
 حزمة الخدمة)الخدمة الجوهر والخدمات4المحاضرة رقم 
التكميلية أو زهرة الخدمة(

تتألف من حزمة )مجموعة( متنوعة من= مفهوم حزمة الخدمة: 1
الخدمات الملموسة وغير الملموسة والتي معا تشكل الخدمة، وتنقسم
هخخخخذه المجموعخخخخة إلى الخدمخخخخة اسساسخخخخية)الجخخخخوهر(خ والخخخخخدمات

التكميلية)الداعمة او اضإافية أو التسهيلية أو المحيطة(.

: خدمة الفندق تعتبر خدمة النومة هي جوهر الخدمخخة، أمخخا خدمخخةمثال
اسستقبال وخدمة الغرف وخدمة الطعام وحراسخخة المبخخنى والممتلكخخات

الشخيية للنزلل)اسمن( فتعتبر خدمات تكميلية أو مساعدة.

وهذه الخدمات اضإافية هي جزء من حزمخخة الخدمخخة الخختي تخلخخق
لهخخا المخخيزة التنافسخخية في السخخوق، فالخخخدمات اضإخخافية )التكميليخخة
الداعمة( توفر قاعدة لتمييز المؤسسخخات الناجحخخة والرائخخدة عن غيرهخخا
من المؤسسات، أي أنها أصبحت في الوقت الخخراهن المعيخخار الرئيسخخي
للحكم على كفاءة وفعاليخخة المؤسسخخات الخدميخخة، فعلى اضإارة تحدلخخد
واختيار المجموعة اليحيحة والمئئمخخة للخخخدمات اضإخخافية الخختي لنبغي
توفيرها إلى جخخانب الخدمخخة الجخخوهر والخختي لهخخا تخخأثير على أإاء وجخخوإة

الخدمة اسساسية.

= الخضضدمات التكميليضضة الداعمضضة)المسضضاعدة أو اضضضضافية أو2
التسهيلية(:

لفضل أن تقوم المؤسسات بتينيف الخدمات التكميليخخة الداعمخخة
إلى مجموعخخات بهخخدف اختيخخار المجموعخخة أو المجموعخخات الخختي تلخخبي
حاجخخات العمئء المسخختهدفين من الخدمخخة أو الخخخدمات الخختي تعرإخخها،
ومن أهم فوائد تينيف الخدمات المساعدة في مجموعات متجانسة:

تركيز الجهوإ التسولقية للمؤسسة على المجموعة اسكخخثر تفضخخيئ
من قبخخخل العمئء المسخخختهدفين والخخختي تعطي للمؤسسخخخة قيمخخخة

إإافية؛
تسهيل معرفخخة آراءخ ورإوإخ فعخخل العمئء المسخختهدفين فيمخخا لخص

كل مجموعة من الخدمات التكميلية واسستفاإة منها في تعدلل أو
حذف المجموعات عند الضرورة؛
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التي المجموعة  مع  التكميلية  الخدمات  من  مجموعة  كل  مقارنة 
تقابلها لدى المنافسين.

: زهرة الخدمة1الشكل رقم 

استئم
الطلبيات



تعخخد اسخختراتيجية تحدلخخد المكانخخة الذهنيخخة الخختي تختارهخخا
المؤسسخخة  من المحخخدإات الرئيسخخية لطبيعخخة ونخخوع الخخخدمات
التكميلية التي ترافق الخدمخخة اسساسخخية)الجخخوهر(، فخخإذا م كخخانت
هذه اسستراتيجية مبنية على الميزة التنافسخخية إاخخخل السخخوق من
المحتمخخل أن تحتخخاج إلى خخخدمات تكميليخخة أكخخثر من اسسخختراتيجية

المبنية على المنافسة السعرلة.
: شخخركات الطخخيران عخخاإة مخخا تعخخرض إرجخخات مختلفخخة منمثال

الخدمة )الدرجة اسولى، إرجة اسعمال والدرجة اسقتياإلة(، حيث
تختلف هذه الدرجات بناء على اسإاء المتعلق بالخدمات التكميليخخة
المقدمة في كل إرجة. سخخنعرض فيمخخا للي المجموعخخات الثمانيخخة

للخدمات التكميلية:
للحيخخول على المنفعخخة الكاملخخة للخدمخخة،= المعلومضضات:ض 2-1

لحتاج العمئء للمعلومات عنها، سواء كخخان هخخؤسء العمئء جخخدإا أو
متوقعخخون فهم بحاجخخة إلى معرفخخة أمخخاكن تخخوفر الخدمخخة وكيفيخخة
الحيخخخول عليهخخخا إإخخخافة إلى التعخخخرف على مزالاهخخخا وأسخخخعارهاخ
وشروط استخدامها وغيرها من المعلومخخات المتعلقخخة بهخخا، ولهخخذا
نجد أن معظم المؤسسات إن لم نقل كلها قد أقدمت على إنشاء
أقسخخخام متخييخخخة لخدمخخخة العمئء للخخخرإ على استفسخخخاراتهم

وإرشاإهم وحل شكاولهم.
 ساعات العمخخل، لوحخخات إرشخخاإلة عنأمثلة على المعلومات:

موقع الخدمة، قائمة اسسعار، الضمانات، تأكيدات الحجز، خدمات
ما بعد البيع، شروط البيع، الوثائق الئازمة.

وتقدم اسستشارات غالبخخا بنخخاء على طلب= الاستشارات: 2-2
العميخخخخل كاسخخخختجابة سستفسخخخخاراتهم أو كحخخخخل لمشخخخخاكلهم،
فاسستشخخارات تتضخخمن حخخوارا لسخختهدف التعخخرف على طلبخخات
العميل ومشاكله وتطولر أو اقتراح حلول مناسبة لها، وتتخخألف من
نييحة فورلة تقدم من قبل شخص خبير وذو معرفة كإجابخخة على

أسئلة العميل.
وقد تمثل اسستشارة أو النييحة المقدمة اسسلوب اسفضخخل
للعمئء سنها تتضمن مساعدة لهم على فهم أفضل لظروفهم كمخخا
تشخخجعهم على المجيء بخخالحلول الخاصخخة بهم والخخبرامج العمليخخة.
وهي مناسخخبة وذات قيمخخة خيوصخخا في خخخدمات المعالجخخة الخختي



تهخخدف إلى تبخخني سخخلوكيات صخخحيحة على المخخدى الطولخخل وقخخد
تتطلب بع  التضحيات. بع  اسستشخخارات مجانيخخة الهخخدف منهخخا
إبرام صخخفقات مخخع العميخخل أو الحيخخول على رإخخاه ووسئخخه تجخخاه
المؤسسة، بينما في حخخاست أخخخرى لخخدفع العميخخل رسخخوما مقابخخل
حيوله عليها، لكن في كلتا الحالتين فالهدف من اسستشارات هو

إفع العميل في اتجاه إلجابي لحقق له المنفعة الخاصة.
النيخخائح الشخيخخية، اسستشخخاراتأمثلضضة على الاستشضضارات: 

الفنيخخة واضإارلخخة، التخخدرلب على اسخختخدام المنتج، التخخدقيق)مثئ
التدقيقخ المحاسبي، المالي، الداخلي(.

 عندما لكون العميل مستعدا للشراء،= ااستمم الطلبيات:2-3
فإن الخدمة اضإافية التالية التي للعبها مقدم الخدمة هي اسخختئمخ
وقبول الطلبيات والحجوازات، فنجد بع  المؤسسات تعمخخل على
بناء عئقة رسمية عضولة مع العمئء كاسندلخخة والبنخخوك وشخخركات
التأمين والطيران والمستشفيات الخاصة. أمخخا الحجخخوازات فتمثخخل
نوعا خاصا من استئم الطلبيات تؤهل العمئء للحيخخول على نخخوع
محدإ من الخدمة كحجز مقعد معين على متن الطائرة أو مسخخرح
أو طاولخخة في مطعم أو ملعب أو غرفخخة في فنخخدق، أو موعخخد مخخع

مهني محترف كمحامي أو طبيب.
 طلب العضخخولة في نخخاإي أوأمثلضضة على ااسضضتمم الطلبيضضات:

بخخرامج أو اسشخختراك في خخخدمات معينخخة )إورات تدرلبيخخة مثئ( او
طلبات التسجيل)مثئ في الجامعات أو المدارس(، إإخخخال الطلب
من موقخخع محخخدإ عن طرلخخق اسنخخترنيت أو بالبرلخخد أو عن طرلخخق

الهاتف.
لتطلب الحيخخخول على بع  الخخخخدمات من= الضضضضيافة: 2-4

العمئء اسنتظخخار حخختى لتم تسخخليمها بيخخورة كاملخخة، فتقخخوم بع 
المؤسسخخات الناجحخخة إإارلخخا بمعاملخخة عمئئهخخا على أنهم إخخيوفها
خيوصا إذا كان عليهم اسنتظار لفخخترة طوللخخة، والضخخيافة الجيخخدة
من حسخخن اسسخختقبال للعمئء الجخخدإ والتحيخخة والخخترحيب بخخالعمئء
القدم عند تكرارهمخ للتعامل مع المؤسسخخة تخلخخق اسنطبخخاع الجيخخد
عن مقخخدم الخدمخخة وإرجخخة اهتمامخخه وتعاطفخخه مخخع عمئئخخه ممخخا

لشجعهم على الوسء لهذه المؤسسة.



 الخخخترحيب، وجخخخوإ الحمامخخخات، اسمنأمثلضضضة على الضضضضيافة:
والحمالة، اسطعمخخة والشخخراب، المظئت، النقخخل، أمخخاكن لليخخئة،

اسنترنيت.
 عنخخدما لخخزور العمئء موقخخع= حماية ممتلكضضات العميضضل:2-5

الخدمخخة غالبخخا مخخا لحتخخاجون إلى المسخخاعدة في الحفخخاظ على
ممتلكاتهم وأشيائهم، وفي كثير من اسحيان قخخد لتخلى العمئء عن
المؤسسة ولقررون التوجخخه إلى مؤسسخخات منافسخخة نتيجخخة عخخدم
توفر بع  التسهيئت المتعلقة بحمالة ممتلكاتهم كتوفيرخ مواقخخف
آمنخخخة للسخخخيارات، أو خخخخدمات حمالخخخة المنتجخخخات المشخخختراة أو
المسخختأجرة كالتعبئخخة والتغليخخف، التشخخغيل والخختركيب والتنظيخخف،
الفحص والمعالنخخة، إإخخافة إلى خخخدمات مخخا بعخخد الخخبيع كالتيخخليح

والييانة والضمانات.
العنالة بالممتلكات التي لجلبهخخا أمثلة على حماية الممتلكات:

 كالعنالخخة باسطفخخال، خخخدمات مواقخخف السخخيارات،العمئء معهم
العنالة بالحيوانات اسليفة، غرفخخة ليلخخداع او التخخخزلن، إإخخافة إلى
حمالخخخة المنتجخخخات المشخخختراة أو المسخخختأجرة من قبخخخل العمئء
كالتغليف، النقل، التحميل، التسليم، التشغيل، التنظيخخف، الفحص،

الييانة، التيليح، الضمانات.
تتضخخخخمن اسسخخخختثناءات مجموعخخخخة من= الاسضضضتثناءات: 2-6

الخدمات المسخخاعدة الخختي تقخخع خخخارج نطخخاق الخخخدمات الروتينيخخة
المتعارف عليها. وفي العاإة تقدم مثل هذه الخدمات في ظروف
غير طبيعية وغير متوقعة من قبل اضإارة، فنجد بع  المؤسسات
تضع خططا لمثل هخخذه الحخخاست)خطخخط طارئخخة(ممخخا لسخخهل على
العاملين بالمؤسسة تلبيخخة طلبخخات العمئء بكفخخاءة وفاعليخخة، ومن

أشكال اسستثناءاتخ ماللي:
 قخخد تتطلب بع  الظخخروف لبع  العمئءأ= طلبضضات خاصضضة:

الحيخخول على خخخدمات مفيخخلة حسخخب رغبتهم أو تسخخهيئت غخخير
نمطية أي ليست إمن الخطة المقررة لعمل المؤسسخخة كتوفخخير

وسائل نقل خاصة للمعاقين إاخل الجامعة.
 قخخد تفشخخل مؤسسخخة الخدمخخة في تسخخليمب= حل المشاكل:

خخخدماتها إلى العمئء باليخخورة المتوقعخخة كالتخخأخير أو عخخدم قخخدرة
العميخخل اسسخختفاإة من الخدمخخة ممخخا لخخدفع بخخالعمئء إلى مطالبخخة



المؤسسة بحل هذه المشاكل، والمؤسسات الناجحخخة تعمخخل على
معالجة هذه اضشكاست بالشكل الذي لرإي العمئء.

 تتطلب هذه الخدمة اضإافية إجراءاتجض= معالجة الشكاوى:
محدإة بشكل واإخخح، فبمجخخرإ تعبخخير العميخخل عن عخخدم رإخخاه أو
شكواه على مقدم الخدمة أن لعرض اقتراحه لحلهخخا أو نقخخل هخخذه
الشكوى إلى الجهة المعنية من أجخخل معالجتهخخا بالشخخكل والخخوقت

المناسب.
 قد لتوقخخع بع  العمئء الحيخخول على تعخخول د= المرتجعات:

من مؤسسة الخدمة في حال فشلها في تقدلم الخدمة المطلوبة،
وقد لكون هذا التعول  إما بيورة إعاإة تقدلم هذه الخدمة مخخرة
أخرى أو تيليح ما لمكن تيليحه أو التعول  ماإلا حسب استفخخاق

المبرم بين الطرفين.
طلبخخات خاصخخة عنخخد تقخخدلم الخدمة أمثلة على الاسضضتثناءات:

كتوفير حاجات خاصة باسطفال وتوفير حاجات خاصخخة بالمعخخاقين،
حخخل المشخخاكل كالشخخكاوي واسقتراحخخات، معالجة اتيخخاست خاصة

كحخخخل اليخخخعوبات الناتجخخخة عن اسخخختخدام المنتج والضخخخمانات
 كإعاإة النقوإ والتعول  عن الخدمخخة غخخيرالمرتجعاتوالكفاست، 

الجيدة وتيليح مجاني للمنتجات غير السليمة.
جميع المؤسسات الخدمية تقوم بإعخخداإ= إعداد الفواتير: 2-7

الفواتير التجارلخخة باسخختثناء الخخخدمات الخختي تقخخدم مجانخخا، حيث أن
إعداإخ الفواتير لتطلب أن تكون إقيقخخة وصخخحيحة ومطابقخخة لقيمخخة
الخدمخخة كمخخا لجب إعخخداإهاخ بخخالوقت والسخخرعة المطلخخوبين كي س
تؤإي إلى تذمر وسخط العمئء، ولتسخخرلع عمليخخة إعخخداإ الفواتخخير
فقد أصبح اسعتماإ على التكنولوجيا )اسجهزة والتقنيخخات الحدلثخخة(
إإخخافة إلى مختلخخف الخخبرامج وتخخدرلب العخخاملين عليهخخا لضخخمان
السرعة والدقة في إعداإها أمخخرا إخخرورلا على كخخل المؤسسخخات
الخدميخخة. كمخخا تتطلب بع  الفواتخخير وخيوصخخا تلخخك الخختي تخخدفع
بيخخخورة إورلخخخة ومنتظمخخخة كفواتخخخير الكهربخخخاء والغخخخااز والميخخخاه
واستياست توخي الدقة واليدق في إعخخداإها وأن تكخخون مفيخخلة
قدر اضمكان وبطرلقة لمكن للعميل قراءتهخخا وفهمهخخا وتمكنخخه من
اضجابة على مختلف اسسخخئلة الخختي قخخد تخخدور في ذهنخخه، وهخخذا مخخا
تفعلخخه مؤسسخخة البرلخخد والمواصخخئت حيث تقخخدم للعميخخل حركخخة



رصيده بالتفييل عند قيامه بأي عملية سحب أو كشخخف للرصخخيد،
كمخخا تخخوفر لخخه معلومخخات تفيخخيلية عن حركخخة رصخخيده خئل فخخترة

ازمنية عند طلبه لذلك.
 كشخخوفات إورلخخة على حسخخاباتأمثلة على إعداد الفواتضضير:

العميخخل، فواتخخير عن المعخخامئت الفرإلخخة، آلخخة لعخخرض القيمخخة
المستحقة الدفع.

عنخخد اسخختئم العميخخل للفخخاتورة التجارلخخة س بخخد أن= الدفع: 2-8
لقوم بدفع المبالل المستحقة عليه، وعاإة ما لتوقخخع هخخؤسء العمئء
أن تكون عملية الدفع سخخهلة وميسخخرة، وهنخخاك العدلخخد من طخخرق
الخخدفع منهخخا أنظمخخة الخخدفع الخخذاتي، أو الخخدفع الفخخوري نقخخدا أو

باستخدام الشيكات.
نفس المبلخخل من خئل وإع الخدمخخة الذاتيةأمثلة على الدفع: 

الدفع مباشرةالمطلوب في اللة أو إإخال بطاقة مدفوعة سلفا، 
 كالخخدفع النقخخدي أو تسخخليم شخخيك أو الخيخخمأو من خئل وسخخيط

اسوتوماتيكي من الحساب البرلدي أو البنكي.


