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 تقديم: د. هالة يحياوي                              المحاضرة الخامسة                                                     

 المحاضرة الخامسة: التنظيم الخدمات 

 2023نوفمبر  23قدمت يوم : 08الحصة  

 دمة . الخ 1

 تعريف الخدمة  1.1

   "نشاط أأو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة، تقُدم لإش باع حاجة معينة لدى طالبها.: "هي -

 ".والمنافع التي تعُرَض للبيع، أأو التي تعُرَض لرتباطها بسلعة معينةالنشاطات "بأأنها:  الجمعية الأمريكية الخدمةعرفت  -

 ".تطلب اس تخدام سلعة ماديةت ل   ،تحقق منفعة للزبون طات غير ملموسة،انش: "الخدمة هي -

 ".دركة بالحواس وقابلة للتبادل، تقدمها الشركات والمؤسسات بشكل عامأأش ياء مُ " :الخدمة هي -

لى نشاط أأخر" - لى مكان، ومن نشاط اإ  " .الخدمة ل يمكن تحديدها، أأو حصرها؛ لأنها تتغير من مكان اإ

 خصائص ومميزات الخدمة   2.1

نتاج :عدم القابلية للتخزين - نتاج أأو أأثناء  السلع يمكن تخزينها سواء في مراحل الإ البيع، لكن ل يحدث ذلك في  أأو بعد الإ

الفندق  فالخدمات  مثلاالخدمات؛  مواسم    ية  من  المثال(  سبيل  على  الشاغرة  )الحجرات  فندقية  خدمة  تخزين  يمكن  ل 

لى الش تاء، أأو العكس، وينطبق ذلك على المطاعم، ودور   الركود؛ ليتم تقديمها في مواسم الرواج، أأو من فصل الصيف اإ

 . السينما، والمسارح، وشركات النقل الجوي، والمنظمات الخدمية الأخرى

تعقيدا  حساب  يعتبر    :التسعير - أأقل  السلعة  المثال   من   تكلفة  سبيل  فعلى  الخدمة  تكلفة  تكلفة    حساب  حساب  عند 

نه يمكن للم  والعمل  واد الأوليةبشكل مبسط من خلال حاصل جمع تكلفة الم المباشرة  حساب التكاليف نظمةالسلعة فاإ

ضافة هامش ربح مناسب فاإن المن ذا تم اإ أأما في   ،ة يمكن أأن تحصل على سعر السلعةظم وجزء من التكاليف الثابتة، واإ

حالة الخدمة فالأمر يبدو أأكثر تعقيدا  حيث تبدأأ الصعوبة عند حساب التكاليف المباشرة للخدمة، وذلك بسبب عدم  

نتاج الخدم لى صعوبة قياس الوقت اللازم لإ لى عدم قابليتها للتنميطة.  وجود مواد أأولية، أأو خامات، بالإضافة اإ  . والعائد اإ

ن أأبرز ما يميز الخدمات عن السلعة، أأن الخدمات ة: اللاملموس ي  -  . غير ملموسة، بمعنى ليس لها وجود ماديتكون اإ

ن أأ ن يتعهد بأأ ببساطة يصعب على مورد الخدمة  أأو    ، القدرة على تنميط الخدماتعني عدم  تعدم التماثل او التجانس:   -

 . تكون خدماته متماثلة دائما

يتولها  ة:التلازمي   - الذي  الشخص  وبين  ذاتها،  الخدمة  بين  الترابط  درجة  من  .  ونعني  الكثير  في  ذلك  على  ويترتب 

لى أأماكن تقديمها مثل: الخدمات الطبيةاالخدمات ضرورة حضور طالب   لى االمريض  التي تلزم حضور    لخدمة اإ   لطبيب اإ

)الطبيب   .الخدمة والمس تفيد  مقدم مباشرة بين    تلازميه  علاقةهناك  وجود    لأجل التشخيص والفحص الدقيق. أأي أأن
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الطلب  - الس نة   :تذبذب  فصول  بين  يتذبذب  ل  فهو  الاس تقرار،  وعدم  بالتذبذب،  الخدمات  بعض  على  الطلب  يتميز 

 كخدمات النقل المختلفة.  وحسب، بل كل شهر، وكل أأس بوع، وكل يوم، وكل ساعة في اليوم.

   التنظيم الخدمات:   . 2

الخد  1.2 التنظيم  دوما  "  هومات:  تعريف  تسعى  )الزبائن(.  لعملائها  خدمات  تقديم  على  تقوم  التي  العمليات  من  مجموعة 

ذا كانت منظمة ربحية أأيضا لأجل تحقيق سمعة   لتحقيق الجودة في تقديم الخدمة رضا  للزبون من جهة ولأجل تحقيق عوائد اإ

 "جيدة من جهة أأخرى.

لى مخرجات في   :ية ات ت الخدم نظما الم   2.2 هي وحدة اقتصادية تضم عددا من الأشخاص، يعملون على تحويل المدخلات اإ

   شكل خدمات تقدم لإش باع حاجات ورغبات طالبيها. كالخدمات المقدمة من طرف البلدية.

دائما تحدده عوامل تس توفي تصميمه كحجم المنظمة ونوعها وغيرها )سيتم التطرق    الهيكل التنظيمي للمنظمة الخدماتية:  3.2

ليه في البحث رقم   حول وظيفة التنظيم(  07اإ

 


