
 مداضساث في مدخل إلى الخدماث                                                 د.غبد الحفُظ مسنين

 

 80  مداضساث مىجهت لطلبت السىت الأولى ماستر جخطظ حسىٍق الخدماث

 

لي للخذماثضٍ  االإاالإحىس العادط :   الدعىٍ

 

لي مفهىم -أولا  للخذماث االإضٍ  الدعىٍ

لي في غام  Bordenكذم بشودن  لي  Ps4، وكذ ظمُذ غىاصشه باظم 1550مفهىم االإضٍ  الدعىٍ ػني االإضٍ  الدعىٍ وَ

لُت بهذف إؼباع حاحاث وسغباث االإعتهلىين،  "مجمىغت الخؼؽ والعُاظاث والػملُاث التي جماسظها الؤداسة الدعىٍ

خأزش بالػىاصش الأخشي  لي ًؤزش وٍ لي الخللُذي إلى . وكذ وأن ول غىصش مً غىاصش االإضٍ  الدعىٍ حػشض االإضٍ  الدعىٍ

لي اهخلاداث ؼذًذة مً كبل  الباحثين االإجذدًً في مجاٌ الخذماث، حُث ًؤهذ هؤلاء غلى أن االإضٍ  الدعىٍ

( وجخلخص Lovelock( والباحث ) shostackومً هؤلاء الباحثين : الباحثت ) ،الخللُذي لا ًصلح للؼاع الخذماث

لي الخاص بالخذماث فُما ًل لي الخللُذي واالإضٍ  الدعىٍ  ي :مبرساث الاخخلاف بين االإضٍ  الدعىٍ

شه للؽشواث الصىاغُت . - لي الخللُذي كذ جم جؼىٍ  أن االإضٍ  الدعىٍ

لي الخللُذي لا بلبي مػظم احخُاحاتهم - لي في كؼاع الخذماث ًجذون أن االإضٍ  الدعىٍ أن مماسس ي اليؽاغ الدعىٍ

م الخذماث ,  أن أبػاد االإضٍ  الخللُذي طُفت بحُث لا جصلح جماما في حعىٍ

دبين مما ظبم أن هىا م العلؼ وٍ م الخذماث ًخميز غً حعىٍ ن غذدا مً العماث والخصابص التي ججػل حعىٍ

لي الزي ًلبي سغباث  الصىاغُت أو الاظتهلاهُت التي ًجب أخزها في الاغخباس غىذ جصمُم وجىفُز االإضٍ  الدعىٍ

فصل ملذم  غذم إمياهُت، لاملمىظُت الخذماثواحخُاحاث الػملاء، مً أهم هزه الخصابص الؼبُػت االإهُمىت 

ً .و  الخذمت غً الخذمت هفعها،  iغذم كابلُت الخذماث للخخضٍ

لي  في اللؼاع الصىاعي و اغخبر أن االإضٍ  االإىطىع ًخص العلؼ االإادًت  Bordenإرن بىسدن  حصش االإضٍ  الدعىٍ

 في وكذ لاحم حاءولـم ًـزهش إػلاكـا الخذماث التي جدعم بذسحت غالُت مً اللاملمىظُت، لىً " Tangibles" االإلمىظت

"Mccarthy " لي لي حعب وطػُتها وإمياهاتها ، وأن االإضٍ  الدعىٍ ووضح أهـه ًمىً للمؤظعت أن جىُف االإضٍ  الدعىٍ

  iiًمىً أن ٌػخمذ غليها في مجاٌ كؼاع الخذماث هزلً . 4Pالخللُـذي االإيىن مً الأسبؼ غىاصش 

ً مهمين وهما :   وكذ اكترح وىجلش إطافت غىصشٍ

 politics العُاظت-

م الؤغلان غً السجابش )الذخان( جؤزش غلى  ًمىً أن ًؤزش اليؽاغ العُاس ي غلى االإبُػاث مً خلاٌ اللىاهين فخحشٍ

ذ مً مبُػاث هزه االإػذاث.    publicالشأي الػام )-مبُػاتها وإرا جؼلبذ اللىاهين جشهُب مػذاث مشاكبت الخلىر ظيزً

opinion ) 

ة واججاهاث ًمىً أن جؤزش غلى سغباتهم في مىخجاث وخذماث مػُىت لزلً حػمل ًخحشن الجمهىس غبر أمضحت حذًذ

ل حملاث جؤزش غلى االإعتهلىين لِؽػشوا بالأمان وهم ٌعتهليىن مىخجاتها.  الؽشواث غلى جمىٍ

، إن (C 4( هى أنها جدبنى هظشة الباةؼ إلى العىق ولِغ هظشة االإؽتري )P 4إلا اهه مً الاهخلاداث االإىحهت إلى فىشة )

( الخاصت بالػمُل زم زاهُا ًبىىن Four Csاالإعىكين والؽشواث ظُلىمىن بػمل حُذ إرا فىشوا أولا مً مىظىس )

(Four Ps( غلى كاغذة )Four Cs( ًلزلً ًمىً وصف ول م )Four Ps( لت افصل ملابل ( مً وحهت Four Cs( بؼشٍ

 حُث هلصذ بـ  iiiهظش االإؽتري،
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 Four Csالـ  Four Psالـ 

 االإىخ 

 العػش

 االإيان) الخىصَؼ(

 التروٍ  

Product 

Price 

Place 

Promotion 

 اللُمت للػمُل

 الخيلفت باليعبت للػمُل

 الشاحت

 الاجصاٌ

Customer value 

Cost to the costomer 

Convenience 

communication 

ٌؽترون كُمت، هما ًشون إلى أهثر مً العػش  وهىزا بِىما ًشي االإعىكىن أنهم ًبُػىن مىخجا، ًشي الػملاء أنهم            

ذ الػملاء أن ًيىن االإىخ  أو الخذمت مخىفشة بعهىلت ،  شٍ أنهم ًشون ولفت حصىلهم واظخػمالهم وجخلصهم مً االإىخ ، وٍ

ذون اجصالا في اججاهين .  ivهما أنهم ًشٍ

لي الخللُذي إلى اهخلاداث ؼذًذة مً             كبل البـاحثين االإجذدًً، حُث وفي هزا  إلا أهه حػشض االإضٍ  الدعىٍ

لي ًخىـىن مً ظبػت غىاصش Bitners(1981 و Booms االإجاٌ اكترح ول مً جخلاءم وػبُػت الخذماث  s'7P ( مضٍ  حعىٍ

 وجخمثل في: االإىخ 7P التي جخميز بػذة خصابص جخخلف غً ػبُػت الـعلؼ االإادًت، ًحخىي غلى ظبؼ غىاصش حػشف ب

Product العػش ، Price الخىصَؼ، Place  ٍالخـشو، Promotion الىـاط، People الذلُل االإادي ، évidence Physicul و أخيرا،

  process v.الػملُاث

م الخذمت -1  حػشٍف مضٍ  حعىٍ

لُت، فبػذ أن جىجض االإؤظعت مهمت اخخُاس ظىكها االإعتهذف جأحي مشحلت وطؼ  لي حىهش الػملُت الدعىٍ ٌػذ االإضٍ  الدعىٍ

لي، غير أن الاخخلاف االإضٍ  ا فهم للمضٍ  الدعىٍ لي االإلابم في طىء احخُاحاث هزه العىق ، واجفم الباحثين في حػشٍ لدعىٍ

لُت مخميز، ومً زم فئن اٌ  في الأدبُاث العابلت واهذ غير  4Psوان حىٌ غىاصشه، فؼبُػت الخذماث جؼشح جحذًاث حعىٍ

لي وافُت للخػامل مؼ اللظاًا الىاؼئت غً خذماث الدعىٍ م ویجب جىُُفها، لزلً واهذ الحاحت إلى جىظُؼ االإضٍ  الدعىٍ

ؽاس إلى هزه الػىاصش  Psمً خلاٌ إطافت زلازت  مشجبؼت بخلذًم الخذماث وهي: الػملُاث، والبِئت االإادًت، والأفشاد، وَ

م الخذماث.7Psالعبػت مجخمػت باظم "  "، وهي جيىن ما ٌعمى مضٍ  حعىٍ

لي للخذماث غلى أهه " غباسة غً مجمىغت مً االإخغيراث التي ًمىً الخحىم فيها والتي بصفت غامت ٌػشف االإضٍ  الد عىٍ

م اللابلت  ًمىً أن حعخخذمها االإؤظعت للخأزير غلى اظخجاباث الضبابً، هما ٌػشف غلى أهه: "مجمىغت مً مخغيراث الدعىٍ

 viذفت" للخحىم التي جمضحها االإؤظعت الإلابلت احخُاحاث الضبابً في العىق االإعته

لي وفاغلُت ول غىصش مً غىاصشه ، فئن ظُاظاجه وأظالُبه وكىاغذه ًجب أن جىؼلم  ولخحلُم فاغلُت هزا االإضٍ  الدعىٍ

مً اظتراجُجُاث غامت وأظاظُت جلشسها االإىظمت ججـاه غـذد مـً االإىطىغاث الهامت ، هما ًجب أن جىطؼ في ظل 

 .viiاالإػلىماث والذساظاث الخـي جـخم غلـى الضبابً

لي االإضٍ  غىاصش -زاهُا   للخذماث الدعىٍ

لت غملائها وسغباث حاحاث جلبُت إلى الخذمُت االإؤظعاث حععى  مىافعيها، مً أهثر اتهخذما غً ساطين ججػلهم بؼشٍ

لي مضٍ  بخصمُم جلىم انهفئ رلً ولخحلُم  .رلً جحلُم مً ًمىنها ومخيامل ميسجم حعىٍ

 (/الخذمت productاالإىخ  )  -1
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م الخذماث، حُذ ًجب أن ًلذم هزا االإىخ  كُمت   ٌؽيل االإىخ  الزي جلذمت االإىظمت الخذمُت أهمُت بالغت في حعىٍ

ت للػمُل، وإلا لً حعخؼُؼ االإىظمت حتى لى أدث باقی غىاصش االإضٍ  بىفاءة أن جحلم أهذافها في العىق،  حىهشٍ

لي هىا ًجب أن ًبذأ بخلم خذ مت راث كُمت للػمُل حؽبؼ حاحاجه وسغباجه بؽيل فالخخؼُؽ الجُذ للمضٍ  الدعىٍ

اث  االإىخ  الجىهشي والزي ًشجبؽ بئؼباع  أفظل مما ًفػل االإىافعىن. ًخيىن االإىخ  الخذمي مً غذة معخىٍ

الحاحاث الأظاظُت للػمُل، بالإطافت إلى الػذًذ مً الخذماث االإىملت، والتي حػضص مً اللُمت التي ًحصل غليها 

ادة كذساجه غلى اظخخذام االإىخ  الجىهشي بفػالُت أهبر وحؽمل هزه الخذماث االإىملت الػمُل فػلُا، و  حعاهم في صٍ

 viiiغلى ظبُل االإثاٌ خذماث جلذًم االإػلىماث والاظدؽاساث وخذماث جللي الؼلباث .. الخ.

 الدعػير-2

لي هى العػش، ًمىً أن ٌػشف بأهه اللُمت الىلذًت الت ًخحملها الضبىن في ظبُل  يزاوي أهم غىصش في االإضٍ  الدعىٍ

جحذًذ العػش هى غملُت مهمت و صػبت في هفغ الىكذ لزا ًخػين غلى االإعىكين أن  الحصىٌ غلى االإىخ  أو الخذمت.

 جحذًذ العػش ًمىً للػذًذ مً الػىامل مثل مذي حاحت الضبىن إلى االإىخ ، الخيلفت االإشجبؼت به، كذسة ٌػلمىا أهه أزىاء

إلى رلً الخحىم في  اللُىد الحيىمُت والأظػاس التي ًفشطها االإىافعىن غلى االإىخجاث االإمازلت ومااالإعتهلً غلى الذفؼ، 

 ix.هزه الػملُت

وما ًميز حعػير الخذماث هى بشوص حالت الخفاوض بين ملذم الخذمت واالإعخفُذ منها، خاصت فُما ًخػلم ببػع الخذماث 

ا، هما أن حعػير الخذمت ًخأزش بميان أدائها ومهاسة ودسحت إبذاع مضود والاظدؽاساث واالإحاماة والػملُاث الجشاحُت وغيره

 الخذمت، إلى حاهب غىامل أخشي جخمثل أهمها في غذد االإخلذمين لؽشاء الخذمت. 

شحؼ رلً إلى أن االإؤظعاث االإىخجت  ادة بيعبت أهبر مً مثُلتها في أظػاس العلؼ، وٍ وغادة ما جمُل أظػاس الخذماث إلى الضٍ

حللذ جلذما هبيرا في اظخخذام الأظالُب االإُياهُىُت في غملُت الؤهخاج، وهى ما أجاح لها الاظخفادة مً مضاًا الؤهخاج للعلؼ 

الىبير وما ًيخ  غىه مً جخفُع الخيالُف، بِىما لم ًخحلم رلً الخلذم في مجاٌ الخذماث التي حػخمذ بؽيل هبير غلى 

 xأظػاس أغلى ملاسهت بأظػاس العلؼ.الػىصش البؽشي، وهى العبب في حػلها جباع ب

لُت الإؤظعاث الخذماث و جخمثل فُما ًلي :  و ًلػب العػش أدواس مخخلفت في الاظتراججُاث الدعىٍ

ًمثل العػش حاهب اظتراجُجي لأهه ًحذد االإيزة الخىافعُت ، فاالإؤظعاث التي جماسط إظتراجُجُت العُؼشة غلى الخيالُف -

ل ، لأن االإىافعين ظشغان جلىم بخحذًذ أظػاس خذماتها غ لى حعب الضبابً ، هزه العُاظت هي محذودة غلى الأحل الؼىٍ

ما ًشاحػىن أظػاسهم ، و مىه ججذ االإؤظعت صػىبت في حعُير غلاكت مخىاصلت مؼ صبابنها ، و بالخالي جصبح هزه 

 إرا كامذ االإؤظعت مىاصاة مؼ رلً بػشض خذماث راث حىدة
ّ
غالُت بخيلفت مىخفظت ملاسهت  الؤظتراجُجُت غير مشبحت إلا

ل .  باالإىافعين ، و هزلً غليها أن جحخفظ بهزه االإيزاهُت غلى االإذي الؼىٍ

ٌػخبر العػش غاملا محذدا لدعُير الؼلب ، فلؼاع الخذماث هى مىطىع هثير الخىىع للؼلب حعب  الفتراث ، فخلاٌ  -

م ٌغيرون الأظػاس حتى بػع العاغاث مً الُىم مثلا مؼػم لِغ له اللذسة غلى الاظخجا بت للؼلب ، فمعؤولىا الدعىٍ

 ًخػذٌ الؼلب .

ٌععى العػش أًظا الإيافئت أحعً الضبابً ، و حشجُؼ ولائهم و إخلاصهم للمؤظعت ، و خاصت إرا  واهذ العُاظت -

ت لها ميزاث بحُث الضبابً االإفظلين ًمىنهم الاظخفادة مً جخفُظاث مػُىت .  العػشٍ
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ادق، مؤظعاث الخأمين، العػش هػىصش ٌعهل بُؼ الخذماث االإخلاػػت، فالخذماث االإخخلفت حػخبر البىىن، الفى-

للمؤظعت جلدعم بػع الخيالُف و جيخ  غً هفغ الهُاول اللاغذًت ، و لعُاظت أهثر غذالت جخظمً الاجفاكاث غلى 

ذمت مخفشكت، فاجفاكاث  خذماث مجضبت ، جدىاظب مؼ ظػش محذد ، و مً أحل رلً لا ٌعخؼُؼ الضبىن الحصىٌ غلى خ

 نهاًت الأظبىع باليعبت للفىادق جيؽؽ الؼلب و بالخالي الحصىٌ غلى مشدودًت الخذماث الؤطافُت .

اث الخذمت  االإخخلفت .-  xiالعػش هى في الأخير غىصش جمُيز و جفشكت بين أحضاء العىق االإخخلفت ،لأن ًصاحبه معخىٍ

 : الخىصَؼ3

ـَؼ Kotler, 2002غـشف )  غلـى أهـه: " مجمىغت مً الجهـاث واالإؤظعـاث راث الاغخمـاد االإخبـادٌ حػمـل مػـا لجػـل  ( الخىص

حُث ًىحذ جىىع هبير للىىاث الخىصَؼ باليعبت xiiاالإىـخ  أو الخذمـت مخـىفشة للمعـخػمل أو معـتهلً هـزا االإىـــخ  أو الخذمــت "،

م الىظؼاء .للخذماث ، فاالإؤظعت االإلذمت للخذمت ًمىنها البُؼ مباؼش   ة للضبىن أو االإشوس غً ػشٍ

م كذوم الضبىن للحصىٌ غلى الخذمت مثل هشاء العُاساث ، خذماث العِىما  البُؼ االإباؼش أو الخىصَؼ االإباؼش ًخم غً ػشٍ

لت جظمً الإؤظعت الخذماث االإشاكبت الجُذة بجىدة  و الؼب ، أو الزهاب للضبىن والخذماث الىهشبابُت ، هزه الؼشٍ

" Les Franchiresو الىثير مً االإؤظعاث حعخخذم الىظؼاء وىوالاث العفش والىلل، و الخأمين و الؤغفاءاث " الخذمت، 

ح باالإذاخُل ، الػلاساث إلى غير رلً، و ًمىً جىطُح كىىاث الخىصَؼ في الؽيل الخالي :  xiiiخذماث الخصشٍ

 ( : كىىاث جىصَؼ الخذماث01الؽيل سكم )

 

 

 

 

 

لي اليؽاغ الخير، جحلُل أم مُلىدي االإصذس : ت للخذماث الدعىٍ ، EPRSاالإعمىغت  للإراغت الػمىمُت االإؤظعت في الاؼهاسٍ

 50، ص 2002مزهشة ماحعىير، حامػت الجضابش، 

 

 : التروٍ  -4

ٌػشف التروٍ  غلى أهه:" غباسة غً غملُت اجصاٌ مبرمجت وهادفت، جشمي إلى إظهاس كُمت االإؤظعت أو إحذي مىخجاتها لذي 

االإبُػاث، الػلاكاث  مخخلف الأػشاف التي ًجشي الخػامل مػه، والزي ٌؽمل غلى ول مً الؤغلان وجشوٍ  أو جيؽُؽ

، هما ٌػبر غىه بأهه :" رلً الػىصش مخػذد الأؼياٌ واالإخفاغل مؼ  "زش الاجصاٌالػامت، البُؼ الشخص ي، هزا للشفؼ مً ا

لي والهادف إلى جحلُم غملُت الاجصاٌ، الىاحمت بين ما جلذمه االإؤظعاث مً ظلؼ أو  غيره مً غىاصش االإضٍ  الدعىٍ

  "مياهُاتهم وجىكػاتهمأفشاد أو مؤظعاث، وفم إ خذماث أو أفياس، حػمل غلى إؼباع حاحاث وسغباث االإعتهلىين مً

وبما أن الخذمت لا جمخلً بل ٌعخفاد منها ًخىحب غلى االإؤظعت الخذمُت حػل البرام  التروٍجُت للخذماث أهثر فاغلُت  

ش مهاساث  مً خلاٌ الترهيز غلى إبشاص االإىافؼ االإحللت مً الخذمت، مً خلاٌ الؤغلان، والاهخمام بالبُؼ الشخص ي، وجؼىٍ

ض ظمػت االإؤظعت مً خلاٌ الخػامل ملذمي الخذمت بالا  بُت لشفؼ هفاءة الأداء، إطافت لخػضٍ غخماد غلى البرام  الخذسٍ

 مقدم الخدمة

 الوسيط مقدم الخدمة

أو المستعمل  المستهلك
 الصناعي

المستهلك أو المستعمل 
 الصناعي
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الجُذ واالإصذاكُت، وإبشاص الجىاهب االإلمىظت التي حعاهم في جلذًم الخذمت مثل الجاوي االإادي والأفشاد حُذ ًخم الترهيز 

 غلى الىظابل الؤغلاهُت لخىطُح هزه الخصابص.

ظبم ًمىىىا أن وعخخلص أن االإلصىد بالتروٍـ  الخذمي هـى " اظخخذام االإؤظعت لجمُؼ الجهىد والأظالُب بىاء غلى ما  

الشخصُت وغير الشخصُت لإخباس الضبىن بالخذماث التي جلذمها، وؼشح مضاًاها وخصابصها، وهُفُت الاظخفادة منها، هما 

لي لأ  شحؼ رلً إلى الذوس الحُىي الزي ًلػبه مً ٌػخبر التروٍ  أحذ الػىاصش الأظاظُت في االإضٍ  الدعىٍ ي مىظمت، وٍ

حػشٍف الضبىن بخذماث االإؤظعت، وإكىاغهم بمضاًا الخػامل مػها، والؤؼباع الزي ًمىً أن ًخحلم مً رلً، ومً زم 

لي ًخظمً  دفػهم إلى اجخار كشاسهم بالخػامل مؼ االإؤظعت والاظخمشاس فُه معخلبلا، أي أن التروٍ  هى وؽاغ حعىٍ

ملُت اجصاٌ إكىاعي، ٌعتهذف الخأزير غلى أرهان االإعتهلىين لاظخمالت ظلىههم الؽشاةي وحػخمذ غملُت الؤكىاع الزي ًخم غ

مً خلاله إحذار ظلعلت مً الآزاس الؤدساهُت التي جبذأ بخػشٍف االإعتهلىين بالخذمت، وصىلا إلى أزاس إدساهُت أهثر جلذما 

ً الاه  xivؼباغاث زم اللىاغاث فالاججاهاث واالإُىٌ العلىهُت إلى الىىاًا وأخيرا ظلىهه.مً حُث مظمىنها العلىوي، هخيىٍ

 االإضٍ  التروٍجي للخذماث

إن خاصُت غذم ملمىظُت الخذمت مثلا جخلم صػىبت جشوٍجها في وظابل الؤغلان االإخخلفت، وهزا ما ًجػل االإؤظعاث 

تي جحللها الخذمت أهثر مً الترهيز غلى الخذمت هفعها، فؽشواث جشهض في سظابلها التروٍجُت غلى االإىافؼ واالإضاًا ال الخذمُت

 أهثر مً الترهيز غلى خذمت الىلل هفعها. تهاوبؽاؼت مظُفيها ومظُفا تهاغلى حذازت ػابشا هاتهاالؼيران مثلا جشهض في إغلا 

   ميىهاث االإضٍ  التروٍجي في اللؼاع الخذمي: ًخيىن االإضٍ  التروٍجي في اللؼاع الخذمي مً الؤغلان والػلاكاث

 والبُؼ الشخص ي وجيؽُؽ االإبُػاث. الػامت

لت فػالت في جحلُم أهذافها  -أ الؤغلان: ٌػخبر مً أهم غىاصش االإضٍ  التروٍجي لأي مؤظعت خذمُت، إر ٌعاهم بؼشٍ

لُت، ًصاٌ الشظالت الؤغلاهُت إلى الػمُل االإعتهذف حعخخذم االإؤظعت مجمىغت مً الىظابل االإشبُت واالإعمىغت ولإ  الدعىٍ

ىن والشادًى والاهترهذ والصحف وا واالإلشوءة جخمثل أهمها  وغيرها. الإجلاثفي: الخلفضٍ

صىف الؤغلان حعب الهذف إلى ما ًلي:   وٍ

الجذًذة أو الخذماث الحالُت التي جم حػذًلها  تهالخػشٍف بخذمامً خلاله االإؤظعت إلى ا تهذفالؤغلان الخػلُمي: 

شها ؛  وجؼىٍ

 الؤغلان الؤسؼادي: يهذف إلى جىفير االإػلىماث الخاصت بىُفُت الحصىٌ غلى الخذمت أو هُفُت اظخخذامها ؛ 

الحث  ، وبالخاليمً خلاله االإؤظعت الخذمُت إلى جزهير الػملاء بخذماث االإؤظعت وخصابصها تهذفالؤغلان الخزهيري: 

 غلى جىشاس الؽشاء ؛

لصذ به إمذاد الػملاء بيافت االإػلىماث الخاصت باالإؤظعت وخذما  ؛  تهاالؤغلان الؤغلامي: وٍ

خذماث االإؤظعت ملاسهت بمىافعيها، فهزا الىىع  بهاالؤغلان الخىافس ي: وهى الؤغلان الزي ًشهض غلى االإضاًا التي جخمخؼ 

 لخذماث االإؤظعت مً حُث الىىع والخصابص والثمً وغيرها. بهتفي العىق مؽاٌعخخذم في حالت وحىد خذماث 
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 االإؤظعت الخذمُت مً خلاٌ الػلاكاث الػامت إلى مذ حعىس الثلت واالإىدة بُنها وبين الأػشاف تهذفالػلاكاث الػامت:  -ب

في أرهان الجمهىس االإيىن مً الػاملت في محُؼها، ورلً لخلم هىع مً الخفاهم االإخبادٌ وجشظُخ صىسة حُذة للمؤظعت 

 أو االإىسدون أو الحيىمت أو غيرهم. الػملاء

 للػلاكاث الػامت غذة وظابف، أهمها:

 حػشٍف الجمهىس باالإؤظعت والخذماث التي جلذمها، مً خلاٌ لغت بعُؼت ظهلت الفهم لجلب اهدباه الجمهىس ؛ 

 جأهُذ ظلامت وصحت الأخباس التي جيؽشها االإؤظعت للجمهىس ؛ 

 ػخبر الػلاكاث الػامت آلُت لتزوٍذ االإؤظعت بيافت الخؼىساث الخاصت بالشأي الػام ؛ح

 جخلم حى ملابم بين الأفشاد بػظهم ببػع داخل االإؤظعت وبُنهم وبين االإؤظعت ؛ 

ت االإخخلفت ؛  اث الؤداسٍ  حشجُؼ غملُت الاجصاٌ بين االإعخىٍ

  xvؼشح ظُاظاث االإؤظعت في االإحُؽ الزي حػمل فُه.

 ( pencilsوجخيىن الػلاكاث الػامت مً غذة أدواث ًمىً جصيُفها جحذ اليلمت االإشهبت مً الحشوف ) 

 والتي حػني: 

ت : ( Puplication Pاالإؼبىغاث )  - ش ظىىٍ وحػني االإؼبىغاث التي جصذسها االإؤظعت الخذمُت مً مجلاث وجلاسٍ

حاث الصحفُت ؛  والخصشٍ

ت. ( وحػني سغاًت اEvents  Eالأحذار) - اطُت والفىُت واالإػاسض الخجاسٍ  لخظاهشاث والأوؽؼت الشٍ

 ؛  تها( وحػني اللصص االإعاهذة للمؤظعت وحمهىسها وخذماNews N الأخباس )-

( وحػني االإؽاسهت بالىكذ واالإاٌ بالجمػُاث في احخُاحاث Community involement activities Cوؽاػاث الاؼتران )-

 االإحلي ؛ الإجخمؼا

ت ) دغاًاث اله- ( وحػني اللشػاظُت التي جحمل غىىان واظم االإؤظعت وبؼاكاث الػمل واالإلبغ Identity media Iىٍ

 الخاص بالػاملين ؛

ػاث والأحيام غير  (Loppying activity Lوؽاغ اللىبي :) - ػاث االإعاهذة أو إلغاء الدؽشَ وحػني االإحاولاث للخأزير غلى الدؽشَ

 وأوؽؼتها ؛االإعاهذة لأغماٌ االإؤظعت 

( وحػني بىاء ظمػت حُذة للمؤظعت مً حُث  Social responsibility activities Sوؽاػاث االإعؤولُت الاحخماغُت )-

 xviاالإعؤولُت الاحخماغُت.

مىً اللىٌ أن مبادا وإحشاءاث البُؼ -ج  البُؼ الشخص ي: هى الػىصش الثالث مً غىاصش االإضٍ  التروٍجي للخذماث، وٍ

 الخذماث جدؽابه إلى حذ هبير مؼ كؼاع العلؼ.الشخص ي في كؼاع 

إلا أن الاخخلاف الشبِس ي بين البُؼ الشخص ي للخذمت والبُؼ الشخص ي للعلػت ًىمً في أن بػع االإؤظعاث الخذمُت 

إلى مىذوبي بُؼ محترفين ومخخصصين جخصصا دكُلا بذلا مً الاغخماد غلى سحاٌ بُؼ مهىُين لبُؼ الخذماث، هما  جلجأ

 لاملمىظُت الخذمت جفشض غلى سحل البُؼ االإخخصص في كؼاع الخذماث مخؼلباث ومهاساث خاصت. أن خاصُت 

 االإؤظعاث الخذمُت مً خلاٌ البُؼ الشخص ي إلى:  تهذفو 

ادة االإبُػاث للػملاء الحالُين ؛ -  إًجاد الػملاء االإحخملين مً خلاٌ إًجاد غملاء حذد أو صٍ
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ً فػلُين، إكىاع الػملاء بؽشاء خذماث االإؤظعت، - ل الػملاء االإحخملين إلى مؽترً  حُث يهذف البُؼ الشخص ي إلى جحىٍ

 فغالبُت هؤلاء الػملاء جىلصهم بػع االإػلىماث التي هم بحاحت إليها لؽشاء خذماث االإؤظعت، فُلىم سحاٌ البُؼ

ماث ظُذفػه لخىشاس الخذبهزه هعب ولاء الػملاء لخذماث االإؤظعت، فاكخىاع الػمُل  بظمان جىفير هزه االإػلىماث ؛

ل.   ؼشائها في االإذي الؼىٍ

لي في الىلاغ الخالُت:  ظهش جميز البُؼ الشخص ي غً باقي غىاصش االإضٍ  الدعىٍ  وٍ

 ًيىن البُؼ الشخص ي غلى ؼيل اجصاٌ رو ػشفين ًمىً الػمُل مً الاظخفعاس وجىحُه الأظئلت الإلذم الخذمت ؛-

فها وفلا لظشوف ول معخفُذ مً الخذمت، إر ًمىً حػذًلها أزىاء الحىاس مشوهت الشظالت في غملُت البُؼ مً خلاٌ جىُُ-

 بالؽيل الزي ًجػل االإعخفُذ ًخخز كشاس الؽشاء ؛

إمياهُت اظخخذام االإػشفت الخفصُلُت التي ًملىها اللابم بػملُت بُؼ خذماث االإؤظعت، ورلً للشد غلى اغتراطاث -

 االإعخفُذ مً الخذمت ؛

خلم الذافؼ والشغبت في الؽشاء. مً خلاٌ البُؼ الشخص ي -  ًمىً الإلذم الخذمت أن ًحث وٍ

جيؽُؽ االإبُػاث: أصبحذ أوؽؼت جشوٍ  االإبُػاث مً الأوؽؼت الأهثر اظخخذاما بين االإؤظعاث الخذمُت، هظشا  -د

ب الخذماث الجذًذة وحزب الػملاء، وجضداد أهمُتها أهثر غىذ لأهمُتها في ادة الؼلب وخلم الشغبت في ججشٍ اؼخذاد حذة  صٍ

 الأظىاق أًً ًيىن هذف االإؤظعاث جىظُؼ الحصت العىكُت لها. االإىافعت في

ادة الؼلب، وجخمثل أدواجه في الهذاًا  بهذفٌؽمل جيؽُؽ االإبُػاث ول ش يء مادي أو مػىىي ًظاف إلى العلػت  صٍ

 والػُىاث واالإعابلاث واالإػاسض والخصىماث وأظالُب غشض الخذماث واليؽشاث الخىطُحُت واليىبىهاث التي جمىح

ً في الأحل  ً ليي ًحصلىا غلى خصم مػين غىذ ؼشاء الخذمت ، هزه الأدواث حعخخذم لخحفيز االإؽترً للمؽترً

ِعُت للخذماث الجىهش، فالػمُل ًىظش إليها هئطافت ش يء للخذمت، ظىاء مىخجاث ملمىظت اللصير،وحعخخذم بصىسة سب

 غير ملمىظت، وهي لا جخىشس بؽيل دوسي ولا حػذ بمثابت سوجين غادي. أو خذماث

م الخذماث مً ٌعدبػذ غىصش جيؽُؽ االإبُػاث غً االإضٍ  التروٍجي الخذمي إرا وان  هىان مً االإخخصين في مجاٌ حعىٍ

أوؽؼت جىصَؼ الػُىاث والخصىماث والهذاًا، بحجت غذم صلاحُت جؼبُم هزه الأوؽؼت في بػع الخذماث،  ٌؽمل

جىصَؼ االإحامي لػُىاث مجاهُت لتروٍ  خذماجه اللاهىهُت، لىً هىان مؤظعاث خذمُت أخشي حللذ هجاحاث  واظخحالت

اطُت والثل افُت التي جخم جحذ سغاًت غذد مً االإؤظعاث هبيرة باظخخذامها لأوؽؼت جشوٍ  االإبُػاث، فاليؽاػاث الشٍ

أهىاع جيؽُؽ االإبُػاث، هما أن ؼشواث الؼيران واالإؼاغم الىبري وووالاث العُاحت والعفش  الخذمُت هي هىع مخميز مً

ت لتروٍ  خذما صاسث جىصع هذاًا غُيُت  .تهاوخصىماث ظػشٍ

 مي هى الػمل أولا غلى إغلام االإؽتري االإحخمل بىحىدفي الأخير ًمىً اللىٌ أن الهذف الشبِس ي للمضٍ  التروٍجي الخذ

الخذمت وخصابصها االإميزة، زم إكىاغه بملابمت الخذمت له، والاظخمشاس في جزهيره بىحىد الخذمت لُخخز اللشاس بؽشائها، 

ض صىسة الخذمت واالإؤظعت االإىخجت لها في رهىه إرا كام فػلا باجخار كشاس الؽشاء في العابم. وهزلً  xviiحػضٍ

 : الىاط ) الجمهىس، الأفشاد( 5

ً غلي مذي جلبل االإعخفُذ الخذمت، وهم  ًلصذ بهم وافت الأفشاد االإؽاسهين في جلذًم الخذمت للمعخفُذًً، واالإؤزشٍ

يىن هىان غلاكت جفاغلُت بُنهم وبين الػملاء، حُث  ًلػبىن دوسا مهما في الػملُاث والؤهخاج في مىظماث الأغماٌ راتها، وٍ
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جلهم معؤولُت خلم وإًجاد الشطا غً الخذمت االإلذمت وخلم الثلت فيها، ومً زم الععي لخلم الىلاء الإلذمي ًلؼ غلى غا

ؽيل الىاط غىصشا هاما مً غىاصش جلذًم الخذمت، فأظلىب حػامل االإىظفين مؼ الػملاء ٌػخبر غامل حزب  الخذمت، وَ

 للػملاء.

لي فاالإظه ش الجُذ واللباط الحعً وظلىن الػاملين وحػاملهم مهم وفػاٌ في ٌػخبر الىاط غىصش أظاس ي في االإضٍ  الدعىٍ

ً الاهؼباع الجُذ والحعً لذي الػملاء أزىاء جلذًم الخذمت، و حػخبر مً أهم االإػاًير في اخخُاس الخذمت، وكذ اصدادث  جيىٍ

أظهم وعي الػملاء  أهمُت هزا الػىصش مؼ اصدًاد االإىافعت بين االإىظماث الخذمُت مً أحل اظخلؼاب الػملاء، هما

وجىامي كذساتهم غلى الخمُيز بين الخذماث التي جلذمها االإىظماث في الخػامل مؼ مؽىلاتهم وجلذًم الحلىٌ االإمىىت لها 

والخػاػف مػهم، ولزلً فان الأفشاد هم غىصش أظاس ي في جلذًم الخذماث وكذ أصبحىا حضءا مً جحلُم الخماًض الزي 

 xviiiظافت وهعب ميزة جىافعُت في العىق.ًمىً االإىظماث مً خلم كُمت م

 لزلً هجذ االإؤظعاث الخذمُت حػؼي اهخماما بالغا للصفاث الىاحب جىافشها غىذ اخخُاس الػاملين والتي مً أهمها: 

 :الصفاث العلىهُت االإخمثلت في 

 الػملاء ؛ اللؼف واللباكت والابدعامت الذابمت، وإظهاس هىع مً الاهخمام بمؽاغش وأحاظِغ ووحهاث هظش -

 جؼابم اللىٌ مؼ الػمل والالتزام باللُم الأخلاكُت والعلىن االإعخلُم غىذ الخػامل مؼ الػملاء ؛ -

الىلام بلغت واضحت والشفم غىذ الىلاػ واظخخذام الأدلت اللاػػت واالإلاسهت الػادلت غىذ إكىاع الػمُل، والابخػاد غً -

 االإغالاة في االإضاًا ؛

 ذابم الإلذم الخذمت والزي مً ؼأهه أن ًترن اهؼباع إًجابي لذي الػملاء ؛ مشاغاة حعً االإظهش ال-

 الاحترام الؽذًذ للىكذ وإًفابه بالىغذ للػمُل. -

 :الصفاث االإهىُت االإخمثلت في 

 ومضاًاها واالإؤظعاث الأخشي االإىافعت ؛  تهاالؤالإام بيافت االإػلىماث االإخػللت باالإؤظعت وخذما-

 ًم الخذمت في وافت مشاحلها لظمان اظخمشاس الػملاء بالخػامل مؼ االإؤظعت وهعب زلتهم اللذسة غلى مخابػت جلذ-

 ؛ تهاوحػلهم مً مشوجي خذما

اللذسة غلى الشبؽ بين خصابص الخذمت ومىافػها مؼ الالتزام باالإىطىغُت وغذم الخحيز والصذق والأماهت والىصح -

 وجىحُه الػملاء ؛

 ب جلذًم الخذمت بما ًدىاظب مؼ حاحاث وسغباث ول غمُل غلى حذي.االإشوهت واللذسة غلى حغُير أظلى -

 الدلُل المادي-6

 ًخمثل الذلُل االإادي في بِئت الػمل والأؼُاء االإلمىظت ووافت الدعهُلاث التي جلىم مً خلالها االإؤظعاث الخذمُت بخلذًم

ً الاهؼباغاث غً  تهاخذما عاغذ غلى خلم البِئت أو الجى الىفس ي غىذ جلذًم الخذمت وجيىٍ وإًصالها إلى الضبابً، وَ

، فالػملاء جدؽيل لذيهم اهؼباغاث مً خلاٌ الذلُل االإادي مثل االإباوي، الأزار، الخصمُم والذًيىس، تهاوخذما االإؤظعت

زا ًؤزش غلى وحهت هظش الػمُل وجصىسه الخاص بالحىم غلى الخىىىلىحُا الحذًثت االإعخخذمت في جلذًم الخذمت، وه

 هىغُت الخذمت. 

مىً الخمُيز بين هىغين مً الذلُل االإادي الخاص بالخذماث هما:  وٍ



 مداضساث في مدخل إلى الخدماث                                                 د.غبد الحفُظ مسنين

 

 88  مداضساث مىجهت لطلبت السىت الأولى ماستر جخطظ حسىٍق الخدماث

 

الذلُل االإحُؽ الزي ًمىً امخلاهه مً ػشف الػمُل غىذ ؼشابه للخذمت، إلا أن كُمخه وحذه لا مػنى له، فذفتر -

لم ًىً مغؼى بشصُذ مػين، ولا حػذ جزهشة الذخىٌ إلى االإعشح راث كُمت ما لم ًخم الؽُياث لً ًيىن له مػنى ما 

 كبىلها واغخمادها ؛

الذلُل الأظاس ي الزي لا ًمىً امخلاهه مً ػشف الػمُل سغم أهه مهم حذا في الخأزير غلى كشاس الضبىن في ؼشاء الخذمت -

 وغيرها . ىذق وسفاهُخه وأزازه والؼابشة االإعخخذمت في الىللمً غذمه، ومً بين الأمثلت غً الذلُل االإادي هجذ حجم الف

 االإؤظعت أمام غملائها، وله دوس فػاٌ في جمُيزها غً غيرها بهاوغلُه ًمىً اللىٌ أن الذلُل االإادي هى الصىسة التي جظهش 

 xixمً االإىافعين.

 الػملُاث  - 7

بحُث أنها حؽمل حمُؼ العُاظاث و الؤحشاءاث و الأوؽؼت الضبىن  حػخبر الػملُاث الػىصش الشبِس ي لخىصُل الخذمت إلى

التي جمش بترجِب مػين مً احل أداء و جلذًم الخذمت للمعخفُذ. إن الىُفُت التي ًخم مً خلالها جلذًم الخذمت إلى الضبىن 

ملُاث غلى أنها الػ  Bitnerو  Zeithamalالحىم غلى حىدتها، وفي هزا الاججاه حػشف ول مً  حػذ غاملا أخش ٌعخػمله في

 الأوؽؼت التي جلذم بها الخذمت )هظام الػملُاث وجلذًم الخذمت(. الؤحشاءاث الفػلُت والخلىُت وول

وفي هزه االإجاٌ هجذ أن هىان بػع الخذماث التي جخصف بالخػلذ الؽذًذ و التي جخؼلب مً الػمُل إجباع ظلعلت 

لت مً الؤحشاءاث الشوجُيُت، وهىان البػع الآخش مً  الخذماث لا ًخؼلب ظىي إحشاءاث أكل للحصىٌ غلى الخذمت، ػىٍ

لت همؼُت ليل الأفشاد غلى حذ ظىاء، بِىما ًخم إهخاج  أما مً هاحُت أخشي جىحذ بػع الخذماث التي ًخم إهخاحها بؼشٍ

 xxبػع الخذماث الأخشي حعب احخُاحاث خاصت لفئت مػُىت مً الػملاء.

ًخم مً خلالها ًخم الىصىٌ إلى االإىاصفاث والخصابص التي ًشغبها الػملاء في إرن الػملُاث جمثل وافت الأظالُب التي 

بذو أن الػمُل لا ًىفُه الاكخىاع  الخذمت، وهزه الػملُاث أًظا لها حىدتها التي كذ جشض ي الػمُل أو لا جشطُه، وٍ

م فُه أداء هزه الخذمت، وغلُه بمعخىي حىدة الخذمت التي ًخللاها في النهاًت، بل ًجب أن ًلخىؼ أًظا بالأظلىب الزي ج

 ًجُب غلى إداسة االإؤظعاث أن جأخز في الاغخباس سأي الػمُل في جحذًذ الػملُاث الخاصت بأداء ول خذمت مً خذماتها.

ًخىحب غلى إداسة االإؤظعاث الخذمُت الاهخمام بخصمُم الػملُاث باظخخذام وافت الؼشق التي جؤدي إلى جللُص دوسة 

لت،  ظىاء االإخػللت بخبعُؽ الؤحشاءاث أو جللُل غذد الخؼىاث وجخفُع وكذ اهخلاٌ الػمل مً إداسة إلى الػملُاث الؼىٍ

أخشي، ومحاولت اللُام بالػملُاث بصىسة مخىاصهت بذلا مً الػملُاث االإخخابػت، بالإطافت إلى الشبؽ االإعخمش بين ول 

 xxiالتي جحلم هزه الخاصُت في الخذمت.خاصُت مً الخصابص االإشغىب فيها في الخذمت وبين خصابص الػملُاث 

 

 

 

 

 

 

 



 مداضساث في مدخل إلى الخدماث                                                 د.غبد الحفُظ مسنين

 

 89  مداضساث مىجهت لطلبت السىت الأولى ماستر جخطظ حسىٍق الخدماث

 

                                                           
i   66، ص 3102والخنىىلىجُا للنخاب الجامعي ، الطبػت الأولى، ضىػاء، غبد الخالق أخمد باغلىي، مسلص جامػت الػلىم. 

ii   ق الخدماث المطسفُت، مدزست الدلخىزاه، جامػت ، 3119، سنُندة، 0911أوث  31زجم هىزالدًً،دوز سُاست التروٍج في حسىٍ

 ..28ص
iii   ق، جسجمت فُطل غبد الله بابنس، منخبت جس  . 006، 002، ص ص 3111ٍس، فُلُب لىجلس، لىجلس ًخددر غً الدسىٍ
iv  قي الخدمي واوػهاساجغسان فُطل غبد، ا ج الدسىٍ المهاهت الرًىُت دزاست جدمُمُت ألساء زواد الفىادق خمست هجىم في  لىغ هلمصٍ

ت والاقخطادًت، مجلد   . 7، ص 3100، 10، الػدد 10بغداد،مجلت جامػت لسلىك للػلىم الإدازٍ
v  ،29ص  زجم هىز الدًً ، هفس المسجؼ. 

vi  ،ًم، طُاز أخس قي الخدمي: دزاست خالت المؤسست المُىائُت لسنُندة، مجلت الػلىم  بشاغت مسٍ ج الدسىٍ مدي زضا الػملاء غً المصٍ

ت،مجلد   . 681، ص 3109، 13، الػدد 03الاقخطادًت والدسُير والػلىم الخجازٍ
vii   قي و ، مدمد غبد السخمً أبىمىدًل ج الدسىٍ أزسه غلى ولاء الصبائً دزاست خالت ـ شسآة الاجطالاث الفلسطُيُت  واقؼ اسخخدام المصٍ

 .06، ص 3118)مً وجهت هظس الصبائً في قطاع غصة(، مرلسة ماجسخير، فلسطين، 
viii   ق المابديء والخطىزاث الحدًثت، ملُت الخجازة، جامػت هالت مدمد لبِب، هبت فؤاد غلي، هسمين السػدوي، ميرفذ زشىان، الدسىٍ

 .098، ص 3107، مطس، القاهسة
ix  قي غلى ولاء الصبائً في قطاع الاجطالاث ج الدسىٍ م خساوي ، جأزير المصٍ ، مجلت -مً وجهت هظس شبائً شسلت جيزي بأم البىاقي -غبد النسٍ

ت، مجلد   . 89-88، ص ص 3109، دٌسمبر 16، الػدد16الدزاساث المالُت والمداسبُت والإدازٍ
x  ت قي للمؤسساث الجصائسٍ ج الدسىٍ دزاست خالت مؤسست مىبُلِس،أوزٍدو، -سطحي جابس، دوز الاسدثماز الأجىبي المباشس في جدسين المصٍ

 .036، ص 3108،أطسوخت دلخىزاه، جامػت مدمد خُضس ، بسنسة،-جيزي 
xi  قي اليشاط الخير، جدلُل أم مُلىدي ت للخدماث الدسىٍ ، مرلسة ماجسىير، EPRSالمسمىغت  للإذاغت تالػمىمُ المؤسست في الاشهازٍ

 .89-88، ص ص 3113جامػت الجصائس، 
xii   قي الخدمي لفىادق الخمس هجىم في الأزدن غلى الطىزة المدزلت ج الدسىٍ هاوي خامد الضمىز و هدي مهدي غاٌش، أزس غىاضس المصٍ

 .016، ص 3111، 10، الػدد 10المجلدالمجلت الأزدهُت في إدازة الأغمال،  مً قبل السُاح : دزاست مقازهت،
xiii  91-89الخير، هفس المسجؼ ، ص ص  أم مُلىدي. 
xiv   ،ـــــــــق الخدمـــــــــاث مطبىغت بُداغىجُت، جامػت قاضدي مسباح ، وزقلت لد، حسىٍ ش ي، غفاف خىٍ ، ص ص 3108خلُمت السػدًت قسَ

37-38. 
xv   036سطحي جابس، مسجؼ سابق، ص. 

xvi   039، مسجؼ سابق، ص  فُلُب لىجلس. 
xvii    038سطحي جابس، مسجؼ سابق، ص . 

 
xviii   مدمد مىطىز غبد الجلُل، إيهاب لمال هُهل، ابساهُم سػُد غقل، خالد غطالله الطسوهت، سػُد زاشد النخُبي، المفاهُم

قُت الحدًثت وأسالُبها، داز غُداء لليشس والخىشَؼ، الأزدن،   .031، ص 3106الدسىٍ
xix   ،039مسجؼ سابق، ص سطحي جابس. 
xx   ق الخدماث ، مسجؼ سابق، ص  .021بشير بىدًت، طازق قىدوش، أضىل ومضامين حسىٍ

xxi   031مدمد مىطىز غبد الجلُل وآخسون ، مسجؼ سابق، ص. 


