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 خدمة خالصة سلعة خالصة 
 

 
 والجداول غير الواضحة والناقصة يجد الطلبة الآشكال في مضمون هذا الفصل       

 

 

   :الخدمــاتــف تصني-1
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 "وغير الملموس للمنتجات  سج يبين الجانب الملمومدر" : 11الشكل رقم 

 .622ص  ذكره،، مرجع سبق "والاستراتجيات  مفاهيم: التسويق"  ،وخير الدينعمر : المصدر
 
 

 . مقاربات أخرى في تصنيف الخدمات-2
 

 :في الشكل التالي أكثر ما ذكرويمكن توضيح 
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  .الخدميةتصنيف الخدمات حسب طبيعة نشاط المؤسسة -

 :عيار طبيعة نشاط المؤسسة الخدمية في الجدول التاليتلخص الأعمال التي تدخل ضمن م
 

 
 
 .حسب نوع العلاقة بين المؤسسة والعميل-

 :في الجدول التالي هاتلخيص ناويمكن
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يمكن عندئذ استنباط أن جميع الخدمات الموجودة . إذا تم تجميع أنواع الخدمات على نحو مناسب   
وضع  أدناهالشكل وفي . ضمن ذلك التجمع سوف تستفيد من تطبيق مدخل مشابه لإستراتجية التسويق

زبون، ومدى عدم استواء مدى اندماج ال: لخدمات على ثلاثة مقاييس تصنيفيةلتجميع بسيط وافتراضي 
 وداخل القطاعة تغير الإنتاج عن المعيار المألوف، يأو انتظام نمط الطلب بمرور الوقت، ودرجة قابل

المتميز بوجود درجة مرتفعة لاندماج الزبون وثبات نمط الكلب وقابلية للتغير في الإنتاج، يمكن تحديد 
العيون، وخدمات التنظيف ( اختبار)فحص التدريس في معمل للغات، خدمات : ثلاثة عروض خدمية

تسويقية  مجاوعلى أساس هذا التحليل يمكن للمرء أن يتوقع استفادة كل من هذه الخدمات من بر. الجاف
 .متماثلة بشكل عريض
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التسويقية التي  تخيرا، تجدر الإشارة إلى أنه في حين أن تصنيف الخدمات على أساس الاحتياجاأ  

وفي الأحوال التي يسعى . ضئيل جدا ترتكز عليها مرغوب، فإن حجم البيانات المنشورة عن هذا الأساس
فيها المسوقون إلى تحديد حجم وخصائص أسواق الخدمات يجب عليهم عموما الاعتماد على البيانات 

طبيعة أحد نظم التصنيف المنشورة، ولبيان  ،التي يتم جمعها على أساس المقاييس الموجهة نحو الإنتاج
المستخدمة من أجل قطاع ( Sics( )القياسية)تنوع التصنيفات الصناعية المعيارية  16يوضح الشكل 

 .السياحة وهومثلا واحد 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 .تصنيف الخدمات                                        مزاني  و . أ                                        :الخامس لفصلا

 - 5 - 

   

Sic البيان Sic البيان 

 النقل الجوي 0066 إلخ ... المطاعم والمقاهي 1166

 وكلاء السفر 0066 الدور العامة والحانات 1166

 البطاقات الائتمانية شركات 0606 النوادي الليلية والنوادي المرخصة 1166

 شركات تأجير السيارات 0946 الفنادق 1106

 إلخ... المكاتب السياحية 4146 المنشآت السياحية الأخرى 1106

 إلخ...  المتاحف-المكاتب 4006 السكك الحديدية 0666

 الخدمات الرياضية والترفيهية 4046 إلخ... الحافلات . حضريةالسكك الحديدية ال 0666

   النقل البحري 0966

 .السياحةللتصنيفات الصناعية المعيارية المتصلة بقطاع  مثال 61الشكل رقم 

 

 :أهمية تصنيف الخدمات-1
 : تكمن فيما يلي أهمية تصنيف الخدماتنشير إلى أن   
 
من خلاله يتم توضيح أوجه الشبه والاختلاف بين ولخدمة المعنية، يعطي نظام التصنيف فهما أفضل ل -

 . الخدمة المصنفة والخدمات الأخرى
 
الموجودة في يساعد تصنيف الخدمات على صياغة إستراتيجية التسويق والخطط التكتيكية، فالخدمات  -

للأنشطة التسويقية  ولكن باختلافات بسيطة وهكذا الحال بالنسبة ،القطاع تواجه تقريبا نفس التحدياتنفس 
  1.الخ.... الأخرى كالترويج والتسعير 

 
توضيح مدى الترابط الوثيق والمتزامن بين المنتجات المادية الملموسة وبين المنتجات الخدمية وفي  -

 .والخدمة يفصل بين السلعة أنالوقت نفسه لمعرفة الى أي حد يمكن لمصنف الخدمات 
 
 .لمتقدمةا النشاط الاقتصادي في البلدان أرباععن ثلاثة  الآنقطاع الخدمات هو المسؤول  إن -
 
 
 
 

                                                 
  .522 ،522ص  ذكره،مرجع سبق  ،التسويق أساسياتالسويداني، يق حداد، نظام شف - 1
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 .بين الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية التمييز-4
 

﴾ سنة Shoestack ) كميلية الداعمة فقد اقترحت شوسـتاكوللتمييز بين الخدمة الجوهر والخدمات الت 
﴾يمكن تطبيقه على الـسلع والخـدمات معـا، وقـد  Molecular Model ئيا﴿ينموذجا جز 8811

 "بالكيان الـشامل للـسوق" استعارت مفرداته من علم الكيمياء لمساعدة المسوقين على تصور ما أسمته
Total Market Entity  لنموذج يساعد بشكل أدق على التمييز بين العناصـر الملموسـةأي أن هذا ا 

1والعناصر غير الملموسة التي تشملها عملية تسليم الخدمة الجوهر
والشكل الموالي يوضح النموذج  .

 :الجزيئي

 
 

  
تقول شوستاك في هذا الصدد انه كلما ازدادت درجة هيمنة العناصر غير الملموسـة فـي تقديم الخدمة 

ى تقديم أدلـة وحقـائق ملموسـة تتعلـق بمزايـا ومواصفات الخدمة الجوهر زادت درجة حاجة المسوق إل
الجوهر باعتبار أن العميل يرغب في الحصول على شيء ملموس يؤكد له على أنه يستفيد فعليا من 

 :ذلكيوضح  أسفلهل مثاوال. الخدمة الجوهر
 

                                                 
1
 - Rom Markin: Marketing strategy and management, John Willey & Sons, Inc, New York, U.S.A, 1982, PP 

.517 -518. 
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 .النمودج الجزيئي لشوستاك: 17الشكل رقم  
 
 لإشباع الحاجة توجه التي( الجوهر الخدمة) الأساسية المنفعة تمثل دائرةلل الارتكاز نقطة أن حيث  

 ويشبه. الخ( ...الداعمة التكميلية الخدمات) الأخرى الخدمية العمليات من بحزمة وترتبط للعميل الأساسية

 اتمام تتغير عناصرها خواص إحدى بتغير والتي الكيميائية المعادلة في يحصل ما تقريبا النموذج هذا

 .الكليةأو النهائية للجزيء الناتج الطبيعة
 

تقدم المؤسسات السياحية عادة منتجات ملموسة وغير ملموسة لعملائها تكمل بعضها البعض وتعتبر    

على الرغم من أن المنتجات الملموسة وغير الملموسة تختلف ف. جزءًا لا يتجزأ من تجربة السفر بأكملها

من خلال تأثيرها على رضا العملاء أو مجتمعة لتحسين منفردة يزها إلا أنه يمكن تمي الخصائص،في 

 .رضا العملاء
1
 

 
( المادية)وفي الجدول أدناه نوضح من خلال المرجع السابق كل من العناصر الملموسة وغير الملموسة 

 (.النزلاء)التي يقدمها الفندق لعملائه 
                                                 

1
 - Tahir Albayrak, Meltem Caber and Şafak Aksoy, Relationships of the Tangible and Intangible Elements of 

Tourism Products with Overall Customer Satisfaction, International Journal of Trade, Economics and Finance, 

Vol. 1, No. 2, August, 2010. 



 .تصنيف الخدمات                                        مزاني  و . أ                                        :الخامس لفصلا

 - 8 - 

 
 

 
 

Source : Tahir Albayrak, Meltem Caber and Şafak Aksoy, Relationships of the Tangible and Intangible 
Elements of Tourism Products with Overall Customer Satisfaction, International Journal of Trade, 
Economics and Finance, Vol. 1, No. 2, August, 2010. 

 

 .التكميلية الخدمات تصنيف-5
اختيار  أجل من مجموعات في التكميلية الخدمات تصنيف إلى المنظمات من الكثير تعمد ما عادة 

 التي تعرضها، الخدمات أو الخدمة من المستهدفين العملاء رغبات تلبي التي المجموعات أو المجموعة

 الأكثر أهمية المجموعات على التسويقية جهودها تركيز على الخدمة منظمة التصنيف هذا ويساعد

 الخدمات التكميلية من مجموعة كل حول العملاء فعل ردود معرفة ثم ومن عملاء،ال قبل من وتفضيلا

 .الضرورة عند منها حذفه يمكن ما حذف أو تعديل إعادة وبالتالي منها الاستفادة قصد
 
 أطلق نموذج  lovelockلوك  لوف اقترح الجوهر للخدمة الداعمة التكميلية الخدمات تصنيف أجل ومن 

تكون  التي الجوهر  الخدمة الزهرة قلب يمثل حيث Flower of Service " الخدمة رةزه" تسمية  عليه

 :كالتالي وهي التكميلية  الخدمات تمثل التي بتلات بثمانية محاطة
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Information المعلومات 

.Safekeeping (الأمان) العميل  حماية ممتلكات 

.Consulting تقديم الاستشارات 

.Exceptions ستثناءاتالا  

.Taking-Order استلام الطلبيات 

.Billing إصدار الفواتير 

.Hospitality الضيافة 

.Payment الدفع 
  
 :ذلك يوضح الموالي والشكل   
 

 
 (.المحيطة)زهرة الخدمات، الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية : 18الشكل رقم 
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 (.وضيحيةمعزز بأمثلة توهو) سلفاما تم ذكره لوفي الجدول أدناه، نبين ملخص   

 

 

 (.أمثلة) تصنيف الخدمات المحيطة :72 الجدول رقم
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المتمثلة بالبتلات الكبيرة لزهرة )نوضح كيفية تحويل الخدمات التكميلية ، أسفله 19في الشكل رقم    

 (.والمتمثلة بقلب الزهرات الصغيرة المنبثقة من البتلات الكبيرة)الى الخدمة الجوهر ( الخدمات

 

 

 
 

 
 .تحويل الخدمات التكميلية الى خدمات أساسية :19الشكل رقم 

، ص، 5002، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 3تسويق الخدمات، ط ي حامد الضمور،هان-: المصدر

585. 

 .18حميد عبد النبي الطائي، بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  -           

 


