
: مفهوم الخدمة وأهميتها1المحاضرة رقم 

إن تنامي أهمية الخدمات أي تسهيل حياة افأرادد وعمل مختلف
منظمات افعمال، أدى إلى دراسة الخدمددة ومحاولددة تحديددد مفهومهددا،
لكن طبيعة الخدمة غير الملموسة ساهم أي  تعدد المفدداهيمد وتنوعهددا،
وهذا استناداد إلى طريقة تقديمها ومدى مشاركة المستفيد منها وكددذلك
الدور الذي يلعبه مقدددم الخدمددة ومدددى ارتبدداط عمليددة تقددديم الخدمددة
بالسلع المادية والملموسددة، حيث هندداك خدددمات   يمكن تقددديمها دون
سلع مادية مراأقة مثل خدمات اططعام، الطيران، العمليات الجراحية،
الخدمات الفندقية والسياحية، كما توجددد خدددمات   تعتمددد على السددلع
المادية مثل الخدمات ا ستشارية ، المحاماة، ورعاية افطفال... وهناك
سلع يعتمد بيعها على الخدمات مثل خدمات الصدديانة، الضددمان وإبدددال

قطع الغيار.

= مفهوم الخدمة1

سنعرض أيما يلي مجموعة من التعاريف:

عرأتها الجمعية افمريكيددة للتسددويق على أنهددا النشدداطات أو المندداأع•
التي تعرض للبيع أو التي تعرض  رتباطها بسلعة معينة .

كما تعرف على أنها نشاط يراأقدده عدددد من العناصددر غددير الملموسددة•
والتي تتضمن بعض التفاعل مع الزبددائن أو مددع خاصددية الحيددازة، وليس

نتيجة انتقالها للمالك .

 أقددد اعتمددد أي تعريفدده للخدمددة على مجموعددة منGronroosأما•
النقاط تمثلت أيما يلي :

هي نشاط أو مجموعة من افنشطة؛-

تقريبا غير ملموسة؛-

ليس من الضروري أن يكون هندداك تفاعددل مباشددر بين مقدددم الخدمددة-
ومتلقيها مثل خدمات تصليح السيارات والبناء...



كما ان الخدمددة تمثددل تقددديم حلددول للمشدداكل الددتي يواجههددا الزبددون-
لتسهيل أمور حياته.

Zeithamlأي حين عرف •  and  Bitner،الخدمددة على أنهددا أعمددال 
عمليات وإنجازات، وان جميع افعمال والعمليات تقود إلى إنتدداج شدديء

غير ملموس .

وقددد عددرأت على أنهددا مهنددة أو نشدداط أدائي ينفددذ للزبددون أو نشدداط•
استهككيد يتضمن مشاركة الزبددون مثددل ا سددتخدامد ولكن ليس بهدددف

التملك .

 على أنها نشاط او منفعة يقدمهاKotler and Armstrongوعرأها •
طرف لطرف آخر وتكون أي افساس غير ملموسة او غددير محسوسددة
و  يترتب عليها أية ملكية، أتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي

او   يكون .

Chiaويقول كل من•  and  Chinأن تحديد مفهددوم الخدمددة   بددد أن 
يعتمددد على مجموعددة من المفدداهيم كعمليددة إنتدداج وتقددديم الخدمددة،

خصائصها، جودتها وكيفية إدراك تلك الجودة . 

Françoisوأي تعريددف بسدديط لهددا من طددرف •  et  Claudeاعتددبرا 
الخدمددة نشدداط اطنسددان الموجدده إلى إشددباع الحاجددات بحيث   يكددون

ملموسا .

وممددا سددبق نسددتنتج أن الخدددمات عبددارة عن نشدداطات إنسددانية
الهدف منها تقديم مناأع، وأهمد ما يميزها أنها نشاطات غير ملموسة،  
يمكن حيازتهددا أو تملكهددا؛ ومن هنددا أددإن الخدمددة باعتبارهددا منتج غددير
ملموس   تنتج إ  بتوأر عنصرين وهما مقدم الخدمة والزبون، هددذا مددا
يتبددادر إلى أذهاننددا أي الوهلددة افولى عنددد قددراءة مختلددف التعدداريف
السددابقة، لكن الخدمددة أي الحقيقددة بحاجددة إلى المعدددات والتجهدديزات
والبنايات وغيرها مثك الخدمات الفندقية تحتاج أو  إلى أندق، باطإدداأة

إلى تجهيزات الراحة كالسرير والتلفاز...

ومن هنا جاء مفهوم مثلث الخدمة الذي يعتمددد على أربددع عناصددر
أساسية اا ستراتيجية، الزبون، العاملون والنظام(.



من الشكل أدناه يكحظ أندده هندداك مثلددثين وكددل مثلث يتكددون من
ثكث عناصر، كل عنصر بمثابة رأس للمثلث؛ أددالمثلث افولد يتمثددل أي
ا سددتراتيجية، النظددام والعدداملون، والمثلث الثدداني يتمثددل أي الزبددون،
النظام والعاملون، كما أنه يتضح من خكله ان هندداك عكقددة تبادليددة بين

مختلف عناصر كل مثلث.

=أهمية الخدمات2

لقد تزايدت أهمية قطاع الخدمات أي مختلددف اقتصدداديات بلدددان
العالم بشددكل كبددير، من خكل مسدداهماته أي الندداتج القددومي وتشددغيله

للقوى العاملة.

أ= تننننامي نسنننبة مسننناهمة القطننناع الخننندمي في النننناتج
المحلي:

إن نسبة مسدداهمة القطدداع الخدددمي أي الندداتج المحلي للو يددات
، مددا يوإددح افهميددة1989 سددنة ℅72.3المتحدددة افمريكيددة قددد بلددغ 

الكبدديرة لهددذا القطدداع أي ا قتصدداد افمددريكي، وكددذلك أي العديددد من
البلدان افخرىد والجدولد التالي يوإح ذلك:
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نسبة مساهمة قطاع الخدمات في الناتج القومي



نسبة مساهمة قطاع الخدمات فيالدولة
1989الناتج القومي لعام 

53.6جنوب إأريقيا
55.5مصر

55.6المكسيك
56.8اليابان
57.5البرازيل
57.5إسبانيا
62.0كندا

62.9المملكة المتحدة
64.3أرنسا
64.8استراليا

72.3الو يات المتحدة
من خكل هذا الجدول يتضددح أن نسددبة مسدداهمة قطدداع الخدددمات

 أي العديد من بلدددان العددالم℅50أي الناتج المحلي القومي قد تجاوز 
كجنوب إأريقيا ومصر والمكسيك وأرنسا، وهددذا يدددل على أهميددة هددذا
القطاع ودوره الفعددال أي اقتصدداديات مختلددف بلدددان العددالم والتنميددة

ا قتصادية.

ب= تنامي نسبة القوى العاملة في قطاع الخدمات:

تشددكل القددوى العاملددة أي القطدداع الخدددمي النسددبة افعلىد من
العدداملين أي القطاعددات افخددرى، أقددد وصددلت نسددبة تشددغيل القددوى

، وهددذا مددا1987 سددنة ℅55العاملددة أي قطدداع الخدددمات الفرنسددي 
يوإحه الجدول التالي:
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نسبة مساهمة القوى العاملة في قطاعالدولة
1987الخدمات لسنة 

24.0المكسيك
34.1مصر

42.1جنوب إأريقيا
46.0البرازيل
46.0إسبانيا



55.0أرنسا
55.9اليابان

59.6المملكة المتحدة
65.2استراليا

67.7الو يات المتحدة
68.8كندا

من خكل الجدول أعكه نكحظ أن نسبة مسدداهمة القددوى العاملددة
أي القطدداع الخدددمي أي كندددا هي افعلى تليهددا الو يددات المتحدددة ثم
استراليا ثم المملكة المتحدة  ثم اليابان ثم أرنسددا، وكددل هددذه البلدددان
قد تجاوزت نسبة مساهمة القددوى العاملددة أي قطدداع الخدددمات بهددا الد

، وهددذا يدددل على زيددادة ا هتمددام بالقطدداع الخدددمي أي مختلددف℅50
اقتصاديات البلدان المتقدمة.

جن= أسباب تنامي دور الخدمات:

هناك الكثيرد من افسباب الددتي أدت إلى زيددادة ا هتمددام بالقطدداع
الخدمي وهي كالتي:

إلى= 1جد- أدى  والجديدة  التقليدية  الخدمات  على  الطلب  نمو  زيادة 
زيادة مشاركة الجهد من قبددل العدداملين أي قطدداع الخدددمات من أجددل
تلبية الطلب المتزايد على الخدمات. وهددذه الزيددادة أدت طعددادة هيكلددة
القوى العاملة أي القطاعات الصناعية والزراعية والقطاعات افخرى.

= ظهور الحاجة لدى المنظمات المختلفة عامة أو خاصة؛ صددناعية2جد-
وزراعية، وتجارية إلى:

* خدمات داخلية: وهي تلك الخدمات التي تغطي أنشطة واسعة داخددل
المنظمددات كخدددمات المحاسددبة، إدارة قنددوات التوزيددع، إدارة الددترويج،
الصيانة، مكاتب التنظيف... إن هددذه الخدددمات بدددأت بالتوسددع والتنددوع

بسرعة.

* خدمات خارجية: إن انفتاح الخدمات ا قتصادية معناها تضاعف شدددة
المناأسة و محاولة كل منظمة أن تلجأ إلى:

معرأددة حاجددات الزبددائن وسددلوكهم ومدددى تددأثرهم بالعوامددل
الديمغراأيددة من ناحيددة الددوعي الثقدداأي وا جتمدداعي والصددحي،
مستوى الدخل، الفئات العمرية، الطبقددات ا جتماعيددة.... وكددذلك



نمط الحياة، المؤشرات الشخصية وغيرها، كلها عوامل تددؤثر على
عملية ا ختيار لدى الزبددون للمنتجددات المعروإددة من العديددد من

المنظمات المتناأسة,
شدة المناأسة أدت إلى لجوء المنظمات الخدمية لببداع والتمدديز

أي تقديم حزمة متنوعة من الخدمات داخل افسددواق، وذلددك من
خكل تطددبيق التقنيددات المتددوأرة ومحاولددة تطددوير تلددك التقنيددات

بشكل متجانس مع الحاجات المتجددة للزبائن.

= اعتقاد الكثير من المستثمرين بددأن قطدداع الخدددمات أكددثر ربحددا3جد-
من القطاعات افخرى، لذلك أصبح يوجه رأس المال باتجدداه ا سددتثمار

أي هذا القطاع.

= أرص نمو القطاع الخدمي أي تسارع كبير حتى بلغت أكددثر من4جد-
. افمر الددذي انعكس على عدددد1988 أي الكثير من البلدان عام ℅50

وحجم المنظمات العاملة أيه، بينما تقلص العدد أي القطاعات الخددرى
كالقطاع الصناعي والزراعي.د

= حاجة الكثير من المنتجات المادية إلى خدمات داعمة خاصة بعد5جد-
البيع، كضمان الصيانة.

= ازدياد الوعي الثقاأي، الصددحي، التعليمي، المصددرأيد والمددالي،6جد-
لدى افأراد مما دأعهم إلى طلب المزيد من الخدمات لسددد احتيدداجهم

المتنامي.

 


