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 كثخخيرا مخا اأخخخذ عمليخخ  اتاصخخال في قطخخاع الخخخدمات= الترويج:3-3
الطخخابع الشخصخخي، نتيجخخ  افاعخخل مخخوظفي المكتب اممخخامي والعميخخل.
واتكون عمليخخ  اتاصخخال من المرسخخل، الرسخخال ، الوسخخيل ، المسخختقبل،

العوائق، ورد الفعل )اتستجاب (.

 واختلف أهداا الخخترويج بخخاختفا مراحخخل= أهداف الترويج:3-3-1
دورة حياة الخدم ، كما ارابط بمراحل عملي  الشراء.

 ويهدا الترويج هنا إلى:أ= قبل الشراء:

اخفيض المخاطر المدرك ؛-

اطوير صورة المؤسس ؛-

اطوير صورة جودة الخدم ؛-

زيادة المعرف  حول الخدم  والمؤسس ؛-

زيادة احتمالي  الشراء.-

 ويهدا إلى:ب= أثناء الشراء:

اعزيز رضا العميل؛-

دعمخ واعزيز الصورة الذهني  عن جودة الخدم ؛-

زيادة سلوك اكرار الشراء.-

 ويهدا إلى:ج(= بعد الشراء:

زيادة وتء العميل؛-

اصحيح أو اقوي  الصورة المدرك .-

سوا نركخخز هنخخا على أهم= المزيج الترويجي والخدمات: 3-3-2
العناصر المستخدم  من أجل الخخترويج للخخخدمات باعتبارهخخا اختلخخف عن

السلع في خصائصها )الفملموسي ، التفزمي (، وهذه العناصر هي:



 إن الخخبيع الشخصخخي للخخخدمات ذات الصخخف أ= ال((بيع الشخص((ي:
الشخصخخي  العمخخود الفقخخر  لفاصخخاتت في اسخخويق الخخخدمات، فخخبيع
الخدمات في الغالب يتطلب ااصات شخصيا بين العميل ومقدم الخدمخخ 

ما يجعل البيع الشخصي وسيل  ت غنى عنها.

 ويمكن اعريفه على أنه شكل من أشكال اتاصخخال غخخيرب= الإعلان:
الشخصي مدفوع الثمن، وعلى الحمفت اإعفني  جلب العميخخل لتجربخخ 

خدم  معين  بعد بناء المعرف  عنها من جانبين:

محاول  التأثير على مشارك  العميل في عملي  إنتاج الخدم ؛•

اشجيع العمفء إظهار مدى رضاهم على الخدم .•

ج(= اتتصاا م  للا الكلمة المنووقة والعلق((ات العام((ة:
إن اتاصال من خفل الكلم  المنطوقخخ  اإيجابيخخ  لخخه التخخأثير الكبخخيرخ في
إدراكخ جودة الخدم  لكن من الصعب السيطرة عليها بسخخبب اسخختقفلي 
الشخص الناقل للكلم ، فهذه الوسيل  غير مدفوعخخ  الثمن إضخخاف  غلى
كون الناقل للكلم  غير موظخخف في الشخخرك  في أغلب امحيخخان، فنجخخد
ان هذه الطريق  اعتمد بشكل كبخخير على الخخخبرة والتجربخخ  الشخصخخي ،
ويمكن للمؤسسخخ  إلى حخخد مخخا إداراهخخا من قبخخل مقخخدم الخدمخخ  كجعخخل
العمفء أصخخخدقاء للمؤسسخخخ ، أو اقخخخديم خصخخخم للعمفء الخخخذين يخخخأاون
بأصخخدقائهم. كمخخا أن للعفقخخات العامخخ  امهميخخ  الكبخخيرة في المخخزيج
الترويجي للخدمات إذا ما استخدمت استخداما فعات، ويمكن اطبيق مخخا

يلي بقسم العفقات العام :

اقديم نشرات وأخبار صحفي  حول المؤسس  ودورها؛•

كتاب  مقاتت في مجفت مهني  أو أعمدة في الصحف؛•

دعمخ وافعيل امنشط  اتجتماعي .•

ويعخخراد= التسويق المباش((ر وقاإع((دة البيان((ات التس((ويقية: 
التسويق المباشر على أنه شكل متخصص في التسويق يهدا إلى بناء
عفق خ بين البخخائع والمشخختر  والحفخخاظ عليهخخا. ويمكن اسخختخدامخ البريخخد
العاد  أو البريد اإلكخخترونيخ أو الهخخااف أو مواقخخع التواصخخل اتجتمخخاعي،
ولنجاح هذه الوسخخيل  ت بخخد من اتهتمخخام ببنخخاء وجخخودة قاعخخدة البيانخخات
التسويقي  من أجل مراسلتهم، فنجخخد العديخخد من مؤسسخخات الخخخدمات



لديهم قاعدة بيانات ضخم  احتو  المعلومات حول العمفء مما يجعلهم
قادرين على استخدامها في أنشط  التسويق المباشخخر أو عمخخل أبحخخاث
عن عمفئهم، وفي دراسات حديثخخ  وجخخد أن إجخخراء بحخخوث على العمفء
يعطيهم شعورا بأن المؤسس  اهتم واعتني بهم وهذا يخلق عفقخخ  قويخخ 
بينهم وبين مقخخدم الخدمخخ  )المؤسسخخ (، إذن قاعخخدة البيانخخات اقخخود
التسويق المباشر إلى احسخخين كفخخاءة وفعاليخخ  اتاصخخال وربحيخخ  مقخخدم

الخدم .

 لقد فتحت اكنولوجيا اتنترنت أفاقا جديدة في اتاصخخاله= النترنت:
واوزيع الخدمات، مما جعل الحصخخول على الكثخخير من المعلومخخات أكخخثر
سهول ، واعتبر هذه الطريق  وسيل  مهم  في التسويق، إذ نجخخد الكثخخير
من مؤسسات الخدمات اعلن عن خدمااها على شبك  اتنترنت العالمي 
من أجل إخبار العمفء الحاليين والمتوقعين عن عروضهم، وقد اسخختغنىخ

بعض مقدمي الخدمات عن الوسيط.

 واتعلخخق بالوسخخائل الخختي اهخخدا إلىو= طرق تنش((يط المبيع((ات:
احفيز السلوك الشرائي للعميخخل خفل فخخترة زمنيخخ  قصخخيرة، ومن أكخخثر
الطرق اسخختخداما: الكوبونخخات، بطاقخخات اؤهخخل حامليهخخا للحصخخول على
خصخخومات، حخخق اسخخترجاعخ الثمن، الحصخخول على الخصخخم نتيجخخ  اكخخرار
الشراء، اتشتراكخ في المسابقات، الحصول على بطاق  عضوي  مجاني 

لفترة زمني  معين .

 هناك طريقتان للتوزيع؛ التوزيع المباشر الخخذ  يتصخخف= التوزيع:3-4
بغيخخاب الوسخخطاء بين المنتج للخدمخخ  والعميخخل، والتوزيخخع غخخير المباشخخر
الذ  يتصف بوجود وسيط واحد أو أكثر بين مقدم الخدم  والعميخخل. إن
الخدم  يمكن اقسيمها إلى أربع  عناصر)وظائف(: المعلومات، الحجخخز،
الدفع واتسخختهفك،خ فيمكن لمقخخدمي الخدمخخ  اسخختخدام وكفء أو طخخرا

ثالل للقيام بأ  من هذه الوظائف امربع .

 اصنف استراايجيات التوزيعبدائل استراتيجيات التوزيع: =3-4-1
في ثفث  أنواع هي المكثف، اتختيار خ والمحصور.

 أ  عرض الخدم  من خفل أكبر عدد من منافذأ= التوزيع المكثف:
التوزيع والهدا منه احقيق اغطي  سوقي  واسع ؛



 اختيار عدد محدود من منافذ التوزيع لعرضب= التوزيع اتلتياري:
الخدم  واوصيلها؛ 

 اختيار منفذ اوزيعي واحد.ج(= التوزيع المحصور:

واستخدم هذه اتسخختراايجيات في حالخخ  الخخخدمات سخخهل  المنخخال
والخدمات الخاص ، واوجد ثفث  أنخخواع أخخخرى من اسخختراايجيات التوزيخخع

وهي:

 وهي اكخخرار معادلخخ  نجخخاح أحخخدأ= استراتيجية الموق((ع المتع((دد:
منافذ التوزيع في أكثر من موقع دون مراعخخاة الفروقخخات المحتملخخ  في
العوامل البيئي )اعتباراهاخ ذات أهمي  قليل  جدا(، واعرا فعليخخا بالخدمخخ 
النمطيخخخ )ت اكخخخييف وت اعخخخديل( كخخخالتراخيص الممنوحخخخ  في سلسخخخل 

المطاعم ماكدونالد.

واصخخمم من أجخخل اقخخديمب= اس((تراتيجية الخدم((ة المتع((ددة:( 
خدمات متنوع  ومتفاوا ، فيبدأ مقخخدم الخدمخخ  بعخخرض خخخدمات جديخخدة
واشخخكيل  متنوعخخ  من المخخزيج الخخخدمي معتمخخدا على الشخخهرة الحاليخخ 
والصورة الذهني  المدرك  لدى العمفء في منطق  معينخخ . أسخخاس هخخذه
اتسخختراايجي  انحصخخر في منفخخذ اخخوزيعي واحخخد اسخختهدا في خخخدمااها
المتنوعخخ  شخخريح  سخخوقي  معينخخ  وهي مثخخال عن اسخختراايجي  التوزيخخع
المحصخخور، واطبخخق غالبخخا في العديخخد من الخخخدمات المنزليخخ  )مخخورد 
امجهزة الدقيق ( حيل يقدمون ثفث أنشخخط  رئيسخخي : اتبتكخخار، اطخخوير

البرامج واشغيلها وصيان  البرامج الحالي .

 وهي اسخختهداا شخخرائحج(((= اس((تراتيجية الش((ريحة المتع((ددة:(
سوقي  مختلف  بخدم  معين  )واحدة(، واستخدم غالبا عند اعطخخل جخخزء
من الطاق  اإنتاجي  أو ارافاع نسبي في التكاليف الثابت  )قخخد يسخختخدم
منتزه ارفيهي شرائح سخخوقي  مختلفخخ  في موقخخع واحخخد بخدمخخ  واحخخدة

وهي خدمات الترفيه(.

 كخخالمزيج المخخركب مند= الخليط الم((ركب م  اتس((تراتيجيات:
استراايجي خ الموقع المتعدد والخدم  المتعددة حيل يوجه مقدم الخدمخخ 

نشاطااه لشرائح سوقي  مختلف  في مواقع جغرافي  متعددة.



= اتبتك((((ارات والتو((((ورات الجدي((((دة في التوزي((((ع3-4-2
 إن الهخخدا النهخخائي من اختيخخار الموقخخع واحديخخد اسخختراايجي الخدمي:

التوزيخخع هخخو القخخدرة على التوصخخيل الفعلي للخدمخخ  بكفخخاءة وفعاليخخ ،
فالخدم  افقخخد قيمتهخخا مخخالم اصخخل إلى العميخخل في الخخوقت المناسخخب،
ونتيج  لذلك ومع ازايخخد حخخدة المنافسخخ  والتطخخور التكنولخخوجي ظهخخرت

ابتكارات وأنواع جديدة من التوزيع في أواخر القرن العشرين وهي:

 واتعلخخق بجميخخع العوامخخل والعناصخخر المخخؤثرة علىأ= لدمة العميل:
عملي  إااح  الخدم  للعميل في الوقت والمكان المناسبين، واعد خدم 
العميل جخخزء من مهمخخ  التسخخليم والنقخخل والتوزيخخع، واوجخخد ثفث نقخخاط
لفنطفق لخدم  فعال  للعميل وهي: احديد المؤسسخخ  للفلسخخف  الكليخخ 
لخدم  العميخخل، التنظيمخ والمسخخؤوليات، اطخخوير معخخايير داخليخخ  لخدمخخ 
العميخخل والخختي يجب أن اكخخون قابلخخ  للقيخخاس وبالتخخالي يمكن قيخخاس

التكاليف والعوائد.

 أصبحت امنترنت العب دوراخ مهما في وظيف  اتاصخخالب= النترنت:
والتوزيع، فنجد المؤسسات الخدمي  اقدم عروضا ومعلومات أخرى عن
نفسخخها على امنخخترنت من خفل شخخبك  امنخخترنت العالميخخ ، وبالتخخالي
استطيع اتاصال مع عمفئها الحاليين والمتوقعين، ممخخا جعخخل العميخخل ت
يتنقل بالضرورة إلى المحل أو المكان الذ  اقدم بخخه الخدمخخ  للحصخخول
عليهخخخا، كمخخخا جعلت المؤسسخخخات الخدميخخخ  اتخلى عن المؤسسخخخات

الوسيط  كالسماسرة والوكاتت.

 واعخخني أن اجعخخل عمليخخ  التسخخويق أكخخثر متانخخ ج(= مركز المكالمة:
وهي شركات مسخختقل  أو أقسخخام داخخخل المؤسسخخ  اعخخنى بالمكالمخخات
التي يتم إرسالها أو استقبالها عن طريق الهااف، واتاصال المباشر بين
المؤسس  وعمفئها بصورة جيخخدة. واعتمخخد هخخذه اتاصخخاتت على اقخخديم
معلومات أو حل الشكاوى، او استخدم كوسيل  للحفخخاظ على العفقخخات
مخخع العمفء، وأحيانخخا يقخخدمون خخخدمات للمؤسسخخات الدوليخخ  وبلغخخات

مختلف .

 حيل من الضرور  اتلتزام بتنفيخخذد= التسليم الفوري للخدمات:
المواعيد المعطاة للعميل، ويتم العمخخل بهخخذا المبخخدأ خصوصخخا إذا كخخانت
الخدم  اتطلب من العميل مشارك  أكخخبرخ في إنتخخاج الخدمخخ ، فالتسخخليم



المتخخأخر سيسخخبب وقت انتظخخار أطخخول واكخخاليف زائخخدة على العميخخل،
ولتحقيق هذا المبدأ ت بد من اوفر الصفات التالي  بدرجخخ  كبخخيرة: إنجخخاز
الخدم  ذاايا أ  من قبل الناس )فمدة اتنتظار التي ينتظرها شخص ما
للحصول على النقود من الصخخراا اللي اعتخخبر أقخخلخ اخخذمرا من الخخوقت
نفسه الذ  ينتظره عند حصوله على نفس الخدمخخ  من مقخخدم الخدمخخ 
مباشرة(، استهداا اوجيه الخدم  نحو الناس والخدم  التي اقدم فقط
عند وجود العميل)اواجد العميل يجعله يدرك ماهيخخ  التخخأخير(، والخدمخخ 
المصنع  حسب طلب العميل يجب اسليمها في الوقت المحخخدد من أ 
اأخير عن موعد اسليمها قد يؤد  إلى بنخخاء صخخورة وانطبخخاع سخخلبي عن

المؤسس  وخدمااها.

إن التفاعخخل التسخخويقي يهخخدا إلى بنخخاءه= التس((ويق بالعلق((ات: 
عفق خ مستمرة وقويخخ  بين المخخورد والعميخخل أ  الحفخخاظ على العميخخل،
واخخزداد أهميخخ  الحفخخاظ على العميخخل إذا كخخانت الخدمخخ  اصخخنع حسخخب
الطلب، وبشكل عام إن الهدا النهخخائي لهخخذا الشخخكل من اتاصخخال هخخو

زيادة الوتء.

ويتم اطخخبيق هخخذا امسخخلوب عنخخد اختيخخارو= ال((ترليص واتمتي((از: 
استراايجي خ الموقع المتعخخدد، حيل يمثخخل اتمتيخخاز أحخخد أشخخكال التعخخاون
التجار  يتم من خفله اقديم صخخاحب اتمتيخخاز)المخخرخص( للمخخرخص لخخه
حقوق اسخختخدام هخخذا اتمتيخخاز فيسخختطيعخ الحصخخول على حخخق اسخختخدامخ
اتسمخ التجار  والعفم  التجاريخخ  ووسخخائل أخخخرى في التوزيخخع عنخخد بيخخع

السلع أو الخدمات، ويدفع المرخص له أجرا مقابل هذه الحقوق.

إن العنصر البشر  يعد العنصر الخامس في المزيج= الجمهور: 3-5
التسويقي للخخخدمات وهخخو ت ينطبخخق على العخخاملين المقخخدمين للخدمخخ 
فقخخط بخخل بتضخخمن أيضخخا النخخاس الخخخرين الخخذين يلعبخخون دوراخ هامخخا في

اوصيل الخدم  )العمفء(.

واختلخخف أهميخخ = دور الع((املي  في تس((ويق الخ((دمات: 3-5-1
العاملين حسب مستوى التفاعل، إذ يعتمد عخخادة على درجخخ  ملموسخخي 
الخدم ، ويمكن احديد مستوى اتاصال من خفل اصنيف الخدمات على
أساس درج  كثاف  القوى العاملخ )الخخخدمات الخختي اعتمخخد على العنصخخر



البشخخر  مقابخخل الخخخدمات الخختي اعتمخخد على المعخخدات(. ويلعب مقخخدم
الخدم  مجموع  من امدوار نلخصها فيما يلي:

 وانفذ الخدم  هنا فعليا من قبل مقخخدمها كطخخبيب  الدور الرئيسي:-
امسنان والمعلم.

 يقوم العامل هنخخا بتسخخهيل عمليخخ  اقخخديم الخدمخخ   الدور المسهل:-
كموظفي اتستقبال في الفنادق ومختلف المؤسسات الخدمي .

 يقوم العاملون هنا بالمساعدة في إيجخخاد الخدمخخ   الدور المساعد:-
لكنهم ليسوا جزء منها كوكفء السفر والسماسرة.

ويحتخخاج مسخخوقو الخخخدمات أن يهتمخخوا بالعديخخد من المتغخخيرات
المتعلقخخ  بنوعيخخ  امفخخرادخ العخخاملين وأدائهم، إذ نجخخد العديخخد من
الطرق والمقترحات الخختي اسخختطيع من خفلهخخا مؤسسخخ  الخدمخخ 

الحفاظ واحسين نوع العاملين وأدائهم أهمها:
العناي  باتختيار والتدريب لففراد العاملين؛
التسويق الداخلي؛
العمخخل على الحصخخول على السخخلوك النمطي من خفل: وضخخع

معايير أداء محددة وواضح  يجب على امفرادخ التقيخخد واتلخختزامخ
بها، اقديم برامج ادريبي  لتطوير العاملين )شخصي  وجماعيخخ (،

اخطيط القوى العامل ، خطط المشارك  بامرباح؛
التأكد من المظهر واجانسه؛
اخفيض أهمي  اتاصال الشخصي؛
.العناي  بالرقاب  من خفل اقييم امفراد العاملين

ويهتم مسخخخخوقو= دور العملء في تس(((ويق الخ(((دمات: 3-5-2
الخدمات بثفث مستويات فيما يخص العمفء وهي:

أوت: من حيل أنهم المنتجون أو الصانعون للخدم ؛

ثانيا: من حيل أنهم المستخدمون أو المستفيدون من الخدم ؛

ثالثا: من حيل أنهم يؤثرون على العمفء الخرين.

فتمخ النظخخر إلى العمفء كمخخدخفت في عمليخخ  إنتخخاج الخدمخخ  ، من
التزامن في اإنتاج واتستهفك هي إحدى الخصخخائص الممخخيزة للخدمخخ ،

ونجد هنا ثفث مضامين واطبيقات وهي:



أول اطبيق لها يمكن رؤيته في اوصيل الخدم ، وهي العملي  التي-
قد يشخخارك بهخخا العميخخل في اإنتخخاج، حيل أنخخه من الصخخعب إن لم
يكن من المسخختحيل فصخخل العميخخل عن عمليخخ  اإنتخخاج)الخخخدمات
المهني  والطبيخخ (، فإمخخا أن يخخذهب مقخخدم الخدمخخ  إلى العميخخل أو

العكس.
التطبيقخ الثاني نااج عن أهمي  العميخخل في عمليخخ  إنتخخاج الخدمخخ ،-

وهنا اكون الرقاب  عليها أكثرخ صخخعوب  نتيجخخ  امخخيز هخخذه الخخخدمات
باتاصخخال الشخصخخي العخخالي والتفاعخخل المسخختمر مخخع العميخخل
)المطاعم، المدارس، الجامعات ومختلخخف الخخخدمات الشخصخخي (،
فبإمكان العميخخل هنخخا التخخأثير على الخدمخخ  من حيل وقت الطلب

ونوعي  الخدم .
التطبيقخ الثالل يتعلق بنطخخاق امدوار الخختي قخخد يطلب من العميخخل-

لعبهخخا في عمليخخ  إنتخخاج الخدمخخ ، فيمكن للعميخخل لعب دور مهم
كمشارك في إنتاج الخدم  معطيا الخخوقت والجهخخد الخخذين ت يمكن
دونهما إنتاج الخدم ، ممخخا يعخخني اعتمخخاد كخخل من العميخخل ومقخخدم
الخدم  على الخر أ  الطرفخخان بحاجخخ  إلى التعخخاون فيمخخا بينهمخخا

لتحقيق غايااهما، وفي نفس الوقت هناك صراع بينهما.
وللحد من المشاكل النااج  عن مشخخارك  العميخخل في إنتخخاج

الخدم  هناك عدة استراايجيات إدارة العمفء أهمها:
إدارة فترة انتظار العميل؛
إدارة مشارك  العمفء؛
.إدارة العمفء غير المتعاونين

البيئ  أو الجو النفسخخي وهو يساعد على خلق= الدليل المادي: 3-6
عند شراء الخدم  أو إنجازها، كما يسخخاعد على اكخخوين اتنطباعخخات عن
مؤسس  الخدمخخ  جزئيخخا ويتمثخخل في المبخخاني، امثخخاث ووسخخائل العخخرض
واملوان والسلع التي اقخخترن بتقخخديم الخدمخخ  مثخخل التخخذاكر والنشخخرات

والطوابع وغيرها.

ويمكن= دور ال((دليل الم((ادي في تس((ويق الخ((دمات: 3-6-1
التمييز بين نوعين من البيئ  المادي  وهما:

ويعخخد الخخدليل المحيخخط جخخزء فعليخخاأ= الدليل المحي((ط)الش((كلي(:( 
يمتلك عند شراء الخدم ‘ إت أن قيمته وحخخدها ت أهميخخ  لهخخا. فمثف ليس



لدفتر الشيكات أ  أهمي  ما لم يخدمغ او يخخدعم من قبخخل البنخخك الصخخادر
عنخخه أو يكخخون مغطى برصخخيد من اممخخوال، وكخخذلك اخخذكرة السخخينما أو
اذكرة الطائرة فهي ت قيم  لها إن لم يتم قبولها واعتمادها، فهي اؤكخخد

لحاملها على الخدم  لكنها ليست بديف عنها.

وهو بعكس الدليل المحيط الدليل امساسيب= الدليل الساسي: 
ت يمكن للعميل امتفكه، ومع ذلك فقد يكون مهما جخخدا في اخخأثيره على
قرارخ الشراء للخدم ، فالمظهر الخارجي العام واصميم الفندق، موديخخل
السيارة المستأجرة ونوعها، نوع الطائرة المسخختخدم  من قبخخل شخخرك 

الطيران.

واتمثل أهمي  الدليل الماد  في اسويق الخدماافي :

جعل الخدم  أكثر ملموسي ؛
.اسهيل عملي  إدراكخ الخدم  ذهنيا

= تأثير الدليل المادي إعلى الصورة المدركة: 3-6-2

 هنخخاك مجموعخخ  من عناصخخر فنخخون العمخخارةأ= الص((فات المادي((ة:
لمؤسس  الخدم  والتصخخميمات لهخخا اخخأثير كبخخير على الصخخورة المدركخخ 
المكون  لدى العمفء)الصورة الذهني (خ ومن أهم هخخذه العناصخخر نلخصخخها

فيما يلي:

= العناصخخر الخارجيخخ : حجم البنخخاء المخخاد ، شخخكل واصخخميم البنخخاء،1أ-
اصميم مدخل المبنى، اإضاءة الخارجي ، المواد المسخختعمل  في البنخخاء،

المداخل، اإشارات، مواقف السيارات.

= العناصر الداخلي : التصميم الداخلي، املخخوان، المعخخدات ووسخخائل2أ-
العرض، اإضاءة الداخلي ، اإشارات الداخلي ، التكييف والتدفئ .

إن العديخخد من المؤسسخخات الخدميخخ ب= الجو والشعور الداللي: 
أدركت أهمي  الجو الداخلي في التخخأثير على الصخخورة الذهنيخخ  المدركخخ 
لدى العمفء، فالمطاعم الراقي  اعرا بأجوائها الداخلي  كمخخا بأطعمتهخخا،
وكذلك الفنخخادق الفخمخخ ، واتضخخمن امجخخواء التخخأثيرات التاليخخ : المشخخهد
والمنظخخخر من حيل اإضخخخاءة والتصخخخميم واملخخخوان، الشخخخم والخخخروائح
)المقخخاهي والمخخخابز ومحفت بيخخع الزهخخور والعطخخور ومختلخخف محفت
التجزئخخ (، السخخمع والصخخوت، اللمس والتخخذوق)فخامخخ  القمخخاش الخخذ 



يغطي الكرسيخ أو نوع السجاد الذ  يغطي امرضي (، ظخخروا التكخخييف
والتبريد، اأثير اتزدحام، مظهر العاملين وسلوكهم.

ويقصد بأن اوصيل الخدمخخ  كعمليخخ  ت اتعلخخق فقخخط= العمليات: 3-7
بخخخالمكتب اممخخخامي والمكتب الخلفي بخخخل أيضخخخا اتخخخألف من التفاعخخخل
والتخخداخل في التصخخرفات والتسلسخخل والعفقخخات بين مقخخدم الخدمخخ 

والعميل.

إن التفاعل بين العميل ومقدم الخدم  يحدثطبيعة إعملية الخدمة: 
عند مواجه  الخدم ، والتي عندها اظهر لحظات الصخخدق. وعنخخد اقخخديم
الخدم  فإنه على كل من العميل ومقدم الخدم  أن يكونا قخخادرين على
انفيخخذ مهخخام وواجبخخات معينخخ ، وهخخذا يتم وفقخخا للتعليمخخات واإرشخخادات
المطلوب ، والدور الذ  يلعبه كل منهما يمكن اعريفه على أنه مجموعخخ 
من امنماط السلوكي  المكتسب  من خفل الخبرة واتاصال والتي انجخخز
من قبل الفرد في افاعل جماعي محدد)عند اقديم الخدمخخ  مثف( وذلخخك
من أجخخل اعظيم فاعليخخ  احقيخخق الهخخدا. وبالتخخالي فمن الضخخرور  أن
اكون هذه امدوار واضح  ومعروف  لكل طرا من طخخرفي العمليخخ ، إذ
يمكن احليخخل عمليخخ  اسخخليم الخدمخخ  إلى مكونخخات مختلفخخ ، وهخخذه
المكونات يجب أن اوضع بتسلسل يتبعه العميل للحصول على الخدمخخ ،
باستخدام أدوات التحليل كالخرائط والرسوم البياني  والهندسي  لتحليخخل
عمليخخخخ  الخخخخخدمات، حيل يمكن التميخخخخيز بين مخخخخا سخخخخوا يواجخخخخه
العميل)المكتب اممامي( وبين أنشط  العخخاملين وعمليخخات الخخدعم غخخير

المرئي )المكتب الخلفي( من العملي  الخدمي .


