
 محاضرات في مذخل إلى الخذمات                                          د.عبذ الحفيظ مسكين

 

85 
 

 ف الخدماثـــــــــــــــجصيُ: مــــــــساباالإدىز ال

 

 ٌ فلؼاق الخدماث ٌؼيل ؤهبر وظبت ملازهت مم  ;حظاهم الخدماث بؼيل هبحر في همى اكخصاد للدو

وهرا ًدٌ كلى مظخىي اشدهاز الأوؼؼت الاكخصادًت  ,باقي الخدماث مً خُث مظاهمخه في الىاجج الؤحمالي

باخخلاف ػبُلت الإا جللبه مً دوز في جفلُل مخخلف اللملُاث لباقي اللؼاكاث؛ جخخلف الخدماث 

بالخساطت حلخبر بظُؼت ملازهت مم الخدماث الصخُت في  الخاصتا فالخدماث اليؼاػاث االإخلللت به

هره الاخخلافاث ختى هخمىً مً فهمها الجُد واجخاذ  كخبازاالإظدؼفُاث لرلً لابد مً الأخر بلحن الا 

 جساعي خصىصُت ول خدمت.و الؤحساءاث والأػس التي جخلاءم 

وؤبسشها خظب اليؼاغ مثل الخدماث االإالُت,  كدة ملاًحر ؤطاض ًلىم جصيُف الخدماث كلى 

 الخدماث الظُاخُت , الخدماث الصخُت...الخ .

غحر ؤهه هىان  ,البظُؽ ًىىن دوزها بظُؽ في كؼاق ملحنالخدماث التي جلىم كلى الخصيُف 

ؤوؼؼت مخىىكت جخؼلب الىثحر مً الخدماث مً احل حغؼُتها مما ًجللها جدظم بالخللُد, بن هرا الخىىق 

خصىصا ملسفت االإخؼلباث الخدمُت االإؼترهت التي ًيبغي جىفسها في لابد ؤن ًىلُه االإظىكحن ؤهمُت هبحرة 

 وؼاغ ملحن.

لخدماث مً خصمت مخلددة جخظمً مجمىكت مً الخدماث الأطاطُت والخدماث وجخىىن ا

 الخىمُلُت التي حلمل كلى حظهُل مً لخدمت الجىهس خلاٌ كملُت جلدًمها للصبىن.

 لرلً ازجإًىا مً خلاٌ هرا االإدىز الخؼسق بلى:

  ملاًحر جصيُف الخدماث؛ 

 .خصم الخدماث 

 جصيُف الخدماث:ملاًحر  -ؤولا

 1 الخدماث هما ًلي:ًمىً جصيُف 

 :الخدماث اللابلت للدظىٍم ملابل الخدماث غحر اللابلت للدظىٍم -1

ًخم الخمحز خظب هرا الخصيُف مً خُث كابلُت الخدماث للدظىٍم ؤو اكخمادها كلى آلُاث 

وخحر مثاٌ كلى ذلً  ,للخصىٌ كلى االإىفلت االإؼلىبت ا في مخخلف االإُادًًهمً ؤحل جلدًم ,ؤخسي 

ىىن الغسض الأطاس ي منها هى  الخدماث الخىىمُت االإلدمت بدون ملابل للخدمت ؤو هدف زبخي, وٍ
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يخج كىه ًالاطخفادة اللامت ليل الأفساد دون خصسها كلى االإخلاملحن, هما ؤن هرا الىىق مً الخدماث لا 

مثل  ,ىحه لجمُم الأشخاصمىافظت ليي جخم الاطخفادة مىه فملدم ومدُؽ الخدمت واخد وهى م

للاطخفادة اللامت دون الخمحز بحن  ,الخىىمت ًخمثل فيػسف واخد  هي مدُؽ مىفس مًالؼسكاث اللمىمُت 

 .الأشخاص

ت مثل خظاهت  ,ؤما الخدماث اللابلت للدظىٍم فهي الخدماث التي جادي داخل الىخداث الأطسٍ

وؤن جىىن هره الخدماث لديها كابلُت  ,الأػفاٌ ومخخلف ؤػغاٌ الخىـُف والؼهي وباقي الأكماٌ الأخسي 

, مثل خظاهت الأػفاٌ وخدماث الخىـُف خاصت مم الخؼىزاث الساهىت التي ًخمحز بها االإجخمم ,للدظىٍم

وهرا طاهم في  ,ى اللملخدماث خظاهت الأػفاٌ خصىصا بلد جىحه اليظاء هدؿهىز  التي ؤدث بلى

بلع االإجخملاث جسفع هرا الىىق  هىانبلا ؤهه  ,ؿهىز السغبت للخصىٌ كلى هرا الىىق مً الخدماث

لخمد في الخلُلت ح وبالخالي فالخدماث اللابلت للدظىٍم, هـسا للجزكت الثلافُت الظائدة بها, مً الخدماث

ٌ والخلالُد االإلومدي زلافت االإجخمم  ,كلى ملداز الؼلب كابلُت  فهي حلخبر هلىامل مدددة الإدي ,بها مى

, كخصادًتالا ,الخدماث للدظىٍم مً كدمه, هما هىان اللدًد مً االإخغحراث واالإازساث الظُاطُت

االإدُؽ  بلىوالثلافُت التي جخدىم في جصيُف الخدمت وحغُحر جىحهها مً االإدُؽ االإجزلي  ,الاحخماكُت

 خُث جخظم لللسض والؼلب وبِئت الظىق. ,الخازجي

  :الخدماث بحن ميؼأث الأكماٌ ملابل الخدماث الاطتهلاهُت-2

وحظتهلً  ,جخللم الخدماث الاطتهلاهُت بخىفحر االإىافم التي ٌظخخدمها الأفساد للمخلت الخاصت

هخدماث  ,ولا ًيخج كً الخدماث الاطتهلاهُت ؤًت مىفلت ؤخسي  ,بؼيل آوي كىد الاطخفادة مً الخدمت

فهي الخلاكت فهي حلخبر مىفلت اطتهلاهُت لا ًيخج كنها مىفلت اكخصادًت. بِىما خدماث ميؼأث الأكماٌ 

 .الخدماث التي ًىىن الهدف منها اطخخدامها في بهخاج ش يء آخس له مىفلت اكخصادًت

هرا , و الخدماث الاطتهلاهُت وؤطىاق الأكماٌ في وكذ واخد في بلع الأخُان ًخؼلب جىفحر ول مً

ًخظمً خصمت الخدماث االإخخلفت التي جلبي الاخخُاحاث  ,ٌؼيل جددي هبحر ًخؼلب وطم مخؼؽ حظىٍلي

مىً جىطُذ ذلً مً خلاٌ الخدماث التي جلدمها ػسواث الؼحران  ,االإخخلفت للساغبحن في الاطخفادة منها وٍ

بالإطافت بلى جىفحر مجمىكت مً الخدماث  ,الىلل همىفلت ؤطاطُت التي حظعى بلى جلدًم خدمت

ج الخدمي االإىاطب لجمُم  ذودزاطت حظم جصمُم مخؼؽ,الاطتهلاهُت ولللُام برلً لابد مً  بإكداد االإصٍ

 دة والفترة الصمىُت االإىاطبت .مم مساكاة الجى  ,الفئاث
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ؤن الأطس كد حظخخدم ؤهه ًمىً اللىٌ  بلا  ,بالسغم مً ؤن هرا الخصيُف مً الخدماث ػائم

الخدماث لِع للاطتهلان فلؽ والاطخفادة الراجُت مً كُمتها بل مً ؤحل بهخاج مىفلت ؤخسي, كلى 

ا ؤن الخدماث االإلخىاة مً ػسف طبُل االإثاٌ خدماث السهً التي جىىن مً ؤحل ػساء مجزٌ ملحن, هم

 ,للُمت االإظافت التي جاديها الخدمت في زبدُت االإيؼإةا يخججخخُاز الخدمت التي لا ميؼأث الأكماٌ لا جخظم 

 فلد جىىن اللىامل الشخصُت والراجُت للمىؿفحن التي جادي بلى الخدحز في اجخاذ كساز خىٌ خدمت ملُىت.

 كسض االإىخجاث الىلي: وطم الخدمت في-3

خُث ًخم جصيُف  ,جخظمً ؤغلب االإىخجاث اللىصس االإادي االإخمثل في الظلم وكىصس الخدماث

   جظد في زلازت ؤدواز زئِظُت جخمثل في:ٍخو  ؛الخدماث خظب دوزها في كسض االإىخجاث الىلي

 مثل وزائم الخإمحن  ,جىحد خدمت جامت في خالت وحىد كلُل ؤو مىلدم للمىخجاث االإادًت االإلمىطت

ت وفي خالت وحىد االإىخج االإادي فهي حلخبر بمثابت الخدماث الداكمت  ؛والخدماث الاطدؼازٍ

 ؛خدمت الأول والىلل التي جىفسها, للخدماث الأطاطُت مثل الخدماث الفىدكُت

  ىىن ذلً جىحد خدماث ؤخسي مً ؤحل بكؼاء كُمت مظافت للمىخجاث االإادًت االإلمىطت, وٍ

ص مىخجه بخدماث مىملت و ًل ماكىد حر مثاٌ كلى خو  ,بطافُت ؤخسي خدماث ىم مىخج الظللت بخلصٍ

بلع الخالاث كد جباق الخدماث بؼيل مىفصل في ذلً الظماهاث التي ًلدمها بلد البُم, و

مثل خدمت الصُاهت للأدواث  ,للمظتهلً ختى ًخمىً مً بطافت كُمت للمىخجاث التي ًمخلىها

 االإجزلُت؛

  بطافت خدماث همجمىكت زالثت التي حظاهم في خلم كُمت للمىخج وحلله بؼيل ؤفظل, بمياهُت

مثل خدمت الخىشَم التي جىصل االإىخج للمظتهلً في الصمان واالإيان االإؼلىب وهي برلً حظاهم في 

جدظحن كسض االإىخج, هرلً خدمت الائخمان الللازي االإمىىخت مً ؤحل حظهُل كملُت ػساء 

 الللازاث.

 للم الصبىن باالإىخج:  مدي ح -4

وجساعى في ذلً الخصائص  ,بن كملُت الؤهخاج جلىم في الأطاض كلى جلبُت اخخُاحاث االإظتهلىحن

التي ًفظلها االإظتهلىحن وؤذواكهم وملسفت مدي حلللهم بمىخج كلى خظاب مىخج آخس, ولأطلىب اطخخدام 

ذلً الخدماث الؼبُت الخاصت, ـإما  ومثاٌ ,كلى كسازاث االإظتهلىحن زسالأاالإىخج دوز مهم في بخدار 

ؼإ االإىخجاث ذاث الاطخخدام الظلُف والتي لا جازس كلى الأفساد في خالت كدم جىفسها ؤو ازجياب ؤي خ
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باخخُاز مىخج لا ًخلاءم ومخؼلباث االإظتهلً لا جازس كلُه, وخحر مثاٌ كلى ذلً ميان زهً الظُازاث فلدم 

بِىما لى جدصل كلى وحبت غرائُت طِئت في  الصبىن,خباز مً ػسف جىفسه لا ٌلخبر هلائم ًاخر بلحن الاك

 .للصبىن ميان ملحن فهرا ًازس كلى الصىزة الرهىُت الخاصت 

حلخبر بمثابت مخاػسة, فيلما شاد الخللم بمىخج ملحن شادث مله  بذحلخبر دزحت الخللم ؤمس حد مهم 

االإىاطب خىٌ الخدماث لخجىب الىكىق في مثل خاػس مً خُث هخائجها, لرلً لابد مً اجخاذ اللساز االإ

 هره الأخؼاء.

في مجاٌ الخدماث ًىلىع الخللم في مدي ججاوب الصبىن بؼيل شخص ي مم بهخاج الخدمت, 

الخالت جخؼلب اللىاًت الشخصُت  في هرهفخىفحر بلع الخدماث مسجبؽ بالخفاكل اليامل للصبىن, 

ق دو ى وغالبا ما ًىىن هرا الى ,لُت الؤهخاج وحظلُم الخدمتلللاكتها الىػُدة والياملت بالصبىن ؤزىاء كم

دت الؼلس التي ًسغب بها  ػبُلت جفاكلُت مثل كُام مصفف الؼلس بؼسح حملت مً الأطئلت الإلسفت حظسٍ

 الصبىن. وججدز الؤػازة ؤن لجىدة الخدمت دوز مهم في جدلُم جفاكل الصبىن مم االإىخجاث. 

    همؽ جىزٍد الخدمت: -5

 ًخم الخفسكت بحن حاهبحن للخىزٍد وهما: 

 بذا واهذ الخدمت جىزد بؼيل مخصل ؤو كلى ػيل كملُاث مىفصلت كً بلظها؛ 

  .بذا واهذ الخدمت جىزد بؼيل كسض ي ؤو كلى ػيل كلاكت مظخمسة بحن الصبىن واالإىخج 

ت الخىزٍد ًمىً ؤن جىىن خدماث ًخم اكخىائها كىد الخاحت لها فل  ,ؽفُما ًخص اطخمسازٍ

مىً  ؤن جىىن الخدماث التي ًخم اكخىائها بدون هجملت مً اللملُاث التي جددر مسة واخدة فلؽ, وٍ

 دزاطت ؤو تهىز.

ددر ذلً كىدما ًصلب الاطخفادة مً  ,هىان خدماث لا ًمىً جىزٍد الخدمت بؼيل كسض ي وٍ

خحر مثاٌ لرلً مً غحر االإللىٌ جىفحر خؽ الهاجف كىد  ,الخدمت االإصاخبت للمىخج كىد الخاحت لها

الخاحت له فلؽ وكلُه ًخم جىزٍد الخؽ بصفت مظخمسة, ؤو كىدما جىىن خدمت ما مؼلىبت بؼيل مظخمس 

 مثل وزُلت الخإمحن.

بن جىزٍد الخدماث بؼيل مظخمس ًخجظد بللاكت زطمُت ؤو غحر زطمُت جىىن بحن الصبىن واالإىخج, 

 ,ددر كلى فتراث شمىُت ػىٍلتخػىٍلت مثل بسامج الللاج, ؤو ؤن الاطخفادة مً الخدمت طكد جىىن لفترة 
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معاملات عرضية

الخدمات العامة) مثل: الطرق و 
مواقف السيارات(

مطعم الوجبات السريعة

كشك الهاتف العمومي

تسميم مستمر لمخدمة معاملات منفصمة 
طبيعة تسميم الخدمة

التأمين المكانة التمفزيونية من المنزل

علاقة مستمرة

علاقة الزبائن بمقدم الخدمة

الاشتراك في خدمة تمفزيونية تذاكر الطائرات

محطة الإذاعة خدمة التاكسي

. هما ؤن الخىزٍد بللاكت مظخمسة ٌظاهم في خفع الخيالُف والاطخفادة مً ؤكظاغ اللسوض كلى دفلاث

 ملازهت بالخدماث االإىفصلت .

وبطافت خدماث ؤخسي لها  ,ؤخُاها ًىىن مً االإىؼم جىزٍد الخدمت مً خلاٌ كلاكت مظخمسة

مثل جىزٍد خؽ الهاجف بؼيل كلاكت مظخمسة, مم جىزٍد االإياالإاث  ,بؼيل كسض ي كىد الخاحت لرلً

    :( االإىالي11وهرا ما ًىضخه الؼيل زكم) بليها؛الهاجفُت بؼيل كسض ي كىد الاخخُاج 

 (: جصيُف الخدماث خظب ػبُلت جىزٍدها11ػيل زكم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مدمد كصث كامس, مبادئ حظىٍم الخدماث, الؼبلت الخامظت, مجمىكت الىُل اللسبُت  لليؼس االإصدز: 

 .64, ص2119والخىشَم, كمان, 

الللاكت االإظخمسة مم الصبائً والخفاؾ كليها بدٌ الللاكت ٌلمل مىخجي الخدماث كلى طمان 

خم الاطخلاهت بخلدًم  ,واللمل كلى جىفحر الخدماث االإؼلىبت بؼيل مظخمس ,االإددودة واالإىفصلت وٍ

مثل جلدًم كسوض كلى ؤكظاغ ػىٍلت الأحل  ,مدفصاث للؼساء جظمً جىاصل الللاكت واالإىافم الخدمُت

هما كد جخؼىز الللاكت لحرجبؽ الصبىن مً خلالها بملدم الخدمت جمخد لفترة ػىٍلت,  ؛بفىائد مىخفظت

 مثل جلدًم جراهس جىلل ػىٍلت االإدة لخدافف كلى ازجباغ الصبائً بؼيل مىخـم مم الخافلاث.
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 :الخدماث االإلخمدة كلى الأفساد ملابل الخدماث االإلخمدة كلى االإلداث-6

بهخاحها, هما ًمىً جلدًم لملُت لهثافت في الُد اللاملت  هىان بلع الخدماث التي جخؼلب

مثل مىاكف الظُازاث التي جخظمً جدصُل زطىم ملابل  ,خدماث لا جخؼلب الخدخل البؼسي الىبحر

فهي لا جخؼلب طىي كامل بؼسي فلؽ, هما ؤن الخىـُم الؤدازي الري جلىم كلُه الخدماث  ,الخدمت

جلىم كلى  فهي ,هثُف اللمالت ًخخلف ولُا كً الخىـُم الؤدازي للخدماث االإلخمدة كلى الأحهصة واالإلداث

اللاملت حظمذ  بسمجت الأحهصة لخخىلى كملُت الؤهخاج بؼيل زابذ ومظخمس, ؤما الخدماث االإلخمدة كلى الُد

 بخىُُف ؤهبر للخدماث لخلبُت اخخُاحاث الصبائً.

  :الخدماث االإلخمدة كلى اللملُاث ملابل الخدماث االإلخمدة كلى الىخائج-7

وخصىصا في خالت الخدماث  ,ؤهثر ؤهمُت مً هـحرتهاحلخبر الخدماث االإلخمدة كلى الىخائج 

 ,غحر االإسئُت التي ًلىم بها االإىخج كىد صُاهت الظُازة الخاصت بإصىٌ الصبىن االإالُت واالإلىىٍت, فالخدماث

ؤهمُت كىد الصبىن بلدز الىدُجت النهائُت التي ًسغب بها وهي بصلاح طُازجه, هرلً الخدماث  ذاثلا جىىن 

ت التي ًلدمها اللىن االإالي كىد جلدًمه للخدماث االإالُت للصبىن فهي اكل ؤهمُت له ملازهت  الاطدؼازٍ

ؤن بذ ًدصل كليها واالإخمثلت في مدفـخه االإالُت, وهلاخف طُؼسة الىخائج كلى الخلُُم  الىدُجت التيب

 ؼيل مسجفم.باالإظتهلً ًلىم بملازهت الخدماث مً خلاٌ الىخائج التي ًخدصل كليها 

 خدماث االإلسفت االإسجفلت ملابل خدماث االإلسفت االإىخفظت:-8

وهىان خدماث  ,ًخؼلب ملسفت مسجفلتمً خلاٌ هرا الخصيُف هجد ؤن هىان مً الخدماث ما 

ملسفت مسجفلت في ب ًخمحزونذاث ملسفت مىخفظت, خُث هجد ؤن هىان فئت كلُلت مً االإخخصصحن 

مثل  ,جخصصاث ملُىت حؼيل هره االإلسفت الخاصت اللىصس الأهثر ؤهمُت في جلدًم اللسض الخدمي

سجفلت مً ؤحل جلدًم الخدمت الؼبُت الأػباء االإخخصصحن في ؤمساض هادزة جخؼلب االإلسفت الدكُلت واالإ

االإلسفت حظاهم في جلدًم  مًبالؼيل االإؼلىب, هما هىالً الخدماث التي جخؼلب بلى خد ما مظخىي ملحن 

ًخم جؼبُلها مً  ,فاللمل في مؼلم ملحن ًلدم للؼهاة ومىؿفي خدمت الصبائً ملسفت ملُىت ,الخدمت

 االإظخىي االإؼلىب. خظبؤحل خدمت الصبائً بؼيل حُد و 

 ؤهمُت الخدمت للمؼتري: -9

هىان بلع الخدماث التي ًخم اكخىائها بؼيل مظخمس مً ػسف الصبىن دون بدث ؤو دزاطت 

م ,مظبلت , حؼيل وظبت طلُفت حدا مً محزاهِخه , وهيوهي ذاث كُمت مىخفظت حظتهلً بؼيل طسَ
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مىً حظمُت هرا الىىق مً الخدماث بالخدماث الاطتهلاهُت  لت, وهىالً خدماث كىد ػسائها وٍ الظسَ

خاصت االإخلللت بالخدماث الؼىٍلت االإدة التي جلخنى كلى فتراث, مثل  ,جخؼلب دزاطت هبحرة ومظبلت

 كسوض اللؼلاث الظُاخُت.

 الخصيُف االإخلدد: -11

ختى هخمىً مً  ,د مً االإلاًحر في آن واخدًخظب هرا الخصيُف ًخم جمُحز الخدماث وفلا لللد

ذجمىكاث الخدماث االإدؼابهت, وكد جددًد م  ,لخددًد حؼىُلت الخدماث االإخمازلتكدة دزاطاث  ؤحسٍ

( اللران كاما بدزاطت وجدلُل بدزان االإظتهلىحن Solmon and Gould طىلىمىن وحىلد) ومً بُنها دزاطت

جىصلذ الدزاطت لىحىد ؤطاطحن لخجمُم الخدماث هما: بازة  ,خدمت شخصُت ومجزلُت مخخلفت 16خىٌ 

الترهحز الخدمُت الري ًلىم كلى الخدماث الشخصُت مثل خدماث الأػباء, والخدماث البُئُت مثل 

ع ؤو الؤغساء الخدمي الري ًلىم كلى طبب ػساء الخدمت.  االإظدؼفُاث, ؤما الأطاض الثاوي هى الخدسٍ

 وهي:  ؛م ججمُم بظُؽ وافتراض ي للخدماث كائم كلى زلازت ؤطعجم وط مً خلاٌ الؼيل االإىالي

مدي اهدماج الصبىن, مدي كدم اطخىاء ؤو اهخـام همؽ الؼلب, ودزحت كابلُت حغُحر الؤهخاج كً االإلُاز 

خم جدلُم الخمحز في خالت وحىد دزحت مسجفلت لاهدماج الصبىن وزباث همؽ الؼلب ووحىد  االإإلىف, وٍ

مت مً خلاٌ بسامج مً خلاٌ هرا الخدلُل ًمىً جىكم الاطخفادة مً الخدكابلُت للخغُحر في الؤهخاج, 

 حظىٍلُت مخمازلت وكد جخظمً هره البرامج االإىفلت اللائدة كلى الصبائً االإدخملحن.

 (: ؤطع جصيُف الخدماث12ػيل زكم)
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لليؼس  مجمىكت الىُل اللسبُتمدمد كصث كامس, مبادئ حظىٍم الخدماث, الؼبلت الخامظت, االإصدز: 

 .69, ص2119والخىشَم, كمان, 

 خصمت الخدماث -زاهُا 

غحر  وؤخصمت مخىىكت مً الخدماث طىاء واهذ ملمىطت  مًبؼيل كام جدؼيل الخدماث 

جىلظم للظمحن: الخدمت الأطاطُت )الجىهس(, والخدماث الخىمُلُت, هما ؤن وهره الخدماث  ,2ملمىطت

ؤطاطا الإلدزة  حلخبر و  ,هاالخدماث الؤطافُت حظهل كملُت جلدًم الخدماث وحظاهم في خلم الخمحز الإلدمي

 .واالإىافظت الخمحز االإاطظاث كلى

, ؤي الخدمت الجىهس جخمثل في اللىصس السئِس ي الري ًىفس الخلىٌ واالإىافم التي ًدخاحها الصبىن 

هي الخدمت الأطاطُت االإؼلىبت لخلبُت الخاحاث مثل الخدمت الفىدكُت جخمثل الخدمت الجىهس في جىفحر 

 غسف للمبِذ.

ؤما الخدماث الخىمُلُت فهي الخدماث التي حظاكد كلى خلم كُمت مظافت للصبائً, وهي خدماث 

حظهل جلدًم الخدمت الجىهس ؤو حظهل كملُت اطخخدامها, وللخدماث الخىمُلُت دوز مهم وفلاٌ في 

ُتها سفم مً حىدتها وفلالالو  ,اقي الخدماثببطافت خصائص ممحزة للخدمت الجىهس حظاهم في جمحزها كً 

زغباث الصبائً بالؼيل االإؼلىب, وهىان اللدًد مً الخدماث الخىمُلُت غحر ؤهه ًمىً ًلبي بؼيل هفُل 

   للد كظمذ الخدماث الخىمُلُت بلى كظمحن هما: ؛الآحي ذهسهاخصسها في الخصيُفاث الثماهُت 

 ؛الخدماث االإظاكدة جخمثل في: الاطدؼازة, الظُافت, اللمُل, الاطخثىاءاث 

 ث االإظهلت جخمثل في: االإللىماث, اطخلام الؼلبُاث, بكداد الفىاجحر, الدفم, خماًت الخدما

 االإمخلياث.

كد لا ًسافم خدمت الجىهس ول الخدماث الخىمُلُت الثماهُت, وبهما جخخلف باخخلاف ػبُلت 

ت. ص الخدمت الجىهسٍ  الخدمت التي جددد الخدماث الخىمُلُت الىاحب جلدًما لخلصٍ

ؤغلب الأخُان ًخم اللجىء بلى جصيُف الخدماث الخىمُلُت بلى مجمىكاث جلبي ؤذواق الصبائً,  في

 3 جخمثل في:ًدلم جصيُفها حملت مً االإصاًا 
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 االإاطظت كلى جىحُه الجهىد الدظىٍلُت بلى االإجمىكاث الأهثر جفظُلا مً كبل الصبائً  حظاكد

 والتي جدلم للماطظت االإحزة وحظاكدها كلى جدلُم كُمت مظافت؛

 .حظاكد االإاطظت كلى ملازهت الخدماث الخىمُلُت مم التي جلابلها لدي االإىافظحن 

  جدظحن ؤو حلدًل ؤو خرف  ,طخفادة منهاملسفت زدود الصبائً خىٌ ول مجمىكاث الخدماث والا

 مجمىكاث ملُىت كىد الظسوزة.

 

 الخدماث الخىمُلُتشهسة (: 13ػيل زكم)

 

 

 

 

 

 

 

 

خمُد الؼائي, بؼحر الللاق, حظىٍم الخدماث مدخل اطتراجُجي, وؿُفي, جؼبُلي, داز الُاشوزي االإصدز: 

  .81, ص 2113لليؼس والخىشَم, الأزدن, 

الظابم جم جلظُم الخدماث الخىمُلُت بلى زماهُت مجمىكاث مً خلاٌ مً خلاٌ الؼيل 

الخدمت الأطاطُت وهي الخدمت الجىهس, في ًخمثل ؤما كلبها  , الخدماث الداكمت االإىشكت كلى ؤوزاق الصهسة

ففي االإاطظاث الىاػؼت والىاجخت جىىن الصهسة مىفخدت ؤما في االإاطظاث الخدمُت الظلُفت جىىن 

 .الصهسة ذابلت

 4وفُما ًلي ػسح مفصل ليل الخدماث الخىمُلُت التي جخظمنها ؤوزاق الصهسة:
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 االإللىماث:  -1

لبىاء كساز الؼساء والخصىٌ كلى الخدمت مً كبل الصبائً ًخؼلب الخصىٌ كلى االإللىماث  

هره االإللىماث جدظم بالخىىق  ,صىٌ كلى اللُمت الياملت االإساد بلىغهااللاشمت التي حظاكدهم في الخ

ت للخدمت,  والؼمىٌ فلد جىىن كً ؤماهً بُم الخدمت, االإدة التي حظخغسكها الخدمت, اللُمت الظلسٍ

حللُماث الاطخخدام, هصائذ كً هُفُت الخصىٌ كلى ؤكلى كُمت مظافت ًدللها مً اطتهلاهه للخدمت, 

ي خاػئ. وهىان االإللىماث االإخلللت بالخدرًس اطتهلاو وججىب االإؼاول التي ًخلسض لها كىد اجخاذ كساز

جب ؤن جخصف هره االإللىماث بالدكت والخدازت  خىٌ اطخخدام الخدمت بؼيل ملحن, ؤو جرهحر وٍ

 والؼمىلُت, فهي حظاكد كلى ازجُاح الصبىن وهظب ولائه.

خُث كملذ  ,هىان ماطظاث اهخمذ بهرا الىىق مً االإللىماث هـسا لأهمُتها في حرب الصبائً

كلى جىفحرها بالاكخماد كلى وطائل الاجصاٌ االإخخلفت التي حظاهم في جلدًم االإللىماث بؼيل مظخمس 

والتي لها كلاكت بيؼاػها والخدماث التي جلدمها, وهىان كدة وطائل حلخمدها االإاطظاث مً  ,وحدًد

ت, ؤو اللُام بدملاث بكلاهُت, ؤحل جصوٍد االإظتهلىحن باالإللىماث مخمثلت في بوؼاء مساهص مللىماث مخخصص

م وطائل الؤكلام, هما جدسص كلى بوؼاء  االإجلاث واالإؼازهت في االإلازض واالإاجمساث ؤو التروٍج كً ػسٍ

كلى الاطخفظازاث االإخلللت باالإاطظت ؤو  الؤحابتمياجب مخخصصت للاخخيان االإباػس بالصبائً مً ؤحل 

والاطخلاهت بالهاجف  ,الىطائل الخىىىلىحُت الخدًثت اطخخدام بلى بالإطافتالخدماث االإلدمت...الخ, 

م كملُت جلدًم  ,وػبياث الخىاصل الاحخماعي وغحرها مً الخلىُاث الخدًثت والاهترهِذ التي مً ػإنها حظسَ

 إطسق وكذ ممىً.وبالخدماث بؼيل واطم 

 اطخلام الؼلبُاث: -2

لام ػلبه وحجصه, وللخىىىلىحُا كىد اجخاذ الصبىن للساز ػساء الخدمت ًلىم ملدم الخدمت باطخ

م كملُت الدجص وحظهُلها طىاء الإلدم الخدمت ؤو الصبىن  مثل ما جلىم به ػسواث الخإمحن  ,دوز هبحر في حظسَ

والفىادق واالإاطظاث االإالُت, وجخمثل الدجىشاث في جددًد االإىاكُد وحلخبر جددًد االإىاكُد هىكا خاصا 

الخدمت االإؼلىبت في الىكذ والصمان االإىاطب, مثل التي حظاكد الصبىن في الخصىٌ  ,مً اطخلام الؼلبُاث

 حجص مللد في ػائسة, ؤو حجص ػاولت في مؼلم ؤو غسفت في فىدق...الخ.
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 بكادة الفىاجحر: -3

ًلىم ملدم الخدمت باهجاش الفىاجحر للصبائً ولظمان الظسكت في الاهجاش والدكت ًخم الاطخلاهت 

جب ؤن جخصف  5االإللىماث؛ بخىىىلىحُا حظخخدم الفىاجحر في اللدًد مً الخدماث غحر االإجاهُت, وٍ

بصفاث ملُىت ختى جىىن في االإظخىي االإؼلىب وجدلم زطا الصبىن وحلصش ولائه, خُث ًجب ؤن جخمحز 

واملت وحظخىفي حمُم الؼسوغ االإداطبُت وجخظمً لظلس الخدمت, كد جىىن و جىىن كاهىهُت, و بالدكت, 

ا ؤو بؼيل آلي, وؤخُاها ًخم بكدادها مً ػسف الصبىن هفظه مً خلاٌ بؼاكاث الدفم,  الفىاجحر مىخىبت ًدوٍ

 كداد الفىاجحر والدظدًد في آن واخد.  بهخابت ػُياث خُث ًخم في هره الخالت الجمم بحن  وؤ

 الدفم:  -4

ر االإظلمت للصبىن, بن الاطخفادة مً الخدمت ًصاخبه الدفم للُمت الخدمت مً خلاٌ الفىاجح

هى كىائم هؼف الخظاباث, ًسغب الصبائً وبؼيل هبحر في طهىلت كملُت الدفم كىد  وهىان اطخثىاء واخد

كملُت الؼساء طىاء مدلُا ؤو كىد الظفس بلى دوٌ ؤخسي, ومم الخؼىزاث الخىىىلىحُت الخدًثت ؤصبذ 

م كملُت دفم فىاجحرهم مثل بؼاكاث َحظس التي حظاهم في  ,الصبائً ًخىكلىن الدظدًد بؼسق ؤهثر خدازت

د وغحرها مً وطائل الدفم التي جىفس للصبىن جيلفت ذهابه  الائخمان, ؤو جىطؽ البىىن, ؤو بىاطؼت البرً

الإصىم الخدمت بهدف الدظدًد, هما هىان هرلً الدفم الفىزي هلدا, وكد ًىىن مً خلاٌ وطم هلىد في 

 هىطم البؼاكاث في الآلت.ؤماهً ملُىت مً ؤحل الخصىٌ كلى الخدمت 

 جلدًم الاطدؼازاث: -5

ؤو زغبخه في  ,ًخم جلدًم الاطدؼازاث مً خلاٌ الخىاز مم الصبىن خىٌ اللىاصس االإبهمت لدًه

الفىُت الخصىٌ كلى االإللىماث ؤو الخإهد مً مللىمت ملُىت, وبكؼائه الخل والىصائذ والخىحيهاث 

ت والخىـُمُت اللاشمت كً الخدمت, لت اطخخدام االإىخج ؤو هُفُت الاطخفادة مً  والؤدازٍ ؤو جلدًم وػسح ػسٍ

ىىن  ,ن ًىىن ملدمها اللدزة كلى الخىاصل وبًصاٌ االإللىماثؤالخدمت, وليي جىجح الاطدؼازة لابد  وٍ

فظل ؤن  ملما بجمُم االإللىماث االإخلللت بالخدماث واالإىخجاث االإلدمت وكادزا كلى الخإزحر والؤكىاق, وٍ

ؤو اكتراح ؤي خل ؤو ؤطلىب كمل  ,ز مللىماث خىٌ اللمُل كبل كسض جلدًم الخدمتًىىن للمظدؼا

 لللدزة كلى خل وجىحُه الاطخفظازاث بؼيل مىاطب ودكُم.
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 الظُافت: -6

, فهىان اللدًد مً الخدماث االإسجبؼت بالظُافت جبدؤ جىلي الظُافت ؤهمُت هبحرة للاهخمام بالصبىن 

 بطافت بلى خدماث الؤػلام والخماًت بذا اطخدعى الأمس ذلً.مً الترخُب باللمُل وجدُخه, 

 خماًت ممخلياث الصبىن:  -7

 , فهمبن الؼلىز بالأمان كامل مهم باليظبت للصبائً كىد وحىدهم في مىكم الاطخفادة مً الخدمت

ىدزج طمنها جىفحر مىاكف للظُازاث مدصىت ؤمىُا,  ًدخاحىن بلى خماًت ممخلياتهم وؤػُائهم الخاصت, وٍ

برش ذلً بؼيل هبحر في خدماث الفىادق والبىىن.  واالإدافـت كلى خاحُاتهم الخاصت واالإالُت وٍ

 الاطخثىاءاث: -8

بُت, وغرائُت وبػلاز جخظمً فئت الاطخثىاءاث الؼلباث الخاصت التي كد جىؼىي كلى خاحاث ػ

 6الصبىن بإن له مياهت خاصت لدي االإاطظت الخدمُت, وخل االإؼاول االإخمثلت في اوؼغالاجه ملا.

الخدماث التي جلدم للصبائً في ؿسوف اطخثىائُت جخللم بالصبىن وجإخر  هما ًمىً اللىٌ كنها بإنها

 كدة ؤػياٌ:

  الخالاث كد لا ًللى الصبىن خاحخه الأطاطُت ملالجت الؼياوي, االإلترخاث, االإجاملاث: في بلع

ختى ؤو  لرلً ًلجإ بلى جلدًم الؼىىي الإلدم الخدمت ,التي ًسغب في الخصىٌ كليها مً الخدمت

االإظئىلحن لرلً كلى االإىـمت ؤن ججُد الخصسف خُاٌ هره االإىاكف ختى لا جخظس شبائنها وجظمً 

 ؛زطائهم

 ع ملابل كدم خصىله كلى الخدمت الخلىٍع: في بلع الخالاث ًلجإ الصبائً ب ؼلب حلىٍ

ها ولىً واهذ بالؼيل غحر االإؼلىب, هإن , ؤو خصىله كلياالإؼلىبت التي ًسغب في الخصىٌ كليها

 ًؼلب اطترحاق ؤمىاله ؤو حغُحر الخدمت االإلدمت.

كلى حملت مً  ؤهىاكها بالاكخماد, وملسفت جصيُفاث الخدماثكمىا بخددًد  ا االإدىز مً خلاٌ هر

ومدي كابلُت اطتهلاهها وؤهىاق الخدماث االإظخخدمت مً كبل  ,بالأوؼؼت الدظىٍلُت تاالإلاًحر التي لها كلاك

الخصيُف  بلىوجؼسكىا  االإيؼأث, وهمؽ جىزٍد الخدماث واكخمادها كلى االإلداث, وازجباػها بالصبىن 

زاطت خصمت الخدماث مدؼابهت الخصائص, وؤخحرا كمىا بد مجمىكاث بلىاالإخلدد الري ًصىف الخدماث 

 وكد جىصلىا بلى الىخائج الخالُت: التي جخىىن مً الخدماث الأطاطُت والخىمُلُت؛
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 وؼاغ الأطىاق  الؼائم هى جصيُفها خظب, و حلددث ملاًحر جصيُف الخدماث

واللؼاكاث التي حغؼيها الخدماث مثل اللؼاق الصخي, والظُاحي, وغحرها وبؼيل كام 

هىان جصيُفاث بظُؼت ومللدة, وجبحن ؤهه ولما شادث االإلسفت بالخدماث وهُفُت جلدًمها 

شاد الخدىم بها, هما ؤن لللامل الخىىىلىجي ؤهمُت هبحرة في جؼىٍس الخدماث وجلدًمها 

 الإؼلىبت؛بالجىدة ا

 كدفهي حظا ,حظاهم الخدماث الخىمُلُت دوزا ؤطاطُا في جفلُل فلالُت الخدمت الجىهس 

الخمحز للماطظاث الخدمُت, لرلً ؤي ماطظت جسغب في هظب االإىافظت كليها جدلُم في 

ؤن جىلي الخدماث الخىمُلُت ؤهمُت هبحرة مً خلاٌ اللمل كلى جؼىٍسها وجىمُتها بما 

لت بلى  ,ماث االإلدمت وهىكُتهاًدىاطب وخصائص الخد ختى جخمىً مً الاطخجابت الظسَ

 ؛مخخلف الاخخُاحاث االإؼلىبت مً ػسف الصبائً واللمل كلى طمان ولائهم للماطظت

 ًب ملدمي الخدماث ٌلخبر مهم مً ؤحل خظً الخلامل مم الصبائ وطسوزة  ,بن جدزٍ

واالإخؼىزة, التي مً  ثتمىاهبت الخؼىز الخىىىلىجي مً خلاٌ اطخخدام الخلىُاث الخدً

م فلالُت الخدماث.  ػإنها حظسَ

 قائمة الملاحق:

                                                           
م الخدماث, الؼبلت الخامظت, مجمىكت الىُل اللسبُت  لليؼس والخىشَم, كمان,  .1 , 2119مدمد كصث كامس, مبادئ حظىٍ

 .71- 57ص ص 
فُت, 2 م الخدماث االإصسفُت دزاطت خالت ووالت بىً الفلاخت والخىمُت السٍ . زحم هىزالدًً, دوز طُاطت التروٍج في حظىٍ

 .23ت وكلىم الدظُحر, حاملت طىُدة, ص مرهسة ماحظخحر, ولُت الللىم اكخصادً
م الخدماث, الؼبلت 3  .37, ص2115, داز وائل لليؼس والخىشَم, كمان, 13. هاوي خامد الظمىز, حظىٍ
م خدماث كؼاق الاجصالاث الأزدهُت, الؼبلت 4 , داز 1. كلي مدمد خظً بني مصؼفى, ؤزس الخخؼُؽ الاطتراجُجي في حظىٍ

 .135-133شهسان لليؼس والخىشَم, الازدن, ص ص  
لي الخدمي االإىطم في جدظحن الخدماث الخإمُيُت, 5 ج الدظىٍ ماحِظخحر, ولُت الللىم  مرهسة. زكاغ طمحرة, ؤهمُت االإصٍ

 .37, ص 2117-2116كخصادًت وكلىم الدظُحر, حاملت الؼلف, الا
 .162, ص 2115, داز االإىاهج لليؼس والخىشَم, الازدن, 1الؼبلت . طلد غالب ًاطحن, بؼحر الللاق, الخجازة الالىتروهُت, 6

 كائمت االإساحم:
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كلىن ػساف, ؤزس حىدة الخدمت كلى زطا اللملاء دزاطت خالت خدماث الىلل الخظسي بمدًىت مُلت, مجلت مُلاف  .1

 2116, 13للبدىر و لدزاطاث, اللدد 

شكاي ولُد, دوز حىدة الخدماث في طمان زطا الصبائً مً خلاٌ خلم وجلدًم اللُمت في االإؼازاث: دزاطت خالت  .2

 .2119, 12, اللدد 21ادًت, االإجلد مؼاز وهسان, مجلت دزاطاث اكخص

فاًصة خحر الله هاصس بً كبد الله, دوز الصىدوق الىػني للمؼسوكاث الصغحرة واالإخىطؼت في جىمُت كؼاق الخدماث  .3

لُا, االإجلد  ذ, مجلت اكخصادًاث ػماٌ  اكخصادًاث ػماٌ بفسٍ  .2121, 22, اللدد 16دزاطت جؼبُلُت كلى دولت الىىٍ

لي, ؤػسوخت دهخىزاه, ولُت الللىم  غِص ي .4 كبد اللالي, جلُُم حىدة خدماث الخىىمت الالىتروهُت مً مىـىز حظىٍ

ت والدظُحر, حاملت الجصائس  .2116, 3اكخصادًت والخجازٍ

, 2116-2111دالُا مىس ى الصحرفي, ؤزس كؼاق الخدماث كلى اللؼاق الصىاعي  والىمى الاكخصادي في فلظؼحن  .5

 .29-27, ص ص  2117ولُت الخجازة, حاملت غصة, زطالت ماحظخحر, 

 


