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 : جصنيف الخدماثالزابعتلمحاضزة ا
  جصنيف الخدماث:

نوددوهلعهاعددخلط عات،دد هخداعلث يددخعهاغددخي عسيج جدد ع دد عينددل عالعتوحد عددد صعتفدد للخدعات،دد هخداعهسطددخعها نددمع،هسطددخعهاطيدد اعرددخا،ةععط ل ددخع ددو صعدخهدد عددد ع

،يطددد ععاك هخعلاطددديالع ددد عهايفددد للخدع،هايطدددفلعدبددداعسدددن علاطياردددخدعلدددالعهاندددو العمددد  خع ددد ع،حدددوكع  ددد خةععاهل،ددد هخداعهو دددلمخعهطخاادددخع،طفخعفددداخع،  لط طدددخ

 بعتطدد كسخع،  د خلعع، نودوهلعهلي لد عهد عامدجيهتلالخدعها ندوي عهاتددكع،حاديعا د عتفد لتعهد عت دوعهايفد للخداع،ت  ددخعدي لد عتفد لتعهل،د هخدع هدفهع دط خع ند

خمعهاط سد عهد عها دخإغالع،ت وداخع، طوب عهالف عللسطدخع،بدالعها دي ع د عها غاديعهد عالإلدخلاعاىدخر عاطداعه ت دخخعت د سشعهل، هد عليعدخ ف عهاطيلد ع د عرطخالخ طدخاع، د ع د

علوىععتف للخدعات، ه عنوو كسخعلخايلفل ع  عهاتلم عهافر عبطن عهلملمخىفص.

 أولا: أهميت جصنيف الخدماث:

يعتفدد لتعهل،دد هخدعاطدداعتل لدد عهاط سدد عهدد عهاكهسددخعراددوععنددخد نوخعدبدداعهاو ددوةعاطدداعراددشع رحدد عا  لطدد عهل،دد هخداعفيددخعسو دد عا ددخع ،حدد عسدد ك 

كعت دد هاخعهاعدد  ع،لاطدديالعلددالعهلي ددتع نوددوهلعهل،دد هخداععندديصعا ددخعنوأددخمعهايفدد لتعراددشع رحدد عايو طددخدعهاكبددخع اع،يندديصعليل لدد عمدد وفاشعتاددخ عهل،دد هخدعهاتدد

هل، هلدد اعراددوععنددخد عهاد  همع دد عراددشعإخحددخدع،مدد وفلخدعهاند ط  العلفددل عدخهدد اع،يي دد ع لععنددخد نوخعتفد لتعهل،دد هخدعدبدداع،ىددععلامددجيهتلالخدععها مندخد

ععطخهدددد عهددددها نددددوي ل عرخل،دددد هخدعهاتددددكعت ددددعع دددد عهايفدددد لتعفهتدددد عتوهحدددد عنولددددهعهايلدددد سخدع دددد عهانددددي   اع،دددددخكصعهددددخعتدددد   عاإدددد  علامددددجيهتلالخدعها نددددوي ل ع دددد عهاي

 هل، هخدعهاتكعسحياخعنولهعهايف لتاع،ي    عالهفعنولن عدباعهمجيهتلالخدعلاتفخةعها نوي  ع،ها نطايع،ت  سشعهل، ه .

 ثاهيــا: الأهظمت الخمست لتصنيف الخدماث:  

ها ندوي ل اع،  دخ عاطداع(علوىععطين ع نوأيد اعهد عهايفد للخدع،ددفاعهحدخهلسطخعLovelock, 1983هدييخكهعدباعك همخدعهطي  ع خمعها خإثعاور وخع)

ع لعك عنوأخمعسوعهلخ،ا عالإحخل عد ع،هإ عه عالمئ  عهايخال :

عه ع  لط عدي عهل، ه ؟ هخ .1

 نوولعهاطا  علالعه من عهل، ه ع،ديائطخ؟ هخ .2

 هخعسوعحجشعهلمجخةعهايخحعالإنويخجع،ا ف خل ؟ .3

   لط عهاطفاع،ها  بعات، ه ؟ هخ .4

 فلتعسيشعت  سشع)تو ل (عهل، ه ؟ .5

 رليخعسأت عطين عهفلورخدعتو  عهلي تعهايف للخدعها ختا عد علاحخل عدباعسن عالمئ  عهل،ين :،م   مع

 مصفوفت طبيعت الخدمت: .1

ددددخلعها يددددوجعهل،ددددد ه عهلنددددولع ،ع اددددديعهددددد ع  لطدددد عديددددد عهل، هدددد ؟"ع ددددد ع "هددددخعال،ةععالعهاندددد هة نوددددي عد ددددد ع  لطدددد ع ددددف عا يفددددد لتاع،نو فدددد ععبطدددددخعهددددخعافهعكد

ع: هايخالهافلور عهلنولاع،س عسوعهوح عالأرفهكع ،عا ن عع،هايي  خدعهاخكس عفيخعسأافع  ع

 مصفوفت طبيعت الخدماث(: 11الشكل رقم )

 مستلم الخدمت 

 الأشياء الأفزاد

 

 

 طبيعت الخدماث

 

 

 ملموست

ع:هل، هخدعهاوحا عه خ فصعنولوع حنخمعالرفهك

هاط خسدددددددددد عهاالأددددددددددلمل اعنو دددددددددد عالرددددددددددفهكاع ددددددددددخاونوخدع

هايايلددددددد اعهفهفدددددددكعها لخ ددددددد عها  نولددددددد اعها دددددددخدشاع

ع صعهاعطف.

ع:ط هخدعهوحا عان عع،هيي  خدعهخكس ع طف ع

هلجددددددددوياعتفددددددد لصع، ددددددددلخنو عهاطددددددد هدعهافدددددددد خدل اععهاشدددددددلم 

طدددددددد هخدعهاي ألدددددددددتاعت ألددددددددتعهاا دددددددددهع،ف طددددددددخاعهايايلددددددددد ع

ع.لخللملوهنوخدع،ت نل عهللم هع اعهاط خس عها ل في 
 

 غير ملموست

ع:ط هخدعهوحا عنولوعر فع،د وةعالرفهك

عاعط هخدعهاط وهختل اعهانخ حها ن ل هايط لشاع

عاعهايخإت.،هانث يخ

عهيي  خدع)عهوحوكهدع(ع ايعه يوم :عط هخدعهوحا عنولو

عطدددددد هخدها  ددددددوخاعطدددددد هخدع خنوونولددددد اعهلملمخمدددددد  اعطددددد هخدع

عيأهال.ها

ع

ع
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 مصفوفت همط العلاقت:  .2

سفب  دخعل طد س عع مخمدلالع،سيدخعدا دد عهاطيلد عهاعدفهعل علخا مند عسد عهد عكهعيدد عنودولعهاطا د علدالعه مندد عهل، هد ع،ديائطدخ؟"ع هاغدخي ع"عهدخالعهاند هةع

)إخلادعه لف  (عهللم ،ثاع،ه  عس عسي  عت ويفعدا  ع مديل عهطد اع معالهدفعلاعسيطد  عدا دخدعها لدععها لفد  ع فدايصعالحد ع،هلجد ،ةع معهي  ط ع

عالآت عس  معتوىللخدع فثي:

 همط العلاقتمصفوفت (: 12الشكل رقم )

 هوع العلاقت بين مؤسست الخدمت وعملائها 

 لا جوجد علاقت رسميت جوجد علاقت رسميت

 

 

 جقديم الخدمتطبيعت 

 

 

عملياث مستمزة          

 ) منتظمت(

هايددأهالاعلا ددجيهخعلخااددختتاعها اددجل علخا  لدد اع

عحيطل عإيخس عها ثئ اعها  وخ.
 دددددد عهاعددددددوه لاعاعإيخسدددددد عهاعددددددف  اع نوددددددخ صعععهل دددددد ع فهددددددد 

عها في عهاطخمعهانفيعاعهاي لكيول.

 

 عملياث متقطعت

لا دددددجيهخعلدددددخلمجادع،هالحدددددخعلخدعلا دددددجيهخعهدددددعع

ع،مخع عها   عهاطخه ع
كرددددععرددددوهتايعهااددددختتاععهمدددد ئاخ عهانددددلخ هداعط هدددد عها يسدددد ا

عهنفحاعمث يخاع،مخع عنو  عدخه اعه خدش.

ع   

 مصفوفت شخصنت الخدماث:  .3

لدد عهل،دد هخدعهاددخةعإفيدد عهاي دد سشعع،ا،فدد  عهل،دد هخداعر"ع يعهددخعسددوعحجددشعهلمجددخةعهايددخحعالإنويددخجع،ا ف خلدد ؟سيط دد عسددنهعهايفدد لتعلخاندد هةعهاغخاددث:ع"

يدددخجعس دددخخعهادددخةع،همدددععا طيدددامعايطددد س ع  دددبعإخحدددخ طشاعالعهل،ددد هخدعتنددد ط وعددددخكصعد ددد عانويخحادددخاعلخفىدددخر عاطددداعهعدددخ ف عهاطيدددامع ددد عانويخحادددخاعرخفنو

هددددعع نويددددخجعإنددددبعع،نوأخهاددددخعت دددد سياخع)تلفيااددددخ(إنددددبعها  ددددبعسي دددد عع لعس دددد معدبدددداعال دددد عد دددديع طدددد س :عال،ةعسيط دددد عليدددد  عدا دددد ع ددددلخدعهل، هدددد ع

ع. ها  باع،هاغخي عسيط  علي  ه عهللمفي عهاتكععني لععهوظلوعها من عهيخ م طخعد  عط ه عط ه عهاطيام

خااددخع،بخايددخط عرخاعدد  عه ددف،حعدبدداعهندديو ع دد  صعها مندد عدبدداعت يددلمعهنددخ عيعددخخعهل، هدد اعريددغاعهدد ه لعهايط ددلشعت ددلصعهندديو عإفيدد عهفتلطدد عاطيع

 عهايطدددخه العه خ ددددفصعهددددععها   ددد اع،مددددوهمعتط دددد عالهددددفعلي ختدددبعععلامددددي  خةع)إخادددد عطددد هخدعها  ددددوخ(اع ،ع خدددددخدعهاطي لددددخدع)  ثدددبعحددددفهح(اعس  ددددخعهعدددد 

لددد عهللمفيددد ع ددد عاه خنولددد عتجلاددديع،ت للدددتعها  دددخمهدعه ف،إدددخاع،يل ددد عهيخددددبعا ي منددد ع ددد عهفه  ددد عهاطيدددخةعطخ ددد عهايطدددخه العه خ دددفصعهدددععهاطيددداماعريل 

عط ل ددخعتوىددللخدع فثدديعإددوةعهاوىددولعإلددثعس   دد عهدد عر ددفصعع هاوهالددعهافددلور هاط هادد علددالعهاطيددامع دد عهل،دد هخدع هددفع ددطباع،هايفدد لتعها ددالع دد ع

 ها ي ل ع  ع نويخجع،ر فصعهللمفي ع  عت  سشعهل، ه .

 مصفوفت شخصنت الخدماث(: 03الشكل رقم )

 رؤيت صناعيت للتنظيم 

 همطيت ضعيفت )شخصنت عاليت( )شخصنت منخفضت(همطيت كبيرة 

 

 

افيت للعمل  رؤيت احتر

 

حزيت كبيرة عند 

 جقديم الخدمت

هل،ددد هخدعها  لددد ع)عها  ثدددبعها لاددد.كاعهلجدددفهح...(اعطددد هخدععهايط لش

عس  مل ...

 

عند  ضعيفتحزيت 

 جقديم الخدمت

هادددددددددخكولادعهاندددددددددفيط اع نددددددددد عهاا دددددددددهاعها  ددددددددد ع

عهاطيوه ...
 هللم س  اعط هخدعر   ل ....عتكيال

ع

ع
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 :عمصفوفت طبيعت العزض والطلب على الخدمت .4

ع"ع.عهخع  لط عهاطفاع،ها  بعات، ه ؟سيط  عسنهعهايف لتعلخفحخل عدباعهان هةعهافه عع،هانيعنوف عالآت :ع"

هد ع نو دخعلاعسي د ع لعنولدكلع،إد هدعهد عهل،د هخدعحددخسكصعاامديطخنو عبطدخع د عإدخلادعه تلدخلعها  دبعهالدخة ع ،عت   دخدعإدخكصعرلد اع،ااددنهعس دخعت   د عهال دفصع

عر ددفعهانددو ولع دد عإ ددوةعتنددوي ل عفدددخكصعهايددوهقلع دد عسددن عهاطا دد اع،مكه صعها  ددبعدبدداعهل، هدد عهدد عطدداةعط ددمعتنددوي ل عتفت ددكعدبدداعاد ددخمعطدد هخد

نولددد اعلخفىدددخر عاطددداعاد دددخمعالمددد  ل عالأدحدددخماع،يعدددفعهط وهدددخدعدددد عطددد هخدعل س ددد عا  دددخلعالآطدددفي اع،هددد علدددالعها دددف عا ندددال عت   دددخدعاىدددخرل ع ،عهاخ

ها  دبعامدجيهتلالخدععتشددجلععهاطيدامعدبداعتجلادديعط  ادشعلفدو صعت ودلدد اعهغد عت د سشعطفددشع مدطخ عطدخااع ،ع ليدد عه دي عاىدخ  عطدداةعرجديهدعتدد ي ع

   بعه عطاةعهلحجكع ،عنوأخمع لولعلانويأخ ع  عرجيهدعقيخكصعف ،صعها  بها  باع سحخعتف ل عها

عمصفوفت طبيعت العزض والطلب على الخدمت(: 04الشكل رقم )

 جذبذب الطلب 

 مزجفع منخفض

 

 

 قيد العزض 

 

 

 لا يمكن الاستجابت

طدددد هخدعهايددددأهالاعطدددد هخدعهايط ددددلشاعهل،دددد هخدع

عها   ل .اعهانث يخ....
عها   اعهال    اعلا طخماع

 

 يمكن الاستجابت

طدد هخدعهايددخهالاعهل،دد هخدعها   لدد اعهل،دد هخدع

عها خنوونول ع
 ط هخدعهااختت....

ع

 هفلور ع في  عت  سشعهل، ه :ع .5

 "عفلتعسيشعت  سشع)تو ل (عهل، ه ؟سيط  عسنهعهايف لتعلخفحخل عدباعهان هةعهايخط :ع"

ععععسدددن عهال دددفصعتطدددخلصع حدددل علاتفدددخةع،هايوقيدددعع ددد عه منددد عهل،ددد هخداع يعها لدددخمعلخايفددد للخدعدبددداع مخمدددايخاعسددد عها منددد عتيفددد عه خ دددفصعلخاطيلددد اع

وعع عفاددسدد عهدد عهاتددكعتددنسبعاالدد ع معسددوعهاددنيعسددأت عاا طددخاعسدد عساددبعتددورايعه خرددنعفغادديصعا و ددوةعلخل، هدد عا طيلدد اعهسطددخعهمدديطيخةعهاومدد خماع  ددشعهددخعسيغ دد

هدد ع ط سدد عه خ دددفعدبدداعهفه  ددد عحددوكصعهل، هددد اع دد عهاسطخسدد عسددد عسي دد عرفددد ع طدديعهل،ددد هخدعهلململ دد عددد عهل، هددد عالمخمددل عافدددخل ع،مدد خمع ،عه خردددنع

عتوقيعع طف .

هل، هدددد ععافهعصدددد عسددددنهعلاتاددددخ عرةددددكعرف دددد عح سدددد صعا عدددد ل عتفدددد لتعح سدددد ع دددد ع  ددددخلعهل،دددد هخداعريددددغا:عللددددععتددددنهففعها ددددخعفهدعهدددد ع ددددفلع،مدددد خماع

 مخمددددل عس ددددخعهدددد عها  دددد ع،ا دددد عللددددععهايددددنهففع دددد عسددددن عهللمخادددد عتطي دددديعط هدددد عهلل دددد اعرعددددفهمعهايددددنهففع،هافكددددو ع دددد عها ددددخعفصعدي ليددددخلعسي دددد ع لعت ونوددددخالع

هل، هد ع  خلع،هاكهخلععع،  ع في  علاتفخةعاتلمفوةعد  طدخاع، د ع،اد عسدنهعلاتادخ ع ر دخ عنواديصعلل ديع لعهل، هد عتلي دتع د عهلاوهادخعععلدالهاه لف يالع  ع

 هلجوسفع،هل، هخدعهلململ  اعهانا  علام طاخعهل، ه عهلجوسفاع،  عت ف  خعاانهعمخل خ.

عهفلور ع في  عت  سشعهل، ه (: 05الشكل رقم )

 موقع جدفق الخدمت 

 متعدد واحد 

 

 

 طبيعت التفاعل 

 

الزبون يتقدم إلى 

 المؤسست

إل ددد عهومدددل ل اعهاندددث يخاعإا ددد اعهايط دددلشع ددد ع

عهلجخهط 
عط هخدعها ل اعط هخدعهال    اعط هخدعلا طخم

 

المؤسست جتقدم إلى 

 الزبون 

هاجي دددددددلصاعطددددددد هخدعتدددددددكيالعهللمددددددد هع اعمدددددددلخ صع

ع حفصع
 تف لصعهانلخ هداعتن لشعهافمخع 

ع

 


