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 الخذماثظماث وخصائص  8 الثالث االإدىس 

 

دسحت الؤشباق  جخدذد بجملت مً  ؤن للخذماث دوس مهم في حغؼُت الحاحاث االإخخلفت الأفشاد, غحر 

كذم ملمىظُتها, كذم  8االإادًت واالإخمثلت فيوجمحزها كً االإىخجاث  ,االإمحزاث والعماث التي جخصف بها الخذماث

ً هخج كنها كذة آزاس ظىاء كلى  ممحزاثبالإطافت إلى خصائص ؤخشي, ولها  ,حغحرها وكذم جمازلها ,كابلُتها للخخضٍ

 . ؤو كلى الضبائً االإعخفُذًً مً الخذمت ؤو مخخلف اللملُاث الخاصت بخلذًم الخذماث ,ملذم الخذمت

مم هزه الخؼىساث, ومشوهت الؼلب كلى  ُت الشاهىت وجىُف االإخؼلباثمم الخؼىساث الخىىىلىح

مً خلاٌ اظخخذام  ,جىحه الذوٌ لخغؼُت جلً الآزاس الىاججت كً خصائص الخذماثإلى ؤدي الخذماث 

 ول م8ً إلىالخذماث الالىتروهُت لخلبُت الحاحاث؛ لزلً اسجإًىا مً خلاٌ هزا االإدىس الخؼشق 

 ؛ممحزاث الخذماث وآزاسها 

 ؤفاق الخىحه هدى الخذماث الؤلىتروهُت هألُت لخغؼُت هلائص خصائص الخذماث.   

مىً إبشاصها فُما ًلي8مشدجىفشد الخذماث بخصائص ملُىت جمحزها كً خذماث االإىخجاث والتي جؤزش كلى   1ودًت الخذمت؛ وٍ

 اللامادًت ) اللاملمىظُت(8-ؤولا

لا ًمىً فدصها مباششة كبل ششائها ؤو الخدلم  ؤي ,2مً العماث الأظاظُت للخذماث ؤنها غحر مادًت

, فلا جىحذ ملىماث خاصت ٌعخؼُم مً خلالها الضبىن جلُُم الخذمت غحر مً صحتها ومـهشها وسائدتها...الخ

االإدذدة  للاملمىظُتاالإلمىظت والخدلم مً صذق ما ًخم التروٍج له كبر وظائل الؤكلام, فالعماث الأظاظُت 

واللىاًت الشخصُت واهخمام االإىؿفحن وملاملتهم بشيل خعً...الخ, لا ًمىً  ,في الاكخمادًتواالإخمثلت  للخذماث

  الخدلم منها إلا بلذ ششاء الخذمت واظتهلاهها.

 إن لا ملمىظُت الخذماث في كملُت كشطها جشجىض كلى زلازت مصادس سئِعُت8

  مثل الؼلام في االإؼلم(؛التي جخظمً كشض الخذماث والتي ٌعتهلىها الضبىن ) العلم االإادًت 

 البِئت االإادًت التي جدذر فيها كملُت إهخاج ؤو اظتهلان الخذماث )مبنى االإؼلم(؛ 

 مشاهذة الؼهاة وهم ٌلملىن في االإؼبخ(. الأدلت االإادًت االإلمىظت كلى ؤداء الخذمت ( 

الخاصت كىذما ًشجبؽ جلذًم العلم بلشض الخذماث, ًمىً جؼبُم الىثحر مً الؼشق واالإماسظاث 

جا مً االإىخجاث االإادًت  بدعىٍم االإىخجاث كلى اللشض الخذمي, وخحر دلُل كلى رلً االإؼاكم التي جلذم مضٍ

مً كُاط الجىدة اظدىادا للجاهب االإلمىط, ؤما اللشض إن وحىد اللشض االإادي ًمىً الضبائً  ؛والخذمُت
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, وختى االإدُؽ هاالخذمت كبل اظتهلاه مً الخدلم مً حىدة هالخذمي لا ٌشخمل كلى هزه الخاصُت التي جمىى

هخصمُم االإباوي وهـافتها والذًىىس ومـهش الخاسجي للمخلاملحن التي كذ  ,البُئي الزي ًخم فُه اللشض الخذمي

آخش, وهىان اللذًذ مً الخذماث كلى جىىن ؤظاظا معاكذا ٌعخؼُم الضبىن مً خلاله جمُحز ملذم خذمت 

ظلُفت مً خُث الواالإؼاكم وشبياث الىلل...الخ, وباالإلابل هجذ الخذماث  الغىُت بهزه الذلائل مثل الفىادق

 الذلائل ملاسهت بالأولى مثل الخذماث االإصشفُت.

ومشاهذة هزه الأدلت مً ػشف الضبىن  ,جىفحر ملشفت ػشق إهخاج الخذماث هما جدُذ االإلمىظُت ؤًظا

ج الخذمت واللشوض االإؤداث مً ػشف ؤي وصف كملُاث إهخا ,حعاكذ كلى اجخاره كشاس الششاء مً كذمه

ادة حزبهم هدى ؤهبر كذد مً الأػلمت وطمان دًمىمت الخلامل  ,الؼهاة ورلً بلُامهم بالؼهي ؤمام الضبائً لضٍ

 ملهم وجدلُم الخمحز مً خلالها.

لُت ذ مً كذم الخإهذ ال ,لخاصُت اللاملمىظُت اللذًذ مً الآزاس الدعىٍ  زيفلذم مادًت الخذماث ًضٍ

لُت لخغؼُت  ًخلشض له الضبائً كىذ مداولت الاخخُاس بحن الخذماث االإخىافعت, لزلً لابذ مً وطم بشامج حعىٍ

ت مخؼىسة, وججذس الؤشاسة إن العلم ؤإطافت ؤدلت مادًت لذ ًىىن مً خلاٌ فرلً الىلص  وجلذًم كلاماث ججاسٍ

وللخغلب  ُث مذخلهما اللام إلى كظُت االإادًت,مً خ االإادًت الخامت والخذماث الخامت جخدشوان في اججاهاث كىعُت

هجذ ؤن ملذمى الخذماث ٌعلىن إلى جذكُم خذماتهم بإدلت مادًت, هما ٌععى ملذمى االإىخجاث  كلى هزه الصلىبت

ل اللشوض وخذماث ما بلذ البُم.  م إطافت كىاصش لا ملمىظت مثل جمىٍ    إلى جذكُم مىخجاتهم كً ػشٍ
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تقميل تعقيد الخدمات
التشديد عمى الدلائل المادية.

تسهيل التزكية )التوصية( الشفهية.
التركيز عمى جودة الخدمات

تؤدي بالزبائن الى:
مواجهة صعوبة في تقييم الخدمات المتنافسة.

إدراك وجود مستويات مرتفعة لممخاطرة.
التركيز بشدة عمى وجود المعمومات الشخصية.

اتخاذ السعر اساسا لتقييم الجودة.

ينتج عنها إستجابة الإدارة من خلال:

لامادية الخدمات

 

 بلع آزاس لامادًت الخذماث(8 10شيل سكم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدمذ كضث كامش, مبادئ حعىٍم الخذماث, الؼبلت الخامعت, مجمىكت الىُل اللشبُت  لليشش االإصذس8 

 .64, ص9117والخىصَم, كمان, 

ًخطح لىا مً خلاٌ الجذوٌ العابم ؤهه هىان مجمىكت مً الىخائج االإترجبت كلى لاملمىظُت الخذماث, 

ً ملاسهت باالإىخجاث االإادًتفالخذماث حعتهل هزلً لا ًمىً االإلاسهت بحن  ؛ً بمجشد ششائها فهي غحر كابلت للخخضٍ

وهزا ًخفع حذوي الاخخُاس لذي الضبائً كلى كىغ االإىخجاث  ,الخذماث وفدصها كبل ؤن جخم كملُت الششاء

ًلخصش جىصَم الخذماث كلى الىهلاء  ؛وجلُُمها واجخار كشاس الششاءاالإلاسهت بُنها بالتي ٌعخؼُم الضبىن مشاكبتها 

فهم ٌلخبرون وظؼاء جيخلل إليهم ملىُت الأشُاء واالإلىُت  ,والعماظشة وبالخالي فالخجاس لِغ لهم دوس في رلً

 3لاملمىظُت الخذماث هزلً جخفع اللذسة الشكابُت كلى حىدة الخذماث.. فلؽ جىىن مادًت
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 .كذم كابلُت الفصل -زاهُا

فلذ جيخج ظللت في ميان ملحن زم جىلل  ,االإادًت واظتهلاهها كملُخان كابلخان للفصلإن إهخاج العللت 

إر ًجب ؤن  ,إلى ميان آخش كصذ اظتهلاهها مً ػشف الضبائً, ؤما الخذماث لا ًمىً فصلها كً وظائل إهخاحها

 مت.ًىىن هىان جشابؽ واخخيان بحن ملذم الخذمت واالإعتهلً ختى جدذر االإىفلت االإشحىة مً الخذ

وبالخالي جىىن دسحت  ,وكلُه فاالإلصىد بالخذمت دسحت الاسجباغ بحن ملذم الخذمت والخذمت في خذ راتها

الاسجباغ مشجفلت في مجاٌ الخذماث ؤهثر مً االإىخجاث االإادًت, وكذ ًخؼلب الحصىٌ كلى الخذمت جلذم ػالبها 

 4ا للاظخفادة منها.ميان جلذًمه إلى

دذر كذم الفصل ظىاء وان مل ذم الخذماث بششا هما هى الحاٌ مم خذماث الشكاًت الصحُت, ؤو وٍ

كابلُت الاظخفادة مً الخذمت إلا كىذ جفاكل الضبىن مم ملذم  مخذماث آلُت مثل آلت الصشاف الآلي, ؤي كذ

وبؼابم غحر  ,لذ ظاهمذ الخىىىلىحُا بشيل هبحر في جىمُت الخفاكل بشيل ؤهثر مشوهت؛ لالخذمت بشيل مباشش

خُث ؤصبذ  ,ميان جلذًم الخذمت مً ؤحل الاظخفادة منها إلىشخص ي فهي كذ جىفش كلى الضبىن كىاء الخلشب 

م االإىكم الالىترووي الزي جىفشه ل كلى ظبُل االإثاٌهمً الع بذٌ كىاء الخىلل  ,الحجض في فىادق كاالإُت كً ػشٍ

 إليها مً ؤحل الاظخفادة مً الخذمت.

فالعلم االإادًت ًخم إهخاحها زم  ,الي ًىحذ آزاس لخاصُت كذم كابلُت فصل الخذماثوخعب الشيل االإى 

جىصق وجباق للاظتهلان النهائي, بِىما جلاصمُت الخذماث الإلذمها جخؼلب بُم الخذمت ؤولا زم ًخم إهخاحها 

 .لملُت إهخاج الخذماث حلخبر حذ مهمت باليعبت للضبىن فواظتهلاهها في آن واخذ, 

وخحر مثاٌ كلى رلً الؼبِب  ,حىد كلاكت مباششة واجصاٌ آوي بحن ملذم الخذمت والضبىن ًخطح لىا و 

واالإمشض, ووحىد مىؿف ًخىلى كملُت الاظخلباٌ...الخ؛ هزلً الخذماث جخؼلب مشاسهت الضبىن في إهخاحها 

الصحُت ختى ًخمىً مً إكؼاء الخذمت  ,فدشخُص الؼبِب ًلىم كلى الأكشاض التي ًلىم االإشٍع بىصفها له

االإىاظبت وفي الىكذ االإىاظب, هزلً الأظئلت التي ًؼشخا معخلبل الجزٌ كلى الظُف الإلشفت الخذمت االإىاظبت 

التي ًلذمها له, وبالخالي لا ًمىً ؤن جخم كملُت بُم الخذماث والاظخفادة منها دون معاهمت الضبىن في جفلُلها؛ 

  جدلُم الىلاء. وحعاهم محزة كذم كابلُت فصل الخذماث في
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محاولات فصل الإنتاج عن الإستهلاك
إدارة التفاعل بين المستهمك والمنتج

تحسين نظم تقديم الخدمات

يؤدي بالزبائن الى:
الإشتراك في إنتاج الخدمة.

الإشتراك في استهلاك الخدمة مع مستهمكين آخرين.
الاضطرار غالبا للانتقال الى نقطة إنتاج الخدمة

ينتج عنه إستجابة إدارية من خلال:

عدم قابمية فصل الخدمات

 (8 بلع آزاس كذم كابلُت فصل الخذماث19شيل سكم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدمذ كضث كامش, مبادئ حعىٍم الخذماث, الؼبلت الخامعت, مجمىكت الىُل اللشبُت  لليشش االإصذس8 

 .67ص, 9117والخىصَم, كمان, 

 . كابلُت الخغُحر-زالثا

صلبت بعبب حذ جخمثل هزه الخاصُت في كذم جمازل ؤو كذم الخجاوغ للخذماث, وحلخبر هزه االإحزة 

, خُث ًصلب كلى ملذم الخذمت كذم اللذسة كلى جىمُؽ الخذماث وخاصت التي ًىىن للإوعان دوس هبحر فيها

وهزا ًؤدي إلى صلىبت الخيبؤ  ,طمان جىفحر الخذماث للضبىن بىفغ الجىدة وبىفغ الخصائص بشيل معخمش

  5 الضبائً وهُفُت الحصىٌ كليها. ِخم فُه كشض الخذماث كلىبالشيل الزي ظ

 هلمغ حاهبان في الخغُحر االإشجبؽ بالخذماث8

  مً ؤحل الىصىٌ إلى هخائج ملُىت باظخخذام كملُاث مدذد ملا؛في ؤداء الخذماث بشيل غحر ملصىد,  حغُحر 

  ومخلمذ كصذ جلبُت اخخُاج الضبائً. ,ملصىدًىىن للخذماث  ؤلأداءحغحر 
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وهزا ٌشيل جدذي ؤمام ملذم  ,بل ًخلذاه إلى كملُاث إهخاحهاحغحر الخذماث لا ًؤزش فلؽ كلى الضبائً 

 خُث ًخلزس كلُه مشاكبتها ومخابلتها. ,الخذماث لخلذًم الخذماث بىفغ الخصائص واالإلاًحر

خصىصا في الخذماث الشخصُت التي  ,ن لها جإزحر هبحرحغحر خصائص وملاًحر كملُاث الؤهخاج ًىى 

جخؼلب هثافت الُذ اللاملت في جلذًمها في خالت الاجصاٌ شخصا لشخص, مثل الخذماث الصحُت, ؤما الاكخماد 

وهزا ًمىً االإىـماث مً مشاكبت  ,في كملُت جلذًم الخذماث كلى الآلاث ٌعاكذ كلى مشاحلت الخذماث

 ا بمعخىي معخمش وزابذ.جىفحرهًخم الخذماث التي 

حلخبر الخذماث التي حلخمذ في جلذًمها كلى الآلاث والأحهضة ؤكل حغحرا ملاسهت مم الخذماث التي ًلذمها 

ظخخذام الأحهضة إلى اوحععى االإىـماث إلى خفع معخىي الخغحر بالخىحه الؤهخاجي للخذماث , االإىؿفحن

مثل خذمت  ,الخذماث بىلل حضء مً كملُت الخذمت إلى الضبىن واالإلذاث, وؤخُاها جللُل كابلُت حغحر ملذمي 

.ً  التزود بالبجزً

ؤما في خالت حغُحر الخذمت بشيل ملصىد مً ؤحل جلبُت اخخُاحاث الضبائً, هجذ إمياهُت االإىاءمت بحن 

لخمذ  ,إهخاحهاالخذمت مم اظتهلاهها ودوس الضبىن في كملُت  إهخاجهـشا لتزامً  ,الخذماث واخخُاحاث الضبىن  وَ

 رلً كلى الؼشق االإخبلت في كملُاث الؤهخاج.

تمً حغحر الخذماث ًصلب  خم مداولت جللُل هزا الخغحر مً خلاٌ  ,كملُت جؼىٍش الللامت الخجاسٍ وٍ

ب االإىؿفحن اللائمحن كلى كملُاث الخذماث االإلذمت ومشاكبتهم,  في بلع الأخُان ًخم جبعُؽ ومداولت جذسٍ

 ىؿفحن باآللاث.كشوض الخذماث واظدبذاٌ االإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 محاضرات في مذخل للخذمات                                             د. عبذ الحفيظ مسكين

 

38 

ارتفاع مستويات المخاطرة المدركة بالنسبة لممشترين

صعوبة تطوير علامة تجارية قوية

صعوبة تقديم صورة ذهنية لمجودة الثابتة

الخدمات يتم انتاجها بشكل "حي"

غالبا لا توجد فرصة لتصحيح الأخطاء قبل الاستهلاك

غالبا ما تعتمد عمى مدخلات بشرية عرضة لمخطأ

احتمال صعوبة تصوير العممية الخدمية بيانيا

                  
       

 

 (8 ؤظباب وكىاكب كابلُت حغُحر الخذماث10شيل سكم)

 

 

 

 

 

 

 

مدمذ كضث كامش, مبادئ حعىٍم الخذماث, الؼبلت الخامعت, مجمىكت الىُل اللشبُت لليشش والخىصَم, االإصذس8 

 30ص, 9117كمان, 

 للخلفاللابلُت .-سابلا 

ًجدعم الىثحر مً الخذماث بخاصُت الفىاء ؤي  مً ؤحل اظخخذامها لاخلا مثل  كذم كابلُتها للخخضٍ

فلذم إمياهُت بُم ول االإىخج الخذمي ًصلب الاخخفاؾ به مً ؤحل إكادة بُله في فترة لاخلت, مثلا  6,العلم 

ً ادة في جلً االإلاكذ الؼائشاث التي جللم في وكذ ملحن بملاكذ شاغشة لا ًمىً جخضٍ الؼلب كيها  لإشباق الضٍ

 ؛صمً لاخم كىذ

ثابذ خلاٌ فترة ملُىت, ًخخلف هزا الؼلب باخخلاف االإذة الؼلب الهزلً جخإزش بلع الخذماث ب

ًىىن  ؤو ؤظبىكُا, ًىىن وػبُلت الخذمت االإلذمت, فلذ ًىىن بشيل ًىمي مثل فترة الغذاء في االإؼاكم, وكذ 

ذ  ,بالخزبزب االإخمحزة, هزلً العفش إلى االإىخجلاث العُاخُت مىظما مثل الؼلب كلى الخذماث الفىذكُت فهي جضٍ

 7؛, ؤو ػلب دوسي  مثل الحاحت لخذماث الصُاهت كىذ جلف الأحهضةفي فصل الصُف وجىخفع في فصل الشخاء

وطم مخؼؽ لإداسة الؼلب بشيل فلاٌ, مً ؤحل ججىب جشاهم و كابلُت الخذماث للخلف ًخؼلب طشوسة 

 جىذط الخذماث كىذ خذور فائع هاجج كً جلذًم الخذماث. 
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بروز مشكلات حينما يكون من الصعب التنبؤ بالطمب

الحاجة الى انتاج الخدمات "في الوقت المناسب بالضبط"

زدحام في فترات  في حالة عدم إدارتها بفعالية, يحدث تكدس وا 
الذروة وعدم إستغلال الطاقة الإنتاجية في غير فترات الذروة

عدم القدرة عمى تخزين الخدمات

تقمب وتذبذب انماط الطمب

عدم مرونة الطمب عمى المدى القصير

           
      

 (8 ؤظباب وكىاكب كابلُت جلف الخذمت16شيل سكم)

 

 

 

 

 

 

 

كامش, مبادئ حعىٍم الخذماث, الؼبلت الخامعت, مجمىكت الىُل اللشبُت لليشش والخىصَم,  مدمذ كضثاالإصذس8 

 .36ص ,9117كمان, 

 8 االإلىُت  -خامعا

إن كذم اللذسة كلى امخلان الخذماث مشجبؽ بمحزة اللامادًت وكابلُتها للخلف, ففي مجاٌ الؤهخاج 

ذون بهافي ٍخمىىىن بلذ رلً و  ,العلعي بمجشد ششاء االإىخج جيخلل ملىُخه للمشتري  بما في رلً , اللُام بما ًشٍ

 كملُت بُلها كىذ الحاحت, ؤما في مجاٌ ؤداء الخذماث لا ًىىن هىان اهخلاٌ للملىُت مً ملذم 

مثل اظخخذام مىكف العُاساث ًخم  ,الخذمت للضبىن بل ٌعخفُذ فلؽ مً كملُت خذمُت معتهلىت بشيل آوي

م بحن االإلىُت لفلل الخذمت والحلىق التي ًىدعبها الاظخفادة مً الخذمت دون اه خلالها, ولابذ ؤن ًخم الخفشٍ

 خذماث الاظدئجاس.و مثل جزاهش االإعشح  مً خلاٌ خصىله كلى الخذمت خلاٌ فترة ملُىت ,الضبىن 

وجىـُم كىىاث جىصَلها مً خلاٌ  ,إن كذم الخمىً مً امخلان الخذمت ًؤزش كلى هُفُت جلذًمها

س الجملت والخجضئت, ظىاء مً خُث اظخخذام الؼشق االإباششة ؤو الاظخلاهت بىظؼاء ٌشترهىن مم الخلامل مم ججا

 في جلذًم الخذماث. تالخذم مىخجي
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   ؤفاق الخىحه هدى الخذماث الؤلىتروهُت هألُت الإلالجت هلائص خصائص الخذماث8  -ظادظا

وصٍادة الخىحه  ,معخىي خذماتها وحىدتهاإلى جؼىٍش والذوٌ اللشبُت بشيل خاص للذ ظلذ دوٌ اللالم 

هدى الاكخماد الالىترووي للخذماث التي حعاكذ بشيل هبحر كلى الحذ مً ظلبُاث خصائص الخذماث االإلذمت 

االإلذمت للخذمت, وهزا الخىحه الحذًث ًمىً مً التي جؤزش بشيل هبحر كلى سطا اللملاء, وظملت االإؤظعت 

م لللاج الىلص الزي  ,وملشفت سدود اللملاءمشاكبت معخىي الأداء للخذماث  وبالخالي ؤمياهُت الخصشف العشَ

  .ًيخج كً ظماث الخذماث التي جخمحز بها

الزي ًمىىىا مً ملشفت زلازت سوائض ؤظاظُت   GEMSاللُام بزلً مؤششبوؤوٌ هزه االإؤششاث التي حعمذ 

 8 وهي8 ؛للخذماث

 الخذماث االإلشوطت ؤي مذي جىفشها وجؼىسها؛ 

 ىصىٌ إلى الضبائً مً ؤحل جلذًم الخذماث؛ال 

 .اظخخذام الخذمت والشطا خُالها كىذ اظتهلاهها 

مؤششا فشكُا جىصب خىٌ كشض الخذماث والؼلب كليها, الجماهحر  03ًدخىي هزا االإؤشش كلى كُاط 

مخخلف هما ؤهه ًلِغ معخىي الأوشؼت الخذمُت في ؛ لحاحاث الأفشاداالإعتهذفت, ومذي جلبُت الخذماث 

 االإجالاث ظىاء الخذماث الصحُت, ؤو االإالُت, ؤو الخللُمُت, وغحرها مً الخذماث الأخشي.

 الذوٌ اللشبُت مً خلاٌ الخذماث االإلشوطت8 ؤداء -0

الحذ الأدوى للخذمت في الذوٌ اللشبُت وان خعب  ًخطح لىا مً خلاٌ الشيل الخالي ؤن جؼىس وجىفش

%, جليها كمان بيعبت 71ماث وان في دوٌ الؤماساث اللشبُت االإخدذة بيعبت ؤكلى وعبت لخىفش الخذ ت8الخالُ اليعب

ً, مصش, 56%, زم فلعؼحن بيعبت 53 %, زم جليها ول مً االإملىت اللشبُت العلىدًت, الأسدن, جىوغ, البدشٍ

 %.69العىدان, اللشاق, مىسٍخاهُا, وؤخحرا الجمهىسٍت اللشبُت العىسٍت بيعبت 
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 فش الخذماث وجؼىسها(8 جى 13شيل سكم)

 

 

 

 

   

 

عشا,  ش الأمم االإخدذة, مؤشش هظىج الخذماث الحىىمُت الؤلىتروهُت والىلالت, ظىَ   .09ص, 9107االإصذس8 جلشٍ

 ؤداء الذوٌ اللشبُت مً خلاٌ اظخخذام الخذمت وسطا الضبىن كنها8 -9

الشطا االإدلم مً ػشف الضبائً في الذوٌ و  ,( ًخطح لىا ؤن مجاٌ اظخخذام الخذمت14سكم ) لمً خلاٌ الشي

% ؤي هىان اولذام 1ضبائً, ولل% في الؤماساث اللشبُت االإخدذة مدللت ؤكلى وعبت سطا 30اللشبُت اهدصش بحن 

؛ وبالخالي في ظخخذام الخذماث وسطا الضبائً لا  الجمهىسٍت اللشبُت العىسٍت, واهخفاض الشطا في باقي الذوٌ

 الخذماث االإلذمت مً ؤحل هعب سطا الضبىن.   ًخلحن كليها جدعحن خصائص

 (8 اظخخذام الخذمت وسطا الضبىن كنها14شيل سكم)

 

 

 

 

 

 

عشا,  ش الأمم االإخدذة, مؤشش هظىج الخذماث الحىىمُت الؤلىتروهُت والىلالت, ظىَ  .00, ص9107االإصذس8 جلشٍ

 ؤداء الذوٌ اللشبُت مً خلاٌ إمياهُت الىصىٌ للجمهىس8 -0

العابم  الشهحزة الثاهُتب سهتامل خُث إمياهُت الىصىٌ للجماهحر خللذ الذوٌ اللشبُت وعب ؤفظل مً

التي حلذ % في جىوغ 00% في الؤماساث اللشبُت االإخدذة, و57بحن خُث اهدصش مجاٌ الىصىٌ للجماهحر  رهشها,

 وبالخالي لابذ مً جىكُت ؤهثر للجماهحر بىحىد خذماث للاظتهلان.مىخفظت 
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 (8 الىصىٌ للجمهىس 15سكم) شيل

 

 

 

 

 

 

عشا,  ش الأمم االإخدذة, مؤشش هظىج الخذماث الحىىمُت الؤلىتروهُت والىلالت, ظىَ  .00, ص9107االإصذس8 جلشٍ

, خُث ًلىم بلُاط زلازت سوائض GEMSإلى حاهب مؤشش  E-GDIوججذس الؤشاسة إلى ؤهه هىان مؤشش 

مذي جىفش الخذمت االإؼلىبت, ومذي جىفش البيُت الأظاظُت لخىفحرها, ومذي جىفش االإىاسد  8ؤظاظُت جخمثل في

ت بالشيل اليافي الزي ٌعمذ بلشض الخذمت  , والشيل االإىالي ًىضح كشض ؤداء هلا خعب الؼلبالبششٍ

ً في الذوٌ اللشبُت الزي ًبرص مً خلالها معخىي ؤداء الخذماث بالشيل االإؼلىب ومذي ال خفاكل بحن االإؤششٍ

الؤماساث اللشبُت  جصذسث , خُثواالإلاخف هىان جباًً في الأداء في الذوٌ اللشبُت .والضبائً تول مً ملذم الخذم

ً إلى طشوسة بذٌ الجهىد و  ؛وؤدوى معخىي وان في ول مً مىسٍخاهُا والعىداناالإشجبت الأولى االإخدذة  َشحر االإؤششٍ

ائً, وجىفحر الخذماث بشيل ًخىافم مم الؼلب كليها وبدعب لذوٌ اللشبُت مً ؤحل الىصىٌ للضبمً ػشف ا

ادة جفلُل اللىامل الخىىىلىحُت بشيل ؤهثر مً ؤحل  خاصُت الخذماث االإشغىب في اظتهلاهها, واللمل كلى صٍ

 . تاالإؼلىب عماثجلذًم الخذماث بال

 GEMS ومؤششE-GDI (8 ؤداء االإىؼلت اللشبُت وفم مؤشش16شيل سكم)
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عشا,  ش الأمم االإخدذة, مؤشش هظىج الخذماث الحىىمُت الؤلىتروهُت والىلالت, ظىَ  .04, ص9107االإصذس8 جلشٍ

كً ول خاصُت ظىاء  وملشفت الآزاس الىاججتكمىا بخدذًذ خصائص الخذماث,  ا الفصل مً خلاٌ هز

ظىاء , خذ راتهاوؤوشؼت الخذمت في كملُاث كلى وختى  ,كلى ملذمي الخذماث ؤو الضبائً االإعتهلىحن للخذمت

واهذ هزه الآزاس إًجابُت ؤو ظلبُت, زم بلذ رلً جؼشكىا إلى آفاق ممحزاث الخذماث في ؿل الخىحه هدى الخذماث 

, ورلً باظخخذام ول مً مؤششل الالىتروهُت ض خصائص الخذماث في هزه الذوٌ  -E لذوٌ اللشبُت هألُت لخلضٍ

GDI  ومؤشش GEMSض الخذماث وجىمُتها الىتروهُا وكذ جىصلىا إلى الىخائج الخالُت8اللزان ٌعاهما  ن في حلضٍ

 لذمت وكملُاث جلذًمها؛إن خصائص الخذماث جؤزش كلى الخذماث االإ 

  جلذًم الخذماث ًخؼلب مشاكاة خاصُتها وػبُلت الخذمت االإشبلت, ولخلذًمها الفلاٌ لابذ

إكىاق الضبائً, والخلامل ملهم بشيل ًظمً الإلذم الخذماث ؤن ًدعم باالإشوهت واالإهاسة في 

 ولائهم؛

  جبحن ؤن اظخخذام الخلىُاث الحذًثت واالإخؼىسة في كملُت جلذًم الخذماث مً شإهه الخدىم في

مثل اللذسة كلى جلذًم خذماث مخجاوعت  ,بلع الىلائص الىاججت كً خصائص الخذماث

 ت واللذسة كلى الشكابت؛ىهىكا ما خلاٌ فترة ملُ

 مً خُث جىفش الخذماث االإؼلىبت,  ص الذوٌ اللشبُت فلذ خللذ هخائج ملبىلتفُما ًخ

ؤما  وجصذسث الؤماساث اللشبُت االإخدذة الذوٌ اللشبُت مً هاخُت جىفحرها للخذماث الالىتروهُت,

 ًخلحن كليها جدعحن خصائص الخذماث االإلذمت مً ؤحل هعب سطا الضبىن.    باقي الذوٌ 

  ٌؤحل الىصىٌ  مًبذٌ الجهىد  اللشبُتالذوٌ كلى  للجماهحر مً خُث إمياهُت الىصى

وبدعب خاصُت الخذماث االإشغىب في  ,للضبائً, وجىفحر الخذماث بشيل ًخىافم مم الؼلب كليها

ادة جفلُل اللىامل الخىىىلىحُت بشيل ؤهثر مً ؤحل جلذًم الخذماث  ,اظتهلاهها, واللمل كلى صٍ

 بالعماث االإؼلىبت.

الخذماث وممحزاتها وآزاسها كلى مخخلف الأػشاف الفاكلت, وبالىـش إلى الىخائج بلذ دساظت خصائص 

 هلذم الاكتراخاث الخالُت 8 ؛االإخىصل إليها واالإزهىسة ؤكلاه

 الخىحه هدى اظخخذام الآلاث ومخخلف الخلىُاث؛ 

  م إشباق سغباث الضبائً؛حشجُم اظخخذام الخذماث الؤلىتروهُت لفلالُتها  في حعشَ
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 ض الب  يُت الخىىىلىحُت الأظاظُت وخفع جيالُف اظخخذام الاهترهِذ؛حلضٍ

  جؼىٍش اجصالاث الخذماث الحذًثت بما ًخلاءم مم ؤهـمت الاجصالاث اللاالإُت التي مً شإنها كىالإت

 الخذماث.  
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 كائمت االإلاخم8  

                                                           
 .55-44, ص ص9002, الطبعة الخامسة, مجموعة النيل العربية  للنشر والتوزيع, عمان, مبادئ تسويق الخدمات. محمد عزت عامر, 1
, أطروحة ماجيستير, كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير, جامعة الشلف, الخدمات التأمينيةأهمية المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تحسين . رقاش سميرة, 2

 .99, ص 9006-9007
 .40-40, ص ص 9002, دار اليازوري للنشر والتوزيع, الأردن, تسويق الخدمات مدخل استراتيجي, وظيفي, تطبيقي. حميد الطائي, بشير العلاق, 3
 .40لاق, نفس المرجع السابق, ص . حميد الطائي, بشير الع4
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 .99, ص 9002, الأردن, اليازوري للنشر والتوزيعإدارة عمليات الخدمة, , دار . حميد الطائي, بشير العلاق, 7
 .07-09, ص ص  9002, سويسرا, مؤشر نضوج الخدمات الحكومية الإلكترونية والنقالة. تقرير الأمم المتحدة, 8

 قائمة المراجع:
 9006, 02للبحوث و لدراسات, العدد  , مجلة ميلافأثر جودة الخدمة على رضا العملاء دراسة حالة خدمات النقل الحضري بمدينة ميلةعقون شراف,  .0
, جودة الخدمات في ضمان رضا الزبائن من خلال خلق وتقديم القيمة في المطارات: دراسة حالة مطار وهران, مجلة دراسات اقتصاديةزقاي وليد, دور  .9

 .9002, 09, العدد 90المجلد 
, مجلة لصغيرة والمتوسطة في تنمية قطاع الخدمات دراسة تطبيقية على دولة الكويتدور الصندوق الوطني للمشروعات افايزة خير الله ناصر بن عبد الله,  .2

 .9090, 99, العدد 06اقتصاديات شمال  اقتصاديات شمال إفريقيا, المجلد 
, 2رية والتسيير, جامعة الجزائر, كلية العلوم اقتصادية والتجاتقييم جودة خدمات الحكومة الالكترونية من منظور تسويقي, أطروحة دكتوراهغيشي عبد العالي,  .4

9006. 
 .9002سويسرا, مؤشر نضوج الخدمات الحكومية الإلكترونية والنقالة,  تقرير الأمم المتحدة, .5
, رسالة ماجستير, كلية التجارة, جامعة غزة, 0202-0222أثر قطاع الخدمات على القطاع الصناعي  والنمو الاقتصادي في فلسطين داليا موسى الصيرفي,  .6

 .92-97, ص ص  9007
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


