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ةة اتيةت جلةال الخدمةةض اع ة    عملية ثقديم الخدمة:.1
ّ
إ  تكون  اورة ل زبوةون  ضتا وخر غيو  اهو  اورة  زو    عملية الخدمة هي مجموعة من المراحل المعرف

فوووا اردوووق مةايووووق  توووج  زميرلمووورء ضن ووو    ء  ه ثاوووق  ووو   ثوووج  تلممووووق   كيفيوووق تموووخدم  تعخ وووق  اوووخ ةرلمووواق ارزدموووثق هتلمموووورء  تعخ وووق  ةيووو  ت وووم   وووير 

ضتنكوووونأءر  يوووو ر   تووووج الم ووووق  ه تتووووق  هموووو  خ ق فووووا تمووووخدم إلووووس  هموووو فيخد   كاوووور  موووو اج ةووووت   زاابيووووق   ووووس  موووور رء  ضة     تعخ ووووق ز ووووار  تمووووخدم  تعخ ووووق

مووورلمكق فوووا  تعخ وووق  ضتوووخشا  زدمووور رء  ضة  وووق  ز رووو لم  ض ةي يووورلم ء  هاتنةوووق زبموووركاه    وووس تموووخدم  تعخ وووق  ضكيفيوووق تن يووو   همووو فيخد   ضةفووووةم   وووس  ه

  ابيق تمخدم  تعخ ق 

ج  توج يخ وق  تقة وق  ض يو ر  اموخل ت طبول    ةوج كتهو ل ض وخ تكون   ةير.ور   خ يبوق   توج يخ وق شخترك  ابيرء يخ رء بميطق تا  باخا  حخضا  و   ه  ةو

 توووج  زثحووو   ة. ووورع   ز نولوووى   تقرووون    وووس   زموووف  ارزطووورك ل  ووو  ابوووخ  يووو    ضت كووون   ابيوووق تموووخدم  تعخ وووق  ووو  يطووون ء  ض    ةوووج  ض   موووطق  ثبيوووق ضتاخدوووق

  زخشى   إتخ  هابن رء   تحجو   ز يرشق    زتمبيم  

  إلس  زاتر   ز تظيمي  لميرلمرء ض      ء  تمخدم  ض تقرن    س  تعخ قر ارلإضرشقضت م ةت   زاابيرء ارأ  ارا   س  زاتر   هراي  ض زاتر   زجم ي   

يموووخج  خووور   موووخ   ءزباابن ووورض جووول    ت روووا  ابيووورء تموووخدم  تعخ وووق ارزجمووور ق  ضلموووخنزق   ووو    ء تموووخدم  تعخ وووق ض ي رووورلم  زن ووو   تووونشه  .ظووور  شاووور  

 ووى ضوو ضلمل شارزيووق .ظوور  تمووخدم  تعخ ووق ةيوو  دجوول    د اهوو  ارزاخ زووق ض يموور خ   ووس ة. ووثر   ض م وو ي   ووس  زثه ض    يووق ض و ووخ  وو    تعخ ووق ض هموو فيخ    وور 

 لم  ق ضشارزيق  مبيم  تعخ ق  ارلإضرشق إلس ض ضلمل تنشه   كر   ترلمل ز مخدم  تعخ ق  

دووق ض انوي ه وور  زتون لما  هبانلمووق  هكن.وق زباتلممووق  تعخ يوق  تووج ماوري  مزوون   ض زوخدكنلم ض ز رووايم  زوخ ي ا  ضكووت ز   زموبى ض زنلمووركج  هرا :اتةدتيل المةة   .2

   زتي  مخج  ابيق تمخدم  تعخ ق  تج  زميرلم ء  زتي  م  خ خر  تلممق تأ ه   زميرلم ء ض  ير   بانلمق  ي ر 

ضكوت   زت يئوق   تعرلم يوق    هاوخ ء ضماض ء  زةو وق لإ. ورع  تعخ وق  ض تموخداخر  زت يئق  زخ يبيق زباتلممق  زتي تمخ  شي ر  تعخ وق كار  ماج  زثيئق  هرادق كج   

 ض ا      .اه  اه  .ن ه      زخزيج  هراي:ضترايم  ت ب          تان ى  يخ زباتلممق

ةووون  زووووتي أ دا ووو  زبوةوووون  .مبووو   ض     ةكووو   ضةوووون  خوووم  ووووخ  فوووا  ابيووووق  . ووورع ضتموووخدم  تعخ ووووق   توووج  زموووويرلمل  همووو أ  ل    ز رووووايم  اتةةةدتيل المةةة    :ش  ةةةة ت: 

    زخ ي ا ضتجخه  ء  هتلممق 

ضز   ور  عخ وق   توج توتك ل  زموف ضةن  ر يم طيى  زوةن     ةك   تخ       تعخ ق   ي  .  دد موج  اتور   موخ ةوفمق  و     ت :اتدتيل الم    المحيط أو اتلكلي

   ض ضايموق اض   غطي و  ارز ةويخ  زكورفا  و  م ون      ض اشتو   زمويكرءبموف  ز و وقة  ز مو بو رء هتكن   خداق  زمياق إذ  زم تمثبخر  هتلممق  ض تنش    هتلممق 

      إتخاض   ان ض     هتلممق  تأ ه 

 Borden" زشعصو ي  ض وخ شموج .انذ    ز مبيخي زباوو    زتمون مع  ترو   زتورف  مشو  ار شموت تحو   موايق  زثيوىفا " Borden"    ا  د   اتن س ) :فرا (:.3

 :فا ت اه   ر.ثه   خاه   خ      تر  مش  ا ضةتد   تجر.ثه  "

 هطاوم يموكبن   وو    خاور  و   تو    تعخ وق   إ  مش  ا  زتد  دتاض  اضلم  إ. ر يور  ض  موغيبير فوا  تظاورء  تعخ وق  توج   زكرتثوق فوا  زثتو    ض  زطخورل فوا    

 زثيووووى  ض وووو   زرووووفرء  ض  زمووووارء  هاهوووو ل فووووا كتهوووو   وووو   تظاوووورء  تعخ ووووق  إ   هوووونافه   اووووج ةووووم يموووورةان   د وووور فووووا إ. وووورع  تعخ ووووق   ووووتبخم  تووووج  تووووخضتع

 لموبنب  ا ئ ور  ايوى  تعخ وق  إ     موق إ.جورو  تعخ وق  ض واض ق شخم دمن ن  اإ.جرو  تعخ ق  ض  ا ئ ر ارلإضورشق إلوس اضلمةوم فوا   زتمغيبيه  دمن ن  اأاض لم

فوا ةوت   زمويرإ شوإ  إا لمل  زتمون ا تكون   ايتوق بموكج ض اوب ارتجن .ول  .ياخ ةرلمار ارزدمثق زثيى  تعخ ق تار ر كار ةن  تقر  فوا  مور   زثيوى  ز مبيوخي

 ن .ول  زاة وق اوه   همو فيخد   و   تعخ وق ض زموركاه    وس تموخداخر  إ    زمويط ل   وس  ن .ول  ايتوق  و   زتمغيبيق زلأا    ضفا  ز أاه   د ر   س  ابيوق

 اهو   ة ار خور يرةور   زوتي دباثو   زموركان    وس تموخدم  تعخ وق يرنةور فوا  ابيورء ةترور   زشعصو ي  زاورلا يانوي    إا لمل  زتمون ا     زخضلم  تقيني 

    زمووو   زكووور   ضلم   .جووور   هتلممووورء  تعخ يوووق ةووون ة ووو  لم  بتووور     زاابوووه   ووو  ذضي  ض تكوووخ  .زم وووردر  ي يووورلم  زاووور به   ضتوووخلم   م ضتحفهووو ةم ضلم ووورات م

 ةترر   زشعص ي  هثر   ارزااة  ةم  تجو  ةةم  زتي يمكج  تر   زترف فا  تلممق  تعخ ق 

إالم كووورء  همووو فيخ ةووون   ووونال  تعخ وووق  وووخ  إ   زاة ووورء  ز فر بيوووق اوووه   همووو فيخد   ووو   تعخ وووق  .فموووخم  اوووخ فوووا اردوووق مةايوووق فوووا  طووور   تعوووخ رء  إ    ب

 اووه    ض لمض ا  طاووم  اووه   ووخ دووتا    ووس  ووكج ض وونال  تعخ ووق  همخ ووق  إأ     همووكبق  تتمووكج ضت ووأا  افاووج  هموو فيخد  غيوو     شمووبنك .وووأ  شتووخإ

ةوانةق إا لمل  ض  مويه   ركاوق اوه   همو فيخد   ضةرز ورلاةورأء كخوت  ت او  فوا ةوانةق  زمويط ل   وس  ثياوق  زاة ورء  ز فر بيوق  زم  زتي تن     هوخد    فوا

  ةت   زاة رء

 المزيج اتخصويقي الخدمي )اتعملي تض اتدتيل الم   ض أفرا  الخدمة(: اتح شعة المح ضرة
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اضلم فا  لم ا  لم داتج مش  ا  زاتر  ملمرس ي فا إ. رع ضتمخدم  تعخ رء ض   اض  ةت   زاتر  لمنلم ز  تد    تعخ ق ضز  تثر   شبكج     هم فيخ ض همخ  

بيغ لملمرزق  هتلممق    ية  تج ة    زشعريق إلس وةرك  ض اة  آي          ا  زكباق  هتطن ق  إ. ر خر ضتمخداخر  شببام فيخ  ض  زاايج اضلم  خم فا تث

ت ض جيق  ةت      خق ض    خق  ي ر همخ ع  تعخ ق اضلم ما    تجيخ ض زفار  ض زتي    يةز  د ا تن     تحميا  ز ضر زبام فيخ ض اب  يمكج ةبمق

 شارزق 


