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خصائص الخدمات . 2

:  منتجات غير ملموسة
تتصف الخدمات بأنها 
غير ملموسة حيث إنها 

لا تشغل حيزاً من 
الفراغ، فالخدمة تتميز

بأنها تباع أولا ومن ثم 
يشعر الزبون بقيمة 
التعامل بها ومدى 

إشباعها لحاجاته بمعنى
أنه يلمس مزاياها بعد 
التعامل بها وليس قبل

.التعامل بها

تكامل الخدمة 
(التلازم) إن من  :

خصائص الخدمة أنها 
تتميز بعدم إمكانية 
الفصل بين إنتاجها 

وتوزيعها بمعنى أنه لا 
يمكن إنتاج الخدمة 
وتخزينها ومن ثم 

. بيعها

التغير وعدم تماثل 
إن الخدمات :الخدمات

المنتجة لإشباع منفعة
واحدة ويشترك في 
استخدامها عدد من 

ها، الزبائن يتعذر تنميط
فهناك دائما اختلاف 
ولو طفيف من زبون 

. إلى آخر

:قابلية الخدمة للضياع
العديد من الخدمات 
غير قابلة للتخزين، 
فكلما زادت درجة 
اللاملوسية للخدمة 
انخفضت فرصة 

لأن توزيع ،تخزينها
الخدمات واستهلاكها 
يتم في نفس الوقت، 
الأمر الذي يجعل 
الخدمات غير قابلة 

.للتخزين



مفهوم الجودة في قطاع الخدمات : ثانيا

إن خاصية الملموسية في 
العديد من الخدمات تعني 
أنه من الصعب قياس 
وتقييم جودة الخدمة؛

خاصية التلازم بين 
الخدمة ذاتها ومقدمها 

تظهر أهمية ودور الناس 
في عملية المبادلة 

وتأثيرهم على مستويات 
الجودة؛

صفة عدم التجانس في 
طبيعة الخدمة تعني بأن 
الخدمة لا يمكن إعادة 

انتاجها أو إعادة تقديمها 
بنفس الدقة وأنها دائما 

متغيرة إلى حد ما؛

إن صفة الفنائية في 
طبيعة الخدمة قد تؤدي 
إلى عدم رضا الزبون إذا 
لم يلبى طلبه، وبالتالي قد 
يختلف حكمه على جودة 

.الخدمة



الخدمةجودةمفهوم



أبعاد جودة الخدمة وأهميتها: المبحث الثاني
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البيانالمؤشر

Reliabilityالاعتمادية

المحددة؛المواعيدفيالخدمةبتقديمالوفاء

بدقة،الخدماتتقديميتم

؛(الأخطاءحدوثعدم)صحيحبشكلالخدمةتقديم

وصحيحةدقيقةمعلومات.

المطلوبة؛الخدمةتقديمفيالسرعةResponsivenssالاستجابة

الزبائن؛لحاجاتالفوريةالاستجابة

والشكاوىالاستفساراتعلىالفوريالرد.

التعامل؛فيبالأمانالشعورAssuranceوالثقةالأمان

الخدماتبمقدميالثقة.

التعامل؛وحسنبالأدبالخدماتمقدميتحليEmpathyالتعاطف

الزبائن؛احتياجاتومعرفةفهم

العمل؛ساعاتملاءمة

العليا؛الإدارةاهتماماتمقدمةفيالزبونمصلحةوضع

معه؛والتعاطفالزبونظروفتقدير

الزبائنمعالتعاملفياللطف.

للمؤسسة؛الخارجيالمظهرجاذبيةTangiblityالملموسية

للمؤسسة؛الداخليالتصميم

الخدمة؛أداءفيالمستخدمةوالمعداتالأجهزةحداثة

الخدماتلمقدمياللائقالمظهر.
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