
تقنیات المحاسبةتقنیات المحاسبة:القسم العلمي

اسم المقرر
تسویق وتجارة الكترونیة

المستوى / المرحلة

الثالث :الفصل الدراسي

2026-2025 :السنة الدراسیة

والبحث العلمي وزارة التعلیم العالي

الجامعة التقنیة الشمالیة

الموصل/كلیة التقنیة الإداریة

الحقیبة التعلیمیة



الجامعة التقنیة الشمالیة

1
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النظیر رمز المقرر

معلومات تدریسي المادة

زاھدة علي یاسین .د:المقرر )مدرسي( اسم مدرس

مدرس:اللقب العلمي

2023سنة الحصول على اللقب

دكتوراه: الشھادة

معلومات عامة



الجامعة التقنیة الشمالیة

2

2023سنة الحصول على الشھادة

سنة 15)تدریس ( سنوات الخبرة عدد

الوصف العام للمقرر

تھدف إلى تزوید الطلاب بالمھارات والمعرفة  ھو مقرر دراسي مقرر إلتسویق والتجارة الالكترونیة

اللازمة للنجاح في مجال التسویق الرقمي والتجارة الإلكترونیة وفھم كیفیة تطبیق ھذه المفاھیم في بیئة

مع التركیز على كیفیة تكامل ،و تقدیم فھم شامل لمفاھیم التسویق التقلیدي والرقمي .العمل الحقیقیة

یتناول المقرر دراسة الأدوات والتقنیات الحدیثة .التسویق الرقمي في استراتیجیات الأعمال الحدیثة

.التي تستخدم في التسویق الرقمي وكیفیة تحلیل البیانات الرقمیة لتحسین الأداء التسویقي

الاھداف العامة

اكساب الطلاب ألقدرة على فھم وتفسیر المفاھیم الأساسیة في التسویق التقلیدي والرقمي، 

.وكیفیة دمجھما معًا بشكل فعال

  اكساب الطلاب القدرة على تطویر وتنفیذ استراتیجیات تسویق وتجارة إلكترونیة فعّالة

.وملائمة لأھداف العمل

تحلیلھا وفھم كیفیة استخدام البیانات لاتخاذ ،جمع البیانات  اكساب الطلاب ألقدرة على

.القرارات الاستراتیجیة وتحسین الأداء

 على تطویر حلول إبداعیة وابتكاریة في مجالات التسویق والتجارة  اكساب الطلاب القدرة

.الإلكترونیة

اكتساب الطلاب ألقدرة على فھم كیف یمكن للتسویق والتجارة الإلكترونیة أن تؤثر على أداء

.الأعمال وتحقیق الأھداف الاقتصادیة

اكساب الطلاب القدرة على التواصل والتعاون مع الزملاء في تخطیط وتنفیذ حملات التسویق

.المالیة بشكل فعال ومستدام.والتجارة الإلكترونیة بشكل فعّال

الأھداف الخاصة
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تحقیق فھم عمیق لمفاھیم التسویق الرقمي وكیفیة تطبیقھا في سیاق الأعمال.

القدرة على تطبیق استراتیجیات التسویق الرقمي بشكل فعال لتحقیق أھداف 

القدرة على تحلیل البیانات الرقمیة واستخدامھا في اتخاذ القرارات التسویقیة الاستراتیجیة.

تطویر مھارات التجارة الإلكترونیة وفھم كیفیة إدارة الأعمال عبر الإنترنت.

 تعزیز القدرة على الإبداع والابتكار في استخدام التسویق الرقمي لتحقیق میزة تنافسیة.

 تعزیز مھارات التواصل والتعاون من خلال المشاریع الجماعیة والنقاشات لتحقیق أھداف

.التسویق والتجارة الإلكترونیة

القدرة على تقییم الأداء الشخصي وتطویر المھارات بشكل مستمر في مجال التسویق الرقمي.

الأھداف السلوكیة او نواتج التعلم

 أھداف تدریسیة:

:سیكون الطالب قادرا على ان بعد الانتھاء من المقرر

تعریف مفاھیم ومصطلحات إدارة المال والمالیة.

تمكین الطلاب من تذكر مفاھیم التسویق الإلكتروني الأساسیة.

القدرة على استدعاء وتذكر الأدوات والتقنیات المستخدمة في التسویق الإلكتروني.

تعزیز فھم الطلاب لأھمیة ودور التسویق الإلكتروني في استراتیجیات التسویق الحدیثة.

القدرة على شرح كیفیة تطبیق المفاھیم التسویقیة التقلیدیة في سیاق التسویق الإلكتروني.

تمكین الطلاب من تطبیق المعرفة المكتسبة على تصمیم وتنفیذ حملات تسویق إلكتروني ناجحة.

تطویر القدرة على استخدام الأدوات الرقمیة والتقنیات لتحقیق أھداف التسویق الإلكتروني.

تنمیة القدرة على تحلیل نتائج حملات التسویق الإلكتروني وقیاس فعالیتھا.

القدرة على تقدیم تحلیل شامل لأداء الحملات الإلكترونیة وتوجیھ التحسینات.

تعزیز القدرة على تقییم استراتیجیات التسویق الإلكتروني وتحلیل نتائجھا.

القدرة على اتخاذ قرارات استراتیجیة استنادًا إلى تقییم فعالیة حملات التسویق الإلكتروني.

تحفیز الطلاب على إنشاء وتصمیم حملات تسویق إلكتروني مبتكرة وجذابة

المتطلبات السابقة

.

الأھداف السلوكیة او مخرجات التعلیم الأساسیة

آلیة التقییمتفصیل الھدف السلوكي او مخرج التعلیمت
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1

.تمكین الطلاب من تذكر مفاھیم التسویق الإلكتروني الأساسیة•

القدرة على استدعاء وتذكر الأدوات والتقنیات المستخدمة في•

التسویق الإلكتروني

تقریر

مناقشات جماعیة

شفویة اسئلة واجوبة

2

فيالإلكترونيالتسویقودورلأھمیةالطلابفھمتعزیز

.استراتیجیات التسویق الحدیثة

القدرة على شرح كیفیة تطبیق المفاھیم التسویقیة التقلیدیة في سیاق

التسویق الإلكتروني

تقدیم محاضرة من قبل الطلبة

نشاط جماعي

مناقشة

تقدیم امثلة

شفویة اسئلة واجوبة

الكترونیة وتحریریة

3

وتنفیذتصمیمعلىالمكتسبةالمعرفةتطبیقمنالطلابتمكین

.حملات تسویق إلكتروني ناجحة

أھدافلتحقیقوالتقنیاتالرقمیةالأدواتاستخدامعلىالقدرةتطویر

التسویق الإلكتروني

تقدیم امثلة لتحلیل الشركات

تقدیم درس مصغر

تطبیق مھارات وتحفیز الطلبة

بشكل فردي

تحریریة وجھا  اسئلة واجوبة

 لوجھ والتعلیم الالكتروني

)تعلیم مدمج(

4

وقیاسالإلكترونيالتسویقحملاتنتائجتحلیلعلىالقدرةتنمیة

.فعالیتھا

وتوجیھالإلكترونیةالحملاتلأداءشاملتحلیلتقدیمعلىالقدرة

.التحسینات

تطبیق في الواقع العملي 

تقدیم درس مصغر

اختبارات

5

الإلكترونيالتسویقاستراتیجیاتتقییمعلىالقدرةتعزیز

.وتحلیل نتائجھا

القدرة على اتخاذ قرارات استراتیجیة استنادًا إلى تقییم فعالیة حملات

التسویق الإلكتروني

تفسیر المخاطر

اسئلة واجوبة

6
تحفیز الطلاب على إنشاء وتصمیم حملات تسویق إلكتروني مبتكرة

وجذابة

نقد القرارات ومعالجات

وتقدیم الحلول باجوبة صحیحة

حدد مجموعة متنوعة من أسالیب التدریس لتناسب احتیاجات الطلاب ومحتوى( أسالیب التدریس

)المقرر
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مبررات الاختیارالاسلوب او الطریقة

لاعطاء فكرة مبسطة عن الموضوععرض الفدیوھات من الیوتوب-1

للوصول الى عدة اراء واخذ الاصحالمناقشة.2

الحدیثة  واستخدام التقنیات  لانھا تم وجھا لوجھ)تفلیدیة والكترونیة(  القاء المحاضرة.3

للمشاركة الكل وبث روح فیھمتعلیم جماعي او تعاوني.4

لدى الطلبة  لزیادة الثقة وتحفیز وتشجیعھملعب الادوار .5

اختبارات شفویة وتحریریة والكترونیة عبر.6

كلاس روم

 بین الطلبة  للمراعاة الفروقات الفردیة
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من المحتوى العلمي الفصل الاول

الوقتعنوان الفصل

التوزیع الزمني
طریقةالعنوان الفرعيالعمليالنظري

التدریس

طرقالتقنیات

القیاس

الأسبوع الأول
 ,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیميمحاضرةمحتوى المقرر ،أھداف التعلم ،مقدمة عن المقرر

مناقشة

اختبارات

شفویة

وتحریریة

والكترونیة

الأسبوع الأول
مدخل في دراسة

السوق

العناوین الفرعیة

وجھا لوجھ مناقشة وشرحتطویر مفھموم التسویق

اھمیة التسویق

الاسبوع الثاني
النظام التسویقي

طرق دراسة التسویق

وجھا لوجھ

مناقشة ، و شرح  عرض

اسئلة واجوبة
مفھوم النظام

النظام التسویقي

النظام التسویقي والبیئة

الاسبوع الثالث

سلوك المستھلك

الاستھلاك واھمیة

واسئلة واجوبة  عرض ومناقشة وشرحوجھا لوجھ دراسة سلوك المستھلك

نظریات سلوك المستھلك 

الترویجالاسبوع الرابع

تعریف عناصر الترویج

وجھا لوجھ
عرض، اسئلة واجوبة، مناقشة وشرح

تقدیمي
عناصر المزیج الترویجي

البیع الشخصي

المنتوجالاسبوع الخامس

 معنى واھمیة المنتوج

وجھا لوجھ
 ,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة

تطویر المنتوج والتخطیط

من المنتج الجدید

 دورة حیاة المنتوج



الفصل الثاني

الوقتعنوان الفصل

التوزیع الزمني
طریقةالعنوان الفرعيالعمليالنظري

التدریس

طرق القیاسالتقنیات

,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیميمحاضرةالعناوین الفرعیةساعة 2

مناقشة
اختبارات

شفویة

وتحریریة

والكترونیة
التسعیرالاسبوع السادس

تعریف التسعیر وھداف التسعیر

وجھا لوجھ
,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة
العوامل المؤثرة في التسعیر

طرق المعتمدة في التسعیر

التوزیعالأسبوع السابع
التعریف واھمیة المنافذ التوزیعیة

وجھا لوجھ
,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة منافذ توزیعیة توزیعیة

المبیعاتالاسبوع الثامن

مفھوم واھمیة المبیعات

وجھا لوجھ
,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة
مصادر الحصول على مجال البیع

مكانة اختیار مجال البیع

المشتریاتالاسبوع التاسع

وجھا لوجھمفھوم واھمیة وظیفة الشراء

,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة
مصادر الحصول على المشتریات

المعاییر المعتمدة في الشراء
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النقلالاسبوع العاشر

والخزن

,أسئلة وأجوبة ،شرح ،عرض تقدیميوجھا لوجھالمفھوم واھمیة الخزن

مناقشة
تكالیف التخزین والرقابة

تعریف واھمیة النقل

الفصل الثالث

الوقتعنوان الفصل

التوزیع الزمني
طریقةالعنوان الفرعيعملينظري

التدریس

طرق القیاسالتقنیات

.....الأسبوع
أسئلة ،شرح ،عرض تقدیميمحاضرةالعناوین الفرعیة2

مناقشة ,وأجوبة

اختبارات

شفویة وتحریریة

والكترونیة

الحادي  الأسبوع

العاشر

نظم

المعلومات

والتسویق

مفھوم نظم المعلومات التسویقیة واھمیة

وجھا لوجھ
أسئلة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة ,وأجوبة

انواع مختلفة للتسویق

مقارنة بین نظم المعلومات والبحوث

التسویقیة

الأسبوع الثاني

عشر
الخدمات

معنى واھمیة الخدمات

وجھا لوجھ
أسئلة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة ,وأجوبة
الخصائص الممیزة للخدمات

تحلیل الخدمات
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الاسبوع الثالث

عشر

تكالیف

التسویق

مفھوم تكالیف التسویقیةوالخصائص

الممیزة

أسئلة ،شرح ،عرض تقدیميوجھا لوجھ

مناقشة ,وأجوبة

الفرق بین تكالیف التسویق والانتاج

تبویب التكالیف التسویقیة

الاسبوع الرابع

والخامس عشر

التجارة

الالكترونیة

التجارة الالكترونیة
وجھا لوجھ

أسئلة ،شرح ،عرض تقدیمي

مناقشة ,وأجوبة



3

المحتوى العلمي
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5

مقدمة

والتسویق ھو عملیة .التسویق والتجارة الإلكترونیة ھما مجالان مھمان في عالم الأعمال والتجارة الحدیثة

تحدید وتلبیة احتیاجات العملاء من خلال تقدیم منتجات أو خدمات تلبي تلك الاحتیاجات بطریقة مربحة

وتطویر استراتیجیات لجذب وحفظ ،وتحلیل المنافسة ،یتضمن التسویق دراسة السوق والعملاء .للشركة

تتیح التجارة الإلكترونیة .ھي عملیة البیع والشراء عبر الإنترنت اما التجارة الإلكترونیة.العملاء

دون الحاجة إلى وجود ،للشركات والأفراد إجراء العملیات التجاریة بسھولة وسرعة عبر الإنترنت

تشمل التجارة الإلكترونیة تسویق المنتجات والدفع عبر الإنترنت وتوصیل السلع .جسدي في المكان نفسھ

.للعملاء

التسویق والتجارة الإلكترونیة یمثلان جزءاً حیویًا من استراتیجیات الأعمال الحدیثة ویساعدان الشركات

.على الوصول إلى جمھور أوسع وزیادة الإیرادات

الفصل الاول :رقم المحاضرة
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 مقدمة عامة في التسویق ونظام التسویقي وعناصر التسویق:عنوان المحاضرة

)سلوك المستھلك والترویج والمنتوج(

زاھدة علي یاسین.د:اســـــم المدرس

الكورس الاول/ طلاب المستوى الثالث: الفئة المستھدفة

اكساب الطلاب المعرفة والمھارات اللازمة لفھم وتطبیق: الھدف العام من المحاضرة

مفاھیم التسویق الأساسیة وأدوات التسویق لتحقیق أھداف

الشركة وتلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء بفعالیة

:الأھداف السلوكیة او مخرجات التعلم

: یتوقع من نھایة ان

.تذكر مفاھیم ومصطلحات الأساسیة في مجال التسویق  -    

تذكیر الطلاب بأھمیة فھم عناصر التسویق الرئیسیة -   

.ودورھا في استراتیجیات التسویق

تذكر مفاھیم أساسیة حول أنظمة التسویق -   

تذكر المفاھیم الأساسیة لسلوك المستھلك  -

تذكیر الطلاب بالمفاھیم الأساسیة للترویج وأھمیتھا في -   

سیاق التسویق

تذكر مفاھیم تطویر المنتجات وأنواع المنتجات -

فھم الطلاب لأھمیة التسویق كعنصر أساسي في نجاح -   

.الشركات

شرح مفاھیم متقدمة حول تصمیم وتنفیذ أنظمة تسویقیة -   

فعالة

فھم الطلاب لنظریات ونماذج سلوك المستھلك -

فھم الطلاب لأھداف الترویج وأسالیبھا المختلفة -

ح أھمیة توافق المنتج مع احتیاجات السوق وتحلیلرش -

مدى نجاح المنتجات في السوق

.تطبیق مفاھیم التسویق في حل مشكلات واقعیة -

-   تطبیق نظام تسویقي في بیئة واقعیة محاكاة -

تطویر مھارات التطبیق العملي لفھم سلوك المستھلك في -

سیاق التسویق

.تطبیق أدوات الترویج في سیناریوھات تطبیقیة -
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تطبیق العملي لتحلیل احتیاجات العملاء وتصمیم منتجات -

.تلبي ھذه الاحتیاجات

تحلیل أسالیب التسویق المختلفة وفھم كیفیة تأثیرھا على -   

.العملیات التجاریة

تحلیل أداء أنظمة التسویق وتقییم فعالیتھا -   

تحلیل سلوك المستھلك وتفسیر تفاعلاتھم مع المنتجات -

والخدمات

.تحلیل فعالیة حملات الترویج وتقییم نتائجھا -

تحلیل تأثیرات میزات المنتج على استجابة العملاء -

ومبیعات المنتج

تقییم كفاءة استراتیجیات التسویق وتحدید أفضل -   

.الممارسات

تقییم تأثیر النظام التسویقي على أداء الشركة وتحقیق -   

.أھدافھا

تقییم تأثیر سلوك المستھلك على أداء المنتجات والخدمات -

المقدمة

تقییم تأثیر حملات الترویج على نجاح الحملة -    -

.التسویقیة بشكل عام

تقییم أداء المنتجات في السوق وتحلیل نتائج استراتیجیات -

تطویر المنتجات

استراتیجیات التیسیر المستخدمة

)تعلیم مدمج( المحاضرة

المناقشات

العصف الذھني

التعلیم التعاوني

لعب الاداور

عرض فدیوھات

التعلیم الذاتي

ورش العمل
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التعلم من العمل

 ،القدرة على تحلیل عناصر التسویق الرئیسیة مثل المنتج-المھارات المكتسبة

والترویج ،التوزیع ،السعر

القدرة على تحلیل تأثیرات البیئة الداخلیة والبیئة الخارجیة-

.على استراتیجیات التسویق

القدرة على تفسیر عملیات اتخاذ القرارات للمستھلكین

.وتطبیق ھذا الفھم في استراتیجیات التسویق

.تطویر مھارات تصمیم وتنفیذ حملات الترویج الفعالة

القدرة على تحلیل متطلبات السوق وتصمیم منتجات تلبي

.ھذه المتطلبات بشكل فعال

اختبارت شفویة وتحریریة والالكترونیةطرق القیاس المعتمدة

 

الاسبوع الاول

مدخل الى التسویق

الاسبوع الاول

التسویق وعلاقتھ بالمفاھیم الأخرى

ق معيلغرض إعطاء مفھوم للتسویق فمن المھم التطرق إلى بعض الجوانب التي ترتبط بھا إدارة التسو

ومن ذلك ٠ المفاھیم الأخرى

التسویق والإنتاج والمنافع 

وھذا أمر نابع من ،إذا كان الإنتاج یتلخص في تكوین المنفعة فان ھذا المفھوم ینطبق على التسویق

ذلك أن المنفعة وبشتى صورھا قد لا تتحصر في جانب ،الشمولیة التي یتناولھا التسوبق في الحیاة الیومیة

وانما تلك الاعتبارات ما بعد الإنتاج ومن خلال الأطراف المتعددة المشاركة في العملیة »الإنتاج

. التسویقیة
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. الزمنیة وأخیراً التملكیة ،المكانیة ،الشكلیة : والمنافع تتخذ الأشكال المعروفة

فالمنفعة الشكلیة تظھر بوضوح من خلال العملیات التصنیعیة المختلفة التي تقوم بھا جھات معینة في

،أو تھیئة اللحوم ووضعھا في عبوات مناسبة ،القناة التسویقیة،فالعملیات المتعلقة بإزالة القشور عن الثمار

واضافتھا إلى مواد أخرى لغرض تھیتتھا إلى نقاط البیع المختلفة ما ھي إلا صورة من صور المنفعة

وحتى مادة الحلیب عند قیام المنتج باستخلاص المادة الدھنیة منھاء أو الجھات المسؤولة عن ،الشكلیة

صید الأسماك فإنھا تقوم بإضافة المنفعة الشكلیة عن طریق تنظیف الأسماك من الأحشاء ومن ثم قطع

. الرأس والزعائف قبل تسلیمھا إلى المنظمات الإنتاجیة والتي بدورھا تقوم بالتصنیع

وعملیات النقل والتوزیع لمختلف المواد الأولیة والسلع والمحاصیل من مكان إنتاجھا الى محل الطلب

إذ لا یعقل ان الطلب على المواد ھذه یقتصر على ،علیھا ما ھي إلا صورة من صور المنفعة المكانیة

ویشھد العالم الآن حركة عالمیة في انتقال السلع من مكان لآخر لتحقیق المنفعة . مكان الإنتاج فقط

.المكانیة ھذھء فبدون النقل لا یمكن ان تتحقق ھذه المنفعة

وقد تتھیأ ،وكما أشرنا في الفقرة السابقة فان عملیة توفیر السلع والحاجات لابد وان تقترن بوقت معین

المادة أو السلعة بأحسن صورھا وأشكالھا لكنھا لا فائدة منھا بسبب اقترانھا بوقت غیر مقبول أصلاء أو

فتوفر الدواء للمریض یفترض أن ؛أن قیمة الشیء تقل وتتناقض أصلاً بسبب مرور الوقت أو انقضاءھ

فان المنفعة .یقترن بوقت الحاجة لھ أصلاء والعرض المناسب للمواد الغذائیة ترافقھ طلب مناسب وھكذا

. وكل حسب مقدرتھ وكفاءتھ ،الزمنیة تتحقق من خلال ما یقوم بھ الوسطاء في القناة التسویقیة

وقد یشتري التاجر ویدفع ثمن شیء ،وأخیراً فان النشاط التجاري یتمثل في عملیات بیع وشراء واستثمان

وقد یمتلكھا مادیاً ویخزنھا لوقت .لم یظھر بعدء أو أن یشتري ودبیع لمواد ومنتجات وسلع لا یمتلكھا مادیأ

.الطلب علیھاء فبذلك یمكن ان تتحقق المنفعة التملكیة

من ھذا العرض تبین أن التسویق بصفتھ الحالیة یمكن أن یتحقق من خلالھ مختلف المنافع والتي یحققھا

. الإنتاج كذلك

التسویق نشاط خدمي وانساني 

فالتوجھ عالمیاً نحو الخدمات ،من الخطأ أن ینظر إلى التسویق بكونھ یُعنى بتدفق السلع دون الخدمات

فقد توسعت مجالات الخدمات عالمیء ،یسیر على نحو سریع ویفوق التوجھات نحو تدفق السلع المادیة

وظھرت في مجالات لم تكن معروفة سابقاً أو أن نشاطھا كان على نحو ضیقء فالتعلیم والصحة والتأمین

وباتت ،والسفر والسیاحة والاستشارات وغیرھا من المرافق الأخرى أخذت مكانة واسعة في دنیا الأعمال

 التسویق یخص" فقد ورد ،تقدم الخدمات على نحو واسع وسواء كان ذلك لتحقیق الأرباح أو بدون أرباح

 ،وھذه المنظمات تسعى أو قد لا تسعى لتحقیق الأریاح ،الأنشطة المنجزة من قبل الأفراد والمنظمات

. والتي من خلالھا تقدم التسھیلات وتشجیع التبادل لإشباع كلا الطرفین

كتقدیم ،واذا كانت ھذه المنظمات لا تسعى إلى تحقیق الأریاح فإنھا قد تدخل في مفھوم الجانب الإنساني

أو تقدیم خدمة مجانیة ومستمرة لتقسیم سوقي معین كدور العجزة ،الإعانات والإغاثة لجھة معینة

نشاط إنساني موجھ لإشباع الحاجات والرغبات من" : فالتسویق اذأ ،والمسنین أو رعایة الأطفال الیتامى

.خلال العملیات التبادلیة
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من المھم الإشارة إلى ان المشروعات الإنتاجیة قد تستجیب بسرعة أو ببطیء لتحقیق رغبات وحاجات

وتقترن أیضا ،وھذه الاستجابات تتكرر وباستمرار یتبعھا تغیر مستمر في السلع والخدمات ،المستھلكین

 ،بالنوعیة وحجم الطلبات ھذھء ساعیة الى تحقیق الحاجات والرغبات وقد تكن ھذه غایات لا تدرك أصلآً

أو أن تتجھ المشروعات الى تقدیم وطرح سلع وتقدیم خدمات لم تكن معروفة في السوق أصلاً ولم تخطر

وھذا بحكم التغیرالتقني والعلمي وإدراك حاجات مستقبلیھ أو لاعداد ما ،على بال المستھلك أو المستفید

یمكن إعداده والذي من شأنھ أن یسھل من عملیة التبادل والتعامل كحالة البطاقة المصرفیة وكیف ظھرت

.وتطورت على نحو شاملء والتي وسعت من نطاق التعامل وعلى نطاق عالمي

من حیث توجیھ الاعلان الكافي لارشاده واعلامھ عن ،والمستھلك یتطلب تھیئتھ واعداده على نحو سلیم

والتطرق الى كل ما ھو مھم في :كل مایتعلق بالسلعة أو الخدمة المطروحة أو التي ستطرح مستقبلا

.الاستخدام وما ھي المزایا والسعر وغیر ذلك من الأمور الأخرى

نطاق مفھوم التسویق على مستوى الدولة

من المھم الإشارة الى سعة نطاق التسویق وشمولھ على مجموعة من الأنشطة والتي لا یقتصر حدودھا

ذلك ان العدید من المنظمات باختلاف صورھا وأشكالھا وأھدافھا باتت »بالمنظمة التي تنتج سلعاً معینة

تمارس الأنشطة التسویقیة وعلى نطاق واسعء فالجامعات وللظروف التي تواجھھا حالیاً شعرت بالحاجة

الى التمویل الذي یتطلب جذب الطلبة ویأجور لم تعد محدودة كما كانت علیھ في الأریعینات أو

فاستخدام التقنیات الحدیثة وشراء الآلات المتطورة والتي أسعارھا ھي الأخرى ،الخمسینات أو الستینات

 ،باتت عالیة جعلت النظر إلى مفھوم التسویق بنظرة شمولیة والحال ھذا ینطبق على المنظمات الصحیة

وان ،فالخدمات لم تعد تقدم بأجور محدودة

الطبیب كمستھلك یدفع الكثیر علیھ ان یتقاضى ما یوازي نفقاتھ وأكثرء بل الأكثر من ھذا فان براعة

وطلب أجور یراھا مناسبة ، الطبیب وخبرتھ لا یمنع ذلك من ان یستخدم الإعلان عن جھوده وخبرتھ

والأمثلة كثیرة في مجال المحاماة والصناعات على اختلاف صورھا واشكالھاء كلھا لم تعد .لمھارتھ ھذه

. في موقف یمكن أن تجعل الأنشطة التسویقیة بعیدة عن نشاطھا وطبیعة عملھا

مفاھیم تسویقیة

،والتي تستوجب عنایة في تحدیدء ھناك المنتج »یلاحظ ان مفھوم الأنشطة التسویقیة تناولت مفاھیم عدیدة

.والسلعة والخدمة وأخیراً الفكرة

خدمة أو فكرة والتي یمكن خلالھا إشباع الحاجات أو ،مصطلح یتمثل في أیة سلعة : Product فالمنتج 

. الرغبات والتي یمكن تقدیمھا في التبادل

من جانبھا شیء ملموسء یمكن رؤیتھ ولمسھ كالسیارة أو الكتاب أو الطعام أو :Good السلعة

.الملابسء كلھا حاجات ملموسة

:منتج غیر ملموس والتي غالبا ما تقترن بالجھود البشریة والآلیة : Service والخدمة

المستشفیات وغیرھا من المرافق الخدمیة الأخرىء والواقع أن ؛الجامعات ؛كخدمات السكك الحدید

. غالبیة الناس تعمل في الخدمات أكثر من التي تعمل في إنتاج السلع
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فالمنظمات التي تعنى في الحد من . ھي فلسفة أو مفھوم أو تصور ما : Idea وأخیراً الفكرة

 ،الجرائم،تغذیة الافرادء أو الحد من التدخین والمسكرات لدیھا أفكار عدیدة كتلك التي تعنى بالمنتجات

فھذه المنظمات ومن خلال حملات واسعة ودراسات مستفیضة واستعانة بتجارب وخبرات كلھا مكنت من

. تقدیم الأفكار التي یتطلب التعامل معھا وفق مفھوم تسویقي

اذ من النادر ،والذي یلاحظ من كل ھذه النواحي ان نطاق مفھوم التسویق یتسم بالسعة الكبیرة والشمولیة

ان یترك جانباً من الجوانب دون أن یتناولھ المفھوم ھذاء والمفاھیم ھذه تمتاز بالدقة لكل منھا وكیفیة

. التعامل من خلالھا ضمن المفھوم الشامل الدقیق

المفھوم التقلیدي والمستقبلي

 ،والمفھوم التسویقي یفترض في فحواه بان المنظمة الواحدة تركز جل اھتمامھا على الحاجات والرغبات

. وتنظیم جھودھاء وتكافح من اجل تحقیق اھدافھا

 ،وللوصول الى حالة اشباع الحاجات للمستھلكین عدّت المھمة الاولى التي توجھ الیھا الانشطة التسویقیة

والعدید من ،ومن ھذه النقطة فان المنظمات تعمل جاھدة لتفھم ودراسة حاجات المستھاك ورغباتھ

توفره وما تعد من جھود لما بعد البیع ،العوامل تؤثر على قناعة المستھلك بما في ذلك نوعیة المنتج

واذا كانت المنظمات تسعى لتحقیق اھدافھا فان علیھا ان . كالخدمات المرتبطة بالضمان والصیانة مثلاآ

تحدد ماذا یرید الزبائن ومن ثم ابتكار وتقدیم المنتج أو المنتجات التي یمكن ان تشبع ھذه الحاجاتء علیھ

یمكن القول اذا

 ؛ استطاعت المنظمة من الاجابة بالایجاب على ھذه التساؤلات فإنھا تعد منظمة موجھة نحو المستھلك

والتساؤلات ھي

؟ ھل من السھولة القیام بالعمل ھذا مع الزیائن -

؟ ھل بامكاننا المحافظة على وعودنا التي اعطیناھا لزیائننا -

؟ ھل بامكاننا من التعامل مع المعاییر التي وضعناھا -

؟ ھل بمقدورنا الاستجابة الى حاجات الزیائن -

ذلك ان المنظمة ؛فالمفھوم التسویقي یتلخص في ان المنظمة علیھا أن تنظم جھودھا لإشباع المستھلكین

إلا أن المنظمة الصحیحة ،ماھي الا مجموعة من الافراد والاقسام تنجز العدید من الأنشطة والمھام

والفاعلة علیھا أن تركز على الزیائن والذین یتعاملون بفاعلیة مع المفھوم التسویقي وھذا یشمل كل

.یضاف إلیھم الأفراد في الاقسام ھذه ،الافراد ومن ثم التسوبق ،المالیة ،الانتاج :الاقسام

وفي بعض الحالات فان ھذه الاھداف ،أخیراً فان المفھوم التسویقي یتلخص في أن المنظمات لھا أھداف

 ومھما یكن من أمر فان ,وفي أخرى لجوانب اجتماعیة غیر ربحیة ،ریما تدخل في مفھوم الربح الموجھ

على المنظمات التي تختار المفھوم التسویقي تحاول الوصول الى اھدافھا عن طریق اشباع حاجات

. الزیائن من خلال تنظیم الانشطة المختلفة لھا

المفھوم التسویقي الاجتماعي
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یستمر المفھوم التسویقي في اعطاء معان جدیدة بمرور الوقتء ذلك ان المفھوم التقلیدي یركز أساساً في

.اشباع الحاجات والرغبات والتي تتناسب وامكانات المنظمات وقدراتھا وأھدافھا

فالتركیز الآن یتوجھ في ،ولكن التغیر في المفھوم التسویقي ینصب اساساً على حالة الرفاھیة في المجتمع

كوارث بیئیة ومنافسة على نطاق ،ندرة الموارد : كیف ان التسویق یؤثر على المجتمع ككل ومع ظواھر

عالمیء والتساؤلات حول التوجھات الاجتماعیة وفیما اذا كانت حالة الاشباع یمكن تحقیقھا على المدى

اذا فالمفھوم الحدیث یشیر الى المفھوم التسویقي الاجتماعي وھي الفلسفة الاداریة التي تأخذ في .البعید

. الاعتبار حالة الرفاھیة في المجتمع وفي الوقت ذاتھ اھتمامات المنظمة والزبائن

وان المنظمات قد لاتجد من السھولة ان تجمع بین ،من ھذا تبین ان المفھوم التسویقي یمتاز بالشمولیة

فما توضع من أھداف قد یصعب الوصول الیھا أو الى قسم منھاء وقد تتحقق ،الجانبین النظري والتطبیقي

. ذلك ان مایوضع ویرسم شیء ومایراد تحقیقھ شیء آخر ،بمعدلات غیر كافیة

تطور المفھوم التسویقي

من الصعب تحدید أول الفترات التي ظھر فیھا التسویق فعملیات البیع والشراء ھي التي كانت سائدة منذ

أن تعارف الناس على السوق وإمكانیة التبادل ومن ثم ظھور النقود التي سھلت التبادل ایضاًء ولكن

:المتفق علیھ ان المفھوم التسویقي مرّ ویمر بمراحل ثلاثء أو أربع والتي ھى

The Production Era فترة الإنتاج .١

ویدایة استخدام الآلات والمعدات ،یمكن القول أن جذور ھذه الفترة كانت مقترنة بظھور الثورة الصناعیة

ولھذا فانھ یمكن إعطاء الصورة الآتیة ولا نستغرب من فرد » ومن ثم كیفیة استخدام مصادر الطاقة

بخروجھ من داره وتجوالھ في المدینة واقتنائھ للحاجات »عمره خمسون سنة مثلاً واعتاد على حیاة معینة

ومن ثم عودتھ الى دارھء فكیف تكون حالتھ عندما یلاحظ السیارة كاختراع لأول مرة تظھر في وقت لا

توجد شوارع مخصصة لھا ویدون قواعد سیر ومرور والتي تسیر على أربع عجلات دون ان تجر ھذه

فبدون شك ومھما كانت ثقافة الإنسان ھذا ومعرفتھ في تلك الفترة فانھ سیدھش لما شاھده ،الآلة حیوانات

. أو لمسھ

.)أي الرادیو( أو كقصة الأعرابي الذي دخل المدینة وسمع صوتاً ینبثق من صندوق

ومن یقرأ ھذه القصة في أیامنا ھذه ینتابھ ؛ویدور حولھ وعلامات الاستغراب والتعجب تدور في ذھنھ

فالمرھء عدو ماجھلء المھم ان ھذه الفترة بدت واضحة من ،الضحك ولكن في وقتھا فإنھا مسألة عادیة

وامتازت بالتركیز على انتاج ،العشرینات والتي انطلقت منھا أھم المنتجات الاساسیة في حیاة البشریة

وتتسلم الطلبات وتقوم بتنفیذھا .وكانت المنظمات تنتج ومن ثم تبیع ,العرض ھو الذي كون الطلبء ،السلع

.

م وبمواصفاتھا1893 ومن خلال تقدیمھ لسیارتھ الأولى عام )م1947-1837( فقد استطاع ھنري فورد

م استطاع1927-1908 ومن الفترة .البسیطة وشكلھا المتواضع ان یحقق طفرة في عالم النقل والتنقل

. Model T ملیون سیارة مودیل 15 فورد ان یبیع

ما 1927 وبلغ رصیدھا عام 1903” دولار فقط عام1000000 وشركة فورد بدأت برأسمال قدره 

وان الشركات ،ملیون دولار،ولعل ھذا النمو یقترن بأھمیة المنتجات الجدیدة مثل السیارة 700 یقارب
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والمنافسة لم تظھر أھمیتھا على نطاق السوق ما جعل المنتجین في موقف قوي في ؛المنتجة كانت محدودة

.السوق

من جھة ثانیة فان ظروف الحرب العالمیة الأولى وانشغال المنظمات الإنتاجیة بالتصنیع العسكري

ولم تكن التغطیة.الحربي حدّ من تطویر الكثیر من المنتجات وبقي إنتاجھا محدداً في مجالات معینة

. وانتھجت المنظمات سیاسة الإنتاج الموجھ »السوقیة إلا في مجالات محددة

The Sale Era مرحلة البیع -2

وبدأت ھذه المرحلة من العشرینات عندما أصبحت المنظمات تمتلك القدرة الكافیة في إنتاج السلع نتیجة

وأصبحت المنظمات قادرة ،والمنافسة بین المنظمات بدت أكثر شدة من قبل ،التجریة الأولى في الإنتاج

على الوصول وتحقیق الإنتاج الكبیر محاولة من خلال ذلك تقدیم منتجات عدیدة تفي بحاجات المستھلك

عند ذلك سمیت ھذه الحقبة من ، والمدراء أدركوا أن منتجاتھم ستباع إلى المستھلكین ٠» ورغباتھم

الزمن بمرحلة البیع والتي امتدت الى الخمسینات والتي تلخصت بأن زیادة المبیعات معناھا زیادة الأریاح

.

وكان للاسھم الفاعل لابتكار ،وفي ھذه الفترة ظھر الإعلان كوسیلة لزیادة الطلب على السلع المختلفة

جھاز الرادیو ویث الإعلانات من خلالھ الأثر الواضح في زیادة المبیعات عن طریق توصیل الرسائل

واظھر البیع الشخصي أیضا خلال ،وھذا یعني وصول الرسائل الإعلانیة لالاف الناس » الإعلانیة إلیھم

. واستخدمت وسائل عدیدة لتوجیھ المستھلكین نحو شراء المنتجات، ھذه الفترة

The Marketing Era مرحلة التسوبق .3

ھذه الفترة ظھرت أساساً عقب الحرب العالمیة الثانیة وفي بدایة الخمسینات وبعد ان وضعت الحرب

أوزارھاء وشھدت الأسواق العالمیة استقراراً وزاد عدد المنافسین في السوق وتنوعت السلع والخدمات

وأن المنظمات تدرك ما ھي حاجات 0115600061 0  وأصبح المفھوم منصباً حول توجیھ المستھاك

. المستھلك ورغباتھ وتقدم منتجاتھا وفق ھذا المفھوم

ولم تعد السلع والمنتجات ،السلع لم یقتصر تسویقھا على النطاق القطري بل تعدت ذلك إلى النطاق الدولي

فالفرن الذي ، مقتصرة على دول معینة أو شركات محدودة وانما تنوعت المصادر وتباینت الشركات ھذه

عاماً ویشھد طلباً على نطاق 55 یعمل على المكروویف ابتكر في الولایات المتحدة الأمردكیة قبل

ولكن إذا ما أرید شراء فرن الآن فان المستھلك سیجد العدید من الأفران مصنعة في كوریا »عالمیء

ومن شركات عدیدة أیضا تعد بالعشرات ما یعني سعة ،وإنكلترا وتایوان والیابان ومناشیء عدیدة أخرى

. حجم السوق وتنوع مصادره

ان مفھوم التسوبق یكمن في فلسفة الإدارة والتي تبدأ عادة من إدراك المنظمات في كیفیة إشباع الحاجات

ولھذا فان » والرغبات من خلال تنظیم الأنشطة والتي یمكن من خلالھا أیضا ان تحقق المنظمة أھدافھا

والبیئة الخارجیة تضم »المفھوم التسویقي یتأثر بالبیئة الخارجیة ما یتطلب ان تتحقق الاستجابة المطلوبة

العدید من المتغیرات والمؤشرات سواء الاقتصادیة أو القانونیة أو التكنولوجیة أو التنافسیة أو أیة مؤثرات

.خارجیة أخرى سیرد ذكرھا

The Societal Marketing Concept مرحلة مفھوم التسویق الاجتماعي .4
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وھي نظرة حدیثة نالت اھتمام الشركات المختلفة في كیفیة تقدیمھا للسلع والخدمات وبما یخدم الجوانب

فإرضاء المستھلك غایة لا تدرك ومع كل ھذا فان التسابق على أشده في إمكانیة تحقیق ، الاجتماعیة

إذ یفترض أن لا ٠ أقصى حالات الإشباع الممكنة مع الأخذ بالاعتبارات البیئتیة والصحیة والاجتماعیة

وأن یكون المستھلك في موقف یعلم فیھ ما ھي الفوائد ، تكون مخلفات السلع المستھلكة عبئاً على البیئة

وان تصمیم المحركات للآلات والمكائن یجب أن ٠ المتحققة من السلعة دون إلحاق الضرر بصحتھ مثلاً

.لا یترك أثراً سیئاً على البیئة

كما أن التسویق بمفھومھ الاجتماعي ھذا خفف من حالات الغش والخداع التي تستخدم من قبل بعض

وباتت مسألة ، الشركات عن طریق التوعیة والإعلان عن كل ما ھو مخالف للقواعد والأصول المعروفة

حمایة المستھلك والدفاع عنھ أمام كل المغالطات الصادرة من الشركات في مقدمة الأمور التي ینظر إلیھا

وبخاصة إذا ما علمنا أن جھل المستھلك من جھة وثقتھ العالیة بما یُطرح في السوق جعلتھ » بجدیة عالمیاً

.في موقف یستبعد فیھ أیة حالات للغش والخداع

تعریف التسویق

وبخاصة عندما تدفقت السلع والمخترعات الأولى إلى ،التسوبق من المفاھیم التي رافقت الثورة الصناعیة

ھذا وقد ظھرت مفاھیم . وخرجت من النطاق المحلي والقطري الى النطاق الدولي »السوق تدریجیاً

عدیدة للتسودق تبعاً للظروف والمتغیرات المختلفة ما جعل الالتزام أو الوقوف أمام تعردیف واحد أمراً لا

.یمكن الأخذ بھ أو قبولھ على نطاق عام

والذي انصب أساسا على الأنشطة المتعلقة بالانتقال 1930 ومن أقدم ما ورد من تعریف كان في عام

التسوبق بكامل معناه“ : المادي للسلع وبخاصة من الصناعي إلى المستھلك أو المستخدم الأخیر فقد ورد

فالانتقال المادي للسلع لیس إلا وسیلة تسھل من ھذا التغیر وجعلھ ممكناً ٠ یتناول التغیر في الملكیة

باستعمال السلعة واستخداماً من قبل مالك ثان والذي ینال كل الحقوق والامتیازات والمسؤولیات المتعلقة

. بالسلعة

ولكن بعد أن وضعت الحرب العالمیة الثانیة أوزارھا واتسمت الأسواق بالاستقرار وبخاصة منذ مطلع

فان المستھلك »واشتداد المنافسة بین المنظمات المختلفة ،وبحكم التوسع في الإنتاج وتنوعھ ،الخمسینات

وفي وقت باتت »وجد نفسھ أمام العدید من السلع والمنتجات وبمتغیراتھا الشكلیة والسعریة المختلفة

ما یفھم من ذلك أن التسویق بات موجھاً نحو ،الصناعة قادرة على تقدیم سلع وفق حاجة السوقء

المستھلكین ولا یقتصر ذلك على حاجاتھ وانما تعدى المفھوم إلى رغبات المستھلك والواجب تلبیتھا

. وتنفیذھا على أحسن وجھ

 " :والذي یلاحظ ان المستھلك احتل الموقع الأھم في تعاریف التسویق فالتعریف التقلیدي للتسویق بكون

في "إنجاز الأنشطة التجاریة التي توجھ تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى المستھلك أو المستخدم

. مضمونھ ینصب على المستھلك

وعدّ ھذا التعریف محدوداً لكونھ یتركز أساسا على التدفق للسلع والخدمات من المنتج إلى المستھلك أو

ذلك ان المنظمات ,بینما ھناك اعتبارات عدیدة لم تؤخذ بالاعتبار وأھملت في ھذا التعریف ٠ المستخدم

والذي لا یتحقق إلا من خلال ,تعمل لإرضاء المستھلك ولكن یجب ان لا تھمل مبدأ الریح الواجب تحقیقھ

 :علیھ فان التسویق یفھم بكونھ »القناعة لدى المستھلك والتي تكون حالة الطلب على السلع والخدمات

."تعریف وتحدید حاجات الزبائن وإرضاء ھذه الحاجات بشكل یدر الربح على الشركة"
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وھذا مفھوم غامض ودقیق »وتعتمد أرباح أیة شركة وقدرتھا على البقاء على إرضاء حاجات الزبائن

: رغم بساطتھ وقد یكون صعب التطبیق بشكل كامل وھناك ثلاثة أجزاء تكوینیة لمفھوم التسوبق وھي

. تحدید حاجات الزیون وتعریفھا .١

. إرضاء ھذه الحاجات .2

. تحقیق الأرباح .3

وسواء كانت ،ویمكن القول ان التسوبق ینطوي على عملیة المطابقة بین قدرات الشركة ورغبات زبائنھا

عملیة المطابقة ھذه منظمة في صیغة ما أو لا،لابد من وجود شكل من أشكال المطابقة لتكون الشركة

.مریحة

)طرائق( مناھج دراسة التسویق

إن مناھج دراسة التسوبق تشیر إلى طبیعة الأنشطة وأھمیتھا تبدو متباینة تبعاً لطبیعة المادة أو السلعة

:وھناك على الأقل ثلاثة مناھج في دراسة التسویق ھي ؛المراد التعامل معھ

. المنھج الوظیفي -

. منھج المنشات التسویقیة -

. المنھج السلعي -

. المنھج السلوكي -

المنھج الوظیفي .أولاً

: المنھج الوظیفي یصنف الأنشطة الوظیفیة إلى ثلاث مجامیع وھي

: وتشمل ،وظائف تبادلیة .أولاً

البیع .١

الشراء .2

: أنشطة مادیة .ثانیاً

. التخزین .3

. النقل .4

.)الإجراءات( العملیات .5

)تسھیلیة( أنشطة مساعدة .ثالثاً

. التقییس .6
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. التمودل .7

. تحمل المخاطر .8

. الاستخبارات السوقیة .9

إذ لا یمكن أن تتحقق عملیة التبادل ،ویعدان جوھر الأنشطة التسویقیة ؛فالبیع والشراء نشاطان مھمانء

ویدخل ، بین الأطراف المختلفة من دونھاء إذ أن انتقال ملكیة السلع والمنتجات لا تتم إلا من خلال التبادل

في ذلك أیة أنشطة كفیلة بالتعریف بالسلع والمنتجات كالإعلان مثلاً أو بذل جھود عدیدة ومختلفة في

الترویج كاستخدام البیع الشخصي والجھود الشخصیة في التوسط وكذلك اختیار الأغلفة المناسبة

. والعبوات الملائمة التي من خلالھا تتحقق عملیة التبادل بسھولة

والأنشطة المادیة ھي تلك الأنشطة التي ترتبط في تناول وانتقال السلع والمواد مادیاً من مكان إنتاجھا الى

فغالبیة السلع والمواد تخضع للتخزین وفق شروط معینة تتناسب مع طبیعة ، محل عرضھا المناسب

إذ ان المنفعة الزمنیة قد لا تتحقق إلا من خلال التخزین المناسب وبكمیات كافیة ومن ثم تدفق »المادة

. المواد تدریجیاً وحسب الطلب

ومن ثم فان النقل في ،والنقل بشتى صوره وأسالیبھ تتحقق من خلالھ مفاھیم النقل المادي للسلع والمواد

. جوھره یكمن في تحقیق المنافع وبخاصة المكانیة منھا والزمانیة

وأنشطة العملیات ھذه تتلخص في كیفیة التعامل مع المواد والمنتجات المختلفة ومن ثم القیام بإجراء

وھذه العملیات ھي الأخرى ،التغییرات الضروریة الكفیلة بجعل ھذه المواد قابلة للاستھلاك أو الاستخدام

. تتباین بتباین المادة أو السلعة المطلوبة

أما الأنشطة المساعدة أو التي تسمى التسھیلیة فمن شأنھا أن تجعل عملیة التبادل أكثر سھولة وأعلى

. ویمكن القول ومن دون الأنشطة المساعدة فان الوظائف التبادلیة لا یمكن ان تنجز بسھولة »كفاءة

وحول التقییس وخضوع المنتجات الى قیاسات معروفة ودولیة أو محلیة فان ذلك ما یحقق السھولة في

وكذلك كان التقییس یسھل من تحدید الأسعار للمواد »التعامل والاستفادة من الجوانب المتعلقة بالنوعیة

. والسلع والمنتجات القیاسیة تسھل أیضا من عملیة التبادل بین الأطراف المختلفة،والسلع المختلفة

إذ ان العدید من المؤسسات والمنشآت ،والتمویل عد أداة فاعلة في تنشیط الحركة التجاریة في السوق

وأن العلاقة القائمة بین تجار الجملة وتجار ،التسویقیة تتعامل في عملیاتھا البیعیة والشرائیة على الاثتمان

إذ أن إمكانیة تاجر الجملة في صنع الائتمان لتاجر المفرد نشط من العملیات ،المفرد مبنیة على الاثتمان

وكذلك ،التسویقیة المختلفة،كما أن المصارف المختلفة توسعت في منح القروض للمساھمین في السوق

الجمعیات التعاونیة المختلفة للأنشطة والمقاصد كان لھا إسھاماتھا على نطاق منح القروض والتعامل ومن

. مبدأ الائتمان

فالمخاطرة تظھر على .ومن المھم الإشارة إلى أن أي عمل تجاري ونشاط سوقي لا یخلو من مخاطرة

فعملیة تخزین المواد ونقلھا من مكان لاخر تكتنفھا العدید ،مستوى الوحدات الإنتاجیة والبیعیة والشرائیة

من المخاطرء وحتى الائتمان ومنح القروض فان المخاطرة في ھذه الجوانب متوقعة ومتباینة في

كما ان المخاطرة تظھر في التغیر الواضح في مواقف المستھلكین وتوجھاتھم .مستویاتھا وحسب درجتھا

الاستھلاكیة بتغیر الظروف والعوامل المختلفة ما یشكل خطورة واضحة على الاستھلاك فالعمل التجاري

. لا یخلو من مخاطر اذا
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واستخبارات السوق تتلخص في تجمیع وتفسیر البیانات الضخمة والضروریة والمتعلقة بالعملیات

التسویقیة فأسعار السلع والمنتجات ونوعیة ھذه السلع والمحاصیل واتخاذ القرارات الصحیحة والمناسبة

 فسعة الأسواق ،كلھا باتت تعتمد على معلومات السوق ھذه . ومعرفة حتى أین وكیف یشتري المستھلك

والتخزین المناسب والنقل .وتنوع المعروض فیھا وحاجة المستھلك المختلفة والقدرة المالیة للمستھلك

. الكفء وتسلم المواد لا تنجز في الوقت الحاضر من دون معلومات السوق

ھذا المنھج في دراسة التسویق یأخذ من الأھمیة ما لم تأخذه المناھج الأخرى وبخاصة وان الاستعراض

. التفصیلي لھذه الأنشطة مكن من التعرف على تفاصیل الأنشطة التسویقیة وكل ما یرتبط بھا

إن المنھج الوظیفي ینظر إلى الوظائف التي یجب عملھا وأداءھاء وانھ لا یتطرق إلى الوكالات أو الجھات

فعلى سبیل المثال ،فبعض الوكالات التسویقیة تتخصص في إنجاز أنشطة معینة ؛ التي تنجز ھذه الأعمال

 ،وسطاء تعنیھم أنشطة البیع وتجمیع البیانات ،المخازن المبردة تعمل لإنجاز أو إتمام نشاط التخزین

فالمتاجر الكبیرة ومن »وھناك وكالات أو جھات أخرى یمكنھا من إنجاز كل الأنشطة ویدرجات متفاوتة

قادرة على إنجاز الأنشطة بمختلف صورھا -وكما سیتم توضیح ذلك- خلال سیاسة التكامل العمودي

. وأشكالھا من نقل وخزن وتدریج وائتمان وأیة أنشطة أخرى أساسیة

إذ تظھر »وفي تحلیل الأنشطة عند العدید من الوسطاء یسھم والى حد بعید في تقویم الكلف التسویقیة

فارتفاع التكالیف ،بوضوح ما ھي الكلف عند كل نشاط وفي أیة مراحل من مراحل العملیات التسویقیة

ھل ھو بسبب عملیات النقل أم التخزین الطویل الأمد أم كان ذلك بسبب عدم القدرة على التعامل مع واقع

وھذا ما یمكن أساسا من معالجة أیة اختناقات تحصل أو ،البیانات المنشورة حول مادة او محصول معین

. معالجة حالات سلبیة معینة في تكالیف الأنشطة ھذه

منھج دراسة المنشآت التسویقیة .ثانیاً

المنشات التسویقیة ما ھي إلا مجموعة كبیرة ومنوعة من المنظمات والتي خصصت لتشغیل وعمل

ذلك إن ھذا المنھج یتطرق إلى طبیعة وصفات العدید من الوسطاء والوكالات ذات ،العملیات التسویقیة

ویتخذون صفات المنشآت الفردیة والمشاركة والتعاونیة أو الجماعات ،العلاقة والتي تقوم بإنجاز الأعمال

. التعاونیة أو أیة أشكال أخرى سائدة في البیئیة الواحدة

إن منھج دراسة المنشآت التسویقیة یأخذ بالاعتبار طبیعة وخصائص العدید من الوسطاء والوكالات ذات

علیھ یمكن القول ان ھذا المنھج یركز أساساً على ،العلاقة وكذلك كل الاعتبارات التنظیمیة في التسویق

'.العامل الشخصي

والعامل الشخصي یقصد بھ الوسطاء التسویقیون والذین یتمثلون في الافراد ومنظمات الاعمال والذین

یختصون في إنجاز العدید من الانشطة التسویقیة والمختصة في شراء وبیع المنتجات والسلع والتي تنتقل

والاھتمام ھنا ینصب على العلمیات التسویقیة والتي یفترض ان یقوم بھا ،من المنتجین الى المستھلكین

: لذلك فان تعدد الاشكال للوسطاء وكالتي ذكرناھا آنفاً یمكن أن تصنف وفق الاعتبارات الآتیة . الوسیط

: وسطاء تجار :أولاً

. تجار المفرد .١
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. تجار الجملة .2

)وكلاء( وسطاء وكالات :ثانیاً

. السماسرة .١

. تجار عمولة .2

. وسطاء مضاریة :ثالثاً

. الصناعیون :رابعاً

)مساعدة( منظمات تسھیلیة :خامساً

فالتجار الوسطاء یقومون بتملك المنتجات والمحاصیل لحسابھم الخاصء وكذلك یقومون بالشراء والبیع

فتاجر المفرد یقوم بشراء المنتجات ومن ثم اعادة بیعھا الى المستھلك الاخیر وذلك بحكم . لحسابھم أیضاً

. العلاقة التي تربط تاجر المفرد بالمستھلك

وتجارة المفرد أخذت أبعاداً واسعة في تقدیمھا لمجمل الانشطة التسویقیة والتي باتت أكثر شمولیة من

وان ھذا النوع من التجارة یمثلا أكبر ،وكما سنلاحظ ذلك من خلال التكامل العمودي »تجارة الجملة

قاعدة من المنافذ التي تشھدھا الاسواق عالمیاً بحكم العلاقة الوسطیة بین تاجر الجملة أو الوحدة الانتاجیة

وتجار الجملة ینصب تعاملھم أساساً مع تجار المفرد أو مع. من جھة والمستھلك الاخیر من جھة ثانیة

تجار جملة آخرین وكذلك مع المستخدمین الصناعیین ولكن من النادر ان یتعامل تجار الجملة مع

وان تجار الجملة قد یتولون تجمیع كمیات كبیرة من المواد والمحاصیل والمنتجات . المستھلك الاخیر

بصفات وأحجام

وتجار الجملة . وأوزان مختلفة وبدورھم یقومون بتصنیف المواد وتدریجھا واعدادھا بالشكل المناسب

أنشطتھم متباینة ووفق موقعھم في السوق وطبیعة المواد والمنتجات التي یتعاملون بھاء فھناك تجار جملة

أي من ،إذ یقومون بشراء المواد والمحاصیل من مواقع إنتاجھا مباشرة ،یتولون صفة المشترین المحلیین

وھذا ما ؛الحقول ومن ثم شحن وایصال المنتجات ھذه إلى الأسواق المختلفة والمنتشرة في مدن عدیدة

یلاحظ في منتجات الحبوب واللحوم والقطن والصوف وغیرھا كثیرة وقد یظھر التخصص في عمل تجار

. الجملة بتعاملھم بمنتجات معینة فقط أو قد یتولون التعامل مع منتجات ومحاصیل مختلفة

اذ غالباً ما یعتمد العدید ،ومن خصائص تجار الجملة قدرتھم على منح الائتمان وبخاصة في الدول النامیة

من تجار المفرد باستمراریة تعاملھم في السوق بحكم التسھیلات المقدمة من التاجرء سواء كانت مواد

ومنتجات أو ائتمان في نقل مثلاً والتي بإمكان تاجر الجملة وبحكم موقعھ في السوق وما یمتلكھ من وسائل

. وامكانات عدیدة

ذلك انھم لا یقومون ،والوسطاء الوكلاء وكما یدّل مسماھم ھذا لا یخرجون عن كونھم ممثلین لزیائنھم

بأخذ المواد والمحاصیل ھذھء ومن ثم نقلھا أو خزنھاء فھم لیسوا مالكین لھذه المواد والمحاصیلء وھذا ما

والذین ینصب عملھم أساساً على تحقیق دخلھم من الریح ،یمیز عمل الوكلاء عن تجار المفرد والجملة

فھم »المتحقق بین أسعار البیع والشراءء بینما الوكلاء ھؤلاء یتسلمون دخولھم بشكل أجور وعمولة

. یقدمون وببیعون خدمات في عملھم ھذا ولا یبیعون السلع والمواد مادیاً لزیائنھم
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ویعتمد نشاط ھؤلاء الوكلاء أساسا على الخبرة التي لدیھم وبخاصة في مجال تخصصھم بمادة معینة أو

محصول معینء ذلك ان عدم خبرة البائع والمشتري بالأسعار أو الوقت المناسب للبیع أو المكان الملائم

فھم یتقاضون أجرھم من البائع والمشتري مقابل خدماتھم ،للعرض جعل الاستعانة بالوكلاء مسألة حتمیة

 ھذه

فوكلاء العمولة .وھما السماسرة ووكلاء العمولة ،ولكن من المھم التفرقة بین مفھومین یمثلان الوكلاء

 عادةً ما تتعزز أعمالھم عن طریق قیامھم بأخذ المواد والمحاصیل وعرضھا في السوق ومن ثم المساومة

وھذا ما یختلف . على الأسعار واختیار السعر المناسب وتجمیع الأموال والنقود ومتابعة عملیات الشراء

تماماً عن عمل السمسار والذي لا یقوم أصلاً بأخذ المواد والمحاصیل ویعتمد في تعاملھ على ما یقرره

صاحب المواد ھذه وبأیة أسعار مثلآء لھذا فانھ لا یتدخل في المساومات السعریة ولا یخرج عملھ عن

التوفیق بین البائع والمشتري على السعر المقرر فھو یتقاضى عمولة وتعد أدنى عمولة یتقاضاھا وسیطھء

. وعملھ ھذا ینبع بحكم عملھ وخبرتھ في السوق

والوسطاء المضاریون ھم الذین یأخذون المواد والمحاصیل لغرض أساس وھو تحقیق الربحیة من خلال

تحركات الأسعارء علیھ فان كل التجار والوسطاء ھم مضاریون وذلك بحكم عملھم في السوق وتوقعاتھم

وتجار الجملة وتاجر المفرد یحاولون ضمان دخولھم خلال تناول المواد ،لظروف وشروط غیر أكیدة

. وھذه الظروف غالباً ما تقترن بالمخاطرة ،والمتاجرة بھا وفق شروط معینة

أما الصناعیون ومن یقومون بالأعمال التكمیلیة الوسیطة كالتدریج والتنظیف والتصنیف مثلآء فان عملھم

ینصب في جعل المحاصیل والمواد والمنتجات تأخذ شكلاً جدیداء وغالباً ما یقوم ھؤلاء الوسطاء بتھیئة

المنتجات والمحاصیل وعلى شكل سلع مصنعة ومغلفة ومھیأة للاستھلاك وذلك من خلال عرضھا في

متاجر المفردء كما ان ھؤلاء الوسطاء غالباً ما یستخدمون الإعلان في وصولھم إلى المستھلك الأخیرء

وفي الدول الصناعیة المتقدمة فان قطاع السیاحة والفنادق والمطاعم قد تعتمدا اعتماداً كلیاً على ما یقدمھ

. ھؤلاء الوسطاء وبخاصة إذا ما نفذت الطلبات وفق الحاجات الفعلیة

وتتخذ ،فھي تسھم في مساعدة العدید من الوسطاء في تنفیذ أعمالھم )المساعدة( أما المنظمات التسھیلیة

فقد تسھم ھذه المنظمات في عملیات الفرز والتدریج للمواد والمحاصیلء وقد تسھم في »أشكالا متعددة

أو أنھا قد تتخذ شكل الشركات التجاریة التي ،التعجیل في بیع المحصول عن طریق شركات المزایدة

تتولى عملیات التجمیع والتصدیر والتعاقد مع الجھات الأجنبیة فإیجاد الأسواق الخارجیة للعدید من

كما ان قسماً منھا یتولى القیام بالدراسات والأبحاث وتقدیم المشورة المطلوبة للفلاحین . الخدمات والسلع

. أو الجھات المختلفة في السوق

المنھج السلعي : ثالثاً

فأمامنا . ویشمل ھذا المنھج دراسة كیفیة انتقال السلع من نقاط إنتاجھا الى المستھلك لھا أو من یستعملھا

مثلاً الأعداد الكثیرة والكمیات الضخمة من المنتجات والسلع التي یجب أن تصنف تصنیفاً یتناسب مع

في بعض الدراسات یكون من الضروري . طبیعة استھلاك كل من ھذه السلع وكیفیة العمل على تسویقھا

وكیف تنتقل . والافراد المشاركین في عملیة البیع والشراء لھذه السلعة . بیان مكان انتاج مثل ھذه السلع

. وما ھي مشاكل التخزین والاعلان أو المشاكل المالیة لھذه السلعة . ھذه السلعة
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كالحدید والنحاس والفحم الى سلع مصنعة ، وكما نلاحظ فإن أمامنا العدید من السلع من مادة أولیة

السیارات والمبردات والحاسبات والى غیر ذلك من المنتجات التي لا حصر لھا والتي تظھر بین فترة

: وبالتالي فقد صنفت السلع الى مجموعتین أساسیتین . وأخرى

: وتشمل » مجموعة السلع الاستھلاكیة .

. السلع المیسرة -

. سلع التسوق -

. السلع الخاصة -

: وتضم » )الإنتاجیة( مجموعة السلع الصناعیة .؟

. المواد الأولیة -

. التركیبات والآلات الثقیلة -

. الأجھزة والعدد الصغیرة -

. الأجزاء التامة الصنع -

. مواد الإنتاج المصنعة -

.الخدمات الصناعیة -

. مھمات التشغیل والصیانة -

المنھج النظم السلوكیة : رابعأ

وھي أن الإجراءات أو العملیات ، وذلك لبیان ناحیة مھمة . ھذا المنھج تناولھ عدد محدود من الكتاب

وأنھ من الضروري أن نفھم ونتوقع التغییر الذي ، التسویقیة تتغیر باستمرار في المشروع الواحد

في الوقت الذي تتجلى فیھ . سیحصل في المشروع وھو بمثابة المشكلة الرئیسیة التي تجابھ المشروع

.فائدة المنھج الوظیفي والنھج الخاص بالمنشآت التسویقیة في تحلیل الأنشطة التسویقیة المعاصرة

فالقناة التسویقیة مثلاً یمكن أن ینظر إلیھا . فالجانب السلوكي بدو واضحاً من خلال دراسة ھذا المنھج

فھي تتكون من مجموعة من الناس الذین یتخذون القرار في محاولة » على أساس أنھا نظام سلوكي

فھذه المشاكل تحتاج الى تصنیف سلیم حتى یمكن التعامل معھا والتغلب علیھا . للتغلب على مشكلة معینة

.قدر الإمكان

:فھناك أربعة من المشاكل تنحصر بالتالي

فكل مشروع یحاول أن تكون لھ : نظام المدخلات والمخرجات : والأكثر وضوحاً وھي : الاولى

وھذه المخرجات تعتمد أساساً على مدخلات من المصادر التي قد تكون » مخرجات من بعض الشیء

وبالتالي كیفیة التعامل معھا ، فالمخرجات تعتمد على مصادر المدخلات ونوعیتھا ودقتھا » مكلفة ونادرة

. تعاملاً مناسباً لغرض الحصول على مخرجات تكون غالباً على شكل سلع ومنتجات جدیدة
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الذي یتمتع بھ المشروع في :Power System وتُعنى أساساً بناحیة أخرى تخص قوة النظام : الثانیة

وأن یسعى لأن تكون . فكل مشروع یحاول تحسین نوعیة مخرجاتھ من سلع وخدمات ، فترة زمنیة معینة

أو في حالات الاحتكار أو حالات . منتجاتھ وسمعتھ في المقدمة دوماً أمام العدید من المنافسین في السوق

المنافسة غیر الكاملة وغیر ذلك من الظواھر التي تحتاج إلى نظام قوي یمكن المشروع من الوقوف أمام

. كل ھذه الحالات

وتكون أھمیتھا عندما یفكر المشروع وبدرك أن من الضروري إنشاء قنوات . نظم الاتصالات : الثالثة

والنوعیات وغیر ذلك من الأمور المھمة التي ، والأسعار ، والمنافسین ، معلومات فاعلة عن حالة السوق

. وھذا من میزة المنشآت الحدیثة والمتطورة والتي تمتاز بموقع جید في السوق ٠ تخص المشروع

عند ذلك فان إحدى المشاكل الأساسیة في المشاریع، إذا كان التغییر ھو الصفة الأساسیة للتسویق : أخیراً

إن النظام السلوكي للتوفیق والتعامل مع التغییر الداخلي . كیف یتم التوفیق بین ھذه التغییرات : ھي

» وكما ھي العادة فإن المشاریع ترغب في البقاء . والخارجي ھو المركب الأساسي للمشروع أو المنظمة

 ومن الضروري أن تشھد منتجاتھا إقبالا مستمرأًء فھي تلاحظ الأسعار في السوق مثلاً وتعمل على رفع

خاصة وان سلوكیة المستھلك وموقفھ » أو خفض الأسعار بما یضمن انسیاباً جیداً وطلباً اعتیادیاً لمنتجاتھا

الاتصالات وتوافق ، القوة ، المخرجات . المدخلات. تجاه السلعة تكون من خلال التباین في الأسعار

. السلوكیة كلھا تشكل المركبات الأساسیة لعملیات النظام التسویقي في أي وقت كان

الكفاء ة التسویقیة

إذ ، تسعى المنظمات والمنشات التسویقیة بشتى صورھا إلى العمل والبقاء في السوقء وھذا أو ما تفكر بھ

أن الاستمرار في العمل یضمن لھا دراسة الأمور القائمة والمتغیرات المحیطة بالمنظمات ھذه وبالتالي

ومادامت ھذه المنظمات یكن موقعھا وسطأ بین . یمكنھا من اتخاذ القرارات على مختلف المدیات

المجھزین لھا بالمواد الأولیة والمنتجات المختلفة من جھة وبین المستھلكین والمستفیدین من السلع

والخدمات المصنفة من جھة أخرى فان علیھا أن تدرك حقیقة تحقیق حالة التوازن في عملھاء فالعلاقة

الأولى التي تریط المستھلك

أو المستفید بالمنظمة غالباً ما تتمثل بالأسعارء إذ قد تتخذ القرارات في الشراء من عدمھ بسبب ارتفاع

من طرف آخر فان شراء المواد الأولیة والتعامل معھا یتطلب اداءَ » السعر أو اعتدالھ أو انخفاضھ نسبیاً

وكل ھذا ما یتطلب تحقیق مفھوم الكفاءة التسویقیة وكذلك »جیداً وبالنتیجة لا یؤثر على ذلك أسعار السلع

. الفاعلیة

 بینما یتلخص مفھوم الفاعلیة » عمل الشیء بشكل صحیح" :بكونھا Efficiency فقد عرفت الكفاءة

Effectiveness ان من المفاھیم القائمة في الوقت الحاضر انھ . عمل الشیء الصحیح" یركز أساسا على

في حالة تحسین الكفاءة فان ھذا شیء جید وأن التقلیل منھا عدّ أمراً ردیئاً أو سلبیآء ومن ھذا فان الأمر

الكفاءة التسویقیة ومن خلالھا یمكن التعرف على خصائصھا وكل ما لھ علاقة  یتطلب أولاً تحدید مفھوم

.بالمفھوم الواسع ھذا

فالتسویق ؛»قبل كل شیء من المھم الإشارة إلى مفھوم التسویق وتعریفھ الذي استعرض على نحو واسع

یضم ویشمل مجموعة من الأنشطة التجاریة والتي تنصب أساسا في جعل السلع والخدمات عند حاجة
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في التسوبق ھي حالة القناعة عند المستھلك من السلع "Outputs" فالمخرجات .المستھلك أو المستخدم

تتمثل بمختلف المصادر المتمثلة بالعمل ورأس المال والإدارة " Inputs " بینما المدخلات . والخدمات

Efficient" والتي تستخدمھا منظمات التسویق في الإجراءات التي تتم فیھاء علیھ فان الكفاءة التسویقیة

Marketing" یمكن ان تعرف بكونھا:

.”المخرجات-تعظیم معدلات المدخلات“

والتغیر الذي یقلل تكلفة المدخلات لإنجاز وظیفة معینة وبدون أي تقلیل لقناعة المستھلكین تجاه

على أیة حال فان التغیر الذي یقلل . المخرجات من السلع والخدمات ھي بوضوح ستكون تحسیناً للكفاءة

من الكلف ولكنھ في الوقت ذاتھ یقلل من قناعة المستھلكین تجاه المنتجات ریما واقعیاً ھو تقلیل من الكفاءة

. التسویقیة

وحتى لو كان ذلك بتكالیف تسویقیة عالیة فان ذلك .أو إذا رغب المستھلكون في العدید من الأنواع للسلع

ووفق اعتباراتھم الشخصیةء ھي ؛سیرتبط أساسا بالكفاءة التسویقیة وفیما إذا كانت التكالیف التسویقیة

عالیة أو واطئة فإنھا ستعطي أو لا تعطي أي مؤشر على الفاعلیة والتي عندھا تم أو یتم إنجاز الوظیفة

 التسویقیة

فان استخداماتھا تتحدد في الصعوبة الكامنة في قیاس »ومع صلاحیة ھذا المفھوم للكفاءة التسویقیة

وللتغلب على ھذه المسألة فان الكفاءة التسویقیة یمكن تقسیمھا . المخرجات وفق اعتبار قناعة المستھلك

: الى قسمین اثنین وھما

.)التكنولوجیة( الكفاءة التشغیلیة -

.)الاقتصادیة( الكفاءة السعریة -

. الصراع المحتمل في الرغبة لزیادة الكفاءة التسویقیة سوف یكون واضحاً في مجال التسویق الزراعي

خلاصة

وأن المراحل التي مر بھا ، یستخلص من الفصل الأول الشمولیة التي علیھا التسویق في الوقت الحاضر

كما أن التسوبق لم ، المفھوم كانت تتناسب مع واقع وطبیعة الظروف الاقتصادیة والبیئیة في تلك الفترة

وأن الاستقرار السیاسي الذي شھدتھ معظم دول ، یشھد انطلاقتھ الفعلیة إل عقب الحرب العالمیة الثانیة

.العالم كان عاملاً مھما في توسیع قاعدة مفھوم التسودق

وكل مجال أو منھج یضم فقرات عدیدة عدت مجالاً ، وتبین أن ھناك مجالات متعددة في دراسة التسویق

وان اختلاف المناھج لا یمنع من القول بأن ، للدراسة التفصیلیة لمفھوم التسوبق وعناصره الأساسیة

المستھلك ھو الغایة الأساسیة من التسوبق وفي كیفیة العمل على تلبیة حاجاتھ ورغباتھ على نحو تتحقق

.منھ الفوائد المتبادلة بین الأطراف المشاركة في العملیات التسویقیة

الاسبوع الثاني

نظام معلومات التسویقي
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المقدمة

الذي اعتبرتھ من.لقد أصبح التسویق یلعب دورا مھما في الآونة الأخیرة بالنسبة لمنظمات الأعمال

الأنشطة الأساسیةءو الذي تعتمد علیھ في تسویق منتجاتھا و خدماتھا خاصة في بیئة تسویقیة تتسم

وللوصول إلى تحقیق. وكذلك لتحقیق میزة منفردة و متمیزة عن باقي المنافسین . بالدینامیكیة و التعقد

یعمل.ھذین الھدفین یجب توافر نظام معلومات بصفة عامة و نظام المعلومات التسویقي بصفة خاصة

و یضمن تدفق تیار من البیانات و المعلومات.على تحلیل البیئة الداخلیة و البیئة التسویقیة بالخصوص

لذا تسعى المنظمة إلى جمع و بصفة مستمرة للبیانات والمعلومات من مصادر»الحدیثة و السریعة

و قبل الدخول لموضوع نظم المعلومات التسویقیة .لتتمكن من إتخاذ القرارات الفعالة و الرشیدة,مختلفة

یجب التعرف علي موضوع التسویق و كذلك التعرف علي مفھوم التسویق و عناصر مزیجھ التسویقی،ثم

سوف یتم التطرق وتسلیط الضوء على المبادئ الأساسیة لنظم المعلومات كمدخل تمھیدي لنظام

و مصادر البیانات المختلفة، المعلومات التسویقی؛للتعرف علي مفھوم نظم المعلومات التسویقیة

والتطرق لبحوث .والوظائف الأساسیة لنظم المعلومات التسویقیة

وكذلك التطرق للبیئة التسویقیة.وعلاقتھا بنظم المعلومات التسویقیة، التسویق ومفھومھاء وأھمیتھا

.وعلاقتھا بنظم المعلومات التسویقیة

المبادئ الأساسیة لنظام المعلومات (1)

و كذلك ؛أصبحت نظم المعلومات ضرورة حیویة لكل منظمات الأعمال العامة و الخاصة

و لقد زادت أھمیة نظم المعلومات في الآونة الأخیرة نتیجة للتعقد » المؤسسات و الأجھزة الحكومیة

. المتزاید في مھام إدارة المنظمات

و لكنھا »من حیث الألفاظ المستخدمة» تتعدد التعاریف الخاصة بالنظام : تعریف النظام و مكوناتھ

.تتفق من حیث المعنى و یتضح دلك من خلال التعاریف الخاصة بالنظام والتي تبرز مكوناتھ

."أنھ مجموعة من العناصر المرتبطة التي تعمل معا لتحقیق ھدف محدد " لقد غرف النظام على-*

ترتبط مع بعضھا البعض» أنھ مجموعة أجزاء أو عناصر أو أقسام "وغرف النظام كذلك على -*

."بغرض أداء أھداف معینة و ذلك عن طریق تحویل المدخلات إلى مخرجات

مجموعة من العناصر والأجزاء التي تتكامل مع بعضھا وتحكمھا' ویعرف النظام أیضا على أنھ -*

."علاقات والیات عمل معینة وفي نطاق محدد بقصد تحقیق ھدف معین

أنھ مجموعة من الأجزاء التي ترتبط ببعضھاء و مع" و یعرف النظام طبقا لمدخل النظم على -*

من التعاریف ."البیئة المحیطة و ھذه الأجزاء تعمل كمجموعة واحدة من أجل تحقیق أھداف النظام

:السابقة یتبین أنھا تنصب في معني واحد وتشترك في النقاط التالیة

. النظام یتكون من مجموعة أجزاء و علاقات متبادلة(١

. أن یكون بین ھذه الأجزاء علاقات متبادلة أو متداخلة أو معتمدة ببعضھا البعض("
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. )أنھا تعمل معا من أجل تحقیق ھدف مشترك("

و ھذه المدخلات ،مدخلات النظام تتمثل في القوة الدافعة و الطاقة اللازمة لتشغیل النظام: المدخلات -١

 ، عمالة رأس مال ،و قد تكون ھذه المدخلات ممثلة في مواد أولیة . یحددھا الھدف النھائي للنظام

. أو أي شیء یحصل علیھ النظام من البیئة المحیطة أو من نظم أخرى, معلومات

التشغیل ھي العملیة التي یتم بواسطتھا تحویل المدخلات إلى مخرجات قابلة:) التشغیل ( عملیات-2

. و التشغیل بھذا یمثل تفاعل كل العوامل داخل النظام .للاستعمال

 أو خدمة للمستھلك، ھي الناتج النھائي من النظام و تكون ھذه المخرجات في صورة منتج: المخرجات -3

. أو تستخدم كبیانات لنظام معلومات أخرى، أو معلومات تستخدم في اتخاذ القرارات،

و تمثل المعلومات التي تمكن من اتخاذ الإجراءات التصحیحیة و مراجعة خططھا: المعلومات المرتدة- 4

و كما سبق وضعھا في عملیة التخطیط مع أخذ، حتى یتأكد من تحقیق الأھداف بطریقة كفوءة و مناسبة

. طبیعة الظروف البیئیة المتغیرة و تأثیرھا على خطط و عملیات و أھداف النظام

.وظیفة الرقابة الإیجابیة تحقق من خلال عملیة الرقابة المانعة والوقائیة والعلاجیة: الرقابة -5 -5

.أي الرقابة السابقة لعملیة التنفیذ الفعلي من خلال عملیة المتابعة النھائیة على عناصر المخرجات

ویتم التعرف إلى أھم التعاریف الخاصة: ا والتمییز بینھا وبین البیانات والخصائصمفھومھ / المعلومات

:بالمعلومة مع توضیح خصائصھا
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في الاستخدام العام یشیر إلى الحقائق و information إن مصطلح المعلومة: تعریف المعلومة :أولا

حیث یطلق على ما بتبادلھ من الناس من ،و الأحداثء و العملیات المتبادلة في الحیاة العامة »الآراء

و یجب أن تكون المعلومات منظمة منطقیا لتشیر إلى شكل »و حقائق مصطلح معلومات، أخبار و آراء

. من أشكال المعرفة أو الخبرة

تعلیم "من الأصل اللاتیني الذي كان یعني nformation أشتقت كلمة معلومات بالأجنبیة -*

ھي البیانات التي تم إعدادھا لتصبح في شكل أكثر نفعا للفرد مستقبلاً و التي :وتعرف المعلومة بأنھا -*

."أو المتوقع أو في القرارات التي تم اتخاذھا ،لھا قیمة مدركة في الاستخدام الحالي

أو تحویل البیانات، ھي نتائج عملیات نماذج التكوینء التنظیم: كما تعرف المعلومة بأنھا -*

."بطریقة تؤدي إلى زیادة مستوى المعرفة للمستقبل

:التمییز بین البیانات والمعلومات :ثانیا

فھي تمثل الأشیاء والحقائق ،ھي بمثابة المادة الخام التي تشتق منھا المعلوماتء : البیانات )أ

. والأفكار والآراء و الأحداث والعملیات التي یتم تشغیلھا

. ھي المخرجات الناتجة عن تشغیل البیانات : المعلومات )ب

)تعداد مع شرح واحدة( : خصائص المعلومات: ثالثا

تصف ما إذا كان تمثیل المعلومات للموقف أو الحدث كما ھو في حقیقتھ مما یساعدء على : الدقة .١

.الإلمام بكل الأمور أثناء اتخاذ القرار

تعتبر ھذه الخاصیة من أھم الخصائص التي یسعى من اجلھا نظام المعلومات :التوقیت المناسب .2

لتحقیقھا بقصد السماح للمستخدم استغلال المعلومات في وقتھا المحدد لان التأخر فیھا قد یؤدي لتخفیض

.منفعتھا

ولكن من الممكن إن، إن كثرة المعلومات تساعد متخذي القرار في إیجاد البدائل أو الحلول :الإیجاز .3

 ولھذا من الضروري إن تتصف المعلومات بالإیجاز ،تختلط المعلومات المفیدة مع المعلومات الغیر مفیدة

.أي تقدم المعلومات علي حسب احتیاجات اتخاذ القرار ،

أي إن الإدارة لا یجب إن تكتفي بالحصول علي المعلومات بسرعة وبدقة وفي الوقت: التكامل .4

حیث إن المعلومات التي في تقاریر » إنما یجب إن تكون متیقظة لأي نقص في ھذه المعلومات ، المناسب

"منفصلة وفي أوقات مختلفة یكون من الصعب تجمیعھا معا

مصدرداخلي ھو (ویمكن تمییز مصدرین للمعلومات ،وھو المصدر الذي تم استلامھا منھ : المنشأ .5

.)ومصدر خارجي ھو البیئة الخارجیة »المنظمة
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)المطلوب تعریف واحد فقط( :تعریف نظام المعلومات :أولاً*

إن اختلاف تعریف نظام المعلومات راجع إلى اختلاف الخلفیة العملیة و العلمیة لمقدمیھا

و یھدف إلى ،على أنھ نظام متكامل من العنصر البشري و الآلات :فقد عرف نظام المعلومات -

و یستخدم النظام في ذلك أجھزة وبرمجیات ،تقدیم معلومات لدعم عملیات اتخاذ القرارات في المؤسسة

.الحاسب الآلي و الإجراءات الیدویة و نماذج اتخاذ القرار و قواعد البیانات
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عبارة عن أجھزة و برمجیات الكومبیوتر «لنظام المعلومات على أنھ krober تعریف كروبر -*

."واجراءات وأفراد

ھو مجموعة من الأفراد و التجھیزات و الإجراءات والبرمجیات و: و تعریف أخر لنظام المعلومات -*

قواعد البیانات تعمل یدویا أو میكانیكیا أو آلیا على جمع المعلومات و تخزینھا ومعالجتھا و من ثم بثھا

."للمستفید

على أنھ نظام متكامل یتكون من أفراد و معدات و آلات یضمن" یعرف نظام المعلومات: یمكن أن -*

تبادل المعلومات داخل المنظمة و یربط المنظمة ببیئتھا الخارجیة كما یزود صانعي القرار بالمعلومات

. "الضروریة اللازمة لذلك

)مطلوب من الطالب تعداد لاربعة حقائق( :أھمیة نظام المعلومات :ثانیا*

أصبحت نظم المعلومات ھامة وضروریة جدا لكل منظمات الأعمال و المؤسسات الحكومیة بفعل

:الحقائق التالیة

وذلك التعقید الناجم عن تأثر منظمات الأعمال بالمتغیرات ،ازدیاد التعقید في مھام إدارة المنظمات -1

. سواء علي الصعید المحلي أو الدولي، الخ...إقتصادیة ، ثقافیة ،البیئیة من سیاسیة

وأیضا في أسالیب ووسائل الاتصال، مواصلة التطورات التكنولوجیة في أسالیب وأدوات الإنتاج -2

.ونقل المعلومات

زیادة حدة المنافسة بین الشركات والمنظمات الكبرى المحلیة منھا والوطنیة؛مما استدعي المدراء -3

استشعار مجالات أداء,لوجوب مواجھة المنافسین ومن حیث سرعة اتخاذ القرارات،وحل المشكلات

. المنظمة،كالتعرف علي الفرص التسویقیة والتھدیدات البیئیة

. تزاید نفوذ المعرفة و المعلومات بالنسبة لمختلف المنظمات -4

.تطویر شبكات الاتصال و المعالجات الدقیقة المبنیة على استخدام الكمبیوتر-5

تغیر مفھوم وقیمة المعلومات حیث كان ینظر في السابق للمعلومات على أنھا عبء في حین -6

أصبح ینظر إلیھا الیوم على أنھا مورد استراتیجي

تغیر أدوار مدیري المنظمات من حیث استخدامھم لتكنولوجیا المعلومات و البرمجیات إذن فالتحدي -7

من أجل، الذي تواجھھ المنظمات حالیاء یكمن في كیفیة الاستخدام و الاستفادة من تكنولوجیا المعلومات

.و تحقیق الكفاءة الإنتاجیة ،تصمیم نظم معلومات تمكنھا من المنافسة و من ملاحقة التغیرات البیئیة

الأنظمة الوظیفیة لنظام المعلومات :ثالثا

و ھذا التكامل و الانسجام لا یمكن أن یوجد إلا، إن للمنظمة عدة وظائف متكاملة و منسجمة فیما بینھا

ومن بین ھذه الأنظمة .یضمن التسییر والمراقبة الحسنة ،بتوفر نظام معلومات وظیفي خاص بكل وظیفة

-:الوظیفیة نجد التالي



28

لذلك فھویفرض »یعتبر المورد البشري أثمن رأسمال في المنظمة: نظام معلومات الموارد البشریة :أولا

ھذه المعلومات تضمن للمنظمة التنظیم و »على المنظمة الإلمام بمختلف المعلومات المتعلقة بالید العاملة

.التخطیط المحكم لھا من حیث تدریبھم و تحفیزھم بھدف تحقیق أداء عال متمیز

تختص وظیفة الإنتاج بتحویل مجموعة من المدخلات إلى مجموعة : نظام معلومات الإنتاج: ثانیا

حیث یعمل نظام معلومات الإنتاج على تصمیم المنتج و تخطیط و تنفیذ العملیات ،الإنتاجیة الفرعیة

. اللازمة لإنتاجھ فعلاء و مراقبة عملیات الإنتاج و الإنتاجیة و جودة المنتجات

فوظیفة« یعد المجال المالي من أحد المجالات الوظیفیة المھمة في المنظمة :نظام معلومات التمویل : ثالثا

التمویل مسئولة عن حسن أداء إدارة التدفقات المالیة من المنظمة وإلیھاء ویعد نظام معلومات التمویل ھو

المسئول ععن تزوید الإدارة المالیة والإدارة العلیا وغیرھا من الأنظمة ذات العلاقة بالبیانات والمعلومات

التي یحتاجونھا لمساعدتھم على اتخاذ القرارات المالیة ،والحقائق المتنوعة عن النشاطات المالیة للمنظمة

. المناسبة

احد أھم نظم المعلومات الوظیفیة» یعتبر نظام المعلومات التسویقي : نظام المعلومات التسویقي : رابعا

. وتواجده في المنظمة أمر ضروري وحیوي باعتباره نظام یربط المنظمة ببیتتھا الخارجیة

.وھذا ما سوف نتطرق إلیھ لاحقا كون ھذا النظام ھو جوھر الدراسة

المفھوم والعوامل وعلاقتھ مع أنظمة المعلومات الفرعیة /نظام المعلومات التسویقیة *

كاتجاه حدیث ومتطور لإحداث» لقد ظھر مفھوم نظام المعلومات التسویقیة لأول مرة في بدایة الستینات

Robert( وكان رائد فكرة ھذا النظام الخبیر الأمریكي:تغییرات ایجابیة في إدارة الأنشطة التسویقیة

William(, وترتكز الفكرة علي ضرورة الاعتماد علي نظام محكم لجمع البیانات وتحلیلھا ومعالجتھا

.لتحویلھا لمعلومات تسھل مھمة مدراء التسویق في صنع القرارات

مفھوم نظام المعلومات التسویقیة : أولا*

بأنھ الھیكل المعقد والمتكامل من الأطر البشریة والأجھزة والإجراءات والذي' )Kotler( یعرفھ -*

یصمم لتجمیع البیانات من المصادر الداخلیة والخارجیة للمنشأة لتولید معلومات تساعد الإدارة

."التسویفیة في صنع القرارات السلیمة

:ویمكن تحدید مفھوم نظام المعلومات التسویقیة من خلال الأبعاد الاتیة

لتستفید. الھدف الجوھري لنظام المعلومات التسویقیة توفیر المعلومات الضروریة لإدارة التسویق -١

.من المعلومات الإدارات الاخرى الموجودة في المنظمة

نظم( لتوفیر المعلومات لابد من قیام نظام المعلومات التسویقیة بتجمیع البیانات من المصادرالداخلیة -2

 المجھزون، المستھلكون(ومن المصادر الخارجیة )أنشطة المنظمة وأقسامھا.المعلومات الاخرى الفرعیة

والبیئة ، الدوائر الحكومیة،المؤسسات الاقتصادیة والاجتماعیة والتعاونیة للمجتمع، لمساھمون،

.)التنافسیة
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یسھم نظام المعلومات التسویقیة من خلال توفیر المعلومات الضروریة في تعزیز قدرة الإدارة -3

:التسویقیة علي تحقیق الأھداف الآتیة

.تحدید وتقویم فرص البیع المحتملة )أ(

.الاستجابة السریعة للتغیرات في الظروف التسویقیة )ب(

.التحكم بالتكالیف التسویقیة )ج(

.تحدید التخصیصات الضروریة للحملات الترویجیة )د(

.استشراف المستقبل وصیاغة الاستراتیجیات )ه(

التي»تستلزم إدارة وتشغیل نظام المعلومات التسویقیة وجود مجموعة من المتطلبات الضروریة -4

.)بشریة ومادیة( تتحدد من درجة وطبیعة تقنیات المعلومات المعتمدة في تطبیقات ھذا النظام وتكون

یتصف نشاط نظام المعلومات التسویقیة بالتواصلیة والاستمراریة مع تواصل واستمرار المنظمة -5

. وتجدد الأنشطة التسویقیة التي توفر المعلومات بشكل مستمر

مطلوب تعداد مع( العوامل التي أسھمت في تعزیز الاھتمام بنظام المعلومات التسویقیة :ثانیا **

)؟ شرح

سید' یعتبر الشراء ھو جوھر نشاط التسویق وأصبح المشتري ھو:بروز ظاھرة سوق المشتركین )١

كما یقال،الذي استلزم معرفة سلوك المستھلك وتوقع ھذا السلوك من خلال السعي لتحدید حاجاتھ'السوق

ویجب تجدد ھذه المعرفة تبعاً لتغیر أذواق ورغبات المستھلكین،وعدم توفر المعلومات ،ورغباتھ

 ،المطلوبة عن طبیعة وخاصیة وحجم حاجات المستھلك فالإدارة لن تستطیع التوصل لقرارات صائبة

.لأنھا تعتمد على الحدس والتخمین والفطرة

یعتمد الإنتاج والتوزیع واسعا النطاق علي وجود الأسواق الكبیرة التي تستلزم :ظھور الأسواق الكبیرة )2

وھذه الحلقات،)...الموزعین والوكلاء( بدورھا وجود العدید من الوسطاء بین المنتجین والمستھلك النھائي

عندما یتحول الوسیط كحاجز أمام تدفق البیانات»تخلق فجوة بین المنظمة التي تسوق والمستھلك خاصة

والتدفق المعاكس.والتي من خلالھا یمكن التعرف علي حاجات ورغبات المستھلكین.بالاتجاه المعاكس

یعتبر التغذیة العاكسة لتلك الاحتیاجات والرغبات والتي تساعد عند وضع القرارات التسویقیة واتساع ھذه

.الفجوة یعد العامل الحافز المھم باتجاه إدراك وتعزیز أھمیة نظام المعلومات التسویقیة في ردم ھذه الفجوة

الأسواق المعاصرة تتسم بشدة المنافسة بین المنظمات في مجال التسویقءمما یتطلب إعداد :المنافسة )3

الاستراتیجیات التي تسھم في اقتناص الفرص المتاحة؛وذلك من خلال توقع مسار المنافس وصیاغة

الاستراتیجیات المضادة للاستراتیجیات المعتمدة من قبل المنافسوالقدرة علي المنافسة في حالة توفر

.المعلومات الضروریة عن المنافسین وخاصة مایقع في إطار جھود الاستخبارات التسویقیة
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تسھم المؤشرات الاقتصادیة بدور جوھري في نجاح الإدارة :زیادة أھمیة المؤشرات الاقتصادیة)4

التسویقیة وبخاصة مایتعلق بقوى العرض والطلب والأسعار وغیرھاءإذ تتمیز ھذه المؤشرات بالدینامیكیة

مثال اعتماد المؤشرات الاقتصادیة، العالیة،وتعمل ھذه المؤشرات في قیاس الاتجاھات العامة للسوق

التي تساعد علي تنبؤات مستقبلیة للمبیعات من، )الخ..معدلات النمو، بالدخل القومی،عدد السكان(الخاصة

وعلیھ یجب علي إدارة التسویق مراعاة ھذه المؤشرات من خلال امتلاك المعلومات.سلعة معینة

.الضروریة عنھا،والاھتمام بنظام المعلومات التسویقیة الذي سیوفر مثل ھذه المعلومات

السوق) ھذا النشاط یزداد تعقیدا یوم بعد یوم،وذلك بسبب العوامل السابقة :تعقد النشاط التسویقي ) 5

وھذا النشاط یتصف بسمة جوھریة ھي التغیرء،)الخارجیة والمشتركة والمنافسة والمؤشرات الاقتصادیة

والذي یشترك مع وظائف التخطیط والتنظیم والرقابة والتوجیھ في إطار الأنشطة. والذي یعني فیھ التطور

 التسویقیة،ویعد نظام المعلومات التسویقیة الأداة الفاعلة في ید الإدارة التسویقیة لمواجھة التغیرات

والتكیف معھا علي نحو ایجابي یضمن نجاح الإدارة التسویقیة في تحقیق أھدافھا الخاصة وأھداف

.المنظمة العامة

أدت التوسعات الكبیرة في السوق لخلق الظروف الملائمة لإحداث :التطورات العلمیة والثقافیة )6

التطورات العلمیة والثقافیة،وقد كان السوق العامل المحفز الأول لظھور عدة من الاختراعات

لذلك یجب توفر المعلومات لتحقیق.والابتكارات،لذا یجب علي الإدارة التسویقیة أن تكون مبتكرة ومبدعة

الأھداف المحددة،والمعلومات تكون مقدمة من الباحثین والمبدعین والعاملین في مجال التطویر

وللحصول علي .الخ..الأسواق الجدیدة، الثقافیة،السلع الجدیدة  والاختراعات والتترابط بالتطورات

.المعلومات ھو نظام المعلومات التسویقیة في الإدارة

 حیث.تمارس الإدارة التسویقیة أنشطتھا في ظل ما یسمي بثورة المعلومات :ظاھرة انفجار المعلومات )7

التي تكون بصورة أولیة لا یمكن الاستفادة منھا،وعند التعامل السلیم لھذه، تواجھ كمیات ھائلة من البیانات

البیانات عن طریق نظام المعلومات التسویقیة فانھ من خلال الوظائف والأنشطة لتحویل البیانات الولیة

إلي تحصیلھا وتصنیفھا وفھرستھا واعداد التقاریر النھائیة للمعلومات الملائمة وتخزینھا وتحدیثھا وفق

.أسس علمیة سلیمة

علاقة نظام المعلومات التسویقیة بأنظمة المعلومات الإداریة الأخرى: ثالثا

نظراً لتعدد النشاطات التي تمارس داخل المنشأة الواحدة بالشكل الذي یستلزم أنواع مختلفة من المعلومات

تنسجم وطبیعة القرارات التي تتخذ في ظل ھذه النشاطاتءفان ھناك توجھ بین المختصین في مجال

المعلومات وإدارات المنشآات بخصوص تصمیم أنظمة معلومات فرعیة متخصصة تتبع تلك الأنشطة

نظام معلومات التسویق ونظام(وتقوم بخدمتھا من خلال توفیر المعلومات الضروریة لكل نشاط مثل

والتكامل بین الأنظمة الفرعیة یمكن أن یحقق.ونظام معلومات الأفراد /المحاسبة/ المعلومات المالیة

ومن ھذه الطرق تتمثل بالتدفق الفعلي أو المحتمل للبیانات والمعلومات فیما بین الأنظمة، وبطرق مختلفة

كما انھ یمكن تحقیق التكامل عند اشتراك أكثر من نظام معلومات فرعي في الحصول علي نفس ،الفرعیة

مثل المعلومات الخاصة بالتنبوء بالمبیعات ،المدخلات من مصدر تولید واحد تستخدم في أغراض مختلفة

 التي یولدھا نظام المعلومات التسویقیة والتي تستخدم من قبل نظام المعلومات المالیة لحساب التكالیف

.ونظام المعلومات للإنتاج في تقریر جدولة الإنتاج.
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والتكامل بین أنظمة المعلومات الفرعیة یجب أن یتحقق بالشكل الذي یسنح بتدفق البیانات والمعلومات

فمثلاً أنظمة المعلومات القائمة علي استخدام الكمبیوتر فان عملیة التكامل تتحقق، فیما بینھا بشكل روتیني

.عند تدفق البیانات والمعلومات بین الأنظمة الفرعیة وبشكل أوتوماتیكي عن طریق الكمبیوتر

ویستلزم تكامل الأنظمة الفرعیة تحدید التفاعلات المھمة والمحتملة بین الأنظمة وتقع ھذه المسئولیة علي

ویأخذ التكامل بین أنظمة المعلومات ثلاثة أشكال على مستوى المنظمة ،عاتق مدراء المنظمة الفرعیة

: الواحدة

ویتحقق عبر خطوط. ویكون نزولاً من قمة الھرم المنظمي إلى القاعدة أو العكس :التكامل العمودي)١

.السلطة الراسیة صعوداً ونزولاً

ویكون في إطار سلسلة الأوامر للوظیفة الواحدة مثل تكامل المعلومات التي تتدفق عبر : التكامل الأفقي)2

.نظم المعلومات لعدد من أقسام الإنتاج بنفس طریقة تدفق المواد الخام والسلع عبر خطوط الإنتاج

والذي یلزمھ وجود أنظمة معلومات التي ترتبط بالمجالات الوظیفیة الرئیسیة : التكامل عبر الوظائف)3

في المنظمة مثل تدفق المعلومات من نظام المعلومات التسویقیة إلي نظام المعلومات للمخازن ومن

.المخازن إلي نظام المعلومات المحاسبیة

عناصر نظام المعلومات التسویقیة

یُحدد نظام المعلومات التسویقیة مثلھ مثل أنظمة المعلومات الاخري بأربعة عناصر أساسیة ھي

)التغذیة العكسیة - المخرجات - عملیات المعالجة - المدخلات(

تعد المدخلات الأساس في تولید المخرجات المطلوبة من قبل المستفیدین إذ :INPUT المدخلات : أولا

ویراعي الأسس السلیمة والصحیحة في تحدید، تقتضي الضرورة توفیر المدخلات بالمواصفات المطلوبة

وتتمثل المدخلات في نظام المعلومات ،ھذه المدخلاتء فالمادة الأولیة الجیدة ینتج عنھا سلعة جیدة

والبیانات ھي المادة الخام التي تستخدم لتولید المعلومات والتي ھي حقائق أو. التسویقیة بالبیانات

مواصفات لإحداث معینة أو وقائع محددة،وھذه المادة الخام تكون غیر صالحة للاستخدام في صنع

-متناقضة -غیر منظمة -غیر ملائمة لموضوع القرار -لیست لھا دلالة واضحة (القرارات للأسباب التالیة

:ویتم الحصول علي البیانات من مصدرین أساسیین ھما.)متقادمة

وھي البیانات التي تعكس واقع البیئة الداخلیة للمنظمة والتي یعمل فیھا نظام : المصادر الداخلیة)1

المعلومات التسویقیة،ویتم الحصول علي ھذه البیانات من أنظمة المعلومات الاخری،وھذه البیانات

نظام ،نظام المعلومات المالیة (تكون مخرجات لأنظمة المعلومات الاخري الموجودة في المنظمة مثل

وذلك في إطار علاقة، )الخ..ونظام معلومات الأفراد والموارد البشریة.معلومات الإنتاج والعلمیات

5( :نماذج من البیانات التي یتم الحصول علیھا من المصادر الداخلیة ،التكامل بین الأنظمة الفرعیة

)فقط
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ھي المصادر التي تقع في البیئة الخارجیة المحیطة بالمنظمةءوالتي تعكس :المصادر الخارجیة)2

المستھلكون (طبیعة الجھات التي تتفاعل معھا المنظمة بوصفھا نظام مفتوح والجھات ھي

 .... والجمعیات ،الاتحادات، المؤسسات المالیة، المنظمات الحكومیة، المنظمات المنافسة، المجھزون،

 والجدول التالي یوضخ نماذج البیانات من المصار الخارجیة ،وتشمل البیانات انواع كثیرة ومتعددة )الخ

)المطلوب نوع البیانات مع ذكر مثال واحد فقط:
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للحصول علي المخرجات المطلوبة یتطلب الأمر القیام بالعمل العلمي والدقیق :  عملیات المعالجة : ثانیا

الأنشطة والفعالیات التي ینجزھا " ویقصد بعملیات المعالجة» لعملیات المعالجة التي ینجزھا النظام

وتتمثل ھذه الأنشطة والفعالیات في " )معلومات (إلي مخرجات )البیانات( النظام بھدف تحویل المدخلات

:نظام المعلومات التسویقیة وھي كما یلي

واعتماد الموضوعیة»وتتم فیھا تجمیع البیانات من مصادرھا الداخلیة والخارجیة:تحصیل البیانات -١
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في التجمیع وتجنب العشوائیة والارتجالیة ولتحقیق ذلك لابد من الإجابة علي عدد من الأسئلة

:الاتیة

.؟ماھي أنواع البیانات التسویقیة المطلوب تجمیعھا -*

.؟ماھو الھدف من تجمیع ھذه البیانات -*

.؟ماھي المصادر التي توفر ھذه البیانات -*

.؟ماھي الفترة الدوریة لتجمیع ھذه البیانات -*

.؟ماھو أفضل أسلوب یمكن اعتماده في عملیة التجمیع -*

والتي، وھي غربلة مفردات البیانات بھدف استبعاد وعزل مفردات البیانات غیر المفیدة : التصفیة - 2

والإبقاء على ماھو ضروري ومفید لضمان شمولیة.لیس لھا علاقة بالحالة أو الموقف المطلوب

.المخرجات النھائیة للمعلومات ذات العلاقة بالموقف موضوع القرار

:وتشتمل علي عملیتین ھما : الفھرسة -3

بحیث تقع المفردات )أصناف( ویعني تحدید مفردات البیانات وتقسیمھا في مجموعات : التصنیف -*)أ

.بحیث تمیز عن المجموعات الاأخرى، ذات الخواص المشتركة في مجموعة واحدة

ویعني ترمیز مفردات البیانات المصنفة من خلال إعطاء رموز معینة مختصرة یدل : الترتیب -*)ب

.علیھا ویمیزھا باستخدام الأعداد أو الحروف أو الألوان أو تولیف جمیعھا

بعد العملیات السابقة تتحول البیانات إلي معلومات ویتم عرض ھذه المعلومات في : إعداد التقاریر -4

 )الخ....معادلات .وصف.صور ، مخططات،خرائط ،جداول(صورة تقاریر تأخذ صیغاً وأشكالا مختلفة

 وقد تكون ھذه التقاریر دوریة روتینیة منتظمة، تتناسب مع حاجات المستنفیدین

أو تقاریر لحین الطلب أو تقاریر استتثنائیة تعكس الحالات الاستثنائیة في )الخ..یومیة،أسبوعیة،شھریة(

.المنظمة أو تقاریر للتنبؤ استشراف المستقبل

 (تظھر الحاجة إلي تخزین نسخ من التقاریر التي تحتوي علي المعلومات في ملفات تسمي: التخزین -5

حیث لا تتلف التقاریر بعد استعمالھا لمرة“ وذلك للحاجة إلي ھذه المعلومات لاحقاً )قاعدة المعلومات

وقد یتم التخزین لوقت طویل لحین الحاجة.واحدة وانما یتم تخزینھا لحین استرجاعھا في عملیات لاحقة

.التقاریر  لھذه

لا تبقي محتویات الملفات من المعلومات المخزنة في نظام قاعدة المعلومات ثابتة ومستقرة : التحدیث -6

علي مر الزمن وانما تخضع للتغییر باستمرار تبعاً للتغیرات الحاصلة في النشاطات التي تولد البیانات

التي تولد معلومات جدیدةءویتم التحدیث من خلال إضافة المعلومات الجدیدة والتي لم توجد سابقاً وحذف

.الغیر مطلوبة أو تعدیل بعض المعلومات

یمكن الاستفادة من المعلومات التي تم تخزینھا لاحقاً عند ظھور الحاجة : استرجاع المعلومات -7

.لھا من قبل الجھات المستفیدة وذلك من خلال استرجاعھا وفق أسالیب والیات معینة
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وھي التي تم ،وتتمثل المخرجات في نظام المعلومات التسویقیة بالمعلومات فقط : المخرجات : ثالثا

 ویمكن استخلاص معني ؛بحیث أصبحت لھا دلالة معینة ،معالجتھا وأجریت علیھا العملیات المعالجة

ویجب في مخرجات ھذا النظام أن یضمن ،معین یساعد صانع القرار باستجلاء الأمور وتقییم الموقف

المعلومات بالمواصفات المطلوبة والتي تلبي حاجات مدراء التسویق،علي نحو یسھم في تعزیز كفاءاتھم

ونظراً لاتساع حجم النشاط التسویقي وتنوعھ الكبیر الأمر الذي ینعكس ،وفاعلیتھم في صنع القرارات

لذا یجب، علي تعدد وتنوع حاجات المستفیدین من المعلومات الضروریة لإدارة ھذه الأنشطة المختلفة

نقاط 3( :على نظام المعلومات التسویقیة تولید معلومات كثیرة ومتعددة ومثل ھذه المعلومات نذكر التالي

.)لنوع المعلومات

.معلومات عن تقییم السیاسة السعریة المعتمدة حالیا -

معلومات عن الأسلوب المعتمد في تسعیر المنتجات الجدیدة أو التعدیلات التي یتم إجراؤھا علي -

. الأسعار

.معلومات عن آلیة توزیع السلع ومتابعة منافذ التوزیع والتقییم والمقترحات لتطویر ھذه الآلیة -

والوسائل الواجب تبنیھا. معلومات عن كفاءة الوسائل الترویجیة المستخدمة ومدي نجاحھا -

.للوصول للأھداف المنشودة

.معلومات عن متابعة رجال البیع -

.معلومات عن الزبائن الحالیین والمحتملین وسلوك شرائھم -

.معلومات عن تقویم كفاءة الأنشطة التسویقیة عامة -

.معلومات عن الأنشطة التسویقیة التي یجب تعزیزھا أو التي یجب حذفھا -

.معلومات عن الأسواق الجدیدة التي یمكن الدخول إلیھا -

.معلومات عن المنتجات التي یمكن تطویرھا وتحسینھا وطبیعة التطویر المطلوب إجراؤه -

.معلومات عن طبیعة المنافسة السائدة والإستراتیجیة الملائمة لمواجھتھا -

معلومات عن الأسواق العالمیة وخاصة تلك المنتجات المشابھة لمنتجات المنظمة،من حیث الجودة -

.الخ...والأسعار والوسائل الترویجیة

وترتكز علي المقارنة بین المعلومات التسویقیة التي تم توفیرھا فعلیاً من قبل النظام ،المعاییر المحددة

بھدف تحدید الانحرافات فیما بینھا وتشخیص أسبابھا، وبین المعلومات المستھدفة والمخطط توفیرھا

وتصحیحھا،وتكتسب التغذیة العكسیة أھمیة خاصة في نظام المعلومات التسویقیة لارتباطھا بالمخرجات

ومھمة صنع القرارات والتي تعد المعیار في قیاس فاعلیة ھذا النظام واذا ما أسھمت المعلومات في نجاح

.عدت مطابقة للمعیار وإذا اختلفت یتم إعادة النظر في مدخلات النظام وعملیات المعالجة، المھمة
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الاسبوع الثالث

سلوك المستھلك

-:مفھوم سلوك المستھلك

"التسویق یعني ضمناً اشباع حاجات ورغبات الزبون"

-:اسباب عدم قدرة الزبون مناقشة حاجاتھ ورغباتھ مع الشركة المالیة -

عدم قدرتھ في تحدید ایرادتھ ومصروفاتھ الحقیقیة ومناقشتھا مع الشركة المالیة بشكل واضح وسریع -1

.الزبون تنقصھ المعرفة التقنیة التي تعالج بھا الشركة البیانات والمعلومات -2

فیختار،حاجاتھتشبعخدماتتقدیمعلىالقادرةالمالةالشركةعلىلیتعرفمؤھلاًدائماًلیسالزبون-3

.الشركة بناءً على توجیھ من اصدقائھ او اقربائھ

.لھذه الاسباب ظھر ما یسمى بالعلاقة مع الزبون -

-:ویمكن تعریف سلوك المستھلك

والخدماتللسلعالاقتصاديوالاستخدامالانتفاععلىجوھرهفيیقومالذيالشخصيالفعلذلك

.ومتضمنة عدد من العملیات المترتبة على تحقیق القرار لذلك الفعل

.ھي القوة التي تكون بادئة في قیادة السلوك نحو اھداف محددة /الدوافع -

-:وھناك شیئین اساسیین في تحدید الدواقع

.یتعلق بتجدید الھدف الذي یسعى الى تحقیقھ الفرد والمرتبطة اساساً بالحاجة وھي محرك للدافع /1

.یرتبط بالسلوك الشخصي الذي یتخذه الفرد للتعبیر عن كیفیة انجاز ذلك الھدف والوصول الیھ /2
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.ھي المحرك الاساسي للسلوك /الحاجات

سلمنموذجھوالسلوكلذلكتقودهالتيوالحاجاتالمستھلكبسلوكوالمتعلقةالمقدمةالنماذجابرزان

ماسلو

الحاجات

تحقیق الذات

التمیز والتقدیر

الحاجات الاجتماعیة

حاجات الامان

الحاجات الطبیعیة

: الحاجات المالیة التي یمكن ان یحتاجھا الزبون

....امكانیة الحصول على النقد )1

بالسھولةجمیعھاوتتمتع،الناطقالتلفون-الصكوك-الائتمانیةالبطاقة-الآليالصرفاجھزة

. والسرعة في الحصول على النقد

...حمایة الموجودات )2

حمایة ایداعات الافراد من السرقة -

.رغبة الافراد في الحصول على عوائد او تسھیلات مصرفیة مقابل تلك الایداعات -

...مناقلة النقود )3

.تطور التكنولوجیا تسھم في مناقلة النقود الى اماكن مختلفة

...تأجیل الدفع )4

.تأجیل الدفع لعملیات الشراء بالاعتماد على القروض او بطاقات الائتمان

...المشورة المالیة )5

المالیةالشركةقبلمنتقدمالتيالمالیةالخدماتتفاصیللمعرفةالمالیةالمشورةالىالزبونیحتاج

.لاتخاذ قرار الشراء المالي الصائب وبعیداً عن المخاطر المحتملة

الوقایة
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من المخاطر والضرائب

النمو لغرض التعویض عن التضخم

ادارة الخطر/الادخارات النقدیة للطوارئ/المنتجات الاساسیة

النقد المتاح

سلم الحاجات المالیة

-:نماذج سلوك الزبون المالي -

-:تستطیع الشركة المالیة ان تحدد سلوك الزبون من خلال ثلاث نماذج

... النموذج التنبؤي )1

تحلیلیةكأداةواستخدامھامحددزمنيمدىفيالزبونعنالبیاناتجمعاساسعلىالنموذجھذایقوم

.لما یمكن ان یفعلھ او یتخذه من سلوك في المستقبل

...النموذج الوصفي )2

المعلوماتمنكبیركمالىویحتاجعامبشكلالزبائنعنالبیاناتجمعاساسعلىیقومالنموذجھذا

.لكي یعمل ھذا النموذج

...النموذج الاحصائي )3

.وھو یعبر عن تقییم او تخمین للاحتمالات الاحصائیة من سلوك الزبائن تاریخیاً

-:اتخاذ قرار الشراء للخدمات المالیة

-:ھناك ثلاث مراحل لاتخاذ قرار الشراء للخدمات المالیة

.البحث عن المعلومات قبل الشراء )1

.تستند ھذه المرحلة على وجود الحاجة المالیة للمستھلك والذي یسعى الى اشباعھا

-:فأمام المستھلك نوعین من مصادر المعلومات

-:المصادر الداخلیة -أ

التيالمالیةالخدمةعنحالیةاوسابقةمعلوماتمنالذاكرةفيالفردیمتلكھعمانسبيتعبیروھي

فيلاحقاًسیتخذهالذيالقرارمنتحقیقھالىیسعىماواسنادحاجاتھاشباععلىوالقادرةالیھایسعى

.الشراء

للشركاتوالتقییمالمقارنةعملیاتاجراءفيوتقنیاتمھاراتمنالزبونیمتلكھماعلىیعتمدوھذا

.المالیة

-:المصادر الخارجیة -ب
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.وھو البحث عن المعلومات في المحیط الخارجي للفرد وبشكل شخصي او عبر وسائل اتصال مختلفة

....اما عن طریق اعلانات الشركة المالیة او التقاریر الدوریة لھا

-:تقییم البدائل )2

الزبونتقودلكيالمقدمةالخدمةفيالمتاحةالمالیةالبدائلبینماالمقارنةاجراءعملیةعنعبارةھي

.لاتخاذ القرار النھائي في الشراء

كاناذااو،واحدبمصدرالخدمةتقدیمارتبطمااذاالمالیةالخدماتفيوبخاصةسھلاًلیسالامروھذا

.المصدر جدید على السوق ویصعب تقیم اعمالھ السابقة

....المالیةالشركةبھاتتمتعالتيوالحرفیةالمھنیةومدى....المقدمةالخدمةجودة...حیثمنالتقییمویتم

... والضمانات المقدمة مقابلھا ...ودرجة الخطورة التي تحتویھا الخدمة

...اتخاذ قرار الشراء وتقییم ما بعد الشراء )3

اونسبةتكونانھوالمالیةحیاتھوفيالمستھلكقبلمنالمتخذالشراءقرارفيالاساسيالجوھران

.احتمالیة العوائد المتحققة بھا أكثر ضماناً واقل خطورة لكي یقوم بالشراء

الخبرةبناءتعنيلأنھاللمستھلكبالنسبةومھمةضروریةخطوةفإنھاالشراءبعدماالتقییمعملیةاما

.فالمستھلك یقیم الخدمة على اساس مدى ما تحققھ من اشباع لحاجاتھ ،وتحقیق المعرفة

المعرفةبالضرورةیمتلكلالكونھبالتقییمالمستھلكیقومانالصعوبةمنالمالیةالخدمةفيولكن

.والخبرة الكافیة لتقییم ما یتم استلامھ من خدمة

والمعرفةللخبرةتراكمتعنيلأنھاالوقتمدارعلىضروریةالشراءبعدماالتقییمعملیةفإنذلكومع

.التي یكون المستھلك بحاجة ماسة الیھا طالما یتعامل مع الاسواق المالیة وتفاعلاتھا المختلفة

الأسبوع الرابع

الترویج

مقدمة

بین عد وسیلة اتصال فاعلة Promotionالترویج : العنصر الثالث من عناصر المزیج التسویقي

للاتصال  المنظمات المختلفة والعدید من الفئات السوقیة فالترویج یكمن في الأنشطة التسویقیة المستخدمة

ما ھي منتجاتھا وما ھي أنشطتھا ، وإعطاء معلومات مقنعة وشاملة عن المنظمة ، بھدف سوقي معین

.لمختلف الأطراف المشاركة في العملیة التسویقیة
ومن خلال، خدماتھا وأفكارھا لأسواق مستھدفة ، والترویج یسھل من تبادل المعلومات حول سلع المنظمة

ذلك أن إیصال الحقائق ، وتحدید العناصر المؤثرة على تركیبھ ، ما یعرف بمركبات المزیج الترویجي

. والمعلومات عن المنتجات باتت تستند على أسس عملیة وعلمیة تتكامل من خلال عناصر المزیج ھذه
إجراءات الاتصال :أولاً
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  وورد أیضاً بان ،'من المرسل إلى المتسلم  نقل الرسالة' : فقد تعني ، للاتصالات مفاھیم عدیدة

یضاف ، وھذه المشاركة ضروریة لنقل المعلومات » "المشاركة في المعنى العام " الاتصالات تعني

.لذلك أن المعلومات ھذه لھا معنى عام للأفراد المشاركین في العملیة الاتصالیة ھذه
 ،وفي المفاھیم التسویقیة فان الاتصالات تكمن في الرسائل التي تبین العلاقات بین المشتري والبائع

فالمرسل عد المصدر لنظام الاتصالات مادام الھدف من ذلك ھو نقل الرسالة إلى المتسلم لھاءویفترض أن

:وھي ، تتسم الرسائل بسمات ثلاث حتى یمكن اعتبار الرسائل ھذه مؤثرة وفاعلة
أن تثیر .".مفھومة من المرسل والمتسلم لھا Messageأن تكون الرسالة .7.أن تكسب انتباه المتسلم .١

حاجات

.المتسلم
جماعة أو منظمة لھا رسالة ، والذي قد یكون فرداً Source والاتصالات غالباً ما تبدأ بالمصدر

ویتولى إرسال الرسالة التي تكن على شكل رموز أو إشارات ، للمشاركة مع فرد آخر أو جماعة أو أفراد

. أو عبارات أو أي شكل أخر من أشكال الرسائل المختلفة
أو جماعات أو منظمة والتي ،فھي تتمثل أیضاً بالأفراد )أو الجمھور( Receiver أما المتسلم

.تقوم بتسلم الرسائل وتفسیرھا أو ترجمتھا على نحو یكن مقبولاً وبما یخدم أھداف المنظمة
فالمرسل للرسالة كالصناعي أوتاجر »وھذه العملیة غالباً ما تتم من خلال الشبكة الترویجیة المتكاملة

 ،الجملة أو تاجر المفرد مثلاً ومن خلال قنوات الاتصال المتعددة الأشكال یوصل الرسالة إلى المستفید

وھذه الرسائتل تتخذ لھا أشكالاً متعددة كأن ،سواء كان مستھلكاً أو أي طرف من أطراف القناة التوزیعیة

 تكون رموزاً أو أشكالاً أو عبارات أو أیة إشارات أخرى یمكن استیعابھا وفھمھا من الطرف الثاني

الشبكة الترویجیة المتكاملة )١( الشكل(
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المزیج الترویجي :ثانیا

، الإعلان : أساسیة وتشمل : الأولى » مركبات المزیج الترویجي یمكن تصنیفھا إلى مجموعتین
الثانویة والتي تكن متباینة ومنوعة : والمجموعة الثانیة ، تنشیط المبیعات وأخیراً . البیع الشخصي

الإعلان والبیع الشخصي یعدان العاملین اللذین : من جھة ثانیة فأن . كالعلاقات العامة والتعبئة والتغلیف

وان حالة التكامل بین ھذین العاملین تظھر أثرھا ؛)لا یمكن الاستغناء عنھما في مفھوم المزیج الترویجي

مبیعات شخصیة ومبیعات غیر : على المدى البعید والقریب ویمكن تصنیف عوامل المزیج التسویقي إلى

.شخصیة
:أما المبیعات غیر الشخصیة فتتمثل بكل من

الإعلان .١

شكل مدفوع لاتصال غیر شخصي من المنظمة حول منتجاتھا أو أنشطتھا والتي تنقل خلال وسائل

.الاتصال إلى ھدف سوقي
البرید المباشرء نقل ، المجلات ، الجرائد ٠، الرادیو، ووسائل الاتصال یمكن أن تكون ممثلة بالتلفزیون

. الأدلة أو أیة وسائل أخرى مفھومة ، العروض الطلیقة، الإشارات والصور عن طریق الشاحنات
)مبیعات شخصیة( البیع الشخصي.2

 ، یقوم البائع بإشعار المشترین واقناعھم لشراء منتجات المنظمة ، اتصال وجھاً لوجھ بین بائع ومشتري

  یضاف لذلك فان جھود البیع الشخصي تولد تغذیة ، ویعد البیع الشخصي اكثر إقناعاً من الإعلان

تمكن البائع من التعامل مع إجابة المشتري والتعدیل فیھا وبما ینسجم والحالة المناسبة ، استرجاعیة فوریة

.إلا أن مشكلة البیع الشخصي تكمن في ارتفاع التكالیف ، التي یراھا كلا الطرفین
Sales Promotion المبیعات )ترویج( تنشیط.3
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تنشیط المبیعات نشاط او مواد تقدم للمستھلكین وتثیر حالة الشراء لدیھم عن طریق العروض والمعارض

.والنماذج والعدید من الجھود البیعیة الأخرى
النشر .4

شكل غیر مدفوع للاتصالات غیر شخصیة حول المنظمة او على منتجاتھا والتي یتم نقلھا من خلال

وقد تشكل معدلات منخفضة في العدید من المنظمات قیاساً ، الوسائل الإعلامیة وعلى شكل قصة خبریة

.للإعلان والبیع الشخصي
Public Relations العلاقات العامة.5

تمثل الاتصالات التي یقیمھا المشروع وعلاقتھ مع العدید من الأطراف من أفراد ومجھزین وشركات

والعلاقات العامة تكن ، والتي من خلالھا تتوثق علاقة المشروع بالمجتمع ٠ ومختلف الأطراف الأخرى

.رسمیة وغیر رسمیة
Packaging التغلیف.6

فالتغلیف یسھم في ترویج المبیعات والتعریف بمنتجات ٠ ابتكار لحاویة أو تصمیم یصمم لمنتج معین

.وخدمات عدیدة
تعداد مع شرح النقطة الثالثة( العوامل المؤثرة على تركیب المزیج الترویجي :ثالثا

)والرابعة

وان استخدام كل او بعض ھذه العناصر یعتمد ، لوحظ التنوع الحاصل في مركبات المزیج الترویجي

:على العدید من العوامل والتي غالبا ما تنحصر في الآتي
ما یخصص من نفقات للترویج .١

 والتوسع في الترویج یقترن والى حد بعید بزیادة التخصیصات ، تخصص المنظمات مبالغ معینة للترویج

وان المنظمات التي لھا تخصیصات محدودة وقلیلة فإنھا ستعتمد على البیع الشخصي وذلك , والعكس ذلك

وان ، لسھولة قیاس إسھامات رجال البیع في زیادة المبیعات قیاس لقیاس ذلك عن طریق الإعلان مثلاً

.التغطیة الترویجیة الشاملة قد لا تتحقق إلا من خلال الإعلان المقترن بتخصیصات عالیة نسبیاً
الأھداف والسیاسات .2

فعلى سبیل المثال إذا ، تركیب المزیج الترویجي لأیة منظمة یعتمد أیضاً على ماھیة الأھداف الترویجیة

كان ھدف المنظمة موجھاً لجعل المستھلكین یھتمون بالمنتج الجدید فان المزیج الترویجي سینصب أساساً

ولكن إذا ما أرادت المنظمة الأخذ ، وبثقل واضح على الإعلان والبیع الشخصي ومن المحتمل الدعایة

بمبدأ توعیة الأفراد وتوجیھھم حول بعض الظواھر الاستھلاكیة فان ذلك قد یستند على نوع معین من

.الإعلان الذي من خلالھ یمكن إیصال الرسالة الإعلانیة لأكبر عدد من الأفراد وبأقل التكالیف

وعندما یتم تقریر ما ھي مركبات المزیج الترویجي فان الإدارة التسویقیة علیھا أن تقرر فیما إذا كان من

.Pull Policy )الجاذبة( أو السیاسة العمودیة Push Policy )الدافعة( الأنسب استخدام السیاسة الأفقیة

:فالسیاسة الأفقیة یقصد بھا أن ترویج المنتجات یوجھ إلى المنظمة التالیة لھا في القناة التوزیعیة
،أو من تاجر الجملة إلى تاجر المفرد وھكذا » كان یكون الترویج موجھاً من الصناعي إلى تاجر الجملة

ومن ،وھذا ما یعني ان كل عضو في القناة التوزیعیة یروج أو یدفع المنتجات إلى العضو الذي یلیھ

یستخدم ھذه السیاسة عادة ما یركز في عملھ على جھود البیع الشخصي مع استخدام مساعد من الإعلان

.والنشر في نفس الوقت لتعزیز مكانة البیع الشخصي
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) مطلوب( )الجاذبة( والعمودیة )الدافعة( المقارنة بین السیاستین الترویجیتین الأفقیة : )2( الشكل

وبالمقابل فان استخدام السیاسة العمودیة تستخدم لترویج المنتجات مباشرة إلى المستھلكین لغرض تحفیز

إذ یتعلم المستھلكون ومن خلال الأنشطة الترویجیة حول المنتجات التي یعتقدون ، الطلب القوي عندھم

.أنھا تشبع حاجاتھم ورغباتھم والذین غالبا ما یبحثون ویسالون عن المنتجات في متاجر المفرد
  ولغرض تحقیق حالة الإشباع ھذه لدى المستھلكین فان تجار المفرد غالباً ما یشترون المنتجات من

فالسیاسة ھذه تحاول جذب المنتجات للأدنى فى القناة التوزیعیة عن ، الصناعى أو من تجار الجملة

ولغرض تحفیز طلب قوي فان اھتمام التسویقي وتركیزه ، طریق تحفیز الطلب عند مستوى المستھلك

.ینصب على الجھود الترویجیة ومن خلال إعلان مكثف ن وفي أحیان أخرى عن طریق تنشیط المبیعات
بعبارة أخرى فانھم یستخدمون ، وبعض المنتجین یحاولون الموازنة بین الإستراتیجیتین الأفقیة والعمودیة

والتأثیر على المستھلكین )الإستراتیجیة الدافعة( الترویج لتشجیع تجار المفرد لخزن المنتجات

)الإستراتیجیة الجاذبة( لشراء المنتجات

خصائص الھدف السوقي .3

ذلك ان الھدف السوقي للمنظمة یشیر إلى ، ویعد من أھم العوامل الخاصة بتحدید تركیب المزیج التسویقي

 فإذا كان الھدف السوقي صغیرا ٠ الحجمء والتوزیع الجغرافي والعوامل السكانیة المختلفة للھدف السوقي

فان التركیز في المزیج الترویجي سینصب على البیع الشخصي بسبب ان البیع الشخصي یعطي فاعلیة

وعكس ذلك وفي حالة اتساع سوق المنتجات والذي قد ، جدیة في الاتصال مع العدد القلیل من الأفراد
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ذلك ان بث الإعلان . یضم ملایین المستھلكین فان الإعلان سیكون عاملاً مھما في المزیج الترویجي

.ونشره یمكن ملاحظتھ وقراءتھ على نحو واضح من ھذا الھدف السوقي

فالتركیز على ،من جھة أخرى فان استخدام الإعلان والبیع الشخصي قد تعتمد على حجم المنطقة الواحدة

المنطقة صغیرة الحجم نسبیآ یتم من خلال البیع الشخصي مما ھي لو كانت المنطقة كبیرة الحجم نسبیا

إذ أن عامل الكلفة الواطئة في الإعلان تظھر ٠ والتي لا یمكن تغطیتھا بفاعلیة إلا من خلال الإعلان

وامكانیة وصول الرسالة الإعلانیة لآلاف المستھلكین الموزعین في أماكن » أثرھا على نحو واضح

.متباعدة ومشتتة
  كالعمر والثقافة مثلاً لھا الأثر في تحدید نوعیة الوسیلة الترویجیة )السكانیة( والعوامل الدیموغرافیة

فاستخدام الإعلانات التلفزیونیة بالصور المتحركة تكن ملائمة لفئات صغار السن » المفضل استخدامھا

كما أن ثقافة المستھلكین . والشبابء بینما یفضل كبار السن ممن ھم اكثر من سبعین عامآ البیع الشخصي

 ، ومدى استیعابھم للرسالة الإعلانیة تترك أثرا واضحاً في عملیة اختیار الوسیلة الاتصالیة الفاعلة

فالمجتمع الذي یضم معدلاً عالیآً من غیر المتعلمین أو الذین لا یجیدون القراءة والكتابة على نحو واضح

.قد لا تظھر أھمیة تذكر للإعلانات المكتوبة بقدر التخاطب والاتصال بالوسائل المرئیة والمسموعة
صفات المنتجات .4

الاستھلاكیة والصناعیة وھذا ما ارتبط أساساً بكیفیة استخدام الوسیلة : المنتتجات صنفت إلى صنفین

فكما لاحظنا ومن خلال الفقرات الماضیة أن الإعلان غالبا ما یستخدم في إیصال ، الترویجیة المناسبة

بینما السلع الاستھلاكیة المعمرة وكذلك ، الرسالة إلى اكبر عدد من مستھلكي المنتجات الاستھلاكیة

.الصناعیة فان البیع الشخصي یسھم على نحو فاعل
ویمكن ملاحظة ذلك جلیا فیما إذا ، والواقع أن ھذین العنصرین یكمل أحدھما الآخر في عملیة الترویج

وكذلك یلاحظ أن لأسعار المنتجات ھذه الأثر الواضح في اختیار ، كانت الأھمیة النسبیة عالیة أو واطئة

ففي حالة السلع الاستھلاكیة فان السلع التي تمتاز بانخفاض أسعارھا كالسلع المیسرة ٠ الوسیلة المناسبة

)3الشكل( فان الإعلان یستخدم على واضح بمقابل استخدام البیع الشخصي للسلع الاستھلاكیة المعمرة

)مطلوب( استخدام الإعلان والبیع الشخصي تبعا لنوع السلعة

أما في السلع الصناعیة فان الإعلان یستخدم أول الأمر في تلك التي تمتاز بأسعارھا المنخفضة

.واذا ما تم التعریف ھذا عن طریق الإعلان فان البیع الشخصي ینطلق من تلك النقطة ، نسبیاً
في كیفیة التكامل بین الإعلان والبیع الشخصي )4( ھذان الشكلان یمكن ملاحظتھما في الشكل

وفق فقرات زمنیة تستمر مادامت المنظمات تقدم منتجاتھا وتطرح في السوقء إذ ان الإعلان عندما یصل
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ومع التناقص الحاصل في الإعلان فان البیع ، الذروة في العرض فان البیع الشخصي لا یظھر لھ اثر

.الشخصي یبدأ بالظھور تدریجیاً لیصل الى الذروة في وقت یختفي الإعلان فیھ على نحو واضح
)4( بعد العملیة أثناء العملیة قبل العملبة الشكل

)للاطلاع فقط( الأھمیة النسبیة للإعلان والبیع الشخصي

فخلال مرحلة تقدیم ٠ یستخدمان على نحو واضح خلال دورة حیاة المنتجات :البیع الشخصي والاعلان

والإعلان من جھة ،المنتجات للسوق فان كلا العنصرین لھما دورھما للتعریف بطبیعة المنتجات ھذه

.یسھم أیضا في مرحلتي النمو والنضوج وبخاصة للمنتجات المیسرة
وغالبا( فمبیعات المنتجات ، والكثافة التوزیعیة عامل آخر یمكن ان یؤثر على قرارات المزیج الترویجي

تسوق من خلال التوزیع المكثف یعتمد بقوة والواقع أن العلاقة بین الإعلان )ما یخص السلع المیسرة

:والبیع الشخصي تظھر وفق الحالات الآتیة
ففي ھذه النقطة تحدد ، وھي التي تسبق أیة إجراءات تخص عملیتي البیع والشراء : الحالة الأولى

 ، إذ تظھر حالة التساوي بین ھذین الجھدین ٠ المنظمة إعلانات بمعدلات معینة مع جھود البیع الشخصي

.إذ ان معدلات الاستخدام ستتباین بوضوح ، استھلاكیة ام صناعیة : وھذا ما یعتمد على نوعیة المنتجات
وفیھا تتبین . وتتمثل في الموافقة التي یبدیھا الزبون على إجراءات صققة البیع أو قبولھا : الحالة الثانیة

أما الإعلان .أھمیة البیع الشخصي ومدى القدرة التي یتمتع بھا رجال البیع في إقناع الزبائن بقبول السلعة

ذلك أن الذي دفع المستھلك للشراء حصولھ على قدر كاف ، فان أھمیتھ النسبیة تظھر في أدنى مستویاتھا

.من المعلومات عن السلعة فالوقت ھو وقت بیع ولیس وقت تعریف بالسلعة
والمنظمة ستبداً بالعمل ثانیة لإیجاد زبائن ٠ في ھذه المرحلة تعني صفقة البیع قد أنجزت : الحالة الأخیرة

جدد لمنتجاتھا ما یتطلب الشروع باستخدام إعلان مكثف وبشتى صوره لإعطاء صورة واضحة عن

ما یعني وصول الإعلان إلى أعلى درجاتھ مقابل تدني أو اختفاء البیع الشخصي في ھذه ، السلعة

.المرحلة
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 . فمبیعات المنتجات ، كثافة التوزیع للمنتجات عدّت عاملاً مھما یؤثر على قرارات المزیج الترویجي

یتم تسویقھا من خلال التوزیع المكثتف تعتمد بقوة على الإعلان وترویج . وبخاصة المیسرة منھا

فمنتجات عدیدة كالقھوة والحلیب المجفف ومسحوق الغسیل ووجبات الطعام الصباحیة ، المبیعات

من الحبوب ومشتقاتھا والمنادیل الورقیة مثلما تتحقق مبیعات عالیة منھا عن طریق استخدام القسائم

coupons أو العینات المجانیة Samples .

والمنتجات التي تسوق من خلال التوزیع الاختیاري تستخدم لھا أنواع عدیدة من عناصر المزیج

بینما التوزیع الشامل والخاص بالسلع المرتفعة الثمن نسبیاً فان البیع الشخصي یستخدم بكثافة ، الترویجي

.مقارنة بمحدودیة استخدام الإعلان
وھناك بعض المنتجات التي یستفاد منھا في العلاج الطبي والتي قد لا یرغب المستھلك في الإفصاح عنھا

ما یجعل استخدام الإعلان على نحو واضح » وانما یلجأ إلى شرائھا واستخدامھا دون الحاجة إلى السؤال

.في ھذا المجال
الكلف وتوفر الطریقة الترویجیة .5

ذلك أن ترویج المبیعات والإعلان ، كلف الطرق الترویجیة تعد مھمة جداً عند تحدید المزیج الترویجي

العام تتطلب نفقات عالیة على الرغم من أن ما یوزع على متسلمي الرسالة الإعلانیة یعد واطتا جداء

وبسبب القیود على المیزانیة والنفقات فان العدید من الشركات صغیرة الحجم تحدد مزیجھا التسویقي

وكذلك من خلال ،بالإعلان ومن خلال الوسائل المتاحة كالصحف والمجلات والرادیو والتلفزیون

.الإعلانات الطلیقة
وعامل آخر على التسویقي ان یبحث عنھ والاستفادة منھ ما أمكن وھو الذي یخص توفر التقنیات

والواقع ان ھناك تباینا واضحاً في استخدام الوسائل ، الترویجیة وبخاصة عند تحدید المزیج الترویجي

»فالإعلان على السیكایر والكحول في التلفزیون یمنع في غالبیة دول العالم ، الإعلانیة من منطقة لأخرى

كما ان المبالغة في استغلال النساء في ؛كما ان القانون الألماني یمنع من استخدام الأطفال في الإعلانات

.الإعلانات أساء إلى منزلة المرأة ما تطلب الأخذ بھذا المفھوم عند الإعلان

خلاصة

 الاتصال بین المنظمة والأطراف المختلفة في السوق لا تتحقق على نحو فاعل دون ابتكار مزیج ترویجي

ولوحظ أن الإعلان والبیع »وبما یتناسب وطبیعة المنتجات ٠ تتكامل فیھ العوامل على نحو واضح ٠

وتبین من، الشخصي اكثر العناصر أھمیة وتكاملاً وكیف یستخدمان مع السلع الاستھلاكیة أو الصناعیة

الفصل أھمیة دراسة العوامل المؤثرة على تركیب المزیج الترویجي كتلك المتعلقة بالنفقات وتحدید

الأھداف والسیاسات وتحدید خصائص الھدف السوقي وصفات المنتجات وأخیرا اعتبارات الكلفة ومدى

. توفر الطریقة الترویجیة المناسبة

المصادر
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الاسبوع الخامس

المنتج

مفھوم المنتج .١

ولا غرابة في ذلك طالما أن حاجات ؛:یعتبر المنتج القلب المحرك للتخطیط الإستراتیجي في المؤسسة

فضلاً .ورغبات المستھلكین في السوق المستھدف لا یتم إشباعھا إلا عن طریق منتج قادر على فعل ذلك

.عن ترجمة تلك الرغبات والحاجات للمستھلكین في السوق المستھدفة
 المنتج على أنھAMA( American Marketing Association( وعرفت جمعیة التسویق الأمرد یكیة

والذي یمكن ,أو الاستھلاك ,أو الاستخدام :؛أو الامتلاك ,أي شیء یمكن عرضھ في السوق لجذب الانتباه"

كل شیء سواءً كان مفضلاًء أو غیر مفضل والذي یحصل علیھ'فالمنتج ھو 'أو رغبة :أن یشبع حاجة

الفرد بالمبادلة وھو یتكون من خصائص ملموسة وغیر ملموسة تتضمن منافع أو استخدامات وظیفیة

واجتماعیة

فھو مجموعة من الصفات الملموسة وغیر الملموسة بما في 'وھو أي شیء یفي بحاجات الزبائن .ونفسیة

وخدمات ما بعد البیع ،وسمعة ومكانة كل من المنظمات المنتجة والبائعین ،والسعر ،ذلك العبوة واللون

.كعرض مشبع للحاجة

أو أماكن تقدم حزمة من الخواص ،أو جماعات ،وأفراد .ومنظمة »وفكرة ؛:وخدمة ،سلعة' والمنتج ھو

الملموسة أو غیر الملموسة ذات طابع مادي أو اجتماعي في السوق بقصد إشباع حاجات المستھلكین

وبھذه العملیة تسعى المنظمات إلى تحقیق منفعة متبادلة لكل من المنظمة ذاتھا ومستھلكیھا أو .ورغباتھم

'منتفعیھا
)تعداد مع الشرح والرسم( دورة حیاة المنتج ."

منذ إدراك ،لھا حیاة معینة تتكون من مراحل متتابعة ومحددة »إن السلعة مثلھا في ذلك مثل الكائن الحیء

ثم تبدأ سوقھا ،فكرة السلعة ثم فترة إعدادھا وحتى تقدیمھا للسوقء وتبدا حیاة السلعة بتقدیمھا إلى السوق

في النمو بسرعة إلى أن تصل إلى مرحلة النضج الكامل وبعدھا تأخذ في التدھور إلى أن تنتھي حیاة

والواقع أن المسار الذي تمر بھ دورة ،السلعة

إن أي سلعة جدیدة لابد وأن تمر بمراحل اختبار داخل السوق قبل أن یعم إنتاجھا :مرحلة التقدیم -أ

في ھذه المرحلة ترتفع النفقات التي تتحملھا المنشأة وذلك من أجل ،وتوزیعھا على المستوى القومي

لأن نجاح السلعة الجدیدة إذا .لكن ھذا لیس بالشیء السھل .الحصول على موقع یمكنھا من زیادة أرباحھا

تحقق الجدیدة إذا تحقق سوف یجذب المنافسین إلى ھذا المنتج الجدید لذلك فمن مصلحة صاحب السلعة

 .الجدیدة أن یختصر من فترة تقدیم السلعة لتخفیض التكالیف من جھة ولتضییق الفرصة أمام المنافسین

 ؛فبالإضافة إلى إنفاق المؤسسة لمبالغ كبیرة من أجل التأكد من توافق السلعة المقدمة ورغبات المستھلك

ویلعب الترویج دورا مھما

خلال ھذه المرحلة لتعریف المستھلك على السلعة الجدیدة واستعمالھا وخصائصھاء كما یجب أن تبنى

فناك من ،السیاسة السعریة السلعیة على أساس التنبؤ الدقیق بالمبیعات وفقا للأسعار المختلفة المقترحة

یفضل طرح سلعتھ الجدیدة إلى السوق بأسعار مرتفعة وبمستوى ترویجي مكثف وذلك لتحقیق أرباح
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ویرى آخرون أنھ من الأفضل طرح سلعتھم ،سریعة ولجذب أكبر عدد ممكن من المستھلكین بأقصر مدة

بأسعار عالیة وجھود ترویجیة منخفضة وذلك لتحسین مستوى الإیرادات ومستوى أكبر من الربحیة ولكن

.بشكل بطیء
یكون نتیجة نجاحھا وزیادة مبیعاتھا وعدد المتنافسین ؛إن انتقال السلعة إلى مرحلة النمو :مرحلة النمو -ب

الذین یدخلون إلى السوق بسلع قریبة من السلع المبتكرة أو سلع أخرى لھا مواصفات وتصمیمات مختلفة

ومن ثم تزداد قنوات التوزیع وتزداد الإیرادات الصافیة بسبب انخفاض تكلفة »لخلق أسواق ممیزة لھم

فعند الوصول إلى ھذه المرحلة ھناك من یحاول تحسین مستوى .الوحدة المباعة نتیجة زیادة المبیعات

أو بالدخول إلى أجزاء إضافیة من السوقء أو باستخدام قنوات ،جودة السلعة بإدخال مواصفات جدیدة

.توزیع جدیدة إضافة إلى إمكانیة تخفیض السعر في الوقت المناسب لجذب أنظار المستھلكین
لذلك یسعى رجال ،ھي أطول مراحل الحیاة عند أغلب السلع حیث تشتد المنافسة :مرحلة النضج -ت

.التسویق للوصول إلى ھذه المرحلة سریعا والبقاء فیھا طویلا
 ،ففي ھذه المرحلة یدرك المستھلك الفروق بین الأنواع والعلامات التجاریة المعروضة في الأسواق

لذلك فاستجابات المستھلك ،وتكون الاختلافات في التصمیم بین العلامات التجاریة المشھورة بسیطة

فعلى الرغم من زیادة المبیعات إلا أن العرض یفوق الطلب وتبدأ بعض ،للإعلانات تكون ضعیفة

الضغوط لتخفیض السعر على كافة المستویات وتأخذ ھوامش الربح في الھبوط وعند الاقتراب من نھایة

ویلاحظ في ھذه المرحلة أن .ھذه المرحلة تخفض الشركة من تكالیف الإنتاج والتسویق بشكل واضح

:ھناك ثلاث مسارات أساسیة

Pepsi والبیبسي )Coca Cola (الثبات مثل شركات صناعة المشروبات الغازیة الكوكا كولا -
؛ا للصناعات التكنولوجیة والرقمیة LG وال جي Samsung التقدم مثل شركة سامسونجح -

.GM وشركة تویوتا وھیونداي ونیسان وجنرال موتور

التراجع مثل شركات ومصانع المنتجات الاستھلاكیة والصناعیة الأخرى التي لم تتمكن من مواكبة-

.وقلة الموارد المادیة والمالیة لھا »التطور التقني

 ،إن ھذه المرحلة لابد لأي سلعة أن تصل إلیھا ولكنھ باختلاف المدة حسب السلع :مرحلة التدھور -ث

وتظھر خطورة الاحتفاظ بكمیات كبیرة من المخزون ،حیث تبدأ المبیعات بالانخفاض في ھذه المرحلة

.وھذا ما یجبر المنتج والبائع على إحداث تخفیضات جدیدة في الجھود التسویقیة ،السلعي
فوصول السلعة إلى مرحلة الانحدار یكون نتیجة أسباب عدیدة كالتغیرات التي تطرأ على تكنولوجیا

الإنتاج أو نتیجة تغیر أذواق المستھلكین لسبب ماء كما یمكن أن یحدث ھذا نتیجة زیادة المنافسة الشدیدة

.وغیرھا من الأسباب الأخرى التي تؤدي إلى انخفاض مبیعات سلعة ما ،محلیا ودولیا
وفیما یلي شكل یوضح باختصار مختلف المراحل السابقة بیانیا ومختلف التطورات التي تمربھا كل

.المبیعات والأرباح في كل مرحلة
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فھو یلخص حیاتھ في أربعة مراحل أساسیة تم التطرق »یبین ھذا المنحنى التاریخ التجاري للمنتج

بینما تستمر مرحلة النمو باختراق المنتج ،إلیھا،حیث تمتاز مرحلة التقدیم بنمو بطیء للأرباح والمبیعات

في حین یبدأ انخفاض نمو المبیعات عند دخول مرحلة النضج وتنتھي ھذه المرحلة ؛للسوق بشكل سریعء

.بالتدھور الذي ینجم عنھ انخفاض كبیر في المبیعات وتدھور الربح
Product- Mix مزیج المنتج .3

.مجموعة من المنتجات مقدمة من المنظمة أو من كل الخطوط الإنتاجیة في المنظمة
: ویتكون المزیج ھذا من ثلاثة فقرات أساسیة وھي

.ویقصد بذلك عدد خطوط المنتجات التي تمتلكھا المنظمة : نطاق المزیج -أ
.ویشیر إلى عدد الوحدات المنتجة في كل خط إنتاجي في المنظمة : عمق المزیج-ب
إذ غالبا ما تشترك ھذه ،العلاقة بین مختلف خطوط الإنتاج في المنظمة الواحدة : تناسق المزیج-ت

.المنتجات في نواحي مختلفة تخص الاستخدام والتوزیع والإعلان واعتبارات أخرى
فمثلاآً في صناعة » ویمكن تطبیق ھذا المفھوم على العدید من المنتجات في المنظمات الإنتاجیة

 ،الحلیب المجفف ،اللبن،الحلیب السائل :الألبان،فان المنظمة المنتجة الواحدة لھا العدید من المنتجات

ولكل من الخطوط عدداً من الوحدات المنتجة یومیأء كأن ،وھذا ما یشیر إلى نطاق المزیج ،الجبن ،الزبدة

 والجبن بواقع ،غم 250 زنة /وحدة 5000 یومیآء والزبدة/لتر ١٠٠٠٠٠ یقال أن خط إنتاج الحلیب بواقع

أما العلاقة بین الخطوط الإنتاجیة ھذه فإنھا .وھذا ما یشیر إلى عمق المزیج ھذا ،یومیاً وھكذا /كغم 500

تبدو واضحة في اشتراكھا في خصائص متشابھة في الإنتاج والترویج والتوزیع وغیرھا من الاعتبارات

)2( لاحظ الشكل .الأخرى
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تصنیف المنتجات .4

مجموعة المنتجات الاستھلاكیة ومجموعة المنتجات : المنتجات تصنف عادة إلى صنففین أساسیین وھما

"القصد من شراء المنتج" :وموقع المنتج في أي من المجموعتین یستند أساساً على ،الصناعیة

)تعداد فقط( مفھوم السلعة الجدیدة .5

ذلك ان طبیعة المنتجات وما ھي شكل ،اختلفت المفاھیم والآراء حول مفھوم السلع والمنتجات الجدیدة

كلھا تدخل في  البیئة وما تتضمنھ من متغیرات واعتبارات أخرى كلھا تسھم في تحدید مفھوم السلعة

: مفھوم السلعة الجدیدة
المنتج الجدید الذي یظھر لأول مرة في السوقء وھذه مسألة لا جدال فیھا كحالة ظھور الرادیو ”

.والتلفزیون والتلفون او أیة سلع أساسیة أخرى
منتجات معروفة في سوق معینة لكنھا دخلت إلى سوق أخرى وفي بلد آخر مثلاً في فترات ”

.متأخرة،كدخول الفیدیو في بعض الدول النامیة بعد اكثر من عشرین سنة من ظھوره في الأسواق العالمیة
منتجات شھدت تغییراً في تركیبھا وشكلھاء وسواء كانت ھذه التغییرات جوھریة او شكلیة فانھ یمكن ”

.اعتبار ذلك منتجاً جدیداً
.الاستخدام الإضافي للمنتج قد یدخل في مفھوم الجدید ھذاء كاستخدامات جدیدة لمشتقات النفط

المنتج الجدید ھو المنتج الذي لم تقم منظمات معینة في تسویقھ سابقا على الرغم من ان منظمات أخرى ”

.تقدم منتجات متشابھة
)تعداد مع شرح اثنین( أسباب فشل المنتجات .6

وفي الوقت ذاتھ ، تشھد الأسواق العالمیة ظھور العدید من المنتجات الجدیدة والتي لا حصلا لھا أساساً

وقد ، فإن قسماً كبیراً من ھذه المنتجات سرعان ما تختفي من السوق بسبب الفشل التي تلاقیھ في السوق

من %80 وبخاصة ومعدلات الفشل قد تصل أحیاناً إلى ، تقدر الخسائر في الوقت ذاتھ بمبالغ خیالیة

ویفترض في البدایة القول أن . ما یتطلب الأمر التعرف عن أسباب فشل المنتجات ھذه ، المنتجات الجدیدة

ویمكن القول أن العوامل التي تسھم ، العوامل التسویقیة وغیر التسویقیة تسھم في فشل المنتجات الجدیدة

:في فشل المنتجات الجدیدة تكمن في الآتي
التغیر الطفیف في المنتج -أ
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وھذه الناحیة مھمة جداً في الحكم على السلعة الجدیدة ومدى اختلافھا وتمییزھا عن المنتجات القائمة من

إذ قد لا یشعر المستھلك أن ھناك اختلاف یذكر بین المنتجات ،المنظمة ذاتھاء أو عن منتجات المنافسین

 الجدیدة عن الأخرىء وھذا ما یحصل أحیاناً في ادعاءات المنظمات من فاعلیة وأھمیة التغییرات التي

وھذا ما یحصل في العدید ،أحدثتھا المنظمة في المنتجات والتي قد لا تبدو في نظر المستھلك الشیء المھم

من المنتجات الاستھلاكیة والادعاءات الخاصة بفاعلیة مسحوق الغسیل أو شامبو الشعر والتي قد لا تأخذ

.أھمیة تذكر عند الاستخدام من وجھة نظر المستھلك
عدم التناسب بین المنتج الجدید وحاجات السوق -ب

عند الأخذ بإنتاج منتج جدید فإن ھناك سیاقات عمل یفترض الأخذ بھا قبل البدء بتطویر المنتج أو تقدیم

:وھذه السیاقات غالباً ما تأخذ الخطوات الآتیة ، منتج جدید
التحدید الدقیق للھدف السوقي-

وما ھي المعاییر المفضلة ،تعیین حاجات المستھلكین وبدقة -

.كیف ستؤول حالة المنتج في السوق مستقبلا -
وإلا فإن ذلك سیؤدي إلى » فمن دون ھذه الخطوات الدقیقة فإن المنتجات قد لا تشھد نجاحاً لھا في السوق

.ضیاع في النفقات دون مردود یذكر
محدودیة نطاق السوق المستفیدة من المنتج الجدید -ت

ما یجعل من الصعب أن تجد » في كثیر من الأحیان تشھد المنتجات الجدیدة سوقاً لھا ولكن بحدود ضیقة

بینما المنتجات التي لھا قاعدة ٠ لھا طلباً في السوق على الرغم من كون المنتجات ھذه مناسبة وفاعلة

ولھذا السبب فإن ، طلب عریضة وواسعة ستشھد رواجاً واسعاً في السوق تبعاً لحجم الطلب الواسع

التوزیع الضیق النطاق والطلب القلیل على المنتجات الجدیدة قد یؤدي إلى فشل المنتجات الجدیدة في

.السوق
الأداء الضعیف للمزیج التسویقي -ث

في كثیر من الحالات تركز المنظمات في جھودھا التسویقیة على عنصر أو أكثر من عناصر المزیج

ما یجعل فاعلیة المزیج التسویقي محدودة نسبیاً وغیر ، ولا تأخذ بالأھمیة العناصر الأخرى ، التسویقي

ففي كثیر من الحالات تأخذ المنظمات بمبدأ التوزیع والتسعیر للمنتجات دون أیة أھمیة تذكر ٠ مجدیة

وبالتالي فإن الكثیر من المستھلكین قد لا تكن لدیھم الدرایة والمعرفة بما ھو جدید ، للجوانب الترویجیة

ومعرفة اتجاھات المستھلكین حول طلب . وھذا ما یعتمد ایضا على تركیب البیئة الواحدة ٠ في السوق

.المنتجات
النوعیة الردیئة للمنتجات في بعض الجوانب -ج

بعض المنتجات الجدیدة قد تبدو مناسبة في شكلھا وتعبئتھاء إلا أنھا قد تشھد فشلآً لوجود جانب من

ما یجعل المنتج یفتقر إلى ، جوانب الإنتاج یفتقر إلى المقومات السلیمة والصحیحة المطلوبة في المنتج

وھذا ما یحصل في كثیر من الحالات عندما لا ، النوعیة الجیدة أو أن ذلك سیكسب المنتج صفة الرداءة

أو من ،ما یجعل الصورة سلبیة عن المنتج ، یولي الصناعي لجانب من الجوانب الإنتاجیة أھمیة تذكر

.حتى ولو كان المنتج في أحسن صوره وأشكالھ ،شان ذلك أن ینھي المنتج في السوقء
كحالة قیادة السیارات من ٠ أو أن الاختلاف في الأداء من منطقة لأخرى یحول دون نجاح المنتجات

ما . یتم قیادة السیارات وفق الاتجاه من الیسار على الطریق ، فالیابان كبریطانیا ، الیسار أو من الیمین

وھذا قد یودي إلى فشل المنتجات في الأسواق، جعل الصادرات العالمیة للیابان من السیارات محدودة جداً

.العالمیة
القدرة الشرائیة المحدودة للمستھلك .ح

 ٠ منوعة الأشكال ، الذي یلاحظ في المتاجر الضخمة وما تعرضھ الأسواق من منتجات كثیرة العدیدة

، منتج 30000 وتصل بعض المتاجر في عرضھا إلى أكثر من ، مختلفة في الأسعار ، متباینة في الجودة

ما یجعل المستھلك في موقف ، منتج جدید تقدم في كل سنة في السوق الأمریكیة 15000 مع أكثر من
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ما یجعل المستھلك في موقف صعب ،وأمام حملات إعلانیة عدیدة ومكثفة ، صعب أمام كل ھذه المنتجات

من جھة ثانیة فإن العدید من الصناعیین الصغار یصعب علیھم .وعدم قدرة في اقتناء غالبیة المنتجات ھذه

ما یؤدي ، من إیصال منتجاتھم إلى المستھلكین ویفتقدون الوسائل الإعلانیة الكفیلة بالتعریف بمنتجاتھم

ذلك إلى

.الفشل

خطوات ابتكار المنتجات .7

:قبل تقدیم المنتج للمستھلكین فإنھ یفترض أن یمر في ست خطوات لابتكار السلعة الجدیدة وھي 
اختبار السلعة وأخیراً ، تصنیع السلعة ، التحلیل الاقتصادي ،" استخلاص الأفكار .” ولادة الفكرة

.المتاجرة بالسلعة
ولادة الفكرة .١

ولادة الأفكار معناه البحث على أفكار جدیدة لمنتج والذي سیساعد المنظمة لتحقیق أھدافھاء ذلك أن

فالمصادر منوعة من ،وھذه الفكرة او الأفكار تكن مصادرھا عدیدة ،مصدر كل منتج ھو الفكرة

ومن الوسطاء ومن مصادر ،مستھلكین وفنیین وموظفین والمختصین في مجال البحوث والابتكارات

أخرى منوعة على أن تكون المنظمة على استعداد لتقبل كل الأفكار والآراء الواردة حول المنتج الجدیدء

.وسواء كانت الأفكار ھذه من داخل المنظمة او خارجھا
استخلاص الأفكار .2

 »في ھذه المرحلة یتم اختیار الأفكار التي یمكن أن یكون لھا الأثر الواضح على مستقبل نشاط المنظمة

ذلك انھ لیس كل ما یطرح من أفكار یفترض أن تنفذ إذ أن غالبیة الأفكار یستحیل تنفیذھا أو أن ما تكلفھ

ویمكن ومن خلال بحوث التسویق من توضیح مفصل .من وقت ومال یفوق المردود الاقتصادي للفكرة

.والإجابة على العدید من الأسئلة الغامضة حول صلاحیة المنتج المقترح
ولغرض استخلاص الأفكار وغربلتھا فان المنظمات بإمكانھا أن تختبر مفاھیم المنتج عن طریق إعلام

.المستھلكین بالفوائد والمزایا المتوقعة من المنتج الجدید
التحلیل الاقتصادي .3

وعوامل الملاءمة من الأھمیة عند .عبارة عن تقییم للربحیة المتوقعة للمنتج وامكانیة ملاءمتھ في السوق

ما ھي المصادر المالیة ومواقف الإدارة ،التسویقي لتشمل القدرات الصناعیة والتسویقیة عند الصناعي

فإذا كانت السلعة ملائمة فان الطلب یجب أن یكون قویاً ما فیھ الكفایة لتبریر الدخول .تجاه المنتجات ھذه

.إلى السوق
السیاسیة والقانونیة والاجتماعیة والتنافسیة وأخیراً الاقتصادیة على مبیعات : إن التأثیرات للعوامل البیئیة

ومن المھم التأكد من ان المتطلبات المالیة لتطویر المنتج .المنتجاتء وكلفھا وأرباحھا یجب ان تقیم كذلك

في ھذا الوقت فان المنظمة علیھا .والمتاجرة بھ تكن متوفرة حتى یمكن أن تعطي عائداً مناسباً للاستثمار

.أن تعد دراسة حول التوقعات المستقبلیة من المنتج وذلك عن طریق استخدام التنبؤ
مدیر التسویق یبحث عن المعلومات حول السوق خلال ھذه المرحلة،ویمكن إجراء المسوحات على

الكلف وأخیراً ،المستھلكین والاستعانة بالبیانات الثانویة التي تعطي تخمینات حول المبیعات المتوقعة

.الأرباح
تنفیذ التصنیع للسلعة .4

فالمنظمة ،وھي المرحلة التي تتحول فیھا المنتجات الجدیدة من مرحلة المفھوم إلى مرحلة التنفیذ الفعلي

وفیما إذا كان ھذا المنتج أن ینتج بأقل ،علیھا أن تحدد فیما إذا كانت لدیھا القدرات الكافیة لإنتاج المنتج

ویسھم التطویر الھندسي في تصنیع النموذج الأصلي المقدم .كلفة ممكنة حتى یمكن بیعھ بسعر معقول

وقسم التسویق یزود بمعلومات عكسیة حول ردود فعل المستھلكین حول مختلف ؛وتحویلھ إلى منتج جدید

لھذا السبب ،الألوان واعتبارات أخرى مھمة ,التصمیم ،الشكلء ،الاعتبارات التي تخص التعبئة والتغلیف
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فان التغییر الجذري في المنتج یصبح ضروریاً في حالة عدم ملاءمتھا للسوق ما یعني ضرورة تطویر

المنتج بما یوافق

.السوق
)السلعة( اختبار المنتج .5

وذلك »وتسمى الاختبار التسویقي ویعني تقدیم تجریبي للسلعة وفق عناصرھا الأربعة في مناطق مختارة

وان الھدف من الاختبار ھو لتحدید ردود الفعل عند المستھلكین ووفق ظروف .لتحدید الھدف السوقي

.لذلك عد الاختبار انسب الوسائل لتحدید المواقف الفعلیة ،تسویقیة عادیة
وغالباً ما یتم وضع محددات للاختبار كتعیین المدن او المناطق المراد اختبارھاء وتحدید فترة الاختبارء

وما ھي المعلومات التي یسعى الاختبار على تقدیمھاء وان یكون سریأء وھل سیتم توزیع عینات مجانیة

؟من السلعة أم لا

فانھم سیقومون ببعض ،ولكن الاختبار قد لا یتم على الوجھ الصحیح وبخاصة إذا ما علم المنافسون بھ

البوادر والإجراءات التي قد یؤدي إلى فشل الاختبارء كزیادة المعروض من منتجاتھم او تخفیض الأسعار

.او أیة إجراءات أخرى من شأنھا ان تجعل الاختبار یسیر بطریق غیر الذي خطط لھ
فالكلفة قد تكون عالیة إذا ما ،واختبار السوق قد ترافقھ مخاطر عدیدة وبخاصة تلك المتعلقة بالمخاطرة

طالت فترة الاختبار او وزعت عینات مجانیة على نحو واسعء كما ان الفشل في الحصول على نتائج

كما أن الاختبار قد یتیح للمنظمات المنافسة من الاطلاع على .مفیدة قد تكن آثاره سلبیة على المنظمة

)المنتج( المتاجرة بالسلعة ." خطط المنظمة في السوق وامكانیة إنتاج منتجات مماثلة خلال فترة زمنیة

والمتاجرة ھي .عقب الاختبار والتأكد من سلامة النتائج فان المنظمة تتقدم إلى مرحلة المتاجرة بالسلعة

 ،المیزان الكامل لتصنیع السلعة وتسویقھاء بحیث تعد المنظمة كل ما لدیھا لتحقیق أعلى درجات الإنتاج

وان ھذه المرحلة تحتاج إلى نفقات رأسمالیة عالیة للمكائن والآلات وكذلك لأفراد جدد قد تحتاجھم

ذلك ان المنظمة ستغیر من خصائص المنتج الجدید لكل الھدف السوقي ،العملیات الإنتاجیة والتسویقیة

.المطلوب وقد تنفق من النفقات ما یعد عالیاً لتقریب صورة المنتج على أذھان المستھلكین

الفصل الثاني :رقم المحاضرة

 ،التوزیع،المبیعات،المشتریات، التسعیر(عناصر التسویق:عنوان المحاضرة

)النقل والخزن

زاھدة علي یاسین.د:اســـــم المدرس

الكورس الاول/ طلاب المستوى الثالث: الفئة المستھدفة



54

اكساب الطلاب المھارات الضروریة لفھم وتطبیق عملیات : الھدف العام من المحاضرة

 ،المبیعات ،التوزیع ،التسویق فیما یتعلق بالتسعیر

والخزن في سیاق الأعمال الحدیثة ،النقل ،المشتریات

وتحقیق أھداف التسویق بنجاح

:الأھداف السلوكیة او مخرجات التعلم

: نھایة ان في یتوقع

.یذكر مفاھیم التسعیر الأساسیة -    

یمكن للطالب استرداد أھمیة تحدید السعر في استراتیجیة -   

.التسویق

تذكر الطالب لمفاھیم التوزیع الأساسیة مثل قنوات -   

.التوزیع وتقدیرات التوزیع

.تذكر دور المھارات الأساسیة في العملیات البیعیة -   

تذكر أھمیة تحلیل سلوك المشتریات في استراتیجیات -   

.التسویق

تذكر أھمیة استخدام وسائل النقل المناسبة وتقنیات -   

.التخزین الفعالة

.یشرح أھمیة تحدید السعر في سیاق التسویق  -

تفسیر كیفیة تأثیر سیاسات التسعیر على سلوك  -   

.المستھلكین

.فھم أھمیة تقنیات البیع وتأثیرھا على قرارات العملاء -   

.فھم أھمیة تقنیات البیع وتأثیرھا على قرارات العملاء -   

فھم عمق العلاقة بین سلوك المشتریات وعملیات -   

.التسویق

فھم تأثیر تكالیف النقل والخزن على استراتیجیات -   

.التسویق وأرباح الشركة

.تطبیق مبادئ التسعیر في سیناریوھات عملیة  -   

التوزیع في تحقیق أھداف التسویق وتحقیق رضا تطبیق -    

.العملاء

تنفیذ استراتیجیات مبیعات فعالة لزیادة حجم المبیعات -   

.وتحقیق الأھداف المحددة
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تطبیق مفاھیم وأسالیب تحلیل سلوك المشتریات في -   

.دراسات الحالة العملیة

تطبیق مفاھیم النقل والخزن في تخطیط وتنفیذ حملات -   

.التسویق

تحلیل تأثیر سیاسات التسعیر على أداء المبیعات  -   

.والأرباح

.تحلیل كفاءة وفعالیة عملیات المبیعات الحالیة للشركة -   

تحلیل تأثیر تغییرات في استراتیجیات المبیعات على -   

.أداء المبیعات وأرباح الشركة

تحلیل تأثیر استراتیجیات التسویق على سلوك -   

.المشتریات وقرارات الشراء

تحلیل تأثیر تحسین عملیات النقل والتخزین على تكالیف -   

.التسویق وتجربة العملاء

.تقییم فعالیة استراتیجیات التسعیر المختلفة  -   

تقییم تأثیر تغییرات في استراتیجیات المبیعات على -    

.رضا العملاء وأداء الشركة

تقییم فعالیة تقنیات المبیعات المختلفة في تحقیق أھداف -   

.المبیعات

تقییم فعالیة استراتیجیات التسویق في تحقیق أھداف -   

.المشتریات

تقییم فعالیة استراتیجیات النقل والخزن في تحقیق أھداف -   

.التسویق

استراتیجیات التیسیر المستخدمة

)تعلیم مدمج( المحاضرة

المناقشات

العصف الذھني

التعلیم التعاوني

لعب الاداور

عرض فدیوھات
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التعلیم الذاتي

ورش العمل

التعلم من العمل

.القدرة على فھم أسالیب تسعیر المنتجات والخدمات-المھارات المكتسبة

تطویر القدرة على تحدید استراتیجیات التسعیر المناسبة -   

.بناءً على التكلفة والطلب والعوامل السوقیة

تطویر القدرة على اختیار قنوات التوزیع المناسبة -   

.وإدارتھا بكفاءة

القدرة على تطویر استراتیجیات المبیعات وتنفیذھا -   

.بنجاح

القدرة على تحلیل احتیاجات المشتریات وتطویر -   

.استراتیجیات شراء فعالة

القدرة على تنظیم عملیات النقل وتحسینھا لتحقیق كفاءة -   

.أكبر

.القدرة على تنظیم عملیات التخزین وإدارتھا بكفاءة -   

اختبارت شفویة وتحریریة والالكترونیةطرق القیاس المعتمدة

الاسبوع السادس

التسعیر

مفھوم التسعیر .١

تظھر أھمیة التسعیر في أنھ خطوة من خطوات »یعتبر السعر أحد عناصر المزیج التسویقي المھمة

أو ،المنشأة في إعداد سیاسة أو إستراتیجیة للمستقبل وبالتالي فإن السعر یؤثر على إیرادات المنشأة

.أرباحھاء وھذا العامل ھو القاسم المشترك بین المستھلكین والموردین والمنتجین
"المبلغ المدفوع لقاء الحصول على سلعة أو خدمة" وعلیھ یمكن تعریف السعر على أنھ

فالمنفعة ,"القیمة المعطاة لسلعة أو خدمة معینة والتي یتم التعبیر عنھا في شكل نقدي" وأیضاً یعرف بأنھ

التي یحصل علیھا المستھلك كشراء سلعة معینة یعبر عنھا في شكل قیمة معینة یتم ترجمتھا من جانب

وبالتالي فإن السعر المدفوع لا یعكس فقط ،الشركة في شكل سعر معین یدفعھ المستھلك ثمنا لھذه المنفعة

 ،شھرة المنتج .المكونات المادیة للسلعة ولكن یمكن أن یشمل أیضا العدید من النواحي مثل النفسیة

.مجموعة الخدمات المقدمة والمرتبطة ببیع السلعة أو الخدمة
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)تعداد مع شرح واحدة( تحدید الأھداف السعریة .2

:وھناك ثلاث مجموعات من الأھداف السعریة وھي
اھداف ریحیة -أ

وھذه النقطة تبدو واضحة في ان الاھداف الاساسیة لغالبیة المنظمات ان تعمل لتحقیق الارباح والعمل

الا ان المشكلة تكمن دوماً في صعوبة القیاس فیما اذا ، على زیادة او تعظیم الارباح احسن حد ممكن

والاھداف الربحیة غالباً ما تحدد وتقاس من خلال ، كانت حالة تعظیم الارباح قد تم الوصول الیھا فعلاً

.معدل السعر النسبي للارباح قیاساً للفترات السابقة
الى معدل معین من العائد من استثمارات )تحقیق( الوصول : كما یدخل ضمن ھذه المجموعة ھدف

وھذا غالباً ما یستخدم من منظمات تتولى القیادة السعریة في السوق والتي تمتاز بتوسع اعمالھا ٠ المنظمة

مثلاً تنفرد باسعار تختلف IBM فمنظمات مثل » وزیادة معدل حصتھا السوقیة قیاساً للمنظمات الاخرى

كل الاختلاف عن المنظمات المنافسة الاخرى وتجعل اھدافھا السعریة منفردة عن المنظمات الاخرى وما

.یمكنھا ھذا من تحقیق عائد مناسب
والھدف الثالث الذي یدخل ضمن ھذه المجموعة یكمن في ضمان العائد النقدي ما أمكن وھذا ما یضمن

وھذا ما سیسھم في جوانب عدیدة كتلك التي تخص ابتكار ، حالة التدفق النقدي من خلال المنظمة

.المنتجات وتطویرھا او في مجالات اخرى كالتوسع في الانتاج مثلا
اھداف بیعیة -ب

وھذا الھدف عادة ما یمثل بمعدل ، الاھداف السعریة لبعض المنظمات تكن غالباً في زیادة حجم المبیعات

.المبیعات عبر فترة زمنیة محددة غالباً ما تكن سنة واحدة

كذلك فان من الاھداف البیعیة ذلك الذي یخص المساھمة السوقیة والتي تبین مبیعات المنظمة قیاساً

الى 965 كالعمل على زیادة المعدل من ، لإجمالي المبیعات من المنتجات ذاتھا

اھداف راھنة -ت

وفي مقدمة ذلك :غالباً ما تتخذ الاھداف السعریة لمعالجة ظواھر آنیة ومعاصرة تشھدھا المنظمة الواحدة

میاخص التعامل ومجابھة الاسعار المنافسة او العمل للوصول او تحقیق الاستقرار في الاسعار او لتكوین

.صورة جیدة عن المنتجات عند المستھلكین
وھذا ما یعني ان ، فالمنظمة تعمل في بیئة تنافسیة تتفاوت بقوتھا ومتانتھا تبعاً لعدد المنافسین وقوتھم

فالزیادة في الاسعار عن الحد المعقول ، الاسعار یفترض ان تكن بمستویات تتناسب وحالة السوق القائمة

كما ، والانخفاض من جھتھ قد یؤثر على معدل الارباح او العائد المتحقق . یمكن ان ینعكس على الطلب

ان الاھداف الواضحة من شأنھا ان تولد حالة الاستقرار في الاسعار إذ ان الزیادة عن الحد المعقول او

واذا ما كانت الاسعار تتصف بالعقلانیة ، التخفیض من شأنھ ان یولد حالة التردد والارتباك نحو الطلب

.فان ذلك من شأنھ ان یعطي صورة واضحة عن المنتجات المعروضة
أسالیب التسعیر .3

:ھناك أسلوبان في التسعیر ھما
أي »یضاف مبلغ معینء أو نسبة معینة من المبلغ إلى كلفة المنتج :التسعیر على أساس الكلفة .أ

كما في أسعار الملابس والأحذیة »إضافة ربح مرغوبء ویمتاز ھذا الأسلوب بشیوع التعامل بھ وسھولتھ

.الریاضیة وتذكرة الدخول للملاعب
یترك قرار تحدید السعر الذي یباع فیھ المنتج اعتماداً على تقدیرء وتقییم :التسعیر على أساس القیمة .ب

وكلما زادت القیمة المدركة من وجھة نظر .ومدى شعوره بالرضا والإشباعء »المستھلك لقیمتھ

فإن المنتج یقوم بسعرٍ أعلى كما في قسم من أسعار التذاكر للأحداث الریاضیة المھمة ،المستھلك

ونھائیات التصفیات للدوري الریاضیء الشكل الآتي یوضح أسلوبا »كمباریات نھائیات كأس العالم

.التسعیر
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التسعیر على أساس الكلفة مقابل التسعیر على أساس القیمة

إستراتیجیات التسعیر .4

غالبا تتبنى معظم الشركات عملیة فلسفة تسعیر منتجاتھا الجدیدة على إستراتیجیتین

:أساسیتین وھما
إستراتیجیة كشط السوق -أ

ویتم تحدید ؛تتبع ھذه الإستراتیجیة في السوق المتباینة حسب فئات الدخل ومرونة الطلب على السلعة

سعر مرئفع للسلعة الجدیدة بحیث یوجھ ھذا السعر إلى الفئة الأولى في السوق والتي یھمھا الحصول على

السلعة مھما كان السعر مرتفعاء وعندما تقل الفرص البیعیة الجدیدة أو تنعدم بالنسبة لھذه الفئة یتم تخفیض

.السعر بحیث یكون ملائما للفثئة التي تلیھا في السوقء وھكذا یتم التخفیض باستمرار لكسب فئات جدیدة
وتحقق إستراتیجیة كشط السوق من وجھة نظر البائع العدید من المزایا منھا أن السعر المرتفع یحقق

الإیرادات التي تسمح بتغطیة جزء كبیر من تكالیف وتنمیة السلعة الجدیدة وأیضا یمكن للشركة التوسع في

 كما یمكن أن »إنتاج السلعة الجدیدة مستقبلا وادخال تحسینات علیھا عند دخول منافسین جدد في الأسواق

تنمي ھذه الإستراتیجیة سمعة طیبة وصورة ذھنیة معینة في السوق عن طریق ربط السعر المرتفع

ویمكن للشركة من مواجھة أخطاء التسعیر فمن السھل على الشركة أن تخفض سعر »بالجودة المرتفعة

.السلعة على أن تقوم برفعھ
:إستراتیجیة التمكن من السوق- ب

تھدف الشركة من إتباع ھذه الإستراتیجیة إلى الحصول على حجم كبیر من السوق غیر المجزأ حسب

الدخل أو مرونة الطلب بحیث تسعى إلى الوصول إلى السوق الكلیة وذلك عن طریق تحدید أسعار

ویفضل ،وتمكن إستراتیجیة التمكین من السوق الحصول على نصیب كبیر من السوق .منخفضة لسلعھا

،إتباعھا إذا كان ھدف ھذه الشركة ھو زیادة معرفة السوق بالشركة ومنتجاتھا وتحقیق حصة سوقیة كبیرة

كما أن ھذه الإستراتیجیة تؤدي إلى فتح أسواق جدیدة لم یتم دخولھا وقطاعات لم توجھ إلیھا أي جھود

.وھذا ما فعلتھ بعض شركات الطیران ،تسویقیة
ومن ناحیة أخرى فإن إتباع ھذه الإستراتیجیة یكثفھ بعض المخاطر حیث أن تقدیم السلعة بسعر منخفض

ومن ثم تزداد ،لا یمكن الشركة من تحقیق نقطة تعادل سریعة كما ھو الحال في إستراتیجیة كشط السوق

.المخاطر المرتبطة بتقدیم سعر منخفض للسلعة
)تعداد مع شرح واحدة( العوامل المرتبطة بقرارات التسعیر .5

وذلك لشمولیة وسعة العوامل ؛ قرارات التسعیر تأخذ من الأھمیة ما لا تأخذه أیة قرارات اخرى

فالذي یلاحظ ان العوامل والمتغیرات بشكلیھا الداخلي » والمتغیرات المرتبطة بقرارات التسعیر ذاتھا

.والخارجي تسھم في القرارات ھذه من خلالھا تكاملھا مع بعضھا البعض
العوامل المرتبطة بالمزیج التسویقي.١

سعر المنتجات عادة ما تؤثر على طلب المستھلك علیھا من حیث ان السعر المرتفع سیؤدي الى :المنتج.أ

وبالمقابل فان الاسعار الواطئة تولد ٠ مبیعات واطئة وما یتبع ذلك من تكالیف انتاج عالیة للوحدة الواحدة

وللعدید من . وھناك حقیقة یجب ادراكھا وھي ، حالة طلب عالیة وتكالیف انتاج واطئة للوحدة الواحدة
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ان السعر العالي یرتبط بالمنتجات ذات النوعیة الجیدة وان الاسعار الواطئة تقترن بالمنتجات . المنتجات

.النوعیة یرتبط على اكثر حالة بالاسعار / فاعتبار المنتج ، ذات النوعیة الردیئة
 ، ذلك ان الأنشطة الترویجیة باتت مختلفة ومتباینة . الترویج یؤثر على نحو واضح بالسعر :الترویج .ب

فاستخدام الخصومات السعریة وتوزیع العینات المجانیة ونفقات الإعلان والبیع الشخصي كلھا انشطة

فالسلع الصناعیة والمرتفعة الثمن تقترن ایضاً بنفقات عالیة من البیع الشخصي » تقترن بتكالیف ونفقات

.فان نفقات الترویج تنعكس على الاسعار ، وھكذا
عادة مایتم توزیع المنتجات على متاجر المفرد او ایة منافذ توزیع اخرى ومن شأن ذلك ان : التوزیع -ت

یزید من السعر كلما كان العرض والتوزیع مقترناً بالعدید من النقاط البیعیة وما یتبعھا من نفقات نقل

.وتخزین وتناول للمواد والتي بمجموعھا تسھم في رفع سعر المنتجات
حالة المنافسة القائمة وتركیبھا في البیئة الواحدة تؤثر على مرونة المنظمات في:تركیب المنافسة -2

فالاختلاف واضح في الاسعار المعلنة وفق نظام المنافسة الكاملة عن تلك التي وفق .تكوین الاسعار

 ، وان ارتفاع الاسعار وتحدیدھا سیقترن والى حد بعید الى تركیب وقوة المنافسین في السوق ، الاحتكار

فالمنافسة الحرة ستمكن من السماح لدخول اكبر عدد من المنافسین في السوق مقابل عدد كبیر من

.المشترین
عندما تقرر الاسعار من المنظمات یفترض الاخذ بالحسبان توقعات المستھلكین :توقعات المستھلكین 3-

ویقترن ھذا ، إذ یتفاوت الاھتمام من مستوى لاخر او من تقسیم سوقي لآخر » واھتماماتھم بھذه الناحیة

فالاھتمام باسعار سلع التسوق قد یاخذ اھمیة اكبر من السلع ٠» بالتباین الحاصل في المجموعات السلعیة

.المیسرة وذلك للتباین الحاصل بین أسعار ھاتین المجموعتین من السلع
من دون شك فان الكلف تعد المنفذ الأساس المقترن بتكوین الاسعار وتقریرھاء فقد تلجأ :الكلف -4

المنظمات الى بیع منتجاتھا بأدنى من الكلف ولفترة قصیرة من الوقت لغرض ملاحظة تصرفات

 الا ان ذلك لا یظھر على المدى الطویل ،او لغرض زیادة معدل الحصة السوقیة :»المنافسین وسلوكھم

بسبب ان المنظمات ھذه لا یمكنھا ان تبقى تبیع منتجاتھا على ھذا النحوء علیھ فإن الادارة یفترض ان

.تحلل التكالیف ومعرفة أي التكالیف تدخل في التكالیف الكلیة للسلعة
وھذا ما یدخل في تدخل الحكومة في الأسعارء إذ قد تتخذ الحكومات قرارات تتعلق :موقف الحكومة -5

فیمكن للدولة من تثبیت او تجمید الأسعار ، بالأسعار لمعالجة ظواھر اقتصادیة معینة كالتخضم النقدي

وھذا یستند على القوانین ، عند مستوى معین او تحدید المعدلات التي یفترض ان تكون الأسعار علیھا

.والتشریعات التي تصدرھا ھذه الحكومات من القوة ما تصل الى حالة الإلزام

الاسبوع السابع

التوزیع

مفھوم التوزیع.1

یشیر التوزیع إلى المكان الذي یحصل علیھ الزبون على السلع والخدمات الریاضیة لاستخدامھا والافادة

منھاء إذ إن إنتاج منتجات بكمیات كبیرة تكون بدون قیمة ولا فائدة حتى ولو كان سعرھا مناسب ما لم

یكن ھناك قناة توزیعیة كفوءة تعمل على إیصال تلك المنتجات إلى الزبائن بشكل سھل وسریعء بذلك

جملة من الخطوات التي تتخذھا' بذلك فالتوزیع ھو .فالتوزیع عنصر مھم من عناصر المزیج التسویقي

."المنظمات والأفراد یقومون بنقل المنتج من المنتج إلى المستھلك النھائي
أھمیة التوزیع .2

:یعتبر التوزیع مھما للأسباب الآتیة
.إنشاء المنفعة الزمنیة والمكانیة .١
.یسھل التخصص الجغرافي .2
.یستحوذ على جزء كبیر من تكلفة التسویق ."3
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.تحقیق رغبات المستھلكین - .یسھم في تحسین مستوى المعیشة .4
.یسھم في استمرار العملیة الإنتاجیة والتقلیل من عملیة التخزین .5
قنوات التوزیع .3

مجموعة من التنظیمات المعتمدة على بعضھا البعض والمشمولة في عملیة' تعرف قنوات التوزیع بأنھا

."أو المستخدم النھائي ،أو الخدمة للاستھلاك النھائي ،تقدیم المنتج
قنوات المنتجات الاستھلاكیة مطلوب الرسم

)تعداد مع شرح اثنین( العوامل المؤثرة في تحدید القناة التوزیعیة .4

لذلك لا ، إن تحدید القناة التوزیعیة المطلوبة تتباین على نحو واضح من بیئة لأخرى ومن سلعة لأخرى

غرابة في ملاحظة تدفق سلعة واحدة في اكثر من قناة واحدة أو استخدام نوعین او اكثر من أشكال

ومھما یكن من أمر فان ھناك عوامل من خلالھا یتم تحدید واختیار القناة ، القنوات المتاحة لسلعة ممائلة

:والعوامل ھي ، التوزیعیة الواحدة
إن التحدید الأساس لتركیب القناة ھو فیما إذا كانت المنتجات مخصصة للسوق الصناعیة أو :المستھلك-أ

والفرق یبدو واضحاً بین المشتري الصناعي الذي یفضل التعامل مباشرة مع الصناعي ٠ لسوق المستھلك

وذلك للاستفادة من الممیزات والسماحات التي یحصل علیھا وأنھ لا حاجة للاستعانة بالوسطاء إذ أن أیة

وبین . ستكون عالیة نسبیا وتبعا لحجم الصفقة الواحدة . والتي لا مبرر لھا . عمولة یتقاضاھا الوكیل
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وھذا ما ینعكس بدوره على طول القناة ، المستھلك الذي یفضل تحقیق مشتریاتھ من خلال متاجر المفرد

متجاوزاً ومستبعداً الوسطاء في ، وقصرھاء فالمشتري الصناعي یفضل استخدام القناة التوزیعیة القصیرة

.القناة الواحدة
وذلك بحكم عوامل الدخل والتغیر في عدد ، والمستھلك تتفاوت المتغیرات المتعلقة بھ من فترة لأخرى

وھذا ما ینعكس بسرعة على طبیعة المنتجات المطروحة ، أفراد الأسرة أو في العمل أو في جوانب عدیدة

فالذي یلاحظ في ،إذ یتم مراعاة تصنیع المنتجات وفق اعتبارات تخص المستھلك ، في السوق للمستھلك

التوجھات العالمیة صوب السیارات صغیرة الحجم نسبیاً أو سلع التسوق الاستھلاكیة كالثلاجات

 فإن محدودیة أفراد الأسرة الواحدة كان عاملاً مھما في تقدیم منتجات تتناسب وحجم ،والتلفزیونات

وكذا الحال ، وھذا ما یفترض النظر إلیھ ، والذي بدا ھذا الحجم بالمیل نحو صغر حجم الأسرة ،الأسرة

.تبایناً من مجتمع لآخر ، بما یخص دخل الأسر زیادة أو نقصاً
فھناك فرق ،وھذه الناحیة أیضاً لھا التأثیر المباشر في اختیار القناة التوزیعیة :خصائص المنتجات-ب

وأخرى ترتبط بعوامل الشكل والزینة ، واضح بین المنتجات سریعة التلف كالمنتجات الطریة والفواكھ

وتمر بقنوات توزیعیة قصیرة نسبیاً ومباشرة إلى تاجر ، كالملابس مثلاً والتي لھا دورة حیاة قصیرة نسبیاً

المفرد أو المستھلك الأخیرء ومنتجات أخرى تمتاز بالتقنیات العالیة كالحاسبات الإلكترونیة والموبایلات

وھذه المنتجات تحتاج ،فإنھا تباع مباشرة من الصناعي إلى الجھة المشتریة ,واجھزة الطباعة والاستنساخ

كما أن .إلى صیانة وتدریب على نحو مستمر فان القناة التوزیعیة تفضل أن تستبعد وجود أي من الوسطاء

.والعكس ذلك ، المنتجات الأقل ثمنآً ھي الأطول قناة
تفضل المنظمات الإنتاجیة أن تتولى المھام التسویقیة لمنتجاتھا بعد الإنتاج ولكن :خصائص الصناعي-ت

والتي إن توافرت على نحو » ذلك غالباً ما یقترن بتوافر المصادر المالیة والتسویقیة والإداریة الكافیة

إذ أن القدرات المالیة مثلاً في ٠ كاف فان ذلك لا یستدعي الاستعانة بالوسطاء للقیام بتسویق منتجاتھا

والعكس في حالة عدم توفر الإمكانات المالیة المتاحة فان » إیجار المخازن ومنح الائتمان لتجار المفرد

. ذلك سیجعل المنظمات تمیل إلى الاعتماد على الوسطاء لإنجاز المھام ھذه
والصناعي الذي یمثلك قاعدة عریضة من الإنتاج وبوفرة بإمكانھ من تسویق المنتجات ضمن قنوات

وفي ،فھناك إمكانیة التعامل مباشرة مع تاجر المفرد وعن طریق التكامل العمودي ٠» توزیعیة مختلفة

أي مروراً بتجارة الجملة ، الوقت نفسھ إمكانیة تدفق المنتجات من خلال القنوات التسویقیة التقلیدیة

وبذلك یمكنھ من إحكام السیطرة على عملیات الإنتاج والتسویق وفق مفھوم ٠ والمفرد وأخیراً المستھلك

كذلك فان الصناعي الذي قدم منتجاً جدیداً في السوق بإمكانھ من الترویج عن ھذا المنتج قبل » التكامل

.طرحھ في السوق ووصولھ إلى تاجر الجملة أو المفرد
إن الاعتبارات البیئیة قد تقف بقوة أمام المنظمات في اختیار القناة التسویقیة :اعتبارات البیئة الخارجیة-ث

ففي كثیر من الحالات وفي حالة الضعف القائم في ، وذلك تبعاً للظروف والمتغیرات المحیطة بالمنظمة،

تركیب القناة وبخاصة في عدم قدرة تجارة المفرد مادیا وعملیاً فان وجود تاجر الجملة عد ضرورة

ویلاحظ ذلك في حالة اعتماد المستھلك على تاجر المفرد في الحصول على ما یحتاجھ من سلع ، أساسیة

.استھلاكیة مختلفة
فالحد من توزیع منتجات في منطقة دون ، والاعتبارات القانونیة لھا الأثر على طبیعة القناة التسویقیة

.أخرى وبحكم القانون یجعل من شكل القناة على نحو مختلف من بیئة لأخرى
ففي حالة وجود عدد كبیر من ، والاعتبارات التنافسیة في السوق لا تقل أھمیة عن العوامل الأخرى

المنافسین لمنتجات معینة في السوق الواحدة فان ذلك سیجعل المنافسین أمام خیارات متعددة في اختیار

.شكل وطبیعة القناة التسویقیة للوصول إلى المستھلك
وھناك الاعتبارات البیئیة التي یدخل فیھا عوامل الطقس والتباین في درجات الحرارة من منطقة لأخرى

.وما یفترض توفیره للمستھلك من مستلزمات
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لاسبوع الثامنا

المشتریات

مفھوم الشراء .١

أما :یتمئل النشاط الرئیسي للمنشآت التجاریة في شراء البضائع بغرض إعادة بیعھا وتحقیق أرباح

مشتریات المنشأة من الأصول التي یتم اقتناؤھا بغرض مزاولة النشاط فإنھا لا تعتبر من ضمن

المشتریات وانما بمثابة أصول وتجدر الإشارة إلى أن طبیعة نشاط المنشأة ھو العامل الرئیسي في تحدید

.ما إذا كانت المشتریات بمثابة بضاعة بغرض البیع أو أصل یستخدم في مزاولة النشاط
فمثلاً منتج السیارات بالنسبة لمعارض بیع السیارات تعتبر بضاعة لأنھ یتم شرائھا بغرض إعادة بیعھا في

 حین أن السیارات بالنسبة لمنشأة أخرى لا تزاول نفس النشاط تعتبر أصل ثابت وعلى ھذا الأساس فإن

السیارات بالنسبة للمنشأة الأولى تعالج عند الشراء في حساب المشتریات وعند البیع في حساب المبیعات

.بینما تعالج تلك السیارات كأصول ثابتة بالنسبة للمنشأة الثانیة
مھام إدارة المشتریات .2

ثمّ إحداث التطویرات علیھاء ومن أبرزالسیاسات في »رسم السیاسات والشروط المناسبة لعملیة الشراء -أ

وسیاسة الشراء مقدماً ،وسیاسة الشراء بكمیات قلیلة »ھذا المجال ھي سیاسة الشراء حسب الحاجة

.للتخزین
إجراء الدراسات والبحوث المھمة في اتخاذ قرارات المنشأة في عملیة الشراءء ومن أھمھا التنبق - ب

. بحالة الأسواق وما یحدث فیھا من حالات تنافس
إجراء عملیة الجدولة الزمنیّة. إعادة النظر بطلبات الشراء الواردة ومراجعتھاء والتأكد من مصداقیتھا -ت

إذ ترتبط الجداول الزمنیة مع وظیفة الشراء ارتباطاً »لكافة المشتریات

تقدیم. ونقطة الطلبء والحد الأدنى ،الحدّ الأعلى :وھي ،تحدید المستویات التي یُصئّف إلیھا المخزون -ث

. أوامر التورید الخاصةّ بالشراء
. التأكد من سلامة التقاریر قانونیَاً ومراجعة العقود الخاصةّ بالشراء -ج
ویكون ذلك بالكشف عن حالتھا سواء كانت »تحدید المصیر الذي ستؤول إلیھ المواد الموؤردة -ح

. أو مسُتلمة ،أو مقبولة »مرفوضة
. ترتیب البیانات وتنظیمھا وفقاً لسجلاتٍ معینة تحتوي بیانات ذات علاقة بعملیات الشراء -خ
.التخلص من الأصناف المخزنة غیر الضروریة -د
أھداف إدارة المشتریات.3

الحرص على استمرار عملیة الإنتاج وضمانھاء ویكون ذلك من خلال توفیر كافة المواد الأولیة -أ

. لمنع تأخر تدفق المنتجات ؛الضروریة لعملیة الإنتاج
شریطة أن تتماشى المواد الأولیة ،السعي الدؤوب للحصول على المنتجات الأولیة بأفضل سعرٍ ممكن -ب

. لضمان تطابق مواصفات المنتج مع مواصفات الجودة لدى الشركة ؛مع جودة المنتج
لتكسب الشركة القوة في المجادلة في »استقطاب الموردین وعدم الاعتماد على جھة موردة واحدة -ت

. الحصول على السعر المعقول من خلال المناقصات
. إیجاد الثقة والعلاقات الوطیدة بین المنشأة والموردین -ث
. تحقیق التكاملیة بین قسم المشتریات ومختلف أقسام المنشأة والتعاون فیما بینھا -ج
عملیات الشراء.4

تختص جھة مسؤولة في المنشأة عادة ما تكون إدارة أو قسم المشتریات بتنفیذ الإجراءات اللازمة لعملیة

الشراء من المصادر المحلیة أو الخارجیة وذلك بغرض إحكام الرقابة من جھة ولضمان الحصول على

وبصفة عامة تتضمن تكلفة ، المشتریات بالكمیات والأسعار والجودة والتوقیت المناسب من جھة ثانیة
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المشتریات قیمة الفاتورة مضافاً إلیھا كافة المصاریف منذ لحظة طلب الشراء وحتى استلامھا وایداعھا

. مخازن المنشأة وبغض النظر عما إذا تم الشراء من مصادر محلیة أو من مصادر خارجیة
شروط السداد ، الكمیة المشتراة : وتعتمد تكلفة الوحدة المشتراة من البضائع على عدة عوامل منھا

:وشروط التسلیم وبصفة عامھ فإنھ یتم تحدید تكلفة المشتریات على النحو الأتي

رسوم جمركیة + مصاریف الشحن والتفریغ + مصاریف النقل + قیمة الفاتورة = تكلفة المشتریات

.عمولة الشراء + تأمین +
وتتمثل أھم الجوانب المحاسبیة المرتبطة بعملیات الشراء في معالجة المشتریات النقدیة والمشتریات

وتجدر الإشارة إلى أن المعالجة المحاسبیة ،الآجلة وكذا معالجة مردودات ومسموحات المشتریات

لعملیات الشراء سوف تتم على أساس نظام الجرد الدوري والذي یقضي بإثبات كافة المشتریات بتكلفتھا

. الإجمالیة في حساب المشتریات وبعدم إجراء أي تعدیل لمخزون أول الفترة خلال الفترة المحاسبیة
: المعالجة المحاسبیة للمشتریات النقدیة والمشتریات الأجلة- ١

یعتبر حساب المشتریات وفقاً لنظریة المعاملات المالیة بمثابة حساب مدین بإعتباره یمثل حساب متعلق

بسلع تتسلمھا المنشأة من الغیر وتتوقف المعالجة المحاسبیة للمشتریات على ما إذا تم الشراء نقداً أو على

. الحساب
تمثل مشتریات المنشأة التي یتم سداد قیمتھا نقداً في تاریخ الشراء إما من الخزینة : المشتریات النقدیة - أ

.أو من الحساب الجاري ویكون القید المحاسبي من ح المشتریات إلى ح النقدیة أو ح البنك
تمثل مشتریات المنشأة من البضائع على الحساب والاتفاق مع المورد على سداد : المشتریات الاجلة - ب

القیمة في تاریخ لاحق ویكون القید المحاسبي من ح المشتریات إلى ح الموردین وعند السداد یكون القید

.من ح الموردین إلى ح النقدیة أو ح البنك
: المعالجة المحاسبیة لمردودات ومسموحات المشتریات -

قد یتضح للمنشأة عند استلام وفحص البضاعة المشتراة وجود كمیات غیر مقبولة وقد یكون ذلك راجعاً

: للأسباب الآتیة
. عدم مطابقة البضاعة المشتراة للمواصفات المتفق علیھا بین المنشأة والمورد - ١
. شراء كمیات من البضاعة تفوق حاجة المنشأة إلیھا - ؟

وجود تلفیات أو عیوب في البضاعة المشتراة یكون المتسبب فیھا المورد وتنشأ مردودات -"

نتیجة لأي من السببین الأول والثاني أما مسموحات المشتریات في ) المردودات الخارجیة ( المشتریات

فإنھ یتم إثبات قیمة ٠ حالة الاتفاق بین المورد والمنشأة على رد البضاعة غیر المطابقة للمواصفات

البضاعة المرتجعة في دفاتر المنشأة في حساب مردودات المشتریات أما في حالة اتفاق المورد مع

المنشأة على احتفاظھا بالبضاعة التالفة فإن المنشأة تحصل من المورد على سماح معین یتمثل في تخفیض

محدد من قیمة فاتورة الشراء یتم اثباتھ في حساب مسموحات المشتریات وتعتبر المردودات والمسموحات

بمثابة حسابات مقابلة تؤدي إلى تخفیض تكلفة المشتریات وبالتالي فإنھا تمثل حسابات ذات طبیعة دائنة

ویتم معالجة كلا من مردودات ومسموحات المشتریات محاسبیاً ،على خلاف طبیعة حساب المشتریات

:وفقاً لإحدى الطریقتین الآتیتین
في ھذه الحالة یجرى قید محاسبي :اعتبار المردودات والمسموحات تخفیضاً مباشرا لتكلفة المشتریات *

: عكسي لقید اثبات المشتریات ولا یتم فتح حساب لمردودات ومسموحات المشتریات على النحو الأتي

. من ح المورد أو النقدیة إلى ح المشتریات
: یترتب على ھذه الطریقة الأتي :فتح حساب مستقل لكل من مردودات أو مسموحات المشتریات *
عدم تقدیم بیانات تفصیلیة عن مبلغ المردودات والمسموحات من المشتریات تتیح للإدارة تقییم مدى -١

. سلامة إجراءات الشراء المختلفة
. عدم تمكین الإدارة من تقییم التعامل مع الموردین ومدى التزامھم بتنفیذ عقود الشراء -؟١
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ولھذین السببین وغیرھما فإنھ یفضل فتح حساب مستقل لكل من المردودات أو المسموحات وتكون

: المعالجة المحاسبیة كما یلي
البنك أو من ح المورد إلى ح مردودات المشتریات / من ح النقدیة :إثبات مردودات المشتریات *

.البنك أو من ح المورد إلى ح مسموحات المشتریات / من ح النقدیة :إثبات مسموحات المشتریات *

الاسبوع التاسع

المبیعات

مفھوم البیع1.

البیع جزء من عملیة تسمى التسویق وھذه تشمل أبحاث التسویق وتطویر الإنتاج وتحدید الأسعار

فضلاً عن الأنشطة أخرىء وھنالك تشابھ بین البیع وفن الإعلان التجاري اي التسویق لأن »والإعلان

إلا أن عملیة البیع تشتمل على اتصال مزدوج .الاثنین یھدفان لإقناع الجمھور بشراء سلعة بإظھار جودتھ

فھي تمكن المشتري من طرح أسئلة حول المنتجات والحصول على معلومات ،بین المشتري والبائع

. إضافیة في الحال من طرف البائع
مجموعة من أنشطة الأعمال التجاریة التي تساعد مؤسسة البیع في أن یتم تشغیلھا بكفاءة" بذلك فالبیع

وتختلف مجموعة أنشطة عملیات البیع من شركة إلى ."وفاعلیة لدعم إستراتیجیات الأعمال والأھداف

أخرىء لكنھا غالبًا ما تتضمن الفئات

التصمیم والتخطیط والتنفیذ :إستراتیجیة المبیعات .١

إعداد التقاریر والتحلیلات وبیانات المبیعات :قیاس النتائج .2

المكافآت وحصة المبیعات والسیاسات.3

CRM التكنولوجیا والأدوات بما في ذلك إدارة علاقات الزبائن.4
تصمیم مناطق المبیعات وتحسینھا.5

المكافات الفوریة/المنافسات .6

)تقسیم السوق( تجزئة الزبون.7

وغالبًا ما تكون العلاقة المتبادلة بین أعضاء فریق عملیات البیع والأقسام الأخرى مثل المالیة والتسویق

وسوف یعبرون عن احتیاجات المبیعات في .وتكنولوجیا المعلومات عن طریق ممثلي العلاقات المتبادلة

. المقابلات والمشروعات متعددة الوظائف
عملیات البیع

وغالبا ما توكل عملیات البیع الى »تعرف عملیات البیع على أنھا دعم المبیعات أو العملیات التجاریة

إدارة أو قسم معین یختص بدراسة السوق واقتراح سیاسات التسویق وسیاسات التسعیر المناسبة في ضوء

حالة المنافسة والظروف الاقتصادیة المختلفة وكذا العمل على تتفیذ كافة السیاسات المرتبطة بعملیات

وتعتبر المبیعات من البضائع بمثابة المصدر الرئیسي لإیرادات المنشأة التجاریة ویتم تحدید تلك » البیع

: الإیرادات على النحو الأتي
سعر بیع الوحدة × الكمیة المباعة = إیرادات المبیعات

ووفقاً لمبدأ تحقق الإیراد جرى العرف المحاسبي على إثبات المبیعات في دفاتر المنشأة عند إتمام عملیة

وتتمثل أھم الجوانب المحاسبیة ، البیع وبغض النظر عما إذا تم تحصیل القیمة في تاریخ البیع من عدمھ

المرتبطة بعملیات البیع في معالجة المبیعات النقدیة والمبیعات الآجلة وكذا معالجة مردودات ومسموحات

. المبیعات
: المعالجة المحاسبیة للمبیعات النقدیة والمبیعات الأجلة-١

یعتبر حساب المبیعات وفقاً لنظریة المعاملات المالیة بمثابة حساب دائن باعتباره یمثل حساب متعلق

. بسلع مباعة للغیر وتتوقف المعالجة المحاسبیة للمبیعات على ما إذا تم البیع نقداً أو على الحساب
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تمثل مقابل مبیعات المنشأة التي یتم قبض قیمتھا نقداً أو بشیك في تاریخ البیع وتكون :المبیعات النقدیة -أ

.من ح النقدیة الى ح المبیعات : المعالجة المحاسبیة في دفاتر البائع كما یلي
ھي مبیعات المنشأة من البضائع على الحساب والاتفاق مع الزبائن على سداد القیمة :المبیعات الاجلة -ب

في تاریخ لاحق لتاریخ البیع وعادة ما تتراوح الفترة المسموح بھا للزبون لسداد القیمة من ثلاثة إلى أربعة

من ح الزبائن الى ح المبیعات وعند السداد من ح النقدیة أو البنك إلى : أسابیع وتكون المعالجة المحاسبیة

.ح الزبائن
: المعالجة المحاسبیة لمردودات ومسموحات المبیعات -

في حالة الاتفاق بین المنشأة والزبون على رد البضاعة غیر المطابقة للمواصفات فإنھ یتم إثبات قیمة

البضاعة المرتجعة في دفاتر المنشأة في حساب مردودات المبیعات أما في حالة اتفاق المنشاة مع الزبون

على احتفاظھ بالبضاعة التالفة فإن المنشأة تمنح الزبون سماح معین یتمثل في تخفیض محدد من قیمة

وتعتبر المردودات والمسموحات بمثابة تخفیض ، فاتورة البیع یتم إثباتھ في حساب مسموحات المبیعات

ویتم » لإیرادات المبیعات وبالتالي فحساباتھا ذات طبیعة مدینة على خلاف طبیعة حساب المبیعات

معالجة كلا من مردودات ومسموحات المبیعات محاسبیاً وفق لإحدى

: الطرق الآتیة
اعتبار المردودات والمسموحات تخفیضا مباشرا لإیرادات المبیعات وفي ھذه الحالة یكون القید *

. المحاسبي من ح المبیعات إلى ح الزبائن أو النقدیة
یؤدي إتباع ھذه الطریقة في معالجة : فتح حساب مستقل لكل من مردودات أو مسموحات المبیعات *

: مردودات ومسموحات المبیعات الى ما یلي
عدم تمكن المنشأة من معرفة مدى رضا الزبائن عن مبیعاتھا وذلك نظراً لذوبان كلا من المردودات -١

. والمسموحات في حساب واحد مع المبیعات
عدم تمكن الإدارة من تقییم إجراءات البیع المختلفة بما في ذلك توفیر البضائع بمستوى الجودة -2

المطلوبة وكنتیجة لعدم وجود بیانات تفصیلیة عن حجم مردودات ومسموحات المبیعات ونتیجة لھذه

الأسباب وغیرھا یفضل فتح حساب مستقل لكل من مردودات أو مسموحات المبیعات وتتم المعالجة

: المحاسبیة كما یلي
البنك أو إلى ح الزبائن / من ح مردودات المبیعات الى ح النقدیة :إثبات مردودات المبیعات .أ

البنك أو إلى ح الزبائن / من ح مسموحات المبیعات إلى ح النقدیة :إثبات مسموحات المبیعات .ب

حالات خاصة بالمشتریات والمبیعات

: الخصم التجاري وخصم الكمیة : الحالة الأولى
ھو عبارة عن التخفیض الذي یمنحھ البائع للمشتري تشجیعاً لاستمرار تعاملھ التجاري :الخصم التجاري

مع المنشأة وبعبارة أخرى یعد الخصم التجاري بمثابة تخفیض لسعر البیع المعلن في قوائم أسعار البائع

نتیجة لانخفاض الطلب على البضائع إما بسبب ظھور منتجات جدیدة أو بسبب زیادة حدة المنافسة على

ویمنح الخصم التجاري إما كنسبة مئویة من الأسعار المعلنة في »تلك البضائع أو غیر ذلك من الأسباب

. قوائم الأسعار أو كمبلغ معین من قیمة البضاعة
فھو ذلك التخفیض الذي یمنحھ البائع للمشتري لتشجیعھ على الشراء بكمیات كبیرة وتجدر :خصم الكمیة

الإشارة إلا أنھ لا یمنح خصم الكمیة للمشتري إلا إذا بلغت الكمیة المشتراة حداً معیناً وفقا للسیاسات التي

وبصورة عامة لا یتبت مبلغ الخصم التجاري وخصم الكمیة في الدفاتر المحاسبیة لكل من » یضعھا البائع

البائع والمشتري حیث یتم إثبات المشتریات والمبیعات بصافي القیمة بعد استبعاد قیمة كل من خصمي

إلا أن المعالجة المحاسبیة لخصم الكمیة في حالات معینة قد تختلف عن المعالجة ٠ الكمیة والتجاري

السابقة حیث یتم إثبات قیمة البضاعة بإجمالي القیمة وبدون استبعاد الخصم والذي لا یثبت إلا في تاریخ
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لاحق وذلك عند تحقق شرطأ معیناً متفق علیھ بین البائع والمشتري كما في حالة اتفاق البائع والمشتري

على تعلیق منح الخصم على شرط بلوغ كمیة المشتریات خلال الفترة المتفق علیھا حدا معینا وعند تحقق

. ذلك الشرط یمنح الخصم ویثبت في الدفاتر

الخصم النقدي : الحالة الثانیة

غالبا ما یمنح البائع المشتري خصماً نقدیاً تشجیعاً لھ على سداد قیمة البضاعة قبل انقضاء الفترة المتفق

من وجھة نظر البائع بمثابة خصم مسموح بھ ) خصم تعجیل الدفع ( علیھا بینھما ویعتبر الخصم النقدي

وبمثابة خصم مكتسب من وجھة نظر المشتریء وغالبا ما یتم التعبیر عن شروط الاستفادة من الخصم

:النقدي بالصورة الآتیة

وذلك بعد استبعاد قیمة كل من »من قیمة البضاعة %2 أي أن المشتري یحصل على خصم نقدي قدره

والا ،أیام من تاریخ البیع ١٠ خصمي التجاري والكمیة من إجمالي القیمة إذا قام المشتري بالسداد خلال

.یوماً "١٠ فعلیھ سداد القیمة بالكامل خلال
: وتتمثل المعالجة المحاسبیة للخصم النقدي في دفاتر كلا من المشتري والبائع على النحو التالي

: أولاً المعالجة المحاسبیة للخصم النقدي في دفاتر المشتري
: تتم المعالجة المحاسبیة للخصم النقدي في دفاتر المشتري وفقاً لأحدى الطرق الأتیة

: إثبات المشتریات بالتكلفة الإجمالیة : الطریقة الأولى
یتم اتباع ھذه الطریقة في حالة عدم تأكد المنشأة من مقدرتھا على السداد خلال فترة الائتمان الممنوحة من

المورد وعدم اعتیادھا على الاستفادة من الخصم النقدي وھذه الطریقة تتفق مع العرف المحاسبي السائد

. بإثبات المشتریات على أساس التكلفة الإجمالیة وبدون استبعاد الخصم المكتسب
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كما تتفق ھذه المعالجة أیضاً مع سیاسة الحیطة والحذر والتي تقضي بعدم الأخذ في الاعتبار بأي إیراد

. حتى یتحقق فعلاً
وفي حالة قیام المنشأة بسداد قیمة المشتریات خلال الفترة المحددة واستفادتھا من الخصم فیعالج الخصم

النقدي على أنھ خصم مكتسب نتیجة لنشاط وكفاءة الإدارة المالیة ویعتبر الخصم في ھذه الحالة بمثابة

: إیراد عرضي یقفل في نھایة الفترة المحاسبیة في ح الأرباح والخسائر وتكون المعالجة المحاسبیة
.من ح المشتریات الى ح المورد : اثبات المشتریات بالتكلفة الإجمالیة

:عند السداد یجب التمییز بین الحالتین الاتیتین
البنك / من ح المورد الى مذكورین ح الخصم المكتسب وح النقدیة :السداد والاستفادة من الخصم *

البنك / من ح المورد الى ح النقدیة : السداد وعدم الاستفادة من الخصم *

: إثبات المشتریات بصافي التكلفة : الطریقة الثانیة
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یتم اتباع ھذه الطریقة في حالة اعتیاد المنشأة على السداد خلال الفترة الممنوحة والاستفادة من الخصم

بعد استبعاد خصمي الكمیة والتجاري والخصم ( النقدي وبالتالي یتم إثبات المشتریات بصافي التكلفة

: وذلك في تاریخ الشراء وتكون المعالجة المحاسبیة كالتالي ) المكتسب
البنك / من ح المورد الى ح النقدیة : عند السداد والاستفادة من الخصم

من مذكورین ح المورد و ح الخصم المفقود الى ح النقدیة : عند السداد وعدم الاستفادة من الخصم

.البنك ویتم اقفال الخصم المفقود في ح الأرباح والخسائر /
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شروط تسلیم البضاعة : الحالة الثالثة

غالبا ما تتضمن فاتورة البیع شروط تسلیم البضاعة المتفق علیھا بین البائع والمشتري ومن ھذه الشروط

تحدید مكان تسلم البضاعة والطرف الذي یجب أن یتحمل مصاریف نقل البضاعة من مخازن البائع إلى

مخازن المشتري وتجدر الإشارة إلى أن مصاریف النقل بالنسبة للمشتري تعتبر جزء من تكالیف

. المشتریات أما بالنسبة للبائع فإن تلك المصاریف تمثل جزء من مصاریف البیع
وتتوقف المعالجة المحاسبیة لمصاریف النقل على شروط تسلیم البضاعة والطرف الذي قام بسداد تلك

المصاریف وعند إثبات مصاریف النقل في دفاتر كل من البائع والمشتري فإن الأمر یتطلب من المحاسب

: التمییز بین الحالات الاتیة
یلاحظ أنھ لا تجري أي قیود في : التسلیم مخازن البائع وقیام المشتري بسداد مصاریف النقل : الأولى

دفاتر البائع باعتبار شروط التسلیم تقضي بتحمیل المشتري مصاریف النقل وقد قام فعلاً بسدادھا ویكون

: القید

. البنك / من ح مصاریف نقل المشتریات الى ح النقدیة 
یلاحظ ھنا أن شروط التسلیم تقضي : التسلیم مخازن المشتري مع قیامھ بسداد مصاریف النقل : الثانیة

بتحمیل البائع مصاریف النقل ألا أن المشتري قام بالسداد نیابة عن البائع ویكون القید في دفاتر البائع من

.البنك / ح مصاریف نقل المبیعات الى ح الزبائن وفي دفاتر المشتري من ح المورد الى النقدیة

تقتضي شروط التسلیم تحمیل المشتري : التسلیم مخازن البائع مع قیامھ بسداد مصاریف النقل : الثالثة

بمصاریف النقل إلا أن البائع قام بالسداد نیابة عن المشتري ویكون القید في دفاتر البائع من ح الزبائن الى

.البنك وفي دفاتر المشتري من ح مصایف نقل المشتریات الى ح الموردین / ح النقدیة
یتم تحمیل البائع مصایف النقل : التسلیم مخازن المشتري وقیام البائع بسداد مصاریف النقل : الرابعة

وطالما وأنھ قام بسدادھا فعلاً فلا یجري في ھذه الحالة أي قید في دفاتر المشتري ویكون القید

.البنك / في دفاتر البائع من ح مصاریف نقل المبیعات الى ح النقدیة

الاسبوع العاشر

الخزن

مفھوم التخزین :أولاً

التخزین یمثل وظیفة أساسیة في أي منظمة من المنظمات على اختلاف أنواعھا سواء كانت صناعیة أو

 %70 وبعض الدراسات تشیر إلى أن نسبة كبیرة من الشركات تستثمر ما یزید على ،تجاریة أو زراعیة

من رأسمالھا في المخزون مما یعني ضرورة الاھتمام بالمخازن سواء كانت مخازن مواد خام أو مواد

. لتشغیل أو بضاعة تامة أو أدوات أخرى  تحت

عملیة الاحتفاظ بالموجودات لفترة من الزمن والمحافظة علیھا بحالتھا أو تعریضھا :ویعرف التخزین بأنھ

لظروف طبیعیة تحدث فیھا تغییرا مطلوبا وتوفیر ھذه الموجودات حسب الحاجة إلیھا في المرحلة

.المحددة
خلال تدفق المنتجات إلى السوق بكمیات معینة وفي وقت محدد ووفق الطلب علیھا او حاجة السوق لھاء

كما أن العملیات المقترنة بنقل المنتجات من المخازن إلى محل الطلب علیھا ویفترض أن تصمم المخازن

وفق أسلوب علمي وعملي وتدعم بنظام تخزیني ما یجعل إعداد المنتجات المباعة واعداد المنتجات

وھذا ما یستدعي استخدام الرموز على ، المخزنة یمكن تحدیدھا عند نقطة أو نقاط مراجعة معینة

ووفق ذلك فان الأحجام الصحیحة والألوان والنماذج یمكن ،واعطاء كل منتج رمزاً معیناً » المنتجات
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جدولتھا واعادة طلبھاء وھذا ما یتم وفق استخدام الأجھزة الإلكترونیة في السیطرة على الخزین

والإشراف الكامل على المنتجات

.Bar Codes المباعة والتي تحمل الرمز السلعي
أھمیة التخزین :ثانیا

:تأتي أھمیة التخزین من الأھداف الأساسیة التي تسعى ھذه الوظیفة إلى تحقیقھا والتي من أھمھا
. تأمین تدفق متوازن للمواد سواء كانت مواد خامة أو نصف مصنعة أو جاھزة *
. توفیر احتیاجات المنشأة من مستلزمات الصیانة والإصلاح وقطع الغیار *
. أھداف متعددة قد تتحد بحسب نوع نشاط المنشأة *

اختیار موقع المخزن :ثالثاً

إن لموقع المخزن أھمیة كبیرة في تسھیل عملیة انسیاب المواد بالسرعة والدقة المطلوبة ومن المؤكد أن

الاختیار الغیر علمي لموقع المخزن قد یسفر عنھ مشاكل كبیرة یصعب علاج آثارھا على المدى القصیر

إذ قد ینتج عن ذلك ارتفاع تكلفة أداء الخدمات المخزنیة الى جانب صعوبة تلبیة احتیاجات الجھات الطالبة

.وتعرض المواد المخزونة للتلف لعدم توافر الجو والمناخ الملائم لتخزینھا » أو الزبائن
: وھناك مجموعة من الاعتبارات العامة التي تحكم اختیار موقع المخزن وھذه العوامل تختلف باختالاف

.) خارج أسوار المصنع أو خارج إطار مركز الإنتاج ( ما إذا كانت المخازن مستقلة *
.)داخل أسوار المصنع أو في إطار مركز إنتاج الخدمة ( أو مخازن غیر مستقلة *

العوامل المؤثرة في اختیار موقع المخازن المستقلة :رابعاً

المخازن التي تكون خارج إطار أسوار المصنع أو مركز : یقصد بالمخازن المستقلة

إنتاج الخدمة ویمكن ھنا التمییز بین نوعین من المواقع الخاصة بالمخازن المستقلة ھي الموقع العام

.والموقع الخاص

.یتمثل بالبلد او المدینة الذي یحدد فیھا مكان المخزن: الموقع العام -أ

)تعداد مع شرح اثنین( : أھم العوامل المؤثرة في اختیار الموقع العام للمخزن المستقل ھي

إن تحدید الھدف ھو أھم عامل یجب أخذه في الاعتبار عند تحدید موقع: الأھداف الرئیسیة للمخزن-1

فاذا » وخدمة السوق وأما خدمة إدارة الإنتاج ) منافذ التوزیع( المخزن والھدف قد یكون أما خدمة الزبائن

كان الھدف ھو خدمة الزبائن فإن موقع المخزن یجب أن یكون قریباً من الأسواق والزبائن حیث أن ذلك

یساعد على إعطاء المستھلكین خدمات أفضل ویوفر لھم الاطمئنان النفسي بسبب شعورھم بقربھ منھم كما

. وأنھ یوفر للزبائن الجھد والوقت والمال بسبب قصر المسافة
إن الموقع یجب أن یكون بالقرب :خدمة إدارة الإنتاج من خلال استیعاب المخزون الزائد من الانتاج -2

وھنا یجب التأكید على أن لایتم البدء في البحث ، من مرفق الانتاج مع إعطاء أھمیة ثانویة لوقت التسلیم

. عن موقع للمخزن حتى یكون قد تم تحدید الھدف من وراء بناء المخزن بشكل واضح ومحدد
حیث أن وجود .یعتبر النقل من أھم العوامل في تحدید موقع المخزن : القرب من الطرق الرئیسة-3

المخزن قرب خطوط المواصلات یقلل من تكالیف النقل ویسھل من الحصول على العمالة اللازمة من

المناطق البعیدة نسبیاً وھذا بدوره یساعد في حل أزمة سكن العاملین عن طریق السكن على بعد من

. المخزن وامكانیة الانتقال إلیھ والعودة منھ إلى منازلھم یومیا
یفترض أن یتوفر في الموقع المختار كمیة ونوع العمالة المطلوبة وھذا یتطلب: توفر القوى العاملة-4

دراسة سوق العمل للتأكد من توفر الأفراد المؤھلین الصالحین للقیام بالأعمال المخنیة المتعددة لأن عدم

. توفر ھذه القوى قد یؤدي إلى رفع التكالیف بسبب الحصول علیھا من مناطق بعیدة
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حیث أن عدم توفر ھذه: توفر الخدمات الأساسیة كالمیاه والھاتف والصرف الصحي والكھرباء-5

الخدمات یجعل المخزن عاجزاً عن القیام بمھامھ وبالتالي لا بد قبل اتخاذ قرار اختیار الموقع من التأكد

. من توفر ھذه الخدمات

من العوامل التي یجب مراعاتھا عند اختیار الموقع طبیعة الأرض وصلاحیتھا: توفر الأرض المناسبة-6

وأن تحتمل حجم المواد التي ؛لإقامة المخزن و أن لا یكون في منطقة معرضة للزلازل أو الفیضانات

. ستخزن في المخازن كما یجب مراعاة توفر الأرض من أجل التوسع مستقبلاً
تعد التكلفة عامل رئیسي عند اختیار موقع المخزن وفیما یلي بعض العناصر التي :تكلفة وقیمة المخزن-7

: یجب أخذھا في الاعتبار عند إجراء مقارنة اختیار الموقع
تكالیف التصاریح والرسوم ،تكالیف الإیجار عند عدم الامتلاك ، تكالیف بناء المخزن ، تكالیف الأرض-

. والتمویل
تختلف تكالیف الأیدي العاملة والمواد الخام من منطقة إلى أخرى فتكالیف الأیدي : تكالیف التشغیل- ”

العاملة مثلاً في جنوب شرق آسیا تقل كثیراً عنھا في أوروبا لھذا یجب أخذ ھذا العامل في الاعتبار عند

. اختیار موقع المخزن
حیث أن وجود المخزن بالقرب من مخازن أخرى یحقق إمكانیة استفادة : القرب من المخازن الأخرى-8

. المخزن من الخدمات والقدرات المتاحة للمخازن الأخرى
بالرغم من أن المناخ لھ أھمیة خاصة عند المفاضلة بین المواقع إلا أن ھذه الأھمیة قلت في: المناخ-9

الوقت الحاضر حیث یمكن التحكم وبتكالیف معقولة في درجة الحرارة والرطوبة والتھویة والأتربة

. والدخان بداخل المخازن وذلك باستخدام أجھزة التكییف
. تلعب قوانین البناء والضرائب دوراً في اختیار الموقع المناسب للمخزون: القوانین والتشریعات-10”

بالرغم من أھمیة خدمات النقل والأیدي العاملة وتكالیف التشغیل والتي سبق الإشارة: موارد المجتمع-11

.إلیھا في تحدید واختیار موقع المخزن
: بعض موارد المجتمع التي تؤثر في عملیة تحدید الموقع العام للمخزن مثل

. موقف المجتمع تجاه نوع معین من العملیات المخزنیة مثل تخزین المواد الكیماویة -
. فعالیة واستجابة أقسام الشرطة -
. توفر المدارس والكلیات لأبناء الموظفین وتوفر السكن بأسعار معقولة -
الموقع الخاص للمخزن المستقل -

یتحدد بالحي أو قطعة الأرض التي سیشغلھا المخزن في نطاق الموقع العام المحدد سلفاً أھم العوامل

)تعداد مع شرح اثنین( : المؤثرة في اختیار الموقع الخاص للمخزن المستقل

ویقصد بالمخزن ، بعد تحدید الموقع العام للمخزن واختیاره نأتي الى اختیار الموقع الخاص للمخزن

الخاص كما سبق الإشارة الحي أو قطعة الأرض التي سیشغلھا المخزن في نطاق الموقع العام وھناك

عوامل عدة تؤثر في اختیار الموقع الخاص إضافة إلى العوامل التي سبق شرحھا عند تحدید الموقع العام

: وأھم ھذه العوامل
 ،بالرغم من أن المخازن تواجھ ظروف بیئیة أسھل من المصانع الإنتاجیة: التأثیر البیئي لموقع المخزن

إلا أن ھناك بعض العوامل البیئیة التي قد تواجھھا المخازن وتحد من إمكانیة بنائھا في مواقع خاصة

معینة وأھم ھذه العوامل وجود بضائع خطرة في المخازن وتأثیر المخازن على المنازل السكنیة من حیث

. الضوضاء والعوادم مما یجعل الأھالي یرفضون وجود مثل ھذه المخازن في مناطقھم
فتكالیف الأرض المرتفعة بالإضافة إلى طبیعة: تكالیف الموقع الإجمالیة وعناصر أخرى ذات العلاقة -

 .التربة التي ستقام علیھا المخازن وعدم توفر بعض الخدمات كضعف ضغط الماء الواصل الى المنطقة

واتجاھات الریاح وعدم وجود مواسیر إطفاء الحرائق وغیرھا كلھا عوامل تؤثر في اختیار الموقع

. الخاص للمخزن
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ففي بعض المناطق یصعب استخدام بعض أنواع مواد البناء كما لا یجوز البناء: أنظمة وقیود البناء -

بارتفاعات عالیة و بأنماط مغایرة لطبیعة المنطقة وكلھا عوامل تؤثر على تحدید واختیار الموقع الخاص

.للمخزن
یعد قرب الموقع من الطرق العامة والسریعة والطرق الفرعیة من العوامل : سھولة وصول الشاحنات -

المؤثرة في اختیار الموقع الخاص للمخزن

: من العناصر التي توخّذ بعین الاعتبار فیما یتعلق بالمنطقة المجاورة: ملاءمة المنطقة المجاورة-
.ھل المخزن یسبب إزعاجاً لسكان المنطقة التي یقع فیھا -
.ھل المخزن موجود في منطقة تشتھر بحوادث السرقة والتخریب المتعمد -
.ھل تتوافر خدمات أمنیة في المنطقة-

: العوامل المؤثرة في اختیار موقع المخازن غیر المستقلة :خامسا
المخازن غیر المستقلة ھي المخازن الموجودة داخل أسوار المصنع أو في إطار مركز إنتاج الخدمة

الموجود داخل( ویمكننا تحدید أھم الاعتبارات الواجب مراعاتھا عند اختیار موقع المخزن غیر المستقل

: بالاتي ) المصنع
: قرب المخزن من مراكز التشغیل-١

یفترض أن یكون موقع المخزن بجوار مراكز التشغیل التي تستخدم المواد الموجودة منھ والھدف من ذلك

.ھو تقلیل عملیات المناولة وتخفیف مسافة النقل إلى أقل قدر ممكن
: طبیعة المواد المطلوب تخزینھا-"

إن طبیعة المواد المطلوب تخزینھا تفریض بعض الاشتراطات المتعلقة بموقع المخزن حیث أن بعض

المواد تتطلب أن یكون تخزینھا في ظروف معینة كما في حالة المواد المتفجرة التي یجب تخزینھا على

.عمق مناسب من سطح الأرض
: المساحة المطلوبة للتخزین -"

. قد تفرض المساحة المطلوبة للتخزین نقل موقع المخزن من أسوار المصنع إلى مكان أخر

مفھوم النقل :أولا

وان قدرة المنظمات لنقل المنتجات دون ان یلحق بھا أضرار ما ،النقل یمثل ثلث تكالیف النقل المادیء

فقد لا یكتفي بنقل السلع ما لم یقترن ذلك ، ھي إلا حالة من حالات إشباع حاجات المستھلكین ورغباتھم

علیھ فان قرارات النقل یفترض » أساساً بسلامة السلع ھذه وكونھا صالحة للاستھلاك او الاستخدام

دراستھا بعنایة واعتبارھا كعامل مھم في الستراتیجیة التسویقیة والمتعلقة بكیفیة نقل السلع من مكان

.لآخر

یعني تحریك المواد والمستلزمات من الموردین إلى المشروع :وطبقا للمفھوم الشامل للإمداد فإن النقل

وترجع أھمیة نشاط النقل كأحد أنشطة الإمداد إلى زیادة حجم ،ومناولة المواد ثم من المشروع إلى الزبائن

.الإنفاق على ھذا النشاطء حیث یمثل النسبة الأكبر من إجمالي نفقات الإمداد
وبات من ، ومفھوم النقل تطور على نحو واضح تبعاً للتغیرات البیئیة والاقتصادیة التي یشھدھا العالم

المھم تھیئة المستلزمات الكافیة لأداء ھذه المھمة وبمختلف الوسائل المتاحة والتي ھي الأخرى تتطور

وان عملیة نقل المنتجات وبمختلف أشكالھا وصورھا شغلت مساحة واسعة في مناطق ٠ یوماً بعد آخر

.وان ذلك قد لا یتوقف أمام حدود معینة وراء ما متاح من تسھیلات وامكانات ، العالم المختلفة

 ، والمشروعات بمختلف صورھا تستند في عملیاتھا سواء قبل الإنتاج أو بعده على كفاءة نشاط النقل

ومدى المقدرة التي یتصف بھا جھاز النقل على المستویین القطري والدولي وفي التعامل مع مختلف
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 ، ولھذا فان عملیات النقل بدت تتولاھا منظمات على المستویین العالمي والمحلي . المنتجات المتاحة

.ووضعت القواعد والتعریفات الكفیلة في كیفیة إنجاز مھمة النقل
تصنیف الناقلین :ثانیاً

 ، من المھم الإشارة إلى كیفیة تصنیف الناقلین الذین یتولون مھام نقل السلع على اختلاف أشكالھا

:فالتصنیف یضم ثلاثة أنواع من الناقلین

وھؤلاء الناقلون یقدمون خدماتھم إلى الصالح ٠ ویمثل ھؤلاء العمود الفقري للنقل :الناقلون العامون .'١

ولا یؤدي الناقلون مھامھم بدون موافقة الجھات ، وتمتاز خدماتھم وأجورھم بكونھا معروفة ، العام

.المسؤولة على النقل
وھؤلاء لا یقدمون خدماتھم ولاتكن متاحة للطلب العام وانما یتم التعامل معھم من :الناقلون المتعاقدون .2

.خلال العقود ومع زبائن معینین والذین غالباً ما یختصون في الجانب الصناعي
ویتولى ھؤلاء نقل منتجات صناعة معینة ولا یعملون بذلك للطلب العام ولا :الناقلون الخصوصیون .3

.ومنذ ان كان ھذا النقل خاصاً بجھة معینة فلیست ھناك تعریفة نقل خاصة ٠ یتعاقدون مع أیة جھة كانت
معاییر اختیار وسیلة النقل :ثالثاً

والتي یمكن ، اختیار وسیلة النقل والمفاضلة بین وسیلة وأخرى تستند بالأساس على العدید من المعاییر

:بیانھا بالآتي

والكلفة تأخذ جانباً مھمآ موازیاً لكل ، وتعتبر أھم المعاییر الخاصة باختیار وسیلة النقل : الكلفة -١

فالمكاسب التي یمكن ان تتحقق من النقل كالسرعة ، الاعتبارات الأخرى الواجب أخذھا بالاعتبار

والاستغلال الأمثل للوسیلة الناقلة .والمقدرة وغیرھا من المزایا تقترن بزیادة التكالیف أو الحد منھا

كما أن السرعة في نقل المواد وكیفیة ٠ واختیار الطرق الأقصر مثلاً اعتبارات لھا أثرھا على الكلفة

.إعدادھا وتغلیفھا والمحافظة علیھا اعتبارات تقترن بزیادة التكالیف
وھذه الفترة تشمل ، وتمثل مجموع الوقت المخصص نلنقل السلع مادیاً من مكان لآخر : فترة النقل -2

وكذلك حركة ، جوانب عدیدة كتلك التي تتعلق بالوقت المتاح لتناول المواد وترتیبھا في الوسیلة الناقلة

.المواد من مكان إنتاجھا أو من مصدرھا إلى مكان وصولھا وتفریغھا

وھناك اعتبارات عدیدة تقترن بالنقل ذلك ان الوقت المتاح للنقل قد یمكن استغلالھ في إجراء بعض

كما یلاحظ ذلك جلیاً في صناعة صید الأسماكء فأثناء الرحلة والتي قد ٠ العملیات والإجراءات الصناعیة

تطول أو تقصر فان السمك الذي تم صیده تجرى علیھ عملیات عدیدة من حیث استخلاصھ من الأحشاء

.وتقطیعھ وتنظیفھ لیكن جاھزاً للعملیات الصناعیة وقت وصول السفینة إلى المیناء

كما یلاحظ أیضاً أن العدید من المحاصیل الزراعیة یتم جنیھا من الحقل وھي لم تكتمل النضج والتي

وفترة النقل یستفاد منھا عند نقل الرسائل .كما في حالة الموز أو المانكو ، یكتمل نضجھا أثناء فترة النقل

إذ یتم فرز الرسائل ھذه أثناء ھذه الفترة وعلى نحو یتناسب والطریقة المثلى للنقل ٠ من مدینة لأخرى

.ھذه
وھي حصیلة الاعتمادیة التي تتصف بھا عملیة النقل ونوعیة الخدمة المقدمة من قبل الجھة : الموثوقیة -"

والذي یلاحظ ان فترة النقل والموثوقیة ھذه لھما التأثیر الواضح المحدد والمباشر على تكالیف ، الناقلة

فأي تقصیر في إیصال المنتجات إلى السوق في الوقت المحدد الذي ینتج عن ذلك اثر سلبي ٠ التخزین

كما ان عملیات النقل غیر الموثوق بھا تجعل من الضروري الاحتفاظ بمعدلات عالیة من ،على المنتجات

.ولذلك لتجنب حالة نفاذ الخزین وما ینجم عن ذلك من سلبیات على الإنتاج مثلاً ، الخزین
 ، وعلى نحو مناسب ، تشیر المقدرة إلى إمكانیة تحریك منتجات معینة ونقلھا من مكان لآخر : المقدرة -

وبخاصة في حالات ارتفاع درجات . فھناك منتجات یفترض نقلھا وفق شروط معینة یتم السیطرة علیھا

ومنتجات أخرى كالسوائل والغازات تتطلب توفر معدات خاصة أو ، الحرارة أو وجود الرطوبة مثلاً
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واذا ما كانت وسیلة النقل عاجزة عن توفیر ھذه المتطلبات فان ذلك سینعكس أثره ,٠ تسھیلات للشحن

. بالسلب على محصل العملیة ھذه
 » خطوط السكك الحدید( وھي إشارة إلى المقدرة لتحریك السلع عبر طرق معینة : سھولة الوصول -

ذلك ان السرعة في . والتي ھي قیاس للسھولة ھذه ٠ )الطرق النھریة والبحریة او طرق الشاحنات

إیصال المنتجات تعتمد على نحو واضح على شبكات الطرق المتاحة وسعتھا وما تقدم من خلالھا من

وھذا ما ینعكس بدوره على العملیات الإنتاجیة وعلى مختلف الجوانب الأخرى من الحیاة ، خدمات

.الاقتصادیة
ویقصد بذلك وصول المنتجات بشكلھا الطبیعي الذي كانت علیھ وقت الشحنء إذ یعد ھذا : الضمان -"

والمنظمات الناقلة تتولى على عاتقھا مسؤولیة النقل مع ، الأمر بمثابة المعیار المتعلق بواسطة النقل

ذلك ان الخدمات غیر الأمینة والضمان الضعیف ، ضمان عدم إلحاق الضرر بالسلع أو فقدان أي منھا

یؤدي بالنتیجة إلى زیادة التكالیف على المنظمة ویستبعد الأرباح وبخاصة في حالة عدم توفر السلع في

.وقتھا للبیع أو الاستخدام
العلاقة بین واسطة النقل وأھمیتھا :رابعاً

وھذا بدوره أیضاً یعتمد على ، إن اختیار واسطة النقل یرتبط على نحو أساس بالمعاییر المتاحة للنقل

.وكذلك المسافة بین مصدر السلعة ومكان الاستفادة منھا » طبیعة المادة المنقولة وخصائصھا وأھمیتھا
إذ یمكن أن تعادل ارتفاع الكلفة او ، والذي یلاحظ أن معیار التكلفة یأخذ حیزاً مھما في ھذه العلاقة

فالسرعة قد تكن عاملاً مھما في النقل ، انخفاضھا كل الاعتبارات الأخرى المتعلقة بالمعاییر المتاحة للنقل

إلا أن اعتبار الكلفة ، للمحافظة على طبیعة السلعة وضرورة توفرھا وعرضھا في الوقت المناسب فعلاً

وھكذا الحال فیما یخص المعاییر. یأخذ جانباً مھماً في ذلك قد یحد أو لا یحد من الأخذ بمفھوم السرعة ھذه

والجدول أدناه یعكس الصورة التي تبین طبیعة العلاقة بین الواسطة الناقلة وأھمیتھا .الأخرى

وذلك لارتفاع التعریفة لأجور ، فالذي یلاحظ أن تكالیف النقل الجوي ھي الأعلى بین الاعتبارات ھذه

فالنقل بالطائرات لا یمكن تجاوز الحمولة ، على اعتبار الوزن . أي التعریفة . النقل الجوي والتي تعتمد



75

المقررة في الطائرة وذلك لصعوبة تدارك الأخطار التي ترتبط بالرحلة الواحدة وقت تحلیق الطائرة في

.على عكس وسائل النقل الأخرى والتي یمكن أن تعالج فیھا مثل ھذه الاعتبارات . الجو

كما أن النقل بالشاحنات غالباً ما یكن مرتفعاً بسبب إمكانیة وصول الشاحنات إلى العدید من النقاط التي

والحال ذاتھا فیما یخص .لذلك احتلت الشاحنات الموقع الأول في ھذا الاعتبار ٠ یفترض أن یتم خدمتھا

.فالنقل الجوي یأتي في المقدمة والأنابیب احتلت الموقع الأخیر ، السرعة في التسلیم
ومن المھم الإشارة إلى السبب في إعطاء النقل الجوي الأھمیة الخامسة في التكالیف والمائي المرتبة

فلغرض الحصول على السلع ، ذلك أن التكالیف مؤشر یسیر عكس المؤشرات الأخرى المتاحة ٠ الأولى

 ، بسرعة ومن مسافات بعیدة وبأضرار قلیلة فان ذلك یعني اختیار النقل الجوي ولكن على حساب الكلفة

.أي انھ كلما طلب الحصول على میزة إضافیة فان ذلك سینعكس أثره على زیادة التكالیف
وسائل النقل المتاحة :خامساً

: تتوفر خمس وسائل لنقل المنتجات من مصادرھا إلى مكان استخدامھا أو الطلب علیھا وھذه الوسائل ھي

.الأنابیب وأخیراً الجوي ، المائي ٠ السكك الحدید ء البري
السكك الحدید .١

عد النقل بالسكك الحدید من اكثر الوسائل انتشاراً وكفاءة مقابل انخفاض في أسعار السلع المنقولة مقارنة

ذلك ان شبكات خطوط النقل بالسكك الحدید تستخدم على نحو واضح في نقل ؛ بالوسائل الأخرى

وانتشرت الخطوط على نحو واسع في معظم دول العالم المتقدمة » المسافرین أو للأغراض التجاریة

.منھا والنامیة
ولعل استخدام السكك الحدید یقترن أساساً في الكفاءة العالیة التي تتحقق من نقل الكمیات الضخمة من

 ، ویتم نقل العدید من المنتجات والمواد الأولیة عن طریق السكك الحدید » المنتجات عبر مسافات طویلة

في صناعة السمنت أو النفط الخام والكبریت والأخشاب )الحجارة( كنقل الفحم الحجري والمواد الأولیة

وذلك » والحدید ومنتجات أخرى والتي غالباً ما تنقل بكمیات كبیرة وضخمة ولمسافات طویلة كما أشرنا

.لتكالیف النقل الواطئة لھذه الوسیلة
وتمتاز النقل بالسكك الحدید بدقة المواعید وامكانیة التوقف في أماكن عدیدة لتفریغ الحمولات ووفق

.للمیل الواحد / ویقاس النقل بالسكك الحدید وفق اعتبار طن ٠ كمیات محددة أیضاً
وبخاصة في نقل منتجات كالفحم ، والذي یلاحظ أن الصناعات غالبا ما تعتمد على النقل بالسكك الحدید

والتي nonmetallic وكذلك المواد غیر المعدنیة ، والمنتجات الكیمیائیة ومنتجات الحقول الزراعیة

)من المواد ھذه %40 الفحم وحده یمثل( من مجموع المواد المنقولة %70 تشكل بمجموعھا

المحطات الإنتاجیة ما یتطلب طرح المواد في المحطات واعادة نقلھا إلى نقاط الإنتاج أو مكائن الاستخدام

.و ما ینجم عن ذلك من فقدان وتلف مثلاً وزیادة في التكالیف
وتستخدم السكك الحدید في نقل المواشي من منطقة لأخرى على الرغم من حصول معدلات من الھلاكات

وانعدام الوسائل الأخرى البدیلة ،وبخاصة في البلدان الشاسعة المساحة والمتباعدة المدن . في العملیة ھذه

. أو ارتفاع تعریفة النقل كما ھي الحال في نیجیریا
والذي یلاحظ محدودیة استخدام النقل بالسكك الحدید إذا كانت المسافات متقاربة في البلد الواحد ء ففي

میل 150 إلى ١٠٠ إنكلترا یشھد النقل بالسكك الحدید تراجعاً واضحاً ولا یستخدم إلا لمسافات تصل من

 ٠ فقط من النقل بالسكك الحدید یتم لمثل ھذه المسافات %8 وان ،حتى یمكن ان تكون مجدیة اقتصادیاً

.من نفقات صناعة النقل في إنكلترا تكن على النقل البري %90 بینما
أو ، ویؤخذ على النقل بالسكك الحدید في كثیر من الحالات أن القاطرات تعود فارغة دون تحمیل للمواد

.أن حجم المواد المنقولة في العودة تكن محدود الكمیة أو أنھا لا توازي تكالیف سیر القطار
)الشاحنات( النقل البري .2
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عدا اعتبار السرعة ، النقل بالشاحنات بات یحمل مزایا عدیدة تفوق ما تقدمھ كل الوسائل الأخرى بعامة

ومزایا النقل بالشاحنات مقارنة بالوسائل الأخرى إنھا سریعة نسبیاً ٠ في النقل والمقترن بالنقل الجوي

وتتسم بالمرونة وتوفرھا حین الطلب وخدماتھا ملائمة جداء ویمكن من خلالھا نقل الشحنات الكبیرة

كما ان اختلاف طبیعة المواد وصفاتھا قد لا یكون عقبة تذكر في استخدام » والصغیرة الحجم نسبیاً

ولھذا السبب فان الشاحنات تركز أساساً على نقل المنتجات الصناعیة كردیف للنقل » الشاحنات لھا

بالسكك الحدید الذي یتصف بالنقل الواسع والكبیر والذي قد لا یتناسب مع المشروعات الصغیرة الحجم

كما أن میزة النقل التام من مكان تدفق المنتجات إلى مكان استخدامھا ٠ التي تحتاج إلى كمیات محدودة

والمنظمات الإنتاجیة صغیرة الحجم غالباً ما تفضل .ھي في مقدمة المزایا التي یتصف بھا النقل البري

والمرونة تظھر جلیاً في إمكانیة التعامل مع المواد المنقولة بشاحنات ، استخدام الشاحنات في نقل منتجاتھا

وتوفرھا في أي وقت كان میزة » یمكن ان تكیف إحداھا مع الأخرى وبما یضمن انسب حالات النقل

إذ .تضاف إلیھا ومن خلالھا یمكن استبعاد حالة الانتظار وعدم حصول وفت ضائع فى مذل ھذه الحالة

.یمكن طلب الشاحنة واستخدامھا فى أي وقت تشعر المنظمات بحاجتھا إلیھا
وفي فرنسا تسھم الشاحنات بتجمیع ونقل المواد الأولیة من المنتجات والمحاصیل الزراعیة على نحو

فما تنقلھ الشاحنات یومیاً وفي عملیة تجمیع الحلیب السائل من الحقول المنتشرة في فرنسا یعادل ، واسع

.)ملیون وثلاثمائة ألف كیلومتر(كم ١300000 مسیرة

ومن مزایا النقل بالشاحنات القدرة فى الوصول إلى مختلف الوحدات الإنتاجیة المنتشرة على مساحة

كما یلاحظ في عملیة . جغرافیة شاسعة وبخاصة إذا ما كانت ھذه الوحدات تقدم إنتاجاً محدوداً یومیاً

.تجمیع مادة الحلیب یومیاً في مختلف دول العالم وما یتطلب ذلك من توفر أسطول نقل لأداء المھمة ھذه
المزایا والعیوب لوسائل النقل الخمس ؟ الجدول
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 ، وھذا النقل یبدو بطیئاً لكنھ لیس غالیاً . ویقصد بذلك كل ما ینقل عن طریق البحار والأنھار والبحیرات

ویصنف النقل إلى النقل الداخلي والذي یكن داخل البلد أي النقل المائي الداخلي والذي غالباً ما یكن عن

وھذا الأخیر » والثاني عن طریق النقل الخارجي في المحیطات والبحار ٠ طریق خطوط المراكب

.یتناسب مع الحمولات الضخمة

وعلى الرغم من الحركة البطیئة للسفن والمرونة المحدودة في التعامل مع الحمولات إلا أن ھناك إمكانیة

كما انھ یمكن الاستفادة من إعادة التحمیل في مختلف » تفریغ الحمولات في اكثر من نقطة أثناء الرحلة

.المواني التي تتوقف فیھا السفن أثناء الرحلات
ولقد مكن من استخدام الحاویات المختلفة الأحجام من نقل المنتجات العدیدة إلى الموانئ ومن ثم التعامل

كما أن ٠ مع الحاویات بطریق عملیة وسھلة جعلت الإقبال على النقل المائي في زیادة مستمرة وملحوظة

الفسحة المتاحة في البحار والمحیطات وحتى في البحیرات والأنھار تجعل استخدام السفن والقوارب

مستقرة وتولد حالة الاطمئنان والتي قد تتطلب درجة أعلى من الیقظة والحذر في النقل البري أو السكك

.الحدید

النقل بالأئابیب -3

وتأتي في ٠ تأخذ عملیة النقل بالأنابیب من الأھمیة لبعض المنتجات مالا تحققھ أیة وسائل نقل أخرى

. میل/المرتبة الثانیة بعد النقل البري وفق معیار طن
 » وقد ظھرت فاعلیة النقل بالأنابیب من خلال نقل المنتجات السائلة والغازیة وبخاصة لمسافات طویلة

أو أن یستخدم في نقل ، كما یلاحظ ذلك في نقل النفط الخام او الغاز عبر مسافات تمتد إلى نطاق دولي

الحلیب السائل بین المدن المتقاربة مع بعضھا البعض أو بین مواقع الإنتاج والتصنیع كالذي یحصل في

.ھولندا
ویمكن نقل . محدودیة الاستخدام ولبعض المواد السائلة والغازیة فقط ، والذي یؤخذ على النقل بالأنابیب

.بعض المواد الجافة والتي تكن على شكل مسحوق ولمسافات قصیرة وعن طریق الضغط مثلاً

میل 800 إذ یبلغ طولھا ، وقد كانت خطوط نقل النفط في الأ لاسكا من أطول واضخم الخطوط في العالم

إلا أن العراق استطاع ان یقدم خطوطاً إلى الموانئ العراقیة أو إلى . وتنقل یومیاً ملیوني برمیل من النفط
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كم وبطاقة 980 فالخط العراقي التركي یبلغ طولھ ، أحواض البحار عبر العدید من الدول المجاورة

 وبطاقة تحمیلیة قدرھا 1977 وكان الخط قد افتتح عام ، ملیون طن سنویاً 35 سنویة قدرھا

ملیون 1,2 یومیاً ثم إلى ملیون یومیاً وأخیراً إلى/ برمیل 700000 برمیل یومیاً ثم ارتفع إلى500000

.برمیل یومیا

النقل الجوي-4

وھذا النوع من النقل ازداد حجمھ وفقاً للزیادة الحاصلة » ویمتاز النقل الجوي بالسرعة لكنھ غالي الثمن

.في الرحلات الیومیة وعلى نطاق محلي ودولي

اقتصاره غالبا على السلع غالیة الثمن أو السریعة . ونظراً لارتفاع تكالیفھ . والذي یلاحظ ان النقل الجوي

فمنتجات كالساعات والحاسبات ومعاطف الفرو والأزھار والملابس الفاخرة ومنتجات كیمیاتیة ، التلف

ولعل عامل السرعة ٠ تحتاج إلى عنایة في نقلھا نماذج لمنتجات غالباً ما تنقل عن طریق الخطوط الجویة

إذ . في إنجاز العملیة غالباً ما یكن السبب الأساس في استخدام النقل الجوي على الرغم من زیادة التكالیف

إن المزایا .قد تنقل في بعض الرحلات مجموعات من الفواكھ والخضراوات ومن مسافات بعیدة جدا

الاعتمادیة ٠ بعناصر السرعة  التسویقیة التي تظھر من النقل الجوي تظھر من حالة الارتباط والتكامل

وبأقل حالات ٠ والتكرار المرتبطة بالحقیقة بان الظروف البیئیة للنقل الجوي یمیل إلى كونھ بنوعیة عالیة

.الضرر وباستخدام اقل ما یمكن من الأغلفة والأغطیة للمنتجات المطلوب نقلھا
وحول اعتبارات الكلفة باستخدام النقل الجوي فان ھناك صوراً عدیدة تشیر إلى أن في النقل الجوي یمكن

المیزة الأولى والتي تكمن في أن باستخدام النقل الجوي ، أن تتحقق بعض المزایا في التعامل مع الكلفة

فان ذلك یعني التقلیل من الوقت وھذا ما سیؤدي إلى التقلیل في عملیات المرور الدولیة من منطقة لأخرى

كذلك فان سد النقص عن طریق السرعة سوف یقلل من الحاجة ، وما یحصل من تأخر على الحدود مثلاً

.إلى الاحتفاظ بكمیات كبیرة في المخازن في الأسواق البعیدة
المیزة الثانیة تكمن في ان ھناك توفیر للكلفة في عدم استخدام الأغلفة المتعددة وكذلك التقلیل من الاستعانة

.بالتأمین في عملیات النقل الجوي
:أھمیة نشاط النقل :سادسآ

:أھمیة نشاط النقل للمجتمع .١
مما یساھم في تقدم وتطور المجتمعات وذلك من »یقدم نشاط النقل خدمات ھامة وأساسیة للمجتمع ككلء

:- خلال مساھمتھ في تقدیم العدید من الخدمات المھمة مثل
الإسھام في خلق ظروف المنافسة وذلك بنقل السلع والخدمات من مراكز إنتاجھا في الأماكن المختلفة إلى

مراكز استخدامھا في الأماكن المختلفة مما یعمل على زیادة البدائل المتاحة بالنسبة للمستھلك وھذا كلھ

ھذا إلى جانب أنھ كلما زادت فعالیة وسائل النقل كلما قلت ،یعني خلق الظروف المطلوبة للمناسبة

مما یعني الحفاظ على المستوى العام ،أسعارھا مما یعمل على إمكانیة نقل المنتجات بأسعار معقولة

للأسعار واستقرار

.ھذه الأسعار
:تحقیق اقتصادیات الحجم الكبیر في مجال الإنتاج .2

مما یمنحھا »ھذا الأخیر مرتبط بالنقطة السابقة فانتشار وزیادة مساحة الأسواق یزید من حصة المنشات

فرصة الإنتاج بحجم كبیرء الذي یؤدي بدوره إلى انخفاض التكلفة وبالتالي انخفاض أسعار ھذه المنتجات

.لتحقیق درجة من الرفاھیة للمجتمع
:تخفیض تكلفة الإنتاج -3

:یؤدي تخفیض تكلفة الإنتاج إلى انخفاض مستویات الأسعار وھذا كنتیجة طبیعیة لثلاث عوامل وھي
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.إتاحة المنافسة كلما زادت أدى ذلك إلى استقرار وانخفاض مستوى الأسعار :العامل الأول
ینبع من إتاحة الفرص للإنتاج بالحجم الكبیر وحصول المنشآت على فرص ھذا الحجم :العامل الثاني

.الكبیرء مما یخفض من تكلفتھ وھو ما ینعكس على المجتمع في صورة انخفاض الأسعار
وھو ناتج من كون تكالیف النقل جزء من التكالیف الكلیة لذلك كلما أمكن تخفیض ھذا :العامل الثالث

العنصر من عناصر التكالیف كلما أدى ذلك إلى تخفیض التكلفة الكمیة للمنتجات وبالتالي تخفیض

.أسعارھا
وھذا یكون من خلال توافر وسائل النقل .إمكانیة الحصول على بعض السلع المنتجة خارج البلاد -4

المتقدمة والآمنة والمعدة بالإمكانیات لنقل مختلف المنتجات یزید من إمكانیة توفیر بعض السلع التي لا

.تنتج على المستوى المحلي مما یعني زیادة الإشباع لدى أفراد المجتمع
بذلك فإن أھمیة نشاط النقل للمنشآت یبدأ باختیار موقع المنشأة ومرورا بالقرارات الخاصة بالإصدار أملا

كما یمكن ،والانتھاء بقرارات توزیع المنتجات التامة وتوفیرھا في الأسواق ،لتورید مستلزمات الإنتاج

حیث تتعدد سرعة انتقال :القول أن أھمیة النقل تساعد على إضافة المنافع الزمنیة والمكانیة للسلعة

المنتجات من نقطة إلى أخرى في ضوء كفاءة ھذه الوظیفة ولا یتم قیام أي وظیفة اقتصادیة دون اتصالھا

.بوظیفة النقل

الفصل الثالث :رقم المحاضرة

تكالیف التسویق ،لخدمات نظم المعلومات والتسویق،ا:عنوان المحاضرة

والتجارة الالكترونیة

زاھدة علي یاسین.د:اســـــم المدرس

الكورس الاول/ طلاب المستوى الثالث: الفئة المستھدفة
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اكساب الطلاب المعرفة والمھارات اللازمة لفھم وتطبیق : الھدف العام من المحاضرة

الجوانب المتقدمة في التسویق مثل نظم المعلومات والتسویق

بھدف ،الخدمي وتكالیف التسویق والتجارة الإلكترونیة

تمكینھم من تحلیل وتطبیق استراتیجیات التسویق الحدیثة

بنجاح في بیئة الأعمال المتغیرة

:الأھداف السلوكیة او مخرجات التعلم

: نھایة ان في یتوقع

المفاھیم نظم المعلومات المتعلقة بالتسویق مثل  تذكر -       

وأنظمة المعلومات (CRM) أنظمة إدارة علاقات العملاء

.التسویقیة

تذكر أھمیة استخدام التكنولوجیا في تحلیل البیانات -   

.التسویقیة واتخاذ القرارات

تذكر الطالب لمفاھیم خدمات التسویق وأنواع الخدمات -   

.المختلفة

تذكر أھمیة فھم تكالیف التسوق في عملیات اتخاذ -   

.القرارات التسویقیة

تذكر الطالب لمفاھیم التجارة الإلكترونیة والعناصر -   

.الأساسیة لھا مثل البنیة التحتیة ووسائل الدفع الإلكترونیة

.فھم كیفیة تصمیم وتطویر نظم معلوماتیة تسویقیة فعالة -   

فھم دور تكنولوجیا المعلومات في تحسین استراتیجیات -   

.التسویق وتعزیز تفاعل العملاء

فھم خصائص ومیزات تسویق الخدمات مقارنة بتسویق -   

.المنتجات

فھم كیفیة تحدید وتقدیر تكالیف التسوق وتأثیرھا على -   

.استراتیجیات التسویق

فھم استراتیجیات التسویق الرقمي المخصصة للتجارة -   

.الإلكترونیة وكیفیة تحسین تجربة التسوق عبر الإنترنت

تطبیق مفاھیم نظم المعلومات التسویقیة في تحلیل بیانات -   

.العملاء وتخصیص العروض

تطبیق استراتیجیات تسویق الخدمات في حالات دراسیة -   

.واقعیة

تطبیق أسالیب حساب تكالیف التسوق في تحلیل تكالیف -   

.الحملات التسویقیة
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تطبیق أدوات التسویق الرقمي في إنشاء حملات -   

.ترویجیة ناجحة لمواقع التجارة الإلكترونیة

تحلیل فعالیة نظم المعلومات التسویقیة في تحقیق أھداف -   

.التسویق

تحلیل بیانات التسویق لاستنتاجات استراتیجیة تسویقیة -   

.فعالة

تحلیل استجابة العملاء لاستراتیجیات تسویق الخدمات -   

.وتحسینھا بناءً على الملاحظات

تحلیل تأثیر تكالیف التسوق على ربحیة الشركة وتحدید -   

.أفضل الممارسات

تحلیل بیانات التجارة الإلكترونیة لفھم سلوك المستھلكین -   

.وتحدید اتجاھات السوق

تقییم تأثیر نظم المعلومات التسویقیة على أداء الحملات -   

.التسویقیة

تقییم فعالیة حملات تسویق الخدمات في تحقیق أھداف -   

.الشركة

تقییم كفاءة استخدام التكالیف في تحقیق أھداف التسویق -   

.المحددة

تقییم كفاءة استخدام استراتیجیات التجارة الإلكترونیة في -   

.تحقیق أھداف الشركة

استراتیجیات التیسیر المستخدمة

)تعلیم مدمج( المحاضرة

المناقشات

العصف الذھني

التعلیم التعاوني

لعب الاداور

عرض فدیوھات

التعلیم الذاتي

ورش العمل
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التعلم من العمل

فھم أساسیات نظم المعلومات التسویقیة وكیفیة استخدامالمھارات المكتسبة

.التكنولوجیا لتحسین عملیات التسویق

القدرة على تحلیل احتیاجات البیانات وتطبیق الأدوات -   

.والتقنیات لإدارة وتحلیل البیانات التسویقیة

فھم تحدیات تسویق الخدمات وكیفیة تصمیم -   

استراتیجیات تسویقیة فعالة للخدمات

تحلیل تكالیف التسویق وتحدید الجوانب التي یمكن -   

تحسینھا وتحقیق كفاءة أكبر

فھم أساسیات التجارة الإلكترونیة ومفاھیم التسویق -   

.الرقمي

القدرة على تطبیق استراتیجیات التسویق الإلكتروني بما -   

وسائل التواصل ،في ذلك التسویق عبر البرید الإلكتروني

.والإعلانات عبر الإنترنت ،الاجتماعي

اختبارت شفویة وتحریریة والالكترونیةطرق القیاس المعتمدة

الاسبوع الحادي عشر

نظم معلومات التسویقیة

.مفھوم وتعریف نظام المعلومات التسویقیة المالیة

ومتابعةالتسویقلمفھومالناجحالتطبیقعلىالاساسفيیعتمدتسویقیةمعلوماتعلىالحصولان-

الوقتوفيالملائمالقراراتخاذعلىالقرارمتخذلمساعدةالتسویقیةالمعلوماتعلىالحصول

.المناسب

.وتكون نتائجھا غیر مأمونة ، وبدون تلك المعلومات سیتم اتخاذ القرارات على اساس التقدیر والتخمین -

.ولابد أن یكون ھناك برنامج لمعالجة البیانات وتصنیفھا وتبویبھا اولاً بأول لحین الحاجة لھا -

-:ویعرف نظام المعلومات التسویقیة المالیة بالآتي

وتحلیلوتصنیفلمجتمعتصمیمھایتمالذيوالاجراءاتوالادواتالافرادمنمترابطةمجموعة"

اتخاذفيكأساسلاستخدامھاالمناسبوالتوقیتبالدقةتحتاجھاالتيللجھاتوتزویدھاالمعلوماتوتقیم

."قرار الشراء المالي

-:فاعلیة نظام المعلومات التسویقیة المالیة

-:لكي یكون ھذا النظام فاعل فإنھ یمكن تحدید المھام التي یفترض ان یحققھا للشركة المالیة وھي
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تنمیةنحوتتجھانالتسویقیةالمعلوماتنظامخلالمنالمالیةالشركةفيالمختلفةالاداراتتستطیع)1

.من خلال قدرتھا على وضع اھدافھا المستقبلیة بصورة صحیحة ،اھدافھا الاستراتیجیة

،الماليالسوقمعالتعاملفيالیومیةالقراراتواتخاذمعالجةعلىالمختلفةالاداراتمساعدة)2

.وتجنبھا الوقوع في الاخطاء من خلال الاعتماد على المعلومات الدقیقة والمیدانیة

خلالمنوبخاصةالاخرىوالاقسامالمالیةالشركةفيالتسویقادارةبینمشتركةلغةتأسیس)3

.الاحاطة بتفاصیل ومؤشرات البیئة الخارجیة المحیطة بالشركة

السوقحركةاستقراءخلالمنالمالیةللشركةمبكرانذارجھازبمثابةالنظامیكونأنعلىالعمل)4

والاسھمالعملاتاسعارفيالمفاجئةوالتغیراتالمعقودةوالصفقاتالمالیةالتبادلاتوحجم

.... والسندات

وماالبیاناتواسترجاعوتحلیلوترمیزوتسویقجمعحیثمنالنظامبعملالخاصةالعملیاتاتمتھ)5

وتخفیضجانبمنالقراراتلاتخاذواستخدامھاالمعلوماتحركةعلىالسیطرةفيالقدرةالىیؤول

.الكلف لعمل النظام من جانب اخر

حالةمنیعززوبماالعلاقةھذهوادامةبالزبائنالشركةعلاقةتحسینفيكبیرحدالىالنظامیسھم)6

خلالمنشائبةتشوبھالاالنقدیةالمعاملاتفيوالسلامةالامانبأنالزبونشعورحالةفيالولاء

.المعلومات والبیانات التي تخص تعاملاتھ المالیة بشكل مستمر ودقیق

-:خطوات بناء نظام المعلومات التسویقي المالي

.....تحدید ماھیة المعلومات /الخطوة الاولى

التيالمشكلةمعیتوافقوبما،التسویقادارةقبلمنالمطلوبةللمعلوماتالحاجةالخطوةھذهتتمثل

.تواجھھا او الفرصة التسویقیة المتاحة في السوق المالي

.وتختلف طبیعة وحجم المعلومات حسب اختلاف الادارات العاملة في الشركة المالیة

تحدید ماھیة المعلومات

توزیع المعلومات

البیانات الثانویة والاولیة

المعالجة للبیانات

تقدیم التقاریر
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توزیع المعلومات /الثانیة الخطوة

منھاتنتفعالتيالاطرافالىعلیھاالحصولتمالتيالمعلوماتوایصالتوزیعیتمالخطوةھذهفي

.وھي مسألة في غایة الاھمیة .وتتوافق مع حاجتھا الفعلیة لھا

...البیانات الثانویة والاولیة /الثالثة الخطوة

....تحتاج الشركة المالیة الى بیانات مختلفة ومتنوعة

-:البیانات الثانویة وتشمل -أ

.التقاریر المالیة السابقة -

.السجلات المحاسبیة -

.التقاریر الدوریة -

.المؤسسات الحكومیة -

سجلاتھا وتقاریرھا         .سوق الاوراق المالیة -

.المكاتب المتخصصة -

-:البیانات الاولیة وتشمل -ب

.المشاھدات المیدانیة في السوق المالي -

.جلسات تداول العملات والاسھم -

.المقابلات الشخصیة -

.الاستبیانات -

.البرید المباشر الورقي -

.البرید الالكتروني -

....معالجة البیانات /الرابعة الخطوة

والتحلیلوالتبویبوالترمیزالفرزعلیماتخلالمنمعالجتھامنلابدمعلوماتالىالبیاناتلتحویل

.وایجاد نظام للحفظ والاسترجاع عند الضرورة او الحاجة لھا مجدداً

تقدیم التقاریر /الخامسة الخطوة

لھاتقدمالتيالجھاتاوالزمنیةتوقیتاتھاحیثمنمحددنظاموفقیكونانیجبالتقاریرتقدیمان

اتخاذعملیةفيمنھاالمرجوةالفائدةتحقیقلغرض،تقدمولمنوخصوصیتھاترتیبھادرجةاوالتقاریر

.وكونھا تعكس فاعلیة نظام المعلومات التسویقي المالي ،القرار

-:قاعدة البیانات التسویقیة
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مععلاقتھاادارةكیفیةوفيالشركةلاستراتیجیةالمركزيالاساسالتسویقیةالبیاناتقاعدةاصبحت

.الزبون

-:وتتكون قاعدة البیانات التسویقیة في الشركات المالیة من الآتي

البیانات المحاسبیة /أ

-والدائنةالمدینةالذممالمحققةالمالیةالعوائداجمالي-المصاریفمقدار-الارباححجممثل

. الشیكات یرسم التحصیل - النقدیة - الموجودات المالیة

ملفات مدراء الشركات /ب

المشروعاتواصحابالقرارصانعيالاساسفيھمالذینالاشخاصملفاتفيالمتوفرةالبیانات

.الفردیة التي یدیرھا اصحابھا

ملفات الزبون /ج

مكانتھ-الجغرافيعملھموقع-الزبوناعمالحجمعلىتحتويوھيالتسویقیةالمصادراھموھي

.نوعیة الصناعة التي ینتمي الیھا - قائمة البیع والشراء للاسھم التي یتعامل بھا - التنافسیة في السوق

قائمة الشركات /د

-:ومن خلالھا یتم الحصول على ،وھي من مصادر المعلومات الخارجیة وتشمل الشركات المنافسة

والتعدیلاتالمالیةوالانظمةوالقوانینالسوقفيكبیرتأثیرلھاوالتيواكبرھاالمنافسةالشركاتاھم

.الخاصة في ھذا المجال

-:مكونات نظام المعلومات التسویقي المالي

تحسین

النظـــــــــام      تحســـــــــــــــین

المدخلات
الحصول على

البیانات من البیئة
ومن المصادر

.المختلفة
العوامل التكنولوجیة
والاقتصادیة والثقافیة
والسكانیة والسیاسیة

العملیات
بحوث التسویق
نظام التقاریر
الاستخبارات

التسویقیة

المخرجات
صیاغة

الاستراتیجیات
.والتكتیكیات

 تحدید الاحتیاجات
من المعلومات

الجدیدة مراقبة البیئة
الخارجیة المتغیرة
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ومنمستقرةالغیرالبیئةمنالبیاناتعلىالحصولخلالمنالخارجیةالبیئةفيالنظاممكوناتتبدأ

الاخذمع،المنافسیناوالزبائنمناوالمالیةالشركةسجلاتمنتكونقدالمختلفةالمصادر

.بالاعتبار العوامل الاقتصادیة والثقافیة والاجتماعیة والسیاسیة التي تؤثر في عمل الشركة المالیة

-:المعالجات المطلوبة وكما یلي )المدخلات( وتجري على البیانات التي یمكن الحصول علیھا -

بحوث التسویق /1

منللمعلوماتالاولیةالمصادرمنتعتبروالتيالخارجیةالبیئةعلىالدراساتاجراءخلالھامنتتم

منیتممنھجعنعبارةالتسویقبحوثومثلاًالزبائنبمسوحاتالخاصةالمیدانیةبالدراساتالقیامخلال

مشاكللمواجھةوایضاً،المالیةالخدماتتسویقبمشاكلالمتعلقةالبیاناتوتحلیلوتسجیلتجمیعخلالھ

-:الادارة مثل

.تصمیم الدراسات لتحسین صورة الشركة -

.تقدیر مدة استجابة الزبائن نحو الخدمات الجدیدة -

.اختیار البدائل عند تطویر عمل الشركة المالیة -

.وصف لتجزئة السوق المستھدف -

.تحلیل ھیكل الاجور للمنافسین في حدود المنطقة التي تعمل فیھا الشركة -

.وتستخدم بحوث التسویق في حالة عندما تكون المعلومات الضروریة غیر متوفرة

...نظام التقاریر الداخلیة /2

تقدیمبعدالافعالردودمنالعكسیةالتغذیةوعبرللشركةالمتحققالاداءعنالتقاریربرفعالقیاماي

-:التقاریرھذهومن،التسویقجھازتنفذھاالتيالتسویقیةبالجھودالمتعلقةالنتائجقیاساو.المالیةالخدمات

.التقاریر الفصلیة المتعلقة بالاجور ومقارنتھا مع الاجور السابقة -

ھيوماالاسبابوماھيالمفقودینوعددالفترةخلالاستقطابھمثماللذینالجددالزبائنلعددملخص-

.الاعداد التي ممكن استقطابھا في الفترة القادمة

.ملخص لزیادة او نقص الخدمات المالیة المقدمة -

.ملخص الایرادات التي حصلت علیھا الشركة المالیة نتیجة بیع خدمات جدیدة ومقارنتھا بالفترة السابقة -

.ملخص لتقدیم الخدمات القدیمة من خلال قیاس مستوى الاشباع عند الزبائن الحالیین -

...نظام الاستخبارات التسویقیة /3

.وھو یعكس التغیرات البیئیة التي تحدث من وقت لآخر في البیئة المحیطة بالشركة المالیة

علىایجاباًاوسلباًتؤثرالتيوالتطوراتالتغیراتلتلكتحتاطانالمالیةالشركةتستطیعخلالھومن

.نشاطاتھا الخدمیة
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-:وتتضمن العدید من المعلومات منھا

.معلومات عن المنافسة -أ

.الزبائن المحتملین -ب

.القطاعات الصناعیة الموجودة في السوق -جـ

عشر الأسبوع الثاني

مفھوم وخصائص الخدمات

الصناعیةالاقتصادیاتظلفيوذلكالخدميالقطاعفيھائلاًنمواًالماضیةالثلاثةالعقودشھدت

،التقلیدیةالخدماتعنتختلفمستمرةبصورةجدیدةخدماتظھورالىأدىماوھذا،العالمفيالمتطورة

.وتغطي جانباً كبیراً من متطلبات الحیاة الیومیة

الملموسغیرالاداءاوالفعلذلكیرتبطوقد،اخرطرفالىطرفمنیقدماداءاوجھداوفعلانھا"

."بتقدیم منتج غیر مادي ولا یمكن تملكھ

الجھدخلالمنتقدموھيتملكھیمكنلاجھداواداءاوفعلاًاوعملاًیتضمنملموسغیرمنتج"

."البشري او الفني

-:خصائص الخدمات

شراءھاقبلسماعھااوبھاالاحساساوتذوقھااوالخدمةرؤیةیمكنلاانھیعنيملموسةغیر/1

.ھي جعلھا ملموسة بطریقة او باخرى )البائع( لذلك فإن مھمة المقدم للخدمة

.عدم امكانیة فصل الذمة عن مقدمھا سواء كان المقدم شخصاً ام آلة /2

تقدمالتيوالكیفیةوالمكانالوقتعلىوكذلكیقدمھامنعلىتعتمدالخدمةنوعیة،الخدمةتباین/3

.بھا

.یعني عدم امكانیة خزنھا او بیعھا او استخدامھا لاحقاً )ام الھلاك( سرعة التلف /4

انواع الخدمات

)الملح ، مثل السكر( منتجات ملموسة /1

.))مثل الكومبیوتر( كادخال التكنولوجیا( منتجات ملموسة مصاحبة للخدمات /2

.مثل خدمات المطاعم للوجبة السریعة )تداخل السلع والخدمات( الھجین /3

.خدمة رئیسة مصحوبة بسلع وخدمات ثانویة مثل خدمات النقل بواسطة الطائرات /4

.الخدمة المنتجة مثل خدمات العلاج النفسي والمساج والعنایة بالاطفال /5
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-:تعریف الخدمات المالیة

یتمالتيالقانونیةوالقواعدوالاعرافالمادیةوالمستلزماتالشخصیةالمھاراتمنمجموعةھي"

."عرضھا وانتاجھا بشكل یتوافق مع توجھات الزبون لاتخاذ القرارات المالیة الرشیدة

-:ویشیر التعریف إلى

.مجموعة من المھارات والمستلزمات المادیة -

.تخضع الى قواعد واعراف -

.ھدف الزبون لغرض اتخاذ القرارات المالیة -

-:انواع الخدمات المالیة

السحب بواسطة الصكوك خدمة )1

.خدمة الحصول على عوائد من خلال فتح حساب الودائع والتوفیر )2

.خدمة تحویل الاموال )3

.خدمة التأمینات )4

.خدمة الوساطة في بیع الاسھم والسندات )5

.خدمة تقدیم الضمانات لفتح الاعتمادات )6

.خدمة حمایة الاموال من المخاطر )7

.خدمة الاقتراض )8

.العملات لخدمة تبدي )9

.خدمة استثمار الاموال )10

-:تسویق الخدمات المالیة

)اعرض نفسك للبیع( مبدأ

جماعيبشكلالمالیةوالممارساتوالمھاموالمھاراتالطاقاتعرضعلىتعملالتيالنشاطاتكافة"

الىالشركةتسعىثمومنوالمحتملینالحالیینالزبائنورغباتاحتیاجاتلتلبیةالامكاناتكلوبذلوفعال

."تحقیق اھدافھا المختلفة

-:ویتضمن التعریف

.النشاطات التسویقیة -1

.اسس انتاج الخدمة المالیة -2
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.المستھدفون -3

-:المزیج التسویقي للخدمات المالیة

الاداة التسویقیة المستخدمة من قبل المنظمة لانجاز اھدافھا التسویقیة في السوق المستھدف"

عناصر المزیج التسویقي التقلیدي

المزیج التسویقي

السوق المستھدف

المنتج
تنوع المنتج

الجودة
التصمیم
العلامة
الغلاف
الحجم

الخدمات
المردودات

الترویج
الاعلان

ترویج المبیعات
القوة المبیعیة

العلاقات العامة
التسویق المباشر

السعر
قائمة الاسعار
الخصومات
السماحات
التسدید

شروط الدفع
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-:مكونات المزیج التسویقي للخدمة المالیة

المنتج /1

)4ps( المزیج التسویقي التقلیدي التوزیع /2

الترویج /3

السعر /4

 Physical Evidence الاظھار المادي /5

الخدماتتلكانتاجعلىالقائمینعلىیجبفإنھ،المالیةللخدمةالملموسةغیرالخصوصیةبسبب

والتجھیزاتوالمستلزماتالادواتخلالمنذلكویأتي،المستطاعقدرالملموسةالصفةلاكسابھاالتخطیط

.ووسائل الاتصال وطرائق التنفیذ والتي لكي ان تجعلھا قریبة الى تصور المستفید منھا

ذاتھاللخدماتالملموسةالمادیةالتعابیرعلىكبیربشكلیركزانیجبالمالیةالخدمةعنفالترویج

-:والتي تكون سھلة الاستیعاب والفھم والادراك من قبل الزبائن مثل

.التسھیلات المقدمة ویضم الدیكور -

.الاثاث والتكنولوجیا المستخدمة لتنفیذ الخدمة او المساعدة في تقدیمھا -

.مظھر العاملین واستعدادھم لتقدیم الخدمة -

.الخ .... السیاسة الخاصة بالشركة وحداثتھا وموقعھا الجغرافي -

Process -:العملیات /6

.یرتبط ھذا العنصر بجودة الخدمة المالیة المقدمة ھو أساس التمیز بین الخدمات المقدمة من المنافسین

الشاملةالجودةتطبیقاھمیةجاءتوھنا.المالیةالخدماتبتقدیمالقائمینالىالمكافآتمنحمنلابدوھنا

.) التحسین المستمر - مشاركة الجمیع في الجودة - رضا الزبون( والتي تتمثل بـ

Participators :الافراد /7

فھموبالتالي،الوقتبذاتوبیعھاالخدمةانتاجفيتتمثلمشتركةبأدواریقومونالذینالموظفونھم

الزبائنلدىالمالیةالشركةصورةتعزیزوفيالتسویقيالمزیجعناصرلاكمالمعنویةدالةیمثلون

.الحالاتمنالعدیدفيورأيمشورةالىبحاجةالمالیةللخدمةالمشترياوالمستھلكانحیث،المستھدفین

فيالراغبینبالزبائنالاتصالعملیةفيمباشرغیراومباشربشكلالمالیةالشركةفيالافرادیسھم

.الحصول على الخدمة المالیة

-:ولأجل تحقیق ذلك یتطلب

.تطویر الاسالیب الممكنة لخلق التأثیر الایجابي مع الزبون -

.اعتماد الاسالیب الحدیثة للاتصال بالزبائن -

.جعل عملیة اتخاذ القرار من قبل الزبون سھلة -

 المكان
)التوزیع(

المنافذ
التغطیة
التشكیلة
الموقع
المرونة
الثقل
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-:اھمیة تسویق الخدمات المالیة

والتجدیدالتحسینوعلىوالابتكارالخلقعلىالحافزلتولیدالدافعةوالقوةالمبدعةالروحھوالتسویق-

.وعلى التطویر والامتیاز وبالتالي یمكن تشبیھھا بأنھا بمثابة الروح في جسد الانسان

فيالمالیةالخدماتعلىالطلبتزایدبسببالمتقدمةالدولفيالمالیةالخدماتتسویقاھمیةتزداد-

.تلك الدول

-:وفي الدول النامیة ایضاً تزداد اھمیة تسویق الخدمات المالیة ولكنھا توجھ مجموعة من العقبات وھي -

.حداثة الخدمات المالیة قیاساً باقتصادیات ھذه الدول )1

.تقلیدیة اسالیب العمل المستخدمة فیھا وبدائیتھا لدى البعض منھا )2

.ضعف الثقافة المالیة والنقدیة بشكل عام )3

.محدودیة المؤسسات المالیة السائدة والتشریعات المالیة الداعمة لتنشیط الخدمات المالیة )4

المتعاملینثقةعلىسلباًینعكساستقرارھاوعدمالعامةالمالیةالتسویقیةالبیئةفيالمتسارعةالتقلبات)5

.واستعدادھم للدخول في التعامل مع الاسواق المالیة

-:المھام التي یجب القیام بھا ادارة التسویق في الشركات المالیة 

.دراسة سلوك الزبائن واتجاھاتھم وتصنیفھم )1

.ادارة الفروع واختیار موقعھا وتوزیع الخدمات المالیة )2

.الاعلان والترویج والاتصال والنشر عن الخدمات المالیة )3

.دراسة وتطویر الخدمات المالیة )4

.تسعیر الخدمات المالیة )5

.المساھمة في اعداد الاستراتیجیة المالیة ومتابعة البرامج التسویقیة )6

.القیام ببحوث السوق وجمع البیانات الخاصة بالسوق وتحلیلھا وصناعة الفرص التسویقیة )7

-:خصائص الخدمات المالیة

.)الصرف الالي( ممكن ان یكون خلیط ملموس وغیر الملموس ،اللاملموسیة )1

..التلازم )2

.ترتبط الخدمة المالیة بمؤشر الاستھلاك والانتفاع المباشر بوقت انتاجھا

.فھي متلازمة بمنتجھا او مقدمھا
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...التباین )3

عملیاتفيالمماثلةالمعیاریةالمقاییسالىتخضعلالخدمةالمشتريقبولكیفیةعنتعبروھي

.وبالتالي ستزداد حالة اللاتأكد فیما سیحصل علیھ بعد الشراء ،الانتاج المادي

...ویحدث التباین بسبب

.الادوات المستخدمة -

.المؤھلات العلمیة للأفراد -

.سمعة ومكانة الشركة المالیة -

.درجة الاستقرار في البیئة التسویقیة -

.درجة تعقد الخدمة المالیة وما تحویھ من انماط -

.شیوع استخدام الخدمة المالیة او اقتصارھا على اطراف محددة -

....الھلاك )4

الطلبعندوتقدمتنتجانھابل.علیھاالطلبلحینبھاالاحتفاظاوخزنھایمكنلاالمالیةالخدمةاناي

.والاتفاق على مضمون تقدیمھا ونوعیتھا

...المسؤولیة الضمنیة )5

.وتتمثل مسؤولیة الادارة تجاه اموال وممتلكات الزبائن وبما تقدمھ من خدمات مالیة لھم

...تدفق المعلومات بأتجاھین )6

.العلاقة بین الزبون والشركة المالیة

...عدم تملك الخدمة )7

وفق،منھاالانتفاعاوبھاالتمتعلھیحقالمالیةالخدمةعلىیحصلالتيالطرفاومستخدمھااناي

.ولا یحق للزبون من تملكھا لان الخدمة اساساً غیر ملموسة ،الاتفاق او العقد المبرم بین الطرفین

اھداف تسویق الخدمات المالیة

وكیفیةالمستفیدقبلمنالمالیةالخدماتمعوالتعاملاستخدامبموجبھایتمالتيبالكیفیةالتعریف)1

.تسعیرھا وطرق توزیعھا وبما یؤول الى اكتشاف الفرص التسویقیة المتاحة في السوق

الامانعنصريوتوفیرالمستقبلیةورغباتھالمالیةاحتیاجاتوفھمالزبونمعالدائمالتواصلتحقیق)2

.والموثوقیة لدیھ عند التعامل

علىوعوائدمناھجمنتحققھوبما.بأھمیتھاالاجتماعيالوعيوتعمیقالمالیةللخدماتالترویج)3

.عموم المجتمع والمنظمات العاملة في ھذه المجال
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وناجحةمھنیةجھاتمنتقدموكونھاالمالیةالخدماتواھمیةبماھیةالزبونلدىالادراكخلق)4

.وھادفة الى استقطابھم والمحافظة علیھم

ثمینشیءھوتقدمھمابأنوالتعریفالمجتمعلدىالمالیةللخدمةالمقدمةالمنظمةصورةتحسین)5

تعاملھاقاعدةلتوسیعالانترنتعلىبھاخاصةمواقعانشاءخلالمن،اساسيبشكللھمبالنفعیعود

.مع الزبائن وتسھل الوصول الیھا بأي وقت وتحت اي ظرف یكون بھ الزبون

عشر الأسبوع الثالث

تكالیف التسویق

مقدمة

حیث من خلالھا یتحدد نصیب ،دراسة التكالیف التسویقیة وتحلیلھا من أھم مجالات الدراسات التسویقیة

لیس ھذا فقط بل أن التكالیف ،المنتج من السعر الذي یدفعھ المستھلك النھائي كما یتحدد نصیب الوسطاء

وقد یدل ارتفاع التكالیف التسویقیة على انخفاض الكفاءة ،التسویقیة تعكس مدى كفاءة الجھاز التسویقي

وینطبق ذلك على كل .التسویقیة والعكس في حالة انخفاض تلك التكالیف یعكس كفاءة تسویقیة عالیة

.عملیة أو وظیفة تسویقیة على حدة

مفھوم تكالیف التسویق

تعرف التكالیف التسویقیة بأنھا الفرق بین السعر الذي یدفعھ المستھلك النھائي للوحدة من السلعة أو

.والسعر الذي یتسلمھ المنتج لتلك الوحدة من السلعة أو المنتج ،المنتج

)سعر المنتج – سعر المستھلك النھائي = التكالیف التسویقیة( إذا

والتدریج ،والفرز ،وتتكون التكالیف التسویقیة من تكالیف العملیات التسویقیة للسلعة مثل تكالیف النقل

وھو ما یطلق علیھ الھامش التسویقي أو ،مضافا إلیھا أرباح أو خسارة الوسطاء ..... ،والتخزین والتعبئة

.المصروفات التسویقیة أو الانتشار السعري

أرباح الوسطاء – المصروفات التسویقیة = إذا تكالیف العملیات التسویقیة

خسارة الوسطاء + المصروفات التسویقیة =                            أو
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كافة التكالیف المتعلقة بالنشاط التسویقي والترویج والتخزین والتوزیع والبیع :كما یمكن تعربفھا بأنھا

. والنقل والدراسات والبحوث التسویقیة وغیرھا من التكالیف المرتبطة بالنشاط التسویقي

: اھداف دراسة التكالیف التسوبقیة : ثانیا

تستخدم في تخطیط وتنفیذ الوظیفة التسوبقیة »إمداد الإدارة ببیانات تفصیلیة عن تكالیف التسویق - 1

.وكذلك الرقابة على عناصر تكالیفھا , بالمنشأة

تفید إدارة المشروع »تحدید تكالیف التسویق وتبویب الأرباح التي یحققھا المشروع طبقاً لأسس عدیدة -2

.مثل تبویب الأریاح حسب المنتجات أو حسب مناطق التوزیع

.ترشید الإدارة في اتخاذ القرارات المرتبطة بوظیفة التسویق -3

:أھمیة دراسة التكالیف التسوبقیة : ثالثا

:تتمثل أھمیتھا في الآتي

.مقارنة التكالیف التسویقیة بالتكالیف الإنتاجیة أو بالأسعار التي یمكن الحصول علیھا - 1

.دراسة توزیع التكالیف التسویقیة والتكنولوجیة والاقتصادیة التي تؤثر على ھذه التكالیف -2

.التعرف على العوامل الاجتماعیة والطبیعیة والتكنولوجیة والاقتصادیة التي تؤثر على ھذه التكالیف -3

تحدید السعات التخزینیة والنقلیة وغیرھا من الوظائف ورسم السیاسات التسویقیة بناء أ على دراسة -4

.التكالیف التسویقیة

. تخفیض التكالیف التسویقیة مع المحافظة على التسویقیة للسلع والخدمات -5

ضرورة تحدید تكلفة تسودق الوحدة المباعة من السلعة او الخدمة المقدمة وعلي مستوي مناطق البیع -6

ومن ثم تحید سعر البیع المناسب في كل منطقة بیع وبالتالي الحكم علي اداء جھاز التسوبق في كل منطقة

. بیع

دورة ضبط تكالیف التسویق والرقابة علیھا من خلال اعتماد واقرار معاییر سلیمة لضبط عناصر -7

تكالیف

.التسویق والرقابة علیھا

وجود العدید من المشاكل المتنوعة التي تؤثر في تكالیف التسودبق ومن امثلتھا المشاكل الملازمة للبیع -8

. والتوزیع ونوع الاعمال وطبیعة المنتجات وخصائص السوق والعوامل المؤثرة فیھ وغیر ذلك

:عناصر التكالیف التسوبقیة: رابعا

:تتكون التكالیف التسویقیة أو الفروق التسویقیة من عنصرین أساسیین ھما

: تكالیف الوظائف والخدمات التسوبقیة - 1



95

  وتعكس التكالیف والنفقات الحقیقیة التي یتحملھا الأفراد والمؤسسات والھیئات العاملة في ھذا المجال

نفقات الفرز والتعبئة والنقل :تتضمن أجور العاملین وتكلفة كل وظیفة تسویقیة تضاف للسلعة مثل

والتخزین وغیرھا من الوظائف المطلویة لتطویر السلعة ویطبیعة الحال تختلف التكالیف من مكان لآخر

ومستودات المعیشة ونوع الخدمات والوظائف ،ومن دولة لأخرى وفق لمستوبات الأجور والأسعار

اللازمة

: الأرباح والخسائر التسویقیة -2

  وقد تكون تلك الأریاح كبیرة )شركات ،ھیئات ،أفراد( تعكس مقدار الأرباح التي یحصل علیھا الوسطاء

والعكس في حالة »وبتوقف ذلك على ظروف العرض والطلب وطبیعة السوق ونوعیة السلع والخدمات

حساب

.الخسائر

:من أمثلة عناصر تكالیف التسوبق ما یلي

:تكالیف البیع المباشر تشمل -1

. مرتبات رجال البیع )أ

. عمولة رجال البیع )ب

. تكالیف سفر رجال البیع )ج

. التكالیف الأخرى لإدارة المبیعات )د

:تكالیف الإعلان وتنشیط المبیعات وتشمل -2

.)ملصقات -تلفزیون -إذاعة -إلصحف( تكالیف الإعلان حسب وسائلھ المختلفة /أ

.مرتبات العاملین بقسم تنشیط المبیعات /ب

. تكالیف العینات / ج

. إیجار المعارض /د

.التكالیف الأخرى لإدارة تنشیط المبیعات /ه

:تكالیف النقل وتشمل - 3

. تكالیف اللف والحزم -أ

. تكالیف النقل للخارج - ب

. تكالیف التسلیم - ج

. تكالیف رد المبیعات -د

:تكالیف التخزین وتشمل -4
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.)الخ .....إضاءة -إیجار - مخازن - مرتبات (تكالیف تخزین ومناولة الإنتاج التام

:تكالیف الائتمان والتحصیل وتشمل -5

.تكالیف قسم التحصیل /أ

.المصروفات القضائیة /ب

.الدیون المعدومة /ج

.أعباء مالیة كخصم المبیعات /د

:خصائص التكالیف التسوبقیة

تتصف التكالیف التسویقیة بخصائص معینة ینبغي أخذھا في الحسبان عند تبویب عناصر التكالیف و

:وتتلخص في الاتي .دراسة سلوكھا

الأمر الذي یؤدي إلى صعوبة ریطھا بتكلفة »تمتاز معظم بنود التكالیف التسویقیة بأنھا غیر مباشرة - 1

.المنتج النھائي

فترات الرواج والكساد في السوق وتغیر النمط :تتأثر تكالیف التسویق بعوامل خارجیة متعددة مثل -2

للحد من الاستیراد ,الاستھلاكي والمنافسة وظھور منتجات جدیدة وتدخل الحكومة بالتشریعات المختلفة

.والتصدیر أو تحدید أسعار بعض المنتجات

.صعوبة تحدید الفترة الزمنیة المستفادة من التكالیف التسویقیة -3

وھذا ما ،لأن طبیعتھا ذات تأثیر طویل المدى ,صعوبة قیاس إنتاجیة التكالیف التسویقیة بصورة دقیقة -4

.یقف معوقاً كبیراً في قیاس إنتاجیتھا على مدى ھذه المدة

.صعوبة تجزئة تكالیف التسویق -5

.تعدد طرق تحلیل وتوزیع التكالیف التسویقیة على وحدات النشاط - 6

:أسباب زبادة تكالیف التسوبق

وھذه الزیادة في تكالیف »ھنالك أسباب عدیدة أدت إلى تحمل المشروعات لتكالیف تسویق متزایدة

واخضاع عناصرھا المختلفة للرقابة ویمكن »التسویق أدت إلى زیادة الاھتمام بدراسة تكالیف التسویق

:إجمالھا في الآتي

التخصص وما نتج من ضرورة تبادل المنتجات وارتفاع تكلفة النقل لبعد المنتج عن المستھلك نتیجة /أ

.لارتفاع رقعة الأسواق

.والتخزین عنصر مھم في تكلفة التسویق ,حاجة الإنتاج المستمر إلي التخزین /ب

.أدي الإنتاج للبیع في المستقبل إلي زیادة مخاطر التسویق /ج

,حاجة الإنتاج الكبیر إلي خلق الطلب وتنشیط رغبات المستھلك مما ترتب علي زیادة تكالیف الإعلان /د
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.خصوصاً في ظل اشتداد المنافسة في الأسواق المحلیة والأجنبیة

وأسالیب -ازدیاد مشاكل البیع والتوزیع نتیجة صعوبة إلمام المنتج بطرق عرض سلعتھ للمستھلك -ج

لھ كما أن معرفتھ بحاجات المستھلك وأسالیب البیع لم تعد أمراً سھلا على العكس مما كان علیھ  بیعھا

.الحال عندما كان السائد ھو إیصال المنتج بالمستھلك مباشرة

:مبررات دراسة التكالیف التسویقیة : خامسا

ھنالك جملة من المبررات لدراسة التكالیف التسویقیة في ضوء طبیعة الاھداف التي تسعي التكالیف

التسویقیة الي تحقیقھا ضمن الاطار الفكري لمحاسبة التكالیف وحاجة الشركات علي مدي اختلاف

نشاطھا

:ومن اھم تلك المبررات

ضرورة قیاس وتحدید التكالیف التسویقیة وتقدیم البیانات التفصیلیة لإدارة الشركة لأغراض التخطیط -1

.ومن ثم تنفیذ السیاسة التسویقیة والرقابة علي عناصر تكالیفھا

تحدید تبویب التكالیف التسویقیة وتأثیر ذلك علي حجم الارباح التي تحققھا الشركة طبقا لأسس عدیدة -2

. وتدفع ادارة الشركة في تحدید الاریاح المحققة حسب توجیھاتھا ومصادرھا

عملیة تحلیل تكالیف التسویق تساعد ادارة الشركة في اتخاذ القرارات الرشیدة المتعلقة بوظیفة -3

التسویق واستراتیجیتھا من خلال اعداد التقاریر التي تساعد الشركة في اتخاذ القرارات الملائمة علي

. مختلف المستویات

التعرف علي طبیعة وحجم الاریاح المحققة من خلال قیاس التكالیف التسویقیة لكي تستطیع الشركة -4

من

تحدید سعر بیع الوحدة وفقا لمناطق التوزیع او المنتجات او الخدمة المقدمة والعمل علي تحقیق اعلي

ریحیة

: العوامل المؤثرة في تحدید وقیاس التكالیف التسویقیة : سادسا

توجد عدد من العوامل المؤثرة في تحدید حجم وطبیعة التكالیف التسویقیة المناسبة للشركة حسب بیئة

: العمل التسویقیة وھذه تشمل عدد من المجالات المتنوعة وتتبلور في المحاور الرئیسیة الاتیة

:المشاكل المحاسبیة للبیع التوزیع ومنھا -1

صعوبة وضعف الرقابة على المستھلكین والمستفیدین او المجھزین مع ضعف الاشراف المباشر على /أ

.الؤكلاء الخارجیین

الاختلاف في الحصول على الارقام والبیانات السوقیة وتصمیم الطاقة السوقیة والاسباب التي تدعو /ب

.لزیادة او تغییر الطاقة

.شكل المنتج وطبیعة الخدمة وطرق توصیلھا ومدي توفرھا /ج

. طبیعة المنتج او طرق الانتاج منھا طبیعة المنتج والیات البیع والیات التجھیز -2
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.نوع العمال منھا تحدید المنتجین الاساسین ومن ھم الموزعین ومنتجي السلع الاستھلاكیة -3

طبیعة السوق والعوامل المؤثرة فیھ وتشمل التسوق الاسبوعي وحسب المواسم او حسب الاحداث -4

واختلاف

. سیاسة الحكومة الضریبیة والرقابیة »الذوق

البیع من خلال التبادل التجاري ،طرق واسالیب البیع وتشمل البیع المباشر او الاتصال الشخصي -5

فضلا

.عن الاسالیب المناسبة للتسوق

:الرقابة على تكالیف التسویق : سابعا

تعني الرقابة على تكالیف التسویق الوصول إلى مؤشرات توضح العلاقة بین تكالیف التسویق ومستویات

 باستخدام العوامل المادیة والبشریة في ؛بھدف الوصول إلى أعلى كفاءة إنتاجیة ممكنة ،الأداء المحققة

إن إعداد مؤشرات أو معاییر محددة مقدماً للتعبیر عن كفاءة الجھود التسویقیة یعتبر ,مجال التسویق

نظراً للطبیعة الخاصة بتكالیف التسویق التي ،أصعب من الوصول إلى معاییر مناسبة للجھود الإنتاجیة

یصعب فیھا الوصول إلى أدوات قیاس مناسبة فبعض الأنشطة یمكن قیاس أدائھا بوحدة كمیة مثل نشاط

أما بعض الأنشطة الأخرى التي یصعب فیھا إیجاد العلاقة الكمیة الواضحة بین ,التعبئة والشحن والتغلیف

فإن رقابتھا تتم عن طریق إعداد الموازنات ،مدخلات النشاط التسویقي التي تتمثل في حجم المبیعات

:وعملیة الرقابة تتم على نوعین من تكالیف أنشطة التسویق ھما ،المرنة واتباع مبادئ محاسبة المسئولیة

.تكلفة تجمیع أوامر البیع والحصول علیھا -أ

.تكلفة تنفیذ أوامر البیع أو البیع المباشر -ب

إلا أن الرقابة على تكلفة العناصر »فالرقابة على عناصر تكالیف تنفیذ أوامر البیع من الأمور الممكنة

فذلك بسبب صعوبة موازنة لھذه العناصر أو إیجاد علاقة »الحصول على أوامر البیع من الأمور الصعبة

وتمثل تكالیف الإعلان واحدة من أصعب أنواع التكالیف التسویقیة من ,مباشرة بین أوامر البیع والتكلفة

 »حیث یصعب إیجاد علاقة واضحة بین تكالیف الإعلان والنتائج المحققة ،حیث الرقابة وتقییم الأداء

ولكن مع إتَباع المبادئ العلمیة لإعداد الموازنات یمكن من إعداد موازنة الإعلان بالمنشأة لتكون أداة

.رقابیة فعالة

إن إعداد الموازنة لعناصر تكلفة التسویق یبدأ بعد إعداد خطة التسویق للمنشأة والموافقة علیھا وتعتبر

حیث أن تكلفة التسویق تتبع »خطة التسویق في ھذه الحالة ھي العامل المتحكم في تحدید تكلفة التسویق

 ، حجم التعبئة وتصمیم العبوة :وھنالك عناصر تبقى ثابتة لا تتغیر خلال فترة طویلة من الزمن مثل ،ذلك

فإذا أمكن إعداد معاییر لبعض عناصر تكلفة ،بینما ھنالك عناصر أخرى تتغیر كل مدى زمني قلیل

لمعرفة الانحرافات بین الفعلي ,التسویق المباشرة فإن الخطوة التالیة في الرقابة ھي تحلیل النتائج

.والمخطط

:فالخطوة الأولى في الرقابة على نشاط الإعلان ھي
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:تحدید الأھداف المطلوب تحقیقھا تحدیداً واضحاً - 1

وكلما كان الھدف محدداً أمكن تخطیط البرنامج وتقدیر النتائج المتوقعة والتكالیف اللازمة لتنفیذ البرنامج

:والحصول على النتائج والأھداف التي ینتظر الوصول إلیھا من الإعلان قد تشمل ما یلي

.خلق سوق للمنتجات الجدیدة /أ

.خلق أسواق جدیدة للمنتجات القائمة /ب

.زیادة حجم المبیعات /ج

.تخفیض تكلفة الجھود التسویقیة الأخرى /د

وبرنامج الإعلان .الخطوة الثانیة بعد تحدید الھدف فھي اختیار وسیلة الإعلان التي تحقق ھذا الھدف -2

تحمل ،وبالتالي یمكن تقدیر تكالیف الإعلان وبذلك یمكن اعتبار كل برنامج إعلاني وحدة تكالیفیة ،الفعال

ویتجمیع البیانات الفعلیة عن نتائج كل ،بتكالیفھ المباشرة وبنصیب من المصروفات العامة لإدارة الإعلان

  ویمكن استخدام بیانات التغییر في حجم ,برنامج یمكن تقییم مدى نجاحھ أو فشلھ في تحقیق الأھداف

یمكن »وبمقابلة التغییر في حجم المبیعات بالتكالیف المباشرة للبرنامج الإعلاني ،المبیعات في ھذا التقییم

. تحدید مدى مساھمة ھذا البرنامج في تغطیة التكالیف غیر المباشرة الأخرى وتحقیق الریحیة

:قیاس تكالیف التسویق : ثامنا

:تتطلب عملیة قیاس تكالیف التسویق ضرورة معرفة البنود الآتیة

. تبویب تكلفة التسویق -أ

.تحلیل تكلفة التسویق - ب

. توزیع وتحمیل تكلفة التسویق - ج

.الرقابة على تكلفة التسویق - د

:تبویب التكالیف التسویقیة

:یمكن تبویب تكالیف التسویق من زوایا عدة منھا

حیث یتم تبویب عناصر التكالیف إلى أنواعھا الثلاثة الأساسیة ھي والمواد و الأجور :التبویب النوعي -1

.والخدمات

حسب أوجھ )المواد والأجور والخدمات (وھنا یتم تبویب عناصر التكالیف الثلاثة : التبویب الوظیفي -2

:فالجھود التسویقیة موجھة لتحقیق ھدفین أساسیین ھما ،النشاط الأساسیة لوظیفة التسویق

.الحصول على أوامر البیع /أ

. تنفیذ أوامر البیع /ب

:تبویب التكالیف التسویقیة حسب طبیعتھا كالاتى -3



: التكالیف التسویقیة المباشرة ھي -1

التكالیف التي ترتبط ارتباطا مباشراً بالأقسام أو بالمنتج والتي یمكن تخفیضھا وتوزیعا علیھ مباشرة

.مثل الأجور والمصاریف الإداریة الخاصة بقسم معین ،ربطھا مباشرة بالأقسام او بالمناطق التوزیعیة

:التكالیف التسویقیة غیر المباشرة ھي -2

.أو أكثر من منتج واحد مثل الإیجار واجور المدیرین ،التكالیف التي ترتبط بأكثر من وجھ نشاط واحد

:تبویب التكالیف التسویقیة حسب النشاط أي وفقا للعلاقة بحجم المبیعات كالآتي -4

ھي التكالیف التي لا تتغیر مع التغیر في حجم المبیعات في حدود الطاقة :التكالیف التسویقیة الثابتة -1

مثل رواتب المدراء ،وغالباً ما ترتبط بالزمن اكثر من ارتباطھا بحجم المبیعات ،التسویقیة المتاحة

.والموظفین بالأقسام المختلفة

مثل ،ھي التكالیف التي تتغیر طردیا مع التغیر في حجم المبیعات :التكالیف التسویقیة المتغیرة -2

.مصاریف التعبئة والتغلیق وعمولة وكلاء البیع

:تحلیل التكالیف التسویقیة : ثامنا

والتحلیل یحدد العلاقات المختلفة للظاھرة ، التحلیل ھو أسلوب من أسالیب الدراسة العلمیة لظاھرة معینة

تفسر أكثر ،ویفید في ربط العلاقات مع بعضھا واستنتاج حقائق أو معلومات جدیدة ,مع الظواھر الأخرى

فالتكلفة یجب أن تدرس وتفھم في علاقتھا مع الھدف أو الأھداف التي ،طبیعة الظاھرة محل الدراسة

والطلب على بیانات التكلفة یجب أن یعكس بالسؤال عن الاستخدام النھائي الذي تفید فیھ ھذه ,تخدمھا

كما یتم عند تحلیل التكلفة الإنتاجیة ،البیانات وتحلل بیانات التكالیف بأسالیب تربط التكلفة مع أساس معین

فكل التحلیلات المختلفة ،عن طریق ریط التكلفة مع وحدة الإنتاج أو ریطھا بفترة زمنیة أو غیر ذلك

ولیس من الضروري أن یقتصر التحلیل على نوع واحد ،للتكلفة تفید في استخدام أو استخدامات محددة

تفید في مدى واسع »لكن یمكن إجراء عدد من التحلیلات لتوفیر بیانات مختلفة عن التكلفة ، من التحلیل

.من الاستخدامات

:أھمیة تحلیل تكالیف التسویق - 1

ویمكن ،ھذه الطبیعة الخاصة لتكالیف التسویق تفرض الاھتمام بھا وتحلیلھا بما یخدم أھداف الإدارة

:تلخیص أھمیتھا بما یلي

مثل تحدید ربحیة مناطق »تكون دلیلاً للسیاسات التسویقیة في كل من المدى القصیر والمدى الطویل /أ

.البیع أو ربحیة فئة معینة من قنوات التوزیع وغیرھا

واستغلال الطاقات التسویقیة »تفرض الرقابة على تكالیف التسویق بھدف منع الإسراف من ناحیة /ب

.استغلالا أكثر كفاءة وانتاجیة من ناحیة أخرى

خاصة في تلك الحالات التي تستلزم وجود أسعار »تساعد الإدارة في وضع سیاسات التسعیر المناسبة /ج

.تفضیلیة لمناطق معینة أو فئات معینة من العملاء

:أنواع تحلیل تكالیف التسویق



یستخدم ھذا التحلیل لتحدید ما یتكلفھ تسویق كل منتج على :تحلیل تكالیف التسویق حسب المنتجات -1

ولترشید الإدارة عن المنتجات الأكثر أو الأقل ربحیة عند اتخاذ قرارات تتعلق بالمزیج البیعي لھذه ،حدة

.أو تعدیل السیاسات الإنتاجیة أو التسویقیة لكل منھا حسب احتیاجات السوق ،المنتجات

یھدف ھذا التحلیل إلى معرفة تكلفة تسویق كل منتج :تحلیل تكالیف التسویق حسب مناطق التسویق -2

. على حدة في كل منطقة

یتم تحلیل تكالیف التسویق حسب العملاء بھدف :)المستھلكین( تحلیل تكالیف التسویق حسب العملاء -3

.توفیر البیانات التي تفید الإدارة في التخطیط والرقابة

:توزیع وتحمیل التكالیف التسویقیة

ویتم ذلك عن طریق ،یُقصد بتحمیل تكالیف التسویق تحدید نصیب الوحدة المنتجة من تكالیف التسویق

وذلك ,ثم تحدید نصیبھا من التكلفة غیر المباشرة ،تحمیل الوحدة المنتجة ببنود تكلفة التسودق المباشرة

:والتي تتلخص فیما یلي »باستخدام الخطوات نفسھا المتبعة في تحمیل التكلفة الصناعیة غیر المباشرة

. حصر وتجمیع تكلفة التسویق -1

.تحلیل تكلفة التسویق حسب الأسس المناسبة للتحلیل -2

.تقسیم النشاط التسویقي إلى مراكز تكلفة -3

.وذلك باستخدام أساس توزیع ملائم »توزیع تكلفة التسویق غیر المباشرة على مراكز التسویق -4

. استخراج معدل تحمیل لكل مركز تكلفة تسویقي -5

الرابع والخامس عشر  الأسبوع

التجارة الالكترونیة

المقدمة

مثلھا مثل أي نشاط تجاري وتتمیز، إن التجارة الإلكترونیة تحتاج إلى دراسة بإتباع المنھج والمتابعة

أن یتعرفوا على نماذج النجاح ،التجارة الإلكترونیة بإعطائھا الفرصة للراغبین في الدخول إلى عالمھا



وأسبابھا أو مقوماتھا لدى ھذه المواقع كما أن المؤسسة التي ھي في بدایة انطلاق موقعھا في الشبكة وھذا

لأنھا ملزمة بانتقاء منتجاتھا وخدماتھا وتكییفھا وملائمتھا مع ھذا النوع الجدید من التعامل في إطار

. التجارة الإلكترونیة بشكلھا الحدیث
أھم ما نستخلصھ من مفھوم التجارة الإلكترونیة ھو إنھا تجعل العالم كلھ عبارة عن سوق لمنتجات

معتمدین في ذلك على نظم الدفع والسداد وتتمثل في النقود، المؤسسات المعروضة عبر الانترنت

بالإضافة إلى أحدث الوسائل البنكیة .. الشیكات الإلكترونیة والنقود الرقمیة، الإلكترونیة البلاستیكیة

. للسداد والدفع
یجب علیھا أن تقوم بتوفیر، ولھذا فإن كل دولة ترید اعتماد التجارة الإلكترونیة كأفق اقتصادي جدید

بالإضافة إلى خطة للتحول إلى التجارة، تشریعیة وسیاسیة، اجتماعیة، المتطلبات اللازمة من مبادئ مالیة

الإلكترونیة التي تعتمد على مراحل وعناصر تؤثر على قرار إنشاء مقر للمعلومات وتحدید حجم

. الاستثمار في إقامة مقر على شبكة الانترنت وتكالیف تشغیلھ
)تعداد مع شرح المتطلبات المالیة العامة( متطلبات إقامة التجارة الالكترونیة :أولاً

یرتبط تطبیق التجارة الإلكترونیة بتوافر مجموعة من المتطلبات في المجالات المالیة والتشریعیة

:والاجتماعیة والسیاسیة والتقنیة والتي سنشرحھا في النقاط الاتیة
:تشمل المتطلبات المالیة العامة ثلاثة قضایا ھامة تتمثل في : المتطلبات المالیة العامة -/أ

تمكنھا من تحقیق التوسع» وھي أھم موارد الدولة السیادیة : قضیة الرسوم الجمركیة والضرائب -

: وتنفیذ المشروعات لخدمة التنمیة والاستثمار وھنا نعكس اتجاھین
اتجاه الدول النامیة ودول أوریا التي ترى أن العدالة ھي أن یتساوى مستوى تحصیل الرسوم : الأول

.الجمركیة والضرائب بین السلع التي یتم تداولھا عبر الانترنت والسلع التي یتم تسلیمھا بالأسالیب التقلیدیة
حیث تدعو إلى إلغاء كل أنواع“ تتوجھ إلیھ الولایات المتحدة الأمریكیة وبعض الدول المتقدمة : الثاني

التي یتم تنفیذھا بالكامل على شبكة الانترنت، الضرائب والرسوم الجمركیة على المعاملات الإلكترونیة

. بما فیھا أعمال التسلیم
ھناك اتجاه عالمي نحو استخدام نظم : قضیة التحول إلى نظم السداد والدفع الإلكتروني -

السداد الإلكتروني وتحویل المجتمع من نظم السداد والدفع النقدي إلى نظم السداد والدفع الحدیثة

: لكن ھذا یتطلب احتیاطات لمنع وجود المخاطر

. الحد من المخاطرة سواء للشركات والأفراد --
. ضمان الحمایة الكافیة ضد النشاط الإجرامي وانتھاك الخصوصیة --
. الوقایة من احتمال قیام وكالات التحفیق بتعقب سیولة السداد --
. البعد العالمي لنظم السداد وأثر ذلك على الاقتصادیات القومیة --

إن الدراسات التي تمت في إطار الإشراف : قضیة جھة إقرار المعاملات المالیة الإلكترونیة -

تؤكد على أھمیة قیام جھة لإقرار التعاملات المالیة ولھذا تقوم عدة ،على نظم السداد الإلكتروني

: تساؤلات أھمھا
؟ حما نوع المؤسسة التي ستقوم بإقرار المعاملات ھل ھي حكومیة أم قطاع خاص -

؟ ھل ستكون جھة وحیدة أومن خلال عدة جھات في الدولة الواحدة- -

ھل تحتاج المعاملات التجاریة بین جھات مختلفة في دول مختلفة إلى جھات إقرار ذات- -

. ؟طبیعة دولیة

یتطلب إنشاء مناخ تشریعي، إن التحول إلى تطبیق التجارة الإلكترونیة :المتطلبات التشریعیة /ب

: محفز ودتم ھذا ب



تطویر القوانین التجاریة للقوائم مع المتطلبات الإلكترونیة وأھم القضایا الخاصة بالوثائق

. الإلكترونیة والتوقیع الإلكتروني واجراءات التعاقد عن بعد

تقصیر فترات التقاضي بالاعتماد على ألیات التحكیم في الفصل في القضایا وایجاد ألیات

. لتخفیض أزمنة التقاضي والفصل في المنازعات

من سرعة في إتمام المعاملات» تنفیذ الأحكام بسرعة وھذا لما تتطلبھ التجارة الإلكترونیة .
قضیة ضمانات لحمایة حقوق المستھلكین وھي أحد أھم المشاكل الرئیسیة في التجارة  

. حیث یجب أن تضمن القوانین الحدیثة حمایة حقوق المستھلكین ،الإلكترونیة

توفیر منظمة عالمیة للسلطة القضائیة ونظم لقوانین تجاریة موحدة وھذا بھدف حل الصراعات
القضائیة التي تقع بین مختلف الدول والتي لا یمكن الفصل فیھا لاختلاف القوانین بینھاء ولذا

فإن تبني قواعد ونظم تجاریة موحدة یمثل أحد أھم البدائل لتحقق مصالح المنتجین والمستھلكین في

.مختلف الدول

إن تغیر معاییر النجاح والتمیز في المنتج في إطار التجارة : المتطلبات الاجتماعیة -/ت

: الإلكترونیة واختلاف قیاسھا عن ما كانت علیھ في التجارة التقلیدیة یتطلب إعداد
تستھدف كافة فئات المجتمع لتعرفھ وتوعیھ بكل ،برامج إعلامیة خاصة بالتجارة الإلكترونیة -

. الجوانب التي تحتویھا التجارة الإلكترونیة من میزات وأخطار
إعداد برامج ودورات تدریبیة لقطاعات الأعمالء لتمكینھا من إعداد إطارات للتعامل في مجال -

. التجارة الإلكترونیة
إعداد إطارات تقنیة متخصصة في البنیة المعلوماتیة ونظم العمل على شبكات الانترنت -

تطویر مؤسسات التعلیم المتخصص في المجالات المرتبطة بالتجارة الإلكترونیة وذلك بالقیام -

. كتخصص قائم بحد ذاتھ »بفتح فروع في الكلیات لتدریس التجارة الإلكترونیة

)تعداد أول خمسة مع شرح(المیادین الأساسیة لنجاح التجارة الالكترونیة :ثانیاً

:تنشط التجارة الإلكترونیة في كثیر من المجالات نذكر منھا على سبیل الذكر لا الحصر
التعاملات – الدراسات والتصمیم الھندسیة - والتوزیع - أعمال المصارف والتمویل -تجارة المفرد

.وأنواع أخرى من التجارة الدولیة المختلفة - خدمات متخصصة - الإعلان والنشر -التجاریة
:والآتي أوجھ مزاولة نشاط التجارة الإلكترونیة

ھو النشاط التجاري والاقتصادي الذي یستھدف الأفراد على شبكة الاتصالات وغالباً :تجارة المفرد .١

یتناول ھذا النوع من التجارة السلع والخدمات التي یطلبھا الأفراد بالدرجة الأولى كعرض الرحلات

حیث یتم فیھا البحث عن اسم الكتاب أو ،السیاحیة أو تقدیم البرمجیات المختلفة وبیع الكتب والمجلات

سواء »وتتم عملیة الدفع والسداد لھذه السلع والخدمات بالطرائق الإلكترونیة .المحتوى ومعرفة السعر

.بالبطاقة الاثتمانیة أو غیرھا من طرائق الدفع التي تم استحداثھا لمثل ھذا الغرض
 ،كثیراً من المصارف تلجأ إلى تقدیم الخدمات الإلكترونیة على مختلف أنواعھا : المصارف والتمویل .2

:والاستعلام عنھاء ومتابعة أسعار الأسواق المالیة ،ومن أبسطھا فتح الحسابات
.والبورصاتء وبیع وشراء الأسھم وغیرھا من الخدمات الأخرى المتاحة

ظھرت في الآونة الأخیرة شركات على الإنترنت تقوم بوظیفة التوزیع للمنتجین مثال ذلك :التوزیع.3

والشرائط :وتوزیع الصورء والأفلام »توزیع المنتجات الإلكترونیة من برامج وأجھزة الحاسب الآلي

.وذلك لحساب منتجیھا مقابل خدمات العمولة التي تحصل علیھا ،الموسیقیة



القیام بالدراسات والأبحاث لحساب الشركات حسب الطلبوذلك بغض : الدراسات والتصمیم الھندسیة . 4

تصمیم المواقع على .النظر عن مكان تواجد الشركة التي تطلب الدراسة أو التصمیم الھندسي المطلوب

من خلال ،تصمیم المنتجات الجدیدة .الشبكة الإلكترونیة وتقدیم الخدمة الدائمة من صیانة وغیرھا

وموزعة في أنحاء جغرافیة متباعدة وبدون التواجد في المكان نفسھء على سبیل ،مجموعات عمل متنوعة

إنتاج الحاسبات الإلكترونیة وتطویرھا في أنحاء المتفرقة من العالم الولایات المتحدة والیابان :المثال

. ومجموعة دول النمور أي تصمیم حاسبات یعمل أعضائھ في مواقع جغرافیة متباعدة

یقصد بذلك التعامل التجاري على أصولھ التقلیدیة كالتبادل التجاري بین الشركات :التعاملات التجاریة .5

حیث تقوم الشركات بعرض منتجاتھا من خلال الإعلانات الإلكترونیة على الشبكات ومن ثم تلفي الطلبات

 .والإجابة على الاستفسارات في طریقھا لعقد الصفقات التجاریة حسب المراحل عملیة التبادل المختلفة

كتقدیم التسھیلات التجاریة ودعم نظم الدفع المختلفة وتبادل المستندات والوثائق اللازمة وتقدیم التسھیلات

ومن أمثلھ ذلك ،التأمینیة و تقدیم خدمات ما بعد البیع للمنتجات التي تتطلب مثل ھذا النوع من الخدمات

نظام التبادل التجاري بین الشركات حیث تقوم بعرض كتالوجات الكترونیة للمنتجات والقیام بعملیھ

التبادل بمراحلھا المختلفة ودعم نظم الدفع المختلفة وتبادل المستندات وتقدیم خدمات ما بعد البیع

من أمثلھ ذلك قیام شركات النشر بإتاحة إصداراتھا من الجرائد والمجلات بصوره الكترونیة :النشر .6

وغیرھا ،مثل الاستشارات الطبیة والقانونیة والھندسیة:خدمات متخصصة .7

اصبح من إحدى الأسالیب الھامة التي یلجأ إلیھا :تقدیم الاستشارات الطبیة وإجراء التحالیل اللازمة .8

الأطباء والمواطنین في بلدان العالم النامي الحصول على التحالیل الطبیة والاستشارات الطبیة اللازمة

.دون تحمل عناء السفر وتكبد المصاریف العالیة
من الممكن الاشتراك في تصمیم منتج جدید بدون التواجد في المكان نفسھ من :التصمیمات الھندسیة .9

ومن أشھر الامثلھ في ھذا المجال شركھ فورد للسیارات بتكوین فریق عمل لتصمیم.خلال مجموعھ عمل

مواقع جغرافیھ ؛ محرك جدید یعمل أعضاءھ في

في الآونة الأخیرة یشھد العالم الكثیر من العملیات الجراحیة المأجورة على :العملیات الجراحیة .10

وتعرف بما یسمى العمل الجراحي عن بعد مما ،مختلف أنواعھا یتم من خلال الشبكة العالمیة للاتصالات

.یخفف عناء السفر على المرضى ویجعلھم یحصلون على العلاج في أوطنھم
)للاطلاع( كفاءة التجارة الإلكترونیة :ثالثاً

من خلال ملاحظة نشأة التجارة الإلكترونیة وتطورھاء وكیف أنھا ساعدت وساھمت وعلى نحو فعلي في

وتعزیز مكانة المنظمات الإنتاجیة والخدمیة في تقدیم منتجاتھا ،رفع مستوى الاقتصاد الوطني والدولي

لزیائنھاء وتسھیل العدید من الأنشطة والمھام المرافقة لعملیات البیع والشراء وكذلك السھولة في تمویل

المنظماتء ونشر الوعي والثقافة من خلال الإلمام والاستفادة من تعلم الأفراد العاملین على استخدام

 واجراء العملیات والأنشطة من خلال الانترنت ،والانترنتء والبرید الإلكتروني ,الحاسوب الآلي

ھذا كلھ یضفي للتجارة الإلكترونیة امتیازات عدیدة تتغلب .والتحول شیئاً فشیئاً نحو الحكومة الإلكترونیة،

فھي بجدارة ذات كفاءة وفاعلیة وقد أثبتت العدید من المشروعات والعملیات ،بطابعھا على السلبیات

الإنتاجیة والخدمیة قدرتھا على الاستمرار وزبادة حصتھا السوقیة وتحقیق الأرباح من خلال التجارة

.الإلكترونیة
فوائد وتحدیات التجارة الإلكترونیة :رابعاً

Electronic Commerceبالتجارة الالكترونیة "متزایداً' لقد شھد العالم في الآونة الأخیرة اھتماماً
إذ ،كنتیجة حتمیة وضروریة للتطورات والمستجدات الحدیثة في مجال تكنولوجیاالمعلومات والاتصالات

كوسیط "رئیساً ومھماً' لعبت ولا زالت تلعب الشبكة الدولیة للمعلومات أو ما یعرف بالانترنیت دوراً

.لاستكمال تنفیذ أعمال التجارة بشكلھا الحدیث والمعاصر



وأصبحت التجارة ؛فقد حصل تحولاً واسعاً من الشكل التقلیدي للتجارة إلى الشكل الالكتروني الحدیث

.الالكترونیة واقعأ ملموساً في ظل البیئة الحالیة
وتسعى العدید من الدول إلى تعظیم دور التجارة الالكترونیة ولاسیما في ظل المتغیرات

ومن المتوقع أن یتعاظم دورھا في المستقبل القریب نظراً لتأثیر ھذه التجارة ،العالمیة،والتحدیات الجدیدة

إذ یتوقع أن تكون التجارة الالكترونیة ھي أسلوب ،ء وقدرتھا التنافسیة»وأداء المنظمات ،على الأسواق

.التجارة السائد بین المنظمات والأفراد خلال ھذا القرن في كافة أنحاء العالم
:ویمكن بیان فوائد التجارة الإلكترونیة على نحو عام كالآتي

)مطلوب النقطتین أ و ب( فوائد التجارة الإلكترونیة للمجتمع.١

التجارة الإلكترونیة أداة لزبادة القدرة التنافسیة وزبادة الصادرات بسھولة الوصول إلى مراكز -أ

وسرعة عقد وإنھاء الصفقات وتحلیل الأسواق، وامكانات تسویق السلع والخدمات عالمیاً ، الاستھلاك

. والاستجابة لتغیرات احتیاجات ومتطلبات المستھلكین
تجد التجارة الإلكترونیة فرص العمل الحر والعمل في المشروعات الصغیرة والمتوسطة التي تتصل -ب

. وتمثل تجارة الخدمات مجالاً أساسیاً في التجارة الإلكترونیة ، بالأسواق العالمیة بأقل تكلفة استثماریة
تعمل التجارة الإلكترونیة على زیادة عدد الأفراد الذین یعملون من داخل منازلھم ویقلل من الاحتیاج -ت

للخروج من المنزل من أجل التسوق مما یؤدي إلى تقلیل عدد السیارات على الطرق وبالتالي الحد من

. التلوث
تمكن التجارة الإلكترونیة لشعوب العالم الثالث والمناطق الریفیة بالتمتع بالمنتجات والخدمات التي لم -ث

تكن متاحة لھم من قبل مثل فرصة تعلم مھنة والحصول على شھادة جامعیة تسھل التجارة الإلكترونیة

وصول الخدمات العامة للأفراد مثل الرعایة الصحیة والتعلیمیة وتوزیع الخدمات الاجتماعیة الحكومیة

.بتكلفة منخفضة وجودة أعلى

)مطلوب النقطتین أ و ب( فوائد التجارة الإلكترونیة للمنظمات .2

وإذا كانت الأدوات ، تقدیم خدمات التجارة الإلكترونیة یتطلب الوقت والطاقة والتجدید والمبادرة -أ

والبرامج لتنفیذ موقع وتشغیلھ تتطورء فإن ھذا لا یصعب مھمة أصحاب مواقع التجارة الإلكترونیة بل

. یزید من إمكانات ھذه المواقع بما توفره التفنیات الجدیدة
خفض التكلفة وھي میزة مھمة من مزایا التجارة الإلكترونیة حیث تتیح للمنظمات زیادة أریاحھا مع -ب

. خفض تكالیف التبادل من خلال التشغیل الإلكتروني للبیانات
:ویذلك تقدم التجارة الإلكترونیة مزایا تستفید منھا المنظمات مثل -ت 
فاعتماد المنظمات على الإنتردنت في التسویق یتیح عرض ، التسویق الأكثر فعالیة والأرباح الأكثر -

منتجاتھا وخدماتھا في العالم دون انقطاع مما یوفر فرصة أكبر لجني الأرباح إضافة إلى وصولھا إلى

. المزید من الزیائن
تخفیض التكالیف الإداریة وتكالیف الشحن والإعلان ومعلومات التصمیم والتصنیع وتخفیض مصاریف-

. المنظمات
. القدرة على إنشاء منظمات عالمیة التخصص-

)مطلوب النقطتین أ وب( فوائد التجارة الإلكترونیة للمستھلكین .*

ساعة یومیاً على 24 تسمح التجارة الإلكترونیة للزبائن بالتسوق واجراء التعاملات الأخرى على مدى -أ

. مدار العام من أي مكان



تقدم التجارة الإلكترونیة للزبائن باستمرار السلع والخدمات الأقل ثمنأء وذلك كونھا تسمح لھم -ب

.واجراء مقارنات سریعة ،بالتسوق من أماكن عدیدة
. تسمح التجارة الإلكترونیة بالتسلیم السریع في بعض الحالات وخاصة بالنسبة للمنتجات الرقمیة -ت
والمنافسة ، تقلیل التكالیف من شأنھ أن یقلل أسعار المنتج ، تشجیع المنافسة یعني خفض الأسعار -ث

. تعني تحسین مستوى المنتج وتوفیر خدمات قبل وبعد البیع وتحسین جودة المنتج نتیجة التنافس
وسلع ،وفرص عمل جدیدة ، وسرعة تلبیة احتیاجات المستھلك ، توفیر معلومات المنتجات والأسواق -ج

. وخدمات جدیدة
)تعداد مع شرح الخصوصیة والامن( تحدیات التجارة الإلكترونیة :خامساً

التحدیات القانونیة - ١

إن تحدید تحدیات التجارة الالكترونیة القانونیة یستلزم تصور العملیة من بدایتھا وحتى نھایتھا بشكل عام

ومن ثم بیان محتوى التحدي ،ومن ثم توجیھ مؤشر البحث نحو استخلاص عناوین التحدیات » لا تفصیلي

. وما تقرر من حلول مقارنة لمواجھتھ
إن التجارة الالكترونیة في صورتھا العامة طلبات لسلع أو خدماتء یكون فیھا الطالب في مكان غیر

وتتم الإجابة بشان توفر الخدمة او البضاعة على الخط ء وقد ، مكان المطلوب منھ السلعة أو الخدمة

أن تكون السلعة او الخدمة معروضة على الخط یتبعھا طلب - كما في المتاجر الافتراضیة - یكون الوضع

، الخدمة او طلب الشراء من الزیون المتصفح للموقع
وسیلة العرض المحددة لمحل التعاقد ، ومن ثم یمثل الموقع المعلوماتي على الشبكة ، وعلى الخط أیضا

.)أي عبر شبكات المعلومات( وثمنھ او بدلھ في حالة الخدمات على الخط

:مشكلات وتحدیات عدیدة )السابقة على التعاقد فعلیا( وتثیر ھذه المرحلة
توثق المستخدم او الزیون من حقیقة وجود الموقع او البضاعة او الخدمة :أولھا

مشكلات الملكیة( مشروعیة ما یقدم في الموقع من حیث ملكیة مواده ذات الطبیعة المعنویة :وثانیھما

)الفكریة

تحدیات حمایة المستھلك من أنشطة الاحتیال على الخط ومن المواقع الوھمیة او المحتوى غیر :وثالثھا

.المشروع للخدمات والمنتجات المعروضة
ومعاییر حسابھاء ومدى ؛ الضرائب المقررة على عائدات التجارة الالكترونیة عبر الخط :رابعھاو

. اعتبارھا قیدا مانعا وحادا من ازدھار التجارة الالكترونیة

ومن أھم القوانین العربیة الصادرة في التعاملات والتجارة الالكترونیة

م2002 لعام )28(قانون المعاملات الإلكترونیة البحریني الصادر بمرسوم رقم »

م2002 لعام )2( قانون أماره دبي للمعاملات والتجارة الالكترونیة الصادر برقم «

م2٠٠٠ لعام )83( قانون المبادلات والتجارة الالكترونیة التونسي رقم «

التحدیات التنظیمیة -2

كما أدت التغیرات التنظیمیة التي أحدتتھا التجارة الإلكترونیة في الشركات إلى إحداث تأثیرات في ھیكل

فالسوق وفق مفھوم التجارة الإلكترونیة ھو سوق واحد في العالم یدعى السوق العالمي ویشمل . السوق

وقد خلق ھذا التطور في برامج التسویق الإلكترونیة تحدیات جدیدة لمدراء التسویق تتمثل، العالم أجمع

وظھور وسطاء غیر معروفین ، بظھور منافسین جدد لا ینتمون إلى القطاع التجاري أو الصناعي نفسھ

وظھور تحالفات ، على شكل مواقع تجاریة على الإنترنت لبیع المستھلكین سلعاً تشتریھا من الآخرین

والتغیر في تكالیف الصفقات التجاریة ، إستراتیجیة بین الشركات لتوسیع منافستھا في الأسواق العالمیة

وھو »وھي السمة الجاذبة للتجارة الإلكترونیة وتتمثل بالانخفاض الكبیر في تكالیف الصفقات التجاریة



والتغیر في طبیعة مھام عمل موظفي الشركات ، من الأسباب التي عجلّت بتطور التجارة الإلكترونیة

مما یقتضي إعداد برامج تدریب لإضافة ، خاصة وظائف العاملین في المبیعات والتسویق والإعلان

. مھارات جدیدة إلى الموظفین العاملین في ھذه المجالات
أن تنمیة الأعمال من خلال التجارة الإلكترونیة تحتاج إلى أحداث تغییرات جوھریة في البنیة التحتیة في

فھناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظیم ھیاكلھا ودمج الأنشطة ، الھیكل والمسار والفلسفة التنظیمیة للشركات

والفعالیات الاتصالیة التسویقیة الخاصة بالتجارة الإلكترونیة بإستراتیجیتھا التقلیدیة مع تحدیث إجراءات

. العمل بھا بما یتمشى مع التطورات التكنولوجیة المتجددة
ارتفاع تكالیف إقامة المواقع الإلكترونیة -3

حیث أن تصمیم وانشاء » إن إنشاء موقع إلكتروني على الإنترنت أشبھ ما یكون بإنشاء وبناء موقع مادي

وتطویر المواقع الإلكترونیة یحتاج إلى خبراء متخصصین وعلى درجة عالیة من الكفاءة،وكذلك الحاجة

على نحو تكون تلك المواقع الإلكترونیة جذابة ومصممة بشكل قادر على ،إلى دراسات تسویقیة وفنیة

كما یفترض أن یكون الموقع مؤھلاً لتقدیم قیمة إضافیة للزیون وبما ،واثارة اھتمامھم ،جذب انتباه الزیائن

.یحقق للمنظمة میزة تنافسیة عن الآخرین
تطور تكنولوجیا المواقع الإلكترونیة -4

وتعزیز فعالیتھا وقدرتھا ،إن سرعة التطورات التكنولوجیة في مجال تصمیم وتطویر المواقع الإلكترونیة

 ونجاح التجارة الإلكترونیة من خلالھا ،التنافسیة یعد من أھم التحدیات التي تواجھ استمراریة ھذه المواقع
.
عوائق اللغة والثقافة - 5

وبین العدید من المواقع ،أن اللغة والثقافة من أھم التحدیات التي تعوق التفاعل بین كثیر من الزیائن

لذا فھناك حاجة ملحة لتطویر برمجیات من شأنھا إحداث نقلة نوعیة في ترجمة النصوص ، الإلكترونیة

والعادات والتقالید والقیم على نحو لا ،كذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافیة ، إلى لغات یفھمھا الزیائن

. تكون عائقاً نحو استخدام المواقع التجاریة
الخصوصیة والأمن - 6

وتؤثر على تقبل عدد من الزیائن لفكرة التسوق عبر »تعد السریة والخصوصیة من التحدیات التي تعوق

الإنترنت ولاسیما أن عملیة التبادل الإلكتروني تحتاج إلى الحصول على بعض البیانات من الزیائن مثل

لذا فھناك ضرورة لاستخدام برمجیات ، وغیرھا ، طریقة السداد ، العنوان ، الجنسیة ، النوع ، الاسم

خاصة للحفاظ على سریة وخصوصیة التعاملات التجاریة الإلكترونیة

. Cookies مثل برنامج

عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونیة -7

إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقات الائتمان عبر الإنترنت ھو أكثر أشكال السداد ارتباطأً بالتسویق

 و تعتبر عملیة تحویل النقود في العمود الرئیس لأي معاملات تجاریة عبر الإنترنت من ، الإلكتروني

لذا أصبح ھناك اتجاه نحو استخدام برمجیات خاصة ، أكثر التحدیات التي تواجھ التسویق الإلكتروني

Secure Electronics وترسیخ ثقة الزیائن بھا مثل برنامج . لتأمین وسائل السداد الإلكتروني
Transactions

)مطلوبة بالكامل تحفظ( مستویات التجارة الإلكترونیة :سادساً

تلعب درجة تنفیذ الأنشطة الفرعیة ذات الارتباط المباشر بأداء المعاملات التجاریة دوراً بارزاً بتعدد

 ،وتتراوح في الأداء بین مستویاتھا المختلفة .مستویات التجارة الإلكترونیة وذلك طبقا لدرجة الأنشطة

:فھنالك المستویات البسیطة والمستویات الأكثر تطوراً وعلى النحو الآتي
التجارة الإلكترونیة ذات المستوى البسیط -١



یشمل ھذا النوع من التجارة الإلكترونیة الترویج للسلع والخدمات،إضافة إلى الإعلان والدعایة لتلك السلع

وتتضمن التجارة الإلكترونیة ذات المستوى البسیط عملیة .بما فیھا خدمات قبل وبعد البیع ،والخدمات

 ،التوزیع الإلكتروني للسلع والخدمات ولاسیما غیر المادیة منھاء إضافة إلى التحویلات البسیطة للأموال

.وذلك عن طریق بوابات الدفع الإلكترونیة
التجارة الإلكترونیة ذات المستوى المتقدم -2

والتي تعتبر عملیا ذات مستوى »یركز ھذا النوع على عملیات واجراءات الدفع التي تتم عبر الإنترنت

وتعتبر عملیات الدفع سواء كانت على .یحتاج إلى توعیة كبیرة من قبل المتعاملین على ھذا المستوى

وبحاجة إلى أخذ الحیطة والحذر عند ؛المستوى المحلي أو العربي أو الدولي عملیات ذات تطور متقدم

.التعامل على ھذا المستوى
)تعداد أول خمسة منھا( معوقات التجارة الإلكترونیة :سابعاً

:یعود ضعف التعامل بالتجارة الإلكترونیة في الدول النامیة إلى عدة أسباب أھمھا
.انخفاض مستوى دخل الفرد .١
والافتقار إلى ثقافة ،عدم وجود وعي لما یمكن أن توفره تكنولوجیا المعلومات والتجارة الإلكترونیة .2

.مؤسسات أعمال منفتحة على التغییر والشفافیة
عدم كفایة البنیة التحتیة للاتصالات اللاسلكیة والوصول بشبكة الإنترنت أو ارتفاع كلفة الوصول إلى .3

.شبكة الإنترنت
.الافتقار إلى الأطر القانونیة والتنظیمیة المناسبة .4
.وصعوبة التعلم والمعرفة باللغات الأخرى غیر المحلیة ،حاجز اللغة .5
.نقص المبادرة الفردیة .6
.الافتقار إلى نظم دفع یمكن في دورھا أن تدعم الصفقات التجاریة التي تجرى على شبكة الإنترنت .7
.المعرفة الثقافیة للتجارة الإلكترونیة على شبكة الإنترنت .8

وبناء على ما ذكر نخلص إلى أن تطبیق التجارة الالكترونیة العربیة واستخدامھاء وتعزیز دورھا والعمل

مع ضرورة ،على زیادة نموّھا وتطورھا یتطلب تضافر كل الجھود على المستودین المحلي والعربي

ونظم جیده لأدارتھا مع إرساء بیئة قانونیة وتشریعیة مناسبة لتوفیر ،إیجاد بنیة تحتیھ متطورة للاتصالات

ویبدو أن نجاح تجریة بعض دول الخلیج العربي وفي مقدمتھا دولة .والثقة للمتعاملین فیھا ،الحمایة

أصبحت تحدث شبھ عدوى في باقي الدول العربیة من حیث الإقبال على ،الإمارات العربیة المتحدة

ووضع الخطط والبرامج الكفیلة للتحول نحو تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتھاء ،تطویر شبكة الانترنیت

وھي بذات الوقت دلیل على وجود إمكانیة كبیرة متاحة للدول العربیة فیما لو توفرت الإرادة الوطنیة

.المخلصة
المصادر

قسم إدارة التسویق -كلیة الادارة والاقتصاد -محاضرات دكتور منذر خضر جامعة الموصل



دراسة حالة(اثر تكالیف التسویق على ربحیة الشركات الصناعیة ،2021،عبد الرحمن،ھدي ازھري-10

السودان ،رسالة ماجستیر ،)بربر،عطبرة،الشمال، على شركات الاسمنت بولایة نھر النیل

المصادر المقترحة:

 المجلات العلمیة في الاختصاصات التسویق والتجارة الالكترونیة



روابط مقترحة ذات صلة:

عن التسویق والتجارة الالكترونیة  فدیوھات من الیوتوب



الصف الكلاس روم  رابط

https://classroom.google.com/c/NzAxMTUyNDMyNzY3?cjc=y3pyuwg

رمز الصف

y 3 p y u w g 

خارطة القیاس المعتمدة

https://classroom.google.com/c/NzAxMTUyNDMyNzY3?cjc=y3pyuwg
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