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 نقاط 08 الأول:السؤال 

 التعريف بالمفاهيم-1
الطلب على الخدمة في وقت معين يتجاوز قدرة المنظمة على تلبية احتياجات  Excess Demandفائض في الطلب: -

العملاء، وهذا يعني عدم إمكانية الإيفاء بطلب بعض العملاء وبالتالب ضياع فرصة التعامل معهم، وفي نفس الوقت فإن 
لخدمات على انه منخفض الضغط على موارد المنظمة سيجعل العملاء اللذين ستخدمهم يدركون ويقيمون مستوى جودة ا

 وبطء أداء الخدمة.... (-وهذا في ظل الضغط على طاقة المنظمة )كالازدحام على أماكن تقديم الخدمة
هنا الطلب على الخدمة أقل من الطاقة المثلى، أي ان طاقة المنظمة     Excess Capacityفائض في الطاقة: -

... الخ( معطلة ولا يتم تشغيلها مما -عمال-رد المنظمة )تجهيزاتغير مستغلة بالكاملأ وهذا معناه وجود جزء من موا
 يعكس انخفاض إنتاجية المنظمة الخدمية وانخفاض عوائدها وأرباحها.

تمثل الطاقة الفصوى الحد الأعلى من قدرة المنظمة     Maximum Capacity: بالطاقة الفصوى تشغيل المنظمة -
 اجات العملاء في وقت معين.الخدمية على الاستجابة والإيفاء باحتي

في حالة تساوي الطلب مع الطاقة القصوى، فإن المنظمة المعنية ستقوم بتقديم الخدمات لعملائها إلا أنه وفي ظل    
الضغوط المفروضة عليها فسيكون من الصعب على الموظفين... الحفاظ على مستويات اعتيادية وثابتة إلى حد ما من 

 الجودة.
تمثل الطاقة المثلى المستوى أو النقطة التي بعدها لن  Optimum Capacity: بالطاقة المثلى تشغيل المنظمة-

تستطيع المنظمة الخدمية تقديم خدماتها بجودة مدركة وأداء مقبولين. وعندما يتساوى الطلب مع العرض عند حد الطاقة 
الي. وفي هذه المعطيات يتلقى العملاء خدمة المثلى فإن عمال المنظمة يعملون والمرافق مشغولة عند مستوى طاقة مث

 بمستوى جودة عالي وبدون تأخير مرغوب فيه.
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 نقاط 06 :السؤال الثاني
 

 تتمثل هذه الخيارات في: .1

 

 .الشكل )الاستراتيجيات أو الحلول المستخدمة في حالة تعديل الطاقة والموارد لملاحقة الطلب( املاء .2

 
   

 اطنق 06 :الثالثالسؤال 
                                     

 مع المثال الكيفية المبدأ
مدة بعض الخصائص والأنشطة الملائمة التي تجعل بوجود  الترفيه والثقيف

في انتظار الخدمة شيئا مسليا للغاية قد يقلل  المستغرقةالانتظار 
 .الانتظارطول بمن إدراك الزبائن 

في قاعة  يةفيديوهات ترفيه فمثلا يمكن وضع إعلانات أو 
الفئة المستهدفة من  اهتماماتأو مجلات تصب في  الانتظار
عرض ب السينماكذلك في  الانتظار يمكن استغلال مدةو  .العملاء



 3 من 3 صفحة

 

 يتأخرنشاط موسيقي قصير قبل بداية المسرح أو الفيلم الذي قد 
 تحضيرات.ال بسبب

، بل ربما يود بعضهم الانتظارلملل أثناء با العملاء يشعر قد لا الاستهداف من بين الزبائن
التمييز بين  ولو قليلا. لهذا يجب على مقدم الخدمة الانتظار
المستعجلون وبين غير المستعجلون، وهكذا يمكن  العملاء

 الاستجابة لكل فئة بطريقة ملائمة.
 على عدة مراحل يمكن تأخير لبعض الخدمات المركبة بالنسبة 

بزيارات وجولات معينة خلال عطلته  لتمكينه القيام العميل
 طول الطابور ايتحملو لا  العملاءبعض السياحية، في حين نجد 

يمكن  فهنادورهم، الطويلة حتى يأتي قائمة  الانتظار قائمة أو
. مثلا في الآخرون توجيههم إلى خدمة أخرى غير التي ينتظرها 

الة الوثائق في الح استخراج)الإدارية  الخدماتبعض الخدمات ك
 .. الخ.العيادات الطبية. فيوالخدمات الصحية  المدنية(،

والرقمنة، التكنولوجيا في وقتنا الراهن لا يمكن الاستغناء عن  تمتة والرقمنةالأ 
أسرع  بشكلة في تقديم الخدمات يالخدم المنظماتتساعد  فهي

الإنتاجية من خلال تقديم الخدمات بطرية يمكن إذن رفع ف وأدق،
الركوب لا  اكينات التي تقدم خدمات مالية أو تذاكرآلية. فالم

الحواسيب  بفضلتتطلب وقتا طويلا لأن العمليات كلها تحدث 
 . مسبقة نظمة معلومات وبرامج معدةأو 

يقوم مقدم  حيثحالات. عدة في  هذه الاستراتيجية يمكن توظيف العميل ولفت انتباه إشغال
لجعله لا يدرك  لانتظارا خلال فترة العميل انتباه الخدمة بشغل

الداخل  من مزودة. مثلا نجد أن المصاعد الانتظارمدة  عبئ
بالنظر إلى نفسه وملامحه ولباسه  العميليشغل  قد ممابالمرايا 

يمكن التحدث مع أيضا ، و في المصعد رالانتظاطوال مدة 
للمنطقة وتجربته أو تقديم زيارته مثلا المطعم عن  في العميل

التي قام بطلبها من  نية له خلال تحضير الوجبةوجبة خفيفة مجا
 .قبل

                                                   


