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 ملخص ملياص مدخل إلى الخدمات

كبل الخؼسق الى العىاصس  الملسزة في الملُاض جىاولىا في الملدمت اهم الخؼىزاث           

جمذ معالجت  ،  والخغيراث في الدوٌ المخلدمت التي طاعدث المئطظاث الخدمُت على الخؼىز 

 مداوز وذلً جبعا للملسز الىشازي ،88ملُاض مدخل الى الخدماث في 

 للملُاض : 88ليشسع بعدها في معالجت المداوز         

 جؼسكىا فُه الى :المدىز الأوٌ  بعىىان ػبُعت الخدمت ،  -1

   ثطزكنا فيه إلى عدد من الحعاريف  أهمها جعزيف جعزيف الخدمات :kotler   وdubois   

 . أهمُت الخدماث 

 . العىامل التي طاهمذ في همى اطخخدام الخدماث 

  الخدماث ) مخخلف الاوشؼت التي حعخبر كؼاع خدماحي خظب ميىهاث كؼاع

 المىظمت العالمُت للخجازة  ( .

 -في مىكع الجامعت  81هظس المداطسة زكم للإػلاع أهثر أ -

 

 المدىز الثاوي : مياهت الخدماث في الإكخصاد العالمي -2

وهى مدىز أبسشها فُه ما أصبج للؼاع الخدماث مً مظاهمت هبيرة في الإكخصاد 

 عالمي مً خلاٌ :ال

 . خصت الخدماث في الىاجج المدلي الاحمالي 

 . خصت كؼاع الخدماث ملازهت مع كؼاعاث الاكخصاد الاخسي 

 . الخغير الظىىي في جىشَع العمالت خظب كؼاعاث الاكخصاد 

 الى : سهاخصت الخدماث مً الاطدثمازاث الاحىبُت المباشسة ، خُث أش 

o  الخدماث .جدلُل اداء الدوٌ مً خلاٌ ججازة 

 .مظاهمت ججازة الخدماث في الىاجج الاحمالي 
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  البلدان المصدزة والمظخىزدة للخدماث 

 . همى صادزاث الخدماث في دوٌ العالم 

 . ٌهُيل صادزاث الخدماث في الدو 

o  مظاهمت الخدماث في العملُاث الاكخصادًت 

 . اللُمت المظافت للخدماث في صادزاث كؼاعاث مخخازة 

  للؼاع الخدماث خظب اهبر كؼاعاث الخصدًس.اللُمت المظافت 

  مظاهمت الخدماث الخاصت بخىىىلىحُا المعلىماث والاجصاٌ في الصادزاث 

  كؼاع الظُاخت مثلا ( 19افاق كؼاع الخدماث في ظل اشمت وىفُد ( 

 المدىز الثالث : خصائص الخدماث 

 مخخلف خصائص الخدماث والمخمثلت في : جىاولىا فُه

 لمظها ، ذوكها ، الإطخماع لها ...أي ٌظخدُل  :  لخدماثعدم ملمىطُت ا 

  ًكابلُت الخدمت للخلف :  خُث لأن الخدماث الغير مظخغلت جخخفي مباشسة ولا ًمى

نها فخرهسة الدخىٌ الى الملعب اذا لم حظخغل جفلد الى الأبد ، وملعد الؼائسة  جخصٍ

ظه لرلً هجد مثلا شسواث  الؼيران جفسض غساماث الري لم ٌظخغل لا ًمىً حعىٍ

ً عً السخلاث .  مالُت على المخؤخسٍ

  عدم جماثل الخدماث : والملصىد اهه لا ًمىً جلدًم الخدمت بىفع المىاصفاث في

أماهً وأوكاث مخخلفت وذلً لعدة اطباب اهمها أن ملدم الخدمت لا ًمىً في اي 

لُُمهم خاٌ أن ًلدمها مخجاوظت فظلا على أذواق المظخفُدًً مً الخدمت وج

ًخخلف مً شخص لآخس  ، أي أن العىصس البشسي دوز هام حدا في خلم عدم 

لي الخدمي  ج الدظىٍ الخجاوع ومً ثم هجد العىصس البشسي له دوز هبير حدا في المصٍ

. 

 .هفصاٌ الخدماث ، بمعنى أنها جلدم وحظتهلً في أن واخد الخلاشمُت : أو عدم ا. 
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  ت اهخاج الخدماث ، أغلب المئطظاث الخدمُت مئطظاث صغيرة وغير لا مسهصٍ

ممسهصة وحعخمد على زإوض امىاٌ كلُلت ملازهت بالمئطظاث الصىاعُت ) مئطظاث 

 صىاعت الظلع ( .

  طعف معدٌ اهخاحُت الخدماث . وذلً بالىظس  لإعخماد المئطظاث الخدمت على

بلؼاع الُد العاملت مباشسة وطعف جؤهُل الُد العاملت في كؼاع الخدماث ملازهت 

 الظلع وعدم اللدزة على مىىىت جلدًم الخدماث عمىما .

 المدىز السابع : جصيُف الخدماث 

المداطسة الى المعاًير المعخمدة في جصيُف الخدماث وهي في الأطاض معاًير  هجؼسكىا في هر

 جخخلف مً باخث الى أخس أهمها :

 ِم ) والملصىد اهه هىان خدماث ل ظذ مدل مىافظت معُاز كابلُت الخدمت للدظىٍ

لي ، في الىكذ الري جخظع  والخدماث الخيىمُت وبالخالي لا هجد فيها مجهىد حظىٍ

لُت ت وحب على المئطظاث حهىد حظىٍ بغسض ابساش  خدماث اخسي لمىافظت كىٍ

 ميزتها الخىافظُت (

 . خدماث خاصت بميشآث الاعماٌ واخسي خدماث اطتهلاهُت 

 ت ) اي مدي ازجباغ المظتهلً ومىخج الخدمت(وفلا لمعُاز حعلم الصبىن بمىخج الخدم 

 ) لت مباشسة او وحد وطائؽ  وفلا لمعباز جىزٍد الخدمت ) بؼسٍ

  معُاز الاعخماد على الافساد والاعخماد على المعداث 

  معُاز المعسفت المسجفعت والمعسفت المىخفظت 

 أخسي جصىف على اطاطها الخدماث : ثلاثت وكد أشسها في الشسح الى معاًير        

 : الخصيُف الأوٌ ، جصىف فُه على اطاض 

o  الإعخمادبت 
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o  خظىز المظخفبد 

o  هىع الخاحت 

o   اهداف ملدمي الخدمت 

 : الخصيُف الثاوي 

o  خظب هىع الظىق 

o  خظب دزحت هثافت كىة العمل 

o خظب دزحت الإجصاٌ بالمظخفُد 

o  خظب الخبرة المؼلىبت في أداء الخدمت 

  الخصيُف الثالث 

o خدماث معالجت الىاض 

o  خدماث معالجت الممخلياث 

o  خدماث المثير العللي 

o  خدماث معالجت المعلىماث 

 المدىز الخامع : الخدمت الجىهس والخدمت المىملت 

  جعزيف الخدمة الجىهز 

   ثحضمنها سهزة الخدمات الحكميلية والمحمثلة في:حشمة الخدمات الحكميلية التي 

o  المعلىماث .خدماث 

o  خدماث اطخلام الؼلبُاث 

o  خدماث اعداد الفىاجير 

o . خدماث الدفع 

o  خدماث جلدًم الاطدشازاث 

o  خدماث الظُافت 

o .خدماث خماًت ممخلياث الصبىن 
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o  ع  الخدماث الاطخثىائُت ) الشياوي و الخعىٍ

 المحىر الطادص : المشيج الخطىيلي الخدمي 

والظُاطاث والعملُاث التي جمازطها الادازة : مجمىع الخؼؽ جعزيف المشيج  -أولا

لُت بهدف اشباع خاحاث وزغباث المظتهلىين .  الدظىٍ

: اذا واهذ الخؼؽ والظُاطاث والعملُاث المشاز اليها  المشيج الخطىيلي الخدمات -ثانيا

لي خدمي له  ج حظىٍ لُت في مئطظت خدمُت فىدً بصدد مصٍ طابلا جمازطها ادازة حظىٍ

لي الخللُدي . ج الدظىٍ  اخخلاف عً المصٍ

 بررات ثىضيع المشيج الخطىيلي الخدمي .م  -ثالثا

o  سه مً كبل مئطظاث لي الخللُدي جم جؼىٍ ج الدظىٍ  صىاعُت .المصٍ

o  م في كؼاع الخدماث ج الخللُدي لا ًلبي اخخُاحاث ممازس ي الدظىٍ ان المصٍ

م الخدماث .  لان ابعاده طُلت لا جصلح في حظىٍ

ج المخيىن مً :  1981،  في  عناصز المشيج الخطىيلي الخدمي -رابعا  جم وطع هرا المصٍ

 ل المادي والعملُاث .الدلُ -الىاض –التروٍج  –الخىشَع  -الظعس –المىخج او الخدمت 

 المىخج ) الخدمت ( :  -1

 جؼسكىا في هرا العىصس الى المفاهُم الخالُت :

  لها في فترة ج الخدمت  الري ٌعبر عً حمُع الخدماث التي جلىم باهخاحها وحظىٍ مصٍ

 معُىت .

 . خؽ الخدمت : اهىاع المىخجاث والخدماث المىخجت على خؽ اهخاجي واخد 

  ج الخدماث : الاحظاع  الخىاطم . -العمم –ابعاد مصٍ

 م خلاٌ دوزة خُاة الخدمت: اطتراجُجاث ا  لدظىٍ
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o  جسجىص الإطتراجُجت على  مسخلت الخلدًم في : 

ع  -  .اطتراجُجُت الخغلغل الظسَ

 .اطتراجُجُت الخغلغل البؼيئ -

ع اطتراجُجُت الاطخخلا  -  .ص الظسَ

o  جسجىص في هره المسخلت على : .في مسخلت الىمى 

 اطافت همادج حدًدة  -

 الدخىٌ في اطىاق حدًدة  -

 جدخل كىىاث جىشَع حدًدة  -

ً الخظاطين اججاه الظعس . -  جخفُع الاطعاز لجرب المشترً

o  مسخلت الىضج.في 

م : -  .اطترجُجُاث حعدًل الظىق عً ػسٍ

 . ل الغير مظخخدمين لخدماتها الى مظخخدمين لها  جدىٍ

 دد .ظهىز شبائً ح 

 . فخذ اطىاق حدًدة واهتهاج طُاطت جلظُم الظىق 

م : -  اطتراجُجت حعدًل الخدمت  عً ػسٍ

  جدظين الجىدة 

 . اطافت خدماث جىمُلُت اطافُت 

لي  - ج الدظىٍ  اطتراجُجُت حعدًل المصٍ

 . لي ج الدظىٍ  حغُير هصس او اهثر مً عىاصس المصٍ

  فخذ كىىاث جىشَع حدًدة 

 . الاعلان الخرهيري 

o  الاهدداز : جخميز هره المسخلت باهخفاض هبير في المبُعاث فخلىم المئطظت بـــ:في مسخلت 

 جخفُع كىىاث الخىشَع  -

 جللُص ميزاهُت التروٍج  -
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 جخفُع الاطعاز  -

 ج بعع الخدماث اوكف اهخ -

 الدظعير  -2

  ادة او هلصاها وفلا ليافت المخغيراث البُئُت وهى جلً اللُمت التي ًمىً حعدًلها شٍ

لُت وبما ًخفم مع امياهاث الشساء لدي الصبائً المدُؼت بعمل  المئطظاث الدظىٍ

 ووفم اذواكهم .

  العىامل المؤثزة في جطعير الخدمات 

o  لُت للمئطظت الخدمُت ) حعظُم الازباح  -حعؼُم خصت الظىق  –الاهداف الدظىٍ

ج   –الاعخبازاث الاحخماعُت  –كُادة هىعُت الخدمت  -البلاء في الظىق  اطتراجُجت المصٍ

لي   الخيلفت ( –الدظىٍ

o اعخبازاث المئطظت الخدمُت 

o  المىافظت 

o . ًاطخجابت الصبائ 

o  اللظاًا اللاهىهُت والخىظُمُت 

o . دوزة خُاة الخدمت 

  طزق جطعير الخدمات 

o  على اطاض الخيلفت 

o  على اطاض المىافظت 

o على اطاض معدٌ العائد 

o  على اطاض العسض والؼلب 

o  ٌعلى اطاض هلؼت الخعاد 

 الخىشَع  -3

  العىامل المححكمة في الحىسبع 

o  المىكع 
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o كدزاث المئطظت 

o  ٌامياهُت الىصى 

o  ػبُعت الخدمت 

o  حجم الظىق 

o  كىىاث جىشَع المئطظاث المىافظت 

o  ت او الخىمُلُت  الخدماث الجىهسٍ

 التروٍج  -4

  اهداف الترويج 

o  خلم الىعي والإهخمام بالخدمت 

o  جميز عسض الخدمت 

o  اًصاٌ وصف دكُم عً الخدمت 

o  الخصىٌ على طمعت حُدة عً الخدمت 

o بشساء الخدمت ئاكىاع الصبا ً 

  عناصز المشيج الترويجي 

o  الدعاًت  -الاعلان –هىان عىاصس مباشسة جخمثل في : البُع الشخص ي– 

 العلاكاث العامت  –جيشُؽ المبُعاث 

o  الخدمت  –هىان غير المباشسة وجخمثل في : الصىزة الدهىُت للمئطظت

 الاجصالاث الشخصُت والشفهُت بين الصبائً . -وىطُلت للاجصاٌ

  العىامل المؤثزة في ثحديد عناصز المشيح الترويحي 

o  المىازد المالُت المخاخت 

o  ػبُعت الظىق 

o  الخخصص الفني الدكُم 

o  المىكع الجغسافي 

o ُد مً الخدمت خصائص المظخف 
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o  دزحت ثلافت المظخفُد 

o  مظخىاه الخعلُمي 

o  دزحت جاثس العمُل بالعاداث والخلالُد والخبراث الظابلت 

 الدلُل المادي  خُث اطخعسطىا المصؼلخاث  الخالُت : -5

  المظهس الخازجي:  وخاصت جصمبم المظهس الخازجي للمئطظت وشعازها والبِئت المُؼت

 لعملُت حظلُم الخدمت .

  المظهس الداخلي: للدظهُلاث مثل المياجب وكاعاث الاهخظاز والمعداث والخجهيزاث

 المظخعملت .

 . ٌمظاهس اخسي: مثل الصي المىحد للعما 

  طاس ي الدلُل المادي الأ 

 ُؽ او الشىليالدلُل المادي المد. 

 الافساد : -6

لي للخدماث  ج الدظىٍ لي للظلع عً المصٍ ج الدظىٍ ذلً ان وهى اهم عىصس ًميز المصٍ

لُت للخدماث خُث ان العىصس  العىصس البشسي عىصس حد فعاٌ في العملُت الدظىٍ

البشسي هى اطاض العملُت الخفاعلُت خلاٌ جلدًم الخدمت ومً جم له اثس هبير على 

 اجخاذ كساز الشساء لري الصبائً وهرا كساز الىلاء للمئطظت الخدمُت .

ً اليادز البشسي الري ًمىنها مً ومً ثم وحب على المئطظت الخدمت الاهخمام ب خيىٍ

اخر خصت طىكُت والاطخمساز والبلاء في الظىق ، فغالبا ما ًدىم الصبائً على دزحت 

 حىدة الخدمت اهؼلاكا مً ملدميها ولِع الخدمت براتها .

 :العملُاث  -7

  والملصىد بها الىُفُت او الاطلىب الري جلدم به الخدمت  ، اذ ٌعد ذلً خاطما

ت لملدم الخدمت او المظخفُد منها وحشمل العملُاث مدخلف حدا باليظب
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الاحساءاث التي جظمً الخدمت للصبائً بصىزة فعالت وحعسف العملُت بانها "" 

ائً "   الىُفُت التي ًخم مً خلالاها جلدًم الخدمت للصٍ

  اهمُت العملُاث 

o . جدلُم حىدة الخدمت مً خلاٌ جللُل وكذ اهخظاز الصبىن 

o  جللُل الاحساءاث السوجُيُت لدخىٌ وخسوج الصبائً الى المئطظت الخدمُت 

o . حرب شبائً مدخملين وهظب ولاء الصبائً الخالُين 

o  جدلُم الىفاًت والفعالُت للمىظمت باعخباز الخخؼُؽ والخدكُم مع مساعاة

 مؼابلت المعاًير المدددة وعدم ججاوشها .

 ناصز بشكل اوضع .ثم الحفصيل خلال المحاضزات في هذه الع

 ثمنياجي بالحىفيم للجميع

 

 

 

 


