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 ات الصناع�ةالخدم -سادسالمحور ال

 :ات الصناع�ةتعر�ف الخدم -1

تختلف عن السلعة من حیث خصائصها ف�كون من الصعب إیجاد تعر�ف ومفهوم محدد لها، �ما أن الخدمة 

 لذا ظهرت عدة تعر�فات من طرف ال�احثین ونلخص �عضها ف�ما یلي:

) الخدمة على أنها "نشاط أو منفعة �قدمها طرف ما إلى طرف آخر، Kotler et Armstrongعرف ال�احثان (

لا ینتج عنها أي تملك، كما أن إنتاج أو تقد�م هذه الخدمة �كون مرت�ط �منتوج �حیث تكون أساسا غیر ملموسة، و 

 مادي أو غیر مرت�ط �ه".

) فقد عرفا الخدمة على أنها "ع�ارة عن أفعال، عمل�ات (أعمال) وانجازات، Bitner et Zeithamalأما ال�احثین (

كل الأنشطة الاقتصاد�ة التي مخرجاتها ل�ست و�قولان أ�ضا أن المفهوم الكلي الذي �عرف الخدمات، هي أنها 

منتجات ماد�ة، وهي عموما تستهلك في الوقت الذي تنتج ف�ه، وتقدم ق�مة مضافة مثل (التسل�ة، اختصار الوقت، 

 الراحة أو الصحة) وهي �شكل أساسي غیر ملموسة لمشتر�ها".

�النس�ة للمؤسسات ، حیث تها الخاصةعمل�المختلف  مؤسساتتلك الخدمات الموجهة للالخدمات الصناع�ة هي 

لها، ولكن أص�ح ما �میز هذه  میزة تنافس�ة لتحقیق من المتطل�ات الأساس�ة جو جودة المنتالصناع�ة لم تعد 

في صناعة أجهزة الكمبیوتر الشخص�ة مثلا:  المرافقة لهذه المنتجات ات الصناع�ةالسعر والخدمهو  المؤسسات

 .ز�ائنت الدعم التي تجلب ق�مة أكبر للخدماو برامج أص�حت تتمیّز �ال

 تطور الخدمات الصناع�ة هو نتیجة لثلاثة عوامل رئ�س�ة:إن 

 ؛الذي �ستهلك المز�د من الخدمات نمو الإنتاج الصناعي -

الص�انة، خدمات الز�ائن... ، و التنظیف، الإطعام: المؤسساتلأنشطة التي ل�ست في صم�م اختصاص أخرجة ا -

التعاقد الخارجي ممارسة تستخدمها الشركات لتقلیل التكالیف أو تحسین الكفاءة عن طر�ق  أو  الأخرجة(وتعني 

 ؛فترة طو�لة من الزمن) -شركة متخصصة-تحو�ل العمل�ات أو الوظائف إلى طرف ثالث متعاقد خارجي 

 . ..الإلكترون�ة والأسواقخدمات الإلكترون�ة، الظهور  -
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 ف�ما یلي: وتتمثل خصائص الخدمات الصناع�ة: -2

في قبل تنفیذ الخدمة الصناع�ة  للز�ون  من الصعب إظهارهاأنه تعني اللاملموس�ة  :اللاماد�ةو  اللاملموس�ة -أ

ولكن من المستحیل �النس�ة له أن �عرض مس�قًا النتائج الفعل�ة المط�قة على ها قد �حاول ال�ائع أن �صفف الواقع،

وما إلى ذلك �المقارنة مع  ستشاراتالا وأ، سواء في مجال تقد�م الطعام، الص�انة الصناع�ة ز�ون الحالة المحددة لل

لا تكاد و  الصناع�ة في الواقع من مز�ج من العناصر الملموسة وغیر الملموسة اتتتكون الخدمو المنتج الصناعي، 

 توجد أي خدمات أو منتجات صناع�ة �حتة، والحدود غیر واضحة ف�ما بینها: 

 ...والتصل�حج الم�اع كخدمة ما �عد الب�ع والص�انة و إما لأن الخدمة هي امتداد للمنت •

إما لأن الخدمة نفسها تتضمن عناصر ملموسة �عد اكتمالها: مجموعة من الأط�اق المقدمة في مطعم  •

 ، وتقد�م ملف التدر�ب...هاتصل�ح�عد  الشركة، وانتظام تشغیل الآلة

ت أكثر ملموس�ة لتخف�ض عدم التأكد في جودة المنتجات من طرف الز�ائن �استخدام یلجأ المسوقین لجعل الخدما

 الطرق التال�ة:

وتشیر إلى مؤهلات وخبرة وتعامل الأشخاص الذین یتواصلون �شكل م�اشر مع الز�ائن مثل: الأفراد:  -

 العاملین في قطاع الفنادق وخطوط الطیران.

كما هو د�كور المؤسسات  -التصم�م والد�كور الداخلي والخارجي-نشیر إلى الدلیل المادي الظاهر المكان: -

 المال�ة والفنادق للإشارة إلى بیئة فعالة ونظ�فة.

حالة المعدات الصوت�ة والمرئ�ة في صالة الندوات �الفندق مثلا التي تتضمن نوع  المعدات والبیئة التحت�ة: -

الأثاث ونظام التكییف والإضاءة التي �ساعد بدوره المشتري على اتخاذ القرار المناسب لإستئجار صالة 

 المؤتمرات.

صل بینهما، ولهذا تعتمد وإستهلاك الخدمات �شكل متزامن: �معنى أنه لا �مكن الفنتاج إیتم  التلازم�ة:  -ب

العلاقة بین المشتري وال�ائع على الشخص الذي یزود الخدمة، و�عد التواصل الفعال بین الز�ون ومجهز الخدمة 

عاملا مهما لبناء تلك العلاقة، و�ناء عل�ه فإنه �ستوجب من شركة الخدمة الإهتمام �عمل�ة الإستقطاب والتوظیف، 

 ؤولین عن تقد�م الخدمة إلى ز�ائن المؤسسة.والتدر�ب، وتطو�ر الأشخاص المس

تتصف الخدمات بخاص�ة التغییر العال�ة ذلك لأن الخدمات یتم  صعو�ة تنم�ط الخدمة (تغیرها وتنوعها): -ج

تزو�دها من قبل عدة أشخاص في شركة الخدمة ولهذا تتغیر جودة الخدمة في كل مرة یتم تزو�دها للمشتري، وت�عا 
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خدمة على الأشخاص الذین یزودوها، ومتى، وأین؟؛ ولتأكید الس�طرة على جودة فعالة، �مكن لذلك تعتمد جودة ال

 للمسوقین إت�اع الخطوات التال�ة:

 س�اسة استقطاب جیدة، والتدر�ب، وتطو�ر مجهزي الخدمة. -

هتمام تحدید إجراءات محددة لعمل�ة تقد�م الخدمة، والتي تساعد إلى معایرة أداء الخدمات في الشركة والا -

 �المجالات المحتملة لفشل الإلتزام �معاییر تقد�م الخدمة.

جمع المعلومات عن حالة رضا الز�ائن و�شكل مستمر ومن خلال الق�ام �الأ�حاث التسو�ق�ة وأنظمة تت�ع  -

 شكاوى الز�ائن ومعالجتها.

فإذا لم یتم  ،�مكن تخز�ن الخدمات تعكس قابل�ة التلف فكرة أنه لا: )الفنائ�ة( قابل�ة التلف وعدم قابل�ة التخز�ن -د

تقد�م الخدمة عند طلبها فسیؤدي ذلك إلى عدم القدرة على استرجاع الإیرادات المحتملة المفقودة، ففي حالة استقرار 

الطلب على الخدمة تستط�ع الشركة وقتئذ التعامل معها �كفاءة، أما في حالة تقلب الطلب فإنه من الصعب على 

لعدد المقاعد المتاحة على متن الطائرة: المقاعد  التالي�مكننا أن نستشهد �المثال  هذه المشكلة. الشركة التعامل مع

 ، لهذا تلجأ شركات الطیران إلىالفارغة عند الإقلاع تمثل خسارة في الدخل لا �مكن تعو�ضها في الرحلات التال�ة

  .حد لز�ادة معدل إشغال الطائرة إلى أقصىمحفزة للز�ائن س�اسة تسعیر 

هذه الحالة تستوجب من الشركة الصناع�ة الق�ام �التنبؤ على الطلب �شكل دقیق قدر الإمكان ومن ثم معالجة 

توس�ع الطاقة الاست�عاب�ة في فترة ذروة الطلب. صح�ح أن توس�ع الطاقة الاست�عاب�ة للطلب وقت الذروة مكلف 

مقابل تحلیل الإیرادات المحتملة آخذا �الاعت�ار عوامل عدة ماد�ا فإن على مسوق الخدمات إجراء تحلیل للتكالیف 

 مثل رضا الز�ائن، إیراد المب�عات، وتكالیف الحفاظ على الطاقة الاست�عاب�ة القصوى والدن�ا.

 و�مكن لشركات الخدمة استعمال �عض الطرق لتحقیق تقارب أكثر بین الطلب والعرض (الطاقة الاست�عاب�ة):

المهمة (الطلب العالي) من فترة الذروة إلى فترة انخفاض الطلب عن طر�ق تبني س�اسة تحو�ل �عض الطل�ات  -

 سعر�ة مختلفة، فعلى سبیل المثال تكون خدمة الهاتف في اللیل قلیلة التكلفة مقارنة �حالتها في الفترة الص�اح�ة.

 القطارات.إستخدام أنظمة الحجز المسبق كما في خطوط الطیران، الفنادق، النقل، والنقل � -
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یتم توظیف موظفین �شكل جزئي لتلب�ة الطلب وقت الذروة، وتعمل شركات برامج أجهزة الحاسوب على إستخدام  -

 خدمات شركات البرامج الصغیرة لتلب�ة الطلب وقت الذروة.

ما  مؤتمر عندما �قوم مشتري الخدمة �استخدام أو استئجار صالة مؤتمرات في الفندق لإجراء عدم الملك�ة: -ه

فإن الشركة تستخدم صالة المؤتمرات ولا تملكها فعلى مسوق الخدمات الترو�ج لفوائد عدم التملك إلى السوق 

المستهدف وقد تشمل هذه الفوائد انخفاض تكلفة الأیدي العاملة والتكالیف المتنوعة الأخرى ومرونة استخدام الخدمة 

 ر المعدات بدل امتلاكها.عندما تستدعي الحاجة إلى ذلك مثل: الترو�ج لاستئجا

یجب ألا �ضمن التسو�ق جودة الخدمة فحسب بل  نظرًا لخصائص الخدمات :المدركة من طرف الز�ائنالجودة  -و

تعبئة  اخصوص و�تضمن ذلك، المدركة من طرف الز�ائنالجودة یجب أن یدمج العوامل الأخرى التي تؤثر على 

 خلال ما یلي: مع الز�ائن مناتصال  الذین هم علىالموظفین 

حیث  �الز�ائن، تعلقةالإعلان والترو�ج الم التسو�ق خاصة یتعلق هذا بجم�ع عمل�ات التسو�ق الخارجي: -

قبل  وتحقیق وفائهم الحالیین لز�ائنمن منظور طو�ل الأجل إلى الاحتفاظ �ا أساساتسعى شركات الخدمات 

 .جدد ز�ائنإقناع جذب و محاولة 

فیهتم هذا التسو�ق الز�ائن، أولئك الذین هم على الخط الأمامي في اتصال مع � و�تعلق التسو�ق الداخلي: -

�الأنشطة الداخل�ة للشركة مثل التدر�ب، تطو�ر وتحفیز الموظفین لضمان مستوى معین من خدمة الز�ائن 

 .وتلب�ة حاجاتهم �شكل جید، حیث یتم تحفیز الز�ائن وتدر�یهم لتحقیق مستوى عالي من رضا الز�ائن

لا �عتمد فقط على جودة الخدمة ولكن أ�ضًا على الطر�قة التي یتم بها  الز�ائن: إن رضا التسو�ق التفاعلي -

 .غالً�ا ما تعتمد جودة الخدمة المدركة على جودة العلاقات بین ال�ائع والمشتري ، تقد�م الخدمة

 الأنواع الثلاثة لتسو�ق الخدمات الصناع�ة والشكل الموالي یبین
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 : أنواع تسو�ق الخدمات الصناع�ة03شكل رقم 
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 :الخدمات الصناع�ة تصنیف -3

  ):MALAVAL et BENAROYAالصناع�ة حسب المجالات التال�ة ( تصنیف الخدمات �مكن

الخدمات التي �فرضها القانون أو اللوائح هي جم�ع الخدمات التي  :الخدمات التي �فرضها القانون أو اللوائح -1

 :وهي تجعلها إلزام�ة �موجب القانون 

 العموم�ة والخاصة.قانونًا عن مراق�ة وتصدیق حسا�ات الشركات  نیمسئول: هم المدققین القانونیین -

ن: یُلزم أصحاب المشروع �موجب القانون �استخدام مهندس معماري لجم�ع الأعمال ین المعمار�یالمهندس -

 .الخاضعة لترخ�ص البناء

 إلخ ...ن حیث السلامة والنظافةهیئات المراق�ة: تتحقق من مطا�قة المنشآت ف�ما یتعلق �المعاییر الموضوعة م -

 :الإدارة وإستراتیج�ةالخدمات العامة المرت�طة �عمل�ة  -2

�الإضافة  ،الخدمات المصرف�ة والتأمین�ةوتتعلق � جم�ع الخدمات التي تستخدمها الشركات لتحسین إدارتهاتتعلق ب 

إلى الأنشطة الاستشار�ة التي �قدمها مزودون متخصصون للاستشارات التسو�ق�ة أو إدارة الموارد ال�شر�ة أو 

 .الحسا�ات السنو�ة إعدادأو بواسطة محاسبین للرقا�ة القانون�ة الخارج�ة على الحسا�ات، و  الإستراتیج�ة

 الشركة

 الز�ائن الموظفین

 التسو�ق التفاعلي

 التسو�ق الخارجي التسو�ق الداخلي
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 مثل: الخدمات التي تشارك �شكل م�اشر في عمل�ة الإنتاججم�ع تتعلق ب :الخدمات المرت�طة �عمل�ة الإنتاج -3

أو المرك�ات الصناع�ة، المعدات المكتب�ة، معدات الإنتاج، ص�انة تأجیر الس�ارات  والآلات،دوات الأتأجیر 

 ،.إلخ ، عمل�ات جدولة الإنتاج...تكنولوج�ا المعلومات

داء بهدف تعز�ز الأج تعمل على تحسین و وهي خدمات مرت�طة �المنت :التجار�ة عمل�ةالخدمات المرت�طة �ال -4

خدمات  ،)Fedex, TNT( التسل�م الفوري وفي الوقت المحددمثال شركات الشحن المتخصصة في  الز�ائن،رضا 

 كز الاتصالامر ، جو استخدام المنتو التدر�ب على تركیب  )، في الموقع (تركیب، ص�انة، خدمات ما �عد الب�ع

 ...ف�ة لمساعدة الز�ائن، الخط الساخنالهات

 افي كثیر من الأح�ان تساهم الخدمات التي �قدمها مقدمو  :لخدمات العامة المرت�طة �العمل�ات العامةا -5

و�التالي فإن الخدمات العامة تجمع الخدمات ، النهائیین الز�ائنوفي تحقیق رضا  الز�ون الخدمات في إنتاج الشركة 

خدمات التنظیف ، غیر م�اشر في إنتاج الشركة من خلال المساهمة في حسن أدائها العامالتي تساهم �شكل 

كفاءة لعدم توفر الغالً�ا ما یتم الاستعانة �مصادر خارج�ة و  ام، الفنادق،عطالا ،الصناع�ة، والملا�س المهن�ة

 .أحسن للمزود الخارجي جودةالتكالیف أقل أو أو لأن النشاط غیر استراتیجي للشركة، أو لأن ال، داخل�ةال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


