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  .بین مقدم الخدمة والعمیللتفاعل الأسس النظریة ل: الفصل الأول

  : تمهید  

تصبح عدیمة الجدوى ما لم یكن هناك نوع من التفاعـل مـا ، إن أنظمة الخدمة جمیعها

 ینبغـيلا ، وفـي الواقـع. بین مؤسسة الخدمـة وأولئـك الـذین تسـعى  هـذه المنظمـة إلـى خـدمتهم 

 .ینالعمیلذه  العلاقات التفاعلیة  بین المنظمة وجمهور تصمیم نظام خدمة إلاّ في ضوء ه

أن حجـــر الأســـاس لتصـــمیم ) Czepiel(و ) Shostack(و) Christopher(ویـــرى  

  ) العمیلمورد الخدمة و (الخدمة ورسم نماذجها هو هذه العلاقات التفاعلیة بین طرفي التبادل 

   .والعمیلماهیة مقدم الخدمة  :ولالمبحث الأ 

غوط التي تواجه المنظمة أصبحت المواجهـة المباشـرة مـع المنافسـین تهـدد في ظل الض  

وجودهــا لــذا تحــول الاهتمــام إلــى البحــث عــن مجــالات للتمیّــز وعــن  وســیلة تضــمن اســتمرار 

المنظمــة و بقائهــا، وقــد حــدث هــذا نتیجــة تطــور التصــور التســویقي و تطــور مختلــف المفــاهیم 

اللــذان یعتبــران الأكثــر أهمیــة  العمیــلو ) الموظــف(بشــريالتــي جــاء بهــا و فــي مقــدمتها المــورد ال

  .بالنسبة للمؤسسة

   .وخصائصهامفهوم الخدمة، أنواعها : المطلب الأول 

  . الخدمة مفهوم: أولا

ـــه ســـیتم التركیـــز علـــى أهمهـــا  ظهـــرت العدیـــد مـــن التعـــاریف أو المفـــاهیم للخدمـــة إلاّ أنّ

  : حیث

 للبیـع تعـرض التـي المنـافع أو الأنشـطة عـن ارةعبـ":انهبـأ الخدمـة الأمریكیـة الجمعیـة عرفـت

  1."المباعة بالسلع مرتبطة تكون التي أو

                                                           
 .213ص، 2000،  الأردن، عمان، زهران دار، المتقدم التسویق مداخل، الصمیدعي جاسم محمود -  1
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أي إنجاز أو نشاط أو منفعة یقدمها طـرف مـا لطـرف " :على أنّها  Kotlerكما عرّفها 

آخر یكون أساسا غیر ملمـوس ولا ینـتج عنهـا أیـة ملكیـة وأن إنتاجهـا أو تقـدیمها قـد یكـون 

  1".لموس أو لا یكونمرتبطا بمنتوج مادي م

إنّ أغلــب مفــاهیم الخدمــة هــي تأكیــد علــى أنّ الخدمــة غیــر ملموســة قیاســا إلــى          

ــــه لا ینســــجم مــــع الطبیعــــة  ــــر واضــــح لأن الســــلع الملموســــة، إنّ هــــذا المفهــــوم للخدمــــة غی

ــــة للخدمــــة، فالخدمــــة تعنــــي أنّهــــا ــــتج وتســــتهلك بشــــكل :" الجوهری بعــــض الأشــــیاء التــــي تن

   2".متزامن

  :الخدمة أنواع: نیاثا 

 الإجرائـي فالبعـد، الشخصي والبعد الإجرائي البعد هما لبعدین وفقا الخدمة جودة تتحدد  

 الشخصـي البعـد الخـدمات، أمـا أو المنتجـات لتقـدیم المحـددة والإجـراءات بـالنظم یـرتبط

سـلوكیات  مـن یسـتخدمه ومـا العمیـل مـع الخدمـة مقـدم وتعامـل تفاعـل بطـرق فیـرتبط

   .لفظیة مهاراتو  ومواقف

 مـن أساسـیة أنـواع أربعـة إلـى الإشارة یمكن الإجرائي والبعد الشخصي البعد أساس وعلى

 3:وهي الخدمة

 فـي سـیئة إجـراءات بوجـود الطریقـة هـذه وتمتـاز :)البـاردة الخدمـة(للخدمـة المبـرد طریقة ­

 خدمـةال للعمـلاء، وتتمیـز موجهـة مناسبة غیر ومواقف سلوكیات وجود الخدمة، مع تقدیم

 بالفوضـى منظمـة، وتمتـاز متناسـقة، غیـر بطیئـة، غیـر انهبـأ الإجرائـي الجانـب فـي هنـا

 مفهومـة، كمـا شـفافة، وغیـر غیـر انهبـأ فتمتـاز الشخصـي الجانـب مـن مریحـة، أمـا وغیـر

 مرغوبـة غیـر والفـرح، وبالتـالي الانبسـاط أجـواء عـن وبعیـدة وجدیـة باردة خدمة انهبأ تمتاز

                                                           
1

-  Kother / Dubois 10 eme Edition " Marketing_ Management ", Chapitre 14 Gerer Les Services, P443. 

  .52ص ، 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، إدارة الجودة في الخدمات: المحیاويقاسم نایف علوان   -2

، 2001، الأردن، عمان، والتوزیع للنشر صفاء دار، الأولى الطبعة، الشاملة الجودة إدارة، وآخرون الدراركة مأمون  -  3
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 الخدمـة بتقـدیم تـمنه لا الحالـة، نحـن هـذه فـي للعمـلاء الموجهـة الةالعمیل، فالرس قبل من

  .هنا للتنافسیة وجود لا لأنه

الإجرائـي،  الجانـب وارتفـاع الشخصـي الجانـب بانخفـاض تمتـاز  :للخدمة المصنع طریقة ­

 وبعیدة المناسب، متناسقة الوقت في تأتي انهبأ الخدمة هذه الإجرائي، تمتاز الجانب ففي

 وغیـر منحفظـة شـفافة، فتـارة غیـر انهبـأ فتمتـاز الشخصـي الجانـب فـي أمـا الفوضى، عن

 هنـا ونحـن أرقـام مجـرد الحالـة، أنـتم هـذه فـي للعمـلاء الموجهـة فیهـا، فالرسـالة مرغـوب

   .لمعالجتكم

 للخدمـة الشخصـي الجانـب مسـتوى بارتفـاع تمتـاز : للخدمـة الوردیـة الحدیقـة طریقـة ­

 بطیئـة، غیـر انهبأ تتمیز الإجرائي للجانب فبالنسبة الإجرائي، مستوى الجانب وبانخفاض

جذابــة،  ودودة انهبــأ فتتمیــز الشخصـي للجانـب بالنسـبة منظمـة، أمـا متناسـقة، غیـر

 ولكننا وسعنا أقصى نبذل نحن :الحالة هذه في للعملاء الموجهة فیها، فالرسالة ومرغوب

  .به نقوم ما تماما نعرف لا

 الجانـب مسـتوى بارتفـاع الحالـة هـذه فـي الخدمـة زتمتـا : العضـو وخدمـة جـودة طریقـة ­

المناسـب،  الوقـت فـي تـأتي الإجرائـي للجانـب معـا، بالنسـبة الإجرائـي الجانـب و الشخصي

ودودة، جذابــة، بارعــة،  انهبــأ فتمتــاز الشخصــي المســتوى علــى متناسـقة، موحــدة، أمــا

 بكـم نعتنـي نحـن :الحالـة هـذه فـي للعمـلاء الموجهة الرسالة العمیل، و طرف من مرغوبة

 .لخدمتكم ونسعى

  .خصائص الخدمة: ثالثا

إنّ تحدیـــد مفهـــوم الخدمـــة یعـــود إلـــى جملـــة مـــن الخصـــائص التـــي تتمیـــز بهـــا صـــناعة        

الخدمــة فــي مقــدمتها، إنّ الخدمــة غیــر ملموســة وإنّهــا تتلاشــى لحظــة إنتاجهــا، فهــي لا یمكــن 

  .         1خزنها

  :ه الخصائصوفیما یلي استعراض لأهم هذ      

                                                           
 .57ص، المرجع نفسه  -1
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إنّ الخــدمات غیــر ملموســة لا یمكــن رؤیتهــا، لمســها، ســمعها، تــذوقها أو  :عــدم الملموســیة -

 .الإحساس بها قبل شرائها

إنّ عـــدم انتقـــال الملكیـــة تمثـــل صـــفة واضـــحة بـــین الإنتـــاج  :عـــدم الملكیـــة وعـــدم التقســـیم -

الخدمــة لفتــرة زمنیــة الســلعي والإنتــاج الخــدمي وذلــك أن المســتهلك لــه فقــط الحــق فــي اســتعمال 

  .معینة دون أن یمتلكها مثل غرفة في فندق 

ــر والاخــتلاف - تتغیــر الخدمــة بدرجــة كبیــرة حســب الظــروف التــي تحكــم تحقیقهــا وإن  :التغیی

تنــوع الخــدمات مــن الصــعب إیجــاد معــاییر نمطیــة للإنتــاج فــي حالــة الخــدمات علــى الــرغم مــن 

طائرة مثلا أو الحجز لاسـتئجار سـیارة أجـرة أو استعمال أنظمة موحدة لحجوزات السفر على ال

إعطــاء ســعر التــأمین علــى الحیــاة، فكــل نــوع مــن أنــواع الخــدمات لهــا طــرق مختلفــة فــي كیفیــة 

قیاسها، وهـذا یجعـل عملیـة توحیـد المعـاییر أو مقـاییس مخرجـات الخـدمات أمـرا صـعبا للغایـة، 

  1:وهذا یثیر عدد من التساؤلات

 یل؟ من یراقب أو یتحكم بالعم 

 من یخبر ویثقف العمیل بما یجب علیه أو یتوقع منه أي یعمل؟  

 ما هو تأثیر الوقت على جودة الخدمة؟  

فعلــى مقــدم الخدمــة أن یحــاول إیجــاد الطریقــة المثلــى لمراقبــة العمــلاء والوقــت، فیمــا          

ت تسـلیم یتعلق بتقسیمات هذه الجودة، إنّ فرصة عـدم التجـانس فـي المخرجـات النهائیـة لعملیـا

  .الخدمة ستبقى عالیة حتى عندما تحاول المؤسسات أو توحد معاییر عملیات تصنیع الخدمة

إنّ الخــدمات غیــر قابلــة للتخــزین كلمــا زادت درجــة اللاملموســیة للخدمــة انخفضــت  :الفنــاء -

فرصــة تخزینهــا، بمعنــى آخــر إنّ درجــة الملموســیة تزیــد أو ترفــع مــن درجــة الفنائیــة للخــدمات 

  .طبیعة الفنائیة لا یمكن حفظها على شكل مخزونذات ال

  

                                                           
 .29ص ، 2005عمان، الأردن تسویق الخدمات، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر،هاني حامد الضمور،   -1
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  :والجدول التالي یوضح جانبا من هذه الخصائص

   .جدول یوضح مقارنة بین منتوج السلعة والخدمة): 01(الجدول رقم 

/ المعیــــــار 

 المنتــــــــــــــــــوج
 الخدمـــــــــــــــــــــــــة السلعـــــــــــــــــــــــــة

 تكون غیر قابلة للمس تكون قابلة للمس للمسا

 الإنتاج والاستهلاك
یمكن فصل عملیة الإنتاج عن 

 الاستهلاك

 یكون الإنتاج والاستهلاك متزامنین

 

 لا یمكن خزنها یمكن خزنها الخزن

 البیع
السلعة ذاتها یمكن بیعها أكثر 

 من مرة
 لا تتكرر عملیة البیع أكثر من مرة

 النقل
حسب مكان الحاجة  یمكن نقلها

 إلیها

لا یتم نقلها إلى مكان الاحتیاج 

 في معظم الأحیان

 وسیلة النقل
من خلال  العمیلیتم نقلها إلى 

 وسائل مختلفة

یتم نقلها من خلال مجهز الخدمة 

 نفسه

 یمكن تصدیرها التصدیر
لا یمكن تصدیرها لارتباطها 

 .بمنتجها

 العرض
یمكن أن تكون معروضة قبل 

 الشراء

 یمكن أن تكون معروضة قبل لا

 الشراء

 تكون سهلة لكنها غیر محددة تكون معقدة ومتداخلة عملیات الإنتاج

 العمیلمشاركة 
في عملیة  العمیللا یشارك 

 الإنتاج

في معظم عملیات  العمیلیشارك 

 الإنتاج

معاییر قیاس 

 العملیات
 .لا تكون واضحة تكون واضحة

 .58یاوي ، مرجع سابق، صقاسم نایف علوان المح :المصدر
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  .طبیعة مقدم الخدمة: المطلب الثاني 

 . الخدمة مقدم مفهوم :أولا

 التأثیریـة القـوة ولـه منهـا للمسـتفید  الخدمـة تقدیم في المشارك الشخص  بمقدم الخدمة یقصد 

 العمیـل تـربط التـي العلاقـة جعـل إلـى الخدمـة مقـدم یسـعي الخدمـة، بحیـث لتلـك قبولـه علـى

 . المقدمة  الخدمة خلال من المنظمة لهذه وولاء انتماء علاقة هي الخدمیةبالمنظمة 

 الـذي القـرار مخـاطر وتوضـیح كشـف فـي الخدمـة مقـدم مسـاعدة إلـى بحاجـة العمیـل أن كمـا

 المقدمة  الخدمة ومستوى نوعیة له توضح أن یتطلب الخدمة، لذلك قبول في یتخذه أن یمكن

 غیـر وكونهـا ملموسـة غیـر أصـلا الخدمـة لكـون جهـا، وذلـكوإنتا قبولهـا علـى الإقـدام قبـل لـه

 1.أیضا نمطیة

 .الخدمة مقدم أهمیة :ثانیا

  2:التالیة المزایا تحقیق على یعمل بكونه الخدمة مقدم أهمیة تكمن  

 . المنظمة في ومهامه أهمیته خلال من الخدمة مقدم أهمیة تبرز - 

 طویلـة علاقـة وإدامـة تطـویر عـن مسـؤول فهـو الخدمـة عـرض فـي أساسـي عنصـر یعتبـر - 

   .العمیل مع الأمد

 رضـا علـى التـأثیر لإمكانیـة الخدمیـة المنظمـة فـي والحیـوي المباشـر التمـاس عنصـر - 

   .العمیل

  . الجودة تحسین في مهمة الناس إدارة - 

  .للخدمات التسویقي المزیج في مقدم الخدمة دور: ثالثا

  :جانبین إلى یتفرع قالتسوی مجال في البشري العنصر دور إن 

                                                           
  .131، ص2000، دار الیازوري ،الاردن ، "تسویق الخدمات الصحیة"ثامر البكري، -  1
 .312، ص2009،  ، الأردن المعرفة كنوز ، دار" الخدمات تسویق" :كورتل فرید -2
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 :خلال من عام بوجه التسویق مجال في دوره -أ

 التسویق ببحوث والقیام التسویقیة المعلومات توفیر في دوره. 

 التسویقیة البیئة في الهامة الداخلیة العوامل كأحد دوره. 

 التسویقیة الإستراتیجیة وضع في دوره. 

  : خلال تالخدما بیع و إنتاج في استراتیجي كعامل دوره -ب

 ملائمة، وإعلامهـم أماكن وفي مناسبة أوقات في للعملاء وتقدیمها الخدمات إنتاج 

 . المنظمة فیها تتعامل التي الخدمات من خدمة كل تحویها التي بالمنافع

 تطـویر علـى المسـتمر بالعمـل العـاملین یقـوم القائمـة، حیـث الخـدمات تطـویر 

 بمرحلة تمر التي الخدمات تلك ةالسوق، وخاص في المعروضة الخدمیة الخدمات

 .العمیل سلوك ومتابعة التسویق بحوث على اعتمادا انحدار، وذلك

 بها یرضى التي الصورة للعمیل على مناسب سیاق ضمن وبیعها الخدمات عرض 

 .الأخیر هذا

 : الخدمیة بالمنظمة مقدم الخدمةل النموذجیة المواصفات: رابعا

  1: یلي ما الخدمة مقدم بها تصفی أن یجب التي المواصفات أهم من

 بـالعملاء الاتصـال عند كتابة أو شفاهة بوضوح التعبیر على القدرة ویعني : الاتصال -

  .معهم والتعامل

 .العملاء نظر ووجهات وأحاسیس بمشاعر الاهتمام إظهار :العمیل تجاه الحساسیة -

 مـع یتكیـف أو بیتناسـ بمـا الخدمـة تقـدیم أسـلوب أو نمـط تغییـر علـى القـدرة :المرونة -

  . حد على مریض كل ومیول احتیاج

                                                           
 الحامد دار، " -المسؤولیة الطبیة و الصحي التشریع – الصحیة الخدمات و یاتالمستشف إدارة" :بواغنة المهدي عبد -  1

  .33ص، 2003، الأردن، للنشر



 التفاعل بین مقدم الخدمة والعمیل                                                        الفصل الأول
 

16 
 

 المنظمـة تقـدمها التـي الخدمیـة للخدمات الكامل الفهم في والمتمثلة :الوظیفیة المعرفة -

 .العملاء مع بالتعامل المتعلقة والإجراءات السیاسات وكذلك الخدمیة

 عامـة العمـلاء بصـفة لـدى ومحبـب إیجـابي انطبـاع وتـرك المظهـر حسـن :المظهـر -

   .خاصة بصفة الزوارو 

 للمعاییر وفقا الخدمة تقدیم عن المسؤول الموظف جانب من الالتزام :والنزاهة الكرامة -

 .العملاء مع التعامل عند الاجتماعیة والأعراف الأخلاقیة والقیم

 لمطالب السریعة الاستجابة تعكس وبطریقة المحدد الوقت في الخدمة تقدیم  :المتابعة -

  .لهم المقدمة لالتزاماتبا والوفاء العملاء

 إلـى تهـدف التـي الخـدمات لمنظمـات الهامـة النقطـة أن إلـى 1 الكتـاب بعـض أشـار وقـد

 وضـرورة العـاملین مهـارات تنمیـة فـي الاسـتثمار هـي الجـودة بمسـتوى والارتقـاء التمیـز

 :الخدمیة للمنظمة البشري الكادر تدریب عند التالیة النقاط على التركیز

 التنافسیة القدرات تنمیة في ماتالخد جودة أهمیة. 

 فیها والعاملین الخدمیة المنظمة سمعة أهمیة بین الربط. 

 العاملین تدریب برامج وبین المنظمة أهداف بین الربط. 

  :الخدمة مقدمل الضروریة المهارات: خامسا

  :الحوار توجیه و التحدث مهارات -

 فـي تتـوفر أن یجـب ساسیة، التـيمهارات الأ إحدى الحوار توجیه و التحدث راتمها تعتبر

 و المنظمة عن للعملاء مستمر و إیجابیا انطباعا العملاء، لیعطي مع المتعامل الموظف

بعنایـة،  الألفـاظ باختیـار یقوم مقـدم الخدمـة أن ذلك یتطلب تقدمها، وبالتالي التي الخدمات

 توجیههـا، إذا ةطریقـ و الأسـئلة فـي مفاجئـات هنـاك لا تكـون بحیـث بالإیجابیـة یتسم أن و

                                                           
 .212ص، 2005، القاهرة، الجامعیة الدار، "المتخصصة الخدمات تسویق ": نبعاه أبو العزیز عبد - 1
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 لإدارة النجـاح مـن راقـد تـوفر المهـارات التـي أحـد یعـد الكلمـات و بـالمواقف التلاعـب أن

  1.المواقف مواجهة في الحوار

  :الجید الإنصات مهارات -

  :ما یلي نذكر الجید الإنصات مهارات ومن

 التركیز و الانتباه.  

 مقاطعة بدون حدیثة ینهي أو لیتم للعمیل الفرصة إعطاء.  

 والتعصب التحیز عن لابتعادا .  

 الشخصیة الأحاسیس عن الابتعاد .  

 موضوعیة بكل الآخرین آراء راءاستق.  

 القطعیة الأحكام عن الابتعاد.  

 المستوى بنفس و العملاء مع مناسب مكان في الجلوس أو الوقوف.  

 2.تام تواصل لإحداث للعمیل الجسمیة الإیماءات و اللفظي التعبیر إلى الانتباه  

  :الجسمیة الإیماءات و التعبیریة الاتصال مهارات -

 أو الوجـه علـى تبـدو التـي المشـاعر تلـك الجسـمیة، هـي الإیمـاءات و التعبیریـة الحركـات

 بدور تقوم الحركات فعل، وهذه ، أو قول أو فرد لموقف، من الفعل رد نع  الجسم تعبیرا

قد تكون إیجابیـة  الحوار، و أطراف بین العمق في والشخصیة النفسیة الصلة ربط في هام

                                                           
، الطبعة الثالثة، المتمیزة الخدمة أسس – تمیزةالم الخدمة مهارات– المتكاملة ةیالتدریب المناهج: توفیق الرحمان عبد -  1

 .15، ص2003،  بیمك الإداریة المهنیة الخبرات مركز

، 2002، عمان،  التوزیع و للنشر الصفاء دار، الحدیثة المنظمات في الجودة :شلبي طارق والدراركة  سلیمان أمونم -  2

 .199ص



 التفاعل بین مقدم الخدمة والعمیل                                                        الفصل الأول
 

18 
 

 یختلـف و یـتكلم؛ أو یسـتمع عنـدما اتو إشـار  حركـات  عنـه تصـدر منـا فكـل سـلبیة؛ أو

  1:فیما یلي المتحدث موقف عند المستمع موقف

 التـي التعبیریـة الرسـائل إدراك علـى الفـرد قـدرة بانخفـاض الاسـتماع عملیـة تتمیـز 

  .عنه تصدر

 وضـع فـي المتحـدث، فهـو بـه یقـوم الـذي ورالـد بازدواجیـة التحـدث عملیـة تتمیـز 

  .الآخرین على كلماته أثر فهم و ملاحظة من یمكنه

   .ماهیة العمیل: المطلـب الثـالث

لهـــذا  العمیـــلســـمح التطـــور الكبیـــر الـــذي عرفـــه مفهـــوم التســـویق وتجســـید أســـس التوجـــه ب

ها الإسـتراتیجیة الأخیر  بتبوء مكانه بارزة ضمن اهتمامات المنظمة وفرض سیادته على قرارات

  . لإرضاء وبناء ولائه  باعتباره أحد عناصر الأساسیة في قائمة عملاء المنظمة

  .مفهوم العمیل : أولا

یقصد بـالعملاء مختلـف الأطـراف الـذین یتعـاملون مـع المنظمـة أو تـربطهم علاقـة معینـة 

  .بها، یمكن أن نصنف عملاء المنظمة إلى عمیل داخلي وعمیل خارجي 

  :داخليالعمیل ال -

یقصــــد بالعمیــــل الــــداخلي المــــورد البشــــري فــــي المنظمــــة، وهــــم القــــائمون علــــى إعــــداد         

اســتراتیجیات المنظمــة وتنفیــذ أنشــطتها وخططهــا تفاعــل هــذا العنصــر یشــكل مختلــف الأطــراف 

   2. التنظیمیة في المنظمة وثقافتها و اتجاهاتها

                                                           

، 2006، عمان، التوزیع و للنشر صفاء دار، العملاء خدمة و الشاملة الجودة إدارة :كةالدرار  سلیمان مأمون - 1 

 .196ص

كلیــة العلــوم ، رســالة ماجســتیر، "مــن خــلال المــزیج التســویقي العمیــلالتســویق الالكترونــي و تفعیــل التوجــه نحــو " ســعادى خنســاء  -2

  .42ص، 2006، الاقتصادیة وعلوم التسییر الجزائر
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مـــع العمیـــل الـــداخلي بشـــكل دائـــم  مـــن أهـــم جوانـــب إدارة الجـــودة الشـــاملة تعزیـــز العلاقـــة

وتحسینها باستمرار لأنه  المسؤول عن التنفیذ وهو الذي یغطي الواجهة الأمامیـة التـي تتعامـل 

بها المنظمة مع محیطها الخارجي، خاصة فـي مجـال تسـویق الخـدمات، یعتبـر تأهیـل عنصـر 

لاقـة مباشـرة مـع بشري في المنظمة یتمیز بالكفاءة أمر ضروري، لأنه سیكون على اتصال وع

  . المنظمة وهذا ما یعرف بالتسویق التفاعلي عملاء

إضافة إلى أنّ الإدارة نفسها تمثل جزء مكمّل مـن أجـزاء النظـام الـذي یتكـون مـن سلسـلة 

من العاملین والوحدات التنظیمیة، فهي تمثل مورد وزبون في نفس الوقت، فالقسـم الـذي یـؤدي 

  .مورد للقسم الذي یلیهمهمة ما هو إلا زبون لقسم یسبقه و 

  : العـمیل الخـارجي -

یعبِّر عن العلاقـات التـي یمكـن أن تـربط المنظمـة بمحیطهـا الخـارجي، وتمیـز بـین ثـلاث 

  :  عملاء خارجیین أساسیین للمؤسسة هم

یقصـد بـالمورد مختلـف مصـادر التمـوین أو التمویـل التـي تتعامـل معهـا المنظمـة :  المورد  -أ

المــال كــالبنوك ومختلــف المؤسســات المصــرفیة، ومــورد المــواد، مــورد بمــا فــي ذلــك مــورد رأس 

وتعتبــر عقــود المنظمــة مــع المــوردین فــي الغالــب مــن العقــود ) ســوق العمــل(بالعنصــر البشــري 

المتوســطة أو الطویلــة الأجــل  تتطلــب تطــویر علاقــة قویــة معهــم تســمح بمشــاركتهم فــي خلــق 

 .القیمة للزبون 

ـــار ا :المـــوزع -ب لمـــوزع عنصـــر اســـتراتیجي فـــي نشـــاط المنظمـــة لأن العلاقـــات ینبغـــي اعتب

النهــائي وبالتــالي تحقیــق ربحیــة  العمیــلالتعاونیـة داخــل قنــوات التوزیــع تســاهم فــي تحقیــق رضــا 

علــى  عمــلاءالمنظمــة، وتنــتج حالــة التعــاون هــذه مــن وجــود اتصــال مباشــر مــابین المــوزعین وال

موعــة المؤسســات التســویقیة التــي تســهل اخــتلاف أنــواعهم وخصائصــهم، ویمثــل المــوزعین مج

 . العمیلمختلف التدفقات بین المنظمة و 

فـي الفكـر التسـویقي العمیـل الأكثـر أهمیـة، ویمثـل الشـخص الـذي  العمیـلیعتبـر  : العمیل -ج

شــخص معنــوي أو طبیعـــي "یشــتري و یســتعمل مــا تنتجــه المنظمــة، ویعــرّف أیضــا علــى أنــه  

  . ع، أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات لمورد مایدفع للحصول على سلعة أو عدة سل
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 :المنظمة عملاءتصنیف :  ثانیا

المنظمـة وتحدیـدهم  عمـلاءتوجد عدة زوایا واعتبارات یمكن الاعتماد علیها في تصـنیف 

 عمـــلاءبدقـــة مـــن أجـــل إعطـــاء الفرصـــة لرجـــل التســـویق لتركیـــز جهـــوده وتوجیـــه التعامـــل مـــع ال

             .personnalisé شخصيبشكل 

أدرج البــاحثون تحــت هــذا المعیــار ســتة : التصــنیف علــى أســاس الخصــائص الشخصــیة  -

  : 1وهي العمیلأنماط شخصیة یمكن أن یتعامل بها 

یتصـرف وفــق عواطفــه فــلا نجـد فــي الغالــب تحلیــل منطقــي  العمیــلهــذا  :العــاطفي  العمیــل -أ

  .لتصرفاته

اراته تتمیـز بالعقلانیـة والبحـث الـدائم عـن العاطفي، قر  العمیلعلى عكس : الرشید العمیل -ب

 .تحقیق المنفعة من وراء أي سلوك 

المرغــوب فــیهم فهــو لا یســبب أي مشــاكل فــي نقــاط  عمــلاءیعتبــر مــن ال: الــودود  العمیــل -ج

  .البیع یحاول دائما دعم الاتصال القائم بینه وبین رجل البیع 

تجیب بانفعــال مــع المواقــف ویتخــذ أحیانــا یتمیــز بــالمزاج المتقلــب ویســ: الانفعــالي  العمیــل -د

  . قرارات شراء عشوائیة

الهــادئ بالتــأني فــي اتخــاذ قــرارات الشــراء ولا یســتجیب  العمیــلیتمیــز :  الهــادئ العمیــل -هـــ

  . بسرعة لإغراءات رجل البیع في نقطة البیع

  .ظمةلا یعبر عن رأیه، وهو ما یمثل مشكلة أمام المن العمیلهذا : الخجول  العمیل -و

یعتبر هذا التصنیف ذو أهمیة بالغـة فـي توجیـه أعمـال واسـتراتیجیات رجـل البیـع فـي التعامـل  

  .هعملاءمع 

 

                                                           

، 2002، عمــان الطبعــة الأولــى، دار المنــاهج، "ســلوك المســتهلك" ، ن یوســفردینــه عثمــا، دعيیمحمــود جاســم الصــم  -1 

  . 19ص 
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  :بالنسبة للمؤسسة العمیلالتصنیف على أساس أهمیة  -

المنظمـــة نفـــس المســـتوى مـــن الأهمیـــة فـــي نشـــاطها والأثـــر فـــي  عمـــلاءلا یحتـــل كـــل          

المنظمـة إلـى ثلاثـة أصـناف  عمـلاءعیار یمكـن أن نصـنف ربحیة المنظمة وبناءا على هذا الم

  : 1هي

الأكثـر مردودیـة، یتمیـز فـي الغالـب بمسـتوى ولاء عـالي  العمیـلهـو : الإسـتراتیجي  العمیل -أ

  .لمنتجات أو علامة المنظمة 

أقـل مـرد ودیـة لكنـه یحتـل مكانـة مهمـة فـي سـلم  عمـلاءهـذا النـوع مـن ال: التكتیكي العمیل -ب

 . نشغالات المنظمة التي تسعي لرفعه إلى مستوى أحسنأولویات وا

هـــو زبـــون یتســـاوى احتمـــال اســـتمراره فـــي التعامـــل مـــع المنظمـــة مـــع : الروتینـــي  العمیـــل -ج

المشكــــل، بمعنـــي یمكــــن أن یمــــثل بالنســـبة  العمیـــلاحتمـــال قطعـــه العلاقـــة، یعــــرف علـــى أنـــه 

  .  للمؤسسة فرصة أو تهدید

  :والمنظمة  العمیلتباط بین التصنیف على أساس نوع الار  -

بالمنظمــة عــدة أوجــه، تمثــل مختلــف نقــاط التقــاطع  العمیــلتأخــذ العلاقــة التــي یمكــن أن تــربط  

  :بین متغیرین أساسین هما

  إلى العلاقات  العمیلحاجة.  

  الحاجة إلى المعلومات.  

  :التصنیف على أساس العائد والنفقة  -

ومكانتـــه فـــي  العمیــلتغیــرین هـــامین فـــي تحدیــد أهمیـــة یعتبــر العائـــد والنفقــة أو التكلفـــة م      

  2: المنظمة ویتضمن هذا التصنیف المجموعات الآتیة

هــم یمثلــون مصــدر ربحیــة المنظمــة، یجــب أن تكثــف  :یزیــد عائــدهم عــن نفقــاتهم عمــلاء -أ

   .هذه الأخیرة جهودها للاحتفاظ بهم

                                                           
 . 44سعادي خنساء ، مرجع سابق ص  -1،2
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 .تغلالها وتحسین عائدهمفرصة یمكن اس عملاءهم  :یتساوى عائدهم ونفقاتهم عملاء -ب

یشـــكلون عبـــئ علـــى المنظمـــة، إذ لـــم تســـتطع هـــم و  :یقـــل عائـــدهم عـــن نفقـــاتهم عمـــلاء -ج

  .تحسین عائدهم یجب التخلي عنهم 

ــــى هــــدف المنظمــــة مــــن اعتمــــاد أحــــد هــــذه     ــــارات التصــــنیف یبق ــــا واعتب رغــــم اخــــتلاف زوای

  .الذین تتعامل معهم عملاءالتصنیفات هو تمدید ومعرفة خصائص ال
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  .ماهیة خدمة العملاء :  نيالمبحث الثا

 مـع خاصـة العمـلاء خدمـة بتحسـین الاهتمـام الضـروري مـن أصـبح التنافسـیة ظـل فـي

 أو عامـة كانـت سـواء مؤسسـة لأي والنهـائي الرئیسـي المتاحـة أمـامهم، فالهـدف البـدائل تنـوع

 البقاء لضمان منها ، محاولةممكنة طریقة عملائها بأي ورغبات احتیاجات إشباع هو خاصة

 .والنمو

  .مفهوم خدمة العملاء وأسباب تزاید الاهتمام بها: المطلب الأول

  .خدمة العملاء تعریف: أولا

 دائمـا تجعلنـا و العمیـل توقعـات بهـا نتجـاوز إضـافیة لمسـة تقـدیم هـي " العملاء خدمة  

 و النجـاح یحقـق بمـا تقبینمـر  لعمـلاء الأفضـل الاختیـار و الحـالین لعملائنـا الوحیـد البـدیل

   1."لمؤسستنا التمیز

 و متمیـزة علاقـة لخلـق المناقشات بها ندیر و عملائنا مع بها نتعامل التي الطریقة أن بمعني

  . "الآخر یخدم منهما كل " بأن عملائها و المنظمة بین قناعة ءإرساو  التفهم بناء

 مـن المنظمـة تتفاعـل لتـيا الأنشـطة مجموعـة أنهـا علـى العمـلاء خدمـة تعریف ویمكن

 یـتم الأنشطة هذه المباشر، و غیر الاتصال خلال من إما شخصیا، أو المستهلك مع خلالها

 و بكفـاءة الخدمـة تقـدیم العمـلاء، و رضـا همـا رئیسـین هـدفین علـى بنـاءا أدائهـا و تصـمیمها

 تقـدیم يفـ العمـلاء  مـع مباشـر اتصـال لهـم الـذین المـوظفین كـل یشـمل التعریـف فعالیة، وهذا

  2.الخدمة

  .أسباب تزاید الاهتمام بخدمة العملاء: ثانیا 

  :منها نذكر ةالموضوعی الأسباب من عدد إلى یعود العملاء بخدمة الاهتمام تزاید إن

                                                           
 .07ق، مرجع سابق، صتوفی الرحمن عبد  -1

 .107، ص2009، عمان الصفاء دار. الاولى الطبعة التسویقیة والاتصالات الترویج ادارة الزعبي فلاح علي -2
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 أفضـل تسـویقي وضـع علـى للحصـول المنافسـون یسـعى أن الطبیعـي مـن :المنافسـة  ،

 بـبعض الجـدد لمنافسـونا یتمتـع للعمـلاء، وقـد جـذبا أكثـر أسـواق فـي مـربح عمـل و

 اختیـار العمـلاء تعطـي المنافسـة أن إذ، سـابقة تجـارب مـن اسـتوحاها ، التـيزاتالمیـ

  1.السوق في المتوفرة كافة المنتجات على اطلاعا أكثر و انتقائیین أفضل، فیصبحون

 الأسواق في متوفر هو ما على العملاء إطلاع حسن و المعلومات توفیر:  

 مـن بـالمتوفر علمـا أكثـر العمـلاء الإعـلان، أصـبح و الدعایـة و المعلومـات ثـورة مـع 

 إلـى ذكـره، و السـابق المنافسـة عامـل إلـى ذلـك یعـود و للبیـع تقـدم التـي الخـدمات

المسـتهلكین،  حمایـة علـى تعمـل التي المؤسسات من مجموعات بها تقوم الدراسات التي

 الدعایـة بأسـالیب علـى الخـدمات الطلـب بخلـق المختلفـة الإعـلام وسـائل تقـوم كمـا

   2.الإنترنت شبكة في المتوفرة المعلومات من الكثیر ذلك إلى المشوقة، أضف

 بینها التفریق إلى الحاجة و الخدمات تشابه: 

 في تقییمه یتم لكن و منفردة بصورة الخدمة أي المنتج إلى ینظرون لا الیوم عملاء إن

 أو العمـلاء فـإن المثـال سـبیل العمیـل، فعلـى إلـى المنظمـة تقدمـه لمـا أوسـع نظـام إطار

 أن ، حیـث فقـط برجـرً  البیـف یحبـون لأنهـم ماكدونالـد لمطـاعم ینجذبون لا المستهلكین

 و ككـل بالنظـام متعلقـین العمـلاء أن نجـد ولكـن النـوع؛ هـذا تقـدم المطـاعم مـن المئـات

 هـو و QSCV ماكدونالـد علیـه تطلـق كمـا النظـام هـذا و الخدمـة أي المنـتج لـیس

 النظافــة و Service الخدمــة و Quality وهــي  الجــودة مفــاهیم ربعــةلأ اختصــار

Clearance والقیمة .Valeur3  

 

 

                                                           

، الإسكندریة، المعارف منشاة توزیع، والإنترنت العولمة بیئة في التسویق إدارة:  احمد طه طارق و الصحن ریدف محمد 1 -

 .23ص،  2005

  .24ص، المرجع نفسه  -2

 .25 ص، نفسه المرجع  -3
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 الخدمة تكلفة:  

 مقابـل العمیـل یـدفعها التـي المصـاریف و الأمـوال مقـدار الكلیـة بالتكلفـة یقصـد لا

 الـذي الوقـت تكلفـة تتضـمن ذلـك إلـى بالإضـافة لكـن و .فقـط علـى الخدمـة الحصـول

   .المعنویة التكالیف و المبذول الجهد و تكلفة الطاقة و الشراء عملیة في یلالعم ینفقه

 الأولى المرة من سلیم بشكل العمل و الخدمة تقدیم في السرعة:   

 أو تتخـذ أن الخدمیـة المؤسسـات علـى الخـدمي، فرضـت المجـال فـي المنافسـة حـدة إن

 أي السـرعة؛ علـى ساسـاأ تقـوم التـي و الجـودة مبـادئ ومعـاییر، مثـل مبادئ عدة تطبق

 العمل إلى له، بالإضافة مقنع أو معروف أو مفهوم مبرر دون ینتظر العمیل ترك عدم

منـه،  والـتخلص الخطـأ سـبب معرفـة خـلال مـن ذلـك و الأولـى المـرة مـن صـحیح بشـكل

  1.الخطأ تعني لا والسرعة التأخر یعني لا التدقیق كذلك

  .لاءعناصر واتجاهات خدمة العم: المطلب الثاني

 :العملاء خدمة عناصر:أولا

 مـن تتكـون انهأ العمـلاء خدمـة مجـال فـي والمتخصصـین البـاحثین مـن العدیـد یـرى 

  :رئیسیة هي أبعاد أو عناصر ثلاثة

 تصـمیمات :تشـمل الخدمـة، والتـي فیها تقدم التي بالبیئة ویتعلق  :المادي العنصر ­

 وإجــراءات ن، أنظمــةالعــاملی المســتخدمة، مظهــر التكنولوجیــا المبــاني، مســتوى

  .الخ...الإرشادیة والتهویة، اللوحات الخدمة، الإضاءة في التعامل

 مـا الخدمـة، أو ا تقـدم التـي الطریقـة أو بالأسـلوب ویتعلـق : التفـاعلي العنصـر ­

 الودیـة، حسـن المعاملـة :الخدمـة، ویشـمل ومقـدم العمیـل بـین التفاعـل بمدى یسمى

  .الخ...الشخصیة ، التعاطف، العلاقةالاهتمام، الاستجابة الإنصات، إظهار

                                                           
 .36مرجع سابق، ص، توفیق الرحمن عبد  -1
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 سـمعة عـن العمـلاء انهیكـو التـي بالانطباعـات تتعلق : للمؤسسة الذهنیة الصورة ­

 العمـلاء خدمـة عناصـر خـلال مـن .بهـا والعـاملین وسیاسـاتها وتاریخهـا المنظمـة

 الخدمـة، كونـه فـي التمیـز تحقیـق فـي كبیـر دور لـه الإنسـاني العنصـر أن یلاحـظ

 أداء یـؤثر العمیـل، وبـذلك مـع مباشـر والغیـر المباشـر بالاتصـال طالمـرتب العنصـر

 الصـورة فـي یـؤثر التفـاعلي، وبـذلك العنصـر علـى)مقـدم الخدمـة( البشـري العنصـر

 . المنظمة عن للعملاء الذهنیة

  .اتجاهات خدمة العملاء :ثانیا

  1:یلي ما العملاء لخدمة الرئیسیة الاتجاهات من

الخدمات تتركز في  الاتصال بالمسـتهلكین والتعـرف علـى وتلك  :خدمات ما قبل البیع -

رغبــاتهم وحاجــاتهم ومیــولهم واتجاهــاتهم فــي الطلــب المرتقــب علــى الســلعة إذ تــنم هــذه 

الخطــوات عــادة بدراســة ســلوك المســتهلك والتعــرف علــى قدراتــه الشــرائیة والــدخل القابــل 

الحثیــــث والــــدائب للإتقــــان مــــن جانــــب المســــتهلكین وإن هــــذه الســــبل تســــتدعي العمــــل  

  .بملاحظة المستهلك بالسوق ومتابعة كل ما یتعلق بتطلعاته وطموحاته الاستهلاكیة 

وتلــــك الخــــدمات ترتكــــز  فــــي تعریــــف المســــتهلك بالســــلعة  : الخــــدمات المرافقــــة للبیــــع -

ومواصـــفاتها القیاســـیة ودرجـــة الاعتمادیـــة الصـــامتة وشـــرح طـــرق وســـبل الاســـتخدام لهـــا 

التـــي ینبغــي أن تكــون وســیلة جـــذب مثلــى یــتم تقــدیمها عـــادة الــخ مــن المواصــفات ....

 .للعملاء

وتلــك الخــدمات تتركــز عــادة بســبل الإصــلاح  والصــیانة أو  :خــدمات مــا بعــد البیــع  -

الاســتبدال للســلعة أو الأجــزاء التــي یــتم تلفهــا عنــد الاســتعمال ولــذا فــإن عمــل المنظمــة 

ســــتویات الــــثلاث مــــن الخدمــــة الجاذبـــة  للمســــتهلكین تركــــز عــــادة علــــى تـــوفیر هــــذه الم

 العملاء  لخدمة المثلى الصورة یبین والشكل التالي

  

                                                           
، عمان، والطباعة والتوزیع للنشر المیسرة دار،  الأولى الطبعة، العملاء وخدمة الجودة إدارة :حمود كاظم خضیر -1

   .203ص، 2002، الأردن
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  یوضح الصورة المثلى لخدمة العملاء )01(الشكل رقم 

  

  .204 المرجع نفسه، ص  :المصدر

  

  

  

  

  

  

 البيع بعد ما خدمات

 للبيع حبةالمصا الخدمات البيع فبل ما خدمات

  المستهلك    
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  .جودة خدمة العملاءومتطلبات مفهوم : المطلب الثالث

  .جودة خدمة العملاءوأهمیة  تعریف: أولا

 باعتبـاره إلیـه النظـر یجـب ثـم الأبعـاد، ومـن متعـدد مفهـوم للعمـلاء الجیـدة الخدمـة إن

 یـراه قـد والأزمنـة، فمـا الأشـخاص بـاختلاف یختلـف المفهـوم بسیطا، فهذا ولیس مركبا مفهوما

 اتالخـدم نوعیـة الخدمـة بجـودة ویقصـد .المسـتقبل فـي الأخر البعض یراه لا قد الیوم البعض

، )الفعلـي الواقـع فـي انهیـدركو أو انهیتوقعـو التـي  (المدركـة أو المتوقعـة كانـت سـواء المقدمـة

 الأولویـات مـن نفسـه الوقـت  فـي رضـاه، وتعتبـر عـدم أو العمیـل لرضـا الرئیسـي المحدد وهي

  1.خدمتها في النوعیة مستوى تعزیز ترید التي للمؤسسات الرئیسیة

 معـدلات العیـوب، انخفـاض نسـبة انخفـاض :الخدمـة دةلجو  الشائعة المفاهیم بین ومن

 تحسـین فـي للعمـلاء، والجـودة الخـدمات تقـدیم فـي العملاء، الإسـراع شكاوى الفشل، انخفاض

 اهتمامـات فـي الصـدارة مركـز العمـلاء خدمـة فـي العالیـة الخدمـة جـودة أهمیـة وتحتـل .الأداء

 علـى وجـب والتنافسـیة، لـذا والاسـتقرار النجـاح لتحقیـق الهادفـة الاقتصـادیة المؤسسـات كافـة

 بشـكل یتعـاملوا أن الخـدمات مجـال أو السـلعیة المنتجـات مجـال فـي سـواء الخـدمات مقـدمي

  .الخدمة من عالي مستوى لیقدموا العملاء مع فعال

 وتسویق إنتاج مجال في تعمل التي المؤسسات لدى الخدمة جودة أهمیة ازدادت ولقد

 تقـدیم یرافـق السـلعة مقـدم أداء أن لكـون السـلع، وهـذا وتسـویق إنتـاج مجـال الخـدمات، وفـي

   .الخدمیة غیر المؤسسات تقدمه الذي الغیر المادي المنتج الملموسة، فهو السلع

  : 2 في تمثلوت الخدمة جودة لأهمیة أساسیة أسباب أربع هناك ونقول أن

  .الخدمة مجال نمو - 

  .المنافسة مجال ازدیاد - 

                                                           
، ورقة عمل حول المیزة التنافسیة، المؤسسات بین التنافسیة ترقیة ظل في العملاء خدمة جودة: نمیمون نبیلة وآخرو  -  1

  .8صجامعة المسیلة، 

 .151، مرجع سابق، صوآخرون الدراركة مأمون -  2



 التفاعل بین مقدم الخدمة والعمیل                                                        الفصل الأول
 

29 
 

  .للعملاء الأكبر الفهم - 

  .العمیل خدمة لجودة الاقتصادي المدلول - 

  .محددات جودة خدمة العملاء: ثانیا

 یلـي للعمـلاء، وفیمـا المقدمـة الخدمـة مسـتوى تحـدد مجتمعـة رئیسـیة محـددات هنـاك

     1:الأبعاد لهذه مختصرا عرضا

 هم، وعلىعملائ لخدمة الخدمة لمقدمي الدائم الاستعداد إلى الاستجابة تشیر : الاستجابة - أ

  :یلي ما الاستجابة مؤشرات لها ومن احتیاجهم عند لهم الخدمة لأداء قدرة

  . المعاملة اءنهإ سرعة ­

  . والأسئلة الاستفسارات على الرد ­

  .للخدمة الذاتیة التهیئة ­

  .أخرى بأمور الانشغال عدم ­

  . الخدمة على الحصول منافذ تعدد ­

 عمـل بقـوة (American express)بنـك یحـتفظ الخدمـة، فمـثلا تقـدیم أوقـات ملائمـة ­

  .العمل في الازدحام فترات لمواجهة احتیاطیة

 الخدمة، وكذلك مقدمي لدى المتاحة المعرفة درجة إلى المحدد هذا شیری: الأمان والثقة -ب

 تفكیـر علـى مـانالا مـن نوعـا إضـفاء علـى المسـتهلكین، وقـدراتهم مـع التعامـل فـي أدبهـم

 عالیـة بدرجـة عملائها وعدت بها التي الخدمة هذه المنظمة تؤدى أن فهي الثقة أما ،العملاء

  .معها یتعامل التي بالمنظمة العمیل ثقة بذلك والدقة، فتنشأ الصحة من

 التـابعین العـاملین یظهـر وأن الشخصـیة والعنایـة والاحتـرام الأدب بهـا یقصـد : التعـاطف -ج

 والقـدرة العمیـل مسـاعدة فـي رةالمبـاد الملاطفـة تتضـمن والصـداقة، كمـا الود مشاعر للمؤسسة

                                                           
  بتصرف .10، 09 ص ص ، مرجع سابق، وآخرون میمون نبیلة -  1
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 إن  :الخبـراء أحـد یقـول العمـلاء خدمـة فـي الجانـب لهـذا وتأكیـدا احتیاجاتـه؛ تشـخیص علـى

 تعـاملهم التـي بالطریقـة یفهمـون مـا بقـدر أو سیاسـتك خططـك بمضـمون یفهمـون لا العمـلاء

 الإیجابي الانطباع لتحقیق إعلانات عشر من أفضل تكون قد، " شكرا :"كلمة مجرد بها، وإن

  . العمیل ىلد

 منحتهـا التـي للوعـود المقدمـة الخدمـة مسـتوى بموافقـة الاعتمادیـة تفسـر  :الاعتمادیـة -د

 والاسـتقلالیة الدقـة تـوفر الحـالات، فهـي بعـض فـي الظـروف اخـتلاف مـع للعمـلاء المنظمـة

  .الأولى المرة من الصحیحة بالطریقة وأدائه بالعمل والإلمام

 والمعدات المنظمة لدى المتاحة المادیة التسهیلات وهي): المادیة بعادلأا (ةیالملموس - ه 

 الخـارجي معهـم، فـالمظهر الاتصـال ووسـائل وأدوات العمـلاء مـع المتعـاملین الأفـراد ومظهـر

 ومـدى المكـان عراقـة عـن انطباعـات تعطـي الخدمـة منافـذ نظافـة وحتـى والعـاملین للمؤسسـة

  .العمیل تقدیر

  .العملاء خدمة في الجودة تحقیق خطوات: ثالثا

تتباین وجهات النظر بشأن الخطوات التي یمكـن إتباعهـا بغیـة تحقیـق الجـودة المناسـبة   

و ملائمة لخدمة العملاء وتحقیق الرضا المستهدف من قبل العملاء تجـاه المنظمـة والخـدمات 

  1:ا یلي التسویقیة التي ینبغي أن تقدم لهم ومن أكثر الخطوات شیوعاً في هذا المجال م

  .الاهتمام بالعملاء جذب الانتباه وإثارة : الخطوة الأولى 

إن النجـــاح الـــذي یتحقـــق بشـــكل رئیســـي یتـــأتى مـــن خـــلال جـــذب انتبـــاه العمـــلاء وإثـــارة 

اهتمــــامهم مــــن خــــلال المواقــــف الایجابیــــة التــــي یظهرهــــا عــــادة فــــي مجــــالات خدمــــة العمــــلاء 

ســــن المظهــــر والابتســــامة الجذابــــة والســــلوك فالاســــتعداد النفســــي والــــذهني لملاقــــاة العمــــلاء وح

كلهـا بمثابـة صـور فاعلـة تشـحذ  الهمـم وتـوفر الرغبـة ، الـخ....الایجابي الفعـال والثقـة بـالنفس 

  .لدى العملاء في الحصول على الخدمة المستهدفة 

  

                                                           
 .220ص، مرجع سابق، حمود كاظم خضیر -  1
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  غبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم خلق الر : الخطوة الثانیة 

د حاجـــاتهم وتطلعـــاتهم وســـبل تلبیتهـــا إنمـــا تعتمـــد إن خلـــق الرغبـــة لـــدى العمـــلاء وتحدیـــ

  .أیضاً على المهارات البیعیة والتسویقیة التي یتمیز بها مقدم الخدمة

  .العمیل ومعالجة الاعتراضات لدیه إقناع : الخطوة الثالثة 

إن ســبل إقنــاع العمیــل وخلــق الرغبــة لدیــه باقتنــاء تلــك الســلعة أو الخدمــة لیســت مهمــة 

طلـــب العدیـــد مـــن الجهـــود الســـلوكیة القـــادرة علـــى خلـــق مرتكـــزات القناعـــة لـــدى بســیطة دائمـــا تت

العمــلاء مــن خــلال  تقـــدیم الخــدمات القــادرة علــى اســـتقطاب قناعــاتهم ومعالجــة الاعتراضـــات 

  .التي یبدیها بعض العملاء عند قیامه بالحصول على الخدمة

  .المنظمة التأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع : الخطوة الرابعة 

إن التأكــد مــن اســتمراریة العمــلاء بالتعامــل مــع المنظمــة وخلــق الــولاء بیــنهم وبــین المنظمــة 

عــادة یــأتي مــن خــلال العدیــد مــن الخــدمات البیعیــة والتســویقیة التــي تشــكل مرتكــز الصــدارة  

   :بضمان الولاء بین المنظمة والعملاء منـها 

  .الاهتمام بشكاوى العملاء وملاحظاتهم  ­

 .ر الخدمات بعد إتمام عملیة البیع والتعاقدتوفی ­
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  .التفاعل كمبدأ من مبادئ التسویق بالعلاقات: لثالثالمبحث ا

 مـع حمیمة و شخصیة علاقات تنمیة ضرورة و الجمیع هدف هو العمیل شعار تحت

 العلاقة تحسین على تعمل أن، النجاح تحقیق إلى تسعى مؤسسة أي على كان لزاما العملاء

 مفتاح هو،  رضاهم نیل و اتجاهاتهم كسب و العملاء من فالتقرب، عملائها و المنظمة بین

  .مع عملائها العلاقة تعزیز و إدارة على تعمل أن فاعلة مؤسسة كل فعلى بالتالي و النجاح

  .مفهوم وأهمیة التسویق بالعلاقات:  الأولالمطلب 

  .مفهوم التسویق بالعلاقات:أولا

 والمفهـوم خاصـة مفـاهیم عـدة فیـه وردت الإداریـة العلـوم كبقیـة مثلـه فهـومم العلائقـي التسـویق

 التسـویق علیـه أطلـق والـذي العمیـل مـع ومتینـة قویـة علاقـات بنـاء علـى یعتمـد الحـدیث الـذي

 بیـري ، وكـان1983 عـام فـي مـرة لأول بالعلاقـات التسـویق مفهـوم بالعلاقـات، حیـث ظهـر

(Berry1983)   1.فهومالم هذا من استخدم أول  

 فردیة علاقة لإنشاء الأدوات من ومجموعة سیاسة على أنه (J.Lenctreve) عرفه وقد

 المنظمـة واحتـرام نفوسـهم فـي دائمـة إیجابیـة علـى مواقـف والحفاظ ، وخلقعملاءمع ال تفاعلیة

   2.والعلامة

 والالتـزام منـه جـزء باختیـار السـوق علـى الحصـول عملیـة كونـه (Griffin)  عرفـه كمـا    

  3.المساعدةاف الأطر  مع شراكات و إیجاد البیئة مع بالتكیف العمیل مع عمیقة علاقةب

                                                           
 في التجاریة البنوك عملاء یراها كما الولاء بناء في وأثرها بالعلاقات التسویق ممارسات واقع : یاسین یوسف محمود -1

 .23ص، 2010، الأردن، الیرموك جامعة .، الأعمال إدارة في ماجستیر مذكرة، أرید محافظة

، ورقلة، التجاریة العلوم في ماستر مذكرة، السیاحیة الخدمیة المنظمة في بالعلاقات التسویق :ناریمان الرحمن عبد بن -  2

 .5ص، 2011، الجزائر

 جامعةل الاقتصادیة العلوم كلیة مقالة في مجلةالعمیل، العلاقة بین التسویق بالعلاقة والاحتفاظ ب: مصدق حنون علي -  3

 .253ص ، 2011،  والعشرون العدد الثامن، دادبغ
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بأنــــه فلســــفة أداء العمــــل، إضــــافة إلــــى أنــــه توجــــه اســــتراتیجي   Lovelockوقــــال عنــــه    

للمنظمـات یــتم مــن خلالــه التركیــز علــى الاحتفــاظ بــالعملاء الحــالیین وتطــویر العلاقــات معهــم، 

  1.ى العملاء الجدد باستمراربدلا من التركیز فقط عل

 ارتبـاط بصـیغة للتفكیـر یسـعى التسـویق مـن مطـور بأنـه نمـوذج Kotler عرفـه حـین فـي     

  2.المنافسة لمواجهة الطویل المدى على العمیل مع وتعاون وتبادل

 طویلـة رضـا علاقـات بنـاء إلى یهدف أنهعلى  بالعلاقات التسویق شفیق منى وتعرف

 أو مـوزعین مـوردین، أو عمـلاء، أو كـانوا سـواء تعاملـة مـع المنظمـةالم الأطـراف مـع الأجـل

 للعملاء، وتحدید الحقیقیة وتحدید الاحتیاجات دراسة خلال من المنظمة، وذلك داخل عاملین

  3.العمیل لاحتیاجات وفقا المنتجات أو الخدمات تقدیم كیفیة

  4:نقاط دةع یتناول بالعلاقات التسویق تعریف أن المنعم عبد جیهان وترى

  .بالعلاقات التسویق في المشتركة للأطراف العلاقة تنمیة عملیة -

  .المتبادلة المنفعة موضع -

  .التبادل عملیة طبیعة -

  .بالوعود الوفاء -

  .للعلاقة الزمنیة المدة -

  

                                                           
، تنافسیة میزة واكتساب المنافسة لتحقیق مصدر العمیل خلال من بالعلاقات التسویق: حوحو ومحمد  جروة بن حكیم -  1

 المحروقات قطاع خارج الصناعیة للمؤسسات التنافسیة المنافسة والاستراتیجیات حول الرابعالدولي  المتقى ضمن مداخلة

 .4ص، العربیة الدول في

 الاقتصادیة العلوم كلیة، منشورة غیر ماجستیر رسالةالعمیل،  ولاء زیادة في بالعلاقات التسویق دور: شوري بن عیسى -2

 .4ص،  2009، الجزائر، جامعة ورقلة، التسییر وعلوم

  .1ص، 2006، مصر، الإداریة لتنمیة العربیة المنظمة منشورات، بالعلاقات التسویق :شفیق نىم -3

، الإداریة لتنمیة العربیة المنظمة منشورات، بالعلاقات لتسویق مدخل والمورد المشتري بین العلاقة: المنعم عبد جیهان -  4

 .4 ص، 2006، مصر
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 .بالعلاقات التسویق إطار): 02(الشكل رقم 

  

Source: Jean-Pierre Helfer et autres, Marketing, 11 eme édition Vuibert, 

France, p 195.  

 مـن الهـدف أن القـول یمكـن بالعلاقـات بالتسـویق المتعلقـة ف السـابقةیالتعار  خلال من

 للمؤسسـة بـالربح ترجـع قـد والتـي عمـلاءال مـع والتواصـل نشوء العلاقة هي بالعلاقات التسویق

 التسـویق أن القـول یمكـن م، وبالتـاليشخصـیة معهـ علاقـات وتطـویر بنـاء خـلال مـن وهـذا

التـي تسـعى إلـى ، هو آلیة تعتمد علـى مجموعـة مـن الأنشـطة و الخطـوات المسـتمرة بالعلاقات

 العمیـلب باهتمامـه أیضـاً  ویتمیـز، وصولا إلى ما یعرف بزبـون مـدى الحیـاة، العمیلالاحتفاظ ب

 معهـم وتوطیـد العلاقـة الیینالحـ عمـلاءال علـى المحافظـة وأیضـا للمنـتج والتوجـه الاهتمـام بـدل

   .أخرى جهة من علیهم والمحافظة آخرین عملاء جذب ومحاولة

  

  

  

  

ممولون  آخر زبون

 علاقات
 زبون ممول

 ممولو الخدمات المشتراة للشركة
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  .بالعلاقات التسویق أهمیة: ثانیا

 السوق من لكل المنافع تحقق فهي التسویقیة للمؤسسات بالنسبة أهمیة بالعلاقات للتسویق إن

  1:خلال من وذلك واحد في آن والعمیل

  :في أهمیتها كمنفت للمؤسسات بالنسبة -أ

 ظـل للمنظمـة، فـي دفاعیـة تنافسـیة میـزة العمـلاء مـع الأجـل طویلـة العلاقـات تعتبـر -

  .ما لحد المنافسة تحدیات تجاوز على المنافسة تساعد كثیفة أسواق

 الوصول خلال الحیاة، من مدى بعمیل یعرف ما إلى الوصول على المنظمات تساعد -

  .الموال العمیل إلى

  . ومستمرة مستقرة وعائدات أرباح تحقیق على تساعد -

 من للمنظمة، ونوع التسویق شبكة أحد العمیل من تجعل التي الطیبة الفم كلمة تحقیق -

  .للمنظمة ومنتجاتها المجانیة الدعایة

  .وعملائها المنظمة بین المعلومات في والمشاركة والالتزام الثقة تحقیق -

 التغذیـة مـن نوعـا تحقـق لائهـاوعم المنظمـة بـین اتجـاهین اتصـال علاقـة وبنـاء خلـق -

  .العملاء رضا إلى والوصول المستقبلیة تطویر العلاقات على تساعد التي المرتدة

  :في فیتمثل للعمیل بالعلاقات التسویق یحققه ما أما : للعملاء بالنسبة -ب

  .معها التعامل على العمیل أعتاد التي الجهة مع التعامل في والثقة الراحة -

 علـى تسـاعده التـي لدیـه والعـاملین الخدمـة مقـدم أو التسـوق مـع اعیـةالاجتم العلاقـات -

  .الحالات أغلب في المعاملة الخاصة على الحصول

                                                           
 الفرص العربي الوطن في التسویق حول الثاني العربي المؤتمر، بالعلاقات التسویق :فخري حسن أحمد إلهام - 1

 .393ص، 2003 أكتوبر 7/6في، قطر، وحةالد، والتحدیات
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 أو المادیة أو الاجتماعیة التكالیف سواء لأخر مسوق من التحول التكالیف من التقلیل -

 .النفسیة

   هتطبیق وخطوات بالعلاقات التسویقمبادئ ومرتكزات   :نيالثا المطلب

 علاقـة لبنـاء المنظمـة تقودهـا المبـادئ التـي من مجموعة على العلاقات تسویق یرتكز  

 الحصـول إلـى تطبیقهـا یـؤدي التـي مـن المرتكـزات مجموعـة علـى المدى ، حیث تعتمـد طویلة

 تقـدیم علـى المؤسسـات قـدرة عنـد یكمن ، وهذاعملاءال مع الأمد وطویلة علاقات حمیمة على

 لها سنتعرض التي و خطوات بعدة المنظمة تمر أن یجب یق هذالتطب و واضحة عمل برامج

  .المطلب هذا في

  مبادئ التسویق بالعلاقاتأهمیة التفاعل كمبدأ من : أولا

  :تتمثل أهم المبادئ للتسویق بالعلاقات في       

  1:مبدأ رضا العملاء -أ 

الأعمــال إن تحقیــق رضــا العمــلاء مــن أهــم  مفــاتیح رســم أي منظمــة، أو أي نــوع مــن   

خاصـــة مـــع بدایـــة القـــرن الواحـــد والعشـــرین، ویعـــد تحقیـــق رضـــا العمـــلاء خطـــوة نحـــو مواجهـــة 

التحــدیات المختلفــة فــي عــالم الأعمــال، نظــرا لأن عــدم رضــا العمــلاء یــؤدي إلــى ارتفــاع تكلفــة 

الأعمــــال بســــبب انخفــــاض مشــــتریات هــــؤلاء العمــــلاء، وتعــــدد شــــكواهم، وتحــــولهم للشــــراء مــــن 

  .المنافسین

  :مبدأ التزام المنظمة -ب 

یمثـــل التـــزام المنظمـــة رغبـــة المنظمـــة فـــي اســـتمرار العلاقـــة مـــع العمـــلاء، والعمـــل علـــى   

وهــو یعــد مــن أهــم العناصــر لاســتمرار علاقــة المنظمــة بالعمیــل، . تأكیــد النجــاح طویــل الأجــل

ســوف كمـا یــتم فیــه التمییــز بــین الأفــراد الــذین سیســتمرون فــي علاقــتهم مــع المنظمــة، أو الــذین 

  .یتركونها

                                                           
1

 .77ص، مرجع سابق، شفیق نىم -  
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  1:ومن أهم متطلبات تطبیق هذا المبدأ نذكر ما یلي  

  .تزوید العملاء بأفضل العروض الممكنة -

  .المحافظة على مستویات الأداء -

تصمیم وتوجیه كافة الأنشطة، العملیات والإجراءات في المنظمة للوفاء بالالتزامـات  -

  .التي قطعتها على نفسها

  .قابلة للعدید من التفسیرات المختلفة عدم وضع معاییر غامضة  -

  .عدم إعلان المنظمة التي لا تنوي تحقیقها -

  :مبدأ التفاعل مع العمیل -ج 

یــؤدي خلــق تفــاعلات شخصــیة مرضــیة مــا بــین المنظمــة وعملائهــا إلــى تــرك أثــر طیــب لــدى 

یــل، العمیــل، ویــتم ذلــك عــن طریــق تقــدیم خدمــة متمیــزة تتوافــق مــع الاحتیاجــات الشخصــیة للعم

وبدرجة تجعله یشعر بالخصوصیة ویتذكر تعامله مع المنظمـة، ویرغـب فـي العـودة مـرة أخـرى 

  .للتعامل معها

  :یتطلب كل تفاعل في مجال العمل بعدین أساسیین هما :متطلبات التفاعل -

  ویتضمن الشراء أو الصفقة التجاریة التي تتم :التعامل المادي. 

 توى الشخصــي مــع العمیــل، بمــا یــؤدي وتتضــمن الاتصــال علــى المســ: العلاقــة

  .إلى ترك أثر طیب لدیه

  :أسس تنمیة التفاعل بین الموظف وعملائه -

  :یجب على الموظف أثناء تعامله مع العملاء مراعاة ما یلي  

                                                           
  .78المرجع نفسه ، ص  -  1
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  الــتحكم فــي ســرعة كلامــه مــع العمیــل، لضــمان وصــول الرســالة إلــى العمیــل، نظــرا

ى أنــــه یریـــد إنهـــاء المكالمــــة أو لأن كـــلام الموظـــف بســـرعة مــــع العمیـــل، یشـــیر إلـــ

  .المقابلة ، أو انه غیر مهتم بالعمیل

 التركیز على النهایات، وذلك حتى یوضح مضمون الرسالة.  

 التركیز أثناء الكلام مع العمیل، حتى یضمن تحقیق التأثیر المناسب.  

 التأكد من أن كلامه مناسب في كل وقت.  

 ح الرسـالة التـي یحـاول أن یوصـلها استخدام نبرة الصوت المناسبة، من أجـل توضـی

إلـــى العمیـــل، وحتـــى یـــتمكن العمیـــل مـــن فهـــم الموظـــف بوضـــوح، مـــع ملاحظـــة أن 

اســــتخدام الصــــوت العــــالي إشــــارة إلــــى الغضــــب، أو الإحبــــاط، أو قــــد یكــــون إهانــــة 

ــــین العمیــــل  ــــؤدي إلــــى حــــدوث بعــــض المشــــاكل ب ــــذي ی ــــل، الأمــــر ال موجهــــة للعمی

  .والموظف

  :المنظمة وعملائها في سوق الأعمال أسس تنمیة التفاعل بین -

  :یتم تنمیة التفاعل بین المنظمة وعملائها في سوق الأعمال بإتباع العناصر التالیة  

  تقــدیم نصــائح للعمــلاء، وفــي ســبیل ذلــك قــد تقــوم المنظمــة بإنشــاء مجلــس استشــاري

  .لدیها، لمساعدة عملائها في حل مشكلاتهم في مجال الأعمال

مشــترك بــین المنظمــة وعملائهــا، علــى أســاس أن عملائهــا یشــترون اســتخدام التــرویج ال

منتجات وخدمات المنظمات التي تساعدهم، إما فـي إنتـاج أو فـي تزویـد المسـتهلكین النهـائیین 

  .بما یحتاجونه من منتجات

 تنمیة عدد من المشروعات المشتركة بین المنظمة وعملائها في سوق الأعمال.  

  كة بین المنظمة وعملائها في سوق الأعمالالقیام ببعض البحوث المشتر.  

  وجود عملیة مشـاركة فـي المعلومـات الخاصـة بالمنظمـة، والمتعلقـة بالنشـاط البیعـي

  .والتسویقي، بهدف خلق نوع من الثقة المتبادلة فیما بینهم
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  :مبدأ خلق روابط نفسیة بین العمیل و المنظمة -د

  :إلى تحقیق المزایا التالیة یؤدي خلق روابط نفسیة بین العمیل والمنظمة   

  .یصبح موظف المبیعات بالمنظمة من المؤثرین على العمیل في صنع قراراته الشرائیة -

یجـــد موظـــف المبیعـــات ســـهولة فـــي التعامـــل مـــع نفـــس العمیـــل لمعرفـــة رغباتـــه واحتیاجاتـــه،  -

موظــف وأسـلوب التعامــل الـذي یفضــله، مـا یــؤدي إلـى رضــا العمیـل عــن المنظمـة، واســتمتاع ال

  .بعمله، وأدائه بشكل أفضل لتعامله مع عمیل راض

  .انخفاض في تكلفة استبدال العملاء المفقودین بعملاء جدد -

  .زیادة الإیرادات التي تحصل علیها المنظمة من كل عمیل -

  :بالعلاقات التسویق مرتكزات:  ثانیا

  1:كالآتي يأساسیة، وه مرتكزات ستة على بالعلاقات التسویق مفهوم یقوم      

 الخدمـة أو للسـلعة اسـتعمالهم أو اسـتهلاكهم خـلال مـن عمـلاءلل جدیـدة مضـافة قیمة خلق -

  .المقدمة

 خـلال مـن تحقیقهـا فـي یرغـب التي والمنافع القیمة تحدید في للزبون الرئیسي الدور إدراك -

  .الخدمة أو السلعة اختیار واستهلاك عملیة

 مـن المدركـة القیمـة یـدعم بشـكل والمشـتري ئعالبـا بـین الاتصـال عملیـة تحدیـد علـى العمل -

  .العمیل قبل

  .عملاءوال الخدمة مقدمي بین المستمر والتنسیق التعاون دعم -

  .عملاءلل بالنسبة الوقت عامل أهمیة إدراك -

 المنظمـة بـین العلاقـات مـن شـبكة إلـى بالإضـافة عمـلاءال مـع العلاقـات مـن شـبكة بنـاء -

 .والوسطاء وزعینوالم الأفراد، مثل الموردین ومختلف

                                                           
 .7 ص، مرجع سابق، ناریمان الرحمن عبد بن -   1
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  : بالعلاقات التسویق تطبیق خطوات  :ثالثا

 الخطـوات علـى الاعتمـاد بالعلاقـات التسـویق تطبیـق فـي ترغـب مؤسسـة كـل تحتـاج       

  1:التالیة

 منتجاتهـا ببیع تقوم سوف لمن المنظمة تحدید ویعني :المستهدف السوقي القطاع تحدید -

  . في السوق اتهوخدما

 لخلـق المنظمـة تحتـاج حیـث :المسـتهدف السـوقي القطـاع عضـاءلأ بیانـات قاعـدة خلق -

 فـي مهـم كمرجـع المسـتهدف، لاسـتخدامها السـوقي القطـاع لأعضـاء بیانـات قاعـدة

  .بعد فیما عملاءال مع تتم سوف التي المحادثات

 زبـون كـل ربحیـة بحسـاب ذلـك ویـتم :المسـتهدف السـوقي القطـاع فـي العملاء أهم تقییم -

   .العمیل هذا خدمة تكلفة حساب إلى المنظمة، إضافة مع ملهفترة تعا على بناء

 تبادل علاقات وجود إلى یؤدي والذي :المنظمة عملاء مع للاتصالات فعال نظام إنشاء -

  .بینهما المتبادلة الثقة على بناء العمیلو  المنظمة لكل من مربحة

 تسـتطیع مؤسسـة يأ ولكـن شـراؤه یمكـن لا العمیـل ولاء إن :عمـلاءال ولاء علـى المحافظـة

  .ذلك تستحق إذا كانت لیه الحصول

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .5ص، مرجع سابق، جروة بن حكیم -  1
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   .العمیلالعلاقة التفاعلیة بین منظمة الخدمة و مفهوم  :ثالثالمطلب ال

تصبح عدیمة الجدوى ما لم یكن هناك نوع من التفاعـل مـا ، إن أنظمة الخدمة جمیعها

  . بین مؤسسة الخدمة وأولئك الذین تسعى  هذه المنظمة إلى خدمتهم 

  .العمیلالعلاقة التفاعلیة بین منظمة الخدمة و  تعریف: ولاأ

ـــین مؤسســـة الخدمـــة و ) Shostack(تعـــرف  ـــلالعلاقـــة التفاعلیـــة ب ـــالقول  العمی هـــي " ب

  1" .بشكل  مباشر مع الخدمة  العمیلعبارة عن الفترة الزمنیة التي یتم خلالها تفاعل 

بـــل ، ت الشخصـــیة المتداخلـــة فحســـبإن هـــذا التعریـــف لا یحـــدد العلاقـــات التفاعلیـــة بالتفـــاعلا

  .مع التسهیلات المادیة  والعناصر الملموسة الأخرى  العمیلیشمل أیضاً تفاعل 

أنها العلاقة الشخصـیة المتبادلـة التـي تتطـور "فیقول واصفاً هذه العلاقة ) Baron(أما    

  2".لبلوغ أهداف ومصالح مشتركة  ى الخدمةوالقائمین عل العمیلما بین 

ثلاثـــــة أنـــــواع مـــــن العلاقـــــات التفاعلیـــــة بـــــین مؤسســـــة الخدمـــــة ) Shostack(ف وتصـــــ   

  :وهي، العمیلو 

وهــي علاقــات تتحقــق ، )Remote encounters(العلاقــة التفاعلیــة القصــیة أو البعیــدة  -

  .أو من خلال الآلة ، مع الخدمة عن طریق البرید العمیلعندما یتفاعل 

حیــث یكــون ) Direct personal encounter(العلاقـة التفاعلیــة المباشــرة والشخصــیة  -

ویكــون وجهــاً لوجــه مــع عناصــر نظــام ، حاضــراً بشــكل مــادي فــي مصــنع الخدمــة العمیــل

 ) .كأن یكون  في اتصال مباشر وشخصي مع القائمین على تقدیم الخدمة(الخدمة  

) Indirect personal encounter(العلاقـــات التفاعلیـــة الشخصـــیة غیـــر المباشـــرة  -

 .مع الخدمة عن طریق الهاتف  العمیلما یتفاعل وتحصل عند

  

                                                           
، الأردن ، عمان ، دار الیازوري للنشر والتوزیع، تسویق الخدمات : بشیر عباس العلاق وحمید عبد النبي الطائي  -  1
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  .العمیلالتفاعلیة بین مؤسسة الخدمة و  ةخصائص العلاق: ثانیا

 وزملاؤه بتشخیص عدد من الخـواص  للعلاقـات التفاعلیـة بـین مؤسسـة )Czepiel(قام  

  1:برز هذه الخواص الآتي أومن .  العمیلالخدمة  و 

           .ادفةالتفاعلیة هي علاقات ه ةإن العلاق -

حیـث یحقـق ، غالبـاً مـا یحصـل لغـرض معـین  العمیـلفالاتصـال بـین مقـدم الخدمـة و           

  .أحد الأطراف على الأقل هدفاً محدداً 

  .إن موردي الخدمة لیسو في الغالب محبین للغیر -

فقــد . إن مـوردي الخدمــة یقــدمون الخدمــة لأنهــم  یتقاضــون أجــور  ومرتبــات لقــاء خــدماتهم 

إن ، خـــلال دراســـته لأحـــد متـــاجر الهـــدایا فـــي الولایـــات المتحـــدة الأمریكیـــة) McGrath( وجـــد

معلومـــات  عمـــلاءمعظـــم العـــاملین فـــي المتجـــر اعتبـــروا أن مـــن صـــلب مهـــام عملهـــم إعطـــاء ال

  . مظللة عن الهدایا المعروضة للبیع في محاولة لزیادة المبیعات 

مســـبقة مـــا بـــین مؤسســـة الخدمـــة  إن العلاقـــة التفاعلیـــة لا تتطلـــب بالضـــرورة معرفـــة -

  .العمیلو 

نــوع مــن "بــالقول أنهــا  العمیــلوزمــلاؤه العلاقــة مــابین مؤسســة الخدمــة و ) Czepiel( یصــف

وبسـبب ، حیث تحصل هـذه العلاقـة فـي إطـار الخدمـة مـن القیـود والمحـددات ، "علاقة الغرباء

یفصـحون عـن معلومـات غالبـا  مـا   عمـلاءفـإن ال، الفهم الواضح لمحددات وقیـود هـذه العلاقـة

  .تفوق بكثیر تلك التي تحكم العلاقات الاجتماعیة 

 ةالخدمــة غالبــا مــا تســتحوذ علــى الجــزء الأكبــر مــن العلاقــبإن المعلومــات ذات العلاقــة  -

  .التفاعلیة

علــى الــرغم مــن أن القــائمین  علــى تقــدیم الخدمــة  غالبــاً مــا  یــتم تشــجیعهم علــى الترحــاب 

فإن الحوارات  المهمة دائما ما تكون متعلقـة بصـلب ، لمجاملة  معهموإبداء نوع من ا عملاءبال

  .الخدمة 
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  .التبادلیة غالبا ما تكون محدودة الأفق والأبعاد  ةإن العلاق -

فمـــدرب الموســـیقى  . حیـــث تكـــون محـــدودة وفقـــاً لطبیعـــة ومحتـــوى  الخدمـــة المـــراد تقـــدیمها 

لا یتوقع منـه ، موسیقیة دون غیرهاالذي تنحصر مهمته في تدریب الطلاب على استخدام آلة 

كتابــة النوتــة الموســیقیة مــثلاً أو تــدریس التلحــین (أن یقــدم خــدمات أخــرى فــي مجــال الموســیقى 

  ) .أو المقامات
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  :خلاصة الفصل 

 بین ودائمة قویة علاقة لبناء الأساسیة الركیزة مقدم الخدمة والعمیل التفاعل بین یعتبر

 وخدماتها، بالقـدر المنظمة باتجاه للعمیل كبیرة میول واعتمادیة یعطي هل، لأنوالعمی المنظمة

 رغباته تحقیق من یمكنه الذي الوحید الأمل يه المنظمة وكأن یشعر العمیل هذا یجعل الذي

  .ومصداقیة فعالیة بأكثر لطموحاته ویستجیب

الخدمـة،  أداء فـي تقـدیم خدمـة جیـدة للعمـلاء یـؤدي بالمنظمـة إلـى تحقیـق الجـودةإن و 

، لجـودة فـي خدمـة العمـلاءا لتحقیق جماعي عمل و تفهم و مشتركة لغة وجود من لابد حیث 

 الخدمة، أي أداء في جودةال تحقیق من یمكن المنظمة في العمل مناخ یكون أن یعني هذا و

 نصـرالع و، علیهـا إرادیـا یتعـودون التـي الیومیـة الممارسـات و الأفـراد یتبناهـا التـي القـیم أن

  .الخدمي العمل مجال في التفوق تحقیق من تمكن التي القدوة هو البشري

 




