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 لرابعةالمحاضرة ا

 (:Service Strategyاستراتيجيت الخدهت )

ئْ استشات١ج١ح اٌخذِح تٙذف تشىً سئ١س اٌٝ احذاث اختلاف تح١ج ٠ستط١غ 

اٌضتائٓ ِلاحظتٗ ٚل١اسٗ تالاضافح اٌٝ اٌتأح١ش ػٍٝ اٌطش٠مح اٌتٟ ٠تُ تٙا أداء اٌؼ١ٍّاخ 

٠جة ئْ تىْٛ استشات١ج١ح اٌخذِح جضءاً ِحٛس٠ا ِٓ استشات١ج١ح داخً إٌّظّح، ار 

 .اٌؼًّ فٟ إٌّظّح اٌتٟ ستغطٟ أ٘ذاف اٌشتح ٚالاسٛاق ٚاٌتىٌٕٛٛج١ا ٚغ١ش رٌه 

( ئْ استشات١ج١ح اٌخذِح ٠جة ئْ تشًّ 220 -252: ٠ٚ2002ش١ش )س١فش ِاخ، 

 ِا ٠أتٟ:

ٌّٕظّح فٟ اٌثماء ئرا ٌُ الاحت١اجاخ ٚاٌتٛلؼاخ ٌٍضتائٓ: ار لا ٠ّىٓ ئْ تستّش ا .1

 تحذد احت١اجاخ صتائٕٙا تشىً واًِ.

أشطح إٌّظّاخ إٌّافسح: تحتاد اٞ ِٕظّح اٌٝ ِؼشفح اٌسثة ٚساء تفض١ً  .2

اٌضتائٓ ٌّٕتجاخ إٌّافس١ٓ ٚخذِاتُٙ، ِٓ اجً تحم١ك ِضا٠ا ػُٕٙ ِٓ خلاي 

 اٌجٛدج ٚالاتتىاس فٟ اٌخذِاخ.

سؤ٠ح إٌّظّح اٌّستمث١ٍح: ئْ اشثاع سغثاخ اٌضتائٓ ِٚشالثح إٌّافس١ٓ ِٓ  .3

الاِٛس اٌّّٙح، ٌٚىٓ لذ لا تىْٛ واف١ح ِٓ اجً الاحتفاظ تالاختلاف ٚاٌت١ّض 

 ٚاٌمذسج ػٍٝ اسضاء اٌضتائٓ ػٍٝ اٌّذٜ اٌثؼ١ذ.

 عوليت تقدين الخدهت : 

ٓ خلاٌٗ تمذ٠ُ اٌخذِح ٠ؼذ حاسّا تإٌسثح ٌّضٚد ئْ اٌى١ف١ح أٚ الأسٍٛب اٌزٞ ٠تُ ِ           

اٌخذِح ٚاٌّستف١ذ ِٕٙا، ٚتضُ ػ١ٍّح تمذ٠ُ اٌخذِح أش١اء فٟ غا٠ح الأ١ّ٘ح ِخً 

اٌس١اساخ ٚالإجشاءاخ اٌّتثؼح ِٓ لثً ِضٚد اٌخذِح ٌضّاْ تمذ٠ُ اٌخذِح ئٌٝ 

 ١ٌّىٕحاٌّستف١ذ٠ٓ، وّا تشتًّ ٘زٖ اٌؼ١ٍّح ػٍٝ ٔشاطاخ ٚتشٚتٛوٛلاخ أخشٜ ِخً )ا

 ( Automation  ُٚتذفك إٌشاطاخ، ٚحش٠ح اٌتصشف إٌّّٛحح ٌٍمائ١ّٓ ػٍٝ تمذ٠

اٌخذِح )اٌصلاح١اخ( ِخلا، ٚو١ف١ح تٛج١ٗ اٌّستف١ذ٠ٓ ِٚؼاٍِتُٙ ٚأسا١ٌة تس٠ٛك 



اٌؼاٌمح ِغ اٌّستف١ذ٠ٓ، ٚأسا١ٌة تحف١ضُ٘ ػٍٝ اٌّشاسوح اٌفاػٍح فٟ ػ١ٍّح ئٔتاد 

حج ٚ اٌخث١ش اٌس٠ٛذٞ س٠تشاسد ٔٛسِاْ ِفَٙٛ "ٌحظح استؼًّ اٌثا .اٌخذِح أٚ تمذ٠ّٙا

اٌصذق" فٟ اٌخذِاخ ١ٌش١ش تٙا ئٌٝ اٌّذج اٌتٟ ٠شتشن ف١ٙا ِغ أفشاد اٌخذِح ٚ ٠م١ُ 

أساسا جٛدج اٌخذِاخ اٌّمذِح ئحٕاء٘ا، ٚ شثٗ ٌماء اٌضتْٛ ِغ ِّخٍٟ اٌّإسسح اٌخذ١ِح 

أْ ٘زٖ اٌّماتٍح ٟ٘ ، تاػتثاس "تّٛاجٙح "ِصاسػح اٌخ١شاْ" ِغ "اٌخٛس اٌّصاسع

ٌحظح صذق لأٙا تحذد جٛدج الأداء ٚلا ٠ّىٓ ئػادج ئٔتاجٙا تٕفس اٌتفاص١ً، ٌزٌه 

اٌؼاٌمح ت١ٓ اٌضتْٛ ٚافشاد اٌخذِح ٠حذلٙا خطش وث١ش ئرا ٌُ ٠تُ تص١ُّ ٔظاَ خذِاخ 

 فؼاي .

 

 

 


