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�א��א��א����� �

	
�א'���&�وא��� �

������ �

����8��.�0��BZ*��8و�
�*y�0�BZ*��]ل���B
BZ*��G�I*?�K��0א 
�������8
�*��M�0א����BZ*��P�F�4א�����K?����K��1س�/و����BKط���و>��:�����/��=��*?�ً�

(Goods)����1�BK�،�����F�0א������BZ*�4א���K?����;P����8�0א������BZ*א���و/���
����-��Nط����0?*��=��/و>��:����������1/و�.�����BK(Services)�K��Y��1�?�4����*�

���8
�*�M>��8א���0א��=�
�VIא�����[�eK

��0א�����0�VS�O�k�mK�
����8
�*�M�0א���BZ*א��O�W�K=w�Wkط�א���>�������8،و����0א��=��BZ*א��$�


��O�Gא���8���O�b\=.Cא�=�jEBود�>=:�VS�+%�O�ع�������K����,P
(�����1�BK��0אy,��0¡��د������I����א�*BZ��0א��=�>��8א��I?�Fم��*=

/������،f�p�?�C��S��C%��-א����W�k�BK\>=;��د�/و�א�=�W�8E/و�א��و��������
�������W��kن�א�� �Y��1ن�/و���E�����S�jEB=ق�א������V*P����8�0א������BZ*א��O
������:���K��'5و��א������>��qa�=?�4K;=��BK�����I�4وא�����א�K;=א���Y��+���=�

Z*��$���?و���0=,�<��>�$Eو��Wkא��L�./��BZ*��]���8��.��BK� �
�����W�kא���:���I����1�BK���#8�&�0�ع�א����VS�O�L���C��S�4�5�


�e���Kذ����������O�4،/و������Iم�א����������-Q���%�����KQ�/�4�����*���O/و�=���G8���Kو
��8mM�0א��BZ*و��/و�א�/���S\iن�א���yو�/�W?�Jא�Oو�א��,��/و�/�j�a=א�

�����-N�K�������[�e���K
$�א�=P�b����M������������>�������S�O�+���QB=?��YTא��������
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���$T���>7Kد�����א��������a?�O��
�*����}=���ج���Kوא�8E�����1وא��K�����Sوא������$���
�������O����BEiو���ع���$�א�b���M=א��O��0[�����ع���$�א��و�����א�����W�k��


���������،א�=���+��
���e�Kא���B=����د�و�����¡�u���e�K
��B=���C�����N5א��و
�8[\�y�$���:������P��O�0]��$����אو��Sא�0و>���V81��YTא�����0و����=�

�����������א�=�b�Mوא��و���وא�O�����i]�+�����%+�א��>7�>�$T�����I��Vא�����Fא
g�1א��[�eK
�$T�>7وא���BZ*BK�����א����mKMم�א��xF١EK� �

�����������8B�/�e���K
����5א�א�,�G=8���1�+���Mא��E����>�7���8%+�.����ص��O
وא�=���mل�א��O�k���mKא���������R$�א���VI�ع����،א���=��VS�O�jEB�ع�א�������0
���[�VS�ع�א����0
�*Mא�،���>��BK
�����$�E������
aن�א��=��jEB,;��م�

�����8
��B+�א�*����BZ/و�������e��K
����B=�?����?و�,=��
?��f�'/�O�:��I8�V�ل�<*���

�$�א��\ً�������S��ً�����Z�B%��81=*�ول���5א�א�,�M+���ذ>�����Kא���12�r��m=�

jEB=א��j>،א��������������K��K1ذج���B*>�eB������B8P�z>א����j>و� J��z>א����
t>�א���+M,א��O�:�����&א��µ�'5א��(The Service Profit Chain 

Model) F�٢KEع���������VS�O�jEB=����8א���B�/������IK��j�8��1�+��M,5א�א����و
��j�Ev<���8$�.\ل��א���T�=و���Tא�P�$��4ذ��eK
�
א�����0و�����?

�=���5و>�د��I����8و�����-�و��א�y,��0¡��د���>،�����������K��YTא����0
YKא���Oل��iא�����B%�K� �

ß¹]<�^{{{Â<à{{{Ú<Ùç{{{vjÖ]æ<°ÓÛj{{{Ö]<�^{{{Â<±c<l^{{{rj
l^Ú‚¤]< <

����%2�Tom Peters�:��>�=%�O�������א�F٢٠٠٤E�?��������+��8x
:8��q?�(٣)

Re-imagine�����e�K
/ن��*���C�9�4وא�m�����O=��ج�א������0
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��8]����א�*=(�0�*Mא��Kم��
�YKV��YBPش�����٢٠٠٣��BEא����<���nq��[

���8���O��8��0א�*=(��j[�O�0<�/�0א����0���S�م�P����Zא ��،?7د

O��8��=��8א�?��Wא��ول�א �
�א�3�H�18�bאزد;���א3�H�3�s]������ �٥ ^�ول �

�א�*=(�0 � �אC¾,�ض � �א����0 � �א�C?,�ع �
0����7,K=�0א���8��� � ١٢٪� � אC&������א�O�pא�I*������א��0

�8T�H,א�� �
٥٪� �

���0
�א �,�ل��8��� � ١٠٪� � �������
��0������.�0�����8��
�א �,�ل �

٥٪� �

���������������8�����������������0א���0
�%��-א�0א�=���Mو �

٧}٧٪� � ��0���������������.�0�������������8��
���M=א�� �

٣٪� �

����8��0א��8��א0 � ٢٪� � ��(\��yو�����8��y�0����8��
�א��8��א0 �

٣٪� �

¬�V�0/دوא�0א���8��� � ١٪� � G
�V�0א���8��� � ٢٪� �
����J��P�������0�0وא�2&����א�א���א���1�$�����-Q���E5א�و?�����%2א������65

�Oא�=��mل�א�٢٠٠٤����k��mKא �S�م�א��Fو�m;��?��م�<��8ز��O%=�<�:�����م�����
�����K��1م����I?�F�0א����א����12�e��K
����[������1�BKً�א
=��B�د�א��M=SC�د�א������

�����������8E*�0א����������%�����1�BK��-���N�0������.م�����I?�F�0א�����א�����12�
��������$������و-N��8وT���H,�0א����Vhوא�n�����C�0א���8وא�,*����8و.��������א���

�Kא����0 �
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<l^Ú‚¤]<íéâ^Ú< <
��/و>��:������ط���B%�،������1�BK��-��N���µذ�6���%/�,��ً�א������0���

�P����،�,���Oא�V���Tא��[�א��*�4/و��[�א�,*�ق�/و�
*���א��=;�4K*��ذ
+��I*א���T���1و�Oو�/،�{+��M�4K;=א��������-��N�65א����������
�e��K.������و

�1�BK�،���*
�����gא���=;H�/�j�a?��M8��>{+M��4K���C&�א�gو�&�e�K


�e��Kא ����ن�وאB�C#*���ن�
EK=��e��K�}و�������،����BKس�+��M'/�$����:��?�

rد�ض�/و�]������
�K���1�BK��-��N����;�/�0������K���8��1�1 ��8א��y�ذن�א��،�
�Kא����$
��Gא�M��uTא��78v�Fא�����0/�$��65� ,Y (Lovelockو

�:<���jא�������0وא������YK\]��±�א�����O�gא����I�����/�YK�������P*����א��(1983
��������g7�<�����9�$�E����,K=אس�א����iوא�1=��אم�א���BK��1א��[��V1א�>

�����:�?g�,%م��$�>��د��א�*�=��و�������������K����*Ó�:��P���'5א������א���+�>�I،�
�����:��,��g�و�������،و��O�$Eא���YKא���P�'���BK��$�E��C��1�BK+�א���

������I=وא��G�EmK��L��./�+א���
�4���*���1
��/دא�gא���W�kو._?��:������+�Q��G�
�+���[�O�4K;=א��������
�������e���K
�:���?��Sو���KE�����1א������א�*�����I��V��>�

(Lovelock, 1983)��� �
<l^Ú‚¤]<“ñ^’}< <

G�/�$BP������YKא����$�

�%�+���א�M��uTא��7�8v�Fא������0��X
��$��(Zeithaml et al, 1985;; Shostack, 1982; Parasuraman 

et al., 1985)F٤E� �
������1�BK��-�Nא�����a>�0;��/و>:�����ط�?=�W��Gא���n�sא�'�'�� •
F(IntangibleK 
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• �00000B��183�A00000h�H�3�00000sא�(Heterogeneity)��������*���=و�� 

(Variability)�K�65א������8�������>���א��O<��8�ن�دو������Iم�א���������y��K
P���E��C�YK$�/ن���WK=x$�و]�����[�/.���BP�L$�א��E���>���M�ن������
�������/'��Pو���S��j���>�0>;����ز�]�������1و�.���������$��,�����א�*���=������*,����

���5א�א ������Oא�Q��E-����$�א�������0وذ����4<����
������،א�����%��
���Mو�
?����$�א��=U-א���0א.=\�bא�>7�T$�و?����$�א]=8��<��G;?وא.�=\�bא���Zو�bو����

��دو����Iم�א�����و����I����V81�n9�Kم�א����?a���*������P:�א=��و
����bو��Zوא����,K=א���$T��>7�0א���N���8�K?�O�jEv��8و[\yو���و���$�

���.�+%�GE9�F*��א���א�=��K 

• ��2%40p8 
��0 <�U�Ah�H�3�sא(Perishable) �����$�7�x�$�E��\�P
���
�Iא�������[�O��,5א%��א������?���O��;ز�����$�/>��+�א��1=��א����)hא�-��N

א��]�����Kא�I�د������و�$�7���x�$���E��C?���5א%��א������)����N-�א�����=����������
����$��E��C���������BK]��8א�I�د�����وא�����Iא���א��1��א������O��N/]���א���

Iא���
�5Jא�א���م�Rم��ذא��د?��K��6-P�م�א���א1����'/�:KU��K 

• ��<��n��J�LJ80'��3وא�s�8�.�6ج�א<�Cg�
� �(Inseparable)א

�e�Kذ���y�O�4���ن�������4K;=�d=P�Kא������.�\ل�
���8BKא��=��ج�������KQ� א�$��

��$����������-Nא�,*����ق�و�Oو�e,����=א���Oو������M���1=�د���א�/�Oو�����S\iא
����I�����8Bم�א���������������Kא������0/�zوא����+E���>��8��y��65א����و?��d_ز�

(Service Provider)א�$����0]����8א��و����������������S�$����:��>�Y��=B=���و���
E=وא�gא دא�O��
 �W8Kوא���

o b e i k a n d l . c o m
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����������j�>�+�M,א��
��M������*
�:��a>�0א�����ع��ل�/د<�8\�.�$���j�=�
������+���S�$�����;%\;=��1م�א�������وא���I��+���S�$����0�ج�א���������0=�����8KB


��65אi������I=��،+�א����،�/'�א�7<�ن�Oم�א������I��4K=�����*�P
�������8
$�/و�א�������y�P،�����������8,8kذ�������8و�;�j����9�O�����Bא��א����
�א�*�

��א����m�y/�$���0���א����Iא�0א�������8/ن������Kא������I��$E��4�5�

���د��?��������K�،��+8Eא�/دوא�א�/1��8��1��O�������و8��y����N/'�و�د�א��p،و

�����G�J��;���I��F�0א������8א����
�*>�tK�=����4/و�א�7<�ن��K;=ع�א����Vوא�K�
�����*
�=��>�Y��=B���jEB=א���E�8��U?�O�O-�و>;��������Z��0و<���E+�.���ص�

�،��M?�+I*8Pאً����<ً8����>7K�T$�]��ل�>��د��א�*T،�������BZ$�]�ل�א�*�BZא�7<�
0���.�$��:��I?��و��K� �

����*��$���������$����z��H=��0�وא������jEB=א����j��>����S\�7א����U��/�����
/'�א���W��kא������I��'5م��F.��\ل�א��\�j��>����Sא�7<���ن�و<�����I��jم�א����������

�����א����4��K=��'5א��7��UKوא�������E���Oא�������W��k5א�א����;P�j���9������8
�

��J��8����Z��Oא�7<��B8S���§א�����و�$T�،و����S���GEm=��>���$���������

���$�.��\ل���د?��:�و]���$��و����$�.��\ل�א<=�����=:�א����K8B،�و�:،��T.��\ل�/دא
�،:K���?و�:=
�$�.\ل�f��K=:�و�$�.\ل�/��S=:�و���S=:،�و�$�.\ل��1

>7K����g\���Q%/�+Tא�>�G��I?�eK
�:?��Sو$T���Sو�$�.\ل���و�=:�و��:�?�
$T�>7�0א��>�א]=8�G;,?<��و�1=(Cא�eK
K� �

������65א ��������?�����E+�](������א ����1�س��L�=�������Oא��������������0
���Iא�،Kא����
��[�W�K=x�$T��>7א��+�S�$����S�=و�ن�א��د��א�C���8)8?��1א

���5א���Iد������[������BZ*(Grönroos, 1994)�K�������Zא�=������<�א��V��1א�

o b e i k a n d l . c o m
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�������K���0א�*�و������8>����د��א��������0א���������Kא����s����F?;�����א�����������1
Nordic School of Services�K� �

l^Ú‚~×Ö<í×Ú^�Ö]<ì�ç¢]< <
��0]�
�א�����1א�*�و�����K���K��د��א���)K���8F٥Eن�א���د�����@�P

��j����<و�/�$���� ��KM¡����4K;=א����Z���;<��0$�و����K����S�=א��W
��א ول،������א�����
�א�,���������Qوא��W��������$��
�א�����
�א��*���'�א���5'��*��=��

���BZ*א��Y�������,K=�0א��\

�(Norman, 1984) (�K�eא�=,������d�����B*8�P
א�������
�א ول��O/د<����8��t�������?�0א���������0<��������
�א�,�������K(�����د������

(Technical Quality)د����)K���,8kא���
����>����Qא��
��eB�dא���
(Functional Quality)�(Grönroos, 1994)F٦E�:���sو��F٧EGilmore 

and Carson (1993;2000)�������.�' א����د���O����8*,א��
א��א���
��*s8Kد�א���> �>(Soft Dimensions)���B%��8,8k��8/و�א��
وא <��د�א�*�

����¯Grönroos������K�Mد�א����> �>(Hard Dimensions)��Kد���وא <��
��;Vو����1;�8S��>��y�
��>�
��Uא��O��;K����G=��Fא������*8Kא��eK


��?,�����ق�/�������8Bא��א�����
�א����K����M/و�א�,*�������8/�8B=;������א�����GN��$�������Fא�����
(Grönroos, 1994)�����8*,א��
�Oא�������0א��E����8�Vא�PF��K��M���א���


�\ج�����O�
�8�Vא���;���=����F��8א��Vא >;��7وא���א�0א��O�+QB=?�\Q�
�����,�&�O�G�:���$��Tא���{�و]�Mل�א���{�
�eKא��\ج�א�*��1
�א��5'�����

8
�و�s8K�E�O�+QB=?Í*�א�Fوא��א�
�N-�א�,*K��8א��ض�Vא��+���?��I�����IP:�
��B=��א�:وא������R א�������?,��ق����و��65א��א��
��،<����{�א�5'�����

�C�Fא��L�. א�,*��8א�
�8B=;�<���=;�ن/���8Bא��א�a��H�/K� �

o b e i k a n d l . c o m
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��p\=����>وא���������b���M=و]������א��jEB=����8א���KB
�+.���=?����*�
�����%�����8���G�V/و�א��������12א��O�W���kא��;���+��=��KP4���Kز�����م�א������د�

���e��K
������S�\Q����e,���=א�,*���ق�/و�א���������Z��O�0�د��א��������<�j���9
���L��1�:������Pא���Iא��jوא�=��B8K������0א�C?=����،/'�ذ��4א���Wk،א�>7�T$�و

���$T���>7א��Y�������;>�b���M=K�����8P�iدא�0א�؟وא��&���K5א�������+��Q��4KB8��1�+���

$�/'�K=���8HS,��وN-�א���Wkא��C�'5?=�א21�L�1�:�����Pא�:������6

Kد��א������1��5א��$����$EB=81�+��،zTא�Kא��O��;8K
��M*������Sص�
$T�>7K���,K=א���+Tא���א�G��I?و�b�M=��1و]�$�א��8E؟وא�K� �

�������:�����Pא���5'�?=���א�W��k�0/ن�א���א���א��1�$����-Q��Eא��n��=�q/����I�
�������i�����1א�א�*��������Iא������H�/�:��������Pא����=?�b����M=א��OeK���H,א���e���K


��K<�אع�وא����%��وאx�ذ�א��Iא���Oא وS��0א����Mא �
�����Iل%+����E��C�t�1**��א�$��jEB=ن�א�a>��
1�*���IP

،���C/ن����12BK��0א�����8و��و�'�mP0�؛�����8א�����-N��;� 

��G8B���M=K������K>�S�-���Nو��-U=�����1و�����BK������VB*��0و�א�����)=*��%�t8Sא�����
����1�BK�������1،א���B������<�[�����Q%/�����;P���0�����12א��O�����;*��jEB=א����
�Kא��=�>�8 �

�+E���>�0�ع�א��������VS�O�jEB=����8א���B�و���5א���Iد���������8�ن�/

�e��Kو>��:�א����Mص��������%5*;������Fذج�א������B*ص����$�.��\ل�<���{�א����.

���ذج����K1א���� Jz>א���،�jEB=א��j>��8Vא���S\א���z����'5א�
�;<�$���BZ*��8دא.+�א����0א����S\وא��،���$����K��K1و������>�Nא����T��=*א�
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����8��q����;<�$���،و�������
�����]��IK���0[�א����IKiא .��-�������_��
א������I?�Fد�
�BZ*BK��0و���אدא�(�>�/�t8Im=>��IK�=א�K� �

 FThe service profitא
�00>���–א00B '���003�s ���00ذج��W*وً)�

chain modelE�� �
�:��S�'5ذج�א��B*5א�א��FHeskelt et  al، 1994�Eذج��B*א��$�

Fא�����J��0[�و>�د�א����0/&��IK[����V>دא.�+�א����������12א��K��K�=و�،�
�������I[Cو���J��I>��1���IKX��V�?����IK[�+%�/���?�����IKi�$�����8�1א�א 1،�

��
��8א������0א��א.W�?�����8Kو��FInternal Service Quality�E��65�;P
Å א��IKiمא�،+y وא���Oد���I?�F�0א��IKiא�$���K�K1�tK.�O�G���?��S
%B�������YP���j=����0א����8Xوא�*�L����Bא����12א�*�>�mא�*;�����[�
�+Eא���?��F٨EWא �
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��C&�٢�3�sא�� B '� J�<�
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ZU��C&� ٢�3�sא�� B '� J�<�
�א Jذج���Heskett et al� �

� �
� �
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� �

Source: Heskett, J.L, et al., Putting the Service Profit 

Chain to Work, Op cit. 

������������O�z?�א���<��K��K1–��zא��������?���P�4�5@ن����ذج�������B%
e��K
�zوא����+E���>��*������t>�א�����+E�����8א����Xא���j��>����8V.�0���S\


������L�=����]���P�������BZ*BK��:�TCوو�W�kא����و���$T�>7א��gC8=�:�وو<�=���
FHeskett، et al.، 1994EK� �
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Ki�65א����/����=P،�-��. א����IKi�>�0���I7ز�����d��'5א�������B*وא��z>�����>
��gCو����و����7/و��=*���uS$�.\ل�ز��د��/و�?*��uSא��IKiא�I��?�F;��و

$T�>7א��K�������$�
���&����+E��>�t�Q�*?���IK[�:��/�eK
�:8����Z*��$T�>7א��gCوو
$T�>7א�����،�G;T�B=�0א����=���j�m=>�
M���*��$T�>7א�����P�K��و��
�ًH�/�$T�>7ً��א��K�M¡��&����+E�>�}�B=��������;=B8S�0و�א�����L�=���

����$T���>7א���د�������ز����O�G�
�������8,���ض�/ن�?��������;=B8S�n����%����BKEP
z8m���y�����Eوא���K��j,kא�������د��������7ز�و?���7دאد�<����7����d?��-���. �65א����و
G;=8<�=و���G;TCوو�K����V�1א�>�g���1�$אT�>ز�eK
N�$BP-�א���Iل�א�Miل�


$�א���IKiא ،����+�y���.g�;��I��0����k,�ن�?���G)*��j,kא����و��

��8א�����0א��א.��8Kא��?����V<�8��1��0א��������12�*>��IK�=א����وא م�و
���:��KB�>م����8Iא�,���د����$�א��$�E¦v�Fא�د�א���������א������BK����)وא�������B
א��א

�>K�S=�א��و%,���gو��2و��8 �
<íé×}]‚Ö]<íÚ‚¤]<ì�çqInternal Service Quality< <

�L���?���������������������8K.د��א�������א��א���<�Internal Service 

Quality؟؟� �
������������IK=��Fد����¹د��א�������א������MIא���������������;���>�G��;,�����S

�5א�א��8�ق��E?��Sن��O�Fوא��$T�>7>�8א���ج���$����א�����א���x�Fא�
$T�>7و&�)�،א�����12[�א��z8��?�]ج���9��8=K.א�����א��א�$Eو�K� �

��O�����وא��������،א�����I8Ii=���ج�א�������א��א.P�������8K��������א���>����8
��א���K���P����'5���jKدא.�+�א���������12K.א��א��B8Z*=¢�א��א�*�����8K.א��א

��������8
�*>�+��Bא���gدא/�$����G;*��Ev�Fא�0א�������I�0وא����8��Eא�����g���,%و
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�8��
��8K
�P����0،و��0و�*=(���¹د��.����+
�5א�א دא�gא�,��G������8X

����8و��?,��K� �

���n�Wذ
{�א����bא���Z;*�23N<��9و �

١. 78B=אع�وא��> ��GT\��¢�*��-P�?K� �
٢. +��E=א��t��,ون�و�و)�א��دل��$�.\ل�א�=��د�א�=��B=
\��¢�*��-P�?K� �
٣. +Bא���O�b�M=و]����א��jEB=�$��0א��د�>�-P�?K� �
�P�?K-��*�¢��$�א��j>��IQא�����وא��§وس .٤ �
��$�א��������وא����P����a�V*�¢��$�א�=��GKא��=��Bوא���B�)�<;������²א?� .٥

�Kوא�=(�<� �
���PKא��
�GوאBi������BK§و��j1$�/>+�א�<�אعא?� .٦ �
٧. 0���K�BK���B=���tP�?�-P�?K� �
٨. �Pوא�������א�;���وא%=��
���=K��GT\¢�א��א�*�-P�?K� �
�P�?K-�א�iא�7Pא�*���1 .٩ �

��$�Ev�F��8א�K.د��א��א�)K���81�1/�0���E������y�*�65א���
�Kא�����12$�/دא�gא���B+���¹د��
�����8و��
������7�8B=����8א��§و�O�j1دא.+�

��������������و���_ز����$�<������E��j��0א����د��א��א.���E�����8Kن�/1���1��و����م�و
_%/�0�8[\yو�b�M?����[�:m*و��Wkא���jEvK� �

 Empowerment or Production)א�=�jEB/م�/���K1.��א��=�ج�

Line Approach)� �
���������8.�j��>�$��������8.�����S�*�����*>����������*�������?������B����[/�$

jEB=א���،�����K��1a>���?��������.� The) א��S�<���?و�?�.����א��=���ج�?�وא
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Production Line Approach or The Control 

Approach).����%/�'5�6א����F٩ETheodore Levitt, 1972��������*

���K1/�$
�r�9ج���������8.��א��=VB*�$�����8א���
א�5'��,�ض����=����0

���א���tP�=?�'5$�.\��:�א�*=(�����O�0وא��?�<��
�eK.��א��=�ج،�ذ��4א

�د�>����
���$�������8א &���א������b،א�E���>�Y*��M+�وא�Y��1א�*��V�ق����KV=������


�e��Kא����������jK$�א>��+����B�ن�?�t��8�Vא�=���B8K��0وא�>���אgא���������0����>�Sوא��
����Mم�����،א��)���C�$������1א�*����<��>�YKج�א���=������،א�BH?�F$�<�و�
0�����Q؛وא���,���yא��א�����Sد�O�+���K.�'/�'د���8=,��������I�0��65وא����;>�����y�א�
�Kא�*=(�0 �

���K1 5א�א��
��XGilmore and Moreland (2000:4) �
������������B8Z*?ن���E����8X�
��א�*��1�B8Z*=א��+�E8J��1:���$�א�*������
KV=�
�8:�
���8KBא�M?C�ل���$�/
��e�K[�אB�H��+,�1�ن����������P�G=�?���8א��Sو<-و��8���

�+Bא���O��8VB*�$���8א���
و��Sد
Work Standardization��eد�>��
G;���1/��e���K
 Levitt (1976)�F١٠א�������������$�א�����BK��gو

�[������و����)
�����������=>�q�0���=ن�����B�H��0�ع�א������VS�Y�Sوא�O���K�1 5א�א�����%�¡

%�����*���p،���$�א����C(�م�و?,���د'�
����8KBא�=�����O��5��>5=����0א��=���ج���
�,K=�0א����0א����
�VS�$����-Nو��mMوא��j��=وא�K� �

��65א�PCא���0��s����:�8P�¼������+E��>��V،�����$�EBא��-�N�$�BP
��א<��¡�د���8IK�م�%�E���O�F\Q���K=وא�YSא ���/ن���Wk���YHא��*4

$T���>7K��0�א������G����I?�+��<א�$�������;>K��n��S�>�6�����9�$��EBא��-��N�$و���
و%��B��q�K��$��E��C���n��> ����אع�/و���b���M&���48/و��¥���ز�/'�]�%������
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�n>�q�+E�>�6���9>�
8[�Kد����¡��I��V>���G;K%�����+�[و�/�$T�>7��
�W8KU=>�:��8S��*
א��=K,��وא�=���*���BKQ����Iم�<:�א����+�
�eK.��א��=�ج�

����א���E=��0ن�>����m������7*;���=(�����א�����KB/و��������O�0���)=*و�?��#����א�/

���T7)=א��Kع����������VIא��O�:��*
������v����� א�W��K=w�0��0א��������
�VS����,P
�א��=�B%�jEB���2%���ذ��������4و?7دאد�אi��1C��<=��אم�/�K����K�1א��=�>
$����+��%Bowen and Lawler (1992;1995); Lovelock, 

1983
(١١)

; 
(١٢)

Bitner et al., 1990; Parasuraman et al.،(١٣)
 

1985; Hartline and Ferrel, 1996F١٤Eو������Fم�א���א�;��n���%���BK%
����������Q%/و?8*������8و��+����S/�����8א�وI�?������Q%/�0�א��������W����k��������;>م������I�

:*���M�&(Personalized)د�0زא��O�$������=א>;�����א����O�����8א��و������B�/
jEK;=�0א������������N�،���0�����<�8=[א�������

������$�א�����W����kא����KV=��������

�
KVא��
�[�jEK;=א��FCustomization �KE� �
��+������)=Åم�وא������J�0א������و��א�א���א����1�W����K=�������%2?������*��$������

(Melhem, 2005)��،�&�א���Wk�BK�P����Y�=B=������*
�Wk�Bא������0
א������د���א�5א?�����8وא�����א�YPא����5א?����������א����>7��������X���$Tא�=�b����Mو�و)

W8E=وא��و���وא���g�,E�$���8א���
�0���=���:�@P��
K�]����:=��12�
+HP/�0���8و¯���]�*��و���אدא<��T�=�F١٥EK� �


�e���Kא����8I�د��/و�א�دא���א�����V8iوא���S�����IP��5���i�م������
���������*�و
1C�$��0א��65א��=����G;8,k���z*د����Iא��$��-QE�8א��\I=،ن����و%�

�j,kل�א��\U=1א�+>�I��>J�8Mא����G;i�M���IQم��،�65א��S�$��G;*و�
 ;PPeffefer (1999�B%�+i����K�(�Iא×�KKK<,��د������و�P�د��دא�'
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2000)�Jeffrey� ���O�$��BE���*8��y����8א��BK?:�א���א�����������$�د�א��1�O
�z<��*א���T�Iא�����< ������������Iq��8د����و����=����Iq�Y*�M��'5وא]�����א���b����$

���������Pو/���1א����gCوא����g��B=�Cא���yא��5'����7ز�/وא���T�Iא����وא��,E������gو
j,kא���j>K� �

�������=E5א�א�������5א�א�=���B%�7���7������&/�����Oא�����Y=����د�����$�
�������K�����8)8?وא��1א��Iאدא�������
��
KV=��GT\���}=�ج��[��*��12��¢

����[���M�����8B8Z*?����8وKE8�
�?�Q��BP��7���7\����$�א��،א�����Lو?��U-א�0���M
/وא����yא�����IQوא��B=�C��g<��������א�0وא�V���>�����\��P����IP�0���Y/<���א����$�����

��$�Eא�0و���א��0א������א��������s��M������]ج���9����0=���1������8[�$����;S
������Jא�S/ق���M?ن�/���U�*��Fא����J��P/א�دא���وK�����]א���§وس�����Z*������*�P

�0א������IQ����1��0א���8I�د��א·���E��$����:���@P����,mن��I=*�����/<���א�<������א��
�;I���?�0دא�8Iא��$��-QEول�א��9�Fא��g�B=�CوאF١٦EK� �

<àñ^eˆÖ]<^•…æ<°ÓÛjÖ]<°e<íÎøÃ×Ö<|�ÏÚ<tƒç´< <
���������������z?و�µ����S?�����+�����ذج�������B%�z>א�������א������K���K1

�����?�]�µ�����8א.=���7אل�>����د��א��������א��א.���>F١٧E����������d>�]������8K���B*ذج�א
{�وא�O�t���iא�������%���א����=�jEBو����*�zא������������7��jKא�����$�א�=,����������

���������BZ*א��O�$א��������Y����
�Kوא��������B9�O��B+�א����2و���8>*������[�>*��
������0�����Iو��jEB=א����j��>�����&�������8V.����S\
����?�و������zא����E+�א

��=E5א�א���O��;8K
�t,=א��jEB=א�،�����א������Pوא�;�����وא�M?C�ل�����Wو
�����IQ�7وא�Pא��i�0وא����Kא���tP�?و�K��\
�p��*������8V.���S��B%�������&��/ن�

jK��א����و���jEB=א��j>،���������jK��א���������j�>����&������S\
�G�q�$و��
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$T���>7א���و�����K������8����0$�.��\ل�د�א�8�����1א����S\�65א�����و�µ����Sא.=������
�GmK�(Melhem, 2003)�����EKBא��O�����)=א��p�*א���eK
��;I8�V?�µ

�����٥٧٠א �د���8אJ����8Òو�65�J�Y�H.���Sא���א��������1,k����$�����$���p��*א��
�$T���>7א��Y�������&�א���p���E=[Cذو'�א�K��:=��1د�א�G8
و��S����S�م�א���]����<=���

�IB���0\>�I��K��8�a?�]���8,8E��8وא�BEא���א��1א���T�=��0��&/��Sو
����G��S��+Eא������8*;�����F&�����א�����0א�����S\א��F٢�KE��L�����jEB=ن�א���/�'/

�������,8kא�����א�����L�=����Y�P��O�G���و���=��Lא�������،���Wkא��*�����4�
���$T��>7א��L�����א�����L�=���YP��O�G������,8k�����0،א������Iن��a�>���BK


���
��*>�j,kא����L���jEB=�0א��د����=���ز��O�G���?��H�/�jEB=א�
��א�����Pوא�;����و�$��G�qא��j�>���IQא������������W=,�و?��%�ن��$�/�B;��و/�Sא

Wkوא��K� �
ZU��C&� ٣�X�/�[378&���6ذج�
�א �

��Mא��W
?�Eאد�א��
��$�K 
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<í‘ø¤]< <
����O�������Jא�Y8�$�����0א��א�����א�������t������?و�jEB=ع�א�����������

��t����=وא��jEB=�0א����د<�8/�Kد������B=
���8���5א�א�����ع�<=7א�����אB�و?=7א�����/
و.���y<���א �,��8א�Q����Qوز��د���،אM=S�د���0א��ول�
VS�eK�ع�א����0


=B�د�
E?�e�K*���>�8��א�����K����0אC،����nא�������E��&�Y�1�?و،���Gk���?و
و�Oא�=E*���>��8���،وא�=�����Vא�E?�O�-���E*���>�8��א��M?C�ل��،.����?;��


�م�+E�>�K� �
�������+�Q��0�א�����e�K
�jEK;=ل�א������S��O��mد��وא����4ز���*�و

�Eא��������nوא�,���H�8T��0وא���J��W?א�*���I�ل�/و�א����Bhل�F.�������0א���M?C�ل�
a����=وא���������8+�وא�=(��������y�=�0א������8:�وא������,��و.������P]��وא���وא������8�j�

������$m�0א������و.������G
����V�0א��و.���������8���Mوא��p����*و������8وא���E�Cא
����-Nوא�_�����و�Kل����س�א���/��e��K
�0���BZ*�7��8%א��?�O�G����1�:��K%5א����

��������Bא���e���K
/%(Labor Intensive)���$���������Qא�������'�وא���7���8%
�'���8KI=ل�א��س�א���/��e��K
(Capital Intensive)��،P�����?�G��Kא���7��8%

���������8=m=א������،א�Q�E-���$�א����%�9�0=���ج��[��§وس�/���אل�%��-����*�
�K��א���L�Iא��O���BQ=1Cذ���4[�א�$��C�>�n��m=P،�0א�����������S�Vوא�

�Pوא�����_��>��mK�=א��K� �

�eKא�V�S���0،א�����0/و>:����ط���1�BK��-Nو%�ن��B=�?و

%/�+E�>��8א�������
�*�Mא��YKא���$��_،������-�N���;�a>�0��7�8א����B=?و
���1�BKو��KM,*��-NوS�-N�K���K>=���7$�و�=���*���و�N-��=(������و%�+������
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$T�>7א��+�S�$��+q��،�����BZ*א����;II9��Kq���(�>�/و���אدא�0وKو������M�

����4�K=v�Fא��������א���L�Iא��O��KQB=א���*��Eא���S�Vא���;K%��T�=*�65א��
�jEB=��8وא�����\I=���1Cوא�b����M=א��O�������iא���M>��;=,��0دא�����������;<�?

���y���،0�BZ*א��$��-Q%�O��;=8K
�P�n�qF١٨EK� �

o b e i k a n d l . c o m



١٧٩ 
 

 

���
�ا#" وه�ا
� ا�  

1 Lovelock, C.H. (1983), Classifying Services to Gain Strategic 

Marketing Insights, Journal of Marketing, 47 (3) 9-20 
2
 Heskett, J.L. Sasser, Jr, W.E. and Schlesinger, L.A. (1997), The Service 

Profit Chain: How Leading Companies Link Profit and Growth to 

Loyalty, Satisfaction and Value, Free Press, New York, NY. 
3 Peters, Tom, (2004) Re-Imagine: Business Excellence in a Distributive 

Age. New York.  
4
 Zeithaml, V.A. Parasuraman, A. and Berry, L.L (1985), Problems and 

Strategies in Services marketing, Journal of Marketing, Spring, 49 (2), 33-

47., Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. and Berry, L.L (1985), A Conceptual 

Model of Service Quality and its Implications for Future Research, 

Journal of Marketing, 49, Fall, 41-40., Shostack, G.L. (1982) How to 

Design a Service, European Journal of Marketing, 16 (1), 49-64. 
5 Norman, R. (1984) Service Management, Wiley: New York.  
6 Grönroos, C (1994), From Marketing Mix to Relationship 

Marketing: Towards a Paradigm Shift in Marketing, Management 

Decision, 32 (2), 4-22. 
7
 Gilmore, A. and Carson, D. (1993), Enhancing Service Quality: The 

Case of Sealink Stena, Irish Marketing Review, 6 (1), 64-73., Gilmore, A. 

and Moreland, L. (2000), Call Centres: How Can Service Quality Be 

Managed?, Irish Marketing Review, 13 (1), 3-11.  
8
 Heskett, J.L. Jones, T.O. Loveman, G.W. Sasser, W.E. and Schlesinger, 

L.A. (1994), Putting the Service Profit Chain to Work, Harvard Business 

Review, March-April, 164-174. 
9
 Levitt, T. (1972), Production Line Approach to Services, Harvard 

Business Review, September-October, 41-52.   
10

 Levitt, T. (1976), Industrialization of service, Harvard Business 

Review, September-October, 63-74.   
11

 Lovelock, Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights, 

OP cit. 
12

 Bitner, M.J, Booms, B. and Tetreault, M.S (1990), The Service 

Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavourable Incidents, Journal of 

Marketing, January, 71-84.  
13

 Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. and Berry, L.L (1985), A Conceptual 

Model of Service Quality and its Implications for Future Research, 

Journal of Marketing, 49, Fall, 41-40. 

o b e i k a n d l . c o m



١٨٠ 
 

 
14

 Hartline, M.D. and Ferrel, O.C. (1996), The Management of Customer-

Contact Employees: An Empirical Investigation, Journal of Marketing, 60 

(4), 52-70. 
15

  Melhem, Yahya , and Karasneh, A, (2005) Op cit. 

16 Pfeffer, J (1994) Competitive Advantage through People, Harvard 

Business School Press: Boston, Massachusetts.  

17 Melhem, Yahya ( 2003), Ph.D thesis, Nottingham University, UK. 
18

 Rucci, A. Kirn, S. and Quinn, R., (1998) Profit Chain At Sears, Harvard 

Business Review, 76 (1), 83-97. 

o b e i k a n d l . c o m




