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حدود  تا  شما  همه  ماه   یحتماً  آشنا  تیبا  »محصولات«  با  آن  تفاوت  و  . دیدار  یی»خدمات« 

قابل لمس است،   ریقابل مشاهده و غ  ریغ  یخدمت  نکهیا  لیدلبه  مه،یفروش ب  دیدانیهمانطور که م 

 ت ی با ماه   ییآشنا  نی. بنابراباشدیو ملموس م  ی کیزیمحصول ف  کیاز فروش    تر دهیچیپ  اریبس

 مه یو فروش ب  یابیدر بازار  تیموفق  یقدم اول برا  مه،یقابل لمس و مشاهده، همانند ب  ریخدمات غ

 است.

بانک، مسافرت با   کی هتل، افتتاح حساب در    ک یاتاق در    کیمانند گرفتن    ییمثال کارها  طوربه

در    لمیف  دنید  ،یونیزیتلو  یمسابقه  کی  یخودرو، تماشا  ریسر، تعم   ی اصلاح مو  ما،یهواپ  کی

خدمت   ی نوع  ی همگ  ها،ییکردن اموال و دارا  مه یب  ا یو    لیوک  ک یاز    ییو گرفتن راهنما  نما یس

 نمود. یداریخر دیبا  ه هستند ک

به مصرف   ت،یسپس به فروش و در نها  گذارند،یآنها را در انبار م   شوند،یم  د یتول  ی کیزیف  یکالاها 

و   دی سپس )به صورت همزمان(، آن را تول  فروشند،ی. اما برعکس؛ خدمات را نخست مرسانندیم

 ی برنامه  یکه طراح   شودیخدمات و کالاها، باعث م  ن یب  نیادیبن  یتفاوتها  نی! اکنندیمصرف م

از برنامه  اریبس  مه،ی ات بخدم  یبرا  یابیبازار  ی کیزیف  یمحصولات و کالاها  یابیبازار  یمتفاوت 

 باشد.
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 یابیبرنامه بازار  خواهدیم  مه،یب  یندگینما  کی   ای  مهیشرکت ب  کیکه    یهنگام  ،یحالت کل  در

 را مورد توجه قرار دهد:   ریز  یژگیچهار و دیکند، با  یطراح

 مهیبودن خدمات ب ناملموس .1

 مه یبودن خدمات ب کیقابل تفک  ریغ .2

 مهیبودن خدمات ب ریمتغ .3

 بودن خدمات  یقابل نگهدار ریغ .4

 ...میکنیم   یبررس  یشتری ب  ات یاز چهار مورد فوق را با جزئ  کیادامه، هر    در

 : مهی . ناملموس بودن خدمات ب 1

بودن    مقصود ناملموس  ب  ایاز  بودن خدمات   مه، یب  د یاست که هنگام خر  نیا  ،ی امهینامشهود 

 .دییبو  ا ی  دیآن را احساس کرد، شن  د،یآن را چش  یمزه  د، یخدمات آن را با چشم د  توانینم 

 تواندیخدمت، نم  نیا  د یاز خر  شی پ  کند یم  یدار یعمر خر  مه یب  کی  یکه کس  یمثال، هنگام  یبرا

 ن دیاز لمس کردن و د  یدیمد  یتا مدتها  زین   دیبدتر، پس از خر  نیاز ا  یو حت  ندیرا بب  یجهینت

 نانیکاهش حس عدم اطم   ی برا  دارانیخر  ن یخواهد ماند. بنابرا  بهرهیب  نامه مهیب  ن یا  یجهینت

 .ابندیدست   گر،یاز نوع د  « ییهانوع خدمت به »نشانه  تیفیدر مورد ک  کوشندیم   ود،خ

را که   ی و ارتباطات  زاتیتجه  مت، ی مکان، افراد، ق  ی تا از مجرا  کوشدیم   ی مشتر  گرید  عبارت به

. ابدیدست    یجیشما، به نتا  مه یشرکت ب  ا یشما    یامهیخدمات ب تیفیک   ی درباره  ند،یبب  تواندیم

 یانهرا به گو  یامهیخدمت ب   نیاست که ا  نیا گرمهیب  کیعنوان  تعهد شما به  ای  فه یرو وظ  نیاز ا

 . دییقابل لمس نما
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بازار  یحال   در ف  یابهایکه  سا  کوشندیم  یکیزی محصولات  م  ی تلاشها  یهیدر  بر    زانیمشهود، 

»مشهود بودن«    زانیبر م  کوشندیخدمات م  یابهایبازار  ند،یفزایمحصولات خود ب  «ی»نامشهود

 .ندیفزایناملموس خود ب  ایاقلام نامشهود  

را به سمت عوامل   یتوجه مشتر  ا ت  کنند یتلاش م  ، ی کیزیبه زبان ساده، فروشندگان محصولات ف

محصول، حس لذت   دیات پس از فروش، اعتبار کسب شده درصورت خرخدم  ر ینظ  یناملموس

 مه، ی ب  ری قابل لمس بکشانند. اما فروشندگان خدمات، نظ  ر یموارد غ  ریاستفاده از محصول و سا

 . ندیفزایخودشان ب  ی امهی را به خدمت ب  یملموس   ی هابرعکس عمل کنند و جنبه  کوشندیم

 مه یثالث و ب مه یب یو فور  یخدمات صدور آن  نگ،یمارکتمهی من در مجموعه ب م یطور مثال، ت به

باشگاه   ت یعضو  ی کارتها  نی . همچندهدیرا ارائه م   ها یمشتر  ی زندگ  ا یرا در محل کار    ل یبدنه اتومب

چاپ شده و از همان روز اول، قابل استفاده و لمس است را   یکیزیرا که به صورت ف  انیمشتر

 .میکنیم  رائها

 : مه یبودن خدمات ب   کیقابل تفک ری . غ2

»تفک  خدمات، کالاها،  »تفک  ر«یناپذ  کیبرعکس  از  ا  یریناپذ   ک یهستند. مقصود   ن یخدمات« 

 ی کنندهارائه  نکهیچه ا  م،یجدا کن  کند یکه آن را ارائه م  یخدمات را از کس  میتوانیاست که نم 

 خدمات، انسان باشد و چه دستگاه باشد.

از   یدر آنصورت شما بخش  د،یرا ارائه کن  یانامهمهیب  مه، ی ب  ندهینما  کی اگر شما به عنوان    مثلاً

 یامهیخدمت ب  نیا  دی هنگام تول  ز ین  یکه مشتر  یی. از آنجادییآیحساب مبه  یامهیخدمت ب  نیا

 نیمتقابل ب  یرابطه  کیاست که »  نیخدمات ا  یابیخاص بازار  یهایژگ یاز و  ی کیحضور دارد،  

 ی جهیهر دو، بر نت  ،یخدمت و مشتر   یکنندهوجود دارد. ارائه  « یخدمت و مشتر  یکنندهارائه 

 .گذارندیحاصل از خدمت اثر م 
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 : مهی بودن خدمات ب   ری . متغ3

است. مقصود از   ر«ی متغاست که خدمت اصطلاحاً »  نیکالا و خدمت، ا  یاز تفاوتها   گرید  یکی

 دارد:  ی بستگ  ریخدمت به عوامل ز  ت یفیاست که ک  نیبودن خدمت« ا  ری»متغ

 خدمت  یکنندهارائه .1

 ارائه خدمت  زمان .2

 ارائه خدمت مکان .3

 . شودی خدمت ارائه م نیکه ا یاوهیش  .4

نسبت به   ی شهرت دارد که خدمات بهتر  نی به ا  XYZ  مه ی که شرکت ب  د یمثال، فرض کن  یبرا

  ک یشرکت،    نیا  ندگانینما  یباز هم در داخل شبکه  ی. ولدهدیارائه م  مه یب  یشرکتها  یهیبق

آن   ابان یکه فقط چند خ  ی گرید  ی ندگیبرخوردار است و نما  ی شتریب  یو شاداب   ییاز کارآ  ندهینما

 دارد.  یندی، وضع ناخوشاآن شرکت  ی  امهیارائه خدمات ب  یبابت نحوه  ازطرفتر است،  

با   کند،یخودش ارائه م  یشرکت به مشتر   نی ا  یهایندگیاز نما  یکیکه    یخدمت   ت یفیک  یحت

 مختلف، متفاوت است.  ی در زمانها ندهیآن نما  ی هیو روح  یتوجه به مقدار توان جسم

 :مهیبودن خدمات ب  یقابل نگهدار ری . غ4

است که خدمات،   نیا  م،یپردازیبه آن م  مهیب  یابیمقاله آموزش بازار  نیکه در ا  یتفاوت  نیآخر

خدمات را در انبار گذاشت   توان یکه نم   یمعن  ن یهستند! بد  یقابل نگهدار  ر یبرخلاف کالاها، غ

 . دیبه مصرف رسان  ایآنها را فروخت    یو پس از مدت 

به هر   مار ی اند )و بر نظر گرفتهد  مار یب  ک ی  یرا که برا  یتیزیاز پزشکان، وقت و  ی مثال برخ  طوربه

ارزش   رای. زکنندیمنظور م   ی حساب ونتواند در زمان مربوطه، در مطب حاضر شود( به  یلیدل
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 نیبه پزشک مراجعه کند، ا  تواندینم   ماریوجود دارد و چون ب  یخدمت، تنها در آن مقطع زمان

 . رودیارزش از دست م

. شودیبودن خدمت حل م  یقابل نگهدار  ریغ  ی باشد، مسأله  داریتقاضا ثابت و پا  زانیاگر م  البته

 ی خدمات با مسائل و مشکلات  یکنندهارائه  یکه تقاضا نوسان داشته باشد، سازمانها  یهنگام  یول

 شوندیم  ر یاست ناگز  اد یکه تقاضا ز  یی ونقل در روزهاحمل  ی مثال، شرکتها  ی. براشوندیرو مروبه

که تقاضا کمتر است و همان   ییبا زمانها  سهیرا فراهم آورند )در مقا   یشتریب  زات یتجه  وسائل و

رو، معمولاً   ن ی(. از اشودیبه آنها م  ی رضروریغ   ی ها نهیهز  ل یسبب تحم   ، یو وسائل اضاف  زاتیتجه

 ی بهتر  ابطهعرضه و تقاضا ر  ن یکنند که ب  نی تدو  ییهایتا استراتژ  کوشندیم  ی خدمات  یسازمانها

 برقرار شود.

 ی صورت نقدعمر خود را به  ی هانامهمهیکه تاکنون ب  یامهیکه شرکت ب  دیادهیمثال، حتماً د  یبرا

فراهم آورده   ز ین  یپرداخت اقساط   ی را برا  یطیداده و شرا  ر ییاکنون روند خود را تغ  فروخته، یم

صورت،   ن یکند. بد  قیتشو  شتریو او را به پرداخت ب  د یتر نماآسان  شدهمهیفرد ب  یکه کار را برا

ب م   ی مهیشرکت  شرا  تواندیمذکور  اقتصاد  طیدر  جا   ی طیشرا  ای  یبحران  به  مردم   یکه 

تقاضا را به سطح عرضه   زانی م  کنند،یدر بانکها حساب باز م  مه،یدر ب  شانیپولها  یگذارهیسرما

 برساند. 

 قسمت دوم انیپا

 

 گر و توانگر باشید... بیمه

 حامد عسگری

 لینک منبع مقاله 
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