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 وكيفية الخدمات، خصائص من والدتأتية للخدمات، الدولي التسويق على الدتًتبة الدشكلات أىم وبرليل لدعرفة البحث الورقة ىذه  تهدؼ:ملخص
 للتملك قابليتها وعدـ وموسميتها للتلف، وقابليتها الخدمات جودة قياس وصعوبة الدلموسية، عدـ في الدشكلات ىذه أىم وتتمثل وعلاجها، لرابهتها

 والتطور الدعرفة لمجتمع الدضطرد النمو رأسها على والتي عالديا، الخدمية الصناعة لظو ظل في أنو الورقة ىذه وترى الخ،...الخدمات بدقدـ وارتباطها
 الحكومات واىتماـ وعي وزيادة الدلحقة خدماتها وتطور واستعمالذا تصميمها وطرؽ للمنتجات الكبتَ والتنوع الفراغ وأوقات الرفاه وزيادة التكنولوجي
 وعلى الدولية الخدمية الدؤسسات على لزاما بات. المجتمع لأفراد والرفاه الراحة سبل شتى بتوفتَ الددني المجتمع ومؤسسات الاقتصادية والدؤسسات

 الاستًاتيجيات تكييف خلاؿ من تسويقية، فرص إلى مشكلات من الخدمات خصائص برويل على تعمل تسويقية استًاتيجيات يتبنوا أف مسوقيها
. للخدمات الفريدة الخصائص مع

 .الخدمات مؤسسات للخدمات، دولي تسويق الخدمات، تسويق خدمات،: لكلمات الدفتاح ا
 

Abstract: This paper aims to find out and analyze the most important problems arising from the 

international marketing of services, which are derived from the characteristics of services, and how 

to confront and treat them. This paper sees that in light of the growth of the service industry 

globally, on top of which is the steady growth of a knowledge society, technological development, 

increased welfare and leisure times, a great diversity of products, methods of design and use, and 

the development of their ancillary services, and increased awareness and attention of governments 

and institutions Economic and civil society institutions to provide various amenities and welfare for 

members of society. International service institutions and their marketers must adopt marketing 

strategies that transform the characteristics of services from problems into marketing opportunities, 

by adapting the strategies to the unique characteristics of services. 

Keywords: Services, services marketing, international services marketing, service institutions. 
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I  - تمهيد:  

     يتزايد الطلب على الخدمات بشكل مستمر، وحسب قوانتُ الاستهلاؾ، فإف زيادة الدخل، تؤدي إلى زيادة نسبة الإنفاؽ، وأف القسم 
، التي تفتًض اقتصاديا، أف المجتمعات clurk-fisherوىذا التحليل يتسق مع فرضية . الأكبر يذىب إلى الخدمات، بدلا من السلع

تتحرؾ في تطورىا عبر مراحل متعاقبة، من لرتمعات الدستوى الأدنى، التي تعتمد على الصيد والزراعة، إلى لرتمعات الدستوى الثاني، التي 
تعتمد على التصنيع للسلع الدادية ومن ثم إلى لرتمعات الدستوى الثالث، التي تعتمد على الخدمات، كالتسويق، والنقل، والتمويل، 

وفي لرتمعات الدستوى الثالث ما بعد الصناعية، يكوف لتسويق الخدمات أكثر ألعية من إنتاج وتسويق . والاتصالات والأنشطة الدهنية
 السلع الدادية

     وتبرز ىذه التوطئة ألعية الاقتصاد الخدمي عالديا ومسوغات لظو الصناعة الخدمية عالديا، والتي على رأسها النمو الدضطرد لمجتمع الدعرفة 
والتطور التكنولوجي وزيادة الرفاه وأوقات الفراغ والتنوع الكبتَ للمنتجات وطرؽ تصميمها واستعمالذا وتطور خدماتها الدلحقة وزيادة وعي 

 .واىتماـ الحكومات والدؤسسات الاقتصادية ومؤسسات المجتمع الددني بتوفتَ شتى سبل الراحة والرفاه لأفراد المجتمع

     وفي ظل ىذا النمو الكبتَ لقطاع الخدمات على الدستوى الدولي أصبح التنافس بتُ الدؤسسات الخدمية الدولية على أشده حوؿ من 
يظفر بالزبوف الخدمي، واضافة الى ىذا التنافس تواجو الدؤسسات الخدمية الدولية مشكلات لشارساتية جمة عند تسويقها لخدماتها، وىذه 

. الدشكلات مرتبطة أصلا بخصائص الخدمات

     وبراوؿ ىذه الورقة البحثية تسليط الضوء على الدشاكل التي تواجهها الدؤسسات الخدمية عند تسويقها لخدماتها على الدستوى الدولي، 
 : وىذا ضمن المحاور التالية.والتي ىي مرتبطة أصلا بخصائص الخدمات، وكيف لؽكن لرابهتها وعلاجها

 الإطار الدفاهيمي للخدمات : المحور الأول

 الخدمة ومكوناتها، وىذا مفهوـ وبرديد مؤسساتها وتصنيفات الخدمية وخصائصها الصناعة لظو سيتم التطرؽ في ىذا المحور إلى أسباب     

 :كالتالي
 :أسباب نمو الصناعة الخدمية: أولا

     لظت صناعة الخدمات بشكل كبتَ بعد الحرب العالدية الثانية، وانفجرت الدعرفة العلمية فيها، وأدت إلى بروؿ الاقتصاد الدولي من 
: (01) التالي أسباب لظو قطاع الخدمات في العصر الحالي فيوتتمثل أىم اقتصاد التصنيع إلى الاقتصاد الخدمي، 

ظهور لرتمع الدعرفة، الذي نشأ بفعل اختًاع الحاسوب، وتطور الإتصالات؛ - 
زيادة أوقات الفراغ، بسبب التطور التكنولوجي، واستخداـ ظاىرة التشغيل الآلي في كثتَ من الدؤسسات؛ - 
تنامي معدلات الرفاىية، من خلاؿ زيادة دخوؿ الأفراد، وارتفاع مستوى معيشتهم، وكذا اتساع دائرة عمل الدرأة، التي أصبحت قوة - 

عمل مؤثرة، وبالتالي زاد الإقباؿ على سوؽ الخدمات؛  
زيادة تشكيلات الدنتجات التي برتاج إلى خدمات، وكذا الزيادة في درجة تعقيد ىذه الدنتجات تقنيًا، لشا استدعى الحاجة إلى خدمات - 
. الخ...الصيانة والتًكيب والتدريب،: مثل

     تبرز النقاط سالفة الذكر مسوغات لظو الصناعة الخدمية عالديا، والتي على رأسها النمو الدضطرد لمجتمع الدعرفة والتطور التكنولوجي 
وزيادة الرفاه وأوقات الفراغ والتنوع الكبتَ للمنتجات وطرؽ تصميمها واستعمالذا وتطور خدماتها الدلحقة وزيادة وعي واىتماـ الحكومات 

 .والدؤسسات الاقتصادية ومؤسسات المجتمع الددني بتوفتَ شتى سبل الراحة والرفاه لأفراد المجتمع
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 :الخدميةصناعة الخصائص : ثانيا
 :(02 ) عن غتَىا من الصناعات الأخرى، لؽكن إلغازىا في ما يليالخدمات     ىناؾ عدة خصائص بسيز صناعة 

 ىي خدمات غتَ ملموسة، لكونها بسثل بذارب وخبرات ومعارؼ ذىنية، يصعب برديد أبعادىا ماديا، أي الصناعة الخدمية إف أغلب  -
 دمات لا لؽكن برديدىا عبر الادراؾ الحسي للمنتفعتُ منها؛الخأف 

 يشاركوف في عملية إنتاج الخدمات؛يتميز زبائن ىذه الصناعة، بأنهم  -
، كحالات النقل (وذلك من خلاؿ وسطاء متخصصوف) أف لػصلوا على الخدمات مباشرة، أو بصورة غتَ مباشرة، للزبائنلؽكن  -

 والإطعاـ وغتَىا؛
دمات فور تلقيها، ولا لؽكنهم الاحتفاظ بها، أو بززينها، أي عدـ امكانية الفصل بتُ انتاج الخدمة واستهلاكها، الخ الزبائنيستهلك  -

 دمة تتسم بالفنائية، وىذا ما يصعب عملية تسويقها، ويؤدي إلى تذبذب أسعارىا؛الخالأمر الذي لغعل 
، كما ترتبط ارتباط الزبائن أو كل لرموعة من زبوفدمات لا لؽكن تنميطها، فهي دائما متغتَة ومتنوعة، لارتباطها بدا يطلبو كل الخ -

 .شديد بدقدميها، وما لؽتلكونو من خبرات وكفاءات
 :تصنيفات مؤسسة الخدمة: ثالثا
 ، ومن أمثلة مؤسسات تقدنً (03 ) مؤسسة الخدمة، ىي كل مؤسسة يتحدد غرضها الأساسي في تقدنً منتج غتَ ملموس للزبوف   

. الفنادؽ، الدطاعم، الدستشفيات والدؤسسات الدالية والتعليمية ومؤسسات الاتصالات، وغتَىا من الدؤسسات الخدمية الأخرى: الخدمة
 :(04 )، حسب ثلاث أبعاد ىي(تصنيفها)بتقدنً لظوذج، لتقسيم مؤسسات الخدمة  Farmerو  Haywod     وقاـ الدفكراف

؛  (مرتفع/ عالي )درجة الاتصاؿ والتفاعل - 
؛  (منخفض/ عالي )درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقدنً الخدمة - 
. (منخفض/ عالي )درجة القدرة على تغيتَ مواصفات الخدمة، حسب رغبات الزبوف - 

.      أي تم التًكيز على البعد التفاعلي والبعد الانساني في الخدمة وبعد الدرونة والتغيتَ، ووفق ذلك يتم تقسيم مؤسسات الخدمة
 بتقسيم مؤسسات الخدمة، حسب بعدين رئيسيتُ فقط، لعا Crawick و  Vandermer     وفي حالة مشابهة، قاـ الدفكراف

(05): 
؛ (مرتفع/ منخفض)درجة التفاعل والاتصاؿ - 
. (خدمة فقط، خدمة مع بعض السلع، خدمة في شكل سلع)درجة وجود سلعة في عملية الخدمة - 

     ومنو لؽكن القوؿ أف الوظيفة الأساسية للمؤسسة الخدمية ىي تقدنً منتجات غتَ ملموسة، لجمهور الزبائن، بهدؼ إرضاء ىذا 
 . ومن ثم، فالدنتج الخدمي ىو شرط بقاء الدؤسسة الخدمية في سوؽ الأعماؿ. السوؽ، وبرقيق ربحية من ورائو

  :ةدممفهوم الخ :رابعا
     يتزايد الطلب على الخدمات بشكل مستمر، وحسب قوانتُ الاستهلاؾ، فإف زيادة الدخل، تؤدي إلى زيادة نسبة الإنفاؽ، وأف القسم 

، التي تفتًض اقتصاديا، أف المجتمعات clurk-fisherوىذا التحليل يتسق مع فرضية . الأكبر يذىب إلى الخدمات، بدلا من السلع
تتحرؾ في تطورىا عبر مراحل متعاقبة، من لرتمعات الدستوى الأدنى، التي تعتمد على الصيد والزراعة، إلى لرتمعات الدستوى الثاني، التي 

تعتمد على التصنيع للسلع الدادية ومن ثم إلى لرتمعات الدستوى الثالث، التي تعتمد على الخدمات، كالتسويق، والنقل، والتمويل، 
وفي لرتمعات الدستوى الثالث ما بعد الصناعية، يكوف لتسويق الخدمات أكثر ألعية من إنتاج وتسويق . والاتصالات والأنشطة الدهنية

  .(06 )السلع الدادية
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:      لقد أظهرت أدبيات التسويق عدة تعريفات للخدمة، ومن بتُ ىذه التعريفات ما يلي
 . (07 )"النشاطات أو الدنافع التي تعرض للبيع، أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة: "عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها- 
أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة ولكن ليس من الضروري : "أف الخدمة ىي Gronroosويرى - 

 "أف بردث عن طريق التفاعل بتُ الزبوف ومقدمي الخدمة أو الدوارد الدادية أو السلع أو الأنظمة، والتي يتم تقدلؽها كحلوؿ لدشاكل الزبوف
(08).  

كل نشاط أو منفعة لؽكن أف يقدمها طرؼ لآخر، وىي أساسا غتَ ملموسة، ولا " : فقد عرؼ الخدمة على أنها Kotler PHأما - 
  .(09 )"لؽكن نقل ملكيتها، وإنتاجها لؽكن أف يرتبط أحيانا بسلعة

تلك الوحدات الدنفصلة كليا، إلا أنها بسثل أنشطة غتَ ملموسة لتحقيق الرضا وإشباع : "  على أنهاDonald cowell وقد عرفها- 
.  (10 )"الحاجات للفرد، إلا أنو ليس بالضرورة أف يكوف بيعها مستمرا، أو استعمالذا ناتج عن استخداـ موجودات مادية

لررد أفعاؿ وعمليات وإلصازات أو أعماؿ، وأف الخدمات تتضمن : "  الخدمات على أنهاZeitaml و Bitnerبينما عرؼ كل من - 
مثل )كل الأنشطة الاقتصادية، التي لسرجاتها ليست منتجات مادية، وىي بشكل عاـ تستهلك عند وقت إنتاجها، وتقدـ قيمة مضافة 

 . (11 )"، وىي بشكل أساسي غتَ ملموسة لدشتًيها الأوؿ(الخ...الراحة والصحة والتسلية واختصار الوقت
.  (12 )"نشاط أو سلسلة من الأنشطة، التي تكوف إلى حد ما ذات طبيعة غتَ ملموسة وغتَ عادية: "وتعرؼ الخدمة كذلك بأنها- 
.  (13 )"نشاط يؤدي إلى إشباع حاجة أو حاجات معينة لدى الزبوف: "ولؽكن تعريفها كذلك على أنها- 

الخدمة بالأصل ىي أنشطة أو فعاليات غتَ ملموسة، ونسبيا : "وبناءا على ىذه التعاريف، لؽكن تعريف الخدمة، على النحو التالي     
إلا أنها عند عملية الاستهلاؾ . سريعة الزواؿ، وىي بسثل أداءا، لػدث من خلاؿ عملية تفاعل، تهدؼ إلى تلبية توقعات الزبائن وإرضائهم

". الفعلي لذا، ليس بالضرورة أف ينتج عنها نقل للملكية
 : مكونات الخدمة: خامسا

:  (14 )     إف تشريح الخدمة لؽكن أف يكشف عن ثلاثة مكونات أساسية، ىي
 وىو الدنفعة أو الخدمة الجوىرية، ولؽثل ما لػتاجو الزبوف، ويبحث عنو عندما يشتًي الخدمة؛: الدكون الأول . أ

ويتعلق بالسمات، وىو كل ما لػيط بدكوف الدنفعة، وىذه السمات لؽكن أف تتمثل في تقدنً خدمة بتكلفة أقل، : الدكون الثاني . ب
 الخ؛...جودة أفضل، وعلامة بذارية أكثر شهرة وإثارة

وىو مكوف التفاعل، ويرتبط بالزبائن، من حيث اف الخدمات تفتًض غالبا التفاعل مع الزبوف، لشا لؽنح العاملتُ : الدكون الثالث . ت
 .في الخط الأمامي فرصة التفاعل والتحستُ للخدمة بعد كل تفاعل، من أجل الزبوف اللاحق

     إف الأفكار سالفة الذكر تبرز أىم مكونات الخدمة، والدتمثلة في جوىر الخدمة، أو السبب الذي جعل الزبوف يقدـ على شراء الخدمة، 
 والشكل الخارجي للخدمة وغلافها وجودتها الداخلية، والتي يعمل التسويق على برسينها بشكل دائم، ومكوف التفاعل

. الذي يعتبر القناة الاتصالية بتُ مقدـ الخدمة والخدمة والزبوف
 :تصنيف الخدمة: سادسا

  : (15 )كالتالي. أخرى انتاجية و الخدمة بشكل عاـ الى استهلاكية     تقسم
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وىي أوجو النشاط غتَ الدلموسة، والتي تهدؼ إلى إشباع حاجات ورغبات الزبوف الأختَ، ومن أمثلة : الخدمات الاستهلاكية . أ
وىناؾ العديد من الدنتجات تقع بتُ السلعة . (الخ... والسياحة، الطتَاف، النقل، الدطاعم، والبنوؾ الضيافة)ىذه الخدمات 

 والخدمة، في الدنتصف بساما، مثل منتجات الدطاعم، فهي تقدـ سلعا ملموسة، كالأطعمة، وخدمات كالطهي والتقدنً؛
خدمات التمويل، الأمن، : وىي منتجات غتَ ملموسة، تستخدمها الدؤسسات الصناعية، والتجارية، مثل: الخدمات الإنتاجية . ب

ولؽكن للمؤسسات أف تعهد بهذه الخدمات إلى بعض الدؤسسات . الخ...الحراسة، الخدمات القانونية، وخدمات بحوث التسويق،
 .الدتخصصة، مقابل عائد معتُ

  الخدمات تسويق ميكانيزمات: الثاني المحور

 :الخدمات تسويق مفهوم: أولا

 الخدمات في تأثتَ لذا التي البرامج على الرقابة وكذا والتنفيذ والتخطيط التحليل "أنو على إدارية كوظيفة الخدمات تسويق يعرؼ     
 الخدمات، تقدنً ومنافذ الاتصاؿ قنوات وبرديد الدناسب السعر ووضع الدناسبة الخدمات اختيار الحسباف في تأخذ والتي والأفكار،
 . (16 )"التسويق بحوث إلى بالإضافة

 في العاملتُ كل فيها يشتًؾ التي الدستمرة والبحوث الدتكاملة الأنشطة من منظومة أف على الخدمات لراؿ في التسويق يعرؼ كما     
 إلى ىدؼ ، العملاء مع ومربحة مستمرة علاقات تدعيم على والحفاظ بناء خلاؿ من ومستمر متكامل تسويقي مزيج بإدارة وبزص الدنشأة
  .(17)" العلاقات تلك أطراؼ لكل متبادلة والوعود الدنافع برقيق إلى الذدؼ و الطويل الأجل في الغابي انطباع برقيق

 والاستًاتيجيات الدفاىيم أف التسويق لراؿ في مفكرين عدة لدى السائد الاعتقاد كاف معارفو وتنفجر الخدمي التسويق يتطور أف وقبل     
 الفرضية ىذه انتقاد تم الداضي القرف تسعينات بداية مع أنو إلا الانتاجية، الحالات جميع وفي الدنتجات كل على للتطبيق قابلة التسويقية

 الدادية غتَ الدنتجات على ينطبق بالضرورة ليس تسويقية واستًاتيجيات مفاىيم من( السلع )الدادية الدنتجات على ينطبق ما أف باعتبار
 (18 ).وانتشرت دراساتو وتوسعت الخدمي بالتسويق الاىتماـ زاد الطرح ىذا خلاؿ ومن(. الخدمات)

 :الخدمات تسويق تطور مراحل: ثانيا

  من كل يشتَ كما والسبب الخدمات، لتسويق كافيا اىتماما يعتَ لا تسويقي توجو الداضي القرف من الثمانينات بداية في ساد     
Vargo و Lusch على منصبا كاف التًكيز أف إلى إضافة الحاضر، وقتنا في ىي كما شديدة تكن لم الخدمي القطاع في الدنافسة أف الى 

 تعاظم أف إلا الدادية، السلع تسويق في نفسها الدتبعة الأسس إلى استنادا الخدمات تسويق إلى ينظر وكاف ،(الدلموسة )الدادية السلع تسويق
. الخدمات وطبيعة ألعية مع تتلائم تسويقية أسس وضع كيفية في التفكتَ إلى أدى الإقتصادي النمو وفي الأفراد حياة في الخدمات ألعية

 الأفراد، حياة وأسلوب لظط في جوىرية تغتَات إلى أدى والذي للمجتمعات والثقافية الاجتماعية البتٌ في السريعة التطورات مع خاصة
 مواكبة خلاؿ من جديدة أساليب لضو والتوجو سائدة كانت التي التسويقية أساليبها في النظر لإعادة الخدمية الدنظمات إدارة دفع والذي
 .لذا الاستجابة من تتمكن لكي التطورات ىذه ومتابعة

 : (19)التالية  الزمنية الدراحل عبر الخدمي التسويق تطور ومر     

 :1980 قبل ما البطيء الزحف مرحلة. أ 
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 غتَ النظرية ىذه جوانب من الكثتَ أف ووجدوا التسويق، بنظرية الدتعلقة الجوانب بعض بدراسة الفتًة ىذه خلاؿ التسويق مفكروا قاـ     
 التسويق وصف وتم سلعي توجو ذو باعتباره انتقادات عدة للتسويق وجهت حيث الخدمات، قطاع تواجو التي الدشاكل لدعالجة كافية

 التقليديوف التسويق رجاؿ قاؿ الانتقادات ىذه على وردا الخدمات، قطاع ومشاكل خصوصيات معالجة عن والعجز النظر بقصر التقليدي
 الدشكلات كافة معالجة على قادرة القائمة التسويقية النظريات وأف للخدمات، منفصلة تسويقية نظرية إلى برتاج لا الخدمة مؤسسات أف

 .معا والسلع الخدمات قطاع في التسويقية

 (:1986 – 1980 )الدتسارع الدشي مرحلة.  ب 

 دقة أكثر بشكل الخدمات لتصنيف جهود عدة بذؿ تم حيث للخدمات، التسويقي التحليل أدبيات لظو الدرحلة ىذه شهدت     
 التفاعلية بالعلاقات تهتم بحوث وبرزت الخدمة، عمليات في الجودة إدارة على مكثف بشكل الإنتباه تركيز تم كما قبل، ذي من ووضوحا

 التجانس كعدـ السلعة، عن الخدمة خصائص ميزت الخدمات تسويق في متخصصة كتب ظهرت كما منها، والدستفيد الخدمة منظمة بتُ
 .الخ...والفنائية واللاملموسية

 (:الراهن الوقت حتى 1986 منذ )السريع الركض مرحلة. ت 

 وبالدنظمات بالخدمات الخاصة الدشاكل ومباشر دقيق بشكل عالجت التي التسويقية الأدبيات ألعية وتعاظم تنامي الدرحلة ىذه شهدت     
 تلك عن بزتلف الخدمات وتسويق وانتاج بنظاـ خاصة تسويقية واستًاتيجيات مداخل بتأسيس التسويقيوف الدفكروف اىتم حيث الخدمية،
 .السلع في السائدة

  (خصائص الخدمات)مشاكل التسويق الدولي للخدمات : المحور الثالث

 "الأفعاؿ والعروض والجهود التي بُذرى عبر الحدود الوطنية في اتصاؿ حاسم مع الثقافات الأجنبية"تعُرَّؼ الخدمات الدولية بأنها      
(20)  .

، أي  ألعها الطابع الانساني للخدمة، تعتبر مشكلات في حد ذاتها عند تسويقها لزليا وخاصة دوليابعدة خصائص،  دمةالختتميز و     
 . يغلب عليها الطابع التفاعلي، الأمر الذي يعقد من معرفة وقياس جودتها وتنميطها

عدـ : (21 ) وىيBéatriceتنفرد الخدمات ، مقارنة بالسلع بجملة من الخصائص، لؽكن إجمالذا في ثلاث نقاط رئيسية، حسب و     
أما بعض الخصائص الأخرى كعدـ قابلية الخدمة للتخزين، مشاركة الزبوف في إنتاجها، . الدلموسية، عدـ الانفصالية وعدـ التجانس

. وتستهلك لحظة إنتاجها، في الحقيقة ما ىي إلا برصيل حاصل أي تندرج ضمن الخصائص الرئيسية الثلاثة
: (22)ة صائص التاليبالخدمة الخوعموما تتميز      

 إف أبرز ما لؽيز الخدمة عن السلعة، أف الخدمة غتَ ملموسة، حيث يتعذر على الزبوف تبعا لذلك إدراؾ الخدمة من :عدم الدلموسية . أ
خلاؿ حواسو الخمسة، إذ أنو لا يستطيع أف يتذوؽ أو يشم أو يسمع أو يرى أو يلمس الخدمة، قبل اقتنائها عكس السلع، وبالتالي 

 : (23 )ومن آثار ىذه الخاصية، ما يلي. فلا لؽكن لو تقييم أو فحص أو مراقبة جودة الخدمة قبل استهلاكها
 صعوبة تقييم الخدمات الدتنافسة، بهدؼ التمييز بينها قبل الحصوؿ عليها؛ -
 إرتباط الحصوؿ عليها واستخدامها بعنصر الدخاطرة وعدـ الرضا عنها بعد بذربتها؛ -
 .يصبح سعرىا عند الرغبة في الحصوؿ عليها ىو معيار جودتها -
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 وعدـ قابلية فصل الإنتاج عن  وتعتٍ ىذه الخاصية تلازـ عمليتي الإنتاج والاستهلاؾ للخدمة،:(عدم الانفصالية)التلازمية  . ب
الاستفادة من منافع خدمة الضيافة في فندؽ ما، لا لؽكن أف تتم بدوف حضور الضيف، والذي يعتبر عنصرا : فمثلا. الاستهلاؾ

أساسيا في أداء الخدمة، أو أف يكوف مرشدًا أثناء تقدنً الخدمة، حتى لػصل عليها وفقا لرغباتو، وذلك مثلما لػدث في الدطاعم، من 
فلا . لؽكن القوؿ أف الخدمة تستهلك وقت شرائها ووفق ذلك، .توجيهات الزبوف لدقدـ الخدمة، حتى لػصل على الأطعمة التي ترضيو

لؽكن إنتاج الخدمة في مكاف معتُ، واستهلاكها في مكاف آخر، وبالتالي ىي برتاج الى تواجد الزبوف ومقدـ الخدمة، في نفس الوقت 
  ؛(24 )أثناء الإنتاج و الاستهلاؾ

 وتعتٍ ىذه الخاصية عدـ القدرة في كثتَ من الحالات على تنميط الخدمات، وخاصة تلك التي يعتمد :(تباين الخدمة)عدم التجانس  . ت
تقدلؽها على الإنساف بشكل كبتَ، فكل وحدة من وحدات الخدمة بزتلف عن الوحدات الأخرى من الخدمة نفسها، عكس السلع 
التي تتميز بوحدة الدقاييس والدواصفات وطالدا أف أداء الخدمة مرتبط بدقدمها، فإنو يصعب التنبؤ بالحصوؿ على مستوى ثابت من 

وبناءا على ما تقدـ، لؽكن القوؿ أنو وبسبب الجودة لذا، عبر الوقت، سواء من شخص لآخر أو للشخص نفسو، من وقت لآخر؛ 
تذبذب أداء العاملتُ، يكوف من الصعب برقيق خدمات منمطة، إضافة إلى اعتماد الاتساؽ في أداء الخدمة والانتظاـ في جودتها، 

 ومقدمي الخدمات، وبصفة خاصة على مهارات مقدمي الخدمات، للزبائنعلى البنية السكانية والسوسيو اقتصادية والنفسية 
ويكوف الاتساؽ في .  على توصيل احتياجاتهم بدقة، والدشاركة في عملية الخدمةالزبائنوترحيبهم لتأدية عمل جيد، وكذلك مقدرة 

، لإحداث التجانس والاتساؽ في خدماتها، إلى تدريب مؤسسات خدمية ولصاحها، حيث تلجأ عدة الخدميةعماؿ لأالخدمة حاسما ؿ
 ؛الزبائنمقدمي الخدمات وتعيتُ الأفراد الاجتماعيتُ، والذين لؽكنهم تلبية جميع حاجات ورغبات 

 فيما بينهم، وىذا ما لغعل الزبائن، وبتُ والزبائندمات يكوف التداخل والاتصاؿ كثيفا بتُ أفراد الخدمة الخ في :التداخل الكثيف . ث
دمة في غاية الحساسية، بسبب تأثتَ الزبائن على بعضهم البعض، حتى ولو حاوؿ مقدموا الخدمات أف يقدموا خدماتهم الخجودة 

 الآخرين، وبهذا يكوف مقدموا الزبائن تتأثر بالتداخل بينو وبتُ مقدـ الخدمة، وكذا بالتداخل مع الزبوفبأفضل جودة، لأف بذربة 
  الآخروف منتج الخدمة؛الزبائنالخدمات 

لا لؽكن بززين غرفة : فمثلا)، ولا لؽكن الاحتفاظ بها، دمات غتَ قابلة للتخزينالخأي أف  :(سرعة التلاشي)دمات للتلف الخقابلية  . ج
 غرامات الخدميةولتجنب الخسارة تفرض الدؤسسات . دمات قصتَة العمرالخ، ؼ(الفندؽ غتَ الدستخدمة، واستخدامها في ليلة لاحقة

 التي تلغى، كما أنو لا لؽكن إعادة الخدمات غتَ الدستخدمة، والدطالبة بها، وإعادة بيعها، وبالتالي تشمل الدنتجات الخدميةمالية على 
  دمات لغب أف تستهلك في نفس وقت إنتاجها، لتجنب فقدانها؛الخالقابلية للتلف أف 

دمات واستهلاكها نقلا لدلكية ىذه الخدمات، فمثلا لا ينتج عن شراء واستهلاؾ خدمات غرفة فندؽ الخ لا ينتج عن شراء :الدلكية . ح
ما، امتلاؾ لتلك الغرفة، وعندما يشتًي الضيوؼ خدمات الضيافة فإنهم يشتًوف حق خدمة الدبيت والراحة والرفاه الدؤقت، وبذلك 

 يستطيع الضيف امتلاؾ منافع خدمة الدبيت والضيافة والراحة والرفاه فقط، وليس الخدمة نفسها؛
، ويتم إنتاج ىذه الدنافع من للزبوفدمات شراء لحزمة من الدنافع، من خلاؿ التجربة التي تم إنتاجها الخ ينتج عن شراء :الدنافع الدشتراة . خ

، كالبيئة الدادية والطبيعية التي لػدث فيها إنتاج للزبوفالدصادر الدرئية : وتتمثل ىذه الدصادر في. مصادر متنوعة، وفي نفس الوقت
، من خلاؿ الاتصالات، والتداخل مع والزبوفدمات الخ، وعملية التفاعل والتداخل بتُ مقدـ والزبوفدمات الخالخدمة، بتُ مقدـ 

 ؛(الخ...المحاسبة، تسيتَ الدخزونات، الصيانة،: كالأعماؿ الإدارية)، للزبوفوالدصادر غتَ الدرئية .  الآخرينالزبائن
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خدمة، لأنها أداء وليست سلعة ملموسة، ولأف إنتاجها ؿ فمن النادر وجود ضمانات ؿ:خدماتلعدم وجود ضمانات أو كفالات ل . د
 غتَ الراضي أف يطالب بإعادة الزبوففعادة لا يستطيع .  أنفسهمالزبائنلا يعتمد على مقدـ الخدمة فقطػ بل يعتمد كذلك على 

 نقوده، بسبب الخدمة الخطأ، أو يطالب بتعويض، لأنو يكوف جزءا من عملية الخدمة، ولػدد مع مقدـ الخدمة نابذها النهائي؛
دمة، وعدـ إمكانية الحصوؿ على براءات اختًاع الخدمة، يصبح من الخ بسبب الصفة غتَ الدلموسة التي تتميز بها :سهولة التقليد . ذ

 دمات، نظرا لالطفاض تكلفة الدخوؿ؛الخالسهل جدا تقليدىا من طرؼ الدنافستُ، بالإضافة إلى سهولة دخوؿ الدنافستُ إلى سوؽ 
دمات الطابع البشري، حيث يتم تقدلؽها من خلاؿ الخ يغلب على (:الزبون– مقدم الخدمة)الاعتماد على العنصر الإنساني  . ر

من خلاؿ التماس والاتصاؿ ) آخرين، زبائن ىذه الخدمات مع الزبائن إلى الزبائن، ويقتسم ىؤلاء الخدميةالعاملتُ في الدؤسسة 
.  الدقدـالخدمة الآخروف جزءا مهما من منتج والزبائن، والزبائن، ويكوف مقدموا الخدمات (الاجتماعي، وتأثتَ الجماعات الدرجعية

  أو يدمروه؛الخدمةولؽكن لذؤلاء الناس أف يعززوا جودة منتج 
وشموؿ الزبوف في عملية تسليم بسبب عدـ ملموسيتها، يكوف من الصعب جدا مراقبة جودة الخدمة، : صعوبة مراقبة جودة الخدمة . ز

الخدمة، وبالتالي لا توجد أي فرصة لاختبار الجودة مسبقا، ويلم الزبائن فوريا بفشل الخدمة، لذلك لػظى تدريب العاملتُ في تسليم 
 ، كما برتاج الإدارة إلى أف برتفظ بدستوى مرتفع من الإلداـ بحالات فشل الخدمة أيضا؛الخدمةالخدمة بأولوية مهمة لدى مؤسسات 

 من فتًة زمنية لأخرى طواؿ العاـ، وارتباطو بالظروؼ الدناخية والطبيعية الخدمي نتيجة لاختلاؼ حجم النشاط :موسمية النشاط . س
 :(25 ) بعض الآثار السلبية، مثلتتكوفوالاجتماعية لكل دولة، 

  في الدستقبل؛لنمو الخدمة وجود درجة من عدـ التأكد بالنسبة  -
، نتيجة لوجود طاقة معطلة، خلاؿ الفتًات التي تنخفض فيها الخدمية عدـ الاستغلاؿ الأمثل للموارد والتسهيلات  -

 ؛الطلب على الخدمة
 . زيادة التكاليف الثابتة والدتغتَة -

 (26 )     وبالنظر إلى ىذه الآثار السلبية، وبالإضافة الى الإعداد والتسويق لبرامج شاملة، وبأسعار منخفضة، في أوقات الطفاض الطلب
 وأفضل مثاؿ على  في بعض الأحياف؛الخدمية، فإف الخدمة في حاجة الى تسيتَ وتنظيم جيد لدواجهة مشكلة عدـ استغلاؿ الأمثل للطاقة 

  .القطاعات الخدمية التي تعاني من ىذه الدشكلة ىو القطاع الفندقي
السلع وتعتبر مشكلات في حد ذاتها عند الدمارسة التسويقية المحلية من خلاؿ ما تقدـ، يتبتُ أف للخدمات خصائص فريدة بسيزىا عن      

أىم ىذه الخصائص ارتباطها بالجانب الانساني، وحساسيتها الكبتَة لعنصر الجودة، والسلوكات الدتًتبة على عملية من ، ووخاصة الدولية
. الخدميالأمر الذي لغعل من فهم حاجات ورغبات ومشكلات الزبائن، حجر الزاوية في العمل . التفاعل الخدمي

 
 أساليب مواجهة مشاكل التسويق الدولي للخدمات : المحور الرابع

بعد التطرؽ لأىم الخصائص الدميزة للخدمات عند تسويقها لزليا وخاصة دوليا، لؽكن ذكر أىم الأساليب التسويقية الحديثة التي      
 (:27)مسؤولوا التسويق الدولي للخدمات، وكذا الدراسات الحديثة في لراؿ التسويق الدولي للخدمة، وىذا كالتالي 

اكتسبت زخما ومع ظهور وسائل الإعلاـ الإلكتًونية والاتصالات ، الخدمات الدولية بشكل كبتَ على مدى فتًة من الزمنتغتَت  .1
 من التعرؼ على الاختلافات الثقافية عند الإعلاف، وبسكن الباحثوف والدمارسوف من خلاؿ دراساتهم للتسويق الدولي للخدمات كبتَا

 .  في البلداف الأجنبيةأو الاشهار والانتاج والتوزيع والتسعتَ
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 الدساعدة في توسيع قاعدة ألعهالرموعة من الدزايا لرجاؿ الأعماؿ، اقتًحت دراسات ولشارسات التسويق الدولي للخدمات ووفرت  .2
 من جميع الأحجاـ على بزطيط الدؤسسات الخدمية الدوليةلؽكن أف يساعد فهم ىذه الدزايا  و.برستُ سمعة العلامة التجاريةو الزبائن

 . الزبائناستًاتيجيات الدبيعات الدولية وتركيز جهود خدمة 
 ولػتمل أف يكوف ، أكبرزبائنيفتح قاعدة حيث .  على الدستوى الدولي الخدمةالديزة الأكثر وضوحًا لتسويقىو توسيع السوؽ إف  .3

 . ىوامش ربح أكبر
 التكنولوجيا مثل وسائل التواصل الاجتماعي إلا أف على الدستوى الدولي باىظ التكلفة،  الخدمة الصغتَة قد بذد تسويقإف الدؤسسات .4

 . لذذه الدؤسسات أكثر جاذبية للخدماتوالصحف على الإنتًنت والخدمات الإعلانية جعلت عملية التسويق الدولي
 أف العلامة الزبائن حيث يرى ، ميزة فريدة تتمثل في الدساعدة في تعزيز سمعة العلامة التجارية للخدمةلؽكن أف يكوف للتسويق الدولي .5

لػرص أي  ،التجارية التي يتم بيعها في أسواؽ متعددة ذات جودة أعلى وخدمة أفضل من العلامات التجارية التي تبيع لزليًا فقط
 .  على شراء الدنتجات الدتوفرة على نطاؽ واسعالزبائن

كلما زاد حيث أنو  .عالدية شبكات وبناء ، جدد وشركاء أعماؿ جددزبائنتواصل مع اؿ ميزة الدؤسساتلؽنح التوسع في سوؽ عالدي  .6
 .  القياـ بهاؾنشاطك التجاري ، زاد عدد الاتصالات التي لؽكن" أماكن"عدد 

 .  جديد لػسن من كفاءة الأعماؿ ويساعد على فتح أعتُ الإدارة أماـ فرص النمو غتَ الدكتشفة سابقًا دوليإف التواجد في سوؽ .7
، ىذه الإحالات و الدستهلكتُ غالباً ما لػتاجوف إلى التوعية بشأف الخدمة دوليا عن تسويق السلعة، حيث أفتسويق الخدمةلؼتلف  .8

.  والنصائح من قبل الغتَالتعبتَ الشفهي، والتي تتجسد في  واحدة من أفضل الطرؽ لتسويق الأشياء غتَ الدلموسةالأختَة التي تعتبر
يستخدـ بعض و.  وإخبار الأشخاص عن سبب إعجابو بالخدمةة الخدمة مع الآخرين، غالبًا ما يرغب في مشاركة بذربحيث أف الزبوف

 . مزودي الخدمة برامج الإحالة كجزء لا يتجزأ من التسويق
، حيث يرسل ملايتُ الأشخاص نصوصًا ورسائل بريد إلكتًوني إلى في تسويق الخدمة دولياوسائل التواصل الاجتماعي ألعية  .9

 للمؤسسات غتَ مكلفة أداة أف تكوف أيضًا  لذذه الوسائللؽكنو ،الأصدقاء عندما يروف عناصر مثتَة للاىتماـ يرغبوف في مشاركتها
 تتيحاستًاتيجية التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي وبالتالي فإف .  الإعلانات لإحداث تأثتَمواردالصغتَة التي لديها القليل من 

لتثقيف الدستهلكتُ وجعلهم ينشروف الخ ... Twitter و Facebookلدقدمي الخدمات الاستفادة من الأدوات المجانية مثل 
 .مواقعهم على معلومات ومزايا الدؤسسة

أسئلة مثل كيف ومتى وفي كما أف .  للخدمة قضايا مهمة لغب التغلب عليها في السوؽ الدوليةىيعدـ التجانس  وإف اللاملموسية  .10
  .دولياؿسياؽ اؿأي شكل يتم تقدنً الخدمة لغب أف تؤخذ بعتُ الاعتبار في 

 .بشكل جيدتنميطها    الخدمة أوتكييف الخاصة ب الاتصالات والدناقشاتتدارتتطلب خدمات التسويق الناجحة عبر الثقافات أف  .11
ومع ذلك، لا .  على دراية بالأذواؽ والتفضيلات والعادات المحليةالدؤسسةلتسويق الخدمات على الدستوى الدولي ، لغب أف تكوف و .12

لتحقيق النجاح، قد يكوف من الضروري أف و. يكفي الوعي وحده إذا كانت الدسافة الثقافية بتُ مقدـ الخدمة والدستخدـ واسعة
 بينما يتكيف السكاف ، للامتثاؿ للبيئة المحلية على مقدمي الخدمةلؼضع كلا الجانبتُ للتكيف، أي أنو يتم إجراء بعض التغيتَات

 . متعددة الجنسيات من خلاؿ قبوؿ توحيد معتُالدؤسسةالمحليوف مع 
أف أحد المجالات وترى عدة دراسات . الدنتجات الدلموسة يعد تكييف الخدمات مع الأسواؽ الخارجية أكثر صعوبة من تكييف .13

 .الدستقبلية لتسويق الخدمات الدولية ىو التعامل مع الأبعاد الدعقدة الحساسة ثقافيًا وسياسيًا لعدـ وضوح الخدمات
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 للخدمات على الدستوى  الثقة في التفاعل بتُ الدشتًين والبائعتُ عنصرعلىت عدة دراسات تسويقية معاصرة في لراؿ الخدمات كزر .14
 الثقة ولتخطي مشكلات اللاملموسية واللابذانس للخدمة، لابد من بناء عنصرلكي تنجح عملية التدويل، الدولي، حيث أنو 

، إلا أنها لم برظ إلا  بتُ الدؤسسة وزبائنهاعلى الرغم من أف الثقة ىي مسألة حيوية في تطوير العلاقاتو.  عليو طواؿ الوقتوالمحافظة
 . دولياالخدمةتسويق بقدر ضئيل من التًكيز في أدبيات 

 الخدمات إلى تطوير جهات اتصاؿ لزلية وروابط مهمة لبناء مؤسسات وتطوير الثقة، برتاج التنميط/ بالإضافة إلى التكيف و .15
 تساعد في الوصوؿ إلى موارد مثل رأس الداؿ والقوى العاملة وقنوات التسويق والدعم من الدؤسسات الحكومية لدتابعة ، التيالشبكات

يعد تطوير الشبكة مهمًا حيث تكوف درجة عدـ و.  على استعداد لدفع تكاليف عروض الخدماتالزبائنالأعماؿ التجارية وجعل 
اليقتُ مرتفعة بسبب الدسافة الدادية والثقافية وفجوة الاتصاؿ، وخصائص الخدمة التي بذعل عروض الخدمة غتَ متجانسة ويصعب 

 .عرضها
نابذة وىي ثقة قائمة على الدعرفة، : رى أف الشبكات بزلق نوعتُ من الثقةتبتُ الثقة والشبكات، ووترى عدة دراسات أف ىناؾ صلة  .16

لؽكن اكتساب الوعي الدتبادؿ في و.  وثقة قائمة على الردع ، والتي تنشأ عن الدخاوؼ من السمعة،عن الوعي الدتبادؿ ومعايتَ العدالة
 السمعة من خلاؿ تبتٍتكتسب  و،السوؽ الأجنبية من خلاؿ تقليص الفجوات الثقافية من خلاؿ التكيف

 . معايتَ الدنتجات والخدمات الناجحة والجودة للشركة الأجنبية
 خاتمة

ومع  أو منزؿ عالديمع بروؿ العالم إلى قرية خاصة  ،بشكل مباشر أو غتَ مباشر بظاىرة العولدة     تتأثر أنشطة الأعماؿ الدولية اليوـ 
بات من الضروري على الدؤسسات الدولية الدنتجات الدوحدة عالديًا ، ظهور ، و بتُ الدوؿ والأقاليمانهيار الحدود التجاريةاشتداد الدنافسة، و

عموما والدؤسسات الخدمية الناشطة على الدستوى الدولي أف تعمل على اغتناـ الفرص وتقليص التهديدات، وتعتبر خصائص الخدمات من 
الخ، ىذا ...أىم التهديدات والدشاكل التي تواجو التسويق الدولي للخدمات لدا تتميز بو من صعوبة في الدلموسية والتجانس ومراقبة الجودة 

حيث أف ، الشرسة نافسة الم ومواجهة  والتميز قيم فريدة وتطوير خدمات فريدةالأمر يدفع مسؤولي التسويق الدولي للخدمات على إنشاء
  الدوليتُ كل من ىذه الخصائص بزلق برديات للمسوقتُالخ،... للتلفيتها وقابلللتجانس يتها قابلوعدـلخدمات ؿ الطبيعة غتَ الدلموسة

الحد من ولدقدمي الخدمات  (وبالتالي الربحية) زيادة الإنتاجية  الدوليتُ اتباعها من أجلوتتطلب استًاتيجيات معينة لغب على الدسوقتُ
من خلاؿ تكييف الاستًاتيجيات مع الخصائص الفريدة وىذا . عند تغتَات الطلبتوافق مع توفتَ الخدمات اؿو، التباين في جودة الخدمة
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