
 المزيج التسويقي للخدمات5المحاضرة رقم 

بأن= مكانة التسويق في قطاع الخدمات: 1 وجد  لقد 
المؤسسات ذات الطبيعة الخدمية هي ذات توجه تسويقي أقل ومحدود
مقارنة بالمؤسسات المنتجة للسلع. وهذا يعتمد على عدة أسباب منها:

= هيمنة صةة المملموسية على المنتجات الخدميههة ممهها ينتج عنههها1-1
مشههاكل تسههويقية)صههعوبة عههرض فوائههد المنتج الخههدمي على عكس

المنتج السلعي(.

= بعض مؤسسات اععمال الخدمية)المؤسسات المهنيههة( تعههارض1-2
فكههرة التسههوي))ملم اععمن مههازال اسههتخدامه مقيههدا أو ممنوعهها في
العديد من المهن كالمهن القانونية والطبية(، كمهها أن هههذه المؤسسههات

تعتبر نةسها منتجة للخدمات وليست مسوقة لها.

= العديد من المؤسسات الخدمية صغيرة الحجم مما يجعلها تعتمد1-3
على اتتصال المباشر مع عممئههها فم تحتههاج لنةس الطههرق التسههويقية
الهههتي تسهههتخدمها المؤسسهههات المتوسهههطة والكبهههيرة الحجم)محمت

الحمقة، تصليح اعأذية، تصليح السيارات...(.

= بعض المؤسسات الخدمية أصم تواجهه طلبهها على خههدماتها أكههبر1-4
من قههدرة اسههتيعابها أو العههرض المتههاح لههديها)المستشههةيات العامههة،
الجامعههات الحكوميههة...( ممهها يجعلههها غههير مضههطرة لبههذل مجهههودات

تسويقية لتلبية اأتياجات العمما ملل باقي المؤسسات.

= القيههود القانونيههة المةروضههة على بعض الخههدمات يحههد من دور1-5
التسوي) فيها)الخدمات الصحية الخاصة، الخدمات القانونية...(.

= بعض المؤسسات الخدمية تتمتع بقوة اأتكارية في مجال عملههها1-6
يجعلها ت تةكر في تطههبي) المةهههوم التسههويقي)مؤسسههة سههوناطراك،

مؤسسة سونلغاز، الجزائرية للمياه...(.

= اعدارة العليهها بالمؤسسههات الخدميههة لم تههدرك بعههد المةهههوم1-7
التسويقي ومدى أهميته في نجاأها، فتجدهم يخلطون بين مةهوم الههبيع
ومةهههوم التسههوي) ممهها يجعلهم عههاجزين عن تحديههد العناصههر اعخههرى

للتسوي).



= والقليههل من المههديرين المهتمين بتطههبي) المةهههوم التسههويقي1-8
يجههدون أن مختلهه  اعبحههاث في مجههال التسههوي) ت تههزال ذات فائههدة
محهههدودة بالنسهههبة لهم عن معظمهههها يركهههز على تسهههوي) المنتجهههات

السلعية.

= أهم التطسسورات والتغسسيرات السستي سسساعدت المؤسسسسات2
الخدمية على تبني المفاهيم التسويقية:

= التغيرات في أنماط التشريعات الحكومية: العديههد من الخههدمات2-1
تحكمه مجموعة من القههوانين والتشههريعات الحكوميههة، فقههد تجههد بعض
الحكومههات تحههدد وتتههدخل في بعض جههوانب أداا الخدمههة وسههعرها
والمناط) الجغرافيةه التي يتم فيها توزيعههها، على سههبيل الملههال خدمههة
الكهرباا والغاز بالجزائر)الخدمات المقدمة من قبل سونلغاز( " سعرها
ومواصههةاتها محههددة من قبههل الدولههة، ولههدينا كههذلك خههدمات اتتصههال
)مؤسسههات اتتصههال كجههيزي(ه لم يكن بإمكانههها توفههير خههدمات الجيههل
اللالث وبعدها خدمات الجيل الرابع لت بعض سماح الحكومة بههذلك رغم

قدرة بعض المؤسسات على توفيرها من قبل.

= تبسههيط المعههايير الخاصههة بالنقابههات والجمعيههات المهنيههة: بعض2-2
الدول عملت أكوماتها على لجبار النقابات المهنية من أجل التخلي عن
القيود المةروضة على اععمنات واعنشطة الترويجية اعخرىه ممهها أتههاح
لمجموعة من المهن )المحاسههبة، الطب والمحامههاة( العمههل في أجههواا
تنافسية أرة، وهذا عن أرية ممارسة اععمن والترويج والبيع ضههرورية
لتطههوير الخههدمات المبتكههرة وتخةيض اعسههعار لجههذب انتبههاه العمما

المتوقعين.

= اتتجاه نحو الخصخصههة في مجههال الخههدمات العامههة: ونسههتعمل2-3
مصطلح الخصخصة للتعبير عن سياسة تحويل بعض الصناعات القوميههة
للى الملكيهههة الخاصههة بههدت من ملكيهههة الدولههة، ولقههد أدت عمليهههات
الخصخصههة لكلههير من الشههركات في دول العههالم كشههركات الطههيران
والنقل وخههدمات اتتصههال للى لعههادة تصههميم الهياكههل التنظيميههة لتلههك
المؤسسات والتركيز على أاجات ورغبات العمما)الخصخصههة أدت للى

أجواا تنافسية أدى للى تقديم خدمات أفضل(.



= تبني المؤسسات غير الربحية لمستراتيجيات الموجهههة بالسههوق:2-4
هناك الكليره من الضغوط الحالية على المؤسسههات العامههة والجمعيههات
واتتحادات غير الهادفة للربح مما دفعها للى محاولههة تخةيض التكههالي 
وتطوير عمليات أكههلر كةههااة واتهتمههام بشههكل أكههبر بحاجههات ورغبههات
العمما وأنشهههطة المنافسهههين)الجمعيهههات الخيريهههة(، ونجهههد أن بعض
المؤسسات أصبحت تسعى للى لعادة النظر في خط منتجاتها، ولضافة
بعض الخههدمات الهادفههة للههربح كةتح متههاجر لههبيع الهههدايا التذكاريههة في

المتاأ  مع العمل على تحسين جودة الخدمة.

= التقههدم التكنولهههوجي: التقهههدم التكنولههوجي شهههجع مؤسسهههات2-5
الخدمات على تغيير أساليب عملها في التعامههل مههع عممئههها، فنجههد أن
المؤسسهههات الهههتي تعمهههل على أسهههاس خهههدمات معلوماتيهههة ملهههل
المؤسسات المالية تحولت بشكل كامههل للى أنظمههة تسههليم للكترونيههة

متطورة محليا ودوليا تقدم عن طري) بكة اعنترنيت.

وههههذا التغهههير التكنولهههوجي شهههمل أيضههها العديهههد من الخهههدمات
اعخرى)خدمات الطههيران، خههدمات الةندقههة والمحمت التجاريههة(، فهههو
يقدم أكلر من خلهه) منتجههات جديههدة ومتطههورة، كالعمههل على تسهههيل
مختل  اعنشطة ملل توصيل المعلومات، استمم الطلبيات والههدفع مههع
تحسههين قههدرة المؤسسههة في المحافظههة على معههايير محههددة لجههودة
مخرجاتها، كما أنها تسمح بمشاركة أكبره للعمما في العمليات من خمل

استخدامه أسلوب الخدمة اللية الذاتية.

= نمهههو محمت السمسهههل الخدميهههة وشهههبكات الهههتراخيص ومنح2-6
اتمتيههازات: بعض الخههدمات الن أصههبحت توصههل من خمل سمسههل
وطنية وعالمية. ومن اعمللة على ذلك أسماا لةنادق ومطاعم مشهورة
منتشرة أتى خارج موطنها اعصلي ملل مطاعم ماكدونالد وكينجه برغههر
ومحمت السيةوي والماريوت وفنادق الشيراتون والهيلتون. والههترخيص
يعني منح شركات أخرى أ) استخدام أسماا هههذه المؤسسههات ضههمن
شروط ولجههرااات تعاقديههة محههددة، وتههزداده شههعبية هههذه الطريقههة في

تمويل توسيع السمسل للخدمات.

= العولمة والتوجه الدولي: أيث نجد ملم شههركات الطههيران الههتي2-7
كههانت تعمههل على نطههاق محلي أصههبحت اليههوم تمتلههك شههبكة خطههوط



خارجية مكلةة. كما أن العديد من المؤسسات المالية ووكههاتت اععمن
والةنادق ومكاتب تأجير السيارات وغيرها يمتد نشههاطها للى العديههد من

الدول.

= الضغوط لتحسين اعنتاجية: مع زيادة المنافسة بين المؤسسههات2-8
على أسههس سههعرية زاد الضههغط عليههها لتحسههين اعنتاجيههة. فمطالبههة
المستلمرين بتحسين العائد على اسههتلماراتهم جعههل هههذه المؤسسههات
تسعى للى البحث عن طرق جديدة لزيههادة اعربههاح عن طريهه) تخةيض
تكالي  خدمات توصيل الخدمات، كمهها أن اسههتخدامه التكنولوجيهها مكههان
اعيادي العاملة تعتههبر من لأههدى طههرق خةض التكلةههة، ضهه  للى ذلههك
التخلي عن اعجرااات والخطوات غههير الضههرورية مههع مراعههاة أاجههات

ورغبات العمما ونظرتهم للجودة.

= المزيج التسويقي للخدمات: 3

ويقصههد بههالمزيج التسههويقي مجموعههة من اعنشههطة التسههويقية
المتكاملههة والمترابطههة والههتي تعتمههد على بعضههها البعض بغههرض أداا
الوظيةة التسويقية على النحو المخطط لها، وهو العنصر اعساسي في

أي استراتيجية تسويقية.

لضههافة للى مهها تم تناولههه في المحاضههرات: المنتج )الخدمسسة(: 3-1
السابقة سنتطرق في هذه المحاضرة للى المعلومات المتههوافرة أههول

الخدمة والمزيج الخدمي.

= المعلومات المتوفرة أول الخدمههة: بمهها أن الخدمههة تتمههيز بم3-1-1
ملموسههيتها أي ت يمكن لمسههها أو رؤيتههها وتجربتههها قبههل شههرائها فههإن
العميل يلجأ عند عمليههة الشههراا للى خبراتههه السههابقة ومكانههة وسههمعة
مقهههدم الخدمهههة لضهههافة للى مههها يهههراه في الحممت الترويجيهههة، لذن
فالمعلومههات المتههوفرة أههول الخدمههة هي الههتي تههدفع باعشههخاص للى
الشراا من مؤسسات الخدمة، فنجد اليوم العممات واعسماا التجاريههة
لبعض الخدمات هي التي تخل) السمعة والوتا للخدمة كأسماا الةنادق
الكههبرى أو المطههاعم، أيث يربههط العميههل بين اتسههم ومسههتوى جههودة
الخدمههة المقدمههة، ضهه  للى ذلههك الطريقههة الههتي تقههدم بههها من أيث
الشكل والسهولة، فملم طريقة تقديم الوجبات الجاهزة في المطههاعم،

الوصةات والتحاليل الطبية من أيث وضوأها وعدمه.



= المزيج الخدمي: ونقصههد بههه تقههديم المؤسسههة لمجموعههة من3-1-2
الخدمات في آن واأد، وتتص  بالتماثل والتكامل والترابط فيما بينها.

أ= اتتساع: ويشههير للى عههدد الخههدمات الههتي تقههدمها المؤسسههة فةي
الخدمات المصرفية تعتبر القروض خط خدمة منةصههل عن اتعتمههادات

المستندية.

ب= العم): يعني التشههكيلة الخدميههة الههتي يتكههون منههها خههط الخدمههة
الواأد، ملم في الخدمات المصرفية لدينا خدمة القروض التي نجد فيها
أكلر من نوع )القروض الشخصية، قههروض العقههارات، القههروض أسههب

المدة الزمنية(.

ج=الطول: ويشير للى لجمالي الخدمات المقدمة والتي تتكون من كل
خطوط الخدمات المقدمة.

د= التواف):ه ونعني به درجة الترابط بين مختل  خطوط الخدمة سههواا
من أيث استخدامها من طرف العميل أو من أيث طريقة توزيعها.

في أغلب اعأيان ت نسمع أو نرى كلمة= تسعير الخدمات: 3-2
سعر عند الحديث عن الخدمة بل توجد تعابير أخرى تستخدم كبدائل

لكلمة السعر نوضح أمللة عنها في الجدول التالي:

مجال استخدامهاالتسمية
مجاتت النقل واتتصاتتاللمن-القيمة-التعريةة

الةحص الطبي بالعيادات الطبيةالكش 
المدارس والجامعاتالمصروفات
أعمال السمسرةالعمولة
العقارات والسياراتاعيجار
اتستشارات اعتعاب
الةنادق والمطاعمالحساب
القروض الماليةالةائدة
خدمات مرور السيارات الرسوم
الخدمة المنزليةاعجرة

  

= العوامل المؤثرة على تسعير الخدمات:3-2-1

المكانة السوقية المخطط لها لمنتج الخدمة؛أ-



مرألة دورة أياة الخدمة؛ب-

جه- مرونة الطلب؛

الوضع التنافسي؛د-
التكالي ؛ه-
الدور اتستراتيجيه للسعر.و-

= طرق تسعير الخدمات:3-2-2

أو== التسعير حسب التكلفة:

وهو موجههه لتحقيهه) الحههد اعدنى منأ= السعر الموجه نحو الربح: 
اعرباح المستهدفة.

ب= السعر المراقب من قبل الحكومة.

ثانيا: التسعير حسب السوق:

تحديههد السههعر بنههاا على قههوةأ= السعر الموجه نحو المنافسسسة: 
المؤسسههة ومكانتههها السههوقية وقههدرتها على مواجهههة المنافسههين أو

تجنبهم.

تحههدد اعسههعار بنههاا علىب= السسسعر الموجسسه نحسسو المسسستهلك: 
اتجاهات وسلوك الزبائن، ويرتبط أساسا بقيمة ومنةعة الخدمة. 

وتعتمد على نوع الخدمههة= السياسات السعرية للخدمات: 3-2-3
وطبيعتها وأهمها:

ويهدف للى:أ= التسعير المرن أو المتفاوت: 

بناا طلب أولي في الوقت الذي ت يوجد فيه طلب؛
.محاولة خل) التوازن للتقليل من التذبذب في الطلب

ومن أهم أشكاله:
التةاوت السعري على أساس الوقت؛-
قدرة العميل على الدفع مقابل التميز؛-
نوعية ومواصةات الخدمة المطلوبة؛-
التةاوت المكاني)فيه الطائرة ملم(.-



وتسههتخدم كوسههائل ترويجيههةب= الحسسسومات السسسعرية: 
لتشجيع قرارات الدفع المبكر أو الشراا أكلر أو استخدامه أكههلر

في أوقات انخةاض الطلب.
 يكون الههدفع في هههذه الحالههة بعههدجس= التسعير المكفول:

الحصول على النتيجة المطلوبة)شركات التوظي  بعد توظيهه 
عممئها، شركات العقارات بعد بيع العقارات(.

 ويسههتخدم عنههدما يربههطد= أسسسعار الجسسودةس المرتفعسسة:
العمما سعر الخدمة بجودتها.

 سهههعر منخةض عول طلب أوه= أسعار القيادة الخاسرة:
عقد على امل الحصول على أعمال تأقة وبأسعار أفضل.

 وهي طريقة شائعة في العديد منو= اسسعار التفاوضية:
الصناعات الخدمية ملل خههدمات التصههليح والتههأمين والخههدمات
المهنية لضافة للى تههأجير اعجهههزة وبحههوث التسههوي) والتههأمين

والصيانة واعمن والحماية ومختل  اتستشارات.
 هذه اتستراتيجية تحدد سعر التنافسز= التسعير المهني:

كههاعجور الههتي يتقاضههاها المحههامون واعطبههااه وأصههحاب المهن
الشبيهة وتراقب من النقابات المهنية أو اتتحادات التجارية.

 وهههو تكتيههك تسههعيريحسسس= أسسسعار المكانسسة ا=جتماعيسسة:
نةسي ويأخذ باتعتبههار التههأثير العههاطةي للسههعر على مشههتري

الخدمة.
 أي التسهههعير باعرقهههام الةرديهههةط= اسسسسسعار الفرديسسسة:
 قد يههراه المشههتري أنههه أقههل499ملم)عرض من جيزي قيمته 
(.500من العرض الذي قيمته 

 بعض عقههود الخههدمات وبالههذاتي= المزادات التنافسية:
تلههك الموجههودة في اعسههواق الصههناعية قههد تمنح على أسههاس

المزادات التنافسية.


