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 كملة الخدمة الجوهر والخدمة المالمحور الخامس :  

 

، فهى ٌعىع ما ًخىكع المظتهليىن الحصىٌ علُه فالمظتهليىن مهم باليظبت للمظتهلً   ٌشيل مصطلح الجىهس        

عمىما ًلازهىن بين الفىائد التي ًدصلىن عليها والخيالُف التي طىف ًخدملىنها، مداولين الحصىٌ على ميزان صفلت في 

ًىخفي بالخدمت صالحهم، فهم ًلىمىن بالىثير مً الملازهاث، لما جخظمىه خصمت المىافع المعسوطت عليهم، فالمظتهلً لا 

الأطاطُت والىىم مثلا في خالت الفىادق، ولىىه دوما ًبدث على خدماث إطافُت، هخدمت المصاعد، الأول، الترفُه، 

( ًلظمىن الخدمت إلى كظمين، Normann , 1991ٌ)امثأوالأمً على الظُازاث...الخ، إن هره الأفياز حعلذ المظىكين 

 peripheral " 1" خىمُلُتوالخدماث المدُطت جدعى أخُاها بالخدماث ال The main or core serviceالخدمت الجىهس 

Service 

س الخدمت الجىهس فدظب، وإهما  خُث ًترجـب علـى مـدًسي  م أن ًدزوىا هرا المفهىم، لِع مً أحل جدظين وجطىٍ الدظىٍ

س وجدظين عىاصس الخدمت الخىمُلُت هرلً، وفي هرا الصدد ًلىٌ  مً أحـل السئِس ي  "إهىا لا هبُع الص يء LEVITTجطىٍ

 2السئِس ي". الشاخص أمامىا، بل هبُع بالفعل مجمىعت مً خالاث السطا والإشباع التي جدُط بهرا الـص يء

 الخدمت الجىهس -أولا

فها بأنها الهدف السئِس ي الري حاء مً احله الصبىن إلى المؤطظت الخدمُت، وبعبازة أخسي فئن الخدمت الجىهس  ًمىً حعسٍ

دها  جلً الخدمت التي طدشبع السغبت الأطاطُت للصبىن بىصفها الميىن السئِس ي الريهي  ًؤمً الحلىٌ والمىافع التي ًسٍ

)الىىم( هجىهس الخدمت، أما خدمت الاطخلباٌ،  الصبىن ، فاللصد مً الرهاب إلى الفىدق مثلا، هى حجص غسفت للإًىاء

الهدف الأوٌ للصبىن وإهما هي خدماث مظاعدة، أو مدُطُت في وخدمت الغسف وخدماث الطعام وخساطت المبنى، لِظذ 

 3خصمت خدماث الإًىاء .

 (ىملت المدُطت ) الم تالخدم  -زاهُا

جىفس كاعدة لخمُيز المؤطظاث الىاجحت مً المؤطظاث غير الىاجحت  نهاغالبا ما حظخعمل لإًجاد ميزة جىافظُت، هما أ 

لجىهس، و هي الىلل الجىي و لىً ما ًميز شسهت طيران عً أخسي هى فمثلا، شسواث الطيران جلدم هفع الخدمت ا

الىصىٌ إلى المطاز مً المدطاث  الخدماث المدُطت التي حعصش اطخعماٌ الخدمت الجىهس، هظهىلت الحجص، طهىلت

 4الفسعُت، و هىعُت الطعام داخل الطائسة .

لها ،لىً غُابها لا  لىكذ ذاجه عبازة عً دعم وإطىادإذن هي خدماث ذاث أهمُت بالغت جدُط بالخدمت الجىهس، وهي في ا

ًىفي وحىد الخدمت الجىهس. وفي الىاكع فئن هره الخدماث الخىمُلُت الداعمت لا حشيل الظبب أو الدافع السئِس ي الري 

ري وحد ال حاء مً أحله الصبىن إلى الفىدق مثلا، خُث ًمىً الاطخغىاء عنها حمُعا دون أن ًفلد الفىدق دوزه السئِس ي

بعع الخدماث الخىمُلُت  مً أحله، ألا وهى جىفير الخدمت الجىهس والمخمثلت في الإًىاء )الىىم(. لىً ججدز الإشازة إلى أن

ت للمىظمت الخدمُت، وهرا مً أحل الىصىٌ إلى الخدمت الجىهس، هىظام الحجص خُث  الداعمت كد جصبذ هامت وطسوزٍ

ا لا ًىفي بهعملُت الحجص، أما بلُت الخدماث الخىمُلُت فىما أشسها إلُه، غُالا ًمىً كظاء لُلت في فىدق ما لم جخم 

دظً مً حىدتها.  5جىاحد الخدمت الجىهس ولىً جىاحدها ًىظب الخدمت الجىهس أهثر أهمُت وٍ
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 .ىهس وهماذج جصيُف الخدماث الج اثالخمُيز بين الخدماث المدُطت والخدم -ازالث

 خاحاث لخلبُت اخخُازها ًخم مجمىعت ول مجمىعاث، إلى الخىمُلُت الخدماث جصيُف إلى الخدمُت المؤطظاث جلجأ ما غالبا

 :الأحي هرهس مخياملت مجمىعاث إلى الخىمُلُت الخدماث جصيُف مصاًا ومً الخدماث، مً المظخفُدًً زغباث و

لُت حهىدها جسهيز مً المؤطظت جمىين -  حعطي التي و المظخفُدًً العملاء كبل مً جفظُلا الأهثر المجمىعت على الدظىٍ

 .مظافت كُمت للمؤطظت

 .المىافظين لدي جلابلها التي بخلً مظاعدة خدماث مجمىعت ول ملازهت -

 في الفعل زدود مً الاطخفادة و المظاعدة الخدماث مً مجمىعت بيل ًخعلم فُما المظتهدفين العملاء فعل زدود معسفت -

 6 .الظسوزة عىد المجمىعاث خرف أو حعدًل أو إعادة

المدُطت، مً خلاٌ ابخياز أطس و هماذج لخىفير فهم  للد خاوٌ مىظسون هثر شسح الفسق بين الخدمت الجىهس و الخدماث

( ً ئُا ) Lynn.G, Shostack,7711أدق و أشمل لهُيلت الخدماث، و مً أبسش هؤلاء المىظسٍ  Model(التي طىزث همىذحا حصٍ

Molecular والخدماث)الظُازاث أو الىلل الجىي(، مظخعيرة مفسداث مً علم الىُمُاء  ( ًمىً جطبُله على الظلع

إن »(، و الري عسفخه هما ًلي:  Entity Market Totalأطمخه ب"الىُان الشامل للظىق" ) لمظاعدة المظىكين على جصىز ما

ئي . إن هره للظىق هى جىلُفت مً العىاصس المخخلفت و التي  الىُان الشامل جسجبط مع بعظها البعع في شيل حصٍ

أن جيىن ملمىطت أو غير ملمىطت، و إن الىُان ًمىً وصفه فلط بظُادة أو طُطسة حاهب مىه )الملمىض  العىاصس ًمىً

 أو غير الملمىض.
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ئي الري ابخىسجه شىطخان  والشيل المىالي ًىضح الىمىذج الجصٍ

 (: همىذج شىطخان للخمُيز بين الخدمت الجىهس والمدُطت  17الشيل زكم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عىاصس غير ملمىطت

 عىاصس ملمىطت

م المباشس في جدظين أداء الخدماث وجدلُم الميزة الخىافظُت،دزاطت  مظخالتالمصدز:  طفُان، دوز طُاطاث الدظىٍ

 .711، ص 7171،  7مُداهُت لبعع المؤطظاث الاكخصادًت بىلاًت ططُف، أطسوخت دهخىزاه، حامعت ططُف

 

 ففي وطط الدائسة هجد المىفعت الجىهس التي جلبي خاحاث المظخفُد الأطاطُت، مسجبطت بظلظلت مً الظماث الخدمُت 

ئاث هىا مداطت بظلظلت مً الىطاكاث التي جمثل الظعس ، الخىشَع ، و السطائل الاجصالُت ، و جماما  الأخسي، هما أن الجصٍ

للد ميزث  على واخد مً العىاصس كد ٌغير جماما طبُعت الىُان بسمخه.هما ًددر في الىُمُاء فئن الخغير الري ًطسأ 

الطيران مثلا: فئن  شىطخان ما بين العىاصس الملمىطت و غير الملمىطت المخظمىت في عملُت جلدًم الخدمت، ففي خدمت

ت، أزىاء السخلت، و السخل العىاصس غير الملمىطت حشخمل على خدمت الىلل هفظها، جىساز الخدمت، الخدماث الملدمت كبل

ً، و  بعد السخلت، أما العىاصس الملمىطت فهي حشخمل على الطائسة هفظها، الطعام و الشساب اللران ًلدمان للمظافسٍ

الترهيز علُه عىد إهخاج الخدمت أو  بخددًد العىاصس الملمىطت ٌظخطُع المظىكىن جددًد أي مً هره العىاصس ًجب

اللاملمىطُت في جلدًم الخدمت ولما جىحب على  ولما شادث دزحت»را الصدد أهه: التروٍج لها. و جلىٌ شىطخان في ه
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الخدمت باعخباز أن المظخفُد ًسغب في الحصىٌ على  المظىكين جلدًم أدلت و خلائم ملمىطت جخعلم بمصاًا و مىاصفاث

 7المعىُت. ش يء ملمىض ًؤهد له أهه طىف ًيخفع فعلا مً الخدمت

. ففي flower of serviceفلد شبه أبعاد الخدمت بصهسة أطلم عليها حظمُت شهسة الخدمت(  Lovelockأما لافلىن )

والمىظمت بشيل علمي، جيىن الصهسة مخفخدت وأوزاكها هظسة، أما في المؤطظاث الخدمُت  المؤطظاث الخدمُت الفاعلت

هىاء بظُطت، بِىما الصهسة  الصهسة جيىن ذابلت وأوزاكها هرلً، خُث طسعان ما جدظاكط بفعل وظمت الظعُفت، فان

اح العاجُت. ختى لى افترطىا أن كلب الصهسة في المؤطظاث الظعُفت ًيىن مخماطيا، فئن أوزاكه غالبا ما  الىظسة جلاوم السٍ

ت باليظبت للمظخفُد،  جيىن ذابلت، مما ًؤشس خلُلت على عجص المؤطظت عً جلدًم خدماث جىمُلُت داعمت وخُىٍ

مخاخا في ول ميان، بِىما جيىن  الشدًدة، عىدما ًيىن الجىهس جدصُلا خاصلا، وشِئا همطُاخصىصا في ظل المىافظت 

ىضح  8الشيل الخالي همىذحا لصهسة الخدمت الخدماث الخىمُلُت الداعمت هي الأهم في عملُت جلدًم الخدمت. وٍ

 ( : همىذج شهسة الخدمت لـ لىفلان 17الشيل زكم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدز: 

Christopher Lovelock, JochenWirtz, Denis Lapert, Annie Munos,marketing de service,pearson,7 ed,2014,p 90. 

 و ًلصد بيل بخلت : 

 المعلىماث: ختى ٌظخفُد العمُل مً الخدمت ًدخاج إلى معلىماث عً هره الخدمت. -

اطدشازاث : غالبا ما جلدم الاطدشازاث بىاءا على طلب مً العمُل لغسض خل مشيلت اطخلام الطلبُت إذا  ما اطخلس  - 

 العمُل على طلب خدمت ما فئن الخطىة المىالُت هي اطخعداد ملدم الخدمت إلى اطخلام طلبُت العمُل.

الحماًت  -لأنها حعىع الللاء بالعملاء والترخُب بهم.  الظُافت: زعاًت العمُل فهي خلا وزكت حمُلت مً أوزاق الصهسة - 

 والأمً: ًطلب العمُل حظهیلاث خاصت لحماًت ممخلياجه هئًداع الأمخعت في الطائساث...الخ.
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الاطخثىاءاث: خدمت جىمُلُت لىً غير اعخُادًت وىنها اخخُاحاث خاصت في ظسوف اطخثىائُت همعالجت شياوي العملاء  - 

 . والعمل على خلها

الفىجسة: حعد المؤطظت فىاجير لعملائها فهي ذاث طابع زوجُني ولظمان الدكت والظسعت في إعدادها بئدخاٌ جىىىلىحُا  -

 المعلىماث کالحاطىب مثلا.

الدفع: عً دفع مظخدلاث الخدمت الملدمت للعمُل ًخخر عدة أشياٌ الدظدًد مً خلاٌ بطاكاث الائخمان أو بىاططت  - 

 9البىىن... الخ.

 وكد جم جلظُم هره الخدماث المدُطت الثماهُت إلى كظمين:

و التي حظاعد على اطخخدام الخدمت الجىهس أو ) services supplementary Facilitatingالخدماث المدُطت المظهلت:)-7

 اللاشمت لخلدًم الخدمت و جظم: المعلىماث، اطخلام الطلبُاث، إصداز الفىاجير و الدفع.

، وهي التي جظُف كُمت للعملاء و جظم، ) services supplementary Enhancingت المدظىت: )الخدماث المدُط-7

 الاطدشازاث، الظُافت، خماًت ممخلياث العمُل و الاطخثىاءاث.

الثماهُت ،فطبُعت  لمجمىعاثو مما ججدز الإشازة إلُه أهه لِع بالظسوزة أن ًيىن الجىهس مداطا بعىاصس مخأجُت مً ا

ص كُمت الخدمت و جدلُم الىجاح للمؤطظت.الخدمت   10حظاعد في جددًد الخدماث المدُطت التي ًيبغي جلدًمها لخعصٍ
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