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المقدمة 
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ركيزة"الخدمةاتعمليإدارة"أصبحتباستمرار،العملاءتوقعاتوتتزايدالابتكاروتيرةتتسارعحيثالتغير،سريعاليومعالمفي

جزءتحولفلقدالعالمية؛للاقتصاداتالوحيدالمحركهوالماديةالمنتجاتتقديميعدلم.والنموللتميزتسعىمنظمةأيلنجاحأساسية

الترفيهيةوالماليةالخدماتإلىوالتعليمالصحيةالرعايةمنشيءكليشملالذيالخدمات،قطاعإلىالاقتصاديةالقيمةمنكبير

وتحسينيل،تشغتصميم،كيفيةفهمجعلمماوالمنظمات،المديرينعلىجديدةوفرصًاتحدياتفرضالكبيرالتحولهذا.والنقل

واستهلاكهااجهاإنتويحدثملموسة،غيرغالباًبكونهاتتميزالتيالخدمات،خصوصيةإن.حيوياًأمرًاالخدماتهذهتقدمالتيالأنظمة

العميليصبحالخدمات،ئةبيففي.التقليديةالتصنيععملياتإدارةعنجذرياًتختلفإدارتهاتجعلوفنائها،بتباينهاوتتسمواحد،آنفي

يتطلبلتفاعلاهذا.ككلالتجربةجودةعلىالمحيطةوالبيئةالخدمةمقدممعالمباشرتفاعلهويؤثرالإنتاج،عمليةمنيتجزألاجزءًا

.المعتادةالتشغيليةالكفاءةإلىبالإضافةالمشاعر،وحتىوالتوقعات،العلاقة،إدارةعلىيركزفريدًانهجًا

ملاء، تعزيز سمعة لا تقتصر أهمية إدارة عمليات الخدمة على مجرد تقليل التكاليف أو زيادة الكفاءة فحسب، بل تمتد لتشمل بناء ولاء الع

.العلامة التجارية، وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة في سوق مشبع



المقدمة 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

وتكرارًامرارًاةللعوديدفعهممماللعملاء،استثنائيةتجاربتقديمفيتنجحالتيتلكهيالخدمةإدارةفنتتقنالتيالمؤسساتإن

البشريةاقةالطبإدارةمرورًاالخدمة،تصميماستراتيجيةمنالعملية،جوانبلكافةعميقاًفهمًايتطلبهذا.الآخرينبهاويوصون

.المستمروالتحسينالجودةقياسإلىوصولاً والتقنية،

بكيفيةاومرورً المميزة،وخصائصهاالخدمةماهيةتحديدمنبدءًاالخدمة،عملياتلإدارةالمتعددةالأبعادسنستكشفالمادة،هذهفي

معالخدمة،تقديمأنظمةتصميمتفاصيلفيسنتعمق.للمنظمةالكبرىالأهدافمعتتوافقالخدمةلعملياتفعالةاستراتيجيةصياغة

معوالتعاملةالطاقبإدارةالمتعلقةالتحدياتسنتناولكما.مستمربشكلوتحسينهاقياسهاوكيفيةالخدمةجودةأهميةعلىالتركيز

منالمادةهذهتمكّنكسالمطاف،نهايةفي.الخدماتتقديمطريقةفيثورةتحدثاأنوالتكنولوجياللابتكاريمكنوكيفالانتظار،فترات

.تنُسىلاءعملاتجاربوتوصيلتصميمعلىقادرًاالخدمات،عالمفيفعاّلاً قائدًالتصبحاللازمةوالمفاهيمالأدواتاكتساب
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مفهوم ادارة عمليات الخدمة المتكاملة

تنُتجالتيةالأنشطوتحسينوتشغيل،تصميم،علىوتركّزالإدارة،علمفيالحيويةالفروعأحد

والفنادق،يات،المستشفمثلالخدميةللمؤسساتالفقريالعمودتمثلوهي.للعملاءالخدماتوتقُدمّ

كلبشتعتمدالتيالقطاعاتمنوغيرهاالعملاء،خدمةومراكزالاتصالات،وشركاتوالبنوك،

.النهائيللمستهلكمتميزةتجربةتقديمعلىأساسي

دماتالختتميزحيثالإنتاجية،القطاعاتفيالعملياتإدارةعنالخدمةعملياتإدارةتختلف

وعدمالجودة،فيالتفاوتالعملاء،معالكبيرالتفاعلالمنخفضة،الملموسية:مثلبخصائص

فعاّلةخدمةتقديملضمانخاصةومهاراتمرنةاستراتيجياتيتطلبوهذا.التخزينإمكانية

.العملاءوتوقعاتاحتياجاتتلبيومتسّقة

Operational)التشغيليةالكفاءةبينالتوازنتحقيقفيالخدمةعملياتإدارةأهدافتتمثل

Efficiency)للعملاءالعاليوالرضا(Customer Satisfaction)،التخطيطخلالمنوذلك

إلىلإضافةباالعاملة،القوىوتطويرالتكنولوجيا،وتوظيفالموارد،وتحديدللعمليات،الدقيق

الخدمةتقديمفيوالموثوقيةوالسرعةالجودةتحسين
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مفهوم ادارة عمليات الخدمة المتكاملة

إلىويهدفآخر،لطرف(منظمةأوفرد)طرفيقدمهماديغيرأداءأوفعلهيببساطة،الخدمة،

مندلاً ب.لشيءماديامتلاكالخدمةعنينتجلاالسلع،عكسعلى.رغبةأوحاجةإشباعأوقيمةتحقيق

.منفعةأوتجربةتكونماغالباًهيذلك،

:طبيعتهاعلىبناءً بينهاالتمييزالشائعمنلكنعديدة،بطرقالخدماتتصنيفيمكن

الملموسةالخدماتTangible Services
غيرفسهانالخدمةتكونآخر،بمعنى.العميليمتلكهاماديةأشياءعلىتؤثرالتيالخدماتإلىيشير

.ماديأصلعلىتطُبقولكنهاملموسة،

ملابسىعلتطُبق)الملابستنظيف،(ملموسةسيارةعلىالخدمةتقُدم)السياراتصيانة:أمثلة

علىالخدمةبنتائجالعميليشعرالحالات،هذهفي.(العميلشعرعلىيطُبق)الشعرقص،(ملموسة

."الملموسةالنتائج"إلىأقربيجعلهامماجسده،منجزءأويمتلكهشيء

الملموسةغيرالخدمات

منافعأواتخبرتكونماغالباًهيبلللعميل،ماديبأصلمباشربشكلترتبطلاالتيالخدماتهي

.معرفيةأوعاطفية،عقلية،

رفيةالمصالخدمات،(ومهاراتمعرفةنقل)التعليم،(وخبرةمعرفة)القانونيةالاستشارات:أمثلة

ديةالجسالصحةوتحسينعلاج)الصحيةالرعاية،(عاطفيةتجربة)الترفيه،(ماليةمعاملات)

.ةالحالفيتحسينأوتجربة،مشورة،معلومات،شكلفيقيمةتقدمالخدماتهذه.(والعقلية



مفهوم الخدمات الملموسة

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

Tangibleالملموسةالخدمات Services
يمتلكهماديأصلىعلتطُبقالتيالخدماتإلى"الملموسة"مصطلحيشيرهنا،ملموسة؟تكونأنلخدمةيمكنفكيفالأولى،للوهلةمتناقضًاالمصطلحهذايبدوقد

لمسهأوتهرؤييمكنماديشيءعلىيلُاحظالنهائيتأثيرهاأونتيجتهالكن،(أداءأوفعل)ماديةغيرجوهرهافيالخدمةآخر،بمعنى.جسدهمنجزءأوالعميل

.تمتقدالخدمةأنعلى"مادياًدليلًا "العميليتلقى.بهالشعورأو

رئيسيةخصائص:

o(أسنانشعر،)الإنسانجسممنجزءًاأو(ملابسسيارة،)جمادًاكانسواء:ماديشيءعلىتجُرى.

oالخدمةبعدالأصلعلىطرأالذيبالتغييريشعرأويلمس،يرى،أنللعميليمكن:محسوسةماديةنتيجة.

oتحسنأوتغيرقديمتلكهمابلجديدًا،شيئاًيمتلكلاالعميل:جديدامتلاكعنهاينتجلا.

أمثلة للخدمات الملموسة:

o (.ملموسة)، والنتيجة هي ملابس نظيفة ومكوية (غير ملموسة)الخدمة هي عملية الغسيل والكي (:المصبغة)تنظيف الملابس

o(.ها ولمسهايمكن رؤيت)، والنتيجة هي تسريحة شعر جديدة (غير ملموسة)الخدمة هي عملية القص والتصفيف :قص الشعر أو تصفيفه

o الخدمة هي عملية العناية والتجميل، والنتيجة هي أظافر محسنة ومطلية(:الباديكير/المانيكير)تجميل الأظافر.

oالخدمة هي عملية التجميع والتركيب، والنتيجة هي قطعة أثاث جاهزة للاستخدام:تركيب الأثاث.



مفهوم الخدمات غير الملموسة
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مادي"منتج"يوجدلا.معرفيةأوعاطفية،عقلية،معارفأومنافع،خبرات،جوهرهافيهيبل،العميليمتلكهشيءفيماديبتغييرمباشربشكلترتبطلا

.عليهاصولالحيتمالتيالمعلومةأونفسهاالتجربةفيتكمنهناالقيمة.الخدمةعلىمباشرماديكدليليراهأويحملهأنللعميليمكنورائهاالخدمةتتركه

رئيسيةخصائص:

oللخدمةمباشرةكنتيجةيتحسنأويتغيرالعميليخصماديشيءيوجدلا:للعميلماديأصلعلىتجُرىلا.

oراحةأوتجربة،مشورة،شعور،معرفة،تكونقد:ماديةغيرالنتيجة.

o(وجيهالتأوالاستشارةمثل)وظيفيةأوعاطفية،عقلية،الغالبفيهيالعميلعليهايحصلالتيالقيمة:المعلومةأوالتجربةفيقيمة.

أمثلة للخدمات غير الملموسة:

o(.غير مادية)الخدمة هي نقل المعرفة والمهارات، والنتيجة هي فهم أو قدرة جديدة لدى الطالب :التعليم والتدريب

oع الخدمة هي إجراءات ومعاملات مالية، والنتيجة هي تغيير في الوض. مثل فتح حساب، تحويل الأموال، أو الحصول على قرض:الخدمات المصرفية

(.غير مادية)المالي أو إتاحة أموال 

o (.يةغير ماد)الخدمة هي التجربة الترفيهية نفسها، والنتيجة هي شعور الاسترخاء (:مثل الذهاب إلى السينما أو مشاهدة عرض موسيقي)الترفيه

o (.يةغير ماد)الخدمة هي فحص وتشخيص وتقديم نصيحة طبية، والنتيجة هي تحسن في الحالة الصحية (:الاستشارة الطبية)الرعاية الصحية



مقارنة#

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

إدارة عمليات الخدمة (التصنيع)السلعإدارة عمليات وجة المقارنة

ة، استشار)أفعال، أداء، تجارب :غير ملموسة

(.تعليم، صيانة

سيارات، أجهزة، )منتجات مادية :ملموسة

(.ملابس
طبيعة المخرجات

إنتاجها تسُتهلك لحظة(:فناء)لا يمكن تخزينها 

(.طاقة ضائعة)

قاً يمكن إنتاجها مسب(:مخزون)يمكن تخزينها 

.وتخزينها
إمكانية التخزين

اركاً العميل غالباً ما يكون مش:عالية ومباشرة

(.خاصية التزامن)في العملية 

ة العميل منفصل عن عملي:محدودة أو معدومة

.الإنتاج
مشاركة العميل

ب صعوبة توحيد الخدمة بسب:تباين عال  

.العنصر البشري وتغير الظروف

ليل سهولة توحيد المنتجات وتق:توحيد عال  

.التباين
التوحيد والتباين

ها لا يمكن فحص:تحُدد أثناء وبعد التقديم

ات لحظ"مسبقاً، الجودة تقُاس بالتجربة و

".الحقيقة

تج قبل يمكن فحص المن:قابلة للفحص المسبق

.تسليمه للعميل
جودة المخرجات



مقارنة#

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

إدارة عمليات الخدمة (التصنيع)السلعإدارة عمليات وجة المقارنة

المهارات الناعمة :حاسم جداً في التفاعل

.ربةأساسية لتقديم التج( الاتصال، التعاطف)

لى التركيز ع:أقل أهمية في التفاعل المباشر

.المهارات الفنية والتشغيلية للآلات
دور الموظف

خدم تسُت:التكنولوجيا كأداة ممكنة ومحسّنة

يل لتحسين التجربة، الأتمتة الجزئية، وتحل

.البيانات

ات استخدام واسع للآلات والروبوت:أتمتة عالية

.في الإنتاج
الأتمتة والتكنولوجيا

مواءمة العرض :إدارة القدرة الاستيعابية

(.مرنجدولة، تسعير)والطلب في الوقت الفعلي 

استيعاب تقلبات الطلب من :إدارة المخزون

.خلال المخزون
إدارة القدرة

يجب أن تكون:يعتمد على القرب من العملاء

.المنشأة الخدمية سهلة الوصول

ا عن غالباً ما يكون بعيدً :يعتمد على الكفاءة

.العملاء لتقليل التكاليف
اختيار الموقع

يركز على خلق Servicescapeبيئة خدمية 

.تجربة مريحة وجذابة للعميل
.يركز على تدفق الإنتاج والكفاءة:وظيفي تصميم المنشأة

ذ في يتطلب مقاييس معقدة تأخ:أصعب للقياس

.الاعتبار الجودة المدركة وتجربة العميل

/ عدد الوحدات المنتجة :أسهل للقياس

.المدخلات
قياس الإنتاجية



إختبار#
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لماذا تعد الخدمات الغير ملموسة أكثر شيوعًا ؟



الخصائص المميزة للخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

اللاملموسية
التزامن في 
الإنتاج 
والاستهلاك

التباين وعد 
التجانس

عدم / الفناء
التخزين



الخصائص المميزة للخدمات
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اللاملموسية

لا يمكن. الخدمة لا يمكن لمسها، رؤيتها، تذوقها، شمها، أو امتلاكها قبل شرائها أو استهلاكها:المفهوم

.تخزينها في رفوف المتجر أو عرضها بالطريقة نفسها التي تعُرض بها المنتجات المادية

الآثار على الإدارة:

غالباً . لماديةيتطلب تسويق الخدمات التركيز على الفوائد والتجارب بدلًا من الخصائص ا:صعوبة التسويق

مثل التصميم الداخلي، زي (Physical Evidence)أدلة ماديةما تستخدم المنظمات الخدمية

.الموظفين، والمعدات لخلق انطباع بالجودة

يجب على . لا يمكن بناء مخزون من الخدمات لمواجهة التقلبات في الطلب:عدم القدرة على التخزين

.المنظمات إدارة الطاقة الاستيعابية بفعالية

الكلمة المنطوقةوعلىالثقة وسمعة مقدم الخدمةيعتمد العملاء بشكل كبير على:التشجيع على الشراء

(Word-of-Mouth) مادية" عينة"من العملاء الآخرين لاتخاذ قرارات الشراء، نظرًا لعدم وجود.



الخصائص المميزة للخدمات
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التزامن في الإنتاج والاستهلاك

( ء منهأو جز)هذا يعني أن مقدم الخدمة . تنُتج الخدمة وتسُتهلك في نفس الوقت غالباً:المفهوم

(  فس الوقتأو يتفاعلان افتراضياً في ن)والعميل يجب أن يكونا موجودين في نفس الوقت والمكان 

.لحدوث عملية الخدمة

الآثار على الإدارة:

إيجاباً أو يمكن لمشاركته أن تؤثر". فريق الإنتاج"العميل غالباً ما يكون جزءًا من :مشاركة العميل

.سلباً على جودة الخدمة المقدمة

لحظة الحقيقة"جودة الخدمة تعتمد بشكل كبير على أداء الموظفين في :أهمية الموظفين" 

(Moment of Truth) مينتدريب وتمكين الموظفين يصبحان حاس. أثناء التفاعل مع العميل.

طلبعند ال"يصعب إنتاج الخدمات بكميات كبيرة مسبقاً؛ يتم تقديمها :الحد من الإنتاج الضخم".



الخصائص المميزة للخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

عدم التجانس/ التباين 

يمكن أن . من الصعب ضمان أن تكون كل خدمة مقدمة متطابقة تمامًا مع الأخرى:المفهوم

ل ومقدم تختلف جودة الخدمة المقدمة اعتمادًا على من يقدمها، متى وأين تقُدم، وحتى حالة العمي

.الخدمة في تلك اللحظة

الآثار على الإدارة:

يصعب توحيد معايير الجودة بشكل كامل كما هو الحال في :صعوبة التوحيد القياسي

.المنتجات المادية

تطوير تحتاج المنظمات إلى استثمار كبير في تدريب الموظفين و:أهمية التدريب والمعايير

.معايير واضحة للإجراءات لتقليل التباين

يجب على المنظمات إدارة توقعات العملاء بشأن التباين المحتمل:إدارة توقعات العميل

.والتأكيد على قدرتها على تقديم خدمة متسقة قدر الإمكان



الخصائص المميزة للخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

عدم التخزين/ الفناء

غيرةالغرفالطائرة،فيالفارغالمقعد.إرجاعهاأوبيعها،إعادةتخزينها،يمكنلاالخدمة:المفهوم

فقُدتميةخدطاقةتمثلكلهاعميل،لديهليسالذيللمحاميالضائعالوقتأوالفندق،فيالمشغولة

.الأبدإلى

الإدارةعلىالآثار:

لبوالطالعرضمواءمةهوالخدميةللمنظماتكبيرتحد  :والطلبالاستيعابيةالطاقةإدارة.

أو،(الركودأوقاتفيالطلبلتحفيز)التفاضليالتسعيرمثلاستراتيجياتاستخداميمكن

.المواعيدجدولةأوجزئي،بدوامعمالةتوظيف

يمكنلاخسارةهيمعينةلحظةفيمستخدمةغيرخدميةطاقةأي:الفوريةالخسارة

.تعويضها



أهمية قطاع الخدمات الاستراتيجي 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

الإجماليالمحليوالناتجالاقتصاديللنموالرئيسيالمحركGDP

الأخرىالقطاعاتوتمكيندعم

الاجتماعيةوالتنميةالحياةجودةتعزيز

والتكنولوجياللابتكارمحرك

والتجارةالعالميةالتنافسيةالقدرةتعزيز

الدولفيالشاملةوالتنميةالتنافسية،للنمو،أساسيةاستراتيجيةدافعةقوةأصبحبلللاقتصاد،مكملمجردالخدماتقطاعيعدلم

فيللازدهارىتسعالتيوالمنظماتوالمستثمرين،القرار،لصناعحيويالاستراتيجيدورهفهمإن.سواءحدعلىوالناميةالمتقدمة

.الحاليالعالميالاقتصاديالمشهد



أهمية قطاع الخدمات الاستراتيجي 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

الإجماليالمحليوالناتجالاقتصاديللنموالرئيسيالمحركGDP

ناتجالمنالأكبرالحصةالخدماتقطاعيشكلالحديثة،الاقتصاداتمعظمفي:الإجماليالمحليالناتجفيمساهمأكبر

اضحومؤشرهوالخدماتعلىالقائمةالاقتصاداتإلىالزراعيةأوالصناعيةالاقتصاداتمنالتحولهذا.الإجماليالمحلي

.والتقدمالتنميةعلى

العاملة،القوىمنكبيرةنسبةيستوعبفهو.العالممستوىعلىللوظائفمولدأكبرالخدماتقطاعيعتبر:العملفرصخلق

الضيافةلمث)نسبياًأقلمهاراتتتطلبالتيالمهنإلى(والتكنولوجياالماليةالخدماتمثل)العاليةالمهاراتذاتالمهنمن

.المعيشةمستوىوتحسينالبطالةمعدلاتخفضفييساهممما،(والتجزئة



أهمية قطاع الخدمات الاستراتيجي 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

دعم وتمكين القطاعات الأخرى

لاالتيالحيويةيةالتحتالبنيةاللوجستيةوالخدماتالاتصالات،النقل،مثلالأساسيةالخدماتتوفر:للاقتصادالتحتيةالبنية

جميعفيوالتوزيعالإنتاجيدعممماالمال،ورأسالمعلومات،السلع،حركةتسهلفهي.بدونهايعملأناقتصادلأييمكن

.القطاعات

أساسيةكمدخلاتالمتخصصةالخدماتعلىمتزايدبشكلوالزراعيةالتحويليةالصناعاتتعتمد:للشركاتالمدخلاتخدمات.

وخدماتير،والتطوالبحثالتسويق،الإدارية،الاستشاراتالمالية،الخدماتإلىالمصنعةالشركاتتحتاجالمثال،سبيلعلى

.الأخرىالقطاعاتإنتاجيةترفعالخدماتهذه.المنافسةعلىقادرةوتظلبكفاءةلتعملالمعلوماتتكنولوجيا



أهمية قطاع الخدمات الاستراتيجي 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

الاجتماعيةوالتنميةالحياةجودةعزيز

(لمياهواالكهرباء)العامةوالمرافقالحكومية،الخدماتالتعليم،الصحية،الرعايةمثلالخدماتتساهم:للمواطنينالأساسيةالخدمات

.يةالبشرللتنميةفرصًاوتخلقالأساسيةالضرورياتالخدماتهذهتوفر.المواطنينحياةجودةتحسينفيمباشربشكل

خلالمنماعيالاجتالتفاعلوتعزيزالمعرفة،إلىالوصولفرصوتوفيرالمالي،الشمولفيالخدماتقطاعيساهم:والرفاهيةالشمولية

.المجتمعفيالرفاهيةمستوىيرفعمماوالضيافة،الترفيهخدمات

محرك للابتكار والتكنولوجيا

ة، البيانات الضخمة، الذكاء الاصطناعي، الأتمتيعتبر قطاع الخدمات في طليعة تبني وتطوير التقنيات الجديدة مثل :تبني التقنيات الحديثة

.وجودة من قبلهذه التقنيات لا تحسن كفاءة الخدمات الحالية فحسب، بل تمكن من ابتكار خدمات جديدة بالكامل لم تكن م. والخدمات السحابية

لق نماذج أعمال تقود الشركات الخدمية غالباً جهود التحول الرقمي، مما يعيد تعريف كيفية تفاعل العملاء مع المنظمات ويخ:التحول الرقمي

(.مثل الاقتصاد التشاركي)مبتكرة 



أهمية قطاع الخدمات الاستراتيجي 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

تعزيز القدرة التنافسية العالمية والتجارة

ثل يمكن تصدير خدمات م. أصبحت الخدمات عنصرًا متزايد الأهمية في التجارة الدولية:زيادة التجارة في الخدمات

ضل الاستشارات، تكنولوجيا المعلومات، السياحة، والخدمات المالية عبر الحدود بسهولة أكبر من أي وقت مضى بف

.التكنولوجيا

مما يؤدي إلى غالباً ما يجذب قطاع الخدمات القوي والمتنوع الاستثمار الأجنبي المباشر:جذب الاستثمار الأجنبي المباشر ،

.تدفق رؤوس الأموال، التكنولوجيا، والخبرات إلى الاقتصاد المحلي

لتنافسية في قدرة الدولة على تقديم خدمات عالية الجودة وذات قيمة مضافة عالية تعزز من قدرتها ا:الميزة التنافسية للدول

.الساحة العالمية وتجذب المواهب والأعمال



أهمية قطاع الخدمات الاستراتيجي 

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

المرونة والتكيف مع التغيرات

الاجتماعية غالباً ما يكون قطاع الخدمات أكثر مرونة وقدرة على التكيف مع التغيرات الاقتصادية و:القدرة على التكيف

لسوق يمكن للشركات الخدمية تغيير عروضها ونماذج أعمالها بسرعة أكبر استجابة لمتطلبات ا. من القطاعات الأخرى

.المتغيرة أو الأزمات

د تؤثر على يمكن لقطاع الخدمات القوي والمتنوع أن يساعد في تخفيف الصدمات الاقتصادية التي ق:تخفيف الصدمات

(.مثل تراجع الصناعة أو الزراعة)قطاعات أخرى 



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

الهيكليةوالتغيراتةالهيكليالقدراتلتحديداتخاذهايتمالتيالتشغيليةللقراراتالمستمرالنمطهيالعملياتاستراتيجية

تقديمكيفيةعلىالاستراتيجياتهذهتركزالخدمات،سياقفي.المنشودةالتنافسيةالأهدافتحققلكيللمنظمةالمستقبلية

.العميلوتجربةجودةمنعال  مستوىعلىالحفاظمعوفعالية،بكفاءةالخدمة

العلاقة بين استراتيجيات العمليات واستراتيجية الشركة:

على لا يمكن للمنظمة أن تكون الأقل تكلفة والأ. مع الاستراتيجية العامة للشركة alignedمحاذاةمن الأهمية بمكان أن تكون استراتيجية العمليات 

. يجب عليها أن تختار الأولويات التي تدعم ميزتها التنافسية الشاملة. جودة والأسرع والأكثر مرونة في نفس الوقت

:على سبيل المثال•

 قيادة التكلفة إذا كانت استراتيجية الشركة هيCost Leadership،ليل فستركز استراتيجية العمليات على الكفاءة، الأتمتة، وتق

(.استراتيجية التكلفة)الهدر 

 التمييز إذا كانت استراتيجية الشركة هيDifferentiationمن خلال تجربة عملاء فريدة، فستركز استراتيجية العمليات على

.الجودة، المرونة، والابتكار



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار 

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية

Cost)التكلفةاستراتيجية Strategy)

أسعارديملتقالجودة،منمقبولمستوىعلىالحفاظمعممكنةتكلفةبأقلالخدمةتقديم:الهدف•

.أعلىربحهوامشتحقيقأوللعملاءتنافسية

:التحقيقكيفية•

.واردالماستغلالوتحسينالهدر،تقليلالعمليات،تبسيط:التشغيليةالكفاءة•

لعمالةاعلىالاعتمادلتقليلالمتكررةالمهاملأتمتةالتكنولوجيااستخدام:الأتمتة•

.البشرية

.بهتبطةالمروالتكاليفالتباينلتقليلالإمكانقدرموحدةخدمةتقديم:الخدمةتوحيد•

.العملوإعادةالأخطاءمنتقللعملياتتصميم:للعملياتالفعالالتصميم•

التيةالمنخفضالأسعارذاتالأسنانعياداتالتكلفة،منخفضةالطيرانشركات:مثال•

.كبيرحجمعلىتركز



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار 

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية

(Quality Strategy)استراتيجية الجودة 

أو ( دمةالنتائج الملموسة للخ)تقديم خدمة متميزة تفوق توقعات العملاء، سواء كانت جودة الأداء :الهدف•

(.التفاعل والرحلة الكلية للعميل)جودة التجربة 

:كيفية التحقيق•

مع تدريب مكثف للموظفين على المهارات الفنية ومهارات التعامل:الاستثمار في التدريب•

.العملاء

(.في الخدمات Six Sigmaمثل )عمليات تضمن الاتساق وتقليل الأخطاء :تصميم عمليات قوية•

.خلق بيئة مادية تدعم الجودة وتجربة العميل:(Servicescape)تحسين البيئة الخدمية •

.جمع ملاحظات العملاء باستمرار واستخدامها لتحسين الجودة:الاستماع للعميل•

.منح الموظفين صلاحية اتخاذ القرارات لحل مشاكل العملاء فورًا:التمكين•

.الفنادق الفاخرة، المستشفيات عالية التخصص، المطاعم الراقية:مثال•



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار 

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية

لعملاء أو تقديم الخدمة بسرعة وكفاءة، وتقليل أوقات الانتظار، والاستجابة السريعة لطلبات ا:الهدف•

.مشكلاتهم

:كيفية التحقيق•

.إزالة الخطوات غير الضرورية في العملية:تبسيط الإجراءات•

.استخدام أنظمة فعالة لتقليل وقت الانتظار الفعلي والمتصور:إدارة قوائم الانتظار•

مة الحجز ، وأنظ(مثل روبوتات الدردشة)استخدام التطبيقات، الذكاء الاصطناعي :التكنولوجيا•

.السريعة

.القدرة على زيادة أو تقليل القدرة بسرعة لتلبية تقلبات الطلب:المرونة في القدرة•

.تنفيذ خطوات متعددة في نفس الوقت حيثما أمكن:التصميم المتوازي للعمليات•

.خدمات التوصيل السريع للطعام، خدمات الطوارئ، خدمة عملاء مراكز الاتصال:مثال•



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار 

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية

و القدرة على التكيف بسرعة مع التغيرات في طلبات العملاء، تنوع الخدمات المقدمة، أ:الهدف•

.التغيرات في ظروف السوق

:كيفية التحقيق•

.تدريب الموظفين على أداء مهام متعددة:تعدد المهارات للموظفين•

ء تصميم الخدمة كوحدات يمكن تجميعها لتلبية احتياجات العملا:تصميم وحدات للخدمة•

(.التخصيص الجماعي)المختلفة 

.أنظمة يمكن تعديلها أو توسيعها بسهولة:الاستثمار في تكنولوجيا قابلة للتطوير•

.لمزيجتصميم عمليات تسمح بالتغيير السريع في الحجم أو ا:العمليات القابلة للتكيف•

بات خدمات الطباعة حسب الطلب، شركات تطوير البرمجيات التي تتكيف مع متطل:مثال•

.العملاء، شركات التأمين التي تقدم باقات مخصصة



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار 

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية

ذج أن تكون المنظمة رائدة في تقديم خدمات جديدة، أو طرق مبتكرة لتقديم الخدمات الحالية، أو نما:الهدف•

.أعمال جديدة

:كيفية التحقيق•

.تشجيع التجريب، التعلم من الأخطاء، ومكافأة الأفكار الجديدة:ثقافة الابتكار•

.تخصيص موارد لتطوير خدمات جديدة أو تحسين الخدمات القائمة:(R&D)الاستثمار في البحث والتطوير•

.العمل مع شركاء تكنولوجيين أو جامعات لتطوير حلول جديدة:التعاون والشراكات•

.تحديد الاحتياجات غير الملباة أو الفرص الجديدة:فهم عميق لاحتياجات العملاء•

لتي التي تقدم حلول دفع جديدة، منصات التعليم عبر الإنترنت ا (FinTech)شركات التكنولوجيا المالية:مثال•

.تقدم نماذج تعلم مبتكرة



استراتيجيات العمليات في الخدمات

منصة أعد-الأكاديمية العربية الدولية 

استراتيجية 
التكلفة

استراتيجية
الجودة

استراتيجية 
الابتكار 

استراتيجية 

/ السرعة 

الاستجابة

استراتيجية 

المرونة

استراتيجية 

القليدية

عب جدًا أن تكون على سبيل المثال، يص. متضاربة جزئياًالاستراتيجيات التقليدية غالباً ما تكون 

تختار يجب على المنظمة أن. الأقل تكلفة وفي نفس الوقت الأعلى جودة والأسرع والأكثر مرونة

ز شركة على على سبيل المثال، قد ترك. لتشكل ميزتها التنافسيةمزيجًا من هذه الاستراتيجيات

.الجودة والسرعة، بينما تركز أخرى على التكلفة والمرونة



الخدمةتقديمنظامتصميم
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1. تصميم العملية الخدمية(Service Process Design)

الهدف هو . الخدمةيركز هذا الجانب على تحديد الخطوات والإجراءات المتسلسلة التي يمر بها العميل والموظف لتقديم. يعُد تصميم العملية هو لب نظام تقديم الخدمة

.إنشاء تدفق سلس وفعال يقلل من الأخطاء ويزيد من رضا العميل

تحليل خرائط تدفق العملية(Service Blueprinting):

الأنشطة تظُهر جميع نقاط التفاعل، الأدلة المادية، و. هي أداة قوية لرسم تخطيطي تفصيلي لعملية الخدمة بأكملها من منظور العميل والموظف:المفهوم•

.المرئية وغير المرئية التي تحدث خلف الكواليس

:Service Blueprintالعناصر الأساسية لـ•

إجراءات العميل(Customer Actions):الخطوات التي يقوم بها العميل في رحلته.

خط التفاعل(Line of Interaction):النقطة التي يتفاعل فيها العميل مباشرة مع المنظمة.

إجراءات الموظفين المرئية(Onstage Employee Actions):الأنشطة التي يقوم بها الموظفون وتكون مرئية للعميل.

خط الرؤية(Line of Visibility):يفصل بين ما يراه العميل وما هو مخفي عنه.

إجراءات الموظفين غير المرئية(Backstage Employee Actions): مثل )الأنشطة التي يقوم بها الموظفون خلف الكواليس لدعم الخدمة

.(تحضير طلب، إدخال بيانات

خط التفاعل الداخلي(Line of Internal Interaction):يفصل بين الأنشطة المختلفة للإدارات الداخلية.

عمليات الدعم(Support Processes):الخدمة الأنشطة الداخلية الأخرى التي لا تتضمن تفاعلًا مباشرًا مع العميل ولكنها ضرورية لتشغيل

.(مثل صيانة الأنظمة، إدارة الموارد)

الأدلة المادية(Physical Evidence): (نمثل المبنى، اللافتات، المعدات، زي الموظفي)العناصر الملموسة التي يراها العميل ويتفاعل معها.



الخدمةتقديمنظامتصميم
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1. تصميم العملية الخدمية(Service Process Design)

.الهدف هو إنشاء تدفق سلس وفعال يقلل من الأخطاء ويزيد من رضا العميل. المتسلسلة التي يمر بها العميل والموظف لتقديم الخدمة

تحليل خرائط تدفق العملية(Service Blueprinting):

:في Blueprintingيساعد الـ:الأهمية•

تحديد نقاط الضعف والاختناقات في العملية.

تحسين تدفق العمل وتحديد فرص الأتمتة.

 الحرجة" لحظة الحقيقة"تحديد نقاط(Moments of Truth) حيث يتشكل انطباع العميل عن الجودة.

تسهيل التواصل بين الأقسام المختلفة.

تصميم تجربة عملاء سلسة ومتسقة.



الخدمةتقديمنظامتصميم
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تحديد نقاط الاتصال مع العملاء(Moments of Truth):

عميل في هذه اللحظة، تتشكل لدى ال(. موظف، موقع ويب، مكالمة هاتفية، جهاز)هي أي نقطة في رحلة العميل يتفاعل فيها مع المنظمة :المفهوم

.انطباعات حول جودة الخدمة

ة، وتوفير الأدوات تتطلب تدريباً مكثفاً للموظفين، وتصميم أنظمة دعم قوي. إدارة هذه اللحظات بفعالية أمر حاسم لضمان رضا العميل وولائه:الأهمية•

.اللازمة لهم

:تحسين تدفق العمل وتقليل الاختناقات•

خطاءأو تحدث فيها أ( الاختناقات)تحليل كيفية تدفق العمل والعملاء داخل النظام لتحديد الأماكن التي يتباطأ فيها التقدم :المفهوم.

إعادة هندسة العمليات:التقنيات(BPR)،تحليل القيمة، تحليل الوقت والحركة، وتطبيق مبادئ الإنتاج المرن(Lean Operations)  لتقليل

.الهدر
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موقع المنشأة الخدمية(Service Facility Location)

كل مباشر على إمكانية يؤثر الموقع بش(. العميل حاضر)يختلف اختيار موقع المنشأة الخدمية بشكل كبير عن اختيار موقع المصنع، وذلك بسبب خاصية التزامن 

.الوصول، راحة العميل، والتكاليف التشغيلية

العوامل المؤثرة في اختيار الموقع:

ت، أو بالمواصلا)سهولة الوصول (. مثل المطاعم، البنوك، العيادات، المتاجر)عامل حاسم للخدمات التي تتطلب حضور العميل :القرب من العملاء

.لها أثر مباشر على حجم العملاء( المشي

يجب الموازنة بين الموقع المميز وتكلفة الملكية أو الإيجار:الشراء/تكاليف الإيجار.

وجود المنافسين ومدى تشبع السوق في المنطقة المختارة:المنافسة.

توفر العمالة الماهرة والمدربة بتكلفة معقولة في المنطقة:القوى العاملة.

توفر الطرق، مواقف السيارات، الاتصالات، والمرافق العامة:البنية التحتية.

ومدى توافقها مع السوق المستهدف( الدخل، العمر، الاحتياجات)خصائص السكان في المنطقة :الجاذبية الديموغرافية.

القوانين المحلية والتصاريح المطلوبة:التشريعات والقيود.

أهمية الموقع في إمكانية الوصول وراحة العميل:

الموقع الجيد يقلل من وقت وجهد العميل للوصول إلى الخدمة، مما يعزز تجربته ويزيد من احتمالية اختياره لهذه الخدمة.

 (مثل فندق على الشاطئ)يمكن أن يكون الموقع نفسه جزءًا من القيمة المقترحة للخدمة.

الخدمةتقديمنظامتصميم
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تصميم بيئة الخدمة(Servicescape Design)

يقى، الروائح، يشير إلى البيئة المادية التي تقُدم فيها الخدمة، بما في ذلك العناصر الملموسة مثل التصميم الداخلي، الإضاءة، الموس "Servicescape"الـ

.هذه البيئة لها تأثير كبير على إدراك العميل لجودة الخدمة وتجربته الشاملة. الألوان، والمفروشات

تأثير البيئة المادية على تجربة العميل:

البيئة هي أول ما يراه العميل، وتشكل انطباعه الأولي عن جودة ومستوى الخدمة:خلق الانطباع الأول.

(مثل لافتات التوجيه، ترتيب الأثاث)يمكن للتصميم أن يوجه العملاء والموظفين :توجيه السلوك.

الألوان، الإضاءة، والموسيقى يمكن أن تؤثر على الحالة المزاجية للعميل والموظف:التأثير على المزاج.

البيئة الفاخرة يمكن أن تعزز تصور العميل لجودة الخدمة المتميزة حتى لو كانت الخدمة الأساسية هي نفسها:تعزيز القيمة المدركة.

تصميم مساحات وظيفية ومريحة للعملاء والموظفين:سهولة الاستخدام.

دور البيئة في بناء انطباع العميل عن جودة الخدمة:

يمكن للـ:كمتغير تمييزيServicescape أن يكون عاملاً مميزًا رئيسياً، خاصة في الخدمات التي تتشابه في جوهرها.

نظرًا لأن الخدمات غير ملموسة، توفر البيئة أدلة مادية ملموسة على جودة الخدمة واهتمام المنظمة بالتفاصيل:كمصدر للأدلة المادية.

البيئة الجذابة والمريحة يمكن أن تزيد من رضا الموظفين وإنتاجيتهم، مما ينعكس إيجاباً على جودة الخدمة المقدمة:التأثير على الموظفين.

الخدمةتقديمنظامتصميم



إدارة جودة الخدمة
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التعاطف الموثوقية

الماديات 
والملموسات

الضمان/التاكيد

ةالإستجاب



فجوات إدارة جودة الخدمة
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فجوة توقعات العميل(Customer Gap):هميةهذه هي الفجوة الأكثر أ. الفرق بين توقعات العميل عن الخدمة وتصوره للخدمة التي تلقاها  .

.(توقع العميل لخدمة سريعة ولكنها كانت بطيئة جدًا: مثال)

فجوة معرفة الإدارة(Knowledge Gap):عملاء الإدارة تعتقد أن ال: مثال. )الفرق بين توقعات العميل وتصورات الإدارة لتلك التوقعات

.(يريدون خدمة سريعة بينما هم يفضلون خدمة شخصية

فجوة معايير الخدمة(Standards Gap):المعايير المحددة لجودة الخدمة/الفرق بين تصورات الإدارة لتوقعات العميل والمواصفات  .

.(الإدارة تدرك أهمية الخدمة السريعة ولكنها لا تضع معايير زمنية واضحة للموظفين: مثال)

التوصيل/فجوة التسليم(Delivery Gap):معايير هناك: مثال. )الفرق بين مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة من قبل الموظفين

.(لخدمة العملاء ولكن الموظفين لا يلتزمون بها بسبب نقص التدريب أو الأدوات

التسويق/فجوة الاتصال(Communication Gap):نات إعلا: مثال. )الفرق بين الخدمة الفعلية التي تقُدم وما يتم الإعلان عنه للعميل

.(المطعم تبالغ في وصف سرعة الخدمة، بينما الواقع أبطأ



 عظم السمكة / مخطط إيشيكاواIshikawa / Fishbone Diagram: في الخدمة" العيوب"الأسباب الجذرية للمشكلات أو لتحديد  .

(.مثل الأفراد، العملية، المعدات، البيئة)يصنف الأسباب المحتملة 

 مخطط باريتوPareto Chart: مما يساعد على تحديد (80/20)الأسباب الأكثر شيوعًا للمشكلات بناءً على مبدأ باريتو يوضح ،

(.من المشكلات% 80من الأسباب تؤدي إلى % 20)الأولويات للتحسين 

 خرائط التحكمControl Charts: أداء العملية بمرور الوقت والتأكد من أنها ضمن الحدود المقبولة، مما يساعد على تحديد لمراقبة

.الانحرافات

 تحليل السبب الجذريRoot Cause Analysis: منهجية للوصول إلى الأسباب الأساسية للمشكلات بدلاً من مجرد معالجة تقنيات

.الأعراض

 مخططات التدفقFlowcharts: وتوثيق العمليات الحالية وتحديد فرص التبسيط أو التحسينلفهم.

جودة الخدمةتحسين 
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إدارة تجربة العميل والابتكار في الخدمة
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فهم رحلة العميل

الابتكار في الخدمة

إدارة علاقات العملاء

دور التكنولوجيا

أهم التحديات 
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•"Operations Management: Processes and Supply 
Chains"

•"Managing Services: Marketing, Operations, Human 
Resources"

كتب ورسائل علمية

•Harvard Business Review - Ideas and Advice for 
Leaders

مواقع إلكترونية

•MuleSoft: Powering Agentic AI Across Your Enterprise مصادر أخري إلكترونية

https://hbr.org/
https://www.youtube.com/watch?v=l-MnHBREzG8


شكرًا
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