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وقد صششنفت الخششدمات إلى مجموعششات مختلفششة وفششقش المؤشششرات
الآتية:

 حيث يتم اععتمشششاد على أساسشششه على=ل التلصلللنيف الأول:1
المعايير التالية:

حيث آتتنششوع الخششدمات من حيث=ل من حيث اعاتلماديللة: 1-1
اعتمادهششا إمششا على المعششدات مثششل خششدمات غسششل السششيارات، أو
اعتمادها على اففرادش مثل خششدمات آتنظيششف الشششبابيك كمششا آتتنششوع
الخدمات التي آتعتمششد على اففششراد حسششب أدائهششا من قبششل عمششال

ماهرين وغير ماهرين أو من قبل محترفين ومهندسين.
حيث=ل من حيث مشلللاركة الزبلللون أأو المسلللتلفيد:ل 1-2

آتتطلب بعض الخدمات حضششور الزبششون ومشششاركته للحصششول على
الخدمششة الئئقششة مثششل العمليششات الجراحيششة والسششفر، بينمششا هنششاك
خشششدمات ع آتتطلب مششششاركة الزبشششون وحضشششوره طشششول الشششوقت

للحصول على الخدمات مثل آتصليح السيارات.
 حيث آتتبششاين الخششدمات فيمششا إذا=ل من حيث نوع الحاجة:1-3

كانت آتحقق حاجات شخصية ممثئ خدمات فردية(، أو حاجات غير
فردية محاجات افعمال( فافطباء مثئ يصفون آتسعيرة الفحوصات
الطبية لففراد مالمرضى المراجعين(ش بشكل يختلف عن فحوصات
المنتسبين للشركات والمشششتركين في التششأمين الصششحي، كمششا أن
مؤسسات الخدمة آتضع برامج آتسويقية مختلفششة لكششل من اففششرادش

مخدمات شخصية( وافسواق التجارية مخدمات آتجارية عامة(.
: حيث آتتبشششاين=ل من حيث أهللداف مللزأودي الخللدمات1-4

أهششداف مششزودي الخششدمات مالربحيششة وغششير الربحيششة( أو من حيث
الملكية الخاصة أو العامة فالبرامج التسششويقية لمستشششفى خششاص
مربحي( آتختلششف عن آتلششك الششتي يتطلبهششا مستشششفى حكششومي أو

مستشفى خيري خاص مغير ربحي(.
يتم وفقش المعايير التالية:=ل التلصنيف الثاني: 2

 وهي كالآتي:=ل حسب نوع السوق:2-1
وهي الخششدمات الششتي آتقششدم=ل خللدمات اسللتلهكلكية: 2-1-1

ششباع حاجات شخصششية صششرفة أو بحثششة مثششل الخششدمات الصششحية



والسشششياحية، وخشششدمات النقشششل...الخ ولهشششذا سشششميت بالخشششدمات
الشخصية.

 وهي الخدمات الششتي آتقششدم ششششباع=ل خدمات الامال:2-1-2
حاجات منظمات افعمال كما هو الحال في اعستشارات اشدارية،
والخشششدمات الماليشششة والمحاسشششبية، وصشششيانة المبشششاني والمكشششائن
والمعشششدات، وهنشششاك خشششدمات يتم بيعهشششا لكشششل من المسشششتهلكين
النهششائيين والمسششتخدمين الصششناعيين ولكن بأسششاليب وسياسششات

آتسويقية مختلفة ومتباينة.
 وهي كالآتي:حسب درجة كثافة قوة العمل: =ل2-2

=ل خللدمات تعتلمللدل الى المسللتللزمات أوالمعللدات2-2-1
 ومن أمثلتهششا خششدمات اعآتصششاعت السششلكية والئسششلكية،المادية:

وخدمات النقل العام، خششدمات الطعششام وخششدمات الصششراف اللي،
وخدمات غسل السيارات آليا، وخدمات النقل الجوي وغيرها.

 ومن أمثلتها=ل خدمات تعتلمدل الى قوة امل كثيفة:2-2-2
خششدمات الحئقششة والتجميششل، خششدمات الششديكور، خششدمات آتربيششة
افطفال، خدمات البناء، خدمات التدريس، والخدمات التي يقدمها

الطبيب في عيادآته وغيرها.
 وهي=ل حسب الخللبرة المطلوبللة في أداء الخللدمات:2-3

كالآتي:
 مثششل خششدمات افطبششاءش والمحششامين=ل خللدمات مهنيللة:2-3-1

والمستشششارين اشداريين والصششناعيين، الخششبراء، وذوي المهششارات
البدنية والذهنية...

مثل خدمات حراسة العمششارات،=ل خدمات غير مهنية: 2-3-2
فئحة الحدائق...

حيث يعتمششد على اعتبششار الخدمششة بمثابششة=ل التلصنيف الثالث: 3
عملية موجهة حسب الآتي: 

 وآتحصشششل عنشششدما يطلب=ل خلللدمات معالجلللة النلللاس:3-1
المسششتفيد خدمششة آتتششألف عملياآتهششا من إجششراءات ملموسششة آتكششون
موجهة إلى المستفيد كشخص مادي، وعليه فششإن الخدمششة آتتطلب
حضور المستفيد شخصيا حتى يحصششل على الخدمششة، ومن أمثلتهششا
خدمات الطبيب الموجهة إلى المريض شخصيا، وخششدمات السششفر

التي آتتطلب حضور المسافر لئستفادة من خدمة السفر.



 وآتتضششششمن مجموعششششة من خلللدمات المثلللير العقلي:=ل3-2
الخدمات المؤلفة من إجراءات أو أعمال غششير محسوسششة موجهششة
إلى عقششول المسششتفيدين وأذهششانهم، ولهششذا فششإن الخدمششة آتتطلب
المشششاركة الذهنيششة للمسششتفيدين خئل عمليششة آتقششديم الخدمششة
وباشمكان آتقديم مثل هذه الخدمات من خئل القنوات اشلكترونية؛
إن فاعليششة هششذا النششوع من الخششدمات آتتطلب كشششرط أن يكششون
المسششتفيد على اسششتعداد للتفاعششل مششع الخدمششة ذهنيششا أو عاطفيششا
وليس بالضرورة أن يكون المستفيد حاضرا بشكل مادي للحصول
على الخدمة، فافمر قد ع يتطلب أن يكون حاضششرا بذهنششه وعقلششه
ومشاعره خئل التواصل أو التعامل مششع المعلومششات ومن أمثلتهششا
خشششدمات التشششدريس، والخشششدمات الدينيشششة وخشششدمات اشذاعشششة

والتلفزيون...
 وآتحششدث عنششدما يطلب=ل خللدمات معالجللة الممتللكللات:3-3

المستفيد من مششزود الخدمششة بششإجراءات وأعمششال أو خششدمات غششير
موجهة إليه شخصيا، وإنما آتكون موجهة إلى ممتلكاآته المادية مثل
صيانة السيارات أو المسششكن أو أي شششيء مششادي آخششر، ففي هششذه
الحالة فإن افمر ع يتطلب مشاركة المسششتفيد بشششكل مباشششر في

عملية إنتاج وآتقديم الخدمة.
وآتتششألف من إجششراءات=ل خللدمات معالجللة المعلومللات: 3-4

وأعمشششال غشششير محسوسشششة موجهشششة لممتلكشششات المسشششتفيدين أو
لموجوداآتهم غير المحسوسة مثل معالجششة البيانششات، والمعلومششات

والخدمات القانونية والبحوث والمحاسبة....
  =ل تصنيف الخدمات حسب طريقة تقديمها:4

إن عملية آتقديم الخدمة مرآتبطة بمقدم الخدمة، الششذي
يتأثر بتكوينه الشخصي والحالة النفسية وهذا مششا يتحكم في كششون
الخدمة المقدمة جيششدة أو سششيئة، وهنششا سششنتطرقش إلى أربششع أنششواع

للخدمة بناء على طريقة آتقديمها:
 آتتسم هذه الخدمة بأنها آتعتمششد=ل طريقة الخدمة الباردة:4-1

أساليب وإجراءات سيئة في آتقديم الخدمششة للعمئء وعمومششا فششإن
الجششوانب السششلوكية الششتي آتمششارس من خئلهششا الخدمششة آتنم عن
آتعششامئت غششير جيششدة أو سششليمة مششع العمئء، إضششافة إلى أن هششذه
الخدمة آتواجه بمواقف وسلوك غششير مناسششب من العمئء أنفسششهم



جراء السلوكيات غير المنافسة الششتي يتلقونهششا من مقششدم الخدمششة
ولذلك فإنها آتتميز بما يلي:

أ=ل الجانب اججرائي في تقديم الخدمة: 
.خدمة بطيئة
.الخدمة غير متناسقة
.الخدمة غير منظمة عادة
.آتقديم الخدمة بشكل فوضوي

وبالتالي آتكون الخدمة غير صحيحة.= 
ب=ل الجانب الشخصي في تقديم الخدمة:

اشجراءات غالبا ما آتكون غير واضحة أو محددة أي أنها آتكون
غير شفافة.

.)الخدمة آتكون عادة باردة مأو فاآترة
الخدمة غير جدية ومتحفظة وبعيدة عن أجواء اعنفتاح

واعنبساط والمودة.
.العمئء غالبا يمقتون هذه الخدمة وع يرغبون بها
آتتسم بعدم اعكتراثش للعمئء وعدم اعهتمام بهم ومتطلباآتهم

عموما.
عادة مششا آتمتششاز هششذه الخدمششة=ل طريقة المصنع للخدمة:ل 4-2

بارآتفاع اعهتمام بالجانب اشجرائي في آتقديم الخدمششة من الجششانب
الشخصي وبهذا آتأخذ الصور التالية:

أ=ل الجانب اججرائي في تقديم الخدمة:

.آتقديم الخدمة يكون غالبا في الوقت المناسب
آتكششون الخدمششة المقدمششة منتظمششة ومناسششبة وموحششدة لجميششع

العمئء.
.الخدمة بعيدة عن الفوضى وعدم التناسق

ب=ل الجانب الشخصي في تقديم الخدمة:
.آتتميز عملية آتقديم الخدمة بعدم الشفافية
.آتقديم الخدمة بصورة باردة وفاآترة
العمئء عادة ع يرغبون بمثل هذه الخدمة أو بأسششلوب التعامششل

معهم.



العمئء بالنسبة لمجهششزي الخدمششة مجششرد أرقششام وهم يحششاولون
لمعالجتها بأساليبهم الخاصة.

.الخدمة متحفظة
آتتميز هذه الطريقة=ل طريقة الحديقة الوردية للخدمة: 4-3

باعهتمام الكبير بالجانب الشخصي في آتقديم الخدمة مع انخفاض
مستوى الجانب اشجرائي وآتأخذ الصور التالية:
أ=ل الجانب اججرائي في تقديم الخدمة:

.الخدمة بطيئة
.الخدمة غير متناسقة أو موحدة للجميع
.الخدمة وطريقة آتقديمها غير منتظمة

ب=ل الجانب الشخصي في تقديم الخدمة:
لخدمة آتتسم بالود والمحبة في التقديم.ا
.خدمة جذابة وعملية التقديم متقنة
 .طرق آتقديم الخدمة بارعة وسليمة
.طرق آتقديم الخدمة مرغوبة من قبل العمئء

 وآتتمششيز هششذه الطريقششة=ل طريقة جودة خدمللة العميللل:4-4
بارآتفاع الجششوانب المتعلقششة بالمسششتوى اشجششرائي والشخصششي معششا
وآتعد من أفضل الطششرق الششتي يتم اسششتخدامها في آتقششديم الخدمششة

للعمئء، فهي آتأخذ الصور التالية:
أ=ل الجانب اججرائي في تقديم الخدمة:

.آتقديم الخدمة في الوقت المناسب
.الخدمة متناسقة ومنتظمة
.الخدمة المقدمة موحدة لجميع العمئء

ب=ل الجانب الشخصي في تقديم الخدمة:
.المعاملة الشخصية آتتميز بالود والمحبة في التقديم
.طرق آتقديم الخدمة جذابة وملفتة للنظر
.طرق آتقديم الخدمة بارعة
.الخدمة المقدمة مرغوبة من طرف العمئء




