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 مفهىم الخدمة وخصائصها: المحاضرة الثانية
 

  :مفهىم الخدمةأولا: 

م الخدمت، كصد إشالت الغمىض الري ًىخىف مفهىم الخدمت ولى ف التي جاءث بها أدبياث حظىٍ  وظبيا طىداوٌ هىا حظليط الضىء على عدد مً الخعازٍ

م بت هثثثان ف اليتثثثاراث أو ا ىثثثااي التثثثي حعثثثسض للةيثثثي أو التثثثي حعثثثسض  زجةارهثثثا  ظثثثلعت معيىثثثت ىيثثثت للدظثثثىٍ ثثثف   ًم ثثث   "خيثثثر عسا هثثثا الالأمعيثثثت لمسٍ إ  أن هثثثرا الخعسٍ

 بصىزة واضحت وواملت ب ن الظلعت والخدمت.

والتثثي لتظثثذ بالضثثسوزة مسجةعثثت ببيثثي طثثلي أو  دمثثت  ،اليتثثاراث ر ثثل ا لمىطثثت والتثثي جدلثثم مىفعثثت للصيثثىن  أو العميثث  "ايلثثىٌ أن الخدمثثت  ثث ن  "Stanton"أمثثا 

 ."أ سي، أي إهخاج أو جلدًم  دمت معيىت    ًخعلب اطخخدام طلعت مادًت

             ثثثل ملمىطثثثت، و  ًللجثثثب عللهثثثا أًثثثت ملىيثثثت، وأن إهخاجهثثثا وثثث  وتثثثان أو مىفعثثثت ًلثثثدمها رثثثست مثثثا لعثثثست   ثثثس وجيثثثىن  ثثث  لطثثثاض ر "علثثثى أ هثثثان "Kotler"همثثثا عساهثثثا 

 ."أو جلدًمها كد ًيىن مسجةط بمىخج مادي ملمىض أو  ًيىن 

ف ن جسه   واضح على الالأاهثب ر ثل ا لمثىض  ث  الخثدماث باعخةثاز  الثيت ا لمىطثيت جثىهس الخفسكثت بث ن الظثلعت والخدمثت، همثا  أن شثساء هثر  و   هرًً الخعسٍ

مىخجثاث ر ثل  " اىائثد، ايثين   ل  لة   ًيخج عىه بالضسوزة اهخلاٌ  ملىيت، بمعنى هل  مادي للش يء أو خياشجه وإهمثا جخضثمً عمليثت إهخاجهثا الحصثىٌ علثى مىثااي و 

 ."ملمىطت تهدت أطاطا إلى إشةاع خاجاث وزرةاث ا ظ هلً وجدلم له ا ىفعت

ٍم الظثثلي والهمثثا أًضثثا إشثثازة واضثثحت إلثثى وجثثىد  ثثدماث جثثسجةط  تثثي  وامثث  أو جصبثثم مثثي الظثثلي ا ادًثثت، بتىمثثا جميثث   ثثدماث أ ثثسي أجثثصاء مىملثثت لعمليثثت حظثثى 

ف جثثثسي أن الخمي ثثث  بثثث ن الخدمثثثت الالأثثثىهس والعىالثثثس ا حيعثثثت بهثثثرا الالأثثثىهس، هثثثى أطثثثاض ًمىثثثً اعخمثثثاد  Shostackوهثثثرا مثثثا جعثثث  ف ا ةاعثثثت وهىثثثان  ثثثدماث بدخثثثت،

 .لخعسٍف الخدمت

 ٌ لثثثى عةثثثثازة عثثثثً أشثثثياء مدزهثثثثت بثثثثالحىاض وكابلثثثت للخةثثثثادٌ جلثثثثدمها شثثثسواث أو م طظثثثثاث معىيثثثثت  تثثثي  عثثثثام بخلثثثثدًم "أن الخدمثثثثت  ثثث ن   "Gronroos"وٍ

 ."عخبل هفظها م طظت  دميتالخدماث أو ح

سهثثا  صيصثثا لل ثثف ل خدمثثت جىمثثً  ث  أهثثه ٌظثثمذ ظي م طظثثت أو مىخمثثت حعخبثثل هفظثها  دميثثت بثثتن ج الأثثت إلثثى الةدثثىر التثي ًثثخم جعىٍ خعامثث  مثثي واائثدة هثثرا الخعسٍ

 ا تاو  ذاث العلاكت بالخدماث.

ر ثثل ملمىطثثت بالدزجثثت لطثثاض، إمثثا بدثثد ذاتهثثا أو هعىصثثس جثثىهسي مثثً مىثثخج الخدمثثت بثثاللىٌ فإن الخدمثثت  ثث  عمليثثت إهخثثاج مىفعثثت Adrian Palmerعثثست ف فو 

 ملمىض، خير ًخم مً  لاٌ أي شي  مً أشياٌ الخةادٌ إشةاع خاجت أو زرةت مشخصت لدي العمي  أو ا ظخفيد

امل ن با  طظثثت أو دعمهثثا ا ثثادي والخلنثثي،  ثث  خثث ن زهثثصث  عثثي الخعثثازٍف ل ثثسي علثثى مفهثثىم الخدمثثت هىخثثام، وعىالثثس هثثرا الىخثثام  ثث ن   أاثثساد  جصثثاٌ العثث

 والعمي  ا ظخفيد مً الخدمت ا لدمت، ومً ب ن هر  الخعازٍف ما ًل  ن

 الخدمت   ن ف ججسيت شمىيت ٌعتتها العمي  أزىاء جفاعله مي اسد مً أاساد ا  طظت أومي دعم مادي وجلنيف. "Christopher Lovelockخظب ف

الخدمثت  ث  جلثثً لوتثعت  كخصثادًت التثي جخلثم كيمثثت وجلثدم مىثااي للصيثائً  ث  شمثان وميثثان معيىث ن مثً  ثلاٌ جلثدًم الخغي ثثل  Wright "و Christopherوخظثب

 ا سرىب للمظخلم

مماااا  ااان  لموااان الخاااىه أع الخدماااة نااا  فنااااغة فااان:   د اااا  ثفاااافن   مااا  م ماااىن، ياااد لواااىع مااارثن   م ااا   ماااا   أو لا لواااىع،   اااد  أ ا اااا   ااا    ااانا  

 ات وغ نات المس فيد من ا ويحخ  له م فعة خلاه فت ة زم ية محد ة  وع أع لن   فن ذلك أ  نخل ل م وية .حاج

 خصائص الخدمات:ثانيا: 

همثا هضثيف  الثيت أ ثسي و ث  عثدم ا لىيثت التثي ًضثمها  عثي  "Gummesson"و "Lovelock" طثىداوٌ جلثدًم هثر  الخصثائس، خظثب مثا جثاء بثه الةثاخي ن

  الةاخي ن إلى مجم  الخصائس لطاطيت ل خدمتن

 ث   بمثا أن الخثدماث لثتع لهثا وجثىد مثادي ايهثه   ًمىثً زٍ  هثا أو جثروكها أو شثمها أو طثماعها أو لخظثاض بهثا كةث  اطث هلاهها االلاملمىطثيت :اللام مى ية .1

ولىثثً  ثث  الحليلثثت هىثثان اللليثث  مثثً ا ىخجثثاث  دزجثثت ريثثاب العىالثثس ا ادًثثت التثثي ًمىثثً أن ججسبهثثا الحثثىاض كةثث  شثثساء الخدمثثت وهثثرا أهثثم مثثا ًم  هثثا علثثى الظثثلعت.

دذ تهثثخم أه ثثل  ثث  جصثثييف الثثط ًمىثثً اعخةازهثثا ذاث ملمىطثثيت بدخثثت، أو ذاث عثثدم ملمىطثثيت بدخثثت، اثثا مل اج لثثاز رالةثثا  ثث  معخثثم ا ىخجثثاث، والدزاطثثاث ألثثة

 ا ىخجاث الخدميت إلى مدي ميىلها إلى ا لمىطيت أو اللاملمىطيت، عىض ال الأىء إلى الفص  بينهما، هرا مىخج مادي والآ س ر ل مادي.
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يث   هخمثام بالةت ثت ا ادًثت وللخغلب على لعىيت اللاملمىطيت، ً الأت مظثىكى الخدمثت إلثى إءثفاء أشثياء أو زمثىش مادًثت وملمىطثت للخعة ثل عثً وجثىد الخدمثت، م

لشثثخا    ا لثثدم ن لهثثا، هثثرا مثثً جهثثت، ومثثً جهثثت أ ثثسي اللاملمىطثثيت ل خثثدماث حعنثثي أًضثثا لثثعىيت إءثثاايت للعمثثلاء،   ًالتثثي جلثثدم مثثً  لالهثثا الخدمثثت وهثثرل

 معت ملدم الخدمت ولىزجه    الظىق، خير   ًمىنهم جلييم جىدة الخدمت كة  اط هلاهها، ويالخال  ٌظدىد العملاء    كسازهم التسابم على ط

وعنثثي بهثثر  الخالثثيت الصثثعىيت الةالغثثت أو عثثدم اللثثدزة  ثث  هي ثثل مثثً الحثثا ث علثثى جىمثثيط الخثثدماث، و الثثت جلثثً التثثي ٌعخمثثد جلثثدًمها علثثى  فاادم ال ناااد : .2

 دماجثه مخمازلثثت أو مخجاوظثثت علثى الثثدوام، ويالخثثال  اهثثى   العىصثس البتثثسي  تثثي  هة ثل، وهثثرا ٌعنثثي ببظثارت أهثثه ًصثثعب علثى ملثثدم الخدمثثت أن ًخعهثد بثثتن جيثثىن 

الخيةث  بمثا ٌظخعيي ءمان مظخىي جىدة مع ن لها ميلما ًفعث  مىثخج الظثلعت، ويثرلً ًصثةذ مثً الصثعىيت بميثان علثى رس ث  الخعامث  ةملثدم الخدمثت وا ظثخفيد  

 طخيىن عليه الخدماث كة  جلدًمها والحصىٌ عللها.

وءثي بسهثامج دكيثم   خيثاز وزاثي  برٌ مجهىد هة ل لخلدًم  دماث جدظم باليةاث  ث  الالأثىدة كثدز لميثان  طظت الخدميت أن حعم  علىنومً هىا اين على ا   

ثثادة دزجثت الآليثثت  ثث  أداء الخدمثثت كثدز لميثثان  هفثاءة ملثثدمم الخدمثثت  وءثثي هخثثام لسلثد وكيثثاض دزجثثت زءثثا العميث  عثثً الخدمثثت ا لدمثثت إليثه، ولعثث  مثثً أهثثم  شٍ

ت  ظ هليم الخدمت.  الىطائ  هىا هخم التياوي وا لللخاث وا ظىح الدوزٍ

طثا إلثى ووعني بالخلاشميت دزجت الللابط ب ن الخدمت ذاتها وي ن الشخس الري ًخىلى جلدًمها، اىلىٌ أن دزجت الللابط أعلثى بىي ثل  ث  الخثدماث كيا ال لازمية: .3

  ًىعةثثثم علثثثى الظثثثلي التثثثي جصثثثىي وجىءثثثي  ثثث  ا عثثثازض أو جثثثىشع علثثثى الةثثثابع ن ومثثثً  لالهثثثم علثثثى   وهثثثرا لمثثثس الظثثثلي، االخثثثدماث جلثثثدم وحظثثث هلً  ثثث  هفثثثع الىكثثثذ،

لخثثثدماث ءثثثسوزة الصيثثثائً   ليثثثخم اطثثث هلاهها  خلثثثا، إن لاثثثساد الثثثرًً ًلثثثدمىن الخدمثثثت  ثثث  ذهثثثً العميثثث  هثثثم أهفظثثثهم الخدمثثثت، وكثثثد ًللجثثثب علثثثى ذلثثثً  ثثث  هي ثثثل مثثثً ا

اهً جلدًمها، هما هى الحاٌ    الخدماث ذاث  جصاٌ ا ةاشس العثال  خيثر جيثىن الخدمثت مىجهثت إلثى جظثم ا ظثخفيد مثً الخدمثت، خضىز رالب الخدمت إلى أم

للجثثثب علثثثى  الثثثيت الخلاشميثثثت مثثثاًل ن ءثثثسوزة مظثثثاهمت أو  وجثثثىد علاكثثثت مةاشثثثسة بثثث ن م طظثثثت الخدمثثثت وا ظثثثخفيد  ميثثث  الخثثثدماث العةيثثثت، أو الحلاكثثثت ور لهثثثا، وٍ

ادة دزجت الى ء إلى خد هة ل. ا ظخفيد مً الخدمت    إهخاجها متازهت   ومً هخائج الخلاشميت    أداء الخدماث شٍ

هصثثياهت ووتثث ل  ثث  ل  ثثل إلثثى أهثثه هىثثان  ثثدماث   جخعلثثب بالضثثسوزة خضثثىز ا ظثثخفيد شخصثثيا إلثثى م طظثثت الخدمثثت، ميثث  الخثثدماث ا ىجهثثت إلثثى ممخلياجثثه، 

 الخلاشميت إذا   ًمىً حعميمها على و  الخدماث، لىنها عام  مهم    الفص  بينها.وإللاح ا ىىاث ا ن ليت، ا

نهثا، ٌعنثي أن دزجثت  الف اائية: .4 ً، ايلما شادث دزجثت اللاملمىطثيت ل خدمثت، اهخفضثذ اسلثت جخصٍ العدًد مً الخدماث ذاث رةيعت هلاميت ر ل كابلت للخخصٍ

ثثد وجساثثي مثثً دزجثثت الفىائيثثت هي ثث ً ولًثثداع  لا، االخثثدماث ذاث العةيعثثت الفىائيثثت   ًمىثثً خفخهثثا علثثى شثثي  مخثثصون، وهثثرا ًللثث  مثثً جيلفثثتا لمىطثثيت جصٍ الخخثثصٍ

    ا  طظاث الخدميت.    تي  وام 

ً ل خثثدماث ًجعثث  لمثثس لثثعةا، اا ثثدًسون  ثث  ا  طظثثاث الخدميثثت علثثلهم   أن ًىاجهثثى   تالخللةثثاث  ثث  العلثثب أو اللثثدزة  طثثديعابي اإ  أن عثثدم إمياهيثثت الخخثثصٍ

ثىخفي عىثد هلصثاهه، هثرا لمثس كثد ًث زس علثى الصيثائً ا فضثل ن  ت مىاطثةت، بديثر ًسجفثي الظثعس  ث  الثلة ذزوة العلثب وٍ والثدائم ن، ممثا وذلً بدةني طياطت طثعسٍ

مىثثً ملاخخثثت ذلثثً  الثثت  ثث  شثثسواث الع ثثلان، إءثثاات إلثثى اطثثخخدام 2classe1,classeأدي إلثثى اكلثثلاح خلثثىٌ أ ثثسي ميثث  ججصئثثت رثثالأي الخدمثثت إلثثى أكظثثام ة...   وٍ

س أطالي ج. بأهخمت الحالأص ا ظةم  ىاجهت الخغ ل    مظخىي العلب، مي جعىٍ  الخدماث ا تللهت، إءاات إلى اطخخدام رسق جدًدة للللوٍ

ً هدرثثالأي  ا حاءثثساث مثثي العلثثم أن هثثر  الخالثثيت لتظثثذ معللثثت، االعدًثثد مثثً الخثثدماث ويفضثث  الخىىىلىجيثثا  الحدًيثثت، ألثثةدذ كابلثثت ل حفثثي والخخثثصٍ

نها    لشسرت ولكسا  ا ضغىرت  .فبالخدماث ا الأمدةفأو    لفداث لهللهذ وهرا ما ٌعست  والدزوض وجخصٍ

ثثم بثث ن   الظثثثليJudd, Rathmel ,1964خظثثب ة فاادم الم ويااة: .5        والخثثدماث، اعىثثد شثثساء الخثثثدماث   لثثفت عثثثدم هلثث  ا لىيثثت ًمىنهثثا إععا هثثثا الفسلثثت للخفسٍ

لىثثثا، ولىثثثا خثثثم    هدصثثث  علثثثى ا لىيثثثت، امثثثيلا ةاالأثثثص ملعثثثد  ثثث  العثثثائسة   ٌععيىثثثا خثثثم ملىيثثثت ذلثثثً ا لعثثثد لمبثثثد  بتىمثثثا  ثثث  خالثثثت شثثثساء طثثثيازة ايثثثي جصثثثةذ مملىهثثثت

ًدصث  علثى ا لىيثت امثاذا  ٌتثللي إذا، مثً هثرا الدظثاٌ  اهعللثا  إذا وان ا ظث هلً  "Lovelock et Gummesson" الخصست الها هما وتاء، مً جهت أ سي ًلىٌ 

                 لحثثثثثم ثثثثث  مداولثثثثثت جًجثثثثثاد همثثثثثىذج جدًثثثثثد  فهثثثثثىم الحصثثثثثىٌ علثثثثثى مةثثثثثدأ لًجثثثثثاز والىلثثثثثىج والىفثثثثثاذ أي ًمىثثثثثً للمظثثثثث هلً الحصثثثثثىٌ علثثثثثى مىثثثثثااي مثثثثثً  ثثثثثلاٌ إععثثثثثاء  ا

 ىفاذ إلى شةياث معلىماث أو معسات...الخ.   اطخعماٌ ش يء مادي، اطخماع،  طخفادة مً هصائذ أو ال

م الخثث    دماث جلثثثىم وكثثد جىلثثلا إلثثى أن مفهثثثىم ا لىيثثت  ثث  الخثثثدماث   ٌعنثثي عثثدم اهخلثثثاٌ ا لىيثثت ولىنهثثا جثث جس لىكثثثذ مثثا، وكثثد أطظثثثىا لفسءثثيت جدًثثدة  ثثث  حظثثىٍ

       خبثثثلوا أن الثثثصمً جثثثصء مثثثً زأطثثثماٌ الخدمثثثت وخظثثث هم اثثثين العةتثثثبعلثثثى  طثثثد جاز، ولهثثثا أزثثثاز عىثثثد إدازة الخثثثدماث  صىلثثثا  ثثث  مجثثثاٌ الثثثصمً والدظثثثع ل، خيثثثر اع

 ذو الىفاءة العاليت  دمخه مسجةعت بمدة خياجه اهىان مً الخدماث مً ًلعب الها الصمً دوزا هة لا للغاًت.

 


