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 أهظمت الخدماث : الحىز الظابؼ

 

 جسجبؽ خدماث وحىد بظبب مخىىغت و مخػددة مفاَُم إغؼاء إلى أدي للخدماث، االإتزاًد الاَخمام إن         

 جمثل بِىما ( ،...الظُاخُت الخدماث الفىدكُت، الخدماث الػلاز، )إًجاز االإادًت الظلؼ مؼ حصةي أو وامل بشيل

 االإصسفُت، الخدماث : مثل) بدخت خدماث َىان و ،(الصُاهت : االإباغت مثل للظلؼ مىملت أحصاء أخسي  خدماث

 الصحُت. الخدماث الخأمحن،

فها صػىبت إلى أدي ما َرا و غدًدة، لخفظحراث الخدمت مفهىم أخظػذ الخدماث أهىاع في الخباًً َرا   .حػسٍ

  :الخدمت حػسٍف صػىبت أطباب مً و

ت لؼبُػتها هظسا الخدمت وصف الصػب مً -  وظخػمل الأخُان مً الىثحر ففي .الظلػت إلى بالىظس االإػىىٍ

 .الظُاخُت و االإصسفُت االإىخجاث في الحاٌ غلُه َى هما الخدمت غً للدلالت الظلػت مفهىم

 و ًخماش ى ٌػد لم للخدماث الخللُدي الخصيُف ليىن  هرلً .خاص كؼاع غلى بالظسوزة جدٌ لا خدمت غبازة -

 مىخجي الؤغلامي، الػخاد الإىخجي االإظافت فاللُمت الاكخصاد، في اللؼاع َرا ًدخلها أصبذ التي االإسمىكت االإسجبت

ً مىخجحن الظُازاث،  .الخدماث في فأهثر أهثر جخمثل آخسٍ

ل لىكذ و الخدمت اغخبرث -  .آخس  لصخص مهمخه بخأدًت شخص خلالها مً ًلىم إوظاوي، أنها وشاغ غلى ػىٍ

 الخجهحزاث و الأدواث مً حملت خلاٌ مً جلدم كد الخدماث مً هبحر غدد أن باغخباز حدا، مددود الخػسٍف َرا

اث الأوجىماجُيي الخىشَؼ أحهصة الظُازاث، )غظل االإخخلفت الآلاث و  (....للحلىٍ

لصد بها Servitumاللاجُيُت  الػبازة هي و خدمت ولمت أصل غلى الترهحز ًجب حػسٍف، أي إغؼاء في البدء كبل " وٍ

 .ما خدمت لخلبُت أو آخس شخص لخدمت شخص وحىد أي أي "Esclaveالػبد 

 : هجد االإخػددة الخػازٍف مً و

م حمػُت -1 ىُت، الدظىٍ  مسجبؼت جلدم التي أو للبُؼ حػسض التي مىافؼ أو غلى أنها "أوشؼت الخدماث غسفذ الأمسٍ

  "االإباغت الظلؼ مؼ

 : لُتالخا االإفاَُم الخػسٍف َرا ًظم و

 الصحُت، الخدماث الخأمحن، االإصسفُت، والخدماث بالظلؼ ازجباػها دون  للبُؼ حػسض ملمىطت غحر مىافؼ 1-

 ...الىلل، خدماث

 .الظُاخُت الخدماث مثل االإلمىطت الظلؼ اطخخدام جخؼلب التي و (خدماث) ملمىطت غحر أوشؼت 2-

 .الصُاهت خدماث جسافلها ههسبابُت زلاحت شساء مثلا الظلؼ مؼ مسفلت حشتري  خدماث 3-

 جلدًمها ػسف أي ٌظخؼُؼ مىفػت أو وشاغ" . نها غنها أ غلى الخدمت فُػسفان Armstrong و Kotler  مً ول أما

 "ش يء أي ملىُتغنها  ًيخج لا و ملمىطت غحر أي مادًت، غحر أنها الظسوزي  مً و آخس لؼسف

 جلدم التي االإيابً أو االإىظماث الأفساد، خلاٌ مً االإظخفُد غلُه ًدصل غمل أو وشاغ غً غبازة هي الخدمت

 لػدم ذلً و االإيابً، أو االإىظماث الأفساد، أداء بمظخىي  ًسجبؽ للمظخفُد الؤشباع مظخىي  و .خلالها مً

 1.اليشاغ َرا ملمىطُت
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ف الظابلت هلاخظ أنها اغخبرث الخدمت هىظام خُث جخفاغل فُه مجمىغت مً  الػىاصس مً خلاٌ الخػازٍ

ما : أفساد الاجصاٌ طىاء واهىا الػاملحن باالإؤطظت أو آلاث دغمها االإادي والخلني،  ملظمت إلى ػسفحن ألا وَ

 والػمُل االإظخفُد مً الخدمت االإلدمت .

فها باغخباز َرٍ  في خحن زهصث بػع الخػازٍف غلى الجاهب الغحر االإلمىض للخدماث همدخل زبِس ي لخػسٍ

 .َسة الخفسكت بحن الظلؼ والخدماثالخاصُت االإلمىطُت حى 

 أهظمت الخدماثمفهىم   -اولا

 Service as a systemحػسٍف الخدمت هىظام  -1

ًىظس إلى حمُؼ الخدماث غلى أنها هظام ًخيىن مً غملُاث خدمُت ، أو أي غىصس ًدخل طمً َرٍ 

(، حػمل Service operationsالاحساءاث، بدُث حػخبر االإؤطظت الخدمُت بمثابت هظام ًظم غملُاث خدمُت )

(، Service deliveryغلى مػالجت االإدخلاث للحصىٌ غلى غىاصس الخدمت، وجلدًم الخدمت أو إًصالها )

 2للمظخفُد )االإخسحاث(.

إن بػع الأحصاء االإيىهت لهرا الىظام جيىن مسبُت أو واضحت للمظخفُدًً بِىما أحصاء أخسي مىه كد لا جيىن 

 االإظخفُدًً. مػسوفت إػلاكا مً كبل

م إلى اطخخدام مصؼلحاث مثل "االإىخب الأمامي" ) لجأ بػع هخاب الدظىٍ ( و "االإىخب الخلفي" Front officeوٍ

(Back office.للإشازة إلى الأحصاء االإسبُت وغحر االإسبُت للػملُت الخدمُت ) 

خددر آخسون غً "االإظسح الأمامي" ) ً  Back stage( و " االإظسح الخلفي" )Front stageوٍ (، مظخػحرً

جماما والأداء االإظسحي، هما 3(، Performanceمصؼلحاث مً االإظسح، للخأهُد غلى أن الخدمت هي أداء )

 ًىضحه الشيل الخالي : 
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 .144بشحر غباض الػلاق، مسحؼ طابم، ص االإصدز: 

ل مدخلاث االإىظمت إلى   حػبر الخلىُت غً مجمىغت الأدواث والأطالُب والػملُاث التي حظخخدم في جدىٍ

 هي: مشيلت مجمىغت مً الأهظمت مخسحاتها

 Service Operations Systemهظام غملُاث الخدمت  2

الجهاث الفاغلت )أو مثل ماَى في االإظسح ، ًمىً جلظُم االإيىهاث االإسبُت لػملُاث الخدمت إلى جلً االإخػللت ب

ا مً الأشُاء  مىظفي الخدمت( وجلً االإخػللت بمجمىغت خشبت االإظسح )أو االإسافم االإادًت واالإػداث وغحرَ

وهأي حمهىز، فئن االإظخفُدًً  االإلمىطت(. إن ما ًجسي وزاء اليىالِع لا شأن للمظخفُدًً أو زواد االإظسح به

خفاغلىن مػها خلاٌ غملُت جلدًم الخدمت، وأًظا ًلُمىن "الؤهخاج" في طىء جلً الػىاصس التي ًخ ػاٌشىن وٍ

في طىء هخابج الخدمت االإدزهت. بؼبُػت الحاٌ ، إذا فشل مىظفى وأهظمت اليىالِع في أداء مهام الدغم 

الخاصت بهم بشيل صحُذ ، فئن َرا طىف ًؤزس بشيل واضح غلى االإظخفُدًً،. فمثلا، كد ًصاب الصبىن 

مً مً اللابمت ولىً كُل له أهه غحر مخىفس، فُىدشف اللابمىن غلى خدمت الصبابً بخُبت أمل إذا ػلب الظ

في االإؼػم أن بػع الىحباث غحر مخظمىت في كابمت الؼػام، لأن اللابمحن غلى شساء االإىاد الغرابُت كد وظىا 

ي االإفاجُذ ، أن ًرَبىا إلى طىق الظمً في صباح ذلً الُىم، أو جللي فاجىزة فىدق غحر صحُدت بظبب خؼأ ف

وغدم جللي دزحاث الدوزة بظبب فشل الىمبُىجس في مىخب مسجل اليلُت ، أو الخأخحر في زخلت لأن الؼابسة كد 

 4جم سحبها مً الخدمت لإصلاح االإدسن.

 

، فالخدماث مً ػسف الصبىن جخخلف خظب ػبُػت الخدمتإن وظبت غملُت الخدمت االإسبُت مً كبل االإظخفُد 

ذاث الاجصاٌ الصخص ي االإباشس الػالي جخؼلب خظىز الصخص االإظخفُد مً الخدمت بىفظه إلى مىكؼ جلدًم 

 الخدمت. 



د.عبذ الحفيظ مسكين                      محاضرات في مذخل إلى الخذمات                        

 

 95  محاضرات موجهة لطلبة السنة الأولى ماستر تخصص تسويق الخدمات
 

أما الخدماث التي ذاث مظخىي الاجصاٌ االإخىطؽ والتي جخؼلب مشازهت أكل للصبىن جيىن وظبت الجىاهب 

جصاٌ مىخفع جيىن الجىاهب االإسبُت طػُفت االإسبُت فيها أكل مً الحالت الأولى، أما إذا وان مظخىي الا

دًت والظلىُت واللاطلىُت، في خحن جيىن الػىاصس الغحر مسبُت جمثل الجصء الأهبر  وجلخصس غلى الاجصالاث البرً

 5مً جلدًم الخدمت.

 Service Delivery Systemهظام جلدًم الخدمت -3

للمظخفُد. وهما َى مىضح في الشيل الظابم،  ًخػلم هظام جلدًم الخدمت بـ أًً، ومتى ًخم جلدًم الخدمت

فئن َرا الىظام لا ًخظمً فلؽ الػىاصس االإسبُت لىظام حشغُل الخدمت )مثل الدغم االإادي والأفساد(، وإهما 

ً ٌظخلصم أًظا الخػسض الإظخفُدًً ، فئن الخفاغل ما بحن مىزدي الخدمت واالإظخفُدًً َى جفاغل وزُم  آخسٍ

فاغلُت وهفاءة الدشغُل وهرلً بساخت االإظخفُد هفظه، فئن بػع الىاض الرًً إلا أهه لأطباب جخػلم ب

ًبدثىن غً خدمت لا جخؼلب خظىزَم االإادي، ًجدون بأن حجم أو دزحت الاجصاٌ االإباشس مؼ مؤطظت 

الخدمت، بدأ ًخللص. باخخصاز، فئن الػىاصس االإسبُت و هظام غملُاث الخدمت بدأث جخللص بخغحر هظام جلدًم 

اث الاجصاٌ الصخص ي االإىخفع.الخد اث الاجصاٌ الصخص ي الػالي إلى مظخىٍ  مت، وجدىٌ الخدمت مً مظخىٍ

إن جلدًم الخدماث إلىتروهُت غالبا ما ًىفس زاخت للمظخفُد باالإلازهت مؼ الاجصاٌ وحها لىحه. إن مػداث 

ة الُىم غلى مداز الظاغت في الخدمت الراجُت، مثل مدؼت حػبئت الىكىد أوجىماجُىُا ، أو الصساف الآلي، مخىفس 

مىاكؼ هثحرة. إلا أن َىان مظاوا مدخملت. فاالإظخفُد أخُاها ًجد أن الخدىٌ مً الخدماث الصخصُت إلى 

الخدمت الراجُت مسبىت وملللا، ولهرا فئن جىفُر مثل َرا الخدىٌ ًخؼلب خملت جىغُت واطػت الىؼاق 

لدًم بػع الحىافص التروٍجُت لدصجُػهم غلى اللبىٌ للخخفُف مً إزبان وكللل االإظخفُدًً، غلاوة غلى ج

 بفىسة الخفحر مً الخدمت الخاصت إلى الخدمت الراجُت.

ومً خلاٌ اطخػازة بػع االإصؼلحاث االإظسخُت، فئن الفسق بحن جلدًم خدمت ذاث اجصاٌ شخص ي غالي و 

ى أشبه ما ًيىن بالفسق بحن مظسخُت حػسض بشيل  مباشس غلى أخسي ذاث اجصاٌ شخص ي مىخفع وَ

ػىد طبب ذلً إلى خلُلت  الجمهىز غلى خشبت االإظسح، وبحن دزاما هخبذ خصُصا للبث مً خلاٌ الؤذاغت. وَ

أن االإىخفػحن بالخدماث ذاث الاجصاٌ الصخص ي االإىخفع غادة ما لا ًسون "مصىؼ الخدمت" خُث ًخم إهجاش 

 مؼ مىزد الخدمت )خلاٌ االإشيلت( بالهاجف. أو إهخاج الخدمت، و أفظل الحالاث، فئن َؤلاء االإىخفػحن ًخددزىن 

وغىدما جخم غملُت جلدًم الخدمت مً خلاٌ كىىاث إلىتروهُت غحر شخصُت، مثل الصساف الآلي أو الحاطىب 

أو الهاجف الؤلىترووي، فئهه والحالت َرٍ لا ًىحد مظسح الخلدًم مظسخُت للجمهىز. وجداوٌ بػع الشسواث 

ع غً ذلً مً خلاٌ مىذ أ طماء للالاث، أو حظُحر مىطُلى مسجلت، أو هصب أشياٌ مخدسهت ذاث الخػىٍ

فلِع الجمُؼ مسجاخحن  ألىان حرابت غلى الحاطىب. إلا أن االإظخفُدًً كد لا ًلدزون وطابل الخداًل َرٍ

مً الاججاٍ هدى جلدًم خدماث ذاث اجصاٌ شخص ي مىخفع، ولهرا الظبب حظعى هثحر مً مؤطظاث 

خُازاث لػملائها، مثلا، بػع البىىن جلدم خصمت مً الخُازاث االإخػللت بخلدًم الخدمت إلى جلدًم غدة 

 خدماتها االإصسفُت للػملاء. دغىا وظخػسض بػع َرٍ الخُازاث:

 .ازة الػمُل للبىً شخصُا لإجمام غملُاث الخػامل  شٍ

 .كُام الػمُل باللجىء إلى خدماث الصساف الآلي 
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 ًم الهاجف أوباطخخدام الحاطىب في االإجزٌ أو اللجىء  كُام الػمُل بئجمام غملُاث الخػامل غ ػسٍ

 إلى الؤهترهذ.

للد ازجبؼذ مظؤولُت جصمُم هظام جلدًم الخدمت بمدًسي الدشغُل أو الػملُاث لىً الظسوزة           

م مً أوطؼ أبىابه في َرا االإظماز بالراث، باغخباز أن الفهم الجُد لاخخُاحاث  جلخض ي الُىم أن ًدخل الدظىٍ

د للىظام أن ًيىن فاغلا وهفىءا، هما أن الخػامل مؼ االإظخفُدًً،  ومشاول االإظخفُدًً ٌػد مهما إذا ما أزٍ

خصىصا في مجالاث مثل صىاغت االإصازف، وصىاغت الظُافت، ًخؼلب دزاطت مخأهُت لظلىن االإظخفُدًً مً 

م، ولِع غلى مدًس غملُاث خدماث َرٍ الصىاغاث، وهي مظؤولُت ًلؼ حصء هبحر منها غلى غاجم زحل الدظ ىٍ

 6الخدمت فلؽ.

 ولدي جدلُلىا لىظام حظلُم الخدماث طىف هخفدص زلازت ميىهاث فسغُت:

ذاث هثافت شخصُت غلى الػمىم، وكد جىصلذ أهثر َرٍ االإىظماث هجاخا إلى  الأفساد: مىظماث الخدماث -أ 

ت. وباالإثل، فلد اهدشفذ ػسكا  س وجسهحز االإىازد البشسٍ ػسق مبخىسة وصازمت إلى أبػد الحدود لإًجاد وجؼىٍ

 لحشد أهاض مً غحر االإىظفحن لديها.

ؼ بدوز مػلد ومثحر للاَخمام في مىظمت الػمُل: للد وضحذ الحالاث الخمهُدًت الأزبؼ أن الػمُل ًظؼل –ب 

ػمل بىصفه أخد االإيىهاث في إهخاحها  ظتهلىها فدظب، بل وَ الخدماث، هظسا لأهه لا ًخللى الخدماث وَ

ىرا، ًيبغي أن ًخم اهخلاء الػملاء في أغماٌ الخدماث وإدازتهم بػىاًت شأنهم في ذلً شأن  وحظلُمها أًظا. وَ

 االإىظفحن.

الخدماث وإن واهذ ذاث هثافت شخصُت إلا أنها غالبا ما جخؼلب  االإادي:إن مػظم الخلىُت والدغم -ج  

بالاطافت إلى جأزحر الخلىُاث الجدًدة . وجلىُت  بالإطافت إلى ذلً ملداز هبحرة مً زأض االإاٌ أو االإػداث

با غلى جفاغل احخماعي، وأن الأدواث االإ ادًت مً الأهظمت االإػلىماث ،وبما أن الخدماث حشخمل غلى الدوام جلسٍ

 7االإدىطبت هي أدواث خاطمت باليظبت إلى إدازة أهظمت جفاغلُت .

م الخدمت -زاهُا   Service Marketing Systemهظام حظىٍ

ً صىزة في ذًَ االإظخفُد غً مؤطظت جلدًم الخدمت )أو  جىحد غىاصس أخسي حظاَم أًظا في غملُت جيىٍ

 االإؤطظت الخدمُت(. ومً أبسش َرٍ الػىاصس هرهس الآحي: 

 .الجهىد الاجصالُت لإدازاث الؤغلان واالإبُػاث في االإؤطظت 

 الخدماث الجمهىز  االإػىُت بخلدًم الىداءاث الهاجفُت والسطابل الصادزة مً إدازة الأفساد في الجهت

 االإظخفُدًً(.

 .الفىاجحر الصادزة غً كظم الحظاباث في االإؤطظت 

 .الدغاًت واليشس في وطابل الؤغلام االإخخلفت 

 ( اجصالاث اليلمت االإىؼىكتWord - of - mouth communications.) 

 .)ًًاالإشازهت في دزاطاث بدىر الظىق )خُث ًخم اطخؼلاع آزاء االإظخفُد 

م  إن َرٍ الػىاصس بالإطافت إلى جلً الػىاصس االإخظمىت في هظام جلدًم الخدمت ، حشيل ما ٌظمى بىظام حظىٍ

(، ًلخص َرا الىظام مخخلف الػىاصس التي ًخللاَا االإظخفُر والتي Service Marketing Systemالخدمت )
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بُت فئن  ٌظخؼُؼ مً خلالها الخػسف غلى االإىظمت التي جلدم له الخدمت، وبما أن الخدماث ذاث ػبُػت ججسٍ

ول غىصس منها ًلدم دلابل غلى ػبُػت حىدة الخدمت هما أن الخظاد أو غدم الخىاطم مابحن الػىاصس االإخخلفت 

 8للىظام كد ًظػف مصداكُت مؤطظت الخدمت في هظس االإظخفُدًً. 

م الخدمت جدباًً بشيل هبحر مً مؤطظت خدمُت إلى أخسي وذلً اغخمادا غلى إن أبػ ُيلُت هظام حظىٍ اد وَ

 حجم أو أَداف أو جىحهاث االإؤطظت أو ػبُػت الخدماث االإلدمت.

م الخدماث في خالت مظخىي الاجصاٌ الػالي  شيل ًىضح هظام حظىٍ

 

م الخدماث في خالت مظخىي الاجصاٌ االإ  ىخفعشيل ًىضح هظام حظىٍ

 

 
 

 Cristopher lovelock,lauren wright ,op cit ,pp 67-68االإصدز: 

م الخدماث جدباًً خظب جباًً االإىظماث الخدمُت مً خُث حجمها وأَدافها ومً  إن بيُت هظام حظىٍ

لت الفػالت التي ًخػاملىن يها مؼ شبابنهم مً ً أن ًدزوىا الؼسٍ  الشيلحن الظابلحن ًخطح أهه ًجب غلى االإظحرً
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م الخدماث االإخبؼ ختى ٌظمذ للمظخفُدًً أن ًيىن هظسة حُدة  خُث اخخُاز الخدمت االإلدمت وهظام حظىٍ

 غً االإىظمت .

الجدوٌ الخالي ًبحن كابمت مصىفت مً الػىاصس االإلمىطت والاجصالاث التي ًخػسض لها الصبابً خلاٌ شساء 

أما في خالت الخدماث ذاث الاجصاٌ االإىخفع فئهه مً الؼبُعي أن الػىاصس جيىن مىخفظت  الخدمت ،

 9وكلُلت.

م الخدمت  حدوٌ ًىضح الػىاصس االإلمىطت واالإيىهاث الاجصالُت في هظام حظىٍ

 

 

 (Service Personnel. اللابمىن غلى جلدًم الخدمت )1 

د  كد ًيىن الاجصاٌ باالإظخفُدًً وحها لىحه، أو بالاجصالاث الظلىُت أو اللاطلُىت الهاجف، الفاهع، البرً

ػت، إن اللابمحن غلى جلدًم الخدماث كد ًيىهىا: د أو خدماث الدظلُم الظسَ م البرً  الؤلىترووي أو غً ػسٍ

 أ. ممثلي مبُػاث )أو زحاٌ بُؼ(.  

 واالإشىزة واالإظاغدة للمظخفُد.ب. مىظفحن مػىُحن بخلدًم الػىن 

 مداطبحن. -چ 

 د. مىظفي غملُاث غحر مػىُحن غادة بخلدًم خدماث مباشسة للمظخفُدًً.  

م االإظخفُدون ممثلحن للمؤطظت الخدمُت  ٌ، وطؼاء مخىلحن، ٌػخبرَ

 ( Service Facilities &Equipments. وطابل ومػداث جلدًم الخدمت )2

 ت، مىاػم وكىف الظُازاث، االإىاظس الؼبُػُت.أ. دًيىزاث االإباوي الخازحُ

 ب. دًيىزاث االإباوي الداخلُت والأزار. 

 چ.الظُازاث ومػداث الىلل الأخسي. 

 د. مػداث الخدمت الراجُت التي ٌظخخدمها االإظخفُدون. 

 ٌ. مػداث أخسي 

 ( Non Personal Communication. اجصالاث غحر شخصُت )3 

 غليها السطابل أ. أوزاق االإؤطظت التي جؼبؼ

 . ب. الىخالىحاث والخػلُماث ، الأدلت الخ.

 ج. الؤغلان 

 د. الدغاًت واليشس 

 Other People. أفساد آخسون 4

 شبابً آخسون االإظخفُدون مً شملائهم أزىاء جلدًم الخدمت-أ

 . ب. اليلمت االإىؼىكت.

  Cristopher lovelock,lauren wright ,op cit ,pp 69 االإصدز :
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