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هخذياخ تاستعًال انًذاخم الاقتصادٌح ٔالإداسٌح نتقذٌى انجاَة انُظشي إنى  ٌٓذف ْزا انًقٍاس

تانطشٌقح  عهى تٕظٍف الأدٔاخ ٔانًُارج انتسٌٕقٍحتًكٍٍ كم طانة ٔطانثح  جمْٔزا يٍ أٔانتسٌٕقٍح 

إٌ انتشكٍز عهى انًٓاساخ انتسٌٕقٍح ًْ انتٕجّ الأساسً نٓزا انًقٍاس. يٍ أجم رنك، تى تقسٍى  .انًلائًح

يحاضشاخ كًا ًْ يثٍُح أعلاِ، ْزا فًٍا ٌتعهق تانًحاضشاخ أو الأعًال انًٕجٓح فًٓ  ثًاٍَحانًقٍاس إنى 

حٍث تساعذ انطانة ٔانطانثح عهى استٍعاب انًفاٍْى ٔتعًٍق انًعاسف  تعتثش ايتذاد طثٍعً نهًحاضشاخ

 .فً انًجال
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 تىطئت

، ويدورون في بيػتيع الخجمات كل يػم؛ فيع يذاىجون القشػات التمفازيةالأشخاص مغ  يدتفيج
ويأخحون عائلبتيع إلى حجائق  ،بسداعجة وسائل الشقل ، ويتشقمػن مغ مكان إلى آخخفي عياداتيع الأشباء

حػاسبيع، ية في دتقبمػن الخسائل البخيجؼيسا بيشيع بالياتف، وي ويتػاصمػن ، التدمية مغ حيغ إلى آخخ
 . ة أو حتى قبمياسخحمة الابتجائيالمشح  اويتمقػن دروس

إن ىحه الخجمات وأخخى تقجميا مؤسدات متعجدة في نذاشاتيا وفي شبيعتيا القانػنية وفي حجسيا، 
فالجامعة التي تداول فييا دراساتظ العميا تػفخ تذكيمة معقجة مغ الخجمات؛ بالإضافة إلى التعميع وتكػيغ 

والخجمات السكتبية،  ،خجمات الإشعام، والإيػاءو ات السدتقبل تػفخ أيزا خجمات الشقل لمصلبب، كفاء
كمو وخجمات الأمغ، وخجمات الشدخ، وخجمات الاستذارة، وحتى الخجمات الاجتساعية والثقاؼية، ىحا 

 بغس الشطخ عغ مدتػى جػدتيا.

راديات الجول، وخاصة الستقجمة أن الخجمات تؤدي دورا كبيخا في اقت الإحرائياتتكذف بعس 
مشيا، حيث أن صشاعة الخجمات التي يقجميا القصاعيغ معا )العام والخاص( تسثل في غالبية الجول ما 

مغ إجسالي الشاتج السحمي، وفي التجارة الجولية تسثل حػالي ربع ؾيسة  %75إلى  %60يتخاوح بيغ 
مغ مشاصب الذغل، وتذيخ التشبؤات في بعس  السعاملبت الجولية، ويػفخ قصاع الخجمات عجدا ىائلب

حدب -الجول أن الخجمات ستداىع في زيادة الذغل في الدشػات السقبمة، وعمى ىحا فإن ىحا القصاع يسثل 
السحخك الأساسي لأي اقتراد كان، لأنو ليذ فقط يداىع في السخخجات القػمية، لا  -بعس الاقترادييغ

غالبا ما تتزسغ الدمع الرشاعية والاستيلبكية وحتى الخجمات  بل ىػ عامل مغ عػامل الإنتاج، لأنو
 الجػىخية عشاصخ ضخورية مغ الخجمات السراحبة.

السبادئ التدػيق، يججون أنو مغ الزخوري فيع في  غ بطاىخة الخجمات وخاصة شمبتشاالسيتسيإن 
قج تتذارك ليذ فقط مع لجراسة تدػيق الخجمات، ذلظ لأنيا تتزسغ الكثيخ مغ السفاـيع التي  الأساسية

 ةالبديصفي ىحه السحاضخات  سشتشاولمجال التدػيق، لا بل حتى مع عمػم الإدارة وعمػم الاقتراد، لحلظ 
إليو في  ون يدتشج لصمبتشامخترخا ، ليكػن دليلب إدارة وتدؾيق الخجماتاقتراد و بأىع السفاـيع السختبصة 

 تالية:الشقاط البترػر السفاـيع. تتسيد ىحه السحاضخات 

  مغ الكتب والسقالات في  الأعسال الأصميةأىؼ تع اعتساد السفاـيع والأمثمة السصخوحة عمى
 Christopher Lovelookمجال تدػيق الخجمات عمى غخار كتب ومقالات الخبيخ 

  Bitner Mary الباحثةو  Lynn Shostackوالباحثة  Richard Noormanوالخبيخ 
و  Valarie Zeithamlو  Parasuramanدة الخجمات والباحثيغ البارعيغ في مجال جػ 



 2 .نشادي سفٍاٌ، جايعح انثهٍذجأ......................يحاضشاخ يذخم نهخذياخ.... يهخص
 

Gronroos  والباحثيغAngela Pirrie  وPeter Mudie  وعسيج التدػيقPhilip 
Kotler. 

  السعج مغ شخف فخقة  البخنامجعلبوة عمى اعتسادىا عمى الخصػط العخيزة التي سصخىا
أىجاف تػي عمى التكػيغ لسؿياس "مجخل الخجمات"، تقجم السحاضخات خصة مفرمة، وتح

السدتيجفة، والسػضحة عمى شكل الداعية إلى تحقيق الكفاءات  التعمسية-العسمية التعميسية
 قائسة الكفاءات السدتيجفة مغ كل محاضخة.

  اختتست كل  بل ،السحاضخات السبدصة عمى عخض السفاـيع والأمثمةىحه لع تكتفي
التقييع التحريمي )الحاتي أو إنجاز  تيجف إلى ىحه الأخيخة لمفيع. وأسئمةمحاضخة بتجريبيغ 

يدسحان لمصالب ؼالجساعي( لسا تعمسو الصالب والصالبة خلبل السحاضخة، وأما التسخيشيغ 
 ىا في السيجان.اوالصالبة بتػضيف بعس الترػرات والتحميلبت التي تعمس

 يجاتتزسغ السحاضخات رسػمات وتسثيلبت بيانية تديل فيع الطػاىخ والسفاـيع الأكثخ تعق ،
 .ةغ الصالب والصالبوتقخب الفيع إلى ذى

 
 الجكتؾر: لخادي سفيان

 (الجدائخ)، 2جامعة البميجة '، قدؼ العمؾم التجارية، أ'أستاذ محاضخ 
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 السحاضخة الأولى: طبيعة الخجمات
إن الأفخاد عمى مختمف شاكمتيع يدتيمكػن الخجمات في كل مكان، في بيػتيع وفي الذارع وفي 

وكحلظ السؤسدات بسختمف أنػاعيا تشتج وتدتيمظ جسمة  كغ عسميع،امأت التدمية وحتى في فزاءا
 واسعة مغ أنػاع الخجمات.

لمعخوض التي تقجميا  خاصية اللاممسؾسيةفإنشا غالبا ما نقرج  طبيعة الخجماتعشجما نتحجث عغ 
غيخ السمسػسة والدمعة  السؤسدات الخجماتية، وىحا ما يقػد السجراء إلى إدراك الفخق بيغ الخجمة

السمسػسة، لكغ تججر الإشارة إلى أن الخجمات ليدت دائسا غيخ ممسػسة، وأن الدمع ليدت دائسا 
 مة والدمعة في العخوض التدػيؿية.ممسػسة، لحلظ يجب تحجيج العلبقة بيغ الخج

 .تعخيف الخجمة1

وردىا أىع الخواد والعسجاء مغ الشاحية الاصصلبحية، لمخجمة عجة تعاريف، وؼيسا يمي بعس مشيا أ
كل نذاط أو  ( الخجمة كسا يمي: "2005وزملبئو ) Kotlerيعخف  في مجال إدارة وتدػيق الخجمات.

 ".طخف لظخف آخخ، أساسا يكؾن غيخ ممسؾس، ولا يشتج عشو أي امتلاك  امشفعة يسكؽ أن يعخضي

الأنذظة  تمػ"  ( كسا يمي: الخجمة أيزا ىي2002) Wrightو  Lovelockويعخف الخجمة 
الاقترادية التي تخمق قيسة وتقجم مشافع لمدبائؽ في زمان ومكان معيشيؽ مؽ خلال تقجيؼ التغييخ 

الخجمة  عخفت( American Marketing Associationيق )الجسعية الأمخيكية لمتدػ أما  السخغؾب لمسدتمؼ".
 ". ماسمعة بيع بأو يخبط عخض لمبيع أو إشباع يسشافع الأو  أنذظةىي " كسا يمي:

 الخجمات في أصميا: 

( أفعالا وجيػدا يقجميا شخف لصخف آخخ، وتكػن غيخ مادية، ولا يسكغ لمسدتفيج امتلبكيا، كسا 1
 قج تتزسغ في العخض الإجسالي مشتجات مادية. 

( وأنذصة اقترادية تتزسغ بيع مشفعة لمسدتفيجيغ في وقت وفي مكان محجديغ، والحيغ يصمبػن 2
 ات ىع بحاجة إلى تغيخ مػقفيع الحالي إلى مػقف آخخ يكػن أفزل بالشدبة ليع.ىحه الخجم

السيدة أو الكدب الحي يتحرل عميو السدتيمكؾن  " يزسغ تعخيف الخجمة السشفعة، ويقرج بيا:
ىي الشتيجة الإجسالية الفعمية أو السجركة مؽ أيزا "   ". مقابل أداء خجمة أو استعسال مشتؾج مادي

 ".مدتيمػ لكيان ما طخف مذتخي/
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تتحقق مغ خلبليا مشافع، وأنذصة أفعال بأنيا الخجمة يسكغ تعخيف  ما عخضشاه أعلبهمغ خلبل 
 عمييا ولا يتختب، غيخ ممسػسة وتكػن ، السختمفة رغباتوحاجاتو و تمبية لشخف إلى شخف آخخ  حيث يقجميا

. إن الخجمات تكػن غيخ ة ماديةبدمع مرحػبأو غيخ  مرحػباسمكية، كسا أن تقجيسيا قج يكػن لم نقل
ممسػسة، مثل الخعاية الرحية، ولا يتختب عشيا نقل لمسمكية، مثل حجد غخفة في فشجق، وقج تكػن 

 مرحػبة بسشتجات مادية، مثل خجمات الإشعام، أو غيخ مرحػبة بيا بتاتا، مثل الاستذارة الأسخية.

 .مكؾنات العخض التدؾيقي2
فسا ىي مكػنات العخض مكانتيا ضسغ إجسالي العخض التدػيقي، لفيع شبيعة الخجمات يجب فيع 

أن  اعتبخ شخز ماإذا  وما ندبة مداىسة كل مغ الدمع والخجمات في العخض الإجسالي؟ التدػيقي؟
عخوض السؤسدات مغ الدمع تتزسغ بعس الخجمات التي يدتفيج مشيا الدبائغ فيحا صحيح، لكغ لا 

 .خالرة، كسا لا يسشع أن تكػن العخوض خجمات خالرةيسشع أن تكػن عخوض السؤسدة سمعا 

سمدمة إن معالجة مدألة تحجيج العخض الإجسالي مغ الخجمات والدمع يقػدنا إلى دراسة نسػذج "
، وحدب ىحا الشسػذج فإن كل العخوض لجييا مػقع بيغ (goods–services continuum)" الخجمات-الدمع

و "اللبممسػسة الغالبة" في أقرى اليسيغ كسا يػضح ذلظ الذكل "السمسػسية الغالبة" في أقرى اليدار 
الخجمات" -ندخة معجلة مغ "سمدمة الدمع Shostack ت الخبيخةقخابة أربعيغ سشة، شػر (. مشح 1.1)

 ولازالت ىحه الشدخة تػضح لمباحثيغ والسيشييغ شبيعة الخجمات بػجية نطخ مفيجة.

 عخوض(: سمؼ العشاصخ الغالبة في ال1.1الذكل )

 
Source : Shostack, Lynn G (1982) « How to design a service » European 

Journal of Marketing, Vol.16, No.1, pp.49-64. 
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حدب درجة ممسػسية العشاصخ السكػنة لإجسالي أنو Keller (2012 )و  Kotler يخى 
، سػسة مخفقة بخجماتسمع مم، سمع ممسػسة تامة، وىي: تػجج خسدة أصشاف مغ العخوضالعخض 

 .خجمات تامة، خجمات مخفقة بدمع، عخض ىجيغ

 وفي ما يمي شخح لكل نػع مشيا.

وىي سمع لا تخفق بأي خجمات لأن مجسل عشاصخىا ممسػسة  الدمع السمسؾسة التامة: (1
كميا، مثال ذلظ الدمع مغ الرابػن والسمح والخبد حيث تباع دون شمب السدتيمظ 

 لإرفاقيا بخجمات.

: ىي الدمع التي تباع مع الاعتساد عمى درجة جػدة السمسؾسة السخفقة بخجماتالدمع  (2
 .وتػفخ خجمات الدبائغ

ة لأنيا تذسل عمى عشاصخ عشاصخ ىجيش Shostack: تدسييا العخض اليجيؽ (3
العخض نرفيا ممسػسة والشرف الآخخ غيخ ممسػس. ىحا العخض يتزسغ سمع 

 .عة دون الخجمات السخفقةوخجمات بشدبة متداوية، فلب يسكغ بيع الدم

: وىي تمظ الخجمات التي يسكغ دعسيا بسشتجات ممسػسة، وىشا خجمات مخفقة بدمع (4
ييتع أساسا السدتيمظ عمى الخجمات لكغ الدمع السقجمة ىي دعع وتعديد لؿيسة 

 .الخجمة

: وىي تمظ العخوض التي تتكػن مغ الخجمات لػحجىا ولا تتزسغ خجمات تامة (5
 .ة، مثل شخاء بػليرة التأميغعشاصخ ممسػسة البت

 تدؾيق الخجماتمذكلات .3

أو خجمة عمى الانتخنت أو  (غيخ ممسػسة)أو خجمة  (ممسػسة)يكػن سمعة أن يسكغ إن السشتػج 
الأفخاد والسؤسدات مشطسة أو مكان أو فكخة أو أشياء أخخى، فكل شيء يسكغ تدػيقو لتمبية الحاجات 

( لأنو مخ بعسمية تع فييا مدج مجسػعة مغ عػامل الإنتاج بصخيقة Productا، ويدسى مشتػج )جػ يعتبخ مشت
مختمف السخخجات الجؾىخية التي يتؼ إنتاجيا مؽ طخف مؤسدة،  يقرج بـالسشتجات ما لمحرػل عمييا.

 .سؾاء سمعا أو خجمات

( Servicesوىشا يسكغ التسييد بيغ نػعيغ أساسييغ مغ السشتجات حدب ممسػسيتيا: الخجمات )
 (.Goodsمع )والد
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يختمف  ىل السسارسات التي تع تصػيخىا في تدػيق الدمع يسكغ تحػيميا إلى تدػيق الخجمات؟
تدػيق الخجمات عغ تدػيق السشتجات مغ عجة جػانب، وحتى تدػيق الخجمات يختمف مغ خجمة إلى 

الذكل ج. العخوض التدػيؿية في قالب واحأخخى مغ عجة جػانب، لحلظ مغ الرعب وضع بخنامج لتدػيق 
 ( يقجم لشا حػصمة حػل أىع الاختلبفات القائسة بيغ تدػيق الدمع وتدػيق الخجمات.2.1)

 (: الاختلافات الأساسية بيؽ الدمع والخجمات2.1الذكل )

 السدتيمظ لا يحرل عمى امتلبك )حيازة( -
 مشتجات الخجمات أداؤىا غيخ ممسػس -
  الإنتاجتجخل كبيخ لمسدتيمظ في عسمية  -
 لآخخون قج يذكمػن جدء مغ العخضالأفخاد ا -
 الكثيخ مغ الخجمات يرعب عمى السدتيمظ تقييسيا -
 تغيّخ كبيخ في عسميات السجخلبت والسخخجات -
 غياب تام لمجخد -
 عامل الدمغ ميع ندبيا -
 نطام التدميع مختمف -

Source : Lovelock and Wright, (2002) p.9 

 يق خاص يختمف عغ تدػيق الدمع.بيغ أن الخجمات تحتاج إلى تدػ سيتفي ىحه الفقخة 

 السدتيمػ لا يحرل عمى حيازة  

م لمسدتيمظ مشفعة دون أن يشجخَّ  لعل الفخق الجػىخي بيغ الدمع والخجمات ىػ أن الخجمات تقجِّّ
مشيا أي امتلبك دائع لعشاصخ ممسػسة في العخض السقجم والسدتمع، فيشا ييتع الدبائغ بالسخخجات 

 .خجمة ىي التي تحجد مدتػى رضا الدبائغالشيائية، وشخيقة أداء ال

 الخجمات ىي أداء غيخ ممسؾس 

حتى وإن تزسشت الخجمة مشتجات ممسػسة، مثل السقعج الحي يحجده الدبػن في الصائخة أو 
الديارة التي يؤجخىا الصالب للبلتحاق بسحاضخة في جامعتو، إلا أن الأداء الشيائي الحي يعبخ 

 .ممسػسعسَّا اشتخاه الدبػن ىػ غيخ 
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 تجخل كبيخ لمسدتيمكيؽ في عسمية الانتاج 

بعس الخجمات يكػن فييا الدبػن جدء مغ عسمية إنتاجيا وتقجيسيا، فسثلب في بعس السحلبت 
-Selfالتجارية يدسح لمسذتخيغ عشج التدػق خجمة أنفديع بأنفديع )الخجمة الحاتية( )

serviceمجخلبت عسمية الإنتاج، وأحدغ  (، وفي بعس الحالات يكػن الدبػن جدءا أساسيا مغ
مثال لحلظ خجمات التعميع في الجامعة التي يكػن فييا الصالب مغ مجخلبت التعميع لكي يدتفيج 

 .مغ مخخجاتيا

 الأفخاد ىؼ جدء مؽ السشتؾج  

الأفخاد الحيغ يقجمػن الخجمة ىع جدء مغ العخض التدػيقي، فيع الحيغ يتفاعمػن مع الدبػن 
نجاح التفاعل يحكع )يؿيع( الدبائغ جػدة الخجمات، فالتحجيات التي يػاجييا الشيائي وعمى أساس 

 " التي فييا يجخل الدبػن في علبقة مع السػضفيغ. لحغة الرجقمجراء اليػم ىي كيؽية نجاح "

  تغيّخ كبيخ في السجخلات والسخخجات التذغيمية 

ب ججا تشسيط السجخلبت حزػر أفخاد الخجمة والدبائغ في نطام الخجمات يربح مغ الرع مع
والسخخجات والتحكع فييا لجعل الأداء الشيائي متجاندا بالشدبة لمدبػن. يسكغ في السرانع إنتاج 
نفذ الدمعة بشفذ السػاصفات، ويسكغ مخاقبتيا قبل تخديشيا وقبل تدػيقيا مغ خلبل تفعيل يقطة 

ت تقػم عمييا بعس السيشجسيغ والسخاقبيغ والسدػقيغ لزسان السخخجات، لكغ في الخجما
 .الذخوط التي لا يسكغ التحكع فييا مثل الأخصاء والػقت والعػامل الخارجية

  يرعب عمى السدتيمػ تقييؼ الخجمة 

ىحه  تكػن الخرائز في الدمع واضحة السعالع، والبحث عشيا بديط ندبيا، وعمى أساس
قال في الدمع أن "مختمف الخرائز يختبخ الدبػن الدمع ويختار بيشيا قبل الذخاء، وعمى ىحا ي

البجائل الستاحة تسخ بامتحان"، أما بالشدبة لمخجمات، وكحلظ بالشدبة لبعس الدمع، فإنو لا يسكغ 
يا، فيي تعتسج برفة أساسية عمى لمدبػن أن يجرك ؾيستيا إلا أثشاء الخجمة أو بعج استيلبك

 صفات الخجمة لاحقا. سشخاجعالاستيلبك. تجخبة 

 أىسية عامل الدمؽ  

الكثيخ مغ الخجمات يتع تقجيسيا في الػقت الحؿيقي، أي أن السدتيمظ يجب أن يكػن حاضخا 
حزػر  لإنتاج الخجمة واستلبميا، فسثلب مغ أجل الاستفادة مغ الدفخ في حافمة لا بج مغ
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، لحلظ يجب أن تقجم الخجمات بالدخعة السلبئسة وفق العػامل السدافخ إلى مػقف الحافمة
 يتصمبيا الدػق.السػقؽية التي 

 قشؾات تؾزيع مختمفة  

عمى عكذ الدمع التي تتصمب قشػات تػزيعية مادية لتػصيل الدمعة مغ السرانع إلى الدبائغ 
بصخيقة ملبئسة، فإن السؤسدات الخجماتية يسكشيا أن تقجم خجمات عبخ وسائط إلكتخونية، مثل 

ة قشػات، فتججىا تسمظ نقاط تحػيل الأمػال مغ حداب إلى آخخ. تسدج بعس السؤسدات بيغ عج
البيع السادية ونقاط البيع الافتخاضية، إن التكامل أو الإدماج بيغ القشاة السادية والقشاة الافتخاضية 

 .ىػ نذاط أصبح أكثخ شيػعا

وعمى ىحا فإن استخاتيجيات التػزيع تغيخت برفة كبيخة بعج ضيػر ابتكارات الشطام الخقسي، لكغ 
ات أنو يجب إدارة نقاط "الالتقاء بالدبػن" مغ أجل تقجيع الخجمات يبقى السسيد في الخجم

 أنػاع تدميع الخجمة لاحقا. سشخاجع بدلبسة.

رغع تعسق الجراسات في استخلبص أىع الفػارق بيغ مسارسات تدػيق الدمع ومسارسات تدػيق 
جج مثال نؿيس لسا الخجمات إلا أن تعسيع ىحه الخرائز عمى جسيع الخجمات يبقى مدتحيلب، فجائسا يػ 

سبق، لكغ ىحه الحقائق تقجم لمسجراء في نفذ الػقت تػضيحات ىامة وحمػل عسمية وفقا لشػع الخجمات 
 التي يدعى إلى إدارتيا وتدػيقيا.

 ىي السرظمحات الجالة في السحاضخة؟ .ما1

 السحاضخة عؽ .قؼ بإعجاد تقخيخ2
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 ات الجول: مكانة الخجمات في اقتراديالسحاضخة الثانية
  

إن الصمب عمى الخجمات وشخيقة استعساليا مغ شخف السدتيمكيغ تصػرا كثيخا ولايدال يتصػر مع 
ما يعػد أساسا إلى التصػر الحاصل في العػامل الإجتساعية  أىسيامخور الػقت لأسباب عجة، 

يا في جسيع ، نجج جحوره التكشػلػج. فسثلبوالاقترادية والتكشػلػجية السحيصة بالفخد والجساعات
القصاعات؛ فمقج تصػرت بفعميا أنطسة عسل السؤسدات وشخيقة خمقيا لمؿيسة، ورفعت الإنتاجية 
وخفزت التكاليف، وأحجثت خجمات ججيجة مثل الريخفة الإلكتخونية، وبخامج الكسبيػتخ، وترميح 

وغيخىا مغ  وتحجيث نطام تحجيج السػقع في الديارات، وإرساءالحػاسيب، وشخاء الكتب عمى الخط، 
الخجمات الالكتخونية. إن ىحه العػامل وأخخى جعمت الصمب يتدايج عمى الخجمات كسّا ونػعا، وأدّى 

لجول الستقجمة ىػ اقتراد إلى انفجار عجد السؤسدات الخجماتية، حتى أصبح الاقتراد القائع في ا
 خجماتي.

 نغخية القظاعات الثلاثة في الاقتراد.1

لع نجج الكثيخ مغ السؤسدات، بعزيا تسارس أنذصة مختمفة وبعزيا في كل دولة مغ دول العا
تسارس أنذصة متساثمة، ومغ أجل دراسة الاقتراد الػششي بجقة متشاـية وزّع عمساء الاقتراد مختمف 

". ويقرج القظاعات الإقتراديةالسؤسدات إلى عائلبت مغ الأنذصة الستجاندة في شبيعتيا لتدسى "
 ".مجسؾعة مؽ السؤسدات تسارس نفذ الشذاط الخئيدي "بالقصاع الاقترادي 

في الأربعيشيات مغ  Jean Fourastiéو  Colin Clarkو  Allan Fisherلقج شػر كل مغ 
وتذيخ ىحه الشطخية الإقترادية أنو تػجج ثلبثة قصاعات رئيدة نغخية القظاعات الثلاثة، القخن الساضي 

كل ع الأولي، والقصاع الثانػي، والقصاع الثالثي. يذسل تداىع في إنتاج الؿيسة السزافة وىي: القصا
أنذصتيا بالإنتاج الأساسي لمسػاد الغحائية مغ الأرض وما يساثميا مغ أنذصة ليا  السؤسدات التي تختبط

 ".القظاع الدراعيعلبقة بالصبيعة، مثل الدراعة والريج، ويصمق عمييا "

ة إلى سمع م بأنذصة تحػيل السػاد الأولييذسل القصاع الثانػي مختمف السؤسدات التي تقػ 
". أما القصاع الثالثي فيػ يذسل مختمف السؤسدات القظاع الرشاعي، ويصمق عميو "استيلبكية أو إنتاجية

قظاع التي تقػم بأنذصة خجماتية أو تجارية، مثل تجارة الديارات والشقل والتأميغ، ويصمق عمييا "
 ".الخجمات

" ندبة الاقتراد الؾطشي الحي تسثمو الخجمات بسختمف بأنو:ف قصاع الخجمات يعخ يسكغ ت
 ". تمػ التي تعخضيا الحكؾمة والسشغسات غيخ الخبحيةحتى أشكاليا، وتتزسؽ 
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حدب ىحه الشطخية التي ترشف القصاعات الإقترادية، التخكيد الأساسي للؤنذصة الإقترادية 
خيخ يتحخك التخكيد تجاه إلى القصاع الثالثي، يتحخك مغ القصاع الأولي تجاه القصاع الثانػي، وفي الأ

 وىحه العسمية إيجابية دائسا، لأنيا تدسح بتحديغ جػدة الحياة والثقافة والسؤىلبت وندبة التذغيل.

 : ىحه الشطخية ليدت ثابتة. أبحث عغ انتقادات ىحه الشطخية.ملاحغة

 لمخجمات الذخري الإنفاقمدتؾى .2

يؽية تػزيع الأفخاد لشفقاتيع عمى مجسػعات الدمع والخجمات، يجرس الاقتراديػن والسدػقػن ك
ػصف قػة كل مرب مغ مربات لويجرسػن حتى الاختلبفات بيغ السدتيمكيغ حدب عجة معاييخ 

الأنفاق والجخل، وكحا تحجيج قػة وشبيعة العلبقات القائسة بيغ مختمف العػامل السؤثخة عمى استيلبك كل 
تدسح أيزا بتقجيخ درجة التغيخ الشدبي لسجسػعات الدمع والخجمات عشج مغ أصشاف الدمع والخجمات، و 

 تغييخ مدتػى الجخل ارتفاعا وانخفاضا.

 ل الإنفاق العائميك.لي1.2

تذيخ بعس الإحرائيات أن ندبة كبيخة ججا مغ الشفقات الأسخية مػجية إلى تمبية حاجاتيع مغ 
كان الإنفاق عمى  1993يات الستحجة الأمخيكية لعام ( يبيغ أن في الػلا1.2الخجمات السختمفة، والججول )

الخجمات أكبخ مغ الإنفاق عمى الدمع غيخ السعسخة، وأكبخ حتى عمى الدمع السعسخة وغيخ السعسخة 
 مجتسعة.

 (1993(: نفقات الاستيلاك الذخري في الؾلايات الستحجة الأمخيكية )1.2الججول )

 الشدبة السئؾية الجولارات الكيسة ببلاييؽ نفقات الاستيلاك الذخري
 %12.3 538 سمع معسخة

 %30.7 1350 سمع غيخ معسخة
 %57.0 2504 خجمات

 %100 4392 السجسؾع
، تخجسة ىذام عبج الله، 25" الصبعة الاقتراد( "2001: بػل سامػيمدػن وويميام نػردىاوس )السرجر

 447، ص.الأردن-عسان
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 .علاقة ليكل الإنفاق بالجخل2.2

كلب مغ الستخرريغ في اقتراد الاستيلبك وفي التدػيق بتقجيخ درجة التغيخ الشدبي الحي ييتع 
يحجث في بعس مجسػعات الدمع والخجمات عشجما يتغيخ دخل الأفخاد ارتفاعا أو انخفاضا، ولقج اتزح 

( 4مات ( والخج3( والدمع السعسِّّخة 2( الدمع غيخ السعسِّّخة 1بعج الجراسات في ىحا السجال أن كل مغ 
والادخار لا يدتجيب بشفذ الصخيقة عشجما يصخأ تغييخ في الجخل الحؿيقي للؤفخاد، حيث أنو عشجما يتغيخ 

يسكغ تسثيل العلبقة لػتيخة التي يدتجيب ليا التعميع. الجخل ارتفاعا فإن الصعام والدكغ لا ستجيبان بشفذ ا
 (.1.2بالذكل )

 
 575، مخجع سبق ذكخه، ص.(2001) بػل سامػيمدػن وويميام نػردىاوس: السرجر

 .تظؾر الخجمات في العالؼ3

نتيجة التصػر التكشػلػجي وزيادة رفاـية السجتسعات فإن عجد وحجع السؤسدات التي تقجم الخجمات 
يددادان سشػيا، وتُبتكخ خجمات ججيجة برفة مدتسخة، فلب ندتغخب اليػم عشجما نخى الجػدة الستسيدة 

س السؤسدات الخجمية العسلبقة والتي تحقق مدتػيات عالية مغ الأداء التدػيقي لمخجمات التي تقجميا بع
والسالي، وأفزل دليل عمى ذلظ ىػ أن أولى السؤسدات السختبة عالسيا مغ حيث الؿيسة السالية ىي 

وغيخىا. ضف إلى ذلظ، الحكػمات تشفق عمى  Fedexو  Amazonو  Googleمؤسدات خجمية، مثل 
مبالغ شائمة مغ أجل تدييل حياة الأفخاد وتدييل نذاط مؤسدات الأعسال استجابة  الخجمات العسػمية
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لمتصػرات الكبيخة عمى مدتػى الجيسغخاؼيا والتكشػلػجيا، وحتى التصػرات عمى مدتػى العمػم التي ساىست 
الأخيخة إن الدسة البارزة في اقتراديات الجول في الآونة تحديغ حياة الأفخاد والسجتسعات.  بجورىا في

 .ي تظؾر الخجمات مؽ جسيع الجؾانبى

 الخعاية الرحيةخجمات .تظؾر 1.3

 (مثل الأدوية والأشعسة)ستكامل مغ العشاصخ السادية السمسػسة السديج ال الرحيةيقرج بالخجمة 
عغ  الخعاية الرحيةتجعل السخيس معافى. تعبخ والتي  (مثل خجمات الخعاية الرحية)غيخ السمسػسة و 

 ة،الاجتساعيالشفدية و  والسخافقةمغ تقجيع الجواء والغحاء، والسعاممة الجيجة،  العشاية بالسخيس كافة أوجو
، الستخررة الرحية السؤسداتتزسغ فحز السخيس وتذخيز مخضو، وإلحاقو بأحج وبالتالي فيي ت

ل السدتذفى الشفدية داخلمقزاء عمى أية مذكمة تعتخض راحتو الجدسية أو اللبزم لعلبجو  وتقجيع الجواء
 .أو خارجيا

ميسا كان نػع الشطام الحي تقػم عميو الخعاية الرحية، فإن لرحة الأفخاد في مجتسع ما لو تأثيخ 
 بالغ عمى الدكان والثخوة الاقترادية، وتزسغ مغ خلبليا القػة الجدسانية والعقمية والسعشػية. 

 نفاق عمى الخعاية الرحية في و م ا(: تظؾر الإ 2.2الججول )

 مؽ ن م ا %الشدبة  لدشؾاتا
1929-1940 4 
1940-1950 4,5 
1950-1960 5,3 
1960-1970 7,3 
1970-1980 9,1 
1980-1990 12,2 

Source : Newhous, Joseph. P « Medical Care Costs : How Much Welfare 

Loss ?» The Journal of Economic Perspectives, (summer1992) 

Vol.6, Issue 3, p.4 

إحرائيا، تذيخ الأرقام أن الشفاق عمى الخعاية الرحية يتسيد بالحيػية مثمو مثل القصاعات 
مغ الشاتج السحمي الاجسالي  %4الأخخى، فمقج ارتفعت تكاليف الخعاية في الػلايات الستحجة الأمخيكية مغ 

اع إلى ربع وىي مخشحة للبرتف 1993في سشة  %14وإلى  1970في سشة  %8إلى   1940في سشة 
 بعج عذخ سشػات.  الإجساليالشاتج السحمي 
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 خجمات الدياحةتظؾر .2.3

يذكل مفيػم الرشاعة الدياحية أبخز السفاـيع التي لقيت اىتساما كبيخا مغ شخف الحكػمات، سػاء 
التي تعتسج في اقترادىا عمى الدياحة برفة كبيخة، أو عمى قصاعات أعسال أخخى. الرشاعة الدياحية 

غ مشصقتيع الأصمية إلى مشصقة تشقل الأفخاد مالستسثمة في إنتاج الخجمات الدياحية  ختمف أنذصةم ىي
ومغ أجل تمبية ىحا  .أو لأغخاض سياحية أخخى  قرج التخؼيو أو الاستجسام أو العلبج لفتخة محجودة أخخى 

غ أجل تدييل عسمية مغ الخجمات الدياحية م تذكيمة واسعة، تػفخ الكثيخ مغ السؤسدات الإندانيالصمب 
 .إشباع الحاجات السختمفة لمدوار

الأرقام العالسية في الدياحة تصػرا كبيخا في حخكة الأفخاد مغ أجل الاستفادة مغ لقج سجمت 
( نلبحع تصػر كبيخ في عجد الدياح في العالع بجاية مغ سشة 3.2الخجمات الدياحية، ففي الججول )

ضعفا، وفي سشة  297سشة ارتفع عجدىع بـ   50وبعج  مميػن سائح، 25الحي كان عجدىع  1950
إلى  2020عجد الدياح سشة  ضعفا، وحدب التقجيخات الإحرائية سػف يرل 400وصل إلى  2010

 ضعفا. 602

ؾيسة  1950الفخدي عمى الدياحة، فمقج كان يشفق الدائح كستػسط سشة  الإنفاقوبالشدبة لستػسط 
الدائح إلى عذخة أضعاف ما كان يشفقو في  الإنفاقمتػسط دولار سشػيا، وبعج نرف قخن وصل  83

 ضعفا. 150إلى  2020وسط القخن الساضي، وىػ مخشح إلى الارتفاع في سشة 

 تظؾر عجد الدياح ومتؾسط انفاق الدائح في العالؼ (:3.2الججول )

متؾسط الانفاق لمدائح  عجد الدياح بالسميؾن  الدشة
 بالجولار

الإنفاق عمى 
 الدياحة

ؾ الانفاق عمى نس
 الدياحة

1950 25 83 2 - 
1960 69 99 7 250 
1970 166 108 18 157.14 
1980 286 386 105 483.33 
1990 459 576 267 154.28 
2000 698 802 560 109.73 
2005 808 928 750 33.92 
2010 1006 1000 1550 106.66 
2020 1561 1250 2000 29.03 
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 علانيةالخجمات الإ.تظؾر 3.3

تصمب مجسػعة كبيخة مغ الخجمات الإعلبنية مغ أجل جعل معاني  في العالع تقخيبا كل السؤسدات
الإشارة إلى أن خجمات  تججر علبماتيا التجارية ثابتة في أذىان السدتيمكيغ وفي نفذ الػقت حيػية.

ار الاعلبنية، الإعلبن تتزسغ الكثيخ مغ السكػنات، ونجج مغ بيغ أىسيا: خجمات البحث عغ الأفك
خجمات بحػث الإعلبم، خجمات كخاء السداحات الإعلبنية، خجمات الترػيخ والإنتاج، خجمات الاختبار 

 الاعلبني.

( أن مقجار السبالغ التي يتع ضخيا عمى مدتػى العالع مغ أجل الاستفادة 4.2يتزح مغ الججول )
 عمى السدتػى العالسي. %5 تقل عغ مغ خجمات الإعلبن كبيخة ججا، كسا أنيا تختفع سشػيا بشدبة لا

 )بسميار دولار( 2020-2014(: الانفاق الاعلاني العام العالسي حدب السشاطق مؽ 4.2الججول )

 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 / الدشؾاتالسشظقة

 245.93 234.48 223.2 212.00 202.38 192.81 184.95 أمخيكا الجشؾبية

 235.48 219.39 202.61 185.78 171.51 158.30 147.34 أسيا

 106.99 104.80 102.56 100.22 97.88 95.44 39.23 أروبا الغخبية

 27.49 26.44 25.35 24.25 23.10 21.85 20.62 الذخق الأوسط وأفخيكيا

 15.81 15.22 14.57 14.04 13.67 13.65 13.53 أروبا الؾسظى والذخقية

 42.54 41.14 39.41 37.06 34.02 31.02 28.81 أمخيكا اللاتيشية

 %5.1 %5.6 %6.0 %5.7 %5.7 %5.0 %5.7 الشسؾ العام للإنفاق

www.eMarketer.com   2016مارس  

 
مغ خلبل الأمثمة الثلبثة السػضحة أعلبه، اتزح إن الدسة البارزة في اقتراديات الجول في الآونة 

 .الخجمات بسختمف أنؾاعياالظمب والاستيلاك عمى تظؾر ىي  الأخيخة

 يات الجولالخجمات في اقتراد ةمداىس.4

قصاع غيخ مشتج  آدم سسيثعتبخه مقج ا ف ؛قصاع الخجمات باىتسام الاقترادييغ القجامى ىلع يحط
أن  ج مارشالألفخيلراحبيا ثخوة؛ بيشسا يخى  انعصيالمحان ي ىسا الشذاشانعمى عكذ الرشاعة والدراعة 

http://www.emarketer.com/
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وؼيسا يتعمق ، ىػ يقجم مشفعة لمسدتفيج مثمو مثل الذخز الحي يشتج سمعة خجمةالذخز الحي يعخض 
باتػا  الباحثيغ في العمػم الاقتراديةىتسام كبيخ بقصاع الخجمات لجرجة أن ا بالجراسات الحجيثة فيشاك 

 الاقتراديات السختمفة. فيالخجمات نػاتج نذاط  فييبحثػن 

 العسالةسة الخجمات في .مداى1.4

إن قصاع الخجمات ىػ محخك أساسي لمشسػ والتذغيل والإبجاع، حيث يسثل ىحا القصاع بالشدبة لجول 
OCDE  مغ العسالة الكمية والؿيسة السزافة، ويزسغ نسػ العسالة برفة شبو كمية. وفي  %70ما يقارب

 ما يمي تفريل في ىحه الشقصة.

 العاممة في قظاع الخجماتتظؾر اليج  اتجاه(:2.2الذكل )

 
Source : Lovelock and Right (2002), op.cit, p.8 

 .مداىسة الخجمات في الشاتج السحمي الإجسالي2.5

إن الخجمات تؤدي دورا كبيخا في اقتراديات الجول خاصة الستقجمة مشيا، حيث أن صشاعة 
مغ  %75إلى  %60ما يتخاوح بيغ  تسثل عشج أغمب الجول -في القصاعيغ العام والخاص معا-الخجمات 

، وفي التجارة الجولية يسثل حػالي ربع ؾيسة السعاملبت الجولية، لحلظ يسثل ىحا الإجساليالشاتج السحمي 
 القصاع حدب بعس الاقترادييغ السحخك الأساسي لكل اقتراد معاصخ.
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 (2016بالشدبة السئؾية )مداىسة القظاعات الاقترادية في الشاتج السحمي الإجسالي (: 5.2الججول )

 القظاعات مبيااز  ىؾنج كؾنج اليشج الأردن مرخ الريؽ كشجا الجدائخ
 الدراعة 9,2 0,1 16,5 4,2 11,3 8,6 1,6 13,2
 الرشاعة 29,2 7,2 29,8 29,6 35,8 39,8 27,7 38,4
 الخجمات 61,7 92,8 45,4 66.2 52,9 51,6 70,7 48,4

عمى  %71.1 و %70.7الإجسالي في كشجا واليابان إلى  سحميترل ندبة الخجمات مغ الشاتج ال
، وىحا ما يؤيج تجخيبيا %50، بيشسا البمجان الأخخى غيخ الستقجمة تكاد لا تتجاوز فييا 2006التختيب سشة 

التي تخى أنو كمسا تحخك الشذاط الاقترادي لبمج ما أكثخ مغ القصاع الأولي نحػ  نغخية القظاعات الثلاثة
 لثالثي كمسا كانت الجولة متقجمة.القصاع ا

 ما ىي السرظمحات الجالة في السحاضخة؟.1
 .قؼ بإعجاد تقخيخ عؽ السحاضخة2
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 وصفات الخجمات خرائص: السحاضخة الثالثة
 

عشجما تعسل السؤسدة عمى تدػيق الخجمات التي تشتجيا، فإنيا تػاجو صعػبات كثيخة نطخا 
ت( التي تترف بيا الخجمات، فسثلب الخجمات لا يسكغ أن يحسميا لمخرائز والدسات )أو الرفا

معو الدبػن إلى السشدل ويشطخ إلييا لسجة أو يتحوقيا لتحقق مغ جػدتيا مثمسا قج يفعمو مع الحاسػب 
يا جيجا، بل  يعشي أن الخجمات لا يسكغ تدػيقالذخري أو نػع مغ أنػاع الجبغ، ولكغ ىحا لا

يجيات والأنذصة تعسل جيجا في الخجمات أكثخ مغ عسميا في الدمع، بالعكذ فإن بعس الاستخات
وعمى سبيل السثال فإن العلبمة التجارية بالشدبة لمخجمات لا تقل أىسية عغ العلبمة التجارية لمدمع، 

 أىسية وأكثخ تأثيخا عمى الدبػن. لا بل ىي أكثخ

 .خرائص الخجمات1

وىحه  ،اختلبفا جػىخيا تمف عغ الدمعةتتسيد الخجمة بسجسػعة مغ الخرائز تجعميا تخ
 Kotlerحدب و ية، التدػيؿالبخامج  أثشاء ترسيعمخاعاتيا عمى السؤسدات الخجماتية الخرائز يجب 

في: اللبممسػسية، التلبزمية، عجم التجانذ، اليلبمية، أساسا تتسثل ىحه الخرائز ( 2005وزملبئو )
 (.1.3. وىي مسثمة في الذكل )عجم السمكية

 (: الخرائص الخئيدة لمخجمات1.3) الذكل

 

 

 

 

 

 

 (Intangibilité) اللاممسؾسية.1.1

درجة اللبممسػسية ىي درجة غياب العشاصخ السادية التي يسكغ أن تجخّبيا الحػاس قبل شخاء 
عمى عكذ  اللبممسػسيةيقرج  ىحه الخاصية مغ أكبخ الخرائز السسيدة لمخجمات.تعج الخجمة، و 

 غياب الحيازة

 اليلامية

 اللاممسؾسية

 التلازم

 عجم التجانذ

خصائص 

 الخدمات
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اللبممسػسية تثيخ مذكمة  .شسيا قبل شخائيا أو خجمة لا يسكؽ رؤيتيا أو اختبارىا أو لسدياالدمع، ال
 لجػدة الخجمات التي يدتيمكيا. صعؾبة تقييؼ السدتيمػ

 (inséparabilité) التلازم.2.1
( فإن الدمع يتع إنتاجيا ثع تخديشيا ثع نقميا ليتع بيعيا لاحقا في الأسػاق، 2.3كسا يػضح الذكل )

فقط وقت استيلبكيا مغ ، لكغ الخجمات يتع إنتاجيا مغ شخف السقجم قت استيلبكيالمدبػن أن يختار و و 
مشيا جدأيؽ )الأفخاد( مقجم الخجمة والسدتفيج ومغ ملبمح خاصية التلبزم أن يكػن كل مغ شخف الدبػن. 

 .أساسييؽ مؽ العخض

 مخاحل الانتاج والاستيلاك لمدمع والخجمات (:2.3الذكل )

 
Source : Mudie and Pirrie (2006), p.4 

 (Variabilité) عجم التجانذ.3.1

والاستيلبك ىػ عجم التذابو في أداء  الإنتاجالشتيجة التي لا يسكغ تفادييا مغ تلبزم عسميتي 
ػقت وفقا ل وأوفقا لكيؽية تقجيسيا باختلبف مغ يقجميا أو  جػدتيافي الخجمات؛ فقج تختمف نفذ الخجمات 

بيغ والتذابو عجم التػافق ىي الخجمات السختبصة بخرائز المغ نجج  ليحاأو وفقا لعػامل أخخى، ا تقجيسي
مشيا مغ شخف زبػنيغ مختمفيغ أو بيغ فتختيغ مختمفتيغ أو بيغ مقجميغ  عشج الاستفادةنفذ الخجمات 

إن  .اج الخجمةالثبات في السجخلات والسخخجات أثشاء عسمية إنت غيابيقرج بعجم التجانذ   .مختمفيغ
خاصية عجم التجانذ تذكل مذكمة أساسية لمسدػقيغ أثشاء تدػيقيع لمخجمات، وىحه السذكمة متعمقة 

التي يجركيا الدبائغ الحيغ يدتفيجون مغ نفذ الخجمات بشفذ مدتػى الأسعار لكغ  بجؾدة الخجمات
 بسدتػيات رضا متفاوتة.
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 (Périssabilité) .اليلامية4.1

بة في الخجمات بالشدبة لمسدػقيغ ىي أن الخجمات لا يسكغ تخديشيا، حيث مغ الخرائز الستع
فكمسا كانت العشاصخ غيخ السمسػسة  ،ياتخديشوقابمية  اتىشاك علبقة عكدية بيغ درجة لاممسػسية الخجم

ما يجعل تكمفة التخديغ مشخفزة ندبيا أو مشعجمة في في الخجمات كثيخة كمسا استحال تخديشيا، وىحا 
 .ات الخجميةالسؤسد

إذا كان  مذكمةخاصية اليلبمية )أو الفشاء أو الانجثار كسا يدسييا البعس( في الخجمات ليدت 
عمييا مدتقخا بحيث يسكغ لسقجم الخجمات أن يتشبأ بديػلة بحجع الصمب وبالتالي سيػفخ الكسية  الظمب

)مثمو  بالتحبحبت يتدع الخجمابعس الزخورية مغ الخجمات في الػقت السشاسب، وبسا أن الصمب عمى 
مثل باقي الدمع( فإنو لا يسكغ لمسؤسدة الخجمية الاستجابة بدخعة ليحا الصمب مثمسا يسكغ تدخيع العسل 

 .في ورشات الترشيع والتي يسكغ رفع إنتاجيتيا بسجخد تحفيد العسال أو إضافة العسال والآلات

عمى الخجمات لا يخجم ربحية  الظمب السشخفضإن العكذ كحلظ يذكل مذكمة أساسية، وىي أن 
السؤسدات، فحيشسا يكػن العخض مغ الخجمات أكبخ مغ الصمب عمييا يؤدي ذلظ بيحه السؤسدات إلى 

تتكبج خدائخ  فإن الصمب السشخفس ججا يجعل السؤسدات الخجميةلحلظ ، اقز عػائجىا الاقتراديةتش
 كبيخة.

 (Manque de possession) .غياب الحيازة5.1

عشج شخاء ". غياب الحيازة( خاصية خامدة لمخجمات وىي "2005وزملبئو ) Kotlerيزيف 
حق الترخف في فقج صفة تيتستع بحق الترخف بسمكيتو، لكغ في الخجمات  الدبػن لدمعة ما فإنو

فسثلب الغخفة التي يحجدىا الدبػن في فشجق لا يحػزىا، والكخسي في الصائخة الحي يجمذ عميو ، السمكية
ت عمى أنيا غ خجمة الدفخ لا يسمكو، ومقعج الجراسة ليذ ممكا لمصالب، لحلظ تُعخَّف الخجماللبستفادة م

ىػ الػحيج الحي لو الحق في الانتفاع بالخجمة لفتخة  بالشدبة لمخجمات يعتبخ الدبػن أداء يقجم ولا يستمظ. 
عجم الاستفادة مؽ ة أو يشقميا إلى شخز آخخ. تثيخ خاصية فقجان السمكية مذكم محجدة دون أن يستمكيا

 .مشافع التسمػ

 لخرائص الخجمات الإداريةسزاميؽ .ال2

خرائز الخجمات التي تع عخضيا أعلبه تذكل في نفذ الػقت صعػبات تدػيؿية أمام 
السدػقػن والخبخاء في السجال شػروا عجة تكتيكات وأساليب واستخاتيجيات تسكشيع مغ و السؤسدات، 

 خرائز عمى الجػدة والإنتاجية إلى أكبخ قجر مسكغ.تقميز التأثيخ الدمبي ليحه ال
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 ةياللاممسؾسلخاصية  الإداريةالسزاميؽ .1.2

ل الخجمات اللبممسػسة إلى مشافع ممسػسة إلى حج ما في ما يمي:  يسكغ حرخ العشاصخ التي تحػِّ

 أساسيا : إن الشطافة الجاخمية والخارجية لسكان انتاج وتدميع الخجمة يسثل اعتبارا جؾدة السكان
 في اختيار الدبػن لمخجمات، وكحلظ الفزاء وحجع الصػابيخ ىي مغ معاييخ جػدة السكان. 

 الأفخاد السذاركػن في انتاج الخجمات يداىسػن في التغمب عمى لاممسػسية الأفخاد :
الخجمات، فإذا كان الأفخاد نذصػن وحيػيػن ولباسيع أنيق ونطيف، وكان عجدىع كافي 

 حا كمو يجفع الدبػن إلى اختيار مثل ىحا السقجم لمخجمات دون آخخ.لتقجيع الخجمات في

 التجييدات التي تتستع بيا السؤسدة الخجماتية ويلبحطيا الدبػن تخفع مغ جؾدة السعجات :
درجة السمسػسية، فالحػاسيب والسقاعج والأدوات كميا معجات يجب أن تطيخ لمدبػن أنيا أكثخ 

 عرخية.

 لاترال عغ الخجمات يجب أن تػحي إلى الفعالية مغ خلبل : دعائع المعجات الاترا
الكمسات السشاسبة، ووضعيا في السكان السشاسب، واختيار الرػر السلبئسة، وتػضيف  اختيار

 القشػات السلبئسة.

  إن جعل الآخخيغ يثشػن عمى الخجمات التي تقجميا السؤسدة مغ السشظؾقةتذجيع الكمسة :
التي تبجأ بترسيع السعمػمات ومػاضيع جحابة وتدييل وتحفيد  خلبل إدارة الكمسة السشصػقة

 نذخىا عمى نصاق واسع وضسان اتجاىيا الايجابي.

 إن الخمػز والسعاني التي تشقميا العلبمة التجارية لمسدتيمكيغ يجب أن  :العلامة التجارية
يا السؤسدة تسشح مرجاؾية عالية وتقجم صػرة إيجابية ومتسيدة وقػية عغ الخجمات التي تقجم

 الخجمية.

 عمى السؤسدة الخجماتية أن تصبق أسعار بديصة لسجسل الخجمات التي : الدعخ السذاىج
 تقجميا لمدبػن، ويجب أن تكػن واضحة بالشدبة لمدبائغ مغ أجل رفع مدتػى الشداىة.

 التلازملخاصية  الإدارية.السزاميؽ 2.2

 :يما يم عغ ىحه الخاصيةعامة كتكتيكات واستخاتيجيات  يتختب

 وبأسخع وقت مسكغ. في نفذ وقت شمبيا ةتقجيع خجم: سخعة الخجمة 

 ة عمى تقجيع خجمات ذات جػدة عالية لمدبائغ.البذخي العشاصخ : تجريبالتكؾيؽ 
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 والدبائغ، وتقجيع خجمات  اتم الخجملبقة الذخرية بيغ مقجِّّ الع : رفعإدارة العلاقة مع الدبائؽ
 لدمغ.تتػافق مع تصمعات الدبائغ عبخ ا

 عجم التجانذلخاصية  الإداريةالسزاميؽ  .3.2

وأن تديخ عمى تقجيع  الدبائغإلى شسأنة  أتمجأن السؤسدات الخجمية يجب عمى برفة عامة، 
 :السسارسات التالية مغ خلبلخجمات ذات جػدة ثابتة، وذلظ 

 و إيجاد تقػم السؤسدات الخجمية تقجيع وعػد معالجة الفذل في الخجمات، أ: ضسان الخجمات
 شخيقة لمتعػيس عشيا في حالة فذل في جػانب الخجمات السقجمة. 

 عاليةكفاءات جيجيغ وتجريبيع لكدبيع الالسػضفيغ اختيار الػضائف و  : ترسيعإدارة الأفخاد 
 وتسكيشيع يداىع في رفع جػدة وإنتاجية الخجمات وتقميز فجػة تفاوتيا بيغ الدبائغ.

 عمى تقجيع خجمات ذات جػدة عالية بسكافئتيع ماديا  : يسكغ حث الأفخادتحفيد الأفخاد
 ومعشػيا.

 السدتػى لتقجيع نفذ السختمفة  الإجخاءاتتػحيج : يسكغ لمسؤسدة الخجمية السؾاصفات تظبيق
 لكافة الدبائغ، ميسا اختمف مقجم الخجمة أو زمغ تقجيسيا.مغ الجػدة 

  شخف الدبائغ يجب متابعة: بعج استيلبك الخجمات مغ تحفيد التغحية الخاجعةتدييل و 
لجراستيا وترحيح ما يجب الذكاوي ىع بيا، ويسكغ أيزا تدييل تقجيع رضاوؾياس مدتػى 

 ترحيحو في نطام الخجمات.

 اليلاميةلخاصية  الإداريةالسزاميؽ  .4.2

( يسكغ إدارة التحبحبات مغ جيتيغ: مغ جية الصمب، ومغ جية العخض. 1976) Sasserحدب 
ات تكسغ السؤسدة للبستجابة لمصمب الستحبحب برفة أكثخ مخونة وسلبسة وأكثخ وتػجج عجة مسارس

 ربحية.

 يػجج عجد مغ الحمػل مغ بيشيا: العخضمغ أجل التأثيخ عمى 

 فتح مكان الخجمات لداعات متأخخة في الميل أو باكخا في الرباحالفتح لؾقت أطؾل :. 

 الخجمية أن تخفس عجد الخجمات  : يسكغ لمسؤسدةتقميص الخجمات إلى الخجمات الأساسية
 .في العخض الػاحج لتتسكغ مغ خجمة عجة زبائغ
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 إن مكافئة العسال عمى أساس ؾيسة السبيعات أو عمى أساس تحفيد السؾعفيؽ لمعسل أكثخ :
عجد الدبائغ في الداعة يجفعيع إلى استيعاب الاكتطاظ الحي يحجث أثشاء الصمب السختفع 

 عمى الخجمات.

 24: يسكغ تشريب أجيدة الرخاف الآلي التي تذغل عمى مجار قجيؼ الخجمةأتستة عسمية ت 
صيا عبخ بػابة بعس أنذتتجيخ  لمجامعة أنأيام في الأسبػع، ويسكغ  7ساعة في اليػم لسجة 

 إلكتخونية.

 تػضيف العسال بالجوام الجدئي في أوقات ذروة الصمب.الجوام الجدئي : 

 لصمب إلى أوقات محجدة في اليػم أو الأسبػع.: يسكغ دفع اإعادة ججولة وقت الخجمة 

 إذا لع تتسكغ السؤسدة الخجمية مغ الاستجابة جعل الدبائؽ يذاركؾن في إنتاج الخجمة :
لمصمب الحاد عمى خجمة معيشة يسكشيا أن تحرل عمى تخخيز مغ زبائشيا لسداعجتيع في 

 .لأنفديع إنتاج وتدميع الخجمة

 عجد مغ الحمػل مغ بيشيا: تػجج الظمبومغ أجل التأثيخ عمى 

 شخاء واستيلبك خجمة قبل التقجم إلى مكان الخجمة، وىحا ما ػقت ب الإعلبم أي: نغام الحجد
 صبقو مؤسدات خجمات الخصػط الجػية.يصبقو الأشباء الخػاص، وت

 تصبيق أسعار مختمفة في أوقات مختمفة يسكغ لمسؤسدة الخجمية: سياسة الأسعار. 

 الخجمة الحي يعخض خجمات إضاؼية مختمفة في أوقات مختمفة: مقجم خجمات إضافية. 

 وىي تصبيق أسعارؽ غيخ السباعة: اكمت الأخيخة للاالتدؾيق بأسعار مشخفزة في المحغا 
 .ػقت الداعة الأخيخة مغ إغلبق بيع التحاكخمشخفزة عمى الخجمات السختبصة ب

 عجم السمكيةلخاصية  الإداريةالسزاميؽ  .5.2

السمكية في الخجمات يسكغ لمسؤسدات الخجمية رفع وتعديد ىػية العلبمة التجارية نتيجة لػياب 
 وؾيستيا لجى الدبائغ مغ خلبل استعسال أحج الصخق التالية:

 تعديد التجخبة والأداء السقجمة لمدبائغ 

  تقجيع تحفيدات لاستعسال الخجمة مخات أخخى 

  الخجميةخمق العزػية في الشػادي والجسعيات التابعة لمسؤسدة 
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  تحكاريةممسػسة ذات شبيعة تقجيع ىجايا 

 .صفات الخجمات3

(، يعتسج تقييع الدبػن لمسشتجات )الخجمات والدمعZeithaml (1981 )حدب ما شػرتو الباحثة 
( 1عمى الكثيخ مغ الرفات، والتي يسكغ تقديسيا غالبا إلى ثلبثة مجاميع كبيخة مغ الرفات وىي: 

 ( وصفات الرجق. 3خبة، وصفات التج( 2صفات البحث، 

الرفات أو الدسات أو الخرائز ىي مختمف العشاصخ التي يسكغ مغ خلبليا مداعجة الدبػن في 
فقا ليحه الرفات يسكغ لمسشتجات أن و تقييع ما يدتمسو مغ العخوض التدػيؿية، سػاء خجمات أو سمع. 

ع" مغ شخف السدتيمظ، وؼيسا يمي تأخح مكانا بيغ سمدمة تتخاوح مغ "سيمة التقييع" إلى "صعبة التقيي
 تػضيح لكل صفة مغ الرفات الثلبثة.

 (Research Qualitiesالبحث ) .صفات1.3

في تقييع السشتجات قبل الدبائغ عمييا  يسكغ أن يعتسجمختمف الخرائز التي  البحث صفاتتسثل 
ونججىا برفة والسػقع. اتخاذ القخار الذخائي، وتتزسغ صفات البحث مثلب المػن والشسط والحجع والدعخ 

تججر الإشارة ىشا إلى أن الخجمات يسكغ أن تتزسغ بعس صفات البحث عمى واسعة في الدمع. لكغ 
عكذ ما ىػ شائع أن الخجمات برفة مصمقة لا يسكغ تؿيسيا، فالسػقع الجغخافي لمسحلبت التدػق أو 

الخرائز الأخخى التي  أسعار خجمات الخصػط الجػية أو نػع شيادة التكػيغ ىي خرائز مغ بيغ
 نججىا في الخجمات ويسكغ تحجيجىا قبل الاختيار.

 (Experience Qualitiesالتجخبة ) .صفات2.3

الاعتساد  لمدبائغالتي يسكغ و ج ػ السشتالتي يتزسشيا خرائز اليي مختمف ف صفات التجخبةوأما 
حتى وإن ومتعة التشده وراحة الفشجق. صعام مثل ذوق ال، فقط بعج شخائيا وأثشاء استيلبكيا عمييا في التقييع

كان لجى الدبػن تػقعات إيجابية معيشة عغ صفات التجخبة لمسشتجات، إلا أن الادراكات الشيائية عشيا 
 تتذكل بعج استيلبكيا واستعسال الفخد لحػاسو السختمفة.

 (Credence Qualitiesالرجق ) .صفات3.3

السشتػج ويرعب عمى الدبائغ تقييسيا حتى  ىي مختمف الخرائز التي يتزسشيا صفات الرجق
بعج استيلبكيا، فيشا يكػن الدبػن ممدما بتذكيل ثقة في مشافع الخجمات. فسثلب لا يسكشو تقييع نجاح 
الخعاية الرحية أو ترميح سيارة حتى بعج استيلبكيا واستعساليا، وفي الكثيخ مغ الأحيان يدتحيل عمى 
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ات ومعخفة خاصتيغ في ذلظ تيلبكيا، لأنيا تتصمب مغ الدبػن ميار السدتيمظ تقييسيا ولػ حتى بعج اس
 السجال.

 السشتؾجأو سسات (: صفات 3.2الذكل )

 
Source : Valarie A. Zeithaml (1981), ‘‘How Consumer Evaluation Processes Differ 

Between Goods and Services,’’ in J. A. Donnelly and W. R. George, Marketing 

of Services. (Chicago: AMA), p.186 

 ىػ أن الدمع تعتسج عمى صفات البحث الأوليجػد افتخاضيغ أساسييغ ليحا الشسػذج. الافتخاض 
ىػ أنو  الثانيبرفة غالبة. الافتخاض  والرجق، وأن الخجمات تعتسج عمى صفات التجخبة برفة غالبة

ج سيلب بالشدبة لمدبػن، وكمسا ػ كمسا كان تقييع السشتكمسا تػجيشا إلى صفات البحث )إلى أقرى اليدار( 
 صعبا بالشدبة لمدبػن.السشتػج تقييع كمسا كان )إلى أقرى اليسيغ(  الرجقاتجيشا إلى صفات 

 في ىحه السحاضخة؟ السرظمحات الجالة.ما ىي 1

 .قؼ بإعجاد تقخيخ السحاضخة.2

 
 
 



 2 .نشادي سفٍاٌ، جايعح انثهٍذجأ......................يحاضشاخ يذخم نهخذياخ.... يهخص
 

 الخجمات ترشيف: السحاضخة الخابعة
 

رعيغ يخوون أن الخجمات التي يقجمػنيا فخيجة ولا يػجج ليا مثيل في الدػق، لأنيع بعس السجراء البا
يعتقجون أن الخجمات ليدت كميا في قالب واحج، وفي نفذ الػقت يعسمػن عمى تسييدىا عغ غيخىا 
مغ الخجمات حتى ولػ كانت تشتسي إلى نفذ القصاع الخجماتي. عسميا، يجب عمى السؤسدات أن 

جمات التي تقجميا وتسيِّّدىا بكفاية عغ تمظ السشافدة، وىحا سػف يداعجىا في صياغة تحجد بجقة الخ
رسالة السؤسدة وفي اختيار استخاتيجيات البجيمة وفي تصػيخ البخامج التدػيؿية السلبئسة لتحقيق 

 التسيد والخيادة في الأسػاق التي تشذط فييا.

 قيسة ترشيف الخجمات.1

صمب عمى السجراء الاشلبع عمى وتحجيج مختمف السػاقف التدػيؿية إن تصػيخ ميارات تدػيؿية يت
السحتسمة لشذاشيع، لحلظ نجج في أدبيات التدػيق دراسات تحاول ترشيف الطػاىخ وفقا لسعاييخ معيشة؛ 
حيث تجسع عشاصخ الطاىخة التدػيؿية حدب أوجو التذابو وتسيدىا حدب أوجو الإختلبف. إن بحػث 

الطاىخة محل الجراسة أو عغ البحػث الػصؽية والدببية، لأنيا تدسح بفيع  الترشيف لا تقل أىسية
تجسيع عشاصخ الغاىخة الؾاحجة إلى  العسمية التي مؽ خلاليا يسكؽالتصػيخ. ويقرج بعسمية الترشيف 

 حدب معيار أو معاييخ معيشة. مختمفةمجاميع 

 برفة عامة، إن أىسية ترشيف الخجمات تكسغ في الشقاط التالية:

 نطام الترشيف يدسح بفيع أفزل لخجمة ما. 

 ،ويدسح بتحميل سمػكيع تجاه الخجمات  نطام الترشيف يدسح بفيع أفزل لتػقعات الدبائغ
 .التي تقجميا السؤسدات الخجماتية

 وبخامج تدػيؿية ملبئسة وتشافدية. نطام الترشيف يدسح لمسجراء برياغة استخاتيجيات 

 لمخجماتالتقميجية ترشيفات .ال2

لقج ذكخنا سابقا في التسييج أنو تػجج الكثيخ مغ ترشيفات الخجمات؛ مشيا ما ىػ كلبسيكي ومشيا ما 
وفقا لمسعاييخ الكلبسيكية التي تُعتبخ  ىػ حجيث، ونحغ سشتصخق في ىحه الفقخة إلى ترشيف الخجمات

كخ معياريغ معاييخ كمية، أي أنيا تقجم لشا وصفا لمخجمات عمى أساس تجسيعي، وىشا يسكغ أن نح
 أساسييغ ىسا: ممكية السؤسدة الخجماتية، والشذاط الجػىخي لمسؤسدة الخجماتية.
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 الخجماتية.ترشيف الخجمات حدب ممكية السؤسدة 1.2

بعس الخجمات لا يسكغ أن يقجميا القصاع الخاص، ذلظ لأن ىحا الأخيخ لا يسمظ السػارد ولا 
ة عالية، أو لأنيا لا يسكغ لمقصاع الخاص أن يديخ عمى التشطيع الزخورييغ لتقجيسيا لمسدتيمكيغ بكفاي

كسا أنيا لا يسكشو أن يقجم ىحه  ،يخل بسبجأ تكافؤ الفخص والسداواة  حساية مرالح الأفخاد السيدػريغ مسا
بالخجمات لجولة ولا يزسغ استسخارىا إلا ىي. تدسى ىحه الخجمات الخجمات برفة مدتسخة، لحلظ تقجميا ا

 .العسؾمية

دات الخاصة ىي تمظ التي تعػد ممكيتيا للؤشخاص الصبيعييغ أو السعشػييغ وتقجم خجمات السؤس
لظ مغ بسقابل، فسثلب خجمات الشقل الخاص وخجمات ترميح الديارات وخجمات السحاسبة يقجميا 

ىي تمظ الخجمات التي الخجمات الخاصة عمى عكذ الخجمات العسػمية، السؤسدات والأفخاد الخػاص. 
 .بسقابلمؤسدات أو أفخاد باستعسال رؤوس أمػاليع الخاصة و تقجميا 

، ويقرج عامة خؾصرة الخجمات العسؾميةمغ السطاىخ الحالية في قصاع الخجمات ىػ 
بالخػصرة عسمية تحػيل السؤسدات العسػمية إلى مؤسدات يسمكيا السدتثسخون وفقل لذخوط متفق 

العسػمية يجعل ذلظ القصاع يخكد عمى الدػق  عمييا مدبقا. إن تصبيق الخػصرة في قصاع الخجمات
لسعشي مغ تجني أكثخ مسا يخكد عمى الجػانب الإجتساعية والدياسية، لكشو في نفذ الػقت يشقح القصاع ا

 جػدة الخجمات ؼيو.

إن عسمية الخػصرة قج تكػن كمية أو جدئية، كسا قج تكػن مقترخة عمى مشصقة دون أخخى حدب 
عة مغ خػصرة القصاع بالشدبة لمجولة. تفيج السؤشخات أن ندبة خػصرة أولػيات الأىسية الستػق

القصاعات العسػمية في البمجان الستقجمة كبيخة ججا، عمى عكذ البمجان الأقل تقجما، كسا أن الخػصرة 
 تكػن كثيفة في البمجان ذات الشطام الاقترادي الحخ عمى عكذ الشطام الاقترادي السخصط.

ى أن بعس الخجمات يذتخك في تقجيسيا القصاعيغ معا، العام والخاص، حيث كسا تججر الإشارة إل
نلبحع أن الخجمات العسػمية التي تقجميا الجولة للبستيلبك العام يسكغ أن يقجمو الخػاص بسقابل، فسثلب 

 .خجمات الخعاية الصبية في الجدائخ ىي مشطػمة مددوجة بيغ القصاع العام والخاص

 الأعسال اتقظاعب حدترشيف الخجمات .2.2

يػجج ترشيف تجسيعي آخخ لمخجمات ىػ أقل شسػلية مغ الدابق، وكحلظ ىػ أكثخ سيػلة في 
الطاىخ، وىػ مغ بيغ الترشيفات الأكثخ استعسالا في الاقتراد لػصف ـيكل سػق الخجمات القائع في 

 .الدبائغالتي يدتمسيا  الخجمة الجػىخيةبمج ما، ويعتسج أساسا ىحا الترشيف عمى معيار 
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 وفي ما يمي بعس أىع قصاعات الخجمات.

 الشقل والمػجدتيظ - التأميغ -
 التجارة - البشػك -
 الإعلبم - الدياحة -
 الاترالات - الرحة -
 الجساعات السحمية - التعميع والتكػيغ -
 رعاية الأشفال - البشاء -
 الترػيخ - غدل السلببذ -
 خجمات إدارية وقانػنية - ترميح الأححية -
 الأمغ  - الكيخباء -
 البحث والتصػيخ - ميحالتر -
 الاستذارات - الفشجقة والاشعام  -
 البخيج - حساية البيئة -
 الاعلبن - السحاسبة -
 الترسيع - الصباعة والشذخ -
 السدخح والديشسا - كخاء الديارات -
  الزخائب -

 
 .الترشيفات الحجيثة لمخجمات3

تقدع مختمف ، أي لمتقديعمعاييخ كمية الترشيفات السحكػرة أعلبه ىي ترشيفات تعتسج عمى إن 
الخجمات عمى أساسا معاييخ تجسيعية، والشتيجة مغ الترشيف ىي صػرة كبيخة ججا مغ الأنذصة 

 الستجاندة مغ حيث ممكية السؤسدة الخجماتية ونػع القصاع الخجماتي. 

حتى وإن كان التقديع الكمي صحيحا مغ حيث الػصف والتعبيخ عغ جػىخ الخجمة، لكشو لا يقجم 
ت كثيخة عغ وجية نطخ الدػق تجاه ىحه الخجمات، وبالتالي لا يقجم لمسجراء لمسؤسدات تػضيحا

تػضيحات حػل الصبيعة الحؿيؿية لمشذاط الخجماتي، ؼيسكغ مثلب أن تدفخ شخيقة تدميع الخجمة فخقا كبيخا 
بيغ نفذ الخجمات الجػىخية، خح مثلب شمب الػجبات مغ السشدل وشمبيا مغ داخل السصعع، نطام التدميع 
في الحالتيغ يختمف، ويختمف حتى في شخيقة تفاعل بيغ الدبػن ومقجم الخجمة، ىحه الاختلبفات وأخخى 

 كميا تدتمدم مزاميغ )إي قخارات( إدارية مختمفة.
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الترشيفات الحجيثة لمخجمات ىي الترشيفات التي تجعل مغ الأنذصة الخجماتية التجسيعية فخوقات 
يا تدسح بتصػيخ استخاتيجيات خاصة بكل نػع مغ أنػاع الخجمات، ضاىخة في الجػانب إدارية، بحيث أن

 .معاييخ جدئية مختبصة بالدػق لأنيا تعتسج برفة أساسية عمى 

 Lovelockخبيخ الخجمات ىػ نتيجة إجابة عغ الأسئمة التي شخحيا الترشيف الحجيث لمخجمات 
 :1والتي ىي 1983

 ما ىي شبيعة الخجمات؟ (1
 قجم الخجمة والدبػن؟ما ىػ نسط العلبقة بيغ م (2
 ما ىي درجة شخرشة الخجمات؟ (3
 ما ىي شبيعة الصمب والعخض عمى الخجمات؟ (4
 ؟كيف يتع تدميع الخجمات (5

 .مرفؾفة طبيعة الخجمات1.3

والسدتمؼ  درجة السمسؾسيةيسكغ ترشيف مختمف الخجمات إلى فئات متجاندة وفقا لسعياري 
 (.1.4الذكل ) الخجمات كسا ىي مسثمة فيلمخجمات وىكحا نتحرل عمى مرفػفة شبيعة  السباشخ

 (.1.4إن مدج السؿياسيغ الدابقيغ يعصي لشا السرفػفة السبيشة في الذكل )

 (: مرفؾفة طبيعة الخجمات1.4الذكل )

 مدتمؼ الخجمات  

 الأشياء الأفخاد  

طبيعة 
 الخجمات

 ممسؾسة

 الخعاية الرحية -
 صالػن الحلبقة والتجسيل -
 الأكل في مصعع -
 افخيغنقل السد -

 غدل السلببذ -
 تديغ السشدل -
 ترميح آلات صشاعية -
 تصبيب الحيػانات -

 غيخ ممسؾسة

 التدمية -
 التعميع -
 السدخح والدشيسا -
 الاسخية خجمات الاستذارة -

 خجمات بشكية -
 خجمات قانػنية -
 السحاسبة -
 خجمات التأميغ -

 

                                                           
1
 Lovelock, Christopher H. (1983), p.10 
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تاج وتدميع ترشيف شبيعة الخجمات يبيغ لمسجراء مجى ضخورة الحزػر السادي لمدبػن أثشاء ان
ومغ ثع يسكغ تحجيج  اتحاجات الدبػن ومتصمباتو تجاه شبيعة ىحه الخجمالخجمة، وبالتالي يسكغ تحجيج 

 السشافع الجػىخية والثانػية في العخض الإجسالي.

وإذا كان السدتيمظ يجخل إلى "مرشع الخجمة" ويشتطخ استلبم الخجمة فإن رضاه الإجسالي يعتسج 
نتطار، وعمى الجانب السخئي )الجدء الطاىخ( في مكان الخجمة مثل السعجات برفة كبيخة عمى مجة الا

والإشارات والرػر وخاصة نطافة ولباقة الأفخاد. إذن في الخجمات التي يكػن الدبػن حاضخا في مرشع 
 .فخاد الخجمةالآخخون وأرضاه يتأثخ بصبيعة التفاعل بيغ الدبػن والدبائغ الخجمة فإن 

 لعلاقةمرفؾفة نسط ا.2.3

والدبػن مغ الأجل الاستفادة مشيا،  ليذ كل الخجمات تتصمب علبقة دائسة بيغ السؤسدة الخجمية
فقج تحجث معاممة مخة واحجة في الدشة أو مخة واحجة حتى في العسخ، وعمى ىحا الأساس يسكغ ترشيف 

بيؽ الدبؾن  لاقةنؾع العمدج السؿياسيغ  الخجمات حدب شبيعة العلبقة بيغ الدبػن ومقجم الخجمات. 
 (.2.4يعصي لشا السرفػفة السبيشة في الذكل ) تدميؼ الخجمةومقجم الخجمة وطبيعة 

 (: مرفؾفة نؾع العلاقة2.4الذكل )

 نؾع العلاقة  

 غيخ رسسية عزؾية  

طبيعة 
تدميؼ 
 الخجمة

 مدتسخة

 بصاقة الائتسان -
 التأميغ -
 خط الياتف -
 جسعية ارباب العسل -

 شخشة -
 الخعاية الرحية -
 ذاعةالا -

 مشقظعة
 التدمية -
 التدجيل في الديشسا -
 التدجيل في السمعب -

 كخاء أداة لمحفخ -
 الشقل العسػمي -
 مذاىجة في قاعة الديشسا -

 

إن الجخػل في علبقة دائسة بيغ الدبػن والسقجم الخجمة ىػ ميدة أساسية في التدػيق، لأنو إذا تست 
بدبب معخفة بعزيسا البعس الشاتج عغ  العلبقة بذكل جيج فإنو سػف تتحقق مشافع لكلب الصخفيغ

بالشدبة لمدبػن يسكشو الاترال بالسؤسدة الخجماتية لأنو يسمظ العشػان والياتف الستبادلة. كحلظ  السعمؾمات
وربسا يعخف الأشخاص الحيغ يدتقبمػنو ويػجيػنو ويقجمػن لو الخجمات. في حالة العلبقات غيخ الجائسة 

لتعامل مع الدبائغ لأنيا لا تسمظ عشيع السعمػمات الخسسية والكاؼية، فإن السؤسدة ستجج صعػبات في ا
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ج مسارسات العزػية عمى عجة لحلظ يسكغ خمق عزػية ليع في السؤسدة الخجماتية لاستفادة الصخفيغ، نج
 أشكال.

 الذخرشة الخجماتمرفؾفة .3.3

تتشاسب مع تصمعاتيع مثمسا يحجث في الدمع حيث يذتخي بعس الدبائغ سمعا وفقا لستصمبات خاصة 
يحجث كحلظ في الخجمات حيث يكػن  -وىحا يحجث كثيخا في السشتػجات السػجية لمسذتخي الرشاعي-

لمدبائغ حاجة إلى خجمات تتشاسب مع حالاتيع وحاجاتيع ورغباتيع الخاصة. ليذ كل الخجمات تقجم وفقا 
صخيقة لسختمف الدبائغ ميسا اختمفت لمسقاييذ التي يخغبيا كل زبػن، فتػجج خجمات تشتج وتدمع بشفذ ال

شاكمتيع، لحلظ يػجج ترشيف خاص يأخح في الإعتبار مجى شخرشة خرائز الخجمات وكحلظ مجى 
 الحكع عمى الخجمات.

  شخرشة الخجمات حدبالخجمات ترشيف 

، يعصي لشا السرفػفة درجة شخرشة الخجمات والجانب الحي يحكؼ عمى الخجمةمدج السؿياسيغ 
 (.3.4الذكل )السبيشة في 

 الخجمات عمىحكؼ ال(: مرفؾفة الذخرشة و 3.4الذكل )

 ذخرشةدرجة ال  

 )عالية( مذخرشة جساىيخية )مشخفزة(  

 الأفخادحكؼ 
عمى 
 الخجمة

  عالي
خجمات الجساعات  -

 السحمية
 التعميع -

 استذارة إدارية -
 خجمات ىشجسية -
 خجمات التاكدي -
 خجمات التخصيز -

 مشخفض

 غدل السلببذ -
 ينقل عسػم -
 الترميح الخوتيشي -
 الاشعام الدخيع -

 تديغ الحجيقة -
 خجمات الياتف -
 يةفشجؾخجمات  -
 السصاعع الخاؾية -

 

مغ السلبحع أن الخجمات التي تعتسج عمى الاستجابة لستصمبات الجؾيقة لمدبائغ تكػن تكمفتيا عالية، 
ن مغ مدؤولية مجراء مختمفة بالشدبة لمخجمات الجساىيخية، لحلظ يكػ  الدياسة الدعخيةوبالتالي تكػن 
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الخجمة محاولة التحكع في تكاليف إنتاج وتدميع الخجمات وتصبيق الأسعار مع تصبيق الأسعار التي تعتسج 
 عمى الؿيسة التي يدتمسيا الدبػن، وكحا ضسان تشاسقيا مع استخاتيجية التسػقع.

جمات يخغب فييا الخجمات السذخرشة ليدت الػحيجة التي تحقق الشجاح لمسؤسدات، بل ىشاك خإن 
 .الدبػن أن تكػن سخيعة ومقبػل وأقل تكمفة وبالتالي أقل سعخ

إن الحكع الحي يرجره مقجم الخجمة عمى الدبػن أو الحي يرجره الدبػن عمى مقجم الخجمة يجب أن 
بيغ الدبػن  عسمية التفاعل، وعمى السؤسدة الخجمية التخكيد عمى معالع الخجمات وواضحةتكػن فييا 

 ، والتي تدسح لمدبائغ الؿيام باختيارات بيغ مختمف البجائل.ة الخجميةوالسؤسد

 .مرفؾفة تحبحب الظمب4.3

سبق وأن عخضشا خرائز الخجمات الخسدة، وتعمسشا فييا أن الصمب عمى الخجمات قج يكػن غيخ 
يسكغ مدتقخ، وقج لا يسكغ التشبؤ بتغيخاتو، ومغ أجل التػفيق بيغ مدتػيات الصمب ومدتػيات العخض 

تصبيق مجسػعة مغ التػصيات الإدارية التي اقتخحيا الخبخاء في السجال. بقجر تعمق الأمخ بترشيف 
 الخجمات فإنو يػجج ترشيف مغ الخجمات يعتسج عمى مجى تحبحب الصمب واستقخاره.

 (.4.4، يعصي لشا السرفػفة السبيشة في الذكل )تحبحب الظمب وقيج الاستجابة لمظمبمدج 

 العخض والظمبطبيعة (: مرفؾفة 4.4الذكل )

 تحبحب الظمب  

 مختفع مشخفض   

 قيج
 العخض

لا يسكؽ 
 الاستجابة

نفذ الخجمات في الخانة في  -
الأسفل التي ليذ لجييا قجرة 

 للبستجابة لمصمب

 الشقل -
 الإشعام -
 الفشجق -
 الديشسا -

يسكؽ 
 الاستجابة

 التأميغ -
 الخجمات القانػنية -
 خجمات غدل السلببذ -
 بشكيةالخجمات ال -

 الحساية السجنية -
 خجمات الياتف -
 مرمحة التػليج -
 الإنارة العسػمية -
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إن تحبحب الصمب يثيخ مذكمة عجم القجرة عمى تخديغ الخجمات الشاتجة عغ خاصية تلبزم عسميتي 
إنتاج واستيلبك الخجمات، لحلظ فمقج تصخقشا في الفرل الخابع إلى مختمف التقشيات والاستخاتيجيات السسكشة 

 رة العخض والصمب عمى الخجمات.لإدا

مغ التػجيات الإدارية التي يسكغ إضافتيا ىي أنو عشج اختيار الاستخاتيجية السشاسبة لكل حالة 
 عمى ىحه الأسئمة: الإجابةيكػن مغ الزخوري 

 ما ىؾ نسؾذج دورة تحبحب الظمب؟ (1

 مثل اختلبف الصمب حدب الػقت )مثل: مصاعع الأكل الدخيع قابل لمتشبؤ بو :
أو حدب السػاسع )مثل: خجمات  يكػن الصمب عمييا في وسط الشيار وقت الغجاء(

 كخاء قارب لمدياحة يكػن الصمب عميو مػسسي(

 لا يػجج نسط معيغ لمتحبحب الصمب، مثل انتذار الصاعػن غيخ قابل لمتشبؤ بو :
 يؤدي إلى ارتفاع الصمب عمى الخجمات الرحية. 

 ب الظمب؟ما ىي الأسباب الكامشة وراء تحبح (2

 عادات وتفزيلبت الدبائغ؟ يسكغ لمجيػد التدػيؿية تغيخىا 

 .أفعال الأشخاف الأخخى؟ يسكغ لأرباب العسل تعجيل أوقات العسل 

 .أحجاث يدتحيل التشبؤ بيا؟ لمتدػيق ىامر ضئيل لتغيخىا 

الأشياء، إن الإجابة عمى ىحه الأسئمة وأخخى مثل مغ ىػ السدتفيج السباشخ بالخجمة، ىل الأفخاد أم 
 التقشيات والاستخاتيجيات السسكشة للبستجابة لمصمب أو تحخيكو عبخ الدمغ. اختياريسكغ لمسجراء 

 .مرفؾفة طخيقة تدميؼ الخجمات5.3

إن فيع قزايا التػزيع في تدػيق الخجمات يتصمب أمخيغ اثشيغ؛ الأول يتعمق بسجى حاجة الدبػن 
يتعمق بإمكانية تعجد مػاقع استلبم الخجمة، وعمى ىحيغ  إلى الالتقاء السادي بسقجم الخجمة، والثاني

 (.5.4الأساسيغ يسكغ أن نرشف الخجمات حدب الذكل )

 يقرج بتدميع الخجمات:

 ".بتخكيبو الشيائي لسختمف عشاصخه لمدبائؽتقجيؼ السشتؾج يتؼ  عشجما "
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  طبيعة تفاعل مقجم الخجمات مع الدبؾن ترشيف الخجمات حدب 

جم السخيس )وىػ الدبػن( إلى الصبيب وفخيقو )وىع مقجمػ الخجمات( للبستفادة في السدتذؽيات يتق
مغ خجمات الخعاية الرحية، ففي ىحه الحالة تقخب الدبػن إلى مقجم الخجمة شخط ضخوري لتدميسو 
الخجمة، لكغ في خجمات جد العذب أو خجمات التخصيز تتصمب أن يتقخب مقجم الخجمات إلى مدتمسيا 

دة الدبػن بالخجمات السصمػبة، ففي ىحه الحالة العارض ىػ الحي يتقخب إلى الصالب مغ مغ أجل استفا
 أجل اتسام عسمية التبادل.

في بعس الحالات يسكغ لمدبػن الاستفادة مغ الخجمات دون أن يتقجم إلى مقجميا ودون أن يتقجم 
مقجم الخجمة ومدتمسيا، فسثلب  مقجميا إلى الدبػن، لحلظ نججىا في أقرى حجود عجم التفاعل السباشخ بيغ

يسكغ لمدبػن مذاىجة قشاة تميفديػنية أو الاستساع لقشاة إذاعية دون أي لقاء مباشخ مع مقجم الخجمة، 
ويسكغ تفعيل الأنتخنت بسجخد ادخال الخقع الدخي الحي تصمبو عمى الياتف، أو دفع فاتػرة الغاز والكيخباء 

 الػكالات التجارية ليحه الذخكات. والسياه عبخ الأنتخنت دون التقخب إلى

 مؾقع تجفقيارشيف الخجمات حدب ت 

بعس الخجمات يسكغ الاستفادة مشيا مغ عجة مػاقع أو أماكغ أو وكالات، فسثلب يسكغ سحب 
، ويسكغ Bأو في ذلظ الػاقع في السشصقة  Aالأمػال بالبصاقة الحىبية مغ مكتب البخيج الػاقع في مشصقة 

تجارية الخاصة والعامة، فيحه تدسى بالخجمات متعجدة قشػات الاستلبم، لكغ ليذ كل سحبيا مغ البشػك ال
 .الخجمات يسكغ الحرػل عمييا مغ مرادر مختمفة

 تدميؼ الخجمات(: مرفؾفة أنساط 5.4الذكل )
 مؾقع تجفق الخجمات  

 متعجد واحج  

 طبيعة
 التفاعل

يتقجم إلى  الدبؾن 
 السؤسدة

 حفمة مػسيؿية -
 الديشسا -
 قةحلب -
 التعميع في الجامعة -

 الشقلخجمات  -
 ةالفشجقخجمات  -
 خجمات الإشعام -

تقجم السؤسدة ت
 الدبؾن إلى 

 التخصيز -
 خجمات تديغ الحجائق -
 سيارة الأجخة -

 ترميح الديارات -
 تدميع الخسائل -
 

 دون لقاء مباشخ 
 بصاقة الائتسان -
 خجمات مرخؼية عبخ الياتف -
 قشاة التمفديػن  -

 خجمات الاترالات -
 ئلبعث الخسا -
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( كان الدبػن ىػ الحي يتقجم إلى 1أن التكاليف تشخفس عمى السؤسدة الخجمية إذا  يطيخ لشا
مغ مػقع واحج، فيحه الحالات تتفادى السؤسدة تكاليف  ( وكانت الخجمات تتجفق2الخجمية،  السؤسدة

لخجمة )مثل سمدمة التقخب إلى الدبػن وتكاليف فتح العجيج مغ السػاقع أو الػكالات. كسا أن تعجد مػاقع ا
السصاعع الخاصة بسؤسدة معيشة( رغع أنو يديل لمدبػن الحرػل عمى الخجمات لكغ قج يثيخ مذكمة 
أساسية تتسثل في عجم التحكع في الجػدة، بحيث يرعب أداء الخجمات بشفذ الصخيقة ويرعب كدب 

السؤسدة تصبق مػاصفات قابمة  إلتدام مجراء وعسال مختمف السػاقع )في ىحه الحالة السصاعع( إلا إذا كانت
لمتصبيق والخقابة )مثل وضع تػحيج نسػذج التحكخة عشج شخاء تحكخة سفخ عبخ الصائخة مغ مختمف السػاقع، 

 وتقجم ليع تحفيدات. والتي تحسل نفذ السعمػمات السفرمة عغ الخحمة(،

ويقزي وقتا معيشا،  فإن الدبػن يجخل إلى "مرشع الخجمة" تقجم الدبؾن إلى مؾقع الخجمةفي حالة 
ودرجة الاترال )الالتقاء( قج تكػن كثيفة أو متػسصة، وبالتالي يجب عمى السؤسدة الخجمية الححر مغ 
ترخفات مقجم الخجمة ومغ جػدة الجليل السادي، وعمييا أن تعمِّع الأفخاد والدبائغ كيف يجب عمييع أن 

 تدميع الخجمات.يترخفػا، ويسكغ أن تجعل الدبائغ جدء مغ عسمية إنتاج و 

فإن جػدة الخجمات تتحجد ببعس السؤشخات التي يجب رعايتيا  غياب التفاعل السباشخوفي حالة 
الػحيج التي يسكغ الاعتساد عمييا في تقييع أداء الخجمات، مثل الجفع الإلكتخوني الحي يتع  الإشاراتلأنيا 

ػن المحان يعتسجان عمى جػدة البث، عبخ الأنتخنت يعتسج عمى جػدة مػقع الػيب، والإذاعة والتمفدي
والسعمػمات عبخ الياتف التي تعتسج عمى صػت السخشج وأسمػبو. إن الصخق التي تػفخىا التكشػلػجيا تجعل 

 السؤسدات الخجمية تتستع باقتراديات التكمفة.

 أخخى لمخجمات ات.ترشيف4

 تػجج عجة ترشيفات أخخى لمخجمات، يسكغ أن نػجدىا ؼيسا يمي:

 (2016وآخخون ) Kotlerترشيف  (1

 غدل  خجمات تعتسج عمى السعجات)شبيب نفداني( مقابل  خجمات تعتسج عمى الأفخاد(
 الديارات(.

 .مجى شخرشة الخجمات: خجمات معيارية مقابل خجمات مخنة 

 مجى ضخورة حزػر الدبػن إلى مكان الخجمة. 

  الحاجات الرشاعية.شبيعة الدبائغ: خجمات لتمبية حاجات الأفخاد مقابل خجمات لتمبية 
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 .اليجف: خجمات ربحية مقابل خجمات غيخ ربحية 

 حدب درجة الاترال بيغ الدبػن ومقجم الخجمة )الالتقاء( (2

 .خجمات ذات الالتقاء الكثيف: مثل خجمات الإشعام 

 .خجمات ذات الالتقاء الزعيف: مثل خجمات الخسائل البخيجية 

الشطخ إلى قصاع الخجمات، كل نػع قج يجعمشا  إن ىحه الترشيفات وأخخى تعمسشا شخقا ججيجة في
نػاجو مذكلبت معيشة كسا قج يسشحشا فخصا معيشة، والسجيخ الجيج ىػ الحي يعتقج أنو مياما تعجدت أنػاع 
الترشيفات، إلا أنو يجب عميو استخلبص الخرائز السسكشة مغ كل ترشيف والخرائز السذتخكة 

ية الفعالة لتصػيخ الخجمات وإيجاد الصخيقة التي مغ خلبليا يسكغ بيغ الترشيفات واقتخاح التػصيات الادار 
 الدػق ىػ أوسع مسا يتخيمو البعس.تحقيق ميدة تشافدية، ف

 في ىحه السحاضخة؟ السرظمحات الجالة.ما ىي 1

 .قؼ بإعجاد تقخيخ السحاضخة.2
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 ؾىخ الخجمة والخجمات السحيظة بياجالسحاضخة الخامدة: 

سدػقػن أدوات كثيخة وفعالة تدسح ليع بترسيع العخوض مغ السشتجات مغ خلبل تحجيج لقج شػر ال
 وبخبحيةمختمف العشاصخ التي يجب أن تتزسشيا ىحه السشتجات لإمكانية تدػيقيا بتشافدية 

التي  السشتجات ىي قمب الؿيسةيذيخون أن فإنيع عاليتيغ، لأن حدب بعس العسجاء في التدػيق 
نجج في تدػيق الدمع مفيػم "مدتػيات السشتػج" الحي يرف لشا مختمف الأبعاد  يدتمسيا الدبائغ.

التي يعتسج عمييا نطام استيلبك الدبػن لمسشتػج؛ فسا ىي السذكمة التي يخغب حميا؟ وما ىي الصخق 
 غ خلبليا شخاء واستيلبك السشتػج؟التي يتع  م

روا نساذج عجيجة تسكغ مجراء تدػيق في ما يتعمق بسػضػع الخجمات، فإن السيتسيغ بالتدػيق شػ 
الخجمات مغ فيع مشتجات الخجمات التي يقجمػنيا، وبالتالي ىحه الشساذج تدسح ليع بترسيع السشافع 
الكمية لمخجمة التي سيدػقيا السجراء، ومغ بيغ ىحه الشساذج نجج زىخة الخجمات التي تذبِّّو الخجمة 

 ( الدىخة.Pétalesببتلبت ) الجػىخية بقمب الدىخة والخجمات السحيصة بيا

 الجؾىخية .الخجمة1

التي يدتمسيا الدبػن في خجمة ذات الرمة ببعزيا و إن مجسل السشافع السمسػسة وغيخ السمسػسة 
تدسى "حدمة والتي تكػن متلبزمة مغ أجل الاستفادة مغ الخجمات السكسمة ما، سػاء الجػىخية أو 

ة الخجمة مرصمح "زىخة موتدػيق الخجمات عمى مفيػم حد  أشمق بعس الباحثيغ في إدارةولقج  الخجمة".
الخجمات"، لأنيع يخون أن بعس الخجمات جػىخية )مثل قمب الدىخة(، والخجمات الأخخى محيصة بيا 

عشاصخ السكسمة لمخجمة الالإطار الحي يدسح بفيؼ  دىخة الخجمة ىيف الدىخة(. Pétales)مثل أوراق 
 .ج الجؾىخي"السحيظة والتي تديج قيسة لمسشتؾ 

الجػىخي ىػ جدء مغ السشتػج الكمي الحي يكػن مػجو لتمبية حاجات السدتيمظ إلى السشافع  السشتػج
قمسا نجج خجمة جػىخية تدتجيب ذكمة الدبػن التي يبحث عغ حل ليا. لكغ الأساسية، وىي تجيب عمى م

عمييا مرصمح  "الخجمات لمحاجات الأساسية لمدبػن دون أن  تحيط بيا خجمات ىامذية، والتي يصمق 
الخجمات السديمة والسحدشة لاستعسال  بالخجمات التكسيميةيقرج و  التكسيمية" أو "الخجمات السحيصة".

 .الخجمات الجؾىخية

عمى الخغع مغ وجػد عجة ترشيفات لمخجمات التكسيمية إلا أن أىع وأشيخ ىحه الترشيفات ذلظ الحي 
خجمات تكسيمية ، و تكسيمية تدييمية رئيديتيغ: خجماتيغ مجسػعت إلىحيث صشفيا  Lovelock جاء بو

 تحديشية كسا ىي مبيشة في الذكل أدناه.
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 (: الخجمات التكسيمية1.5الذكل )

 تحديشيةتكسيمية  خجمات تكسيمية تدييمية خجمات
 السعمػمات  الاستذارات 
 اتالصمبي  الزيافة 
 الفػتخة  الأمغ 
 الاستثشاءات  الجفع ˂

 
، مشدقة البتلبت عمى شكل زىخة مع الخجمة الجػىخية وصفامخجمات التكسيمية لالفئات الثسانية  أخحت

وليحا ( إلى الخجمات التكسيمية، Petalsوتخمد أوراقيا )، يةحيث يخمد قمب الدىخة إلى الخجمة الجػىخ 
عسيج  كسا أشار(. 2.5) ذكلالوىي مسثمة بيانيا في  ،"زىخة الخجمةسع "ايصمق عمى ىحا الترشيف 

، ففي السؤسدات الخجمية التي تقجم خجماتيا بجػدة عالية تكػن الدىخة بجػىخىا Lovelock  الخجمات
وأوراقيا جحابة ويانعة ومشفتحة، لكغ إذا تع ترسيع الخجمات برفة سيئة أو تع تشفيحىا بصخيقة ضعيفة 

 خجمة جيجا لكغ الدىخة الإجسالية غيخ جحابة.فإنيا مثل الدىخة الحابمة وفاقجة المػن، فحتى وإن كان جػىخ ال

 دىخة الخجمةنسؾذج ل(: 2.5الذكل )

 

 .الخجمات التدييمية2

ج الجؾىخي أو ضخورية في ؾ خجمات إضافية تداعج في استعسال السشتة ىي الخجمات التدييمي
 ة.اق زىخة الخجمأور نرف التي تسثل التدييمية يمية وؼيسا يمي شخح لسختمف الخجمات التكس .تقجيؼ الخجمة
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 السعمؾمات.1.2
تحقيق الإشباع السخغػب مغ استعساليا، يتسكشػا مغ ل أي خجمة حػليحتاج الدبائغ إلى معمػمات 

 وتدداد أىسية السعمػمات لجى الدبائغ الججد الحيغ لع يدبق ليع تجخبة تمظ الخجمة. 

  الخجماتبعض السعمؾمات السديمة لتدميؼ (: 2.5الذكل )

 ػل مػقع الخجمةتػجييات ح 
 ججول وأوقات الخجمة 
 الجفعشخق  ˂
 الزسان 
 شخوط تدميع الخجمة 

 الظمبيات.2.2
الصمبية، ومغ أجل ذلظ مدتعجا لذخاء الخجمة يقػم مقجم الخجمة عشجىا باستلبم  الدبػن عشجما يكػن 

 و.يجب أن يكػن ىحا الأخيخ مدتعجا مغ جيت

  بعض عشاصخ الظمبيات(: 3.5الذكل )

 ظبيقاتت
 العزػية في نادي أو بخنامج 
 التدجيل في الخجمة 

 والحرؾل عمى تحكخة تدجيل الظمبية
 التدجيل في مكان الخجمة 
 الصمب عغ شخيق البخيج الالكتخوني/ السػقع الالكتخوني 

 الحجد والتأكيج
 مقاعج 
 شاولات 
  كخاء سيارة أو معجات أخخى 

 
 خةالفؾت.3.2

ي دغيخ القانػنية أو غيخ الكاممة تؤ أن الفػاتيخ غيخ الجؾيقة أو  عجيج مغ الخجماتيعج شائعا في ال
التي تكػن  . تػجج بعس الخجماتالخجماتوبالتالي يربح غيخ راض تساما عغ ىحه  ،الدبػن  استياءإلى 

 الفاتػرة فييا شفػية.
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  بعض عشاصخ الفاتؾرة(: 4.5الذكل )

 القائسة الجورية لشذاط السحاسب 
 فاتػرة السعاملبت الفخدية 
 الآلة لسبمغ الجفع إضيار 
 الفػتخة الحاتية 

 
 الجفع.4.2

لقاء استلبمو  عميو عشج استلبمو لمفاتػرة أن يقػم بجفع السبالغ السدتحقة الدبػن ب مغ صم  يُ غالبا ما 
فاتػرة مباشخة لكغ في بعس الخجمات )مثل السرارف( ىشاك استثشاء بحيث تجفع ال، لمخجمة محل السعاممة

أن  الدبائغعادة ما يتػقع باقتصاع ؾيسة السعاممة مغ السرجر، أي مغ الحداب. ميسا كانت الصخيقة، 
 .عشج شخاء مجسػعة مغ الخجماتيكفي وميدخة بسا  تكػن عسمية الجفع سيمة

  بعض عشاصخ الجفع(: 5.5الذكل )

 الرخف الجقيق للآلة 
 الجفع الشقجي للآلة مع الرخف 
  إضيارjeton (Token) 
 الحػالة البخيجية 
 الجفع الشقجي  
 جسع التحاكخ 
 نطام آلي لمجفع 
 الاقتصاع مغ السرجر 

 
 .الخجمات التحديشية3

التي يسكؽ عمى الخجمة الجؾىخية و ضافية الإالخجمات خجمات السحدشة أو الجاعسة بأنيا تعخف ال
 .رة والزيافة والأمؽ والاستثشاءاتوتتزسؽ كل مؽ الاستذا ،أن تزيف قيسة لمدبؾن 

 تالاستذارا.1.3

إجخاء الحػار بيغ مقجم الخجمة والدبػن مغ أجل معخفة تتزسغ الاستذارات في مزسػن الخجمات 
 متصمبات الدبػن وتصػيخ خجمات مذخرشة. 
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 ػن الدبػن بحيث تك برفة كاؼية بحالةممسا  مقجم الخجمةيكػن  أن الفعالة اتالاستذار دائسا تتصمب 
، وعمى ىحا يشرح بتكػيغ قبل اقتخاح أي حل لسعالجة السذكمة الدبػن خمؽية الكاؼية عغ سعمػمات ال لجيو

امل معيع وحتى الدبائغ الحيغ تعاممت معيع السؤسدة والحيغ لازالت تتع قاعجة البيانات عغ الدبائغ
 .السختقبيغ

  بعض عشاصخ الاستذارات(: 6.5الذكل )

 الشرائح 
  والتجقيقالسخاجعة 
 الارشاد الذخري ˂
 الػصاية/تجريب حػل استعسال السشتػج 

 
بالإضافة إلى الشرائح والارشادات التي تقجم في سياق الاستفادة مغ الخجمات، تػجج بعس 

اري والتقشي التي الاستذارات تكػن أكثخ ـيكمة ورسسية، وىي مختمف أنػاع الاستذارات ذات الصابع الإد
رات التي تسمكيا السؤسدة تقجميا السؤسدات الخجمية لدبائشيا بغخض الاستفادة مغ الخبخات والسيا

 الخجمية.

 الزيافة.2.3

 لحا يجب عمى ،خة مغ الدمغفتل الدبػن انتطار مغ أجل الحرػل عمييا تتصمب بعس الخجمات 
يسكغ لمسؤسدة الخجمية  فسثلب ،فة عجة أشكالزيالم .جمية اعتبار الدبائغ لجييا كزيػفالسؤسدة الخ

خررت عسال وضيفتيع  حيث Wal-Martمتاجخ  الدبائغ عشج دخػليع، وىحا ما قامت بو تخحيب
  حاب الدبائغ الػافجيغ إلى الستجخ.الأساسية إلقاء التحية وتخ 

  بعض عشاصخ الزيافة(: 7.5الذكل )

 إلقاء التحية 
 الصعام والسذخوبات 
 يس السخاح ˂
 السرمى 
  الانتطارتدييلبت 

 السقاعج السخيحة -
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 التمفاز -
 الجخائج والسجلبت -
 نطافة القاعة -
 السكيفات اليػائية الذغالة -

 الشقل 
 

 .الأمؽ3.3

الخاصة،  قع الخجمة إلى حساية مستمكاتيع وأشيائيععشج وجػدىع في مػ  الدبائغغالبا ما يحتاج 
 وغيخىا. الحفاظ عمى الأمػال والػثائق في الفشادقومثل ، ريةفي السخاكد التجا لدياراتاكتأميغ مػاقف 

  بعض عشاصخ الأمؽ(: 8.5الذكل )

 حفع الأشفال 
 حفع الأمتعة 
 حفع الحيػانات الأليفة ˂
 غخفة السعاشف 
 حساية الأشخاص 
 مػقف الديارات 

 
 تالاستثشاءا.4.3

ىا خارج الخوتيغ العادي لتقجيع الخجمة خجمات تكسيمية نجج السؤسدة الخجمية لدبائشياتقجم قج 
في الجػىخية أو حتى الخجمات السحيصة بيا السديمة والسحدشة السحكػرة أعلبه، وتقجم ىحه الخجمات غالبا 

 .بالدبػن ضخوف استثشائية خاصة 

 الاستثشاءات ما يمي: مغ أشكالنجج 

ة عغ نصاق غالبا ما يصمب الدبػن خجمات أو شمبات تكػن خارج :خاصةالظمبات ال -
 .بالدبػن في ضخوف استثشائية خاصة الخجمات العادية لمسؤسدة الخجمية، وتكػن 

التقجيع العادي لمخجمات بدبب حادث أو فذل ىي مػاقف تطيخ عشجما ي :حل السذاكل -
 .أو التجخبة الرعبة لمسدتيمظ في استعسال السشتػج تعصل السعجات أو تأخخ التدميع
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بصخيقة  زع السؤسدة الخجمية نطاما لذكاوي الدبائغت :والاقتخاحات معالجة الذكاوي  -
 انذغالاتيا تجاه الخجمة السقجمة.عغ لمدبائغ التعبيخ بديػلة تبدط مغ خلبليا 

ذل كبيخ في أداء حجوث ف أثشاءالكثيخ مغ الدبائغ يتػقعػن تعػيزات  :السختجعات -
 الخجمات السقجمة.

ستثشاءات الستكخرة والكثيخة وغيخ السبخرة تجعل إدارة الاستثشاءات بححر شجيج، لأن الا لكغ يجب
 والسػضفيغ يتحسمػن ما لا شاقة ليع.تفقج ججيتيا، السؤسدة الخجمية 

 في السحاضخة؟ السرظمحات الجالة.ما ىي 1
 قؼ بإعجاد تقخيخ عؽ السحاضخة.2
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 )العشاصخ السؾسعة( : السديج التدؾيقي لمخجماتالسحاضخة الدادسة
 

بسجسػعة مغ الخرائز التي  تدعيمفيػم السديج التدػيقي سػضػع بالخجمات، فإن التعمق  بقجر
تتسيد بيا والتي لا تدسح لمسؤسدات بتدػيق الخجمات باستعسال فقط الستغيخات التقميجية السحكػرة 
أعلبه، فالدمع لا تعسل في الدػق بشفذ الصخيقة التي تعسل بيا الخجمات، لحلظ تزاف علبوة عمى 
الستغيخات الدابقة الحكخ متغيخات تدػيؿية ججيجة لمخجمات تتجانذ مع شبيعتيا، وىحه الستغيخات 

 (Process) والعسميات (People) والأفخاد (Physical evidence) ىي الجليل السادي
( نطام التدميع 1في ىحه السحاضخة  سشجرس. (Productivity and qualityوالإنتاجية والجػدة )

 والأفخاد.( 4الجليل السادي ( 3يات ( العسم2

 .تؾزيع الخجمات1

إن التػزيع برفة عامة يقرج بو تشطيع عسمية تػفيخ السشتجات وإيراليا مغ مشتجيا إلى مدتيمكييا 
في أحدغ الطخوف )السلبئسة(، والتػزيع ليذ بالزخورة أن يكػن تػزيعا ماديا كسا في الدمع، ففي 

ع غيخ ممسػسة لمدبائغ والاستفادة مغ عخوض السؤسدة الخجمية دون مزسػن الخجمات يسكغ تػزيع مشاف
 .إلى "مرشع الخجمة" تقخب السعشييغ

 .تعخيف تؾزيع الخجمات1.1

تػزيع الخجمات ىػ عشرخ مغ عشاصخ السديج التدػيقي لمخجمات، فالسؤسدة عشجما ترسع 
حه الخجمات قخيبة لمدبائغ، لا عخوضيا التدػيؿية وتصبق عمييا أسعارا بصخيقة مجروسة يجب أن تجعل ى

بل تجفعيا إلى الدػق لتربح سيمة الاقتشاء. إن ؾيسة الخجمات التي تعخضيا السؤسدات لا تتحجد فقط 
 بالسلبئسةبالخجمات الجػىخية والتكسيمية وبالدعخ، بل تتحجد حتى بصخيقة تدميسيا لمدبائغ وىحا ما يدسى 

 في التػزيع.

 .أنساط تؾزيع الخجمات2.1

مغ العػامل السؤثخة عمى أىسية أداء الخجمة أيغ ومتى وكيف تقجم الخجمات؟  بخ القخار حػل:يعت
لأنيا أسئمة تحجد لمسؤسدة نػع الالتقاء بيغ الدبػن والأفخاد السقجّمػن لمخجمات، ويحجد التكاليف والأسعار 

لدبػن ومقجم الخجمة يثيخ السختبصة بالخجمة، وإن نطام تدميع الخجمة الحي يحجد ؼيو نسط العلبقة بيغ ا
ىل عمى السؤسدة الخجمية تقجيع خجماتيا لمدبائغ في مػقع سؤالا رئيدا حػل مػقع تجفق الخجمة، أي: 

يشحرخ تػزيع الخجمات أساسا في نطام تدميع  ؟واحج أو تقتخح ليع نقاط استلبم في مػاقع مختمفة
 (.1.6ع الخجمات كسا ىي مسثمة في الذكل )الخجمات، وىشا يسكغ أن نجج ثلبثة أنػاع مختمفة لصخق تدمي
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 (: أنساط تدميؼ الخجمات1.6الذكل )

 تجفق الخجمة  

 متعجد مؾقع واحج  

 نؾع التفاعل

الدبؾن يتقجم 
 إلى السؤسدة

 حفمة مػسيؿية -
 الديشسا -
 حلبقة -
 التعميع في الجامعة -

 الشقل الجساعي -
 خجمات الفشجقة -
 الإشعام الدخيع -

السؤسدة تتقجم 
 ؾن إلى الدب

 التخصيز -
 خجمات تديغ الحجائق -
 سيارة الأجخة -

 ترميح الديارات -
 تدميع الخسائل -

دون لقاء 
 مباشخ

 خجمات مرخؼية عبخ الياتف -
 قشاة التمفديػن  -
 بصاقة الائتسان -

 خجمات الاترالات -
 بعث الخسائل -

 
في عرخنا أنو يسكغ لمدبػن أن يدتفيج مغ خجمات دون أن يشتقل كل مغ الدبػن أو مغ  السستع

السؤسدة إلى بعزيسا البعس أو أن يتحخكا مغ مكانيسا، فسثلب التعميع الإلكتخوني يقتزي عمى الصالب 
الستخشح التدجيل عبخ الأنتخنت والجفع عبخ الأنتخنت، ليداول السحاضخات عبخ الأنتخنت، ويجخي 

 جاح عبخ الأنتخنت.الاختبارات عبخ الأنتخنت، وإذا اكتدب السعجل العام يسكشو أن يتحرل عمى شيادة الش

 .دور الؾسظاء في تدميؼ الخجمات3.1

يػجج اختلبف أساسي بيغ تدميع الخجمة الجػىخية وتدميع الخجمات السحيصة بيا، فسثلب الخجمة 
الجػىخية لمشقل الجػي لا يسكغ تدميسيا إلا إذا تقجم الدبػن إلى السؤسدة وفي مػقع واحج، وىػ مصار 

مة والسحدشة )مثل الحجد والجفع والاستذارة( يسكغ ألا يتصمب مغ أجل الانصلبق، لكغ الخجمات السدي
 بل عبخ وسائط إلكتخونية. أداءىا أي لقاء مباشخ بيغ مدتمع الخجمة ومقجميا

خاصة الستعمقة بالخجمات -أدركت السؤسدات اليػم أنيا يسكشيا تفػيس بعس أنذصتيا الخجماتية 
وتخؽيس التكاليف ورفع الانتاجية، وىحا لا يحدغ  الخبخةتػى لسؤسدات أخخى مغ أجل رفع مد -التكسيمية

فقط تشافدية أسعار السؤسدة وإنسا أيزا يخمق تسييدا عاليا بدبب تحديغ جػدة الخجمات ودقة استيجاف 
الدبائغ. إن تفػيس بعس الأنذصة لمػسصاء ليدت دائسا إستخاتيجية ناجحة، فإذا لع تعسل السؤسدة 

، يسكشيا أن تخدخ الكثيخ التحكع والتكمفة والجػدةوتقييسيع حدب معاييخ  ػسصاءإدارة الالسخخرة عمى 
 مغ الدبائغ ويرل بيا الأمخ إلى الفذل.
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مغ الججيخ بالحكخ أن نطخة السدػقيغ إلى السديج التدػيقي تغيَّخت إلى مفاـيع أكثخ دلالة لمتدػيق 
 (.2.6في الذكل )كسا ىػ مػضح  4C’sإلى  4P’sالسعاصخ، حيث تع الانتقال مغ 

 لشعاصخ التدؾيق 4C’sإلى  4P’s(: مؽ 2.6الذكل )

4Ps 4Cs 
 Consumer’s needs حاجات ورغبات الدبؾن  Product السشتج
 Consumer’s Cost تكمفة الدبؾن  Price الدعخ
 Convenience السلائسة Place السكان

 Communication الاترال promotion التخويج

 
 .العسميات2

سمية برفة عامة ىي شخيقة عسل أو سمدمة مغ الأفعال، وتتصمب مجسػعة مغ السخاحل التي الع
بالعسمية الصخيقة  بأنيافي مزسػن الخجمات ( Processتكػن في لحطات معخفة وىادفة. تعخف العسمية )

مية والمحطات التي يجب الؿيام بيا لشجاح عسل نطام تذغيل الخجمة، والتي يسكغ رسسيا في خخيصة عس
(. إن تقجيع الخجمة يتصمب شخيقة عسل أو سمدمة مغ العسميات التي تتسثل في مخاحل Blueprintالخجمة )
تكؾن عاىخة لمدبؾن وبعزيا  بعزياالتي تذكل الخجمة،  فةمجسؾعة مؽ السخاحل السعخ  فيي محجدة. 

 الأخخى غيخ عاىخة لو.

معقجة  ىاقج نججو ، ، مثل الحلبقةسخاحلقج نجج عسمية الخجمة بديصة وتسخ عمى عجد محجود مغ ال
 .وتسخ عمى مخاحل كثيخة وفي بعس الأحيان متجاخمة، مثل الدفخ عبخ الصائخة مغ دولة إلى أخخى 

 فكل القبمية والبعجية، سمدمة مغ العسمياتجم الخجمة بعج تق كيف حتى ترل الخجمة إلى الدبائغ؟
الإنتاج، غ الخصػات الأساسية، مثل البحث، عمى مجسػعة متسخ أن  السؤسدات تعخض مشتجاتيا بعج

ىكحا حتى ترل و الجفع، التأكيج، التدجيل  الحجد، التدميع، الإمزاء، الانتطار، التذخيز،، التػزيع
يػضح السخاحل التي تسخ عمييا عسمية أدناه ( 1.8ثلب الذكل )سالخجمة برفتيا الشيائية إلى الدبائغ. ف

 استفادة الدبػن مغ ليمة في فشجق.

بالاعتساد عمى ثلبثة أركان أساسية: الخكغ  ىحه العسميات تتعقج  ماذا يدتعسل في العسميات؟
الأجيدة ( 1استخجام مغ أجل إيرال الخجمة إلى الدبػن يجب  السادي، والخكغ البذخي، والخكغ التشطيسي.

 ات.( وتصبيق الدياسات والإجخاء3، لأفخادنذاط ا( وتدخيخ جيػد و 2 الزخورية، والسعجات
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 تمعسمياالشدبية لىسية .الأ2.1

إن كيؽية ( فالتلبزمو قابمة لمتخديغ لتسيد الخجمات بخرائز تتجانذ مع شبيعتيا )مثل عجم  نطخا
الجيج وحدغ تشفيح  الترسيعإن الخجمات وتدػيقيا. تقجيع الخجمة يُعجُّ مغ الشقاط الحاسسة لإدارة إنتاج و 

السقجمة. كحلظ ترسيع عسميات ضعيفة يؤثخ سمبا  اتة الخجمجؾدلتحديغ  ةأساسي اتمتصمب العسميات ىي
وزيادة احتسال  ضعف الإنتاجيةعمى عسال الػاجية الحيغ سيججون صعػبات لأداء عسميع مسا يؤدي إلى 

 فذل الخجمة.
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 الدبائؽخجمة فات العسميات الشاجحة والفعالة لمؾاص.3.2

 التالية:الدبػن بالسػاصفات  اتترف العسميات التي تحقق رض

 تقميل التكاليف وتحديغ الإنتاجيةإلى  يؤدي: تقميل التذتت )الاختلاف( -

 التدميعجعل ي مسا ذصة غيخ الزخورية لعسميات الخجمةالخصػات والأن إىسال: تقميل التعقيج -
 .وسخعة والخقابة والديصخة أكثخ سيػلة

مى الانزباط لزسان جخاءات التي تداعج عق مجسػعة مغ القػاعج والإيتصب: احتخام الشغام -
مثل استعسال ألة لتشطيع الأدوار في  اللبزمة السػضػعية وضسانالخجمة العجالة في تقجيع 

 الصػابيخ لتجشب التجافع والفػضى.

 .جخاءات العسميات واخترار الػقتدوري لإتحديغ : سيؾلة الإجخاءات -

السيام ل دييسشاسب في الػقت ال جسع وتخديغ وتػزيع السعمػمات: تؾفيخ نغام معمؾمات كفؤ -
 بفعالية. وتػجيو الدبائغ السذاكلحل و  إدارة العسمياتفي 

 .مػاقع السػضفيغبيغ تشاسق إدارة الفزاء لزسان ال: السكان السادي لتقجيؼ الخجمة -

 .الجليل السادي3

، إلا أن قج لا نججه في عسمية التبادل اتعشرخ السمسػسية في الخجم إلى أن درسشاسبق وأن  لقج
ػى إضيار مدتمغ خلبل  ممسػسيةلبالمذكمة مغ جدءا كبيخا  تعالجيسكغ أن  ة التي تقجم فييا الخجمةالبيئ

تػفيخ قجر مغ السدتمدمات في الخجمات ب تختفع درجة السمسػسية. الخجمةىحه الجػدة التي تتستع بيا 
جدء السخئي( ليذكل ، التي يسكغ لمدبائغ مذاىجتيا )الوتقجيع الخجمةفي إنتاج  السدتخجمةوالتجييدات 

 ،ىي البيئة السادية لمسؤسدة الخجميةالجليل السادي  .بػاسصتيا صػرة ذىشية إيجابية لمخجمة محل التدػيق
 .جؾدة الخجماتلمدبؾن عؽ الأشياء السخئية أو السمسؾسة التي تقجم دليلا  وتسثل كافة 

 الجليل السادي لمخجمات اتمكؾن. 1.3

 ا:عشاصخ، ومغ أىسيالىشاك عجة أنػاع مغ الجليل السادي، لكغ  لا تػجج قائسة محرػرة لعشاصخ

 الخارجية لمبيئة السادية العشاصخ 

 مغ خارج مػقع الخجمة العشاصخ التالية: يسكغ لمدبػن أن يذاىج

 السخكبات - ةالإضاءة الخارجي - مػقعا البشاء – حجع البشاء -
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 اراتمػاقف الدي - السػاد السدتعسمة في البشاء - شكل وترسيع البشاء -
 التييئة الخارجية - السختمفة الإشاراتالسجخل و  - ترسيع مجخل السبشى -

 

 العشاصخ الجاخمية لمبيئة السادية 

 مغ داخل مػقع الخجمة العشاصخ التالية: يسكغ لمدبػن أن يذاىج

 صالات الانتطارتييئة  - الإضاءة الجاخمية - الترسيع الجاخمي -
 الحخكة ومسخات مداحات - الإشارات الجاخمية والتدسيات - الألػان -
 السػضفيغىيئة وسمػك  - التكييف والتجفئة - وسائل العخض -
 تختيب السكاتب - وسائل الجعع - السعجات والأثاث -
  ترسيع الغخف - حجع الغخف -

فإن السشبيات  (Servicescapes) مدخح الخجمة( الحي شػر نسػذج 1992) Bitnerحدب 
اد كميا قج تؤثخ برفة متفاوتة ومشفرمة عمى البيئية في مرشع الخجمة يسكغ أن نججىا في ثلبثة أبع

 .سمػك الدبائغ والسػضفيغ

  تسثل الخرائز الخمؽية لمبيئة، مثل الحخارة والإضاءة والزجيج والسػسيقى و : الجؾشخوط
 والخوائح، ودور ىحه العشاصخ يؤثخ عمى الحػاس الخسدة. 

 :لسدتمدمات، وكحا شخيقة تختيب الآلات والسعجات واىػ  الفزاء الفزاء والتدييلات
قجرة العشاصخ في تدييل  فيي( Functionalitiesومطيخىا، وأما التدييلبت ) حجسيا

 الأداء وتحقيق الأىجاف. 

 الكثيخ مغ العشاصخ في البيئة السادية تعسل برفة صخيحة الإشارات والخمؾز والسرظشعات :
مغ خارج السبشى أو أو ضسشية كإشارات عغ السكان تخسل لسدتعسمييا. قج تكػن الإشارات 

فتات التجارية التي تبيغ إسع السؤسدة، ولافتات الإتجاىات،  ولافتات لبال مثلمغ داخمو، 
 لقػاعج الدمػكية مثل عجم التجخيغ.ا

 .الأىسية الشدبية لمجليل السادي4.3

ا أو تقميل استعساليا أو تحديشيا، كس زيادةمغ خلبل  لسادي يسكغ أن تتحكع ؼيو السؤسدةالجليل ا
يسكغ أن تتخمى عشيا كميا، لكغ الجراسات تذيخ إلى أن الجليل السادي لو دور ىام في تدػيق الخجمات ولا 

 فسا ىي أىسية الجليل السادي؟يقل أىسية عغ الخجمة الجػىخية وعغ الدعخ، 
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الجليل السادي عامة ما يداىع في جعل السشافع غيخ السمسػسة التي يدتفيج مشيا الدبػن ممسػسة، 
 يتع السدػقػن بالجليل السادي في عسمية ترسيع الخجمات لأنو:وي

 يعصي انصباعات إيجابية؛ -
 يخفع مغ درجة الانتباه والتحكخ؛ -
 يخفع مغ الجػدة السجركة لمخجمات؛ -
 يشسي الثقة بسقجم الخجمات؛ -
 يدتعسل كػسيمة للبستيجاف التدػيقي؛ -
 يدسح بخمق ميدة تشافدية؛ -
 ككل. يعدز تسػقع الخجمات أو السؤسدة -

 .Bitner لـالخجماتية  والأفخاد في السؤسدةالبيئة بيؽ (: نسؾذج لفيؼ العلاقة 3.6الذكل )

 

 الخجمة فخاد.أ4

الكثيخ مغ الخجمات تعتسج برفة أساسية عمى التفاعل البذخي السباشخ بيغ الدبائغ والسقجميغ 
بقػة عمى رضا الدبائغ وعمى شبيعة التفاعل بيغ الدبػن وأفخاد الخجمة تؤثخ و لمخجمة في السؤسدة، 

 ( ىع كل الأفخاد السذتخكيغPeopleالأفخاد في الخجمات ) إدراكاتيع حػل جػدة الخجمات السدتمسة. 
مجسؾعة الأفخاد  الأفخادب يقرج.  بالخجمة، سػاء بصخيقة مباشخة أو غيخ مباشخة في إنتاجيا واستيلبكيا

 .مدبؾن الخجمة السقجمة ل جؾدةأثيخ عمى مجى ليؼ تو  السذاركيؽ في عسمية تقجيؼ الخجمة لمدبؾن 
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 .إدارة الأفخاد1.4
يسثمػن سفخاء العلبمة  الحيغ الجاخمييغبائغ كسا تيتع السؤسدة بالدبائغ الخارجييغ يجب أن تيتع بالد 

تػجج الكثيخ مغ الأنذصة التي  2كيف تجعل السؤسدة الخجمية الأفخاد أكثخ نجاعة؟ف ،التجارية لمخجمة
عسل الأفخاد والتي تقػد إلى التسيُّد والإنتاجية العالية، وإحجى الشساذج الأكثخ شيػعا ىػ  تحدغ جػدة

. أىع ما يسكغ الإشارة إليو ىػ أنو مغ أجل رفع الأداء مغ خلبل 3" نسؾذج إدارة السؾارد البذخية"
 عمى السؤسدة الخجمية العشاية بالأنذصة التالية: السػضفيغ

 ل بصخيقة إندانية ومشتجة؛: ىشجسة العسترسيؼ العسل -
 : انتقاء الأفخاد السشاسبيغ لمعسل؛التؾعيف -
 : تكػيغ الأفخاد وتحديغ مياراتيع؛التجريب -
 : دفعيع لمعسل أكثخ وبصخيقة أحدغ؛والسكافئة التحفيد -
 : تػزيع الدمصة بالقجر السشاسب للؤفخاد لحل مذاكل العسل؛التفؾيض -
 يخ وؾيع إيجابية داخل مؤسدة العسل.: تصػيخ معايالثقافة التشغيسيةالكيادة و  -

 الخجمة مؾلبة(: حمقة 4.6الذكل )

 
Source : Wirts, Vochen., Chew, Patricia., and Lovelock, Christopher. (2012) 

« Essentials of Services Marketing » 2 
nd 

edition, Pearson, France, p.333 

                                                           
2
 Wirtz & Jerger (2016)راجع أدبيات الجراسة التي شخحيا الباحثان  

3
 Armstrong, pp.4-8 (2006)لمتعسق أكثخ في ىحا السػضػع راجع:  
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( بتقجيع نسػذج لتصػيخ 2012وزملبئو ) Wirtzوأكثخ خرػصا في مػضػع الخجمات، فمقج قجم 
(. حدب الشسػذج، فإنو مغ أجل 4.6" كسا ىػ مسثل في الذكل )الخجمة مؾلبةحمقة الأفخاد يدسى "

( 4( وتحفيدىع، 3( وتسكيشيع، 2( تػضيف الأشخاص السشاسبيغ، 1التسيّد بالخجمة ورفع الإنتاجية يجب: 
 والعسل تحت ؾيادة داعسة.

بة ا الإطار السؾجو لمسسارسات السؾارد البذخية في السؤسدات الخجمية لخجمة ىػ حمقة مػـ
 .العالية والإنتاجيةلتحقيق الجؾدة الستسيدة 

 بشفذ الظخيقة؟ جسيع السؾعفيؽىل يتؼ إدارة .2.4

 خاد الحيغ نججىع في نطام الخجمة:يسكغ التسيد بيغ ثلبثة أنػاع مغ الأف ،Vogler (2004)حدب 

 بالدبائؽ يترمؾن عسال الحيؽ ال( وىع يسثمػن عسال الػاجية :Vitrine ويدسػن بعسال )
 السكتب الأمامي.

 عسال القاعجة الخمفية( يدسػن عسال السرشع :Usine،وىع عسال السكتب الخمفي )  عمى
ة مع علبقة مباشخ أي عكذ العسال الحيغ يترمػن مع الدبائغ، عسال السرشع ليذ لجييع 

 جمة.الدبائغ أثشاء تقجيع الخ

 ن مغ شخف السؤسدة الخجمية لتدييخ الشػعيغ الدابقيغ العسال السكمفػ وىع التذغيمية:  الإدارة
 .الػاحجة الػحجة التشطيسيةنصاق مغ العسال داخل 

شبيعة عسميع وعلبقتيع الأفخاد يختمف باختلبف أنػاعيع بدبب  أن أسمػب إدارةفوفق ىحا الترشيف 
 مع الدبائغ.

يجب أن تتػفخ فييع مجسػعة مغ الكفاءات الزخورية لتقجيع الخجمة بالصخيقة  : أفخاد الػاجيةأولا
 السشاسبة، ىحه الكفاءات الزخورية تتسثل أساسا في:

: مثل حدغ استؿبال الدبائغ، الحػار الجيج، التحكع في القمق، حل القجرة عمى بشاء العلاقات -
 الشداعات مع العسال، معخفة أسخار السؤسدة.

 : القجرة عمى بيع الخجمات لمدبائغ، اقتخاح خجمات بجيمة جاذبة.جاريةتالالكفاءات  -

 : القجرة عمى إتباع الإجخاءات، احتخام السعاييخ.تقشيةالالكفاءات  -

 .ي الخجمة، مداعجتوشيخ الدبػن السذارك ف: مثل القجرة عمى تأبيجاغؾجيةالالكفاءات  -
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 ط للؤنذصة والتشبؤ بالتجفقات.: تشطيع عسمو وعسل الدبػن، التخصيتشغيسيةالالكفاءات  -

: إن أفخاد السكتب الخمفي يكػن تدييخىع مقارب لمتدييخ الكلبسيكي لمسػارد البذخية في ثانيا
السؤسدات الرشاعية، لأنيع مػجّيػن أساسا إلى تحقيق جػدة العسل واحتخام الإجخاءات والتحكع في 

 .التكاليف والسداىسة في رفع الإنتاجية

الإدارة التذغيمية أن تديخ عمى التشديق بيغ السكتب الأمامي والسكتب الخمفي مغ : يجب عمى ثالثا
وضسان التجفق السشاسب لمخجمات مغ خلبل التػفيق بيغ شخوط إنتاج الخجمة  أجل رفع الإنتاجية

وتكػيغ فخق عسل ( 2تشطيع العسل وترسيسو، ( 1مع متصمبات الدبائغ، ويعج السداىسة في 
تدػية ( و 5صػيخ نطام السعمػمات الجاخمي وت( 4والحكع في الأداء،( 3 متجاندة ومتساسكة،

 لخلبفات القائسة بيغ وحجات العسميغ السيام الأساسية للئدارة التذغيمية.الشداعات وا

 الأىسية الشدبية للأفخاد في الخجمات.3.4

 عسال الػاجية ىع:

 مخجمة، فيع يؤثخون في لالجدء الطاىخ في يكػن الأفخاد  عشجما: جدء جؾىخي في السشتج
 برفة كبيخة. اجػدتي

 مؤسدة الخجمة، فسغ وجية نطخ الدبائغ الأفخاد : الأفخاد في الػاجية يسثمػن ةمؤسدة الخجم
 ىع السؤسدة.

 عسال الػاجية والخجمة السقجمة لمدبائغ ىي جدء جػىخي مغ العلامة التجارية لمخجمة :
 يع الػعػد.العلبمة التجارية، فيع الحيغ يحجدون مجى تدم

 عسال الخجمات لجييع أىسية كبيخة لتػليج السبيعات. :يؤثخون عمى السبيعات 

 عسميات الػاجية. إنتاجيةالخجمات لجييع تأثيخ كبيخ عمى  عسال :يحجدون الإنتاجية 

 في السحاضخة؟ السرظمحات الجالة.ما ىي 1

 .قؼ بإعجاد تقخيخ عؽ السحاضخة2
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 ة الخجمات: إنتاجية وجؾدالسحاضخة الدابعة
 

الجػدة ىي رىان كبيخ لمسؤسدة الخجمية، وىي تتأثخ بالكثيخ مغ الستغيخات التي تجعل التحكع فييا 
أمخ صعب لمغاية، وىحا ما تعخفشا عميو في خاصية "عجم التجانذ"، والأمخ يدداد سػءا عشج محاولة 

يل تيتع ف لعالية،ضخورة تحقيق الإنتاجية ا السؤسدة لتقجيع والحفاظ عمى جػدة الخجمات مع
تشطخ السؤسدة إلى جػدة السؤسدة بالجػدة العالية عمى حداب الإنتاجية؟ القاعجة ىي أنو يجب أن 

 ىجفان متلبزمان.. الجػدة والإنتاجية الخجمات مثمسا تشطخ إلى إنتاجية الخجمات

 .جؾدة الخجمات1

قارنة الجػدة التي يخاىا في جػدة الخجمة ىي مغ بيغ السقاربات السفدخة لمؿيسة، حيث أن متعتبخ 
 العخض مع الدعخ الحي يجفعو الدبػن قج يسثل لو ؾيسة مجركة.

مرصمح جػدة الخجمات ىػ السرصمح الأكثخ شيػعا بيغ أوساط الأكاديسييغ والسيشييغ في تدػيق 
لجػدة ليذ ىشاك جػاب واحج يحجد لشا السعشى الثابت  فساذا نعشي بجػدة الخجمات؟ وإدارة قصاع الخجمات،

 الخجمات، لحلظ نجج الكثيخ مغ السقاربات السفدخة ليحا السفيػم.

 جؾدة السشتجات السرشعة أبعاد.1.1

 ىي:Garvin (1984 )التي حرخىا الباحث الثسانية  الأبعاد

 ج.ػ : يسثل الخرائز الػضيؽية الأولية لأي مشتالأداء 

 ج.ػ : يسثل الخرائز السطيخية الإضاؼية لمسشتالييئة 

 بالسػصفات التقشية والذكمية السبخمجة. الالتدام: يعبخ عغ مجى السظابقة 

 حتسال الأداء الػضيفي لسجتو السحجدة.امجى : يقرج بو الاعتسادية 

 قبل انتيائو أو تبجيمو.  الاستعسالمجة : وىي الجيسؾمة 

 فاءة الترميح.: تعبخ عشيا بسجى سخعة وكالسخجومية 

 لمحػاس.ج ػ : وىػ مجى جحب السشتالجسالي الجانب 

 ج.ػ : وىي تمظ التي يخى السدتيمظ مغ خلبليا السشتالسجركة مؽ قبل السدتيمػ الجؾدة 
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قاد أشار الباحث أن ىحه السكػنات الأساسية لجػدة السشتجات تصبق عمى السشتجات السرشعة 
 ولكشيا أيزا قج تػجو إلى الخجمات السمحقة معيا.

 الجؾدة السجركةمفيؾم .2.1

تمظ الجػدة التي يخى مغ خلبليا السدتيمظ السشتجات، فيي مقاربة تعتسج عمى الجػدة السجركة ىي 
السدتيمظ ولا تعتسج عمى السؤسدة. مختمف الخرائز السمسػسة وغيخ السمسػسة التي يخى السدتيمظ أنيا 

 ججيخة بالجػدة ويقارنيا بسا يعخضو السشافديغ ىي ما يسثل الجػدة السجركة.

 :، وىيأربعة عشاصخبالجػدة السجركة  تسيدZeithaml (1988 ) ةلباحثحدب ا

 .عغ الجػدة السػضػعية تختمفالجػدة السجركة  (1

 .لمجػدة السجركة مدتػى عالي مغ التجخيج (2

 .الجػدة السجركة ىي تقييع إجسالي (3

 .الجػدة السجركة تقػم بالسقارنة مع السشافديغ (4

 جؾدة الخجمات السجركة.3.1

Gronroos (1982 )لتي عالجت جػدة الخجمات، نجج وفي ما يتعمق بالخرػص بالجراسات ا
وإنسا أيزا  ما الحي يدتمسو الدبػن؟ليذ فقط:  الحي يذيخ إلى أن الجػدة السجركة لمخجمات ىي نتيجة

 لحلظ حدب ىحه السقاربة نجج جػدة الخجمات في بعجيغ أساسييغ: كيف يدتمع الدبػن الخجمة؟نتيجة لـ: 

 يدتمسو الدبػن مغ الخجمة. وغالبا ما يتع ؾياسيا مغ شخف : تتزسغ كل ما الجؾدة التقشية
الدبػن عمى أسذ مػضػعية، مثل قخب مكان الخجمة، نجاح العسمية، نجاح الصالب، نطافة 

 مكان الخجمة، احتخام مجة التدميع. تدسى الجػدة التقشية أيزا بالجػدة السػضػعية.

 ع تدميع الخجمة. تدسى الجػدة : تتزسغ الصخيقة التي مغ خلبليا يتالجؾدة الؾعيفية
 الػضيؽية أيزا بجػدة العسمية وبجػدة التفاعل بيغ مقجم الخجمة والدبػن.
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 Gronroos (1982)(: مقاربة جؾدة الخجمات السجركة حدب 1.7الذكل )

 
( تذيخ إلى أن الجػدة الػضيؽية ىي أكبخ أىسية مغ الجػدة التقشية 1982) Gronroosملبحطات 

لمدبػن، ىحا مع أن الجػدة الػضيؽية لا يسكغ الاستغشاء عشيا في التقييع الإجسالي لمخجمات والتي بالشدبة 
تكػن في الغالب متذابو بيغ السؤسدات الخجماتية، إلا أنو إذا كانت الجػدة التقشية تعاني مغ مذاكل 

 أن يتقبميا الدبػن. احتسالمؤقتة والجػدة الػضيؽية جيجة فإنو يػجج 

 SERVQUALنسؾذج الأ حدب  وأبعاد جؾدة الخجمات .قياس4.1

أدرك السدػقػن في قصاع الخجمات أن شبيعة ىحا القصاع يتصمب تعخيفا وؾياسا مختمفا عغ القصاع 
الرشاعي في ما يتعمق بالجػدة، وبسا أن الكثيخ مغ الخجمات شبيعتيا غيخ ممسػسة ومتعجدة الجػانب، 

 .السادي السشتجنة مع فإنو يرعب تقييع جػدة الخجمة بالسقار 

وزملبئيا  Zeithamlقجمتو الباحثة  ىي ماالأكثخ شيػعا وانتذارا لؿياس جػدة الخجمة  الجراسةإن 
، تػفخ الخجمةو ، الأمانو ، السرجاؾية بحيث يسكغ ؾياس جػدة الخجمة عمى أساس عذخة أبعاد ىي:

 .السجاممة )المباقة(و ، الججارةو ، الاستجابةو ، الاعتساديةو ، السمسػسيةو ، فيع الدبائغو ، الاترالاتو 

 .تجاه السؤسدة الخجمية الدبػن  يبشيياتتسثل في درجة الثقة التي السرجاؾية : السرجاقية .1

 .في الخجمة السقجمة بالصسأنيشةدرجة الذعػر عغ يعبخ الأمان : الأمان .2

 لمدبػن. يغسبالسشاالسكان و  ػقتفي ال اتتقجيع الخجمل بسجى قجرة ومحاولة السؤسدة: تؾفخ الخجمة .3

وتقجم ليع معمػمات بصخيقة مشتطسة  تدتسع لمدبائؽ وتفتح جدؾر الحؾار عشجما: الاترالات .4
  لتثؿيفيع حػل الخجمة وكيؽية استعساليا.

 . فيؼ حاجات ورغبات زبائشيامختمف الجيػد التي تبحليا السؤسدة الخجمية مغ أجل : فيؼ الدبائؽ .5

 لاستفادة الدبػن مغ الخجمة السقجمة.ة لجى السؤسدة الخجمية التدييلبت السادية الستاح: السمسؾسية .6
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 قجرة السؤسدة عمى الػفاء بالػعػد السقجمة لمدبائغ في خجماتيا بصخيقة مؤكجة ودؾيقة..: الاعتسادية .7

  ومداعجتو. لبستجابة لخغبة الدبػن السؤسدة الخجمية لستعجاد ىي مجى جاىدية وا :الاستجابة .8

 الزخورية لتدميع الخجمة لمدبائغ.الخجمية بالسعارف تستع السؤسدة : الججارة .9

السجاممة أو المباقة ىي معاممة السؤسدة الخجمية لمدبائغ بالكياسة والاحتخام والاترال : السجاممة .10
 الذخري الحسيسي. 

أسفخت دراسة ميجانية مػسعة لشفذ الباحثيغ أن الأبعاد الأكثخ ارتباشا ؼيسا بيشيا ىي: السمسػسية، 
التي شػرىا الباحثيغ السعشييغ في السجال لؿياس  22، الأمان، المباقة. العبارات الـ الاستجابةادية، الاعتس

 .SERVQUALنسػذج يجعى إدراكات الدبائغ للؤبعاد الخسدة لجػدة الخجمات مػضحة في 

 .إنتاجية الخجمات2

معيشة لمسيدة  يترف قصاع الخجمات بالسشافدة الذخسة. تعتسج السؤسدات الخجمية عمى مرادر
التشافدية لمحفاظ عمى بقائيا وتجعيع نسػىا، ويعج البحث عغ تحديغ الإنتاجية ضخورة ممحة لتحديغ 

 التشافدية والأرباح.

 في مزسؾن الخجمات الإنتاجية.1.2

تعخف الإنتاجية بأنيا  .ل السدتخجم لتحقيق أىجاف السؤسدةيقرج بالإنتاجية مجى كفاءة العام
 .السخخجات السشتجة وكسية السجخلبت في عسمية الإنتاج العلبقة بيغ كسية

 طبيعة وخرائصإن ؾياس الإنتاجية في الخجمات مغ بيغ السيام الرعبة لمغاية، ومخد ذاك إلى 
الخجمات التي يرعب ؾياسيا عمى عكذ السشتجات السمسػسة التي يسكغ حداب عجدىا وحتى ترشيفيا 

، وعجد اليػاتف حدب نػعيا، لكغ الخجمات ىي أداء غيخ إلى فئات، مثل عجد الديارات حدب نػعيا
، بيشسا في والاستيلاك متلازميؽ الإنتاجممسػس، أي لا يسكغ لسدو ورؤيتو، كحلظ في الخجمات يكػن 

السشتجات يفرل بيشيسا زمغ، فمحلظ يسكغ لمسخاقب أن يححف الػحجات غيخ الرالحة وغيخ السصابقة ليعاد 
 إنتاجيةلتشبؤ بالشتائج بجقة عالية، ىحه السذكلبت وأخخى تحج مغ سيػلة حداب رسكمتيا وبالتالي يسكغ ا

 الخجمات. 

السجخلبت ىي كل العشاصخ التي تجخل في عسمية الإنتاج، وىشا يسكغ حداب عجدىا وترشيفيا، 
مثل الأفخاد والأرض وساعات العسل والسعجات ومختمف العشاصخ التي تحسل تكاليف، لكغ لا تػجج إجابة 

لأنو كسا  كيف يسكؽ حداب تكمفة الأنذظة التي يقؾم بيا الدبؾن أثشاء مذاركتو في إنتاج الخجمة؟لـ: 
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، وبالتالي لا يسكغ لمسؤسدة "الدبػن قج يذكل عشرخا أساسيا في عسمية إنتاج الخجمة"رأيشا سابقا في أن 
 مة.إنتاج وتدميع الخجالخجمية حداب تكمفة مذاركة الدبػن في عسمية 

)مثل عجد  بعجد الؾحجات السادية، فإذا تعمقت السخخجات اضػ سأكثخ غ شيءالسخخجات فيي  أما 
ترميح الحػاسيب( أو البذخية )مثل عجد السخضى( فإنو يديل حداب الإنتاجية في الطاىخ، لكغ عشجما 

سعصمة، يقػم مرمح الأدوات السعمػماتية )مثل الحػاسيب( فإنو لا يرمح نفذ السذكلبت لكل الحػاسيب ال
بعزيا يحتاج إلى بخنامج مزاد الفيخوسات، والبعس الآخخ إلى السغحي الكيخبائي، والبعس الآخخ إلى 

 سييد بيشيا قج يذكل مذكمة كبيخة.شاشة كاممة ججيجة، وىكحا يطيخ العجد الشيائي سيل الحداب لكغ الت

تؿباليع وتذخيريع في سؼيسكغ حداب مثلب عجد السخضى الحيغ تع ا السؾجية للأفخادأما الخجمات 
، فيل حالتيع الرحية متذابية؟ الجػاب نعع، لكغ ىل يعانػن نفذ السخض؟ حتى وإن كان مكتب الصبيب

وىل الجواء يقػم بسفعػلو عمييع جسيعا؟ فسشيع مغ يعافى ومشيع مغ تدداد حالتو ومشيع مغ يسػت. بعبارة 
الإنتاجية، لكغ فقط بعس الإجخاءات الجؾيقة تذكل حاجدا مشيجيا لحداب  درجة التغييخأكثخ اخترارا، 

 يسكشيا التشبؤ بالشتائج )مثل الاجخاءات الصبية(.

 .تحديؽ إنتاجية الخجمات2.2

 مغ أجل تحديغ إنتاجية الخجمات يسكغ لمسؤسدة تصبيق مقاربتيغ أساسيتيغ ىسا:

 الإنتاجيةالاستخاتيجيات العامة لتحديغ  -

 الإنتاجيةديغ مقاربات التي تعتسج عمى الدبػن لتح -

 الإنتاجيةالاستخاتيجيات العامة لتحديؽ .1.2.2

 الإنتاجفي إدارة  السصبقةتحديغ إنتاجية الخجمات يسكشو أن يعتسج عمى الاستخاتيجيات الكلبسيكية 
 والعسميات، ومغ أمثمتيا السصبقة في الخجمات ما يمي:

  ؛الإنتاجمخاؾبة التكاليف في كل مخحمة مغ مخاحل 

  تبحيخ السػارد والعسل؛جيػد تقميز 

 تكييف قجرات الإنتاج حدب الصمب؛ 

 :مثل وضع قابزات آلية مبخمجة لذخاء التحاكخ في محصة الدفخ. إحلبل السػضفيغ بآلات 

 تػفيخ السعجات والسعمػمات اللبزمتيغ لمسػضفيغ لتدييل تقجيع الخجمة؛ 
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 تغحية سمػك السػضفيغ بالصخق والإجخاءات الرحيحة والسشتجة؛ 

 ع ميام السػضفيغ حدب الحاجة؛تػسي 

 تشريب الشطع الخبيخة لمسيشييغ الأقل خبخة؛ 

  إنتاجيةإعادة ترسيع عسميات الخجمة بصخيقة أكثخ. 

 الإنتاجيةسقاربات التي تعتسج عمى الدبؾن لتحديؽ ال.2.2.2

الخجمة يسكغ لمسجراء استخجاميع  إنتاجفي السػاقف التي يكػن الدبػن فييا عشرخا في عسمية 
، فتخات الصمبشيا ما يمي: نقل باستعسال استخاتيجيات تدػيؿية معيشة، ومغ بي الإنتاجيةتػجيييع لخفع و 

 الخجمة، استعسال الػسصاء. إنتاجمذاركة الدبائغ في 

 نقل الظمب عبخ الدمؽ (1

أمام ، حيث تػجج فشاء الخجمات أو ما يدسى بيلبميةلقج تصخقشا إلى ىحه الشقصة في مذكمة خاصية 
، ومغ أجل شمب الخجماتالحادة التي تصخأ عمى عجة استخاتيجيات لسػاجية التحبحبات الخجمية دة السؤس

ربط الصمب بقجرات السؤسدة لمعخض الخجمات بكفاية عالية يسكغ تصبيق عجة استخاتيجيات سػاء مغ جية 
 الصمب أو مغ جية العخض.

كبيخة لأن الإنتاجية ضعيفة ججا، أي فأثشاء الصمب الستجني فإن السؤسدة الخجمية ستقع في خدارة 
وبالتالي تجج أن السخخجات قميمة ججا بالسقارنة مع ما يسكغ إنتاجو بسختمف السجخلبت السدخخة لمخجمة، 

 السؤسدة نفديا أمام حالة اليجر وعجم الكفاءة.

 الخجمة إنتاجتسكيؽ الدبائؽ في عسمية  (2

 ، يسكغ لمسجراء تكميف الدبائغانتاج الخجماتفي الخجمات التي يكػن فييا الدبػن جدءا في عسمية 
الخجمات، وكحلظ يسكغ تػسيع الأنذصة التي يقػم بيا الدبػن  إنتاجيةلمؿيام بأنذصة بصخيقة تخفع مغ 

لكغ تججر الإشارة إلى أن  عػضا عغ الؿيام بيا مغ شخف السػضفيغ لتخؽيس التكاليف ولخبح الػقت.
الحالات قج يعتسج عمى رغبة وإرادة الدبػن في السذاركة في إنتاج  والجػدة في مثل ىحه الإنتاجيةمدتػى 

 الخجمة وفي تعاونيع، لحلظ يجب أن تكػن ىشاك تجدئة تدػيؿية دؾيقة قبل تصبيق ىحه الاستخاتيجيات. 

 ثالثةأطخاف  استعسالالظمب مؽ الدبائؽ  (3

أخخى يدسػن  في بعس الحالات يسكغ لمسؤسدة الخجمية تفػيس بعس مغ نذاشيا إلى أشخاف
، يحث يسكغ لمػسصاء تقجيع الخجمات التكسيمية بيشسا وىحا ما عخضشاه في تػزيع الخجماتالػسصاء، 
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وتدداد أىسية الػسصاء إذا تػفخ في ىؤلاء الػسصاء عشرخ التخرز  السؤسدة تقجم الخجمات الجػىخية.
لحالات التي لا يسكغ تقجيع والكفاءة العالية، وتربح عسمية تفػيس بعس أنذصة الخجمات ضخورية في ا

 .الخجمات التكسيمية في مكان واحج أو فخع واحج

 في السحاضخة؟ السرظمحات الجالة.ما ىي 1

 تقخيخ عؽ السحاضخة بإعجاد.قؼ 2
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 الخجمات نغام: السحاضخة الثامشة
 " الحي يديل الجبل يبجأ بإزالة الأحجار الرغيخة"

Confucius 
في الخجمات ليذيخ بيا إلى  لحغة الرجقمفيػم  ريتذارد نػرمانالباحث والخبيخ الدػيجي  أستعسل

أثشائيا، وشبو  السجة التي يذتخك فييا الدبػن مع أفخاد الخجمة ويؿيع أساسا جػدة الخجمات السقجمة
عتبار أن لقاء الدبػن مع مسثمي السؤسدة الخجمية بسػاجية "مرارع الثيخان" مع "الثػر السرارع"، با

ىحه السقابمة ىي لحطة صجق لأنيا تحجد جػدة الأداء ولا يسكغ إعادة إنتاجيا بشفذ التفاصيل، 
 لحلظ العلبقة بيغ الدبػن وأفخاد الخجمة يحجقيا خصخ كبيخ إذا لع يتع ترسيع نطام خجمات فعال.

 . الخجمة كشغام1

(، حيث 1936) Bertalaffy" إلى عمع البيػلػجيا مغ شخف الباحث نغخية الشغؼيعػد ضيػر "
يذيخ الشطام إلى مجسػعة مشطسة مغ العشاصخ التي تتفاعل ؼيسا بيشيا بصخيقة ما مغ أجل تحقيق ىجف 

 أو أىجاف معخفة.

مجسؾعة مؽ الأجداء الستخابظة تيجف إلى تحقيق  ( الشطام عمى أنو1974) Le Moigneيعخف 
 .لأنطسة الفخعيةابتدسى  ىحه الأجداء أو العشاصخ. جسمة مؽ الأىجاف

 يتكػن كل نطام عمى الأقل مغ ثلبثة أجداء رئيدية:

تسثل مختمف العشاصخ اللبزمة لمشطام ليتسكغ مغ الؿيام بالأنذصة السختمفة : تخلاسجال -
 .واللبزمة لتحقيق أىجافو

: وىي مختمف العسميات التي تقػم بتحػيل السجخلبت إلى مخخجات، )معالجة( عسميات -
 .الجةوتدسى أيزا بالسع

ع الشطام مغ أجل تحؿيقيامخخجات -  .: تسثل السخخجات مختمف العشاصخ التي صُسِّّ

 (: الشسؾذج السبدط لسكؾنات الشغام1.8الذكل )

 

 

 السخخجات السجخلات العسميات
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رواد الشطخية الكلبسيكية للئدارة يخون أن يسكغ التسييد بيغ الشطام السغمق والشطام السفتػح، و 
ويسكشيا حتى التشبؤ بيا، فاعتبخوا إذا السؤسدة نطاما  ،جيةالسؤسدة يسكشيا التحكع في الستغيخات الخار 

ادل التأثيخ مع البيئة تبت انطاما مفتػحا لأنيومشح زمغ بعيج  الخاىغلسؤسدة تعتبخ في الػقت ا لكغ ا،مغمق
 الخارجية.

، وفيسشا لمشطام يداىع في فيع الشتائج. الخجمات التي يدتمسيا الدبائؽ تعسل تحت مفيؾم الشغام إن
نطام الخجمة ىػ مجسػعة مييكمة مغ الأنطسة الفخعية التي تعسل بصخيقة ما لإنتاج وتدميع الخجمات 
لمدبائغ بسدتػى جػدة عالية، وفي ىحا الرجد لا يػجج نطام واحج لكل الخجمات، ولا حتى نطام لشفذ 

في  الاختلبفػ التي تجعل الأنطسة مختمفة ى العؾامل الخئيدةالخجمة تقجمو مؤسدتيغ مختمفتيغ. مغ 
مدتػيات الاترال )الالتقاء( بيغ العامميغ والدبائغ، الحي يتخاوح مغ الاترال الكثيف ججا إلى الاترال 

 السشخفس ججا.

 .السكؾنات الخئيدة لشغام الخجمات: مسا يتكؾن نغام الخجمات؟2

طام يتكػن إن الشطام الحي يجدج عسميات إنتاج وتدميع واستيلبك الخجمة مغ شخف الدبائغ ىػ ن
يسكغ  Lovelockمغ أنطسة فخعية تتعجد بتعجد مدتػيات الاترال )المقاء( وبتعقج نػع الخجمة. حدب 

 التسيد في نطام الخجمات بيغ ثلبثة أنطسة فخعية رئيدة وىي:

 .)نطام عسمية الخجمة( نطام تذغيمية الخجمة (1
 .)نطام تقجيع الخجمة(. نطام تدميع الخجمة (2
 نطام تدػيق الخجمة.  (3

 (: نغام الخجمة2.8الذكل )

 
Source : Lovelock and Wright (2002), p.60 
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 الخجمة عسمية.نغام 1.2

تشتج الخجمة وتدمع لمدبائغ عمى أساس التفاعل والتشديق بيغ مختمف الستصمبات الزخورية لحلظ، 
 جات والسدتمدمات.وتتسثل أساسا في الأفخاد الحيغ يقػمػن بأدوار محجدة، وفي العشاصخ السادية مغ السع

جدء مؽ الشغام الكمي لمخجمة أيؽ يتؼ معالجة السجخلات ويتؼ خمق ال يقرج بشطام عسميات خجمة
ىحا الشطام السػجو إلى إنتاج الخجمة إلى ثلبثة مكػنات رئيدة، وىي  يتكػن الخجمة . جمشت  عشاصخ 

"، والسكػنات السختبصة بـ الساديالجعؼ "، والسكػنات السختبصة بـ" عسال الخجمةالسكػنات السختبصة بـ "
وبالتالي ضاىخيغ لمدبائغ، والسكػن  السخحمة الأمامية"، إن السكػنيغ الأوليغ نججىسا في الجؾىخ التقشي"

ىشاك مغ يرشف ىحه العشاصخ السكػنة لشطام  ولا ييع الدبائغ كثيخا. السخحمة الخمفيةالثالث نججه في 
سكتب الخمفي، أو السخحمة الأمامية والسخحمة الخمؽية، أو الػاجية تذغيل الخجمة إلى السكتب الأمامي وال

عيمى  بالاعتسادتؾضيح نغام الخجمة الآن ىل يسكشػ  .Langeardو  Eiglierوالسرشع عمى حج تعبيخ 
 ؟السدخج كسثال

إن إخفاق العسال في السخحمة الخمؽية، مثل الإخفاق في خجمة  ما ىؾ دور التشديق بيؽ السكتبيؽ؟
د أو الفػتخة، سيشعكذ عمى أداء العسال في الػاجية، والسذكمة الأساسية ىػ أن الدبػن سيلبحع الحج

السكتب الخمفي يؤدي دورا لا يقل أىسية مغ السكتب الأمامي في رفع فالإخفاق ويؿيع سمبا الخجمة السقجمة، 
 .جػدة الخجمات

ية أو مذاىجة الدبػن لعسميات إن درجة ملبحطة أو رؤ  ما مجى ملاحغة الدبؾن لعسميات الخجمة؟
يقرج بجرجة الاترال و (. Customer contactالخجمة يختمف تشاسبيا مع درجة الاترال بالدبػن )

 .مجى التفاعل السباشخ لمدبؾن مع العشاصخ السؤسدة الخجمية )المقاء(

 يسكغ التسييد بيغ ثلبثة مدتػيات مغ الاترال:

  الاترال العالي بالدبؾن (High Customer Contact في ىحه الحالة يكػن الدبػن :)
مػك مقجمي الخجمة والجليل وسيلبحع العسميات وسا أثشاء إنتاج وتدميع الخجمة، حاضخ 
 . السادي

  الاترال الستؾسط بالدبؾن (Medium Customer Contact في ىحه الحالة يكػن :)
 .خجمة أثشاء إنتاجياالدبػن أقل إحاشة بجػانب الخجمة، وغالبا لا يكػن معشيا بتدميع ال
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  الاترال الزعيف بالدبؾن (Low Customer Contact في ىحه الحالة يقمل الدبػن :)
اترالو بسقجم الخجمة، فحتى السخحمة الأمامية أو ما يدسى بالػاجية لا يلبحطيا الدبػن، 

 .مثل استلبم رسالة عغ شخيق البخيج الإلكتخوني

 الخجمة تقجيؼ.نغام 2.2

 أيغ ومتى وكيف تدمع الخجمة السشتجة إلى الدبػن؟، نطام تدميع الخجمة يتزسغ: اكسا تعمسشا سابق
ففي ىحه السخحمة يدتمع الدبػن الخجمة الشيائية بكامل عشاصخىا. إن في ىحا الشطام الفخعي لا يلبحع 

ع ، لا بل أنو يمتقي مع زبائغ آخخيغ لجييع نفذ اىتساماتو مفحدب الدبػن عشاصخ نطام تذغيل الخجمة
 مؤسدة الخجمة.

فيو التخكيب الشيائي  يأخحمؽ الشغام الكمي لمخجمة الحي  جدءال بشطام تدميع الخجمةويقرج 
 .عسمية الخجمةتزسؽ العشاصخ السخئية )الغاىخة( في لمعشاصخ مكانو، والسشتؾج يتؼ تدميسو لمدبائؽ؛ وي

، خونياشخ أو وسيط إلكتيسكغ أن يكػن الدبػن ىػ الحي يدمع الخجمة لشفدو دون وسيط شخري مب
لخجمة ، وىحا الشػع مغ الخجمات يدسى بـ "اوعمى ىحا يسكغ لمدبػن أن يكػن مذاركا في انتاج الخجمة

تخؽيس تكاليف الاترال إلى أدنى مدتػى مغ خلبل تعػيس الحاتية"، ومغ خلبليا يسكغ لمسؤسدة 
عػضا عغ مقجم الخجمة،  إن كل ىحا  البائعيغ بآلات البيع، ومغ خلبل جعل السدتيمكيغ يخجمػن أنفديع

يدسح بخفع مدتػى رضا الدبائغ وإنتاجية الخجمات. لكغ مذاركة الدبػن في إنتاج وتدميع الخجمة قج 
 حػل كيؽية الاستفادة مغ الخجمة بالصخيقة السشاسبة. تثكيف وتعميؼ الدبؾن يحتاج إلى 

 .نغام تدؾيق الخجمة3.2

لبه، تػجج عشاصخ أخخى تداىع في التقييع الكمي لمخجمة مغ أعبالإضافة إلى العشاصخ السحكػرة 
شخف الدبػن، وىحا يتع مغ خلبل جيػد الاترال التي تبحليا أقدام الإعلبن والسبيعات، والسكالسات 
الياتؽية، والبخيج الإلكتخوني، والالتقاء بعسال الخجمة، وتقجيع التدييلبت، وتذجيع الكمسة السشصػقة مغ 

ىحه كل نطام التدػيق الخجمة يتزسغ حتى مذاركة الدبائغ في البحػث التدػيؿية. إن شخف الدبائغ، و 
 الخجمة. تقجيعوالعشاصخ السختبصة بشطام السحكػرة العشاصخ 

 يسكغ التسيد بيغ نػعيغ مغ نطام الخجمات حدب درجة الاترال بالدبػن.كسا ذكخنا سابقا، 
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 ذات الاترال الكثيف (: نغام تدؾيق الخجمة في الخجمات3.8الذكل )

 

 

 السشخفض(: نغام تدؾيق الخجمة في الخجمات ذات الاترال 4.8الذكل )

 
 .لقاء الخجمة: لحغة الرجق3

تيا عمى جػدة الخجمات برفة كبيخة. يقرج بمقاء تػجج في الخجمات فتخة محجدة يحكع الدبػن وق
مة والتي يجخل في تفاعل مع السؾعفيؽ الفتخة التي يدتمؼ حيشيا الدبؾن الخج الخجمة أو لحطة الرجق

 .ة الخجمةدومعجات التدميؼ، والتي يسكؽ أن تؤثخ عمى إدراكات الدبؾن تجاه جؾ 

الكثيخ مغ الخجمات تعتسج عمى التفاعل البذخي أثشاء تقخب الدبػن إلى مكان تدميع الخجمة أو أثشاء 
. يذسل لقاء الخجمة جسيع عل السباشخلتفاتقخب السؤسدة إلى مدتمع الخجمة، لا بل حتى أثشاء غياب ا

الخجمات التي يتفاعل زبػنيا مع عسال الخجمة والتدييلبت السادية والعشاصخ السخئية الأخخى، وعمى 

الخمفيةالسخحمة   
عاىخة(غيخ )  

 

 السخحمة الأمامية
()الغاىخة  
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، وأسمػب حجيث السػضفيغ، ونسط الانتطارمجة  مثل يقػم الدبػن بتقييع جػدة الخجمات،أساس ىحا التفاعل 
ة عمى الياتف، والعشاصخ السمسػسة في مكان الخجمة، ترسيع السػقع الإلكتخوني، وصػت السػضف

 نجاح لحطة الرجق.تحجد والإعلبن، والكمسة السشصػقة وغيخىا مغ عشاصخ نطام الخجمات 

يجخل في لقاء وتفاعل مباشخ مع  إن عسمية إنتاج أو استلبم أو استيلبك الخجمة تجعل الدبػن 
عشجما تقخب الدبػن إلى مقجم الخجمة أو العكذ،  ػساشة مسثمييا، سػاء وجيا لػجوبالسؤسدة الخجمية 

المقاء )أو العلبقة أو  وحدب درجة كثافة أو رسائل إلكتخونية. وسػاء عغ شخيق الياتف أو رسائل
 الاترال( تختمف العشاصخ السكػنة لشطام الخجمات كسا بيششا ذلظ أعلبه.

 .عسميا نجاح لحغة الرجق )لقاء الخجمة(4

لمسدػقيغ تػصيات أساسية تدسح بإدارة لقاء الخجمة ػيؿية لمقاء الخجمة؟ ما ىي الجلالات التد
في مخحمة . أساسا، مػجية لخمق تجخبة ناجحة يسخ بيا الدبػن أثشاء إنتاج واستلبم واستيلبك الخجمة

"لحطة الرجق" يجب الأخح في عيغ الإعتبار جسيع مكػنات نطام الخجمات وترسيسيا وتشفيحىا بصخيقة 
ه السكػنات ىي: زبػن الخجمة، بيئة الخجمة، عسال الخجمة، دعع الخجمة، الدبائغ الآخخون. في جيجة، وىح

 ما يمي شخح لكل عشرخ.

 .زبؾن السؤسدة الخجمية1.4

، ويبجأ التخكيد مغ يجفع أجػر العسال والسجراء الاىتسام باىتساماتيجب عمى السؤسدة الخجمية 
نطام الخجمات الشاجح ىػ الحي يقدع الدػق إلى  يخبصشا معيع؟مغ ىع زبائشيا؟ وما الحي بصخح الدؤال: 

شخائح متجاندة وفقا لسعاييخ ملبئسة، ويختار الذخائح التي يخجميا، ويصػر ليع عخوض ليا مكانة لجى 
 .4الدبائغ لأنيا تدتجيب لحاجاتيع رغباتيع بالصخيقة التي يخغبػنيا

تػفيخ البيانات وتحميميا تحجيج و ييغ مغ أجل أن بحػث التدػيق ونطام السعمػمات التدػيقي ضخور 
 تجشب فذل الخجمات.ض مشاسبة لخجمة الفئات السشاسبة و واستغلبليا في تصػيخ عخو 

 .بيئة الخجمة2.3

كسا رأيشا في الجليل السادي لمخجمة، تتزسغ بيئة الخجمة كل العشاصخ السمسػسة التي يتعخض ليا 
مي لمسبشى، ونػع السعجات والأدوات، والحخارة السشاسبة لمجػ الدبػن، فالسطيخ الخارجي والسطيخ الجاخ
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ونقائو، مطيخ وسمػك وصػت أفخاد الخجمة وغيخىا مغ العشاصخ السادية الأخخى ىي بسثابة دليل لجػدة 
 .5الخجمات

 .عسال الخجمة3.3

لػقت العشرخ الأساسي الحي يجخل معو الدبػن في تفاعل بذخي ىػ "أفخاد الخجمة"، ويعج في نفذ ا
بعجا أساسيا مغ أبعاد جػدة الخجمات، وتدداد أىسيتو مع زيادة درجة الاترال. إن أفخاد الخجمة غالبا ما 
يجب عمييع أن يباشخوا ببشاء علبقات شيبة مع الدبائغ، ويدتسعػن إلييع، ويجيبػنيع بمباقة، وقج يمخز 

الدبائغ  اد الخجمة أن يقػما بتأشيخالدبائغ، وعمى أفخ كل ما سبق في شخرية عسال الخجمة التي يؿيسيا 
 ويداعجوا الدبائغ في حل مذكلبتيع. جيجا، ويشطسػا عسميع جيجا، ويقجمػا الشرائح الفعالة،

العشرخ البذخي ىػ عشرخ أساسي ومحػري لأنو رغع نجاح مفيػم الخجمة والجليل السادي ونطام 
 احل اللبحقة.التدػيق إلا أن فذل أفخاد الخجمة سيمحق فذلب في جسيع السخ 

 .دعؼ الخجمة4.3

إن السعجات والأجيدة والأدوات ومختمف العشاصخ السػجػدة خمف السكتب )أو مرشع الخجمة( 
تداىع في جعل تجخبة الدبػن مع الخجمة إيجابية، يسكغ أن نلبحع أن عسال الخجمة لا يسكشيع أداء 

قج لجعع السادي والجػىخ التقشي الحي مياميع والاستجابة لمدبػن بصخيقة ملبئسة وسخيعة في ضل غياب ا
يتحكع ؼيو أفخاد الخجمة في السكتب الأمامي، فساذا لػ كان الدبػن مدخعا لدحب بعس أمػالو مغ لا 

حدابو البشكي في حيغ أن الذبكة الجاخمية معصمة لأسباب تقشية والسيشجس الإعلبم الآلي تياون في 
الآلي  الإعلبمميشجس إلى السؤسدة ككل، ولا يػجو إلى  اجية أفخاد الػ  إلىالدبػن  يػجيوإصلبحو، فالمػم 

إن التشديق الجيج بيغ الجػىخ التقشي والجعع السادي وعسال الاترال بالدبػن  أو عمى الذبكة الجاخمية.
 يؤدي إلى إنتاج مخخجات ذات جػدة عالية.

 .الدبائؽ الآخخون 5.3

لدمع في عجة أوجو، ومغ بيشيا أن الأفخاد سبق وأن ذكخنا أن تدػيق الخجمات يختمف عغ تدػيق ا
الخجمة أو الأفخاد الدبائغ. نطخا لخاصية تلبزمية الإنتاج تقجيع ىع جدء مغ العخض، سػاء أفخاد 

بقرج أو بجون –حتسا سيذكمػن  الدبائغ الحي يمتقػن في مكان استلبم الخجمةفإن  ،الخجمات والاستيلبك
 لي يداىسػن في تذكيل جػدة تجخبة الخجمة.وبالتا ،جدءا مغ العخض الإجسالي -قرج
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عمى السجراء التشبؤ بسختمف الاحتسالات السسكشة التي تخفع أو تخفس مغ جػدة الخجمات التي 
يدببيا الأفخاد الآخخون، خاصة أن الدبائغ غيخ الجائسيغ الحيغ لا تخبصيع علبقة مدتسخة مع السؤسدة 

 ة قج يترخفػن بصخيقة غيخ ملبئسة.الخجمي

تجعل الكثيخ مغ الدبائغ لا يتعاممػن  التي تػاجييا السؤسدات الخجميةالسذاكل الدمػكية لمدبائغ  إن
لكي لا يفدجوا يػميع عمى أنفديع، وىكحا يدبب الدبائغ غيخ السخغػب فييع أو السػقع مع ىحا السحل 

لدبائغ غيخ السخغػب مغ أجل معالجة اغ لمخجمات وعمى الأفخاد الآخخيغ، و ضغػشات عمى الأفخاد السقجمي
 .فييع يجب عامة مخاقبتيع ومشعيع

السلبئع، فسثلب يفزل معالجة عسميا يتع ذلظ عغ شخيق ترشيفيع حدب نػع السذكمة ثع إيجاد الحل 
ضاىخة الدخقة بتشريب نطام أمان فعال مغ كاميخات مخاؾبة وشخائح الإخصار والجفع الإلكتخوني، وأما 

عج والآداب العامة فيع يدقصػن في فخ القانػن وىكحا، فمكل نػع مغ السذكمة الدبائغ الحيغ يخالفػن القػا 
 نػع مغ الحل.

أشخاص يترخفؾن بظخيقة غيخ عقلانية أو مفخطة مدببؾن  يقرج بالدبائغ غيخ السخغػب فييع
 .في مذاكل لمسؤسدة ومؾعفييا وزبائشيا

زبائغ مخحب بيع، لا بل يكػن في حيغ يػجج زبائغ غيخ مخحب بيع في مكان تدميع الخجمة يػجج 
ىشاك زبائغ متعاونػن ومذاركػن في إنتاج الخجمة وتدميسيا، لحلظ يجب ترسيع نطام خجمات يدسح 

 .بسذاركة الدبائغ

التي يقػم بيا  والدمػكياتمغ ترسيع نطام الخجمات يتعمق بتعخيف الأدوار والسعاييخ  جدء كبيخ
لخجمة. إن نػع مداىستيع يجب تحجيجىا، وإن درجة مداىستيع الدبػن والدبائغ الآخخون لإنتاج وتدميع ا

 يجب تقييسيا، والدبائغ يجب تثؿيفيع وتحفيدىع أكثخ لمسذاركة الإيجابية.

 في السحاضخة؟ السرظمحات الجالة.ما ىي 1

 .قؼ بإعجاد تقخيخ عؽ السحاضخة3
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ىؾ الحي يبقى، ولا الأكثخ ذكاء،  ليذ الكائؽ الحي الأقؾى  "
 وإنسا الأكثخ استجابة لمتغيخات".

Charles Darwin 
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