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 الابداع في الخدماثاالإدىز الثامً :   

 
غىد بدثىا في مىطىع الؤبداع للىهلت الأولى وحدها في االإساحؼ الػسبُت خلؼت في االإفاهُم بحن الابخياز            

(Innovation ( و الابداع )la Creativite ( بالفسوظُت و )Creativity ت، في خحن وحدها باالإساحؼ الأحىبُت ( بالإهجلحزً

ت ػُىغا في اطخػماٌ مصؼلح ) ( للدلالت غلى الابخياز و الؤبداع في هفع الىكذ ،فهىان Innovationالفسوظُت و الؤهجلحزً

 هخاب ٌظخػمل االإصؼلححن همسادفحن في خحن ذهب الآخسون في جبُان الفسق بُنهما ومثاٌ ذلًمً الباخثحن مً 

Entrepreneurship and innovation”  لصاخبه peter drucker  الري جسحم ئلى " الخجدًد و االإلاولت "، مؼ الخأهُد غلى

( . بمػنى الابخياز بمػىاه Innovationاطخخدم ) Peter Druckerالخجدًد كد ٌػني ججدًد االإىخج الحالي، في خحن أن  أن

جي ( أهثر مما ٌػني الخجدًد.  الىاطؼ ) الجرزي و الخدزٍ

( ٌؼمل االإإطظت و وافت غىاملها و ظسوف بِئتها الداخلُت و الخازحُت، Creativityبداع ) ٍسي الباخثىن أن الؤ و            

 و خصُلت جفاغل هاجحن البُئخحن هى الري ًإدي ئلى خدور غملُت الؤبداع التي جمخاش بالخػلُد.

س مىخجاث حدًدة، و ( فهى حصء مً غملُت الؤبداع التي جددر بؼيل ػمىلي لخInnovationأما باليظبت ئلى الابخياز)  ؼىٍ

س طلؼ أو خدماث  ًخم جسحمت هرا الابخياز ئلى مفهىم اكخصادي في مإطظاث الأغماٌ، والري ًخجظد بصىزة جؼىٍ

 حدًدة، و ًمىً جىطُذ الػلاكت بحن الابخياز و الؤبداع مً خلاٌ االإػادلت الخالُت:

 يالؤبداع = االإفهىم الىظسي + الابخياز الخلني + الاطدثماز الأحىب

 أما الفسق بحن الابخياز والؤبداع و الاختراع  فُمىً جىطُده مً خلاٌ االإػادلت الخالُت :

 (Innovation( = الابخياز )invention( + الاختراع )applicationالخؼبُم )

بأطلىب ئذن فالإبداع مسجبؽ بما هى حدًد مً أفياز أو اختراغاث، أما الابخياز فلا ًسجبؽ بالظسوزة بفىسة حدًدة، بل 

حدًد لخىفُر الأفياز )و التي كد جىىن مػسوفت أصلا( بؼيل له كُمت و ًلبله الظىق و االإجخمؼ، و مػنى )ًلبله الظىق( 

 أي أهه كابل الخؼبُم و الخىفُر و ًمىً جداوله بظػس ملبىٌ وظبُا.

االإىخج النهاتي )الظُازة( كابل فمثلا الخفىحر في ئهخاج طُازة حػمل بىكىد غحر جللُدي ٌػد ئبداع بلا حداٌ، فان وان 

للخؼبُم الػملي و البُؼ بظػس ًلبلت الظىق، فان هرا الؤبداع ًصحر ابخياز أًظا. و مً هىا وظخيخج أن الابخياز ًمخاش غً 

 الؤبداع مً هاخُت اللدزة غلى الخؼبُم الػملي.

ؼ لها وظُفخان الابخياز  Peter Druckerًلىٌ  و الدظىٍم"، فالغاًت مً أي مىخج أو خدمت  الأب السوحي للإدازة " االإؼازَ

حدًدة هي خلم ش ئ حدًد ذو كُمت و ًلبله الظىق )و هرا هى الابخياز( و مً زم ئكىاع الىاض لؼساةه و هرا هى 

 1الدظىٍم.

 "الؤبداع   أن خلاٌ مً (Creativity) والؤبداع (Innovation)الابخياز بحن الفسق  ئلى  Carrier و Garandول  هما أػاز

 أو طلػت، أو غملُت، ػيل غلى الخىفُر مىطؼ الفىسة هره بىطؼ فُخػلم الابخياز أما ممحزة، حُدة فىسة باطخىؼاف ًخػلم

 الؤهخاجي وبيؼاػها باالإىظمت ًخػلم الابخياز فان بالأشخاص مخػلم الؤبداع وان ئذا لصباةنها، جلدمها االإىظمت خدمت

لي .  والدظىٍ
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ٌ  ًمىً طبم ما خلاٌ مً  هى الابخياز أن بِىما حدًدة فىسة ػسح أو ما الإؼيلت خلاق خل ئلى الخىصل هى الؤبداع بأن اللى

 االإلمىض الجصء هى أن الابخياز بِىما الجدًدة بالأفياز االإسجبؽ الجصء هى الؤبداع فان رابهو  لها االإلاةم أو الخلاق الخؼبُم

ل أو بالخىفُر االإسجبؽ  2.مىخج ئلى الفىسة جدىٍ

 الؤبداع  مفهىم  -أولا

اث في االإىافظت غلى جدسص والتي الىاجحت االإإطظاث كبل مً ٌظدثمس هام غىصس الؤبداع ٌػخبر  همُت الأطىاق بمظخىٍ

 مخخلف الإىاحهت مبدغت واالإإطظت الفسد مً ول ًىىن  أن أهمُت جظهس لرلً االإإطظاث، مجالاث مخخلف في غالُت وهىغُت

 هخللُد وجسطُخه به الػمل جىطُؼ غليها وبالخالي تهمله كد التي االإإطظاث وشواٌ انهُاز ٌؼيل كد وهى ما البِئت؛ في الخغحراث

 3.الخىظُمُت زلافتها مً حصء ٌػد

 جلً ومً واالإػازف الجدًدة واالإبادزة، والأفياز االإبادأة غلى أطاس ي بؼيل ٌػخمد ئذ الخجدًد ئلى الؤبداع مصؼلح ٌؼحر

ً ًخم واالإػازف الأفياز  أن به االإظلم مً لرلً واالإصج، الخفاغل غملُاث خلاٌ مً طابلا جىً لم ومبخىسة حدًدة أػُاء جىىٍ

ت الىاخُت مً الؤبداع وحػسٍف مفهىم بخػسٍف هبدأ  .والاصؼلاخُت اللغىٍ

ت الىاخُت مً االإفهىم  -1  اللغىٍ

 هى والؤبداع االإبدع، بمػنى والبدٌؼ "101والأوػام،آًت" "177" آًت البلسة، طىزحي في "والأزض الظماواث بدٌؼ " حػالى كاٌ

 والؤبداع والأزض، للظمىاث وحػالى طبداهه ئبداغه ذلً غلى مثاٌ وخحر طابم، مثاٌ غحر غلى مخترغت بصىزة الص يء ئًجاد

 .أولا وبدأه وأوؼأه، وأخدزه، واطخخسحه،  أبدغه أي: الص يء وأبدع: البدغت أو البدٌؼ أحى: أي أبدع، الفػل مً اللغت في

بظتر معجم وغسف  االإػاحم أن ئلى ٌؼحر وهرا الؤًجاد، غلى اللدزة ئلى ٌؼحر مصؼلح: بأهه: اللغت في الؤبداع ( 2006 ) وٍ

ت الىاخُت مً جخفم والأحىبُت الػسبُت  4.الؤبداع مػنى غلى اللغىٍ

 االإفهىم مً الىاخُت الاصؼلاخُت   -2

فاث حػددث للد يظب مفهىمه الحدًث للاكخصادي الىمظاوي  الإفهىم والباخثحن الىخاب حػسٍ  Schumpeter " الؤبداع وٍ

JOSEPH "   ًلت أو  1912بداًت م الري ٌػخبر االإىبر الأوٌ للإبداع، والري ٌػسفه بأهه" الىدُجت الىاحمت مً ئوؼاء ػسٍ

  "جصمُمه مىىهاث االإىخىج أو هُفُت أطلىبا حدًدا في الؤهخاج، وهرا الخغُحر في حمُؼ 

از فلدًه و حهت هظس أخسي فحري أن " الؤبداع مصؼلح لم ًخفم غلى جددًده في  " Charreire Sandra "أما طاهدزا ػازٍ

، أو هظحروزة -همىخج أو بسهامج حدًد -فهم الؤبداع مً مدخىاه أدبُاث الؤدازة، لرا فهى مدزوض مً غدة حىاهب، فلد ي 

 ."أي جبني الؤبداع وػسخه في الظىق 

ت و االإالُت  وغسفخه مىظمت الخػاون والخىمُت في االإُدان الاكخصادي غلى أهه مجمىع الخؼىاث الػلمُت والفىُت والخجازٍ

م مىخجاث صىاغُت حدًدة أو مدظىت، والاطخخدام لأطالُب وغملُاث أو مػداث حدًدة أو  س وحظىٍ اللاشمت لىجاح جؼىٍ

لت حدًدة في الخدمت الاحخماغ س ئلا خؼىة واخدة مً هره الخؼىاث.مدظىت أو ئدخاٌ ػسٍ  5ُت، و لِع البدث و الخؼىٍ

هما ٌػسف الؤبـداع غلـى اهـه "ئهخاج الجدًـد الىـادز االإخخلـف االإفُـد ،طـىاء هـان فىـسا أو غمـلا مخماػـُا مـؼ ملاصـد الؼـسع 

ل االإػسفـت و الأفياز و ا مىظـبؼا بظـىابؽ  لبُاهـاث االإىحـىدة ئلـى ػـيء غُـس مألىف الدًً الؤطلامي الحىُف "، و هى "جدىٍ

 6..و مفُـد و للإبداع أهمُت هبحرة باالإإطظاث "

لت مدظىت، أو حدًدة غملُت أو خدمت( أو مىخج )طلػت جلدًم" بأهه ٌػسف الؤبداع فان oslo دلُل خظب أما   ػسٍ
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م في حدًدة لت أو الدظىٍ  7"الخازحُت الػلاكاث أو الػمل مىكؼ جىظُم االإإطظت، في وجؼبُلها الخىظُم في حدًدة ػسٍ

 بحن السةِس ي للمىافظت االإصدز باغخبازه )الػمُل( االإظتهلً هدى مىحهت حدًدة كُمت خلم غملُت " :بأهه ٌػسف هما

 8 "الأحىبُحن الؼسواء وختى االإظاهمحن و والػاملحن االإإطظت أػساف ول اللُمت هره مً ٌظخفُد كد هما االإإطظاث،

ف ف الخالي: مً خلاٌ الخػازٍ  الظابلت ًمىً ئغؼاء الخػسٍ

 الؤبداع مهازة ذهىُت في اللدزة غلى خلم الأفياز و هُفُت اطخغلالها مً ػسف الفسد أو الجماغت أو االإإطظت مً أحل خل

 مخخلف االإؼىلاث االإخػللت بالػمل والىصىٌ بالأداء ئلى الخمحز والخىُف مؼ مخغحراث البِئت االإدُؼت.

  ٌؼمل داعالؤب فان غامت بصفت

 .حدًدة خدمت أو مىخج اطخددار ئلى ًإدي حىهسي  حغُحر ئخدار :الاختراع-

س-  .والخدماث االإىخج حىدة وشٍادة الخدظحن ٌؼمل :الخؼىٍ

 .مىحىد الإىخج حدًدة خىاص اطخددار أو مىخج جدظحن :االإىخج في الؤبداع-

س :الخدماث في الؤبداع- م هظم بخؼىٍ ت أطالُب أو الدظىٍ  .حدًدة ئدازٍ

ادة أو الجىدة جدظحن أو الخيلفت لخللُل الحالُت جدظحن أو حدًدة حؼغُل غملُاث بادخاٌ :الػلمُاث في الؤبداع-  شٍ

 9.الؤهخاحُت

 الؤبداع في الخدماث  -زاهُا 

مً خلاٌ الخػازٍف الظابلت وغىد مؼابلتها بخصاةص الخدمت ًخضح أهه ًمىً أن ًخخر ئبداع الخدمت ػيل مىخج 

نها في  خدمي حدًد أو  ئحساء حدًد لإهخاج و جلدًم الخدمت أو جلدًم جلىُت حدًدة، و بما أن الخدماث لا ًمىً جخصٍ

ًجب أن ًخم ئهخاحها و اطتهلاهها في هفع لحظت اطتهلاهها و هرا ٌػني أن الػملُت لا ًمىً فصلها  نهامػظم الحالاث فا

جماما غً االإىخج، و هرا ًإدي ئلى صػىبت حغُحر االإىخج بدون حغُحر غملُخه، و مىه فان ئبداغاث الخدماث واطػت الىؼاق 

 تهمو االإىخج في هفع الىكذ و ئن للػملاء و خل مؼىلاجخظمً حغُحرا في الىثحر مً غىاصس غملُت الؤبداع  نهابمػنى أ

أهمُت هبحرة لدزحت أن ئبداغاث االإإطظاث الخدمُت لابد أن ًخم جأطِظها بىاءا غلى أزاء الػملاء ،و هى ما ٌظمى 

(، فابداع الخدمت هى ئبداع مىحه مً كبل الػمُل و مؼ ذلً فهى غالبا  (push- orientedبأطلىب الجدب االإىحه 

 ز مً خلاٌ أفياز االإإطظت .ًخؼى 

ف الؤبداع والابخياز في الخدماث   -1  حػسٍ

ف ئبداع أو  غىد مساحػت أدبُاث الدزاطت لا هجد ئلا دزاطاث هادزة في هرا االإجاٌ وهرا أدي ئلى كلت جىاوٌ الباخثحن لخػازٍ

البػع خاوٌ ئطفاء الحلل االإػسفي ابخياز الخدماث ، فمنهم مً اغخمد غلى حػازٍف الؤبداع والابخياز في االإىخجاث لىً 

ف للخدمت االإبخىسة وهره لخصىصُت الخدمت غً االإىخج .  بخخصُص حػسٍ

فابخياز الخدمت "هى ئدخاٌ خدمت حدًدة أو ججدًد الخدمت الحالُت التي ًخم وطػها مىطؼ الخىفُر وجىفس فاةدة 

ًىفسها الخجدًد للػملاء. بالإطافت ئلى ذلً ، ليي للمىظمت التي ػىزتها ؛ حظخمد مىفػتها غادة مً اللُمت االإظافت التي 

 ًىىن ججدًدًا ًجب أن ًىىن حدًدًا ولِع فلؽ مؼىزا"، أي ًجب أن جظهس بػع االإحزاث )االإحزاث( اللابلت للخىلُد.

 ممحزاث ابخياز الخدماث  -2

 في الىلاغ الخالُت :جخمحز غملُت الابخياز في الخدماث بخصاةص بدىم ػبُػت الخدمت بدد ذاتها ًمىً ئًجاشها 
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  حن غحر ً غلى االإظخىٍ غملُت جفاغل ذاث جىحه داخلي : أي غملُت حماغُت ٌؼازن فيها ول مً االإىظفحن واالإدًسٍ

 السطمي والسطمي. خُث، ًخم ئًلاء الللُل مً الاهخمام للهُاول السطمُت أو االإىهجُت.

  غملُت جفاغل ذاث جىحه خازجي: ًمىً أًظًا اغخباز ابخياز الخدمت غملُت خازحُت جسهص بؼيل أطاس ي غلى

 الخفاغل مؼ الػملاء )االإدخملحن( ، بهدف خلم كُمت غالُت الجىدة للػملاء. 

  جىىن ػسواث الخدماث أكىي بىثحر في جددًد خدمت أطاطُت مداػت بالخدماث الداغمت أزىاء الدظلُم ، ما

ٌظمى بالخدماث االإخصصت. غالبًا ما حظدىد الخدماث االإخصصت ئلى أػياٌ أهثر طمىُت مً االإػسفت وأػياٌ 

أغلى مً الؤهخاج االإؼترن بحن ملدم الخدمت والػمُل  همىخجحن مؼازهحن بالابخياز ، )خدماث الأغماٌ هثُفت 

 االإػسفت ( 

  ػت للخغُحراث في الخلىُاث غلى جصمُم الخدمت وأدائها، وفُما ًخػلم بالخلىُت ، لا حؼمل فلؽ جإزس الىجحرة الظسَ

الخلىُاث باالإػنى الظُم للمصؼلح ، والىفاءاث االإخػللت بخلً الخلىُاث ، ولىً أًظًا "الخلىُاث " الخاصت 

ت ...ئلخ( والاخخصاصاث االإلابلت لها. فالجىاهب  ت والخجازٍ بالخدماث )اللاهىهُت واالإالُت وئدازة االإىازد البؼسٍ

خلىُت لخلدًم الخدماث مىحىدة في ول مً الترهُباث االإادًت والاحخماغُت ، بِىما هخددر غً الجىاهب ال

 الخلىُت فُما ًخػلم بابخياز الخدمت .

  لُت ، ًلاخظ أن ػسواث صىاغت غىد ملازهت الابخياز في الصىاغاث الخدمُت بالابخياز في الصىاغاث الخدىٍ

د مً ابخيازاث الخدماث جسهص أهثر غلى الابخيازاث  الخىظُمُت مً ػسواث الخصيُؼ التي جمُل ئلى جلدًم االإصٍ

 10(.Chamerlin  ،Doutriaux  ،& Hector  ،2010االإىخجاث و / أو الػملُاث )

 أهىاع الؤبداع في الخدماث   -زالثا

  التي  ئبداع الخدمت: ئطافت خدماث حدًدة ولُا، و هي خدماث حدًدة باليظبت للمإطظت الخدمُت أو الظىق

 خدمت جؼسح للأطىاق الحالُت أو الأطىاق الجدًدة لأوٌ مسة . نهاحػمل فُه، أي أ

  مىً أن ًىلظم ئلى فئخحن ئبداع االإػالجت) الػملُاث(: ججدًد الؤحساءاث الخللُدًت لإهخاج و جىصُل الخدمت، وٍ

غملُت الخىصُل ) الىاحهت فسغُخحن و هما ئبداع في الػملُاث الؤحساةُت )الىاحهت الخلفُت( أو الؤبداع في 

 الأمامُت(

 م و الخجازة مثل ئًجاد مظاخت حدًدة بالظىق أو ئبداع الدخىٌ في مجاٌ  الظىق:ئبخياز الؤبداع في الدظىٍ

 صىاغت حدًدة، ًمىً أن ًىلظم أزبػت أهىاع فسغُت هما ًلي:

 هُف ًمىً جىصُل فاةدة الػسوض ئلى الػملاء.  brandئبداع الصىف -

 الػمُل:هُف ًمىً جىفحر خبراث غامت الػملاء. ئبداع خبرة -

 : هُف ًمىً السبؽ بحن غسوض الؼسهت و الػملاء.  Channelئبداع  الاجصاٌ  -

ئي  - لها : segmentالؤبداع الخجصٍ  هُف جدخل الؼسهت مجاٌ صىاغت أخسي و حظىٍ

الظابلت مثل خدمت حدًدة أو غملُت  ئبداع همىذج الػمل: ابخياز مفهىم حدًد للػمل ًجظد أهىاع الؤبداع الثلازت•  

 . Dellو  FedExو  eBayحدًدة أو طىق حدًدة بدُث ًمثل ذلً همىذحا حدًدا للػمل.و االإثاٌ ًىؼبم غلى ػسواث 
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أما في مجاٌ خدماث الأغماٌ االإػسفُت االإىثفت ، ًمىً أن هظؼ في الاغخباز "ئبداع االإسة الىاخدة" هرا الىىع مً الؤبداع 

مً خلاٌ أطلىب جفاغلي الإؼيلت مدددة ًؼسخها الػمُل، و ًخم ئهخاحها مً كبل ول مً الػمُل و الؼسهت ًمثل ابخياز 

االإىشغت، و هى ئبداع لا ًمىً ئغادة ئهخاحه، و مؼ ذلً ًمىً ئغادة ئهخاج مجمىغت كىاهحن أو صُاغت حصء مً خبرجه و 

 11ابخياز ئبداع مؼابه.

 الابخياز في الخدماث -زابػا

جمُل ػبُػت الخدماث ئلى أن جىىن غحر ملمىطت ، غحر مخجاوظت ، وكابلت للخلف، ًخم ئهخاحها واطتهلاهها في  بؼيل غام ،

هفع الىكذ ، وهدُجت لرلً ، فان الابخياز في الخدماث ًىؼىي في الغالب غلى حغُحراث صغحرة ومخدزحت في الػملُاث 

س ولا حظدثمس ػسواث والؤحساءاث ، هما أن الابخياز في الخدماث أطهل، فهى لا  ًخؼلب ذلً الىثحر مً البدث والخؼىٍ

 . الخدماث الىثحر في الأصىٌ الثابخت لدغم الابخيازاث، أو جىفم الىثحر مً االإاٌ غلى ػساء بساءاث الاختراع والتراخُص

 ,Avlonitis et al. (2001) و,Cook et al. (1999), Den Hertog (2000)وكد جىاوٌ بػع الباخثحن مثل  

Gadrey et al. (1995) and Chase et al. (1998)  :الابخياز في الخدماث بأهه ًسجبؽ بالخغُحراث في زلازت أبػاد هي 

 

 الابخياز في الخدمت : ٌؼخمل الابخياز في الخدمت غلى حغُحراث في خصاةص الخدمت هفظها.  -1

لت خاصت بالػمُل  -2 م غسوض الخدمت وئهخاحها بؼيل متزاًد بؼسٍ الابخياز في الخدماث بىاحهت غمُل : ًخم حظىٍ

)ختى مؼ الدظػحر الخاص بالػمُل(. ففي هثحر مً الأخُان ، حغسي خصاةص وزغباث الػملاء الحالُحن واالإدخملحن ػسهت 

بخياز ٌظخلصم مؼازهت الػملاء همىخجحن مؼترهحن لػسض الخدماث لإحساء حػدًلاث في واحهت الػمُل. هرا البػد مً الا 

 الخدمت ومً الأمثلت غلى الابخياز في واحهت الػمُل الخبادٌ الؤلىترووي للبُاهاث 

Electronic data interchange (EDI) ًًخىىن مً مجمىغه مً الػملُاث  الخجازة الؤلىتروهُت وهى هى هظام طم

 ئلىتروهُا. الؼسواث والأغماٌ بحن البُاهاث واالإػاًس لخبادٌ

الدظلُم : ٌؼحر ئلى الترجِباث الخىظُمُت الداخلُت التي ًجب ئدازتها للظماح للػاملحن في الخدمت الابخياز في هظام  -3

س وجلدًم خدماث مبخىسة ، أي ًمىً جفظحرها غلى أنها غملُاث وجسجِباث الػمل  بأداء غملهم بؼيل صحُذ ، وجؼىٍ

خغُحراث الظابلت )السابؽ بحن ملدم الخدمت الداخلُت، وغالبًا ما ًىىن هرا الىىع مً الخغُحر هدُجت مباػسة مً ال

ت في  وغمُله و / أو مفهىم الخدمت براتها(.هما ًمىً الإهازاث ومىاكف شملاء الػمل الحالُحن ئحساء أي حػدًلاث طسوزٍ

لتي جلدًم الخدمت. أخد الأمثلت غلى الابخياز الري أدي ئلى حغُحراث في هظام الدظلُم هى ئدخاٌ الخجازة الؤلىتروهُت ، وا

لت التي  جخؼلب حهىدًا حادة لإغادة هىدطت أوؼؼت الأغماٌ. كد ًىىن للخجازة الؤلىتروهُت جأزحر هبحر لِع فلؽ غلى الؼسٍ

ت الفػلُت ، ولىً أًظًا غلى الػملُاث الظابلت للصفلت وبػدها. وفي هرا االإجاٌ لا ًصاٌ  جددر بها االإػاملاث الخجازٍ

(  باللىٌ أن ابخيازاث 1991) Kandampully (2002 ، )Cooper & De Brentaniمىطىغا للىلاغ بحن الباخثحن منهم 

الخدمت غالبًا ما جىىن غحر جىىىلىحُت أي أنها ممىىت بدون ابخياز جىىىلىجي، لىً االإمازطت الػملُت أزبدذ أن هىان 

غلاكت وػُدة بحن الخىىىلىحُا والابخياز في الخدماث، ومً الأمثلت غلى الابخيازاث ذاث االإىىن الخىىىلىجي اللىي أهظمت 

خػلب ، مما ًدُذ الإلدمي خدماث الىلل مساكبت جلدم أطؼىلهم ، وبالخالي ئدازة خدماث الىلل الخاصت بهم الخدبؼ وال

 12.غً هثب 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A7%D8%AA
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 ىسة خهماذج الخدماث االإب خامظا :

مً أػهس الىماذج التي غالجً مىطىع الابخياز في الخدماث هجد همىذج الاػاز االإسحعي الاطتراجُجي لصاخبه 

Edvardsson (1997 (وهمىذج الابخياز االإنهجي للخدمت )2007 Toivonen, Tuaminen & Brax)  والري بني غلى همىذج

Edvardsson  

س الخدماث -1  همىذج الؤػاز االإسحعي الاطتراجُجي لخؼىٍ

س الخدماث الجدًدة ، كدم  س الخدماث الاطتراجُجُت ، مؼ اEdvardssonفُما ًخػلم بخؼىٍ ا لخؼىٍ ًُ غخباز ( ئػازًا مسحػ

س الخدمت الػملُت الؼاملت ابخداء مً جىلُد الأفياز ئلى  الجىدة هلؼت مسحػُت. مً وحهت هظس ئدوازدطىن ، ٌؼمل جؼىٍ

هدُجت لػدد مً الدزاطاث والاخخبازاث داخل مسهص أبدار الخدمت  Edvardssonجلدًم خدمت حدًدة للظىق. وان ئػاز 

ا لـ 
ً
س الخدمت االإخؼلباث الأطاطُت للخدمت مً خلاٌ زلازت مفاهُم ، جمثل  Edvardssonالري ػازن فُه. وفل غملُت جؼىٍ

 هما هى مىضح أدهاه: مفهىم الخدمت ، وغملُت الخدمت )هظام الخدمت(، وهُيل االإىازد.

 concept (Service)مفهىم الخدمت -1

مػلدة حدا مً اللُم والتي هثحرا  ًمثل االإىافؼ االإلدمت ئلى الػملاء. وغالبا ما ًخألف مفهىم الخدمت، مً مجمىغت      

ما ًصػب جدلُلها، وبػع هره الفىاةد مادي وبػظها الآخس هفس ي أو غاػفي، بالإطافت ئلى ذلً، فان بػظها أهثر 

مىً كُاض بػع  مىً أن ًؼلم غليها خدمت أطاطُت، فُما جدظم الفىاةد الأخسي بأنها ذاث ػبُػت هامؼُت. وٍ أهمُت وٍ

ا كد جىىن خصاةص أخسي ذاث أهمُت كصىي ولىً ًياد ًىىن مً االإظخدُل جددًدها الخصاةص وجددًدها. فُم

 13بؼيل ملمىض.

أن مفهىم الخدمت جخمثل في ئوؼاء هلؼت بداًت ، وهظسة غامت غلى الػىاصس الأطاطُت ، التي ًجب أن  ًلدم اهدوازدطىن  

جىىن مىحىدة لخدلُم غسض خدمت غالُت الجىدة. ًمىً جفظحر مفهىم الخدمت غلى أهه وصف جفصُلي ليل مً 

لت التي ًخم بها جصمُم الخدماث لخل بُت هره الاخخُاحاث.خُث أزىاء جصمُم اخخُاحاث الػملاء االإدخملحن ، وهرلً الؼسٍ

ت ، والخدماث الأطاطُت  خدمت مً االإفُد جددًد الاخخُاحاث فُما ًخػلم بمدي وػبُػت )الاخخُاحاث الأطاطُت والثاهىٍ

والخدماث الداغمت(.ئذن مفهىم الخدمت في هرا الىمىذج ًصف اللُمت الفػلُت للػملاء مً الخدمت والخدماث 

 الفسغُت ذاث الصلت .

 Service procesهظام الخدمت  –ب 

ا واخدًا ،
ً
ا مؼ  فهيلا جمثل غملُت الخدمت وؼاػ ًُ غملُت جخم وفم خؼىاث مخبادلت، وهظسًا لأن الخدماث ًخم ئهخاحها حصة

الػملاء و / أو االإىزدًً ، فان ػسهت الخدماث غحر كادزة غلى الخأزحر و الخدىم االإباػس في حمُؼ الأوؼؼت ، لرا ًجب أن 

صمُم الإجمىغت مخىىغت مً غملُاث جىىن كادزة غلى الخدىم في الػملُت بأهملها. ًمىً جفظحر غملُت الخدمت هىمىذج ج

ت والبدًلت ، والتي جددر غىدما ًلىم الػمُل بخيؼُؽ  الػملاء ، فهي جصف بدكت الػملُاث الدكُلت والأوؼؼت االإػُازٍ

 غملُت الخدمت . 

 .resource-structureهُيلت مىازد الخدمت   - أ
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 ًخظمً هظام الخدمت االإىازد االإخاخت للػملُت لخدلُم مفهىم الخدمت.

ؼيل الىظام هيل خُث ًجب أن حػمل الأهظمت الفسغُت بؼيل مىفصل ولىً أًظًا مؼ الأهظمت الفسغُت الأخسي ٌ

 بىاطؼت هظام الخدمت أغني االإىازد االإخاخت لخدلُم الخدمت.

( 3( الهُيل الخىظُمي والىظام ، )2( غملاء ، )1جخىىن الىظم الفسغُت االإخخلفت لىظام الخدمت )أو هُيل االإىازد( مً )

ا للػمُل ، 4الؤدازة واالإىظفحن ، ) ًُ ( االإىازد االإادًت / الخلىُت. ًمىً جلظُم هظام الخدمت ئلى حصء جفاغلي ، ًىىن مسة

وحصء دغم أو مىخب خلفي ، غحر مستي للػمُل. ٌؼحر ما ٌظمى بخؽ السؤٍت ئلى الخؽ الفاصل بحن الجصء االإستي والخفاغلي 

ا غلى الأكل ، بمفهىم الػمل ، والؤطتراجُجُت ، وأهداف الؼسهت.وحصء الدغم. ًخأزس هظام الخدمت أو  ًُ  14ًخدىم فُه ، حصة

 

 : همىذج الابخياز االإنهجي للخدمت 2

Toivonen, Tuaminen & Brax„s General, systematic service innovation model, based on Edvardsson„s 

model (2007). 

ا غامًا للخدمت ، بما خاوٌ  Toivonen  ،Tuaminen & Brax، صمم  Edvardssonبىاءً غلى أفياز  همىذحًا ابخيازًٍ

Toivonen  ت للخدماث وأغادوا حظمُت مفهىم الخدمت في هُيل الخدمت والأطىاق. أهم وآخسون زؤٍت اللُمت الخلدًسٍ

اث االإظاهدة( ، ودوز الخدماث الأطاطُت ملابل الخدم الػىاصس االإخػللت بهرا الىمىذج هي الخدماث الفسغُت ودوزها)

الخدمت فُما ًخػلم بمدفظت مىخجاث الؼسهت ، واطتراجُجُاث الدظػحر واالإىطؼ في الظىق )الأطىاق ذاث الصلت 

ا ، وجخػلم الػىاصس التي ًجب الخفىحر  ًٍ وكؼاغاث الػملاء السةِظُت أو االإدخملت(. ًلػب ػيل واحهاث الػملاء دوزًا مدىز

لشخصُت أو الخفاغلُت ، أو الخدمت الجماغُت أو الخدماث االإخصصت وما ئلى ذلً. وأخحرًا فيها بمفاهُم مثل الىاحهاث ا

جخم جسحمت هظام الخدمت في جسهحز أغلى لدوز االإىازد والبنى الخدخُت للخدماث. مؼ الأخد بػحن الاغخباز دوز الخىىىلىحُا. 

 ظُمُت الػامت ، وهفاءاث ول مً االإصود واالإظخخدمحن. غلاوة غلى ذلً ، ًجب مساغاة الأطالُب واالإبادب الخىحيهُت ، والخى

  وأخحرًا ، ًجب حظلُؽ الظىء غلى دوز االإلاولحن مً الباػً بالإطافت ئلى جأزحراث البِئت االإادًت.

 : مفهىم الخدمت الجدًد1البػد 

خاصت غىدما ًخػلم الأمس بدظلُم االإىخج )أحهصة الصساف الآلي ، وما ئلى  بػع الابخيازاث في الخدمت واضحت للغاًت ،

ذلً(. ومؼ ذلً ، في هثحر مً الأخُان لِع لاجسجبؽ الخدمت باالإىخج االإادي فالخدمت الجدًدة لها خاصُت غحر ملمىطت ، 

ا 
ً
بالفػل في أطىاق مػُىت مثل فىسة أو مفهىم حدًد لىُفُت جىظُم خل الإؼيلت. فلد ًىىن مفهىم خدمت مػحن مألىف

،لىً حدًد في جؼبُله داخل أطىاق أخسي. وغادة ما ًىىن الابخياز هى البدث في مؼاول ػاةىت غىدما ًىىن االإىخج أو 

ا.و كد جخخلف الأخيام هىا ئذا واهذ حدًدة غلى الؼسهت االإىزدة ، ومتى جىىن حدًدة 
ً
الىظُفت أو االإفهىم حدًدًا خل

 الؤكلُمُت أو الػاالإُت وما ئذا واهذ جىؼىي غلى مػسفت مىؼلُت أو غلمُت حدًدة.باليظبت للػمُل ، للظىق 

ا 
ً
ومً بػع أمثلت "الابخيازاث االإفاهُمُت" هي مظدؼازو جىىىلىحُا االإػلىماث الرًً ًلدمىن لؼسواث غملائهم خؼؼ

 ػبه كُاطُت ومتزاًدة لخىفُر الخجازة الؤلىتروهُت ؛

 : واحهت الػمُل2البػد 
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الػىصس الثاوي في ابخيازاث الخدمت هى جصمُم الىاحهت بحن ملدم الخدمت وغملاةه. هره الىاحهاث هي مدىز الىثحر مً 

ت غلى وحه الخصىص ، غالبًا ما ًىىن الػملاء أًظًا حصءًا لا ًخجصأ مً  ابخيازاث الخدمت ، ففي خدماث الأغماٌ الخجازٍ

لت ا  لتي ًخفاغل بها مصود الخدمت مؼ الػمُل هفظه مصدزًا للابخياز.ئهخاج مىخج الخدمت. ًمىً أن جىىن الؼسٍ

 : هظام جلدًم الخدمت الجدًد3البػد

ٌؼحر ئلى الترجِباث الخىظُمُت الداخلُت التي ًجب ئدازتها للظماح للػاملحن في الخدمت بأداء غملهم بؼيل صحُذ ، 

ا بمظألت هُ
ً
ا وزُل

ً
س وجلدًم خدماث مبخىسة. ًسجبؽ ازجباػ فُت جمىحن االإىظفحن ، وحظهُلهم ختى ًخمىىىا مً أداء وجؼىٍ

 جىظُمُت حدًدة 
ً
وظاةفهم وجلدًم مىخجاث الخدمت بؼيل مىاطب. فمً هاخُت ، كد جخؼلب الخدماث الجدًدة أػيالا

ب االإىظفحن ، وذلً لإفظاح  مىً جدزٍ وكدزاث ومهازاث شخصُت )بُيُت(. مً هاخُت أخسي ، ًمىً جصمُم مىظمت ، وٍ

 للابخيازاث والحلىٌ غحر الخللُدًت للمؼاول الػملُت. االإجاٌ

أو الخجازة  -مً أمثلت "هظام الدظلُم والابخيازاث الخىظُمُت"  ئدخاٌ خدماث الدظىق االإجزلي غلى هؼاق واطؼ 

 كد ٌظبب في حغُحر حىهسي في الؼسق التي ًخصل بها ملدم الخدمت والػمُل ؛ -الؤلىتروهُت الاطتهلاهُت 

 لخُازاث الخىىىلىحُت: ا4البػد 

بالسغم مً أن جىىىلىحُا االإػلىماث لِظذ بالخأهُد الخىىىلىحُا الىخُدة ذاث الصلت بابخياز الخدماث ، ئلا أن 

جىىىلىحُا االإػلىماث مىدؼسة بؼيل خاص في مػالجت االإػلىماث الػدًدة التي ًمىً جؼبُلها غلي الػدًد مً االإهام فهي 

ىظس ئلى جىىىلىحُا االإػلىماث في هثحر مً الأخُان غلى أنها حصء لا ًخجصأ مً حمُؼ الأوؼؼ ًُ با. وبالخالي ،  ت الاكخصادًت جلسٍ

غامل مظاغد هبحر في ابخياز الخدماث . جخظمً أمثلت "الابخيازاث الخىىىلىحُت" ما ًلي: جلىم مخاحس البُؼ بالخجصةت 

لىحُا االإػلىماث. غلى طبُل االإثاٌ ، أوؼأ طىبس مازهذ الىبحرة بخلدًم الخدماث االإالُت بؼيل متزاًد باطخخدامها لخىىى 

 15 .االإملىت االإخددة جِظىى مصود خدمت الؤهترهذ ، والػدًد مً مدلاث الظىبس مازهذ جلدم الخدماث االإصسفُت والخأمحن
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