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 الباب الثامن

 تسويق الخدمات

 مقدمة -  8/1

يغلببببب  تلبببببل سويقبببببيلآ  اوتبببببنيا سوبببببل  ة   توقبببببي      اتبببببل   ا ي يببببب   
ن اخببب  يلآ  ببب  وقيدببب  ن سببب ق نتببب ا  اون وببب  قيلى بببيو نيلوبببن   ببب   تلبببل  ا قبببن  
 اض لل ان ض  تيتل ن ن    تلنك  ا شو   لا يخولف فل سيا  ش  ء  اتبل  

   يوقببب  لنبببو   تبببلن   –لويجببب  اببب اك  – يلآ و س بببي     اقبببين  ي سببب   ن  اخببب 
  اوتني ل فل س      اسياوي  و

نلىببب ف فبببل  ببب    اقبببي  صابببل قيبببي   اختبببينب  ان يببب ق  اوبببل وو يببب  قىبببي  
 تلل  تلن  وتني ىي و –قياض ن ق  – اخ  يلآ ن اول ولدسو 

ي  ، صلا ن ليك تدنقوي  ون جىي   اقيسثي  فل  جي   اوتنيا قتن  ت 
  لى ي وظى    قشس   نضح تل     ت   لشو   اخ  يلآ ن  ي :

ولنع  اخ  يلآ نت ا وجيلتىيو فياخ  يلآ وضا  لشو   وقييل  ت  قدضبىي  و1
و ي بببببي  ثببببب   ال ببببب ، ن اقلبببببنك، ن اوببببب  ي ، ن انلي ا،ن لاتوشبببببي  لآ      يببببب ، 

لآ ن لاتوشبببببي  لآ  اىل تبببببي  ن ا د ي يببببب ، ن لاتوشبببببي  لآ  ا يلنليببببب ، ن اخببببب  ي
 اوقي ، س ي  لىي وضا  اخ  يلآ  اول وبد   قن تبو   ا شب نتيلآ  اتبغي ق 
 ثبببب  تببببيانليلآ  اوج يبببب ،  ن  سوببببيلآ  اخ  بببب  التببببيي  لآو ن بببب    اوقببببيي  
يتو تل  ا ييا قلنع     اوقني  الخ  يلآ اوتىي     توىي و غيب      ثب  

 اقب ءلاقب   ب  وبن ف ب وقب    Prerequisite     اوقني  ابيو  ولقبيم  قب نييم 
فببببل    تببببوىي، فيا لوجببببيلآ  ا ي يبببب   ولنتبببب  قشببببس  سقيبببب  ن بببب   اببببك فبببب   

  ا   تيلآ فيىي  و     لتقييو

ضبببب   تن  بببب   –   تبببب ا   و ببببيا  اقببببيسثي  ق   تبببب   بببب    ا وببببيع و جبببب   و2
 ال ت ا ون ف   اقييليلآ  اخيت  قه  ن تدنق   استن  تليىيوص - خ  
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     ي :نتي وس  ت ضلي اى    ا نضنع تلل  سن ي   نيتيي

 س ي   اختينب   تيتي   اول وو ي  قىي  اخ  يلآ وو  - 1

يس   ا  وقو  قوتنيا  اخ  يلآ تلل  تون   ان  ، ن ا ش نع، وس ي   ا ش  - 2
 ن ا جو   و

 الخصائص المميزة للخدمات : - 8/2

ووتببا  اخبب  يلآ قثخثبب  ختببينب  تيتببي  و ي  ببي تبب   ا لوجببيلآ  ا ي يبب   
 ن ل :

 و  لىي غي   ل نت  و1

 بب  نجببن  تخوبب   قيشبب ق قببي   بب   –قياضبب ن ق  –اسببل ونجبب   اخ  بب  لاقبب   و2
 يد    اخ    ن اد ي  و

     تود    اخ    )  اد ي ( يتي ا فل ت لي  " صلويجىي " و و3

 ونوضح فيما يلى مضمون كل من هذه الخصائص بشكل موجز .

لآ  لىي غي   ل نت  ، نوسي  وسن    ب  اخيتي   ل   ا  بي ي يب   اخب  ي و1
فياخ  يلآ ايو اىي نجن   بي    قدب   ب   لىبي ولبو   و  ي ل  قياتل   ا ي ي 

نوتوىلك و ن    اليسيب   اد ليب  فب   ت ليوبل   لوبيس ن لاتبوىخك وسب ثي  
فل آ  ن س و يو و  تلل  اك خيتبي  ف تيب   خب   ن بل تبدنق   دييلب  

يس  ا بببي    اخ  ببب  وقببب  "  تبببوىخسىي "  ن    نىبببي فدبببخم ال تبببوىلك و نلا يسوببب
 صال   ثل  ونضح  اك و

نودوق   ب ب  ونجن  تخو   قيش ق قي   ا لظ    اول ود    اخ    ن اد ي  و2
" فشببب  ء "  اخ  ببب  ) ن  استبببن   وخيتببي   شبببو س  قبببي  ج يببب   اخبب  يلآ 

سضبببن   ا شبببو   ننجبببن  تخوببب  قيلبببه  –فبببل سببب   ببب ق  –تليىبببي ( يوولببب  
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نجبببن  تخوببب  قبببي   اد يببب  نقبببي   ببب  " يلبببو  "  ن يبببد    اخ  ببب  و ق دلبببل 

نشخب ي ث   ا ش نع  ن  ا لظ    اول و  ا  اخ   ، ن ابك  ثب   نظبف 
 اشبببببقيك فبببببل  اقلبببببك ، ن اوقيببببب   ن  ا   ضببببب  فبببببل  ا توشبببببنل ،  نظبببببف 
 لاتبببو قي  فبببل  انلببب ا، سقيببب   اتبببن جي  فبببل  ا ودبببا،  ا ضبببين  فبببل  سلببب  

  اوي    ووو  اخ و

ودوقبب   بب ب  اخيتببي   تيتببي  لا  تببي     اد يبب  فببل " صلوببيس "  اخ  بب  و ن  و3
ي سبب     ء  اخ  بب  قسنببيءق  ن  ون ف  ببي و نس ثببي  تلببل  اببك لجبب      وبب  

تلببل  وبب   اقييلببيلآ ن لاجيقببيلآ  اوببل  –ج نيببي  –وشببخيب  اوقيبب  وونوببف 
 -صال س  سقيب  –يدويىي  ا  يضو س ي     و   لاتوشي ق      ي  وونوف 

نيدلبل  ابك     شب نع  اخ  ب  لا تلل  و   اقييليلآ  اول يدويىي  اد يب و 
 يلن   نس ب ق لويس خ  يوه س ي  ن  اسي  قيالتق  ال ش نع  ا   يلو  تلدي
 ي يبببب و س ي بببب   لببببه تلبببب  ي يتببببود    ا تببببوىلك  ا لببببو  قشببببس  خببببيو  نلا 
يست  تلل   شقيع  ا ونو   له ف       يدوق ب  ا ش نع     م  دتنيم  ب  

ييوبببه   لويجيببب  لا ووببب ث  قببب اك قشبببس  نجىببب   الظببب   اوجي يببب  ، ناسببب  ت ل
 قيش و   ي قيالتق  ا ش نع  اخ    ف له لا يتووي     يلو   ن   تي    
 اد ي و ن اشس   ةول ينضح  ادليت    تيتي  فل لظيا صلويس  اخ  يلآ 

 و
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 ا ودل   قوتني ىيو ني س   او يي  قي  ثخث   تبونييلآ وسب ف فيىبي  ب ب  ا شبيس  
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لولين  في ي يلل ونضبيح   با  ا شبيس   ا و وقب  تلبل  ب ب  اخيتبي   ب    

ن ا جو بب   ، ن اببك  بب  نجىبب  لظبب   ا لظ بب  ، ن ا تببوىلك ، ختببينب  اخبب  يلآ
 تلل  اون ال و

 :من وجهة نظر المنظمة  – 1
يلو  تب  خيتبي      اخب  يلآ غيب   ل نتب    قدب   لبن ع  ب   ا شبيس    

 ال لظ    اول و نا ق   ء  اخ    ن ل :
ص  يو وبب  تلببل     اخبب  يلآ غيبب   ل نتبب   لببه   inventory  المخزززون ( )

لا ي س  وخ يلىي، ناى      ي  خيتب  ص   لظ لبي صابل نظينب   ا خب ن  فبل 
ن  يتببببب ح قوس يبببببا  اوبببببن    قبببببي   ا شببببب نع  اتبببببليتل  او ليببببب  و فبببببيا خ  

 لاتببو     فببل   لوببيس قشببس   لببوظا  بب  ليسيبب ، نتبب ا  لوظببيا  اولبب   بب  
ليسي   خ  و   ي فل  ش نع  اخ  يلآ ) ش س  ويب     ن فلب ا  بثخ( فب   
 شسل   اونفيا قي    ي   ا وغي ي  يج     وس  قو ي    خولن و ف  يقل  

 لاسونببيظ قويوبب  صلويجيبب  ناببيو   اولبب   ا وغيبب  ) ا و لبب ( وببوا تبب  و يببا
 صلويجي فدلييو

فخيتببي      اخبب  يلآ غيبب  و  communicationمشززاكل اصتصززاصت   ( )
 ل نتببب  وجدببب  ت ليببب   لاوتبببيلالآ تبببدق  قيالتبببق  الد بببخء قتبببن  تي ببب  
ن اد خء  ا سو لي  قتن  خيت و فدلب    تبخ  سيبف ي سب  خلبا تبن ق 

image ثخ  ي  بل  اتبن ق  اوبل اش  ايو اه  ظى   ي   قوقيدوه ؟ ف 
؟ ص  سب    ن  ا ودبا يوا   تخ  قىي ت  خ  ب   انلب ا  ن شب س   اويب   

 ببي ي سبب  ت لببه  ببن  او سيبب  تلببل قيببي   ن صظىببي  " انن نبب "  ا سو لبب   اوببل 
ي سبب   استببن  تليىببي  بب   اخ  بب   ا ببد  ق ، غيبب     و ي بب  وس يببا  اببك 
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يسبببن   اىببب ف  جوببب    وق بببل تبببدق  و نوببب     سببب ق  ببب ب  اتبببدنق  تلببب  ي 
 ت خء ج   اخ    وين  ،  ن و  يا خ    ج ي ق و

نيو وببببببببببب  تلبببببببببببل  ببببببببببب ب  ا شبببببببببببسل   شبببببببببببسل   خببببببببببب   وودلبببببببببببا قبببببببببببياو يي  
differentiation   قببببي  خبببب  يلآ  ا شبببب نتيلآ  اوببببل ولو ببببل صاببببل تببببليت

ن سبببب قو فنببببل وتببببنيا  اتببببل   ا ي يبببب  يدوقبببب   او ييبببب   تيتببببي الولببببيفو قببببي  
   لنو  النع )  جى ق    يبن  ن ولين يبن ،  ن   ا ش نتيلآ  اول ولو  تلدي
 تجي  ،  ن  ثيف وو  اخ ( و

نيببببببوا  اببببببك تبببببب  و يببببببا و ييبببببب   ا لوجببببببيلآ  ي يببببببي ن  تببببببخ  تببببببب   بببببب ب  
 - غبا    يوىبي - لاخوخفيلآو ن ستل   ابك  بل    صوقبيع تييتب   او ييب 

 يدوق      م تدقيم فل  ش نتيلآ  اخ  يلآ و
 ا ل نتبب  ايتببلآ  د بب ق جبب  م، تلببل   وبب  فستببي  وسلنبب   اتببل  التسززعير :  (س)

 قيالتببق  الوسببيايف  ا قيشبب ق)  اخي ببيلآ ن اد بب  نجبب ء  بب   اوسببيايف  اثيقوبب (و
ن      ضببيف صاببل  اوسلنبب   ببي ف  ليتبب  ف للببي لستبب  تلببل  اتببد و نتلببل 
 ا غا         ب  او ي ب  لا وونبا  ب  لظ يب   اوتبنيا فبل وس يبب   اتبد ) 

  تليتبب   ا بب ي   اوتببني ل   خبب   فببل  بب  سيببف  اقبب ء  بب   اتببنا ن خبب
  لاتوقي ( ف    اد ي      ا ش نتيلآ يلج  صايىي نيتوخ  ىيو

نودوقبببب   شببببسل   اوتببببدي  فببببل ووببببيع  اخبببب  يلآ  ت بببب  ن تببببد و فستببببي  
ايتبببلآ  -ن بببل  اجببب ء  اببب   ينوببب ض تبببىنا  ستبببيقه – اوسبببيايف  ا قيشببب ق 

ا يبببيو تبببىل  ن ابببك قتبببق  تببب ا نجبببن  خي بببيلآ  ن  بببن    نايببب  نتبببدنق   
 اببب ويا النوببببلآ  اببب   يتببببوغ وه " صلوبببيس "  اخ  بببب ، نسببب اك تببببدنق  ون يبببب  

ل ص    تببود     تببلن   او ليبب   فببل وس يبب   اتببد  وبب اوسببيايف  اثيليبب ، نس
) اوسلنببب ف( فببب    الويجببب  ي سببب     وخولبببف فبببل  ببب   ن تببب  قيالتبببق  ابببلنو 

  اخ    و
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 وببن  قسثيبب  يضبيف صاببل  اببك      ثبب   النتببل التبد  فببل سيابب   اخبب  يلآ 

  ي  ن تليبه فبل سياب   اتبل   ا ي يب ، فيادخوب  قبي   اتبد  ن اجبن ق غياقبي 
 ي وسن  وني  فل      ا توىلك قيالتق  الخب  يلآو ني جب   ابك صابل تب ا 
و  ق  ا توىلك تلبل و يبيا  اخ  ب  تلبل  تبيو  بي   ) نضبنتل(  ناب اك 

 ابك سثيب ق س بي  ف له يلج  صابل  وخبي   اتبد  س دشب  الجبن قو ن   ثلب  تلبل
  ن  اسي  فل  تدي   ا قيلآ فل  انلي ا،  ن  ودي    وقيء ن ا سي ي و

نفببل  ثبب   بب ب  اظبب نف ف لببه يتببد   تببوخ  ا تييتبب   اختببا فببل سيابب  
 اخبب  يلآ، قبب      اوغييبب  فببل  ا ضبب ن  " ا نضببنتل"  ن  اس ي ببل اجببن ق 

  اخ    و  يسن   و  خون ق    وغيي   اتد  و

فيوتبببيا  اخببب  يلآ ق لىبببي غيببب   ل نتببب  يجدببب   .Patents بزززرا ات اصختزززرا  ( )
س ييبب   اخبب  يلآ  اج يبب ق   بب  م غييبب  فببل  اتببدنق ، ص  اببا يسبب   تببوسيخو 

ا لببب  "  او ليببب "  اسي ببب   بببن   انسيببب  فلبببيو  لبببيك قببب  ء لآ  خوببب  ع ن اسبببيج 
 س يي   لاتا  اوجي   و

 ظر المستهلك :نمن وجهة   - 2
ي   ل نت  ت       الوين     نجى  يو و  تلل س ي       اخ  يلآ غ  

لظبب   ا تببوىلك و ف بب   ا ونوبب      ا تببوىلسي  اىببا  وجي ببيلآ ، نتببلنك، نو يببيا 
 قيالتق  الخ  يلآ يخولف ت ي اىا قيالتق  التل   ا ل نت  و 

 نتل س   لي تلل   ق  ل يو  نيتي   ل :  

 ،   فس ق  اث 

 ، ت لي   اقسف 

  تن ق "  اخ    فل      ا توىلك "، 
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 ، ي   اسل    ا لونو    

 ن اك تلل  السن  اويال :
 او لي يببببببببببببببببببببب       ا وولقيلآ  Confidence: ودوق   اث    ) أ ( فكرة الثقة    

ا ويع  اخ  يلآ و ق دلل  له     اضب ن      ووبن ف  ث ب   اد يب  فبل  اشبخب 
 ن  ا شب نع  ابب   يستبب   لببه تلببل  اخ  ب  و ن     وبب س لي  بب   اقببي   اتببيقا  ببي 

ي  ت   نىنا  ا خيو ق  ا   س  ، ي س   ا ن     تلت   اث   وسن  اه    ي  و
خيتبب  فببل سببياوي   ناى ببي : تلبب  ي وسببن   لببيك  ىببي  لآ خيتبب   ولنقبب     ء 
 اخ    ن اك س بي  بن  اسبي  قيالتبق  اءوقبيء ن ا توشبي ي  ت ن بيو نتبق   ابك 

 ( الد يبببب و  ببببن    ل ببببب  بببب ب  ا ىببببي  لآ يو وبببب  تليببببه  خببببيو  س ي يبببب  ) ي يبببب
نثيليى ببببي : تلبببب  ي يلوببببن     ء  اخ  بببب  تلببببل  خببببيو ق  يايبببب  ن اببببك  ثبببب  سيابببب  

  اودي      ش س  و  ي   ن قلك و
: فلبببنع  اث ببب   ا ولنقببب  قيالتبببق  الخببب  يلآ يخولبببف  )ب( عمليزززة الب ززز  

قشببس  قببي  تبب   اببك  ا ولببن  قيالتببق  التببل   ا ي يبب ، فقيالتببق  الخبب  يلآ ايتببلآ 
لببي،  قوىببي " وقبب   اشبب  ءو  الىببا صلا ص   سيلببلآ  اخ  بب  و بب ا  جي لببيك   سيليبب  " اوج

 ن ن      سلف الغيي  نيلد ا  وقيته ت لييم و

نسوبببل ن    سيلبببلآ   سيليببب   اوج قببب  ايتبببلآ  ويسببب    ن بببي، فسيبببف ي سببب   
 وج ق  خ    قلك  ن  توشنل  ن فل ا  ن ش س  وي    وق  ش  نىي فدخ؟و

تلببل  تببونيي   ناى ببي تببدنق  خلببا  ص   شببسل   اقسببف و ثبب  ويبب   سقيبب   
 اث ببب ، نثيليى بببي وبببن  ت ليببب   اشببب  ء، نلويجببب   ابببك لجببب     خلبببا ت بببخء جببب   

 يتقح     م تدقيم و

 activeنلويج  ا اك ف   ت لي   اقسف  اول وتقا  اش  ء وسن  لشبو   
فل سيا   اخب  يلآو فياد يب   ا سو ب  يقسبف تب   سقب  وب     سب   ب   اقييلبيلآ 
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جن وىي نيلج  صال  خ       ةخب ي   اب ي   شبو ن   اخ  ب   ب  وقب  ت   اخ    ن 

  impulse buyingو ناىبب   فبب    ببي يولببا تليببه  اشبب  ء  السظببل  ن  ادنببن   
 يدوق      م لي    اس نف فل سيا   اخ  يلآ و

: يو وب  تلبل     اخ  ب  غيب   )جز( صورة الخدمة فى ذهن المستهلك 
ق فل      ا توىلكو     اوتبن   بن خلبا  ل نت  تدنق     يسن  اىي تن  

تن ق   لي  اش   ل بنو فسللبي ا يبه تبن ق  ديلب  فبل   لبه ال ي سبيلآ  ا خولنب  
 بب   اتببل ،   ببي وتببن   ا   يببي  ا ونودبب   بب  شبب  ء  اخ  بب  ف لببه يق ببل   بب  م غيبب  
 ن ضح فل      ا توىلك ، نيو و  تليه و خي  و     اش  ء قشس   ل نو و 

 اببك ودو بب   شبب نتيلآ  اخبب  يلآ تلببل  ظىببي  ختببينب نالوغلبب  تلببل 
 اقينبب   ا ي يبب  الخ  بب  ن  شببخيب  ابب ي  يببوا  لاوتببي  قىببا ن اببك اخلببا تببن ق 
 يجيقيببببب  اخببببب  يوىا و ن ببببب     ثلببببب  تلبببببل  ابببببك  ظىبببببي  شبببببس   قبببببيلل  انلببببب ا، 
نوجىيببب  لآ  اسجببب  لآ  ببب   اببب  خ ، ن اوتبببىيخلآ   خببب    ثببب   ا ودبببا  ن س بببيا 

ق  نظف  اشقيك فل  اقلك ن ن يتو ق   اد خء، ن ضين   اتقيس ، نس اك تن  
  اوي    وو  اخ و

نقي ضببيف  صاببل  اببك فبب   تببن ق  اخبب  يلآ تقببي ق تبب  فسبب ق "  يندبب "  ن  
و ني ج   ابك صابل     اخب  يلآ لا وبد   قو ي ب  آايب  سي لب   fluidغي   س  ق 

 خوخفىبي  ب  )   نجن   ادلت   اقش   فيىبي  تيتبيي(    ب   اب   يو وب  تليبه 
نوببلآ ةخبب  قشببس  سقيبب و فخ  بب  لنببو  ا ودببا ي سبب     وخولببف قببيخوخف  بب  
ي نا قياخ    سول    ت ا وغي   تبليف   سب   ن  اوجىيب  لآ  ا ي يب و يضبيف 

 صال  اك  سو ي  و ييا  اخ    قشس   خولف قن تو    ف     ا خولني و

 ا شبيس   وبد   .word of mouth)د(  أهميزة الكلمزة المنقوقزة :  
 اببثخف  اتببيق   صاببل  فوبب  ض     اتببلنك  اشبب  نل فببل سيابب   اخبب  يلآ يوبب ث  صاببل 
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  interaction interpersonalسبب  سقيبب  قد ليبب   لاوتببي  ن اونيتبب  قببي    فبب    

ن   ثا وظى     ي   اسل    ا لونو  نوي ق  ا    سنتيل  يدو   تليىي  ا توىلك 
ون جىبببه ن اوبببل وودلبببا قياث ببب ، نوج قببب  فبببل وخنبببيض  ا شبببيس  ) ا خبببيو (  اوبببل 

  اخ   ، نوتن  ي و

 خاصية أن الخدمات غير ملموسة والمجتمع : – 3

يلو  ت   وتيا  اخ  يلآ ق لىي غي   ل نت  ثخف  شيس   نيتي  ن اك  
    نجى  لظ  تيلدل  اتييت   ادي    ن  ا جو   ن ل :

 ا ويق  تلل  اخ    و  

 وييو  لالويجي  و 

 اوضخا و  

 لقي  في ي يلل  ض ن  س       ب  ال يو ون 
: نولوببن   بب ب  ال وبب  فببل  ان وبب  تلببل  شببسلوي   الرقابززة علززى الخززدمات ( )

ف تيوي    ي  ا ويق  تلل  لاوتيلالآ )   تخ  ( قي   شب نتيلآ  اخ  ب  
ن ا تبببود لي   ا سو لبببي  الخ  ببب   نلا، ن ا ويقبببب  تلبببل   ي تببب   ن  سوبببب  ف 

 له قتق  خيتي      اخ  يلآ غي   ل نتب  ف لبه  اخ    ثيلييو فس ي   يلي 
يتد  و ييا جن وىي و يي ي  وي ي، نقياويال ف    لاوتي   لاتخلل يتبقح 
تدقي س اك، ف    ا د نف  له سل ي سي   ب   اتبد  و يبيا  اخ  ب  سل بي 
وبب   تببوخ  ا   تببخ  سنتببيل   وتببي ، تببن ء سببي   اببك قسسببا  ا ببيلن  س ببي 

قبببيء  بببثخ،  ن قسسبببا وبببيا  ا ىلببب  س بببي  بببن  اسبببي   بببن  اسبببي  قيالتبببق  اءو
 قيالتق  اقدض  ا ى   ا نيتي  سيا سيتق  ن لاتوشي  لآ ت ن يم و
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: ف تبب    نولنيبب   اتييتبب   لاووتببي ي  يجبب     ي ببنا تلببل قيززاا اتنتاجيززة ( )

و بب ي  ال يببي ق فببل  لالويجيبب   اوببل يسو بب  وس  ىببي فببل  ا ويتببيلآ  ا خولنبب و 
 وقو قو يببببيا  ا ي بببب   ا ضببببيف  نسخ  ببببي غيبببب  نويببببيو  لويجيبببب   اخبببب  يلآ  بببب

 دسبب و نسيببف     ا ي بب   ا ضببيف  ولببو  تبب  تلتبب   اد بب  فبب    بب   ي يبب  
   ت ا  ل نتي   لشو   اخ  يلآ، س ي  له يدس     ي   تبوخ  ا تليتب  
لويجيب   ب  و  نتني  فل و ييا  اخ  يلآو فسيبف ي سب   بثخ ويبيو لبيو  ن  

تي بب و  لببه ص   وببا   خبب  قي لويجيبب   ن  جبب   وببيف   ن  نظببف فببل  سوقبب  
 اس ي يب  ادلتب   اد ب  فب    ا  ي لبيلآ  ا يايبب  وظىب   لىبي ول بن فبل ووببيع 
 اخ  يلآ قشبس   قوب   ب  ل ن بي فبل  ا ويتبيلآ   خب  ، س بي  لىبي وونبينلآ 
قشس  سقي      نا  صال  خ  ، نيدب    اسثيب ن   ب   اخقب  ء  انجبنق قبي  

 يلآ  لاووتي ي  صال  ا يي ق  اسقيب ق فبل سجبا لويجي   اخ  يلآ نق ي   ا ويت
  اد يا  فل وويع  اخ  يلآ و

  يلبببببي    تلبببببل  شببببب نتيلآ  اخ  ببببب     وجببببب  سبببببخم و  inflationالتضزززززخم  (س)
ا شببسل  ود بب  تييتبب   اوتببدي   اخيتبب  قىببيو ن بب  نجىبب   الظبب   ادي بب )   
 ا جو  ( وو ث   ا شسل  فل وس ي   بي ص   سيلبلآ تب   تب ا  ا ل نتبي   ب  

 -لىي    وجد  وييو  اوسلن   اس ي ي  الخ         تدقي،        يدث ش 
ني سبب  صجبب  ء   ي لبب  قببي   price indexتلببل   تببدي   ا ييتببي   –قببياوق  

و ن لىببي يوضببح  OECD (1)تبب    بب   ابب ن  قلببيء تلببل  ستببيء لآ  لظ بب  
 لببه خببخ  فو وببل  ا  ي لبب  ف لببه يقبب ن     تببدي   اخبب  يلآ وبب     لآ ق  جبب  

 ق       تدي   ا ييتي   ادي   و س

 ن اج ن   ةول ينضح  اك و

                                                 
(1)             peration and Developmento-Organization for European Co 
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جبب ن  يقببي   وجي ببيلآ   تببدي   ا ييتببي  فببل   قبب   ن  ن اببك قيالتببق  اخووتببي  
 1969-1965، 1965-1960  تن ا ا ن ل قنجه تيا نوويع  اخ  يلآ فل 

 الفترة
 الققاعات      

 الدولة

 الأسعار القياسية

1960 - 1965 1965 - 1969 

 اصقتصاد القومى ققا  الخدمات اصقتصاد القومى ققا  الخدمات

 15.57 18.04 7.53 9.79    يسي

 18.46 23.39 22.39 29.57 ف لتي

 10.01 17.07 19.13 28.18  ا يليي

 12.39 18.99 18.17 24.49 ق يويليي

 نو  تقا      يلي     اخ  يلآ لا ي س  وخ يلىي ، س ي  له  ب   اتبد  
 اسبب   بب   ن صي ببيف  تببوىخسىيو نلويجبب  ابب اك فبب    اولبب  تلببل  اخبب  يلآ يدوقبب  

لتببببقيي، نيدوقبببب   بببب    سبببب   ا تببببي    ا نيتببببي  اخوجببببيب  inelasticغيبببب   بببب   
  اوضخ ل  ا   يظى      اج ن   اتيقا و

 تائج العلاقة المباشرة بين المنظمة والعميل :ن -  8/3/2

ظ بب   اوببل وببد    اخ  بب    بب   لا غلببل يدوقبب   لاوتببي  قببي   اد يبب  ن ا ل 
 –قتببن  تي بب   –تلببه تببن ء  لوببيس  اخ  بب   ن  تببوىخسىيو نيببوا  بب    لاوتببي  

قدخوببب  قبببي  تضبببن يد ببب  فبببل  ا لظ ببب  ن اد يببب ، نغياقبببي  بببي يسبببن  فبببل  سبببي  
ثبا   ا لظ  و نتبلولين   الوبين   ا و وقب  تلبل  ب ب  ادخوب  قيالتبق  ال لظ ب   نلا،

  ا توىلك( ثيليي، نقيالتق  ال جو    خي  م و قيالتق  الد ي  )
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 :لنسبة للمنظمة النتائج با - 1

 ون جه  ا لظ    ا د ي  الخ    ثخث   لن ع     ا شيس   ل : 

 ) ود    لاوتيلالآ ) اونيت 

 اقين   اول ود   فيىي  اخ    و  

 ون ي   اخ    و 

 نلقي  في ي يلل  ا  تن  قس       ب  الوين  :
تلببب  ي ي بببنا شبببخب  ببب   ا لظ ببب   ا د يببب   عقزززد اصتصزززال )التفاعزززل( :) أ ( ت

الخ    قيلاوتي  قد ي  فب    ن ب يسبن   تيتبييم نتبدقي فبل لنبو  انوبلآ: 
ي نا ق لويس  اخ   ، ن له يجتا  –فل غياقي    سن    –فىن  تيتل  له 

فل لظ   اد ي و ن ن تد   لبه  بن  اب     ا لظ   ) يدول تن ق اىي(
وليع  اد يب  قخب  يوىي، ن   ي   ت ليه ت ء  ا فيع ت      ف  ا لظ   ن  

 اد ي  يقسف ت  صشقيع  وولقيوه، نغياقي  ي يول   سث    ي ي  او ن س   
لنتببببه  ن تببببي قببببي   وولقببببيلآ  contact personيجبببب  شببببخب  لاوتببببي  

  ا لظ    اول يد   فيىي    ليسي  ، ن وولقيلآ  اد ي     ليسي   خ  و

     ود    شسل   ادخو  قي   ا لظ   ن اد يب  فبم  شب نتيلآ  ن  ي ي ي 
 اخب  يلآ ودبب     فبب      اب ي  يوتبب  قىببا  اد يب  فببم لنببو  ا لظ ب و )فدلبب   خبب  
نجقه فم  ودا يودي    اد ي     شختي  تلبل   وب ، نتلب   خبن   توشبنم 
 ن فل ا يودي      ت    سقب ( و نيو وب  تلبل ودب    شبخيب  لاوتبي   شبسل  
خلا لنع     لاوتيا فبم  تبون      ء ن ا سيفظب  تليبه، يضبيف صابل  ابك    
  نانك  ا ي  ي ن بن  ق ت بي  ف تيبه وب  يد نلىبي قو ي ب   يسيليسيب   ن قب ن    فب 

  ن  غق  س ي ي  ، صتو ي    لىا قد ا ت  ا   جن  ا،  ن ت ا    ي  ت لىاو



 

-248- 
   ببب   شببب نع نخختببب   ابببك سلبببه     اد يببب  تلببب  ي ي بببيا جبببن ق  ادخوببب

 اخ    ف لبه ي خب  فبم  توقبي ب  اثغب  لآ ن اوجبي    ا دتبن  )غيب   ا  ضبي (  اوبل 
    قىي فم ج ي     س   وتيلاوه    ج ي   ف     ا لظ  و

ي س  و تيا قين   اخ  ب  صابل لبنتي    بي:  اقينب   ا ي يب   ب  بيئة الخدمة: )ب( 
يتببي  لنتببىي  بب  ليسيبب  ليسيبب ، ن اخبب  يلآ  اثيلنيبب   ن  ا س لبب  الخ  بب   ا ن

  خ  و 

نقيالتق  القين   ا ي ي  فب    لاوتبي  قبي   شب نع  اخ  ب  ن اد يب  غياقبي 
 ي يس ف فم  قيلم  ا لظ  ،  ن فبم  ا سبي   اب خ يخوبي ب ، ن  بي يدتبف ابه    
سثي       شب نتيلآ  اخب  يلآ لا وىبوا قياقينب   ا ي يب  ، تلبل  اب غا  ب     يوىبي 

و نيتبببووي   ا بببي      يجببب    ثلببب  د  ق نتبببلنك  اد يببب ن ث  بببي تلبببل  اخ  ببب   ا ببب
ت ي ق تلل  اك ،  ث   ث  وجىي  تيا   اودي   فبم  اقلبك،  ن سجب ق  لالوظبي  

 فم تيي ق  اوقي   ن  سو   ا سي م ،  ن  يسن  ن ثيف  ا وداوو  اخو

فبب      يوىببي وظىبب   Peripheralنقيالتببق  الخبب  يلآ  اثيلنيبب   ن  ا س لبب  
  ي يبببب وقو    ء  اخ  بببب   ا نيتببببي  )سببببيادخس فببببم  ا توشببببنم( قشببببس  خببببيب تلبببب

قيوتبببيلالآ  ودببب  ق قبببي   ا شببب نع ن اد يببب  ، فدلبببم تبببقي   ا ثبببي  وببب  ك قدبببض 
جىببيلآ  اوبب  ي     يبب  ن ثبب  لببنع  اودببيا ن  وي بب  تلببل لجببية  اقبب      او  يقيبب  
 ا  ي بببب و نقيا ثبببب  فبببب    ادخوبببب  قببببي  جببببن ق  اودببببيا ن ابببب نة  ا دلنيبببب  ال  ضببببم 

( يقببي  8/2 د نفبب  و ي ببي فببم  ا توشببنييلآ و ن اشببس   اونضببيسم  ةوببم )شببس  
  ادخو  قي   اخ     ا نيتي  ن اخ  يلآ  ان تي   ا س ل و
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 الخدمة الأساسية والخدمات الفرعية – 8/2شكل 
فيلاوتي  قي   ا لظ   ن اد ي   س   ق سبي   دبي  و س بي )جز( توزيع الخدمزة: 

ل ي و  ا فم  سي     نىيو نقيالتق  ا لظ       اخ   يلآ لا ي س  ل لىي ن  
 اخ  بب  فىببم   ببي    وخوببي  قببي  و بب يا  اخ  بب  فببم  سببي  ن سبب  نيتببدل 

 ببب   اببب   يو وببب  تليبببه ق يد بببي فبببل لوبببيا  سببب ن ،  ن ،     يبببصايىبببي  اد 
و بب يا خبب  يوىي فببم تبب ق   ببيس  نقبب اك وسببن  شببقس  ون يبب  و نفببم  اسيابب  

ىي و ي     ل و   لويس نخ    وويع  سقب  ، ن   ثلب   نجبن ق  اثيلي  ف ل
تلبببل سببب   ببب    تبببلنقي  ، فىلبببيك  ا ودبببا  ن  انببب ع  انسيببب  ، س بببي    
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تبببا ن ادخ ببب و  لبببيك  ا ودبببا  ن  انببب نع  ا ودببب  ق  اوبببل وس ببب  لنبببو  لا

 نلنو  اش  ي س     ينج  فم سيا   اقلنكو
 بالنسبة للمستهلك: النتائج – 2

 ن  ضبببو     اد يببب  اخوتبببي   اشختبببم قيا لظ ببب   ن  ببب     ضببب ن ق 
ي ثلىي اش  ء  اخ    يوول  لنتي     ادخو   النتي  يخولف ت   ابك  ا ولبن  

 فم سيا  ش  ء  اتل  ، نفي ي يلم   ا لويجوي  ي س  ونودى يو
فدل   لاوتبي  ق ب  ي ثب   ا لظ ب  ) شبخب  لاوتبي ( شخصية العلاقة:  )أ ( 

  صاببل  تببوث ي   ادخوبب   اوببل ولشبب   دببه،  لببه يبب  ي يبب   اد  اوببل و بب ا  اخ  بب
ي يبب  "شختببي "  ادخوببيلآ، نينضبب     يسببن   د نفببي شختببيي قبب  ن و يبب   
)سياو سيبب  قببه قيتبب ه تلبب  ي يبب خ  قلسببي  ن  ود ببي  ن فلبب وي( و نفببل  بب ب 
  اسياب  ف لبه ولشب  تخوب   انب و لويجب  اب اك فب    اد يب  يبوسلا قس يب  نيدقبب 

غيببب      انجبببه  ةخببب  الد لببب  يو ثببب  فبببم  سو بببي     يسبببن   تببب   شبببسلوه
  اد ي   جن يي وجيب  ا لظ   ص   اا و ضه  اخ    اتق   ن ةخ و

ن   نجى  لظ   ا لظ   ف   سخ     انضبدي   اتبيق ي   الب ي  يلشب   
    لس  في ت   ادخو   ا ىلي  نغي    غن  فيى يوق   شختي   ادخو  يدو

  تلل  ا غا        انلاء ال ي س  يدوق   ون  قيالتبق Captivity )ب( السيقرة:
التل   لبه قيالتبق  الخب  يلآ ، فب   تخوب   اخب  يلآ غياقبي  بي وتبو   ا ب ق 

 ني ج   اك التققي   ةويي :  ون و

: فقي ضبببيف  صابببل  ادخوببب   ن  لا وقبببيو  النتبببم  اببب   وببب  ينجببب  فببب    نلا 
 ا لظ بب  نتلببب  ي يودل ببن   ن يد فبببن    ا تببوىلسي  يسنلببن  تبببي  لآ الودي بب   ببب 

سيببببف يد بببب   الظببببيا )ون تبببب ب :  ج  ء وببببهووو  اببببخ( فبببب    ا جىببببن   اببببخ ا اوغييبببب  
 تبب    اون يبب  ) اقسببف تبب   لظ بب   خبب   و بب ا لنببو  اخ  بب ( غياقببي  ببي يسببن  
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 سق    ي  ن فم سيا   اتل   ا ي ي  ، فلي     ي يغي   اشخب  اقلك  ن  اوقي  

 دى ي ، سول نان اا ود  لويج   اخ      ضي  قشس  وياو ال ي  يودي    

نيو ثبببب   اتببببق   اثببببيلم فببببم     شبببب نتيلآ  اخ  بببب  وتببببوخ ا و وببببي  بببب  
 اد يبب  ن تببو     ودي لببه  دىببيو ن بب     ثلبب  تلببل  اببك ويببيا  tyingشبب لىي"  قببو" 

 creditقدض  اقلنك قت      يجي   ن فن وي   اولينبن   ن صتوبيء سبي لآ  نو بي  

card  و فدلببم  ابب غا  بب      بب ب  اخ  بب  و ثبب  وتببىيخ الد يبب  صلا     بب  شبب لىي
 س اك    و نخ تخووه قياقلكو

نقيخوتي  لج   له لويج  ا ي ووقده  لظ يلآ  اخ  يلآ    ليسي  ن غق  
 ا توىلسي  فم وسني  تي  لآ  ديل  فم  استن  تلل  اخ    )تي  لآ ش  ني ( 

ولبا تليبه ت يب   تبيو  تليبه  ن " تبي "    ليسي   خ  ، يلو   بي ي سب     ي
Captive Consumer و 

 بالنسبة للمجتمع: جالنتائ – 3

   وقيدببب   ادخوببب  قبببي   شببب نع  اخ  ببب  نت خنبببه وببب  وقببب ن  ببب   الظببب ق 
   اديق ق نس لىي لا ودلم  س   صلا  ا ش نع لنته نسيجوبه صابل وس يبا  اب قحو ناسب

    اخ  ب  ،فك  ب  لبيسيوي  ن  بي: وبن فم  اس ي   ف    اتييتب   ادي ب  يدليىبي  اب
 ن اجن ق  ادي   الدخو  و نلقي  في ي يلم  ض ن  س      يوي   اليسيوي :

فدبب ا نجببن  التوفيززق بززين شززبكات الخدمززة ومبززادا التخقززيق اتقليمزز :  )أ( 
 اول يببب   -صابببل سببب  سقيببب  –خببب  يلآ فبببم  لو ببب  جغ  فيببب  ي سببب     يدبببنا 

فبم  سبي   -تلل تقي   ا ثبي  –و  اتييس   ا   نا  اى ب  ا لو   ، فولشي
 ي يوول  ونفي  خ  يلآ  تيتي  صال جيل   ا دياا  اتبييسي و نسب اك فب   
 ش نتيلآ  ا جو ديلآ  اج ي ق ) سياديش       ضي  ن اتبيس   اشب يام( 
يوول  لجيسىي ونفي   ج نت   وسي ل      اخ  يلآ سوبل وتبقح  لبيوا 

لوقبببا تلبببل ون يببب   ا شببب نتيلآ جببب   سضبببي ي  س ي يببب و نلنبببو  اسبببخا ي
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 اتبببليتي  تلببببل  خولبببف  سيفظببببيلآ  اج ىن يبببب  يوولببب  وببببنفي   اخبببب  يلآ 
 اخ  بب  اىببي سوببل وجوبب    ادليتبب   اقشبب ي   اخ  بب  )سوق بب       ق  ببثخ( 

 الإوي   فيىيو
فجببن ق  ادخوبب  قببي   شبب نتيلآ  اخ  بب  نت خنىببي )ب( الجززودة العامززة للخدمززة: 

م ا تلل  ا     اديا ن ا ليخ  اديا ال جو  و فني س     يسن  اىي و ثي   ي
 اييقبببي  تلبببل تبببقي   ا ثبببي  ، لشببب لآ   ضببب  قيلآ تلبببل  ثببب   اخبببخف قبببي  
 ا ين ي  تلل  اتسك  اس ي ي  ن ا تيف ي   ا ي   شوسن     و  ن   تون  

  اخ   و

نفل  جو دلي لد ف   خ  اج ىن  فبم خب  يلآ  ينب   اوليننلبيلآ ن اتبسك 
لآ ا  ا يببيب ن ا جببي   ، ن    تبب  ن اولن يببن  ، نسثيبب   بب   اىينببي اس ي يبب  ، ن  فبب

  اسسن ي    خ  و 

ن ببب  نجىببب   الظببب   ادي ببب  تلببب  ي وسبببن   اخ  ببب  ج ي ي يببب  )   وبببد خ 
 اخ    تلبل لوبيا ن تب (، نوودلبا قسيجب   تيتبي  فب   تب ا  ا ضبي  البيو  تب  

     ين  تي  وو  ن   اخ    ي س     يوتيت  نخيت  تل  ي يسن     ا  اخ 
 لنتائج المترتبة على مساهمة العميل في إنتاج الخدمة:ا - 8/3/3

 ليك ت       الوين   ا و وق  تلبل  تبي     اد يب  فبم صلوبيس  اخ  ب ، 
نتبببببنف لوليناىبببببي  ببببب  لنبببببو نجىبببببيلآ  الظببببب   ابببببثخف ) ا لظ ببببب  ،  ا تبببببوىلك ، 

    اتيق وي ون ا جو  (  اول ولينالي قىي  الوين   ا و وق  تلل  اخيتيوي

 

 

 الخدمة: ل ومشرو يمساهمة العم – 1



 

-253- 
    ش نع  اخ    يسويس صال    تب  تبلنك ت خنبه ن خب ب فبم  لاتوقبي  
تلببب  ولظبببيا  اخ  ببب   ن ووني  بببي ص   اببب ا    ببب ، ن ابببك ق  جببب   سقببب   ببب  سيجببب  
  ا ش نع  اتليتم  او لي خ صال  اك و نلقبي  في بي يلبم   با  البن سم  اوبل يوب ث 

  ش نع لويج  ا تي     اد ي  فم صلويس  اخ   وقىي  ا

غببم ودوقبب   شببسل    لوببيس  سثبب   ا شببيس   اسيسببي ن اوببم يلق) أ ( إنتززاج الخدمزززة: 
تلبل  شب نع  اخ  بب  سلىبي، في لوبيس يببوا فبم نوبلآ  لاوتببي  قبي   ا لظ بب  

فببم  بب     لوببيس و  –ق  جبب   ن  خبب    –ن اد يبب و س ببي     اد يبب  يتببي ا 
ب ق بببي يدويبببه  ببب  قييلبببيلآ الوقيببب  ، ن بببي يا فبببم  اوشبببخفبببيا  يض يتبببي 

يدويببببه  اد يبببب  ال سببببي م  بببب  قييلببببيلآ ، نسبببب اك ت يبببب   ا ودببببا قيخويببببي ب 
اءتببليف  بب  قببي  وين بب   اودببيا نوس يبب  و ويبب  صسضببي  يو نقيا ثبب  فبب   
ت يببب   اقلبببك يتبببي ا فبببم صلوبببيس  اخ  ببب  تببب  و يبببا وس يببب   اشبببيك  ن    

لا ستبببب   تبببب في   ا خولنبببب  ، ن سبببب   ل ببببي س  خبببب   قيالتببببق  الخبببب  يلآ  ا
اء ثل و ن دلم  اك     ليك و    دي      اد ب  يتبي ا قبه  اد يب  فبم 

 صلويس  اخ   و

( ينضح  لاخوخفيلآ قي  صلوبيس  اتبل  8/3ن اشس   ا قتو  اويام )شس  
  ا ل نت  ن اخ  يلآو
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تجهيزات 
 مادية

 خامات

 عمززل

 مستهلك منتج إنتاج

 ( العملية اتنتاجية للسلع المادية1)

تجهيزات 
 مادية

 خامات

 خدمة إنتاج

 مستهلك

 ( العملية اتنتاجية للخدمات2)

 ة لكل من السلع والخدماتاصختلاف بين العلمية اتنتاجي 8/3شكل 
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م نلخسبببظ  لبببه فبببم سياببب   اتبببل   ا ي يببب  فببب    اد يببب  لا يوببب خ   قببب   فببب 

  لوبيسو   بي ت ليب  صلوبيس  اخب  يلآ ف لىببي وضبا تبلنك  فب     ودب  ي و ن ب  قببي  
  دلاء  اد ي   ا خ يدوق  شختي خي جيي قيالتق  ا لظ    اخ   و

نلويجب  اب اك فب   ول بيو  اخب  يلآ يبوا قبقوء نقيتبوثليء تب    سب ن   بب  
    اخبب  يلآ ف لببه  بب   اتببد  ووقيببا  تببلن  خببو    لوببيس تلببل  اخبب  يلآ، ناىبب

 يتقح     اتد  لتقيي وخنيض  اوسيايفو

نيلببو  تبب  تببدنق   اببوسسا فببم  اد ليبب    لويجيبب   شببسل  جببن ق  اخ  بب  
 ا د  قو فى ب  اجن ق وظ  غيب  ثيقوب  قتبق   ن   اد يب  فبم ت ليب    لوبيس  ب  

 ليسي  ، نت ا نجن   دييي   ل نت  او يي ىي    ليسي   خ  و

    ابب ن   ابب خ يلدقببه  تببود    اخ  بب  يدلببم ر السززلوك: يززتغيو اصبتكززار  )ب( 
 Innovationتببدنق  نضبب  نووقيببا تييتبب  خيتبب  قيلاقوسببي  ن اوج يبب  
و      سبي   –فم  جي   اخ  يلآو فلسم ولجح  اتييت  يج     وونا 

 بببب  سيجببببيلآ  ا تببببوىلك نلا وتببببق ىي   ليببببي )   تبببب ا و بببب يا  قوسببببي  لا  –
 يسن   ا توىلك  تود   او قله قد (و

  ي ل   شب نع  لوبيس تبل   ي يب  ق شب نع خب  يلآ ي سب     ينضبح ص  
 بببب ب  ال وبببب و فيا شبببب نع  اتببببليتم يتببببووي  ص خببببي     لببببنع  بببب   اوسلنانجيببببي 
 ا و   ببببب  تلبببببل ت لييوبببببه   لويجيببببب   ن     ينسببببب  سثيببببب   فبببببم    فدببببب  )و قببببب ( 
  ا تببوىلك اىبب  ،  لببه لا يشببي ك فيىببي قبب  نوبب  وظبب  غيبب    نيبب  قيالتببق  اببهو   ببي
قيالتق  ا ش نع  اخ    ف له لا يتووي   اك    لجية   تبلن   اج يب  يونوبف 

ال س  سقي   – تلل و ق   ا توىلك اهو خ   بثخ  سيناب  وغييب   سب  ق ياب   –ن  
يوقببب    تبببلن   او ليببب   فبببم  اقيببب  صابببل لظبببيا خ  ببب   ابببلنوو  ن وغييببب   تبببلن  

نة"  ن وغييبب   اقلبك  تببلن   اخ  ب   او ليب خ فببم  ودبا صاببل لظبيا " اقنفيببه  ا نوب
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تبب ف  اشببيسيلآ  ا وقبب  صاببل  تببوخ  ا  لالآ تبب ف  ال  يبب  تبب  و يببا  تببوخ  ا 

 سي لآ    وت يا خيبو

نيونوببف و قبب   ا تببوىلك اخقوسببي  تلببل وببن   انوبب ق  اخ  بب  "لاتببويدي " 
 ب   - الظيا  اج ي  و نقتن  تي   ف    ا تبوىلك ي يب  صابل تب ا وغييب  تي  وبه

 جو   صال آخ  و نلويج  ا اك ف له ي س   ا ن  سخخت       خوخف  اك   
 د    لاقوسي  ن اوج ي  فم  جي   اخ  يلآ يدوق   قو    ي  ن تليبه فبم  جبي  

 صلويس  اتل   ا ي ي و
   يلبي فبم  اقبي   اتبي و  ب      يب )جز( تعاون المسزتهلك مزع نظزام اتنتزاج: 

تييتببب   اوتبببني ي و نفبببم  ا    تببب   اتبببلنك  اشببب  نم ال تبببوىلك فبببم وخوبببيو
 جبببي   اخببب  يلآ ف لبببه يضبببيف صابببل  ابببك ضببب ن ق    تببب   شبببسل   تبببي    

  اد ي  فم ت لي    لويس نوس ي   يله صال  اودين  قشس   س  و

ضببب ن ق ستبببن   ا شببب نع تلبببل  –س بببي   يلبببي  –فوستبببي      ء يوولببب  
  جيقب    تي    ت خنه  انديا  فم صلويس  اخ   و ناسم يلجح فبم  ابك لاقب  ابه

 تلل  اتد اي   ةويي   ال ي  يثي     شيس   تد :

  ي  ن  اتلنك  ا  غن ؟ -

 ستن  تلل  ث       اتلنك؟ ي  ا   ي س  ت له ال -

ناونضببيح  انسبب ق ل خبب   ا ثببي   ةوببم  ابب   يودلببا ق سوبب  قلبب ي  و يبب     
م ووسن  صال لظيا خ     النو :     اض ن خ وييو نوس ي   ا تبون    ضبيف

 ب    شببقيع  اببخ ا اجدبب   ا تببوىلك ي قبب   ا يبيا قبب ن   سقبب  فببم صلوببيس  اخ  بب  و 
    انتبيل  ي سبب     وو ثبب  فبم تببد    خببب القلب ي  و ن      ودبب   ووقيببا  اببك 
ف له ي س  صتويء وخنيض فم تد   اخ  يلآ   خ    اول و   ىي  ا سو   ثب  

  اوشسيا ن اتييل  ن اولظيفو
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 ما يراها المستهلك:مشاكل المساهمة ك – 2

ولشبب   بب ب  ا شببيس  لويجبب   ا ن تبب  ن  جبب  ء لآ  اوببل وسسببا و بب يا  اخ  بب  
 لنتي     ليسي   خ  و   ليسي  ، ن تقي  

 يضبب   شبب نع  اخ  ببب  Dependency situation موقززف اصعتماديزززة: ) أ ( 
 ا ن تببب  ن  جببب  ء لآ  ا لظ ببب     ء  اخ  ببب  ) ثببب   ن تيببب  قببب ء ن لوىبببيء 

ن ا سبببي  ،  فوببب   ا  بببيقخلآ،  ال بببي س،   جببب  ء لآ   ن  ا   سببب    اد ببب ،
وو اخ( ن    اليسيب   ا ثيايب  ف لبه ينوب ض     ب ب  ا ن تب  ونضب  قشبس  

 يو قله  اد ي ،  ن تلل   و  يجد    ين وه اىي تل    لم س    س و

نتل  ووقيا   ب  ا ن ت  ف لىي وتقح ق ثيق  وين   ن نض  تلل  اد يب  
ه فبببببم  نوبببببف يدو ببببب  فيبببببه تلبببببل  ا شببببب نع و نوببببب       جببببب    بببببي يضبببببد

 لاتو ي يبب  تلبب   اودي بب   بب   ا دتتببيلآ  اسسن يبب  قتببق   لىببي  ا تبب   
  انسي  الخ    )سياجن   لآ  ن  ا  ن   ن  سيو   اتس وو  اخ(و

ن      قولببي قبببي   بب ب  ا خسظبببيلآ  ا ودل بب  ق نوبببف  لاتو ي يبب  ن بببي ويببب  
وبببيس ف للبببي لتبببووي  و ببب ي   ببب      يببب  تببب  وغييببب   ن و شبببي  ت ليببب    ل

  ادخو  قي   ا ش نتيلآ ن اد ي  فم  جي   اخ  يلآو

نتلل  ا غا         ب  اظي  ق ايتبلآ ويتب ق ارتباق العميل بالمنظمة:  )ب( 
تلل وتنيا  اخ  يلآ ف لىي وظى  قشبس  ن ضبح فبم  ب    ا وبيعو فدلبم 

و ي ي ت  قلسه ف له تقي   ا ثي  لج   له سول ص   اا يس   اد ي    ضيي 
تلببب  ي يتببب   تببب   تبببون  خ  وبببه ف لبببه ي يببب  صابببل  ا غبببيلاق فبببم و يي بببه 
قيالتببق  القلببنك   خبب   و ني سبب  ص جببيع  اببك صاببل  تببقي   خولنبب   لىببي 
تبببدنق  وج قببب   اخ  ببب  نقياوبببيام  د فببب  خببب  يلآ  اقلبببنك   خببب  ، س بببي 

ا نف بي ي س  ص جيته صال ت ا نجن   دييي   نضنتي   ل نت  يوا  او يي
اىي س يبي ، ناسب   اتبق   ا نيتبم يو ثب  فبم  يب   اد يب  صابل   ستبيو 
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صابببل  ا لظ ببب   اوبببل يودي ببب   دىبببي  Identificationقيلا وقبببيو  ن  لالو بببيء 

 ن اك قتق   شي سوه فم صلويس  اخ   و
 شاكل المساهمة بالنسبة للمجتمع:م -3

يبب  فببم صلوببيس وو ثبب   الوببين   ن  ا شببيس   اوببل وو وبب  تلببل  تببي     اد 
  لاقوسي ، ن     ق  اخ   و : اخ       نجى   الظ   ادي   فم ليسيوي    ي

 اتييتب   ادي ب   ب  سيبف   جب  وشبجي   لاقوسبي   ب  وخولبف اصبتكار :  ) أ ( 
 جو بب  ةخبب  ، ن بب  نوببلآ ةخبب  و فىلببيك  بب   اخبب  يلآ  ببي يسوببيس صاببل 

و فدلبببم تبببقي  وبببيلن  س بببي     لىبببي  بببي لا يوببب خ   ا بببيلن  فبببم ونيتبببيله
 ا ثبببي  ، ابببا يسببب  سوبببل نوبببلآ و يببب   تببب سي قيتبببوخ  ا  اويستبببم  اببب   
يدو بببب  تلببببل  البببب  ء  ةاببببم فببببل  تبببب و نلويجبببب  ابببب اك غياقببببي  ببببي يسبببب ف 

  لاقوسي  ققوء فم وويع  اخ  يلآو
ف بب  يسبب ف    ي بب    اد يبب  تبب ا مسززاهمة العميززل فزز  إدارة الخدمززة:  )ب( 

وببيس  اخ  بب ، قبب     ي ببنا قىببي  لاووتببي  تلببل  ا تببي     اج نيبب  فببم صل
ق س لىيو نيوول   ب   قبياوق  ضب ن ق نجبن   ب ب  ا غقب  اب   تب   سقيب  
 بب   ا تببوىلسي  ن   يوغلقببن  تلببل  شببيس  ص   ق  ثبب   بب    ا شبب نعو نوبب  

 لجسلآ س س   اودينلييلآ  لاتوىخسي  فم    ء     صال س  سقي و

اه قن تو   و  ا فدل  ي يتقح  اد ي  غي    ض ت  جن ق  اخ     اول
 اببه  اخ  بب  ف لببه يلشببو فببم  اقسببف  يجببي  قبب  ن  و بب ا ،  ا لظ ببيلآ  ا ين بب  سيايببي

قشبببس   فضببب  و نادببب   لوشبببي  ن يبببي ق   وقبببي  تلبببل  ببب   و  الغبببيلآ ن ا ببب   و 
 اخيتبب  فببم  انوبب ق   خيبب ق وبب  يسببن  ودقيبب   تبب  تبب ا  ضببيء   قببيء تبب   تببون  

 و  ادي  و اخ     اودلي ي   اول و   ىي  ا     
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ني سبب  ولخببيب  اختببينب   تيتببي  الخبب  يلآ ن الوببين   ا و وقبب  تليىببي 
   نجى  لظ  س      ا لظ    اول و  ا  اخ  ب  ، ن ا تبوىلك ، ن ا جو ب  فبم 

  اج ن   لاوم:
جدول يلخص خصائص الخدمات والنتائج المترتبة عليها من وجهة نظر 

 المنظمة ، والمستهلك ، والمجتمع

 المستوى

 الخاصية

 المجتمع ستهلكالم منظمة الخدمة

نها غير أ -1
 ملموسة

 المخزون-1
 صتصاصت ا -2
 رالتسعي -3
 را ات اصخترا ب -4

 الثقة -1
 ملية الب  ع -2
 ورة الخدمةص -3
 لكلمة المنقوقةا -4

 بةالرقا -1
 قياا اتنتاجية –2
 التضخم -3

العلاقة المباشرة  -2
بين المنظمة 

 والعميل

 عقد اصتصالت -1
 يئة الخدمةب -2
 وزيع الخدمةت -3

 خصية العلاقةش -1
 السيقرة -2

لتوزيع ا -1
 والتخقيق

 الجودة -2

مساهمة  – 3
المستهلك ف  
 إنتاج الخدمة

 نتاج الخدمةإ -1
غيير اصبتكار وت -2

 السلوك.
عاون ت -3

ستهلك مع الم
 نظام اتنتاج

وقف م -1
 اتعتمادية 

يل ارتباق العم -2
بالمنظمة 
 )اتنتما (

 صبتكار ا -1
يل مساهمة العم -2

ف  إدارة 
 الخدمة.
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