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	المطلب الأول: مفهوم الخدمة

	         إن مفهوم المنتوج يضم في فحواء السلعة - الفكرة و كذلك الخدمة و هي بدورها لها مفاهيم واسعـة و أشكال متنوعة وهو ما أدى إلى اختلاف الكتاب في تحديد مفهومها. 

	  يعود ظهور الخدمة إلى أزمان بعيدة قد نرجعها إلى تاريخ ظهور البشرية.

	وينتج عن هذه الخاصية صعوبة التمييز بين الخدمات المتنافسة قبل الحصول عليها كالخدمات الفندقية و بالتالي يصبح سعرها عند الرغبة في الحصول عليها هو معيار جودتها مثل الفنادق المصنفة والفنادق غير المصنفة. 

	         إن خاصية التباين موجودة مادامت الخدمات تعتمد على مهارة و أسلوب و كفاءة مقدميها ومكان وزمان تقديمها، وهذا ما يعطيها ميزة عدم الثبات و أحيانا يكون التباين في تقديم الخـدمة من قبل نفس الشخص، و يرجع توفر هذه الخاصية إلى:

	   - اشتراك العميل في إنتاج الخدمة باحتياجاته الخاصة والمميزة.




