
 إدارة الطلب في قطاع الخدماث: ملخص المحورالرابع

 

 .ادارة الطاقت الاستيعابيت: أولا

 .فهم محدداث الطلب: ثانيا

 الأنماط الشائعت لإدارة الطلب: ثالثا

 .استخدام عناصر المزيج التسويقي لإدارة الطلب: رابعا

: جمهيد

حعاوي النثير مً المؤسساث الخدمُت العدًد مً المشامل والصعىباث في إدازة الؼلب على خدماتها وخاصت 

جلو التي حعاوي جربربا في هرا الؼلب أو التي جخميز بؼاقاث اسدُعابُت محدودة وثابخت، مما ًحخم عليها اسخؼلاى 

 .هره الؼاقاث بفعالُت مً خلاى الاسدثماز الأمثل للقىي العاملت والمعداث والدسهُلاث المخاحت

 .ادارة الطاقت الاستيعابيت: أولا

إن الخربرباث ػير المخىقعت في الؼلب ًجعل النثير مً المؤسساث الخدمُت عاجصة عً بلىغ حالت الاسخؼلاى 

. الأمثل للؼاقت الاسدُعابُت المخاحت

اث الؼلب  جىجد عدة إجساءاث ٌسخؼُع المدزاء إجباعها لخعدًل الؼاقت الاسدُعابُت لمىاجهت الخربرب في مسخىٍ

: هرلس منها

حُث لظمان الاسدُعاب والاسخؼلاى : عملُت الصُاهت والعؼل في أوقاث اهخفاض الؼلب (بسمجذ)جدولذ _  1

الأمثل للؼاقت المخاحت خلاى فتراث الرزوة جقىم المؤسساث الخدمُت ببرمجذ عملُاث صُاهت مسافقها ومعداتها 

. ولرا اًجاشاث مىظفيها خلاى فتراث اهخفاض الؼلب على خدماتها

المىاسم )حُث جلجأ بعع المؤسساث الى جىظُف عماى مؤقخين في فتراث الرزوة : اسخخدام العماى المؤقخين_ 2

. والاسخؼىاء عنهم في الفتراث الأخسي  (...السُاحُت، العؼل السسمُت والشعبُت

حُث جلجأ العدًد مً المؤسساث الخدمُت في أوقاث الرزوة الى : اسدئجاز المسافق والمعداث أو جأجيرها_ 3

ً في الأوقاث التي ًتراجع فيها  اسدئجاز مسافق ومعداث الؼير بدلا مً شسائها لما ًمننها لرلو جأجيرها للآخسٍ

. الؼلب

ل العاملين إلى مىاقع جدًدة_ 4 ب العاملين لديها على القُام بعدة مهام : جحىٍ جلجأ بعع المؤسساث إلى جدزٍ

د الؼلب عليها بدلا مً بقائهم بدون وشاغ إذا ماهىا في مىاصب  لهم إلى القُام بالمهام التي ًصٍ حُث جقىم بخحىٍ

. ًقل عليها الؼلب

 



 .فهم محدداث الطلب: ثانيا

قبل وطع إستراجُجُت فعالت لإدازة الؼلب ًجب فهم العىامل التي جخحنم بالؼلب على خدمت معُىت مثل 

الخ ...العىامل الؼبُعُت والثقافُت والعىالم الدًيُت والعىامل الاقخصادًت والاجخماعُت

. الأنماط الشائعت لإدارة الطلب: ثالثا

: ًمنً لأي مؤسست خدمُت ذاث ػاقت اسدُعابُت أن جىاجه في وقذ معين واحدا مً الحالاث الخالُت

. حالت ًهىن فيها الؼلب على خدماتها ألبر مً الؼاقت الاسدُعابُت، والىدُجت خسسان المؤسست لهرا الؼلب_ 

. حالت جىاشن بين الؼلب والؼاقت الاسدُعابُت_ 

حالت ًهىن فيها الؼلب أقل مً الؼاقت الاسدُعابُت، والىدُجت خسازة للمؤسست وقد لا حؼؼي حتى _ 

. الخهالُف، مىازد ػير مسخؼلت وقد ًدفع هرا الىطع الصبائً للشو في جدوي وأهمُت الخدمت المقدمت

: وجىجد عدة أهماغ ًلجأ إليها مسيرو المؤسساث الخدمُت في إدازتهم للؼلب وهي

اجه دون جدخل، بمعنى الخعامل _ 1 عدم اجخاذ أي إجساء ًرلس، والالخفاء بترك الؼلب ًأخر مسازاجه ومسخىٍ

ً . مع الؼلب لُف ما مان ، وهى الىمؽ الأسهل ولنىه مدخل انهصامي قد ًفقد الصبائً لمىافسين آخسٍ

العمل على جقلُص الؼلب في فتراث الرزوة وشٍادجه في الفتراث التي جهىن فُه الؼاقت الاسدُعابُت ػير _ 2

ع في الخدماث المقدمت ت أو جىىَ . مسخؼلت، وذلو مً خلاى استراجُجُاث جسوٍجُت وجحفيزً

حجص الؼلب لحين جىفس الؼاقت الاسدُعابُت، وهرا مً خلاى وطع هظام للحجص ٌسخؼُع مً خلاله _ 3

المىخفعىن الاسخفادة مً الدسهُلاث المخاحت في أوقاث محددة أو مً خلاى الاهخظاز المبرمج الري ًدُح لمً ًسػب 

. بالحصىى على الخدمت الاهخظاز لحين جىفيرها في أوقاث محددة سلفا

: استخدام عناصر المزيج التسويقي لادارة الطلب: رابعا

قي دوزا مهما سىاء في جحفيز الؼلب وشٍادجه عىدما جهىن الؼاقت الاسدُعابُت  ج الدسىٍ جلعب عىاصس المصٍ

للمؤسست الخدمُت ػير مسخؼلت أو في جقلُص وجخفُع الؼلب عىدما جهىن الؼاقت الاسدُعابُت ػير مافُت 

: لمىاجهت الؼلب المتزاًد وهرا مً خلاى 

. إجساء حعدًلاث وحؼُيراث على الخدمت_ 1

ت المخخلفت_ 2 . جىظُف الاستراجُجُاث الدسعيرً

. حعدًل جىقُذ ومهان جقدًم الخدمت_ 3

. اسخعماى السُاساث التروٍجُت المىاسبت_ 4

قي المسخحدثت _ 5 ج الدسىٍ  .(الأفساد، العملُاث والدلُل المادي )إدخاى حعدًلاث وجحسِىاث على عىاصس المصٍ


