
 

83 

 111-49، (    )   02 / العـــدد2 المجلد
 مجلت الحكمت للدزاساث الاعلاميت و الاجصاليت

Eissn :2600-6863   Issn : 2353-    

 في  المنظماث الخدميت قــىيــت التســانــمك

 عداد زشيدة الأستاذة:

 صائسالج -(3(جامعت الجصائس

 :المقدمت  

مسّ الىمى الاكخـادي بِدة مساخل اهـب الاَخمام في االإسخلت الأولى ُلى الـىاُاث 

جلا ذلً مسخلت الخـيُّ ووان الترهحز في َرٍ االإسخلت   الؤطخسساحُت بكافت بلى الـُد،

لُت  مّ ًهىز الثىزة الـىاُُت،  صا ُلى الـىاُاث الخدىٍ
ّ
 بِىما في االإسخلت الأزحرة  زه

لاَخمام ًُ الخدماث فظمُذ َرٍ االإسخلت مسخلت الـىاُت الخدمُت خُث بسشث فيها 

ت لصباثنها والبىىن؛ ػسواث بؼدة االإاطظاث التي جلىم بخلدًم الخدماث غحر االإلمىط

 الفىادق واالإواُم.  الىلل والظُاخت؛

ادة     ت هدُجت لِدة ؤطباب ؤَمها ازجفاَ مظخىي االإِِؼت؛ شٍ جوىزث َرٍ االإسخلت بظسُ

ادة ؤَمُت اللواَ الخدمي في اكخـادًاث الدوٌ  مخىطى دزل الأفساد في االإجخمّ؛ شٍ

 .…االإخلدمت 

وهدُجت للدوز الري ؤؿبدذ جلِبه الـىاُت الخدمُت بمظاَمتها في الدزل الىهني   

ا ملازهت باللواَ الـىاعي وان مً   بلى بكافت فسؾ الِمل التي ٌظخوُّ جىفحرَ

الُت. ِّ م َرٍ الـىاُت ختى جـبذ ؤهثر ف
ّ
م لُىٌ  اللسوزي جدزل ُلم الدظىٍ

الها وؤهىاُها؟ و مسخلف جـيُفاتها و لىً ماذا وِني بـىاُت الخدماث؟ و ما هي ؤػي   

م الخدمي؟ ما هي زـاثـه؟ وما َى دوز و مياهت َرا الىىَ  وزـاثـها؟ ما َى الدظىٍ

م في ؿىاُت الخدماث؟  مً الدظىٍ

I.1 :مفهىم الخدماث   

( ولمت لاجُيُت Service) ازجبى لفٍ الخدمت بِدة مِاوي طلبُت، فيلمت زدمت   

"Servitium هما هجد "(1) ىدًت" وحِني الِب ،être en service البلاء جدذ الخـسف "

 " ؤي جلدًم االإظاُدة. Rendre  serviceوهرلً لفٍ " 
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بهجاشاث " ُبازة ًُ ؤفِاٌ، ُملُاث و   ؤنهاالخدماث ُلى   Zeitaml et Bitnerُسّف    

فهما البظُى َى "  الخدماث  ؤنؤو ؤُماٌ" بِىما الخِسٍف الىاطّ الري كدماٍ مّ حِسٍ

جخلمً ول الأوؼوت الاكخـادًت التي مسسحاتها لِظذ مىخجاث مادًت، وهي بؼيل ُام 

حظتهلً ُىد وكذ بهخاحها و جلدّم كُمت ملافت مثل الساخت و الصخت و الدظلُت و 

 ٌ  .ازخـاز الىكذ و هي بؼيل ؤطاس ي غحر ملمىطت الإؼتريها الأو

م الخدم     ىُت للدظىٍ هىَ مً  ت ُلى ؤنها " وؼان، امخُاش، ؤوهما ُسفذ الجمُِت الأمسٍ

 .(2)االإلدم في هفع الىكذ مّ الظلِت ؤو السكا االإباَ بهرٍ الـفت، 

ًلىم بسلم مىخجاث لها ممحّزاث   َىان مً ًسي ؤن الخدماث كواَ اكخـادي َام،   

ً؛ لت حظُحر زاؿت بما في  زاؿت بها )غحر ملمىطت؛ غحر كابلت للخسصٍ ت(، هسٍ جفنى بظسُ

لا للخدماث ومً ؤَم االإىٌماث اللاثمت ُلى َرا اللواَ: البىىن؛ الخإمُىاث؛ ذلً  حظىٍ

  (3). الظُاخت وماطظاث الىلل

الخدمت ُلى ؤنها مدـلت الخدازل في الِلاكاث بحن الِىاؿس   Horovitzهما ُسف    

ىان؛ الدُم االإادي، َرٍ  السثِظُت لىٌام بهخاج الخدمت واالإخمثلت في الصبىن؛ اُلأ

 Leالصبىن ) ؤنخُث  (4)االإدـلت هي التي جيىن السبذ الري ًمىً مً بزكاء الصبىن 

clientمؼازن في بهخاحها هدُجت  مظتهلً الخدمت وفي هفع الىكذ ( هما َى مِسوف َى

ىان) م وافت Personnel en contactلخلاشم ُملُت الؤهخاج والاطتهلان. اُلأ ( وَ

الأشخاؾ االإؼازهحن في جلدًم الخدمت وحظهُلها للصبىن لهم جإزحر هبحر ُلى دزحت زكاٍ. 

ى وافت الاطدثمازاث)مِداث وججهحزاث( Le Support Physiqueالدُم االإادي ) ( وَ

ؤو االإدُوت بالخدمت والتي حظاُد وحظهل ُملُت جلدًمها ُلى ؤخظً ؿىزة  االإىحىدة

 فهى الجاهب االإلمىض الري  ًازس ُلى االإدُى الري جلدم فُه الخدمت.               

الخدمت ُلى ؤنها فِل ؤو ؤداء ًلدمه هسف بلى هسف آزس ُلى ؤن ًيىن  Kotler ُسف    

ملىُت لص يء وكد ًسجبى ؤولا ًسجبى باطخسدام  باللسوزة غحر ملمىض ولا ًيخج ُىه  ؤي

  .(5)  طلِت مادًت

 زلاٌ الخِازٍف التي جوسكىا بليها ًمىً اللىٌ ًُ الخدمت ماًلي:مً 

 هي بهخاج غحر ملمىض؛  -
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 جيىن مـاخبت للظلّ االإادًت؛ جلدم للبُّ مباػسة ؤو  -

 لا جلىم ُليها ؤي ملىُت؛  -

 لا ًمىً بدزان الخدمت ولا الؤخظاض بها؛  -

 ًخولب بهخاج الخدمت وحىد هسفحن.  -

I.2 :جصنيف الخدماث 

 :جـىف الخدماث ؤطاطا بلى ما ًلي

  معجىن الأطىان،  هي ؤطاطا الظلّ االإادًت والـابىن؛ الظلّ االإادًت الخالـت: -1

 وبُّ َرٍ الظلّ لا ًخلمً ؤي زدماث مسافلت.

ي ماطظت جلىم َرٍ لخدظحن االإسهص الخىافس ي ل  الظلّ االإادًت االإسافلت للخدماث: -2

هسدماث ما بِد البُّ ُىد   الأزحرة بخلدًم زدماث بكافُت بِد بُّ طلِها االإادًت،

راػساء طُازة  ادة زكا االإظتهلً مثلا وَ  . (6)لصٍ

في َرٍ الخالت هجد ؤن الخدمت هي  الخدماث االإـاخبت لبِم الظلّ االإادًت:   -

ـاخبها بِم الخدماث ؤو الظلّ االإادًت وؤخظً مثاٌ َى زدمت الىلل،  الأطاض وٍ

فسواب الواثسة ٌؼترون زدمت الىلل ومّ ذلً ؤزىاء السخلت ًخدـلىن ُلى وحباث 

 الغراء مً هِام وػساب وختى بلى هخب ومجلاث. 

دون ؤن ًـاخبها ؤي طلّ مادًت، جلىم ُلى جلدًم زدماث  الخدمت الخالـت: -4

( ًبحن الأؿىاف الأزبِت للظلّ 1والخدماث البىىُت؛ الخدماث الصخُت  والجدوٌ )

 والخدماث.
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 السلع الماديت الخدماث

زدمت مـاخبت لبِم  زدماث زالـت

 الظلّ االإادًت

طلِت مادًت مـاخبت لبِم 

 الخدماث

طلِت مادًت 

 زالـت

 زدماث بىىُت -

 زدماث هبُت -

 زدماث الخجمُل -

 

 هساء الظُازاث -

 الفىدكت -

ت -  السخلاث الجىٍ

 ػساء طُازة -

 ػساء جلفاش -

 ػساء حهاش همبُىجس -

 معجىن  -

ى  -  CDػسٍ

 

(  (: جـيُف الظلّ والخدماث1الجدوٌ

  Lendrevie, J et Lindon ,D ; OP CIT ; 1997 ; P 699 االإـدز: 

فمُِاز الخفسكت بُنهما مً الظهل الخمُحز بحن طلِت مادًت زالـت وزدمت زالـت  

واضح مما ٌظدبِد الخلى بُنهما، ؤما فُما ًسف زدمت مـاخبت لبِم الظلّ وطلِت 

 مادًت مـاخبت لبِم الخدماث فمً االإمىً حدا ؤن ًلّ الخباض بُنهما.

فِلى طبُل االإثاٌ: ُىد كُام الصبىن"ؤ" بؼساء طُازة فهى ًمخلىها ومىه ًمخلً طلِت 

ما جيىن مـاخبت   لخدماث ما بِد البُّ والـُاهت، هإزر  مادًت زالـت ولىً غالبا

شبىن زاوي ولُىً الصبىن "ب" َرا الأزحر كام بىساء طُازة، في َرٍ الخالت ًدـل الصبىن 

 ُلى زدمت ؤلا وهي زدمت الىلل ًيىن اطخسدام الظُازة فيها ماكخا.

خصىصياث الخدماث:. 3  

ا ًُ الظلّ االإادًت،  لها ًسخلف ًُ   للخدماث ممحزاث ؤطاطُت جمحزَ وججِل حظىٍ

م الظلّ االإلمىطت، هما ؤن وحىد َرٍ الخـاثف ؤدي بلى زلم مؼاول في االإجاٌ   حظىٍ

لي، وؤُىاهه في الىلان  Zeitamlوؤَم َرٍ االإمحزاث كدؤػاز بليها الباخث   الدظىٍ

 الخالُت: 

 غحر ملمىطت؛ -

 صبىن في بهخاج الخدمت؛اػتران ال-

 ُدم ججاوع الخدماث )الخباًً(؛-

 جلاشم ُملُت الؤهخاج والاطتهلان.-
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I.1.3 :الخدماث غير ملمىست 

لِل مً ؤَم االإمحزاث التي جفسق الظلِت االإادًت ًُ الخدماث هي كابلُت اللمع، فمىر 

ل ُسّفذ الخدماث ُلى ؤنها مىخجاث غحر مادًت ؤو غحر ملمىطت، َرٍ الخاؿُت  وكذ هىٍ

لها، والتي ججِل  ا زاؿت حظىٍ لت حظُحرَ الأطاطُت التي جازس بـفت زاؿت ُلى هسٍ

 (7).االإادًت واضح مجاٌ الخفسكت بُنها وبحن الظلّ 

فماذا ًلـد باللاملمىطُت؟ ًلـد باللاملمىطُت ُدم كدزة االإظتهلً ُلى بدزان 

 الخدمت مً زلاٌ الخىاض الخمع.

ب  خُث ًمىً للمظتهلً ؤن ًلمع؛   مً الظهل وؿف الظلِت االإادًت مً زلاٌ الخجسٍ

ُت والدجم   ٌؼم؛  ٌظمّ؛ خروق الظلِت االإادًت ؤوؤن ٌظخسدم مِاًحر مىكىُ ًسي وٍ

 .(8)والؼيل واللىن 

طماَ؛ ػم؛  بِىما لا ًـلح ذلً في الخدماث خُث لا ًمىً الإؼتري الخدماث الإع؛ 

جروق الخدمت براتها كبل الؼساء. بالإكافت ؤهه لا ٌظخوُّ جلُُمها  باطخسدام  زئٍت ؤو

ىٌس بلى بِم الدلاثل االإلمىطت االإدُوت ؤزىاء جلدًم الخدمت، هفع االإِاًحر بهما ُلُه ال

واالإٌهس الخازجي للميان الري جلدم فُه الخدمت؛ الىطاثل والأدواث االإظخِملت؛ ؤحهصة 

لام والترفُه االإمىىخت ؤو لت لباض االإظخسدمحن الِاملحن في االإيان الري  اُلؤ ختى هسٍ

   جلدم فُه الخدمت 

ولزر وحبت الغراء كسزها الدزىٌ بلى موِم فيان  ؤوٌ زد فِل  فمثلا ُىد كُامىا بسخلت

لىا جفلد االإوِم مً خُث ُدد الصباثً االإخىاحدًً، ودزحت الىٌافت، َُئت الِاملحن، 

اثُت ومداولت حِل الخدمت ؤهثر  م االإمحزاث الفحزً وبالخالي هدً بـدد البدث ًُ حِىٍ

 .(9)ملمىطت

الأخُان ُلى ؤطاض الظمِت واالإؼىزة والخجسبت ؤهثر بن ازخُاز الخدماث ًخم في هثحر مً 

بمياهُت جلظُم مفهىم اللاملمىطُت بلى  Wilsonو كد اكترح  مىه ُلى الازخباز االإادي.

فهىان الخدماث التي جخمحز بِدم االإلمىطُت الياملت هسدماث الأمً و   ؤبِد مً ذلً،

لمىض هسدماث الخإمحن و الخماًت و َىان الخدماث التي حِوي كُمت ملافت للص يء االإ
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َرٍ   َىان الخدماث التي حِمل ُلى جىفحر ش يء مادي ملمىض والخدماث االإالُت،

(  .(2الازخلافاث ًمىً الاهلَا ُليها مً زلاٌ الجدوٌ

(  جـيُف دزحت االإلمىطُت (:2الجدوٌ

 خدماث المستهلك خدماث المنتج دزجت الملمىسيت

الخدماث التي جخـف 

بِدم االإلمىطُت بؼيل 

 وامل و ؤطاس ي

الأمً و الخماًت، ؤهٌمت الؤجـالاث، 

ل  الخمىٍ

ُف، ؤماهً  االإخدف، وهلاء الخىً

الترفُه، الخِلُم، زدماث الىلل و 

 الظفس، االإصاداث الِلىُت

الخدماث التي حِوي 

كُمت ملافت للظلّ 

 االإلمىطت

الخإمحن، ُلىد الـُاهت، الاطدؼازاث 

لاهاث، جـمُم  الهىدطُت و اُلؤ

 الأغلفت الِبىاث و 

زدماث الخىٌُف، الخـلُذ ، 

 الخإمحن، الِىاًت الشخـُِت

الخدماث التي جىفس 

 مىخجاث مادًت ملمىطت

مخاحس الجملت، وهلاء 

 الىلل،االإظخىدُاث، البىىن

مخاحس الخجصثت، الخدماث 

اث  دًت، الِلازاث، الخبرُ البرً

ت  الخحرً

م الخدماث، هح، اللمىز، االإـدز:  ،2009 الوبِت الخامظت، ُمان، داز واثل، حظىٍ

 .23ؾ

لي بؼيل هبحر، فِلى  والجدًس بالرهس ؤن َرٍ الخاؿُت جازس ُلى البرهامج الدظىٍ

بسلم ؿىزة ذَىُت   مـممي السطاثل التروٍجُت الترهحز ُلى االإىافّ التي جاديها الخدمت،

حرابت في ذًَ االإظتهلً واكتراح حىدة وهبُِت الخدمت التي طُدلم بها الؤػباَ الري 

دٍ به ُىد اطخسدامه للخدمت ول ذلً حهىد جداوٌ حِل اللاملمىض ملمىطا  (10).جم وُ

م في االإُدان الخدمي ؿِىبت وؿف  بن مً بحن االإؼاول التي ًىاحهها زحل الدظىٍ

هما  ا ًخِرز ُلُه جلُُم الخدمت بظِس ًمثل اللُمت الخلُلُت لها،وجىكُذ الخدمت هم

ا غحر ملمىطت م بساءة الازتراَ باُخبازَ .اهه مً الـِب خماًتها ًُ هسٍ
(11) 

I.2.3 :)اشتراك الصبىن في إنتاج الخدمت )التلاشميت 

ت هدُجت للخلاشم الصمني بحن ُملُ  اهه الإً الـِب فـل الخدمت ًُ ملدمها ومظتهلىها،

ملُت اطتهلاهها، فالوبِب لا ًمىً ؤن ًجسي الفدف الوبي بلا مّ   جلدًم الخدمت وُ

وحىد االإسٍم الري ٌِد هسفا في ؤداء الخدمت و َرا َى الاجـاٌ الشخص ي الري جمذ 

ى ما ًولم ُلُه باالإىاحهت الشخـُت بلُه الؤػازة فىا للخدمت وَ ومىه فمؼازهت  في حِسٍ
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ت في ُملُت  بهخاج الخدمت، وجيىن َرٍ االإؼازهت بما بدىفُر  الخدمت ؤو الصبىن بحبازٍ

رٍ (12)االإؼازهت الفِلُت في جلدًم الخدمت والخدمت الوبُت االإظاُدة في جىفُرَا ؤو ، وَ

االإاطظت الخدمُت جلّ الىطاثل الىفُلت  االإؼازهت كد جيىن جللاثُت مً هسف الصبىن ؤو

 ثاٌ ُلى ذلً مواُم زدمت الراث.التي ججِل الصبىن ٌؼازن بدون بزادجه وؤخظً م

ٌِخبر مىخج الخدمت حصء لا ًخجصؤ مً الخدمت مما ًجِل البُّ الشخص ي الأطلىب الأهثر 

م وجىشَّ الخدماث في مٌِم الخالاث، ففي خالت الظلّ االإادًت بهخاج  اطخِمالا لدظىٍ

ت مِخبرة الصباثً وكبل ُملُت البُّ بفتراث شمىُ الظلِت ًيىن بُِدا ًُ االإظتهلىحن ؤو

م الخدمت ًيىن مباػسة مما ٌظخلصم وحىد ؤو اػتران الصبىن في  وظبُا، ؤما ُملُت حظىٍ

 َرٍ الِملُت.

ا مً  مً االإِسوف ؤن االإاطظاث الخدمُت حِخمد ُلى الُد الِاملت ؤهثر مً غحرَ

االإاطظاث، مما ؤدي بمٌِمها  بلى ُدم جدلُم الخىاشن في هدُجت الؤطخغلاٌ هدُجت 

% مً 50ف االإظخسدمحن، خُث جمثل مـازٍف االإظخسدمحن ؤهثر مً ضخامت مـازٍ

، فمؼازهت الصبىن في بهخاج الخدمت مً (13)هدُجت الؤطخغلاٌ في مٌِم َرٍ االإاطظاث

ػإنها ؤن جللل مً َرٍ االإـازٍف )ُىدما ًلىم الصبىن بإُماٌ واهذ مىولت للأُىان 

ماٌ فاالإاطظت كد حظخغني ُنهم، باُخباز ؤن الصبىن كادز ُ لى اللُام بإُمالهم زاؿت اُلأ

لت  دـل ُلى الخدمت بالوسٍ السوجُيُت وبالخالي ٌظاَم في جسفُم الخيالُف مً حهت وٍ

 التي ًساَا مىاطبت مً حهت ؤزسي(.        

وبالخالي فةن مؼازهت الصبىن في بهخاج الخدمت جمثل بزادة االإاطظاث الخدمُت في 

ىه جسفُم جيلفت الخدمت )طِس الخدمت( مما جسفُم الخيالُف وؤُباء الاطخغلاٌ وم

 ًدمع الصبىن ؤهثر في اكخىاءَا.   

د االإؼازهت لُثبذ ماًلي   :(14)فالصبىن ًسٍ

ت مً االإهام غحر االإِلدة؛ -  االإظخىي الخِلُمي الري ٌظمذ له اللُام بمجمىُ

الخجسبت التي حظمذ له اللُام بإُماٌ اُخاد اللُام بها ولا ًيخٌس ؿاخب االإدل ؤن  -

 .ًلدمها له
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لت الخُاة الشخـُت واالإؼازهت بدلا مً  - مظخىي الخُاة الِملُت التي جازس ُلى هسٍ

س ُملُت االإؼازهت.  الاهخٌاز، ومىه ُلى االإاطظت الاَخمام بخوىٍ

ت وهما َى مِسوف فةن لِع  ُمىما االإؼازهت في الخدماث هٌاَسة جسجبى بظلىواث بؼسٍ

فليل شبىن وحهت هٌس زاؿت به َرا ما ًاهد مؼازهت البِم   لهرٍ الأزحرة  مُِاز،

دم مؼازهت البِم الآزس.   وُ

I.3.3 :عدم ججانس الخدماث 

  ُلى السغم مً مداولت الِدًد مً ماطظاث الخدماث وكّ مِاًحر الإظخىي مسسحاتها،

  ،بلا ؤهه مً الـِب ُليها الخإهد و الاهمئىان مً جلدًم مظخىي الجىدة هفظه الإسسحاتها

في خحن ؤن االإاطظت الؤهخاحُت حظخوُّ ؤن جىمى بهخاحها بمِنى ؤنها حظخوُّ وكّ 

لإهخاج وخداث مدؼابهت فاهه مً الـِب ُلى االإاطظاث الخدمُت  بجباُها مِاًحر زابخت و 

ففي الخدماث الفىدكُت كد ًلدم   ؤن جلدم زدماث مىخدة في االإىاؿفاث والخـاثف،

في الاطخلباٌ زدمت فِالت و  ف ؤزس زدمت غحر فِالت وغحر ودودة.مىً لدم مىً  دودة وٍ

ومىه فالِدًد مً االإخســحن في االإُدان ًسون ؤن الخدماث غحر مخجاوظت هدُجت 

 ً لىحىد الؤوظان هسفا في جلدًمها َرا الوسف الري ٌِد مخغحرا مهما في جيىٍ

الخدمت بن فسؿت ُدم الخجاوع في االإسسحاث النهاثُت لِملُاث حظلُم  ، (15)الخدمت

طدبلى ُالُت ختى ُىدما جداوٌ االإاطظاث ؤن جىخد مِاًحر ُملُاث جـيُّ الخدمت و 

فيها و ؤجمخت ُملُاتها و جسفُم دوز الأشخاؾ في َرٍ الِملُاث فةهه لا  ب مىً جدزٍ

ًمىنها بؼيل وامل ؤن جللل مً جإزحر البؼس و البِئت ُلى حىدة الخدمت. فمً حهت مً 

ى مظخىي زابذ مً الجىدة ُبر الىكذ مً شخف لزس ؤو الـِب الخيبا والخـىٌ ُل

لىفع الشخف مً وكذ لزس ومً حهت ؤزسي بما ؤن الخدماث جيخج لإػباَ زغباث 

ا غحر ملمىطت فاهه مً الوبُعي ُدم ججاوع الىخداث في بهخاج  الصبىن وباُخبازَ

 .(16)الخدمت هفظها

الصباثً وجباًً الآزاء مً  هدُجت لازخلاف الأشخاؾ الِاملحن باللواَ وازخلاف و 

  وكُِت لزسي فان حىدة الخدمت غحر مخجاوظت ملازهت بالظلّ االإادًت.
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هرلً ًصداد الأمس حِلُدا بظبب ُدم اللدزة ُلى الخىم ُلى حىدة الخدماث كبل 

ػسائها مما ًـِب للصبىن االإفاكلت بحن الخدماث االإسخلفت، ومً الـِب الخيبا 

 .(17)بمظخىي زابذ مً الجىدة

ادة الاَخمام بلُاض حىدة الخدمت  La qualité de) للد ؤدي وحىد َرٍ الخاؿُت بلى شٍ

service خُث هجد ؤنها جسخلف مً فسد لآزس جخإزس بإداء ملدمها ومظتهلىها في هفع )

ادة زلت الصبىن في الجىدة االإخىكِت كام هادي لُفُث " " بخوبُم Livith الىكذ، فلصٍ

 : (18)ي الظلّ االإادًت ُلى بهخاج الخدماث مً زلاٌاالإفاَُم االإظخِملت ف

 مىىىت ؤُلى في جلدًم الخدمت؛ -

بحساءاث جسـُف اهبر في جلدًم الخدمت؛ واطخِماٌ ماهُىاث االإـسف الآلي في  -

 جلدًم الخدماث االإـسفُت.

، اهولاكا .بن الِدًد مً الخدماث لا ًمىً اطخسدام الآلُت فيها والاطدؼازاث اللاهىهُت.

لت ؤزسي لخدظحن بهخاحُت الخدماث وجخلمً ما   Lovelockٍ الفىسة اكترح مً َر هسٍ

 :(19)ًلي

لت التي ًخفاُل بها الصبىن مّ ملدم الخدمت مً زلاٌ كبىله لخغُحر  - حغُحر الوسٍ

لت حظلُم الخدمت  .هسٍ

 حغُحر همى اطتهلان الخدمت هخىكُذ الخـىٌ ُلى الخدمت؛ -

( في جلدًم الخدماث بدُث personnaliser le serviceاهتهاج االإدزل الشخص ي ) -

 جلدم وفم اخخُاحاث ول شبىن.

مً زلاٌ ول ما حاء في االإىكىَ هجد ؤن الجمُّ ؤحصم ؤن الخدمت جسخلف مً ماطظت  

لزسي زاؿت االإاطظاث التي حِخمد بـفت واملت ُلى الِىـس البؼسي، فمً الـِب 

 .(20)االإىاؿفاث ُبر الصمان واالإيان ُلى ملدم الخدمت ؤن ًلدم زدمت لها هفع

I.4.3  :جلاشم عمليت الإنتاج والاستهلاك 

بن مٌِم الخدماث جٌهس وجصوٌ زلاٌ فترة مُِىت ًـِب ُلى الصبىن الخـىٌ ُليها   

في فتراث ؤزسي، هما بن بهخاج الخدمت واطتهلاهها ًخم في هفع الىكذ مما ًلخض ي ؤن 
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لى َرا م  ًيىن مىخج الخدمت مظىكها وُ الأطاض ًفلل ؤن ًيىن مسخـا في الدظىٍ

(21)هدُجت للدوز الهام الري ًلِبه لإزكاء الصباثً
. 

ً، فيلما شادث دزحت    الِدًد مً الخدماث ذاث هبُِت َلامُت غحر كابلت للخسصٍ

نها، ومً زم فهي جفنى بمجسد بهخاحها،   اللاملمىطُت للخدمت اهسفلذ فسؿت جسصٍ

ترجب ُلى ذلً ؤن الواكت  غحر االإظخغلت مً الخدمت بًساد مفلىد لهىا ببظاهت لا وٍ

نها  حظخوُّ الاخخفاي بها لىكذ لاخم؛ فاالإلاُد الؼاغسة في زخلت هاثسة لا ًمىً جسصٍ

 . (22)بًساد االإلاُد الؼاغسة وبكافتها لسخلت زاهُت ومىه فان ػسهت الوحران جفلد

ّ وملخىي،    صداد الولب ُلى الخدماث فلد ً  ًخللب الولب ُلى الخدماث بؼيل طسَ

بحن ػهس وآزس  في فتراث دون ؤزسي ومىه فان مِدلاث الولب مخربربت بحن طىت وؤزسي، 

ىم آزس ؤو ختى في الُىم هفظه بحن طاُت وطاُت ؤزسي، والولب ُلى الرَاب  بحن ًىم وٍ

ُت، ؤو الولب ُلى زدمت الىلل ؿباخا ُىد الرَاب بلى  للظِىما زلاٌ الؤحاشاث الأطبىُ

ىد االإظاء وكذ السحىَ مً الِمل، بكافت بلى الخـاثف السثِظُت للخدماث ا لِمل وُ

هِدم كابلُتها للمع وجلاشم ُملُت الؤهخاج والاطتهلان َىان الِدًد مً الخـاثف 

لي  لُت واُخماد باجّ الخدماث ُلى زلت وبزلاؾ الصبىن بكافت بلى حهد حظىٍ الدظىٍ

  ُلى حُِحن وػساء الخدماث التي ًدخاحها،مهازة هبحرة الإظاُدة االإؼتري   شخص ي،

ل بمصاًا  فىظب هصلاء في الفىدق ٌِخمد بؼيل هبحر ُلى كدزة زحل البُّ في بكىاَ الجزً

 هلاخٍ ذلً مً زلاٌ الجدوٌ الخالي: الخدماث الفىدكُت )ؤي بجىدة الخدمت(

 ( البرامج التسىيقيت لمعالجت التربرب في الطلب3الجدول)

 البرامج التسىيقيت نىع الصناعت

ت ُمل حداوٌ ؤطِاز زاؿت في االإىاطم التي ًلل فيها الولب هخسفُم الأطِاز  الخوىن الجىٍ

اث  للِاثلاث، ُمل حدوٌ ؤطِاز زاؿت للمجمىُ

اث و االإىاطم التي ًلل الولب فيها،  الفىادق وكّ حدوٌ ؤطِاز زاؿت للمجمىُ

 الدجىشاثجسفُم الأطِاز للِاثلاث، وكّ جسفُلاث مُِىت ُلى 

ُاد و الِول  زاؿت للمياالإاث اللُلُت ُمل حدوٌ ؤطِاز الهىاجف  و مياالإاث اُلأ

 ُمل كىاثم ؤطِاز زاؿت باالإىاُُد االإظاثُت و جسفُم الأطِاز للِاثلاث الـالىهاث

 .29ح،مسحّ طابم،ؾ  َـ، االإسحّ:اللمىز،
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I.4  :التسىيق الخدمي 

م مفهىما مهما في االإجاٌ الاكخـادي،  مما طمذ  له ؤن ًـبذ  للد ؤكخى الدظىٍ

ت تهخم بالخدلُل الِلمي والخسوُى الظلُم واالإساكبت الفِالت. ُفت حظُحرً  وً

لم ًلخـس َرا اليؼان ُلى الظلّ االإادًت بل حِدي بلى مجاٌ الخدماث فإؿبذ مً 

 ً في الظىق االإظتهدف.اللسوزي جلدًم الخدمت مىافلت الإخولباث الصباث

I.1.4  :إدماج التسىيق في الخدماث 

م في الخدماث لظببحن زثِظُحن:  للد جم بدماج الدظىٍ

، فلد واهذ  .1 س حظُحرٍ م لخل مؼاول جىٌُمه وجوىٍ خاحت اللواَ الإفهىم الدظىٍ

َىان كسوزة ملخت لإًجاد جلىُت للخدىم ؤوبن صح الخِبحر وطُلت لدظُحر مىخجاث غحر 

 جسخلف في زـىؿُاتها ًُ الظلّ االإادًت.ملمىطت 

ت لاجساذ اللسازاث التي جسف  م ُلى الؤحابت ُلى ُدة ؤطئلت كسوزٍ هرلً كدزة الدظىٍ

لي همِسفت زغباث الصباثً؛  ج الدظىٍ بن  الؤحابت    آزائهم ًُ الخدماث االإلدمت، االإصٍ

زـىؿا ؤن َرا ُلى َرٍ الأطئلت مً ػإنها ؤن جللل وظبت الخوإ ُىد اجساذ اللسازاث 

ومىه جدظحن ُلاكت االإاطظت  اللواَ ًخولب الخفاُل بحن ملدم الخدمت والصبىن 

 .(23)الخدمُت مّ شباثنها مً زلاٌ جىُُف الخدماث مّ زغباجه واخخُاحاجه

اشدَاز ؤطىاق الخدماث، لِل االإحزة الأطاطُت لهرا الِـس هي الىمى الىبحر ليؼان  .2

ان اكخـادي واحخماعي ذو الخدماث خُث ًمثل ُالم الخدماث ا لري ًدظم بالخدىٌ زَ

ّ؛ حغحر طلىواث االإظتهلً؛ الؤمياهُاث التي   ؤَمُت مً الدزحت الأولى، جوىزٍ الظسَ

ًهىز اخخُاحاث حدًدة حِلذ مً َرا اللواَ  جفسكها الخىىىلىحُاث الجدًدة؛ 

ر زدماث مسبرا ُملاكا للإهخاج والبدث خُث ًيخج َرا االإسبر ُسق زدمت الُىم وجدلح

 .  (24)الغد

I.2.4    :مساحل إدماج التسىيق في الخدماث 

 : (25)وجم ذلً مً زلاٌ زلار مساخل

 االإسخلت الأولى )مسخلت الؤهخاج(: 
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م الظلّ   حؼبه َرٍ االإسخلت بلى خد بُِد مسخلت االإفهىم الؤهخاجي فُما ًسف حظىٍ

سوفها الدازلُت لا مً زلاٌ   االإادًت. فِسق الخدماث مىدـس وفم هٌسة الؤدازة وً

سوفه.  خُث ؤن الفىسة الظاثدة آهران هي الؤدازة الىخُدة  خاحاث وزغباث الصبىن وً

 اللادزة ُلى كمان الـالح الِام وؤن ول ما جلدمه كادز وهفُل بخدلُم مىفِخه.

 االإسخلت الثاهُت )مسخلت البُّ(:

سخلت جلىم الؤدازة بِسق زدماتها وجلِع دزحت الولب ُليها فةذا اهدؼفذ في َرٍ االإ  

ؤن الولب ؤكل مً الِسق َرا ٌِني ؤن اطخِماٌ الخدماث كلُل ؤي  زدماث االإاطظت 

جلجإ االإاطظت في َرٍ الخالت للإػهاز والتروٍج  غحر مِسوفت ؤولا جلبي زغباث الصباثً، 

هجد ؤن َرٍ االإسخلت حؼبه مسخلت  للاشمت، لاهدؼاف الخلل ومً زم وكّ الؤحساءاث ا

م في   االإفهىم البُعي في الظلّ االإادًت، هما وظخوُّ اللىٌ ؤنها زوىة ؤولى لإدماج الدظىٍ

 الخدماث.

م(:  االإسخلت الثالثت) مسخلت الدظىٍ

لخلترح مظخىي  زغباجه،   خاحاجه؛ جخمحز َرٍ االإسخلت وىن االإاطظت جىولم مً الصبىن؛  

 ث.مِحن للخدما

فىما طبم وؤن ذهسها ؤن  فإؿبذ الخىحه بداحاث الصبىن كبل وبِد جلدًم الخدمت، 

مخد بلى ما بِد اطخِماله،  م ًبدؤ كبل جـىز  االإىخج وٍ فالهدف لِع بُّ ما  دوز الدظىٍ

فباُخباز ُدم ملمىطُت   بل بهخاج الخدماث التي ًمىً ؤن جباَ،  ًيخج مً زدماث؛

ً  فالخدمت غحر االإظخِملت كاجِت  وحؼيل  الخدمت بكافت بلى ؤنها غحر كابلت للخسصٍ

 جيلفت بكافُت للماطظت.

م  الخدمي  في َرٍ االإسخلت هدُجت ُاملحن:   للد جم دمج الدظىٍ

 …جوىز ُاداث وؤهمان اطتهلان الصباثً بالإكافت بلى وؼىء حمُِاث للدفاَ ُنهم  -

خباز خاحاث الصباثً كسوزة كبل جلدًم الخدمت مما  .حِل مً الأزر بِحن اُلا

مِاهاة  اللواَ مً العجص االإالي بظبب ازجفاَ مِدٌ الاطدثمازاث مً حهت  وازجفاَ  -

را  مِدٌ الُد الِاملت مً حهت ؤزسي، َرا العجص الري ؤوحى بلسوزة جسػُد الىفلاث وَ
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خباز  لسغباث الصباثً   كبل ؤي ُمل بهخاجي للخدماث ختى  لا ًيىن بلا بذا ؤزرها بِحن اُلا

 ًدظنى جدلُم الؤهفاق االإىاطب للخاحت االإىاطبت.

I.3.4 :أسباب جأخس جطبيق التسىيق في الخدماث 

لُت ملازهت بالؼسواث  للد جإزسث االإاطظاث الخدمُت في جوبُم االإفاَُم الدظىٍ

 :(26)الـىاُُت وذلً زاحّ لِدة ؤطباب ؤَمها

لُت اُخلاد  - بِم االإاطظاث الخدمُت ؤنها لِظذ بداحت لاطخِماٌ االإبادت الدظىٍ

م والجامِاث؛ االإساهص الوبُت  …وؤن الولب ُلى زدماتها مظخمس دون اللجىء بلى الدظىٍ

لُت، والخدماث االإلدمت  - لت لاطخسدام االإفاَُم الدظىٍ خلاد ؤن الخدمت غحر ماَ اُلا

 .مً هسف الخبراء االإداطبُحن وزحاٌ اللاهىن 

ؿغس حجم بِم االإاطظاث الخدمُت واالإواُم الـغحرة ووزغ جـلُذ الأخرًت  -

 .والىزغ الـغحرة لخـلُذ الظُازاث

لُت هدُجت للخـاثف  - ىان مً ًسحّ ؿِىبت جوبُم االإفاَُم واالإبادت الدظىٍ وَ

التي جخمحز بها الخدمت بما في ذلً ؿِىبت جىمُى الخدماث )ُدم الخجاوع( ملازهت 

في الىاكّ   مما ًـِب مً الىؿىٌ لثلت الِمُل وبكىاُه بلساز الؼساء؛بالظلّ االإادًت 

م الخدمي فماشاٌ البِم ٌِخلد ؤن  الِملي َىان زلى في االإفاَُم فُما ًسف الدظىٍ

م َى البُّ فلد ؤحسٍذ دزاطت ُلى مظخىي مدًسي فسوَ البىىن في االإملىت  الدظىٍ

م في الخدماث البىىُت  م كُلت حدا؛االإخددة خىٌ هٌستهم للدظىٍ   ؤزبدذ هٌستهم للدظىٍ

خُث ًسي مٌِمهم ؤن َرا الأزحر لا ًلُم بالِمل البىيي وؤن وؼاههم االإهني لا ٌظمذ لهم 

 . (27)حربهم ومً زم الخفاي ُليهم بالخىلُب والبدث ًُ الصباثً؛ 

في الأزحر خاولىا ُسق حدوٌ ؤزدها مً زلاله ببساش بِم االإؼاول االإخِللت بسـاثف 

لُت. الخدماث  وبُواء بِم الخلىٌ الدظىٍ
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( المشاكل الناججت عن خصائص الخدماث و الأساليب التسىيقيت 4الجدول)

 :لمعالجتها

 الحلىل التسىيقيت المشاكل السماث

 ؿِىبت جىفحر ُُىاث - ُدم االإلمىطُت

وحىد كُىد هثحرة ُلى ُىـس  -

لي ج الدظىٍ  التروٍجفي االإصٍ

ؿِىبت جددًد الظِس و  -

ُت ملدما  الىىُ

اطخسدام الظِس هماػس  -

 للجىدة

ؿِىبت جلُُم الخدماث   - -

 االإخىافظت

 الترهحز ُلى الفىاثد -

ادة  -  االإلمىطُت للخدمت بكفاءشٍ

ت -  اطخسدام الأطماء الخجازٍ

اطخسدام الخىؿُت الشخـُت  -

 همدزل لبُّ الخدمت

س الؼهسة -  جوىٍ

 جسفُم حِلُداث الخدمت  - -

 جخولب جىاحد ملدم الخدمت - الخلاشم

 االإباػسالبُّ  -

 مددودًت هواق الِملُاث -

اث هبحرة  -  حِلم الِمل في مجمىُ

ت  -  الِمل بظسُ

 جدظِذ ؤهٌمت حظلُم الخدماث -

الازخلاف و ُدم 

 الخجاوع

حِخمد االإِاًحر ُلى مً َى  -

 ملدمها و متى جلدم

ُت -  ؿِىبت الخإهد مً الىىُ

فحن - ب ُدد ؤهبر مً االإىً  الأهفاء جدزٍ

ب  - فحنالخسؾ ُلى ازخُاز و جدزٍ  االإىً

 جىفحر مساكبت مظخمسة -

نها - الصواٌ و الفىاء  لا ًمىً جسصٍ

 مؼاول الخربرب في الولب -

 ؤجمخت الِملُاث كدز االإظخواَ  -

االإداولت االإظخمسة لإًجاد جىافم بحن  -

 الِسق و الولب

ٌظمذ للمظتهلً باطخسدام  - االإلىُت

 الخدمت دون امخلاهها

 الترهحز ُلى ممحزاث ُدم االإلىُت -

I.4.4 - :مكانت التسىيق في القطاع الخدمي  

ؤدَث ؤَم الخوىزاث و الخغحراث الخدًثت في الدوٌ االإخلدمت االإاطظاث 

لُت هرهس منها ماًلي  :(28)الخدمُت ُلى جبني االإفاَُم الدظىٍ

: في بداًت الثماهِىاث بدؤث خيىماث بِم الدوٌ التغيير في أنماط التشسيعاث -

ىُت و  بِم الدوٌ الأوزوبُت بخسفُم اللُىد االإفسوكت و والىلاًاث االإخددة الأمسٍ

دزحت الخدزل في الِدًد مً الـىاُاث الخدمُت هسدماث الوحران و البىىن و 



 في  المنظماث الخدميت قــىيــت التســانــمك

017 

ادة حىدة الخدماث مً زلاٌ بشالت الِلباث  الاجـالاث و الخإمحن مما ٌظاَم في شٍ

ت االإاطظاث الجدًدة في الدزىٌ بلى الظ ىق و التي كد جىحد ؤمام االإىافظت ؤو خسٍ

لى الأطىاق التي ًمىً للماطظت جلدًم  هرا اللُىد التي جىحد ُلى الدظِحر وُ

زدماتها بها،  و َرٍ الأمىز حمُِها جلىي مً االإىافظت بحن االإاطظاث التي لا ججد 

س و جدظحن زدماتها.  خلا ؤمامها طىي االإدافٌت ُلى مياهتها الظىكُت مً زلاٌ جوىٍ

: ؤدث ُملُاث الخىؿـت الإاطظاث خدماثنحى الخىصصت في مجال ال هالاججا -

ا بلى بُادة جـمُم  زدمُت  هؼسواث الوحران،  زدماث الاجـالاث،  الىلل و غحرَ

الهُاول الخىٌُمُت لخلً االإاطظاث بالترهحز ُلى اخخُاحاث و زغباث الصباثً و هرلً 

 الترهحز ُلى كواُاث طىكُت مُِىت. 

لىجي ؿىاُت الخدماث مثل الفىادق و : للد ػمل الخلدم الخىىى التقدم التكنىلىجي -

ػسواث الوحران،  فهى ٌِمل ُلى حظهُل وافت الأوؼوت مثل جىؿُل االإِلىماث و 

جدظحن كدزة االإاطظت في االإدافٌت ُلى مِاًحر مدددة لجىدة مسسحاتها و الظماح 

بةخلاٌ الآلاث مدل الأًدي الِاملت هما ؤنها حِمل ُلى مؼازهت ؤهبر للصباثً مً 

 خسدام ؤطلىب الخدمت الآلُت الراجُت.زلاٌ اط

: الظلاطل الخدمُت هي ؤطماء مؼهىزة لفىادق و نمى محلاث السلاسل الخدميت -

مواُم ؤؿبدذ جىدؼس و حظخسدم بُِدا ًُ مىهنها الأؿلي همواُم االإاهدوهالد، 

بن ؤَم مخولباث هجاح  مدلاث طلظلت الخدماث َى بُداد و جسوُى خملاث 

س البرامج بُلاهُت لتروٍج الأط ت، و جىمُى ُملُاث بهخاج الخدماث،  و جوىٍ ماء الخجازٍ

بُت و اطخمساز البدث ًُ مىخجاث حدًدة و الترهحز ُلى جدظحن الىفاءة و  الخدزٍ

لُت مصدوحت مىحهت للصباثً  .  (29)الفِالُت و ُمل بسامج حظىٍ

اطظاث : ًمخد وؼان الِدًد مً االإاطظاث الخدمُت واالإالعىلمت و التىجه الدولي -

، فاهسسان َرٍ االإاطظاث دولُا  لان و الفىادق الِدًد مً الدوٌ االإالُت وووالاث اُلؤ

ؤؿبذ واضخا لي زحل ؤُماٌ ٌظافس بلى الخازج ، فؼسواث الوحران التي وان هواق 

ُملها ؤطاطا الظىق االإدلي ؤؿبدذ الُىم جمخلً ػبىت زوىن زازحُت مىثفت، 
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رٍ الؤطتراجُجُت كد حِىع الخاحت لخدمت الِملاء الخالُحن بؼيل ؤفلل و  وَ

 الدزىٌ في ؤطىاق حدًدة. 

 الخلاصت: 

جمثل الخدماث وؼان ؤو ؤداء غحر ملمىض ًيخج ًُ ُملُت جفاُل َادفت بلى جلبُت 

م مىخج غحر ملمىض و كد ًلترن بمىخج  جىكِاث الصباثً ؤو الِملاء و بزكائهم ًُ هسٍ

 باللسوزة ًيخج ُنها هلل للملىُت،ملمىض و ُىد ُملُت الاطخفادة منها لِع 

ا ًُ الظلّ و التي مً ؤَمها:  للخدماث زـاثف جمحزَ

 الخدماث غحر ملمىطت -

 الخلاشمُت ؤي ُدم فـل ملدم الخدمت ًُ الخدمت ذاتها -

 ُدم الخجاوع في االإسسحاث ؤي ؿِىبت جلُُم مسسحاتها مً كبل الِمُل -

نها - ّ ؤي الهلامُت خُث لا وظخوُّ جسصٍ  ؤو وكِها ُلى السفىف الفىاء الظسَ

 ُدم االإلىُت ؤي ُدم خـىٌ االإؼتري ُلى ملىُت الخدمت. -

لُت االإادًت للظلّ والؼيل؛  خبازاث الدظىٍ اللىن والدجم فةن حىدة   هٌسا لغُاب اُلا

الخدماث جخددد بِىاؿس ؤزسي هسلم ؿىزة ذَىُت لدي الصبىن ًُ حهىد ملدم 

خماد ُلى زـاثف الدُم االإادي االإدُى بىٌام بهخاج الخدمت وهرا  الخدمت ؤو اُلا

مؼازهت الصبىن، بن الازخلاف في االإؼاول التي جىاحهها االإاطظاث الخدمُت الىاججت ًُ 

لُت مسخلفت ًُ جلً التي جوبم في االإاطظاث زـاثـها جخولب ه سكا و ؤطالُب حظىٍ

م في اللواَ الخدمي مىر الثماهِىاث  االإىخجت للظلّ االإادًت،  للد ؤؿبذ الاَخمام بالدظىٍ

لي للخفاي ُلى مظخىي مِحن  فإؿبدذ الىثحر مً االإاطظاث الخدمُت ذاث جىحه حظىٍ

 . الؤهخاحُتمً الجىدة وشٍادة 
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