
: خصائص الخدمة ودورة حياتها2المحاضرة رقم 

 خصائص الخدمة-1
إن أغلب التعصصاريف الخاصصصة بالخدمصصة ركصصزت على الخاصصصية
اسساسية أ  وهي خاصية المملموسية، إ  أنه هناك عدة خصصصائص

تميز الخدمة وأهمها ما يلي:
وتعصصني هصصذه الخاصصصية ان الخدمصصة غصصير=  المملموسسسية: 1-1

ملموسصصة، أي   يمكن تصصذوقها أو رؤيتهصصا، أو شصصمها أو سصصمعها، أو
احإساس بها، وهي الخاصية التي تميز الخدمة عن السلعة، ولهذا
يمكن تصنيف الملموسية إلى درجات، يمكن توضيحها في الجدول

التالي:
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تصنيف درجة الملموسية

درجة 
الملموسية

خدمات خدمات المنتوج
المستهلك

الخدمات التي
تتصف بعدم

الملموسية بشكل
.كامل وأساسي

اسمن والحماية،
أنظمة ا تصا ت،

.التمويل

المتحف، وكماء
التوظيف،ص أماكن
الترفيه، التعليم،
خدمات النقل

والسفر، المزاد
.العلني

الخدمات التي
تعطي قيمة

مضافة للسلع
.الملموسة

التأمين، عقود
الصيانة،

ا ستشارات،
الهندسية،

احعمنات، تصميم
.العبوات

خدمات التنظيف،
التصليح،ص التأمين،
.العناية الشخصية

الخدمات التي
توفر منتجات مادية

.ملموسة

متاجر الجملة، 
وكماء النقل، 
المستودعات، 
.البنوك

متاجر التجزئة،
العقارات، البيع
اللي، الخدمات

.البريدية

والمقصصصود بالتماميصصة وعصصدم ا نفصصصال درجصصة= اللتمامية:س 1-2
الترابصصط بين الخدمصصة ذاتهصصا ومقصصدمها وبين الزبصصون ، إذ يصصصعب
الفصل بين الخدمة والشخص الذي يتولى تقديمها، سن وقت إنتاج



الخدمصصة هصصو نفس وقت اسصصتهمكها، فالعميصصل يكصصون في اتصصصال
مباشر مع مقدم الخدمة ويتعرف عليه ، مثال ذلك الحصصصول على
الخدمات البنكية   تكون إ  من خمل اإتكصصاك العميصصل مصصع مقصصدم
الخدمة في البنك، وكظلصصك تصصصفيف الشصصعر إذ قصصد تصصصبح المصصرأة
على معرفصصة وعمقصصةص صصصداقة مصصع إمقتهصصا، وعنصصد التحصصاق اسبنصصااء
بالمدرسة يصصصبح من الضصصروري تعصصرف اسأ على المعلم وكصصذلك
اسبنااء، أما عنصصد شصصرااء السصصيارة مثم فلن يعصصرف المشصصتري صصصانع

السيارة و  كيف صنعت.
إن هذه الخاصية تعطي لتسويق الخدمات ميزة عن تسصصويق
السلع، إيث يسبق تسويق الخدمة إنتاجها، عكس السصصلع الماديصصة
الصصتي يتم إنتاجهصصا  م تسصصويقها، أو على اسقصصلص يتم تسصصويقها خمل

عملية احنتاج.
 وتعصصني هصصذه الخاصصصية أنصصه  = عدم اللتماثل واللتجسسانس:1-3

توجد معايير نمطية لمخرجات الخدمة خصوصصصا تلصصك الصصتي تعتمصصد
في تقديمها على العنصر البشري بشكل كبير، أي أنها تتميز بعصصدم
التجصصانس والتبصصاين، وهصصذا مصصا يصصصعب على مقصصدم الخدمصصة تقصصديم
خدمات متما لة أو متجانسة في كل مرة، وبالتالي فهو   يستطيع
ضمان مستوى جودة معين لها، فهو يقدم الخدمة بطصصرق مختلفصصة
إسصصب الظصصروف الصصتي يمصصر بهصصا. ويمكن من خمل الرقابصصة على
الجودة التقليصصل من التبصصاين وعصصدم التجصصانس فيهصصا من خمل اتبصصاع

 ماث خطوات وهي:
ا ختيار الجيد للعاملين وتدريبهم على أفضصصل طصصرق تقصصديم

الخدمات.
تنميط خطصصوات وإجصصرااءات تقصصديم الخصصدمات على مسصصتوى

المنظمة ككل.
متابعصصة رضصصا الزبصصون عن الخصصدمات من خمل مقترإاتصصه

والشكاوى المقدمة.
معظم الخصصدمات ذات طبيعصصة همميصصة=  الهممية والفناء: 1-4

غصصير قابلصصة للتخصصزين، وكلمصصا اادت درجصصة المملموسصصية للخدمصصة
انخفضت فرصة تخزينها، كذلك فإن درجة عدم الملموسصصية ترفصصع
من درجصصة الفنائيصصة، فالخصصدمات ذات الطبيعصصة الفنائيصصة   يمكن
إفظها أو تخزينها، وهذا يجعل تكلفة الحفصصظ والتخصصزين منخفضصصة



نسبيا، وهذه تعد إيجابية لخاصية الفنائية في الخدمات، ومصصع ذلصصك
فإن عصصدم إمكانيصصة تخصصزين الخصصدمات يجعصصل القضصصية أكصصثر تعقيصصدا

ويشكل ضغطا على مقدمي الخدمة.
 إن عصصدم نقصصل الملكيصصة هي خاصصصية تتمصصيز بهصصا=  الملكيسسة:1-5

الخدمات مقارنة بالسلع الماديصصة، فبالنسصصبة للسصصلع الماديصصة يمكن
للمشصصتري أن يسصصتخدم السصصلعة بشصصكل كامصصل ويسصصتطيع تخزينهصصا
وبيعها  إقا أما بالنسبة للخدمة فالزبون )المسصصتفيد( قصصادر فقصصط
على الحصول على الخدمة واستخدامها شخصيا لوقت محصصدد في
الكثصصير من اسإيصصان )تصصأجير غصصرف الفنصصدق، السصصفر بالطصصائرة، أو
تصفيف الشعر(، وما يدفعه المستفيد يكون اعتياديا لقااء المنفعصصصة

المباشرة التي يحصل عليها من الخدمة التي قدمت له.
في الجدول التالي سوف نتطرق فيه إلى خصصصائص الخدمصصة

باختصار والمشكمت التي تعاني منها وبعض الحلول لمعالجتها:
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بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأساليب معالجتها

بعض طسسسسسسسسسسسسسرقبعض المشاكلالسمات
المعالجة

عسسسسسسسسسسسسدم
الملموسية

.صعوبة توفر عينات
وجصصود قيصصود كثصصيرة

على عنصر الصصترويج
في المصصصصصصصصصصصصصزيج

التسويقي.
صصصصصصعوبة تحديصصصصصد

السصصصعر والنوعيصصصة
مقدما.

اسصصصتخدام السصصصعر
كمؤشر للجودة.

صصصصصصعوبة تقصصصصصييم
الخدمات المنافسة.

.التركيز على الفوائد
ايصصصصصصصصادة إضصصصصصصصصفااء

الملموسية للخدمة.
اسصصصصصتخدام اسسصصصصصمااء

التجارية.
اسصصصصصتخدام التوصصصصصصية

الشخصصصصصية كمصصصصدخل
للبيع.

.تطوير الشهرة
تخفيض تعقيصصصصصصصصصصدات

الخدمة.

تتطلب تواجد مقدماللتمامية
الخدمة.

.البيع المباشر
محدوديصصصصة نطصصصصاق

العمليات.

تعلم العمصصصصصصصصصصصل في
مجموعات كبيرة.

.العمل بسرعة
تحسين أنظمصصة تسصصليم

الخدمات.
المعايير علىعسسسسسسسسسسسسدم تصصدريب عصصدد أكصصبر منتعتمد 



من هصصصصصو مقصصصصصدماللتجانس
الخدمة ومتى تقدم.

صصصعوبة التأكصصد من
النوعية.

الموظفين اسكفااء.
الحصصصرص على اختيصصصار

وتدريب الموظفين.
.توفير مراقبة مستمرة

الهمميسسسسسسسة
والفناء

.يمكن تخزينها  
مشصصصصاكل تذبصصصصذأ

الطلب.

إتمصصام العمليصصات قصصدر
المستطاع.

المحاولصصصة المسصصصتمرة
حيجصصصصاد التوافصصصصق بين

العرض والطلب.
يسصصصمح للمسصصصتفيدالملكية

باسصصتخدام الخدمصصة
دون امتمكها.

التركصصصيز على مصصصيزات
عدم الملكية مثل توفير

نظام الدفع.
 حياةس الخدمة دورة-2

تتكون دورة إياة الخدمة من نفس المراإل اسربعصصة لصصدورة
إياة السلعة وهي التقديم، النمو، النضج وا نحدار، كما أنها تتمصصيز
بنفس الخصائص )دورة إيصصاة الخدمصصة والسصصلعة(، إ  أن ا ختمف
يكمن في ا ستراتيجيات المتبعة في كل مرإلة، فم يمكن تطبيق
تلك الخاصة بالسلع على الخدمات وإنمصصا ينبغي تعصصديلها لتتناسصصب
مع الخصصصائص الممصصيزة للخدمصصة، والشصصكل المصصوالي يوضصصح دورة

إياة الخدمة.
تكصصون الخدمصصة في مرإلصصة التقصصديم=  مرحلسسة اللتقسسديم: 2-1

عندما تقدم للمرة اسولى أو في إال تغيير شكل الخدمة الحاليصصة،
وتركصصز المنظمصصة في هصصذه المرإلصصة على اسصصتراتيجيات كسصصب
السصصوق، وذلصصك سنصصه من المتوقصصع أن نسصصبة قليلصصة من الزبصصائن
المستهدفين يتوقع منهم المجاافة بطلب الخدمصصة الجديصصدة، وهنصصا
تظهصصر مصصيزة الخدمصصة عن السصصلعة إيث العديصصد من الخصصدمات يتم
تقديمها على نطاق ضيق  م يتم توسصصيعها في إصصال  قت القبصصول
من السصصوق المسصصتهدفة. ويسصصتخدم في هصصذه المرإلصصة احعمن
المكثف إضافة إلى اسشكالص اسخرى للترويج وذلك حخبار الزبصصائن
المتوقعين عن الخدمة الجديدة، كما أن البرامج الترويجيصصة تصصصمم
في هذه المرإلة من أجل تحفصصيز وتطصصوير الطلب اسولي للخدمصصة
وليس بهصصدف الطلب ا ختيصصاري، إيث يتم التركصصيز على الخدمصصة
اسساسية وليس العممة التجارية، مما يقلل من درجصصة المخصصاطرة



الماليصصة المصصصاإبة لمرإلصصة التقصصديم، ففي معظم الحصصا ت تكصصون
الخسائر أقل، وتمتاا هذه المرإلة بالخصائص التالية:

.قلة المنافسين
.تدني هامش الربح
.تدفق نقدي سلبي
.عدم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة تحديدها
.انخفاض المبيعات

في هصصذه المرإلصصة يصصزداد نمصصو الخصصدمات،=  مرحلة النمو: 2-2
إيث تظهصصر التصصدفقات النقديصصة احيجابيصصة لصصدى معظم المنظمصصات،
وهذا النمو يتبعه طلب كبير على الخدمصصة ممصصا يسصصمح للعديصصد من
المنظمات من رفصصع أسصصعارها، ممصصا يزيصصد من الهصوامش واسربصصاح،
وهنصصصا تصصصدخل منظمصصصات جديصصصدة لتقصصصديم نفس الخدمصصصة فصصصتزدادص
المنافسة، مما يتطلب من المنظمة تطوير ميزة تنافسصصية داعمصصة
والتركيزص على إقناعص الزبائن بالعممة التجارية، وبمصصا أن البعض من
هصصذه الخصصدمات سصصهلة التقليصصد والمحاكصصاة، فمن المهم أن يقصصوم
بجصصذأ الزبصصائن من خمل تقصصديم خصصدمات إضصصافية، وتمتصصاا هصصذه

المرإلة بالخصائص التالية:
.نمو خدمي سريع
.تدفقات نقدية إيجابية
.أرباح عالية
.اادياد عدد المنظمات الجديدة التي تقدم نفس الخدمة
.تطوير وتحديد القطاعات السوقية
.اادياد المنافسة

: في هذه المرإلة يبدأ مستوى الخدمات=  مرحلة النضوج2-3
المتقدمصصة من قبصصل المنظمصصات بصصالهبوط البطياء وتصصزداد إصصدة
المنافسة، فقد يظهر المبتكر للخدمة للزبائن على أساس السصصعر
أو الخصائص الهامشية المتميزة، وبالتالي يبصصدأ مسصصوق الخصصدمات
بالبحث عن طرق مربحة  متصصداد دورة إيصصاة الخدمصصة في مرإلصصة
النضوج. وفي هذه المرإلة أيضا   يرى الزبائن أيصصة فروقصصات بين
ما تقدمه المنظمات من خدمات، وتمتاا هذه المرإلة بالخصائص

:التالية
.استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات



.امتداد المنافسة
.خروج المنظمات ذات المستوى المنخفض

 في هصصذه المرإلصصة تنخفض مبيعصصات=  مرحلسسة اننحسسدار:2-4
جميصصع المنظمصصات، ويعصصود السصصبب في ذلصصك إلى التقنيصصة الجديصصدة
المستخدمة والتي تم تطويرها، فمثم خدمة صصصيانة اللصصة الطابعصصة
انخفضت سن ال ت الطابعة استبدلت بأجهزة الحاسوأ، وبسصصبب
انخفصصاض الطلب تضصصطر العديصصد من المنظمصصات إلى إلغصصااء هصصذه

الخدمة أو تلك، وتمتاا بالخصائص التالية:
.انخفاض المبيعات لكل المنظمات
.انخفاض إدة المنافسة
.انخفاض التدفقات النقدية
.انخفاض اسرباح


