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 مقدمت

في مخخلف  االإػاملاثلقد شهد  الاقخصاد الػاالإي جؼىزاث هائلت في مخخلف الدوى, أدي ئلى جىامي 

القؼاغاث الاقخصادًت االإخخلفت والتي جقخض ي الظسغت في الاهجاش  لاقخىاص الفسص االإخاحت في الىقذ االإىاطب 

ظاهم في جحقُقها بشهل فػاى جؼبُق الخدماث التي أصبحذ حػخبر االإحسك الفػاى الإخخلف  وبأقل الخهالُف, وَ

ُت, الاحخماغُت, وحتى الثقافُت و هظسا للدوز الفػاى الري الػملُاث طىاء الفلاحُت, الاقخصادًت, الظُاطُت, االإال

س ئمهاهُاتها الخدماجُت والخقىُاث اللاشمت  جحققه وأهمُتها النبيرة أولتها الدوى اهخماما لبيرا, وطػذ ئلى جؼىٍ

 لخفػُل أدائها بشهل ًظمً جحقُق جىحهاتها االإحلُت والاقخصادًت.

ادة الىاجج االإحلي لقد أصبحذ الخدماث جندس ي مهاهت مهمت ف ي الاقخصاد الدولي, وبسوش دوزها في شٍ

الؤحمالي الري ٌظاهم في جحقُق الخىمُت الاقخصادًت وزفؼ مػدلاث الىمى وطمان الاطخقساز, لرلو حقق قؼاع 

الخدماث همىا واضحا خلاى الظىىاث مقازهت مؼ باقي القؼاغاث الاقخصادًت, وذلو مً خلاى الىخائج التي 

لما ٌظاهم بشهل فػاى في غملُاث الخىظُف للدوى ،  لىاجج الؤحمالي االإحلي مقازهت مؼ باقي القؼاغاثًحققها في ا

فهلما شاد قؼاع الخدماث شادث مػه وظب الدشغُل, وهرا ٌظاهم في خفع مػدلاث البؼالت الري حػاوي منها 

مً االإإطظاث والشسماث  لما سجلذ الدوى مإخسا ظهىز الػدًد، أغلبُت الدوى الػاالإُت وخصىصا الػسبُت

ً ئلى هرا القؼاع, مما حػل الدوى جدىافع غلى  الخدمُت, وهرا هاجج لخىحه أصحاب زؤوض الأمىاى واالإظدثمسٍ

 حرب الاطدثمازاث الأحىبُت االإباشسة ئليها, وجىحيهها هحى قؼاع الخدماث هظسا للدوز الخىمىي الري ًحققه.

هفخاع غلى الأطىاا الػاالإُت, أدي ئلى جىحه قؼاع الخدماث ئن بسوش الػىالإت في شتى االإجالاث وظهىز الا 

د مً فػالُت االإبادلاث  مً الأطىاا االإحلُت ئلى الأطىاا الدولُت, وهرا طاهم في بسوش ججازة الخدماث التي جصٍ

ت للظلؼ واالإىخجاث االإصدزة, لما أن اطخيراد الخدماث واطخخدامها في الأوشؼت الاقخصادًت ٌظاهم في  الخجازٍ

ص القدزة  ادة غلى االإظخىي الػاالإي, وحػصٍ جحقُق الخىمُت, وحػخبر ججازة الخدماث وشاػا مهما لخحقُق السٍ

ت ٌظاهم بشهل لبير في جحقُق  الخىافظُت ومػُاز لقىة اقخصاد الدوى,لما أن االإيزان الخجازي للخدماث الخجازٍ

الخدماث بشهل لبير في جىمُت الصادزاث  فىائع ئطافُت التي حػخبر منظبا مهما للدولت, لما حظاهم ججازة

 للدوى.

هظسا للخؼىزاث الخنىىلىحُت الحدًثت االإظخخدمت في مخخلف الػملُاث أدث ئلى جىامي الخدماث الخاصت 

بخنىىلىحُا االإػلىماث و الاجصاى التي احدر جؼىزا لبيرا في وقخىا الساهً غلى الاقخصاد ذلو أهه ٌػد مصدز 
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لخحقُقه و هى ٌػخبر مإشس مهم غلى مدي الخقدم الاقخصادي, لرلو أصبحذ الدوى  للخميز الري حظعى الدوى 

مإخسا حظعى ئلى جىمُت الخدماث الخاصت بخنىىلىحُا االإػلىماث والاجصاى الإىالبت هرا الخؼىز واطخخدامها في 

لُت وغيرها...الخ.  جىمُت وشاػاتها في الفلاحت والصىاغت الخحىٍ

مهما في اقخصادًاث الدوى, وهى قؼاع حد حظاض للخغيراث الػاالإُت  لقد أطحى قؼاع الخدماث حصءا

خأزس بها, ومً بين هره الخغيراث جأزسه بالأشمت الػاالإُت التي ٌػِشها الػالم في الىقذ الساهً, هخج غنها شلل  ًإزس وٍ

ىصا التي , التي احدر عجصا لبير للدوى خص99-أغلب االإإطظاث والشسماث الدولُت النبري وهي أشمت لىفُد

ٌػخمد اقخصادها غلى قؼاع الخدماث, ئذ ٌػخبر مً القؼاغاث الألثر طسزا حُث شهد الػالم جىقف في الىقل 

الجىي والبحسي وأشمت الشحً, وجساحؼ الػملُاث والأوشؼت الاقخصادًت وجدبدب الخجازة الػاالإُت بظبب 

 الؤحساءاث االإخخرة مً ػسف الدوى الإىاحهت هره الأشمت. 

منً جلخُص               أهم الخؼىزاث والخغيراث الحدًثت في الدوى االإخقدمت والتي حظاغد االإإطظاث الخدمُت وٍ

 ي:ـــــــــــغلى الخؼىز ف

ػاث والخػلُماث الحنىمُت االإىخجت -1  . الخغُير في أهماغ الدشسَ

ػاث حسث الػادة بأن ًحنم غمل الػدًد مً الخدماث وجىفُرها بمجمىغت                 مً القىاهين والدشسَ

الحنىمُت، فبغع الحنىماث جحدد وجخدخل في بػع حىاهب أداء الخدمت وطػسها واالإىاػق الجغسافُت التي ًخم 

فيهاى جىشَػها، وفي بػع الحالاث قد جحدد بػع ملامح أو خصائص الخدمت ذاتها، خر مثلا خدمت النهسباء في 

ل الدولت ولرلو مىاػق جىشَػها ولُفُت جقدًمها محددة الأزدن هجد أن طػسها ومىاصفتها محدد مً قب

ػاث  .بمجمىغت مً القىاهين و الدشسَ

نُت وبػع               وفي أواخس الظبػُىاث، بدأث بػع حنىماث الدوى االإخقدمت مً الىلاًاث االإخحدة الأمسٍ

ػاث في الػدًد مً الصىاغاث الخدمُت بحُث خ فظذ مً دزحت الخدخل الدوى الأوزوبُت بخػدًل حجم الدشسَ

والقُىد االإفسوطت غلى االإىافظت بين هره الصىاغاث مثل صىاغاث خدماث الؼيران والبىىك والظنو الحدًدًت 

يبػي غلُىا أن هدزك أن ئشالت أو جخفُع حجم القىاهين الحنىمُت الحالمت للخدمت  والاجصالاث والخامين، وٍ

ق ئشالت ماف ادة حىدة الخدماث غً ػسٍ ت الػقباث والقُىد التي قد جىحد أمام االإىافظت لما أنها ٌظهم في شٍ
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ت االإإطظاث الجدًدة في الدخىى ئلى الظىا، ولرلو  جقض ي غلى مافت القُىد والػىائق التي جىحد أمام حسٍ

القُىد التي جىحد غلى الدظػير للخدماث والقُىد التي جىحد غي الأطىاا التي ًمنً للمإطظت جقدًم خدماتها بها 

را الأمىز حمُػها جقىي مً االإىافظت بين االإإطظاث والتي لا ججد حلا أمامها للصمىد واالإحافظت غلى ومثل ه

س وجحظين خدماتها  .مهاهتها الظىقُت ئلا مً خلاى جؼىٍ

ػاث الحنىمُت أو مدي جدخل الحنىمت في أغماى مإطظاث            ومً حهت أخسي ، فان جخفُع الدشسَ

ب، فػلى طبُل االإثاى قد ًإدي زقؼ القىاهين الخاصت بالظػس)حػمُم الأطػاز(  ئلى الخدماث لا ًخلى مً الػُى 

جقلُص أزباع بػع االإإطظاث هدُجت اهخفاض الظػس وفقا للمىافظت والري ًإدي في النهاًت ئلى خسوج بػع 

نُت  حُث اطؼسث االإإطظاث مً الظىا وظهىز حالت الاحخهاز، وهرا ما حدر بالفػل في الىلاًاث االإخحدة الأمسٍ

ت ومً هىا فان الخغُير في القىاهين  بػع شسماث الؼيران ئلى الخسوج مً الظىا هدُجت االإىافظت الظػسٍ

الحنىمُت لا ًيبػي أن ًخجه فقؽ هحى ئشالتها أو الخخفُف منها في مافت االإجالاث ولنً ًجب غلى الحنىمت أن 

د  د مً جلو القىاهين التي جحمي االإظتهلو والبِئت وجصٍ  .مً الأمان للجمهىز غىد اطخخدامها لهره الخدماثجصٍ

     :جبظُؽ االإػاًير الخاصت بالىقاباث والجمػُاث االإهىُت -2

ففي الىلاًاث االإخحدة وفي دوى أخسي غملذ حنىماتها ئحباز الىقاباث االإهىُت ئشالت القُىد أو االإقاػػت التي          

 روٍج الأخسي )أي الظماع بالإغلان وممازطت اليشؼت التروٍجُتماهذ جىحد غلى الؤغلان الجماهيري وأوشؼت الت

ومً هره االإهً التي جأزسث بدلو االإحاطبت، و الؼب واالإحاماة التي بدأث حػمل في أحىاء جىافظُت حسة، ومً       

س الخدماث االإبخنسة وجخفُع الأ  ت في جؼىٍ ت ممازطت الؤغلان و التروٍج والبُؼ هي طسوزٍ طػاز حهت أخسي فان حسٍ

 .وأهظمت الدظلُم الجدًدة لاهدباه الػملاء االإخىقػين

 .الاججاه هحى الخصخصت في مجاى الخدماث الػامت -3

ل بػع الصىاغاث القىمُت ئلى االإلنُت الخاصت بدلا مً          ٌظخخدم حػبير الخصخصت لىصف طُاطت جحىٍ

ل االإإطظاث الػامت واالإإطظاث التي لا  حظعى ئلى جحقُق السبح ئلى القؼاع الخاص ملنُت الدولت بمػنى جحىٍ

والىاقؼ أن مفهىم الخصخصت قد اهدشس بظسغت مرهلت في النثير مً دوى الػالم ومنها الأزدن، وقد أدث غملُاث 
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الخصخصت لشسماث الؼيران وخدماث الاجصالاث والىقل وغيرها ئلى ئغادة جصمُم الهُامل الخىظُمُت لخلو 

 .احاث وزغباث الػملاء ولرلو الترليز غلى قؼاغاث طىقُت مػُىتاالإإطظاث والترليز غلى احخُ

 .جبني االإإطظاث غير السبحُت للاطتراجُجُاث االإىحهت بالظىا  -4

لقد أحبرث الظغىغ التي جخػسض لها االإإطظاث الػامت والجمػُاث والاجحاداث غير الهادفت ئلى محاولت         

والاهخمام بشهل ألبر بحاحاث وزغباث االإظتهلنين وأوشؼت  جخفُع الخهالُف وجىمُت غملُاث ألثر لفاءة

االإىافظين وحظعى بػع مثل هره االإإطظاث ئلى ئغادة الىظس في خؽ مىخجاتها، وئطافت بػع الخدماث الهادفت 

ت في االإخاحف والاطدشازاث مً احل جحقُق أزباحها ودغم الدشغُل  للسبح مثل مخاحس جبُؼ بػع الهداًا الخرمازٍ

 .حىدة الخدمتوجحظين 

 . الخقدم الخنىىلىجي -5

ئن الخقدم الخنىىلىجي الهائل شجؼ مإطظاث الخدماث غلى حغُير أطالُب الػمل التي جيخجها في الػامل مؼ        

 غملائها والػمل غلى ما هى أبػد مً ذلو ، ولا شو أن غامل القىة للخغُير الُىم آث مً الخهامل بين الحاطىباث

و الاجصالاث ن فاالإإطظاث التي حػمل غلى أطاض خدماث مػلىماجُت مثل االإإطظاث االإالُت ًىظس ئلى ػبُػت 

ق شبنت  وهؼاا أغمالها بأنها جحىلذ ماملت ئلى أهظمت حظلُم الالنتروهُت مخؼىزة محلُا ودولُا، جقدم غً ػسٍ

 .الاهترهذ

اث الأخسي مثل شسماث الؼيران والفىادا واالإحلاث ئن الخغُير الخنىىلىجي شمل أًظا الػدًد مً الخدم     

ت فالخنىىلىحُا حػمل غلى ما هى ألثر مً خلق خدماث حدًدة ومخؼىزة ، فهي حػمل غلى حظهُل هىدزة  الخجازٍ

الأوشؼت مثل جىصُل االإػلىماث ، واطخلام الؼلبُاث والدفؼ وجحظين قدزة االإإطظت في االإحافظت غلى مػاًير 

تها، و الظماع باحلاى الآلاث محل مً الأًدي الػاملت في الىظائف السوجُيُت واالإخنسزة لما محددة لجىدة مخسحا

 .أنها حػمل غلى مشازلت ألبر للػملاء في الػملُاث مً خلاى اطخخدام أطلىب الخدمت الآلُت الراجُت

 .همى محلاث الظلاطل الخدمُت وشبهاث التراخُص ومىح الامخُاشاث -6
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الخدماث الآن جىصل مً خلاى طلاطل وػىُت وغاالإُت، وأطماء مشهىزة لفىادا ومؼاغم أصبحذ أصبحذ         

ىث وغيرها،  جىدشس وحظخخدم بػُدا غً مىػنها  الأصلي مثل مؼاغم مندوهالد ولىج بيرو ومحلاث الظُفىي واالإازٍ

دًت محددة وجصاًد والترخُص ٌػني مىح أخسي حق اطخخدام أطماء هره االإإطظاث طمً شسوغ وئحساءاث حػاق

ل جىطُؼ الظلاطل للخدماث ذاث االإىاقؼ االإخػددة التي جقدم خدمت همؼُت )أي  قت في جمىٍ شػبُت هره الؼسٍ

 .(هفع مىاصفاث الخدمت

ت         ئن أهم مخؼلباث هجاع جىطؼ مإطظاث طلظلت الخدماث هى ئغداد وجخؼُؽ حملاث ئغلاهُت حماهيرً

ت محلُا و  جُت لتروٍج الأطماء الخجازٍ س البرامج الخدزٍ حتى أًظا غاالإُا، وجىمُؽ غملُاث ئهخاج الخدماث، وجؼىٍ

واطخمساز البحث غً مىخجاث حدًدة والترليز غلى جحظين النفاءة والفػالُت وغمل بسامج حظىٍقُت مصدوحت 

 .مىحهت للػملاء واالإسخص لهم غلى الخىالي

  :الػىالإت و الخىحه الدولي -7

ث الخدمُت دولُا واضحا لأي طائح أو زحل أغماى ٌظافس ئلى الخازج، فشسماث الؼيران ئن اهخساغ االإإطظا      

التي مان هؼاا غملها أطاض الظىا االإحلي، أصبحذ الُىم جمخلو شبنت خؼىغ خازحُت منثفت لما أن الػدًد 

في الػدًد مً  مً االإإطظاث االإالُت وومالاث الؤغلان والفىادا ومهاجب جأحير الظُازاث وغيرها ًمخد وشاػها

الدوى، هره الؤطتراجُجُت قد حػنع مدي الحاحت لخدمت الػمــــــلاء الحالُُـــً بشهل أفظل والدخىى في أطىاا 

 .حدًدة أو مليهما مػا

 .الظغىغ لخحظين الؤهخاحُت -8

ت شاد الظغؽ غليها لخحظين الؤهخاحُت فمؼالب        ادة االإىافظت بين االإإطظاث غلى أطع طػسٍ ت مؼ شٍ

ادة  ً بخحظين الػائد غلى اطدثمازاتهم حػل هره االإإطظاث حظعى ئلى البحث غً ػسا حدًدة لصٍ االإظدثمسٍ

ق جخفُع جهالُف خدماث جىصُل الخدماث ومً االإػسوف أن الؤهخاحُت في القؼاع الصىاعي  الأزباع غً ػسٍ

حُا لإحلاى الأبدي الػاملت هي الظلعي هي ألثر جقدما وجؼىزا مقازهت بالقؼاع الخدمي ، فاطخخدام الخنىىلى 

ئحدي الؼسا لخخفُع الخهلفت لما هى مخبؼ في الػدًد مً الصىاغاث، لما أن ئغادة هىدزة الػملُاث ًيخج غنها 
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ت، ئلا أن غلى الؤدازة أن جدزك االإخاػس  ق جخفُع الؤحساءاث والخؼىاث غير طسوزٍ ؼ في الػملُاث غً ػسٍ حظسَ

 .ف الػملُاث والأفساد  دون غمل حظاب لحاحاث الػملاء وهظستهم للجىدةالىاججت غً ئحساءاث جخفُع جهالُ

 

 . الخىطؼ في غملُاث الخأحير في مإطظاث الخدماث -9

جمثل مإطظاث الخأحير اجحادا وزُقا بين الخدمت واالإإطظاث الصىاغُت حُث ًمنً للػملاء  طىاء بصىزة        

ادي بدون ملنُت فػلُت له، وقد ًنىن الاطدئجاز لفترة شمىُت فسدًت أو بصفت حماغُت الخمخؼ باطخػماى مىخج م

لت مجسد اطدئجاز للظلػت ذاتها أو مجمىغت مخهاملت مً الخدماث ئلى حىاز الظلػت، فػلى طبُل االإثاى  ػىٍ

اطدئجاز الظُازاث النبيرة الحجم ًمنً أن ًخم بمجسد اطدئجاز هره الظُازاث أو أن ًخم الخػاقد غلى مجمىغت 

مً الخدماث و التي جخظمً ئغادة ػلاء هره الظُازاث وصُاهتها واطدبداى ئػازاتها وجقدًم بسامج  مخىىغت

بُت  للظائقين وغيرها  .جدزٍ

ػد أطلىب الخأحير         لرلو فان الأفساد ًمنً اطدئجاز خدماتهم بدلا مً حػُُنهم واطخخدامهم بشهل دائم، وَ

 .ج للش يء االإظخأحس ئلا لفترة محدودةأفظل مً الشساء ئذا مان االإظخأحس لا ًحخا

 .االإصىػين لمقدمين للخدماث -10

في الفترة الأخيرة جىحهذ الػدًد مً االإإطظاث الصىاغُت النبري والػاملت في غدة مُادًً مثل الحاطب         

ى أنها مسالص زبحُت الآلي والظُازاث والأحهصة الالنتروهُت واالإُهاهُنُت والتي خلقذ لديها مسالص للخدمت حػاملها غل

مظخقلت فالنثير مً الخدماث ماهذ جقدم الإجسد االإظاغدة في بُؼ الظلؼ مثل خدماث الىقل والدظلُم والترلُب 

ب والصُاهت والدشغُل أصبحذ جقدم الآن في حر ذاتها حتى جحقق زبحا للمإطظت بصسف الىظس غما جبػه  والخدزٍ

 ء الظلؼ مً االإإطظاث االإىافظت.هره االإإطظت مً طلؼ ئذ ما قام االإظتهلو بشسا
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ق الخدماث ، جم                للإحاػت الجُدة بمحخىي هرا االإقُاض االإقسز غلى ػلبت الظىت الأولى ماطتر حظىٍ

 جقظُم البحث ئلى االإحاوز الخالُت وفق ما حاء في مقسز الىشازة الىصُت :

 ػبُػت الخدماث . -9

 مهاهت الخدماث في ئقخصادًاث الدوى. -2

 طماث وخصائص الخدماث. -3

 جصيُف الخدماث . -4

 حىهس الخدمت والخدمت االإحُؼت . -5

قي للخدماث . -6 ج الدظىٍ  االإصٍ

 أهظمت الخدماث . -7

 الؤبداع في الخدماث . -8

هره االإحاطساث مىحهت لؼلبت الظىت الأولى ماطتر حظىٍق الخدماث ، أملي أن أوفق في غسطها بشهل             

 .ًفُد ػلبدىا الأغصاء  


