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 تمهيد

 

 قياسا متأخرة تفترا في إلا يأتي لم وحقيقي ملموس بشكل الخدمية المؤسسات في التسويقي المفهوم تطبيق إن    

 زيادة إلى دىأ فيها، التعقيدات وزيادة المجتمعات في حدث الذي السريع فالتطور المؤسسات، باقي في حدث بما

 فيها ينتشر التي افيةالجغر الرقعة واتساع الدخل وزيادة الأفراد لدى الوعي لزيادة نتيجة وذلك الخدمات إلى الحاجة

 من تتمكن كيل تلبيتها ومحاولة الأفراد ورغبات حاجات دراسة إلى الخدمية المؤسسات دفع مما الأفراد هؤلاء

 الخاص بالخدمات. التسويقي المفهوم لتبني دفعهاوهذا ما  المنافسة، وجه في الصمود

 

الطلب غير  نظرا لخصوصية الخدمات، ولكونات الخدمية غير قادرة على تخزين خدماتها )ان معظم المؤسس   

الخدمات  أكثرنجد انه من ، ومستقر وغير قابل للتنبؤ عموما( كما هو الحال عند شركات النقل، والفنادق، ... الخ

 .1ممتلكاتهم تعاني من محدودية وضيق طاقة استيعابها، هي خدمات معالجة الناس أو معالجةالتي 

 

 ومواكبة يها المالسبب تحقيق نجاحتشكل قدرة المنظمات على استخدام طاقاتها الاستيعابية بشكل عالي الفعالية   

 كان.قدر الإم لمتاحةاقوى العاملة، والمعدات، والتسهيلات في ال، حيث تقوم بالاستثمار الأمثل الطلب بجودة مقبولة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عالجة المحاضرة الحالية فهم واستيعاب أهمية إدارة الطلب، وكيفية مسنحاول من خلال     

ة من جهالإشكاليات الموضحة المحتملة أسفله لتفادي هدر موارد المنظمة الخدمية من جهة، و

 أخرى لتتمكن من استغلال الطلب على خدماتها ولو كان زائدا عن طاقتها.
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 على الخدمات الطلب-1

 

 تلك كل أن اصةخ الإهتمام، من وافرا نصيبا الخبراء لها يولي التي المواضيع أهم أحد تمثل الطلب دراسة   

 العملاء جذب بمقدورها يكن لم إن الفشل مصيرها سيكون ،الخدمات صناعة في تبذل أن يمكن التي الجهود

 .على الخدمات الطلب الأساس في يمثلون الذين

 

 الحاجاتو ةالإنساني الرغبات من مزيج فهو والمتشابكة المعقدة بالعملية تعتبر ة الطلبدراس أن غير   

 .ومستوى الخدمة والإشباع المرغوب منها طبيعة تحدد التي المختلفة والمؤثرات والميول

 



 اتــالخدم لىعإدارة الطلب          -------  من إعداد الأستاذ وزاني م   ------المحور الرابع                

 

 - 3 - 

 ب:الطل تعريف-1-1

 يرغب لتيا الخدمات أو السلع من الكمية تلك" بأنه معينة خدمة أو سلعة على عموما الطلب يعُرف     

 يمثل الطلب أن عام بشكل يعني وهذا ،"معينين في وقت ومكانو ثمن نظير عليها الحصول في المشتري

 يمثل إذا الاقتصادي لمفهومه وفقا فالطلب ،محددة وشروط ظروف تحت الشراء على والقدرة الرغبة

 أسعار مستويات ندع والخدمات السلع من مختلفة كميات شراء على وقدراتهم الأفراد رغبات مجموع"

   "1معينة زمنية فترات وخلال مختلفة،

 

 

 )التقلبات والمسببات( على الخدمة الطلب-1-2

 2غالبا ما نجد أنواع مختلفة من تقلبات الطلب على الخدمات على النحو التالي:

 

 اد دث يزالتقلب اليومي حيث يتغير الطلب خلال ساعات اليوم )كخدمات محطات المترو في المدينة حي

 ....(؛-الطلب عليها في أوقات محددة صباحا ومساء

 ام ار أيالتقلب الأسبوعي حيث يتغير الطلب خلال أيام الأسبوع مثل ازدياد الطلب على رحلات القط

 ...(؛-متابعة مجريات فعايات رياضية-عطلات نهاية الأسبوع )بين النوادي الليلية

  اب اقتر-بأو أيام في الشهر )فترة الحصول على الراتالتقلب الشهري حيث يتغير الطلب خلال أسابيع

 الاختبارات...(؛

  (؛-السفرمن السنة )خدمات السياحة والتقلب الموسمي حيث يتغير الطلب خلال أشهر أو مواسم معينة... 

 اصف التقلب غير المتوقع )ازدياد الطلب على خدمات صيانة المباني بعد حدوث الكوارث أو العو

 ...(.-الطبيعية

 

 

ة( حيث واحد إن بعض الصناعات الخدمية تشهد أكثر من نوع من تقلبات الطلب سالفة الذكر )أكثر من ذروة    

 يضا.مية أنجد أن المطاعم تشهد ذروات للطلب يومية في منتصف النهار، وأسبوعية في نهاية الأسبوع، وموس

 

 وتعود التقلبات في الطلب إلى الكثير من المسببات مثل:

 

 

                                                
1 - Victor T.C .Middleton & Jackie Clarke (2001), Ibid,P04 
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ذج لل نمابهذه التقلبات باختلاف أنواعها أن تعي وتحعليه يجب على المنظمات المعنية خاصة و

 :الطلب على خدماتها ما أمكن، وغالبا ما تواجه المنظمات الخدمية التسؤلات التالية

 

 
 

 

 

لى علطلب تتوقف خطورة مشكلة وتحديات إدارة الطلب والطاقة الإنتاجية ... على مدى تقلبات ا

عض على العرض، والجدول أدناه يوضح لنا بالمفروضة القيود ضغط دمة مع الوقت ومدى الخ

 الأمثلة.
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 :نتاجية للمنظمةأو الإ الطاقة الاستيعابية -2

نظمات ن الماحيث في المنظمة الخدمية بعدة أشكال،  )الموارد والأصول( تظهر الطاقة الاستيعابية

لطاقة تلفة لالاشكال المخحكم تقوم على اتزان التفاعل بين التي تتمتع بإدارة فعالة، وتنظيم م

 لتقديم أفضل الخدمات. الاستيعابية

 

 :هي وهذه الأشكال
 

 Physical facilities1المادية:  والمرافق التسهيلات-أ

                                                
 .112ص  حميد الطائي، بشير العلاق، -1
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 بات نقلعر-وتتمثل في التسهيلات التي تستوعب الناس )العملاء( أو الأشياء، مثل الفنادق   

ا اختلافه ل علىمقاعد السينما والمسرح والطائرة والقطار وغيرها من وسائل النق-ياتالحاو-البضائع

 وتنوعها.

 Equipment facilitiesتسهيلات تتعلق بالمعدات: -ب

 أو قودمعدات تسجيل وعد النو، وهي مصممة لتسهيل الأداء الخدمي كالهواتف، ومجففات الشعر

 الخللتعامل مع ممتلكات العملاء كالغسالات...

 Labour facilities تسهيلات تتعلق بمقدمي الخدمة:-جـ

 مطعم،إن موظفو الاستقبال في الفنادق وغيرها، ومسؤول الصندوق في البنك، والنادل في ال

 خدمات.لكثيرون يمصلون القوى العاملة والقائمة على عمليات تقديم ا وغيرهم

 Timeالوقت: -د

 .. الخ.مية خاصة في خدمات الاستشارات والمحاماة .هو مورد آخر تعتمد عليه المنظمات الخد

 

ير غت الطاقة )تجنب حدوث حالا إن بلوغ حالة الاستيعاب أوالاستخدام الأمثل للطاقة المتاحة     

ب لى طلالمستغلة او الطاقة غير المستوعبة او المفرطة مع وجود التذبذبات غير المتوقعة ع

 ى البارعة منها تقف عاجزة دونه. يجعل المنظمات الخدمية وحت الخدمات(

 

 يوضح الجدول التالي أنواع القيود على الطاقة )الموارد( في بعض أنواع الخدمات.  
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 حالات التوازن / عدم التوازن بين الطاقة الإنتاجية والطلب على الخدمة-3
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ق ي التسويماتها التنسيق بين إدارتيتطلب تحقيق التوازن بين طاقة المنظمة )مواردها( والطلب على خد   

عن  وسةالملم في المنظمات التي تنتج السلعوالعمليات من أجل التغلب على مشاكل التصنيع في التي يتم حلها 

ج زم الإنتاة بتلاالتي تعتبر أصلا غير قابلة للتخزين والمتسم، بينما الأمر غير ذلك في الخدمات طريق التخزين

 سياق يجب الوقوف على بعض المفاهيم:والاستهلاك. في هذا ال

 

 ض في الطلب: ئفاExcess Demand 

مكانية عدم إ على الخدمة في وقت معين يتجاوز قدرة المنظمة على تلبية احتياجات العملاء، وهذا يعنيالطلب 

وارد مبالتالب ضياع فرصة التعامل معهم، وفي نفس الوقت فإن الضغط على الإيفاء بطلب بعض العملاء و

ي ظل هذا فلمنظمة سيجعل العملاء اللذين ستخدمهم يدركون ويقيمون مستوى جودة الخدمات على انه منخفض وا

 وبطء أداء الخدمة.... (-الضغط على طاقة المنظمة )كالازدحام على أماكن تقديم الخدمة

 
 

 الطاقةض في ئاف :Excess Capacity 

جزء  عناه وجودهذا مي ان طاقة المنظمة غير مستغلة بالكاملأ وهنا الطلب على الخدمة أقل من الطاقة المثلى، أ   

 ة الخدميةلمنظما... الخ( معطلة ولا يتم تشغيلها مما يعكس انخفاض إنتاجية -عمال-من موارد المنظمة )تجهيزات

 وانخفاض عوائدها وأرباحها.

 

 تشغيل المنظمة بالطاقة الفصوى :Maximum Capacity 

على من قدرة المنظمة الخدمية على الاستجابة والإيفاء باحتياجات العملاء في وقت الأالحد تمثل الطاقة الفصوى    

 معين.
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ي ظل لا أنه وفإئها في حالة تساوي الطلب مع الطاقة القصوى، فإن المنظمة المعنية ستقوم بتقديم الخدمات لعملا   

ى حد ما تة إلعلى مستويات اعتيادية وثاب الضغوط المفروضة عليها فسيكون من الصعب على الموظفين... الحفاظ

 من الجودة.

 

 تشغيل المنظمة بالطاقة المثلى :Optimum Capacity 

أداء ودة مدركة ا بجوتمثل الطاقة المثلى المستوى أو النقطة التي بعدها لن تستطيع المنظمة الخدمية تقديم خدماته

شغولة مرافق مالمنظمة يعملون والالمثلى فإن عمال مقبولين. وعندما يتساوى الطلب مع العرض عند حد الطاقة 

 ب فيه.مرغو ودة عالي وبدون تأخيرج وفي هذه المعطيات يتلقى العملاء خدمة بمستوى عند مستوى طاقة مثالي.
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 الطلب والطاقةإدارة -4

ى/ لمثلالطاقة ا )حالات عدم التوازن للتعامل مع مشكلة التذبذب في الطلب على الخدمات    

، فعادة خدماتفي الالتعرف على آليات إدارة الطاقة الاستيعابية المحدودة بالأساس  اوكذ الطلب(،

 :همهاأن مما نجد ان المنظمات تلجأ إلى تطبيق مزيج من الخيارات لإدارة الطلب والطاقة، و
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 خيرين.وفيما يلي سنوضح أكثر الخيارين الأ   

 

 (Chasing demand strategy)جية ملاحقة الطلب تياسترا-4-1

لول حارات او الطاقة للايفاء بالطلب، وهنا نجد عدة خيى تكييف وتعديل لتستهدف مثل هذه الاستراتيجيات إ  

 متاحة أمام المنظمة الخدمية:

 

 زيادة عدد ساعات العمل؛ 

  تهم؛العمل بجد وفعالية وزيادة انتاجيحث وتشجيع العاملين على 

 لموظفين؛مال واتدريب الموظفين على أداء مهام متعددة مما يسمح للمنظمة بتقديم خدماتها بعدد أقل من الع 

 توظيف أفراد بدوام جزئي )خيار غير مكلف ويمكن القيام به بسرعة(؛ 

 ل و تعديتجهيزات أخرى... الخ( حسب نوع الخدمة، أ-طاولات-زيادة عدد التجهيزات والتسهيلات )كراسي

يتم  ا بحيثالتجهيزات والمرافق )تقوم بعض الفنادق بتقسيم الغرف الكبيرة إلى قسمين بباب يفصل بينهم

رفي ناح كبيمنفصلتين في أوقات ارتفاع الطلب، واستخدامهما أيضا ولكن كغرفة أو جاستخدامهما كغرفتين 

 أوقات انخفاض الطلب(؛

 ال مثلا )في حالة انخفاض الطلب(؛القيام بأعمال الصيانة أو برمجة إجازات لبعض العم 

  خطوط  استئجار تجهيزات أو مساحات إضافية أو معدات إضافية )استئجار شركات الطيران لطائرات من

 طيران أخرى لاستيعاب الزيادة المؤقتة في الطلب(؛

  استخدام أسلوبOutsourcing .في محاولة الاستجابة لطلب العملاء في حالة زيادة الطلب 

  

الشكل ، وفعالمرت لكي تتمكن المنظمة من امتصاص الطلب خيارات تعديل الطاقةذكره أعلاه يقتصر على  ما سبق

و أ / المرتفع) الموالي يلخص خيارات المنظمة التي تستهدف تعديل الطاقة الإنتاجية دون تعديل الطلب

 :(المنخفض
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 subcontracting*التعاقد من الباطن 
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 (Shifting demand strategiesلطلب )ا تعديلاستراجية -4-2

 باستخدام منظمةهي الاستراتيجيات التي تستهدف الطلب وليس الطاقة الإنتاجية للمنظمة الخدمية حيث تقوم ال  

 تخفيضوعناصر المزيج التسويقي في تعديل او لتغيير في الطلب )حث وتحفيز الطلب في أوقات الانخفاض، 

 ذلك وفق الآتي: ، ويتمالطلب في أوقات الذروة(

 

 
 

  :تعديل العرض الخدمي(Service offer) 

فيها  ن يتمأإن عرض أغلب المنظمات الخدمية يعتبر ثابتا بشكل عام، ونجد أن هناك أنواع من الخدمات يمكن 

 عليمية فيامج تتعديل العرض الخدمي كما هو الحال في الخدمات التعليمية )تقديم برامج في عطلات الأسبوع وبر

 ترفيهئل الل الصيف للمواطنين عموما(، وكذلك في بعض المطاعم )تغيير قوائم الطعام، أو إضافة بعض وسافص

 لإرضا استمالة عملاء آخرون، وهذا حسب فترات اليوم المختلف(.
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  السعري: التمييز(Price differentiation) 

 العائد:بدارة الإوهو شكل من أشكال 

 ة للشخص المناسب في الوقت المناسب بالسعر المناسبتقديم الخدمة المناسب        

 

الطلب  كون فيهايوالدور الرئيسي للسعر هنا هو عدم تشجيع العملاء على استخدام الخدمة خلال الفترات التي    

 .في ذروته، وتشجيع العملاء على طلب الخدمة في اوقات انخفاض الطلب عليها

 

 
 

 تغيير مكان وتوقيت التزود بالخدمة: (Place and time of provision) 

مائي لسينيايمكن هنا للمنظمات الخدمية أن تغير وقت التزود أو الاستفادة من الخدمة )صالات العرض 

دلا للعميل ب لخدمةاعندما تقدم الحفلات النهارية في نهاية الأسبوع(، أو تغيير مكان تقديم الخدمة )إيصال 

 الخ(. .بالمنظمة )العيادات المتنقلة، ..من ذهابه إلى مطكان تقديم الخدمة 
 

 
 

 :الترويج (Promotion) 

ي ذروته، لطلب فاإعلامهم بالفترات التي يكون فيها مع العملاء وذلك بغية  هنا يتم استخدام الجهود الاتصالية

 .لخدمةوتشجيعهم وحثهم على طلب الخدمة في فترات انخفاض الطلب عندما لايكون هناك تأخير في تقديم ا
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 (Queuing and reservation systems) أنظمة الحجز والطوابير:-4-3

نعلم أن المنظمات الخدمية ليس بمقدرتها تخزين الخدمة، والتحكم في عرضها إلى حد ما، ولكنها تستطيح    

ل على الخدمة أو منحهم فرصة تخزين الطلب والتحكم فيه عن طريق طلبها من العملاء إما الانتظار لحين الحصو
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الحجز مسبقا للحصول على الخدمة من خلال ما يدعى بإدارة الطوابير أو أنظمة الحجز كما هو الحال في 

 .الفنادقعموما كالمنظمات السياحية 

 

 

 
    

 

 

 

 

لذي النوع د اهي تحدي أو المسؤولمدير الومهمة  ،الانتظار أو طوابير )صفوف( هناك أنواع مختلفة من قوائم  

 قت.من الوأقصر لمدة سيجعل العميل ينتظر 

 : تشكيلات مختلفة لطوابير الانتظار الشكل             
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 المصدر:  

  Christopher Lovelock, Denis Lapert, marketing des services, Christopher, Lovelock, Jochen Wirtz , Denis Lapert, , 

Pearson France, 2014 (7eme édition), p 286. 

 
 

https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/christopher-lovelock-6666/
https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/jochen-wirtz-46748/
https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/denis-lapert-6667/
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 1Revenue (Yield) managementبالعائد دارة الإ-5

 

 

 
 

 

 

 

                                                
1http://faculty.bus.olemiss.edu/breithel/final%20backup%20of%20bus620%20summer%202000%20f

rom%20mba%20server/Tabitha_James/yieldmgmt.htm 
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سفر رجال  علىالطلب  غيريت ثاللمسبيل ا علىللغاية، ف ديناميكية إن العديد من الأسواق    

رجال  من سافرينلمالرغم من أن ا علىاستجابةً للمنافسة والظروف الاقتصادية،  والسفر الأعمال

الآخرين قد يكونوا  سافرينلموا السياح الأسعار، إلا أن اتلتغيريكونون أقل حساسية  الأعمال قد لا

للسفر  فضةمختشمل أسعار  تيال اصةلخا يةيجولترا للعروض يمكن يثبحللأسعار  سينحسا

 1.القيام برحلات لم يكونوا قد قاموا بها لولا ذلك علىأن تشجعهم  الفنادق وأسعار غرف

 

 

 

رياضية معقدة  من استخدام نماذج دراءلما وسبةلحوقوة ا ياتمجبرال في تطوراالت مكنت    

ماذج النفإن هذه  ثاللمسبيل ا على انيرالط وفي حالة شركات قدة،معلإدارة العائد ا كلمشا جةلامعل

 ليالوقت الفع فيبمعلومات  قينالساب حول سفر الركاب الضخمة يةيخارلتايانات البتدمج قواعد ا

                                                
، ص 2022دار حميثرا للنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر،  رتها،مبادئ تسويق الخدمة وإداكريستوفر لوفلوك، لورين رايت،  - 1

330. 
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 بين يريدون السفر ينلذالبعدد الركاب  على التنبؤ ينحلللما الناتجيساعد  الحالية. جوزاتلحعن ا

ركات شتستخدم . ددينمحوقت وتاريخ  في غادرةلمرحلة ا على متنأجرة معينة  في مدينتين

( )*(بإسم دلاء الأسعار )المعروفة تلفةمخبأسعار  قاعدلما خصيصلتإدارة العائد  ليلتح انيرالط

 العائد. ينستحبهدف  لرحلة معينة

 

ئن زبا على تلفةمخ فرض رسوم أي-الأسعار  صيصتخيوضح استخدام دلاء الأسعار مفهوم     

لأفراد يدفعون بسيطة: اجعل ا هي الأساسية فإن الفكرة الواقعوفي مقابل المُنتجَ نفسه،  ينختلفم

  على المنتج.  يضعونها تيالقيمة ال علىالأسعار بناءً 

 

 :ض الجوانب الأساسية لإدارة العائدبع وفيما يلي

 

 الوصف الجانب

يعتمد على تحليل البيانات التاريخية لتوقع الطلب  التنبؤ بالطلب

 .وتعديل الأسعار وفقاً لذلك

 تعديل الأسعار في الوقت الفعلي استناداً إلى الطلب التسعير الديناميكي

 .الحالي، مما يسمح بتحقيق أقصى دخل

، قسيم العملاء إلى شرائح مختلفة بناءً على الخصائصت تقسيم العملاء

 .مثل احتياجاتهم واستعدادهم للدفع

قبول حجوزات أكثر مما يمكن استيعابه عادةً، لأن  الحجز الزائد

 .بعض العملاء قد يلغون حجوزاتهم

 

 

 

 

 
  ..معين سعرب للبيعالمقاعد(  : عدد منالمثال سبيل )على الخدمة سعة تخصيص السعر: هو دلو  (*)


