــاك مق�ــ�ح

  :تقدم بھ، كما �و م��ز �� ا��دول الموا�� حيث يقابل �ل مق��ح باسم الباحث الذي
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  التص�يفات المق��حة لفئات ا��دمات): II-2(جدول رقم 

  خلاصة التص�يفات المق��حة لفئات ا��دمات

جود
jodd 

  )ا��ق �� استعمال وامتلاك السلعِ لمدة محدودة(خدمات السلع المستأجرة  -

 )المملوكةتصليح وصيانة المنتجات (خدمات السلع المملوكة  -

 )تجارب ��صية، خ��ة، تدر�ب(خدمات غ�� سلعية  -

النوعـــــــــان �ولان محـــــــــددان والثالــــــــــث 

يتجا�ـــــــــــــل �عـــــــــــــض ا��ـــــــــــــدمات مثــــــــــــــل 

 �س�شارات القانونية وا��اس�ية

راثميل
Rathmell 

نــــــوع البــــــا�ع، المشــــــ��ي، دوافــــــع الشــــــراء، ممارســــــة الشــــــراء، درجــــــة التقيــــــد بالتعليمــــــات  -

 النظاميةِ 

ع�ـــــــــــ� المنتجـــــــــــات  يمكـــــــــــن أن يطبـــــــــــق -

 بصورة أفضل

شوستا

  -�يلك

  ساسر

وآخرون

Sasser 
et al 

  :السلع المادية وا��دمات ال�� تحتو��ا حزمة �لمنتج ة�سب -

 ال�� �ع�� بالأفراد مقابِل ال�� �ع�� بالبضا�عِ  ا��دمات-1

 .الدائم والمؤقتُ ل��دمة التأث��-2

 العك��� للنتائجِ  �وعدم التأث� التأث��-3

 المادية والمعنو�ة ل��دمة �ثار-4

 الفردية وا��ماعية ا��دمة-5

توجـــــــد إلا أعـــــــداد محـــــــدودة  يؤكـــــــد ألا

مــــــــــــن المنتجــــــــــــات البحتــــــــــــة وا��دمـــــــــــــة 

البحتـة، وتنـوع ظــروف تقيـيم ا��دمــة 

 .واس��لاكِ�ا

توماس

tomas 

  متعلقة بالمعدات خدمات-1

 أوتوماتيكيامثل غسيل السيارات  المكننة-أ

 الموج�ة من قبل عامل�ن غ�� م�رة مثل المسرح، الس�نما ا��دمات-ب

 المشغلة من قبل عامل�ن ما�ر�ن مثل الط��ان ا��دمات-ج

 المتعلقة أساسا بالأفراد ا��دمات-2

 .غ�� ما�ر�ن مثل خدمات التنظيف عمال-أ

 .ما�رون مثل أعمال التصليح عمال-ب

 ا����فون مثل ا��اسب�ن و�طباء الم�نيون -ج

أ��ـــــــــا موج�ـــــــــة نحـــــــــو العمليـــــــــات رغـــــــــم 

�ك�ــــــ� �ســــــو�قا إلا أ��ــــــا �ســــــاعد ع�ــــــ� 

 .ف�م خصائص المنتجات

ش��

chize 

  : مدى �حت�اك بالعمل أثناء تقديم ا��دمة

 . أو اتصال مرتفع كخدمات العناية ال��ية، الفنادق، المطاعم احت�اك -أ

 .أو اتصال منخفض كخدمات ال��يد والبيع با��ملة احت�اك -ب

الصــــعب ضــــبط أنــــواع ا��ــــدمات مـــن 

ذات �تصـــال الوثيـــق بـــالعملاء لأ��ـــم 

�شـــ�لون ضـــغطا م��ايِـــدا ع�ـــ� توقيـــت 

 .طلب ا��دمة

 لفلوك

Lovelock 

  طلب رئ�سية خصائص-1

 مدى التذبذب �� الطلب -  )أ��اص أو ممتل�ات( مجال ا��دمات -

 ...ب�ن العملاءِ  أو الدائمةطعة العلاقات المتق -

 ا��دمة وفوائد�ا مضمون -2

  خدمة فردية مقابل جماعية - �سبة ا��دمة ال��صية - �سبة المنتجات -

 تقديم ا��دمة إجراءات-3

 تخصيص الطاقة أو ا���ز المسبق - التقديم �� موقع أو عدّة مواقع -

 مدى ضرورة تواجد العميل حيث تقدم ا��دمة -  اس��لاك المستقل مقابل �جمالِ  -

جديــــدة، يق�ـــ�ح فئــــات يضـــيف أشـــياء 

  عديدة تحت �ل صنف

كوتلر

Kotler  

 .ضرورة تواجد المدى عميل -2 .للأفراد مقابل الموج�ة للمعدات الموج�ة- 1

العام مقابل ا��اص والر�ح أو -4 .تلبية احتياجات الفرد مقابل احتياجات المنظمة - 3

  .عدم الر�ح

ــــابقة  ــــ�ن التصـــــنيفات السـ يجمـــــع بـ

ـــدرك الفروق �� أ�داف منظمات  و�ــ

  ا��دمات

  .2002، دار وائل لل�شر والتوز�ع، عمان،�سو�ق ا��دمات�ا�ي حامد الضمور، :المصدر
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V-   ت5(يختلف تقديم ا��دمات من حالة لأخرى، و�مكن إيجاز ذلك فيما ي�� :ا(:  

1-  –  : للمس��لك ولا تتضمن أي ماديات أو سلع �سليم خاص مع وف��ا ت�ون ا��دمة خالصة

ا��دمـــة فـــإذا ركبـــت وســـيلة انتقـــال خاصـــة مثـــل ســـيارة أجـــرة وعنـــد الوصـــول إ�ـــ� ا���ـــة ال�ـــ� تر�ـــد�ا لـــن ت�ـــون قـــد 

  .حصلت ع�� أشياء مادية قد قدمت إليك خدمة التوصيل �ش�ل بحت

2-    –  : يتلقـيوف��ـا ت�ـون ا��دمـة �ـ� الم�ـون �سا�ـ�� و�ـو القصـد الرئ��ـ�� مـن العمـل ولكـن 

 
ً
 آخـــر ماديـــا

ً
 شـــ�ئا

ً
 فالقصـــد الرئ��ـــ�� �ـــو المب�ـــت  أحـــد�ـــ�  �قامـــةمثـــال ذلـــك أن . تبعيـــا

ً
الفنـــادق لمـــدة ثـــلاث ليـــا�� مـــثلا

 العميل تلقي ولكنك سوف ي )خدمة(
ً
  .من الفندق خلال ف��ة �قامة �عض الوجبات مثلا

3-  – :  السلعة والقصد المكمل �و  ع���� حالة ي�ون القصد الرئ���� للمش��ي �و ا��صول

الســـلعة  ع�ـــ�وجبــة طعـــام معينـــة فـــإن قصـــدك الرئ��ــ�� �ـــو ا��صـــول  ع�ـــ�ا��دمــة مثـــال ذلـــك إذا أردت ا��صـــول 

ولكــن قــد ي�ــون مــن المناســب لــك أن تطلــب مــن ا��ــل توصــيل �ــذه الوجبــة لــك إ�ــ� الم�ــان الــذي تقــيم فيــھ  ،الماديــة

  )خدمة التوصيل(

4-   –  :  و�ـ� ا��الـة �خ�ـ�ة ال�ـ� ي�ـون ف��ـا المسـ��لك لا �سـ�� أو لا يحصـل إلا ع�ـ� سـلع ماديـة

 إذا وقفــــت لشــــراء رغيــــف خ�ــــ� أو أنبو�ــــة بوتاجــــاز أو
ً
 مــــن ا���ــــات  فمـــثلا

ً
أي ســــلعة أخــــري ف��ــــا نــــدرة أو تتلقــــي دعمــــا

الرســمية لتخفــيض ســعر�ا فإ��ــا ســوف �ســلم لــك بــدون خدمــة �غليــف أو �عبئــة أوح�ــ� توصــيل أو ح�ــ� لــو ركبــت 

وسيلة مواصلات خاصة فإنك عندما تصل إ�� الم�ان الذي تر�د الوصـول إليـھ لـن ت�سـلم أي أشـياء ماديـة ومـن �نـا 

�عــرف با��ــدمات �ساســية وا��ــدمات المكملــة و�ــ� تتوقــف ع�ــ� قصــد المســ��لك وقــت الشــراء يت�ــ� أنــھ يوجــد مــا 

ولكــن �نـــاك حالــة ي�ـــون ف��ــا المســـ��لك لا يحصــل إلا ع�ـــ� ســلع فقـــط وحــالات أخـــري ي�ــون محـــل التعامــل خـــدمات 

  .بحتة
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- مر ا  أ:  

ننـــا �ـــ� مخت��اتنـــا نصـــنع ســـلعة �ـــ� إ": CHANELتقر�ر�ـــا الســـنوي قالـــت شـــركة العطـــور الفر�ســـية شـــانيل �ـــ� -1

  ".  والوجا�ة المرتبطة بالعطور  العطور،ب�نما �� متاجرنا ن�يع �مل وا��مال و�ناقة

خدمــة؟ مــن خــلال مــا تطرقنــا إليــھ �ــ� �ــذا ا��ــور، كيــف �عت�ــ� شــراء العطــور، �ــل �ــو شــراء ســلعة أم  -

  .برر إجابتك

خصــائص ا��ــدمات نجــد خاصــية اللاملموســية، قــدم شــرحا مفصــلا ل�ــذه ا��اصــية، مــع تــدعيم  أ�ــم وأبــرز  مــن -2

  .إجابتك بأمثلة من الواقع

ي��تـــــب ع�ـــــ� خاصــــــية لا ملموســـــية ا��دمــــــة مجموعـــــة مــــــن النتـــــائج، أذكــــــر أ�م�ـــــا، وكيــــــف تـــــتم المعا��ــــــة  -  

  ؟ال�سو�قية ل�ذه النتائج

ثلـث  ، أقلعت الطـائرة علمـا أن��Qatar Airways إحدى الرحلات ا��و�ة لشركة ا��طوط القطر�ة للط��ان  -3

  .المقاعد �انت شاغرة، لعدم وجود طلب عل��ا

  ع�� نفس الرحلة؟ مرتفع�ل يمكن تخز�ن المقاعد الشاغرة إ�� رحلات أخرى، عندما ي�ون الطلب  -  

ت�لفـــــة غ�ـــــ� مســـــ��جعة، كيـــــف يـــــتم التعامـــــل مـــــع ذلـــــك مـــــن الناحيـــــة بمـــــا أن المقاعـــــد الشـــــاغرة �ع�ـــــ� عـــــن  -  

  ال�سو�قية؟

  شرحا مختصرا ��اصية التلازمية،ما �� النتائج الم��تبة عل��ا، وكيف تتم معا����ا �سو�قيا؟ قدم -4

 سا�مت �ذه ا��اصية و�قوة �� التوجھ نحو ال�سو�ق بالعلاقة، و�� ذلك؟ -  

  :اماا اة  ار  -

دار اليـــازوري العلميـــة لل�شـــر والتوز�ـــع ،تطبيقـــي-وظيفـــي-مـــدخل اســـ��اتي��  ،ا��ـــدمات�ســـو�ق �شـــ�� العـــلاق، أحمـــد الطـــا�ي،  -1

2009. 

 :من خلال الرابط التا��؟مراحل�ا مف�وم�ا،خصائص�ا،خدمة العملاء؟  أحمد، ياسر -2

https://specialties.bayt.com/ar/specialties/q/300572 

  .من خلال الرابط التا�� ؟وا��دماتب�ن السلع  وما الفرق ما �� خصائص ا��دمات؟  حز�م حر�ري،-3
https://www.alefstartup.com/blog/2019/02/20  

   :�قتصاد و�عمال، من خلال الرابط منتدى ا��دمات واس��اتيجياتھ، �سو�ق -4
https://www.startimes.com/f.aspx?t=34265851  

 :من خلال الرابط التا�� ،واس��اتيجياتھا��دمات  �سو�ق ال�سو�ق،اح��ف أساسيات -5
http://tasweek10.blogspot.com/2012/06/blog-post_2176.html 
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كما أشرنا �� ا��ور السـابق بـأن ا��دمـة تتـألف مـن حزمـة مـن ا��صـائص ال�ـ� تتعلـق �عمليـة إنتـاج ا��دمـة 

ونتــائج العمليــة، و�مكــن �ســمية �ــذه ا��زمــة بحزمــة العمليــة والنتــائج ذات العلاقــة ��ــا بــالعرض ا��ــدمي، و�التــا�� 

أمـا حزمـة ا��دمـة ف�ـ� تتـألف مـن ا��ـدمات الملموسـة 

 �ول يتمثــــــل �ــــــ� ا��دمــــــة: �شــــــمل مســــــتو��ن

عبــارة  �و�ــ ،بز�ــرة ا��ــدماتو�ــو مــا �ســ�� 

، و�ــ� �ــل )ا��ــو�ر(عـن تمثيــل نظــري لأ�عـاد ا��دمــة، بحيــث ت�ـون ع�ــ� شــ�ل ز�ــرة �ـ� منتصــف�ا ا��دمــة �ساسـية 

  :الموالية

  ز�رة ا��دمات

  

  

Source:IT AND THE AUGMENTED SERVICE PRODUCT
management, https://www.wisdomjobs.com
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   :(Flower Of Service) زة ات

كما أشرنا �� ا��ور السـابق بـأن ا��دمـة تتـألف مـن حزمـة مـن ا��صـائص ال�ـ� تتعلـق �عمليـة إنتـاج ا��دمـة 

ونتــائج العمليــة، و�مكــن �ســمية �ــذه ا��زمــة بحزمــة العمليــة والنتــائج ذات العلاقــة ��ــا بــالعرض ا��ــدمي، و�التــا�� 

أمـا حزمـة ا��دمـة ف�ـ� تتـألف مـن ا��ـدمات الملموسـة  .فا��دمة تن�ثق من العملية ال�� �شارك �� إنتاج�ا العميـل

�شــــــمل مســــــتو��نوغ�ــــــ� الملموســــــة ال�ــــــ� �شــــــ�ل معــــــا ا��دمــــــة، وا��دمــــــة �ــــــ� حــــــد ذا��ــــــا 

و�ــو مــا �ســ�� . )المكملــة(ا��ــدمات المســاعدة يمثــلب�نمــا الثــا�ي 

عـن تمثيــل نظــري لأ�عـاد ا��دمــة، بحيــث ت�ـون ع�ــ� شــ�ل ز�ــرة �ـ� منتصــف�ا ا��دمــة �ساسـية 

الموالية �ش�الكما �و مو�� ��  .محيطة ��ا خدمة مكملة وداعمة ل�ا

ز�رة ا��دماتالش�ل العام ل: )III1-(ش�ل رقم 

  

IT AND THE AUGMENTED SERVICE PRODUCT - Principles of service marketing 
https://www.wisdomjobs.com.  

 
  

ر ات:اة از

كما أشرنا �� ا��ور السـابق بـأن ا��دمـة تتـألف مـن حزمـة مـن ا��صـائص ال�ـ� تتعلـق �عمليـة إنتـاج ا��دمـة           

ونتــائج العمليــة، و�مكــن �ســمية �ــذه ا��زمــة بحزمــة العمليــة والنتــائج ذات العلاقــة ��ــا بــالعرض ا��ــدمي، و�التــا�� 

فا��دمة تن�ثق من العملية ال�� �شارك �� إنتاج�ا العميـل

وغ�ــــــ� الملموســــــة ال�ــــــ� �شــــــ�ل معــــــا ا��دمــــــة، وا��دمــــــة �ــــــ� حــــــد ذا��ــــــا 

ب�نمــا الثــا�ي  ،)�ساســية(ا��ــو�ر

عـن تمثيــل نظــري لأ�عـاد ا��دمــة، بحيــث ت�ـون ع�ــ� شــ�ل ز�ــرة �ـ� منتصــف�ا ا��دمــة �ساسـية 

محيطة ��ا خدمة مكملة وداعمة ل�ا ورقة

  

  

  

  

  

  

  

Principles of service marketing 
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جرت العادة ع�� �سمية ما يحصل عليـھ الز�ـون مـن منظمـات ا��ـدمات با��دمـة، 

�أن يقول الز�ون الذي سافر من بلد إ�� آخر بواسـطة الطـائرة تحصـلت ع�ـ� خدمـة النقـل ا��ـوي، و�ـو �ـ� ذلـك لا 

إلا .و�ـ� للمنظمـةو�ذا راجع إ�� أن �ذه ا��دمـة توافـق �تجـاه أو ال��عـة � 

أنــھ و�ــ� أغلــب �حيــان نجــد أن تحلــيلا �ســيطا ل��دمــة المقدمــة للز�ــون، يث�ــت لنــا أنــھ إ�ــ� جانــب ا��دمــة �ساســية 

ال�ـ� تحصـل عل��ــا الز�ـون، يحصـل كــذلك �ـذا �خ�ــ� ع�ـ� خـدمات أخــرى مسـاعدة ومكملـة ل��دمــة �ساسـية و�ــ� 

 والمتمثلـــة �ـــ�الفنـــدق مـــثلا، تضـــم إ�ـــ� جانـــب ا��دمـــة �ساســـية 

، خدمـــة �ســـتقبال، وخدمـــة الغـــرف وخـــدمات الطعـــام، وحراســـة المب�ـــ� وممتل�ـــات الز�ـــائن، 

��ــــا  والمكملــــة المرتبطــــة��ــــدمات المســــاعدة 

المقدمــــة مــــن طــــرف المنظمــــات إ�ــــ� الز�ــــائن، طــــور 

والــذي ، ال�ــ� حاولــت مــن خــلال نموذج�ــا ا��ز��ــ� 

، إعطـــــاء تصـــــور معـــــ�ن لمـــــا أســـــمتھ بالكيـــــان الشـــــامل للســـــوق، وفقـــــا للشـــــ�ل 

shoestack(  

  
  .2013،جامعة العلوم والتكنولوجيا، صنعاء، 

 

جرت العادة ع�� �سمية ما يحصل عليـھ الز�ـون مـن منظمـات ا��ـدمات با��دمـة،  : زة ات

�أن يقول الز�ون الذي سافر من بلد إ�� آخر بواسـطة الطـائرة تحصـلت ع�ـ� خدمـة النقـل ا��ـوي، و�ـو �ـ� ذلـك لا 

و�ذا راجع إ�� أن �ذه ا��دمـة توافـق �تجـاه أو ال��عـة � . يذكر إلا ا��دمة �ساسية أو ا��و�ر

أنــھ و�ــ� أغلــب �حيــان نجــد أن تحلــيلا �ســيطا ل��دمــة المقدمــة للز�ــون، يث�ــت لنــا أنــھ إ�ــ� جانــب ا��دمــة �ساســية 

ال�ـ� تحصـل عل��ــا الز�ـون، يحصـل كــذلك �ـذا �خ�ــ� ع�ـ� خـدمات أخــرى مسـاعدة ومكملـة ل��دمــة �ساسـية و�ــ� 

الفنـــدق مـــثلا، تضـــم إ�ـــ� جانـــب ا��دمـــة �ساســـية  فخدمـــة. مــا �عـــرف با��ـــدمات المســـاعدة أو المكملـــة

، خدمـــة �ســـتقبال، وخدمـــة الغـــرف وخـــدمات الطعـــام، وحراســـة المب�ـــ� وممتل�ـــات الز�ـــائن، 

  .�ساسية ومكملة ل��دمةو�� �ل�ا خدمات مساعدة 

��ــــدمات المســــاعدة أمــــا حزمــــة ا��ــــدمات، ف�ــــ� مجمــــوع ا��ــــدمات �ساســــية مضــــافا إل��ــــا ا

المقدمــــة مــــن طــــرف المنظمــــات إ�ــــ� الز�ــــائن، طــــور  وتحليــــل ا��ــــدماتو�ــــ� محاولــــة مــــ��م لوصــــف 

، ال�ــ� حاولــت مــن خــلال نموذج�ــا ا��ز��ــ� )shoestack(البــاحثون عــدة نمــاذج ومــن بــ�ن �ــؤلاء شوســتاك

، إعطـــــاء تصـــــور معـــــ�ن لمـــــا أســـــمتھ بالكيـــــان الشـــــامل للســـــوق، وفقـــــا للشـــــ�ل مفرداتـــــھ مـــــن علـــــم الكيميـــــاء

shoestack(النموذج ا��ز��� لشوستاك: )III2-(ش�ل رقم

،جامعة العلوم والتكنولوجيا، صنعاء، �سو�ق ا��دماتعبد ا��الق أحمد باعلوي، 
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I- تة از 

�أن يقول الز�ون الذي سافر من بلد إ�� آخر بواسـطة الطـائرة تحصـلت ع�ـ� خدمـة النقـل ا��ـوي، و�ـو �ـ� ذلـك لا 

يذكر إلا ا��دمة �ساسية أو ا��و�ر

أنــھ و�ــ� أغلــب �حيــان نجــد أن تحلــيلا �ســيطا ل��دمــة المقدمــة للز�ــون، يث�ــت لنــا أنــھ إ�ــ� جانــب ا��دمــة �ساســية 

ال�ـ� تحصـل عل��ــا الز�ـون، يحصـل كــذلك �ـذا �خ�ــ� ع�ـ� خـدمات أخــرى مسـاعدة ومكملـة ل��دمــة �ساسـية و�ــ� 

مــا �عـــرف با��ـــدمات المســـاعدة أو المكملـــة

، خدمـــة �ســـتقبال، وخدمـــة الغـــرف وخـــدمات الطعـــام، وحراســـة المب�ـــ� وممتل�ـــات الز�ـــائن، )النـــوم(عنصـــر المب�ـــت 

و�� �ل�ا خدمات مساعدة 

أمــــا حزمــــة ا��ــــدمات، ف�ــــ� مجمــــوع ا��ــــدمات �ساســــية مضــــافا إل��ــــا ا

و�ــــ� محاولــــة مــــ��م لوصــــف . والمقدمــــة للز�ــــون 

البــاحثون عــدة نمــاذج ومــن بــ�ن �ــؤلاء شوســتاك

مفرداتـــــھ مـــــن علـــــم الكيميـــــاء اســـــتعارت

  :)1(الموا��

ش�ل رقم

عبد ا��الق أحمد باعلوي، : المصدر
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مركـــــز الـــــدائرة يمثـــــل المنفعـــــة أو ا��دمـــــة �ساســـــية الموج�ـــــة لإشـــــباع ا��اجـــــة �ساســـــية للز�ـــــون، و�ـــــ� مرتبطـــــة ف

�ــــذه العناصــــر مجموعــــة مــــن  و�حــــيط ب�ــــلملموســــة وغ�ــــ� ملموســــة، ) مســــاعدة(بمجموعــــة مــــن ا��ــــدمات �خــــرى 

التفر�ــــق أو التمي�ــــ� بـــــ�ن  �ــــذا النمــــوذج �ــــ� وتظ�ـــــر أ�ميــــة. النطاقــــات تمثــــل الســــعر، التوز�ــــع والرســــائل ال��و�جيــــة

ففـــي خدمـــة الط�ـــ�ان مـــثلا، تتضـــمن . العناصـــر الملموســـة وغ�ـــ� الملموســـة ال�ـــ� �شـــتمل عل��ـــا عمليـــة تقـــديم ا��دمـــة

أثنــاء الرحلــة، أمــا العناصــر غ�ــ� الملموســة فتتضــمن  والطعــام والشــراب المقــدمالعناصــر الملموســة، الطــائرة نفســ�ا 

�ــ�  وغ�ــ� الملموســةالملموسـة  و�تحديــد العناصــر.قبــل، أثنــاء و�عـد الرحلــة المقدمــةوا��ـدمات النقـل، تكــرار ا��دمــة 

الصـدد  و�ـ� �ـذا. وال�ـ�و�ج ل�ـاا��دمة المقدمة، يحدد المسوق العناصر ال�� يجب ال��ك�� عل��ـا عنـد إنتـاج ا��دمـة 

ت درجة حاجـة المسـوق أنھ �لما زادت درجة �يمنة العناصر غ�� الملموسة �� تقديم ا��دمة، زاد :شوصتاكتقول 

إ�ــ� تقــديم أدلــة و حقــائق ملموســة تتعلــق بمزايــا و مواصــفات ا��دمــة، باعتبــار أن الز�ــون يرغــب �ــ� ا��صــول ع�ــ� 

 .ةني���ء ملموس يؤكد لھ أنھ �ستفيد من ا��دمة المع

II– ت اوا ا ا  ا: 

ا��ـو�ر وخـدمات تكميليـة داعمـة ل�ـذا ا��ـو�ر، فـا��و�ر �شـ�� إ�ـ� تتمثل أ�عاد ا��دمة �ـ� جـو�ر �سـ�� ا��دمـة 

الفائـــدة �ساســـية ال�ـــ� يرغـــب المســـتفيد ا��صـــول عل��ـــا مـــن ا��دمـــة، ب�نمـــا �شـــ�� ا��ـــدمات التكميليـــة الداعمـــة 

الفاعلـة والمنظمـة �شـ�ل  ففي المؤسسات. ل��و�ر إلىمستو�ات أخرى ضرور�ة ل��صول ع�� خدمة مت�املة راقية

تكميليـة  تقديم خـدماتت�ون ز�رة ا��دمات متفتحة وأوراق�ا نظرة، مما يؤكد حقيقة قدرة المؤسسات ع�� عل�� 

. )2(داعمــة وحيو�ــة بال�ســبة للمســتفيد، خصوصــا �ــ� ظــل المنافســة الشــديدة ف�ــ� ��ــم �ــ� عمليــة تقــديم ا��دمــة

  :)3(يمكن شرح ذلك أك�� فيما ي��

-  أو ا ا بالفائــــدة أو المنفعــــة �ساســــية المتأتيــــة مــــن ا��دمة،و�بــــدو أنوتتمثــــل  :ا 

 حيـــــــــث ،�سا�ـــــــــ�� لعـــــــــرض المنـــــــــتج ا��ـــــــــدمات والســـــــــلع الملموســـــــــة ع�ـــــــــ� �ـــــــــذا المســـــــــتوى  ضـــــــــ�يلا بـــــــــ�ن�نـــــــــاك فرقـــــــــا 

 ال�ــــــــــــ� �ســــــــــــ�� الشــــــــــــر�ات إ�ــــــــــــ� إشــــــــــــباع�ا غ�ــــــــــــ� ملموســــــــــــة، و��ب�ــــــــــــ� تطــــــــــــو�ر�م غبــــــــــــات الز�ــــــــــــائن وحاجــــــــــــا�ر جميــــــــــــع 

 غبـــــــات وا��اجـــــــات للمســـــــ��لك�ن محققـــــــة مـــــــن قبـــــــل�ـــــــذه الر إشـــــــباع  فائـــــــدةمـــــــع إبقـــــــاء  و�دارتـــــــھ و�نتاجـــــــھالعـــــــرض 

  . الشر�ات

-   أو ا مت او�ــــ� مــــز�ج مــــن العناصــــر�ــــا، وتم��  رال�ــــ� تــــدعم ا��دمــــة ا��ــــو� :ا 

 وع�ـــــــــــ� �ـــــــــــذا المســـــــــــتوى الثـــــــــــانوي  الملموســـــــــــة وغ�ـــــــــــ� الملموســـــــــــة ال�ـــــــــــ� مـــــــــــن خلال�ـــــــــــا تتحقـــــــــــق الفائـــــــــــدة �ساســـــــــــية،

 عــــــــــن للتم�ــــــــــ� أو للمســــــــــ��لك إضــــــــــافية إ�ــــــــــ� المســــــــــ��لك�ن للوفــــــــــاء برغبــــــــــات فوائــــــــــد إضــــــــــافية يقــــــــــدم مــــــــــزود ا��دمــــــــــة

  .المنافس�ن
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الســباقة �ــ� طــرح نمــوذج ز�ــرة ا��ــدمات وتطبيقــھ �ــ� الميــدان،  Federal Express و�ــ� �ــذا �طــار �عت�ــ� شــركة

المعروفــة عالميـا بـــاسم )�كسـ���س فيـدر( شــركة) فر�ــديرك سـميث(أســس رجـل �عمــال �مر��ـي  1971ي عـام ففـ

قــدمت ، حيــث ، �انــت �ــ� الشــركة �و�ــ� �ــ� مجــال النقــل الســر�ع لل��يــد والطــرود باســتخدام الطــائرات"فيــديكس"

الشـــركة خـــدمات متم�ـــ�ة �ـــ� �ـــذا ا��ـــال وأصـــبحت الشـــركة الرائـــدة أو القائـــدة �ـــ� الســـوق، ولكـــن للســـوق قوان�نـــھ، 

اذبية، السوق ا��ديـد الـذي يرتفـع فيـھ الطلـب ع�ـ� منـتج مـا يجـذب وأحد أ�م وأخطر �ذه القوان�ن �و قانون ا��

المنافســ�ن �ســرعة فائقــة، يحومــون حولــھ مثــل الــذئاب ح�ــ� �ســ��وا أغــواره و�قفــوا ع�ــ� نوا�ــ�� معرفتــھ و�مســ�وا 

 .بمفاتيحھ ثم ينقضوا عليھ ليفسدوا فرحة القائد أو الرائد و�ضعوه �� مأزق خط��

مــاذا فعلــت فيــديكس؟ بنظــرة فســوق نقــل الطــرود فــتح أبوابــھ لمنافســ�ن جــدد، فيــديكس، شــركة �ــذا مــا حــدث مــع 

وضـع �عر�ـف  و��ا ورؤ���ـا ل��دمـة، وقـررت أيضـافيـديكس إعـادة النظـر �ـ� أسـل عميقـة و�حكمـة الكبـار قـررت إدارة

ك��ــا يــدة أخــرى تمالتعر�ــف ا��ديــد ل��دمــة ال�ــدف منــھ إيجــاد أ�عــاد جد ،جديــد ل��دمــة ال�ــ� تقــدم�ا �ــ� أســواق�ا

جميــع ��شــطة و�فعــال وردود �فعــال ال�ــ� :"كمــا ي�ــ�تــم وضــع �عر�ــف جديــد ل��دمــة  ذلك�ــمــن حمايــة ر�اد��ا،و 

�ــ� أن يتبتحليــل التعر�ــف إذ يليــق �شــركة فيــديكس،  �ــام�عر�ــف و�ــو . )4("�شــ����ا العمــلاء بالفعــل مــن الشــركة

ب�ـل لـھ الشـركة  ا�ل خدمة إضافية تقـدم� �ش��ي أيضا��يد أو الطرود، لكنھ العميل لا �ش��ي فقط خدمة نقل ال

�نا برز مف�وم ا��دمة ا��و�ر�ة وا��ـدمات التكميليـة، ا��دمـة ا��و�ر�ـة �ـ� ا��دمـة �ساسـية . قناعة وا�تمام

أما ا��ـدمات التكميليـة ف�ـ� ا��ـدمات . ب�ئة �عمالال�� تأسست الشركة من أجل�ا أو �� س�ب وجود الشركة �� 

عنــــدما �ــــذا التعر�ــــف �انــــت لــــھ توا�عــــھ المشــــ�ودة، . ال�ــــ� تضــــيف قيمــــة ل��دمــــة �ساســــية أو ا��و�ر�ــــة�ضــــافية 

ن��ـا مـن التقــدم والتفـرد مـن جديـد ح�ــ� رت فيـديكس خـدمات جديــدة إضـافية م����ـا عـن المنافســ�ن ا��ـدد ومكطـو 

  . آخر إشعار

  شركة  طور��اأ�م ا��دمات ال��Federal Express �� تمثلت أساسا:  

 ؛تقديم اس�شارات للعملاء تتعلق بأفضل الطرق ل��ن أغراض�م  

 ؛تطو�ر إجراءات استلام و�سليم الطلبيات  

 ؛تطو�ر وتوف�� مواد التعبئة والتغليف المناسبة  

 ؛تطو�ر وثائق ال��ن  

  ؛إم�انية متا�عة العميل للطرود والتعرف ع�� خط س���ا أول بأول  

 ا��دمة ا��و�ر�ة:�ما�� أن �ناك م�ون�ن أساسي�ن ل��دمة يت كخلاصة للتعر�ف الذي تقدمت بھ الشركةو 

  .)ا��يطة( ، ا��دمات التكميلية)�ساسية(
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- ا ا core Service شركة  ال�� تقدم�اExpress Fedral   ال�ـ� �شـأت  �ساسـية�� ا��دمـة

  .و�� �� �ذه ا��الة نقل الطرود العملاءمن أجل�ا الشركة وال�� تقدم حل للمش�لة الرئ�سية ال�� تواجھ 

- ت ااSupplementary Services :  ساسـية�� ا��ـدمات الفرعيـة والمرتبطـة با��دمـة� 

  .المس��دف�ن العملاءاحتياجات  إشباعوالمؤثرة ع�� جود��ا وقدر��ا ع�� 

 ،انت��ـــت لـــذلك أيضـــا British Airways ا��طـــوط ال��يطانيـــة فإن،شـــركة فيـــديكس قامـــت بـــھمـــا بالإضـــافة إ�ـــ� 

�لنــا نقــدم ا��دمــة ا��ــو�ر و�ــ� النقــل ا��ــوي :"بمــا ي�ـ�رئــ�س مجلــس إدارة ا��طــوط ال��يطانيــة حي��ــا  حيـث صــرح

ف�ـل شــر�ات الط�ــ�ان .)5("و��ـذا فــلا يوجـد �ــ��ء مم�ـ�، إلا أننــا نبحـث عــن التم�ـ� �ــ� تقـديم خــدمات تكميليـة مبتكــرة

ا��طـــــوط ال��يطانيـــــة فعلـــــت ذلـــــك وأك�ـــــ�، . تقـــــدم خدمـــــة النقـــــل ا��ـــــوي لكـــــن لـــــ�س جميع�ـــــا يضـــــيف عل��ـــــا و�����ـــــا

وا��دمات ال�� عرفنا�ا منذ سنوات �عيدة ع�� خطـوط الط�ـ�ان ولـدت ع�ـ� طـائرات ا��طـوط ال��يطانيـة، مقاعـد 

�ن ومســــاحة أك�ــــ� للــــركبت�ن لتحقيــــق مز�ــــد مــــن جديــــدة بتصــــميمات جديــــدة تــــوفر مســــاند متحركــــة للــــرأس والقــــدم

مـن ضـم��ا قنـاة للأطفـال وقنـاة للعائلـة،  12الراحة، شاشة فيديو ��صية ل�ل مسافر وقنـوات يز�ـد عـدد�ا ع�ـ� 

مســـتلزمات وقـــوائم جديـــدة للطعـــام وصـــ�نية طعـــام ذكيـــة مـــن طبقتـــ�ن، تقـــديم أول حضـــانة للأطفـــال ع�ـــ� خطـــوط 

اس�شـــارات، الضـــيافة، حمايـــة الممتل�ـــات، طر�قـــة الـــدفع،  و معلومـــات ،انيـــةالط�ـــ�ان مـــن خـــلال تقـــديم ألعـــاب مج

الطلبيــات، التعامــل مــع المواقــف �ســت�نائية، �ــل �ــذه �شــياء وغ���ــا �عطــي للمنــتج ســلعة �ـاـن أو خدمــة  اســتلام

 .�عدا آخر يحلق ��ا �عيدا �� السماء و�غرد ��ا خارج السرب

III -  ت اا)ا:(  جو�ر �س�� تتمثل أ�عاد ا��دمة كما و��نا سابقا بأن ��

ا��دمة ا��و�ر وخدمات تكميلية داعمة ل�ذا ا��و�ر، فا��و�ر �ش�� إ�� الفائدة �ساسية ال�� يرغب 

مستو�ات أخرى  المستفيد ا��صول عل��ا من ا��دمة، ب�نما �ش�� ا��دمات التكميلية الداعمة ل��و�ر إ��

الفاعلة والمنظمة �ش�ل عل�� ت�ون ز�رة ا��دمات  ففي المؤسسات. خدمة مت�املة راقيةضرور�ة ل��صول ع�� 

تكميلية داعمة وحيو�ة بال�سبة  تقديم خدماتمتفتحة وأوراق�ا نظرة، مما يؤكد حقيقة قدرة المؤسسات ع�� 

   .للمستفيد، خصوصا �� ظل المنافسة الشديدة ف�� ��م �� عملية تقديم ا��دمة

مجموعة العناصر �ضافية ل��دمة وال�� �ش�ل مع ا��دمة �نتاجية حزمة  ��دمات التكميلية بأ��او�عرف ا -

ا��دمة وال�� تز�د �� مستوى إشباع الز�ون وتخلق م��ة تنافسية ل��دمة �ساسية والمؤسسة المقدمة 

  .)6(ل��دمة

ا��و�ر ا��دمة ا��د �د�ى لتوقعات الز�ون و�� �شمل �افة ا��دمات �ضافية ع��  ع�� أ��ا �عرف أيضا -

�ا��دمات ال��ف��ية والرحلات وتأج�� السيارات و�عطاء معلومات وتبديل العملات الصعبة وصرف الشي�ات 

  )7(.وغ���ا
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الـدكتوراه مـن جامعـة ا��ـائز ع�ـ� درجـة 

نموذجـا  1999أستاذ علم ال�سو�ق �� جامعة سنغافورا الوطنية، عـام 

مبتكــرا لأســلوب التخــديم المثــا��، يــد�� نمــوذج ز�ــرة التخــديم، ســ�� كــذلك لأنــھ يتضــمن ثمانيــة عناصــر تمثــل �ــل 

وضــع العالمــان ثمانيــة عناصــر أساســية �ســ�ل مــن عمليــة بيــع المنــتج و��ــ�ع الز�ــون لشــراء المنــتج أو أحــد إصــداراتھ 

كمـــا �ـــو المنـــتج �سا�ـــ�� يمثـــل مركـــز الز�ـــرة والعناصـــر الثمانيـــة �ضـــافية �شـــ�ل أوراق�ـــا، 

 ا��دمات

  

  :، ا��امعة العر�ية السور�ة، دمشق، من خلال الرابط التا��

https://www.slideshare.net/ibrahim771129/ss  

لتمك��ا من ترك�� ج�ود ال�سو�ق ) فئات

ع�� ا��موعات المرغو�ة لدى المستفيدين، ومقارنة خدما��ا بخدمات المنافس�ن كذلك للاستفادة من ردود فعل 

�� ثمانية  و�ناك العديد من التص�يفات ال�� تختصر�ا ز�رة ا��دمات

  :موزعة ع�� مجموعت�ن أساس�ت�ن و�ما �عز�ز ا��دمات، وت�س�� ا��دمات

 :ا��موعة وتضم �ذه

 حيــث .تقــدم �ــ� الغالــب �اســتجابة لاستفســارات العمــلاء أو ��ــل مشــكلا��م

المعرفـــة المعمقـــة لـــدى مقـــدم  النصـــائح عنـــد اختيـــار المنـــتج المناســـب لـــھ، و�حكـــم

���ـد، فـر عليـھ المـال واقـد و �ون و�ذلك ي

أي أن �ـــذا العنصـــر يتضـــمن تـــأم�ن جميـــع الظـــروف ال�ـــ� تجعـــل العميـــل مســـرورا 

بالتعامــل مــع المؤسســة ا��دميــة، ر�مــا عــن طر�ــق اختيــار موظــف لبــق أو ترت�ــب غرفــة �نتظــار أو تــز��ن محــل البيــع 

 

ا��ـائز ع�ـ� درجـة (Christopher Lovelock)وضع �ل مـن البـاحث�ن كر�سـتوفر لوفلـوك 

(JochenWirtz  أستاذ علم ال�سو�ق �� جامعة سنغافورا الوطنية، عـام

مبتكــرا لأســلوب التخــديم المثــا��، يــد�� نمــوذج ز�ــرة التخــديم، ســ�� كــذلك لأنــھ يتضــمن ثمانيــة عناصــر تمثــل �ــل 

 )8(.المنتجواحدة م��ا ورقة من أوراق الز�رة و�� 

وضــع العالمــان ثمانيــة عناصــر أساســية �ســ�ل مــن عمليــة بيــع المنــتج و��ــ�ع الز�ــون لشــراء المنــتج أو أحــد إصــداراتھ 

المنـــتج �سا�ـــ�� يمثـــل مركـــز الز�ـــرة والعناصـــر الثمانيـــة �ضـــافية �شـــ�ل أوراق�ـــا، 

  :مو�� �� �ش�ال الموالية

ا��دماتالعام لز�رة  نموذجال: )III3-(الش�ل رقم

، ا��امعة العر�ية السور�ة، دمشق، من خلال الرابط التا��ال�سو�ق ا��دمي

14326559-https://www.slideshare.net/ibrahim771129/ss

فئات(تصنف خدما��ا التكميلية إ�� مجموعات أي أن المؤسسات ا��دمية 

ع�� ا��موعات المرغو�ة لدى المستفيدين، ومقارنة خدما��ا بخدمات المنافس�ن كذلك للاستفادة من ردود فعل 

و�ناك العديد من التص�يفات ال�� تختصر�ا ز�رة ا��دمات. المستفيدين تجاه �ل مجموعة أو فئة

موزعة ع�� مجموعت�ن أساس�ت�ن و�ما �عز�ز ا��دمات، وت�س�� ا��دمات

وتضم �ذه ،Enhancing Services �عز�ز ا��دمات:

Consultation: تقــدم �ــ� الغالــب �اســتجابة لاستفســارات العمــلاء أو ��ــل مشــكلا��م

النصـــائح عنـــد اختيـــار المنـــتج المناســـب لـــھ، و�حكـــم�رشـــادات 

و�ذلك ي. � ا��يار ��سبإرشاد العميل إ� بإم�انھ ا��دمة ل�ل ما يخص ا��دمة

  .التجار�ة

Hospitality:  أي أن �ـــذا العنصـــر يتضـــمن تـــأم�ن جميـــع الظـــروف ال�ـــ� تجعـــل العميـــل مســـرورا

بالتعامــل مــع المؤسســة ا��دميــة، ر�مــا عــن طر�ــق اختيــار موظــف لبــق أو ترت�ــب غرفــة �نتظــار أو تــز��ن محــل البيــع 
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وضع �ل مـن البـاحث�ن كر�سـتوفر لوفلـوك 

(JochenWirtzستانفورد، و�وكن ف��تز

مبتكــرا لأســلوب التخــديم المثــا��، يــد�� نمــوذج ز�ــرة التخــديم، ســ�� كــذلك لأنــھ يتضــمن ثمانيــة عناصــر تمثــل �ــل 

واحدة م��ا ورقة من أوراق الز�رة و�� 

وضــع العالمــان ثمانيــة عناصــر أساســية �ســ�ل مــن عمليــة بيــع المنــتج و��ــ�ع الز�ــون لشــراء المنــتج أو أحــد إصــداراتھ 

المنـــتج �سا�ـــ�� يمثـــل مركـــز الز�ـــرة والعناصـــر الثمانيـــة �ضـــافية �شـــ�ل أوراق�ـــا، . المســـتقبلية مـــرة أخـــرى 

مو�� �� �ش�ال الموالية

ال�سو�ق ا��دميمحمد ناصر، :المصدر

أي أن المؤسسات ا��دمية 

ع�� ا��موعات المرغو�ة لدى المستفيدين، ومقارنة خدما��ا بخدمات المنافس�ن كذلك للاستفادة من ردود فعل 

المستفيدين تجاه �ل مجموعة أو فئة

موزعة ع�� مجموعت�ن أساس�ت�ن و�ما �عز�ز ا��دمات، وت�س�� ا��دماتفئات 

 وا ا:

Consultation ارات -1

�رشـــادات يرغـــب العميـــل بـــبعض 

ا��دمة ل�ل ما يخص ا��دمة

 
َ
التجار�ة ن ثقة قو�ة لعلامتھوَ و�

2- ا Hospitality

بالتعامــل مــع المؤسســة ا��دميــة، ر�مــا عــن طر�ــق اختيــار موظــف لبــق أو ترت�ــب غرفــة �نتظــار أو تــز��ن محــل البيــع 
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مات الميـاه التحية وال��حيب وضيافة المشـرو�ات والمـأ�ولات، وخـدأو من خلال  .بحيث �شعر العميل بأنھ مرحب بھ

  .و�نتظار

3-   ا)ا (Safekeeping : يلعـب معيـار ا��مايــة و�مـن دورا حاسـما �ـ� بنـاء ثقـة العمـلاء بالمؤسســة

خــــدمات تقـــديم حمايـــة الســـلع بـــالتغليف، و و  .ا��دميـــة، ال�ـــ� عل��ـــا أن تقـــدم ل�ــــم مســـتوى عـــال مـــن �مـــان والثقــــة

قـــد يتطلـــب ذلـــك �عـــاملا مباشـــرا مـــع معلومـــات و�يانـــات خاصـــة ل�ـــا و .. .رعايـــة �طفـــال، خـــدمات مواقـــف الســـيارات

 .علاقة بالعملاء

من و�� ، مجموعة ا��دمات المساعدة ال�� تقع خارج نطاق ا��دمات الروتي�ية: Exceptionsاءات  -4

عامـــل العمـــلاء معاملـــة خاصـــة بحيـــث �شـــعر �ـــل عميـــل بـــأن لـــھ �عناصـــر ز�ـــرة التخـــديم وأ�م�ـــا، وتتضـــمن أن  أبـــرز 

أي فــــ، ر�مــــا �عــــض ا��ــــدمات �ضــــافية أو عــــروض حصــــر�ة، ��ــــدمات المؤسســــةخصوصــــية أثنــــاء �عاملــــھ وشــــراءه 

 .سيفي بالغرض يلعنصر يضفي طا�ع ا��صوصية لعم

 ما ت�س�� ا��دمات :ا Facilitating Services ، ع��و�شتمل �ذه ا��موعة: 

توافر  وأماكن وافية حول مزايا العرض ا��دمي معلومات العملاء يحتاج :Information ات - 5

ا��دمية توف���ا بأك�� قدر ممكن  المؤسسة المعلومات ال�� تحاول  وغ���ا منا��صول عل��ا، كيفية و ا��دمة،

 وا��رص ع�� اتخاذ قرار شراء ��يح،بما يحتاجونھ من معلومات �ساعد�م ع��  ف��و�د العملاء.للمستفيدين

�ستفادة بذلك يمكن للعميل . وضع بروتو�ولات شراء وا��ة وت�يان شروط �ستخدام وأسلوب �سع�� المنتج

  .و�و متأكد من خياره، و�ذا سيعطيھ دافعا قو�ا للثقة بالمؤسسة وخدما��ا من ا��دمة

6- اPayment: ،ؤمن وســـائل دفـــع آمنـــة يـــأن  ب مقـــدم ا��دمـــةو�جـــونقصـــد ��ـــا أســـلوب الـــدفع وشـــروطھ

  .خطط لتلقي طلبات الشراء ع�� �ن��نتاني، لاسيما إن � ھومر�حة لعملائ

من ا��يد أيضا أن ت�ون فـوات�� ف .ال�� ي�ب�� أن ت�ون مطابقة لقيمة خدمة العميل :Billing اا إار-7

أن ينفـر العميـل منـك ��ـرد أنـك تتقا�ـ�� أجـور �ـ�ن المنتجات وأسلوب ال�سع�� لـديك وا�ـ�ا ومنصـفا، لا تر�ـد 

  .غ�� منطقية أو أجور تركيب أو تخديم با�ظة

ال��ـــ�يل  مثـــل طلبـــات العضـــو�ة أو �شـــ��اك �ـــ� خدمـــة أو طلبـــات :OrderTaking ا ات -8

يجــب عليــك دومــا لــذلك . ح�ــ� عنــد اتخــاذ قــرار الشــراء قــد يحــدث ال��اجــع �ســ�ب تجر�ــة الطلــب الســ�ئةو  .وا���ــز

��يئــة تقنيــة �ســيطة لطلــب المنــتج وتــدر�ب المــوظف�ن للتعامــل مــع طلبيــة العميــل بأســلوب مــرن، احــرص أيضــا ع�ــ� 

تــــرك مجــــال لملاحظــــات العميـــــل بخصــــوص طــــرق وعمليــــات التوصـــــية، مــــن أجــــل ضــــمان طر�قـــــة مر�حــــة لــــھ لشـــــراء 

  .منتجك
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 - ت أ :  

أو أك�ــ� حســب فقــد ت�ــون أقــل ) ا��ــدمات التكميليــة(لــ�س بالضــرورة أن ي�ــون ا��ــو�ر محاطــا بــالأوراق الثمانيــة -

حصـــر عـــدد ا��ـــدمات التكميليـــة وتحديـــد طبيع��ـــا بمـــا يخـــدم المؤسســـة  �ســـاعد �ـــ�طبيعـــة ا��دمـــة ا��ـــو�ر ال�ـــ� 

 Market ا��دمـــــة �ـــــ� الســــــوق تحديـــــد م�انــــــة  إســـــ��اتيجيةو�عــــــد  .ا��دميـــــة و�ســـــا�م �ـــــ� تحقيــــــق النجـــــاح والتم�ـــــ�

Positioning من العوامل الرئ�سية ال�� تحدد كثافة ا��دمات التكميلية المرافقة وا��يطة با��دمة ا��و�ر.  

نضـرة وجذابـة، أمـا ) ا��ـدمات ا��يطـة(وأوراق�ـا ) ا��دمة ا��ـو�ر(�� المؤسسات ا��دمية الفاعلة ت�ون الز�رة  -

تتعـرض تلـك الز�ـرة للـذبول أو �غي�ـ� �ـ� اللـون حيـث  .ت�ـون الز�ـرة وأوراق�ـا ذابلـة�� المؤسسات ا��دمية الضـعيفة 

خصوصــــا �ــــ� ظــــل المنافســــة  أو �ســــاقط �عــــض بتلا��ــــا �ــــ� حــــال إخفــــاق أو ��ــــز المؤسســــة عــــن تقــــديم ا��ــــدمات،

م �ـ� الشديدة عندما �عد ا��و�ر بمثابة تحصـيل حاصـل ب�نمـا ت�ـون ا��ـدمات التكميليـة المم�ـ�ة �ـ� العنصـر ��ـ

 . عملية تقديم ا��دمة

 IV - ت اا :  
تص�يف وتحديد ا��دمات ا��يطة �� مجموعات لا يتم عشوائيا واعتباطيا، لكن ي�ب�� �س�ند ذلك إن 

  :إ�� مجموعة من المعاي�� و�مراعاة عديد العوامل م��ا

  المساعدة يجب أن �سا�م �� �عز�ز ا��ودة الشاملةأن أداء خدمة يؤثر �� جودة ا��دمات �خرى، فا��دمات  -

توجــد حاجــة إ�ــ� معلومــات دقيقــة لمعرفــة كيفيــة توز�ــع الرضــا الشــامل للمســتفيد مــن ا��دمــة ا��ــو�ر وا��ــدمات -

  المساعدة

  .توف���ا للمستفيد ي�ب��ي�ب�� ع�� �دارة تحديد ا��موعة ال��يحة والملائمة من ا��دمات ا��يطة ال��  -

و�� إدارة ال�ســـو�ق تحديـــد وضـــبط قـــرارات �ســـعار،ع�� ســـ�يل المثـــال �ـــل ي�ب�ـــ� تحديـــد ســـعر موحـــد أو عـــدة تتـــ -

  .أسعار حسب طبيعة �ل خدمة

ي�ـــــون ع�ـــــ� أســـــاس ا��موعـــــة ال�ـــــ� تل�ـــــ� حاجـــــات ورغبـــــات العمـــــلاء ا��اصـــــل أن اختيـــــار ا��ـــــدمات التكميليـــــة 

فــإذا تــم التصــ�يف ع�ــ� �ــذا �ســاس فــإن . ا��دميــة المســتفيدين مــن ا��دمــة أو ا��ــدمات ال�ــ� �عرضــ�ا المؤسســة

  :المؤسسة ا��دمية تحقق الفوائد والمزايا التالية

 مقارنة �ل مجموعة خدمات مساعدة بتلك ال�� تقابل�ا لدى المنافس�ن؛ 

  تمكــــــ�ن المؤسســــــة ا��دميــــــة مــــــن ترك�ــــــ� ج�ود�ــــــا ال�ســــــو�قية ع�ــــــ� ا��موعــــــة �ك�ــــــ� تفضــــــيلا مــــــن طــــــرف

 طي للمنظمة قيمة مضافة؛المستفيدين وال�� �ع

  ،معرفة ردود فعل المستفيدين مـن ا��ـدمات المسـاعدة و�سـتفادة مـن ذلـك �ـ� إعـادة التعـديل أو ا��ـذف

 )�غذية عكسية(أو التجديد

   .نوع مقابل �لتقديم أمثلة  نوع، معوا��دول الموا�� يو�� تص�يف ا��دمات التكميلية، وأ�مية �ل 
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  التكميلية، أ�مي��ا وأمثلة ع��ا ا��دمات): III1-(جدول رقم

  أمثلة  ��مية والوسائل المستخدمة  ا��دمات التكميلية

  المعلومات

  ل�ـــــي يحصـــــل العمـــــلاء ع�ـــــ� قيمـــــة �املـــــة مـــــن ا��دمـــــة فـــــإ��م يحتـــــاجون

  :للمعلومات ع��ا وال�� �شمل

  �سعار- مزايا ا��دمة وشروط �ستعمال والشراء- �ماكن ال�� تتوفر ف��ا-

 المستخدمة الوسائل: 

رجــــــــال البيـــــــــع وال�شـــــــــرات والكتالوجــــــــات والملصـــــــــقات والمشـــــــــاركة بالمعـــــــــارض 

  ...التجار�ة وا��ملات �علانية وال��يد المباشر

  لوحات إرشادية -

  قائمة �سعار-

  الضمانات-

  تأكيد ا���ز-

  ساعات العمل-

  ا��دمات �ضافية-

  شروط البيع-

  الوثائق-

  �س�شارات

تمثل �س�شارة �سلوب �مثل للعملاء لأ��ا تتضمن مساعدة ل�ـم ع�ـ� ف�ـم 

أفضـــــل لظـــــروف�م و�ـــــذلك فالاس�شـــــارة �عت�ـــــ� ذو قيمـــــة كخدمـــــة تكميليـــــة �ـــــ� 

خدمات المعا��ـة ال�ـ� �عـد تحـديا ��عـل العمـلاء �عتمـدون وج�ـة نظـر طو�لـة 

  . المدى لظروف�م ال��صية

  النصائح ال��صية-

  الفنية و�دار�ة �س�شارات-

  التدر�ب ع�� استعمال المنتج-

  التدقيق-

  استلام الطلبيات

 وا���وزات ح�� تتم عملية الشراء لابد من استلام الطلبيات 

 الوسائل المستخدمة:  

  استمارة طلب مصممة ل�ذه الغاية-

  بطاقة عضو�ة المؤسسة ا��دمية-

  الطلبيات-

إدخــــال الطلــــب مــــن موقــــع محــــدد أو -

  ال�اتفبال��يد أو 

  ا���وزات-

  

  الضيافة

  الضــيافة �ــ� خدمــة تكميليــة تخلــق �نطبــاع ا��يــد عــن المنظمــة ودرجــة

 .ا�تمام�ا و�عاطف�ا مع عملا��ا

 الوسائل المستعملة : 

نقــل العمــلاء مــن و��ــ� موقــع ا��دمــة بوســائل النقــل التا�عــة للمؤسســة -

  .ا��دمية

   …مطر، شمس: أو الطقس �ةا��و  �حوالأج�زة ووسائل واقية من -

ال��فيــــھ  قاعـــات مج�ـــزة للانتظـــار تتـــوفر ف��ــــا �افـــة ال�ســـ�يلات ووســـائل-

  .وتقديم �طعمة والمشرو�ات

خــــــدمات ا��مايــــــة والســــــلامة لعمــــــلاء المنظمــــــة وتــــــوف�� أمــــــاكن خاصــــــة -

  ��فظ أمتع��م

  ال��حيب-

  �طعمة والشراب-

  ا��مامات-

  المظلات-

  �من وا��ماية-

  النقل-

  ممتل�ات العميل حماية

  لإجــراءات عنــدما يــزور العمــلاء موقــع ا��دمــة فــإ��م غالبــا مــا يحتــاجون

للعمـــلاء تـــوفر خدمـــة �مـــن و�ســـتقرار  ممتل�ـــا��م، حيـــثل��فـــاظ ع�ـــ� 

 .الشرا�ي أدا��مينعكس ع��  مما

 المستعملة الوسائل: 

  توف�� مواقف آمنة للسيارات-

  �شياء الثمينة أو �موال  إيداعخدمات -

فبعــد أن �ــاـن . تقــديم ا��دمــةأو خــدمات رعايــة �طفــال خــلال عمليـــة -

قطـاع التــأم�ن يبحـث عــن فــرص لل�سـو�ق أصــبح اليـوم التــأم�ن منأولو�ــة 

ا��افظـــة ع�ـــ� ممتل�ـــا��م وتفـــادي تحمـــل ا��ســـائر ا��ارجـــة  العمــلاء �ـــ�

و�ــذا لا يتعـارض مــع . عـن إراد��ــم ولا يمكـن دفع�ــا بطـرق ا��ــذر المعتـادة

  .الوقاية ال�� قد يتخذ�ا البعض لتخفيف ��م ا��سارةوسائل 

�نظمـــــــة المت�املـــــــة وأج�ـــــــزة �نـــــــذار -

والكشـــــــــف عــــــــــن ا��رائـــــــــق و�ـــــــــاـم��ات 

وأنظمة الـتحكم  التليفز�ونيةالمراقبة 

�� الدخول وا��روج وأج�زة الفحـص 

  ...بأشعة إكس 

  العناية بالأطفال-

خــدمات مواقــف الســيارات، وتج��ــ� -

  غرف للإيداع

التغليـــــــــــــــــــــف والنقـــــــــــــــــــــل والتحميـــــــــــــــــــــل -

  وال�سليم والصيانة وغ���ا
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  �ست�ناءات

 ن �ســت�ناءات مجموعــة مــن ا��ــدمات المســاعدة وال�ــ� قــد تــد�ش ضــتت

 .العملاء مما قد ينعكس �ش�ل ايجا�ي ع�� ردود أفعال�م

 الوسائل المستخدمة: 

أمــــــــاكن خاصــــــــة مثــــــــل تــــــــوف�� فضــــــــاءات للأطفــــــــال أو ذوي �حتياجــــــــات -

  .المطاعم والقطارات وا��افلاتا��اصة �� 

  �جتما�� �� المدارس والمؤسسات و�دارات العموميةو �رشاد الدي�� -

  توف�� ممرات ووسائل نقل خاصة للمعاق�ن داخل ا��امعات-

  .حل المشا�ل للعملاء بصورة لا يتوقع�ا العملاء ومعا��ة الش�اوي -

  التعامل بجد و�ا�تمام خاص مع المرتجات-

  اجات �طفال المعاق�نتوف�� ح-

حـــل المشـــا�ل مثـــل تقـــديم الضـــمانات 

  والكفالات

معا��ــــة المرتجعــــات مثــــل التعــــو�ض -

  .عن ا��دمة

  إعداد الفوات��

  إن اعداد الفوات�� يز�ل أو �ساعد �� إزالة التذمر و��ط العملاء 

 الوسائل المستخدمة: 

إرســال قيـام العميــل بإعـداد الفــوات�� بنفسـھ مــن خـلال �ــ�ب شـيك أو -

  .حوالة

كشــــــــــــوفات دور�ــــــــــــة عــــــــــــن حســــــــــــابات -

  العميل

  فوات�� عن المعاملات الفردية-

  آلة لعرض القيمة مستحقة الدفع-

  الفوات�� المعدة من قبل العملاء-

  الدفع

  من المعروف أن عملية الدفع تر��� المؤسسات ا��دمية 

 الوسائل المستخدمة: 

  النقود-

  .البنوك إ�� عملا��اقوائم كشوفات ا��سابات ال�� ترسل�ا -

مثــــــــل دفـــــــع المبلــــــــغ :ا��دمـــــــة الذاتيـــــــة-

  .المطلوب ووضعھ �� �لة

  .إرسال شيك بال��يد-

  الدفع مباشرة أو من خلال وسيط-

، �� �سو�ق خدمات قطاع �تصالات �ردنية �س��اتي��أثر التخطيط ع�� محمد حسن ب�� مصطفى، :المصدر

  .2017عمان، ،دار ز�ران لل�شر والتوز�ع

V -  ت إ ت اا أ:  

إن إضافة مزايا ع�� ا��دمة لبلوغ م��ة تنافسية �� السوق تتطلب المز�د من ا��دمات التكميلية   

المرافقة ل��دمة ا��و�ر بالمقارنة مع اس��اتيجيات �عتمد ع�� المنافسة السعر�ة من خلال عرض ا��دمة 

من الممكن اختفاء �عض ا��دمات التكميلية �� حال �انت المنظمة �عرض خدما��ا ع�� بأسعار متدنية،كما أنھ 

فئات أو درجات من ا��دمة، مثل شركة الط��ان ال�� توفر خدمات الدرجة �و�� والسياحية ودرجات رجال 

  .�عمال، فإ��ا تم�� �ذه الفئات ع�� أساس أداء ا��دمات التكميلية أو إخفاء �عض�ا

ال�ـ� تقـدم خـدما��ا بكفـاءة وفاعليـة قـد تقـوم بتطـو�ر ا��ب�ـ�ة والبارعـة  ةيـا��دم المؤسسـات�عض كما أن 

خ��ا��ــا مثــل تقــديم ا��ــدمات و�يع�ــا إ�ــ� منظمــات أخــرى �ـأـن ت�شــأ إحــدى شــر�ات الســيارات ورشــة صــيانة خاصــة 

مـــلاء الشـــر�ات �خـــرى، ��ـــا، وعنـــدما تصـــبح خب�ـــ�ة �ـــ� مجـــال عمل�ـــا ت�تقـــل إ�ـــ� تقـــديم خـــدمات صـــيانة الســـيارات لع

إ�شــاء مركــز للبحــوث وعنــدما تصــبح خب�ــ�ة �ــ� �ــذا ا��ــال ت�تقــل إ�ــ� تقــديم وكــذلك قيــام إحــدى شــر�ات الط�ــ�ان ب

ال�ـ� اسـتطاعت أن تك�سـب خ�ـ�ة عر�قـة  American Express شركة ال آخرمث .خدمة البحوث لشر�ات أخرى 

�ــــ� مجــــال إعــــداد الفــــوات�� لز�ائ��ــــا مــــن حملــــة بطاقــــات �ئتمــــان، وأيضــــا �ــــ� تحصــــيل الرســــوم الم��تبــــة علــــ��م جــــراء 
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 ,General Motors استخدام �ـذه البطاقـات، فتوج�ـت الشـركة إ�ـ� بيـع �ـذه ا��ـدمات إ�ـ� شـر�ات أخـرى مثـل

  .و�نتاج محققة بذلك أر�احا كب��ة

ـــــ� ذلـــــك فـــــإن قـــــوة المنافســـــة بـــــ�ن المؤسســـــات ا��دميـــــة ع�ـــــ� مســـــتوى ا��ـــــدمات التكميليـــــة أو  بالإضـــــافة إ�

تتفـرع ع��ـا خـدمات أرى  جو�ر�ـة ثـما��يطة، نتج عن تطور وتحول �عضا من �ذه ا��ـدمات التكميليـة إ�ـ� خدمـة 

  .تطور ا��دمات التكميلية إ�� خدمة جو�ر

  
  :، من خلال الرابط التا��

educate.com/2020/05/08/flower-https://training  

واحدة من ا��دمات التكميلية أو أك�ـ� إ�ـ� خدمـة جو�ر�ـة، 

وذلـــــك مـــــا يث�ـــــت و�ؤكـــــد مـــــا تطرقنـــــا إليـــــھ �ـــــ� ا��ـــــور �ول 

  .، من حيث نمو وتنوع صناعة ا��دمات وارتفاع جاذبي��ا

كمــا �ـو معلــوم بـأن ســوق ا��ـدمات �عت�ــ� واســعة 

، وأن �ــل نــوع مــن ا��ــدمات يتم�ــ� عــن �نــواع �خــرى بخدمــة 

  :وخدمات تكميلية مرتبطة ومحيطة ��ذا ا��و�ر، وفيما ي�� عرض لبعض النماذج

  ة. د   
  

استخدام �ـذه البطاقـات، فتوج�ـت الشـركة إ�ـ� بيـع �ـذه ا��ـدمات إ�ـ� شـر�ات أخـرى مثـل

و�نتاج محققة بذلك أر�احا كب��ة  ات �� مجال التص�يعوغ���ا الكث�� من الشر� 

ـــــ� ذلـــــك فـــــإن قـــــوة المنافســـــة بـــــ�ن المؤسســـــات ا��دميـــــة ع�ـــــ� مســـــتوى ا��ـــــدمات التكميليـــــة أو  بالإضـــــافة إ�

ا��يطة، نتج عن تطور وتحول �عضا من �ذه ا��ـدمات التكميليـة إ�ـ� خدمـة 

  :ثل ما يو��ھ الش�ل الموا��

تطور ا��دمات التكميلية إ�� خدمة جو�ر: )III4-(ش�ل رقم

، من خلال الرابط التا��تص�يف ا��دمات التكميليةسوزان عبد الله، 

service-of-educate.com/2020/05/08/flower

واحدة من ا��دمات التكميلية أو أك�ـ� إ�ـ� خدمـة جو�ر�ـة، وارتقاء يت�� من الش�ل أعلاه إم�انية تحول 

وذلـــــك مـــــا يث�ـــــت و�ؤكـــــد مـــــا تطرقنـــــا إليـــــھ �ـــــ� ا��ـــــور �ول . �عـــــد ذلـــــك ت�شـــــ�ل حول�ـــــا خـــــدمات تكميليـــــة خاصـــــة ��ـــــا

، من حيث نمو وتنوع صناعة ا��دمات وارتفاع جاذبي��اا��دمات

كمــا �ـو معلــوم بـأن ســوق ا��ـدمات �عت�ــ� واســعة  :اتص زة  )ذج

، وأن �ــل نــوع مــن ا��ــدمات يتم�ــ� عــن �نــواع �خــرى بخدمــة )مــن ب�ئــة �عمــال العالميــة%

وخدمات تكميلية مرتبطة ومحيطة ��ذا ا��و�ر، وفيما ي�� عرض لبعض النماذج

  

  

 

  

 
  

استخدام �ـذه البطاقـات، فتوج�ـت الشـركة إ�ـ� بيـع �ـذه ا��ـدمات إ�ـ� شـر�ات أخـرى مثـل

IBM   Ford  وغ���ا الكث�� من الشر�

ـــــ� ذلـــــك فـــــإن قـــــوة المنافســـــة بـــــ�ن المؤسســـــات ا��دميـــــة ع�ـــــ� مســـــتوى ا��ـــــدمات التكميليـــــة أو  بالإضـــــافة إ�

ا��يطة، نتج عن تطور وتحول �عضا من �ذه ا��ـدمات التكميليـة إ�ـ� خدمـة 

ثل ما يو��ھ الش�ل الموا��م. تكميلية خاصة ��ا

سوزان عبد الله، :المصدر

يت�� من الش�ل أعلاه إم�انية تحول 

�عـــــد ذلـــــك ت�شـــــ�ل حول�ـــــا خـــــدمات تكميليـــــة خاصـــــة ��ـــــا

ا��دماتقطاع بخصوص 

IV- ت )ذج

%75حــوا��(جداومتنوعــة 

وخدمات تكميلية مرتبطة ومحيطة ��ذا ا��و�ر، وفيما ي�� عرض لبعض النماذججو�ر�ة خاصة 



 

 ة. د   
  

  ا��دمات

  

  ز�رة ا��دمات ال��ية

  

  ز�رة خدمات شب�ات التواصل �جتما��

 

ا��دمات ز�رةأخرى ل نماذج:)III5-(ش�ل رقم

  

ز�رة ا��دمات ال��ية  ز�رة ا��دمات الفندقية

ز�رة خدمات شب�ات التواصل �جتما��

  من إعداد أستاذ المقياس
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ز�رة ا��دمات الفندقية

من إعداد أستاذ المقياس :المصدر



 

 
   ة. د   
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  :اتل  زة 

 :لنف��ض أنك بصدد بدء مشروع لبيع أفران ميكروو�ف مطبخية، بإم�انك وضع عناصر ا��دمة كما ي��

وفــر لعملائــك جميــع المعلومــات ال�ــ� يحتاجو��ــا عــن المنــتج، مــثلا أ�عــاد �فــران المتــوفرة وقــدر��ا ع�ــ�  :المعلومــات -

قــــدم جميــــع ا��يـــــارات المتاحــــة للعميــــل وأســـــباب  .ال��ــــ��ن ومــــدى تنــــوع �طبـــــاق ال�ــــ� يمكــــن ��ـــــ�ي��ا بواســــط��ا

 .اختلاف سعر �ل خيار، الفرن الذي يوفر خيار مسبق لإعداد الفشار مثلا سيضيف ت�لفة قيم��ا كذا

يمكنــــك مــــثلا أن تــــوفر لعملائــــك ع�ــــ� صــــفحة و�ــــب أو تطبيــــق خــــاص بمشــــروعك طر�قــــة �ســــيطة :طلبيــــة الشــــراء -

ة لإدخـــــال م�ـــــان التوصـــــيل و�يانـــــات الـــــدفع �عـــــد اختيـــــار المنـــــتج �عـــــض ا��طـــــوات ال�ســـــيط. وســـــر�عة لطلـــــب المنـــــتج

 .المطلوب ست�ون مثالية للعملاء

إم�انيــــــة الــــــدفع ع�ــــــ� البطاقــــــة المصــــــرفية �ــــــ� محالــــــك التجار�ــــــة أو ع�ــــــ� ا��ســــــابات المصــــــرفية أو :عمليــــــة الــــــدفع -

 .منتجاتك ، �� حال البيع ع�� �ن��نت، ست�ون إضافة مم��ة وسلسلة لعملية شراءpaypalحسابات

عنــد طلــب العميــل لأي مــن �فــران خاصــتك يجــب عليــك أن ترفــق مــع المنــتج فــاتورة وا�ــ�ة، تبــ�ن ف��ــا :الفــوات�� -

 .مثلا سعر المنتج وسعر خدمة التوصيل وال��كيب وسعر أي إضافات ير�د�ا العميل مع المنتج

ســـــــتقبال �ســـــــألون العميـــــــل عـــــــن دع مـــــــوظفي � . ســـــــي�ون مـــــــن ا��يـــــــد مســـــــاعدة العميـــــــل ع�ـــــــ� �ختيـــــــار:�رشـــــــاد -

قــد تقتصــر حاجــة العميــل ع�ــ� ��ــ��ن أطبــاق معينــة لا يحتــاج . �ســتخدامات ال�ــ� ير�ــد�ا مــن فــرن المــايكروو�ف

. مع�ــا لأي م�ــ�ة إضــافية، مثــل إضــافة إعــداد الفشــار، و�ــذلك سيحصــل العميــل ع�ــ� منــتج ي�ناســب مــع احتياجاتــھ

�ـــــ�ة لا يحتاج�ـــــا بت�لفـــــة إضـــــافية س�شـــــعره بالاســـــتغلال مـــــن طـــــرف إدراك العميـــــل بأنـــــھ قـــــد ابتـــــاع فرنـــــا بم�ـــــ�ات كث

 .شركتك

عـــــ�ن مـــــوظفي اســـــتقبال بوجـــــھ �شـــــوش وأســـــلوب �عامـــــل لبـــــق، واحـــــرص ع�ـــــ� إحـــــاط��م ب�افـــــة :أســـــلوب التعامـــــل -

التفاصـــيل ا��اصـــة بـــأفران الميكروو�ـــف، ف�نالـــك �عـــض العمـــلاء ي��ـــ�عون عنـــد مناقشـــ��م لمنـــتج مـــا مـــع موظـــف 

 .اجونھيدرك تماما ما يحت

إن كنت بصدد عرض أفرانك ع�� متجر إلك��و�ي أو من خلال صفحة و�ـب أو تطبيـق خـاص بـك فتعامـل :�مان -

العمـــلاء معــــك ســـي�ون ع�ــــ� الـــدفع �لك��و�ــــي، لـــذلك وفــــر مســـتوى عــــال مـــن �مــــان �ـــ� عمليــــة الـــدفع، مــــثلا طبــــق 

العمـــلاء و�شـــعر�م بالطمأن�نـــة أثنـــاء �ـــ� موقعـــك، �ـــذا ��ـــ�ع httpبـــدلا مـــن (SSLشـــ�ادة �مـــان) httpsبروتو�ـــول 

 .عمليّة الدفع

إن طلـب �عـض العمـلاء أفرانـا . معظم العملاء يحبون الشعور با��صوصـية عنـد شـرا��م لأي منـتج:�ست�ناءات -

بمقاســـات أك�ـــ� ممـــا توفر�ـــا عـــادة شـــركتك، بإم�انـــك أن تـــؤمن ل�ـــم طلبيـــة خاصـــة، �ـــذا س�شـــعر�م با��صوصـــية 

 .لمدى البعيد بمنتجاتك وعلامتك التجار�ةو�ولد ثقة وولاءً ع�� ا

 

  
  
  
  

اتي�� �ـــ� �ســــو�ق ع�ـــ� محمد حســـن،  :المصـــدر أثـــر التخطـــيط �ســـ��

  .2017، دار ز�ران ، عمان، خدمات قطاع �تصالات �ردنية
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 -  أ ر ا:  

  ؟المقصود بز�رة ا��دمات، وما �� أسباب ظ�ور �ذا المف�وم ما -1

  ؟كيف يمكن التمي�� ب�ن ا��دمة ا��و�ر وا��دمات التكميلية أو ا��يطة -2

جموعـــات، �ـــل مقامـــت ع�ـــ� أســـاس تصــ�يف ا��ـــدمات التكميليـــة �ـــ� ثمانيـــة النمــاذج �صـــلية لز�ـــرة ا��ـــدمات  -3

�ــل ا��ــدمات و�ــ� �ــل ا��ــالات، أم أن يمكــن التغي�ــ� والتعــديل ف��ــا؟  �ع�ــ� ذلــك أن �ــذه ا��موعــات تبقــى ثابتــة �ــ�

  .برر إجابتك

  ع�� أي أساس يتم تص�يف ا��دمات التكميلية؟ -4

  .''إن ا��دمات المساعدة ل�ا مسا�مة كب��ة �� نجاح المؤسسة ا��دمية وتم���ا'': ناقش العبارة التالية -5

لب منك تصميم حزمة من ا��دمات التكميليـة الم��قـة باف��اض أنك مدير ال�سو�ق لأحد  -6
ُ
المطاعم الراقية، وط

با��دمة ا��و�ر، فما �� ا��دمات التكميليـة ال�ـ� تق�ـ�ح أن يـتم إضـاف��ا ع�ـ� ا��دمـة �ساسـية؟ ع�ـ� أي أسـاس 

  اق��حت �ذه العناصر؟ �ل ترى أن العناصر ال�� اق��حت إضاف��ا ستؤثر ع�� نجاح وتم�� المطعم؟

وتحو�ل�ـــا إ�ـــ� خدمـــة جو�ر�ـــة، و�ـــ� أســـباب  تطـــو�ر ا��ـــدمات التكميليـــة أثب�ـــت الكث�ـــ� مـــن الدراســـات إم�انيـــة -7

  ذلك، كيف يتم ذلك؟ �ل ينعكس ذلك ع�� مستوى الكفاءة والفعالية لدى المؤسسة ا��دمية؟

 - در واا اةا  ر اا :  

 :خلال الرابط ، منالمز�ج ال�سو�قي ا��دمي عناصر -1

sara/cour8.htm-constantine2.dz/CoursOnLine/Bouriouche-https://www.univ  

  .2013،جامعة العلوم والتكنولوجيا، صنعاء، �سو�ق ا��دماتعبد ا��الق أحمد باعلوي، -

  .2009، الطبعة �و��، دار اليازوري العلمية لل�شر والتوز�ع، �ردن،ثقافةا��دمة العلاق، �ش�� -2

  :من خلال الرابط2020، م�شورات ا��امعة �ف��اضية السور�ة،�سو�ق ا��دمات، ا����رانيا  -3

NE.ORGHTTP://PEDIA.SVUONLI  

  :،من خلال الرابطكيف تتم�� �� عالم ا��دماتصا�� الرشيد،  -4

https://www.salehalrasheed.com  

  .المرجع نفسھ -5

  .2010، جامعة دمشق، سور�ا،المنتج ا��دميفاديا كبا، �سر�ن الطران، -6

  .1999الطبعة �و��، دار مجدلاوي لل�شر والتوز�ع، �ردن، ،مختارات �� �قتصاد السيا��مروان السكر، -7

  :؟من خلال الرابطMarketing Mixال�سو�قيما �و المز�ج p 7إ��p 4والمبيعات،من ال�سو�ق -8

mix-https://blog.khamsat.com/marketing   
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   أ -  ات: ااار 

معـــرف��م وخ�ـــ���م بال�ســـو�ق التقليـــدي �ـــ�  واجـــھ القـــائمون ع�ـــ� �ســـو�ق ا��ـــدمات أســـئلة وتحـــديات لـــم �ســـعف�م

  :ا��صول ع�� إجابات وافية ع�� تلك �سئلة، من �ذه �سئلة مثلا

  التعرف عل��ا؟  ما �� الفوائد ال�� يبحث ع��ا العميل �� ا��دمة وكيف يمكن -

  كيف يمكن وصف ا��دمات و�� غ�� ملموسة للعميل؟  -

  كيف تم�� المؤسسة ا��دمية، خدماتنا عن خدمات المنافس�ن؟  -

  ما �و الدور الذي يلعبھ مقدمي ا��دمة �� ا��فاظ ع�� العميل؟  -

   كيف تتصرف المؤسسة ا��دمية عندما لا ي�ون �ناك طلب �ا�� ع�� ا��دمات خدما��ا؟ -

  وكيف تصرف عندما يز�د الطلب ع�� خدما��ا ع�� مستوى العرض؟  -

 كيف �ستطيع المؤسسة ا��دمية أن تتأكد من أ��ا تقدم جودة ا��دمة المطلو�ة بصورة مستمرة؟ -

  وكيف تحدد سعر ا��دمة بحيث ي�ون مناسب لمؤسسة والعميل أو المستفيد �� نفس الوقت؟  -

  دائمة ومستمرة مع العميل؟  لاقةكيف تب�� المؤسسة ا��دمية ع -

  وكيف �عا�� �خطاء ال�� تقع ف��ا أثناء تقديم ا��دمة؟  -

بدور�م أصبحوا يطالبون بالمز�د، فكما يتوقع ) المستفيدين(�ذا من ج�ة، ومن ج�ة أخرى فإن العملاء

�ذه التحديات . ة�م يتوقعون أيضا مستو�ات مرتفعة من ا��دم العملاء ا��صول ع�� سلع ذات جودة مرتفعة

ا��دمة �سمات خاصة، �ذه السمات خلقت تحديات أمام مسوق ا��دمة وأج��تھ ع��  انطلقت من قاعدة تم��

  :البحث في�ب�� فكر �سو�قي مم�� ي�يح لھ القدرة ع�� مواج�ة �ذه التحديات

  �� �ذا ا��ور  طرق إليھإنھ �سو�ق ا��دمات، و�ذا ما س�ت

I–  تا  ةفليـــب �ـــوتلر حســـب :م)Philip Kotler(  فـــإن �ســـو�ق ا��ـــدمات جـــاء

متــــــــأخرا عــــــــن �ســــــــو�ق الســــــــلع، حيــــــــث �عــــــــود ��تمــــــــام الضــــــــعيف لمؤسســــــــات ا��ــــــــدمات بال�ســــــــو�ق �ــــــــون أغل��ــــــــا 

صـــــــغ��ة وأحيانـــــــا فرديـــــــة ولـــــــ�س ل�ـــــــم ت�ـــــــو�ن �ـــــــ� ال�ســـــــي��، والـــــــبعض �خـــــــر �الأطبـــــــاء وا��ـــــــام�ن لـــــــ�س ل�ـــــــم ا��ـــــــق 

 .)1(�ش�ار، والبعض �عا�ي من ز�ادة الطلب �المدارس والمس�شفيات�� تطبيق ال�سو�ق �س�ب قوان�ن 

مــــــــن ج�ـــــــــة أخــــــــرى تجا�لـــــــــت مؤسســــــــات ا��ـــــــــدمات فكــــــــرة إم�انيـــــــــة �ســــــــو�ق خـــــــــدما��ا، بــــــــل وح�ـــــــــ� وقـــــــــت   

قر�ـــــــــــب أظ�ـــــــــــرت العديـــــــــــد مـــــــــــن الدراســـــــــــات أن المؤسســـــــــــات ا��دميـــــــــــة أقـــــــــــل توج�ـــــــــــا بال�ســـــــــــو�ق مـــــــــــن المؤسســـــــــــات 

 :ق �� المؤسسات ا��دمية إ�� ما ي��و�عود س�ب تأخر تطبيق ال�سو�. �نتاجية

 عدم تأييد �دارة العليا للمؤسسة ا��دمية للمفا�يم ال�سو�قية؛ 

 عدم وجود ثقافات �افية لتوضيح المفا�يم ال�سو�قية �� مجال ا��دمات؛ 
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 عدم �تفاق ع�� �عر�ف موحد ل��دمة، ا��لط ب�ن المفا�يم ال�سو�قية بقطاع ا��دمات؛ 

  ال�سو�قية بقطاع ا��دمات��امة المشا�ل. 

لكــــــــن و�المقابــــــــل أصــــــــبحت الكث�ــــــــ� مــــــــن المؤسســــــــات ا��دميــــــــة ع�ــــــــ� درجــــــــة عاليــــــــة مــــــــن التوجــــــــھ ال�ســــــــو�قي، لأنــــــــھ 

مـــــــن ا��طـــــــأ �عتقـــــــاد بـــــــأن جميـــــــع �ـــــــذه المؤسســـــــات تتجا�ـــــــل دور وأ�ميـــــــة ال�ســـــــو�ق، كمـــــــا يبـــــــ�ن الواقـــــــع العم�ـــــــ� 

المف�ـــــــوم ل�ســـــــو�قي �شـــــــ�ل عـــــــام، والمف�ـــــــوم  ا�ســـــــاع نطـــــــاق إقبـــــــال العديـــــــد مـــــــن المؤسســـــــات المتقدمـــــــة إ�ـــــــ� تطبيـــــــق

ال�ســـــــــــــو�قي ا��ـــــــــــــديث الـــــــــــــذي يقـــــــــــــوم ع�ـــــــــــــ� أســـــــــــــاس توجيـــــــــــــھ خطـــــــــــــط ومنتجـــــــــــــات المؤسســـــــــــــة نحـــــــــــــو المســـــــــــــ��لك�ن 

المســـــــتفيدين مـــــــن منتجا��ـــــــا عـــــــن طر�ـــــــق اســـــــتمرار دراســـــــة تلـــــــك �حتياجـــــــات و�ســـــــتجابة ل�ـــــــا، ودراســـــــة وتحليـــــــل 

ومــــــن أ�ــــــم �ســــــباب ال�ــــــ� دفعــــــت إ�ــــــ� تب�ــــــ� المفــــــا�يم . �ســــــو�قية وا�ــــــ�ة إســــــ��اتيجيةالســــــوق المســــــ��دف لوضــــــع 

  :ال�سو�قية �� المؤسسات ا��دمية نذكر

ــــــاـلتغ�� �ــــــــ� أنمــــــــاط ال�شــــــــر�عات : التغ�ــــــــ�ات ا��ديثــــــــة والتطــــــــورات ا��اصــــــــلة �ــــــــ� العوامــــــــل ا��ارجيــــــــة ا��يطــــــــة- �ـ

لمعـــــــــــاي�� ا��اصـــــــــــة بالنقابـــــــــــات ، ت�ســـــــــــيط ا)العوائـــــــــــق القانونيـــــــــــة و�خلاقيـــــــــــة(والتعليمـــــــــــات ا���وميـــــــــــة المنت��ـــــــــــة 

 ...وا��معيات الم�نية، التطور التكنولو��، التجارة الدولية، المنافسة

ا��فـــــــــاظ ع�ـــــــــ� ا��ـــــــــودة، محدوديـــــــــة : التغ�ـــــــــ�ات ا��ديثـــــــــة والتطـــــــــورات ا��اصـــــــــلة داخـــــــــل المؤسســـــــــات ا��دميـــــــــة-

ســــــــل ا��دميــــــــة المــــــــوارد، تب�ــــــــ� المؤسســــــــات غ�ــــــــ� الر�حيــــــــة للاســــــــ��اتيجيات الموج�ــــــــة للســــــــوق، نمــــــــو محــــــــلات السلا 

وشــــــــــــب�ات ال�ــــــــــــ�اخيص ومــــــــــــنح �متيــــــــــــاز، تحســــــــــــ�ن �نتاجيــــــــــــة، التوســــــــــــع �ــــــــــــ� عمليــــــــــــات التــــــــــــأج�� �ــــــــــــ� لمؤسســــــــــــات 

 ... ا��دمية

وقـــــــد تـــــــأثرت العديـــــــد مـــــــن المؤسســـــــات بـــــــالتطورات ا��اصـــــــلة، ونـــــــتج عـــــــن �ـــــــذه التطـــــــورات إمـــــــا فرصـــــــا أو 

�ــــــــ� مســــــــتوى �دبيــــــــات ســــــــوقية، وأصــــــــبح �ســــــــو�ق ا��ــــــــدمات مــــــــن القضــــــــايا الم�مــــــــة ســــــــواء ع) ��ديــــــــدات(تحــــــــديات

 .ال�سو�قية أو الممارسات الميدانية

II- تا  ر: متا�عــــة آثــــار �شــــوء أدبيــــات �ســــو�ق ا��ــــدمات"�ــــ� دراســــة �عنــــوان ."

ــــة عـــــــــــــــام  أن �نـــــــــــــــاك )Fisk( و) Brown( و) Binter( ، أو�ـــــــــــــــ�1993الم�شـــــــــــــــورة �ـــــــــــــــ� مجلـــــــــــــــة تجـــــــــــــــارة التجزئـــــــــــ

)2(:�� و�ذه المراحلثلاث مراحل مر ��ا ال�سو�ق �� �شأتھ وتطوره، 
  

م، وا�تمـــت المناقشـــات ا��اصـــة ��ـــا  1980و�ـــ� المرحلـــة ال�ـــ� ظ�ـــرت قبـــل عـــام  :ا اء -أ

�ـــــــ� ا��اجـــــــة للفصـــــــل بـــــــ�ن أدبيـــــــات ال�ســـــــو�ق، مـــــــن أجـــــــل معا��ـــــــة المشـــــــكلات المرتبطـــــــة بقطـــــــاع ا��ـــــــدمات �شـــــــ�ل 

حصـــــــري، كمـــــــا ظ�ـــــــرت مجموعـــــــة مـــــــن الكتابـــــــات ال�ـــــــ� ناقشـــــــت أ�ميـــــــة إعـــــــداد نظر�ـــــــة ل�ســـــــو�ق ا��ـــــــدمات تتم�ـــــــ� 

تفســـــــــ�� �شـــــــــاطات المؤسســـــــــات ا��دميـــــــــة بـــــــــأك�� الطـــــــــرق دقـــــــــة، كمـــــــــا قـــــــــام البـــــــــاحثون بقـــــــــدر��ا ع�ـــــــــ� ��ـــــــــ�يص و 
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خــــــــلال �ــــــــذه الف�ــــــــ�ة بدراســــــــة �افــــــــة ا��وانــــــــب ا��اصــــــــة ��ــــــــذه النظر�ــــــــة، ووجــــــــدوا أغلــــــــب جوان��ــــــــا غ�ــــــــ� مناســــــــبة 

  .لعلاج مشكلات قطاع ا��دمات

ت وقـــــــــد �انـــــــــت معظـــــــــم �نتقـــــــــادات موج�ـــــــــة لعلـــــــــم ال�ســـــــــو�ق باعتبـــــــــاره ذو توجـــــــــھ ســـــــــل��، فقـــــــــد �ســـــــــاءل

عـــــــــــن جـــــــــــدوى إقحـــــــــــام السياســـــــــــات ال�ســـــــــــو�قية المكرســـــــــــة للســـــــــــلع �ـــــــــــ� مجـــــــــــال ا��ـــــــــــدمات، Shostackالباحثـــــــــــة 

منتقـــــــــدة ال�ســـــــــو�ق التقليـــــــــدي، حيـــــــــث وصـــــــــفتھ بقصـــــــــر النظـــــــــر وال��ـــــــــز عـــــــــن معا��ـــــــــة خصوصـــــــــيات ومشـــــــــا�ل 

قطـــــــــــــاع ا��ـــــــــــــدمات، �ـــــــــــــ� حـــــــــــــ�ن رد عل��ـــــــــــــا رجـــــــــــــال ال�ســـــــــــــو�ق التقليـــــــــــــديون أن ا��ـــــــــــــدمات لا تحتـــــــــــــاج إ�ـــــــــــــ� نظر�ـــــــــــــة 

لة وأن النظر�ــــــــــة القائمــــــــــة قـــــــــادرة ع�ــــــــــ� معا��ــــــــــة �افــــــــــة المشـــــــــكلات ال�ســــــــــو�قية �ــــــــــ� القطــــــــــاع�ن �ســـــــــو�قية منفصــــــــــ

الســـــــل�� وا��ـــــــدمي معـــــــا، وأنـــــــھ لا يمكـــــــن �عر�ـــــــف ا��ـــــــدمات �شـــــــ�ل دقيـــــــق �ســـــــتحق معا��ـــــــة خاصـــــــة، ولا يمكـــــــن 

  .فصل�ا بوضوح عن السلعة

م،  1986 -م  �1980ـــــ� مرحلـــــة ظ�ـــــرت �ـــــ� الف�ـــــ�ة الزمنيـــــة بـــــ�ن ســـــنوات :ا ارع   -ب

وشــــــــــ�دت ان�شــــــــــارا وا�ــــــــــ�ا للأدبيــــــــــات ا��اصــــــــــة بدراســــــــــة �ســــــــــو�ق ا��ــــــــــدمات، فســــــــــا�مت ا���ــــــــــود المتاحــــــــــة �ــــــــــ� 

تصـــــــــ�يف ا��ـــــــــدمات �شـــــــــ�ل وا�ـــــــــ� ودقيـــــــــق، وتـــــــــم ال��ك�ـــــــــ� ع�ـــــــــ� إدارة ا��ـــــــــودة �ـــــــــ� ا��ـــــــــدمات، كمـــــــــا ظ�ـــــــــرت �ـــــــــ� 

�ســـــــــو�ق، ومـــــــــوردي دراســـــــــة العلاقـــــــــة التفاعليـــــــــة بـــــــــ�ن �فـــــــــراد، وال: �ـــــــــذه المرحلـــــــــة دراســـــــــات متنوعـــــــــة مـــــــــن أ�م�ـــــــــا

 .ولأول مرة ش�دت �ذه المرحلة كتب متخصصة �� �سو�ق ا��دمات. خدمات المؤسسة ا��دمية

 -   ي اا : م إ�ــــ� �ــــذا الوقــــت،  �1986ــــ� المرحلــــة ا��ديثــــة ال�ــــ� ظ�ــــرت مــــن عــــام

وشــــــــــــ�دت تطــــــــــــورا �ــــــــــــ� أدبيــــــــــــات ال�ســــــــــــو�ق ال�ــــــــــــ� ا�تمــــــــــــت بمعا��ــــــــــــة مشــــــــــــكلات المؤسســــــــــــات ا��دميــــــــــــة، فــــــــــــا�تم 

لبــــــــاحثون المتخصصــــــــون بال�ســــــــو�ق �ــــــــ� الدراســــــــات التحليليــــــــة المفصــــــــلة ل�ســــــــو�ق ا��ــــــــدمات، ومــــــــن أ�ــــــــم �ــــــــذه ا

الدراســــــــــــات الدراســــــــــــة ا��اصــــــــــــة بتصـــــــــــــميم ا��ــــــــــــدمات، ودراســــــــــــة ا��دمــــــــــــة كعمليـــــــــــــة، ودراســــــــــــة تحقيــــــــــــق رضـــــــــــــا 

المســـــــــتفيدين مـــــــــن ا��ـــــــــدمات، و�ـــــــــ� ف�ـــــــــ�ة ال�ســـــــــعي�يات مـــــــــن �ـــــــــذه المرحلـــــــــة تطـــــــــورت حر�ــــــــاـت البحـــــــــوث ا��اصـــــــــة 

��ــــــــدمات، إذ ا�ــــــــتم عــــــــدد مــــــــن ��ـــــــاـديمي�ن باســــــــتخدام إحــــــــدى قواعــــــــد البيانــــــــات ال�ــــــــ� عرفــــــــت باســــــــم ب�ســــــــو�ق ا

ال�ســــــــو�ق مــــــــن أجــــــــل قيــــــــاس ر�حيــــــــة ا��ــــــــدمات، و�عــــــــد �ــــــــذه المــــــــرة �و�ــــــــ� ال�ــــــــ� تــــــــم  لإســــــــ��اتيجيةالتــــــــأث�� الر��ــــــــ� 

 .�عتماد ف��ا بدراسة الر�حية �� قطاع ا��دمات

طو�لــــــــــة ووصــــــــــل لمراحــــــــــل مزد�ــــــــــرة، وتماشــــــــــيا مــــــــــع أمــــــــــا اليــــــــــوم فقــــــــــد قطــــــــــع �ســــــــــو�ق ا��ــــــــــدمات أشــــــــــواطا 

عصـــــــــــــر المعلوماتيـــــــــــــة، فـــــــــــــإن المؤسســـــــــــــات ا��دميـــــــــــــة أعـــــــــــــادت �ي�لـــــــــــــة وظائف�ـــــــــــــا ال�ســـــــــــــو�قية بمـــــــــــــا يتما�ـــــــــــــ�� مـــــــــــــع 

  ...متطلبات العصر، وظ�رت مفا�يم حديثة �ال�سو�ق الص��، المصر��، السيا��، الفند��

 ع نوع من المقارنة بي��اوا��دول الموا�� يو�� المراحل السابقة مع خصوصية �ل مرحلة، م
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 مراحل تطور �سو�ق ا��دمات): IV1-(رقم جدول 

 ا��صائص الرئ�سية المرحلة

مرحلة الزحف البطيء 

Crawling  
 )1980ماقبل عام (

  .مجال �سو�ق ا��دمات عن حقل ال�سو�ق ك�ل فصل -1

 .ا��دمات مدى كفاية ا��وانب النظر�ة لل�سو�ق لعلاج المشكلات المرتبطة بقطاع دراسة -2

 الم�سارع مرحلة الم���

Scurrying  
 )1986إ�� عام  1980من(

  .ى�سو�ق ا��دمات ال��ك�� مباشرة عل -1

  .إدارة ا��ودة �� ا��دمات وضع حلول لمش�لة -2

 .المم��ة ل��دمة بزوغ مف�وم ا��صائص -3

  �نطلاق المستقر مرحلة

Walking Erect  
 )ح�� �ن 1986من(

  .خلق وتصميم اس��اتيجيات �سو�قية خاصة ل��دمات كيفيةال��ك�� ع��  -1

و خاصــة �ــ� ا��دمــة، مثـــل تصــميم ا��دمــة ونظــام وعمليــة ا��دمـــة  ��تمـــام بمجــالات -2

 .ومستو�ات �تصال ال����� وغ���ا قياس جودة ا��دمة

  �2015ا�ي حامد الضمور، �سو�ق ا��دمات، دار وائل، عمان،  :المصدر

III-   وأ  تا  : إن التطـــور ا��اصـــل �ـــ� مجـــال تقـــديم ا��ـــدمات �ــاـن ولا

يـــــــزال ن�يجـــــــة لازديـــــــاد حاجـــــــات �فـــــــراد للســـــــلع وا��ـــــــدمات، ممـــــــا ا�عكـــــــس �شـــــــ�ل مباشـــــــر ع�ـــــــ� قطـــــــاع ا��ـــــــدمات 

 )3(.الذي بدأ �ش�د منافسة تزداد يوما �عود يوم

حلــــــــــول نا��ــــــــــة تضــــــــــمن وأن �ــــــــــذا التنــــــــــافس الشــــــــــديد أدى لقيــــــــــام المؤسســــــــــات ا��دميــــــــــة بــــــــــالتفك�� �ــــــــــ� 

لـــــــــذا بــــــــدأ البحـــــــــث �ـــــــــ� فلســـــــــفة توصـــــــــل�ا لمــــــــا تر�ـــــــــد، ف�انـــــــــت الفلســـــــــفة ال�ســـــــــو�قية . اســــــــتمرار�ا وتحقـــــــــق أ�ـــــــــداف�ا

  .�مر الذي أدى للتوجھ نحو تب�� المف�وم ال�سو�قي و�عتماد عليھ. ا��ديثة

 �ســـــــــــــــو�ق ا��ـــــــــــــــدمات �ـــــــــــــــو ال�ســـــــــــــــو�ق المعتمـــــــــــــــد ع�ـــــــــــــــ� دور ال�شـــــــــــــــاطات �قتصـــــــــــــــادية المقدمـــــــــــــــة مـــــــــــــــن خـــــــــــــــلال -

المؤسســـــــــــــــات التجار�ـــــــــــــــة للمســـــــــــــــ��لك�ن والز�ـــــــــــــــائن، و�شـــــــــــــــمل �ســـــــــــــــو�ق ا��ـــــــــــــــدمات تقـــــــــــــــديم ا��ـــــــــــــــدمات الم�نيـــــــــــــــة، 

  .وا��دمات العلاجية ال��ية، و�يع خدمات �تصالات السلكية أو اللاسلكية

يتضـــــــمن �عر�ـــــــف �ســـــــو�ق ا��ـــــــدمات عمـــــــل وظيفـــــــة المؤسســـــــة ا��دميـــــــة ال�ـــــــ� تقـــــــوم بتحديـــــــد حاجـــــــات ورغبـــــــات  -

المســــــــــــ��دف، ثــــــــــــم �عمــــــــــــل ع�ــــــــــــ� تقــــــــــــديم مــــــــــــا يوافــــــــــــق �ــــــــــــذه ا��اجــــــــــــات والرغبــــــــــــات  وتفضــــــــــــيلات وميــــــــــــول الســــــــــــوق 

والتوقعـــــــات لإحــــــــداث الســــــــلوك المرغـــــــوب لــــــــدى العمــــــــلاء أو المســـــــتفيدين �شــــــــ�ل فاعــــــــل وكفـــــــاءة عاليــــــــة، بطر�قــــــــة 

  .�عزز أ�داف �فراد والمؤسسة ا��دمية وا��تمع

وا��اصــــــــــــــة بمؤسســــــــــــــات  �افــــــــــــــة ال�شــــــــــــــاطات المشــــــــــــــاركة �ــــــــــــــ� ال�ســــــــــــــو�ق،" و�عــــــــــــــرف �ســــــــــــــو�ق ا��ــــــــــــــدمات بأنــــــــــــــھ -

 . ا��دمات ال�سو�قية ال�� ��دف إ�� �علان عن خدما��ا للعملاء

مــــــــن التعر�فــــــــات �خــــــــرى ل�ســــــــو�ق ا��ــــــــدمات �ــــــــو ال�ســــــــو�ق المعتمــــــــد ع�ــــــــ� العلاقــــــــات المســــــــتخدمة �ــــــــ� �ســــــــو�ق  -

 .السلع وا��دمات
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يحمــــــل منتجــــــات و�مكــــــن �عر�فــــــھ ع�ــــــ� أنــــــھ جميــــــع ال�شــــــاطات ال�ــــــ� تل�ــــــ� حاجــــــات الســــــوق بــــــدون عــــــرض تجــــــاري  -

حيـــــــث يف�ـــــــم مـــــــن �ـــــــذا التعـــــــار�ف أن �ســـــــو�ق ا��ـــــــدمات �شـــــــمل جميـــــــع ��شـــــــطة ال�ـــــــ� مـــــــن خلال�ـــــــا تل�ـــــــ� . ماديـــــــة

 . حاجات السوق عن طر�ق عرض منتجات غ�� ملموسة

تطبيـــــــــق لفلســـــــــفة : وعليـــــــــھ واســـــــــ�نادا لمـــــــــا ســـــــــبق يمكـــــــــن اق�ـــــــــ�اح �عر�ـــــــــف ل�ســـــــــو�ق ا��ـــــــــدمات ع�ـــــــــ� أنـــــــــھ

رات ��شــــــــطة غ�ــــــــ� الملموســــــــة ال�ــــــــ� ��ــــــــدف لتحقيــــــــق منــــــــافع ال�ســــــــو�ق �ــــــــ� قطــــــــاع ا��ــــــــدمات قــــــــد يمتــــــــد لعشــــــــ

إدار�ــــــــة أو معنو�ــــــــة، مــــــــع مراعــــــــاة خصــــــــائص وطــــــــرق �نتــــــــاج و�ســــــــاليب المم�ــــــــ�ة ل��ــــــــدمات عــــــــن الســــــــلع، بمــــــــا 

ـــــة ا��دميـــــــة والمســـــــتفيد �ـــــــ� آن واحـــــــد ـــن المؤسســ ممـــــــا ســـــــبق يمكـــــــن أن نـــــــذكر .يخـــــــدم مصـــــــا�� وأ�ـــــــداف �ـــــــل مــــ

 :ماتمجموعة من ا��ددات المتعلقة ب�سو�ق ا��د

تحســـــــــــ�ن م�ونـــــــــــات ا��ـــــــــــيط المتعلقـــــــــــة با��دمـــــــــــة مـــــــــــن حيـــــــــــث ا��ـــــــــــدمات الم��قـــــــــــة، خـــــــــــدمات مـــــــــــا �عـــــــــــد البيـــــــــــع، -

 ) ...ا��دماتز�رة (و�س�شارات استقبال الز�ائن، تقديم المعلومات 

 استعمال أك�� عدد ممكن من قنوات التوز�ع؛-

 تطو�ر �تصالات المعلوماتية؛-

 الوفاء؛ اس��اتيجية ترقية فكرة تثقيف الز�ائن مع تطبيق-

 .السماح بمتا�عة العلاقات التجار�ة مع الز�ائن-
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ار ا  أ:  

  أ�م �سباب ال�� أدت إ�� تأخر �شأة �سو�ق ا��دمات، وماذا ترتب عن ذلك؟أذكر  -1

  ما �� أ�م المراحل ال�� مر ��ا �سو�ق ا��دمات؟ وما �� خصائص �ل مرحلة؟ -2

تناولـــــــت العديــــــــد مــــــــن الدراســـــــات والكث�ــــــــ� مــــــــن البــــــــاحث�ن �عر�ـــــــف �ســــــــو�ق ا��ــــــــدمات، أذكـــــــر �عضــــــــا م��ــــــــا مــــــــع  -3

  .الشرح ا��تصر

والســــــــــمات المم�ــــــــــ�ة لــــــــــھ، أذكــــــــــر أ�م�ــــــــــا، مــــــــــع إعطــــــــــاء ا��صــــــــــائص  ا��ــــــــــدمات بمجموعــــــــــة مــــــــــن �ســــــــــو�ق يتم�ــــــــــ� -4

  .مثال توضي�� من الواقع عن �ل خاصية

 : ااادر واا اة  ار  - 
1- Philip Kotler, and others,  Principles of Marketing, Pearson, 2019 

 .23، ص 2019، دار اليازوري، عمان، تطبيق -وظيفي-مدخل اس��اتي�� -�سو�ق ا��دمات�ش�� العلاق، أحمد الطا�ي،  -2

، مجموعة النيل العر�ية، القا�رة، ترجمة ��اء شا��ن؛ علا أحمد إصلاح؛ دعاء شرا�� ،مبادئ �سو�ق ا��دمات ،أدر�ان بالمر -3

2009. 

4- Jochen Wirtz, christopher lovelock, Services Marketing: People, Technology, Strategy, 9th 

Edition,  World Scientific, 2021. 
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ر اا : ا تا  

 واسـ��اتيجياتھتبعا لتطور جوانب ا��ياة ا��الية استد�� الواقع العام ��ال ال�سـو�ق تحـديث إم�انياتـھ 

ا وخــــدمات اد مجــــال ال�ســــو�ق إلا وأن حــــددوا، و�ســــقوا طرقــــفمــــا �ـــاـن مــــن رو . المتوافقــــة مــــع العصــــر مــــع التطــــورات

. ووسعوا من عناصر المـز�ج ال�سـو�قي ا��ـدمي وجعلو�ـا ت�ناسـب و�غطـي �افـة احتياجـات المسـوق �ـ� عملـھ جديدة

  .نا�يك أن استخدام �ذه العناصر يمكن للمتنافس�ن أن يبدعوا �� مجالا��م و�نا يظ�ر من �فضل

ليقـرر مـن �ــو حـس �بـداع  ي�ــ�زوالمسـوق�ن لعناصـر محـددة ومعروفـة  المنظمــاتلـذلك عنـد اعتمـاد  �سـبة

وكــــذلك �عــــد التعمــــق بالدراســــة ومعرفــــة ا��وانــــب وا��صــــائص ال�ــــ� �غ�ــــ� مجــــال . ��ســــب و�فضــــل ل�ــــذا العمــــل

ال�ســــو�ق، بــــدأ المســــوق بــــإبراز موا�بــــھ، وتطبيــــق م�ارتــــھ، وملاحقــــة عناصــــر المــــز�ج ال�ســــو�قي ا��ــــدمي لتقــــديم �ــــل 

ن خطوا��ـــا ه العناصـــر تتطـــور وترتقـــي وتو�ـــ� مـــوظلـــت �ـــذ. إم�انياتـــھ وكســـبھ النجـــاح المرغـــوب والـــذي �ســـ�� إليـــھ

  )1(.والمت�املةالمتخصصة  الشاملة والمداخلمن المعلومات  ح�� أصبحت تمتلك أرضية واسعة

I– ا ا ا ي إا ا ا :  

والــذي عمــل ع�ــ� إضــافة و�عــديل  �1945عــود فكــرة تأســ�س المــز�ج ال�ســو�قي إ�ــ� جــيمس �ولتــون �ــ� عــام 

. 1953وكـــذلك اك�ســـب اســـم المـــز�ج ال�ســـو�قي مـــن قبـــل نيـــل بـــوردن �مر��ـــي �ـــ� عـــام . �عـــض القـــرارات ال�ســـو�قية

كمــا �ع�ــ� بــھ ��شــطة ال�ســو�قية الم��ابطــة وال�ــ� . 1960ا جــرى إطــلاق عناصــر وشــرح المــز�ج ال�ســو�قي عــام وأيضــ

وكــذلك �لمــام بطبيعــة ا��اجـة للنــاس وا��ــدمات المطلو�ــة وتقــديم�ا . ذ�ا��ـدف إ�ــ� معرفــة وظيفــة ال�سـو�ق وتنفيــ

إ�� دراسـة العوامـل ال�ـ� تز�ـد مـن �سـبة �قبـال  ��اج��م وطل��م، إضافةا لمعاي�� والمواصفات المرغو�ة طبقإل��م با

  )2(.�فضلوكسب �ر�اح وخلق ب�ئة للتنافس و�ظ�ار المو�بة وتحقيق  المنظمةل��دمة، و�التا�� نجاح 

مـــــــــن أك�ـــــــــ� نمـــــــــاذج العمـــــــــل شـــــــــيوعا �ـــــــــ� أدبيـــــــــات ال�ســـــــــو�ق مـــــــــا �ســـــــــ�� المـــــــــز�ج ال�ســـــــــو�قي، وقـــــــــد وضــــــــــع و 

م�ــــــــــار�ي العناصــــــــــر �ر�عــــــــــة للمــــــــــز�ج ال�ســــــــــو�قي، و�ــــــــــ� المنــــــــــتج والســــــــــعر والتوز�ــــــــــع وال�ــــــــــ�و�ج، ولمــــــــــا �ـــــــــاـن الغــــــــــرض 

مســــــــتوى مــــــــن �شــــــــباع ��اجــــــــات ورغبــــــــات اســــــــ��لاكية ��م�ــــــــور مســــــــ��دف  �ــــــــو تحقيــــــــقالرئ��ــــــــ�� مــــــــن ال�ســــــــو�ق 

المــــــز�ج ال�ســــــو�قي المناســــــب يجــــــب أن تــــــتم صــــــياغتھ �ــــــ� �طــــــار الــــــذي يحقــــــق �ــــــذا ال�ــــــدف،  المســــــ��لك�ن فــــــإنمــــــن 

 .و�تلاءم مع طبيعة وخصائص السلع وا��دمات ال�� س�تم �سو�ق�ا

جــــــــة إ�ـــــــ� �عــــــــديل �ـــــــذا المــــــــز�ج ل�ـــــــي ي�ناســــــــب مــــــــع فبعـــــــد وضــــــــع العناصـــــــر �ر�عــــــــة للمـــــــز�ج ال�ســــــــو�قي، ولـــــــدت ا��ا

  )3(:�سو�ق ا��دمات نظرا للأسباب التالية و��

 الســــــــــت�نيات مــــــــــن  �ــــــــــ�) الماديـــــــــةالســــــــــلع (أن المـــــــــز�ج ال�ســــــــــو�قي طــــــــــور أصـــــــــلا للمؤسســــــــــات الصــــــــــناعية

القـــــــــــرن العشـــــــــــر�ن، وتطـــــــــــرق لاســـــــــــتخدام أدوات المـــــــــــز�ج ال�ســـــــــــو�قي للســـــــــــلع الصـــــــــــناعية ولـــــــــــم يتطـــــــــــرق أبـــــــــــدا إ�ـــــــــــ� 

الملموســــــــــة، وح�ــــــــــ� عنــــــــــدما أشــــــــــار م�ــــــــــار�ي لاحقــــــــــا إ�ــــــــــ� إم�انيــــــــــة توســــــــــيعھ ليطبــــــــــق ع�ــــــــــ� �عــــــــــض ا��ــــــــــدمات غ�ــــــــــ� 
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وجود أدلــــــــــــة علميــــــــــــة ؛ا��ــــــــــــدمات اشــــــــــــ��ط إم�انيــــــــــــة ذلــــــــــــك  بــــــــــــالر�ط بالعناصــــــــــــر الملموســــــــــــة المصــــــــــــاحبة ل��دمــــــــــــة

وعمليـــــــــــــة تث�ـــــــــــــت بـــــــــــــأن الممارســـــــــــــ�ن لل�ســـــــــــــو�ق �ـــــــــــــ� قطـــــــــــــاع ا��ـــــــــــــدمات ذكـــــــــــــروا بـــــــــــــأن المـــــــــــــز�ج ال�ســـــــــــــو�قي لا يل�ـــــــــــــ� 

�افيــــــــة وشــــــــاملة، و��ــــــــتج ذلــــــــك عــــــــن اخــــــــتلاف خصــــــــائص ا��دمــــــــة عــــــــن خصــــــــائص الســــــــلعة  احتياجــــــــا��م بصــــــــورة

 الملموسة مثلما أشرنا إ�� ذلك �� ا��اضرات السابقة؛

  إن أ�عـــــــــــــاد المـــــــــــــز�ج ال�ســـــــــــــو�قي التقليـــــــــــــدي ضـــــــــــــيقة بحيـــــــــــــث لا تأخـــــــــــــذ �عـــــــــــــ�ن �عتبـــــــــــــار الكث�ـــــــــــــ� مـــــــــــــن

عمليــــــــــة إنتــــــــــاج وتوصــــــــــيل العناصــــــــــر ال�ــــــــــ� �عتمــــــــــد عل��ــــــــــا ا��دمــــــــــة، مثــــــــــل العنصــــــــــر ال�شــــــــــري الــــــــــذي �شــــــــــارك �ــــــــــ� 

الب�ئــــــــة الماديــــــــة ا��يطــــــــة �عمليــــــــة تقــــــــديم ا��دمــــــــة، وال�ــــــــ� �شــــــــ�ل عنصــــــــرا جو�ر�ــــــــا �ــــــــ�  للمســــــــتفيد، أوا��دمــــــــة 

�عـــــــــض أنـــــــــواع ا��ـــــــــدمات ال�ـــــــــ� ي�ـــــــــون ف��ـــــــــا للب�ئـــــــــة تـــــــــأث�� قـــــــــوي ع�ـــــــــ� قـــــــــرار الشـــــــــراء أو إعـــــــــادة الشـــــــــراء مـــــــــن قبـــــــــل 

 .العميل

II–  ت ا ا )(للتذك�� فإن المز�ج ال�سو�قي):اMarketing Mix( و�

مجموعة من �شاطات ال�سو�ق الم��ابِطة والمت�املة، والمعتمدة ع�� �عض�ا ��دف تنفيذ وظيفة ال�سو�ق وفقا 

للأسلوب ا��طط لھ، و�عرف المز�ج ال�سو�قي بأنھ �دوات ال�سو�قية المستخدمة ��دف استمرار�ة الوصول إ�� 

�� المنظمة، و�طلق ع�� �ذه �دوات مس�� عناصر المز�ج ال�سو�قي الذي �عدمن المفا�يم  أ�داف ال�سو�ق

، ف�و �سا�م �ش�ل أسا��� ��  تطو�ر اس��اتيجيات ال�سو�ق، كما �سا�م �� تقييم �ساسية �� ال�سو�ق

  .ال�شاطات ا��اصة �� ب�ئة العمل �ش�ل مستمر ومتوازن 

 التقليدي المز�ج عناصر بأن يرى  )Magrath( فإنسابقا، ناقش��ا و�� مواج�ة �نتقادات ال�� تمت م

 إ�� ومؤ�دوه ال�اتب �ذا و�س�ند المقدمة، ا��دمات طبيعة مع يتلاءم وتوسيعا �عديلا ل�ا يجرى  أن يجب

، ) ا��دمةمقدمو (�فراد:و��تم إضافة ثلاث عناصر جديدة ل�سو�ق ا��دمات  ذلك ا��دمات،لأجل خصائص

 :ليصبح المز�ج ال�سو�ق الموسع ل��دمات كما ي�� .المادي، العملياتالدليل 

 الــــــــــــــــــــدليل - Promotion ال�ــــــــــــــــــــ�و�ج - Place  التوز�ــــــــــــــــــــع -  Price الســــــــــــــــــــعر - Product )ا��دمــــــــــــــــــــة(المنــــــــــــــــــــتج  -

  . Process تقديم ا��دمة عملية - �Peopleفراد -  Physical Evidence المادي

  :كما �و مو�� �� الش�ل الموا��
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  عناصر المز�ج ال�سو�ق ل��دمات

  
  :خلال الرابط التا��

marketing.com-https://www.income  

Service Marketing Mix 

  
Source: Les 7P du marketing des services,

  ة. د   
  

عناصر المز�ج ال�سو�ق ل��دمات): V-1(ش�ل رقم 

خلال الرابط التا�� منMarketing Mix 7p’s مكونات المز�ج ال�سو�قي
marketing.com

Service Marketing Mix – 7 P’s of marketing 

7P du marketing des services, https://www.service-sens.com

 
  

مكونات المز�ج ال�سو�قي :المصدر

 

sens.com. 
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  )4(:وفيما ي�� شرح لعناصر المز�ج ال�سو�قي ا��دمي

1 -  ا)ا (Product :بدون  المنظمة �� ال�سو�ق إدارة بھ تقوم الذي الدور  وتحليل ف�م يمكن لا 

 إحدى �سو�قية، ف�� سياسة أي عماد) و�ف�ار وا��دمات السلع (و�ش�ل بإنتاج�ا، تقوم وا��دمات ال�� السلع

 ديموم��ا،إن وضمان أداء �شاطا��ا �� ا��تلفة تالم�شآ علية �عتمد الذي �ساس ال�سو�قي،و�� المز�ج م�ونات

 ،)Service( خدمة �لمة �عد�ا ما إ�� فإ��م يضيفون  ،)product( السلعة عن يتحدثون  عندما ال�سو�ق رجال

  .ا��اضر الوقت �� وكذلك �ف�ار با��دمات أيضا مع�� ال�سو�ق باعتبارأن

�لاحظ من عناصر المز�ج ال�سو�قي ل��دمات آنفة الذكر أن منتج ا��دمة يتطلب من أية مؤسسـة خدميـة أن و 

ا�تمامـــا لعــــدة جوانـــب تتعلــــق با��دمـــة، مثــــل مـــدى أو نطـــاق ا��ــــدمات المقدمـــة، وجود��ــــا، ومســـتوا�ا، كمــــا  �ع�ـــ�

لاء ��تمـــام ��وانـــب أخـــرى م�مـــة مثـــل اســـتخدام �صـــناف ا��دميـــة، وضـــمانات يـــي�ب�ـــ� ع�ـــ� مؤسســـة ا��دمـــة إ

  ا��دمة، وخدمات ما �عد بيع ا��دمة

بخصــــــوص �عر�ــــــف ا��ــــــدمات  )ا��ــــــور الثــــــا�ي(بنــــــوع مــــــن التفصــــــيل �الإضــــــافة إ�ــــــ� مــــــا تــــــم تناولــــــھ ســــــابقاو 

 وخصائص�ا، 
ُ
وتـوف�� ا��دمـة  .للسـلعةالنظ�ـ� غ�ـ� المـادي  وال�سـو�ق �قتصـاد�� �� ) جمع�ا خِدْمَات(فإن ا�ِ�دْمَة

و�عرف بأنـھ العمليـة ال�ـ� . يؤدي إ�� الملكية، و�ذا �و ما يم���ا عن توف�� السلع المادية�عرف ك�شاط اقتصادي لا 

إما عن طر�ق إحداث �غي�� �� المس��لك نفسھ، أو �غي�ـ� �ـ� ممتل�اتـھ الماديـة، أو �غي�ـ� �ـ� أصـولھ غ�ـ�  تحقق �ر�اح

  .)5(الملموسة

�ـ� ."تقـوم الشـركة بإنتاج�ـا و�سـوق�ا �ـ� ف�ـ�ة زمنيـة معينـةجميـع ا��ـدمات ال�ـ� ":ع�ـ� أنـھفيعرف مز�ج ا��دمة  أما-

ولمــز�ج ا��ــدمات عــدة  "أنــواع المنتجــات وا��ــدمات المنتجــة ع�ــ� خــط إنتــا�� واحــد" :حــ�ن خــط ا��دمــة �عــرف بأنــھ

)6(:أ�عاد ��
 

�ع�ــــــ� عــــــن عــــــدد خطــــــوط المنتجــــــات ا��تلفــــــة الموجــــــودة داخــــــل المؤسســــــة، وا�ســــــاعھ  :)Width(اع-أ

�شـــــــ�� إ�ـــــــ� عـــــــدد ، أي أن ��ســـــــاع دما��ا ��ـــــــدف تلبيـــــــة حاجـــــــات الز�ـــــــائن ا��تلفـــــــةخـــــــ قـــــــادرة ع�ـــــــ� تنو�ـــــــعيجعل�ـــــــا 

ا��ـــــــدمات البنـــــــوك تقـــــــدم عـــــــدد مـــــــن أنـــــــواع  ، فمـــــــثلالعملا��ـــــــاا��دميـــــــة أنـــــــواع ا��ـــــــدمات المقدمـــــــة مـــــــن المنظمـــــــة 

، خطابـــــــــــــــات الضـــــــــــــــمان، ا��ســـــــــــــــابات ةالمســـــــــــــــ�ندي �عتمـــــــــــــــاداتخدمـــــــــــــــة �ئتمـــــــــــــــان،  :عملا��ـــــــــــــــا مثـــــــــــــــللا��تلفـــــــــــــــة 

 إ��... ا��ار�ة، التوف��، تحصيل الشي�ات، التحو�لات، ش�ادات �دخار

يقصــــــــد بــــــــھ عــــــــدد أنمــــــــاط ا��دمــــــــة �ــــــــ� �ــــــــل خــــــــط إنتــــــــا�� مــــــــن خطــــــــوط �نتــــــــاج �ــــــــ� :)Depth(ا-ب

 أي أن العمـــــــــــــــــق  .عددا��ـــــــــــــــــدمات ال�ـــــــــــــــــ� تقـــــــــــــــــدم�ا المؤسســـــــــــــــــة داخـــــــــــــــــل �ـــــــــــــــــل خـــــــــــــــــط:المؤسســـــــــــــــــة، و�عـــــــــــــــــرف بأنـــــــــــــــــھ

�ع�ــــــ� عــــــن عــــــدد ا��ــــــدمات المقدمــــــة داخــــــل �ــــــل نــــــوع، فمــــــثلا تضــــــم خدمــــــة القــــــروض بــــــداخل�ا القــــــروض بضــــــمان 

تضــــــــم  بضــــــــا�ع، ب�نمــــــــاودا�ــــــــع، قــــــــروض بضــــــــمان أوراق ماليــــــــة، قــــــــروض بضــــــــمان أوراق تجار�ــــــــة، قــــــــروض بضــــــــمان 

خدمـــــــــــــة آلات الصـــــــــــــرف الـــــــــــــذا�ي، ال�ـــــــــــــ�ب النقـــــــــــــدي، �يـــــــــــــداع النقـــــــــــــدي، إيـــــــــــــداع الشـــــــــــــي�ات �ســـــــــــــتعلام عنـــــــــــــد 

 إ��...���الر 
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 -قا)Consistency(:  ع�ــــــ� مــــــدى ارتبــــــاط خطــــــوط ا��ــــــدمات ا��تلفــــــة بالصــــــورة ال��ائيــــــة�

�رتبـــــــاط بـــــــ�ن ا��ـــــــدمات مـــــــن الناحيـــــــة العمليـــــــة �نتاجيـــــــة و�ســـــــتخدام  الت�امـــــــل أو للاســـــــتخدام، و�عـــــــرف بأنـــــــھ

ـــــــ� درجـــــــة �رتبـــــــاط ف�ـــــــو �شـــــــ�� . الز�ـــــــائن أو خصـــــــائص أخـــــــرى  مجموعـــــــةال��ـــــــا�ي ومـــــــن ناحيـــــــة منافـــــــذ التوز�ـــــــع أو  إ�

�رتبــــــــــاط بــــــــــ�ن خدمــــــــــة التــــــــــوف��  أو اســــــــــتخدام�ا، كدرجــــــــــة بــــــــــ�ن أنــــــــــواع ا��ــــــــــدمات مــــــــــن حيــــــــــث عمليــــــــــة تقــــــــــديم�ا

  .Home Banking ا��اري و�رتباط ب�ن ا��دمات المصرفية بالأن��نت، وا��دمات المصرفية المنازل 

إذا �انت  لعملا��ا،فمثلاو�قصد بھ إجما�� عدد ا��دمات ال�� تقدم�ا المنظمة ا��دمية  :)Length(ال-د

خدمات، 9بالإن��نت �شمل خدمة، ا��دمات13البنكية تضم  القروض: ي��مؤسسة بنكية تقدم خدما��ا كما 

 �39وطول المز�ج ا��دمي للبنك  خدمات فإن9خدمات، آلات الصرف الذا�ي �غطي8الش�ادات تحتوي ع��

 .خدمة

2- ا)Price( : إن �ســـــع�� المنتجــــــات مـــــن القضــــــايا ا��ساســـــة ال�ــــــ� تواجـــــھ المؤسســــــة، باعتبـــــاره عمليــــــة

ـــــــــ� الســـــــــعر المناســـــــــب بالأخـــــــــذ �ـــــــــ� �عتبـــــــــار �ثـــــــــار ال�ـــــــــ� ي��ك�ـــــــــا �ـــــــــذا الســـــــــعر ع�ـــــــــ�  صـــــــــعبة ومعقـــــــــدة للوصـــــــــول إ�

المؤسســــــــــة وقـــــــــدر��ا ع�ــــــــــ� المســـــــــ��لك، فيعت�ــــــــــ� قـــــــــرار �ســــــــــع�� ا��ـــــــــدمات مــــــــــن أ�ـــــــــم القــــــــــرارات المـــــــــؤثرة �ــــــــــ� ر�حيـــــــــة 

 �ســـــــو�قيا فحســـــــب بـــــــل إنـــــــھ يمـــــــس �ـــــــل أوجـــــــھ �شـــــــاط 
ً
التكيـــــــف والبقـــــــاء �ـــــــ� الســـــــوق، فقـــــــرار ال�ســـــــع�� لـــــــ�س قـــــــرارا

المؤسســــــــة كمــــــــا أن سياســــــــة ال�ســــــــع�� المتبعــــــــة �عكــــــــس ��ــــــــداف العامــــــــة للمؤسســــــــة وم�ان��ــــــــا و�تفاعــــــــل الســــــــعر 

ديم أنــــــواع معينــــــة مــــــن ا��ـــــــدمات مــــــع تركيبــــــة الســــــوق بوجـــــــھ عــــــام ومــــــع المنافســــــة بـــــــ�ن المؤسســــــات �ــــــ� مجــــــال تقـــــــ

بوجــــــــھ خــــــــاص، لــــــــذلك �ــــــــو أك�ــــــــ� عناصــــــــر المــــــــز�ج ال�ســــــــو�قي مرونــــــــة حيــــــــث يمكــــــــن للمؤسســــــــة �عــــــــديل أســــــــعار�ا 

  .أك�� من قدر��ا ع�� �غي�� المنتجات أو حملات ال��و�ج أو إعادة تصميم نظام التوز�ع

والســـــــعر لـــــــھ اســـــــتخدامات ومرادفـــــــات عديـــــــدة �ـــــــ� ا��ـــــــدمات فقـــــــد نجـــــــد أحيانـــــــا الســـــــعر �ع�ـــــــ� �جـــــــر �ـــــــ� 

خــــــــــدمات النقــــــــــل، الفائــــــــــدة �ــــــــــ� ا��ــــــــــدمات البنكيــــــــــة، العمولــــــــــة �ــــــــــ� خــــــــــدمات السمســــــــــرة، القســــــــــط �ــــــــــ� خــــــــــدمات 

ال�ـــــــــ�ة، بالتــــــــا�� فالســـــــــعر �ع�ــــــــ� عـــــــــن ا�ع�ــــــــاس أو تجســـــــــيد لقيمـــــــــة  أوالتــــــــام�ن، الرســـــــــوم �ــــــــ� خـــــــــدمات التعلــــــــيم 

بال�ســـــــــبة للمســـــــــ��لك خــــــــلال ف�ـــــــــ�ة معينـــــــــة مقابــــــــل مجمـــــــــوع القـــــــــيم ال�ــــــــ� ي�بادل�ـــــــــا المســـــــــ��ل�ون ل��صـــــــــول  ال�ــــــــ��ء

  .ع�� فوائد استخدام ا��دمات

وعمليــــــــة �ســــــــع�� ا��دمــــــــة �ــــــــ� ترجمــــــــة القيمــــــــة  �ــــــــ� وقــــــــت معــــــــ�ن وم�ــــــــان معــــــــ�ن ل��دمــــــــة المعروضــــــــة إ�ــــــــ� 

ل�ســــــــع�� تتخــــــــذ عنــــــــد �ســــــــع�� قيمــــــــة نقديــــــــة مــــــــع مراعــــــــاة الظــــــــروف الداخليــــــــة وا��ارجيــــــــة للمؤسســــــــة، فقــــــــرارات ا

خدمـــــــــــــة جديـــــــــــــدة أو �غي�ـــــــــــــ� أســــــــــــــعار خـــــــــــــدمات موجـــــــــــــودة، أو عنـــــــــــــد حــــــــــــــدوث �غي�ـــــــــــــ� مفـــــــــــــا�� �ـــــــــــــ� الت�لفــــــــــــــة، إن 

ع�ــــــــــ� بتحديــــــــــد مســــــــــتو�ات �ســــــــــعار ومقــــــــــدار تجاو��ــــــــــا مــــــــــع أ�ــــــــــداف المؤسســــــــــة ور�حيــــــــــة 
ُ
إســــــــــ��اتيجية ال�ســــــــــع��  �

ة والموضــــــــــوعة �عنايــــــــــة ا��ــــــــــدمات المعروضــــــــــة �ــــــــــ� الســــــــــوق، ومنــــــــــھ يمكــــــــــن القــــــــــول أن سياســــــــــة ال�ســــــــــع�� المناســــــــــب
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ال�ســـــــــو�قية، خاصــــــــة وأن قــــــــرارات ال�ســـــــــع��  أك�ــــــــ� القــــــــرارات تـــــــــأث��ا 

.  

�سع�� ا��ـدمات ع�ـ� ثلاثـة  إس��اتيجية

  :كما �و مو�� �� الش�ل الموا��

  عر ا��دماتيس

  
Source:Christopher Lovelock, JochenWirtz, Denis Lapert, Annie Munos,

des  Services,7eédition, Pearson France

الذي يمكن طلبھ لـمنتج مع�ن، ) السعر �د�ى

،  والسعر الذي تحدده المنافسة )سعر ��ا�ي

ع�� ذلك يتم تحديد مستوى سعر ا��دمة ب�ن �ذه �سعار ال�� 

  )7(.وال�� يجب أن ت�ون ثابتة �ش�ل معقول 

Valeur client  قيمة الز�ون 

Les trios piliers de la stratégie

 

ال�ســـــــــو�قية، خاصــــــــة وأن قــــــــرارات ال�ســـــــــع��  أك�ــــــــ� القــــــــرارات تـــــــــأث��ا  إســــــــ��اتيجي��ا�ســــــــاعد المؤسســــــــة �ـــــــــ� إنجــــــــاح 

.ع�� العناصر �خرى للمز�ج ال�سو�قي �� ظل ��داف ال�� �س�� لتحقيق�ا

إس��اتيجيةتقوم : ات اا ) اة

كما �و مو�� �� الش�ل الموا��. العميل قيمة – المنافسة -الت�اليف 

يس� لإس��اتيجيةالر�ائز الثلاثة ): V-2(الش�ل رقم 

Christopher Lovelock, JochenWirtz, Denis Lapert, Annie Munos,

Pearson France, 2011. Edited 

السعر �د�ى(تحديد ا��د �د�ى للسعر  الت�اليف ال�� يجب �غطي��ا من أجل

سعر ��ا�ي( تحديد قيمة المنتج �� نظر العملاء ومنھ تحديد ا��د �ع�� للسعر

ع�� ذلك يتم تحديد مستوى سعر ا��دمة ب�ن �ذه �سعار ال�� لمنتجات للإحلال ، و�ناء 

وال�� يجب أن ت�ون ثابتة �ش�ل معقول  ت��اوح ب�ن ا��د �د�ى وا��د �ع��،

 Concurrence المنافسة

Coûts قيمة الز�ون   الت�اليف

Stratégie de prix السعر إس��اتيجية  

 piliers de la stratégie de prixالسعر لإس��اتيجيةالثلاثة ) 
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�ســــــــاعد المؤسســــــــة �ـــــــــ� إنجــــــــاح 

ع�� العناصر �خرى للمز�ج ال�سو�قي �� ظل ��داف ال�� �س�� لتحقيق�ا

اة(ارن -2-1

الت�اليف : أر�ان أساسية و��

الش�ل رقم 

Christopher Lovelock, JochenWirtz, Denis Lapert, Annie Munos, Marketing 

الت�اليف ال�� يجب �غطي��ا من أجل

تحديد قيمة المنتج �� نظر العملاء ومنھ تحديد ا��د �ع�� للسعر

لمنتجات للإحلال ، و�ناء  لمنتجات مماثلة  أو

ت��اوح ب�ن ا��د �د�ى وا��د �ع��،

 الت�اليف

) الر�ائز(�ر�ان
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إن تحديد ت�اليف �داء غ�� الملموس أك�� �عقيدًا من تحديده العمالة والمواد وسعة  : ا -أ

بالمقابل و�� حالة ت�اليف أقل . يف ال��ن والنقل المرتبط بإنتاج سلعة ماديةالماكينة وسعة التخز�ن وت�ال

معرفة وصعبة التحديد وا��ساب،  كيف يمكن تحديد السعر بال�سبة ل��دمات وكيف يتم اح�ساب �امش 

امل تجعل ر�ح مع�ن؟ فكثافة القوى العاملة والب�ية التحتية اللازمة ال�� يتطل��ا إنتاج وتقديم ا��دمات �ل�ا عو 

  .العديد من المنظمات ا��دمية لد��ا ت�اليف ثابتة أع�� من الت�اليف المتغ��ة

إذ يمكن تقدير سعر ا��دمات باستخدام طر�قة الت�اليف الثابتة أو المتغ��ة أو شبھ المتغ��ة بالإضافة 

�ية التقليدية للت�اليف إ�� مفا�يم المسا�مة �� ال�امش وتحليل نقطة التعادل،حيث �عت�� �ذه �ساليب ا��اس

كما �و ا��ال مع العديد من ا��دمات (فعالة للمنظمات ا��دمية ذات الت�اليف شبھ المتغ��ة أو متغ��ات م�مة 

لكن بال�سبة لمنظمات إنتاج ا��دمات المعقدة حيث يتم �عتماد ع�� الب�� التحتية ...). الم�نية، �الطب، ا��اماة

، ر�ما ت�ون من ا��كمة استخدام ...)تب البنوك ع�� س�يل المثال، الفنادق، النقلالمنتجات ال�� تباع �� م�ا(

  ).ABC(طر�قة الت�لفة ع�� أساس ال�شاط 

لا أحد يوافق ع�� الدفع مقابل خدمة �عت�� س�ئة، عديمة ا��ودة أو  :ا  أس ا  -ب

. ية تصور العملاء ل��دمة من أجل إعطاء سعر مناسبلذلك يجب ع�� إدارة ال�سو�ق تحديد كيف. بدون قيمة

رئ�س (  Thomas Nagleوتوماس ناجل ) أستاذ مشارك �� �لية بوسطن( Gerald Smith فج��الد سميث

يؤكدان ع�� أ�مية ف�م القيمة المضافة ال�� تم إ�شاؤ�ا بواسطة خدمة، و�� ) مجموعة ال�سع�� �س��اتي��

  ).B 2 B(أعمال-أعمال: م�مة تتطلب �� كث�� من �حيان أبحاث �سو�قية مكثفة ، خاصة �� �سواق من نوع

أو المنافع ال�� يتم ا��صول عل��ا من الفوائد (فعندما �ش��ي العميل خدمة فإنھ يقارن �يجابيات 

كذلك العميل يحكم ع�� الفوائد ال�� من ). ت�اليف الشراء(مع السلبيات أوما يدفعھ مقابل ذلك ) شرائھ ل��دمة

فمعظم العملاء ع�� استعداد لدفع المز�د . المتوقع أن يحصل عل��ا مقابل تقييم اس�ثماره �� الوقت وا���د

�عبارة أخرى، �م كذلك ع�� استعداد . لكث�� من ا���د وا��صول ع�� مز�د من الراحةلتوف�� الوقت، تقليل ا

و�التا�� يجب التعرف ع�� المفاضلات ا��تلفة ال�� . لدفع المز�د لتقليل الت�اليف غ�� النقدية لمنتج أو خدمة

عض المنضمات ا��دمية إ�� يرغب العملاء �� القيام ��ا،  ومن خلال �ذه المفاضلات ا��تلفة تؤدي الت�اليف بب

من " Classesدرجات "مثلا تقدم شر�ات الط��ان وسلاسل الفنادق . إ�شاء مستو�ات مختلفة من ا��دمة

خدمات مختلفة،  كما ت�يح للعميل إم�انية دفع المز�د مقابل ا��دمات �ضافية أو المساعدة، كما أن العملاء 

ثلاثة "ن الراحة و ا��دمات ال�� تز�د من قيمة �قامة �� فندق يتخلون ع  Formula1  الذين يذ�بون إ�� فندق

 :والش�ل الموا�� يو�� ذلك. من نفس السلسلة الذي من الوا�� أنھ ي�لف أك��" نجوم
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  )الت�اليف(السلبيات

Source:Christopher Lovelock, Jochen

Marketing des Services,7eédition,

أن التعر�ف الذي يقدمھ العميل للقيمة يمكن 

وقد توصلت إ�� اق��اح أر�ع طرق للتعب�� عن القيمة من وج�ة نظر العميل من 

 العميل مقابل السعر الذي يدفعھ؛

إن المنظمات ال�� تقدم خدمات تختلف وتتم�� عن تلك ال�� يقدم�ا 

 
ً
و�� . منافسو�ا ل�ا مص��ة �� مواءمة أسعار�ا بناءً ع�� ذلك، مع تفضيل العملاء شراء ا��دمات �قل سعرا

و�ذلك يمك��ا . �ذه ا��الة فإن المنظمة ال�� يمك��ا تطبيق أقل �سعار لد��ا م��ة �سو�قية حقيقية ع�� منافس��ا

يمكن ملاحظة �ذه الظا�رة ع�� المستوى ا���� عندما 

أسعار�ا، فإن �ل من القر�بة م��ا وا��اورة ل�ا 

 

)3-V :(يجابيات= القيمة�)السلبيات-)أو المنافع الفوائد

Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Annie Munos,

édition, Pearson France, 2011.Edited 

أن التعر�ف الذي يقدمھ العميل للقيمة يمكن  Valérie Zeithamlيُظ�ر البحث الذي أجرتھ  فالوري ز�تمال 

وقد توصلت إ�� اق��اح أر�ع طرق للتعب�� عن القيمة من وج�ة نظر العميل من . أن ي�ون ��صيا وذاتيا للغاية

 

 القيمة �� سعر منخفض؛

 القيمة �� �ل ما ير�ده العميل �� ا��دمة؛

العميل مقابل السعر الذي يدفعھ؛ القيمة �� ا��ودة ال�� يحصل عل��ا

 .القيمة �� ما لدي العميل ل�ي �عطيھ

س اأ  إن المنظمات ال�� تقدم خدمات تختلف وتتم�� عن تلك ال�� يقدم�ا  :ا

 
ً
منافسو�ا ل�ا مص��ة �� مواءمة أسعار�ا بناءً ع�� ذلك، مع تفضيل العملاء شراء ا��دمات �قل سعرا

�ذه ا��الة فإن المنظمة ال�� يمك��ا تطبيق أقل �سعار لد��ا م��ة �سو�قية حقيقية ع�� منافس��ا

يمكن ملاحظة �ذه الظا�رة ع�� المستوى ا���� عندما . أن تحدد السعر المرج�� الذي يحذو �خرون حذوه

أسعار�ا، فإن �ل من القر�بة م��ا وا��اورة ل�ا  ت�نافس عدة مؤسسات خدمية، فحالما �سقط المؤسسة �و��
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(ش�ل رقم

Denis Lapert, Annie Munos, 

يُظ�ر البحث الذي أجرتھ  فالوري ز�تمال 

أن ي�ون ��صيا وذاتيا للغاية

 :خلال �ذه الدراسة و��

 القيمة �� سعر منخفض؛

 القيمة �� �ل ما ير�ده العميل �� ا��دمة؛

 القيمة �� ا��ودة ال�� يحصل عل��ا

 القيمة �� ما لدي العميل ل�ي �عطيھ

 - س اأ  ا

 
ً
منافسو�ا ل�ا مص��ة �� مواءمة أسعار�ا بناءً ع�� ذلك، مع تفضيل العملاء شراء ا��دمات �قل سعرا

�ذه ا��الة فإن المنظمة ال�� يمك��ا تطبيق أقل �سعار لد��ا م��ة �سو�قية حقيقية ع�� منافس��ا

أن تحدد السعر المرج�� الذي يحذو �خرون حذوه

ت�نافس عدة مؤسسات خدمية، فحالما �سقط المؤسسة �و��

  .تقبل ع�� ذلك
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عدد المنافس�ن؛  ارتفاع عدد عروض �س�بدال أو �حلال؛ : وتزداد المنافسة السعر�ة �� ا��الات التالية

�� وجود شبكة من الموزع�ن المنافس�ن البارز�ن؛ ز�ادة الطاقة �نتاجية �� القطاع ا��دمي محل المنافسة؛ ع

شر�ات الط��ان ، ا��دمات المصرفية ع�� �ن��نت، (الرغم من أن �عض ا��دمات قد �عرف منافسة قو�ة 

، فإن �غلبية �خرى �ش�د أقل من ذلك بكث��، خاصة عندما تضعف المنافسة السعر�ة ...)ال�اتف ا��مول 

  :لأحد المواقف التالية

- ا  ا أ  قليل الوقت وا���د �ساوي أو أك�� من تأث�� السعر عند عند ت :ا

  .اختيار المورد

- و ل اة اا وا ً: أو للغاية عندما ت�ون ا��دمات ��صية 

مقدم  ب�ن أساسية العلاقة ، حيث �عت��...الرعاية ال��ية و�س�شارات القانونية مثل الطلب، حسب مصممة

 ت�اليف ا��دمات، من أخرى  أنواع �� المنافسة إ�� التحول  ع�� أو تحفز �خ�� ���ع ولا والعميل، ا��دمة

 عام من ت��اوح ال��امات عملا��م من ا��مولة ال�واتف مشغلو يطلب ما فغالبا. وأموال وقت �ستغرق  التحو�ل

 وتمارس. صلاحيتھ ان��اء تار�خ قبل العقد بخرق  قاموا إذا �س�يا مرتفعة مالية �عقو�ات" ��ددو��م" و عام�ن إ��

  .�س��اتيجيات من النوع �ذا أيضا البنوك

 �� ح�� أو( مع�ن وقت �� أو مع�ن م�ان �� خدمة استخدام �� العملاء يرغب عندما :وا ا ت -

 م��لھ من بالقرب و�الة أو/ و موزع لديھ بن�ا عموما العميل يختار  و�التا��. قليلة حلول  لد��م تتوفر) واحد وقت

 �� توقيت محدد، توقف بدون  من مطار ما إ�� مطار آخر برحلة القيام إ�� �عمال رجل اضطر إذا. عملھ م�ان أو

  عددا فإن  ذلك إ�� بالإضافة بالضرورة، محدودا الشركة اختيار فسي�ون 
ً
 �� �عمل ال�� الط��ان شر�ات من قليلا

 جديدًا تحديًا و�� �ذه ا��الات فإن �ن��نت صبح يمثل. رحلا��ا م�ن متاحة ع�� أماكن لد��ا س�توفر المسار �ذا

  .ا��دمات من) والقرب التوافر( الوصول  لإم�انية

لازم  مما أقل أسعار بتحديد تخاطر المنافس�ن أسعار مع دائمًا تتفاعل ال�� بالإضافة إ�� ما سبق فإن الشر�ات-

 . آ�� �ش�ل ومواءم��ا يورو بأقرب �سعار مقارنة فخ �� الوقوع للمدير�ن ي�ب�� فلا. أو مطلوب
ً
 ذلك يجب من بدلا

الناتجة  والت�اليف النقدية غ�� والت�اليف المالية الت�اليف ذلك �� بما للعملاء، عرض �ل ت�لفة مراعاة عل��م

 �نتاجية القدرة تقدير إ�� بالإضافة والموقع والوقت التوز�ع عوامل تأث�� تقييم أيضًا عل��م يجب. عن التغي��

  .وقت أي �� لمنافس��م المتاحة

2-2-      ا    ةا ال�ـا ال�ـ� الم�مـة �سـ��اتيجية القـرارات مـن ال�سـع�� �عت�ـ� :ا 

 حـول  التفـاوض حالـة بـروز ا��ـدمات �سـع�� يم�ـ� وممـا ا��ـدمات، �سـو�ق السـلبية ع�ـ� أو �يجابيـة ا�ع�اسـا��ا

�سـع��  وأن خاصـة �س�شـار�ة، ا��ـدمات مـن والعديـد الصـيانة، بخدمـة يتعلـق فيمـا �شـ�ل خـاص و السـعر
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 �ـ� وضـع إسـ��اتيجية �سـو�قية مناسـبة  وقـت أدا��ـا بم�ـان يتـأثر ا��دمات
ً
العمل،كمـا �عت�ـ� سـعر ا��دمـة أساسـيا

. �ســـع�� الســـلع عنـــد �ســـع�� ا��ـــدماتخاصـــة �ـــ� المنظمـــات ال�ـــ� ��ـــدف إ�ـــ� الـــر�ح و�ســـتعان �ـــ� �ـــذا ا��ـــال بطـــرق 

 أك�� مرونة من السلع وتأخذ �� اعتبار�ا العوامل �تية
ً
)8( :و�لاحظ أن سياسة ال�سع�� ل��دمات ت�ون غالبا

  

-  ا ف�لما �انت ا��دمة تمثل ضرورة للعميل أمكن رفع السعر إ�� حد ما :أ.  

- ا  :  ا��دمة م��ة �� وقت مع�ن فإ��ا ت�ون �سعر أع�� مثل احتياج أحد ر�اب ف�لما �انت

  .السيارات إصلاح إطار السيارة فجأة ع�� الطر�ق ح�� يمكنھ است�ناف الرحلة

- ا  ن : ف�لما قدمت ا��دمة �� م�ان أقرب للعميل �ان ذلك داعيا لز�ادة السعر وذلك

م�ان ا��دمة من العميل يز�د المنفعة الم�انية ل��دمة فمثلا الفنادق القر�بة من لارتفاع قيمة المنفعة، لأن قرب 

  .المطار ت�ون أك�� منفعة للمسافر�ن، وخاصة بال�سبة للمسافر�ن العابر�ن إ�� وج�ات أخرى 

- ا حيث يتأثر السعر بإم�انيات العميل المادية ومدى وعيھ بخصائص ا��دمة فيمكن تقديم :ط

نفس ا��دمة �سعر�ن مختلف�ن مثل خدمات المناطق السياحية ال�� تقدم للسائح �سعر يختلف عن زوار�ا من 

  .الس�ان ا��لي�ن

- ا  رة احيث أن ا��دمة السياحية ال�� تقدم �� �ماكن ال�� ل�ا �ذه الصفة  مثل : ا

ن بأسعار أع�� من نفس �ماكن ال�� لا تتصف بأ��ا سياحية فضاءات ال�سلية والفنادق الك��ى ودور ال���ة ت�و 

  .بالتا�� لا يرتاد �ذه �ماكن إلا ذوي القدرات المالية المتم��ة

 -      أو د ت اا حيـث �عطـي ا��ماعـات تخفيضـات ع�ـ� سـعر ا��دمـة دون : ط

. دار �و�ـرا للمجموعــات مـن خصـم ع�ــ� جماعـات الــزوارالفـرد الواحـد مثلمــا تمنحـھ �عـض المســارح ودور السـ�نما و 

  .حيث تتصف ا��ماعات بك�� العائد �جما�� الوارد م��م بإم�انية استمرار التعامل مع�م �� المستقبل

-    را ة ا:  حيـث أن ا��دمـة المقدمـة �ـ� فنـدق مشـ�ور ت�ـون أع�ـ� مـن تلـك ا��ـدمات

  ).نجوم مثلا 5( ولو �ان �� نفس الفئةالمماثلة �� فندق آخر 

- ا  ا ارحيث أن استمرار�ة العميل �� التعامـل تتضـمن وعـدا ب�ونـھ عمـيلا ثابتـا مثلمـا : ا

يحــدث مــن مــنح �عــض الفنــادق ذات الدرجــة �و�ــ� �عــض العمــلاء الــذين يقضــون عــددا معينــا مــن الليــا�� �ــ� خــلال 

الفنـدق داخليـا أو ع�ـ� مسـتوي العـالم بطاقـة خاصـة ت�ـيح ل�ـم خصـما ع�ـ� �قامـة �سـعر أقـل ف��ة معينة �� فـروع 

 وكما يحدث �� وسائل النقل العام ال�� تفرض رسوما أقل ع�� تقـديم خـدما��ا للعمـلاء الـدائم�ن مـن .���يعا ل�م

  .خلال بطاقة ت�يح للعميل �ستفادة با��دمة �سعر أقل يدفع مقدما

فخدمـة . لاشـك أن ا��ـدمات ت�ـون متفاوتـة مـن حيـث مـا �سـتلزمھ مـن ت�ـاليف �نتـاج: ا   إمج -

�قامــة �ــ� فنــدق تختلــف مــثلا عــن خدمــة ط�ــ�ان لنقــل مســافر مــن بلــد إ�ــ� بلــد آخــر و�التــا�� ت�ــون ا��دمــة �خ�ــ�ة 

  .أع�� سعرا عن وقت أقل
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-داء ا وف اظـروف ا��طــر أو الضوضـاء أو التلـوث، مــثلا  فـبعض ا��ـدمات قــد تـؤدى �ـ�: ا

ا��ـــدمات الطبيـــة للأمـــراض المعديـــة تحمـــل مع�ـــا مخـــاطر أك�ـــ� ل�يئـــة الطـــب والتمـــر�ض مـــن ا��ـــاطر ال�ـــ� تتحمل�ـــا 

  ...الك�ر�اء المضيفة ع�� الطائرة، كما أن ف�� السباكة �عمل �� ظروف بي�ية مغايرة لف��

-   أداء ا  قا ي�ناسـب �ـذا الوقـت طرديـا مـع سـعر ا��دمـة ذا��ـا فاسـتعمال طالـب حيـث : ا

 .��دمـــــة �ن��نـــــت �ـــــ� البحـــــث عـــــن أحـــــد الدراســـــات لمـــــدة ســـــاعة تختلـــــف �ـــــ� الســـــعر عـــــن اســـــتعمال�ا لمـــــدة ســـــاعت�ن

-   ا  رات ايجعـل ثمـن �ـذه ا��دمـة خاصـا أيضـا فت�لفـة مشـا�دة مشـا��� الممثلـ�ن �ـ� : ا

وتــــدخل �ــــذا �ــــ� �عتبــــار مقــــدم . ن ت�لفــــة مشــــا�دة ممثلــــ�ن مغمــــور�ن ولــــنفس العمــــل المســــر��المســــرح يختلــــف عــــ

  .ا��دمة

-     ل ا  ة ا : ف�لمـا �انـت �ـذه المنافسـة حـادة �لمـا لـزم أن ت�ـون سياسـة ال�سـع�� أك�ـ�

  .مرونة

-  ا  ا ع اعنــد وضــع إســ��اتيجية �ســع�� محــددة ل��ــدمات يجــب التفرقــة بــ�ن  :م

  :  الت�اليف الثابتة والت�اليف المتغ��ة

ا :  سقف لا يجب أن تجاوزه المنظمة حيث س�تحمل�ا �� جميع �حوال ولا بد مـن ��

�لفــة الموقــع وت�لفــة رأس المــال ومــن أمثلــة �ــذا النــوع مــن الت�ــاليف ت .حســا��ا بال�امــل ضــمن ت�لفــة إنتــاج ا��دمــة

  .وغ���ا.... و�ضاءة و�شراف ع�� العمالة الدائمة 

�ـ� الت�لفـة ال�ـ� تـنخفض بانخفـاض ��ـم ال�شـاط وتز�ـد بز�ـادة ��ـم ال�شـاط  :أ ا اة

لتقـــــديم  مثــــل ت�لفــــة العمالــــة المؤقتــــة �ضـــــافية ال�ــــ� عي�ــــت ل�ــــذا ال�شــــاط وت�ـــــاليف تــــأج�� مب�ــــ� ذو موقــــع جديــــد

  إ��...ا��دمات �ضافية

-  دة ا و�را�ـ� �ـ� �سـع�� ا��ـدمات أنـھ قـد يمـنح تم�ـ� سـعري حسـب درجـة ا��ـودة رغـم  :در

بالإضـــافة إ�ـــ� مـــنح �عـــض ا��صـــومات ) مثـــل درجـــات الطـــائرة الســـياحية و�و�ـــ� ( تقـــديم ا��دمـــة بـــنفس �ســـلوب 

�ـــــدمات البنكيـــــة لمـــــنح ائتمـــــان لطالـــــب ا��دمـــــة أو تقـــــديم لطـــــال�� ا��دمـــــة مـــــن ا��موعـــــات أو �ســـــتعان بـــــبعض ا�

  .ا��دمة بالتقسيط

وأخ��ا فإنھ �� إطـار خطـة تـرو�ج ا��ـدمات قـد تمـنح أسـعارا خاصـة مثـل أسـعار الم�رجانـات أو المنافسـات  -

 .حيث تؤدى ا��دمة ع�� أع�� مستوى بنفس �سعار العادية

3- زا Place :بانتقــال  المتعلقــة والفعاليــات ��شــطة ��ميــع المركز�ــة ا��لقــة المــادي التوز�ــع �عت�ــ�

 أو ســياقات �جــراءات �ــذه لكــن .المناســب الوقــت و�ــ� المناســب الم�ــان إ�ــ� الســلع مــن المناســبة الكميــات

 خز��ــا ولا يمكــن نقل�ــا يمكــن لا ا��ــدمات لأن ا��ــدمي القطــاع �ــ� تطبيق�ــا يمكــن لا التقليديــة العمــل
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 إدارة مــن حيــث يتطلــب التنفيــذ وصــعبة ومعقــدة تمامــا مختلفــة ت�ــون  التوز�ــع إجــراءات فــإن وعليــھ

 أو للم�ــ�ء ومحاولـــة إقناعـــھ الز�ـــون  ع�ـــ� للتـــأث�� �ســو�قية وســـائل عـــن البحـــث ا��دميـــة المؤسســات

)9(.المطعم أو الفندق إ�� بذاتھ �و التوجھ
  

المؤسســــــــــــات ا��دميــــــــــــة ع�ـــــــــــــ� يك��ــــــــــــ�� توز�ــــــــــــع ا��ــــــــــــدمات بنــــــــــــوع مـــــــــــــن ا��صوصــــــــــــية فاعتمــــــــــــاد و�ــــــــــــذلك 

التوز�ــــــــع غ�ــــــــ� المباشــــــــر يرتكــــــــز ع�ــــــــ� بيــــــــع ا��ــــــــدمات و�يصــــــــال طالــــــــب ا��دمــــــــة لنقطــــــــة التوز�ــــــــع المباشــــــــر ل��دمــــــــة 

ا��ــــــــو�ر للاســــــــتفادة م��ــــــــا لعــــــــدم ملموســــــــية ا��دمــــــــة وعــــــــدم إم�انيــــــــة نقل�ــــــــا وتخز���ــــــــا، و�تصــــــــال المباشــــــــر بــــــــ�ن 

واء بالفنــــــــــدق أو �طعــــــــــام، وغ���ــــــــــا كمـــــــــــا المســــــــــتفيد ومقــــــــــدم، كز�ــــــــــارة الطب�ــــــــــب أو ا��صــــــــــول ع�ــــــــــ� خدمــــــــــة �يــــــــــ

يمكــــــــــن أن تصـــــــــــل ا��ـــــــــــدمات إ�ـــــــــــ� م�ــــــــــان الطلـــــــــــب كخـــــــــــدمات التنظيـــــــــــف أو طلبيــــــــــات �طعـــــــــــام لم�ـــــــــــان العمـــــــــــل أو 

  .الم��ل، فتوز�ع ا��دمة ا��و�ر يتطلب وجود مقدم ا��دمة والمستفيد م��ا لتتم �ستفادة

جعــــــــــــل ا��دمــــــــــــة �ــــــــــــ� متنــــــــــــاول فــــــــــــالتوز�ع ا��ــــــــــــدمي �ــــــــــــو تلــــــــــــك القــــــــــــرارات و��شــــــــــــطة ال�ــــــــــــ� ��ــــــــــــدف إ�ــــــــــــ� 

المســــــتفيدين، مــــــن خــــــلال قنــــــوات التوز�ــــــع، و�ــــــو مجموعـــــــة مــــــن ال�شــــــاطات ا��ططــــــة ال�ــــــ� ســــــتؤدي بــــــدور�ا إ�ـــــــ� 

و �نـــــــا نلمـــــــس خصوصـــــــية التوز�ـــــــع ا��ـــــــدمي و�ـــــــ� . لز�ـــــــون ل انتقـــــــال ا��دمـــــــة مـــــــن نقطـــــــة �نتـــــــاج إ�ـــــــ� نقطـــــــة البيـــــــع

 . ��دمة ال��ائية عن طر�ق سلوكھمشاركة المستفيد �� أداء ا��دمة وتأث��ه الكب�� ع�� نوعية ا

أمــــــا قنــــــاة التوز�ــــــع �ــــــ� عبــــــارة عــــــن أيــــــة وســــــيلة ��ــــــدف إ�ــــــ� توصــــــيل ا��دمــــــة إ�ــــــ� المســــــتفيد �شــــــ�ل ملائــــــم، 

بصـــــــورة �ســـــــاعد ع�ـــــــ� ز�ـــــــادة التعامـــــــل ��ـــــــا، و�التـــــــا�� ز�ـــــــادة �يـــــــرادات المتولـــــــدة ع��ـــــــا، ف�ـــــــ� تمثـــــــل حلقـــــــة الوصـــــــل 

�ــــــ� الطر�ــــــق الــــــذي �ســــــلكھ المنــــــتج مــــــن المؤسســــــة إ�ــــــ� و . تبــــــ�ن إنتــــــاج وتقــــــديم واســــــ��لاك ا��دمــــــة �ــــــ� نفــــــس الوقــــــ

المســــــــ��لك و�ســــــــمح بضــــــــمان إيصــــــــال المنــــــــتج مــــــــن نقطــــــــة إ�ـــــــــ� أخــــــــرى وتقــــــــع ع�ــــــــ� مســــــــؤولي��ا القيــــــــام بجملــــــــة مـــــــــن 

  .الوظائف الضرور�ة والمرتبطة �عملية انتقال المنتج �� �سواق المس��دفة

تفعيـــــــل عمليـــــــة التبـــــــادل �شـــــــ�ل أفضـــــــل  ف�نـــــــاك العديـــــــد مـــــــن المؤسســـــــات تقـــــــدم خـــــــدمات �ســـــــ�يلية �ســـــــاعد �ـــــــ� 

والمســــــــاعدة �ــــــــ� العمليــــــــة التوز�عيــــــــة بطر�قــــــــة مباشــــــــرة أو غ�ــــــــ� مباشــــــــرة، فتوجــــــــد مجموعــــــــة مــــــــن قنــــــــوات التوز�ــــــــع 

لتقــــــــديم ا��دمــــــــة ا��ــــــــو�ر أو ا��ــــــــدمات التكميليــــــــة، وتتصــــــــف قنــــــــوات التوز�ــــــــع ل��ــــــــدمات بأ��ــــــــا أك�ــــــــ� �ســـــــــاطة 

 ،قـــــــل اعتمـــــــادا ع�ـــــــ� التخـــــــز�ن والنقـــــــل والمراقبـــــــةأو مـــــــن قنـــــــوات توز�ـــــــع الســـــــلع، �ـــــــذا لعـــــــدم ملموســـــــية ا��ـــــــدمات 

  .بالتا�� استخدام قنوات قص��ة إضافة لضرورة استمرار العلاقة ب�ن مقدم ا��دمة ومستخدم�ا

:  بناءً ع�� خاصية التلازمية ال�� تم تناول�ا سابقا �� خصائص ا��دمات، فإن توز�ع ا��دمات يخضع

ا��دمة  مؤسسة ب�ن الوسطاء أو الوسيط �غياب يتصف الذي لمباشرا �� أغلب ا��الات لأسلوب التوز�ع

 معظم ا��دمات، ل�سو�ق الوحيد �سلوب �و المباشر البيع أن ع�� المسوق�ن أغلب يتفق كما .والمستفيد

أما . وسطاء بدون  المنتج والمس��لك ب�ن المباشر �تصال و�ع�� .مقدم�ا عن ا��دمة فصل عدم حالة �� خاصة

 مباشر، و�نما مقدم ا��دمة والمستفيد �ش�ل ب�ن ي�ون  لا �تصال أن وال�� �ع��( التوز�ع غ�� المباشر طر�قة 
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 من أك�� أو واحد وجود فت�ون أقل اعتمادا �� توز�ع  ا��دمات، بمع��). ا��تلفة بإش�ال�م الوسطاء ع�� �عتمد

 تأج�� وم�اتب والسياحة والتأم�ن النقل �� مؤسسات ا��ال �و كما والمستفيد ا��دمة مقدم ب�ن الوسطاء

 قناة ب�نما �ك��، ع�� واحد وسيط بوجود تتصف القص��ة قناة التوز�ع العرض، وأن ودور  والمصارف المساكن

  .الوسطاء من كب�� عدد تتصف بوجود الطو�لة التوز�ع

4-وا Promotion :ا��ـــدمي القطـــاع�ن مـــن �ـــل �ـــ� واحـــدة �انـــت و�ن ال�ـــ�و�ج مبـــادئ أن 

 ت�ت���ــا ال�ــ� تلــك مــع متطابقــة ت�ــون  لا قــد ا��ــدمي ا��ــال �ــ� الممارســة أن إلا )الصــنا��(و�نتــا��

 �عــود والســ�ب الماديــة بالســلعة مقارنــة الصــعو�ات �عــض يواجــھ ا��ــدمات الصــناعية، ف�ــ�و�ج المؤسســة

  .اللاملموسية خاصية وخاصة ��صائص ا��دمات

 أو المســ��لك بالســلعة وتــذكره إعــلام إ�ــ� ��ــدف الــذي �تصــالات مــن ا��ــزء ذلــك ال�ــ�و�ج أنــھ �عــرف -

.واستخدام�ا لقبول�ا فيھ والتأث�� الشركة ت�تج�ا ال�� ا��دمة
)10(

  

وال�ــــــــادف إ�ــــــــ�  المــــــــز�ج ال�ســــــــو�قي�ــــــــو ذلــــــــك العنصــــــــر المتعــــــــدد �شــــــــ�ال والمتفاعــــــــل مــــــــع غ�ــــــــ�ه مــــــــن عناصــــــــر  -

مــــــــــن ســــــــــلع أو خــــــــــدمات أو أف�ــــــــــار �عمــــــــــل ع�ــــــــــ�  المنظمــــــــــاتتحقيــــــــــق عمليــــــــــة �تصــــــــــال الناجمــــــــــة بــــــــــ�ن مــــــــــا تقدمــــــــــھ 

 .وتوقعا��م إشباع حاجات ورغبات المس��لك�ن من أفراد أو مؤسسات ووفق إم�انا��م

� �ســـــــ�يل بيـــــــع الســـــــلعة أو �ـــــــ� إقامـــــــة منافـــــــذ للمعلومـــــــات و�ـــــــ المنظمـــــــةنـــــــھ ت�ســـــــيق بـــــــ�ن ج�ـــــــود أكمـــــــا �عـــــــرف ع�ـــــــ�  -

لا يمكـــــــن �ســـــــتغناء عنـــــــھ حيـــــــث  المـــــــز�ج ال�ســـــــو�قيو�ـــــــو أحـــــــد عناصـــــــر  ،ا��دمـــــــة أو �ـــــــ� قبـــــــول فكـــــــرة معينـــــــة

، �ســـــــعار ،لتجار�ـــــــةالعلامـــــــة ا المنـــــــتج،شـــــــروع ، يتغلـــــــب ع�ـــــــ� مشـــــــ�لة ج�ـــــــل المســـــــ��لك بتقـــــــديم المعلومـــــــات عـــــــن الم

وخلـــــــق جـــــــو  إقناعـــــــھبالعمـــــــل ع�ـــــــ� أو المســـــــتفيد، وفـــــــرة الســـــــلعة واســـــــتخدام�ا كمـــــــا يتغلـــــــب ع�ـــــــ� تـــــــردد المســـــــ��لك 

)11( .ا��دمة أونف��� ملائم لتقبل السلعة 
 

فقــــــــــد وصــــــــــف ال�ــــــــــ�و�ج بأنــــــــــھ ممارســــــــــة أخبــــــــــار و�قنــــــــــاع واتصــــــــــال،  و�ــــــــــردف ال�ــــــــــ�و�ج بالاتصــــــــــال  Stantonأمــــــــــا  -

و�قصــــــــد بــــــــھ عمليــــــــة التــــــــأث�� �ــــــــ� ســــــــلوك �خــــــــر�ن مــــــــن خــــــــلال مشــــــــاركة المنظمــــــــة �ف�ــــــــار والمعلومــــــــات والمشــــــــاعر 

  )12(.ا��اصة با��م�ور 

فيمـــــــــا بـــــــــ�ن الشـــــــــركة و�ـــــــــ� �عر�ـــــــــف شـــــــــامل لل�ـــــــــ�و�ج بمع�ـــــــــ� �تصـــــــــالات ف�ـــــــــو �ع�ـــــــــ� جميـــــــــع أشـــــــــ�ال �تصـــــــــالات  -

 .وجم�ور�ا للوصول إ�� فعل شراء مناسب وتحقيق ثقة �عيدة �مد �� المنظمة أو منتجا��ا

و�عرفــــــــھ راشــــــــمان بأنــــــــھ  �شــــــــاط �تصــــــــال ال�ســــــــو�قي الســــــــا�� لإبــــــــلاغ �فــــــــراد أو الم�شــــــــآت أو تــــــــذك���م ��ــــــــ��م  -

.  ا لإعـــــــــادة بيع�ـــــــــا أو لاســـــــــتخدام�اوالتـــــــــأث�� علـــــــــ��م لقبـــــــــول الســـــــــلعة أو ا��دمـــــــــة أو الفكـــــــــرة ثـــــــــم البحـــــــــث ع��ـــــــــا إمـــــــــ

  :حيث يؤكد راشمان بأن �عر�فھ يرتكز ع�� ثلاثة مرتكزات 

 أن للاتصال ال��و��� ثلاثة أ�داف �� �بلاغ والتذك�� وا��ث؛  
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 أن ال��و�ج لا �ش��ط أن ي�ون موج�ا للأفراد فقط بل موج�ا للم�شآت أيضا؛  

 لعا أو خـــــــــــدمات أو أف�ـــــــــــار، وســـــــــــواءً �انـــــــــــت أن ال�ـــــــــــ�و�ج �ســـــــــــتخدم ��ميـــــــــــع المنتجـــــــــــات ســـــــــــواء �انـــــــــــت ســـــــــــ

  .المنظمات ��دف إ�� الر�ح أو غ�� ال�ادفة للر�ح

كمـــــــا يمكـــــــن �عر�ـــــــف ال�ـــــــ�و�ج بأنـــــــھ ذلـــــــك العنصـــــــر المتعـــــــدد �شـــــــ�ال والمتفاعـــــــل مـــــــع غ�ـــــــ�ه مـــــــن عناصـــــــر المـــــــز�ج  - 

مات أو ال�ســــــو�قي وال�ـــــــادف إ�ــــــ� تحقيـــــــق عمليــــــة �تصـــــــال الناجمـــــــة بــــــ�ن مـــــــا تقدمــــــھ المنظمـــــــات مــــــن ســـــــلع أو خـــــــد

أف�ـــــــــــــار، و�عمـــــــــــــل ع�ـــــــــــــ� إشـــــــــــــباع حاجـــــــــــــات ورغبــــــــــــــات المســـــــــــــ��لك�ن مـــــــــــــن أفـــــــــــــراد ومؤسســـــــــــــات ووفـــــــــــــق إم�انيــــــــــــــا��م 

  : وتوقعا��م و�ظ�ر �ذا التعر�ف عنصر ال��و�ج باعتباره يتضمن �سس التالية

ال�ـــــــــــ�و�ج �ـــــــــــو أحـــــــــــد عناصـــــــــــر المـــــــــــز�ج ال�ســـــــــــو�قي والـــــــــــذي �عمـــــــــــل �شـــــــــــ�ل مباشـــــــــــرة وغ�ـــــــــــ� مباشـــــــــــر ع�ـــــــــــ� إقنـــــــــــاع  -

مـــــــــا يـــــــــتم ال�ـــــــــ�و�ج إليـــــــــھ �عمـــــــــل ع�ـــــــــ� إشـــــــــباع حاجـــــــــا��م ورغبـــــــــا��م وأذواق�ـــــــــم ووفـــــــــق إم�انـــــــــا��م  المســـــــــ��دف�ن بـــــــــأن

  الشرائية

يت�ـــــــون ال�ـــــــ�و�ج مـــــــن عـــــــدد مـــــــن العناصـــــــر أو �دوات المتخصصـــــــة وال�ادفـــــــة إ�ـــــــ� تحقيـــــــق عمليـــــــة �تصـــــــال بـــــــ�ن  -

  .لمناسبة إل��مما يقدمھ المنتجون من سلع أو خدمات و��ن مس��لك�ن �� �سواق المس��دفة بالأوقات ا

فقــــــد عــــــرف ال�ــــــ�و�ج ع�ــــــ� أنــــــھ ال�شــــــاط الــــــذي يــــــتم ضــــــمن إطــــــار أي ج�ــــــد �ســــــو�قي و�نطــــــوي ع�ــــــ� ) �ــــــوتلر(أمــــــا  - 

عمليـــــــــة اتصـــــــــال إقنـــــــــا��، ومـــــــــع أن �ـــــــــذا التعر�ـــــــــف يتصـــــــــف بقـــــــــدر كب�ـــــــــ� مـــــــــن الدقـــــــــة والشـــــــــمولية ال�ـــــــــ� تكســـــــــب 

إ�ــــــ� أن �ــــــوتلر نفســــــھ �ع�ــــــ�ف المف�ــــــوم ال��و��ــــــ� درجــــــة مــــــن التم�ــــــ� عــــــن غ�ــــــ�ه مــــــن ��شــــــطة ال�ســــــو�قية �خــــــرى، 

، مســـــــــتوى )الموديـــــــــل(بالصــــــــعو�ة الكب�ـــــــــ�ة ال�ـــــــــ� تكتنـــــــــف عمليـــــــــة تحديـــــــــد مف�ـــــــــوم ال�ـــــــــ�و�ج،  فالســـــــــعر،  النمـــــــــوذج 

. ا��ـــــــودة،  العلامــــــــة المم�ـــــــ�ة،  �ــــــــل ذلـــــــك لــــــــھ مضــــــــام�ن ترو�جيـــــــة يمكــــــــن مـــــــن خلال�ــــــــا اســـــــتمالة الســــــــلوك الشــــــــرا�ي

  )13( :انوأبرز ما �ش�� إليھ �عر�ف �وتلر لل��و�ج صفتان رئ�س�ت

  أن ال�ــــــــــ�و�ج �ــــــــــو عبــــــــــارة عــــــــــن �شــــــــــاط �ســــــــــو�قي و�ــــــــــذا يو�ــــــــــ� الطبيعــــــــــة الديناميكيــــــــــة لل�ــــــــــ�و�ج و�ؤكــــــــــد

  .انتماءه كعنصر من عناصر المز�ج ال�سو�قي

 أن ال��و�ج ينطوي ع�� محاولات إقناع.  

و�مــــــــــــا أن ا��دمــــــــــــة لا تمتلــــــــــــك بــــــــــــل �ســــــــــــتفاد م��ــــــــــــا يتوجــــــــــــب ع�ــــــــــــ� المؤسســــــــــــة ا��دميــــــــــــة جعــــــــــــل ال�ــــــــــــ�امج 

ل��ــــــــدمات أك�ــــــــ� فاعليــــــــة مــــــــن خــــــــلال ال��ك�ــــــــ� ع�ــــــــ� إبــــــــراز المنــــــــافع ا��ققــــــــة مــــــــن ا��دمــــــــة مــــــــن خــــــــلال ال��و�جيــــــــة 

�عـــــــــلان و��تمـــــــــام بـــــــــالبيع ال���ـــــــــ�� وتطـــــــــو�ر م�ـــــــــارات مقـــــــــدمي ا��دمـــــــــة بالاعتمـــــــــاد ع�ـــــــــ� ال�ـــــــــ�امج التدر��يـــــــــة 

لرفــــــــــــع كفــــــــــــاءة �داء، إضــــــــــــافة لتعز�ــــــــــــز ســــــــــــمعة المؤسســــــــــــة مــــــــــــن خــــــــــــلال التعامــــــــــــل ا��يــــــــــــد والمصــــــــــــداقية و�بــــــــــــراز 

ا��وانــــــــب الملموســــــــة ال�ــــــــ� �ســــــــا�م �ــــــــ� تقــــــــديم ا��دمــــــــة مثــــــــل ا��انــــــــب المــــــــادي و�فــــــــراد حيــــــــت يــــــــتم ال��ك�ــــــــ� ع�ــــــــ� 

 .الوسائل �علانية لتوضيح �ذه ا��صائص
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 �امــــا �ــــ� عمليــــة التبــــادل �ــــ� الســــوق : Physical Evidence ا ادي  -5
ً
يلعــــب الــــدليل المــــادي دورا

الصـــــــــرفة ال�ــــــــــ� لا يلعــــــــــب ف��ـــــــــا �ــــــــــذا الــــــــــدور، وعليـــــــــھ فــــــــــإن م�ونــــــــــات ولا يوجـــــــــد إلا القليــــــــــل جـــــــــدا مــــــــــن ا��ــــــــــدمات 

الـــــــــدليل المــــــــــادي المتــــــــــوفرة ســــــــــوف تــــــــــؤثر �ــــــــــ� أح�ــــــــــام المســــــــــتفيدين حــــــــــول مؤسســــــــــة ا��دمــــــــــة المعنيــــــــــة، و�تضــــــــــمن 

، والســــــــــلع ال�ــــــــــ� �ســــــــــ�ل )�ثــــــــــاث، اللــــــــــون، الــــــــــدي�ور، الضوضــــــــــاء(الــــــــــدليل المــــــــــادي عناصــــــــــر مثــــــــــل الب�ئــــــــــة الماديــــــــــة

 الســــــــ(عمليـــــــة تقــــــــديم ا��دمــــــــة
ً
مثــــــــل (، وأشــــــــياء ملموســــــــة)يارات ال�ــــــــ� �ســــــــتخدم�ا شــــــــركة لتــــــــأج�� الســــــــياراتمــــــــثلا

  .)الشارات التعر�فية ال�� �ستخدم�ا شر�ات الط��ان ع�� أمتعة المسافر�ن للتعر�ف ��ا

- دا ا : ا��دمـة  تقـديم �ـ� المسـتخدمة الملموسـة والعلامـات �شـياء �افـة �ـ� تتمثـل الب�ئـة الماديـة

ممـع  بتجر�تـھ المتعلقـة المسـتفيدين إدار�اـت ع�ـ� وا�ـ� �شـ�ل تـؤثر ف�ـ� ��ـا، المـادي �عميـق شـعوره أو للمسـتفيد،

 �ـ� غ�ـ� ملموسـة ��دمـة ملموسـة ملامـح تضـيف ا��دمـة خلال�ـا مـن تقـدم ال�ـ� الماديـة الب�ئـة أن كمـا ا��دمـة،

 البي�يـة ��عـاد وتتضـمن .ع�ـ� تقييم�ـا قـدرة أك�ـ� و�جعلـھ ل��دمـة المسـتفيد إدراك مـن �عـزز  بـدوره و�ـذا �صـل

 ا���ـ� واسـ�ثمار )ا�ـ�....اللـون  الموسـيقي، ال�واء الضوضاء، نوعية ا��رارة، درجة مثل ( ا��يطة الظروف ل��دمة

 ،) �خـرى  الماديـة ال�سـ�يلات �افـة ا��دمـة، لتقـديم الدائمـة الـدي�ور السـلع التأث�ـث، والمعـدات، �ج�ـزة مثـل(

  )14( .براعتھ ناتج من أو من أو ��سان صنع من والرموز وأشياء العلامات ��إ بالإضافة

الب�ئــة الماديــة ل��دمــة �ــو مف�ــوم قــام بتطــو�ره �ــل مــن بــوومز و�ت�ــ� لإبــراز أثــر الب�ئــة الماديــة ال�ــ� يــتم ف��ــا تقــديم -

العمــلاء بــ�ن مطعــم للوجبــات ا��دمــة، و�مكــن أن �ســاعد مف�ــوم الب�ئــة الماديــة ل��دمــة �ــ� تقيــيم الفــرق �ــ� خ�ــ�ات 

الســر�عة لــھ سلاســـل وفــروع ومطعــم صـــغ�� تــديره عائلــة، �ـــ� حــ�ن أن نوعيــة الغـــذاء قــد ت�ــون �ـــ� نفســ�ا فقــد يـــرى 

  .العملاء جودة عالية �� المطعم �خ�� أك�� من �ول اس�نادًا ع�� الب�ئة ال�� تقدم ف��ا ا��دمة

ث �ســـا�م �ـــ� تحقيــــق التفاعـــل بـــ�ن العمـــلاء والمنظمـــة، والم�ونــــات و�شـــ�� إ�ـــ� الب�ئـــة ال�ـــ� تقـــدم ف��ــــا ا��دمـــة، حيـــ-

الملموســة �خــرى ال�ــ� �ســ�ل تقــديم ا��ــدمات،  كمــا �شــمل الــدليل المــادي �افــة �مــور ال�ــ� تمثــل ا��ــدمات، مثــل 

  )15(.التقار�ر، والكت�بات، و�طاقات العمل، واللافتات، وخدمات �تصالات، وغ���ا من �دلة المادية �خرى 

الب�ئـة ال�ــ� يـتم تجميــع ا��دمـة ��ـا وال�ــ� ��ـا البــا�ع : الب�ئـة الماديــة ل��ـدمات ع�ــ� أ��ـا Bitner و Booms عـرف -

 )16( .والعملاء �� تفاعل جنبا إ�� جنب مع السلع الملموسة ال�� �س�ل تنفيذ أو توصيل خدمة

ال�ــ�  والمعــدات والعناصــر الملموســة �افــة التج��ــ�ات والمســتلزمات: ع�ــ� أ��ــا Christopher Lovelockعرف�ــا -

 )17( .�عطي للز�ون مؤشرات حول جودة ا��دمة

: ضــمن مفــا�يم ال�ندســة ال�شــر�ة إ�ــ� مفــردات ب�ئــة العمــل الماديــة وال�ــ�  ISOكمــا تطرقــت المواصــفات العالميــة -

 )18( .ة�شمل و المعدات و�دوات و �ج�زة و المركبات و�ل ���ء مادي �سا�م �� العملية �نتاجي
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العنصــر الوحيــد الملمــوس و�ســتطيع الز�ــائن مشــا�دتھ وت�ــو�ن صــورة : "فقــد عــرف الب�ئــة الماديــة Simon أمــا -  

 )19( .ذ�نية عنھ، و�ذه الصورة تلعب دور كب�� �� تقييم جودة ا��دمة

مقـــدم بنـــاءا ع�ـــ� مـــا ســـبق يمكـــن �ســـت�تاج أن الب�ئـــة الماديـــة �ـــ� الم�ــاـن الـــذي يتفاعـــل فيـــھ الز�ـــون مـــع 

وأن الــــدليل المـــــادي . ا��دمــــة، إضــــافة إ�ــــ� �افــــة اللـــــوازم والمتطلبــــات الملموســــة المســــتخدمة �ـــــ� خدمــــة الز�ــــون 

  �عـد قـد ال�ـ� المؤسسـة ��صية صنع �� بقوة �سا�م
ً
  عـاملا

ً
 ا��دمـة مـن مؤسسـات غ���ـا مـن يم���ـا أساسـيا

  . �و���ا نفس�ا و�و المؤسسة ��ا �عرض ال�� ف�� الطر�قة السوق، �� ل�ا المنافسة �خرى 

 )20( :و�مكن تص�يف الب�ئة المادية إ�� دليل أسا��� ودليل محيط أو شك�� كما ي��

�عـد الـدليل ا��ـيط أو الشـك�� جـزءا فعليـا يمتلـك �ـ� : PEREPHERAL EVEDENC ا ا -أ 

دف�ـ� الشـي�ات لـھ أي قيمـة أو  فمـثلا لا �عـد .إلا أن قيمتـھ وحـده لا �عـد قيمـة ولا أ�ميـة ل�ـا عمليـة شـراء ا��دمـة،

 .أ�مية ما لم يدمغ أو يدعم من قبل البنك الصادر منھ أو ي�ون مغطى برصيد من �موال

فالـــدليل ا��ــــيط يضـــاف إ�ــــ� قيمـــة الــــدليل �سا�ـــ�� ل��دمــــة فقـــط �ــــ� حالـــة تقــــدير العميـــل لــــدلائل تلــــك 

 :ا ع�ــــ� الكث�ــــ� مــــن الــــدليل ا��ــــار�� مثــــلا��دمــــة، ففــــي العديــــد مــــن الفنــــادق الدوليــــة الكب�ــــ�ة تحتــــوي الغــــرف ف��ــــ

 صـور فوتوغرافيـة عـن الفنـدق مشـرو�ات، �ـدايا ترحيـب، دفـاتر ملاحظـات، أقـلام، إرشـادات عـن البلـد، الـدي�ور،

   .وغ���ا...

الدليل �سا��� �و �عكس الدليل ا��ار�� لا يمكن :  ESSENTIAL EVIDENCEا ا -ب

ي�ون م�ما جدا �� تأث��ه ع�� قرار شراء ا��دمة ح�� أنھ �عد عنصرا �اما بحكم ومع ذلك قد  للعميل امتلاكھ،

ونوع الطائرة المستخدمة من  وموديل السيارة المستأجرة ونوع�ا فالمظ�ر ا��ار�� العام و تصميم الفندق وضعھ،

 ( مق��ن�ن مع صور أخرى فالدليل �سا��� و الدليل ا��يط . �ل�ا جميعا أمثلة ع�� الدليل �سا��� قابل الناقل،

 �ش�ل �ل�ا عناصر تؤثر ع�� وج�ة نظر العميل وحكمھ ع�� ا��دمة ) مثل ���اص الذين يقدمون ا��دمة

فعندما يحاول العميل ا��كم ع�� نوعية ا��دمة قبل استعمال�ا أو شرا��ا ف�و �ستع�ن ��ذه �دلة المادية ...

  .ا��يطة بتقديم ا��دمة

 م�ما من جزءا �ش�لون  ا��دمة مؤسسة �� �شغيليا أو إنتاجيا دورا يؤدون  الذين �فراد إن : Peopleادا -6

 المم��ة السمات الصفات أو ومن البيع، مندو�ي مثل تماما مثل�م ا��دمة، إنتاج أيضا �� �سا�مون  بل ا��دمة،

 أو ا��دمة بإنجاز يقومون  ف�م بأدوار مزدوجة، يقومون  ال�شغيلي�ن الموظف�ن أن ا��دمة المؤسسات من كث�� ��

 لبيع حاسما بال�سبة �عد أدا��ا أسلوب أو ا��دمة فطر�قة إنجاز .ا��دمة بيع �� دور�م إ�� بالإضافة أدا��ا

 ا��دمة، تقديم ع�� القائمون  يلعبھ الذي ا��يوي  فالدور  التقليدي، �شاط البيع �� ا��ال �و كما تماما ا��دمة

 مثل لقضايا خاصا ا�تماما �ع�� أن ال�سو�ق إدارة ع�� أن �ع�� العا�� ال����� عمليات �تصال خصوصا ��

 �قرار �و ا��دمة مؤسسات نجاح وراء ال�امن السر و�ذلك فإن .ورقاب��م وحفز�م وتدر���م اختيار العامل�ن
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��  الناس عنصر �ش�ل الذي ��م ا��زء �م بالعملاء المباشر ال����� �تصال ذوي  العامل�ن من بأن علنا

  )21(.ا��دمة مؤسسة

يمكن �عر�ف �فراد �� المز�ج ال�سو�قي ا��دمي ع�� أ��م مجموع �فراد المشارك�ن �� تقديم ا��دمة للز�ون، -

  .و�ؤلاء ل�م تأث�� بالغ ع�� مدى تقبل الز�ائن ل��دمة

ذ �عتمد عادة ع�� إن أ�مية العامل�ن �� �سو�ق ا��دمات يختلف حسب ا��الة ومستوى التفاعل، إ

درجة ملموسية ا��دمة، فمستوى �تصال يمكن تحديده عن طر�ق تص�يف ا��دمات ع�� أساس درجة كثافة 

مقابل ا��دمات ال�� �عتمد بكثافة ع�� )ا��دمات ال�� �عتمد ع�� العنصر ال�شري (استخدام القوى العاملة

مية ل�م اتصال مباشر بالعملاء والبعض �خر م��م �لات و�ج�زة، فبعض العامل�ن �عضاء �� المؤسسة ا��د

 : لا يتضمن دوره أي اتصال مع العملاء، إذ يمكن تص�يف أدوار العامل�ن فيما ي��

- ور احيث تنفد ا��دمة فعليا من طرف مقدم��ا مثل الطب�ب؛ :ا  

- ور اجزء م��ا مثل وكلاء السفر؛�ساعد العاملون �� إتمام عملية التبادل لك��م ل�سو  :ا  

- ور اس�ل العامل�ن �نا عملية التبادل والمشاركة ��ا مثل موظفي �ستقبال بالفنادق :ا�.  

فالعرض الك�� ل��دمة عادة ما يتألف من مركب ل�ذه �دوار الموصوفة؛ إن القضية الم�مة ال�� يجب أن ت�ون 

ية �� العناية و��تمام بالعميل، لأن النجاح ل��دمة المعطاة �عتمد نصب أع�ن �ل العامل�ن �� المؤسسة ا��دم

 . ع�� التفاعل والتبادل ال����� الذي يحدث ب�ن مقدم ا��دمة والعميل و��ن العامل�ن أنفس�م داخل المؤسسة

بالطر�قــة فــإدراك العميــل ل��ــودة يتــأثر مباشــرة بتصــرفات العــامل�ن، وكــذلك مســتوى الرضــا أو عــدم الرضــا يتــأثر 

ال�ـــ� يتعامـــل ��ـــا العـــاملون مـــع طلبـــات وحاجـــات العميـــل و�جـــراءات ال�ـــ� يتخـــذ�ا �ـــؤلاء العـــامل�ن �ـــ� حالـــة حـــدوث 

خطــــأ �ــــ� تقــــديم ا��دمــــة، ومــــدى مطابقــــة نوعيــــة ا��ــــدمات المقدمــــة مــــع توقعــــات العميــــل بالإضــــافة إ�ــــ� تصــــرفات 

بـل إن الصـورة الم�ونـة عـن المؤسسـة ا��دميـة . لطو�لالعامل�ن، إذ ل�م دور م�م  �عد �ساس لنجاح�ا ع�� المدى ا

لا يمكــــــن فصــــــل�ا عــــــن الصــــــورة المدركــــــة عــــــن موظف��ــــــا، و�التــــــا�� يجــــــب عل��ــــــا أن �ع�ــــــ� باختيــــــار وتــــــدر�ب العــــــامل�ن 

 .وتحف���م

7-    ا   Process: ا��دمـة بـأداء المتعلقـة ��شـطة �افـة إ�ـ� ا��دمـة تقـديم عمليـة �شـ�� 

عـاملا  المسـتفيد واعتبـار للانفصـال، ا��دمـة قابليـة عـدم ��اصـية نظـر ومتلق��ـا، ا��دمـة بـ�ن مقـدم والتفاعـل

 لمـزود بال�سـبة حاسـما �عـد ا��دمـة تقـديم خلالـھ مـن يـتم الـذي �سـلوب وأن. ذا��ـا التقـديم عمليـة �ـ� مشـار�ا

 و�جـراءات المتبعـة السياسـات لمثـ ��ميـة غابـة �ـ� أشـياء ا��دمـة تقـديم عمليـة وتضـم م��ـا ا��دمـة والمسـتفيد

  )22(.المستفيد إ�� ا��دمة تقديم لضمان ا��دمة مزود قبل من
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 تقـديم ع�ـ� الممنوحـة للقـائم�ن والصـلاحيات التصـرف وحر�ـة ال�شـاطات تـدفق ع�ـ� العمليـة �ـذه �شـمل كمـا -

 المشـاركة ع�ـ� حفـز�م وأساليب العلاقة مع�م، �سو�ق وأساليب ومعامل��م، المستفيدين توجيھ وكيفية ا��دمة،

  )23( .تقديم�ا أو ا��دمة إنتاج عملية �� الفاعلة

، فــلا �ســتطيع أيــة )مــدخلات، عمليــات، مخرجــات، �غذيــة عكســية(العمليــات �ــ� أحــد الم�ونــات وأر�ـاـن أيــة نظــام  -

، �سلســــلة مــــن مؤسســــة تقــــديم منتجا��ــــا، مــــا لــــم تمــــر عمليــــة �نتــــاج ، والتقــــديم للســــوق ، وصــــولا إ�ــــ� المســــ��لك�ن

العمليــات فقــد ت�ــون �ــذه العمليــات مــن خــلال اســتخدام �ج�ــزة والمعــدات أو مــن خــلال �شــاط �فــراد و�عمــال 

 .ال�� يقومون ��ا

إن مف�ــوم العمليــات يــرتبط �شــ�ل مباشــر بــالإجراءات و��شــطة ال�ــ� يقــوم ��ــا العــاملون، وآليــات العمــل، بمــا �ــ�  -

مســـتلزمات �نتــــاج والتقـــديم، بمع�ـــ� آخـــر فـــإن العمليـــات تتضـــمن �جــــراءات  ذلـــك أنظمـــة ال�شـــغيل  وغ���ـــا مـــن

ووضـــع ال�ــــ�امج ومي�ان��مـــات ��شــــطة والــــروت�ن لأيـــة أ�شــــطة أو منتجـــات �ســــلم للز�ــــون، وكـــذلك تتضــــمن سياســــة 

   .القرارات بخصوص توثيق ارتباط الز�ون بالمؤسسة، وحر�ة التصرف للعامل�ن

الفعليـــة وآليـــات تـــدفق ��شـــطة ال�ـــ� مـــن خلال�ـــا �ســـلم ا��دمـــة، وأنظمـــة �شـــغيل  فالعمليـــات تمثـــل �جـــراءات -

  .ا��دمة وتنظيم�ا

 )24( :و تتصف العمليات ال�� تحقق رضا الز�ون بالمواصفات التالية

-  ا  ) فو�ذا يف��� إ�� تقليل الت�اليف وتحس�ن �نتاجية، و�جعل التوز�ع أك�� س�ولة،  :)ا

 .من جعل جودة ا��دمة أك�� تماثلا وا�ساقا و�مكن

- ا :  بحيـــث تحــذف و��مـــل ا��طــوات و��شـــطة غ�ـــ� الضــرور�ة لعمليـــات ا��دمــة، و�بقـــاء ع�ـــ�

  .�ساسية م��ا، و�ذا يقود إ�� جعل التوز�ع والرقابة والسيطرة أك�� س�ولة

- ا اا��دمـة وتــوف�� المعيار�ـة اللازمــة، وال�ـ� تــنعكس ع�ـ� مســتوى و�ــذا يـؤدي إ�ــ� العدالـة �ـ� تقــديم  :ا

رضــــا الز�ــــون، و�ز�ــــد مــــن مســــتو�ات �عتماديــــة والثقــــة لديــــھ، ولتحقيــــق ذلــــك يمكــــن اســــتخدام آلــــة تنظــــيم الــــدور 

و�ولو�ـــة لـــدى الز�ـــائن، وال�ــــ� �عـــا�� التنظـــيم وتجنـــب الفو�ــــ�� وتجـــاوزات �ســـبقية مـــ��م، ممــــا يـــؤدي إ�ـــ� اســــ�ياء 

  .كذلك يمكن استخدام عملية تقديم خدمات مدفوعة الثمن مقابل سرعة �داء الز�ون،

تقـوم المؤسسـات دور�ـا بتحسـ�ن إجـراءات العمليـات لاختصـار الوقـت، لمـا لـھ مـن أ�ميـة بالغـة  : ااءات -

لرقابــة، و�ــو مــا لــدى الز�ــون �ــ� �ونــة �خ�ــ�ة، دون الضــرر �ــ� جــو�ر العمليــة مــن حيــث الدقــة والوضــوح و�م�انيــة ا

  .يؤدي إ�� رفع مستوى الرضا لدى الز�ون و�عز�ز ولائھ

 -   ت م  : ف�ـو يـؤدي إ�ـ� ال�سـ�يل �ـ� إدارة العمليـات وعـدم ا��اجـة إ�ـ� الرجـوع والعـودة إ�ـ�

المعلومـات الملفات الورقية، فمن خلال توف�� قاعدة البيانات يمكن الوصول إ�� المطلوب �شـ�ل سـر�ع وفـوري عـن 

 .المتعلقة بالز�ون أثناء تقديم ا��دمة ��ل �ش�اليات إن وجدت، والتحقق من النقاط الم�مة عند إتمام ا��دمة
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-  ا  دين الا بــد مــن تــوف�� م�ــان مــادي �ســاعد ع�ــ� �ســر�ع تقــديم ا��دمــة مثــل موقــع  :ا

المؤسسة �� م�ان �سُ�ل الوصول إليھ، أو م�ان تقديم ا��دمة نفس�ا، سواء للعملاء آو العـامل�ن، وتناسـق مواقـع 

ام المــوظف�ن مقــدمي ا��دمــة مــع خر�طــة العمليــات، ممــا �ســاعد ع�ــ� انجــاز العمليــة بأســرع وقــت ممكــن، واســتخد

ا�ــ�  ....و �لات المســتخدمة �ــ� العمليــات مــن أج�ــزة الكمبيــوتر آو آلــة تنظــيم الــدور أالتكنولوجيــا المتطــورة للم�ــائن 

  .و�ذا يؤدي إ�� رفع مستوى الز�ون متلقي ا��دمة

: 25(:عند اتخاذ القرارات ا��اصة بالمز�ج ال�سو�قي يجب أن تتم�� بخصائص التالية(  

 مسـاق الـذي يجـب أن يُطبـق بـ�ن �افـة القـرارات ا��اصـة بـالمز�ج ال�سـو�قي، والم��ـ�مة �ـو � :ا�

  .مع �س��اتيجيات ال�املة للمنظمة؛ مما �سا�م �� تحقيق ��داف المناسبة

 ومـــ� تحف�ـــ� المـــز�ج ال�ســـو�قي ليصـــبح مســـتجيبا للمتغ�ـــ�ات ا��اصـــة بأوضـــاع الب�ئـــة الداخليـــة  :ا�

 .وا��ارجية، من حيث حاجات الز�ائن، والمنافسة والمتغ��ات �خرى 

فــــالمز�ج ال�ســـــو�قي ا��ـــــاص الـــــذي تت�نـــــاه أو تختـــــاره مؤسســــة خدميـــــة معينـــــة ســـــيختلف بـــــالطبع عمـــــا تختـــــاره 

، وعليـــھ فـــإن )ا�ـــ�...مثـــال ذلـــك، مســـتوى الطلـــب، عمـــر ا��دمـــة المقدمـــة(ائدة مؤسســـة أخـــرى طبقـــا للظـــروف الســـ

عمليــة المــز�ج ال�ســو�قي تتطلــب �غي�ــ�ا لعناصــر المــز�ج بمــا ي��ــ�م مــع متغ�ــ�ات واحتياجــات الســوق، بمع�ــ� أنــھ لا 

نفســ�ا  و�التأكيــد فــإن عناصـر المــز�ج ال�ســو�قي ا��ــدمي. يوجـد مــز�ج �ســو�قي واحــد يصــ�� ل�ـل الظــروف وا��ــالات

غالبا ما تتداخل مع �عض�ا الـبعض، فـلا يمكـن �ـ� الواقـع العم�ـ� اتخـاذ قـرار حـول عنصـر معـ�ن مـن عناصـر المـز�ج 

ال�ســـو�قي بمعــــزل عــــن العناصــــر �خــــرى، كمـــا أن ��ميــــة ال�ســــ�ية ل�ــــل مــــن عناصـــر المــــز�ج ال�ســــو�قي قــــد ت�بــــاين 

  . حسب الظروف والزمن

غ�� �عتيادية لقطاع ا��دمات، فإنھ �سو�ق ا��ـدمات يتطلـب التعامـل بناءً ع�� ما سبق، و�النظر للطبيعة 

بحــذر شــديد ودقــة متنا�يــة مــع موضــوع ت�ــو�ن المــز�ج ال�ســو�قي ا��ــدمي، لــذلك نجــد �ــ� الواقــع العم�ــ� مؤسســات 

خدمـــــة كث�ـــــ�ة ت�ـــــت�� أك�ـــــ� مـــــن أســـــلوب �ـــــ� ت�ـــــو�ن مز�ج�ـــــا ال�ســـــو�قي، وذلـــــك اعتمـــــادا ع�ـــــ� نـــــوع ا��دمـــــة، طبيعـــــة 

ا��دمــة، درجــة التفاعــل » إنتــاج«يدين مــن ا��دمــة والظــروف ا��يطــة ��ــم، مســتوى مشــاركة المســتفيد �ــ� المســتف

 ...ب�ن مورد ا��دمة والمستفيد

و�ذلك فإن المنظمة ا��دمية �عتمد ع�� مجموعة من  �س��اتيجيات لتعز�ز العلاقة ب�ن السوق 

  )26(: المس��دف، والمز�ج ال�سو�قي ومن أ�م�ا

 ةا  اا)Undifferentiated Strategy(:  وف��ا ي�ون  ��تمام بتصميم مز�ج

�سو�قي واحد ��دف الدخول للسوق من خلال منتج ما، سواء �ان لسعر واحد، أو لأسلوب واحد �� ال��و�ج، أو 

  .ت العامة للز�ائن �� �سواقنظام واحد �� التوز�ع، وتطبق �ذه �س��اتيجية بالاعتماد ع�� تحديد ا��اجا



 

 

 ة. د   
  

68 

 ا اا)Concentrated Strategy( : إس��اتيجية تطبق عندما لا ي�ون السوق ��

المس��دف متجا�سا، حيث تركز ع�� تقسيم السوق إ�� مجموعات من القطاعات السوقية، أو ��ماعات، أو 

تحليل ا��اجات وا��صائص ��موعة ���اص الذين ي�شا��ون �� خصائص معينة، و�ساعد ذلك ع�� 

 .مس��دفة، مما �سا�م �� بناء مز�ج �سو�قي موحد ل�افة القطاعات

 ا اا)Differentiated Strategy(:  و�� إس��اتيجية تركز ع�� مز�ج �سو�قي يتم

تنفيذ إس��اتيجية ال��ك��، توج��ھ ل�افة �جزاء �� السوق المس��دف، وتطبق �ذه �س��اتيجية �عد �عتماد ع�� 

حيث �سا�م إس��اتيجية التمايز �� منح المنظمة فرصة ��ذب المز�د من المبيعات �س�ب توج��ا إ�� أقسام 

 .مس��دفة أك��
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ار ا  أ:  

التقليدي، ولماذا تم التحول من المز�ج ما المقصود بالمز�ج ال�سو�قي الموسع، وما �� علاقتھ بالمز�ج ال�سو�ق  -1

 التقليدي إ�� المز�ج المسوسع؟

مـــــدير سلســـــلة مطـــــاعم مشـــــ�ورة يحتـــــاج  إ�ـــــ� وضـــــع خر�طـــــة ل�سلســـــل ��شـــــطة ا��اصـــــة بـــــالمطعم مـــــع تو�ـــــ�  -2

��شـــطة وتوقيـــت آدا��ـــا ومـــن المســـؤول عـــن آداء �ـــل �شـــاط، ومـــا �ـــ� الـــدلائل الملموســـة ا��يطـــة ب�ـــل �شـــاط مـــن 

  .قدم مق��ح �ساعد بھ مدير المطعم. لمق��حة وا��طوط الفاصلة بي��ا��شطة ا

نف�ــ�ض أنــك قمــت بمقابلــة مجموعــة مــن عمــلاء شــركة ط�ــ�ان ع�ــ� شــ�ل عينــة تجمــع عمــلاء مجموعــات مختلفــة  -3

حـــــاول مناقشـــــة كيـــــف تـــــدرك �ـــــل ، )�و�ـــــ�(ور�ــــاـب درجـــــة �عمـــــال) �قتصـــــادية(�شـــــمل ر�ــــاـب الدرجـــــة الســـــياحية

القيمـــة، ثـــم قـــم بـــر�ط �ـــذه �درا�ــاـت ل�ـــل شـــر�حة مـــن العمـــلاء مـــع السياســـات الســـعر�ة ال�ـــ� شـــر�حة مف�ـــوم 

  .تطبق�ا شركة الط��ان ال�� تقدم ل�م خدما��ا

يرغب مدير ال�سو�ق لأحد البنوك إطلاق خدمة جديدة و�� عبارة عن قرض بدون فوائد ل��رج�ن ا��دد من  -4

��ديدة، طلب منك �ذا المدير مساعدتھ �� تصميم وتنفيذ حملة �طباء لمساعد��م ع�� افتتاح عيادا��م ا

  .قدم المق��ح الذي تراه مناسبا. ترو�جية لاس��داف �ذه الشر�حة و�عر�ف�ا با��دمة ا��ديدة

بصفتك عضو �� فر�ق بحث بصدد تقديم مق��ح لشر�ات الط��ان فيما يتعلق باس��اتيجيات التوز�ع ال��  -5

ذا �ان من �فضل �عتماد ع�� �تصال المباشر مع عملا��ا أم �عتمد ع�� وكلاء، وما �و يفضل إتباع�ا، وفيما إ

  .كيف �سا�م �� �ذا المق��ح؟. دور وكلاء �ذه الشر�ات �� عملية إنتاج ا��دمة وتقديم�ا إ�� المستفيد م��ا

ير الموارد ال�شر�ة ل�ذا البنك لأحد البنوك، طلب منك مد) �فراد(�� إطار تقييم سياسات الموارد ال�شر�ة  -6

إفادتھ بالسياسات اللازمة والواجب إتباع�ا، وكيف يتمكن من تقديم خدمات ذات جودة عالية للمستفيد 

  فكيف تكون إفادتك بخصوص طلبھ؟. ال��ا�ي بالاعتماد ع�� المورد ال�شري أو �فراد

تبط إ�� حد كب�� بنوع الشر�حة المس��دفة من من المعروف أن الب�ئة المادية المصاحبة لتقديم ا��دمة ير  -7

  .اشرح ذلك مع تقديم أمثلة توضيحية. العملاء، و�موقع وم�انة العلامة التجار�ة لمقدم ا��دمة، وطبيعة ا��دمة

- ار اا  ا ادر واا :  

 https://tijaratuna.com :الرابطمرح سليمان ، عناصر المز�ج ال�سو�قي ا��دمي، من خلال  -1

  .2015،جامعة �سكرة، مسا�مة المز�ج ال�سو�قي �� تحقيق رضا الز�ون السيا��بن عا�شة �س�بة،  -2

  .2020، م�شورات ا��امعة �ف��اضية السور�ة، سور�ا، �سو�ق ا��دماترانيا ا����،  -3

 .2017، دار ز�ران لل�شر والتوز�ع،عمان، أثر التخطيط �س��اتي�� ع�� �سو�ق ا��دمات� مصطفى، ع�� محمد حسن ب� -4

، مطبوعة دروس موج�ة لطلبة السـنة أو�ـ� والثانيـة ماسـ��، تخصـص �سو�ق ا��دماتقر���� حليمة السعدية، خو�لد عفاف، -

  .�2017/2018سو�ق، جامعة ورقلة، 
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5- « L'ÉCONOMIE DES SERVICES POUR UN DÉVELOPPEMENT DURABLE », 

CENTRE CULTUREL INTERNATIONAL DE CERISY,  ( PROSPECTIVE VIII ), Colloque du 

14 au 16 juin 2006,  http://www.ccic-cerisy.asso.fr   

6- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Annie Munos, Marketing des Services, 7e 

édition, Pearson France, 2011. 

  :، من خلال الرابط التا���سو�ق ا��دمات واس��اتيجياتھ-7

https://www.startimes.com/f.aspx?t=34265851 

  المرجع نفسھ -8

 .2012المنا�ل،  عمان،  دار ،والمت�امل الشامل ال�سو�ق أساسيات الصميد��، جاسم محمود العلاق، عباس �ش�� -9

  .�م�ن، القا�رة دار ،العل�� ال�سو�ق وم�ارات �لك��ونية التجارة عليوة، السيد - 10

  :، من خلال الرابط التا��المز�ج ال�سو�قيأحمد السيد كردي، -11

https://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/123573   

  :، من خلال الرابط التا��ال��و�ج �� �لفية الثالثة إس��اتيجية-12

http://kenanaonline.com/users/BURHANYAZAN/posts/83536   

  .المرجع نفسھ -13

  .2006 والتوز�ع، اليازوري لل�شر عمان، ،شامل مدخل-ا��ديث لل�سو�ق العلمية �سس وآخرون، الطا�ي حميد - 14

15- Smriti Chand, "7 Elements used in Marketing Mix for Services" ،Your Article Library, 

Retrieved, 2017 

16- Booms, Bitner, "Marketing strategies and organisation structures for service firms", 
Chicago, 1981. 
17- Christopher Lovelock et autre ,"Marketing des Services ", Pearson education France ,6 edition , 2008. 

 �� استطلاعية دراسة ،العامل�ن أداء تحس�ن �� أثر�ا و المادية العمل ب�ئة ،مجيد عباس الرحمان،سمية عبد يوسف فؤاد -18

  .91/2012 العدد و�قتصاد، �دارة الك�ر�ائية،مجلة للصناعات العامة الشركة
19- Simon Brandon, "Definition of Physical evidence", companies house, 2006. 

  .، مرجع سبق ذكره�سو�ق ا��دماترانيا ا����،  -20

 ،مرجع سبق ذكره�سو�ق ا��دماتقر���� حليمة السعدية، خو�لد عفاف، -

 لل�شـر ز�ـران دار تطبيقـي، وظيفـي، اسـ��اتي�� مـدخل ،ا��ـدمات �سـو�ق ،الطـا�ي عبـدالن�� العلاق،حميـد عبـاس �شـ�� -21

  .2000والتوز�ع، عمان،

 .2006ا��ام��، �سكندر�ة،  الفكر دار ،�لك��ونية والتجارة بالان��نت ال�سو�ق طھ، طارق  -22

  .،مرجع سبق ذكرها��دمات �سو�ق ،الطا�ي عبدالن�� العلاق،حميد عباس �ش�� -23

 ،مرجع سبق ذكره�سو�ق ا��دماتقر���� حليمة السعدية، خو�لد عفاف،-24
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  .�2011وسط، �ردن، 

  .المرجع نفسھ -26

  

  

  



 

71 

وال�� تبدأ  المنتج�� العملية ال�� يمر ��ا 

من دخولھ للسوق لإشباع وتحقيق متطلبات الز�ون بصورة معينة وتمتد ح�� يختفي �ذا المنتج أو تتم إزالتھ من 

فيھ �عض المنتجات �� ف��ة الن�� ولف��ة طو�لة، فإن منتجات أخرى قد 

تختفي أو تزال من السوق لعدة أسباب م��ا �شبع السوق أو ز�ادة حدة المنافسة أو انخفاض الطلب ع�� �ذه 

ت��أ العديد من المؤسسات ا��دمية إ�� استخدام عمليات تحليل 

�عمر  ورة حياة خدما��ا وذلك لدعم خدما��ا أو �عديل و�ضافة �عض ا��صائص ا��ديدة ��دف جعل ا��دمة

ا��دمة وتف�م المراحل ال�� تمر ��ا �ساعد �ش�ل فعال �� التعامل 

تختلف  ا��دمةإنتاج وتقديم والمتغ��ات ال�� تؤثر ع�� 

خلال دورة حياتھ، ول�سليط الضوء )

رة ع�� �ذه المراحل بصورة أك�� وضوحا فإننا سنعتمد التص�يف �ك�� تفصيلا ل�ا والمتمثل �� تقسيم �ذه الدو 

إ�� خمس مراحل �� مرحلة تطو�ر المنتج تل��ا مرحلة دخول السوق ثم مرحلة النمو وتل��ا مرحلة الن�� لت�ت�� 

  :كما �و مو�� �� الش�ل الموا��

 ةدورة حياة ا��دم

  
https://expandcart.com/ar/31321 
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ة ا دورة 

(Product Life Cycle 
ً
�� العملية ال�� يمر ��ا (PLC)أو اختصارا

من دخولھ للسوق لإشباع وتحقيق متطلبات الز�ون بصورة معينة وتمتد ح�� يختفي �ذا المنتج أو تتم إزالتھ من 

فيھ �عض المنتجات �� ف��ة الن�� ولف��ة طو�لة، فإن منتجات أخرى قد  السوق، و�� الوقت الذي قد تبقى

تختفي أو تزال من السوق لعدة أسباب م��ا �شبع السوق أو ز�ادة حدة المنافسة أو انخفاض الطلب ع�� �ذه 

ت��أ العديد من المؤسسات ا��دمية إ�� استخدام عمليات تحليل  لذلك .السلعة أو لانخفاض معدل مبيعاتھ

ورة حياة خدما��ا وذلك لدعم خدما��ا أو �عديل و�ضافة �عض ا��صائص ا��ديدة ��دف جعل ا��دمة

ا��دمة وتف�م المراحل ال�� تمر ��ا �ساعد �ش�ل فعال �� التعامل معرفة دورة حياة 

والمتغ��ات ال�� تؤثر ع�� العوامل  كما أنا��ة المؤثرة ل�ل مرحلة،

)ا��دمة(وتتعدد �� ا��قيقة تص�يفات المراحل ال�� يمر ��ا المنتج 

ع�� �ذه المراحل بصورة أك�� وضوحا فإننا سنعتمد التص�يف �ك�� تفصيلا ل�ا والمتمثل �� تقسيم �ذه الدو 

إ�� خمس مراحل �� مرحلة تطو�ر المنتج تل��ا مرحلة دخول السوق ثم مرحلة النمو وتل��ا مرحلة الن�� لت�ت�� 

كما �و مو�� �� الش�ل الموا�� .دورة حياة المنتج أخ��ا بمرحلة �نحدار أو ال�بوط

دورة حياة ا��دم): VI-1(الش�ل رقم

https://expandcart.com/ar/31321 :الرابط التا��دورة حياة المنتج، من خلال 

 )1(:وفيما ي�� شرح ل�ذه المراحل

 
  

ر ادسا :ة ا دورة

)ا��دمة(دورة حياة المنتج

من دخولھ للسوق لإشباع وتحقيق متطلبات الز�ون بصورة معينة وتمتد ح�� يختفي �ذا المنتج أو تتم إزالتھ من 

السوق، و�� الوقت الذي قد تبقى

تختفي أو تزال من السوق لعدة أسباب م��ا �شبع السوق أو ز�ادة حدة المنافسة أو انخفاض الطلب ع�� �ذه 

السلعة أو لانخفاض معدل مبيعاتھ

ورة حياة خدما��ا وذلك لدعم خدما��ا أو �عديل و�ضافة �عض ا��صائص ا��ديدة ��دف جعل ا��دمةد

معرفة دورة حياة  حيث أن .لوقت أطول 

ا��ة المؤثرة ل�ل مرحلة،ال��يح والمع

 .حسب �ل مرحلة

وتتعدد �� ا��قيقة تص�يفات المراحل ال�� يمر ��ا المنتج 

ع�� �ذه المراحل بصورة أك�� وضوحا فإننا سنعتمد التص�يف �ك�� تفصيلا ل�ا والمتمثل �� تقسيم �ذه الدو 

إ�� خمس مراحل �� مرحلة تطو�ر المنتج تل��ا مرحلة دخول السوق ثم مرحلة النمو وتل��ا مرحلة الن�� لت�ت�� 

دورة حياة المنتج أخ��ا بمرحلة �نحدار أو ال�بوط

دورة حياة المنتج، من خلال :المصدر

وفيما ي�� شرح ل�ذه المراحل
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I-    واDevelopment stage  

للسوق، بحيث �شرع المصنع ل��دمة أو المنتج �� إجراء الدراسات  ا��دمةو�� المرحلة ال�� �سبق تقديم 

ا��اصة بحاجة السوق والمنتجات المنافسة، وتطو�ر النماذج �ولية لھ واختبار�ا مع البحث ��  و�ست�يانات

 .اس��اتيجيات إطلاق �ذه ا��دمة أو المنتج

عد مرحلة تطو�ر وتقديم ا��دمة وطرح�ا �� السوق من أصعب 
ُ
المراحل ا��مس ال�� يمر ��ا المنتج و�

خلال دورة حياتھ، باعتبار�ا المرحلة ال�� تحتاج إ�� مز�د من العمل وا���ود الشاق ) سواء سلع أو خدمات(

تحتاج �ذه المرحلة إ�� تأم�ن م��انيات كب��ة من أجل الصرف �ش�ل مؤثر ع�� بحوث حيث  .بالإضافة إ�� �نفاق

جرى ع��
ُ
ب�ن ا��م�ور أو  الصدى وردود �فعالالمنتج وسوق المنافسة، تطو�ر المنتج واختبار  ال�سو�ق ال�� ت

 .المس��لك�ن المس��دف�ن، وغ���ا من ا���ود المبذولة من أجل التعر�ف بالمنتج وطرحھ �ش�ل مؤثر �� السوق 

إذ أن  ،�ات �و��نظر الكث��ون إ�� �ذه المرحلة باعتبار�ا مرحلة الزرع دون حصاد ع�� �قل �� الف�و�

معطيات مرحلة تقديم المنتج مختلفة عن غ���ا من المراحل �خرى من حيث صغر ��م السوق وقلة عدد 

 .المنافس�ن �� البداية ما �ع�� انخفاض ��م المبيعات و�التا�� انخفاض �ر�اح

ول المنتج و�عر�ف فال�دف ا��وري من �ذه المرحلة بالذات من دورة حياة أي منتج �� تحر�ك الو�� ح

ا��م�ور المس��دف بطبيعة ومم��ات وفوائد �ذا المنتج بال�سبة ل�م، و�التا�� �نفاق ي�ون أع�� بكث�� من 

 التحصيل

II- قل اد  Introduction stage  

 �ـ� نظـر 
ً
 ومبتكـرا

ً
المسـتفيدين، و�شــ��ك تبـدأ �ـذه المرحلـة عنـدما يـتم طــرح ا��دمـة لأول مـرة بالسـوق فيبـدو جديــدا

�ــ� �ســو�قھ عـــدد قليــل مــن المنافســـ�ن، ثــم يبــدأ الطلـــب �ــ� �زديــاد بصـــورة وا�ــ�ة، ون�يجــة لـــذلك ســي�ون �ـــامش 

، و�مكن
ً
و�عـلان  ال�ـ�و�جو�ـ� �ـذه المرحلـة يفضـل ال��ك�ـ� ع�ـ�  ا��صول ع�� حصة كب��ة �ـ� السـوق، �ر�اح جذابا

  . أخرى  قيمة للأر�اح والتوسع �� أسواق بالشراء و�يع أك�� كمية لتحقيق أع�� العملاء لإقناعوالبيع ال����� 

العمــلاء ح�ــ�  اولا �عرف�ــ ةجديــد ا��دمــةا ل�ــون إ�ــ� الســوق، ونظــر  ا��دمــةشــمل دخــول و�ــ� المرحلــة ال�ــ� �

  .�ن فإن مبيعات المنتج خلال مرحلة التقديم ت�ون منخفضة �ش�ل عام

�ــ� �ــذه المرحلــة قــد  �دمــة�المتبــع، فــإن الســعر الــذي يمكــن اختيــاره ل ال�ســع�� إســ��اتيجيةو�ــ� إشــارة إ�ــ� 

 skimmingأو �ســع�� الكشـط penetration pricing  �سـع�� دخــول السـوق  إســ��اتيجيةيتوافـق مـع 

pricingللنجــاح  ا��دمــةعنــد تحقيــق  ليــتم رفعــھ لاحقــا ا��دمــةدايــة بيــع حيــث يــتم اختيــار ســعر مــنخفض �ــ� ب

ال�ـــ� يبـــدأ ف��ـــا ال�ـــ�و�ج ) �ســـع�� الكشـــط(الثانيـــة  �ســـ��اتيجية اعتمـــاد، أو يـــتم )خـــول الســـوق د�ســـع�� (المطلـــوب 

 .خفض لاحقا�سعر عا�� و�ُ  ل��دمة
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، حيــث ت�ـون نفقـات ال�سـو�ق �ـ� ذرو��ــا ا��دمـةي�ـ�ز دور عمليــات ال�سـو�ق و�عـلان عـن  المرحلـة�ـ� �ـذا و

، و�شـتمل المـز�ج ال�سـو�قي خـلال �ـذه المرحلـة مـن ا��دمـة�ش�ل عام لأ��ا تتطلب الكث�� من ا���ـد لز�ـادة الـو�� ب

 .ا��دمةلإ�شاء سوق وخلق طلب ع�� محددة  اس��اتيجياتا��دمة ع�� دورة حياة 

ا، والدعايــــة ل�ــــ ��دمــــة�ــــذه المرحلــــة تتطلــــب الكث�ــــ� مــــن �نفــــاق كمــــا ذكرنــــا �ــــ� مجــــال التعر�ــــف باكمــــا أن 

�ـ� مجـال الدعايـة ا��دميـة  نظمـةحـال نجـاح اسـ��اتيجيات الم دخل بذلك إ�� المرحلة الثالثة و�� مرحلة النمو �ـ�لت

 .ةا��ديد ��دم��اوال��و�ج 

III- ا  Growth stage  

 
ً
تتم�� �ذه المرحلة بازدياد الطلب بمقدار يفوق العرض المتاح وكذلك لا يتوفر مخزون �اف وترتفـع �ر�ـاح ارتفاعـا

، ممـــا يجـــذب العديـــد مـــن المنافســـ�ن 
ً
لـــدخول �ـــذا ا��ـــال مـــن الســـوق، وتصـــل �ر�ـــاح إ�ـــ� ذرو��ـــا ب��ايـــة �ـــذه شــديدا

�ســــعار  و�ــــ� �ــــذه المرحلــــة يفضــــل �عتمــــاد ع�ــــ� �عــــلان لمواج�ــــة المنافســــ�ن وال��ك�ــــ� ع�ــــ� البيــــع بــــأع�� المرحلــــة،

 اقتنـاءلـذلك ��ـم �قبـال ع�ـ�  ��دمة وز�ـادة المبيعـات، يـزداد تبعـامع ز�ادة و�� العملاء باو  .و�حتفاظ با��زون

 .ا��دمةبالسوق ل��داد بذلك كمية المبيعات و�داية تحقيق �ر�اح من بيع  ا��دمة

خاصــة �عــد تحقيــق �عــض �ر�ــاح ال�ــ� يخصــص المز�ــد  ل��دمــة�ســتمر عمليــات ال�ــ�و�ج و�ــ� �ــذه المرحلــة 

 وتـو��� ف�سـبوكمثـل  �جتمـا��مواقـع التواصـل �ـتم ال��ـوء �ـ� الغالـب إ�ـ� و  .م��ـا للدعايـة وال�ـ�و�ج و�شـ�ار المنـتج

الوســـــائط التقليديـــــة  �، و�ـــــذا بـــــالطبع لا ينكـــــر أ�ميـــــة �شـــــ�ار والدعايـــــة ع�ـــــوا�ســـــتجرام لتنفيـــــذ عمليـــــات ال�ـــــ�و�ج

 .المعروفة

�ســــبة  ليحقــــق بـــذلك ارتفــــاع �ـــ� فيدوالــــو�� بـــھ مـــن طــــرف المســـت �ن�شـــارإ�ـــ� مرحلــــة  ا��دمــــةمـــع وصـــول و 

لـذلك يمكـن  .للدخول �� المرحلـة التاليـة و�ـ� مرحلـة الن�ـ� ةجا�ز  ا��دمة�ون �عد�ا المبيعات وتحقيق �ر�اح، ت

و��ـدة المنافســة  �ر�ـاح ا��ققـة،و ف��ـا �ـم مرحلـة حيـث �شـ�د ز�ــادة م��وظـة �ـ� �ـل مـن ��ــم التعامـل اعتبار�ـا أ

  :ة بـتم�� �ذه المرحلت ،تقوم المؤسسة بتطو�ر خدما��ا كما ونوعا

  .قطاعات جديدة و�مكن اس��دافتطو�ر سوق ا��دمة  -

  .�علانية ع�� إظ�ار مم��ات وفوائد ا��دمة ترك�� الرسالة -

  تدفق نقدي إيجا�ي؛ -

  تطو�ر و�عز�ز شبكة توز�ع ا��دمات؛ -

  .التعديل إم�انيةانخفاض طفيف لمستوى �سعار مقارنة بالمرحلة �و�� أي  -

IV-   ا Maturity stage  : تبـدأ �ـذه المرحلـة عنـدما يتـوازن الطلـب مـع العـرض المتـاح ، وتبـدأ

أســـــاليب يجــــب اســــتخدام  و�ــــ� مرحلــــة الن�ــــ�  �ســــعار �ــــ� �ســــتقرار �ســــ�ب ازديــــاد عــــدد المنافســــ�ن �ـــــ� الســــوق،
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�ــ� المرحلــة ال�ــ� ف ل��فــاظ ع�ــ� الوضــع ا��ــا�� وا��افظــة ع�ــ� عملائــك ا��ــال�ن ز�ــادة المبيعــاتو  ت�شــيط المبيعــات

الز�ـــادة  باســـت�ناءصـــر، يطـــول أو يقحقـــق مســـتوى شـــبھ ثابـــت قـــد وت �ســـتقرارمرحلـــة  ا��دمـــةتـــدخل ف��ـــا مبيعـــات 

للـدخول  اال�� ش�د��ا المبيعات عند بداية �ذه المرحلة وكذلك ال�بوط الذي ���لھ عند ��اية �ـذه المرحلـة تم�يـد

 .�� المرحلة التالية

ا��دمـة �ـ� إ�ـ� تخفـيض قيمـة سـعر  المنظمة ا��دميةقد ت��أ �� �ذه المرحلة،  و�� إشارة لل�سع�� المعتمد

 .ال�سع�� المتبعة، وذلك للمحافظة ع�� قدر��ا ع�� المنافسة إس��اتيجيةحسب  �ذه

 وتـداركمـن تقيـيم  المنظمـة ا��دميـةبف�ـ�ة زمنيـة معقولـة تمكـن  تقـد مـر  ا��دمـة�ون �� مرحلة الن��، ت

كمـا .ا��دمـة ه�ـ� السـوق ��ـذ للاسـتمرارا و�عمـل ع�ـ� تحسـي�� ا��دمـة�عـض العيـوب و�خطـاء ال�ـ� قـد تلاحظ�ـا �ـ� 

للبقــــاء بصـــورة أك�ــــ� �ــــ� ا��دمـــة بـــإجراء التعــــديلات والتحســــ�نات المطلو�ـــة ع�ــــ� المنظمـــة ا��دميــــة يمكـــن أن تقــــوم 

قــدر �م�ــان عــن الــدخول �ــ� مرحلــة ال�شــبع وال�ــ� �ع�ــ� بدايــة المرحلــة  للابتعــاد خــدما��االســوق وتمديــد دورة حيــاة 

  :أ�م ما يم�� �ذه المرحلة ما ي�� .�خ��ة �� حياة المنتج

  وصول حدة المنافسة ذرو��ا؛ -

  تخفيض �سعار لاستمالة رغبات العملاء و�غرا��م؛ -

 الس�� ا��اد للمؤسسة �� إطالة عمر �ذه المرحلة تفاديا للوصول إ�� المرحلة الموالية من خلال تطو�ر -

  ا��دمة؛ وتجديد

  .جاه ا��دمة المقدمةارتفاع درجة الولاء لدى العملاء ات -

V - أو ا اا  Decline stage    

و�بدأ الطلب يقل  ،�سعار وتتم�� بوفرة ا��زونب��اجعوا�� �� مستوى �عرف �ذه المرحلة �� �عض �حيان 

  .حيث يوجد بالسوق عدد كب�� للغاية من المنافس�ن قو�ة،وت�ون المنافسة 

�� مرحلة ال��اجع  ا��دمةدخل تونقص ��م المبيعات ل ا��دمةسوق  بانكماشالمرحلة �ذه تتم�� كما 

�ذا ال�بوط �و مؤشر لدخول السوق �� مرحلة ال�شبع ال�� سبق �شارة إل��ا، وحالة ال�شبع �ذه قد .و�فول 

من طرف�م، أو فقدان الز�ون  اقتناؤ�اوتم ه ا��دمة إ�� الشرائح المعنية ��ذ ا��دمةت�ون إما ن�يجة لوصول 

أخرى جديدة تفوق ما �و متوفر �� جديدة ل�ا م��ات وخصائص  خدماتعن  و�حثھ ا��دمة ه��ذ ��تمام

 .ا��دمات القائمة

تحقيق �عض �ر�اح ح�� خلال  المنظمة ا��دميةيزال بإم�ان  يمكن تجاوز�ا، فإنھ لا ومع أن �ذه المرحلة لا

  .�لفة أقلتإ�� وسائل وطرق إنتاج ذات  �نتقالمن خلال ا��دمة ال�بوط الذي �ش�ده توز�ع 
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إ�� �نخفاض  تبدأ مع توقف ا��دمة عن مستوى التعامل الثابت واتجا��اإذن يمكن القول أن �ذه المرحلة 

التوقف عن ا��دمة المقدمة وتتصف �ذه  إ�� ا��يؤدي المؤسسة مما  أمام و�رجع ذلك إ�� التع�� الذي يحدث

   :بـالمرحلة 

  تد�ور م��وظ �� المبيعات؛ -

  ؛انخفاض كب�� �� �سعار و�التا�� انخفاض �ر�اح -

  ؛تدفق نقدي سل�� -

  .زوال ا��دمة من التعامل لظ�ور خدمة منافسة ل�ا و�جودة أفضل -

ن العميل �عت���ا خدمة �� �سو�ق ا��دمات لأ  النجاح�� س�ب  كمنتج جديد ا��دمةو�ذلك �عت�� 

  :إحدى ا��الات التالية المق��حة و�� و�شمل اس��لاك�ا، راؤ�ا بالتا��ش لم �سـبق لـھ

  إجراء تحس�نات أو �عديلات ع�� ا��دمات القائمة سواء جو�ر�ة أو تكميلية؛ -

  خدمات قائمة مكيفة لقطاع سو�� جديد؛ -

  .لم تقدم من قبل ج�ة أخرى خدمات جديدة �ليا  -

الر�حية،�� تفوق تناف��� ومسا�مة ��  وتحقيق و�ذه ا��دمات ا��ديدة ل�ا أ�مية �� المسا�مة �� نمو المؤسسة،

للأسباب  �عـود ��اولكن تقديم خدمة جديدة لا �ع�� فشـل�ا لأ الوقت ال�� تبدأ ر�حية ا��دمة ا��الية تنخفض،

  :التالية

  ؛بنجاح�ا �يئة المؤسسة رغم إثبات البحوث ال�سو�قية �دمات من قبل���يع فكرة تطو�ر ا� -

 لصـعو�ة تحديـدن�يجة نظرا لعدم ملموسية ا��دمة وتدخل �عتبارات الذاتية وصعو�ة تحديد أسعار�ا  -

  ؛،مما يؤدي إ�� انحصار الطلب و�التا�� فشل�ات�اليف�ا

  ؛بتواجد�ا العميـل طرح�ـا �� �سـواق ���ـل عندالنقص �� ترو�ج ا��دمات ا��ديدة يؤدي إ�� فشل�ا  -

 .اختيار وقت غ�� مناسب وسرعة تقليد ا��دمات ف��دحم بالمعروض م��ا-

 للغاية ل�ل  �عد ا��دمةدورة حياة ف�م  خلاصة ل�ذه المراحل �ست�تج أن
ً
 م�ما

ً
 ذلك لأن منظمة خدمية،أمرا

ال��يح  القرار اتخاذمما �ساعد ع��  تبعا لذلك، عاملنوع وطبيعة �ل مرحلة وكيفية الت مك��ا من تحديدي

  .ا��دمةوالتصرف بالش�ل �مثل لمواج�ة �ل مرحلة من مراحل دورة حياتھ 

: المراحل السابقة تمثل وصف لدورة حياة ا��دمة، لكن ذلك لا �ع�� أن �ل خدمة مح�وم عل��ا بإتباع

�ل �ع�� �ذا أن "الفشل والزوال �� �خ��، و�ذا ما �ع�� عنھ السؤال ا�ذه المراحل أول بأول وأن ي�ون مآل�

  )2(:حيث أن �جابة ع�� �ذا السؤال كما ي�� ."عليھ بالفشل؟ محكوم ا��دمة/المنتج
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حيث تصف دورة  )ا��دمة(نتج��ة حيا��ا بمراحل دورة حياة المخلال ف )ا��دمات( نتجاتتمر المفعلا 

حيث �ستمر �عض�ا  ،المرحلة �خ��ة�ا، ولكن ل�ست �ل المنتجات تصل إ�� �ر حياة المنتج جميع المراحل ال�� يم

وات طالمنظمات ا��دمية للبحث عن ا���� النمو وقد تتعرض للانخفاض ب�ن ا���ن و�خر،و�س�� جميع 

  :)ا��دمة( نتجالممر المنتج، وفيما يأ�ي س�تم توضيح ا��طوات اللازمة من أجل إطالة عمر اللازمة لإطالة ع

-  ا وا ا : � ع�ـ� عمـلاء جـدد صـول ل�� � ال�سـو�ق ل��دمـة�ـ ال�ـ�و�جعـد اسـتخدام

  .م�م للتأث�� ع�� دورة حياة ا��دمة دامىومتا�عة وتذك�� العملاء الق

   .دد وا��الي�نن أجل جذب العملاء ا��م السياسة�ستخدم �ذه  : ار -

ا��طوات ال�� �ستخدم لإطالة عمر أحد  ةا��الي ل��دمةعد إضافة م��ات جديدة � :ت ا إ -

  .كمثال عن ذلكا��دمة، و�عد �س�ثمار �� ا��دمات التكميلية أو المساعدة 

مـر م �ـ� إطالـة عسـا�مختلفـة س�غرافيـة جديـدة وقطاعـات إن اسـ��داف منـاطق ج :ا  أاق ة  -

  .ا��دمة

ا��ــا�� ســيعمل ع�ــ�  الــدليلأو إجــراء �غي�ــ�ات طفيفــة ع�ــ�  المــاديالــدليل إن �غي�ــ�  :ا  ادي -

قبـل  اوالعمـل ع�ـ� تطو�ر�ـ ةناسـبالم ا��دمـة�م �� البداية البحـث عـن و�ذا يدل ع�� أنھ من الم ا��دمةمر إطالة ع

حيـاة  حاولـة إطالـة دورةمـن أن تقـوم بم المنظمـات ا��دميـةد ع�ـ� �ـ� �سـواق لا بـ ا�ـ� السـوق، و�عـد طرح�ـ اتقديم�

  .حاولة تأخ�� مرحلة �نحداروم ل��دمة�� وتمديد مراحل النمو والن ا��دمة

خاصة �� حقل �سو�ق ا��دمات الذي �عت�� �ك�� ارتباطا بالمعرفة :وارا  ااع  -

وتكنولوجيا المعلومات و�تصال، وأن قطاع ا��دمات �ش�ل عام �ش�د ثورة معرفية ورقمية متم��ة،و�عد 

  .من أبرز سمات قطاع ا��دمات وال�سو�ق ا��دمي �بت�ارالتوجھ نحو 

كمدخل حديث وفلسفة �سو�قية معاصرة تقوم :ا  ااد  ا ا وإدارة  -

عل إقامة علاقة مستديمة مع العميل، �سمح بالاحتفاظ بالعميل وفق قاعدة عميل مدى ا��ياة، كما �سمح 

دون فقدان  بكسب ز�ائن جددبت�و�ن قاعدة من الز�ائن وفق ما �س�� برأس مال الز�و�ي، كما �سمح أيضا 

  .وذلك ما �سا�م �� توجيھ دورة حياة ا��دمة والتحكم ف��االز�ون �ول، 

كما يمكن أيضا استخدام دورة حياة المنتج بوصف�ا أداة إدار�ة من خلال توظيف�ا �� التخطيط  

فالمسوقون الذين لد��م اس�يعاب لمف�وم الدورة �م �ك�� قدرة ع�� الت�بؤ بالمبيعات المستقبلية، ووضع 

�� مختلف  س��اتيجية� اس��اتيجيات �سو�قٍ جديدة، و�تضمن ا��دول الموا�� م��صا موجزا للاحتياجات 

د من أن منتجا ما قد انتقل من مرحلة إ�� أخرى، قبل �غي�� التأكمراحل دورة حياة المنتج، وع�� المسوق�ن 

ال�سو�قية ا��اصة بھ، كما يجب ألا يفسر انخفاض المبيعات المؤقت، ع�� أن المنتج �� مرحلة  �س��اتيجية
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مبكر لمنتج بحالة  يؤدي إ�� اندثار مما��دوث ذلك،  توقعا فشل أو موت، وقد يمثل ��ب الدعم ال�سو�قي

  )3( .جيدة

 ا��دمةاس��اتيجيات النجاح �� �ل مرحلة من مراحل دورة حياة ): VI-1(جدول رقم

 �ندثار النضوج النمو التقديم الفئة

��داف 

 ال�سو�قية

ال��ــ�ع ع�ــ� تجر�ــة المنــتج، 

 ومباشرة التوز�ع

���يع مجر�ي المنتج ع�� 

ـــــادة ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــراءه،  إعــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ شــ

 واستقطِاب عملاء جدد

ــــذب ــ ــ ــ ـــ� جــ ــ ــ ــ ــ ــــل ع�ـ ــ ــ ــ  العمــ

 عملاء جدد

ـــو�ق  ــــات ال�ســ ــــيض نفقـ تخفـ

ـــ�  ــ ــــــاظ ع�ــ ــــــتخدمة ل��فـ المسـ

 المس��لك�ن ذوي الولاء

 ا��فاظ ع�� المنتج �عديل المنتج ا��فاظ ع�� جودة المنتج خلق م��ة تنافسية لمنتج

 التوز�ع تقو�ة علاقات شبكة توز�ع إ�شاء التوز�ع
إضــافية  � حـوافزتـوف�

 لضمان الدعم
 ض ا��سم التجاري تخفي

 ال��و�ج
ـــو�� ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــرس الـ ــ ــ ــ ــ ــ ــــــة  تكـ ــ ــ ــ ــ بالعلامــ

 التجار�ة
 المنتج إعادةتموقع علوماتالم� توف�

ـــــي ــــــم ضتخفــ ــــات  ��ـ ــ �علانـ

 وحملات ال��و�ج للمبيعات

 ال�سع��

ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــديًا تحديــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــعرًا تم�يـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ د سـ

ـــع�� ( ــــط، أو �ســـ ـــع�� كشــ �ســـ

 )اخ��ا��

 ع�� �سعار ا��فاظ
ـــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــعار خفـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ض �ســ

 المنافسةن اضمل
 ع�� �سعار فاظ�ا�

 :، من خلال الرابط التا��المنتج وتص�يفھ ودورة ا��ياة ال�� يمر ��امجد اسماعيل،  :المصدر
https://academy.hsoub.com/entrepreneurship/business 
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  :ادسأ  ر  - 

1 - 
ُ
  ؟نتجما المقصود بدورة حياة الم

  �ل يوجد فرق ب�ن دورة حياة السلعة وا��دمة؟ إذا �ان موجود، فيما يتمثل؟- 2

  ما �� أ�م مراحل دورة حياة ا��دمة؟ و�ما تتم�� �ل مرحلة؟- 3

  .الواقعكيف يتم التصرف �سو�قيا خلال �ل مرحلة؟ دعم إجابتك بأمثلة من - 4

�ــل يمكــن اســتعمال نمــوذج دورة حيــاة المنــتج كــدليل مســاعد لاتخــاذ القــرار �ــ� المؤسســة؟ مــع الشــرح المفصــل، - 5

  .وتدعيم �جابة بأمثلة من الواقع

، تقدم مجموعة مـن المراحـل ال�ـ� يمـر ��ـا المنـتج، وأن آخـر �ـذه المراحـل )ا��دمة(�ل نماذج دور ا��ياة للمنتج  - 6

، �ــل �ــذا �ع�ــ� أن �ــل خدمــة مح�ــوم عل��ــا بالتلا�ــ�� والــزوال �عــد م�ــ�� زمــن معــ�ن، أم أن و�نحــدار �ــ� ال��اجــع 

  .مع الشرح المفصل. �ناك معا�ي وأ�عاد أخرى لذلك

 - ر اا  ا ادر واا :  

  :، من خلال الرابط التا���سو�ق ا��دمات -1

https://www.ta3lime.com/showthread.php?t=6238  

 :، من خلال الرابط التا��دورة حياة المنتج وكيفية التعامل مع �ل مرحلة -

stages-cycle-life-https://mtwersd.com/product  

 .2007، مذكرة ماجست��،جامعة الشلف، أ�مية المز�ج ال�سو�قي الموسع �� تحس�ن خدمات التأم�نمرقاش سم��ة،  -

- Philip Kotler et Bernard Dubois :Marketing management, 11eme Ed, PearsonEducation, Paris,  

2002 

  https://sotor.com :، من خلال الرابط التا��وسام درو�ش، تدقيق مراحل دورة حياة المنتج، مروة حمزة-2

 :وتص�يفھ ودورة ا��ياة ال�� يمر ��ا، من خلال الرابط التا��مجد اسماعيل، المنتج -3

https://academy.hsoub.com/entrepreneurship/business 
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ر اا :تدة ا  

 من �عدإذ �خ��ة، السنوات �� �دار�ة والممارسة �داري  الفكر ع�� الشاملة ا��ودة إدارة مدخل استحوذ

 ثم المتقدمة، الدول  �� �مر بداية �� ظ�ر حيث المداخل، من غ��ه مع بالمقارنة �س�يا ا��ديثة �دار�ة الموجات

 عم بل الصنا�� ا��ال �� المؤسسات ع�� يقتصر �عد لم كما الدول، أغلب �� العولمة منطق إ�� اس�نادا ان�شر

 أ��ت حيث حقق�ا، ال�� الكب��ة النجاحات إ�� بالنظر والقطاعات، ا��الات مختلف �� المنظمات معظم

 دعا جوز�ف و�ذا ما للمنظمات، والتفوق  النجاح تحقيق �� أ�مية و�ك�� الوحيد العامل بفضلھ ا��ودة

 ا��ادي القرن  فإن �نتاجية، قرن  العشرون القرن  �ان ما بقدر: ")1(بأنھ القول  إ��  ) J. M. Juran(جوران

 " قرن ا��ودة ي�ون  سوف والعشر�ن

 وال�� المنظمة إدارة �� والمبادئ �ساسية �ف�ار من مجموعة ع�� يقوم الشاملة ا��ودة إدارة مف�وم إن

 �ستجابة ثم ومن للمنظمة، �فضل �داء لتحقيق مشاركة ا��ميع ع�� مب�� و�و ا��ودة، حول  تتمحور 

 من شكلا �عت�� الشاملة ا��ودة إدارة فإن ذلك، ع�� علاوة .ولا��م ع�� وا��افظة العملاء و�رضا��م لمتطلبات

 �غي��ات أجل إحداث من فعالة وسيلة المتخصص�ن من للكث�� بال�سبة تمثل حيث التغي��، ومنا�� إدارة أش�ال

  )2( .جودة أع�� لتحقيق المنظمات التنظيمية �� الثقافة و�� العمل وأسلوب فلسفة �� وشاملة جذر�ة

I- دةا :  

 أن إذ من التعقيدات، ع�� الكث�� تنطوي  مسألة ف�و ال�س��، بالأمر ل�س لمصط�� ا��ودة �عر�ف إعطاء إن

 إ�� ذ�با واللذان (Ch. Bouchard)و بوشار  (J. Plante)من بلانت  �ل نظر �� المعا�ي متعدد مف�وم ا��ودة

 و �وت   (N. Pfeffer)من فيفر �ل بھ وصفھ تقر�با الذي الوصف نفس و�و ،)3(غامضا اعتباره مف�وما حد

(A. Coote) يصعب مما وأخلاقية، نفسية، عاطفية وذات طبيعة ديناميكية فكرة ا��ودة �ون  إ�� ذلك و�عود 

  .بدقة معنا�ا تحديد عملية

 يمكن الواقع، �� تلقائية ب�ل والذي �ستخدم مثلا، وال�ار�زما الثقافة مف�ومي غرار ع�� المفا�يم، من النوع و�ذا

الطا�ع  إضفاء �غية تطو�عھ يتم أين ��ادي��، ا��قل إ�� نقلھ و�دخالھ بمجرد حيو�تھ من الكث�� يفقد أن

  )4( .عليھ العل�� البحت

I -1 - ي ادة ا: 

 ينطبق ما و�ذا والمعاجم، إ�� القوام�س ال��وء �و ما مف�وم �عر�ف محاولة عند الذ�ن إ�� ي�بادر ما أول  إن

 مصدر ع�� للتعرف ع��ا �ستغناء يمكن لا أساسية مصادر القوام�س والمعاجم �عت�� حيث ا��ودة، مف�وم ع��

  .وجذور�ا و�شوء المفا�يم نحت

-  دةا  ا العر�ية اللغة معاجم أشمل و�و منظور، لابن  ''العرب لسان'' إ�� بالرجوع :ا 

، صَارَ ، أي ال���ءُ  وجَادَ  يَجُوْدُ، جَادَ  الفعل مصدر�ا جودة �لمة أن نجد وأك���ا،
ً
دا د جَيِّ قِيضُ  وا�َ�يِّ

َ
ديءِ، ن  الرَّ

ى وأجَادَ  جَادَ  وقد
َ
�

َ
د أ وْلِ  مِنَ  با��يِّ

َ
و الق

َ
ى أي الرجل وجَادَ  مستواه، وعلا حسُن أي العَمَلُ  جَادَ  ، و�قال)5(الفعل أ

َ
�

َ
 أ

وْلِ  مِنَ  با��سن
َ

و الق
َ
نعة و�تقان التّ�و�ن سلامة �� وا��ودة الفعل، أ  )6(الصَّ
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-  دةا  تا لمتا  �عود :ا�(Qualité) (Quality) �� ع��  والفر�سية �نجل��ية اللغت�ن

 ال���ء طبيعة أو ال��ص، �ع�� طبيعة ال�� (Qualitas)اللاتي�ية  ال�لمة إ�� "جودة"ل�لمة  التوا�� المقابلت�ن

  فا��ودة وعليھ  (Quel)أي  (Qualis)ال�لمة من مشتقة (Qualitas)ال�لمة  و�دور�ا ،)7(الصلابة ودرجة
ً
 �� أولا

  ) 8(.أصل�ا �� �قل ع�� قيميا حكما تتضمن أ��ا يبدو ولا  وصف مسألة

 )9(و�فضلية التم�� درجة" :بأ��ا ا��ودة) Oxford(أكسفورد'' قاموس عرف كما-

: بأنھ �عرف�ا كما ما، حد إ�� مفضلا  ال���ء يجعل ما: أ��ا ع�� ا��ودة �عرف فإنھ (Petit Robert)قاموس أما-

 إزاء ال�س�ية مسألة يتضمن المع�� ��ذا ا��ودة مف�وم فإن لذلك العملية، القيم سلم �� ما حد إ�� العليا الدرجة

 )10( .للقيم وتدرجا للاستخدام معاي��

I-2- ا دة ا: التنافس  ع�� بناء ظ�ر اقتصادي مصط�� بالأساس �و ا��ودة مصط�� إن

 .والمش��ي  السوق  ثقة �نتاج وكسب جودة مراقبة ��دف المتقدمة، الصناعية الدول  ب�ن والتكنولو�� الصنا��

 ��سانية، العلوم �� المفا�يم الكث�� من غرار ع�� ا��ودة، لمف�وم عليھ ومتفق ودقيق واحد �عر�ف إيجاد إن

 شمل كما الدول، أغلب �� واسعا ان�شارا عرف قد المف�وم أن �ذا إ�� راجع وذلك الصعو�ة، �� غاية أمرا �عت��

 .من التعار�ف مجموعة إ�� �شارة يمكن ذلك ورغم وا��دمية، �قتصادية ال�شاط مختلف قطاعات تطبيقھ

   )11( :كما ي��

 معاي�� استعمال خلال من ��ا يمكن الت�بؤ الذي التم�� درجة'': بأ��ا ا��ودة (W.E. Deming)عرف ديمنغ  -

 ال��ا�ي والمنتج �نتاج، عملية ع�� المبدأ ذلك و�نطبق المس��لك، من المعاي�� �شتق و�ذه ت�لفة، وأقل ملاءمة أك��

  )12( ."�� نفس الوقت

 دمج جراء ا��دمة أو للمنتج الناتج الك��: "أ��ا ع�� إل��ا نظر (A.V. Feigenbaum)فايجنبوم  جانبھ ومن -

  )13( ."الز�ون  ورغبات حاجيات تلبية من تمكن وال�� والصيانة وال�ندسة والتص�يع ال�سو�ق �شاطات خصائص

  )14("العميل إشباع حاجات ع�� القدرة" :بأ��ا (K. Ishikawa) إ�شي�اوا أكد -

 المنتج �سب��ا قد وال�� تفاد��ا ال�� يمكن ا��سارة مقدار عن �عب��" :بأ��ا فوصف�ا (G. Taguchi)تاغو���  أما  -

 �داء، خصائص تلبية �� والفشل الز�ون، توقعات تلبية �� ذلك الفشل و�تضمن �سليمھ، �عد للمجتمع

   )15( "وغ���ا وال��يج �التلوث المنتج عن الناجمة والتأث��ات ا��ان�ية

 قدرة:  "ا��ودة بأ��ا ISO 9000-2000من خلال المواصفات الدولية  ISO عرفت المنظمة الدولية للتقي�س -

  )16("تلبية المتطلبات ع�� ا��و�ر�ة ا��صائص من مجموعة

 ��ا يتم�� ال�� الصفات من مجموعة" :ف��ى ا��ودة بأ��ا (EOQC)أما المنظمة �ور�ية للرقابة ع�� ا��ودة  -

  )17("الز�ائن حاجات قدراتھ لتلبية تحدد معينة خدمة أو منتج

 ا��دمة أو المنتج وخصائص مزايا من مجموعة: "بأ��ا (ASQC)ا��ودة ع�� للرقابة �مر�كية ا��معية و�عرف�ا -

  )18("ع�� تلبية حاجات المس��لك�ن القادرة

 أو للمنتج وا��صائص السمات جملة: "بأ��ا ا��ودة(ANSI)للمعاي�� �مر��ي القومي المع�د'' عرف ج�تھ من-

  )19("معينة باحتياجات الوفاء  ع�� قادرا تجعلھ ال�� ا��دمة
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 التعار�ف استعراض مجموعة من خلال من ف��ا التوسع �عمدنا وال�� ل��ودة، السابقة التعار�ف إن

 مختلفة أ�عاد ع�� لاشتمالھ ضيقة، �� دائرة حصره يصعب ا��وانب متعدد ا��ودة مف�وم أن تؤكد ا��تلفة

 تباين ما إ�� حد إ�� و�ختلاف، التعدد �ذا و�عزى  وثقافية، وسلوكية واجتماعية و�دار�ة تقنية مفا�يم تتضمن

 والمرجعية الفكر�ة تبعا ل��لفية وذلك التعار�ف، أ��اب نظر زوايا اختلاف ثم ومن ا��ودة مف�وم �راء حول 

 الز�ون، برضا يحظى المنتج جعل خلال�ا من يمكن ال�� ورؤ�تھ للكيفية م��م، �ل يت�نا�ا ال�� والفلسفة الثقافية

 والسياق أو ا��دمة، المنتج ونوع )خدمات زراعة، صناعة،( ال�شاط قطاع باختلاف ا��ودة تختلف معا�ي كما

  .والتار��� �جتما��

 �� مجمل�ا جاءت با��ودة الم�تمة المنظمات مختلف عن المن�ثقة ا��ودة �عار�ف من جانب آخر نجد أن 

 �عر�ف �� م��ما �نطلاق يتم النظر اللت�ن وج�� ب�ن التوفيق حاولت حيث أحيانا، التطابق حد إ�� م�شا��ة

مطابق  خدمة أو منتج وتحقيق تصميم ضرورة ع�� تركز ال��) داخل المنظمة( الداخلية النظر وج�ة ا��ودة،

 حوصلة وت�ون  العميل، تلبية رغبات �� المتمثلة) العميل /المنظمة خارج(ا��ارجية النظر ووج�ة للمواصفات،

  ).ا��دمة(أو  المنتج خصائص خلال من ا��ودة تحقيق ذلك

II – دة ا: فمنذ الما���، القرن  لثمان�نات وشر�ائھ فورر حسب ا��دمة بجودة ��تمام بداية �عود 

باتجاه  يقاس الر��� و�دأ بتوقعاتھ، ل��ودة إدراكھ يقارن  الز�ون  أن يف��ض الذي نموذجھ قرونروز اق��ح 1982

�سو�ق  لعلم ا��قيقية �نطلاقة مع ��تمام �ذا تزامن وقد .والمتوقعة المدركة ا��ودة ب�ن الفرق  ومدى

 عن تم�� ا��دمة إثبات ضرورة إ�� أشار والذي الما���، القرن  من ا��مس�نات �� طلا�عھ ظ�رت الذي ا��دمات،

 موضوع أن ال�سو�ق، وجد �� الكتابات ومسار تطور  عن لفورر دراسة و�� سالفا، المذ�ورة بخصائص�ا السلعة

�عت�� جودة ا��دمات من أك�� المواضيع كما . مقالة 231 ب العلمية المقالات �� تناولا �ك�� �و ا��دمة جودة

أ�م المداخل ال�� �عتمد عل��ا المؤسسات ا��دمية  ذلك لأ��ا �عد احدبحثا وأ�مية �� مجال ال�سو�ق ا��دمي، 

فقد أصبحت تواجھ �� عالم اليوم العديد من  �� تحقيق التم�� والبقاء �� وسط ا��يط الذي ت�شط فيھ،

  :   التحديات، نذكر �� مقدم��ا

 وصعو�ة التمي�� بي��ا تزايد حدة المنافسة و�شابھ ا��دمات

��اجات ورغبات   الم�مة �ساسية للمؤسسات ا��دمية �� تقديم خدمات �ستجيب ل�س فقطولذا أ��ت 

والمستمر، وقد دفعت �ذه   الز�ائن و�نما أيضا لتوقعا��م أو تجاوز�ا، و�ذا ��دف كسب رضا��م وولا��م الدائم

   .أك�� من أي وقت م���ا��دمة  التحديات ال�� تواج��ا المؤسسات ا��دمية إ�� تزايد ��تمام بموضوع جودة

II -1- دة ا :  

 ا���اما �خ��ة �ونة �� �داري  الفكر �� الباحث�ن ا�تمام أثارت ال�� المفا�يم من ا��دمة جودة مف�وم �عت��

 المف�وم ذلك بدراسة ا�تم الباحثون  حيث ا��دمات، عصر �و ا��ا�� العصر بأن القائل الرأي شيوع مع

 المرتبطة التعار�ف و�شعبت �راء تلك ذلك تباي�ت وفق وع�� وا��دمات السلع جودة ب�ن والفرق  أ�عاده وتحديد
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بھ، نظرا لعدم ملموسة ا��دمة فإن م�مة العميل تصعب �� تقييم�ا أو بالأحرى تقييم جود��ا قبل شرا��ا عكس 

 وقد أعطيت. ا أمام المؤسسة ا��دميةما �و ا��ال بال�سبة للسلع، و�و �مر نفسھ الذي �ش�ل تحديا حقيقي

  )20(:ي�� فيما م��ا �عضا نذكر �عار�ف عدة ��ودة ا��دمة

يتع�ن ع�� المؤسسة  ، أين"��ظات الصدق"عموما يتحدد تقييم العميل بجودة ا��دمة بناءا ع�� ما �عرف بـ-

تف�م وتحليل م�ونات أية ��ظة ا��دمية التفك�� �� عنصر�ن �ام�ن إذا أرادت تحقيق ا��ودة �� ا��دمة، و�ما 

  .صدق، وتف�م العوامل ال�� تخلق ا��ودة عن �ل ��ظة �عي��ا

��  م�مة �أ�عاد ال����� والبعد �جرا�ي البعد ع�� �شتمل ال�� ا��ودة تلك أ��ا ع�� ا��دمة جودة �عرف - 

 لتقديم ا��ددة اءاتو�جر  النظم �جرا�ي من ا��انب يت�ون  حيث العالية، ا��ودة ذات ا��دمة تقديم

 وسلوكيا��م بمواقف�م �فراد  مقدمي ا��دمة يتفاعل كيف ف�و ل��دمة ال����� ا��انب ا��دمة أما

 .العملاء مع وممارسا��م

 أ��ا الفرق  أو ا��دمة، ل�ذه العملاء توقعات مع ل��دمة الفع�� �داء تطابق لدرجة معيار أ��ا ع�� �عرف كما -

 .ل�ا الفع�� للأداء و�دراك�م ل��دمة العملاء توقعات ب�ن

يرتبط  أنھ كما لھ، مرادفا  ل�س ولكنھ بالرضا يتصل اتجا�يا مف�وما تمثل ا��دمة جودة بأن يرى  من و�ناك -

 أن �ناك �و رئ���� إش�ال إ�� يقودنا المف�وم �ذا مراجعة إن .المقدمة ل��دمة الفع�� للأداء الز�ائن بإدراك

 ل�ذا التفس�� الشا�ع و  �خر عن يختلف مف�وما الز�ون  ورضا ا��دمة جودة من ل�ل أن يرون الباحث�ن �عض

 ع�� �عتمد �تجاه الذي أش�ال من ش�ل �� الز�ون  و�درك�ا يقيم�ا كما ا��دمة جودة أن �� يتمثل �ختلاف

   .الزوال سر�عة عابرة نفسية حالة يمثل فإنھ المدى، �عيدة تراكمية تقييم عملية

 الرضا بأن للقول  �أساس للاتجاه مشا��ا مف�وما تمثل ا��دمة جودة أن القائلة الفرضية اعتمدتوقد 

ما  أو الز�ون  قبل من المدركة ا��دمة جودة فإن و�التحديد ا��دمة، جودة ع�� ا��كم �سبق نفسية يمثل حالة

 الرضا عن ومستوى  السابق �� الز�ون  إدراك من بقي قد ي�ون  ما دالة �عت�� ا��دمة نحو بالاتجاه إليھ �شار

 و�دراك ��ودة ا��دمة السابقة �درا�ات ب�ن وسيطيا عاملا �عت�� الرضا أن �ع�� و�ذا ل��دمة، ا��ا�� �داء

   .ل�م فعليا المقدمة ا��دمة ��ودة الز�ائن تقييم عملية تتم �طار �ذا �� و ا��ودة، ل�ذه ا��ا��

ا��دمات المقدمة سواء �انت المتوقعة أو لمدركة أي ال�� يتوقع�ا العملاء أو كما �عرف أيضا ع�� أ��ا جودة  -

يدر�و��ا �� الواقع الفع��، و�� ا��دد الرئ���� لرضا العميل أو عدم رضاه حيث �عت�� �� الوقت نفسھ من 

 .�ولو�ات الرئ�سية ال�� تر�د �عز�ز مستوى ا��ودة �� خدما��ا

ت�تج أن جودة ا��دمة تتعلق بـذلك التفاعـل بـ�ن العميـل ومقـدم ا��دمـة من خلال التعار�ف السابقة �س

حيـــث يـــرى العميـــل جـــودة ا��دمـــة مـــن خـــلال مقارنتـــھ بـــ�ن مـــا يتوقعـــھ و�داء الفع�ـــ� ل��دمـــة، لـــذلك فـــإن مفتـــاح 

النجاح لأي مؤسسة م�ما �ان نوع�ا أو طبيعة �شاط�ا �ـو تقـديم منتجـات ذات جـودة عاليـة سـواء �انـت سـلعة أو 
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دمــة ومــا و�ــرتبط ��مــا مــن إرضــاء للعمــلاء، و�عــد معيــار لدرجــة نطــاق �داء الفع�ــ� ل��دمــة مــع توقعــات الز�ــائن خ

   .ل�ذه ا��دمة أو أ��ا الفرق ب�ن توقعات الز�ائن ل��دمة و�دراك�م للأداء الفع�� ل�ا

 فيما تكمن و�ستقرار النجاح تحقيق إ�� ��دف ال�� للمؤسسات بال�سبة كب��ة أ�مية ا��دمة ��ودةو 

  )21(:ي��

 ع�� �عتماد فإن لذلك بي��ا شديدة منافسة وجود إ�� يؤدي سوف ا��دمية المؤسسات عدد تزايد 

 عديدة؛ تنافسية مزايا المؤسسات ل�ذه �عطي سوف جودة ا��دمة

 يكفي فلا ا��دمة، ع�� تركز ال�� المؤسسات مع التعامل و�كر�ون  جيدة معاملة ير�دون  العملاء إن 

  للعملاء؛ �ك�� والف�م ا��يدة المعاملة توف�� دون  معقول  وسعر جودة ذات تقديم خدمة

 ع��  يجب لا لذلك السوقية حص��ا توسيع ع�� تركز ا��ا�� الوقت �� ا��دمية المؤسسات أصبحت

ا��الي�ن،  العملاء ع�� ا��افظة كذلك يجب ولكن جدد، عملاء جذب أجل من الس�� المؤسسات

  .ا��دمة جودة بمستوى  أك�� ��تمام من لابد ذلك ولتحقيق

II-2-   تدة ا دلـم يتفـق الكتـاب �ـ� مجـال ال�سـو�ق ا��ـدمي فيمـا بيـ��م حـول ��عـاد المعتمـدة �ـ�  :أ

 Parasuraman أ�م�ـم  البـاحث�ن من فر�ق تحديد جودة ا��دمة، ومن ب�ن �س�امات البارزة �� �ذا ا��ال قام

Zeithaml, Berry ـ� وال�امـة العمـلاء بواسـطة المسـتخدمة ��عـاد إ�ـ� التوصـل الدراسـات �غيـة مـن �سلسـلة� 

محـددات  مجموعـة مـن  إ�ـ� دراسـ��م بدايـة �ـ� البـاحثون  وقـد توصـل المسلمة، ل��دمة و�درا�ا��م توقعا��م نمذجة

  :كما �و مب�ن �� الش�ل الموا�� المدركة ا��دمة جودة
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  أ�عاد جودة ا��دمات

  

قياس أ�عاد ا��ودة �� المس�شفيات ا��كومية �� محافظة م�سان من وج�ة نظر 

https://www.slideserve.com/kendall  

ا��وانب الملموسة المتعلقة با��دمة مثل المعدات التج���ات 

ا��ديثة المستخدمة ومظ�ر وتنظيم 

 بالطر�قة ��ا وعدت ال�� ا��دمة وانجاز

أو و�� القدرة ع�� تقديم ا��دمة �� الوقت ا��دد 

 واسـتعداد ورغبـة وقـدرة ،استفسـارا��م

 .ل�ـا احتيـاج�م عنـد ل�ـم ا��دمـة أداء

 .القدرة ع�� التعامل مع الش�اوي و�ق��احات والمبادرة �� تقديم ا��دمة بصدر رحب

،  �ـــو �طمئنـــان بـــأن ا��دمـــة تخلـــو مـــن ا��طـــأ أو ا��طـــر أو الشـــك شـــاملا �طمئنـــان النف�ـــ�� المـــادي

 البعد و�ذا ا��طورة، أو ا��اطرة أو 

 

أ�عاد جودة ا��دمات): VII-1(رقم ش�ل 

قياس أ�عاد ا��ودة �� المس�شفيات ا��كومية �� محافظة م�سان من وج�ة نظر كر�م صو�ح عيادة، 

tyson/6346294-https://www.slideserve.com/kendall :، من خلال الرابط التا��

  )22(:وفيما ي�� شرح موجز ل�ذه ��عاد

ا��وانب الملموسة المتعلقة با��دمة مثل المعدات التج���ات  المادية و ال�س�يلات و�ش�� إ�� مظ�ر

ا��ديثة المستخدمة ومظ�ر وتنظيم اللازمة لتقديم ا��دمة، كتصميم المبا�ي، التكنولوجيا والتقنيات 

وانجاز أداء ع�� ا��دمة مقدم قدرة إ�� �عتمادية

أو و�� القدرة ع�� تقديم ا��دمة �� الوقت ا��دد  .والدقة ال��ة من عالية و�درجة 

  .و�الدقة المطلو�ة ومدى وفا��ا  بالال��امات

استفسـارا��م ع�ـ� السـر�ع والـرد العمـلاء مسـاعدة إ�ـ� المبـادرة 

أداء ع�ـ� وقـدر��م العمـلاء، خدمـة �ـ� دائـم �شـ�ل ي�ونـوا

القدرة ع�� التعامل مع الش�اوي و�ق��احات والمبادرة �� تقديم ا��دمة بصدر رحب

�ـــو �طمئنـــان بـــأن ا��دمـــة تخلـــو مـــن ا��طـــأ أو ا��طـــر أو الشـــك شـــاملا �طمئنـــان النف�ـــ�� المـــادي

 الشك من ا��دمية المؤسسة مع المعاملات خلو �و��

   .يقدم�ا ومن المقدمة ا��دمة �� والثقة بالأمان
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كر�م صو�ح عيادة،  :المصدر

، من خلال الرابط التا��الموظف�ن والمر���

وفيما ي�� شرح موجز ل�ذه ��عاد

- و�ش�� إ�� مظ�ر :ا

اللازمة لتقديم ا��دمة، كتصميم المبا�ي، التكنولوجيا والتقنيات 

  .المواصفات

- دعتمادية و�ش�� :ا�

 المرة �و�� من ال��يحة

و�الدقة المطلو�ة ومدى وفا��ا  بالال��امات

-  إ�ـ� و�شـ�� :ا 

ي�ونـوا أن �ـ� ا��دمـة مقـدمي

القدرة ع�� التعامل مع الش�اوي و�ق��احات والمبادرة �� تقديم ا��دمة بصدر رحبو 

�ـــو �طمئنـــان بـــأن ا��دمـــة تخلـــو مـــن ا��طـــأ أو ا��طـــر أو الشـــك شـــاملا �طمئنـــان النف�ـــ�� المـــادي :ان -

�و�� بالدرجة ذلك و�عكس

بالأمان الشعور  درجة عن �ع��
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- طــو إبــداء روح الصــداقة وا��ــرص ع�ــ� الز�ــون و�شــعاره بأ�ميتــھ والرغبــة �ــ� تقــديم ا��دمــة حســب  :ا�

   .حاجاتھ

الم�ارة والقدرة ع�� أداء ا��دمة وال�ـ� �سـتمد مـن تـوافر المعلومـات �لمـام بظـروف و�عكس  :اءة أو ارة -

 مقـدمي وجـدارة بكفـاءة وتتعلـق. وطبيعـة العمـل وامـتلاك �افـة الم�ـارات الضـرور�ة لتحقيـق �داء السـليم ل��دمـة

 جيـد، �شـ�ل م�مـ��م أداء مـن ال�ـ� تمكـ��م والمعرفـة و�سـت�تاج التحليـل ع�ـ� وقـدر��م م�ـار��م حيـث مـن ا��دمـة

 لأنـھ ا��دمـة مقـدمي مـع للتعامـل وا���ـ�ات العلميـة ومصـادر�ا، العلميـة الشـ�ادات إ�ـ� ي��ـأ مـا عـادة فالعميـل

 مكتب مع التعامل مثل رسميا، معتمدة عالية ومصادر �عليمية مستو�ات ذوي  أ��اص من ا��دمة تلقي يفضل

 .وخ��ة كفاءة ذوي  محام�ن ع�� يحتوي  محاماة

-  لمن ي�سر أن شأنھ من ما �ل ولكن فحسب، �تصال س�ولة ا��انب �ذا يتضمن لا :ا 

 البنك موقع وملائمة ا��دمة منافذ من �اف عدد وتوافر العمل، ساعات مثل ع�� ا��دمة ا��دمة، ا��صول 

  .إ�� ...��� الصرف ألآت مناسب من عدد ووجود

- الدى مصداقية توفر من لابد أنھ أي ا��دمة بمقدم العميل يضع�ا ال�� الثقة درجة �� وتتمثل :ا 

إجراء  عند أضرار بھ ي��ق لن بأنھ الطب�ب �� المر�ض ثقة مثل يقدم�ا ال�� بالوعود وال��امھ ا��دمة مقدم

 .عملية فحص، معا��ة أو

 مقدم بقدرة وتتعلق يف�م�ا، ال�� باللغة العميل ومخاطبة بالمعلومات، العملاء إمداد دوام و�ع�� :ال -

 ا��دمة ع�� ل��صول  يلعبھ أن العميل ع�� يجب الذي والدور  للعميل، ا��دمة خصائص شرح ع�� ا��دمة

 عن العميل وتثقيف إعلام تم �ل بھ، القيام عليھ يجب عما ال�امل بالش�ل العميل إعلام ثم ف�ل المطلو�ة،

 �و ما ف�م قد العميل أن من التأكد تم �ل منھ، مطلوب �و بما يل��م لم إذا بھ ت��ق أن يمكن ال�� �ضرار

 .وا��ة �تصال عملية �انت �ل منھ، مطلوب

- العملاء، مع الودية بالمعاملة ي�سم نأو  و�دب، �ح��ام  من قدر ع�� ا��دمة مقدم ي�ون  أن و�ع�� :ا 

 .والعميل ا��دمة مقدم ب�ن والود و�ح��ام الصداقة إ�� �ش�� ا��انب �ذا فان ثم ومن

- كما المعرفة، تلك ضوء �� ا��دمة وموائمة العميل احتياجات ع�� للتعرف المبذول  ا���د و�عكس :ا 

 .عليھ التعرف وس�ولة للعميل ال����� ��تمام توف�� �ذا ا��انب بتضمن

III- ذج تدة ا س:  لتقيــيم جــودة ا��دمــة �عتمــدان توصــل البـاحثون إ�ــ� تحديــد نمــوذج�ن

  .�ش�ل أسا��� ع�� مجموعة من المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل حسب نوع ا��دمة

 مـــــن أ�ــــــم الدراســـــات لقيــــــاس جـــــودة ا��ــــــدمات �شـــــ�ل عــــــام ظ�ــــــرت :)Servqual( ةذج ا  -  أ

�ســ�� نمــوذج الفجــوة  قــدم مــن خلال�ــا مقيــاس، حيــث  parasuramen- zeithmal and berryدراسـة



 

 

 ة. د   
  

86 

Servqual.  تقيــــيم ا��ــــودة حســــب �ــــذا النمــــوذج �ع�ــــ� تحديــــد الفجــــوة بــــ�ن توقعــــات الز�ــــائن حــــول مســــتوى

ا��دمـة و�درا�اـ ��ــم لـلأداء الفع�ـ� ل�ــا، و�مكـن معرفـة أو تحديــد مـدى التطـابق بــ�ن ا��دمـة المتوقعـة وا��دمــة 

 :المدركة من خلال العلاقة التالية

  :حسب الش�لالتوقعات   –�درا�ات  =جودة ا��دمة الفجوة 

  ��ودة ا��دمات) Servqual(نموذج الفجوة): VII-2(ش�ل رقم 

  

  

 

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

 

 

  )23(:حيث �شمل الفجوة المستو�ات التالية

تجا�ل توقعات العملاء ي�شأ عـن حـدوث تفـاوت بـ�ن توقعـات العمـلاء ومـا يحصــلون عليـھ فعـلا   :ة اوا -

 المؤسسـة إدارة و�دراك الز�ـون  توقعـات بـ�ن �خـتلاف أي أ��ـا فجـوة ت�ـتج عـن .اسـتعمال بحـوث ال�سـو�قلضـعف 

 اتصالات خارجية للز�ون  ا��اجات ال��صية ا����ة السابقة

 إدراك ا��ودة

 ا��دمة المتوقعة

  الفجوة ا��امسة

 ا��دمة المتوقعة
  :مؤشرات التقييم

 الملموسية-

 �عتمادية-

 �ستجابة-

 �مان-

 التعاطف-

 )خدمة مقدمة(إدراك ا��دمة  �تصالات ا��ارجية للز�ون 

 

 تحديد خصائص ا��دمة وفقا لتوقعات الز�ائن

 

 إدرا�ات ا��دمة

 الفجوة الرا�عة

 الفجوة الثالثة

 الفجوة الثانية

 الفجوة �و��

Source : Lambin .J-J, Marketing Stratégique 

et Opérationnel, Ed Dunoud , Paris , 2002. 
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 عـن المعلومـات لقلة ا��دمة م�ونات ع�� الز�ون  حكم وكيفية الز�ائن و�دقة رغبات دائما تدرك لا فقد ا��دمية،

  .الطلب وأنماط السوق 

 لمعرفـــة توقعـــات العميــل، و�نمـــا يجــب ترجمـــة �ــذه التوقعـــات إ�ـــ�تطبيــق المقـــاي�س لا يكفــي   :مة اا -

 ا��اصــة المواصــفات تطــابق وجــود عــدم إ�ــ� ف�ــ� �شــ��. خــدمات بوجــود مقــاي�س محــددة لأداء �ــذه ا��دمــة

إلا أ��ـا  الز�ـون، لتوقعـات ا��دميـة المؤسسـة إدارة إدراك رغـم أي أنـھ الز�ـون، لتوقعـات �دارة إدراك مـع با��دمـة

  .المقدمة ا��دمة �� محددة مواصفات إ�� ذلك ترجمة ع�� قادرة غ��

  :و�ناك أر�ع عوامل توفر مقاي�س ا��ـودة علـى مستوى ا��دمة و��

 مدى إقبال المؤسسة نحو ا��ودة من حيث الم��انية ا��صصة ل�ل قسم ف��ا.  

  سسةتوف�� س��ورة رسمية من أجل ترسيخ وتث�يت أ�داف ا��ودة �� أذ�ان أفراد المؤ.  

 اعتماد وسائل وتكنولوجيات لتقديم ا��دمة بأك�� دقة وفعالية.  

  مدى قدرة المؤسسة ع�� ت�سيق أو عدم ت�سيق المـوارد ال�شـر�ة والماليـة، قصـد رفـع مســتوى �شـباع لـدى

  العملاء

-  ة اعــــدم التوافــــق بــــ�ن ا��ــــدمات المعروضــــة وا��ــــدمات المتوقعــــة لان �نــــاك مقـــــاي�س جـــــودة :ا 

 خــــــدما لكــــــن أفراد�ــــــا غ�ــــــ� قــــــادر�ن ع�ــــــ� اح�ــــــ�ام �ــــــذه المقــــــاي�س ممــــــا يخلــــــق فارقــــــا بــــــ�ن مــــــا يقدمــــــھ للمؤسســــــة ومــــــا

 تمكنـت فـإذا ل�ـا، الفع�ـ� و�داء الموضـوعة ا��دمـة مواصـفات بـ�ن ف�ـ� �ع�ـ� عـن الفجـوة .�ـو معيـاري أو قيا�ـ��

 مواصـفات وجـود �سـ�ب ا��دمـة �ـذه أداء يمك��ا فلا ا��دمة، �� المطلو�ة المواصفات من وضع ا��دمية المنظمة

 وجـود عـدم المطلو�ـة، أو بالمواصـفات اقتنـاع�م عـدم أو أداء�ـا ع�ـ� العـامل�ن تـدر�ب مرنـة، وعـدم وغ�ـ� معقـدة

  .�ذه ا��دمة لأداء ال�ا�� ا��افز

- اة اعـــدم �ل�ـــ�ام بـــالوعود، إذ يتعلـــق �مـــر بالمبالغـــة �ـــ� الوعـــود المقدمـــة للعمـــلاء والناتجـــة عـــن :ا 

 ال�ــــــــ�و�ج المكثــــــــف ل��دمــــــــة، وال�ــــــــ� ترفــــــــع مــــــــن توقعــــــــات العمــــــــلاء وتطلعــــــــا��م أي درجــــــــة تفــــــــوق القــــــــدرة ا��قيقيــــــــة

 أي  المقدمـة وا��دمـة المروجـة ا��دمـة مـن فجـوة �ـ� أي أ��ـا تتمثـل .للمؤسسة ع�� تقديم خدمات بالش�ل المتوقع

 �ـ� ضـعف لوجـود وذلـك ل��دمـة الفع�ـ� �داء مـع تتطـابق لا ��شـطة ال��و�جيـة خـلال مـن المعطـاة الوعـود أن

  .ا��دمية وال�سو�ق ا��ار�� للمؤسسة العمليات ب�ن الت�سيق

- ة الا المتوقعـة ا��دمـة أن �ع�ـ� و�ـذا المقدمـة، وا��دمـة المتوقعـة ا��دمـة بـ�ن بـالفجوة وتتعلـق: ا 

 أداء جـودة ع�ـ� ا��كـم أساسـ�ا ع�ـ� يـتم الفجـوات حيـث ��ميـع محصـلة وت�ـون  المدركـة مـع ا��دمـة تتطـابق

  :و�� ناتجة أساسا عن ضعف �تصال الداخ�� الذي يرتبط �عدة أسباب أ�م�ا .ا��دمية المؤسسة

  .أفراد المؤسسةغياب المعلومات المتعلقة بوجود المقاي�س أو صعو�ة تدفق�ا ب�ن -
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  .ضعف �تصال العمودي بالمؤسسة لك�� ��م الفوارق ب�ن أع�� منصب �� ال�رم التنظي�� أو أدناه-

  .غياب �رادة لدى أفراد �تصال بالمؤسسة �� أداء ا��دمات بالش�ل المطلو�ة-

  .غياب �دارة من حيث تحض�� العمال وت�و���م ع�� أداء ا��دمات �ش�ل المطلوب-

و�عت�ـ�   "tayler et cranim"ن�يجـة الدراسـات ال�ـ� قـام ��ـا  1992ظ�ـر سـنة : ) )servperfذج اه -ب

مف�ومـا اتجا���ـا يـرتبط بـادراك الز�ـائن لـلأداء الفع�ـ� ل��دمـة المقدمـة، و�عـرف  –�� إطار �ـذا النمـوذج  –ا��ودة 

 " تقييم �داء ع�� أساس مجموعة من ��عاد المرتبطة با��دمة المقدمة: " �تجاه ع�� انھ 

دة ا��دمـة، و�ركـز ع�ـ� تقيـيم �داء الفع�ـ� ع�� أساس رفـض فكـرة الفجـوة �ـ� تقيـيم جـو   servperfيقوم نموذج 

ل��دمـة أي ال��ك�ــ� ع�ــ� جانــب �درا�ـاـت ا��اصـة �ــ� الز�ــون فقــط، ذلــك لأن جـودة ا��دمــة يــتم التعب�ــ� ع��ــا كنــوع 

مــن �تجا�ــات، و�ــ� دالــة لإدرا�ـاـت الز�ــائن الســابقة وخ�ــ�ات وتجــارب التعامــل مــع المؤسســة ومســتوى الرضــا ع�ــ� 

الرضا حسب �ذا النموذج �عت�ـ� عـاملا وسـيطا بـ�ن �دراك السـابقة ��ـودة ا��دمـة و�داء ا��ـا�� �داء ا��ا��، ف

ل�ـــا، فمـــن �ـــذا �طـــار تـــتم عمليـــة تقســـيم جـــودة ا��دمـــة مـــن طـــرف الز�ـــون، وعليـــھ نخلـــص إ�ـــ� أن نمـــوذج �تجـــاه 

 :�أسلوب لتقييم جودة ا��دمة �� المؤسسات يتضمن �ف�ار التالية

 ا�� ل��دمة يحدد �ش�ل كب�� تقييم الز�ون ��ودة ا��دمة المقدمة فعليا من المؤسسةأن �داء ا��. 

  ارتباط الرضـا بتقيـيم الز�ـون ��ـودة ا��دمـة أساسـھ ا���ـ�ة السـابقة �ـ� التعامـل مـع البنـك أي أن التقيـيم

 .عملية تراكمية طو�لة �جل �س�يا

  ســـتجابة، التعـــاطف، �مـــان والملموســـية رك�ـــ�ة �عتماديـــة: �عت�ـــ� المؤشـــرات ا��ـــددة لمســـتوى ا��ـــودة� ،

  .أساسية لتقييم مستوى ا��دمة

 - نا م و  تدة ا س:  بالإضافة إ�� النماذج السابقة �ناك طرق لقياس جودة

  )24(:ا��دمات أ�م�ا

 ف�ـ�ة خـلال الز�ـائن ��ـا يتقـدم ال�ـ� الشـ�اوي  تمثـل : طف اء ) اات(اوي  د س -

 مـع ي�ناسـب لا خدمات من ل�م يقدم ما أو المستوى  دون  المقدمة ا��دمات أن �ع�� ع�� �اما مقياسا معينة زمنية

  .عليھ ا��صول  يرغبون  الذي ل�ا والمستوى  إدراك�م

 ع�� ا��دمات، الز�ائن حصول  �عد المقياس �ذا �ستخدم حيث استخداما، المقاي�س أك�� و�و :ا س -

 القـوة وجوانـب المقدمـة ل�ـم ا��دمـة نحـو الز�ـائن شـعور  طبيعـة للمؤسسـة تكشـف ال�ـ� �سـئلة توجيـھ طر�ـق عن

 الرضا ل�م وتحقق الز�ائن مع احتياجات تتلاءم ل��ودة إس��اتيجية تب�� من المؤسسة يمكن و�ش�ل ��ا والضعف

  .خدمات من ل�م يقدم ما نحو

 ع�ـ� المنفعـة �عتمـد ، للز�ـائن المؤسسـة تقـدم�ا ال�ـ� القيمـة �ـ� المقيـاس ل�ـذا �ساسـية الفكـرة :ا س -

 المنفعـة فالعلاقـة بـ�ن ا��ـدمات، �ـذه ع�ـ� ل��صـول  والت�لفـة الز�ـون  جـان�� مـن المدركـة با��ـدمات ا��اصـة
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 القيمـة زادت المدركـة �لمـا با��ـدمات ا��اصـة المنفعـة مسـتو�ات زادت ف�لمـا القيمـة، تحـدد ال�ـ� �ـ� والسـعر

  .��يح والعكس ا��دمات �ذه طلب ع�� إقبال�م زاد و�لما للز�ائن المقدمة

IV- وما دة ا:  

لك��ونية أصبحت الكث�� من ة �مع �ن�شار الواسع لتكنولوجيا المعلومات و�تصال، وتطور التجار 

ا��دمات تقدم إلك��ونيا ع�� مواقع الشر�ات ع�� �ن��نت، وك��ت الدراسات ال�� تناولت كيفية قياس ا��دمات  

ال�� حددت أ�عاد جودة ا��دمات �لك��ونية   )  ,2002Zeithaml et al(�لك��ونية، ولعل أش�ر�ا دراسة 

  :)25(� �ن��نت بالأ�عاد التاليةال�� تقدم ع�� مواقع الشر�ات ع�

- قـــدرة العميـــل ع�ـــ� دخـــول موقـــع الشـــركة �لك��و�ـــي وا��صـــول ع�ـــ� المنـــتج المطلـــوب و�ـــل المعلومـــات  :ا

  .المتعلقة بھ، وا��روج منھ بأقل ج�د ممكن

 - دكيفية �داء الف�� للموقع أي أنھ متاح و�عمل بصورة مناسبة :ا.  

  .دقة الوفاء بالوعود من حيث توفر المنتج وتوصيلھ بالوقت المناسب أو المتفق عليھ :امز - 

- ك��و�ـي لــن تخــرج لع�ــ� أن  البيانــات ال�ـ� يــد�� ��ــا العميـل �ــ� أثنـاء عمليــة ال�ســوق � أي �طمئنــان :ا

  .ا ومعرف��ا�ستطيع �خر�ن ت�بع� المالية سر�ة لا للعلن، وأن تبقى  بياناتھ �ئتمانية و

- قـــدرة مقـــدم ا��دمـــة ع�ـــ� تزو�ـــد العميـــل بالمعلومـــات اللازمـــة عنـــدما تظ�ـــر أي مشـــ�لة �ـــ� ا��دمـــة،  :ا

  والقدرة
ً
  .ع�� تقديم الضمانات إلك��ونيا

- أي إ�ـــ� أي درجـــة يمكـــن لمقـــدم ا��دمـــة إعـــادة �مـــوال للعميـــل و �عـــو�ض ت�ـــاليف التوز�ـــع �ـــ� حالـــة :ا 

  .يم ا��دمة، وعدم استفادة العميلالفشل �� تقد

 - اأي إم�انية خدمة العملاء والتواصل المباشر والمستمر مع�م ع�� المنصات �لك��ونية :ا .  

حيث نلاحظ أن ��عاد �ر�عة �و�� تتعلق با��دمة �ساسية، و��عاد الثلاثة المتبقية تتعلق بت��يح فشل 

  .ا��دمة

ي�ــون بالضــرورة ن�يجــة تجر�ــة ســابقة، فمــن الممكــن لعميــل لــم  قيــيم العميــل ل��ــودة لاأن ت مــن ا��ــدير بالــذكر

�سبق لھ شراء ا��دمة واس��لاك�ا أن يقيم ا��ودة أو يب�ـ� توقعـات حول�ـا مـن خـلال التعليقـات مـن عمـلاء آخـر�ن 

ل ا��ــودة �عــد �ــل المصــادر، كمــا أن العميــل يقــوم بتحــديث مجمــل إدرا�اتــھ حــو  مــن أومــن خــلال �علانــات وغ���ــا

عمليــــة تفاعــــل تحصــــل مــــع مقــــدم ا��دمــــة، فإجمــــا�� ا��ــــودة ال��اكميــــة  تــــأ�ي ن�يجــــة سلســــلة مــــن التفــــاعلات ال�ــــ� 

تحدث ب�ن مقدم ا��دمة والعميل، فأحيانا  قد يدرك العميل أحد تفـاعلات ع�ـ� أنـھ مـنخفض ا��ـودة، و��ـون لـھ 

  .� ا��ودة قد ي�ون ذو مستوى مرتفعرد فعل مع�ن اتجاه �ذا التفاعل ب�نما إدراكھ لإجما�
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V- ت ا: تمثل توقعات العميل إجما�� معتقداتھ حول ا��دمة ال�ـ� سيحصـل عل��ـا، و�ـذه التوقعـات

 مرجعية يقـوم العميـل بـا��كم ع�ـ� ا��دمـة الفعليـة أو �داء الفع�ـ� بنـاءً عل��ـا، لـذلك مـن الم�ـم لمقـدم 
ً
تمثل نقاطا

العميــــل و�دارة �ــــذه التوقعــــات، لأن عــــدم معرفــــة توقعــــات العمــــل وعــــدم تلبي��ــــا �عت�ــــ� ا��دمــــة معرفــــات توقعــــات 

  .بمثابة �عطيل لموارد المؤسسة ا��دمية و�عر�ض�ا لعدم القدرة ع�� �ستمرار �� ب�ئة شديدة المنافسة

اس تلـك وتختلف مستو�ات توقعات العميل بناءً ع�� النقاط المرجعية ال�� يحمل�ا، ومن الم�م تحديـد وقيـ

 
ُ
  )26( :قسم عادة إ�� مستو��ن �ماالتوقعات بدقة من قبل المؤسسة ا��دمية، و�� م�مة ومعقدة لك��ا ت

  .تمثل مستوى ا��دمة الذي يأمل العميل أن يتحصل عليھ :ا ا -اول  -

-  ما-  أو ا ا لقـاه أو يتحصـل عليـھ تمثـل مسـتوى ا��دمـة الـذي يقبـل العميـل أن يت :ا

  .بمع�� آخر �� ا��د �د�ى من �داء المقبول بال�سبة إ�� العميل

مع�ــ� ذلــك أن معــاي�� ا��دمــة �ــ� المســتوى ال�ــا�� أو المقبــول أقــل مــن تلــك ال�ــ� يطل��ــا العميــل �ــ� المســتوى   

دمات، كمــا تختلــف بــ�ن المرغــوب، والتوقعــات المرغو�ــة حــول ا��دمــة تختلــف مــن فئــة أو نــوع إ�ــ� نــوع آخــر مــن ا��ــ

�نـــواع الفرعيـــة أيضـــا مـــن ا��ـــدمات، فمـــثلا مـــا يرغبـــھ العميـــل عنـــدما يرتـــاد أحـــد مطـــاعم الوجبـــات الســـر�عة �ـــو 

ا�ـ�، أمـا مـا يرغبـھ العميـل عنـدما يرتـاد أحـد المطـاعم الراقيـة �ـو محــيط ...خدمـة سـر�عة وطعـام جيـد و��ئـة نظيفـة

  ا��...�ور و�ضاءة مم��ةراقٍ وموظفون بمظ�ر را�ع وطعام مم�� مع دي

و�ـــ�ن المســـتو��ن �ول والثـــا�ي مـــن توقعـــات العميـــل ل��دمـــة نجـــد منطقـــة ال�ســـامح أو التحمـــل ال�ـــ� ت�ـــون   

  :كما �و مو�� �� الش�ل الموا��. محصورة بي��ما

  لتوقعات العميل) التحمل(منطقة ال�سامح): VII-3(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .2000، م�شورات ا��امعة �ف��اضية السور�ة، �سو�ق ا��دماتبتصرف عن، رانيا المن��، : المصدر

-  ا )و�ـ� المنطقـة ال�ـ� تقـع بـ�ن المسـتوى المرغـوب مـن ا��دمـة والمسـتوى المقبـول م��ـا،  ):ا

و�ـــ� أي نقطـــة مـــن �ـــذه المنطقـــة ي�ـــون مســـتوى ا��دمـــة مقبـــولا بال�ســـبة للعميـــل، أمـــا إذا �انـــت ا��دمـــة أد�ـــى مـــن 

  ا��دمة المرغو�ة

 ا��دمة المقبولة

 منطقة التحمل

 )ال�سامح(
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ط ا��ــد �ع�ــ� ا��ــد �د�ــى فــإن ذلــك �ســ�ب إحبــاط العميــل وعــدم رضــاه، أمــا إذا �ـاـن �داء الفع�ــ� أع�ــ� مــن نقــا

لمنطقــــة ال�ســــامح أي فــــاق المســــتوى الــــذي يرغبــــھ العميــــل فــــإن ذلــــك يــــؤدي إ�ــــ� إســــعاد العميــــل و د�شــــتھ و�التــــا�� 

  . إسعاده

وتجدر �شارة �نا إ�� أن حدود منطقة التحمل تتغ�� بتغ�� العملاء، كما أ��ا تتغ�� أيضـا ن�يجـة مجموعـة 

أ�عاد ا��دمـة ال�ـ� يقـارن أو يحكـم ع�ـ� أساسـ�ا العميـل، سـعر ا��دمة،طبيعـة ا��دمـة، : من العوامل �خرى م��ا

  ا�� ...الب�ئة والظروف ا��يطة
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-  دسأر ا :  

  ش�د موضوع ا��ودة ا�تماما م��ايدا من طرف المنظمات خلال العقود �خ��ة، كيف تفسر ذلك؟ -1

�عـــددت المفـــا�يم والتعـــار�ف المتعلقـــة بـــا��ودة، مـــا �ــــو المف�ـــوم والتعر�ـــف الـــذي تـــراه شـــاملا، و�مكـــن �عتمــــاد -2

  عليھ، ما �� المعاي�� ال�� اعتمدت عل��ا �� ذلك؟

تبقى نوايا حسنة ما لم تجسد من طرف المنظمة إ�� عمل ونتـائج، مـا رأيـك �ـ� �ـذه " ا��ودة �� المنظمة"يقال أن  -3

  المقولة؟

ع�ـ� مسـتوى المنظمـة ا��دميـة، �ـو نفسـھ ع�ـ� مسـتوى المؤسسـة " ا��ودة"�ل �عت�� أن طرح ومعا��ة موضوع -4

  .تقديم الم��رات و�دلة اللازمةال�� ت�تج و�سوق سلع مادية؟ أم أن �مر مختلف؟ مع 

  .ما �� أ�م النماذج ال�� يمكن �عتماد عل��ا لقياس وتقييم جودة ا��دمة؟ مع الشرح المفصل -5

  من ب�ن النماذج السابقة، ما �و النموذج الذي تن�� باستعمالھ؟ ولماذا؟ -6

  .الشرح المفصلما �� المعاي�� ال�� يمكن �عتماد عل��ا لتقييم جودة ا��دمة؟ مع -7

  رتب �ذه المعاي�� ع�� أساس ��مية، م��را �ساس الذي اعتمد عليھ �� ال��ت�ب؟-8

- ر اا  ةا ادر واا:  
1-Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, Juran’s Quality Handbook, 5th Ed., New York: 
McGraw-Hill, 1999, p.14.2. 

، ��اديمية ا��ديثة للكتاب ا��ام��،القا�رة، المف�وم ـ �ساسيات ـ شروط التطبيق: إدارة ا��ودة الشاملةبلية ��ب�ب، -2

2019.  

3- Jacques Plante et Chantal Bouchard, ''La qualité: Sa définition et sa mesure'', Revue Service 
social, Ecole de service social de l'Université Laval, Québec, Vol. 47, N° 1-2, 1998. 
4- Edward Sallis, Total Quality Management in Education, 3rd Ed., London: Kogan Page, 2002. 

 . 2010النوادر ال�و�ت، دار ،4ج ،العرب لسان منظور، ابن الدين جمال الفضل أبو-5

   2008.الكتب، القا�رة، عالم �ول، ا��لد ،المعاصرة العر�ية اللغة م��م عمر، مختار أحمد-6

  .2002لل�شر، عمان،  صفاء دار ،ا��ديثة المنظمات �� ا��ودة الشب��، طارق  الدرادكة، مأمون  - 7
8-Eva Giesen, Démarche qualité et norme ISO 9001: Une culture managériale appliquée à la 
recherche, IRD Editions, Paris,2008. 

  .2008والتوز�ع، عمان، لل�شر، اليازوري العلمية دار ،الشاملة ا��ودة إدارة قدادة، يوسف ع���� ،الطا�ي الله عبد رعد -9
10-Bénédicte C , Stéphan M, Economie de la qualité, Editions la Découverte, Paris, 2004 

  .مرجع سبق ذكره، التطبيق شروطالمف�وم ـ �ساسيات ـ : إدارة ا��ودة الشاملةبلية ��ب�ب،  -11

   .2005عمان، لل�شر والتوز�ع ، العلمية اليازوري  ، دارالشاملة ا��ودة إدارة العزاوي، الو�اب عبد محمد -12
13-Philippe Détrie, Conduire une démarche qualité, 4ème Ed, Editions d’Organisation, Paris, 2001 

 .بلية ��ب�ب، مرجع سبق ذكره - 14

 والتوز�ع، لل�شر الشروق ،داروتطبيقات وعمليات مفا�يم :ا��دمات �� ا��ودة إدارة ا��ياوي، علوان نايف، قاسم - 15

  .2006عمان، 
16- Daniel Duret, Maurice Pillet, Qualité en production: De l’ISO 9000 à Six Sigma, 3ème Ed, 
Editions d'Organisation, Paris, 2005. 
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 إدارة حول  الدو�� الملتقى ،للبنك التنافسية الم��ة لتفعيل �آلية المصرفية ا��دمات جودة حلي��، طرطار، سارة أحمد- 17

 2010 ماي10/11قسنطينة، جامعة ا��دمات، قطاع �� الشاملة ا��ودة

  . سبق ذكره مرجع الشب��، طارق  الدرادكة، مأمون  -18

المس��ة لل�شر والتوز�ع،  ، دار�عتماد ومعاي�� التم�� مؤشرات ب�ن  :التعليم �� الشاملة ا��ودة طعيمة، أحمد رشدي -19

   .2006عمان، 

،مطبوعة دروس �� مقياس �سو�ق ا��دمات، موج�ة لطلبة سنة ثالثة �سو�ق، جامعة �سو�ق ا��دماتبلبخاري سامي، - 20

  2016/2017قالمة، 

  .بلبخاري سامي، المرجع نفسھ- 21

، قياس أ�عاد ا��ودة �� المس�شفيات ا��كومية �� محافظة م�سان من وج�ة نظر الموظف�ن والمر���كر�م صو�ح عيادة، - 22

  tyson/6346294-https://www.slideserve.com/kendall: من خلال الرابط التا��
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  ا ت وإدارة ا  ان : اار 

 س�ل الوصول إل��ا، ومع تز�د ا�تمام المنظمات بال��ك�� ع�� 
ً
�� ظل �لفية الثالثة لم �عد العملاء أ�دافا

 . كسب ولاء العملاء أصبح مف�وم ال�سو�ق بالعلاقات من العناصر الرئ�سية للإس��اتيجية العامة للمنظمة
ً
نظرا

ولم يتوقف �مر ع�� . الر�حية ا��ققة من جراء ذلكلتأث��ه الكب�� ع�� �ل من ولاء العملاء، و�حتفاظ ��م و 

من الضرور�ات الم�مة للتعامل مع العملاء و�دارة العلاقة مع الز�ون ذلك فحسب بل أصبح ال�سو�ق بالعلاقات 

  :�� �ذا ا��ور و�و ما ن�ناولھ 

I- ت ا: 

I-1- ت ر اة وظعرف  ما و�و لل�سو�ق، التقليدي المف�وم يقوم :م�TM 

)Transaction Marketing-( العملاء ��ذب الدائم والس�� السر�عة، ال�سو�قية الفرص اقتناص فكرة ع�� 

تقوم  أي أ��ا و�ستمرار�ة، الدوام بصفة يتمتع لا مؤقت، �ش�ل �حيان أغلب �� مع�م التعامل و�تم .ا��دد

 ��تمام دون  ذا��ا بحد فرصة �� العملاء مع تبادلية العملية �عت�� و�ذا، )Hit & Run Marketing(فكرة 

)1(المستقب�� التواصل �عملية
 

 مخالفـة أسـس  ع�ـ� يقوم RM (Relationship Marketing) بالعلاقات ال�سو�ق مف�وم أن ح�ن ��

 جـذب �ـ� أسس �امة، ثلاثة ع�� يقوم بالعلاقات فال�سو�ق لل�سو�ق، التقليدي المف�وم وفق سائدا �ان لما تماما

 ال�ـ� المضـافة والقيمـة المم�ـ�ة المنـافع تقـديم خـلال مـن لـد��م، والـولاء �شـباع و�عز�ـز ��ـم �حتفـاظ ثـم العمـلاء،

  )2(ا��دمة أو للسلعة اس��لاكھ خلال من تحقيق�ا إ�� العميل �س��

 أك�� ا��الي�ن، بالعملاء �حتفاظ عملية أ�مية ع�� يركز لل�سو�ق ا��ديث المف�وم �ذا أن �ع�� و�ذا

 اعتبار يمكن ولا العملاء ب�ن فروق �ناك أن ع�� التأكيد مع ا��دد، العملاء ��ذب الدائم الس�� عملية من

 .اس��داف�م محتمل�ن يمكن عملاء �م العملاء جميع

 من والمسوق، العميل و�ما ال�سو�قية، طر�� المعادلة أ�داف تحقيق يتضمن بالعلاقات و ال�سو�ق

 .)3(بالوعود والوفاء التبادل عملية خلال

 Relationship Marketingبالعلاقات بال�سو�ق عرف ما ا��ديث ال�سو�ق أدبيات �� ومن �نا ظ�رت

 ال�سو�ق عبارة و�انت لل�سو�ق، التقليدي المف�وم وفق سائدا �ان لما تماما مخالفة الذي يقوم ع�� أسس 

 سنة �� المصط�� �ذا قدموا الذين �وائل منBerry الثمان�نات و�عت��قد استخدمت لأول مرة ��  بالعلاقات

  الثمان�نات من القرن  أواخر ومنذ .جديدا مصط��ا الثمان�نات، ولا يزال �عت�� �� مرة لأول  استخدم الذي  1983

 �� حد ذا��ا، ب أن حيث ال�سو�ق مجال �� العلاقة ن�� استخدام زاد العشر�ن
ً
ل العلاقة ل�ست �دفا

  .)4(وسيلة لز�ادة ولاء الز�ون 
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 -One(طرف إ�� طرف من ال�سو�ق بأنھ الغالب �� لھ �شار جديد �سو�قي كنموذج المف�وم �ذا وظ�ر

To -One Marketing (معرفة إ�� للتوصل ز�ون  �ل مع �جل طو�لة علاقة بتطو�ر المنظمة قيام يتضمن إذ 

 .انفراد ع�� م��ا �ل ا��اجات �ذه يل�� الذي المنتوج �سليم  ثم ومن الز�ون  حاجات عن أفضل

 ع�� القدرة لھ الذي ال�سو�ق �ونھ بالعلاقات بال�سو�ق ��تمام زاد ال�سعينات من القرن العشر�ن و��

   .)5(ب�ن المؤسسة والمس��لك ����� حوار إ�شاء

 )6( :�� بحثية تيارات ستة عن ان�ثق قد العلاقة �سو�ق أن الباحث�ن �عض و�رى 

 خدمي؛ منطلق من ال�سو�ق ي�ناول  الذي �ول  التيار 

 المتداخلة؛ التنظيمية التبادلية العلاقات ع�� يركز الذي الثا�ي التيار 

 بمع�� التوز�ع قنوات أدبيات إ�� �س�ند العلاقة ل�سو�ق ا��ديد المنظور  أن يرى  الذي الثالث التيار 

 وكفئة؛ فعالة علاقات تطو�ر

 الشبكية؛ العلاقات ي�ناول  الذي الرا�ع التيار 

 سلاسل �� العلاقات موضوع ت�ناول  ال�� �س��اتيجية �دارة أدبيات من ينطلق الذي ا��امس التيار 

 القيمة؛

 القائمة العلاقات ع�� المعلومات إس��اتيجية ت��كھ الذي �س��اتي�� التأث�� ي�ناول  الذي السادس التيار 

  . بي��ا ما المنظمات و�� داخل

 ��ال�ن ا �� ا��تلفة النظر وج�ات ب�ن التوفيق خلال من التيارات �ذه لتوضيح محاولات جرت وقد

 إ�� �س�ند تص�يفي برنامج تطو�ر عن تمخضت ال�� ا���ود تلك المسا�� �ذه ومن أبرز . التطبيقيو  النظري 

 والتفاعل والقنوات وتيارات با��دمة ا��اصة ا��وانب تتضمن �ورو�ية و�مر�كية الفكر�ة المدارس من توليفة

 أنواع أر�عة يضمان اثن�ن �سو�قي�ن منظور�ن ���يص وتحديد تم التوليفة �ذه ب�ن ومن. البحثية الشبكة

  :�� ال�سو�ق من متم��ة

 التعامل �سو�ق Transaction marketing 

 العلاقة �سو�قRelationship marketing   

 البيانات  قواعد ع�� ال�سو�قData base marketing 

 التفاع��  ال�سو�قInteractive marketing 

 الشب�ي  ال�سو�قNetwork marketing  

 تفاعل أن حيث التقليدي، المعاملات ل�سو�ق مكملا ومدعما �شاطا العلاقة �سو�ق �عت�� و�التا��

 أسلوب مرحلة جدد إ�� عملاء اك�ساب ع�� يركز الذي المعاملات، أسلوب مرحلة من انتقل الز�ائن مع الموردين
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 ال�سو�ق ودعامة �ش�ل أساس بالعملاء �حتفاظ أن بالعملاء، و�اعتبار �حتفاظ ع�� يركز الذي العلاقات

  .بالعلاقات

I -2-  ت ا: زتكتر  أغل��ا �� ولكن بالعلاقات، ال�سو�ق لمف�وم التعار�ف من العديد �ناك 

  :نذكر م��ا .بالعلاقات ال�سو�ق مف�وم يتضم��ا م�شا��ة أسس ع��

 ال�سو�ق -
َ

 خلال من للمؤسسات، يتم اس��اتي�� توجھ أنھ إ�� إضافة العمل أداء فلسفة "بأنھ بالعلاقات عُرِف

 ا��دد العملاء جذب ع�� فقط ال��ك�� من بدلا مع�م، العلاقة وتطو�ر ا��الي�ن بالعملاء �حتفاظ ع�� ال��ك��

 )7("مستمر �ش�ل

 �حتفاظ مع�م، وأن العلاقة و�عز�ز ��م و�حتفاظ العملاء جذب عملية:"بأنھ بالعلاقات ال�سو�قو�عرف  -

 )8("ا��دد العملاء واستقطاب الدائم ��ذب الس�� من أ�مية أك�� ا��الي�ن بالعملاء

 ثم ومن واس��دافھ، جذبھ ع�� العمل ثم المس��دف العميل �عر�ف عملية" بأنھ بالعلاقات ال�سو�ق كما �عرف -

 �خرى  �طراف مع المستمرة العلاقات تطو�ر إ�� إضافة معھ، العلاقة وتطو�ر دعم ثم بھ، �حتفاظ ع�� العمل

 الوفاء خلال من يتحقق و�ذا �طراف، �ذه جميع أ�داف تحقيق �� �ساعد بالمنظمة، مما المص��ة ذات

  )9("والمقبول  المر��� بالش�ل �طراف �ذه ��ميع المقدمة بالوعود

مما �سمح . الز�ون، المورد، الموزع -إ�شاء علاقات مرضية مع القطاعات �خرى للسوق :"أنھ وعرف ع�� -

   )10("للمؤسسة بر�ح رضا�م وولا��م ع�� المدى الطو�ل

- 
ً
جل تحقيق إ�شاء وصيانة و�عز�ز العلاقات المر�حة مع الز�ائن والشر�اء �خر�ن من أ: "كما تم �عر�فھ أيضا

 من خلال عمليات التبادل والوفاء بالوعود
َّ
  .)11("أ�داف �طراف المعنية، وذلك لايتم إلا

 من مجموعة ع�� �عتمد آلية �و ال�سو�ق بالعلاقات �ست�تج  أن التعار�ف، �ذه التمعن �� خلال من

 ا��ياة،  و�ذا �عميل مدى �عرف ما إ�� �حتفاظ بالعملاء وصولا إ�� �س�� ال�� المستمرة، وا��طوات ��شطة

 بيانات قاعدة تطو�ر ع�� العملاء، �عتمد من �س�يا م�شا��ة مجموعة أو عميل ب�ل خاصة برامج تطو�ر يتطلب

من الزمن، كما أن  ��ظة ع�� يحدث ما حدث عن عبارة ول�ست الوقت ع�� مستمرة عملية أ��ا أي .��م خاصة

ال�سو�ق بالعلاقات �عت�� أسلوب مت�امل يتم من خلالھ التعرف ع�� العملاء واستقطا��م و�شباع حاجا��م 

و�ذا �ع�� �حتفاظ ��م مما �ساعد المنظمة ع�� تحقيق مستوى . ورغبا��م، و�قامة علاقات طو�لة �جل مع�م

 :�سو�ق بالعلاقات إ�� ما ي��أن المؤسسة �س�� من خلال الأي . �داء المطلوب

 ا��افظة ع�� عملاء المنظمة ا��الي�ن بصورة أك�� من الس�� نحو اك�ساب عملاء جدد؛ 

 س�م ال�سو�ق بالعلاقات �� �عز�ز التواصل ب�ن العملاء والمنظمة من خلال التكنولوجيات ا��ديثة؛� 
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  الدائم�ن سواء �� تطو�ر ا��دمات أو تل��م المؤسسة من خلال ال�سو�ق بالعلاقات بوعود�ا مع العملاء

غ�� ذلك، و�ذا �عود بالنفع ع�� المس��لك، و�ز�د شعوره بالرضا، و�عود بالنفع ع�� المؤسسة لأنھ يكس��ا 

 سمعة طيبة، و�حسن علاقا��ا �عملا��ا؛

 ة تمتاز العلاقة الدائمة مع العملاء ب�و��ا علاقة طو�لة �جل فتدعم مركز المنظمة، وتحقق ل�ا م��

 وتنافسية؛

 رفع ��م الطلب ع�� منتجات المنظمة وعروض�ا، و�عزز الثقة و�ل��ام ب�ن المنظمة وعملا��ا؛ 

  ف�و يضمن بقا��م �� المنظمة لف��ات طو�لة لأن 
ً
�عود ال�سو�ق بالعلاقات بالنفع ع�� الموظف�ن أيضا

لموظف�ن الذي قاموا ب�ناء العلاقات مع العملاء �عتمد ع�� الموظف�ن، وأغلب المنظمات تحتفظ با

 علاقات مع العملاء؛

  ساعد ال�سو�ق بالعلاقات المنظمات ع�� تطو�ر منتجا��ا من خلال التغذية العكسية فالز�ون الذي�

ي�ون ع�� علاقة دائمة بالمنظمة ينقل ل�ا مق��حاتھ، وآرائھ �� المنتج بالش�ل الذي يقود�ا إ�� تحس�ن 

 . وتطو�ر منتجا��ا

-II  نإدارةا  ا )CRM (Customer Relationship Management 

�� عالم �سوده �ن��نت وتطور التقنيات ا��ديثة �� وسائل �تصال، وصناعة المعلومات وخدمات 

مع ك��ة و ، )بالفأرة(حلول �عمال �لك��ونية، و�� عالم لا ي�تعد فيھ الز�ون عن المؤسسة سوى بحركة �سيطة 

فان التحدي لا يكمن �� البحث عن ز�ائن جدد فقط، ولكن �� ف�م و�دراك متطلبات . أمام المس��لك�نا��يارات 

الز�ائن ا��الي�ن و�حتفاظ ��م، لذلك ظ�رت التقنيات ا��ديثة ال�� ��دف إ�� توف�� حلول �املة لإدارة ا���ود 

ذلك  ومن أجل. ومدى تجاو��م مع المؤسسةال�سو�قية وتنفيذ قرارات �عتمد ع�� العملاء ا��الي�ن وا��تمل�ن 

ظ�رت �� �ونة �خ��ة عدة مفا�يم ومصط��ات تحمل اس��اتيجيات �سو�قية معاصرة فرضت نفس�ا كعناصر 

مثلما   .إدارة العلاقات مع الز�ون ومن أبرز�ا  ،أساسية لنجاح و�قاء المنظمات �� ب�ئة �عمال التنافسية

   .س�تطرق إليھ �� �ذا المبحث

II -1- نا  إدارة ا  :الز�ـون لمنظمـات �عمـال  ��ذب جدوى  التقليدية ذات لم �عد �ساليب

 مــع وجــود ب�ئــة عاليــة التنافســية، لــذا فــإن الف�ــم
ً
وســلوكياتھ وت�لفتــھ  ودوافعــھ للز�ــون  الســليم المعاصــرة خاصــة

ومـع ثـورة تقنيـة المعلومـات، . الب�ئـة ظـل �ـذه �ـ� �عمـال منظمـات أداء سـ�يل تحسـ�ن خطوة �امة �� �عد ور�حيتھ،

وخاصــة الشــبكة العالميــة وال�ــ� ســاعدت ع�ــ� أيجــاد فــرص لمنظمــات �عمــال لبنــاء علاقــات مــع الز�ــائن أفضــل ممــا 
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�انت عليھ �� السابق �� عالم غ�� متصل، من خلال ا��مع ب�ن قدرات استجابة مباشرة لطلبـات الز�ـائن و�تفاعـل 

   )12(أتاح ل�ا اليوم قدرة أك�� من أي وقت م��� لإقامة ورعاية، ودعم طو�ل �جل للعلاقات مع الز�ائنمرتفع، 

ففي اقتصاديات دول العالم ا��تلفة تواجھ منظمات �عمال اليوم مشكلات كث��ة تدل �� مجمل�ا ع�� 

توطيد علاق��ا مع المس��لك باتجاه  و�� بالتا�� تبحث عن �ساليب ا��ديدة ��. �نخفاض �� ثقة المس��لك ��ا

ارتفاع خط النمو �� تلك العلاقة، و�التا�� ز�ادة أر�اح�ا، حيث �ش�� الدراسات إ�� أن �لفة ا��صول ع�� ز�ون 

 
ً
 .جديد للمنظمة �عادل خمسة أضعاف �لفة ا��افظة ع�� ز�و��ا المتعامل مع�ا أصلا

وال�سو�قية م��ا بخاصة عن أساليب جديدة ��  لذلك ي�ون من المنطقي أن تبحث المنظمات �عامة 

تطو�ر علاق��ا مع المس��لك ��ذا �تجاه فتبلور مبدأ إدارة العلاقة مع الز�ون كمسار جديد �� �عز�ز ذلك 

  . التواصل

و��ــذا ا��صـــوص فقــد طـــورت وطبقــت العديـــد مـــن المنظمــات إدارة العلاقـــة مــع الز�ـــون �ــ� محاولـــة للتعـــرف 

و�اعتماد�ا صـيغ �ـ� التفاعـل . وتطو�ر علاق��ا مع�م ومتأملة �� ذلك ز�ادة رضا الز�ون وولاءه للمنظمةع�� الز�ائن 

. المشـ��ك بي��ــا و�ــ�ن الز�ــائن ومـن خــلال التبــادل المســتمر �ـ� البيانــات والمعلومــات لتعز�ــز سـبل المعرفــة بــ�ن الطــرف�ن

  :)13(و�ذا التبادل �� المعلومات يتمثل باتجا��ن

  .ثل المعرفة ال�� يمتلك�ا الز�ون بخصوص المعلومات المتعلقة بالمنتجات وا��دمات ال�� ��تم �شرا��ايم :�ول 

  .المعرفة ال�� تمتلك�ا المنظمة وال�� يمكن استخدام�ا لمساعدة الز�ون �� اتخاذه لقرار الشراء :الثا�ي

�ــ� تحقيــق المعرفــة ال�ســو�قية  وعليــھ فقــد عــد امــتلاك المنظمــة لقاعــد بيانــات عــن الز�ــون فرصــة متاحــة ل�ــا

 مـع رغبتــھ
ً
 وتجاو�ـا

ً
. عـن المسـ��لك باتجـاه تحسـ�ن وتطـو�ر المنتجـات وا��ـدمات إ�ــ� المسـ��لك وأن ت�ـون أك�ـ� إصـغاءا

 �غ���ا من المنافس�ن
ً
  .و�ذا ما يجعل المنظمة �� موضع تناف��� اس��اتي�� أفضل �� السوق، قياسا

ل�ســو�قي، إ�ــ� أن �نــاك انــدماج وا�ــ� بــ�ن المعرفــة ال�ســو�قية و�دارة و�شــ�� �دبيــات المعرفيــة �ــ� ا��ــال ا

و�تج�ــ� ذلــك بوضــوح مــن خــلال إســ��اتيجية التعامــل ال�ســو�قي . العلاقــة مــع الز�ــون اتجــاه المواج�ــة مــع المنافســ�ن

  .المعتمدة من قبل المنظمة تجاه منافس��ا

ال�سو�قي أو �س��اتيجية ال�سو�قية وع�� وفق  و�قدر �علق �مر �� إدارة العلاقة مع الز�ون فإن المف�وم

و�التا�� فإ��ا تتموضع . �ذا التوجھ، �ع�� المعرفة بز�ائن المنظمة ا��الي�ن وا��تمل�ن ومن خلال سلوك�م الشرا�ي

  .بقوة �� تفاعل�ا ا��قيقي مع المس��لك�ن، أك�� مما �و عليھ �� ان��اج �طر النظر�ة للتعامل مع سلوك المس��لك

 ع�ــ� �ـذا المــدخل ال�ســو�قي المعر�ـ� فــإن الز�ــون يمثـل مركــز ا�تمــام المنظمـة ال�ســو�قية والغــرض 
ً
وتأس�سـا

الرئ��ـ�� مـن قيام�ــا بـالبحوث والدراســات ال�سـو�قية، ومــرد ذلـك �عــود بالأسـاس إ�ــ� وجـوب ف�ــم تفضـيلات الز�ــائن 

ســــو�قية �ـــــ� جمــــع أنــــواع المعرفــــة حـــــول و�مكـــــن اعتمــــاد نظــــام ا��ــــابرات ال�. وتحديــــد احتياجــــا��م ورغبــــا��م بدقــــة
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معتمـــد �ـــ� ذلـــك ع�ـــ� أســـاليب متعـــددة �ـــ� �ـــذا ا��انـــب ومـــن . مختلـــف العوامـــل ال�ـــ� تـــؤثر �ـــ� ف�ـــم تلـــك التفضـــيلات

  : )14(أبرز�ا

 ؛تحليل قواعد بيانات الز�ائن  

 تقو�م اس��اتيجيات �نتاج المستقبلية؛  

 قار�ر المبيعات للمنظمة ولمنافس��ا؛تحليل تو  المقابلات الميدانية الرسمية وغ�� الرسمية؛  

 إجراء الم�� البي�� للز�ائن وما يرتبط ��م من مؤثرات بي�ية خاصة؛ 

 ا��……قياس أثر الثقافات الفرعية ع�� الز�ائن وتحديد انتماءا��م ال�سو�قية.  

 التوسع �� �ستخدام
ً
 ومن جانب أخر فقد ساعد التطور التكنولو�� �� مجال �تصالات وتحديدا

�� ال��ك�� ع�� الكم الكب�� من البيانات المتاحة ل�ا من الز�ائن، و�� ا��صول ع��  ،لشبكة المعلومات الدولية

  . المعلومات ال�� تخص �عاملا��م ال�سو�قية، وعلاقا��م مع �سواق أو المنظمات ال�� تمثل تلك �سواق

وال�ـ�  ،الغالـب بنقـاط �تصـال أو اللقـاءات المتعـددة�ذه �تصالات ال�� تتم مـع الز�ـائن يصـط�� عل��ـا �ـ�    

لـذلك . ��دف من خلال�ا المنظمـة إ�ـ� ز�ـادة كميـة ونوعيـة المعلومـات �ـ� قواعـد البيانـات ال�ـ� �سـتخدم�ا عـن الز�ـائن

 
ً
 لــ�س �ــ� جمــع البيانــات والمعلومــات فحســب، بــل �ــ� تحليل�ــا أيضــا

ً
 كب�ــ�ا

ً
 .فــإن تكنولوجيــا �تصــالات تلعــب �نــا دورا

و�ن ال�دف من وراء ذلك �و ف�م ومعرفـة وا�ـ�ة للز�ـون، بحيـث يمكـن أن ت�ـون التفـاعلات المسـتقبلية معـھ ذات 

  .طا�ع ����� رغم أ��ا تمر ع�� الشبكة الدولية للاتصالات و�مختلف الوسائل المستخدمة �� ذلك

الناجعة والمن�شرة �ن �� القول أن إدارة العلاقة مع الز�ون ،  أصبحت �عد من ا��لول  ومما سبق يمكن   

جميع أنحاء العالم، و�دف�ا �ساس يتمثل �� ز�ادة رضا الز�ائن وكسب ولا��م مع تقديم دعم أفضل وأك�� 

وخفض �لفة المنتجات المس��دفة عن طر�ق ر�ط وظائف ال�سو�ق والمبيعات والبحث والتطو�ر وخدمات دعم 

، والذ�اب خطوة أ�عد بخلق القيم
ً
  )15(المضافة ل�م الز�ائن معا

II -2 - نا  إدارة ا :  لإدارة 
ً
تركز الكتابات ا��ديثة ع�� إعطاء معا�ي و�عر�فات أك�� ا�ساعا

  :)CRM( حيث اختلف الكتاب حول وضع �عر�ف محدد لـ ،)CRM( علاقات الز�ائن

عملية �دارة �عناية للمعلومات المفصلة حول الز�ائن و�ل نقاط "بأ��ا  Kotler & Keller فقد عرف�ا -

�سمح للشر�ات بتوف�� خدمة ممتازة �� الوقت المناسب  )CRM( مع الز�ائن لتعظيم الولاء،  حيث إن �تصال

 ع�� ماذا �عرف حول قيمة �ل ز�ون  �ستخدامللز�ون من خلال 
ً
 )16("�مثل للمعلومات الفردية اس�نادا

من�� لف�م سلوك الز�ون من خلال إتصالات مكثفة معھ لتحس�ن �داء " ع�� إ��ا  )Swift  )CRMوعرف -

تمثل �� جذب الز�ون و�حتفاظ بھ وز�ادة ولاءه ور�حيتھ
ُ
  )17("والم
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إستخدام الشر�ات لقدرا��ا �� مجال طرق البحث " بِأ��ا    Forss & stoneمن ج�ة أخرى عرف�ا -

   )18("ا والتجارة �لك��ونية لإدارة العلاقات مع الز�ائنوالتكنولوجي

 عرف -
ً
إس��اتيجية تحتوي ع�� جوانب �شر�ة "نھ عبارة عن أع��  )CRM( مف�وم Mendoza  et  al أيضا

وتكنولوجية وعمليات ت�بع�ا المنظمة من أجل تنفيذ قرارات معينة حيث اعت��وا �ذا المف�وم �شمل مجموعة 

  )19(ال�ادفة إ�� �عز�ز وتطو�ر العلاقات مع الز�ائن وف�م حاجا��م ورغبا��م المتعددةمن ��شطة 

فلسفة عمل �ساعد �� تحديد وز�ادة قيمة الز�ائن بالطرق " بأ��ا  )CRM( الـ  Ferrell & Hartlineوعرف -

  )20("ال�� تحفز الز�ائن ل��فاظ ع�� الولاء

أ��ا بمثابة تمك�ن والتقاط معلومات الز�ون و�سليم�ا لھ  )CRM( أنظمة Lovelock & Wirtz كما عرف-

 )21(بمختلف نقاط �تصال

ضوء التعار�ف السابقة نخلص إ�� أن إدارة العلاقة مع الز�ون �� إس��اتيجية شاملة وعملية  ع��و 

ال�شاور مت�املة ب�ن المنظمة والمستفيدين بوجھ عام، والز�ائن ع�� وجھ ا��صوص تقوم ع�� أساس التحاور و 

كما أ��ا تطبيق لمف�وم ال�سو�ق بالعلاقات، . والثقة المتبادلة بي��م من أجل �حتفاظ بالز�ائن وتحقيق قيمة ل�م

كما . ��دف إشباع حاجات �ل ز�ون بصفة فردية، من خلال �رت�از ع�� ما يقولھ الز�ون وما �عرفھ المؤسسة عنھ

ند إ�� بناء علاقة مع الز�ون ع�� دورة حياتھ ال�املة عن طر�ق يمكن القول أن إدارة العلاقة مع الز�ون �س�

  .بما يحقق أ�داف المنظمة والز�ون �� آن واحد. �ستخدام �س��اتي�� للمعلومات، العمليات، التقنية و�فراد

II-3- نا  إدارة ا ذكر :أKotler   أحد �مثلة عن مؤسسة مختصة �� صناعة ال�سيج ��  

  من الرضا، أعيدوا لنا بضاعتنا إن لم تحققوا ذلك %�100ل منتجاتنا مضمونة لتحقق لكم " قول�ا لز�ائ��ا 

وفيمــــا ". س�ســـ�بدل�ا أو �عيــــد لكــــم نقــــودكم، مـــن أجــــل ليــــاقتكم لا نر�ــــد أن نقــــدم لكـــم شــــ�ئا لا يحقــــق رضــــاكم

عرف ف��ا الز�ون قائلةيخص مستخدم��ا صرحت 
ُ
  : )22(ع�� ملصقات وضعت �� �ل الم�اتب �

  ،لز�ون ل�س منا، بل نحن منھاالز�ون �و ال��ص الم�م ا��اضر �� المكتب. 

 نحن لا نقدم لھ خدمة، �و من يقدم لنا. الز�ون ل�س عقبة أمام عملنا، بل �و س�ب وجودنا  

 .لا يفيد الصراع معھ، لا أحد ي�تصر أمام الز�ون . خدماتھ

 الز�ون ي�لمنا عن حاجاتھ، ونحن من يلب��ا بما يحقق أك�� قيمة لھ ولنا. 

فمــن خــلال �ــذا المثــال ت�ــ�ز أ�ميــة ا��فــاظ ع�ــ� الز�ــائن، ف�ــل المؤسســات �ســ�� ل��فــاظ ع�ــ� ز�ائ��ــا 

  .فقد المؤسسة شرعي��الأ��ا تدرك أن الز�ائن �م رأسمال حقيقي بدونھ ت

 لطبيعة �عمال المعنية 
ً
مع �شارة �نا إ�� أن مقدار فوائد إدارة علاقات الز�ائن لأي منظمة تختلف تبعا

وقد أشار العديد من الكتاب والباحث�ن إ�� الفوائد المتوخاة من اعتماد�ا، حيث تم حصر�ا  �� نموذج�ن . ��ا

  . د إس��اتيجيةفوائد �شغيلية ، وفوائ: أساسي�ن �ما 
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1.ا ادخرات ال�شغيلية للمنظمة ال�� ت�تج مـن تحسـ�ن الفعاليـة الداخليـة: ا
ُ
ذلـك . )23( �ش�� إ�� الم

مثــل ال�ســو�ق ودعــم الز�ــون  . �ســمح للمنظمــة بإعــادة تصــميم عمليا��ــا لتحســ�ن فعالي��ــا ال�شــغيلية )CRM(بِــأن 

  )24(فعالية ا��طوط �مامية و�نتاجية �� المبيعات، وال�� بدور�ا تخفض الت�اليف المتعلقة بالز�ون 

  :ا ااا .2
ً
تتضــمن فــرص تكتيكيــة، والفــرص التنافســية المشــتقة مــن تبــادل البيانــات إلك��ونيــا

  تولد فوائد إس��اتيجية بواسطة )CRM(بمع�� آخر فإن  )25(والشبكة ا��ارجية  لعمليات �عمال والعلاقات

 عـن �و��ـا �عمـل ع�ـ. تحو�ل معلومات الز�ون نحـو المعرفـة وتكـرار �عمـال ال�ـ� يرغـب ��ـا
ً
� تخفـيض مختلـف فضـلا

و�ــذه الت�ــاليف تتضــمن ت�ــاليف إ�شــاء حســابات جديــدة، توضــيح إجــراءات �عمــال . الت�ــاليف ال�ــ� يــتم توظيف�ــا

 . للعملاء ا��دد، ت�اليف �علان ��ذب ز�ائن جدد، وت�اليف التعاملات غ�� الفعالة خلال عملية �علم الز�ون 

ع�� ز�ادة فرصة �حتفاظ بالز�ون وتحقيق رضاه، و�عمل ع�� تمي�� الز�ائن وال��ك��  )CRM(و�عمل 

من الز�ائن يمكن أن يحققوا ) %20(وال�� �ع�� أن  80-20ع�� من �م أقدر ع��  تحقيق �ر�اح ع�� وفق قاعدة 

�سمح للمنظمة با��صول ع�� أفضل  )CRM(بالإضافة إ�� أن  )26(من دخل المنظمة) %80(عوائد �عادل 

  و�ساعد�ا . معلومات عن قيم الز�ائن، السلوكيات، ا��اجات والتفضيلات
ً
�� ا��صول ع�� م��ة تنافسية قياسا

و�ن ذلك من شأنھ أن �سمح بتحديد الز�ائن ا��تمل�ن، والكشف عن ملامح الز�ائن . بمنافس��ا �� ذات الصناعة

لت�بؤ �سلوك�م، استعادة الز�ائن المفقودين، إ�شاء خطط �سو�قية ��صية ل�ل الرئ�سي�ن، توقع حاجا��م، ا

قطاع، تطو�ر منتجات وخدمات جديدة، تصميم أدوات اتصال وقنوات توز�ع، أو تحديد فرص �سو�قية جديدة 

 .مس�ندة ع�� تفضيلات الز�ائن

II -4- نا  ت إدارة ام :  

  )27(الز�ون من ثلاث م�ونات رئ�سة، كما  �و مب�ن �� الش�ل  أدناهتت�ون إدارة العلاقة مع 

 مكونات إدارة العلاقة مع الز�ون )VIII -1(ش�ل

  
Source:Gray, Paul & Byun, Jongbok, CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

AUTHORS, Claremont Graduate School, 2001, p 08 

  )28(يأ�يو�مكن توضيح الم�ونات أعلاه كما    
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1 /االز�ــــون �ـــو ال�ــــ�ص العــــادي أو �عتبــــاري الـــذي يقــــوم �شــــراء المنتجـــات أو ا��ــــدمات مــــن الســــوق  :ن

لاســ��لاكھ ال���ــ�� أو لغ�ــ�ه بطر�قــة رشــيدة �ــ� الشــراء و�ســ��لاك ، لــذا �عــد الز�ــون المصــدر الوحيــد لــر�ح ونمــو 

 ع�ـ� المنظمة �� المستقبل، عليھ فإن الز�ون ا��يد �و الذي 
ً
يوفر مز�دا من الر�ح مع قلة الموارد، لان الز�ـائن دائمـا

 مـا . معرفة بالمنافسة الشرسة
ً
 ي�ون من الصعب معرفة من �و الز�ـون ا��قيقـي ذلـك لأن قـرار الشـراء غالبـا

ً
أحيانا

ات أن و�مكـن عـن طر�ـق تقنيـة المعلومـ. ي�ون �شاط  �عاو�ي ومن ب�ن مجموعة من المشارك�ن �� عملية صنع القرار

 لفلســفة إدارة العلاقــة مــع الز�ــون ع�ــ� اعتبار�ــا مــدخل �ســو�قي يرتكــز 
ً
تتــوافر قــدرات للتمي�ــ� و�دارة الز�ــائن وفقــا

 عـــن ذلـــك، فـــإن الز�ـــون ووفقـــا ل�ـــذه . ع�ـــ� جمـــع معلومـــات عـــن الز�ـــائن مـــن أجـــل بنـــاء علاقـــات دائمـــة مع�ـــم
ً
فضـــلا

 مــع مــا يظ�ــره الشــ�ل أدنــاه لابــد مــن تحليــل  عليــھ. لــھ دورة حيــاة ت�ت�ــ� مــع توقــف عمليــة الشــراء لفلســفة
ً
وا��ــ�اما

قرارات الشراء ا��اصة بالز�ائن ومعرفة سلوك�م من أجـل وضـع ال�ـ�امج ا��اصـة با��افظـة علـ��م وجعل�ـم ضـمن 

   )29(ممكنةحلقة ولاء المنظمة إ�� أطول ف��ة 

  :والش�ل الموا�� يو�� ذلك أك��

  المعتمدة ع�� دورة حياة الز�ون  CRMعمليات الـ ) VIII -2(الش�ل 

  

Source: Arndt, Dirk & Gersten, Wendy, Data Management in Analytical Customer Relationship 

Management, Daimler Chrysler AG, Research & Technology, Data Mining Solutions, FT3/AD, 2002, p 03 

ل�ا ارتباط وثيق   CRMن دورة حياة الز�ون ضمن فلسفة إدارة علاقات الز�ون أيظ�ر الش�ل  أعلاه، 

ن المنظمة لا يمكن أن تنظر إ�� أبالطر�قة ال�� تختار�ا المنظمة لإدارة علاق��ا مع ز�ائ��ا، إذ يركز �ذا المف�وم ع�� 

تدار العلاقة من وج�ة  نجاح�ا �� استقطاب الز�ائن وا��افظة عل��م ضمن إطار زم�� محدد، و�نما يجب أن

نظر فلسفية مرحلية تب�� ع�� أساس ت�بع المراحل ال�� يمر ��ا الز�ائن �� علاقا��م مع المنظمة والمتضمنة ثلاث 

 :  )30(مراحل أساسية ��
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وا ا -  ن اا) نوتمثل �ذه المرحلة محاولة المنظمة لاستقطاب ز�ائن مر���ن  ):ز

بالمنتجات أو )  مرحلة ما قبل الشراء(إعداد برامج لاك�سا��م لنقل الز�ائن من حالة الشك والر�بة عن طر�ق 

  .ا��دمات ال�� تقدم�ا المنظمة إ�� ز�ائن جدد ليحققوا ل�ا أع�� �يرادات �� �مدين القص�� والطو�ل

 ا ام- ن اوطيد العلاقة مع الز�ون عن طر�ق جمع وتمثل �ذه المرحلة محاولة المنظمة لت :ا

، ففــي �ــذه المرحلــة ي�ــون الز�ــون )�عــد عمليــة الشــراء(�ــل المعلومــات �ساســية عنــھ وال�ــ� تبــدأ مــن مرحلــة ا��دمــة 

قــد تحــول إ�ــ� محفظــة اســ�ثمارات مر�حــة بال�ســبة للمنظمــة لــذلك فإ��ــا تحــاول اســتخدام إســ��اتيجيا��ا ل��فــاظ 

د بـرامج لضـمان ولا��ـم لمنتجا��ـا أو خـدما��ا والـذي سـي��جم إ�ـ� إعـادة شـراء مـرة أخـرى ع�� الز�ائن مـن خـلال إعـدا

  .كما يت�� �� الش�ل  أعلاه ا��اصة بالمنظمة، Loyalty loopو�بقا��م ضمن حلقة الولاء 

ا ا- ن االمنظمة �� �ذه المرحلة يتحول ف��ا الز�ون عن استخدام منتجات أو خدمات  :ا

 من وج�ة 
ً
 �عروض المنافس�ن ال�� ت�ون أك�� أقناعا

ً
و�كن �ذا التحول �س�ب ضعف عرض�ا ال�سو�قي مقارنة

نظر الز�ائن، ومن �نا يتوجب ع�� المنظمة تصميم و�عداد برامج اس��جاع الز�ائن السابق�ن وضم�م من جديد 

  .عة الز�ائن الموال�ن لمنتجات المنظمةوال�� تضم مجمو ) ضمن حلقة الولاء(إ�� محفظة ز�ائن المنظمة 

2 /العلاقة ب�ن المنظمة وز�ائ��ا عملية مستمرة و�� �تجا��ن مب�ية ع�� �تصال والتفاعل، وكما مب�ن  :ا

 :الموا��الش�ل  ��

  والز�ون  CRMالعلاقة ب�ن ) VIII -2(الش�ل 

  

Source: Gray, Paul & Byun, Jongbok, CUSTOMER RELATIONSHIP ANAGEMENT 

AUTHORS, Claremont Graduate School, 2001, p 45 

و�ذه العلاقة يمكن أن ت�ون قص��ة �جل أو طو�لة �جل، ومستمرة أو منفصلة، ومتكررة أو لمرة 

ية فع�� الرغم من أن الز�ائن ل�م مواقف ايجاب. وكذلك من الممكن أن تتأثر بمواقف أو �سلوك الز�ائن. واحدة

إدارة العلاقة مع  �عمل .رفيھضن سلوك الشراء ي�ون �� أغلب �حيان عا�� الأتجاه المنظمة ومنتجا��ا، إلا 

  . علاقة مر�حة وتحقق المنفعة المتبادلة ع�� أن ت�ون علاق��ا مع الز�ائن الز�ون 



 

 

 ة. د   
  

104 

عن طر�ق�ا تت�� وتجدر �شارة إ�� أنھ �ناك أر�ع أنواع من التفاعلات ب�ن منظمات وز�ائ��ا وال�� 

  :)31(طبيعة العلاقة بي��ما،  كما مو�� �� الش�ل أدناه، و�� كما ي��

  مثل (المنظمات �� ا��لية العليا ال�سرى من المصفوفة كث��ة التفاعل مع الز�ائن و�صورة مباشرة

 بناء قاعدة بيانات) المصارف وشر�ات �تصال
ً
 ؛و�التا�� ي�ون من الس�ل عل��ا �س�يا

 ا��لية السف�� اليم�� من المصفوفة ي�ون من الصعب عل��ا التفاعل المباشر مع الز�ائن    المنظمات ��

 ؛)مثل مصن�� السيارات و�ثاث(وذلك �س�ب طبيعة عمل�ا 

  المنظمات ال�� تقع �� ا��لايا �خرى من المصفوفة تمثل حالة الوسط، وعل��ا التحرك نحو ا��لية العليا

   .�ادة �تصال المباشر مع الز�ائن، من خلال استخدام �عض ا��فزاتال�سرى وذلك عن طر�ق ز 

  نظمات  والز�ون المنواع من �عض � مصفوفة التفاعل ب�ن ) VIII -4( الش�ل

  

  

  

  

  

  

 

  

Source: Winer, Russell S, Customer Relationship Management, A Framework, Research Directions, and 

the Future, Haas School of Business, University of California at Berkeley, 2001, p07. 

�شاط إدارة العلاقة مع الز�ون لا يتحدد فقط �� إطار قسم ال�سو�ق، بل �شمل التغي�� المستمر �� :ادارة/ 3

�� معرفة، وال�� و�عمل ع�� تحو�ل المعلومات  ا��معة  لدى الز�ون عن المنظمة إ.  ثقافة المنظمات وعمليا��ا

 إ�� أن إدارة العلاقة . تؤدي إ�� مجموعة من ��شطة ��دف �ستفادة من المعلومات والفرص �� �سواق
ً
إضافة

و�نالك مجموعة من ال��امج ا��ددة لدعم عملية . مع الز�ون تتطلب إجراء �غي�� شامل �� المنظمة وأفراد�ا

قانون العرض،  تطبيقات ا��دمة الذاتية، دليل �دارة، الميدانية،ا��دمة : إدارة علاقات الز�ون وال�� تتضمن

 . برامج ال�سو�ق، تحليل الطلبات

 .�ل �ذه التقنيات والعمليات و�جراءات ��دف إ�� �عز�ز و�س�يل م�ام ال�سو�ق والمبيعات وا��دمة
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- ر ا  أ:  
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بالعلاقـــات، قـــدم المفـــا�يم والتعـــار�ف ال�ـــ� ترا�ـــا أ�ســـب مـــن تختلـــف المـــداخل المفا�يميـــة والتعر�فيـــة لل�ســـو�ق  -3

  .مدعما إجابتك بأمثلة توضيحية. وج�ة نظرك

�ع�� ال�سو�ق بالعلاقات عن فلسفة معاصـرة وتوجـھ جديـد �ـ� ال�سـو�ق، مـا �ـ� العناصـر �ساسـية ال�ـ� ترتكـز  -4

  .عل��ا �ذه الفلسفة، وفيما تكمن أ�مية �ذا التوجھ
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5- Bruno Marzloff, François Bellanger, les nouveaux Territoires du marketing, Enquête sur les 

réponses des médias au géomarketing et au marketing relationnel. Paris, Liaisons, 1996, p184. 

الواقع (العر�ي الوطن �� ال�سو�ق �ول  الملتقى ،للتكنولوجيا المس�ندة العلاقات ع�� ال�سو�ق العلاق، محمود عباس �ش�� -6

 .20ص ،2002أكتو�ر 15-16 العر�ية المتحدة، �مارات الشارقة، ،)ال�سو�ق وآفاق

، رسالة دكتوراه، جامعة تلمسان، "إدارة الصورة الذ�نية للمؤسسات وفق مدخل ال�سو�ق بالعلاقات"صادق ز�راء، -7

   .08، ص2015/2016

8 - Berry, Leonard L. & A. Parasuraman, Marketing Services: Competing Through Quality. The 

Free Press, New York, 1991, p144. 

9 - Linda L. Price & Eric J. Arnould,  Op-Cit, p 46 

10- Kotler et Dubois, marketing management,10e édition, pupli-union Edition, Paris, 2000, p 47. 

دراسة حالة مؤسسة  -أثر استخدام أ�عاد ال�سو�ق بالعلاقات �� تحقيق الم��ة التنافسية للمؤسسةحكيم بن جروة،  -11

 .178، ص 2012، 11، عدد)ا��زائر(، مجلة الباحث، ورقلة اتصالات ا��زائر

12-Winer ,Russell S, Customer Relationship Management, A Framework, Research Directions, 

and the Future Haas School of Business, University of California at Berkeley, 2001. P73.  



 

 

 ة. د   
  

106 

13- Murillo M, Annabi H, Customer Knowledge Management, journal of the operational research 

society, vol 53. No 8, 2002, p 875. 

14-Ibid, p 883. 

15- Langs, Fred, Strategically Embedding CRM, Business Strategy Review, 2002. P86. 

16- Kotler, P & Keller, K. L, Marketing management, 14th Edition, Pearson Education Limited, 

USA, 2012, p124. 

17- Swift. R. S. Accelerating customer relationships using CRM and relationship technologies, 

1st edition, Prentice Hall, 2000, p92. 

18- Forss , B. & Stone, M, Successful customer relationship marketing , London, Kogan page, 

2001, p106. 

19- Mendoza, L. E & Marius, A. & Perez, M. and Griman, A. C, Critical Success Factors For A 

Customer Relationship Management Strategy, Information and Software Technology, Vol49, 

No. 8, 2007, p 913. 

20- Ferrell, O. C. & Hartline, Michael. D, Marketing Management Strategies, 8th Edition, 

SOUTH-WESTERN, cengage learning, USA, 2011. 

21-Lovelock, C. & Wirtz, J, Services Marketing, People, Technology, Strategy, 7th Edition, 

Pearson Education Limited, USA. 2011, p131. 

22-Kotler et Dubois, marketing management, Pearson Edition, 11 édition. 2003, P 79. 

23- Lacovou, M. & Bendasat, I. and  Dexter, A.S, Electronic Data Interchange and Small 

Organizations, Adoption and Impact of Technology, MIS Quarterly, Vol 19, No 4, 1995, p 465. 

24- Reichheld, F.F, The Loyalty Effect, Cambridge, MA: Harvard Business School. 1996, p95. 

25- Lacovou, M. & Bendasat, Op-Cit, p 476. 

26-Peppers, D. & Rogers, M, The One to One Future: Building Relationships One Customer at 

a Time, 14th, Doubleday, New York, NY. 1996. P196 

قيــــاس جــــودة معلومــــات الوظــــائف الداعمــــة لعمليــــات إدارة علاقــــات الز�ــــون   ،زو�ــــنليــــث ع�ــــ� ا��كــــيم، عمــــار عبــــد �م�ــــ�  -27

مجلـة القادسـية، ال�وفـة، عـدد  ،)فـرع النجـف/ دراسة تطبيقية �� شركة آسيا سيل للاتصالات (باستخدام �شر دالة ا��ودة 

  .73،  ص03،2009

28- Gray Paul,  Byun Jongbok, Customer Relationship Management, Centre for Research on 

Information Technology and Organization(CRITO), California, 2001, p 09 

29- Arndt, Dirk & Gersten, Wendy, Data Management in Analytical Customer Relationship 

Management, Daimler Chrysler AG, Research & Technology, Data Mining Solutions, FT3/AD, 

2002, p 03. 

30- Ibid, p 04. 

31-Winer, Russell S, Customer Relationship Management, A Framework, Research Directions, 

and the Future, Haas School of Business, University of California at Berkeley, 2001, p07 

  

  

  

  

  



 

 
   ة. د   

  
107 

  ث اا ا س ل اا:  

 )المصر��(ال�سو�ق البن�ي -

 ال�سو�ق الص�� -

 ال�سو�ق الصيدلا�ي -

 ال�سو�ق السيا�� -

 ال�سو�ق الفند�� -

 ال�سو�ق السيا��� -

 ال�سو�ق الر�ا��� -

 ال�سو�ق المستدام -

 ال�سو�ق �جتما�� -

 ال�سو�ق البي�� -

 ال�سو�ق المباشر -

 ال�سو�ق بالعلاقات �� قطاع ا��دمات -

 العلاقة مع الز�ون �� القطاع ا��دماتإدارة  -
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