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  ملـخـــص

  

  

یعتبر التوزیع عنصر فعال من عناصر المزیج التوزیعي،حیث یعتبر الأداة  القویة التي  تربط   

بین المنتج والمستهلك  فإنتاج السلع والاحتفاظ بها في المخازن وعدم وصولها إلى من یستخدمها 

بالتوزیع وتحقیق المنافع  بالإنتاج ما لم یقترن یكتفيلا یعدّ هدفا تسعى إلیه المؤسسات لذا فلا 

بجمیع أشكالها المكانیة والزمنیة و التملّكیة و الحیازیة ولتحقیق هذه الأهداف فإن هذا یتطلب 

قنوات توزیعیة فعّالة تساهم في استمراریة المؤسسة والاستعانة بوسطاء یتكفّلون بتحریك السّلع 

مها مع وجود مزیج أو مجموعة و الخدمات من مراكز إنتاجها إلى مراكز استهلاكها واستخدا

أنشطة تتكامل مع بعضها البعض وصولا إلى المستهلك الأخیر ،و لا یتم ذلك بنحو جید  دون 

  .حة من نقل وتخزین ومناولة وتغلیفدراسة و  تحكّم في الوسائل المتا

  

ناوله إن أهمیة التوزیع لا تكمن فقط في الأسالیب المستخدمة في إیصال السلع فقط ،و إنما في ت

ذا الفصل النظر الكفاءة التوزیعیة  حیث یتناول ه بفلسفة حدیثة وبطریقة حیویة وفعالة ألا وهي

في جوانب متعددة وحدیثة في مقومات هذا المفهوم والذي عولجت في كثیر الأحیان بقصور في 

الرؤیا ،حیث یتطلب تحقیق الكفاءة في التوزیع  الفهم العلمي والمنهجي للنظام التوزیعي والنظر 

الداخلیة والخارجیة إلیه ككل متكامل وموحد ،ومن ناحیة أخرى بالقدرة على التفهم الجید للبیئة 

للمؤسسة والتعامل معها جیدا بالاستعانة  بنظام معلومات توزیعي كفء وفعال ،مع بناء 

إستراتیجیة  توزیعیة توجه المسئولین عن الأنشطة التوزیعیة ،ویمكنّ المؤسسة في النهایة من 

  .تحقیق رسالتها وأهدافها بكفاءة وفاعلیة

  

  فعدم توافر الكمیات  ت الأساسیة لتحسین الأداء في المؤسسة ،حد الأدواأتعد الكفاءة التوزیعیة 

المناسبة من المنتجات تامة الصنع أو زیادة فترة التسلیم أو ارتفاع تكالیف أداء الأنشطة 

التوزیعیة  یؤدي إلى التأثیر السلبي على أداء المؤسسة ومن ثم ضعف المركز التنافسي 

ذي یترتب علیه الأخذ بمفهوم الكفاءة التوزیعیة  في وانخفاض الأرباح والمبیعات،الأمر ال



ویتمثل الهدف الأساسي  في تحقیق . الحسبان عند الحدیث عن تحسین  الأداء في المؤسسة

التفوق والتمیز وتمكین المؤسسة من الریادة في قطاعها،وذلك من خلال  التركیز والتتبنى 

محاولة لتحدید الاستراتیجیات التوزیعیة الكفیلة لمعایر ونظم علمیة لتحقیق الكفاءة التوزیعیة في 

   .بتحقیق هذه الأهداف

  



!!

!!

!!

!!

  ر                                     شك

  

  

  

  »و ما بـكـم مـن نـعـمـة فـمـن االله « 

  الحمد الله الذي انعم علي ووفقني إلى إنهاء المذكرة

أتوجه بالشكر و الامتنان إلى الأستاذ رزیق كمال على نصائحه القیمة وحلمه الكبیر رغم كل 

  .ذا العمل  الصعوبات والمشاكل التي اعترضت انجاز ه

وبالأخص المدیر التجاري للوحدة السید ) UCRC( إلى كل عمال الوحدة التجاریة للوسط

  .نصر الدین الذي لم یبخل على بالمعلومات اللازمة لانجاز هذه الدراسة 

إلى كل عمال مكتبة العلوم الاقتصادیة والتسییر بالبلیدة و عمال مكتبة العلوم الاقتصادیة 

  . بالجلفة على مساعدتهم والتسییر
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  مقدمة

  

  

  

أدت التغیرات المتلاحقة في البیئة وخاصة في ظل العولمة والمعلوماتیة ،وزیادة حدة المنافسة إلى بروز تحدیات  

كثیرة تواجه دول الیوم وخاصة النامیة منها ،مما فرض على هذه الدول إلى انتهاج إستراتیجیة تنمویة شاملة الهدف 

میادین الاقتصادیة ،الاجتماعیة ،لتحقیق وتحسین مستوى معیشي أفضل منها تحقیق انطلاقة شاملة في جمیع ال

لمجتمعاتها وتحقیق معدلات نمو مقبولة من خلال البحث عن أفضل الطرق التي تمكن هذه الدول من الوصول إلى 

متقدمة بواسطة حاق بالدول الیتطلّب هذا الأمر قیام الدول بناء وإرساء معالم إستراتیجیة لتنمیة مستدامة للّ،أهدافها

استغلال الأمثل والعقلاني للموارد المتاحة لهذه الدول ،وباعتبار أن الجزائر من الدول النامیة ونظرا للمعطیات الجدیدة 

التي یشهدها العالم الیوم فقد عرف اقتصادها مجموعة من التغیرات الجذریة وأبرزها انتقالها من اقتصاد موجّه إلى 

تفاعل قوى العرض والطلب وفتح مجال المنافسة أمام المؤسسات في مختلف المجالات، اقتصاد السوق والمتمیز ب

الأمر الذي یفرض على المؤسسات الجزائریة بتجدید المستمر في أسالیب تسییرها وتبني مداخل حدیثة لمواجهة 

نضمام الجزائر إلى المنظمة التحدیات الاقتصادیة والتي من أبرزها إمضاء عقد الشراكة مع الاتحاد الأوربي وإمكانیة ا

إن جوهر المشكلة في العدید من المؤسسات الجزائریة لیس في نقص الموارد والإمكانیات وإنما في .العالمیة للتجارة

  .انخفاض كفاءة العملیة الإداریة بأسلوب علمي ومنهجي في جمیع الأبعاد والمكونات والقرارات الإداریة

  

ویة في أي مؤسسة تعمل في الإنتاج أو الخدمات ،وتتوقف كفاءة وفاعلیة أداء المؤسسة یعتبر التوزیع من الأنظمة الحی

ونجاحها في تحقیق أهدافها بدرجة كبیرة على مدى كفاءة وظیفة التوزیع في أداء مهامها وممارسة اختصاصاتها ودعم 

 الخارجیة من جهة أخرى ،وقد علاقتها الایجابیة مع الأنظمة الفرعیة الأخرى في المؤسسة من جانب ومع الأطراف

ازدادت أهمیة الوظیفة التوزیعیة وتعاظم دورها مع تزاید تكلفة المدخلات من نقل وتخزین وتغلیف وتعبئة ومناولة 

وارتفاع نسبتها من التكلفة الكلیة للمنتج وتقدیم الخدمة ،مما یفرض العمل بأسلوب علمي وتفكیر منهجي لتحقیق الكفاءة 

  .ت المرتبطة بالتوزیعفي كافة القرارا

  

  :وكنتیجة لما سبق یمكن تقدیم السؤال المحوري والذي سنحاول الإجابة عنه في إطار هذه المذكرة والمتمثل في       
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  ما مدى مساهمة الكفاءة التوزیعیة في تحسین أداء المؤسسة الاقتصادیة؟

  :لأسئلة الفرعیة وضمن محاولة الإجابة على السؤال المحوري یمكن صیاغة مجموعة من ا

   ماهو مفهوم التوزیع ،قنوات التوزیع ،الأنشطة التوزیعیة؟- 

   ما المقصود بالكفاءة التوزیعیة ،وماهي العوامل المساهمة في دعمها ؟- 

   ماهو أثر الكفاءة التوزیعیة على أداء المؤسسة؟- 

  ؟UCRC ماهو واقع النظام التوزیعي في الوحدة التجاریة للوسط- 

  

  ات الفرضی

  :  قصد الوصول إلى إجابات للتّساؤلات السّابقة تم طرح الفرضیات التالیة       

 یقصد بالتوزیع،ذلك النشاط الذي یتم من خلاله إیصال المنتجات من المنتج إلى المستهلك ،بواسطة القنوات                                                                              -

  .التوزیعیة ، وبمساهمة مجموعة من الأنشطة المتتالیة والمتكاملة 

           

داریة في جمیع مراحل أعمال زیعیة بقدرتها في الممارسة الصحیحة لعناصر العملیة الإ تتحدد كفاءة الوظیفة التو-

والتخزین والتعبئة وتغلیف ومناولة ، ومن ناحیة أخرى على القدرة في تفهم واستیعاب البیئة الداخلیة والخارجیة    قل الن

عال ،مع وجود رؤیة إستراتیجیة لدى الإدارة للمؤسسة والتعامل معها جیدا بالاستعانة بنظام معلومات توزیعي كفء وف

  ..العلیا للمؤسسة وكذلك من المسؤولین عن الأنشطة التوزیعیة من جهة أخرى

  

 تعتبر كفاءة الإدارة التوزیعیة من الدعائم الأساسیة والتي  یعتمد علیها إنجاح وظائف المؤسسة وتحقیق مزایا تنافسیة -

  .حقیق رسالتها وأهدافها بكفاءة وفاعلیة وفي نهایة الأمر نجاح المؤسسة في ت

  

 یمكن تطبیق مفهوم الكفاءة التوزیعیة على الوفرة وهذا ما یستوجب توفر نظام فعال لتحلیل تكالیف القیام بالنشاط -

  .التوزیعي ، وقیاس مدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة 

  

  : دوافع اختیار الموضوع

  :وع نتیجة للاعتبارات التالیة لقد تم اختیار هذا الموض        

 بها المؤسسة الجزائریة والتي تفرض علیها تبني مفاهیم حدیثة للتسییر ومنها مفهوم الكفاءة  مرحلة التحول التي تمرّ-

  .وتطبیقها على تسییر الأنشطة الكلیة للمؤسسة

سسات الاقتصادیة تعاني من مشاكل  محاولة إبراز أهمیة تحقیق الكفاءة في التوزیع للمؤسسة وخاصة أنّ معظم المؤ-

  .في تصریف منتجاتها



!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!12!!

  . قلة المراجع والبحوث المتخصصة في التوزیع، وبالتالي محاولة إثراء المكتبة بمراجع متخصصة في التوزیع-

  

  : أهمیة الموضوع

كین المؤسسة من تكمن أهمیة الموضوع في محاولة جلب الانتباه إلى مفهوم الكفاءة في التوزیع ودورها في تم       

البقاء والاستمرار، فرغم إعلان العدید من المؤسسات حرصها على تحقیق النمو والاستقرار وتدعیم المركز التنافسي 

،إلا أن الأمر العملي یؤكد عدم أخذها بالأسس والأدوات المهنیة لتحقیق ذلك ،ویتأكد هذا من خلال التوصیف لواقع 

  :ؤسسات من خلال وظیفة التوزیع في ذلك في تلك الم

  . عدم مراعاة الأسس المهنیة في وضع التنظیم الإداري وتحدید الاختصاصات التنظیمیة والمرتبطة بالتوزیع-

                                                   . عدم توجیه الاهتمام المناسب لتنمیة وتطویر صفات ومهارات وقدرات العاملین في مجالات التوزیع -

. غیاب أو عدم دقة أو اكتمال أنظمة تقویم الأداء في مجالات التوزیع-

 غیاب التحدید الواضح والدقیق والمتكامل للعلاقات والتأثیر المتبادل بین وظیفة التوزیع والوظائف الأخرى في                                           -

  .المؤسسة

  

  : أهداف الموضوع 

متدادا للتغیرات التي حدثت في بیئة الأعمال، والاتجاهات الحدیثة في تنظیم وإدارة التوزیع یمكن ذكر مجموعة إ       

  :من الأهداف والتي نسعى إلى الوصول إلیها من خلال هذا البحث فیما یلي 

  . إبراز دور النشاط التوزیعي كأحد المصادر التي یمكن الاعتماد علیها في تحقیق أرباح إضافیة-

  . إظهار المقصود بالكفاءة التوزیعیة والعوامل المساهمة في تعزیزها وتدعیمها-

منه مساعدة                                       إبراز كیفیة تجسید دور الكفاءة التوزیعیة في تمیز منتجات المؤسسة عن غیرها وخاصة في التكلفة ،و-

  .المؤسسة على التوسیع في السوق ،وزیادة حصتها في السوق ،وزیادة ربحیتها

 إظهار دور الكفاءة التوزیعیة في تسهیل الاستجابة السریعة للعملاء من خلال السرعة في توفیر السلع التي تتفق مع -

  .حاجاتهم ورغباتهم

  

  : ابقةالدراسات الس

  :یمكن الإشارة إلى مجموعة من الدراسات السابقة والتي لها علاقة بالموضوع       

 دراسة حالة أروقة –التوزیع في المساحات الكبرى :" دراسة أجریت في جامعة الجزائر للباحث زیدان محمد بعنوان-

اط التوزیعي بصفة عامة ض للنش،حیث عمل الباحث على التعر1995ّوهي مذكرة ماجستیر قدمت سنة "الشلف

مركزا على كیفیة تسیره في الأروقة الجزائریة بصفة خاصة ،دون التطرق إلى مكوناته  وكیفیة التنسیق بینها من أجل 

  .الوصول إلى فاعلیته في تحقیق الأهداف
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راسة حالة  د-إدارة النشاط التوزیعي في المؤسسة:"دراسة أجریت في جامعة الجزائر للباحث خلیفي رزقي بعنوان-

،ركز الباحث في هذه المذكرة على مكونات النشاط التوزیعي من تخطیط 2005قدمت بتاریخ "-مؤسسة سوكتید

ورقابة وتوجیه وتنفیذ ، مركزا بصفة كبیرة على الجانب المفاهیمي ،غافلا عن العلاقة التأثیریة للنشاط التوزیعي 

  .یمي للمؤسسةعلى الأنشطة الأخرى والمحققة لفاعلیة الأداء التنظ

  

  :  المنهج المتبع

لمعالجة هذا الموضوع وقصد الإلمام بأهم جوانبه ،فقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي ،هذا المنهج       

 -الذي یعتبر مناسبا لوصف وتشخیص ظاهرة البحث بغرض التحلیل للإطار النظري ،مع استخدام منهج دراسة الحالة 

    . بغرض تفسیر الظاهرة المدروسة-لتطبیقیة في دراسة الحالة ا

                                

   : حدود الدراسة

  : من خلال تحدید المجال المكاني و الزماني كالتاليحدود الدراسة یمكن تحدید 

  :المجال المكاني-

لتجاریة للوسط المتواجدة في بن الحدود المكانیة الخاصة بالبحث والتي تتعلق بمكان إجراء الدراسة ، فهي الوحدة ا 

   :تم اختیار هذه الوحدة للأسباب التالیة والتابعة للمؤسسة الوطنیة  للصناعات الالكترونیة وقد.بولعید بالبلیدة

  . سهولة الانتقال والحصول على المعلومات-

  .عیة توفرها وقیامها بجمیع الأنشطة التوزیعیة وتعاملها مع مجموعة من المؤسسات التوزی-

  .ریها وعدم وجود بیروقراطیة في منح المعلومات حسن الاستقبال من طرف مسؤولیها ومسیّ-

  

  : المجال الزمني-

ها  إلى آخر یوم من انجاز المذكرة وتمثلت في زیارات للوحدة بمقر2006ّامتدت فترة الدراسة من أول جانفي 
.على الوضع العام لهذه الوحدة والمؤسسة الأمالمتواجد في بن بولعید وذلك بغرض جلب المعلومات والتعرف 

  

موضوع الدراسة واسع ومتشعب لذا اقتصرنا أن نسلط الضوء على الكفاءة التوزیعیة ودورها في تحسین أداء  یعتبر

  .الأداء المالي، تحقیق المیزة التنافسیة: زنا على الأدوار المتعلقة بتحسینالمؤسسة، وركّ

  

  :هیكل وخطة البحث

  :ن أجل معالجة إشكالیة البحث تم تقسیم البحث إلى أربعة فصول، ثلاثة نظریة والفصل الأخیر تطبیقي كما یليم       
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مدخل لدراسة التوزیع ،من خلال ثلاث مباحث یعرض الأول المفاهیم الأساسیة المتعلقة بالتوزیع من : الفصل الأول 

أما المبحث الثاني فخصص لقنوات التوزیع ومختلف تحدید مفهومه وأدواره ،وأهدافه والوظائف المنوطة به ، 

أشكالها من خلال إبراز الفجوات والمنافع المحققة ،مرورا بأهم الخصائص الممیزة لتصمیم الجید للقنوات التوزیعیة  

ن وانتهاء بمستویاتها في المؤسسة ،في حین سیتناول المبحث الثالث الأنشطة التوزیعیة والمتمثلة في النقل ،التخزی

  .،النقل ،التغلیف ،المناولة

  

الكفاءة التوزیعیة ومقوّماتها ،خصص المبحث الأول لمفهوم الكفاءة یشكل عام و الكفاءة التوزیعیة :  الفصل الثاني

وأسس تحقیقها ،وكیفیة تقییمها بتحدید العوامل المؤثرة في العملیة التقویمیة والمعاییر المعتمدة فیها ،أما المبحث الثاني 

ول التخطیط الاستراتیجي للتوزیع بالتركیز على مراحله،أما المبحث الثالث فیعرض نظام المعلومات التوزیعي فتنا

  .بتحدید الإطار النظري له من خصائص وأهداف ،والمراحل الواجب إتباعها لتشغیله

  

ناول الأول مفهوم الأداء  الفصل الثالث یتناول إسهام الكفاءة التوزیعیة في تحسین الأداء من خلال ثلاث مباحث یت

وكیفیة تقییمها،أما الثاني فخصص لمداخل تحقیق التمییز في الأداء من خلال إدارة الجودة وإعادة الهندسة والمقارنة 

المرجعیة للأداء ، أما المبحث الثالث فیتطرق إلى الأداء المالي ودور الكفاءة التوزیعیة في تحسینها وأهمیتها في تحقیق 

  .افسیةالمیزة التن

  

امالفصل الرابع والأخیر فهو یخص الجانب التطبیقي وسنتعرض فیه إلى دراسة تطبیقیة محاولة منا لدراسة واقع 

النشاط التوزیعي على مستوى الوحدة التجاریة للوسط والعلاقة النسبیة بین كفاءة هذا النظام والأداء العام للمؤسسة 

لنقائص التي تعاني منها المؤسسة ،ومحاولة تقدیم اقتراحات والحلول محل الدراسة  والوقوف على أهم السلبیات وا

  .الممكنة

  

وفي الأخیر تخصص خاتمة عامة لهذا البحث تأتي كتتویج للاختبار الفرضیات وإبراز النتائج التي تم التوصل إلیها 

حات وتحدید الأفاق المستقبلیة إضافة إلى مجموعة من التوصیات للوحدة محل الدراسة لتطویر أداءها، مع تقدیم الاقترا

  .لهذه الدراسة

  :صعوبات الدراسة

  :تتلخص أهم الصعوبات التي واجهت إعداد هذه البحث في       

 نقص المراجع المتخصصة أو ذات الصلة بالموضوع ،مما أدى لغیاب قاعدة علمیة كان یمكنها إثراء البحث ،مما -

  .تطلّب بذل جهد كبیر خاصة في الترجمة

    



!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!15!!

 نقص الدراسات السابقة وصعوبة الحصول علیها وخاصة المتواجدة على مستوى مكتبة العلوم الاقتصادیة وعلوم  -

التسییر بجامعة الجزائر ، وذلك بسب رفض مسؤول المكتبة السماح للطلبة الأجانب عن الكلیة من الاستفادة من 

.الخدمات المقدمة

بل إجراء  الدراسة التطبیقیة علیها وذلك راجع لعدة أسباب  أهمها لیس من السهل على الباحث إیجاد مؤسسة تق -

 مازالت تمییز الثقافة  التسییریة  في المؤسسة الجزائریة بصفة عامة وبصفة خاصة التيالذهنیات البیروقراطیة 

المؤسسات الخاصة ،فقد اتصلت بعدة مؤسسات منها مؤسسة  رأس العیون للمشروبات الغازیة  والتي رفض 

سؤولوها قبولي مع تقدیم تبریرات واهیة وغیر مقنعة ،فاتصلت بمطاحن التومي وهي مؤسسة خاصة وحدیثة م

فرفضوا قبولي رغم الجهد الكبیر لإقناعهم أن نتائج الدراسة قد تعود بالنفع الكبیر على مؤسستهم، إلا إن جهودي باءت 

  رة المسؤولیات وضیق الوقت  ،وكثرةولكن مسؤولیها تحججوا بكث VITA JUSفاتصلت بمؤسسة. بالفشل

  .المتربصین الموجودین والانشغالات المتعددة 
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عمدخل لدراسة التوزی:الفصل الأول 

یعتبر التوزیع عنصر فعال من عناصر المزیج التوزیعي،حیث یعتبر الأداة  القویة التي  تربط        

بین المنتج والمستهلك  فإنتاج السلع والاحتفاظ بها في المخازن وعدم وصولها إلى من یستخدمها لا 

 بالإنتاج ما لم یقترن بالتوزیع وتحقیق المنافع بجمیع یكتفي یعدّ هدفا تسعى إلیه المؤسسات لذا فلا

أشكالها المكانیة والزمنیة و التملّكیة و الحیازیة ولتحقیق هذه الأهداف فإن هذا یتطلب قنوات توزیعیة 

فعّالة تساهم في استمراریة المؤسسة والاستعانة بوسطاء یتكفّلون بتحریك السّلع و الخدمات من 

ا إلى مراكز استهلاكها واستخدامها مع وجود مزیج أو مجموعة أنشطة تتكامل مع مراكز إنتاجه

بعضها البعض وصولا إلى المستهلك الأخیر ،و لا یتم ذلك بنحو جید  دون دراسة و  تحكّم في 

.حة من نقل وتخزین ومناولة وتغلیفالوسائل المتا

1.1.التوزیع والقنوات التوزیعیة

 المنتجاتلربط بین المنتج والمستهلك ،حیث تسمح هذه الرابطة بإیصال ابهتم التوزیع ی       

المطلوبة وبالمواصفات المرغوبة وبالكمیات المتوفرة وفي الزمان والمكان المناسبین والسعر 

المعقول للمستهلك  النهائي ،ومن جهة أخرى تعمل على تدفق المعلومات إلى المنتج حول الرغبات 

ا تعتبر القرارات المتعلقة بالقنوات التوزیعیة من أهم القرارات التي تواجه والحاجات الجدیدة ،كم

الإدارة التسویقیة فهي ترتبط مباشرة بالسیاسات والاستراتجیات التسویقیة ،فمن القرارات التي تواجه 

ء رجل التسویق قرار اختیار القناة التوزیعیة الملائمة للوصول إلى العملاء المستهدفین وكیفیة بنا

وتصمیم القنوات التوزیعیة وإجراء التعدیلات علیها وتكییفها للملائمة والتعایش مع المستجدات 

.والمحافظة  على المكانة السوقیة للمؤسسة
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1.1.1. أساسیات التوزیع 

یعد التوزیع حلقة الوصل بین المنتج والمستهلك ،حیث تسمح هذه الحلقة بإیصال المنتوجات        

ت للمستهلك النهائي ،وفي نفس الوقت تضمن تدفق المعلومات إلى المنتج حول الحاجیات والخدما

.والرغبات الجدیدة 

 1.1.1.1.ماهیة التوزیع 

مفهوم التوزیع  

   :قدمت العدید من التعاریف للتوزیع منها  

عرفه y.Chirouz بأنه مجموعة الوظائف المنجزة من طرف المنتج بمساعدة أو دون 

اعدة المؤسسات الأخرى ،ابتدءا من اللحظة التي تصبح فیها المنتجات جاهزة وتنتظر التدفق نحو مس

المستهلك النهائي لتكون تحت التصرف أو جاهزة للاستهلاك في المكان والزمان والأشكال 

 )29ص](1[.والأحجام الموافقة لحاجات المستهلكین

ة والمادیة فیرى أن التوزیع هو مجموعة العملیات التجاری s mohamed seghir djitliأما

).177ص](2 [ن المصنع إلى السوق ممرحلة توجیه المنتوج الواقعة بین 

B.miloudi  التوزیع على أنه المرحلة التي تلي الإنتاج ،ابتداء من عملیة تسویق   ویعرف 

 عدة عملیات ونشاطات  إلى انتقال ملكیتها من المنتج إلى المستهلك النهائي ،وقد تحتويالمنتجات

 في متناول المشتري كونه المستهلك للسلعة أو الخدمة وهذا لتسهیل الاختیار المنتجاتتضمن وضع 

.)37ص](3[والاستعمال  

أماMartin et Vedrine فینظران إلیه على أنه جمیع العملیات التي تسمح بانتقال المنتوج 

.)290ص](4 [تهلك النهائي أو المستعمل الصناعيلإنتاج إلى أن یوضع في متناول المسامن مركز 

:)325ص](5 [ومنه فإن التوزیع
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 أحد الأنظمة الفرعیة للتسویق ،ومن ثم فإنه لا یعتبر نشاطا مستقلا بذاته ،وإنما هو جزء من -

. الإستراتجیة التسویقیة والربحیة وعلى النشاط التسویقي بوجه عامىالبرنامج التسویقي ،وله آثار عل

 إنه نظام فرعي ولیس مجموعة أنشطة مستقلة ،ومن ثمة فإن أي نشاط فرعي سیكون له تأثیر -

.وانعكاسات  واضحة على بقیة الأنشطة  التي یتكون منها النظام التوزیعي

 إن كفاءة نظام التوزیع لا تتحقق بمجرد الممارسة الصحیحة للأنشطة في حد ذاتها ولكنها تتطلب -

.التخطیط والرقابة حتى تضمن تحقیق المستویات المطلوبة من الكفاءة والفاعلیةكذلك كفاءة أنشطة 

لنشاط المساعد على انسیاب السلع من المنتج إلى المستهلك  ابشكل عام یعرّف التوزیع على أنها و

 بكفاءة وفاعلیة وبالكمیات المطلوبة والنوعیة والوقت الملائم من خلال قنوات التوزیع

).240ص](6[

دور وأهمیة التوزیع

: تظهر أهمیة التوزیع من خلال المنافع التي یقدمها لكل من المنتج والمستهلك      

:أهمیة التوزیع للمنتج-

)474ص](7 [:تبرز الأهمیة فیما یلي

حیث یسمح بتوفیر المنتجات بصفة مستمرة ومنتظمة على الإنتاجیة، یضمن التنظیم الجید للعملیة -

.ماكن متعددةمدار السنة وفي أ

نتیجة للترابط بین عناصر ) المتعلقة بالمزیج التسویقي(  التأثیر في القرارات التسویقیة الأخرى -

المزیج ا لتسویقي،  ومنه فإن أي خلل في عنصر یؤدي إلى تقلیص فاعلیة عملیة البیع  ،والرفع من 

.تكالیف  التوزیع 

.ضمان تصریف المنتجات وعدم تكدیسها-

 یمكن ا لقول إن التوزیع ذو أهمیة بالغة للمنتج والتي تتمثل  في تصریف المنتجات وتوسیع مما سبق

)84ص](8[: یلي  رقعة السوق المستهدف إلا أن هناك سلبیات یمكن حصرها في ما

.  عدم تحكّم المنتج في القنوات التوزیعیة  قد یؤدي إلى تذبذب في إیصال المنتوج إلى المستهلك-

. نتیجة الهوامش المرتفعة للوسطاءسعارارتفاع الأ-
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:)5ص](9[ تبرز من خلال :أهمیة التوزیع للمستهلك

 تلبیة الرغبات والحاجات للمستهلك بالمواصفات المطلوبة وفي الأماكن والأزمنة المرغوبة، -      

في الأماكن بالإقبال من طرف المستهلك إلا إذا كانت متاحة عندما یریدها  حیث أن السلعة لا تحظى

.التي یكون بحاجة ماسة إلیها

 التوزیع یعمل على إرفاق الخدمات الضروریة التابعة للمنتوج والتي تسمح بتسویق المنتوج -

.بطریقة مباشرة كالنقل و التخزین

 یسمح النشاط التوزیعي بتجزئة الأحجام الكبیرة من المنتجات ،حیث حجم الإنتاج الكبیر یوزّع في - 

. صغیرة الحجم تتوافق مع طلبات المستهلكینشكل كمیات

2.1.1.1.وظائف التوزیع 

عند انتقال السلع من المنتج إلى المستهلك تظهر العدید من الوظائف والتدفقات والتي ترافق       

عملیة نقل الملكیة أي أن عضوا في القناة لابد أن تنتقل إلیه ملكیة السلعة ،فجمیع مؤسسات التوزیع 

.....ظیفة البیع والشراء ،غیر أنها لا تقوم بوظائف  النقل ،التخزینتقوم بو

:یترتب على هذا ثلاث ملاحظات تتعلق بالهیكل التوزیعي هي 

.)13ص](10 [ إمكانیة استبعاد أي طرف في القناة التوزیعیة-

.)200ص](11 [ لا یمكن استبعاد الوظائف التي یقوم بها الطرف المبعد-

.ال الوظائف إلى الأمام أو للخلف إمكانیة انتق-

: )520.521ص](12 [ ومنه یمكن إظهار الوظائف التوزیعیة على النحو التالي

.إن تخطیط وتسهیل التبادل وتنفیذ الوظائف التسویقیة یتطلب جمع المعلومات الضروریة: البحوث-

 الإشهار والإعلام هو وظیفة أساسیة لتسیر النشاط التوزیعي،وذلك من خلال وسائل: الترویج-

المختلفة والتي یقوم بها الوسطاء للتأثیر على المستهلكین لشراء السلع بالترویج وعرض السلع 

بطرق جذابة بالإضافة إلى الاشتراك في بعض الأحیان في برامج الترویجیة التي یقوم بها المنتجون 

باشرة إلى المنتجین وذلك ؛من ناحیة أخرى یقوم الوسطاء بنقل انشغالات ورغبات المستهلكین م

.بغرض تحسین المنتوج
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تكون هذه الوظیفة موجهة أولا نحو المستهلكین ،حیث یلعب التوزیع دورا هاما في : الاتصالات -

.الإعلام عن طریق الإعلان عن الأسعار،والعملیات الترویجیة ،والإشهار عن أماكن البیع 

لتي یرغب فیها المستهلكون في مجموعات وتشكیلات بواسطة عرض السلع ا):التناسب (  الملائمة -

وهذه  العملیة تسهل البیع ........ خلق  نقطة بیع خاصة بالعطور :تتفق مع حاجیات المستهلكین مثل 

داخل المحل والبقاء فقط على مستوى نقطة بیع واحدة تضمن المنتجات بكل أنواعها ولها نفس 

.)16ص](13 [الوظیفة

هوم المفاوضة یعرف على أنه محاولة الوصول إلى اتفاق على السعر وبعض إن مف:المفاوضات-

.تتم الملكیة الشروط الأخرى حتى

نتیجة القیام بالوظائف التوزیعیة من جهة وتحمل مخاطر انخفاض الأسعار ،وتغیر : المخاطرة -

.ویلة الأذواق ،تغیر الموضة خطر التلف ،هذه المخاطر تنشأ عن الاحتفاظ بالسلع لمدة ط

تقوم بعض المنشآت التوزیعیة بهذه الوظیفة بتشكیل مخزونات كافیة ومتنوعة وفقا : التخزین-

للاحتیاجات  الحقیقیة للسوق ، وهذا ما یفرض امتلاك قدرات مالیة هامة لاستثمارها في الحصول 

ون ومعدل على مباني ومخازن بالإضافة إلى الید العاملة لضمان التشغیل وصیانة ومتابعة المخز

)16ص](13[.دورانه إلى جانب حمایة المنتجات خاصة سریعة التلف

یعتبر من الأنشطة الاقتصادیة الهامة حیث یعتمد نشاطه على المجهودات التي تعمل على :  النقل-

نقل السلع في الوقت المناسب والتكلفة المناسبة دون تحمل مخاطر الكسر والتلف بحیث تصل السلع 

.ناسب وذلك باختیار الوسیلة المناسبة في الوقت الم
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المنتـج

تجــار
الجــملة

تجـــار 
التجــزئة

المستهلكی
ن

   

الحیاز      الحیازة                             الحیازة                           

       

الملكیة  الملكیة             الملكیة 

الترویج          الترویج         الترویج

التفاوض التفاوض   التفاوض

المخاطرة المخاطرة     المخاطرة  

إصدار الأوامر إصدار الأوامر إصدار الأوامر

الدفع الدفع الدفع

الشكل 1:انسیاب الوظائف في القناة التوزیعیة[14](ص362).

 

:یمكن تصنیف الوظائف من حیث اتجاه انسیابها إلى)1(من خلال الشكل رقم

) ،الملكیة ،الترویجالحیازة( وظائف تنساب إلى الأمام -

)التفاوض ،تحمل المخاطر( وظائف تنساب في كلا الاتجاهین -

)إصدار الأوامر ،الدفع( وظائف تنساب إلى الخلف -
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2.1.1.ماهیة القنوات التوزیعیة

تظهر أهمیة البحوث الخاصة بالقنوات التوزیعیة الدینامكیة المتغیرة للسوق والتي تفرض        

ة الدائمة لربحیة وكفاءة القنوات المستخدمة وأیضا توافر البدائل والتي یمكن المفاضلة بینها المراجع

.في تكوین وبناء القنوات التوزیعیة 

1.1.2.1.مفهوم  وأشكال القنوات التوزیعیة 

مجموعة المنشآت والأفراد الذین یشاركون  حسب إسماعیل السید فإن قناة التوزیع هي       

 في تحویل ملكیة السلع والخدمات وذلك في حركة تدفقها من المنتج إلى المستهلكین ویساهمون

.)305ص](16 [النهائیین أو منظمات الأعمال 

أما  لغرضBinard فقد عرفها بأنها الطریق المتبع و المتمیز بعدد ونوع الوسطاء المستخدمین من

ت المكونة للقناة یطلق علیها آالمنش،ف)16ص](13 [إیصال المنتوج للمستهلك النهائي المنتج 

الوسطاء لدورهم في تسهیل عملیات التبادل بین المنتجین  والمستهلكین والتي توجب علیها التنسیق 

بین جهودها لتحقیق الأهداف المخطط لها، فإیجاد المنافع للمستهلك لا یتأتى إلا بالتعاون وتقلیل 

 تنظیم قنوات شكال أ) 2(الشكل رقم ناة و یلخصالتعارض والمشاكل بین الأعضاء المكونین للق

.التوزیع والتي تنشط في مجال توزیع السلع
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  تدفق المعلومات والناتجة عن المفاوضات التجاریة             

تدفق السلع

الرسالة الإعلامیة

الشكل 2:أشكال قنوات التوزیع [15](ص77).

: أنماط لقنوات التوزیع كما یلياربعة ) 2(یظهر من الشكل 

یقوم المنتج ببیع سلعته مباشرة إلى المستهلك النهائي من خلال :المنتج                المستهلك -1

 مع المستهلك وكذا تتبع متاجر خاصة وبالرغم من تحقیق العدید من المزایا للمنتج كالاتصال الدائم

الجهود التسویقیة إلا أنه یتحمل نفقات كبیرة ناتجة عن الاستثمار وامتلاك المحلات وكذا اختیار 

)237ص](17[وتدریب و الإشراف على رجال البیع  

المنتــــــــجـهلكالمستــ

المنـــــــــتجتاجر التجزئةالمستهلك

المنــتجتاجر الجملةتاجر التجزئةلمستهلكا

لمنتـتجالوكلاءتاجر الجملةتاجر التجزئةالمستهلك
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تستعمل هذه القناة في التعامل مع تجار التجزئة : المنتج       تاجر التجزئة          المستهلك -2

ادرین على التعامل مباشرة مع المنتجین والشراء بكمیات كبیرة مع تحمل المخاطر، ومن أهم الق

.أشكالها المحلات الكبیرة

تمثل الطریق التقلیدي : المنتج            تاجر الجملة              تاجر التجزئة          المستهلك -3

تجزئة للحصول على ما یقدمه تاجر الجملة من لتوزیع السلع الاستهلاكیة حیث یستخدمها تجار ال

.التسهیلات الائتمانیة

وهي أطول :المنتج         الوكیل       تجارا لجملة           تاجرا لتجزئة            المستهلك -4

.أشكال قنوات التوزیع حیث یبرز دور الوكیل في بیع جمیع الإنتاج أو جزء منه إلى تاجر الجملة

  2.1.2.1.أهمیة قنوا ت التوزیع ومفهوم الفجوات

 تظهر أهمیة القنوات التوزیعیة من خلال الفجوات التي تفصل بین المنتجین والمستهلكین           

)28ص](18 [:والتي تظهر من خلال 

عادة ما یكون كل من المنتج و المستهلك في أماكن متباعدة حیث یرتكز : الفواصل المكانیة -

ن في أماكن محدودة ، أما المستهلكین فینتشرون في أماكن جغرافیة متباعدة ،ومن ثم یأتي المنتجو

.دور الوسطاء في توفیر السلع في أماكن قریبة للمستهلكین بأحسن الوسائل وبأقل المجهودات 

سلع، لا یستطیع المستهلكون إتمام عملیات المبادلة في نفس وقت الإنتاج الفعلي لل:الفواصل الزمنیة-

فمثلا لا یشتري المستهلك الملابس المنتجة في فصل الصیف بل یشتریها عند الحاجة إلیها ومنه 

.فلابد من الموائمة بین المنافع والسلع في الوقت الذي یحتاجه المستهلك

قد یقوم المنتج بتقدیم العدید من السلع التي لا تتلاءم وحاجات ورغبات : الفواصل الإدراكیة-

 من حیث الموصفات أو التركیبة أو من جهة التعبئة والتغلیف،أو وصولها للمستهلك بسعر المستهلك 

لا یناسب قدرته الشرائیة،كل هذا ما یؤكد عدم إدراك المنتج الحاجات الحقیقة للمستهلكین 

ومواصفات الطلب علیها ، كما یمكن أن لا یدرك المستهلك وجود منتجات تحقق المنافع المطلوبة 

ن فجوة الإدراك تعني عدم الإلمام من جانب كل من المنتج و المستهلك ما یمكن أن یقدمه ومنه فإ

.الآخر من منافع أو ما یطلبه
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لا تتحقق المنافع الأساسیة لكل من المنتج والمستهلك ،إلا إذا تمّ التبادل الحقیقي  :فواصل الملكیة-

مادیة والتي تحول دون عملیة التملك ، والذي قد تعترضه الكثیر من الفواصل ال للسلع والخدمات

.وبالتالي یعجز المستهلك عن الانتفاع بالسلع والخدمات المعروضة

تختلف وجهات النظر بین كل من المنتج والمستهلك ،وخاصة إذا تباعدت المسافات :فواصل القیمة -

ف ویعرضها عن طریق الجغرافیة و الثقافیة بینهما ،حیث ینظر المنتج إلى القیمة من خلال التكالی

السعر الذي یضعه للسلعة،بینما ینظر المستهلك لقیمة السلع من خلال ما تقدمه من منافع مقارنا إیاها 

.بالتضحیة المبذولة للحصول علیها

الجدول 01 :القناة التوزیعیة ودورها في خلق المنافع[18](ص29).

المنافــــــع الوظائف المساعدة في تخطي 
                      الفواصل     

                      

الفواصل

المكانـیة
زمنیة
شكلیة
تملك

شكلیة

  النقل، التخزین                   
          التخزین، النقل 

،التمویل، المخاطرة           
المعلومات ،البیع                  
            الشراء 

      ،البیع،المخاطرة ،التمویل   
     الشراء ،البیع 

،الترویج،المعلومات               
                                

المكان
الزمان

الإدراك
التملك

القیمة  

               

    

 :الفواصل ودورها في القناة التوزیعیة لخلق مجموعة من المنافع والمتمثلة في) 1(یظهر الشكل 

]19)[30(.

 وهي القیمة التي یدركها المستهلك في السلعة عندما تأخذ شكلا أو وضعا معینا، :ة الشكلیةالمنفع-

حیث أن المنتجین یغیّرون من شكل المواد الأولیة المستعملة في الإنتاج إلى شكل آخر هو السلعة 

السلعة والتي تتكون من مجموعة من المواد الأولیة ،كما أن الوسطاء یضیفون المنفعة الشكلیة إلى 

.عن طریق تجزئتها أو بیعها  في عبوات صغیرة 
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وتظهر في القیمة التي یدركها المستهلك في السلعة نتیجة توفرها في الوقت الذي :  المنفعة الزمنیة -

یطلبها فیساهم الوسطاء بإضافة هذه المنفعة مقابل تخزینهم للسلعة  إلى حین طلب المستهلك علیها 

.ن مكلف مع إمكانیة تعرض السلع للتلف  أو السرقة أثناء  تخزینها،وبالرغم من أن التخزی

وهي القیمة التي یدركها المستهلك في السلع نتیجة توفرها في المكان الملائم الذي : المنفعة المكانیة-

یریده وانتشار الوسطاء یمكن للمستهلكین من الحصول على السلعة بأحسن الوسائل وبأقل الجهود 

.والتكالیف

ویقصد بها القیمة التي یدركها المستهلك نتیجة تملكه للسلعة وحیازته لها : منفعة الحیازة والتملك-

وهذا النوع من المنافع یدل على انتهاء الصفقة وامتلاك السلعة وحریة استخدامها من قبل المستهلك 

لك كما قد یقومون ومرة أخرى نجد أن الوسطاء یقومون بتسهیل نقل الملكیة من المنتج إلى المسته

.الخ .............بتوفیر السلع للمستهلك لحیازتها مؤقتا دون تملكها مثل السیارات المؤجرة

3.1.1.تصمیم قنوات التوزیع 

تبرز أهمیة تصمیم قنوات التوزیع من الآثار بعیدة الأجل التي تنتج عن هذا التركیب فحسن        

 في نشاطها والتخفیف من آثار التقلبات في الإنتاج خاصة في التصمیم یساهم في استمراریة المؤسسة

.السلع الموسمیة

تظهر أهمیة التصمیم الجید للقناة التوزیعیة في قول L.Cheskinأن المنتوج الجید كامل العرض 

و المرفوق بإشهار واسع ویباع بسعر معقول ومقبول لن یتسنى له النجاح إذا لم یتم توزیعه بطریقة 

.)38ص](1 [ة وفعالةعقلانی

:)478](7[وتنبع الحاجة إلى تصمیم القنوات التوزیعیة في الحالات التالیة

. نشأة مؤسسة جدیدة-

.  تطویر منتج جدید-

. ظهور مشاكل في التوزیع خاصة من ناحیة التكالیف العالیة-

. دخول المنتوج في مرحلة جدیدة من مراحل دورة  حیاته -

.للتجارة أو تغییر كل من تاجر الجملة أو تاجر التجزئة لنشاطه ظهور أشكال جدیدة -

. عدم إمكانیة الوصول إلى زیادة المبیعات وذلك في القنوات القدیمة أو الحالیة-
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إن تصمیم واختیار القنوات التوزیعیة ونتیجة للآثار العمیقة على السیاسات العامة للمؤسسة یستلزم  

: )96ص](1 [إتباع الخطوات التالیة

- التشخیص :

یقصد بها دراسة جمیع الظروف والعوامل المحیطة من جهة ونقاط الضعف والقوة للمؤسسة        

:من جهة أخرى من خلال تحلیل 

یعتبر المستهلك أحد العوامل المؤثرة في اختیار القناة التوزیعیة :العوامل الخاصة بالمستهلك -

المستهلكین وأین یوجدون و ما هي حاجیاتهم ورغباتهم المناسبة فمعرفة من هم المستخدمین أو 

ونوعیة المنتجات صناعیة أو استهلاكیة حیث یتطلب السوق الاستهلاكي اختیار قناة توزیعیة طویلة 

نسبیا لكي یسهل على المستهلك الحصول على احتیاجاته من أقرب مكان یتواجد فیه،أما المستخدم 

المنتج وذلك للاستفادة من الممیزات والتخفیضات التي یتحصل الصناعي فیفضل التعامل مباشرة مع 

علیها، ما ینتج عنه انعدام الوسطاء ،كما أن معرفة مواصفات عملیة الشراء التي یقوم بها المستهلك 

.وبشكل تفصیلي تسهل على المؤسسة اختیار القنوات التوزیعیة وتنمیة مداخل مبتكرة

:العوامل الخاصة بالمنتوج-

إن خصائص السلعة تلعب دورا حیویا في اختیار القناة التوزیعیة المناسبة وتنحصر أهم        

 :)320ص](16 [العوامل في

فكلما ارتفعت قیمة الوحدة الواحدة كلما قصرت القناة ،فالسلع المرتفعة :  قیمة الوحدة من السلعة*

.الخ........خرةالطائرات ،البا: الثمن یمكن   بیعها مباشرة إلى المستهلك مثل 

 

فكلما كان حجم السلعة ووزنها كبیرا  فإن ذلك یتطلب تكالیف عالیة لنقلها : الحجم والوزن *

.الخ الأمر الذي یفرض إیصالها مباشرة إلى العمیل دون الاستعانة بالوسطاء....وتخزینها ومناولتها 

وات قصیرة ، كما هو الحال في فعند تلف السلع بسرعة فإن إیصالها یتطلب قن:  القابلیة للتلف*

الفواكه والخضروات  كما یتطلب ذلك وجود وسطاء یمتلكون إمكانیات التخزین من تبرید ومناولة 

. للتقلیل من السلع التالفة

تتطلب السلع الصناعیة قنوات قصیرة للحاجة إلى خدمات مابعد البیع وخاصة : المتطلبات الفنیة*

. والتركیب والصیانةالتدریب على كیفیة الاستخدام
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: العوامل الخاصة بالمشروع -

التوزیع  لابد من دراسة وتحلیل كل العوامل المرتبطة بحالة المشروع وذلك قبل اختیار قنوات       

):262.261ص](20 [المناسبة  والمتمثلة في

رة لرغبتهم یستعمل بعض المنتجین قنوات قصی:  الرقابة المحكمة والدوریة على قنوات التوزیع *

في الرقابة والسیطرة  على توزیع منتجاتهم ،فالرقابة و السیطرة على القناة التوزیعیة تسهّل على 

.الخ......المنتج  سمعةالمنتجین تحقیق فوائد متعددة منها ما هو  مرتبط بالترویج والمحافظة على

المالیة والإداریة والتسویقیة یفضّل المنتجون ذوي القدرة :  الخبر ة والكفاءة الإداریة للمنتج*

استعمال قنوات یمتلكونها والاعتماد على القوى البیعیة الخاصة بهم ،عكس المنتجین ذوي القدرات 

.المحدودة والذین یستعینون بخبرات وقدرات الوسطاء

 تظهر من خلال عدة عوامل والتي تؤثر في القنوات التوزیعیة منها: العوامل الخاصة بالوسطاء -

:)243ص](21[

یستخدم المنتج الوسطاء و الذین یستطیعون تقدیم خدمات لا :  الخدمات المقدمة من طر ف الوسطاء*

.یمكنه القیام   بها بطریقة اقتصادیة أو لا یستطیع القیام بها أصلا

حیث یمكن أن یرفض الوسطاء سیاسات المنتج كرفض :  السیاسات المتبعة في تصریف المنتجات *

ئتمان ،أو  إن الوسطاء یشترطون التعامل في منتجات لا تعرض لدى المنافسین،لهذا فإنه تقدیم الا

.لابد للمنتجین من تعدیل سیاستهم  حسب رغبات الوسطاء أو التوزیع مباشرة للمستهلكین

:العوامل الخاصة بالسوق -

  :)292ص](22[ وتنحصر في       

 یفترض مستفیدة من المنتجات ففي حالة السلع الاستهلاكیة،لابدّ من تحدید الفئة ال: طبیعة السوق* 

استعمال قنوات طویلة غیر مباشرة أي تحتوي على تجار التجزئة أما في حالة السلع الصناعیة فإن 

.القنوات تكون مباشرة وقصیرة

ة یفرض صغر السوق استعمال القوة البیعیة للمنتج لتوزیع المنتجات ، أما في حال: حجم السوق *

 .كبر السوق فإن ذلك یتطلب استعمال الوسطاء
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كلما كان العملاء مرتكزین في منطقة واحدة ، یسهل ذلك من تلبیة رغباتهم عن :التركیز الجغرافي  *

طریق رجال البیع التابعین للمنتج كما في حالة السلع الصناعیة ،أما في حالة انتشار العملاء في 

. الوسطاءمناطق متباعدة فإن البیع یتم عبر

قد یمیل المنتج للاتصال مباشرة بالمحلات الكبیرة للطلبیات المرتفعة ،بینما یعتمد :  حجم الطلبیات *

.على تجار الجملة في تلبیة الطلبیات الصغیرة لتجار التجزئة

ممالا شك فیه أن للظروف البیئیة المحیطة تأثیرات كبیرة على طبیعة : العوامل الخاصة بالبیئة -

:)253ص](23 [ناة التوزیعیة والمتمثلة فيالق

التضخم ، الركود تؤثر على اختیار الوسطاء :فالظروف الاقتصادیة مثل : العوامل الاقتصادیة *

الاقتصادیة الجیدة تشجع المؤسسة على استخدام أشكال متنوعة من القنوات ،أما  ونوعیتهم فالظروف

سوف تتمیز بقلة الاعتماد على الوسطاء ذوي القدرة في الظروف البیئیة فإن عدد وطبیعة  القنوات 

.المالیة الكبیرة

  

إن للتغیرات الكبیرة في بنیة المجتمعات أثر على قرارات اختیار قنوات : العوامل الاجتماعیة *

التوزیع ،فخروج المرأة   للعمل فرض على بعض المحلات وخاصة السوبر ماركت تمدید ساعات 

نیة تقدیم خدماتها أیام  العطل هذه الاعتبارات ستفرض على المنتج اختیار العمل الیومیة و إمكا

.القنوات التي تعتني بتلبیة هذه الحاجات 

  

-تحدید معاییر الاختیار:

لكي یستطیع المنتج اختیار أحسن طریق لتوزیع سلعته، فعلیه انتقاء القناة التي تحقق له أهدافه        

:ما یلي التسویقیة البعیدة آخذا ب

 : المعیار الإقتصادي-

:ویتكون من مجموعة مؤشرات هي       

ففي حالة كون السلعة المنتجة استهلاكیة فهذا : تماشي القنوات التوزیعیة مع أهداف المؤسسة *

یتطلب اختیار مسالك طویلة عكس السلع الصناعیة فإنها تتطلب مسالك قصیرة ،بالإضافة إلى 

.ة مع حجم المؤسسة  وقدراتها المالیة والتسویقیةتماشي القنوات المختار
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مما لاشك فیه أن تكلفة التوزیع التي تتحملها المؤسسة تختلف حسب  :)373](7 [ تكلفة التوزیع*

درجة وتنوع منافذ التوزیع المستعملة ومن ثم یقتضي الأمر التحلیل الدقیق للنفقات المحتملة لكل منفذ 

وبشكل عام فإن زیادة نفقات التوزیع مرتبط بقصر الطریق بین المنتج من منافذ التوزیع المقترحة 

والمستهلك فعند التوزیع المباشر فإن المنتج یفرض على نفسه مسؤولیة إضافیة في تولي جمیع 

الوظائف والمهام التسویقیة وسوف یتحمل نفقات إضافیة في الوقت الذي یكون ربحه منخفضا وذلك 

. بطریقة لا تتمتع بالكفاءة كما یؤدیها الوسطاءلكونه یباشر هذه الوظائف

لابد من قیاس حجم المبیعات الذي تحققه كل قناة توزیعیة مع تقدیر النفقات البیعیة : صافي الربح *

لكل منها والتي تنشأ عنها تقدیر صافي الربح ،فیمكن لقناة معینة أن تحقق مبیعات ضخمة وفي نفس 

ل مما یمكن ولذلك فلابد من تقدیر كفاءة جمیع أنواع القنوات التوزیعیة الوقت تكون نفقاتها البیعة أق

.بمقارنة النفقات الكلیة مع إمكانیة البیع

إن اختیار قنوات التوزیع یطرح مشكلة الوصول إلى أكبر عدد من المستهلكین : حجم المبیعات*

ئیات ومعرفة حدة المنافسة المحتملین لامتصاص أكبر كمیة من المبیعات وعلیه فعند تحلیل الإحصا

.یتم تقدیر المبیعات المرتقبة بالنسبة لكل نوع من أنواع قنوات التوزیع

:معیار المرونة -

لابد من توفر المرونة في مسالك التوزیع بدرجة لا یمنع من استعمال مسلك توزیعي معین        

منع المنتج من الاتصال والتعامل مع احتمال استعمال مسلك آخر ،فالتعاقد مع وكیل وحید للبیع ی على

وسطاء آخرین،والاعتماد على مسلك معین ولفترة طویلة یقید المنتج ویمنعه من التحول عنه نتیجة 

.لضغوط سوف یتعرض لها من الوسطاء الذین یتعامل  معهم

: معیار الرقابة-

قناة التوزیع هو هل هناك من الأسئلة الصعبة والتي أصبحت تواجه رجل التسویق عند تصمیم        

تعارض بین مصالح الموزعین أنفسهم أو مع المنتجین، بحیث یصبح تحقیق الرقابة علیهم أمر 

 صعب؟ أو العكس، أم هل هناك تجانس في المصالح مما یمكن من تسهیل الرقابة؟

قانونیة؟وهل التعامل مع المنافذ التوزیعیة بطریقة معینة یحمل أي نوع من المشاكل ال)274ص](7[
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- إیجاد الحلول الممكنة لقنوات التوزیع:

بعد تشخیص حالة المؤسسة ،وتحدید معاییر الاختیار یتم إیجاد أشكال التوزیع لذا یلجأ إلى        

:تعیین الحلول والطرق الممكنة لشبكة التوزیع والمتمثلة في

: الطرق النابعة من دورة حیاة المنتوج-

المنتوج تعطي صورة واضحة حول الإستراتیجیة التوزیعیة الممكن تطبیقها في إن دورة حیاة        

كل مرحلة من مراحل دورة حیاة المنتوج ،وبالتالي تفادي بعض المشاكل واستدراك النقائص على 

ترتیب لأهم ) 2(دورة حیاة المنتوج و ویظهر الجدول رقم ) 3(مستوى القناة،ویلخص الشكل رقم 

. الموافقة لكل مرحلةالمتغیرات السوقیة

المبیعات                     

                                                                    

             1                2               3                            4

الانطلاق  النمو         ج                         الزوال                             النض    الزمن 

الشكل 3 :دورة حیاة المنتوج[24](ص14).

الجدول 02 :ترتیب لأهم المتغیرات السوقیة حسب دورة حیاة المنتوج[1](ص96).

السعر   توزیع الانتقائيال تصال الا

        

المنتوج  /النوعیة

     

1

المنتوج /النوعیة السعر       ع المكثف زیلتوا

     

2     تصال الا

المنتوج/للنوعیةا المنتج             

    

سعرال تصالالا 3

لتوزیع الانتقائي ا المنتوج  /النوعیة       سعرال

     

4          تصالالا



31

)91ص](25[ :یظهر مما سبق أربع مراحل هي

عتبر أخطر مرحلة لأن المنتوج مهدد بالزوال بالإضافة إلى ضعف المبیعات ت: مرحلة الانطلاق *

المحققة نتیجة لارتفاع الهوامش الممنوحة للموزعین ،وفي هذه الحالة فإن التوزیع المرفق هو 

.الانتقائي لكون المنتوج في حالة اختبار أولي

قرار الأسواق ،وانخفاض الهوامش یكون التوزیع أكثر شمولیة واتساعا نتیجة لاست: مرحلة النّمو*

.الممنوحة للموزعین

تعتبر من أكثر المراحل استقرارا لكون المنتوج یستعمل كثیرا ،وهنا یتم التركیز : مرحلة النضج*

.على التوزیع المكثف مع تخفیض الهوامش الممنوحة للموزعین

لأقل مردودیة والاعتماد على تتقلص فیها التشكیلات الإنتاجیة وتسحب المنتوجات ا: مرحلة الزوال*

نقاط البیع الأكثر ربحا هي التي تبقى، أما   أي 20/80 یتم تطبیق قانون التوزیع الانتقائي أین

.الأخرى فیتم الاستغناء عنها

:الطرق النابعة من أنواع المنتجات-

تجة عن أنواع بالإضافة إلى الطرق النابعة من مراحل حیاة المنتوج هناك طرق التوزیع النا       

حیث تختلف طرق التوزیع من منتوج إلى ) سلع الخاصة/ سلع التسوق /سلع سهلة المنال (المنتجات 

آخر،وهذا ما یفرض تحدید نوع المنتج هل یقع في السلع سهلة المنال أو سلع التسوق أو السلع 

 .الخاصة
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:ویمكن إبراز هذا التقسیم في الجدول التالي 

                   الجدول 03: طرق التوزیع الناتجة عن أنواع المنتجات[1](ص60).

حلقة التـــــوزیع سیاسة التغـــطیة                

               

أنواع  المنـتجات           

طویلــــة،قصیرة،متكاملة

قصـــــــــیرة

قصیــــــــــرة

)           مكثف(توزیع شامل 

  انتقائي                   توزیع

           توزیع خاص ،في 

بعض الحالات انتقائي 

سلع سهلة المنال

سلع التسوق 

سلع خاصة                      

                   

- الاختیار النهائي للقنوات التوزیعیة:

ختیار النهائي، وذلك بعد تحدید الأهداف والمنافذ الممكنة من طرف المنتج، تأتي مرحلة الا      

بالاستعانة بعدة طرق 

:كمیة ونوعیة منها

. طرق الاختیار بمعیار واحد-

. طرق الاختیار ذات المعاییر المتعددة-

. طرق النوعیة-

- تحدید مستویات التوزیع: في عملیة التحدید یتم إتباع الخطوات التالیة:

ع یتطلب مراعاة  درجة مقبولة بین مصالح إن تشكیل قنوات  التوزی:  تحدید كثافة التوزیع-

المستهلك والمؤسسة والموزع فالقناة الفعّالة هي التي تحقق التوازن المطلوب ومن ناحیة أخرى فهي 

التي تتلاءم مع طبیعة الظروف المحیطة بالموقف التوزیعي ومتطلباته فتحدید قنوات التوزیع لابد 

)350ص](26 [:سسة ثلاث بدائل هيوأن ترتبط بمدى التغطیة والذي یتیح للمؤ

: التوزیع المكثف*

یقصد بالتوزیع المكثف استغلال واستخدام كل قناة متاحة یتوقع أن یذهب إلیها المستهلك        

وبالتالي تحقق المؤسسة التغطیة الواسعة للسوق وذلك باستغلال كل الإمكانیات المتاحة من آلات 

.البیع ومتاجر التجزئة الصغیرة
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:)178ص](27[وتناسب هذه الطریقة السلع المتمیزة بـ 

. الطلب الواسع علیها -

. سرعة شرائها بكمیات صغیرة وبصفة دائمة-

. لا تتطلب خدمات مابعد البیع -

. استعمال أكبر عدد من نقاط البیع ،أو التوسع الجغرافي-

: التوزیع الانتقائي أو المحدود*

التوزیع بتوفیر السلعة في متاجر قلیلة ومنتقاة حیث یتم اختیارها على   یهدف هذا النوع من      

:)34ص](23 [أساس

. سمعة الموزع- 

.  القدرة على خدمة السلعة-

 . الالتزام بالسعر المحدّد من قبل المنتج-

            

 :یة و المنتوجات التي تتطلب هذا النوع من التوزیع لابد أن تتوفر فیها الخصائص التال

)194ص](2[

.تتطلب خدمات ما بعد البیع                 * 

.سعر البیع للوحدة مرتفع  نسبیا                * 

.البیع بالضمان لمدة معینة                * 

.یتطلب من تجار التجزئة بعض الاستثمارات                * 

ل من السیاسات الأخرى كما تؤدي إلى تخطي تجار ومن المؤكد أن تكلفة هذه السیاسة في التوزیع أق

الجملة والتعامل المباشر مع تجار التجزئة وكثیرا ما تتبع المؤسسات سیاسة التوزیع الانتقائي بعد 

. المرور بالتوزیع المكثف عندما یتأكد لدیها ضرورة إسقاط بعض الوسطاء 

 : التوزیع الحصري *

ر موزع أو وكیل في منطقة جغرافیة معینة،بحیث یتوفر في الموزع یشیر هذا النوع إلى اختیا       

القوة المالیة والسمعة السّوقیة ،ویتم هذا التعامل عن طریق عقد قانوني  ملزم لكلا الطرفین بحیث 

یلتزم المنتج بإعطاء الحق للموزع في البیع في منطقة واحدة ومحددة،كما یلتزم الموزع بإتباع 
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 یخص الأسعار، الترویج والمحافظة على مستوى معین من المخزون ،ویطبق توصیات المنتج فیما

:)194ص](2 [هذا النوع من التوزیع على المنتجات المتمیزة بـ

. القیمة العالیة والثمن الباهض -    

. تتطلب مجهودات كبیرة ومفصّلة قبل البدء في عملیة البیع -    

.یم الخدمات تتطلب معرفة خاصة في البیع وتقد-    

. تتطلب استثمارات كبیرة من الموزعین-    

ق من رغبة أو عدمها ،بذل الجهد والوقت وفي جمیع الحالات فإن عادات المستهلك عند التسوّ

للحصول على السلعة هي العوامل الأساسیة في التعرف على نوع المنافذ وعددها ، واستبیان سیاسة 

 یخضع لمبدأ  التقسیم والمفاضلة على أساس التكلفة والعائد ، حیث التغطیة المناسبة،كما أن كل بدیل

 یفاضل المنتج بین جمیع الأسالیب لاختیار الأنجع والأنسب في الأجلین الحالي والمستقبلي

.)186ص](27[

- تحدید محور إستراتجیة التوزیع:

 وذلك للكمیات الكبیرة التي عین لمنتجات جدیدة أصبح یكتنفه الكثیر من الحذرإن قبول الموزّ       

ر أصبحت تتكدس في المتاجر لهذا أصبح المنتج یواجه العدید من الأوضاع وخاصة عندما یقرّ

إطلاق منتج في السوق وعلى هذا الأساس یستعمل المنتجون مجموعة من الاستراتجیات للتغلب على 

:مثل هذه المشاكل منها

 مختلف الأطراف المشاركة في هذه الإستراتجیة والتي )5(كل رقم یلخص الشّ:  إستراتجیة الدفع -

ترتكز على توجیه  الجهود الإعلامیة والترویجیة للوسطاء ،وإقناعهم بالتعامل في مجموعة السلع 

المنتجة واستخدام رجال البیع للتأثیر على الموزعین وإقناعهم بالحصول على كمیات كبیرة 

:ى الموزعین وسائل لإقناعهم منهاوتصریفها، ویستعمل المنتج في تأثیره عل

.منح الهوامش العالیة لكل وحدة مباعة                        * 

.تقدیم الخصومات على السلع المشتراة                       * 

.مد الموزعین بوسائل للمساعدة على العرض                       * 



35

تجار الجملة     المنتج    

                                                                                                               

                                                                                                               

                                                                                                               

                                                                                                      

البیــــــــع الشخصي                               

الشكل 5 :إستراتیجیة الدفع.[26](352).

: إستراتجیة الجذب-

فإن هذه الإستراتجیة تركّز على المستهلك النهائي باستخدام الوسائل ) 6(حسب الشكل رقم        

ي الإعلامیة والترویجیة و التأثیر على جماهیر المستهلكین التي تطلب السلعة من تجار التجزئة والت

تلبّى عن طریق  تجار الجملة والذین یقومون بالاتصال بالمنتج لطلب كمیات منها ،وتتطلب هذه 

الإستراتجیة استثمارات اشهاریة وترویجیة ضخمة لاعتمادها على التذكیر الدّوري الدائم للمستهلك 

.لهذه المنتوجات و أماكن البیع

 إستراتجیة الجذب ):6( الشكل رقم   

 الاتصالات                                             

                           

 طلبات وأوامر                                        

الشكل6: إستراتیجیة الجذب [26](352).

المنتج   
  

المستهلكتجار التجزئة الجملةتجارة

تجار 
التجزئة  

المستهلك
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جزء إستراتجیة 
الدفع

المؤسسة

قنـــاة

الســوق

جزء  إستراتجیة 
الجدبا

:الإستراتجیة المختلطة-

ؤسسات لا تطبق بصفة إجمالیة وهي توافق بین الإستراتجیتین السابقتین فاغلب الم       

إستراتجیة واحدة،بل مزیج من الإستراتجیتین مما یوفر علیها الصراع مع  الموزعین وبالتالي 

. الاستحواذ على التعاون السریع من منافذ التوزیع مع خفض وزن قراراتهم

 

                                                بیع

                                ترویج                   

                                                      إشهار

                                                   توجه مالي

سعر    /مجهودات منتوج                                             

                                إشهار                               

                                                     ترویج

                                                                                 

                          

الشكل 7 :إستراتجیة التوزیع المختلطة[2](ص194).
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2.1.المؤسسات التوزیعیة.

تلعب مؤسسات التوزیع دورا رئیسیا داخل النظام التسویقي بتحریك السّلع و الخدمات من        

مراكز إنتاجها إلى مراكز استهلاكها واستخدامها ،وهذه المؤسسات تتشكل من  تجارة الجملة أو 

سنحاول في هذا المبحث دراسة طبیعة وأهمیة تجارة التجزئة أو هي عبارة عن سماسرة أو وكلاء و

.ونشاطات ووظائف كلا من تجارة الجملة والتجزئة و السماسرة والوكلاء 

 1.2.1. تجارة الجملة .

عند دراسة القناة التوزیعیة تظهر تجارة الجملة على نحو واضح في أهمیتها المتعلقة بإیصال       

 أي بین البائع والمشتري ، وتدخل تجارة الجملة في مفهوم المنتجات بین المنتج وتاجر التجزئة ،

.المؤسسات التوزیعیة والتي من خلالها تقدم العدید من الأنشطة في السوق

 

ویعتقد البعض أن تجارة الجملة تزید من الأعباء وأنه یمكن الاستغناء عنها ، وإذا كان الأمر ممكنا 

ا وخدماتها ، فعند التخلي عن تاجر الجملة  فإنه لابد من فبتأكید أنه لا یمكن الاستغناء عن وظائفه

هل : أداء مهامه ووظائفه إما عن طریق تاجر التجزئة أو المنتج ، ومع ذلك یظل السؤال قائما وهو 

یستطیع تاجر التجزئة أو المنتج القیام بأداء مهام تاجر الجملة بنفس الكفاءة والفعالیة ؟

1.1.2.1 .مفهوم تجارة الجملة:

هي عبارة عن المشروعات التي تزاول نشاط البیع لتجارة التجزئة أو المستخدم الصناعي ولا        

   ).309ص](28[یدخل في نشاطها البیع المباشر للمستهلك النهائي  

 

ویمكن تعریفها  بأنها مجموعة من الأنشطة التي تؤدى على مستوى فردي أو جماعي ومن خلال 

ن في النهایة انسیاب السّلع وإیصالها إلى تاجر التجزئة أو تجار الجملة الآخرین منظمة أو هیئة تضم

إلا أن هذه التجارة لا تبیع ولا تتعامل بكمیة كبیرة نسبیا مع المستهلك  أو إلى المستخدمین الصناعیین

وتتصف تجارة الجملة بمجموعة من  )105ص](29 [معینة  ولا تتعامل معه مباشرة إلا بحدود

)206](23[: مات یمكن على أساسها التفرقة بین تجار الجملة وتجار التجزئة منهاالسّ
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فإذا كان الغرض هو تحقیق الأرباح وإعادة البیع ولیس الاستخدام النهائي فإن :  الغرض من الشراء-

الصفقة تعد تجارة جملة ، بینما إذا كان الغرض إشباع حاجة شخصیة أو عائلیة لدى المستهلك 

. فهي تجارة تجزئة الأخیر

لا یعد حجم الصفقة بالضرورة مقیاسا أساسیا للتمیز : حجم الصفقة من البضاعة المشتراة و المباعة-

بین تجارة الجملة والتجزئة، ولكنه یظل عاملا مساعدا في هذا التمیز حیث تتصف الصفقة بالكبر في 

.حالة تجارة الجملة

- الخط الإداري وطریقة التنظیم في المؤسسة: حیث أن هناك شروط إداریة وتنظیمیة یمكن استخدام

للتمییز بین تجارة الجملة وتجارة التجزئة، فتنقسم المؤسسة من حیث نوعیة المعروضات، وطرق 

تخزین البضائع، وطبیعة المبادلات التجاریة، ودراسة الأمور المتعلقة بذلك كجمع المعلومات عن 

ر الجملة و أسعار التجزئة، و تنظیم الجداول الإحصائیة، و دراسة الأرقام القیاسیة المتعلقة بأسعا

.الخ... القوانین الضریبیة

.كل تلك الأمور یمكن أن تعطینا صورة واضحة على الفرق بین تجارة الجملة والتجزئة

2.1.2.1 . وظائف تجارة الجملة:

نوع وطبیعیة وحجم العمل الذي   تعتمد نوعیة الوظائف التوزیعیة التي یقوم بها التجار على      

بشغله،فالبعض یقدم خدمات تسویقیة كاملة ،والبعض الآخر یقتصر نشاطه على عدد محدود من 

الخدمات لطبیعیة تخصصه أو حجمه ،وبما أنه یمثّل حلقة وسیطة بین المنتجین وتجار التجزئة فهذا 

:یعني بأنه یقدم خدمات لكلا الطر فین

وطائف تجارة الجملة لتاجر التجزئة [30](ص62):

 من خلال تعامل تاجر التجزئة مع عدد كبیر من المنتجین الذین ینتشرون على مساحة جغرافیة -

واسعة تتعدي حدود البلد في كثیر من الأحیان وهذا یسهل على تاجر التجزئة الحصول على 

.احتیاجاته وتقلیل عدد مرات اتصاله بمصادر التورید

ة من الحصول على احتیاجاته من السّلع بالكمیات والتشكیلة المناسبة له،حیث  یمكن تاجر التجزئ-

یقوم تاجر الجملة بتجمیع السلع من مصادرها المختلفة وإعادة تشكیلها وتصنیفها إلى وحدات صغیرة 

تتناسب واحتیاجات تاجر التجزئة ،وتعد هذه الوظیفة مهمة من وجهة نظر تاجر التجزئة لأن مشكلة 

ر من البدائل  المتعددة والمتنوعة تعد مشكلة كبیرة فالسلع تنتج من قبل منتجین متعددین الاختیا

یصعب على تاجر التجزئة معرفتهم والمقاربة بینهم، یضاف إلى ذلك أن معرفة تاجر الجملة 
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بالمنتجین وشرائه كمیات كبیرة یساعده في الحصول على خصم مناسب عند الشراء ، بما ینعكس 

.التجزئة وإمكانیة حصوله علیها بأسعار معقولةعلى تاجر 

 تقدیم خدمات الائتمان لتجار التجزئة ذوي القدرات المالیة الضعیفة من خلال البیع لهم بالأجل -

حسب شروط یتم الاتفاق علیها ،وهذا ما یخفف من الأعباء المالیة التي تثقل كاهل )الائتمان التجاري(

.تاجر التجزئة

جزئة من تاجر الجملة یؤدي إلى تخفیض تكالیف النقل وبالتالي انخفاض التكلفة  قرب تاجر الت-

للوحدة الواحدة ،هذا بالإضافة إلى تمكین تجار التجزئة من الاستغلال الكامل  للطاقة الاستیعابیة 

.لتاجر الجملة بفضل التشكیلة الواسعة من السلع التي یستطیع الحصول علیها من أي منتج

ین وظیفة أساسیة من الوظائف تاجر الجملة،وقیامه بهذه الوظیفة یؤدى إلى تقلیل تكلفة  یعد التخز-

تخزین و احتفاظ تاجر التجزئة بالقدر الضروري واللازم لتلبیة طلبات المستهلكین وعند الحاجة إلى 

.سلع یحصل علیها مباشرة من تاجر الجملة 

وفّر علیهم مشقة الاتصال بالآلاف من تجار  یعد تاجر الجملة مندوب مبیعات للمنتجین فهو ی-

التجزئة من ناحیة ویقلل من تكالیف البیع من ناحیة أخرى ،بالإضافة إلى ذلك فإن تاجر الجملة یقدم 

لتاجر التجزئة خدمات ترویجیة مختلفة ، كمساعدتهم في تنسیق السلع وعرضها بالنوافذ ومدّهم 

الخ......اذج الترویجیة المجسّمة والعینات المجانیةبأدوات ترویجیة كاللوحات الإعلانیة والنم

 یقدم تاجر التجزئة الكثیر من المعلومات الضروریة المتعلقة بالسلع الجدیدة ومواصفاتها ومستوى -

.الأسعار وأفضل الطرق لعرض وبیع السلع

 والتي قد تفیده كما یمكن أن یقدم تاجر الجملة بعض الإرشادات والتوجیهات الإداریة لتاجر التجزئة-

تخطیط المحل التجاري وتصمیمه،تصمیم :في دعم مكانته في السوق ،ومن بین هذه المساعدات

الدفاتر المحاسبیة ،وأسالیب إمساكها ،تقدیم معلومات إضافیة عن السوق واتجاهات الأسعار 

.،والطلب والعرض على السلع ،وتقدیم الخبرة المتخصصة بالإعلان والترویج

انخفاض الأسعار ،تغیر أذواق المستهلكین :جر الجملة لعدید من المخاطر التجاریة مثل تحمل تا-

)127](19 [.؛وتنشأ جمیع هذه المخاطر من الاحتفاظ بالبضاعة لفترة طویلة

.كما یقوم تاجر الجملة بوظیفة النقل لفائدة تاجر الجملة -
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وظائف تاجر الجملة للمنتج [30](ص63):

ملة في نقل الملكیة وذلك عند شراء البضاعة لحسابه الخاص من المنتج،ویمتلكها  یساهم تاجر الج-

وبهذا فإنه یساهم في تقلیل المخاطر والتكلفة نیابة عن المنتج كخطر التخزین وتكالیفه وتكالیف 

التأمین وخطر عدم التصریف للسلعة،كذلك فإن قرب تاجر الجملة من تجار التجزئة ومعرفة 

. على سرعة تصریف البضاعةحاجاتهم یساعده

 بما أن تاجر الجملة یشتري بكمیات كبیرة فسیكون عدد مرات الشحن أقل ،كذلك فإن تاجر الجملة -

یقوم بتخزین كمیات كبیرة من السلع وفي مواقع مناسبة ، وهذا سیقلل أیضا من تكلفة التخزین 

.للوحدة الواحدة من السلع

ت بإبرام اتفاقیات مع بعض المنتجین من أجل شراء إنتاجهم  یقوم تاجر الجملة في بعض الحالا-

حتى قبل بدء الإنتاج وقد یدفع له الثمن مقدما،حیث أن دفع  ثمن الإنتاج مقدما سیمكن المنتج من 

.الحصول على السیولة النقدیة لاستمرار عملیاته الإنتاجیة

ئة ،وتقدیمها إلى المنتج للاسترشاد  ومن أهم وظائف تاجر الجملة التعرف على حاجات تجار التجز-

بها في تخطیط عملیاته الإنتاجیة ،فیكون تاجر الجملة بذلك قد قلل من مجهود المنتج في القیام 

.بالبحث عن حاجات تاجر  التجزئة 

 یعتبر تاجر الجملة بمثابة إدارة المبیعات وخاصة للمنتجین الصغار الذین لا یستطیعون إنشاء إدارة -

.،أو الاحتفاظ بقوة بیعیة نظرا لصغر حجم أعمالهم وضعف إمكانیاتهم المادیةمبیعات 

3.1.2.1 . أنواع تجارة الجملة:

یقوم تجار الجملة بشراء السلع لحسابهم الخاص وبذلك فهم یتحملون المخاطر والتكالیف المترتبة 

لتجزئة ولذا یمكن التمییز على ذلك ، ویعد تجار الجملة تجارا مستقلین عن كل من المنتجین وتجار ا

:)130ص](19[ بین أنواع تجارة الجملة حسب

. المنتجات التي یتعامل فیها -

. الأسواق التي تخدمها-

. أسالیب التشغیل وممارسة النشاط-
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. نطاق الأنشطة التي تقوم بها-

التي تصنیف تجارة الجملة حسب طبیعة الأنشطة والخدمات التسویقیة ) 8( ویظهر الشكل رقم

.یؤدونها

الشكل 8 : تصنیف تجارة الجملة حسب طبیعة الأنشطة والخدمات [2](ص194).

تجار 
الجملة

تجار ذوي 
الوظائف

تجار 
الخدمات 
الكاملة

حسب 
السلع   

حسب 
منطقة 
العمل      

            
            

تجار 
الجملة
بالبرید     

            
            

متعهدو 
الطلبیات

تجار 
النقدیة     
 

تجار 
الأرفف   

تجار 
الشاحنات  

تاجر قطري
                      
        

            
            

تاجر 
محلي      

            
            
            

للبضائع 
العامة     
      

تاجر للبضائع 
المجموعة 
الواحدة 
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: یظهر) 8(من خلال الشكل رقم

- تجار الجملة ذو الخدمات الكاملة:هؤلاء التجار یقدمون خدمات مختلفة ومتعددة لتجار التجزئة مثل 

سلعة ، الائتمان ،تقدیم المعلومات الضروریة ، المساعدات الترویجیة وجود خدمات إیصال ال

والمعلومات العامة التي تتعلق بنشاط تاجر التجزئة الخاص كتقدیم المساعدة في تصمیم المحل 

.الخ........التجاري واختیار المكان وتدریب العاملین ،وتمویل تجار التجزئة

:وع وعدد السلع المتعامل بها إلىینقسم هذا النوع من حیث التخصص في ن

وهو الذي یقوم بتقدیم خدمات تجاریة كاملة ،ویتعامل في الوقت ذاته :تاجر جملة للبضائع العامة-

بمزیج سلعي واسع ولمختلف المنتجات الغذائیة والأجهزة الكهربائیة ومساحیق الغسیل والصابون 

و مجموعة سلعیة واحدة ،وتتعامل هذه وغیر ذلك،والتي یلاحظ أنها لا تقع ضمن تصنیف واحد أ

المتاجر كذلك مع العدید من تجار التجزئة الذین یتعاملون عادة في نفس أنواع البضاعة والسلع ،كما 

تفضل متاجر التجزئة العامة التعامل مع هذا النوع من متاجر الجملة لسهولة الحصول على ما ترید 

.وبأسعار مناسبة وخدمات جیّدة

:ة لبضائع المجموعة الواحدةتجار الجمل-

وهو ذلك التاجر الذي یتمیز ببیع مجموعة سلعیة واحدة والتي یمكن أن تخضع للتنویع من حیث 

.الشكل أو الحجم أو المضمون أو المنشأ مثل الأدوات الكهربائیة

نه إن هذا النوع له مزایا لأن التخصص یكسبه خبرة تجنبه الكثیر من المخاطر التسویقیة كما یمك

.تقدیم كل المعلومات الضروریة عن سوق السلعة للمنتج والمستهلك

:أما من حیث المناطق الجغرافیة للنشاط فتنقسم إلى

وهو تاجر الذي یقتصر نشاطه على منطقة جغرافیة معینة كأن تكون تغطیة :تاجر جملة محلي-

 تجار التجزئة في المنطقة لمدینة واحدة ،ویمتاز هذا النوع من التجار بسرعة في الاتصال وتجهیز

التي یتعامل فیها مما یؤدي إلى سرعة دوران السلع التي یتعامل فیها وهذا ما یقلل من الحاجة إلى 

.مخازن

وهو الذي یمتد نشاطه لیشمل كافة المناطق الجغرافیة في القطر الذي هو فیه : تاجر جملة قطري -

لى كافة المدن الأخرى ،لذا فإن تكالیف المتاجرة ،أي لا یقتصر نشاطه على مدینة واحدة،بل یمتد إ
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تكون مرتفعة بسب ارتفاع تكالیف النقل ومندوبي البیع، ویتعامل الكثیر من تجار الجملة القطریّین 

.ببضائع تحمل أسماءهم التجاریة أو بضائع ذات علامات تجاریة خاصة ومعروفة لدى عملائهم

-تجار الجملة ذو الخدمات المحدودة:هؤلاء التجار لا یقدمون جمیع الخدمات السابق ذكرها ، وتقدیم 

المعلومات عن السوق، وتقدیم النصح والاستشارات الإداریة، وتخزین السلع ویمكن تقسیم هذا النوع 

:إلى

لا یقدم هذا النوع من التجار خدمات الائتمان أو النقل ،أي أنها تقوم بالبیع النقدي لذا :تجار النقدیة -

جار یشترطون تاجر التجزئة لاختیار السلع المطلوبة ودفع ثمنها نقدا ،ثم شحنها على حسابه فإن الت

.الخاص لذا فإن أسعارهم تكون أقل من غیرهم ذوي الحاجات

وهم تجار الجملة الذین یقومون بشراء السلع من المنتج ونقل ملكیتها إلیهم ،إلا : متعهدو الطلبیات-

خاصة لتخزینها ،وتبقى هذه السلع في مخازن المنتج حتى حین طلبها أنهم لا یملكون المخازن ال

،وتتصف هذه السلع بكبر الحجم،وثقل الوزن،ویصعب تداولها مثل الحدید والصلب ومواد 

الخ،ویقوم متعهدو الطلبیات بتجمیع  طلبات تجار التجزئة من خلال مكاتبهم ثم یطلبون من .....البناء

ات ومن ثم شحنها إلى متاجر التجزئة ،ونظرا للتشابه بینهم وبین الوسطاء المنتجین إعداد هذه الطلبی

فهم یقومون بالتوزیع من مكاتب خاصة دون الحیازة المادیة للسلع ،لأن السلعة ترسل مباشرة إلى 

تاجر التجزئة بناء على طلب المتعهد غیر أنه یجب الملاحظة بأن هناك فرقا جوهریا بین النوعین 

ي الطلبیات هم تجار یمتلكون السلع التي یتعاملون بها ومنه فإنهم یتحملون المخاطرة حیث أن متعهد

الناتجة عن امتلاك السلع ،أما السماسرة  أو الوكلاء فهم لا یمتلكون السلع ،وبالتالي لا یتحملون 

.المخاطر

ریة لها من حیث  وهي تجارة شائعة الاستخدام عندما تتوفر المقوّمات الضرو:تجار الجملة بالبرید-

وجود جهاز بریدي كفؤ ونظام دفع وتسلیم الثمن،وكیفیة نقل المواد المشتراة و إیصالها إلى 

والتي یوزعها ویتضمن هذا الدلیل وصفا  )199ص](29[ المستفیدین   Catalogue على تجار 

الجملة،ویختار التجزئة ویستخدم هذا النوع من تجار الجملة الدلیل  للأصناف التي یتعامل بها تاجر 

تاجر التجزئة باختیار ما یرید من أصناف ثم یرسل طلبا بهذه الأصناف إلى تاجر الجملة الذي 

یرسلها بدوره إلى تاجر التجزئة عن طریق البرید ،هذا الأسلوب یوفر على تاجر التجزئة الكثیر من 

.دمة لنقل البضائعالتكالیف لرخص الخدمات البریدیة بالمقارنة مع غیرها من الوسائل المستخ
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 یكون عمل هذا التاجر بالطواف على تجار التجزئة بوسائل نقل یمتلكها لتوزیع :تجار الشاحنات-

أنواع من السلع ،ویقدم هذا النوع خدمات كبیرة مثل نقل السلع إلى المتجر ،حیث تقوم الشاحنات 

الأسلوب تجار التجزئة في المدن بزیارة تجار التجزئة لبیع هذه المواد وتسلیمها إلیهم،ویستفید من 

.الصغیرة البعیدة والمناطق النائیة ومن العیوب الأساسیة لهذا النوع ارتفاع التكلفة

یشترك هذا النوع من حیث الوظائف مع تجار الشاحنات إلا أنه یختلف معه في تقدیم  :تجار الأرفف-

ضع أرفف یمتلكها تاجر الجملة  أرفف تاجر التجزئة، أو وىخدمة إضافیة وذلك بوضع السلعة عل

. داخل المتجر، وهم یستعیدون السلع التي لاتباع

2.1.2.تجار التجزئة

یعد تاجر التجزئة الواسطة بین تجار الجملة والمستهلكین ،فالمنتجات تنوعت أشكالها و استعمالاتها 

 التجزئة وبحكم العلاقة ،هذا ما یتطلب التوفیق بین طبیعة المنتجات وشكل التجارة المناسبة ،وتجارة

القویة مع المستهلك فإنها ستعطي مجالات واسعة من الأعمال البیعة للوحدات بمختلف أشكالها 

.،والتي تتنوع وتزداد أعدادها بشكل مستمر 

1.2.1.2.مفهوم وأهمیة تجارة التجزئة 

لخدمات بشكل مباشر یمكن تعریف تجارة التجزئة على أنهاجمیع الأنشطة التي تتعلق ببیع السلع وا

إلى المستهلكین النهائیین لاستخدامهم الشخصي ولیس من أجل بیعها و استخدمها في تقدیم سلع 

وذلك بغض النظر عن حجم الصفقة أو ثمن بیعها أو من یتولى )141ص](31[ وخدمات أخرى

جزئة بغض النظر عملیة البیع ذاتها فقیام تاجر الجملة ببیع سلعة للمستهلك الأخیر لا تنفي عنه الت

.عن كمیة المبیعة أو مكان عقد الصفقة

:)398](32[وتكمن أهمیة تجارة التجزئة في تقدیم خدمات لكل من المنتج والمستهلك منها 

 جعل مهمة شراء المستهلك لاحتیاجاته من المنتجات سهلة وممتعة وذلك عن طریق عرض -

 والجودة والسعر لعرضها في محله التجاري وتجمیع تشكیلة سلعیة مختلفة من حیث النوع والشكل

.،وهذا ما یمكن المستهلك من المقارنة بینها و الاختیار حسب ما یشبع رغباته وحاجاته

 یساعد المنتج في بیع وتصریف سلعته وذلك عن طریق قدرة تاجر التجزئة على الاتصال -

.بالمستهلكین المنتشرین 
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ة الاختلال بین أشكال و أنواع السلع التي یطلبها المستهلك و  كما یعمل على إعادة التوازن في حال-

.أعداد الأنواع التي یقدمها المنتجون إلى الأسواق

: تحمل المخاطر والناجمة عن -

.ملكیة السلع * 

.منح الائتمان* 

: وتصنف متاجر التجزئة  وفقا لمعاییر مختلفة منها

.تشكیلة السلع المتداولة* 

.ملكیة المتجر* 

مختلف أنواع تجارة التجزئة) 4(ویلخص الجدول رقم 

 الجدول  04: متاجر التجزئة ومعاییر تصنیفها[23](ص275)

مكان تأدیة النشــاط موقـع   التجــمع       

    

ملكیة متاجر التجزئة تشكیلة السلع المتداولة

 التجزئة داخل -

محلات التجارة

 التجزئة خارج -

المحلات

لي الطواف ع- 

المنازل       

 الهاتف-

البرید-

 الالات-

 المتاجر المستقلة-

 متاجر وسط البلد    -

متاجر خارج -         

البلد             

المجمعات التجاریة   -

                       

 المتاجر المستقلة-

 متاجر السلسلة -

والمجموعة    

التعاونیة 

 المجموعة التطوعیة -

لامتیاز           حق ا-

                          

                          

           

متاجر الأقسام  -

 المتاجر الاقتصادیة -

 

المتاجر المتخصصة  -
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- أنواع متاجر التجزئة حسب تشكیلة السلع المعروضة:

:معیاروأهم الأنواع التي یمكن إدراجها تحت هذا ال

تتصف بوجود عدد كبیر من الأقسام یتخصص كلا منها في نوع معین من السلع فقد :متاجر الأقسام -

قسم الألبسة ،الأدوات الكهربائیة ،المواد الغذائیة:یحتوي متجر على الأقسام التالیة

.ذكور ،إناث:،أو حسب الجنس .....الأطفال ،المراهقین : وقد تقسم حسب الفئات العمریة

:تمیز متاجر التجزئة بـ وت

 تقدیم العدید من الخطوط السلعیة والتشكیلات المختلفة وهذا ما یسهل على المستهلك الاختیار -

.المقارنة وربح الوقت

منح الائتمان،المساعدة في اختیار السلع،إیصال : تقدیم العدید من الخدمات للزبائن مثل -

.السلع،السماح بإرجاع السلع

.نخفضة للسلع المعروضة وذلك نتیجة إلى التعامل المباشر مع المنتجین  الأسعار الم-

:أما أهم العیوب 

. ارتفاع التكالیف الناتجة عن اعتمادها على البیع الشخصي وكثرة الأقسام-

. تركّّزها في مناطق معینة وهذا ما یؤدي إلى حرمان فئة كبیرة من المستهلكین -

هذا النوع بسرعة الدوران وهذا ما یتیح للمستهلك التعرف والاختیار في یتمیز :المتاجر الاقتصادیة -

:ظل تحدید دائم للأنواع ،و بالأسعار المخفّضة مقارنة مع باقي أنواع متاجر التجزئة،وأهم أشكالها

تشبه لحد كبیر متاجر الأقسام حیث المجموعات السلعیة المتعامل فیها إلا أتها : متاجر الخصم- 

سعار المخفّضة والناتجة في الاستغناء عن القوى البیعیة و الخدمات المرافقة كالنقل ومنح تتمیز بالأ

الائتمان، والاعتماد على الخدمات الذاتیة ،كل  هذه العوامل تمكّنها من البیع بأسعار مخفّضة مع 

 .  تحقیق هامش ربح معقول

وتحتوي على عدد كبیر من "خدمة النفس"هي متاجر ضخمة تعتمد على مبدأ :السوبر ماركت- 

الأقسام وتشكیلات   واسعة من المنتجات،ویتلخص أسلوب التسوّق فیها بقیام المستهلك باستخدام 

عربات لوضع ما یختاره من سلع ویقوم بدفع الثمن عند خروجه ،من خلال استخدام عدد محدد من 

.العمال

:)278](23 [و یتمیز هذا النوع بـ
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. نسبة هامش الربح وارتفاع معدل دوران السلعانخفاض     *                     

.استعمال أسالیب ترویجیة بهدف جذب المستهلكین                         * 

.العرض الجذاب                         * 

.توفر مساحات لإیقاف السیارات                        * 

)302ص](28[:و أهم العیوب

.كثرة السرقة والعبث بالسلع مما یزید من التكالیف *                   

.وقوع هذه المتاجر بأطراف المدن مما یؤدى إلى عزوف الزبائن عنها                   * 

یتمیز هذا النوع بخط منتج ضیق وتشكیلة عمیقة من الأصناف المتشابهة : المتاجر المتخصصة-

:)142ص](31 [،وازدهر هذا النوع لعدة أسباب منها.....اضیة،الكتب،الأدوات الری:والمتكاملة مثل

. التقدم الكبیر في مجال السلع المتعامل فیها-

. استخدام المنتجین لاستراتجیات تجزئة السوق والتخصص في المنتجات-

. خبرة ومهارات البائعین والمعرفة التامة بالسلع المتعامل فیها-

-أنواع متاجر التجزئة حسب نوعیة الملكیة:

:تنقسم تجارة التجزئة حسب هذا المعیار إلى

یعتبر النمط الأكثر شیوعا ویتمیز بصغر الحجم والإدارة الذاتیة للمالك، ویتعامل :المتاجر المستقلة- 

.....المواد الغذائیة، الخضر الفواكه:هذا النوع في السلع التموینیة

:ویتمیز هذا النوع

.فاض التكالیف وخاصة التشغیلیة والترویجیة  انخ-             

. المرونة في الحركة واتخاذ القرارات ورسم السیاسیات-             

. انتشارها الكبیر وسهولة الاتصال مع المستهلكین-           

:أما أهم عیوبها

. الحرمان من الخصومات نتیجة للشراء بكمیات صغیرة -                   

. استعمال أسالیب تقلیدیة في إدارة المحل-              
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تتكون من مجموعة من المنافذ التوزیعیة ،لها ملكیة واحدة  و إدارة مركزیة في :  متاجر السلسة-

مجالات الشراء ووضع السیاسیات واتخاذ القرارات ،حیث تتعامل في نفس الخطوط السلعیة ومع 

.المنتجین مباشرة

:لنوع   وأهم مزایا هذا ا

. قوة المفاوضة والمساومة الناتجة عن كبر حجم المشتریات-                        

 الأسلوب الإداري الجید في التنظیم و إتباعها للمركزیة مع تفویض بعض -                        

.السلطات  لمدیري الفروع

:               أما أهم عیوبها

.قص المرونة الناتجة عن النمطیة في التسییر ن-                     

. المنافسة الكبیرة من المتاجر المستقلة-                    

 نقص الرقابة الناتجة عن بعد الوحدات وضعف التنسیق والاتصال وكلها مظاهر -                   

.)185ص](19 [.لنقص الرقابة

ارة عن متاجر یمتلكها ویدیرها مجموعة من المستهلكین هي عب:الجمعیات التعاونیة الاستهلاكیة-

الذین ینتفعون من خدماتها وتوزع أرباحها بنسبة مشتریاتهم منها ولیس بعدد الأسهم التي یمتلكها كل 

.)304ص](28[ واحد منهم

:وتقوم هذه الجمعیات على مجموعة من المبادئ أهمها

 .فتح العضویة للجمیع المستهلكین  بشراء أسهم-

. التمثیل الدیمقراطي باختیار الإدارة العامة للجمعیة دون التمییز بین المستهلكین-             

. البیع النقدي وذلك لتوفیر السیولة في دفع مشتریاتها-             

.توزیع الأرباح یكون حسب نسبة التعامل مع الجمعیة-             

-التقسیم وفقا للمكان الذي یتم فیه النشاط: یبرز من خلال هذا التصنیف المحلات التي تتم فیها 

العملیة وجها لوجه وهنا یكون للمستهلك حق المفاضلة والمفاوضة، و البیع والشراء خارج 

.المحلات

 )557ص](12 [:وأهم أشكالها

. البیع بالبرید-                

.  البیع بالطواف على المنازل-                
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. البیع بالهاتف-                

. البیع  الآلي-               

3.2.1. الوكلاء والسماسرة:

     مهمة الوكلاء والسماسرة هو تسهیل عملیة الشراء والبیع مع تأدیة بعض الوظائف التسویقیة 

ها وأهم مقابل عمولة مع عدم امتلاك السلع والمواد مادیا فهم لا یتحملون المخاطرة الناتجة عن

:  أشكالها

-السمسار:الوظیفة الأساسیة للسمسار هي الجمع بین البائع والمشتري لإتمام صفقة معینة فدوره 

یتمثل في تقریب وجهات نظر بین البائع والمشتري بالتفاوض لإتمام عملیة البیع، فالسمسار قد یوكّل 

 بغض النظر عن تسلیم البضاعة من البائع  للبحث عن مشتري أو العكس ،مقابل عمولة على خدماته

.الخ.......سماسرة العقارات، سماسرة البورصة : أو عدم تسلیمها و من أمثلة السماسرة

-وكلاء البیع: یعتبر بمثابة إدارة تسویقیة للمنتج أو مجموعة المنتجین الغیر المتنافسین،حیث یمتلك 

الخ،ویتقاضى عمولة كبیرة ......لتسعیرصلاحیات واسعة مثل إعداد الحملات الترویجیة ،التفاوض ،ا

بسبب الخدمات الكثیرة التي یقدّمها ، وتظهر أهمیة وكلاء البیع في السلع التي تتصف بالمنافسة 

. الخ..المنسوجات ، الأخشاب:الشدیدة مثل

- وكلاء الشراء:یعتبر بمثابة إدارة مشتریات لبعض المؤسسات وخاصة الصغیرة ،یلتزم الوكیل من 

ها بتزوید المشتري بمعلومات عن السلع المتوفرة ومصادر إنتاجها وأسعارها ،لقاء عمولة أو خلال

مرتب شهري،وقد یقوم الوكیل بجمع الطلبیات من عدید الزبائن من أجل الحصول على خصم الكمیة 

.الخ......مواد البناء،مواد النجارة:والاتفاق على شروط أفضل ،وأهم السلع المتداولة

 - وكلاء المنتجین: یتعامل هؤلاء الوكلاء مع منتج أو منتجین غیر متنافسین تربطهم بهم علاقات 

طویلة الأجل مقابل عمولة على حجم المبیعات،یمثّل هؤلاء الوكلاء أعمال صغیرة الحجم بعدد قلیل 

قوة بیعیة من الموظفین المهرة في البیع،یتعامل هؤلاء في العادة مع المنتجین الصغار والذین یملكون 

.كافیة أو مع المنتجین الكبار والذین یریدون توسیع نشاطهم إلى المناطق الجدیدة
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و یتمیز هؤلاء الوكلاء عن وكلاء البیع من حیث السّلطات المخوّلة لهم من طرف المنتج، فالأول لا 

لمنطقة ن كمیة الإنتاج واأ یستطیع تحدید السعر وشروط البیع دون الرجوع إلى المنتج ، كما 

.الجغرافیة التي یتعامل فیها محدودة

  

 - وكلاء المزادات: یقوم بتمثیل المنتج في المزادات العلنیة،كما یقوم بنشاطات تسویقیة مختلفة 

.الخ ..كالدّعایة ، والترویج ویشمل نشاط الوكلاء المزادات العقارات والسیارات

-وكلاء العمولات: یمثلون المنتجین فقط حیث یعملون لحسابهم نظیر عمولة مع امتلاكهم صلاحیات 

تحدید السعر دون الرجوع إلى المنتج أو انتظار أوامر صریحة منه ،وفي العادة لا یستخدم هؤلاء 

.الوكلاء إلاّ لفترات قصیرة
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3.1.الأنشطة التوزیعیة

ناسبة والوقت  في جمیع القنوات التوزیعیة المستخدمة لابد من انتقال المنتجات بالكمیات الم     

المناسب إلى المكان المحدد لكي توزع بأقصى كفاءة ممكنة إلى المستخدمین النهائیین لها ،و 

الأنشطة التوزیعیة هي الأدوات المستخدمة في تسهیل انسیاب السلع من نقطة الإنتاج إلى نقطة 

.المعلوماتالاستهلاك حیث یحتاج المشروع إلى تنظیم انسیاب السلع بالإضافة إلى انسیاب 

1.3.1.النقل

یعتبر النقل من الوظائف الاقتصادیة الهامة والهادفة إلى تحقیق الترابط بین مرافق المشروع و      

الأسواق ویظهر دور النقل في المنافع الزمنیة والمكانیة التي یضفیها على السلعة حیث تحدد سرعة 

. الوظیفةانتقال المنتجات من نقطة إلى أخرى في ضوء كفاءة هذه

1.1.3.1.أشكال النقل :

هناك العدید من وسائل النقل المتاحة والتي یمكن للمؤسسة المفاضلة بینها وذلك على أساس      

مجموعة من المعاییر المختارة منها طبیعة السلعة المنقولة وخصائصها ،وتنحصر أهم الاختیارات 

 :)108ص](33 [في

ر الذي عرفته الدول في البنى  التحتیة وخاصة في مجال الطرق إن التطور الكبی:النقل بالشاحنات-

سواء الداخلیة أو الخارجیة أدى إلى انتشار استعمال السیارات لنقل البضائع بجمیع أشكالها ،حیث 

كما تصلح لنقل جمیع السلع -مقارنة بالسكك الحدیدیة–تستعمل هذه الوسیلة في المسافات القصیرة 

:)179ص](34 [صنعة حیث تتمیز هذه الوسیلة بما یليتامة الصنع أو نصف الم

ي جمیع الأماكن و الأوقات الخدمات التي تقدمها الشاحنات تتمیز بالمرونة الشدیدة فهي متاحة ف-

الوصول إلى المطارات والموانئ ومحطات السكك الحدیدیة لنقل هذه السلع إلى مراكز  فیمكنه

.خزنها واستلامها وفي جمیع الأوقات

مكن امتلاكها أو استئجارها أو التعاقد مع الشركات المتخصصة في نقل البضائع وهذا ما یوفر  ی-

على المؤسسة الحصول على الخدمات دون تحمل تكالیف زائدة والمشاكل الإداریة المرتبطة 

.بامتلاك أسطول نقل 

. لاك سهولة الشحن والتفریغ أثناء نقل البضائع من مراكز الشحن إلى نقاط الاسته-
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یعد من أكثر وسائل النقل انتشارا وذلك للكفاءة العالیة والتكلفة المنخفضة والتي :السكك الحدیدیة -

تتحقق من نقل كمیات عبر مسافات طویلة ،حیث یستخدم لنقل البضائع والمواد منخفضة القیمة 

تفریغ العربات في ،وتتمیز السكك الحدیدیة بالبطء النسبي مقارنة بالوسائل الأخرى نتیجة لشحن و

فترات زمنیة طویلة وكثرة المحطات التي تتوقف فیها ،كما أن خدماتها تقتصر على المناطق التي 

.تربطها سكة حدیدیة

أهم ما یمیز هذه الوسیلة الكلفة المرتفعة والسرعة الكبیرة بالمقارنة بالوسائل الأخرى :النقل الجوي-

 لذا یشترط في السلعة المنقولة القیمة العالیة أو الطبیعة إذ یمكنها نقل البضائع خلال فترة زمنیة

الخاصة مما یعني أن لعنصر السرعة في التسلیم أهمیة خاصة في عملیة التوزیع وأهم المنتجات 

الخ ولذلك فإن أهم .........المعدات الالكترونیة الدقیقة، الفواكه الطازجة:التي تنقل بالطائرات

الخسارة هو عنصر الزمن وسرعة النقل وهذا  ما یبرر التكلفة عنصر لضمان عدم التلف أو 

.العالیة

 ویشمل النقل البحري والنهري، الخارجي عن طریق المحیطات والبحار والداخلي :النقل المائي-

بواسطة خطوط المراكب، وتتمیز هذه الوسیلة بانخفاض تكالیفها إلى جانب قدرتها على نقل السلع 

الخ،مما ساعد على التوسیع في استخدام ...الفحم والحدید، الاسمنت: كبیرة مثلثقیلة الوزن بكمیات

هذه الوسیلة كالسفن البحریة العملاقة والحاویات المختلفة الأحجام والتي تسهل من نقل المنتجات 

إلى العدید من الموانئ وسهولة التعامل معها ،وأهم ما یعاب على هذا النوع البطء الشدید بسب 

سافات في البحار والمحیطات مما یفرض شروط في السلع المنقولة مثل عدم القابلیة للتلف طول الم

وعدم القدرة على الوصول إلى كثیر من المناطق مما یفرض استعمال وسائل أخرى للنقل من 

موقع الشحن إلى المیناء ومنه إلى موقع التوزیع مما یرفع في التكلفة وتوفر مواصفات خاصة في 

.المنتجات وذلك للحفاظ علیها من العوامل المناخیة المختلفةالتغلیف 

تستخدم في نقل بعض السلع وخاصة السائلة والغازیة مثل البترول ،الغاز وخاصة :النقل بالأنابیب -

إذا كانت الكمیات المنقولة كبیرة جدا ،وأهم ما تتمیز به هذه الوسیلة هو انخفاض التكالیف 

والعشرین ساعة دون توقف وقدرتها على المحافظة على السلع المنقولة والاستغلال طول الأربعة 

.من التلف والتبخر والتلوث
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وأهم مساوئها هو ما تتطلبه عملیة حدّها تكالیف كبیرة مما یفرض على الحكومات تحمّل هذه 

في حالات عدم الإستقرار النفقات بالإضافة إلى كثرة تعرضها إلى عملیات التخریب المقصود 

.السیاسي 

2.1.3.1.معاییر المفاضلة بین وسائل النقل:

:)136ص](35 [تسترشد المؤسسة في الاختیار بین هذه الوسائل بعدة معاییر منها    

ترتبط تكالیف النقل والشحن تبعا لمعاییر امتلاك المنتج لوسائل النقل أو :تكالیف النقل والشحن-

یف تكون محصلة مجموعة من العناصر مضافة إلى استئجارها ففي حالة الاستئجار فإن التكال

التغلیف ،تحمیل السلعة إلى مركز الاستهلاك ،مصاریف :التكالیف الكلیة للنقل ومن أهمها 

.الخ...التأمین

ومن ثم فإن المؤسسة تحدد الوسیلة التي تفضّل استخدامها استرشادا بمعیار التكلفة مع الأخذ بعین 

 لمتطلبات الأساسیة التي یجب توفرها في وسیلة الشحن المختارةالاعتبار طبیعة المنتجات وا

.)242ص](29[

وتعني فترة انتقال الشحنة من نقطة الشحن إلى مراكز الاستلام وللمقارنة :السرعة في أداء الخدمة-

من الباب إلى الباب باستعمال الشاحنات لإیصال السلع إلى  بین وسائل النقل المختلفة یستعمل معیار

طة السكك الحدیدیة والمطارات ،ویتأثر هذا المعیار بنوع وطبیعة المنتجات المنقولة وتكلفة مح

.تخزینها والعملیات التشغیلیة الخاصة بها

یعتبر هذا المعیار مهما وخاصة عند نقل البضائع سریعة التلف و بحدوث خسائر فان : الأمان-

 إلا إذا كانت ناتجة عن ظروف قاهرة  الجهة المسؤولة عن النقل تتحمل قیمة هذه الخسائر

كالكوارث الطبیعیة أو إهمال المنتج في مجالات التغلیف والتعبئة مع تحمل المنتج للخسائر الغیر 

مباشرة مثل فقدان ولاء العملاء ،مما قد یؤثر على المبیعات المستقبلیة، ولتحاشي هذه الوضعیة 

.یة المنتجاتلابد من مضاعفة الجهود وخاصة في التغلیف لحما

وتشیر إلى عنصر عدم التأكد أي التغیرات والاختلافات في أزمنة : )242ص](29[ الاعتمادیة-

النقل المختلفة والناتجة عن الظروف الطبیعیة و المتعلقة بالاختناقات في الطرق وعدد نقاط 

ون لتجنب الخ،هذا التغیرات تجعل من الضروري  الاحتفاظ بمعدلات عالیة من المخز...التوقف

.حالات النفاذ للمخزون وما ینجم عنه من سلبیات على نشاط المؤسسة
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یقصد بها مقدرة وسیلة النقل على تحریك السلع إلى مناطق محددة بذاتها مثل المخازن :التغطیة-

والأسواق فانعدام الأنهار والطرق والسكك الحدیدیة في مناطق معینة یعني صعوبة خدمة هذه 

.ل تلك الوسائلالمناطق من خلا

وتعني قدرة وسیلة النقل على توفیر إمكانیات و الظروف المناسبة لنقل : القدرات/التسهیلات-

نوعیات معینة من السلع فهناك سلع سریعة التلف تحتاج إلى درجات حرارة أو برودة 

سبة للغرض من الخ، فإذا لم تستطع وسیلة النقل توفیر هذه المتطلبات فإنها لا تعتبر منا.......معینة

.)268ص](36 [عملیة النقل

3.1.3.1.اختیار وسیلة النقل:

یرتبط اختیار وسیلة النقل بالمعاییر المتاحة للنقل، كما یرتبط أیضا بطبیعة السلعة ومدى      

.مرونتها، والمسافة بین مصدر السلعة ومكان استهلاكها

. معاییر المفاضلة بینهاترتیب وسائل النقل المختلفة من حیث) 5(ویوضح الجدول 

الجدول05:ترتیب وسائل النقل من حیث معاییر المفاضلة بینها[29](ص243)

السكك  

الحدیدیة

الجوي        

     

الأنابیب   الشاحنات   المائي  الترتیب

3

3

4

1

5

4

5

5

1

3

4

3

3

2

4

2

2

2

4

5

3

2

5

1

5

1

1

1

1

4

5

3

2

2

5

التكلفة

سرعة التسلیم 

      

الاعتمادیة

 المدى في 

النقل        

الأمان

/تغطیة السوق 

التسهیلات 

أسوء  :5أفضل         :1
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أن النقل الجوي ذو كفاءة عالیة على عكس النقل المائي وذلك راجع ) 5(یلاحظ من الجدول رقم 

ي التسلیم والسلامة، یلیها النقل بالشاحنات والسكك الحدیدیة ثم إلى اعتبارات متعلقة بالسرعة ف

أما من حیث سرعة التسلیم فإن النقل بالأنابیب یعتبر الأبطأ  ویلیه النقل المائي ثم السكك . الأنابیب

الحدیدیة و أخیرا النقل الجوي و ما یلاحظ هو العلاقة العكسیة بین عاملي التكلفة وسرعة التسلیم 

 وسائل النقل وفق هذا المعیار،أما من حیث الاعتمادیة والتسهیلات فالنقل المائي یعتبر في ترتیب

الأقل اعتمادیة یتبعه النقل بسكك الحدیدیة ثم النقل الجوي والشاحنات و أخیرا الأنابیب،أما مدى 

لة یلیه النقل النقل فالأنابیب یعتبر الأفضل وذلك لسهولة مد الأنابیب إلى مسافات كبیرة وتكالیفها قلی

المائي وذلك نظرا للمساحات المائیة البحریة والنهریة واتصالها بأغلب المناطق عن طریق الموانئ 

والطرق البحریة فالنقل الجوي یرجع إلى الانتشار الكبیر للمطارات في العالم وداخل الدولة 

رق بسبب التكالیف الواحدة، أما الشاحنات والسكك الحدیدیة فیرجع ذلك لمحدودیة انتشار الط

الكبیرة لإنشائها أو صیانتها،أما من حیث الأمان فخطوط الأنابیب هي الوسیلة التي توفر الحد 

الأدنى من الخسائر ویلیها النقل المائي ثم الجوي فالنقل بالشاحنات أما أكثر الخسائر تنتج من 

.استخدام السكك الحدیدیة

2.3.1. التخزین

ا ینطوي علیه من أنشطة تهدف إلى تحقیق مجموعة من المنافع، ومنها إن مكانة التوزیع وم    

المنفعة الزمنیة والتي تتحقق من التوفّر الدائم للمنتجات مما یفرض تخزینها فور الانتهاء من 

.تصنیعها لحین وقت الحاجة إلیها من قبل المستهلكین

1.2.3.1مفهوم التخزین

 المتحصل علیها والمنتجة من طرف المؤسسة والموجهة یعرّف التخزین بأنهمجموع المواد     

. )07ص](37 [للبیع أو الاستهلاك بغرض استعمالها

بأنه الكمیة المتغیرة من المواد والتي ترتفع بالإدخالات    فیعرّفه M.Ramboux أما

 بالاخراجات فالإدخالات تكون إما مشتریات أو منتجات ،أما بالاخرجات فتكون مبیعات وتنخفض

.)123ص](38[

:)148](39 [من هذه  التعاریف  یتضح

. إن الاحتفاظ بالمخزون یرتبط بفترة زمنیة معینة أي أن عملیة التخزین ترتبط بعنصر الزمن -

 إن الأنشطة المكونة لوظیفة التخزین كتدوین المعلومات المتعلقة بالسلع الواردة في كل مرة -

.وردةویتضمن ذلك الكمیة الواردة والجهة الم
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 إن المحافظة على السلع بحالتها یفرض توفیر ظروف معینة بحیث تحفظ هذه المواد من الفساد -

.والتلف

الأخشاب :  إن التخزین قد یكون بغرض إحداث تغیرات في شكل المواد المخزنة أو مكوناتها مثل -

.،الموز

2.2.3.1.وظائف المخزون:

:مین هما تبرز وظائف التخزین على مستوین ها     

- على مستوى الأفراد [34](ص13):

تعمل على زیادة المبیعات لخفض المخزون لذا فإنها :  یساعد على تطبیق مفهوم التسویق الحدیث-

.تسعى إلى تحقیق رضا المستهلكین

 تجنیب المستهلك خطر نفاذ السلع وتقلبات الأسعار فوجود مخزونات كافیة یساعد على تلبیة -

.ات المستهلكین الغیر متوقعة والتقلبات الغیر مفاجئة للأسعارالزیادة في طلب

یساهم المخزون في تحقیق الحجم الاقتصادي : القدرة على الوصول إلى الحجم الاقتصادي للطلبیة -

للمنتجات تامة الصنع ونقلها بكمیات كبیرة مما یترتب علیه تخفیض أسعار الشحن والنقل كما أن 

.ى استغلال الطاقة إلى أقصى  استخدام مما یعمل على تخفیض التكالیفالإنتاج الكبیر یؤدى إل

وخاصة في الصناعات الموسمیة حیث یمكن المخزون من توزیع :  یساعد على تثبیت العمالة -

الطلبات على مدار السنة، والإنتاج بمعدل ثابت مما یساعد على استقرار العمالة وعدم الاستغناء 

.عنها في مواسم الركود

-على مستوى المؤسسة [40](ص177):

نتیجة للتغیرات الموسمیة في كل من العرض والطلب فإن :  التوازن بین العرض والطلب-

الاحتفاظ بالمخزون في أوقات الركود یضمن استمراریة الإنتاج والحفاظ على مستوى عال من 

.معدلات التشغیل

ضد التقلبات في عوامل الطلب حیث یستعمل یحتفظ بالمخزون كحمایة : معالجة آثار عدم التأكد- 

في زیادة خدمة العملاء عن طریق الاحتیاط وضمان التسلیم في المواعد المحددة وبالكمیات 

.المطلوبة

الاحتفاظ بالمخزون یحقق التوازن وسد الفجوات بین الأنشطة :  تأمین تحقیق التوازن بین الأنشطة-

نشطة یفرض الاحتفاظ بمستوى معین من المخزون یضمن المختلفة للمؤسسة، فالبعد بین هذه الأ

.فق و المنفعة الزمنیة و المكانیةتدفق العملیات بما یت
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الشكل 9:دور المخزون في ضمان تدفق المنتجات المصدر[33](ص27).

التوزیع المختلفة مما دور المخزون في مساعدة المؤسسة لتزوید منافذ )09(یظهر من الشكل رقم

یتیح للمستهلك اقتناء حاجاته بواسطة تاجر التجزئة أو المراكز الفرعیة والذي تجمع فیه السلع 

،وفي المراحل المختلفة لابد من توفر معلومات مرتدة ناتجة عن تدفق السلع والتي  تستغل في  

لمنتج لیتوافق ومتطلبات تحلیل عیوب السلع المباعةوالتقلیل من المرجعات بتصنیع و تعبئة ا

.العملاء في مناطق محددة أو من طبقة معینة

3.2.3.1. الرقابة على المخزون :

الهدف الأساسي من الرقابة على المخزون هو تحدید الكمیات من السلع التي یجب الاحتفاظ إن     

الأهداف المتوقعة بها بالمخازن بما یضمن الوفاء باحتیاجات العملاء باستمرار،وبما یضمن تحقیق 

 من التوزیع بأقل تكلفة ممكنة وهذا  ما  یتطلب اتخاذ قرارات متعلقة بالمجالات التالیة

:)258ص](41[

تعرف على أنها كمیة المخزون الذي إذا تم الوصول إلیه : القرارات المتعلقة بنقطة إعادة الطلب-

     .  )313ص](40[ وجب إصدار أمر تورید جدید مقدما

وهي تلك الكمیة من السلعة التي تخزن لمواجهة الظروف الطارئة :ارات المتعلقة بحد الأمان القر-

،یعتبر تقدیر الحد الأدنى  )233ص](14 [ الظروف الاعتیادیة   أي أن هذه الكمیة لا تسحب في

مخزون السلع  
)في المصنع(التامة

مخزون السلع التامة في 
تجارة (مراكز التجمیع 

)الجملة

المخزون لدى العملاء

المخزون لدى تجار 
  من الأصناف التخلصالتجزئة

الراكدة
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للمخزون من الأمور الهامة والضروریة لما له من تأثیر على اقتصادیات المؤسسة بصفة عامة 

.مثل من جهة جزء من رأسمال تم تجمیده وبالتالي لا یدر أي عائدفهو ی

             

الكمیة

ب  نقطة إعادة الطل

                                                                                                     حد الأمان     

                               الزمن     

الشكل رقم10:الرقابة على المخزون باستخدام حد الأمان وإعادة الطلب  [42](ص186) .   

یظهر أن تحدید حد الأمان ونقطة إعادة الطلب ترتبط بمجموعة من ) 10(من خلال الشكل رقم

. معدل السحب -:  العوامل منها

. الفترة الزمنیة للتورید-             

 .التأكد من عملیات التورید درجة عدم -       
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  التغلیــف  

3.3.1.التغلیف 

وذلك للحاجة والمنافع التي  في كثیر من السلع یعتبر التغلیف من الأنشطة الأساسیة للتوزیع      

تتولد منه حیث یساهم التغلیف في الرفع من فاعلیة المناولة والنقل والتخزین وحمایة البضائع من 

.التلف و السرقة

1.3.3.1.منافع التغلیف:  

تركز إدارة التسویق في مسألة التغلیف بشكل دقیق  یحدد فریدمان  أدوار ومنافع التغلیف بقوله     

من وجهة نظر المبیعات إذ أن مهندسي التغلیف یقدمون تقاریرهم إلى التصنیع معتقدین أن التغلیف 

 لما یلعبه هذا اأكثر شمولیة و إدراكهو حمایة المنتوج فقط،في حین أن إدارة التوزیع لها رؤیة 

الخ ........الموضوع في التغیرات التي تحصل في تصمیم المنتوج وحجمه ووسیلة النقل المطلوبة

.)143ص](42[ع والتي سوف تساهم في كفاءة نظام التوزی

الشكل11: دور التغلیف في نشاطات التوزیع ومنافعه[2](ص125)

الحمایة

التخزین

النقل       تحقیق

    رضا                           الاستغلال   مناولة       

  المواد                                     المستهلك    الأمثل     

        منافذ     للتغلیف                                                 

وج           التوزیعالتعریف بالمنت

تقلیل تكلفة التوزیع
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 :منافع التغلیف وعلاقته بعناصر التوزیع ومنافعه كالتالي) 11(یلخص الشكل رقم 

)295ص](44[

-دور التغلیف كأداة لترویج المنتوج:

یستخدم المنتج الغلاف لزیادة جاذبیة السلعة في موقع العرض ،كما یساهم في نقل المعلومات      

.الخ..لخاصة بالسعر أو المزایا الخاصة بالمستهلكین ككیفیة الاستعمال ومدة الصلاحیةا

-حمایة المنتوج:

یقدم الغلاف منفعة للمستهلك وكذا الوسطاء الموجودین في قناة التوزیع من خلال حمایة من      

التعرض للتلف والكسر أو الفقد كما یساعد على مد عمر المنتج ثناء استخدامه أو المنتج ذاته أ

تخزینه أیضا  كما یمكّن من استخدام ما بداخله من منتج بسهولة ،وتیسیر قیام الموزعین بنقله 

.)250ص](36 [ورصه على الأرفف داخل المحلات

-تحقیق كفاءة نظام التوزیع:

ین وعلى یتحقق تأثیر التغلیف في كفاءة التوزیع نتیجة تأثیره على العملیات المناولة والتخز     

)145ص](43 [:عدة مستویات أهمها

تؤثر هذه المیزات في نوعیة المناولة للمواد والمعدات ومعدات الخزن : القوة والحجم والشكل-

،والارتفاعات التي یمكن تكدیس العبوات عندها ،ودرجة الإحكام الذي یمكن تحقیقه للشحنة في 

.حالة شحن أكثر من نوعیة من السلع في نفس الوقت

وهي عملیة جمع عدد من الشحنات الصغیرة في حمولة كبیرة ،وتحقیق هذه العملیة : التجمیع -

.تخفیض في تكالیف المناولة والأضرار التي قد تلحق بالمنتجات

یساعد التغلیف على سرعة التعرف على المنتج والذي یساهم في تقلیل أوقات المناولة : التعریف-

.ر في المنتجاتوالتخزین خاصة مع التنوع الكبی

إن استغلال المنافع التي یوفرها التغلیف یرفع من كفاءة نظام التوزیع باتجاه توفیر السلع وتخزینها 

.وتحریكها دون حصول مشاكل تؤثر في النهایة على رضا العملاء
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2.3.3.1.الأهمیة الإستراتیجیة للتغلیف:

 العلاقة بالسلعة وتبرز الأهمیة من خلال  أهمیة إستراتیجیة لجمیع الأطراف ذاتللغلاف     

.الوظائف المقدمة لكل من المنتج والوسیط والمستهلك

- وظائف الغلاف بالنسبة للمنتج: وتتلخص أهم الوظائف في: [45](ص326) 

. حمایة السلعة من التلف، الكسر ،التلوث ،فقدان الخواص الأساسیة-

.تتعرض للتلف أثناء نقلها تهلك عن الوحدات التي تحقیق الوفرات من خلال عدم تعویض المس-

. تسهیل عملیات النقل والمناولة والاستعمال- 

.  الترویج للمنتجات- 

.  وتخزینها و عرضها ومناولتها  تقلیل الخسائر الناتجة عن تلف وكسر المنتجات أثناء نقلها-

      

-وظائف الغلاف للوسیط: وتتلخص أهم الوظائف في:  

.حقیق سهولة عرض السلع وحملها وترتیبها  ت-

 جذب أنظار المستهلكین للسلعة مما یؤدي إلى زیادة المبیعات وتقلیل جهود رجال البیع في        -

.  إظهار وتبیین مواصفات السلع للمشترین 

-وظائف الغلاف للمستهلك: وتتلخص أهم الوظائف في:  

ولة وسرعة، حیث یزود الغلاف المستهلك المساعدة في التعرف على السلعة بسه-  

..         الاستعمال ة، كیفی    بكثیر من المعلومات حول السلعة من حیث الوزن، تاریخ الصلاحیة

المستخدمة لعدة   تسهیل تداول السلعة ونقلها وحملها وتخزینها بعد الاستعمال خاصة السلع- 

. مرات

  

4.3.1. المناولة

السلع لا تستهلك في أماكن إنتاجها ،ولسد هذه الفجوات لابد من تحریك السلع  من المعروف أن     

بواسطة وسائل النقل أو تخزین  هذه السلع في أسواق الاستهلاك ،وتنطوي عملیات النقل والتخزین 

بالضرورة على الحاجة إلى  عملیات المناولة من أجل الحفاظ على الكفاءة المطلوبة وتحقیق 

. للعملاءالخدمة الفاعلة
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1.4.3.1.مفهوم المناولة

یقصد بها تحریك السلع من أماكن إنتاجها إلى  نقاط بیعها مرورا بنشاط التخزین حیث تشمل      

المكونات الرئیسیة للمناولة جمیع الوسائل التي تنقل المواد فیها أو بواسطتها ،وعملیات التدقیق 

 من هذا  )327ص](45[إلى حیث الحاجة إلیهاوتحلیل والتحمیل والتنزیل إلى غایة وصولها 

التعریف یظهر دور المناولة كشریان یتم من خلاله تدفق وتداول المخزون ونقله ،ولما له من 

تكالیف عالیة فإن على المؤسسة القیام بتخطیطه وتنظیمه ،وتتطلب فاعلیة نظام المناولة شروط 

:)193ص](34[منها

.ي لا تصبح عبئا على المؤسسة الاقتصاد في التكالیف لك-      

. المرونة والشمولیة مع الاهتمام بالتوسعیات المستقبلیة والتطورات التكنولوجیة-      

. الموازنة بین تكالیف التحریك وكفاءة استخدام المخزون -     

. الاهتمام بالزمن بضمن إیصال المواد بسرعة إلى  العملاء-     

  .    مع الإدارات الأخرى  وخاصة إدارة الصیانة والسیطرة النوعیة التنسیق والتفاعل -     

   :)202](42[وتظهر أهمیة المناولة الجیدة من خلال 

. یلعب التخطیط الجید والتنظیم الجید لعملیة المناولة دورا كبیرا في سهولة تدفق السلع-

ن وبالتالي التكالیف الإجمالیة  تلعب المناولة السلیمة للمواد دورا في تخفیض تكالیف التخزی-

. للمؤسسة

. یؤدي إلى تقلیل حالات التخزین بین الأقسام إلى أدنى حد ممكن -

 ضمان أمان المواد والبضائع ، وحمایتها من التلف والفساد ووصولها إلى العملاء بالمواصفات -

.المطلوبة

. تقلیل عدد مرات تحمیل وتوزیع السلع-

. تلوث السلع خاصة الغذائیة منها طمئنة المستهلك لعدم-

.حمایة المستهلك من تلاعبات الوسطاء بنوعیة وكمیة السلع المغلفة-

2.4.3.1. اختیار وسائل المناولة: 

اختیار وسیلة المناولة المناسبة للمؤسسة بشكل عام وللمخازن بشكل خاص یعتمد على إن     

 )309](46[ :مجموعة من العوامل أهمها

- طبیعة المنتوج: فالمنتجات قد تكون سائلة أو صلبة ثقیلة أو خفیفة،سریعة الاشتعال أو قابلة 
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للتحمل،فالمواد الثقیلة تحتاج إلى وسائل مناولة آلیة لرفعها و السلع والمواد صغیرة الحجم والخفیفة 

دویة تتطلب محولات أما السلع التي تتصف بسهولة الكسر فیمكن استعمال أدوات المناولة الی

.للمحافظة علیها عند رفعها

- طبیعة عملیة المناولة: وتشمل [36](ص255) :

وتعني مقدار قیام المؤسسة بعملیات المناولة، فمناولة المواد لفترات متقطعة : الاستمراریة-

.وبكمیات قلیلة یستلزم استعمال وسائل یدویة بدلا من الآلیة، أو استئجار وسائل مناولة آلیة

تتطلب بعض معدات المناولة مساحة أكبر في المخازن كما تتوفر  : ات المساحة والطاقة احتیاج-

معدات علویة تتمیز باحتیاجاتها لمساحة أقل،لذا فلابد على متخذ القرار شراء المعدات و أن یأخذ 

المساحة المتوفرة بالمخزن بالحسبان ،فإذا توفرت المساحات الأرضیة دون العلویة تركزت 

.ت على النوعیات التي تحتاج إلى مساحات أرضیةالمحاولا

فشكل الحركة یتطلب ویفرض أنواع معینة من المعدات المناولة، فالمناولة من :  طبیعة الحركة-

الأسفل إلى الأعلى تتطلب معدات رأسیة ویحدث هذا في المخازن ذات الطوابق المتعددة، أما 

.فقیةالمناولة الأرضیة فیمكن استعمال المناولة الأ

 تأثیر طبیعیة أرضیة المخزن وارتفاعات السقف وأحجام الأبواب : الخصائص المادیة للمخزن -

.والنوافذ والمسافات بین الأعمدة في اختیار نوع وحجم معدات المناولة  التي یمكن استخدامها

3.4.3.1. أنواع المناولة : یوجد نوعین من المناولة هما:

 - المناولة الیدویة: وهي الطریقة التقلیدیة والتي تعتمد على الجهد البشري في تحریك ونقل المواد 

أو في التفریغ والتحمیل بالاستعانة ببعض الأدوات البسیطة ومنخفضة القیمة ،حیث یناسب هذا 

النوع المواد الخفیفة والمخازن الضیقة والقریبة من مناطق العمل والتشغیل وأهم مساوئ هذا النوع 

 :)203ص](42 [هي

. یؤدي إلى الضرر بالمواد أثناء تكدیسها-      

. یزید من تكالیف استخدام أیدي عاملة كثیرة-      

. یتسبب في بطء عملیات التسلیم والتداول-      

- المناولة الآلیة:  وهي التي تستخدم أجهزة ومعدات آلیة، تستعمل في نقل ومناولة المواد داخل 

لمشروعات الكبیرة والمواد الثقیلة وتهدف إلى تخفیض الجهد البشري المخازن وتستخدم في ا

)305](46[ :وتخفیض التكالیف أما أهم أنواع المناولة فنوجزها في

. وسائل المناولة الأرضیة ذات الممرات الثابتة-
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. وسائل المناولة العلویة و العمودیة -

 تطور التكنولوجي فقد أصبحخیر وبفضل ال وسائل المناولة الأرضیة بدون ممرات ثابتة،وفي الأ-

(les robots ) والتي یتحكم فیها عن طریق الكمبیوتر مما سهل من حل وبطریقة اقتصادیة  

 .)157ص](37[  لمشاكل المناولة

من خلال هذا الفصل نستخلص أهمیة التوزیع كعنصر هام من عناصر المزیج التسویقي ودوره في 

تج والمستهلك ،و تأثیره  المباشر والكبیر على القرارات التسویقیة تحقیق جمع المنافع للمن

الأخرى؛و القنوات التوزیعیة هي أداة التوزیع الأمثل لتحقیق أفضل إشباع للمستهلكین بتسهیل 

الجمع بین المنتجین والمستهلكین وتسهیل تدفق المنتوجات كل هذا یفرض حسن اختیار القناة وفقا 

؛ تتشكل هذه القنوات من مؤسسات .... خصائص المستهلك والسلعة والمنتجلمعاییر متعددة منها

توزیعیة تشمل تجار الجملة والتجزئة والوكلاء بحیث تضمن هذه المؤسسات تحریك السّلع وتقدیم 

الخدمات لكل من المنتج والمستهلك وتحت كل مؤسسة توزیعیة تظهر العدید من الأنواع والتي 

 السلعة في السوق،بالإضافة إلى الأنشطة التوزیعیة والتي تعمل على تتناسب مع نوعیة وطبیعة

توزیع  المنتجات بأقصى كفاءة ممكنة إلى المستخدمین النهائیین لها ،حیث أن الأنشطة التوزیعیة 

هي الأدوات المستخدمة في تسهیل انسیاب السّلع من نقطة الإنتاج إلى نقطة الاستهلاك حیث یحتاج 

.ع بالإضافة إلى انسیاب المعلوماتیم انسیاب السّلالمشروع إلى تنظ
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:الفصل الثاني

 أهمیة التخطیط الاستراتیجي ونظم المعلومات في تدعیم الكفاءة التوزیعیة

       إن أهمیة التوزیع لا تكمن فقط في الأسالیب المستخدمة في إیصال السلع فقط ،و إنما في تناوله 

ذا الفصل النظر في الكفاءة التوزیعیة  حیث یتناول ه بفلسفة حدیثة وبطریقة حیویة وفعالة ألا وهي

جوانب متعددة وحدیثة في مقومات هذا المفهوم والذي عولجت في كثیر الأحیان بقصور في الرؤیا 

،حیث یتطلب تحقیق الكفاءة في التوزیع  الفهم العلمي والمنهجي للنظام التوزیعي والنظر إلیه ككل 

الداخلیة والخارجیة للمؤسسة متكامل وموحد ،ومن ناحیة أخرى بالقدرة على التفهم الجید للبیئة 

والتعامل معها جیدا بالاستعانة  بنظام معلومات توزیعي كفء وفعال ،مع بناء إستراتیجیة  توزیعیة 

توجه المسئولین عن الأنشطة التوزیعیة ،ویمكنّ المؤسسة في النهایة من تحقیق رسالتها وأهدافها 

.بكفاءة وفاعلیة

1.2.أهمیة الكفاءة التوزیعیة ومؤشرات تقیمها 

تتمیز بیئة الأعمال والتي تنشط فیها المؤسسة بالتغیرات السریعة والتطورات المتلاحقة وهذا         

ما یفرض على المؤسسة تبني مداخل حدیثة في التسییر والتحسین المستمر لوظائفها للوصول إلى 

لتي یمكن أن  ا ومن المداخلسواقالتمیز في الأداء وتحقیق مزایا تنافسیة مما یتیح لها البقاء في الأ

.توفّر للمؤسسة فرصا لتحسین أدائها مفهوم الكفاءة  التوزیعیة

1.1.2. مفهوم الكفاءة

بطریقة أحسن في إنتاج شيء ما  الموارد كیفیة استعمال   إن مفهوم الكفاءة یقتصر على       

 أو إبقاء التكالیف في حدودها أي أنها تعني الحصول على أكبر كمیة ، نظیر أقل تكلفة)38ص](47[

،كما یرتبط مفهوم الكفاءة بعنصر التكلفة  )128ص](48 [الدنیا والأرباح في حدودها القصوى
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والعلاقة بین المدخلات والمخرجات أي مدى الرشد في استخدام الموارد المتاحة ،وتقاس كفاءة أي 

:           مؤسسة بتطبیق العلاقة التالیة

المخرجات) أو كمیة(             قیمة                                                     

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ=                                                       الكفاءة 

المدخلات) و كمیة أ(                                                                   قیمة 

     

القدرة على  وتجدر الإشارة إلى الاختلاف بین مفهومي الكفاءة والفاعلیة ،فالفاعلیة تعرف على أنها   

 فالفاعلیة تقاس انطلاقا من )74](49 [تحقیق الأهداف مهما كانت الإمكانیات المستخدمة في ذلك 

ویتم ، )127ص](50[)1 ( والمرغوب فیهاأهداف المؤسسة إلى أي حد تم تحقیق النتائج المرتقبة

:)15ص](51 [كالتاليتوضیح أهم الفروقات بین الكفاءة والفاعلیة 

 الكفاءة عامل داخلي یعكس قدرة المؤسسة على تحقیق الاستغلال الأمثل للموارد ،بینما الفاعلیة -

.عامل خارجي یعكس علاقة المؤسسة بالبیئة الخارجیة وكیفیة تحقیق الأهداف

تحقیق الكفاءة یتم في إطار زمني قصیر الأجل، في حین تتحقق الفاعلیة في نطاق زمني طویل  -

.الأجل

 یقع عبء الكفاءة على عاتق الإدارة التشغیلیة ،في حین تقع مسؤولیة الفاعلیة في تحقیق الأهداف -

)63ص](52[ .على عاتق الإدارة العلیا

 بتحقیق الدرجة المقبولة من الكفاءة اونجاحها یكون مرتبطومنه فإن استقرار واستمرار بقاء المؤسسة 

 أن یتم الوصول یجبرة، كما والفاعلیة في وقت واحد، فتحقیق الفاعلیة عند تحقیق الأهداف المسطّ

. منخفضة حتى تكون كفاءة المؤسسة مرتفعةذه الأهداف بتكالیفإلى ه

 الكفاءة هي الاستخدام الأحسن للموارد، فحسن فالكفاءة والفاعلیة مفهومان متلازمان داخل المؤسسة؛و

رة وهنا یتم الحكم على درجة الاستخدام والترشید یساهم بدرجة كبیرة في تحقیق الأهداف المسطّ

.)3ص](53[ .فاعلیة المؤسسة
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:و علیه یتم صیاغة العلاقة بین الكفاءة والفاعلیة كالتالي

الجدول6:العلاقة بین الكفاءة والفاعلیة [50] (ص127)

                                   الكفاءة                                                                

                  

               

الفاعلیة     

 :تظهر أربع حالات كما یلي)  6(من الشكل رقم 

هذه الحالة من تحقیق أهدافها ولكن بتكالیف باهظة، وتعتبر تمكنت المؤسسة في :الحالة الأولى

.المؤسسة في هذه الحالة فعالة إلا أنه علیها تحسین وترشید الموارد المتاحة لها

تعتبر المؤسسة في هذه الحالة غیر راشدة وغیر فعّالة لعدم الاستخدام الأمثل للموارد :الحالة الثانیة

.جاحوبدون تحقیق الأهداف المخططة بن

یوجد رشد في استخدام الموارد المتاحة إلاّ أن المؤسسة لم تصل إلى تحقیق الأهداف :الحالة الثالثة

.المخططة بنجاح وبالتالي هناك كفاءة مع انعدام الفاعلیة

هناك استخدام للموارد المتاحة بشكل جیّد ،وتحقیق للأهداف المخططة فالمؤسسة  الكفأة :الحالة الرابعة

. واحد آنفي  وفعالة

مرتفعة                        منخفضة
        

فعال                        
 

الحالة الأولى               
                  

            ةالرابعالحالة 

غیر فعال                   
    

الحالة الثالثة                
                     

             ثانیة الحالة ال
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2.1.2. الكفاءة التوزیعیة

 إن التطور الكبیر وتعدد المنتجات في السوق وتنوعها واشتداد المنافسة وانتشار            

 إدارة التوزیع تهدف إلى  ،كل هذا جعل المستهلكین ،أصبح یتطلب إیصال المنتجات جهودا كبیرة

ن وبأقل التكالیف الممكنة،حیث أن التوزیع الكفء یعطي إیصال المنتجات في الزمان والمكان المناسبی

.إمكانیة للمؤسسة للحصول على میزة تنافسیة بربط المؤسسة بالمستهلكین 

1.2.1.2.مفهوم الكفاءة التوزیعیة

M. flser   الكفاءة التوزیعیة على أنها القدرة على الإمداد و التموین في   یعرّف            

كما تعرّف على أنها  توجیه الاهتمام لكل من )129ص](54 [وبة من الزبائندرجة الخدمةالمطل

التكلفة و الخدمة معا ،والهدف منه تخفیض التكلفة الكلیة للتوزیع بالنسبة لدرجة معینة من خدمة 

 – ،بمعنى أن الكفاءة التوزیعیة تعني  قیمة الناتج من عملیة التوزیع )72ص](10 [العمیل

:ها بالمدخلات الإجمالیة أي  ومقارنت-المخرجات

                                                  مخرجات النشاط التوزیعي

ــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ=                              الكفاءة التوزیعیة

 النشاط التوزیعي                                                  مدخلات 

   :ومنه فإن الكفاءة التوزیعیة تظهر أحسن في الحالات التالیة          

 زیادة مخرجات المؤسسة من النشاط التوزیعي مع انخفاض مدخلاته منه،أي زیادة الایردات الناتجة -

.عن النشاط التوزیعي مع انخفاض تكالیفه

.ت ثابتة أو انخفاض المدخلات مع ثبات المخرجات زیادة مخرجات التوزیع مع بقاء المدخلا-

. زیادة المخرجات بنسبة أكبر من زیادة المدخلات-

مقارنتها مع فالكفاءة التوزیعیة ترتبط بالنواتج التي تستخدمها المؤسسة في ممارسة نشاط التوزیع و

 النتائج  عالیة لك الناتج وتكون المؤسسة كفأة في إدارة نشاطها كلما كانتذتكلفة الحصول على 

لدینا :ة في المثال التالي مقارنة مع تكالیف القیام بذلك النشاط،ویمكن إیضاح مفهوم الكفاءة التوزیعی

هما أنها أكثر كفاءة من الأخرى إذا أعطت ان تباشران نشاطا توزیعیا  نقول عن احدامؤسست
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هما اأو أن إحد) فس التكالیفأي ن(مخرجات أكثر من الثانیة مع استعمال نفس الكمیة من المدخلات 

.تعطي نفس مخرجات الأخرى باستعمال مدخلات أو تكالیف أقل منها

،أما المدخلات فتشمل مختلف )*(فمخرجات العملیة التوزیعیة تتمثل في حالة الرضا لدى العملاء 

الخ والتي تستخدمها المؤسسة في نشاطها التوزیعي...المصادر والمتمثلة في العمل، رأس مال      

وكنتیجة فإن أي تغیر یقلل تكلفة المدخلات لإنجاز وظیفة معینة وبدون أي تقلیل رضا وقناعة   

.)34ص](29 [العملاء سیكون تحسینا للكفاءة

2.2.1.2.أسس الكفاءة التوزیعیة

تتأثر الخدمات المقدمة للعملاء إلى حد كبیر بمستوى كفاءة الأداء التوزیعي فمستوى             

وعیة الخدمات المقدمة للعملاء تعتبر من العوامل الأساسیة المحددة لقدرة المشروع ون

:)138ص](43 [التنافسیة،ویتطلب الأداء التوزیعي الأكفأ مجموعة من الأسس هي

یقصد بها قدرة النظام التوزیعي على تغطیة المتطلبات من المواد و المنتوجات فالإمكانیة : الدینامكیة-

 من التحسین  في الأداء التوزیعي ومن ثم توفیر المنتوج إلى المستهلك مما یؤدي إلى العالیة تمكن

عدم حصول حالات الاختناقات في المخازن أو حالات العجز  أو التكدس والذي لا یناسب إمكانات 

النظام في السیطرة والتحریك في الأوقات و الأماكن الملائمة ، ومن هنا تلعب الأنشطة المساعدة 

. التوزیعیةدورها في تحسین الإمكانیة للنظام ومن ثم تطویر الكفاءة.....)المناولة،النقل(نظام لل

تتعلق بإیجاد المعالجة لأقل معدلات من الأخطاء التي تحصل عند التسلیم والتجهیز : النوعیة-

 أنه قد ،فبالرغم من الخطط والاحتیاطات والوسائل المساعدة في تسییر عمل النظام التوزیعي إلا

تحدث العدید من المشاكل والتي تؤثر على عملیات التسلیم والاستلام والتجهیز والخزن وذلك نتیجة 

للتعقید الكبیر والذي یمتاز به النظام التوزیعي ومن هنا یظهر دور النوعیة في التأثیر على كفاءة 

.النظام التوزیعي

ؤسسات تنطوي على قیام إدارة التوزیع بخدمة إن الظروف الواقعیة التي تعمل في ظلها الم:القدرة-

عدد كبیر من المنتجات في عدة أسواق من خلال عدة أنواع من القنوات التوزیعیة وفي ظل هذه 

.الظروف المعقدة یجب أن یتمیز النظام التوزیعي بالمرونة والقدرة على مواجهة مختلف الظروف

لزمنیة التي یتطلبها النظام في استلامه للمواد والمنتجات فالقدرة تشیر إلى الطاقة الاستیعابیة والفترة ا

وإیصالها  إلى المستهلك ،وتظهر أهمیة هذا الاتجاه من خلال التوجه الحالي للمؤسسات نحو تحقیق 

أهداف النمو بتنمیة وتطویر منتجات جدیدة ،ویتأثر هذا الاتجاه بطبیعة ومرونة نشاط التوزیع ویرجع 

:)88ص](55 [هذا إلى
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 التوسع في خط المنتجات یعني زیادة الحاجة إلى نوعیات متباینة من المناولة والتغلیف والنقل فقد -

تحتاج بعض المنتجات إلى وسائل نقل ذات طبیعة خاصة مما یزید في درجة تعقید النظام التوزیعي 

.وزیادة الحاجة إلى توفیر المرونة في الأداء

عدة أسواق وذلك من خلال عدد من منافذ التوزیع المتنوعة  تنوع المنتجات بتعامل المؤسسة مع -

والتي یترتب علیها تناقص حجم  الشحنات المنقولة خلال كل منفذ من منافذ التوزیع وبالتالي یصعب 

. تجمیع عملیات النقل للحصول على وفرات في تكالیف التوزیع

لتوزیع بحیث لا یعجز نظام التوزیع  إن تنوع المنتجات یتطلب الدقة والمهارة في إدارة عملیات ا-

على توفیر المنتجات عند ظهور الطلب علیها من ناحیة وعدم المبالغة في تخزین والنقل لسلع لا 

.یوجد الطلب علیها

3.2.1.2.أهداف الكفاءة التوزیعیة

 طریق إن الهدف الأساسي للكفاءة التوزیعیة هو دعم المركز التنافسي للمؤسسة وذلك عن            

تحقیق مستوى عال من الإشباع لحاجات المستهلك عند مستوى منخفض من التكالیف، وهناك 

)362ص](56[ :مجموعة من الأهداف التي یمكن تحقیقها بواسطة الإدارة الكفأة للتوزیع وتتمثل في

- تحسین مستوى الخدمة المقدمة للعملاء: إن التوزیع الكفء یحقق خدمة عالیة المستوى للعملاء 

سواء الوسطاء أو المستهلكین النهائیین وهي سمة أساسیة في تسویق السلع النمطیة خاصة والتي 

.یكون فیها متغیر خدمة العملاء هو العامل الأساسي في تفضیل المستهلك مؤسسة على أخرى

- المساعدة في زیادة حجم المبیعات :یمكن أن یساهم نظام التوزیع الكفء في زیادة مبیعات الشركة 

حیث یعمل على التقلیل من ظروف عدم توفر السلعة ومن ثمة تحقیق رضا المستهلك و التقلیل من 

دورة الطلبیة ومتطلبات التخزین مما یخفض من التكالیف و زیادة القدرة على منح الخصوم و 

. تخفیض الأسعار مما یؤثر على حجم المبیعات و الحصة السوقیة بصفة عامة

- تحقیق المنفعة الزمنیة و المكانیة : یعمل التوزیع بدرجة كبیرة في توفیر السلعة في المكان والزمان 

الملائمین وذلك عن طریق اتخاذ القرارات المناسبة بسرعة التسلیم والتخزین، واختیار المواقع 

ي و الملائمة ووسائل النقل الأكثر فاعلیة ، وتشكیل الأحجام المناسبة لاستعمال المستهلك النهائ

.الصناعي ، أي تقسیمها حسب القالب
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-استقرار  الأسعار:تؤدي الكفاءة في التوزیع  إلى استقرار الأسعار في العدید من الصناعات فعند 

تشبع السوق بسلعة معینة یمكن تخزینها إلى أن تتوازن قوى العرض والطلب بالنسبة لها وبالتالي 

 .)229ص](28[ الأسواقتفادي انخفاض الأسعار وتحقیق الاستقرار في 

3.1.2. تقییم كفاءة الأداء التوزیعي

حتى یكون الأداء التوزیعي على درجة عالیة من الكفاءة ،فإن هذا یتطلب القیام بعملیة             

 قدرة الوظائف على تحقیق الأهداف ىالقیاس والتحلیل الشامل لمختلف أوجه النشاط بغیة معرفة مد

دى الانحرافات عن الأهداف الفعلیة أو المحققة،مع تحدید أسباب تلك المخطط لها،وتحدید م

.الانحرافات وأسالیب معالجتها

1.3.1.2. العوامل المؤثرة على  الأداء التوزیعي

 الكفاءة التوزیعیة بمجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة ،ویتطلب ذلك تجمیع  عملیة تتأثر

وامل المؤثرة على النشاط التوزیعي والتي یجب أخذها في العودراسة المعلومات عن مختلف 

)95ص](33[: الاعتبار عند عملیة التقییم كالتالي
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-العوامل الخارجیة:  وتشمل العناصر البیئیة المحیطة والمؤثرة في النظام التوزیعي والتي یلخّصها 

)12(الشكل رقم

                                  
. الكمیات المشتریات -!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

. سهولة إحلال السلع-                                                
.القدرة على التكامل الخلفي-                                                

.الأثر على الجودة-                                                

                                       

.   التطورات في الموصفات الفنیة للمنتجات-                                             
. تقسیمات الأسواق المختلفة-                                              

. مدى ملائمة الإستراتیجیة التوزیعیة للاختلافات في السوق-                                              
. التسهیلات المتاحة-
.سیاسات التسعیر والترویج-         

!!!!!!!!!!!! وجود تقسیمات واضحة -                                               !!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

.  عدد المنافسین-!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
.    نقاط القوة والضعف -                                                   
. السیاسات التوزیعیة المتبعة من طرف المنافسین-                                                   

            المعلومات عن مستوى الخدمات المتبعة من -                                                   
        .طرفالمنافسین                                                    

   الشكل12:العوامل الخارجیة وأثرها على تقییم الكفاءة التوزیعیة[33](ص98)

:فإن العوامل الخارجیة تتضمن ما یلي) 12( الشكل رقم من خلال

-مستوى قوة العملاء: [57](ص161)

 تبرز قوة العملاء من خلال طلبهم فیما یخص الجودة ،آجال التسلیم والتي تؤثر على           

مردودیة ونمو المؤسسة ، بشكل عام  لما یكون فائض في العرض تكون الوضعیة لصالح العملاء 

ن یملكون قوة ضغط على الموردین الذین یرغبون في توزیع فائضهم ،ویعتبر العمیل أو مجموعة الذی

:العملاء ذوي قوة إذا توفرت فیهم مایلي 

. الشراء بكمیة كبیرة-

. تغیر المورد لا یتحمل العمیل تكلفة كبیرة-

مستوي قوة 
العملاء

متطلبات 
السوق

المنافسة
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. سهولة إحلال المورد لكثرة عددهم نتیجة نمطیة المنتج -

.لتكامل الخلفي من خلال إنتاج السلعة  القدرة على ا-

. لا یؤثر المنتج على الجودة النهائیة ، أو سعر المنتجات أو الخدمات ،ومنه سهولة استبدالها -

- المنافسة :

حیث تقوم المؤسسة بجمع : یعد تحلیل المنافسة من الأمور الهامة في سوق السلعة و الخدمة           

افسة و لهذا تستعمل نظم المعلومات لجمع المعلومات عن استراتیجیات المعلومات عن ظروف المن

 :)278ص](58 [المنافسین ، هذه المعلومات تتضمن

. العدد الهام للمنافسین الذي یرفع من درجة المنافسة *

. نقاط القوة والضعف لدى المنافسین *

. السیاسات التوزیعیة والتي یتبعها المنافسون *

. مستوى الخدمات التي یقدّمها المنافسون لعملائهم  معلومات عن*

- متطلبات السوق:

یتكون السوق من العدید من العناصر والتي على المؤسسة أن تأخذها بعین الاعتبار عند            

)96ص](33[ :تقییمها للكفاءة التوزیعیة وتتمثل فیها

. التطورات في المواصفات الفنیة للمنتجات والخدمات-

.  تقسیمات الأسواق المختلفة-

. مدى ملائمة الإستراتیجیة التوزیعیة لاختلالات الأسواق-

. سیاسات الترویج والتسعیر-

. وجود تقسیمات واضحة للأسواق والسلعة-

-العوامل الداخلیة:

ارة المخزون وتشمل تقییم العناصر المكوّنة للنظام التوزیعي من تقییم للنشاط النقل وتقییم إد            

والرقابة علیه،ومدى دقّة تشغیل الأوامر ،وإعداد الكمیات المطلوبة ،وأخیرا تقییم الهدف الأساسي 

العناصر الداخلیة للنظام ) 13(للنظام التوزیعي وهو مستوى الخدمة للعملاء،ویلخص الشكل رقم

:كامل للأداء كل نشاط على حدىالتوزیعي ، حیث یعتبر تقییم الأداء للنظام الكلي هو نتیجة للتقییم المت
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.                           نفاذ المخزون !!
                      . الأوامر لغیر المكتملة-                  

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!.دقة المعلومات-   
.                             موقع المخازن-
.                      نتاج موقع مراكز الإ-

.                             منافذ التوزیع-     

 .                            حجم الأوامر -
.                            المشاكل المتوقعة-       

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
                         .   وسائل الاتصال- !!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
.                      دقة وحجم المعلومات-  

   .           دقة التنبؤ باحتیاجات العملاء-
.           ائل النقل و أنواعها  عدد وس-

.   تكلفة النقل-                                      
.  عدد وحجم الشحنات-                                          

.                        إخاء التعبئة والتغلیف-     
. دقة الشحن والتسلیم-                                                                

.                                   الإنتاجیة -
.           درجة تكنولوجیا المستخدمة-                                                      

.                                  تكلفة الأمر-
.  الأخطاء المحتملة-                                       

لیة  الوقت اللازم لإتمام العم-                                                                

.                        معدل دوران المخزون-
.                  حجم الاستثمار في المخزون-                                        

.    إدارة أنظمة المخزون-                                  

الشكل 13:العناصر الداخلیة للعملیات [33](ص99).

2.3.1.2. معاییر تقییم كفاءة الأداء التوزیعي

المعاییر هي بمثابة مقاییس یتم بموجبها قیاس الشيء والظاهرة المراد قیاسها وبدونها لا             

یمكن معرفة الانحراف ،ویتم تحدید المعاییر في شكل أهداف تفصیلیة  تعرف بمؤشرات الخطة،وهي 

قییم كفاءة النشاط ،وعلیه فإن وضع المعاییر یرتبط أساسا تستعمل كمعاییر رقابیة یتم على أساسها ت

بوظیفة التخطیط ،حیث أن الخطة تتضمن تحدید مؤشرات محددّة تعكس مدى تحقیق أهداف  الخطة 

 خدمة مستوي
العملاء

التسهیلات

العناصر الداخلیة 
للنظام التوزیعي

اعداد الطلبیات

لاتصالات !

والتنبؤ

النقل

لمخازن  والتغلیف!

تشغیل الاوامر

ادارة المخازن
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الموضوعة وعن طریق هذه المؤشرات یمكن التأكد من فاعلیة الوظیفة التخطیطیة ثم تتم الرقابة 

.كم على كفاءة أداء النشاطباستخدام هذه المعاییر كمقاییس للح

:معاییر تقییم الكفاءة التوزیعیة لها صور مختلفة  منها و    

معدل تكلفة التوزیع للوحدة، عدد الوسطاء : تتضمن هذه المجموعة المعاییر التالیة:  معاییر كمیة-

لقطاع من الذین توقفوا عن العمل، عدد ونسبة الوسطاء، مستوى خدمة المستهلك على أساس المنتج وا

.السوق،القدرة على استیعاب التكنولوجیا الجدیدة

درجة تداخل أو ازدواج الوظائف،العلاقات مع : و تتعلق بنوع الأداء المطلوب مثل: معاییر النوعیة-

.مجموعات المستهلكین،العلاقات مع الاتحادات التجاریة،درجة التنمیط للمهام

 .تكلفة التخزین، تكلفة النقل: ة مثلوهي بمثابة مقاییس مالی :معاییر التكلفة-

وتتأثر هذه المعاییر المذكورة بمجموعة من العوامل والتي  تؤثر على ملائمتها ودرجة صحتها و 

)11ص](59 [:ثباتها وموضوعیتها و إمكانیة الاعتماد علیها منها

. أهداف المؤسسة وأولویاتها-

. الموارد المتاحة كما ونوعا-

.سسة وتنوع أنشطتها طبیعة عمل المؤ-

. التغییرات التنظیمیة والفنیة والإنسانیة-

)37ص](60 [:ونظرا لتعدد المعاییر المستخدمة في عملیة التقییم لابد من توفر الشروط التالیة

 لكي تصبح واقعیة لابد من صیاغتها على الظروف المتوقعة أثناء فترة و موضع استخدمها كأداة -

.قیاس

المعاییر على أساس علمي وتجریبي متحكم فیه ،وأن یعتمد في ذلك على بیانات  یجب أن تتم -

.موضوعیة حتى لا یكون هناك مجال للحكم الشخصي

 سماح المعیار المختار بمقارنة أداء المؤسسة حالیا بأدائها في فترات سابقة وكذا مقارنة هذا الأداء -

.بالمؤسسات الأخرى

د، فالصیغ الأقل تعقیدا تكون مفهومة بطریقة أحسن من قبل من  كون المعیار واضحا وغیر معق-

.)13ص](61 [یستخدمها وتتطلب وقتا أقل في جمع البیانات
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بما أن  العوامل المؤثرة على الكفاءة التوزیعیة متعددة ومتداخلة ،فإن هذه الوضعیة سوف تنعكس 

ارة المكلفة بإدارته،ویختلف الباحثون على معاییر المستخدمة في الحكم على الكفاءة التوزیعیة والإد

في مضمون وشكل وتسمیة وعدد المعاییر المستخدمة ،إلا أنهم یتفقون أن المعاییر لابد أن تأخذ 

:الكفاءة التوزیعیة من أكثر من جانب ،لذا فیمكن تصنیف المعاییر إلى

-نسبة التسلیمات في الوقت المتوقع [55](ص377):

     عدد الأوامر المشحونة خلال فترة                       

ــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                  *     

                           عدد الأوامر الواردة في نفس الفترة 

                           عدد الأوامر المشحونة خلال الفترة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     *                 

                          عدد ساعات العمل المباشرة خلال نفس الفترة  

-إنتاجیة النقل [55](ص377): 

                           عدد الأطنان المنقولة لمسافة معینة

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                    *   

                          إجمالي تكالیف النقل الفعلیة  

                  

                           محطات التوقف

ـــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                  * 

     إجمالي تكالیف النقل الفعلي                      

                  

                       عدد الشحنات المنقولة 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                  *  

                         إجمالي تكالیف النقل الفعلیة
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-معدل دوران المخزون [62](ص41):

                         تكالیف المبیعات

ــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــ                   *   

                        تكلفة المخزون السلعي

                        صافي المبیعات 

ـــــــ   ـــــــــــــــــــــــــــــ                  *  

                إجمالي تكلفة المخزون       

                     عدد الوحدات المبیعة الكلیة        

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــ*                 

                   عدد وحدات المخزون الكلیة  

                     صافي المبیعات السنویة

                          *                                                                     ـــــــــــــــــــــــــــــــ

                      متوسط المخزون 

-إنتاجیة المخازن[40](ص241):

                       المساحة المستغلة     

ــــ      ــــــــــــــــــــــــــــــــ                  *   

                     إجمالي تكلفة المخزون خلال نفس السنة  

-إنتاجیة المناولة [63](ص430):

                     إجمالي تكلفة المناولة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                 *  

 إجمالي قیمة المواد المستلمة والصادرة                   

                   إجمالي قیمة الخسائر بسبب المناولة

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                 *    

                 إجمالي قیمة المواد المستلمة والصادرة 
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-ربحیة القنوات التوزیعیة المستخدمة:

 یستخدم هذا المعیار لتحدید العائد على الاستثمار المرتبط بالقناة التي یتم التعامل معها            

 :)247ص](6 [كالتالي

                               Si  -  Ci

                                                  Ri    =

                               Si

. معدل ربحیة القناة :Ri

.ناة تكالیف التوزیع للق :Ci

. رقم الأعمال المحقق من طرف القناة  :S i
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1.2.التخطیط الاستراتیجي للتوزیع

لتنافسي یتطلب تحقیق الأهداف الخاصة بالمؤسسة والمتعلقة بالربحیة والنمو والوضع ا            

التوجه الاستراتیجي للمؤسسة،إن تحدید هذا التوجه ینطوي على الإبداع والابتكار  وتحدید الخ ...

ببلورة رؤیة مستقبلیة یتم ترجمتها إلى خطة تنفیذیة ،وعلى هذا الأساس یتم تجزئة الخطة العامة إلى 

مجموعة من الخطط الجزئیة للوظائف المختلفة ومنها وظیفة التوزیع،حیث یتطلب التسییر الكفء 

.وزیع  ترشید القرارات الإداریة الخاصة بهللت

1.1.2.مدخل إلى الإستراتیجیة

 إن التغیرات المستمرة في العوامل البیئیة المحیطة بالمؤسسة ،تضطرها للتحرك حیث تعتبر           

من أكبر التحدیات التي تواجه المؤسسات ،هذا التغیر المستمر في العوامل البیئیة ،یضطر المؤسسة  

.ضع إستراتیجیة تسیر علیها لمواجهة التهدیدات التي تعترضها واقتناص الفرص المتاحة لهالو

1.1.1.2.مفهوم الإستراتیجیة:

تعتمد المؤسسات في الوقت الحاضر على مفهوم الإستراتیجیة في مواجهة المنافسة             

االتلمیح الموجه للمؤسسة الذي یسمح والتغییرات البیئیة المتسارعة حیث تعرّف الإستراتیجیة على أنه

)86ص](43 [لها بتحقیق أهدافها في ظل الفرص والمخاطر البیئیة

عرفها  Chandlerوتوزیع الموارد بأنها تحدید الاهداف الرئیسیة بعیدة المدى للمؤسسة     

).2ص](64[ تبني الوسائل اللازمة لتحقیق هذه الأهدافوالضروریة  

 كما عرفهاThomas التي تم وضعها بطریقة تضمن خلق درجة المنظمةعلىأنها خطط وأنشطة 

بین رسالة المنظمة و أهدافها، وبین هذه الرسالة والبیئة التي تعمل بصورة فعالة وذات  من التطابق

)41ص](43 [كفاءة عالیة

كما یعرفهاF.J.Goullar على أنها تعظیم استعمال الموارد مابین الأنشطة بغرض الحصول على

  .)52ص](65[   مواقع ریادیة

أما Glueck et Jauchفیرى أن  الإستراتیجیة خطة موحدة ومتكاملة وشاملة تربط بین 

للمؤسسة والتحدیات البیئیة و التي تم تصمیمها للتأكد من تحقیق الأهداف الأساسیة  المزایا التنافسیة

).2ص](64 [للمؤسسة من خلال تنفیذها الجید
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ق یمكن تعریف الإستراتیجیة على أنهانمو لأهم الأهداف والغایات والسیاسات من خلال ما سب

والخطوط الحیویة لتحقیق تلك الأهداف ،تصاغ بطریقة ما لكي تعرف ما هو العمل الذي تقوم به 

).48ص](67 [المنظمة وترید أن تكون فیه وما هو الشكل الذي ترید أن تصبح علیه

:)15ص](6 [ن الإستراتیجیة هيوتؤكد التعاریف السابقة على أ

 خطة دینامكیة مرنة وتحركات إستراتیجیة من قبل المؤسسة أو نمط من القرارات والتصرفات -

).أهداف،غایات،رسالة المؤسسة(اللازمة لإنجاز نهایة أو  غایة معینة 

ال المنافسین  استجابة أو مبادرة من قبل المؤسسة لتعدیل موقفها التنافسي إزاء تصرفات وردود أفع-

.وصولا إلى وضع   مستقبلي أفضل    

في مواجهة )قدرات و إمكانیات( تكییف أو توافق أو توازن أو تأقلم لاستغلال موارد المؤسسة -

)  الفرص والتهدیدات(ظروف البیئیة الخارجیة      

:)218ص](68 [كونوتظهر أهمیة الإستراتیجیة من 

. إستراتیجیة واضحة المؤسسة لا یمكنها الاستمرار دون-

. الأساس الذي تعتمد علیه المؤسسة هي الإستراتیجیة-

. إعداد الإستراتیجیة هو أولى الأولویات-

. القرارات الإستراتیجیة هي الأهم في المؤسسة وهي التي تحدد نجاحها أو فشلها-
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2.1.1.2.رسالة المؤسسة

یة تتمثل في صیاغة رسالة المؤسسة والتي تعرف على إن اللبنة الأولى في صیاغة الإستراتیج

أنهاالغرض الأساسي الذي وجدت من أجله المؤسسة، والتعبیر الأكثر تفصیلا للأنشطة، والمنتجات، 

)23ص](69[ ومصالح المؤسسة وقیمها الأساسیة من جهة أخرى  

 نشاطها ومنتجاتها  الممیز للمؤسسة عن غیرها من حیث مجالرأنها الإطاكما یعبر عنها على 

وعملائها وأسواقها والتي تعكس السبب الجوهري لوجود المؤسسة وهویتها ونوعیات عملیاتها 

.)98ص](57 [وأشكال ممارستها

دستور المؤسسة ،والمرشد الأساسي للاستراتیجیات التي یتخذها ،وهي  كما یصفها البعض على أنها

  ]70[ سسة لتحقیق أهدفها الأساسیة التي تسعي لبلوغهاتعبیر بشكل عام عن الفلسفة التي تضعها المؤ

الفكر الذي یمیز المؤسسة عن مثیلاتها من  ،ومنه یمكن القول أن رسالة المؤسسة هي)43ص(

المؤسسات والذي یحدد الغرض أو الأغراض من وجودها والذي یصنع الملامح الرئیسیة للسلعة 

لمؤسسة لیست ثابتة فالتغییرات الداخلیة ، ورسالة ا )55ص](71 [والسوق الذي یعمل فیها

 تستلزم مراجعة وثیقة الرسالة فأحمد ماهر یرى أن رسالة المؤسسة لابد أن المؤسسةوالخارجیة لبیئة 

تشتق من البیئة التي تنشط فیها المؤسسة ،فتبدأ المؤسسة برسالة معینة وبمرور الوقت ،وتغییر 

ة لابد من إدخال تعدیلات علیها لكي توائم المتغیرات التي العوامل البیئیة المحیطة ،فإن هذه الرسال

.)43ص](70[تواجهها المؤسسة

:)55ص](72[ فوجود رسالة لمؤسسة یساعد على

.سباب الرئیسیة لوجود المؤسسةالأتحدید -

.تحدید الشرعیة الاجتماعیة أو القانونیة للمؤسسة-

ن والمجتمع والمنتجات التي تقدمها و إطراف تحدید الفلسفة العامة للمؤسسة تجاه كل من الزبائ-

.التعامل الأخرى والنظرة للمستقبل

. الربط بین الوظیفة أو المستویات الاجتماعیة للمؤسسة وأهداف المؤسسة الرئیسیة -

:)15ص](73 [التي یجب أن تتمیز بها الرسالة الجیدة فیمكن حصرها فيأما أهم الخصائص 
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یمكن أن یكون لها تأثیر على سلوك مجموع المستخدمین في كل المؤسسة كون الرسالة محددة حتى -

.ها یعتمد على حاجیات المستهلك وإشباعها ،ولیس على خصائص المنتوجدیدتح-

.تعكس مهارات المؤسسة-

تظهر الفرص والتهدیدات-

.یمكن تحقیقها-

.اتصافها بالمرونة-

3.1.1.2.الأهداف

تحویل الرسالة إلى واقع فعلي ،بل هي تمثل تعهد والتزام إداري یمكن وضع أهداف المؤسسة من 

بتحقیق نتائج معینة أو الوصول إلى مستویات معینة من الانجازات فالأهداف هي النتائج المطلوب 

،فالأهداف تمثل النتائج   )122ص](74[ تحقیقها لترجمة مهام المؤسسة ورسالتها إلى واقع عملي

ا من ممارسة الأنشطة المخططة ،حیث تحدد الأهداف ما الذي یجب المرغوب في  الوصول إلیه

انجازه ومتى ،مما یتطلب التعبیر عنها في صورة كمیة وتحدیده بفترة زمنیة ووفقا لجدول زمني 

.معین

)55ص](56[: وأهم الشروط اللازمة لوضع الأهداف بشكل فعال هي

. وضع الأهداف بشكل محدد-

.تالسلوكیا والنتائج ،ولیس الأنشطة أو  التركیز على الانجازات-

. وضع أهداف قابلة للقیاس-

. تحدید جدول زمني للانجاز-

. إدخال قدر من التحدي بها مع قابلیتها للانجاز-

)15ص](73[:  تسعى المؤسسات لتحقیقها التيوأهم الأهداف

. الربحیة-

. الكفاءة-

. النمو-

) العائد ،الأسعار،الأسهم(ثروة الملاك أو المساهمین تنمیة  -
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. استغلال الموارد-

.السمعة أو الشهرة-

.القیادة السوقیة-

.البقاء-

2.2.التخطیط الاستراتیجي 

أدى التغیر الكبیر في المفاهیم الإداریة و التوجه نحو اقتصاد السوق في العدید من الدول            

لاقتصادیة مفهوم التخطیط الاستراتیجي كفلسفة وزیادة المنافسة إلى تبني العدید من المؤسسات ا

ومنهاج تسییري لجمیع الأنشطة الإداریة ،فهدف التخطیط الاستراتیجي  هو المكاملة والتولیف بین 

الأهداف الإستراتیجیة للمؤسسة والمتغیرات البیئیة المحیطیة وذلك للوصول إلى حالة التوازن 

.المتوسطةوالاستقرار للمؤسسة في الآجال الطویلة و

1.2.2.مفهوم التخطیط الاستراتیجي 

التي تهتم بإدارة وإدامة العلاقة بین بأنه العملیة الإداریة   التخطیط الاستراتیجي   Kotler عرف     

لى رسم وإعادة عیعمل التخطیط الاستراتیجي  الأهداف والمهارات ،والمواد والفرص المتغیرة ،حیث 

).146ص](6[ كل الذي یحقق النمو والأرباح المستهدفةترتیب الأنشطة والمنتجات بالش

من خلال التعاریف السابقة یمكن ملاحظة الأثر الكبیر للعوامل البیئیة للمؤسسة في تحدید الأهداف 

المستقبلیة ،والدور  الكبیر للتخطیط الاستراتیجي في فهم وتوظیف العوامل المحیطة في تحدید 

التي تساعد المؤسسة في توسیع تشكیل الاستراتیجیات التسویقیة والأهداف و العمل على إنجاحها 

)42ص](75[: أسواقها وزیادة حصصها السوقیة ،فالتخطیط الاستراتیجي هو

. التنبؤ بشكل المؤسسة في المستقبل-

. تصور توجهات ومسار الشركة في المستقبل-

 رؤیة رسالة وأهداف المؤسسة-

.ؤسسةلتي تدخل فیها الم تخیل مجال الأعمال والأنشطة ا-
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2.2.2.مبررات ومعوقات التخطیط الاستراتیجي

 : مجموعة من الأهداف المتوخاة منه تبرز أهمیة التخطیط الاستراتیجي من خلال           

 یسهل التخطیط الاستراتیجي من تعقد البیئة ویمكن من رفع درجة القدرة التنافسیة للمؤسسة ومن - 

.باستغلال الفرص المتاحة والتخفیف من التهدیدات المحتملةیسمح جهة أخرى  

 یساهم التخطیط الاستراتیجي في تقدیر النمو المتوقع مما یساعد على تحدید الأهداف المستقبلیة -

   )34ص](77[. للمؤسسة وهو ما  یعبر عنه بنتائج الأداء للدلالة على ما تم تحقیقه من أهداف

 یعمل على خلق وزیادة التنسیق بین مختلف الأنشطة والذي یمكن من حسن استخدام الموارد المتاحة -

 .وتوجیه استعمالها في المشاریع ذات الجدوى الاقتصادیة والاجتماعیة على المدى الطویل والمتوسط

)199ص](78[

سواق المستهدفة، مما یمكن  یسهل من المراقبة الجیدة للتغیر في أذواق ورغبات المستهلكین في الأ-

.المزیج التسویقي للسلعة المنتجة أو المخطط لإنتاجها من تغیر وتعدیل

 یحقق مزایا تنافسیة من خلال مساهمته في تحلیل الأسواق المستهدفة وتشخیص مختلف العوامل -

 .المؤثرة علیها

 من أهم هعرض لها والتي تجعللتي تم التوعلى الرغم من المزایا المتعددة للتخطیط الاستراتیجي وا

 الوظائف الإداریة   إلا أن هناك مجموعة من القیود  التي تعیق عملیة التخطیط الاستراتیجي منها

:)35ص](79[

 وهو ما یجعل التخطیط الاستراتیجي عبارة عن استشراف للمستقبل ویعود ذلك: الاضطراب البیئي -

:الى

......)القانونیة، السیاسیة(التسارع الكبیر لعناصر البیئة      *

.صعوبة وكلفة متابعة التغیر بشكل مستمر     *

: من الإعاقات الهامة للتخطیط الاستراتیجي :  ضیاع الوقت والانطباع للشيء لدى المدیرین-

.               الإدارة العلیاالأهداف للوقت الكبیر من استنزاف المناقشات حول الرسالة و    *

 .لتزام بالتنفیذ للخطة یؤثر على مستوى المدراءنقص الا*  
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3.2.2.مستویات التخطیط الاستراتیجي

یمكن النظر للتخطیط الاستراتیجي من خلال ثلاث مستویات وذلك حسب حجم المؤسسة وتنوع        

 ،لذا لتنوع الإنتاجيأنشطتها ومنتجاتها حیث ظهرت في السنوات الأخیرة مجموعات عملاقة تتمیز با

Domain deactivate Stratigique :DAS)وذلك بهدف زیادة فاعلیة *( ح  استحدث مصطل 

.المستویات المختلفة للتخطیط الاستراتیجي)14(التخطیط الاستراتیجي للمؤسسة، ویلخص الشكل رقم

 

الشكل 14:مستویات التخطیط الاستراتیجي[43](ص149)

 هي أجزاء من المؤسسة تمتلك حریة التعامل باعتبارها مراكز إنتاج لها إدارتها وموردها الخاصة بها لكنها تتكامل -*

.مع الوحدات الأخرى في إطار الإستراتیجیة العامة للمؤسسة

الإنتاج

رئیس مجلس الإدارة

الأفراد
الشؤون 
المالیة

لأعمال وحدة ا
الإستراتیجیة

وحدة الأعمال 
الإستراتیجیة

-ب-المنتوج-ا-المنتوج
-المنتوج

-ج

وحدة الأعمال 
الإستراتیجیة

التسویق
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: مستویات هيةتبرز ثلاث)14(من خلال الشكل رقم

-التخطیط الاستراتیجي على مستوي المؤسسة ككل:

 هذا المستوى الإداري عملیة تخطیط كل الأنشطة المرتبطة بصیاغة رسالة المؤسسة فيیتم     

وتحدید الأهداف الإستراتیجیة في ضوء الموارد المتاحة في المؤسسة ،والفرص والتهدیدات التي 

ام بتوزیع الموارد بین وحدات الأعمال الإستراتیجیة مع الاهتم"تفرضها البیئة الداخلیة والخارجیة 

.)17ص](69 [وتحقیق التناسق والتكامل في الأنشطة وعملیات هذه الوحدات

-التخطیط الاستراتیجي على مستوى وحدات الأعمال الإستراتیجیة:

 من تتم على هذا المستوى صیاغة وتنفیذ الخطة الإستراتیجیة لكل وحدة على حدى انطلاقا     

الأهداف الكلیة للمؤسسة والإمكانیات الخاصة بكل وحدة في ظل التحلیل الدقیق لمتغیرات البیئة 

الداخلیة والخارجیة للوحدة حیث یشترك رؤساء الوحدات مع أعضاء الأنشطة بها في صیاغة 

. )21ص](70[الاستراتیجیات مع شرط التناسق  مع الإستراتیجیة العامة للمؤسسة 

-التخطیط الاستراتیجي على المستوى السلعي :یحتوي التخطیط الاستراتیجي على هذا المستوى 

اختیار الأهداف السوقیة ووضع البرامج طویلة الأمد واختیار المزیج التسویقي المتضمن أنشطة 

المنتوج ونظام التوزیع وهیكل الاعتبار والنشاط الترویجي ،بمعنى أن الإدارة على هذا المستوى 

 الأهداف والاستراتیجیات  و النشاط التسویقي للمنتوج ،وما یتمیز به التخطیط تهتم بوضع

الاستراتیجي في المؤسسات الصغیرة أو ذات المنتوج الواحد هو اندماج المستویات التخطیطیة 

. الثلاثة في هذا الشكل من التخطیط

4.2.2.مراحل التخطیط الاستراتیجي للتوزیع

 الاستراتیجي للتوزیع من مجموعة من الخطوات المتتالیة  والمتكاملة تتكون عملیة التخطیط     

،وعلى الرغم من الاختلافات الشكلیة بین الكتّاب من حیث العدد والترتیب ،لكن المهم هو 

شمولیتها على الأنشطة الرئیسیة مع بقاء الاختلافات من حیث التفاصیل ودرجة التعقید والسبب   

 المؤسسات من حیث الحجم وطبیعة النشاط الذي تعمل فیه المؤسسة في ذلك هو الاختلاف بین

الاستراتیجي للتوزیع تمر بعدة مراحل تكون  والعوامل البیئیة المحیطة،وعموما فعملیة التخطیط

بدایتها الإستراتیجیة العامة للمؤسسة والمتمثلة في رسالتها و أهدافها  وقد تم التعرض إلیهما في 

).15( بقیة المراحل  فیلخصها الشكل رقمالمطلب الأول،  أما
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الشكل 15 :مراحل التخطیط الاستراتیجي للتوزیع[84](ص125)

:تبرز مجموعة من المراحل كالتالي) 15(من خلال الشكل رقم

-تحلیل الموقف: تبدأ عملیة التخطیط الاستراتیجي بتحلیل الظروف المتعلقة بالموقف الحالي 

درجة المنافسة وحجمها ،أدوات التطویر،درجة ثبات الطلب،تقدیر نوعیة : للمؤسسة ویشمل 

:،كل هذه العوامل یمكن إیجازها في)113ص](80 [العملاء الحالین والمرتقبین

تنتج الفرص من خلال التغیرات التي قد تحدث في السوق أو عدم قدرة : الفرص والتهدیدات-

ات ،التوفر على شبكات توزیع واسعة ،صعوبة دخول المنافسین المنافسین على تلبیة حاجی

،أما التهدیدات فهي عبارة عن عراقیل تواجه المؤسسة وتؤثر على )113ص](27 [للأسواق

.قدرتها في خدمة الأسواق

تنتج عن الإمكانیات والموارد المتاحة للمؤسسة فنقاط القوة تمثل المیزة : نقاط القوة والضعف-

لمؤسسة لمواجهة المنافسین وغزو الأسواق،أما نقاط الضعف فتمثل تهدیدات تؤثر على التنافسیة ل

.مستقبل المؤسسة 

تحلیل  الموقف

دراسة الأسواق 
وخصائصها

تحدید الأهداف المراد 
انجازها

الرقابة على 
الإستراتیجیة 
التوزیعیة

تنفیذ الإستراتیجیة 
التوزیعیة
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مستوى خدمات جید للعملاء :الخ،أما نقاط القوة فتتمثل في ..ارتفاع تكالیف النقل والتوزیع: مثل

الخ..ر شبكات توزیع قویة،توفّ

-دراسة السواق وخصائصه:یتوقف تصمیم الإستراتیجیة التوزیعیة على نوعیة السوق الذي تنشط 

فیه المؤسسة واتجاهاته وطبیعة المنافسة فیه،فاتخاذ القرارات الإستراتیجیة یتطلب دراسة العدید 

خصائص المستهلكین ،اتجاهات الأسعار،حجم الطلب الحالي :)148ص](81 [مثل من المتغیرات

دف ،نظم التوزیع المتبعة من طرفهم ،ومن ثم والمستقبلي ، المؤسسات المنافسة في السوق المسته

.یتم اختیار الإستراتیجیة التوزیعیة القادرة على تحقیق أهداف المؤسسة

بعد تحلیل الموقف وتحدید الفرص والتهدیدات،و إبراز نقاط القوة والضعف یتم :تحدید الأهداف -

ط الاستراتیجي ،ومن المیزات الانتقال إلى تحدید الأهداف التوزیعیة والتي تعتبر أساس التخطی

الواقعیة ،الانسجام مع الأهداف العامة للمؤسسة ،قابلیتها : التي یجب إن تتصف بها الأهداف هي

.للقیاس لتسهیل التعدیل المناسب للإستراتجیة

:یتم تنفیذ الإستراتیجیة التوزیعیة عن طریق مجموعة من المراحل والمتمثلة في:التنفیذ-

یعرف بأنه مجموعة من المعلومات والقیود المرتبطة بموقف معین والتي :لتحلیل تصمیم نموذج ا-

یتم تجمیعها لأغراض التحلیل، ویسهل استعمال نموذج التحلیل من معرفة السیاسات البدیلة على 

.الأداء قبل بدء مرحلة التنفیذ الفعلي أي قبل تخصیص الموارد

ید میزانیة التوزیع والتي یتوقف تحدیدها على أساس تقوم المؤسسة بتحد:تحدید میزانیة التوزیع-

.الأهداف المسطرة والمراد تحقیقها ،كما یمكن أن تحدد على أساس نسبة من رقم الأعمال

الأنشطة التوزیعیة هي الوسیلة التي یمكن من خلالها تجسید : التنسیق بین الأنشطة التوزیعیة-

یم المزیج التوزیعي وفق المكانة المرغوبة من الإستراتیجیة على أرض الواقع ،بحیث یتم تصم

.طرف المؤسسة

وأخیرا فإنه یجب على المؤسسة مراقبة الإستراتیجیة : الرقابة على الإستراتیجیة التوزیعیة-

التوزیعیة ،ومقارنة الأداء الفعلي مع المخطط ،بواسطة معاییر مختارة لقیاس الأداء مع الأخذ بعین 

حجم :فصیلا،ویتم التعبیر عنها كمیا،مع ارتباطها بفترة زمنیة محددة مثلالاعتبار أن تكون أكثر ت

المبیعات لكل منطقة جغرافیة،تكلفة المبیعات ونسبتها إلى حجم المبیعات،حجم الأرباح

.)150ص](81 [
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3.2.نظام معلومات التوزیع

 توفیر المعلومات یهدف نظام المعلومات التوزیعي إلى رفع كفاءة المؤسسة التوزیعیة بواسطة     

وتدعیم قرارات المدیرین ،إن اتخاذ القرارات السلیمة لا یتم إلا في وجود المعلومات المطلوبة 

لاتخاذ هذه القرارات بالنوعیة والتوقیت والحجم المطلوب ،هذه القرارات التوزیعیة تتعلق بإدارة 

.یعیةالعملیات وتشمل تخطیط وتنظیم وتوجیه والرقابة على الأنشطة التوز

1.3.2.المعلومات والبیانات

لقد واكب ازدیاد أهمیة المعلومات في المؤسسة التطور الهائل في تكنولوجیا المعلومات      

.والاتصال مما أدى إلى أن تصبح عنصرا حیویا یحدد مصیر المؤسسة

 1.1.3.2.مفهوم المعلومات والبیانات

ومات في الحیاة العملیة كمترادفین لوصف شيء ما  البیانات  والمعلاعادة ما یستخدم مصطلح    

على الرغم من الاختلاف الكبیر في مفهوم ومعنى كل منهما،لذا یتطلب الأمر توضیح معنى 

.ومفهوم كل من المصطلحین حتى یتم الفهم الصحیح لمعنى تشغیل البیانات

 تعبر عن فكرة ما،أو حدث یتلك الحقائق والأرقام والحروف والكلمات والإشارات التى البیانات ه

)42ص](82 [معین أو موقف محدد

الخ تعبر عن حقائق …فعلى سبیل المثال فأرقام الإنتاج وأرقام مستویات المخزون وعدد العمال

مجردة لیست ذات دلالة في ذاتها أي لو تركت على حالها لن تضیف شیئا إلى معرفة مستخدمیها 

البیانات التي تم اعددها في شكل  ات،أما المعلومات فهيمما یؤثر على سلوكهم في اتخاذ القرار

أكثر نفعا لمستغلیها ،والتي لها قیمة محركة في الاستخدام الحالي أو المتوقع أو في القرارات التي 

 ،ویمكن التعبیر عن العلاقة بین البیانات والمعلومات في الشكل )97ص](83 [یتم اتخاذها

).16(رقم



90!

معلومات–دورة البیانات ):16(رقمالشكل 

الشكل16:دورة البیانات –معلومات [85](ص14).

2.1.3.2.خصائص المعلومات الجیدة:

من خلال مناقشة التعاریف السابقة والخاصة بالتفرقة بین مفهومي المعلومات والبیانات حیث      

دة منها في اتخاذ القرارات إلا إذا توفرت إن مخرجات النظام من المعلومات التي لا یمكن الاستفا

:)50ص](86[ فیها الخصائص التالیة

بمعنى ملائمة المعلومات مع الغرض الذي أعدت من أجله، ویمكن الحكم على مدى : الملاءمة-

ملاءمة وعدم ملاءمة المعلومات بمدى ارتباطها بموضوع القرارات وأثرها على سلوك 

ئمة هي تلك التي ترتبط بموضوع القرار وتؤثر على سلوك متخذ فالمعلومات الملا. مستخدمیها

القرار وتجعله یعطي قرار یختلف عن ذلك القرار الذي كان سیتخذه في حالة غیاب هذه 

.المعلومات

بمعنى تحصیل ومعالجة المعطیات في أقرب وقت ممكن ،لكي لا تفقد المعلومات : الوقتیة -

  القرار ،وفي حالة وصول المعلومة متأخرة عن موعد حداثتها ونفعها لدى مختلف مستویات

.)154ص](87[)1( .الحاجة إلیها فإنها ستفقد قیمتها

بمعنى كون المعلومات واضحة وخالیة من الغموض، ومتناسقة فیما بینها : السهولة والوضوح-

.دون تعارض ویكون عرضها حسب احتیاجات المستفیدین 
                                                

1

بیانات

عملیات تشغیل من 
خلال الحاسب الآلي  

البشريأو العقل 

معلومات

قرارات
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 الصحیحة أن تكون معلومات حقیقیة عن الشيء الذي تعبر عنه یقصد بالمعلومات: الصحة والدقة-

.،ودقیقة بعدم وجود أخطاء أثناء الإنتاج والتجمیع والتقریر عن هذه المعلومات

ي كافة الجوانب و الاهتمامات بمعني كون المعلومات المقدمة معلومات كاملة تغطّ:الشمول-

أنها القرار ،كما یجب أن تكون هذه المعلومات لمستخدمیها أو جوانب المشكلة المراد أن یتخذ بش

في شكلها النهائي،بحیث لا یضطر مستخدمها إلى إجراء بعض عملیات تشغیل إضافیة حتى 

.یحصل على المعلومات المطلوبة

بمعنى أن تقدم المعلومات في الصورة وبالوسیلة التي یقبلها مستخدم هذه المعلومات من  :القبول-

المضمون ،فمن حیث الشكل یمكن أن تكون المعلومات في شكل تقریر حیث الشكل ومن حیث 

مكتوب بلغة سهلة وواضحة ومفهومة  في شكل جداول أو إحصائیات أما من حیث المضمون 

فیتعلق بدرجة التفاصیل المطلوبة،فلا تكون مختصرة أكثر من اللازم بحیث یفقدها معناها ولا 

عة ملل مستخدمیها وبالتالي عدم القدرة على التركیز مفصلة أكثر من اللازم مما یؤدي إلى سر

)16ص](88[ .للحصول على المعلومة المطلوبة

3.1.3.2. أنواع المعلومات: 

إن تصنیف المعلومات یكتسي أهمیة كبیرة، في تحقیق كفاءة نظام المعلومات وتصنف      

:المعلومات إلى

-المعلومات حسب طبیعة النشاط الإداري :إن وجود مختصین مختلفین في مستویات التنظیم 

المختلفة وكذا تعدد المجموعات ذات المصالح المختلفة أدى إلى  ضرورة تنوع المعلومات وعلیه 

:یمكن تقسیم المعلومات إلى

هي المعلومات التي تساعد المؤسسة في معالجة ورسم : معلومات خاصة بالتخطیط الاستراتیجي-

.لة الأجل سواء في المؤسسة أو البیئة الخارجیةالاستراتیجیات والاتجاهات طوی

وهي المعلومات التي تقوم بدعم مدیر الإدارة التشغیلیة وذلك : معلومات خاصة بالرقابة التشغیلیة-

)57ص](89[. بمتابعة عناصر النشاط والتحویلات من وإلى المؤسسة

-المعلومات حسب أسلوب تجمیعها :حسب هذا التصنیف فإن للمعلومات شكلین هما:

وهي التي تجمع خصیصا لغرض اتخاذ قرار معین، وتتمیز في الغالب بعدم : معلومات أولیة-

 .قابلیتها للتعمیم، ویتطلب جمعها وقتا طویلا وجهودا بشریة كبیرة وتكالیف باهضة

)322ص](28[

سطة وهي المعلومات التي سبق جمعها إما بواسطة المؤسسة ذاتها، أو بوا:  معلومات ثانویة-

)115ص](26 [.أجهزة خارجیة

-المعلومات حسب مستوى الدقة: تصنف المعلومات حسب هذا المبدأ إلى:
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.یمكن ملاحظتها بسهولة ولا تحتاج إلى جهد كبیر من طرف المؤسسة:حقائق-

.هي التطلع إلى المستقبل ،برؤیة إستشرافیة سواء على المدى القریب أو البعید:تنبؤات-

4.1.3.2. دور المعلومات:

ویمكن ) داخلیة، خارجیة(للمعلومات استعمالات متعددة تتحدد حسب الهدف من استعمالاتها      

)99ص](90[ :حصر استعمالاتها في

-المعلومات أداة لدعم مسار التسییر :إن مسار التسییر عبارة عن التوفیق بین مجموعة من 

رف المؤسسة ،لذا ینبغي أن تكون مختلف الأنشطة والقرارات بغیة تولید نتائج مرغوب فیها من ط

ن لهذا فإن بقاء المؤسسة العملیات المشكلة للمسار مترابطة فیما بینها لأنها تنتج وتستعمل وتخزّ

.مرتبط بمدى أدائها  بضمان إمدادات معلوماتیة كافیة

-المعلومة أداة للاتصال داخل المؤسسة: بضمان التنسیق بین مختلف الأطراف داخل المؤسسة 

،عن طریق تبادل بیني للمعلومات ،بحیث أصبحت وظیفة الاتصال المحدود بواسطة اختیار بنیة 

مختلف الأطراف هدفا بحیث یسهل الاهتداء إلیه،وازداد هذا الجانب وضوحا مع انتشار استعمال 

.قواعد البیانات ،علم المكتبات،ظهور الانترنت 

-المعلومات أداة دعم للخبرات الفردیة داخل المؤسسة: تساهم المعلومات في الرفع من ذكاء 

المؤسسة لأن القدرة المعرفیة للمؤسسة تتمثل في حقیقة قدرة الأفراد الذین تتكون منهم،بحیث 

ل المعرفة،من النماذج المعرفیة التي تجمع ثم تصفى وتعالج المعلومات لتتحسن هذه النماذج تشكّ

.بفضل المعلومات المتاحة

إن للمعلومة دور تؤدیه مع محیط المؤسسة ،سواء تحت شكل : لربط مع المحیطالمعلومة أداة ل

معلومات مندمجة في منتج معین،أو تحت شكل أنظمة معلومات بین مؤسسات مختلفة فتكنولوجیا 

المعلومات یمكن اعتمادها من اجل تقویة وتمتین قاعدة المركز التنافسي للمؤسسة من خلال تغییر 

.دین وسائل اتصال لتسهیل الطلبیاتكاعتماد بعض المورّ" مورد_ زبون "وبعث علاقة جدیدة 

 2.3.2.مفهوم ووظائف وموارد نظم المعلومات

تلعب نظم المعلومات دورا هاما في إدارة المؤسسة خاصة مع ما یشهده العالم الآن من     

بعد وغیرها من لات نحو العولمة و الاتجاه المتزاید نحو اقتصاد الخدمات ،والعمل عن تحوّ

م بقاء المؤسسات و الظواهر ،حیث تصبح معها المعلومات سلاحا استراتیجیا  یدعّ

.استمراریتها في السوق
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1.2.3.2.مفهوم نظام المعلومات

یمكن إرجاع الاختلافات الكبیرة في التعاریف لنظام المعلومات إلى الخلفیات العلمیة     

تلك  ن بهذا المجال ،فیعرفه جلال العبد ومنال الكردي  بأنهوالعملیة لمختلف الباحثین والمهتمی

النظم التي تستخدم نظم الحاسب الآلي في توفیر احتیاجات المدیرین المختلفة من المعلومات 

ن هذا النظام للمعلومات من شخص واحد على اللازمة لأداء وظائفهم واتخاذ قراراتهم،ویتكوّ

ق تنظیمي معین ،ویحتاج لحلها إلى وجود بعض الأقل یواجه مشكلة معینة ، داخل نس

)7ص](91[ المعلومات التي یتم توفیرها من خلال وسیلة معینة

ف على أنه مجموعة العناصر المترابطة بینها لإنتاج المعلومات وذلك بمعالجتها كما یعرّ

)27ص](92 [وتخزینها من أجل استخدمها في الرقابة واتخاذ القرارات في المؤسسة

 المعلومات یحتوي على معلومات تتعلق بالتنظیم والبیئة المحیطة ،ویتم إنتاج المعلومات فنظام

من خلال ثلاث أنشطة رئیسیة المدخلات والعملیات التشغیلیة والمخرجات كما أن التغذیة 

 عن الأنشطة في المؤسسة لتقییم وتحسین المسئولین إلى الأفراد العكسیة هي مخرجات ترتدّ

الثلاثة  المعلومات التي تحتاجها المؤسسة لاتخاذ القرارات تج هذه العملیات المدخلات، تن

.ورقابة العملیات وتحلیل المشاكل 

)10ص](93[ :من التعاریف السابقة ینتج

 نظام المعلومات یمكن أن یكون نظاما رئیسیا یجمع ویوزع المعلومات وفق برامج وقنوات -

ع أو نظاما غیر رسمي یجمع ویوزّ) لخ......اتالاجتماعات الرئیسیة ،الخطاب(محددة 

)الخ.....الاتصال الرسمي والاتصال غیر الرسمي(المعلومات عبر قنوات غیر رسمیة 

 إن المعلومات التي یقدمها نظام المعلومات تكون معلومات تتعلق بالماضي أو الحاضر أو -

سسة سابقا وتوفیر معلومات ن المدیر من معرفة وضع المؤالمستقبل  فتوفیر المعلومات تمكّ

.لمعرفة الوضع الحالي والمستقبلي 

مها نظام  المعلومات قد تكون صورة شفویة أو مكتوبة ،والوضع  إن المعلومات التي یقدّ-

العادي أن المعلومات تكون مكتوبة في شكل تقاریر ،أو في بعض الأحیان یمكن أن تكون 

 .ات التي یتم الإمداد بها غیر الحساب الآلي  تسجیلات صوتیة خاصة إذا كان مصدر المعلوم

)22ص](94[

 إن المعلومات المقدمة من نظام المعلومات مرتبطة بشكل كبیر بالبیئة الخارجیة حیث تمكن -

.هذه المعلومات المؤسسة من معرفة الفرص المتاحة والتهدیدات الممكنة 

 وذلك باستعمال وسائل یدویة  لابد من وجود أهداف یسعى نظام المعلومات إلى تحقیقها-

،أو الآلیة )الأوراق(
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أو أنظمة التحلیل  وبرمجیات حدیثة  إن هذه الأهداف تتمثل أساسا في مساعدة ) الحاسوب(

الإداریین في أداء

 .ومساعدة المدیرین في اتخاذ قراراتهم ) الخ...الرقابة ،التنسیق(أعمالهم 

:ام المعلومات كالتالي نموذجا مبسطا للنظ) 17(ویقدم الشكل رقم 

بیانات

                                                                           معلومات      

المؤسسة

الشكل17:نموذج نظام المعلومات[95](ص55)

بیانات البیئة الخارجیة 

اتخاذ القرارات وتحدید نظام المعلوماتبیانات البیئة الداخلیة
البدائل 

الأفراد والأجهزة
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2.2.3.2.موارد نظام المعلومات

   )18(صها الشكل رقم على ثلاث مكونات أساسیة یلخّیحتوي نظام المعلومات    

الشكل 18:مكونات نظام المعلومات[94](ص123)

:وفیما یلي توضیح لهذه المكونات

-الأجهزة والمعدات:وتشمل جمیع الأجهزة والمعدات المستخدمة في إدخال وتشغیل البیانات و 

)33ص](91[ :إخراج المعلومات منها

،وحدة التشغیل المركزیة والتي )الفارة،لوحة المفاتیح(یتكون من وحدات الإدخال: نظم الحاسب -

).الشاشة،الطابعة(توفر المعالجة الدقیقة ، وحدات الإخراج

-CD وهي جمیع الأشیاء الملموسة والتي یتم تسجیل البیانات علیها من الورق : الوسائط-

.والأقراص

- نظم التشغیل والبرامج : تحتوي على جمیع تعلیمات التشغیل ومن أمثلة هذه الموارد:

.WINDOWS من أهمها برامج تشغیل النظام والتي تتحكم في تشغیل نظام :  برامج النظام -

المعلومات مثل

EXCEL،WORD ه إلى خدمة فئات معینة من المستخدمین مثلوالتي توجّ:  برامج التطبیقات-

-الإجراءات: والمتمثلة في تعلیمات التشغیل الموجهة لمستخدمي نظام المعلومات مثل برنامج 

.أوفیس 

المكونات الأساسیة 
لنظام المعلومات

الأجهزة أجهزة التشغیل 
والمعدات

نظم التشغیل 
والبرامج

الأفراد

البیانات
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-الأفراد : إن توفر الأفراد ضروري لعمل أي نظام، و هناك نوعین أساسیین من الموارد البشریة 

:الضروریة لتسییر نظام المعلومات هما 

فة مباشرة و یستخدمون وهم الأفراد الذین یتعاملون مع النظام بص:  المستخدمین النهائیین -

المحاسبین ، رجال البیع ، المهندسین : مخرجاته المجهزة بواسطة الآخرین منهم 

،المدیرین،العملاء، وبدون المستخدمین النهائیین،فإن نظام المعلومات لن تكون له فائدة،فالمستخدم 

.النهائي هو الذي ینشئ الحاجة  للمعلومة في الغالب 

:لون النظام ویشمل أفرادا مثلرون ویشغّوهم الذین یطوّ:المعلومات الأخصائیون في نظام -

یقومون بتصمیم نظام المعلومات بناءا على متطلبات المعلومات التي یحصلون :محللي النظام * 

.علیها من المستخدمین النهائیین

یقومون ببناء برامج الحاسب الآلي باستخدام التفاصیل :مطوري النظام * 

.لهم ر التي توفّ

.المعلومات عدة في تشغیل ومتابعة وصیانة نظممهمتهم المسا:مشغلي النظام * 
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3.2.3.2.وظائف نظم المعلومات:

  )19(صها الشكل رقمیقوم نظام المعلومات بعدة وظائف یلخّ    

مستخدمي

المعلومات

الشكل 19:وظائف نظام المعلومات[95](ص65)

)38ص](85[ :فإن أهم الوظائف التي یقوم بها نظام المعلومات هي) 19(حسب الشكل رقم

-الحصول على البیانات: تختص هذه الوظیفة في اختیار وتحدید البیانات اللازمة لاحتیاجات 

.متخذي القرارات سواء من مصادرها الداخلیة أو الخارجیة

رقابة البیانات

تجمیع البیانات
استخراج 
المعلومات

تشغیل 
البیانات

إدارة البیانات

حمایة البیانات

مصادر 
البیانات
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-أنشطة إدخال البیانات :

التسجیل والتحریر، :عن طریق إدخال البیانات وتجمیعها وإعدادها للتشغیل وتشمل أنشطة مثل    

وفي العادة یتم إدخال البیانات مباشرة إلى الحواسیب أو تسجیلها على وسیط مادي إلى حین 

.إدخالها إلى الحاسب

-أنشطة تشغیل البیانات :تتضمن هذه الوظیفة تجمیع وتحلیل البیانات والتحقّق من صحتها وفقا 

)55ص](96[ :لإجراءات وبرامج معدة مسبقا بناءا على

 تحدید طبیعة استخدام المعلومات لمواصفات المعلومات المطلوبة ومن ثم طریقة معالجة -

.البیانات

 رأي الخبراء، حیث یشترك المتخصصون في وضع تعلیمات وبرامج التشغیل اللازمة لإعداد -

.ریر المطلوبةالتقا

. تحدد تكنولوجیا المعلومات المستخدمة للإجراءات الفنیة للتشغیل-

زمة لخدمة احتیاجات المستخدم ذه المعالجة هو الحصول على المعلومات اللاّإن الهدف من ه

)37ص](91[ :النهائي  والمتمثلة في

.وتشمل عملیات الجمع والطرح والقسمة وحساب المتوسطات: الحساب -

.یعني الفرز والترتیب ووضع البیانات في تسلسل منطقي أو حسابي معین:الفرز والترتیب -

یهدف التصنیف إلى وضع البیانات في قطاعات أو فئات طبقا لخصائص مشتركة : التصنیف-

.بصورة ذات معنى 

بهدف دمج وتلخیص كمیة كبیرة من عناصر البیانات بحیث تصبح أكثر قابلیة : التلخیص-

.اب بما یحقق الاستفادة المطلوبة للمستخدملاستیع

-تخزین البیانات :تحفظ جمیع البیانات التي تم الحصول علیها ثم تحفظ وتخزّن  بطریقة یسهل 

.الرجوع إلیها عند الحاجة وترتبط طریقة الحفظ على نوع التكنولوجیا المتوفرة

 -استخراج البیانات :بعد تشغیل البیانات یتم استخراج المعلومات في شكل رسائل أو تقاریر أو 

صور بیانیة  والتي یمكن أن تصل إلى المستخدم من خلال شاشة العرض أو في شكل مطبوعات 

.أو من خلال وسائط متعددة 
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-إیصال المعلومات إلى مستخدمیها :

ت كل المطلوب وفي الوقت المناسب لاحتیاجایقوم نظام المعلومات بإیصال المعلومات بالشّ    

د من تلبیة نظام المعلومات لاحتیاجات متخذي القرارات من مراكز القرار بالمؤسسة والتأكّ

.المعلومات

3.3.2.تصمیم وإدارة نظام معلومات التوزیع :

یرتبط نجاح المؤسسة في اتخاذ القرارات الإداریة بدرجة كبیرة على مدى نجاحها في اتخاذ     

وزیع، ویتطلب هذا بدوره وجود نظام معلومات متكامل عن  المرتبطة بالت السلیمة القرارات

الأسواق والمتعاملین والمستلزمات ووسائل النقل والتخزین والتعبئة والتغلیف ووسائل الحركة 

.وغیرها من الوسائل ذات التأثیر المباشر على أداء التوزیع

1.3.3.2.أهدافه وخصائصه 

: وزیعي من تحقیق مجموعة من الأهداف والنتائج أهمها ن كفاءة وفاعلیة نظام المعلومات التتمكّ

)327ص](97[

 تزوید إدارة المؤسسة ببیانات المفاضلة بین امتلاك أو تأجیر وسائل النقل في ظل اعتبارات -

.الزمن والوقت والكلفة وبما یتفق و احتیاجات العملاء 

 للمخازن الرئیسیة والفرعیة  یساعد نظام المعلومات التوزیعي في تحدید الأماكن المناسبة-

ومساحتها وتسهیل اتخاذ القرارات الإستراتیجیة بشأن شبكات التوزیع وعلاقاتها بمراكز الإنتاج 

.والصیانة 

عاملین فیها وكذالك تقیم  یساهم نظام المعلومات التوزیعي في عملیة التقییم لأداء إدارة التوزیع وال-

ذها الإدارة بشأن كمیة ووقت وتكلفة النقل والتخزین وذالك من القرارات الإداریة والتي تتخفعالیة 

خلال توفیر البیانات والمعلومات عن الأداء الفعلي ومقارنته بالنتائج المستهدفة وكذلك اتخاذ 

.الأنشطة التوزیعیة القرارات التصحیحیة لزیادة فعالیة وكفاءة

لتداولها وحفظها هار المسؤولین  المساهمة في وضع خطة إستراتیجیة لوظیفة التوزیع وإظ-

 من سلامة استخدامها لأغراض التفكیر الإستراتیجي وإعداد الخطة د والتأكتحدیثهاومتابعة 

الإستراتیجیة لوظیفة التوزیع ، أما خصائص النظام التوزیعي فلا بد أن تنتج بناءاعلى الأهداف 

غیل والتخزین واستخراج المعلومات من المتوخاة منه ، ومنه فلا بد أن تتم عملیات الإدخال و التش

النظام من خلال تلك الأهداف المطلوبة من نظام المعلومات التوزیعي  في المؤسسة و لتحقیق 
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: ر مجموعة من الخصائص أهمها فاعلیة وكفاءة نظام المعلومات التوزیعي لا بد من توفّ

)641ص](76[

: التكامل والترابط مع الأنشطة الأخرى -

ذ مجموعة من الأعمال تتعلق بترابط و تكامل اعلیة وكفاءة نظام المعلومات التوزیعي اتخاتتطلب ف

    :الأنشطة التوزیعیة مع باقي أنشطة المؤسسة، من خلال الإجابة عن الأسئلة التالیة 

 ما هي البیانات المطلوبة والمعلومات عن عناصر البیئة الخارجیة والداخلیة لتشغیل نظام -

.ت التوزیعي المعلوما

 ما هي مصادر الحصول على البیانات والمعلومات سواء المتوفرة أو غیر متوفرة من أجل -

التوزیعي؟تشغیل نظام المعلومات 

 ما هي البیانات المتوفرة لدى المؤسسة ویمكن الاستفادة منها في تشغیل نظام المعلومات -

التوزیعي ؟   

 عن توفیر هذه البیانات والمعلومات وما هي أدوار كل منها  ما هي الأطراف المعنیة و المسئولة- 

،وكیف یتم التنسیق بینها؟ 

تتطلب فاعلیة نظام المعلومات التوزیعي سرعة :  سرعة تلبیة مطالب الأنشطة والإداریة الأخرى-

.تلبیة مطالب الإدارة و الأنشطة المختلفة و بطریقة تتفق مع إمكانیاتها و أهدافها 

:  التخزین  ملائمة-

تتطلب فعالیة وكفاءة نظام المعلومات التوزیعي أن تتم عملیات الاسترجاع وتشغیل و تحلیل 

البیانات بالطریقة التي تتوفر المخرجات الملائمة في صورة تقاریر ومستندات تتفق وسرعة اتخاذ 

 :)364ص](76 [القرارات، ویتطلب ذلك مجموعة من الاعتبارات هي

سترجاع على استدعاء البیانات في صورتها الصلبة أو بعد تعدیلها للوفاء قدرة عملیة الا- 

.باحتیاجات مستخدمیها

إمكانیة التشغیل الفني والتحلیل المنطقي للبیانات بالطریقة المناسبة لاستخراج الوثائق - 

. ت الإداریةیة أو إصدار القراراوالمستندات أو التقاریر التي اعتمادها في اتخاذ الإجراءات التنفیذ

2.3.3.2.مكونات نظام معلومات التوزیع

 إن الهدف الأساسي من جمع البیانات و معالجتها و تخزینها من طرف المؤسسة هو إمداد     

المكونات التفصیلیة ) 20(متخذي القرارات في جمیع المستویات الإداریة ، ویظهر الشكل رقم 

.الفرعیة للنظام المعلومات الإداريللنظام المعلومات التوزیعي كأحد الأنظمة 
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بیانات الإدارة بیانات منشورة سجلات الشركة العملاءبیانات 

قاعدة البیانات        

سجلات یدویة                                    
 ملفات الحاسب الآلي                             
   

تشغیل البیانات    استرجاع البیانات     تحلیل البیانات      

تقاریر استثنائیة 
        

تقاریر عن الحالة   
   

تقاریر بالملخص    
 

تقاریر تنفیذیة    
اء  ، وثائق مجهزة  ،   أوامر الشرنتائج التحلیل       

فواتیر    

مدخلات 

قاعدة بیانات 

المدیر    

                                                                                                               

     

مخرجات  

الشكل 20 : العناصر الأساسیة لنظام المعلومات التوزیعي [36](ص105)

:یتم استعراض مكونات نظام معلومات التوزیعي كالتالي

- المدخلات:

تبدأ عملیات نظام المعلومات التوزیعي بتحدید و تجمیع و تنظیم البیانات اللازمة لعملیة اتخاذ        

:)106ص](36[القرارات من جانب الإدارة ، ومصادر هذه  المعلومات متعددة ومتنوعة وأهمها 

یعتبر العملاء المصدر الأساسي للبیانات والتي تشتمل على حجم المبیعات ، توقیت :  العملاء -

ن المؤسسة من سهولة التنبؤ بالمبیعات في البیع ، مواقع البیع ، أوامر الشراء ، والتي تمكّ

.المستقبل وجمیع القرارات الخاصة بالنقل والتخزین والمناولة 



102!

سجلات :تعد مصدرا هاما لنظام المعلومات التوزیعي وتحتوي في الغالب على : سجلات الشركة-

الخ،حیث یتم تصنیفها  ....المبیعات المحاسبیة،التكالیف ،الدراسات السابقة،تقاریر المخازن

 .ومعالجتها مسبقا بشكل یمكن استغلالها في اتخاذ القرارات

مؤسسة من استشاریین داخلین ،مخططین،مندوبي وهي جمیع الخبرات المتوفرة لل: بیانات الإدارة-

.بیع،أخصائي المشتریات وتتعلق هذه البیانات بتوقعات الطلب واتجاهاته وسیاسات المنافسین

من طرف الأجهزة الحكومیة والبنوك والمؤسسات المختلفة،كما قد تتوفر :التقاریر المنشورة-

هذا النوع من البیانات بالعمومیة والتقادم في البیانات في أبحاث جامعیة أو مجلات علمیة ،ویتمیز 

.الغالب لذا لابد من بذل الجهود للوصول إلى بیانات منشورة محددة وحدیثة

-إدارة قاعدة البیانات:

 یتمثل هدف نظام المعلومات التوزیعي في تحویل البیانات إلى معلومات لتسهیل اتخاذ القرارات إن 

:إدارة قاعدة البیانات تشمل

باختیار البیانات التي سیتم تخزینها واسترجاعها ،واختیار طرق وأسالیب : جمیع وتنظیم البیاناتت-

 :التحلیل ،مع توضیح إجراءات تنفیذ البیانات ،وتثار في هذا الصدد مجموعة من التساؤلات منها

)282ص](55[

.مدي مساهمة البیانات المخزنة لاتخاذ القرارات-

.سترجاعهادرجة السرعة المطلوبة لا-

.معدل تكرار استخدمها-

-استرجاع البیانات:تهدف إلى القدرة على استدعاء البیانات من قاعدة البیانات في شكلها الخام أو 

.بشكل معدل تعدیلا بسیطا

-تشغیل البیانات :أدى التطور الكبیر في الإعلام الآلي إلى  رفع من كفاءة العملیات التشغیلیة 

 عملیة تشغیل البیانات على العدید من الأنشطة مثل تجهیز الأوامر، إصدار بدرجة كبیرة وتشمل

.الفواتیر، الرقابة العامة على تدفق المواد

-تحلیل البیانات:یعتبر من أكثر أنشطة نظام المعلومات التوزیعي تعقیدا ویشمل نماذج أسالیب 

 والرقابیة المعقدة واتخاذ الإحصائیة وریاضیة والتي تساعد على مواجهة المشاكل التخطیطیة

)274ص](35[. القرارات الإستراتیجیة
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-المخرجات:

:یمثل العنصر الأخیر لنظام المعلومات التوزیعي ،وتتخذ المخرجات عدة أشكال منها

تعتبر من أهم أشكال المخرجات وتشمل تقاریر تكالیف الأداء ،وتقاریر مستویات :التقاریر -

)108ص](36[.  الشراء ،تقاریر مقارنة الأداء الفعلي بالمخططالمخزون ،مستوي انجاز أوامر

 .تمثل الشكل الأخر لمخرجات نظام المعلومات مثل فواتیر النقل ،فواتیر الحمولات:المستندات-

]55)[287(.

:مایلي من خلال ما سبق یمكن استخلاص 

طورات المتتالیة ،هذا التي تنشط فیها المؤسسة بالتغیرات السریعة والتتتمیز بیئة الأعمال 

ا تحسین المستمر لوظائفه مفهوم الكفاءة التوزیعیة من اجل الما یفرض على المؤسسة تبني 

.التوزیعیة والتمیز في الأداء وتحقیق مزایا تنافسیة  مما یتیح للمؤسسة البقاء في الأسواق 

تیجي للمؤسسة ،إن تحدید  التوجه الاستراقیق وتحدیدة التوزیعیة للمؤسسة تحیتطلب تحقیق الكفاء

 إلى خطة تنفیذیة یتم یتم ترجمتها على الإبداع والابتكار ،ببلورة رؤیة مستقبلیة  هذا التوجه ینطوي

تجزئة الخطة العامة إلى مجموعة من الخطط الجزئیة للوظائف المختلفة ومنها الوظیفة التوزیعیة ، 

اتخاذ العدید من القرارات الإداریة من حیث یتطلب التخطیط الاستراتیجي للوظیفة التوزیعیة  

.تحلیل للموقف ،ودراسة الأهداف التوزیعیة ،تنفیذ الإستراتیجیة التوزیعیة ،الرقابة التوزیعیة:

 فانه یعمل على رفع كفاءة المؤسسة بواسطة توفیر المعلومات وتدعیم أما نظام معلومات التوزیع

 السلیمة لا یتم إلا في وجود المعلومات المطلوبة لاتخاذ قرارات التوزیعیةالقرارات المدیرین فاتخاذ 

هذه القرارات  بالنوعیة و التوقیت  والحجم المطلوب ،هذه القرارات التوزیعیة بإدارة العملیات 

.وتشمل تخطیط وتنظیم وتوجیه والرقابة على الأنشطة التوزیعیة
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:الفصل الثالث 

 المؤسسةأداء الكفاءة التوزیعیة في تحسین إسهام

  فعدم توافر الكمیات حد الأدوات الأساسیة لتحسین الأداء في المؤسسة ،أتعد الكفاءة التوزیعیة        

یة   المناسبة من المنتجات تامة الصنع أو زیادة فترة التسلیم أو ارتفاع تكالیف أداء الأنشطة التوزیع

یؤدي إلى التأثیر السلبي على أداء المؤسسة ومن ثم ضعف المركز التنافسي وانخفاض الأرباح 

والمبیعات،الأمر الذي یترتب علیه الأخذ بمفهوم الكفاءة التوزیعیة  في الحسبان عند الحدیث عن 

المؤسسة ویتمثل الهدف الأساسي  في تحقیق التفوق والتمیز وتمكین . تحسین  الأداء في المؤسسة

من الریادة في قطاعها،وذلك من خلال  التركیز والتتبنى لمعایر ونظم علمیة لتحقیق الكفاءة 

 .التوزیعیة في محاولة لتحدید الاستراتیجیات التوزیعیة الكفیلة بتحقیق هذه الأهداف

1.3.ماهیة  الأداء 

باعتباره ولته الكثیر من الكتابات فقد تنا الأساسیة لذا التسییریة من المصطلحات الأداءیعتبر        

النجاح أو جل تحسینه وترشیده ، لكونه الأساس الذي یعكس مستوى أالهدف الأساسي لكل مدیر من 

.مه یالفشل الذي وصلت إلیه المؤسسة ، لذا جاء هذا المبحث من أجل ضبط مفهوم الأداء وطرق تقی

1.1.3.مفهوم  الأداء 

هیم الأساسیة للمدیرین في جمیع مستویاتهم التنظیمیة ولكافة أنواع داء من المفاأصبح الأ       

 قد تكون الأساس في بقائها المؤسسة، أورباح لأن مخرجات الأداء قد تكون ضارة لأالمؤسسات 

 .ونموها وتعزیز قدراتها التنافسیة
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ل مفهوم محدد للأداء ،  حوإجماع داء ، إلا أنه لم یتم التوصل إلىاهتم العدید من الباحثین بدراسة الأ

 المعاییر اختلاف الباحثین في دراستهم للأداء من واتجاهات لتعدد وتنوع أهداف الاختلافویبرز 

تلك النتائج المرغوبة والتي "ه ، إلا أن أغلبهم یعبرون عنه بأنء والمقاییس المتعددة في دراسة الأدا

عمل و  تأدیة أي بأنهر عنه  فیعبّاهالاتجومع هذا . )216ص](98[  تسعى المؤسسة إلى تحقیقها

رة ة ، بمعنى القیام بفعل یساعد على الوصول إلى الأهداف المسطّإنجاز نشاط أو تنفیذ مهمّ

مثلة في الأهداف طویلة الأجل والمتأنه یتم التركیز على ب ین التعریفیظهر من هذین.  )5ص](99[

. البقاء والتكیف والنمو

 أهدافها من خلال استخدام  هو قدرة المؤسسة على تحقیق الأداء و من الباحثین من یرى أن  

 الأداء ف یظهر أن مفهومیمن خلال هذا التعر،)47ص](100[ ة وفعالةأكفالموارد المتاحة بطریقة 

 بهما ارتباطا فالأداء یرتبطواسع،ویشتمل في طیاته العدید من المفاهیم ومن أهمها الكفاءة والفعالیة ، 

فها الكثیر من كلّقد ها  لا یحكم علیها بارتفاع الأداء إذا كان سسة التي بلغت أهدافالمؤ ، ووثیقا

مواردها دون بلوغ الأهداف الموارد یفوق مثیلاتها ولا على المؤسسات التي تمكنت من توظیف 

)21(، ویمكن تلخیص هذا المفهوم في الشكل رقم منها  بنسبة مرضیة الاقترابالمتوخاة أو 

تدنیة

تعظیم                                                                                                       

الشكل رقم21:الأداء من منظور الكفاءة والفاعلیة[101](ص88)

رأسمال

العمل 

المواد الأولیة

المعلومات

التكلفة

التكنولوجیا

الإنتاج
الربح
القیمة 

المضافة
رقم الاعمال
المكانة في 

السوق
عائد السهم

المهارات 
والمعارف

الفاعلیة الاداء الكـفاءة

القیــمة
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كون كما یاف المسطرة من خلال ما سبق یمكن الحدیث عن الأداء من خلال الموارد المتوفرة والأهد

مختلف  یشمل للمؤسسة بحیث قد یكون كلیا أو للمؤسسة،لى مستوى نظام فرعي  أي عجزئیا

 الفرعیة في تحقیقهاجمیع العناصر والوظائف والأنظمة وویظهر في الانجازات التي ساهمت .أبعادها

.)487ص](102[

2.3.تقیم الأداء 

للإدارة حیث یعمل على إظهار المعلومات والبیانات ساسیة یعتبر تقیم الأداء من العناصر الأ      

ل من اتخاذ  الأداء ویسهّداف ومن ثم التعرف على اتجاهاتمدى تحقیق الأهوالتي تستخدم في 

.ه المؤسسة وبرامجها الإستراتیجیةالقرارات اللازمة لتحدید اتجا

1.2.3.مفهوم تقییم الأداء 

 یمكن من خلاله معرفة مدى تحقیق الأهداف المخططة جاد مقیاسإیتعني عملیة تقیم الأداء        

 الانحرافاتتلك ل تحدید الأسباب فعلا، مع ما تم تحقیقه لىومعرفة وتحدید مقدار الانحرافات ع

.)190ص](103[ وأسالیب معالجتها

لوصول إلیها ما تعرف على أنها قیاس الأداء الفعلي ومقارنته بالنتائج المطلوبة تحقیقها أو الممكن ا

التي قامت من حتى تكون صورة حیة لما حدث وما یحدث فعلا ، ومدى نجاحها في تحقیق الأهداف 

 القصیرة والطویلة والتعرف على موقف الآجالأجلها وتحدید قدرة المؤسسة على البقاء والنمو في 

.)16ص( ]99[ نافسةمالمؤسسة من المؤسسات ال

 للأداء تهدف إلى معرفة قدرة ةالتقویمی العملیة أنن ملاحظة ن خلال التعریفین السابقین یمكم

 عن الأهداف الفعلیة والمحققة مع تحدید انحرافاتهاین مدى یوتعالمؤسسة على تحقیق أهدافها  

هو إلا قیاس مدى استخدام   وأسالیب معالجتها ، لذا فإن تقیم  الأداء ماالانحرافاتالأسباب لتلك 

المسؤولیة على تاحة لتلك المؤسسات وتحدید نقاط القوة والضعف ومراكز   المالاقتصادیةالموارد 

. المسجلة الانحرافات

 والتي یحاول التسییرعملیات و یمكن تعریف تقیم الأداء على أنه تلك المرحلة الأساسیة من مراحل 

مؤسسة ن الخیار الاستراتیجي مفید بصورة صحیحة وأنه یلبي أهداف الأالمسیرون أن یفترضوا ب

.)22ص](104[
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2.2.3. اهمیة تقیم الأداء:

  )144ص](104[ :تبرز أهمیته من خلال       

 المؤسسة في تحقیق الاستخدام الأمثل للموارد الإقتصادیة إمكانیةظهر من خلال یم الأداء ی تقیأن -

.المتاحة

أفضل طریقة ، من خلال تحقق من قیام الأنشطة والفروع لوظائفها بالیة من یم تساعد العملیة التق-

 .التقییمإبراز العلاقات التبادلیة بین مختلف الأنشطة والفروع المكونة للمؤسسة محل 

 وثیقا بالتخطیط وعلى كافة المستویات سواء على المستوى الفروع أو التقییم ارتباطاترتبط عملیة -

.العلیادارة الإ   

تم تخطیطها وذلك بخلق جو عمل مرغوب  تحفیز أعضاء المؤسسة على تحصیل الأهداف التي -

.كلف به من مهامفیه، یسهل الوصول لتحقیق ما 

 استكمال العملیة وإنما والحكم على النتائج فقط بالتقییمتحسین قاعدة تقیم الأداء، وذلك بعدم الاكتفاء  -

ائص  على البرامج والهیاكل المتبناة ،بعد عملیة الكشف عن النقإصلاحاتغیرات أو  تبإجراء

.ومصادرها

 التسییرجل تفادي الفوارق الناتجة عن سوء التوازن في أراءات اللازمة من ذ القیاسات والإجاتخا-

ث دالتحكم في الحأساسا إلى  یهدف الأداءم یوالذي یظهر بالمقارنة بین النتائج الفعلیة والمرتقبة ،فتقی

.)5ص](105 [ذقبل وقوعه

3.2.3. أسس ومراحل تقییم الأداء :

 :میة كالتاليی والتي یتطلب اعتمادها في العملیة التقیالأسس مجموعة من إبرازیمكن        

)195ص](106[

-تحدید الأهداف :

 الأهداف مجموعة من بالإضافة إلىهدف معین  تحقیق  مشروع هولأي الأساسیة الغایة إن         

 أن التي یفترض فیها الأهداف تحدید انیاتإمك هو معرفة الأداءكانت الغایة من تقییم  الجزئیة ،ولما

ن الاستعانة بالمؤشرات إفي المؤسسة ،لهذا فولین المسؤ تكون واضحة ومحددة لجمیع العاملین و

 المؤسسة ،یتطلب لأهدافتحدید الدقیق ال ،فالأهمیة في غایة أمر الأهدافیة لتحدید تلك لالعلمیة والعم

 مثل الأهداف تعدد إلى ىأد المؤسسة مما وأنشطةلات  المؤسسة ،ونظرا لتعدد مجاأهدافترجمة 

.الخ.... ،الربحیةالعاملین وتطویرهم أداءمجال التسویق ،القیمة المضافة ،الموارد المالیة ،:
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-تحدید مراكز المسؤولیة* :

 إطار ضمن الإداریة المسؤولیة ضرورة تحدید مراكز الأداءم ی لتقیالأساسیةمن العناصر        

 في اتخاذ الوسائل الكفیلة بتنفیذ هذا النشاط في ةالمسؤول هو الجهة المسؤولیة ،فمركز ولیةالمسؤ

.له  المتاحة الإمكانیاتحدود الموارد و

هدافها ،بل یتطلب تفسیر لأى تحقیق الوحدات  یقتصر على مدكان الهدف من العملیة التقیمیة  لا ولما

 یفرض تقسیم الوحدات الأمر عنها ،هذا ةالمسؤولهات  والجأسبابهاالانحرافات وتحلیلها وتشخیص 

 المطلوب ى في انجاز المستوالإخفاقلكي یتم الربط بین الانحرافات ومراكز * مسؤولیة مراكز إلى

)1( . التخفیف من تلك الاختلالاتأو المساهمة في وضع الحلول إلى،ومن ثم دفع تلك المراكز 

-تحدید الخطط التفصیلة:

   ةیالتفصیلن هذا یتطلب وضع الخطط إ بالشكل المطلوب ،فالأنشطةاستمراریة جل أمن     

 البشریة والمادیة اللازمة لتنفیذها والتي تضمن والإمكانیات الموارد إظهار ،مع الأنشطةلجمیع 

 التعدیلات بإجراء التكالیف ،كما یشترط في الخطط المرونة ،بحیث تسمح  بأقل والأهدافتحقیق 

)241ص](106[ : على ضوء مایلي التفصیلة تحدد الخطط أنلابد  الأساسوعلى هذا الضروریة ،

 بعیدا عن الغموض إلیها یمكن الوصول واضحة، بحیث العامة والجزئیة الأهداف تكون أنیجب -

.والاجتهاد الشخصي

. النشاط في المؤسسةأوجه المحددة لجمیع الأهدافضرورة تغطیة  -

. والفروع التي تضمنها المؤسسةالأقسام افأهدتنسیق بین الضرورة  -

 والذین سوف یساهمون في تنفیذها ضمن الأهداف في صیاغة تلك الأفرادضرورة مساهمة جمیع  -

.مسؤولیاتهمحدود 

 المحددة الأهداف،مع ضرورة الالتزام بتنفیذ رات الظروف قابلة للتكیف مع تغیّالأهداف  تكوننأ-

.في حالة تغییر الظروف

                                                
1  ما  عهد إلیه واجب ومنها هي الالتزام والتعهد الذي یلتزم به المرؤوس اتجاه رئسیه في تنفیذ:مراكز المسؤولیة- *و

.الخ......مراكز التكالیف ،مراكز المبیعات،مراكز الربحیة:
3!!196،195
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- تحدید معاییر تقییم الأداء:

 من الصعوبة بمكان وذلك نتیجة لتعدد المعاییر الأداء عملیة تحدید معاییر تقییم أصبحتلقد         

 تناسب التيالمعاییر لة اختیار أ على مسالتأكیدلابد من  الاجتماعیة ،ومن هنا أو التجاریة سواء

إلى ن المعاییر تختلف من وحدة إوفي الغالب ف المحددة للمؤسسة وللوحدات المكونة لها ،الأهداف

.  المرسومة والمحددة واختلاف الفترة الزمنیةوالأهدافنتیجة لاختلاف العملیات   وذلكأخرى 

)225ص](72[

 تتطلب وجود جهاز لأداءا نجاح عملیة التقییم إن:الأداءوجود جهاز مناسب للرقابة على تقییم -

 النتائج المحصل المحددة، وتسجیل للأهدافاقبة التنفیذ الفعلي  بمتابعة ومرللرقابة یختصمناسب 

.علیها

)249ص](107[ :في فتتمثل الأداء في عملیة تقییم الأساسیة المراحل أهم أما

. أنشطته بصورة مفصلة ولكافة جوانبه والأداء اللازمة لدراسة الإحصائیة البیاناتمرحلة جمع  -

 المطلوبة یتم بعد ذلك تحلیلها والوصول البیانات الحصول على فبعدوالمالي، مرحلة التحلیل الفني  -

. نتائج معینةإلى

والتي تتعلق بمدى أ سواء كانت نوعیة الانحرافات السابقة، وطبیعةمرحلة الحكم على نتائج المرحلة -

فاض  بسبب انخقیماكون الانحراف المواصفات النوعیة المحددة ،وقد یاختلاف الوحدات المنتجة عن 

. بین الوحدات المختلفةالإنتاجیة العلاقات فيفنیا بسبب اختلاف أو الكمیة 

 4.2.3. معاییر تقییم الأداء:

 جمیعا، لهذا وعدم القدرة على استخدمها الأداءالمستخدمة في عملیة تقییم   المعاییردنتیجة لتعد       

 لابد من التوافق بین المعاییر ومه ،یستحسن استخدام المعاییر المناسبة مع النشاط المراد تقیی

. المؤسسةأهداف هدف من وأيالمستخدمة 

ینجح في قیاس   نشاط مؤسسة معینة ،قد لاأداءن المعاییر المستخدمة في قیاس إ فمن جهة أخرى 

 قد تكون ملائمة لقیاس الأداء معاییر نأ المؤسسات ،كما أهداف،نظرا لاختلاف  أخرى  مؤسسةأداء

یشترط في المعاییر   ،كما نفس المؤسسة في فترة أخرىأداءاس  قی تلاءملا  قدإنها إلا ما  مؤسسةأداء

 الدقة والسهولة و الموضوعیة وفیما یلي توضیح لبعض المعاییر المستخدمة في عملیة المختارة

)275ص](72[:التقییم 
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- معیار الطاقة الإنتاجیة:

یة المتوفرة في المؤسسة ضمن أسلوب إنتاجي معین تعرف الطاقة الإنتاجیة بأنها القدرة الإنتاج

وخلال فترة زمنیة معینة، ویتم قیاس وتخطیط هذه القدرة عینیا في صورة ساعات عمل أو وحدات 

.إنتاج

إن الهدف لجمع الوحدات الاقتصادیة هو استغلال الطاقة الإنتاجیة بأعلى كفاءة ممكنة، حیث تأتي 

ارتباطا وثیقا بین الطاقة الإنتاجیة من جهة، وبین كل من التكالیف أهمیة هذا المعیار كونه یرتبط 

والأرباح والمبیعات من جهة أخرى حیث أنه كلما ارتفع الإنتاج، انخفضت حصة الوحدة الواحدة من 

إجمالي التكالیف على وحدات أكبر في حالة استغلال أمثل  توزیعالتكالیف الثابتة وذلك من خلال 

ادة الوحدات المنتجة وتحقیق مرونة في الأسعار وتلبیة احتیاجات المجتمع من للطاقة، ومن ثم زی

.السلع والخدمات

:أما المؤشرات المستخدمة لقیاس كفاءة الأداء باستخدام معیار الطاقة الإنتاجیة فهي

 الفعليالإنتاج                                                      

ـ                     ـــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــ عملیا فعلیة طاقة ال مدى الانتفاع من ال-

 الفعلیةالإنتاجیة  الطاقة                                                     

التي هي القدرة على الإنتاج بأقصى ( حیث أن الطاقة الإنتاجیة الفعلیة هي الطاقة الإنتاجیة النظریة 

مستبعدا منها التعطلات المسموحة؛) انقطاعرعة وبدون س

الإنتاج : الإمكانیات المتاحة في المؤسسة خلال فترة زمنیة، معینة وهو النسبةب مدى الانتفاع 

الطاقة الإنتاجیة التصمیمیة؛  / المخطط

 الفعليالإنتاج                                        

ـــــــــــــــــــــــــــ=  تنفیذ أهداف الخطة ى مد -

 المخططةالإنتاجیة         الطاقة                        

حیث أن الطاقة الإنتاجیة المخططة تمثل كمیة الإنتاج المستهدف الحصول علیه من السلع والخدمات 

.خلال فترة الخطة
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- معیار القیمة المضافة : 

 كما تبین معینة، القیمة التي تولدها المؤسسة خلال فترة زمنیة ف القیمة المضافة بأنهاتعرّ       

 في الاقتصادي المؤسسة مع المؤسسات الأخرى الموجودة في الجسم القیمة المضافة مدى مساهمة

)265ص](107 [تكوین الدخل الوطني 

 :ویتم حساب القیمة المضافة من خلال المعادلة التالیة 

 تكلفة رأسمال المستخدم –لربح قبل الضرائب   صافي ا   القیمة المضافة 

)184ص](107[ :ویمكن حساب القیمة المضافة في المؤسسة بتتبع الخطوات التالیة 

. تحدید الإنتاج الإجمالي للمؤسسة خلال فترة زمنیة معینة -

تاج ي استخدمت في إخراج هذا الإن كافة العناصر والمنتجات الخاصة بمؤسسات أخرى والتاستبعاد -

.طرح الإهتلاكات للأصول الثابتة ومنه الوصول إلى القیمة المضافة الصافیة  -

: تبویب العناصر الرئیسة للقیمة المضافة الصافیة والتي تتكون من -

 مقابل المساهمة في رأسمال صاحب وهو نصیب:الفائدة*                                          

. المؤسسةرأسمال

.وهي نصیب العامل نظیر عمله:والرواتب الأجور                                  *        

. الذي تحصل علیه المؤسسةوالربح وه                                          *

           

-معیار معدل العائد على رأسمال المستثمر:

یث یظهر مقدار الربحیة والذي یعتبر الهدف  حالأداءیعتبر من المعاییر المهمة في تقییم        

. للمؤسساتالأساسي

: ـویعبر عن هذا المعیار ب

  المبیعات      الربح    الربح     صافي                                                    

ــــ  ـــــــــــــــــــــ*      =        ــــــــــــــــــــمعدل العائد عن الاستثمار                      

الاستثمار إجمالي     المبیعات  الاستثماراتإجمالي                                               

جل أ المستثمر وذلك من رأسمالیتطلب المعیار فهم خاص لمكوناته وهي المبیعات ،التكالیف،

وهي الربح على  الأساسیة المعیار ومكوناته  النتائج المطلوبة وذلك نتیجة لطبیعةإلىالوصول 

.مال الرأسالمبیعات وسرعة دوران 
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:یا استعمال  العائد على الاستثمارا مزأهم أما

.یشجع على الاهتمام بالعلاقة بین المبیعات وتكالیف الاستثمار -                                    

.ساعد على ترشید التكالیفی -                                    

. الأصول إدارةیساعد على حسن  -                                   

:ومن عیوبه

.یكون على حساب الاهتمام بالمؤسسة ككل  قدبالأقسامالاهتمام  -             

ة على یكون على حساب الاهتمام بالمؤسس  القصیر قدىمدالاهتمام بالمؤسسة على  -             

. الطویلالأجل             

 مثل سمعة المؤسسة ىأخر إغفال جوانب إلىیؤدي  التركیز على الربحیة فقط مما -             

.الخ...

-معیار الإنتاجیة :

المدخلات معبرا عنها في شكل نسبة  العلاقة بین المخرجات وأنها على الإنتاجیةتعرف        

 فهي العلاقة بین المدخلات والمخرجات ،نفقات و)10ص(]99[ المدخلات إلىالمخرجات 

نات  ومكوّالإنتاج كونها العلاقة بین الإنتاجفهي تختلف عن مفهوم  والآلات الإنتاجیردات،كمیة إ

 في تقییم المؤسسة وكفاءة العامل للإنتاج دقة أكثر  وبالتالي فهي تحمل تقییما الإنتاجیةالعملیة 

.الخ......الآلةوطریقة استخدام 

.)210ص](107[ :أساسین للتعبیر عن اتجاهین الإنتاجیة تستخدم 

 فیها والذي الإنتاجیة انخفاض أوكمؤشر لقیاس كفاءة المؤسسة من خلال الاتجاه العام لارتفاع -

 الكلیة الإنتاجیةعنه باتجاه  یعبر  مادیها، وهذالمورّالمؤسسة یعكس درجة استثمار 

بر عنه یع ما هو  داخل المؤسسة والإنتاجیةنة للعملیة وّلعناصر المكأحد اكمؤشر لقیاس كفاءة -

 :عنهاالتعبیر بالإنتاجیة الجزئیة ویتم 

الإنتاج                               

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــالكلیةالإنتاجیة  

 +....الأولیةالمواد +رأسمال+  العمل                         



!113

                           الناتج

ـــــــــــــــــــــــــــ الجزئیةالإنتاجیة

 الإنتاجعوامل حد أ                  

.تحسین العملیات الداخلیة-:  یمكن الاعتماد علیها منهاىأخروهناك معاییر 

.رضا العملاء-                                                    

. حصة السوق-                                                   

.   رضا الموظفین-                                                   
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    2.3. مداخل الأداء المتمیز

 التفوق والتمیز وتمكین    إن ما تشهده البیئة من تحولات وما أفرزته من مداخل وأدوات لتحقیق    

المؤسسة من  الرّیادة في قطاعها،جعل الأبحاث والدراسات الحدیثة تركّز وتتبنى معاییر ونظم علمیة 

 أهم  لتحقیق  الأداء الفعال في محاولة لتحدید الاستراتیجیات، التي تمكّن من الوصول إلى التمیز

ودة الشاملة ، إعادة الهندسة، المقارنة المرجعیة إدارة الج: المداخل التي تستطیع المؤسسة تبنیها منها

.  للأداء

  1.2.3.إدارة الجودة الشاملة

ظهر وبرز مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الأدبیات المعاصرة وأصبح یعبّر عن فكر و        

تصرفات المدراء والموظفین في كافة المؤسسة، كما أصبح من معاییر قیاس كفاءة وفعالیة 

سسات وتقیم أداءها ومن هنا فان تصمیم وتشغیل نظام إدارة الجودة الشاملة أصبح ركیزة نحو المؤ

بلوغ درجة التمیز واستكمال متطلباته، إن تطبیق الجودة الشاملة أصبح شرط للوصول إلى التمیز 

. وفي نفس الوقت فان تحقیق التمیز دلیل على نجاح إدارة الجودة الشاملة

1.1.2.3.مفهوم إدارة الجودة الشاملة:

Qualties )156ص](98[والتي تعني طبیعة الشيء  ودرجة صلاحیته    الجودة مصطلح        

 ترمز للأفضل والأحسن دوما وإنما هي مفهوم یختلف فهمه حسب طبیعة الجهة المستفیدة منه فهي لا

... سواء  الزّبون ، المصمم ، المجتمع 

شاملة لابدمن الاستعراض التاریخي متطور التعاریف المتقدمة ابتداء ولإبراز مفهوم إدارة الجودة ال

 . ادارة الجودةمن الجودة وصولا إلى

عرف فیشر Fisherالجودة على أنها التمیز في الأداء أو الخصائص في مجال الأعمال والصناعة 

 المؤسسةالموضوع من قبل الزبون أو عند المقارنة المعیار  إدارة الجودة الشاملة  مع 

.)182ص](107[

فقد عرفتها على أنها جمیع خصائص وصفات المنتج أو الخدمة 1994  لسنة   Iso8402 أما 
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G.Taguch فیرى   لوفاء بحاجات العملاء الظاهرة أوالضمنیةعلى التي تملك قدرات 

لخسارة للمجتمع بعد تسلیمه للزبون وتشمل اأنها تفادي الخسارة التي یسببها المنتج  )57ص](108[

الناجمة عن تلبیة المنتوج لتوقعات الزبون من جهة والإخفاق في تلبیة خصائص الأداء من جهة 

.)156ص](98[أخرى 

 تظهر  التعاریف السابقة الخلفیة الفلسفیة لكل باحث ورؤیته لكیفیة تحقیق المنتج لرضا العملاء كما 

ة وإنما نتیجة لتراكم تجارب علمیة وتطبیقیة أن تطوّر مفهوم إدارة الجودة الشاملة لم یأت دفعة واحد

استمرت مدة طویلة حیث تمیز الأدبیات الإداریة بین أربع مراحل لتطور الجودة وصولا إلى إدارة 

).22(الجودة الشاملة وهي كما یلخصها الشكل 

تطور مفهوم الجودة):22(الشكل رقم 

الشكل 22:تطور مفهوم الجودة[108](ص76)
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- مرحلة التفتیش:

عملیة التفتیش على مبدأ مطابقة المنتج للمواصفات للتأكد من جودتها ، ومن ثم اعتبارها  تقوم       

مقبولة من طرف المستهلكین بحیث تهدف عملیة التفتیش إلى اكتشاف العیوب في المنتجات والتركیز 

 هذه المرحلة أن الجودة مشكلة  إلى العملاء وقد ساد الاعتقاد فيعیبة على عدم وصول المنتجات الم

تتطلب الحل لضمان تماثل المنتجات، وهو ما یعني سیاسة التوعیة بالمنتج ولیس 

.)222ص](110.[الزبون

- مرحلة ضبط الجودة: عرفت Iso9001رقم 2- 84 ( 1993) ضبط الجودة على 

د في هذه )220ص](111[من أسالیب وأنشطة تشغیلیة للوفاء باحتیاجات الجودة أنه هیكل یتألف 

المرحلة على الأسالیب الإحصائیة والتشغیلیة لضبط والتحقق من مطابقة المنتج للمقاییس الجودة 

حیث تتم عملیة المراقبة الإحصائیة منذ البدء في الإنتاج بالتأكد من ملاءمة المدخلات قبل 

غیل للنظام الإنتاجي ونظام استخدامها، ومع التنفیذ یتعین  تتبع جودة الوسائط للتحقق من جودة التش

  .الجودة 

هذه المرحلة لم تتخلّص من نقائص المراحل السابقة والتي اعتبرت الجودة مشكلة ولم یكن الهدف من 

.)220ص](110[ الحل هو الوقایة، وإنما اكتفت بحل المشاكل بعد وقوعها 

-مرحلة ضمان الجودة :

 التنفیذیة المخططة والفوریة التي تطبق من خلال یعرف ضمان الجودة بأنه جمیع الأنشطة       

.)7ص](112[ نظام الجودة لإعطاء ثقة كاملة إن العمل سیحقق الجودة المطلوبة

ركّز مفهوم ضمان الجودة على مبدأ المنع والوقایة من خلال المراقبة الإحصائیة ، الرقابة الكلیة 

ا لم تعد مسؤولیة الجودة من مهام قسم الإنتاج للجودة ،العیوب الكلیة للجودة ،العیوب الصفریة ،كم

فقط وإنما امتدت إلى باقي أقسام المؤسسة ابتدءا بالتسویق بالتعرف على حاجیات المستهلك 

وخصائص المنتجات مرورا بالموارد البشریة وعملیات الشراء والتخزین مرورا بعملیات الإنتاج 

 دمة مع متابعة العمیل ومدى رضاهوالبحوث والتطویر وختاما بتقدیم المنتج أو الخ

.)222ص](110[

-مرحلة إدارة الجودة الشاملة:

تمثل إدارة الجودة الشاملة آخر مرحلة لتطویر فكرة إدارة الجودة وهي شاملة لجمیع المراحل        

:السابقة،وقد قدمت العدید من التعاریف لإدارة الجودة من أهمها

مواهب والقدرات لكل العاملین على أنها شكل تعاوني لتحریك ال"  Jablonski جبلونسكي "عرفها 
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الإنتاجیة والجودة  بشكل مستمر ،مستخدمة فرق العمل،من خلال المقومات الأساسیة الثلاثة ،لتحسین 

 إدارة تشاركیة ،التحسین المستمر للعملیات ،استخدام فرق العمل:لنجاحها في أي مؤسسة وهي 

أنها فلسفة أومجموعة الإرشادات تمثل القواعد الأساسیة للتحسین ،كما تعرّف على )220ص](110[

التدریجي والمستمر لجودة المؤسسة ككل ،مما ینبغي التخطیط له بدقة وبشكل مستمر لكافة أعمال 

 .التحسین وتنفیذ الخطط ومراجعتها وتقویمها

كما یعرفها كولkool إداري یضع رضا العمیل في أول قائمة الأولویات بدلا من مأنها نظاعلى 

ذا النظام تحقیق رضا العمیل و ینتج أرباحا ثابتة قصیرة المدى، حیث یوفّر هالتركیز على الأرباح 

)70ص](114 [على المدى الطویل مقارنة بالإرباح المحدودة في الأجل القصیر

لجودة وهي مدخل كما یعبر عنها ثورة ثقافیة في الطریقة التي تعمل وتفكر بها الإدارة حول تحسین ا

یعبر عن مزید من الإحساس المشترك  في ممارسة الإدارة التي تؤكد الاتصالات في الاتجاهین 

وأهمیة المقاییس الإحصائیة ،أنها نتاج ممارسة الإدارة والطرق التحلیلیة التي تقود إلى عملیة 

)158ص](98[)1( التحسین المستمر التي بدورها تؤدي إلى خفض التكلفة

: لال التعاریف السابقة یمكن تصنیف مفهوم إدارة الجودة الشاملة ضمن ثلاثة اتجاهات أساسیةمن خ

. التركیز حول احتیاجات وتوقعات الزبون-                       )159ص](98[

ة  التركیز على الوسائل والأدوات العلمیة المتاحة لتطبیق إدار-                                         

.الجودة الشاملة                                           

         التركیز على الأفكار والمفاهیم المستوحاة من المدرسة-                                         

    السلوكیة في الإدارة   من تطویر وتحفیز وتدریب للمهارات                                         

            .           للعاملین الفنیة                                          

وأهم المبادئ التي تركّز علیها إدارة الجودة الشاملة والتي یمكن للمؤسسات تبنیها للوصول إلى 

)03ص](115[ :أفضل أداء ممكن وهي

. التركیز على العمیل -                                                            

. التركیز على العملیات والنتائج معا-                                                            

. الوقایة من الأخطاء قبل وقوعها-                                                            

. تدعیم الأفراد-                                                           

. إتباع المنهج العلمي في اتخاذ القرارات-                                                     
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. التغذیة العكسیة من المستهلك-                                                          

2.2.2.3. نماذج تطبیق الجودة الشاملة:

هناك العدید من النماذج والتي تبرز مفهوم إدارة الجودة الشاملة وكیفیة القیام بالتحسین        

:والتطویر المستمر في المؤسسة منها

Edwards Deminig:یلقب ب"أبو ثورة الجودة الشاملة "     -نموذج ادوارد دیمینغ 

ا یعرف بتحسین الجودة وتركّزت أهم في دمج كل من الإحصاء والجودة فیمحیث كان له الفضل 

 )208ص](116[: أفكار دیمینغ في

. التفكیر المستمر في تحسین المنتج-                                                               

. تبني أو تطبیق الفلسفة الجدیدة-                                                               

 التوقف عن اعتماد أسلوب الفحص لانجاز -                                                               

.                                                                   الجودة

 إنهاء أسلوب المفاضلة بین الموردین على-

  أساس السعر والمفاضلة بینهم على أساس                                                                

د مع إقامة علاقات طیبة وطویلةنوعیة الموا                                                          

استخدام الإحصائیات في التحسین المستمر -

.الخدمات  لنظام الإنتاج  

 استخدام طرق حدیثة للتدریب على-

.الوظائف

استخدام طرق حدیثة في الإشراف -

،وتحقیق التنسیق

.     بین الإشراف والقیادة 

 الاتصال المتبادل تقلیل الخوف ،وتشجیع-

  وإشاعة الاطمئنان والأمن في الاتجاهین 

. الوظیفي 

ازلة العوائق بین الأقسام والإدارات - 

وتشجیع حل المشكلات من خلال فرق 

  .العمل

عتماد على المعاییر الرقمیة للإنتاج عدم الا-

   .الجودة  ذلك یبعد عن لان 
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العمال من ازلة الحواجز التي تحرم -

والتخلص من نظام   التفاخر والزهو بالعمل

. تقویم السنوي والجدارة

.        ت العمل المطلوبةمراجعة مستویا-

مهارات الإقامة برنامج نشط للتدریب على -

.الجدیدة

الإدارة العلیا وعملها على تطبیق قیام -

   .النقاط السابقة

Coal/QPC  طرف -النموذج الدائري:تم وضع هذا النموذج في منتصف سنة1991من 

الهیئات الرائدة في مجال البحث والدراسة إدارة الجودة الشاملة بالولایات المتحدة وهي إحدى 

.جیه وإدارة الخطة الأساسیة في توالأمریكیة،ویقوم هذا النموذج على دور العمیل 

                                                         

  مجال البحث والدراسة إدارة الجودة الشاملة بالولایات المتحدة الأمریكیة، توجیه وإدارة الخطة 

.الأساسیة 

الشكل23:النموذج الدائري لإدارة الجودة الشاملة [117](ص62)
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:یظهر إن هذا النموذج یتكوّن من ) 23(من خلال الشكل رقم

-الممارسات الیومیة للإدارة: وهي مجموعة الأسالیب الإداریة الیومیة والتي تعمل على تعظیم أداء 

)65ص](117 [:وحدة النشاط، والتي تتطلب الإجابة علي الأسئلة التالیة

 الدائم ووضع أنماط لأفضل السبل تحسین والتطویرال ماذا ینفذ؟ الإجابة الصحیحة هي التركیز على-

.لممارسة كل العملیات الیومیة بشكل یهدف إلى المساهمة في تعظیم الأداء

 من ینفذ؟یقوم بذلك جمیع الأطراف المعنیین بهذه العملیات سواء كانوا افردا أو فرقا أو حلقات -

.جودة

صائیة والخاصة بجمع البیانات وتحلیلها والأسالیب كیف یتم التنفیذ؟بالاعتماد على الأسالیب الإح-

.المستخدمة في الرقابة على الجودة بغرض تشخیص المشكلات والتوصل إلى حلول بدیلة

-التخطیط الاستراتیجي:إن إحداث تطویر وتحسین شامل وكامل للعملیات في المؤسسة یتطلب 

لأسالیب والممارسات الیومیة للإدارة تغییرات جذریة على مستوى المؤسسة ككل ،وعدم الاكتفاء با

والتعدیل والتغییر فیها ،كل ذلك یتطلب تخطیطا استراتیجیا والذي یتم به توحید كافة أنشطة المؤسسة 

:،وتحقیق التنسیق الرأسي بین المستویات التنظیمیة ،وهذه المرحلة تتطلب الإجابة على

تنظیمي، وتشجیع روح المبادرة والابتكار  ماذا ینفذ؟یجب القیام بتطویر جوهري في الأداء ال-

.والتطویر

 من ینفذ؟ یتولى تنفیذها فرق عمل مشكّلة من مختلف المستویات الإداریة لضمان تحقیق التنسیق -

.بین الأفكار لمختلف الأطراف

.كیف یتم التنفیذ؟باستخدام الأسالیب الإداریة المناسبة لتحقیق التنسیق بین جمیع الأطراف-

-الإدارة التكاملیة لوظائف المشروع:یهدف إلى تحقیق التكامل الأفقي لكافة وظائف المؤسسة  بطرح 

:الأسئلة التالیة

 ماذا ینفذ؟بتطبیق كل نظم تحسین وقیاس الجودة وإدارتها، بالإضافة، إلى حشد كل الأطراف ذات -

.العلاقة بالجودة

ناول وتحلیل كافة الأمور والتي تتعلق بجودة  من ینفذ؟یتم ذلك بمشاركة العملاء والمورّدین في ت- 

.العملیات ابتداء من مرحلة التصمیم

.كیف یتم التنفیذ؟ من خلال نظم المعلومات الإستراتیجیة ،وكذا أسالیب المراجعة-

-نموذج الجائزة الأوربیة:وضعته الدول الأوربیة، وخصصت جائزة للشركات الأوربیة التي تتمكن 

ضمن نموذج الجائزة الأوربیة للجودة تسعة عناصر تتفاعل مع بعضها من توفیر شروطه ویت

.بعلاقات ویربطها إطار عام یوضح هذه المعاییر وعلاقتها یبعضها البعض
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عوامل مساعدة                                               نتائــج                         

الشكل 24:نموذج الجائزة لأوربیة[118](ص188)

:نة للنموذج إلى مجموعتین بحیثالعناصر المكوّ یمكن تقسیم )24(من خلال الشكل رقم

.تمثل العوامل المساعدة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتشمل خمسة عناصر:المجموعة الأولى

 في قیاس مدى نجاح المؤسسة في وتمثل مجموعة النتائج المتوقعة والتي تستخدم:المجموعة الثانیة

)235ص](110 [: الجائزة الأوربیة بـاستخدام العوامل المساعدة، وتتمیز

 یمثل عنصر القیادة العنصر الأهم فهو المحرّك للعناصر الثلاثة والمتمثلة في كیفیة إدارة المؤسسة -

المختلفة وطریقتها في إدارة لمواردها البشریة   وقدرتها على تحقیق الفكر الاستراتیجي عبر أجزائها 

.مواردها المادیة الأخرى

 الفكر الاستراتیجي والإدارة الإستراتیجیة تمثل القاسم المشترك كأساس لمختلف النماذج لتطبیق -

 .إدارة الجودة الشاملة

 یضیف النموذج عنصرا جدیدا ویتمثل في الأثر على المجتمع وهو اقتراب مهم من الواقع من -

.ریعات التي بدأت تصدرها الدول للمحافظة على البیئة والمجتمعخلال التش

القیادة

الإستراتیجیة و 
السیاسات 

الموارد       

العملیات التي یتم 
 رضا العملاء  القیام بها 

نتائج 
الأعما
ل

الأثر على المجتمع

رضا العملاء  
إدارة الموارد 
البشریة
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3.2.2.3.متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة

التي لابد من توفرها لتحقیق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة هناك مجموعة من المتطلبات        

)209ص](116[ :هي

لدعم والتأیید المطلوب من الإدارة العلیا في إعلان تطبیق إدارة یتمثل ا: التزام ودعم الإدارة العلیا -

الجودة الشاملة أمام  جمیع المستویات الإداریة ،وتخصیص جمیع الإمكانیات اللازمة من موارد 

.بشریة ومالیة 

بإعداد الأفراد العاملین بالمؤسسة وإقناعهم بقبول أسالیب الجودة الشاملة : تهیئة مناخ العمل -

.ن تضامنهم مما یقلل من مقاومتهم للتغییر  وضما

یعتبر نظام المعلومات أساس مهم لتحقیق إدارة : إرساء نظام للمعلومات لإدارة الجودة الشاملة-

ل دور إدارة الجودة الجودة الشاملة فتدفق  المعلومات ووصولها لمختلف فعالیات المؤسسة یفعّ

      .الشاملة داخلها

فقد دعا دیمینغ إلى إقامة نظام یرتكز على فكرة العمل :لموارد البشریة للمؤسسة الأداء الفعّال ل-

الجماعي ،والتدریب المستمر ،والمشاركة في وضع الخطط لتحسین المستمر ،والمشاركة في وضع 

..الخطط لتحسین المستمر ،وربط المكافآت بأداء فرق العمل ودورها في تحقیق رضا الزبون

الجودة الشاملة طبیق إدارة إن أحد متطلبات ت"  Réf ریف"یري: قیاس أداء الإنتاجیة والجودة-

 قادر على القیاس الدقیق المبني على الأسالیب الإحصائیة الملائمة لتحدید الاختلافات وجود نظام

.]5ص](115[ .السلبیة في أداء وتحقیق العملیات و الأنشطة

4.2.2.3.مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة:

: مراحل لإنجاز ناجح لأسلوب إدارة الجودة الشاملة هيهناك خمسة      

-المرحلة الصفریة:تحتوي هذه المرحلة المدیرین الأساسیین للمؤسسة وبالتعاون مع خبراء من أجل:

. إعداد رسالة المؤسسة والرؤیة المستقبلیة لها-                                                     

      إدارة  رسم السیاسات بمنهجیة وضع الأهداف و-                                                   

.لشاملةا الجودة                                                     
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)6ص](115 [ :كما تمر هذه المرحلة بمجموعة من الخطوات هي

.           اتخاذ قرار تطبیق إدارة الجودة الشاملة-                                                   

         تدریب المدیرین التنفیذیین على إدارة الجودة -                                                   

.الشاملة                                                   

. صیاغة كل من رؤیة ورسالة المؤسسة-                                                           

. تحدید أهداف المؤسسة-                                                    

-مرحلة التخطیط: ویتم في هذه المرحلة: [115](ص7)

    لجودة والتي تضم مدیر المؤسسة وممثلین على مستویات  إختیار أعضاء لجنة ا-                  

 .عالیة                   

. إختیار مستشار للجودة-                   

. تدریب لجنة توجیه للجودة والمستشار-                   

. الموافقة على خطة التطبیق وتحدید الموارد اللاّزمة -                   

-مرحلة التقییم :وتشمل هذه المرحلة: 

.الهدف منه معرفة وعي و إدراك العاملین بأهمیة إدارة الجودة الشاملة: ذاتي التقییم ال- 

بمقابلة العاملین أو استقصائهم لتحدید الفجوة بین الثقافة التنظیمیة الحالیة و تلك :  التقییم التنظیمي-

.جودة الشاملةالمرغوب في الوصول إلیها بتطبیق إدارة ال

.لمعرفة حاجیات و رغبات العملاء:  المسح الشامل للعملاء-

.  تقییم تكلفة الجودة-

- مرحلة التطبیق: تحتوي هذه المرحلة على الخطوات التالیة: 

. اختیار من سیتولى التدریب باختیار الخبراء على أسس المصداقیة و الالتزام بتطویر المؤسسة-

:والذي یحتوي على: لعمال تدریب المدیرین وا-

.الإدراك والوعي بأهمیة إدارة الجودة الشاملة * 

 .التدریب فیما یتعلق باكتساب المعرفة والمهارات * 

مهمتها جمع المعلومات و إعطاء اقتراحات والحلول الممكنة للمشاكل :  تشكیل فرق العمل*

.المطروحة فیما یتعلق بتحقیق الجودة
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– مرحلة تبادل الخبرات:إن تتبع المراحل السابقة ( الإعداد، التخطیط، التقییم، التطبیق) یزوّد 

المؤسسة برصید معرفي یمكن توسیعه إلى جمیع الأطراف المتعاملة مع المؤسسة أو المكوّنة لها من 

.الخ..... مورّدین و أقسام 

2.2.3.إعادة الهندسة 

ضت علیها التوجّه نحو التطویر والتغییر  تواجه معظم المؤسسات ضغوطا بیئیة كبیرة فر       

لمواجهة هذه التغیّرات و اتجهت المؤسسات إلى استحداث أدوات وأسالیب و برامج ، ومن أهم 

أدوات التغییر وتحسین الأداء وتطویره والتي تسعى المؤسسة إلى تطبیقه بفاعلیة ونجاح یتمثل في 

.منهج إعادة الهندسة 

1.2.2.3.مفهوم إعادة الهندسة:

یعرّف علي السّلمي إعادة الهندسة على أنّهاإعادة تصمیم العملیات بعد اختبار أهمیتها        

حیث تتم عملیات إعادة الهندسة تحت تأثیر العملاء ، وفاعلیة؛وضرورتها بحیث تكون أكثر كفاءة 

.)132ص](119[ المنافسة ،المتغیّرات 

Champy James et Michel Hamer على أنها  فها مایكل هامر و شانبي جیمس  عرّكما

وإعادة تصمیم العملیات في مجال أعمال معّین بغرض إحداث تحسینات بشكل جذري إعادة التفكیر 

 جذریة في المقاییس الحیویة والهامة للأداء مثل التكلفة ، الجودة ، الخدمة و السّرعة 

.)42ص](120[

م وبشكل جذري وأساسي للعملیات فعرّفها  بأنها القیام بإعادة التفكیر والتقیی BPR أما نظام

المتعلقة بالعمل لما فیه من زیادة رضا وقناعة المستهلكین والعملاء وزیادة والمختلفة الضروریة 

.)2ص](121[ الأرباح والعوائد

تظهر هذه التعاریف مدى أهمیة هذه العملیة كونها ذات صیغة مستمرة وتفاعلیة وشاملة وعمیقة 

اسیات أي تنظیم ،أي أن التركیز یكون على العملیات بدلا من المهام ،وبذلك فإنها تشكل تصل إلى أس

؛وعلى هذا الأساس تهتم تغییرا جذریا ،وجوهریا في العمل والتنظیم والتفكیر الذي كان سائدا من قبل

 یقومون وفقا لهذا المفهوم بالتركیز على نوع العمل الذي یؤدیه العاملون والأعمال التيالمؤسسات 

. )457ص](100[ بها والمهارات التي یحتاجونها

)137ص](122[: أما أهم أسس التي تعتمد علیها إعادة الهندسة فهي

- إعادة تصمیم العملیات:بالتركیز على جملة من الأنشطة التي تعالج مدخلا واحدا أو عددا من 

للمشاكل العملیة ،وهو ما المدخلات للحصول على مخرجات محدّدة،ومحاولة إیجاد حلول جذریة 
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یمیز هذا الأسلوب ،مع التركیز على العملیات الرئیسیة للمؤسسات المختلفة ،حیث یتم دراسة العملیة 

.بكاملها ،ابتدءا من استلام طلب العمیل حتى اتخاذ الخدمة المطلوبة مثلا
- التفكیر بطریقة جدیدة :أي التغییر في منهجیة التفكیر لمدیري المؤسسة مع مراعاة مایلي: 

 )54ص](123[

. التخلي عن الافتراضات المسبقة والتطلع إلى الوضع الأفضل-                      

. الابتعاد عن الطرق و الأسالیب القدیمة في التفكیر -                      

.ن التخلّي عن الأفكار الحالیة والتطلّع إلى ما یجب أن یكو-                      

- الابتكار والتجدید :

یركز أسلوب إعادة الهندسة على إعادة تركیب الوضع بإتباع أسلوب جدید یفترض فیه إحداث        

 طفرة واسعة وشاملة ،ویحقّق نتائج جیدة في نسبة الأرباح وزیادة الإنتاجیة وتقلیص زمن العمل

.)08ص](124[

- التركیز على تكنولوجیا المعلومات:

ذلك بالتركیز على تطویر أسالیب الحفظ والاسترجاع باعتماد إجراءات أفضل لاتخاذ و       

القرارات ،اعتماد على شبكات اتصال كثیفة لتحسین التفاعل بین الإنسان والآلة،تشكیل قاعدة 

بیانات،والإدارة الفعّالة للمعلومة حیث یختلف أسلوب إعادة الهندسة عن مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

حیث تعمل إعادة الهندسة على إحداث تغییر الجذري عن العملیات والنظم الأساسیة،أما الجودة ،ب

الشاملة فتعمل على إجراء تعدیلات وتحسینات على الجودة ورفع مستوى الكفاءة والفاعلیة ویلخص 

أهم الاختلافات بین إعادة الهندسة وإدارة الجودة الشاملة) 7(الجدول رقم

الجدول 7:مقارنة بین إعادة الهندسة وإدارة الجدول الشاملة[120](ص06)

   إعادة الهندســــــة                    إدارة الجودة الشاملـــــة
 

البرنامج
                 أوجه الاختلاف

حاجات ورغبات المستهلك جوهریـــــــة وأساسیة           
  

الافتراضات محل البحث      

ــاعدة إلى القــــمةمن الق جـــــذري نطاق التغییر                  
العمــــلیات العمــــلیات ه الأساسي            التوجّ
تدریجــــــي مفاجـــــــئ نوعیة التطویر و

التحسین                  
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دة الشاملة یتضح أن الخاص بالمقارنة بین إعادة الهندسة وإدارة الجو) 07(من خلال الجدول رقم

هذین البرنامجین یتشابهان في عدة جوانب حیث ینتج عنهما حدوث تغییرات جوهریة في الجوانب 

 بها العملیات ،أما من حیث الفترة الزمنیة اللازمة ى الطرق التي تؤد السّلوكیة والتنظیمیة بتحسین

ما من حیث أوجه الاختلافات فإن ، أ)سنة، سنتین(لإحداث التغییرات فإنها متقاربة بین البرنامجین

برنامج إعادة الهندسة یأخذ بمبدأ التغیر الجذري في العملیة أما إدارة الجودة الشاملة فیركّز على 

التحسین والتطویر المستمرّین،كما تركّز إعادة الهندسة على  العوامل التكنولوجیة والتنظیمیة 

 الرقابة الإحصائیة للعملیات ،كما تعتمد إعادة الهندسة للعملیات أما إدارة الجودة الشاملة فتركّّز على

على المبادرة من المستویات العلیا أما إدارة الجودة الشاملة فتعتمد على المشاركة بین جمیع 

.الأطراف

2.2.2.3. متطلبات إعادة الهندسة:

وعة من أظهرت الدراسات والتطبیقات المتعددة لهذا الأسلوب انه یتطلب توفّر مجم       

)9ص](124[ :المستلزمات والشروط اللاّزمة لتوفیر الحد المطلوب من النجاح تتمثل في

 مستوى عال من الإدراك والوعي من طرف الإدارة العلیا ،ومدى شعورها بالحاجة للتغییر وإدارة -

.العملیة التغیریة بكفاءة وفاعلیة وتشجیع العاملین على تقبّل التغییر والتكیّف معه

.حدید العملیات الأساسیة ذات الأولویة في إعادة الهندسة،وتحدید عناصرها ت-

. إقتراح البدائل وتقییمها-

.)106ص](125[  إعادة تصمیم نظم و إجراءات العمل-

 تصمیم معاییر الأداء لتقییم وقیاس التّحسین في نظم و إجراءات النظام بعد تطبیق عملیة إعادة -

.)107ص](125[ الهندسة

 :ا أن النجاح في عملیة إعادة الهندسة یتطلب مراعاة شروط لتطبیق هذا الأسلوب وأهمهاكم

)05ص](121[

 وجود دعم كاف ومشاركة جدیة من قبل الإدارة العلیا في المؤسسة في  عملیة التغییر والتطویر -

.الجاریة

. العمل على توفیر الموارد البشریة والمالیة والمادیة اللازمة للتغییر-

. توفّر قنوات الاتصالات وتبادل المعلومات اللازمة والكافیة لتنفیذ العملیات-

.  استیعاب ومعالجة آثار التغییر على العاملین بشكل علمي و مدروس وكاف-

 تغییر وترتیب الأولویات والأهداف من عملیة التغییر أو القفز بین المراحل دون الانتهاء منها -

.كاملا
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. والغایات سواء بالنسبة للإدارة أو العاملین أنفسهم وضوح الأهداف-

. إعطاء الوقت الكافي واللاّزم للتغییر واستیعاب نتائجه و آثاره-

3.2.2.3. مراحل تطبیق إعادة الهندسة:

یتفق معظم الباحثین في عدد المراحل الأساسیة والتي تمثل الركائز لتنفیذ برنامج إعادة        

. الأساسیة لبرنامج إعادة الهندسةهذه المراحل والخطوات) 25(كل رقمالهندسة ویظهرالش

.التعریف بإعادة الهندسة-                                    
.اختیار العملیة المراد هندستها-                                    
.تشكیل لجنة القیادة-                                    

.اختیار أعضاء فریق التنفیذ-                                    

.تحدید مستوي تفاصیل المعلومات المطلوبة-                                      
.جمع المعلومات-                                      
رسم العملیات الحالیة-                                     

.التوثیق-                                      
.دراسة وتحلیل المعلومات الحالیة-                                      

.تعریف وتحدید العمیل-                                       
.جمع المعلومات-                                       

.تحلیل وحفظ المعلومات-                                      

.                   تحدید ودراسة العملیات-                                       
.                                               تحلیل المعلومات-                       جمع          -
.                   وتحدید أفضل الممارسات مع الإعداد   جمع  -                             اختیار  -

                              .              جمع وتحلیل المعلومات-                                       
.  التنفیذ-                                        

ار البدائلوضع واختی-                                       
تصمیم العملیة الجدیدة-                                        

   .اجعة وتقویم العملیة الجدیدةمر.

.      تشكیل فریق العمل  -                                      -
.وضع خطة عمل -                                        

 .المتابعة والتطویر-                                        
الشكل 25: المراحل الأساسیة لبرنامج إعادة الهندسة.[126] (ص2)

تحدید متطلبات العمیل

المقارنة المرجعیة للأداء  

إعادة تصمیم العملیة الجدیدة

دراسة العملیة الحالیة

تنفیذ العملیة الجدیدة

التخطیط والإعداد
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:ویمكن إبراز مكوّنات المراحل باختصار كالتالي 

- التخطیط والإعداد:قبل قیام المؤسسة بإعادة الهندسة فمن الضروري أن تبادر إلى إتباع الخطوات 

:لیةالتا

قبل الشروع في إعادة الهندسة فمن الضروري التعریف بها والنتائج : التعریف بإعادة الهندسة-

ذیین والعاملین بالمؤسسة بواسطة عدة أسالیب والتي یمكن المرجوّة من تطبیقها للمسؤولین التنفی

.الخ..تعریف إعادة الهندسة منها  الندوات،اللقاءات

بمطابقة العملیة بمجموعة من المعاییر فبتطابق مع المعاییر فهذا :تهااختیار العملیة المراد هندس-

)03ص](127[ :یعطي دلیلا على حاجة العملیة إلى إعادة الهندسة ومن هذه المعاییر 

.إرتفاع نسبة الإعادة والمردودات  في العملیة*                             

.ادل المعلومات الاحتیاج لتب                            *

.ازدواجیة الإجراءات    *                         

.التكلفة العالیة    *                        

بمجرد اختیار العملیة تقوم المؤسسة بتشكیل لجنة مهمتها وضع الخطة :تشكیل لجنة القیادة-

دعم وتطبیق التوصیات وتضم الإستراتیجیة ومعالجة المشكلات وتذلیل الصعوبات أثناء الدراسة و

.هذه الجنة كافة المسؤولین التنفیذیین والمسؤولین مباشرة عن عملیة محل إعادة الهندسة 

یتم اختیارهم حسب شروط محددة ،وعادة ما یتراوح عددهم من أربعة :اختیار أعضاء لجنة التنفیذیة-

:إلى ستة متمیزین بـ 

.الخبرة العلمیة في مجال العلمیة المراد إعادة هندستها                                     *

.مهارات التفاعل الایجابي                                     *

. مهارات الاتصال                                     *

)3ص](128[ :وقبل القیام بعملیة إعادة الهندسة لابد من

.مراجعة استراتیجیات المؤسسة      *                                 

.تحدید القضایا والمواضیع المهمة                                        *

.تقییم عوامل النجاح                                        *

.تحدید العملیات الأساسیة                                        *

- تحدید العملیات الحالیة:تمرّ هذه العملیة بخمس مراحل أساسیة هي :

قبل بدء في جمع المعلومات یتم تحدید تفاصیل المعلومات :تحدید تفاصیل المعلومات المطلوبة-

د ذلك هو الرؤیة المستقبلیة والتي یتم وضعها من قبل اللجنة قبل بدایة یحدّ المطلوب جمعها والذي
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 مرورا بتفاصیل العملیات التي یؤدیها الموظفون بالمؤسسة المشروع ،والتي تبدأ من رسالة المؤسسة

.لأداء أعمالهم الیومیة ،وتنتهي بتفاصیل أداء الإجراءات 

:یتم التعرف على الوضع الحالي من خلال : جمع المعلومات-

بمعرفة جمیع التفاصیل المتعلقة بالعملیة الحالیة والتي تنحصر في : الناحیة الفنیة *

.الخ...نماذج ،الأدوات،الأنظمة ،الوقت المستغرق لانجاز العملیةالإجراءات،ال

بالتعرف على تفاصیل الهیكل التنظیمي الذي تتوزع علیه العملیة تحت الدراسة : الناحیة التنظیمیة *

یات الوظائف القائمة على انجاز العملیة ومستواهم التنظیمي ومهارتهم  الفنیة إضافة إلى مسمّ

.والعملیة

)4ص](127[ :جمع المعلومات بإتباع الخطوات التالیة ویتم 

.تحدید الإدارات والأقسام التي لها علاقة بالعملیة                                  *

.القیام بزیارات میدانیة لكافة الإدارات والأقسام                                 *

.لعمل وجمع كافة المعلومات المطلوبةومواقع العمل بهدف الوقوف على أسلوب أداء ا

)11ص( ]124[ :بعد الانتهاء من الزیارات یقوم فریق العمل بـ :رسم العملیات الحالیة -

. مناقشة  تسییر الإجراءات والاتفاق على التفاصیل -                                      

.الإجراءات وتحدید المدخلات والمخرجات رسم خط سیر -                                      

 . المحددةالإستراتیجیة رسم وبناء الهیكل الجدید بناءا على الأهداف -                                   

.عف وعدم الاتصال تحدید نقاط الضّ-  

 الأقسام من خلال هذه المرحلة یتم التأكد من صحة المعلومات التي تم جمعها من:توثیق المعلومات-

والإدارات بجمع هذه المعلومات بحیث یتم تدقیقها ومطابقتها من قبل المختصین وأخذ موافقتهم علیها 

،ثم عرض هذه المعلومات والرسوم الخاصة بها على مدراء الإدارات المعنیین بالعملیة واخذ 

.موافقتهم على صحة المعلومات والبیانات التي تم جمعها

ف على أسلوب الذي یتم به أداء العمل وكل ما من أجل التعرّ: ومات الحالیةدراسة وتحلیل المعل-

یؤثر على انجازه من الناحیة الفنیة والتنظیمیة ،وبذلك یتكون لدى أفراد الفریق معرفة متكاملة لما یتم 

.أداءه ومن ثم تحدید نقاط القوة والضعف في الإجراءات الحالیة وتسجیل جمیع الملاحظات 
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ج-تحدید متطلبات العمیل:تتطلب هذه المرحلة فهم توقّعات العملاء سواء كانوا داخلیین أو خارجیین 

:من خلال

هناك نوعان من العملاء داخلیین وخارجیین، فقبل البدء في عملیة التجهیز لابد من :تعریف العملاء-

ركیزة الأساسیة معرفة العمیل الخارجي والعمیل الداخلي للعملیة تحت الدراسة ،والذي سیكون ال

.لتحدید متطلبات العمیل

)4ص( ]127[ :یتم جمع المعلومات بعدة طرق منها:جمع المعلومات-
. استبیان آراء العملاء-                                                              

. التغذیة العكسیة للعملاء-                                        

. ندوات صوت العمیل-                                        

بغرض الحفاظ وتسهیل الوصول إلى المعلومات عند الحاجة إلیها لذا : تحلیل وحفظ المعلومات–

)4ص](127[ :فلابد من القیام بالخطوات التالیة

:            تجمیع وتصنیف المعلومات حسب-                                

.الآراء والمقترحات                                            *

.شكاوي وملاحظات                                            *

.طلباتال                                            *

.وت العمیل خطابات شكر للعملاء الذین شاركوا في ندوات ص-                                 

. إعداد تقریر مفصل عن هذه المرحلة یتم عرضه على اللجنة القیادیة-                                 

- المقارنة المرجعیة للأداء:سیتم التعرض إلیها بالتفصیل في المطلب الموالي.

- إعادة تصمیم العملیة الجدیدة:یتم في ظل هذه المرحلة تحقیق التكامل بین الجهود المبذولة في 

:المراحل السابقة بغرض التوصل إلى عملیة جدیدة بعد إعادة الهندسة ب

عند تصمیم العملیة لابد من استنباط أفكار وأسالیب جدیدة لتطویر والتحسین :وضع واختیار البدائل-

)4ص(]127[ :بإتباعبطرح أكثر من بدیل وعدم الاكتفاء بتصمیم واحد 

.ترتیب ومراجعة الأفكار السابقة-                         

.وضع الأفكار والمقترحات-                         

استخدام تقنیات المعلومات-                         
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.اختیار البدائل-                        

لحالیة من النواحي بعد اختیار العملیة الحالیة یتم البدء في تصمیم العملیة ا:تصمیم العملیة الجدیدة-

.الفنیة والتنظیمیة والاجتماعیة

بعد الانتهاء من التصمیم ،یبدأ فریق العمل بمراجعة وتقویم العملیة :مراجعة وتقویم العملیة الحالیة -

:              الجدیدة باستعمال 

      . المعنیةالمناقشة مع المسؤولین ذوي الاختصاص في الجهة-                                  

.لمراجعة وتقویم نتائج العملیة الجدیدة* استخدام المحاكاة الهندسیة-                                  

-تنفیذ العملیة الجدید: یتوقف مدى سهولة أو صعوبة هذه المرحلة على مدى نجاح في إنجاز المراحل 

:ق على هذه المرحلة والتي تتطلبهندسة فیتفوّالسابقة، أما مؤشر النجاح النهائي لبرنامج إعادة ال

: یتشكل هذا الفریق من أعضاء جدد غیر لجنة القیادة وتتكون مهامه من : تشكیل فریق التنفیذ -

)5ص](127[

 تدریب القائمین بالعمل على الإجراءات الجدیدة                        -                                 

.  تطبیق توصیات المشروع-                                 

. قیاس تأشیر التغیرات الجدیدة-                                 

 متابعة تطبیق الإجراءات الجدیدة  ورفع التقاریر                       -                                 

. ة القیادیة للمشروع                                 الدوریة للجن

.یقوم فریق التنفیذ بوضع خطة متكاملة ومفصلة لتطبیق التوصیات :  وضع خطة التنفیذ-

ف والتفرع لإنجاز العمل أو إنما متابعة لا یحتاج فریق التنفیذ التواجد بشكل مكثّ:  المتابعة والتطویر-

)111ص](129[ :سیر عملیة التنفیذ بإتباع الخطوات التالیة

.ملاحظة المشكلات التي تظهر بسبب تطبیق بعض التوصیات  -

.  لإجراءات لأسلوب العمل الجدید متابعة المشكلات التي تظهر بسبب عدم استیعاب القائمین على ا-

. رفع تقریر دوري-

 متابعة تطبیق الأسالیب العلمیة لتطویر العملیة الجدیدة بأسلوب التحسین المستمر لضمان الاستمرار -

.ي تقدیم الأفضل ف
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3.2.2.3.إعادة الهندسة وتكنولوجیا المعلومات 

استخدام تكنولوجیا المعلومات، وذلك لدورها في إتمام یتطلب تطبیق عملیات إعادة الهندسة        

                                       )144ص](120[ :عملیات إعادة الهندسة، ویتمثل هذا  الدور في

.  المساعدة في القیام بأعمال لم یكن القیام بها سهلا -          

. المساعدة في تخیل حلول جدیدة لمشاكل غیر مرئیة أو لم تحدث-

.التخلص من القواعد القدیمة والمساعدة على الحركة والمرونة -

.المساعدة على التكامل والاندماج بین أجزاء العمل لتكوین عملیات مترابطة-

 : من الالتزام بها وتظهر فيیق تكنولوجیا المعلومات في إعادة الهندسة إرشادات لابدّكما یتطلب تطب

)144ص](120[
. ضرورة تطویر وتحسین العملیات قبل البدء في تطبیق تكنولوجیا المعلومات-                   

ت الأفضل أو محاولة    استخدام التطبیقات الحدیثة والمبتكرة أثناء المعایرة مع المؤسسا-            

.                المزج بین  الأفكار الخارجیة والآراء المبتكرة داخل المؤسسة

 استخدام تكنولوجیا الحاسب الشخصي عند تصمیم العملیات في برامج  إعادة             -            

.             الهندسة

 وجمع المعلومات وتحلیلها أما استخدامها فیكمن في  دور تكنولوجیا المعلومات هو تخزین-           

                                                    .         تحسین وتطویرالأداء فهو مهمة المدیرین

        . Soft Ware ى بد من اختیار برنامج الحاسب الآلعند الانتهاء من إعادة الهندسة لا- 

.زم لادعاء العملیاتلیة وتخفیض زمن دورة اللاّلتحقیق الآلیة في العم

.ضرورة مراقبة جودة وأداء العملیة بعد إعادة تصمیمها بالاستعانة بتكنولوجیا المعلومات
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الجدول 08: أثر تكنولوجیا المعلومات على عملیات إعادة الهندسة [100](ص479)

العملیات والقواعـــد الحدیثـــة ــــــــلة  التقنیة المتدخـ العملیات والقواعد القدیمة       

 

تظهر المعلومات في جمیع 
الأماكن التي تحتاج إلیها 

وبشكل  متزامن

قواعد المعطیات والبرید 

الالكتروني      

تظهر المعلومات فقط في مكان 
 واحد وفي نفس الوقت          

یستطیع الكل أن ینفذوا أعمالا 
معقدة

یـــــــرة    الأنظمة الخب الخبیر فقط هو الذي یستطیع 
تنفیذ العمل المعقد

یمكن أن یكون العمل مركزیا 
أو لامركزي في وقت  واحد

الاتصالات عن بعد والشبكات  

            

یمكن أن یكون العمل إما  
مركزیا أوغیر مركزي       

  اتخاذ القرار هو جزء من كل 
وظیفة في المؤسسة

م القرارات والأنظمة أنظمة دع

الخبیرة        

یقوم المدراء باتخاذ كافة 

القرارات

یمكن للعاملین في حقول إن 
یتعاملون مع  المعلومات في أي 

.مكان یتواجدون فیه

 الاتصالات اللاسلكیة !!
والحاسوب المحمول والبرید 

.                    الالكتروني  
          

یحتاج العاملون في 
لحقول إلىا

. مكاتب من اجل استلام
وإرسال وتخزین  ومعالجة 

.المعلومات

تتم مراجعة الخطط بصورة 
.قویة عند الحاجة لذلك

الأنظمة الحاسوبیة عالیة الأداء 

             

تتم معالجة الخطط بصورة 

دوریة      

یمكن إنتاج المنتجات 
المخصصة وتقدیم الخدمات 
بتكلفة الخاصة بصورة سریعة و

.منخفضة

برامج التصمیم وبمساعدة 
الحاسب وبرامج   التصنیع 
وبرامج الهندسة الحاسوبیة      

            

إن المنتجات والخدمات 
المخصصة ذات تكالیف مرتفعة 

وتحتاج إلى زمن طویل 
لانجازها  
!!!!!!!!!!!!

یمكن تحقیق زمن الوصول الى 
 %.90السوق

برنامج تبادل وبرمجیات 
المجموعة وبرامج معالجة 

!الصور والوثائق

هناك وقت طویل بین ظهور 
.   الفكرة ونزول المنتج للسوق

     

تنظیمات وعملیات مستندة على 
.المعرفـــة

ذكاء الصناعي،و الأنظمة ال

!!!!!!!!!الخبیرة     

تنظیمات وعملیات مستندة  
.على المعلومات

!!!
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3.2.3.المقارنة المرجعیة للأداء   

 ت للمؤسسة الرائدة یمكنها من المرتبطة بأداء العملیااقتداء المؤسسة بأفضل الممارسات إن        

.وتطور أدائها باستمرارمن خلال إجراء بعض التعدیلات الحدیثة على ممارستها 

1.3.2.3 .مفهوم المقارنة المرجعیة للأداء

في استعمال المقارنة المرجعیة تعود إلى فترة الخمسینات یجمع معظم الباحثین على أن البدایة         

من القرن الماضي بمقارنة المؤسسة نفسها مع منافسیها من حیث التكلفة والمبیعات للتعرف على 

.نقاط القوة والضعف

ن المؤسسة من البحث بصفة دائمة عن أحسن طرق الممارسة، وتعرف على أنها المنهجیة التي تمكّ

)2ص](130[. ف أبعادها الایجابیة ووضعها للتنفیذ من أجل أن تصبح الأحسنتكیّحتى تبني أو 

كما ینظر إلیها على أنها عملیة نظامیة تستهدف البحث عن أفضل الممارسات والتي یمكن أن تؤدي 

)169ص](122 [.إلى تحقیق الأداء المتمیز

)5ص](131[:  على أنها من خلال التعریفین السابقین نجد أن المقارنة المرجعیة للأداء
. سیرورة تحدید الأهداف-

. وسیلة تعریف وانجاز للوصول إلى نتائج   جیدة-

لأحسن النتائج المتعارف علیها في خدمات ،المنتجات،والطرق بالنسبة  سیرورة مستمرة لتقسیم ال-

.مختلف القطاعات

 التي ركیز على اختیار المؤسساتمن خلال ما سبق یمكن القول أن المقارنة المرجعیة للأداءهو الت

یتم اعتمادها كأساس للمقارنة بغرض إعادة بناء طریقة أداء العمل بمقارنة ممارسة الأعمال لدیها مع 

ما یتم في المؤسسات محل المقارنة،ومنه یمكن تحدید الانحرافات الموجودة والتي یجب تكییفها 

)103ص](73[ عهاز المؤسسة في قطا،بغرض التطلع إلى أداء أحسن یمیّ
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2.3.2.3.أنواع المقارنة المرجعیة للأداء:          

  :هناك أربع نماذج للمقارنة المرجعیة وهي       

-المقارنة المرجعیة الداخلیة :

بین (العملیات للمؤسسة مع مثیلاتها في نفس المجموعة بمقارنة  هذه الطریقة تم ت        

حیث یختار الوحدات ذات الأداء المتمیز داخل المؤسسة ...)  الدولالمدیریات،بین الفروع ،بین

.واتخاذها  كأساس لتحسین أداء الوحدات الأخرى

)104ص](73[ :ومن مزایا هذا النوع

. الحصول على المعلومات بسهولة لما یمكن من القیام بمقارنة جیّدة-

.اخل المؤسسةالمقارنة المرجعیة الداخلیة تخلق بیئة اتصالیة مشتركة د-

 بما أن المعلومات المجمّعة تبین الأداء الأحسن ،فهذا یسهل كیفیة إنجاز هذا الأداء وبالتالي التكیّف - 

.معه

-المقارنة المرجعیة التنافسیة:

المنتجات :بمقارنة قیاس الأداء مع المنافسین المباشرین في مجالات یرتبط        

. الخ، و جمیع المجالات التي تنعكس على الأداء ...عر ،الجودة،الخدمات،الأفراد،التكنولوجیا،الس

ومما یمیز هذا النوع هو صعوبة الحصول على المعلومات من المنافسین، مما یتطلب الاعتماد على 

.نظام استخبارات تسویقي مهمّته جمع المعلومات من أجل القیاس والمقارنة

-المقارنة المرجعیة النوعیة:

 الأمر بمقارنة العملیات مع مؤسسات في نفس التخصص ،ولكنها غیر منافسة مثل یتعلق        

مقارنة مؤسسة الوطنیة للمنتجات الكهرومنزلیة لطرق إمدادها بالمواد الأولیة بمؤسسة تشتغل في 

التوزیع الكبیر ،فهذه الطریقة من الممكن أن تكون إنتاجیة وإبداعیة ،وتحسین یمكن أن یصل 

.)5ص(]131 [ %35الى

)5ص](121[ :ومن مزایا هذا النوع من المقارنة المرجعیة مایلي

. إمكانیة الحصول على المعلومات بسهولة، حیث أن طابع السریة قلیل-

. إمكانیة تبادل التجارب وإقامة إتفاق تعاون مع المؤسسات الأخرى-
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- المقارنة المرجعیة مع أحسن الممارسات الوظیفیة:

لأمر باختیار المؤسسة لأحسن المؤسسات ومقارنة الوظائف المماثلة في المؤسسات یرتبط ا       

الخ وأهم ممیزات هذا النوع سهولة الحصول على ...الإنتاج،المالیة ،التسویق: محل الإختیار مثل

.المعلومات

)104ص](73[)1( :إن اختیار المؤسسة محل الاختیار یرتبط بعاملین أساسین هما

، فالمؤسسات الصغیرة تبحث عن التحسین بالمقارنة مع أي مؤسسة ناجحة، أما  حجم المؤسسة-

.المؤسسات الرائدة فتبحث عن التمیّز بالمقارنة مع أحسن المنافسین المحلیین أو الدولیین

 الموارد اللازمة للمقارنة والتي تتغیر حسب الوقت والتكلفة، فالمقارنة مع مؤسسات أجنبیة لا یرفع -

.والتكلفة وإنما یتعدّاه إلى مصاعب لغویة و الثقافیةمن الوقت 

3.3.2.3 .مراحل المقارنة للأداء:

من أجل القیام بالمقارنة المرجعیة للأداء لأي مؤسسة ،لابد من تتبع خطوات أربع یلخّصها        

.ثم یتم التعرض لها بالتفصیل) 26(الشكل رقم

                                                                   

الشكل رقم26:مراحل المقارنة المرجعیة[73](ص104)

تحدید ودراسة 
العملیات

اختیار وتحدید أفضل 
 الممارسات مع
الإعداد

جمع وتحلیل 
المعلومات

التنفیذ
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:یظهر) 26(من خلال الشكل رقم

- تحدید ودراسة العملیات:قبل قیام المؤسسة بمقارنة أداءها مع المؤسسات الأخرى فمن الضروري 

جال الذي ترى أنه یسبب لها مشاكل ،ولتحقیق أن تبادر إلى مراجعة وظائفها ككل أوحصرها في الم

فاعلیة المقارنة المرجعیة للأداء فمن الأفضل للمؤسسة تحدید وتحلیل العملیات الحرجة لعدة أسباب 

)109ص](73[ :یمكن حصرها في

.المراجعة الكلیة للوظائف تتطلب وقتا وتكلفة عالیة-                         

.كثرة المعلومات المحصل علیها وتكلفتها العالیة-                          

 . الغرض من المقارنة المرجعیة هو تحسین الممارسات ولیس حل المشكلات-                    

 

)384ص](65[ :وأهم النقاط التي تتمحور علیها هذه المرحلة هي

 لدیهم ،وذلك بمعرفة النّواحي دراسة توقعات العملاء، بالتعرّف على مستوى الإشباع والرضى-   

التي یحتاج إلى تحسینها،ولذلك یبدأ فریق العمل بالتحدث ومقابلة العملاء المرتبطین بهذه العملیة

) .       المورّدین ،زبائن ،موظفین                         (

  خطوة فرعیة لل الأساسیة للعملیات، وكذا ك تعریف وتحدید الأنشطة والمقاییس، بتحدید المراح-

في العملیات وأخیرا الأنشطة المختلفة داخلها، وفي ضوء هذا التحدید یتم إعدا   خرائط تدفق 

للعملیات مما یسهل عملیة المقارنة مع بقیة المؤسسات، مع تحدید الزمن المستغرق في كل   تفصیلیة

.مرحلة من  المراحل وفي النشاط بصفة عامة

  

-إختیار وتحدید أفضل الممارسات مع الإعداد: یتم تحدید أفضل المؤسسات والتي سیتم المقارنة بها 

)5ص](127[ :بمراعاة الظروف  التالیة

. أن تكون في نفس مجال الصّناعة ولكن غیر منافسة-                                      

.ومنافسة أن تكون في نفس مجال الصناعة -                                      

. أن یتم الاختیار من قطاع داخل المؤسسة یقوم بنفس العملیة-                                      

     )110ص( ]73[ :وهناك العدید من المعاییر التي یمكن الاعتماد علیها في عملیة المقارنة منها

.مال الدراسة الوقت المقدم لإك-                                          

. المعرفة الحالیة للعملیات-                                       

. توفیر الشّریك والذي تتم معه المقارنة-                                      

. الأهمیة والعلاقة مع رسالة المؤسسة-                                      
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-جمع وتحلیل المعلومات: تتم هذه المرحلة بإتباع الخطوات التالیة: [127](ص5)

وذلك بإعداد استبیان یحوي مجموعة الأسئلة والاستفسارات عن العوامل التي : تجهیز المعلومات- 

:المؤسسة محل المقارنة أفضل بـ أدت إلى جعل

.  فهم العملیة محل الدراسة-                                          

.  تحدید الفجوة بین المؤسسة والمؤسسة محل المقارنة-                                        

. تحدید المشكلة بوضوح-                                        

. توفیر إطار عام لبحث عوامل النجاح-                                        

 - التنسیق مع المؤسسات محل المقارنة:یتم التنسیق عن طریق: 

. الاتصال بالمسؤولین هاتفیا-                               

:إرسال خطاب للمؤسسة محل المقارنة یتضمن-                                        

.الغرض من الزیارة المقارنة ولیس المنافسة                                          • 

سة أنها الأفضل في مجال الدراسةالتأكید للمؤسسة محل الدرا                                      •    

    إظهار الفوائد التي یمكن أن تجنیها المؤسسة محل المقارنة                                         • 

  .ات والتطبیقات  ومنها تبادل المعلوم                                       

. وضع خطة مفصلة للزیارة-                           

. وضع جدول عمل مفصل للاجتماعات أثناء الزیارة-                          

. إعداد هدایا رمزیة یتم تقدیمها عند الانتهاء من الزیارة-                           

 :لعمل بتبویبها وتصنیفیها ومن ثم تحلیلها لاستخلاص مایليبعد جمع المعلومات یقوم فریق ا

)517ص](110[   

. تحدید سعة الفجوة بین الأداء للمؤسسة والشّریك في المقارنة-                                             

: عرض فرص التحسین لتقلیص فجوة الأداء بالإجابة على-                             

. كیفیة التكیف مع الممارسات الجدیدة                                       *  

.كم ستكلّف عملیة التحسین وكم تستغرق من الوقت؟                                         *

.ما هي الممارسات والعوامل التي  یستخدمها الشّریك؟                                         *

. إستنتاج وتلخیص الحلول والتوصیات للاستفادة منها-                             

. عرض النتائج  في شكل تقاریر على الإدارة العلیا-                             
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-التنفیذ :إن الوصول إلى إحداث التغییر هو مفتاح المقارنة المرجعیة مما یؤدي إلى تحسین الأداء 

 ،وفي هذه المرحلة یتم تنفیذ الأعمال المخطّطة وتحلیلها ومراقبة النتائج التي یتم الوصول وتطویره

)267ص](105[ .إلیها وإعداد التقاریر اللاّزمة لذلك

)385ص](65[ :ویتم الحصول على نتائج المقارنة المرجعیة بتتبع الخطوات التالیة

فیذ أفضل الممارسات،فإحداث التغییرات داخل          دراسة معوقات تن-                             

.                              المؤسسة یتطلب نفقات كبیرة وجهد متواصل تنفیذ أفضل الممارسات

من اجل تنفیذ )17ص](122[ : النجاح في تنفیذ أفضل الممارسات-                            

     المقترحات المقدمة فمن الضروري تدعیم هذه المقترحات بالحقائق                                 

.   والأرقام وإعداد خطة لتنفیذها                                 

. التكامل بین المقارنة المرجعیة  و وبرامج تحسن وتطویر الأداء-                             

3.3. أثر الكفاءة التوزیعیة على أداء المؤسسة

ة الصنع أو زیادة فترة التسلیم أو ارتفاع یؤدي عدم توافر الكمیات المناسبة من المنتجات تامّ      

تكالیف أداء الأنشطة التوزیعیة إلى التأثیر السلبي على أداء المؤسسة ومن ثم ضعف المركز 

هوم الكفاءة التوزیعیة في التنافسي وانخفاض الأرباح والمبیعات،الأمر الذي یترتب علیه الأخذ بمف

 .الحسبان عند الحدیث عن تحسین  الأداء في المؤسسة

 

1.3.3.تحسین الأداء المالي 

واجهت العدید من المؤسسات صعوبات عدیدة في مجال تحقیق الوفرات من خلال ترشید        

ق المتاح للوصول شاط التوزیعي هو الطریأنشطة الإنتاج والتسویق لذا أصبح رفع مستوى أداء النّ

.إلى الرفع من الإنتاجیة وترشید الإنفاق

1.1.3.3.تكالیف التوزیع ومكوناتها 

مجموع التكالیف التي یتحملها المنتج من مراكز الإنتاج إلى  ف كوتلر تكالیف التوزیع بأنهایعرّ     

بتداء من استلام التكالیف التي تتحملها المؤسسة ا فت على أنه،كما عرّ)549ص](12[ مراكز البیع

 ،فتحدید )83ص](132[ المنتوج من الورشات إلى حین بیعه وقد تمتد إلى مصاریف مابعد البیع

كما عرفت . نات التوزیع ترتبط ارتباطا وثیقا مع تكالیف البیع والتي یتحملها المستهلك الأخیرمكوّ
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لتالي كل المصاریف التجاریة تكالیف تتكون ابتدءا من وضع المنتوج في حالته النهائیة وبا على أنها

والإداریة وتتمثل في مصاریف النقل ،التخزین ،التغلیف ،الترویج،الأجور ویتحمل هذه المصاریف 

)33ص](133 [.غالبا المنتج

التكلفة الكلیة                                                تكالیف

        التوزیع

                                                                                                               

       

  

                       

                  تكالیف النقل   

 

              

                          تكالیف تنفیذ

                                      تكالیف التخزین                             الأوامر              

مستوى الخدمة المقدمة                   أقل تكلفة ممكنة                                                  

                           الشكل 27:  مكوّنات تكالیف التوزیع [5](ص327).

2.1.3.3.مداخل دراسة تكالیف التوزیع

من البدیهي أن هناك جوانب متعددة من الإسراف في تسییر الأنشطة التوزیعیة ،ومن خلال        

الكفاءة التوزیعیة یمكن للمؤسسة تخفیض التكالیف بقیمها المنظورة والتي تشمل النقل ،التخزین 

جة عدم شحن غیر المنظورة مثل فرص الربح الضائعة نتیالخ و.....لمخازن ،تشغیل الأوامر،ا

المنتجات في الوقت المناسب ،تكلفة المبیعات الضائعة ،وكذا أوامر الشراء الملغاة ، استیاء العملاء 

المؤسسة تبني مجموعة من المداخل الخ كل هذا یتحتم على .....من عدم توفر المنتجات في السوق

:تكالیف التوزیعیة كالتاليال  نها من تخفیضالتي تمكّ
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- مفهوم التكلفة الكلیة:یعتمد هذا المفهوم على أخذ جمیع تكالیف التوزیع في آن واحد بالنسبة 

للتكالیف المتعارضة   لتحقیق التوازن بینها بهدف الوصول إلى الحد الأدنى الإجمالي لهذه 

التكالیف،إن مثل هذا التعارض یمكن إدارته من خلال تطبیق مقایضة تكالیف هذه الأنشطة للوصول 

.)64ص( ]36[ ستوى الأمثل لها جمیعإلى الم
      

- التأثیرات المتبادلة بین عناصر التكالیف: على الرغم من أن عناصر تكالیف معینة قد تزداد عند 

 كلفة الكلیة للتوزیعتخفیض عناصر أخرى فإن النتیجة المستهدفة هي تخفیض التّ

 وعلاقتها بعدد القنوات التوزیعیة مثلا ،فدراسة العلاقة بین التكالیف التوزیعیة الكلیة)83ص](10[

یظهر أنه كلما زاد عدد مراكز التوزیع تناقصت تكالیف التخزین وزادت تكالیف تشغیل الأوامر 

.نظرا لظهور الحاجة إلى الإمداد الدائم لمراكز التوزیع وزیادة الأوامر نتیجة لزیادة  الطلبات

                      

یف التوزیع               تكال

                                        التكلفة الكلیة

   

تكالیف النقل

                        تكالیف تنفیذ

                           الأوامر                                                   تكالیف التخزین

                              - عدد قنوات التوزیع -عدد المخازن

الشكل 28:تكالیف التوزیع وعلاقتها بقنوات التوزیع  [35](ص59).
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- صفریة تحقیق ما یقارب الوضع الأمثل :   

إن محاولة تحقیق ما یقارب الوضع الأمثل لوظیفة من الوظائف سوف یؤثر على أداء الوظائف       

)227ص](14[ :ي مجال معین في التوزیع قد یؤدي إلىالأخرى ،فمحاولة تحقیق الأهداف ف

 تخفیض تكالیف التخزین یؤثر على مستویات المخزون ومن ثم تخفیض خدمات العملاء وعدم -

.استغلال قوة البیع الخاصة بالمؤسسة

 .فع من تكالیف النقل  زیادة سرعة التسلیم تؤدي إلى زیادة خدمة العملاء ومن ثم الرّ-

)83ص](14[

حدید مستوى مرتفع من خدمة العملاء یتطلب زیادة المخزون وبالتالي الرفع من تكلفة الاحتفاظ  ت-

.بالمخزون

. محاولة تخفیض تكالیف النقل تؤدي إلى زیادة المخزونان وتخفیض مستوى خدمة العملاء-

بة على ل من تخفیض الآثار المترتومن ثم فإن تحقیق التنسیق والتكامل بین وظائف التوزیع یسهّ

.تحقیق الوضع الأمثل

منظور النظام الكلي:هو مفهوم أساسي لتخفیض التكالیف التوزیعیة فهو یمتد لیغطي التأثیرات 

المتبادلة بین تكالیف أداء الوظائف المختلفة للتوزیع،ولتطبیق هذا المفهوم فإن هذا یتطلب تصمیم 

لف مكونات النظام وذلك لتخفیض ل من التنسیق بین مختوالذي یسهّ* وتطبیق نظام التحركات

التكلفة الكلیة عند مستوى معین من خدمة العملاء،ویمكن تبین التأثیرات المتبادلة بین التكالیف 

).  29(في النظام التوزیعي في الشكل رقم
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الوقت اللازم نظام التحركات هو دراسة الوقت والحركة بغرض تحقیق الكفاءة وتحلیل كل عملیة وتحدید *       

                .لأدائها

التأثیرات المتبادلة للتكلفة في النظام  التوزیعي):29(   الشكل رقم

                                                              

                                                  

                                                                               

  

الشكل رقم29:التأثیرات المتبادلة للتكلفة في النظام  التوزیعي [35](ص 228)

3.1.3.3.استخدام البرمجة الخطیة في تدنیة تكالیف التوزیع

لموارد المتاحة للمؤسسة بأفضل البرمجیة الخطیة هي وسیلة ریاضیة تهدف إلى استغلال ا        

طریقة، المبدأ الذي تقوم علیه البرمجیة الخطیة هو دراسة العلاقة بین متغیرین أو أكثر، بحیث تكون 

)449ص](134 [.هذه العلاقة مباشرة ونسبیة

 :أما المتطلبات الأساسیة والتي لابد من توفرها لحل المسائل الواجب معالجتها هي

)327ص](135[

 یجب أن یكون الهدف المتوصل إلیه محددا وممكن التحقیق ،وفي المجال الاقتصادي -               

                                              . یكون الهدف عادة إما تعظیم الإیرادات أو تدنیة التكالیف

     یؤدي إلى تحقیق یجب أن تتوفر لدى المؤسسة عدة خیارات ،وأحد هذه الخیارات -              

 . الهدف              

 مستویات –المكان 
خدمة العملاء

تكلفة الإحتفاظ 
بالمخزون

تكلفة النقل     

تكلفة التخزین تكلفة إنتاج الكمیة 
الاقتصادیة

تكلفة تجهیز 
أوامر الشراء 
وتكلفة البیانات
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     أن تتوافر البیانات الكمیة الدقیقة والمؤكدة عن نسق السلوك لكل المتغیرات بالنسبة-              

. للهدف وللحجم وبعضها البعض              

 متراجحات ریاضیة  أن یكون بالإمكان التعبیر عن هدف المؤسسة والقیود بمعاملات أو-             

.       خطیة             

            بعد الانتهاء من صیاغة البرنامج والذي یظهر دالة الهدف أي تدنیة التكالیف تأتي مرحلة 

)429ص](136[ :ذلك ضمن الفرضیات التالیةصیاغة البرنامج و                                                                   

.  العلاقة الخطیة بین المتغیرات-             

. جمیع المتغیرات غیر سالبة، وذلك ما یتوافق مع التفسیر الاقتصادي-             

. تساوي العرض مع الطلب-             

. كل قید مفروض یعبر عنه بمتراحجة -            

)107ص](137 [:مج تدنیة تكالیف التوزیع كالتاليوعلیه تكون الصیاغة الریاضیة لبرنا

   n  m      

MiN=     Cij   Xij

          n      J=1   i=1      

    Xij   = ai

J=1       

         m    

          Xji =bj

                                                                        i=1           

                    S/C                  n            m

          aj =   bj

i=1           j=1        

                                            Xij 0

                                             Cij 0 

تكلفة التوزیع للوحدة:  Cj

a العرضكمیة  :

.كمیة الطلب:  b
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4.1.3.3.دور الكفاءة التوزیعیة في تحسین الأداء المالي

من الأدوات المستخدمة في قیاس مدى تأثیر الكفاءة التوزیعیة على ربحیة المؤسسة وعلى        

:العائد على الاستثمار نموذج إستراتیجیة الربح ،إن العناصر المكونة لنموذج إستراتیجیة الربح هي

-صافي هامش الربح (صافي الأرباح /صافي المبیعات):یشیر إلى مدى الفاعلیة البیعیة للمؤسسة إلا 

 :أنه لا یعتبر مقیاسا دقیقا لقدرة المؤسسة في تحقیق الأرباح ،وأهم العیوب لهذه النسبة

)135ص](138[

    ن استخدامه في المقارنة بین لا یأخذ بعین الاعتبار الحجم ومنه لا یمك-                            

. بالتباین الكبیر  الشركات تتسم                              

.  لا یأخذ بعین الاعتبار الموارد المتاحة للمؤسسة-                           

جمة  عرض مكونات الدخل لا تستند إلى أساس إقتصادي،أي أنها لیست نا-                           

.عن عوامل  إقتصادیة                               

-معدل دوران الأصول(صافي المبیعات /إجمالي الأصول):یشیر إلى الفاعلیة في استخدام الموارد 

المتاحة ،بحیث یعكس قدرة كل وحدة مستثمرة في الأصول على تحقیق المبیعات وزیادة الفاعلیة في 

تاحة ، مما یؤثر على معدل العائد ولتحسین معدل دوران الأصول تلجا استخدام الأصول للموارد الم

:    الإدارة 

. تقلیص الاستثمارات في الأصول-                                                                  

. تحسین المبیعات-                                                                  

-معدل الإقتراض (إجمالي الأصول حقوق الملكیة):تظهر هذه النسبة مدى استخدام المؤسسة لأموال 

ك الغیر لزیادة العائد على حقوق الملكیة ،ویعتبر العائد على حقوق الملكیة  هو أساس اتخاذ الملاّ

 على حقوق ،ویحسب معدل العائد)279ص](5 [لقراراتهم بشأن الاستثمارات المقترحة في المؤسسة

:    الملكیة بضرب معدل العائد على الاستثمار في نسبة الرفع المالي 

        معدل العائد على حقوق الملكیة 

 نسبة الرفع المالي*                                        معدل العائد على الاستثمار

)297ص](105[ : هي یهدف نموذج الربح الاستراتیجي إلى تحقیق عدة أهداف أساسیة

. یحدد هذا النموذج الهدف المالي وهو الحصول على عائد استثمار مناسب-            
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: یحدد هذا النموذج الطرق الثلاثة للربح،فالمؤسسة یمكنها تحسین أدائها بـ-                         

.ران الأصولزیادة معدل دو                                                  *

.هامش الربح                                                   *

       الزیادة  في معدل الاعتماد على رأسمال المال                                                    *

.           المقترض                                                    

     یقدم إطار نافعا لتقییم الاستراتیجیات المالیة المستخدمة من طرف المؤسسة-                      

.  لتحقیق عائد على الاستثمار                     

إن المخزون وحسابات الذمم تحتل جزءا كبیرا من إجمالي ) 30(یظهر من خلال الشكل رقم

لمالي للمؤسسة بالإضافة إلى باقي العناصر من نقل الأصول والتي تعتبر أداة لقیاس أداء ا

الخ تؤثر في حجم الأرباح،وأخیرا فان  مستوي خدمات العملاء له الأثر الكبیر في زیادة ...ومخازن

.حجم المبیعات

ومنه فان كفاءة نظام التوزیع یؤثر تأثیرا مباشرا على الأرباح ،وكل تحسین في كفاءة النظام 

تحسین نتائج نموذج الأرباح سوءا في صورة معدل العائد على الاستثمار أو في التوزیعي یؤدي إلى 

. صورة معدل العائد على الملكیة
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معدل العائد على حقوق الملكیة

معدل دوران الاصول معدل العائد علىالاستثمار

معدل دوران الأصول هامش الربح

صافي الربح

معدل دوران الاصول

المبیعات

مجموع الأصول اجمالي 
الربح

اجمالي 
التكلفة

الضریبة 

المبیعات 

تكلفة المبیعات 

المبیعات 

مجموع الاصول

اصول متدولة

اصول ثابتة

مخزون 

تكالیف ثابتة

تكالیف متغیرة

صول متدولةا
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2.3.3.تحقیق المیزة التنافسیة

في ظل المتغیرات البیئیة المتشابكة والمعقدة تبحث المؤسسة كیفیة التفوق عن المنافسین وتحقیق 

ذا فإن الأمر یتطلب من المؤسسة تحقیق میزة تنافسیة أو أكثر والعمل على حصة سوقیة مقبولة،له

.تعزیزها وإدامتها لفترات طویلة ،وهذا ما یتطلب استغلال جمیع الإمكانیات بطریقة كفأة

1.2.3.3.مفهوم وأهمیة المیزة التنافسیة :

ن الماضي،وتعد الثمانینات تعود الكتابات الأولى والتي تناولت المیزة التنافسیة إلى منتصف القر

الانطلاقة الحقیقة باعتباره المیزة التنافسیة جوهر نجاح أو فشل للمؤسسة ،وأن هدف المنافسة 

Porter استراتیجي نتیجة ل من هدف  للجهود التي بذلها بورتر البحث عن میزة تنافسیة والتي تسهّ

)169ص](139[  .تأسیس موقع ربحي ومساندة لمواجهة ضغوط المنافسة في الصناعة

أي شيء یمیز المؤسسة أو منتجاتها بشكل ایجابي عن منافسیها في  وتعرف المیزة التنافسیة على أنها

وهذا ما یؤكد أن الموارد المتوفرة  )02ص](140[  أنظار زبائنها أو المستعملین النهائیین لمنتجاتها

جات ذات قیمة تحقق رضا العمیل،كما  میزة تنافسیة ما لم یتم استغلالها إلى مخرللمؤسسة لا تعدّ

ینظر إلیها أنهامجال تتمتع فیه المؤسسة بقدرة عالیة في استغلال الفرص الخارجیة،ومواجهة 

التهدیدات والتي تنبع من خلال استغلال الموارد البشریة والمادیة ، و ترتبط بالجودة  والتكنولوجیا 

،الكفاءة التوزیعیة،الابتكار والتطویر،التسییر الفعال ،القدرة على تخفیض التكالیف ،الكفاءة التسویقیة

.)58ص](74 [،الوفرة في الموارد المالیة والبشریة

من خلال التعاریف السابقة یمكن القول إن المیزة التنافسیة هیذلك المفهوم الاستراتیجي الدینامیكي 

افسیها بحیث تتجلى في شكل الذي یعكس الوضع التنافسي النسبي المریح والمستمر للمؤسسة إزاء من

فع أكثر أو تقدیم منتجات لا تقدیم منتجات وخدمات ذات خصائص منفردة یكون العمیل مستعدا للدّ

)163ص](98[ تقل عن قیمة منتجات المنافسین ولكن بأسعار أقل نتیجة لتكالیف أدنى

:قفالحصول على میزة تنافسیة یحقّ

.سسة، نتیجة لارتفاع ولاء الزبائن اتجاه منتجات المؤسسة صعوبة اختراق المنافسین لزبائن المؤ-
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:وتتحدد فاعلیة المیزة التنافسیة من خلال متغیرین أساسین هما

. الحصول على حصة سوقیة عالیة من خلال القدرة على تقدیم قیمة عالیة للزبائن- 

. انعكاس زیادة الحصة السوقیة على زیادة حجم الأرباح في المؤسسة-

: المیزة التنافسیة من خلال متغیرین أساسین هماحجم

-حجم المیزة التنافسیة :تتحقق قوة المیزة التنافسیة من خلال استمراریتها ،هذا یقود إلى دراسة حیاة 

:المیزة التنافسیة  كالتالي

 حجم المیزة التنافسیة

                

)                                         1(   میزة تنافسیة)                              2(میزة تنافسیة 

                                                                                                               

                                                      

       ار                     التقلید                      التبني            تقدیمالابتك       ضرورةالزمن

الشكل31:دورة حیاة المیزة التنافسیة[141](ص46)
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)28ص](142[ :فإن حیاة المیزة التنافسیة تمر بالمراحل التالیة) 31(من خلال الشكل رقم

 الفترة بطولها النسبي والنمو السریع للجهد الكبیر والموارد البشریة تتمیز هذه: مرحلة التقدیم-

.والمالیة، وتعرف عندها المیزة التنافسیة مع مرور الوقت انتشار أكثر فأكثر

یدفع نجاح المؤسسة في تحقیق المیزة ،تركیز وتبني المنافسین لنفس المیزة وتتمیز : مرحلة التبني-

.بي هذه الفترة بالاستقرار النس

.تتوجه المیزة نحو الانخفاض نتیجة تقلید المنافسین للمؤسسة: مرحلة التقلید-

تبرز ضرورة البحث عن الابتكار میزة تنافسیة جدیدة أو تحسین المیزة الحالیة : مرحلة الابتكار -

.،وفي حالة تمكن المؤسسة من التحسین أو ابتكار فإنها ستفقد تفوقها

- نطاق التنافس:هو المجال الذي تتوزع فیه منتجات المؤسسة،ویتحقق لدى المؤسسة المطبقة 

لإستراتیجیة تنویع المنتجات،واتساع تشكیلة المنتجات ،حیث تهدف المؤسسة إلى تحقیق أكبر عدد 

 من المزایا التنافسیة وبالتالي توزیع المخاطر التنافسیة على عدد من المنتجات أو الأنشطة 

.)86ص](122[

2.2.3.3.أنواع ومصادر المزایا التنافسیة

:یمكن تصنیف المزایا التنافسیة إلى صنفین هما

تنتج عن قدرة المؤسسة على تصنیع وتصمیم وتسویق منتج أقل تكلفة بالمقارنة مع : التكلفة الأقل-

المؤسسات المتنافسة ،وربما یؤدي هذا إلى تحقیق عوائد أكبر ،ومن أجل تحقیق هذه المیزة لابد من 

.م الأنشطة الحرجة في حلقة القیمة للمؤسسة والتي تعد مصدرا هاما للمیزة التنافسیةتفه

هو قدرة المؤسسة على تقدیم منتجا متمیزا وفریدا وله قیمة مرتفعة من وجهة نظر : تمیز المنتج-

لذا یصبح من الضروري فهم ) جودة أعلى،خصائص خاصة للمنتج ،خدمات مابعد البیع(المستهلك 

ر المحتملة لتمیز المنتج من خلال أنشطة حلقة القیمة وتوظیف قدرات وكفاءات المؤسسة المصاد

.لتحقیق جوانب التمیز
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ولإیجاد إطار شمولي لتصنیف المزایا التنافسیة فقد اقترحت مجموعة من المؤشرات لتصنیف المزایا 

)11ص](143[ :والتي تظهر في

  یزة التنافسیة تنبع من خاصیة في المؤسسة تمیزها عن غیرها أن الم-                                

.    ل مصدر المیزة التنافسیة لدى العمیل وتلك الخاصیة تشكّ                                 

. إن المیزة التنافسیة تحقق منفعة للعمیل-                                

 ن المنافس یتأثر بالمیزة التنافسیة التي تتمتع بها المؤسسة من خلال  إ-                                

  .المنافس إلیها دونالعمیل  توجیه                               

   إن تصنیف المزایا التنافسیة من خلال المؤسسة یعني تصنیفها وفقا -                                

 التي تتمتع  بنتیجتها بالتفوق على منافسیها في  لسبب أو منشأ الخاصیة                                

       . جذب العملاء وذلك یعني تصنیفها حسب مصدرها                               

  إن تصنیف المزایا التنافسیة من خلال العمیل یعني وفقا لطبیعة المنفعة-                               

. المحققة                                  

:  ومصادر المیزة التنافسیة والتي  تسهل للمؤسسة تحقیق الأسبقیة عن المنافسین هي

     وتتمثل بالمواصفات والأداء الجید للوظیفة التي تقدمها المؤسسة: النوعیة-                         

            )7ص](143[ ة عالیة لعملیة التصمیم والإنتاج نوعی للحصول على                           

     تسعى الكثیر من المؤسسات إلى تعزیز حصتها السوقیة والتمتع : التكلفة-                         

الحجم عن  طریق انخفاض هامش الربح الناتج عن  بمزایا اقتصادیات                         

.دة حجم المبیعاتتخفیض السعر بزیا
 

إن المؤسسات الناجحة هي التي تخلق المعرفة وتجسدها في : المعرفة-                         

وتتمایز المؤسسات التي تتنافس على أساس المعرفة . التكنولوجیا، وأسالیب  والسلع وخدمات جدیدة

 )59ص](143[ :إلى

      مركز البحث : نشاطها الأساسي خلق المعرفة مثل مؤسسات                                     *

.      والتطویر                                   

              مؤسسات یستلزم تقدیم الخدمة فیها إلى معرفة كبیرة                                      *

      .   الجامعات:مثل                                       
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       مؤسسات بحاجة إلى المعرفة بشكل متزاید لتطویر الخدمات                                     *

البنوك                                  :  للمحافظة على الزبائن مثل                                     

وج للمشتري عند الطلب ،مما یخفض في وقت الانتظار بإتاحة المنت: الاعتمادیة-                       

                :لدیه،ومن النتائج   تطبیق هذا المبدأ                           

.تخفیض زمن الدورة للزبون  *                                                      

 جداول زمنیة محددة وثابتة لتسلیم المكونات الداخلیة في الالتزام ب                                    *

. عملیة التصنیع                                    

Dilworth  بأنها القدرة  ف في یقصد بها قدرة المؤسسة على التكیّ: المرونة-                          

 للتغیرات في  على الاستجابةفها الطلب ویصنّظل التغیرات البیئیة وعملیات                           

: الإنتاج أو المزیج الإنتاجي فهي تشمل تصمیم المنتوج أو في حجم                         

 )164ص](98[

.مرونة المقدار  *                                      

.مرونة المزیج المنتج                                      *

إن التحولات الكثیرة والتي زادت من حدة التنافس أدت إلى تصاعد : الإبتكار-                      

الاهتمام  بالابتكار والتركیز علیه ،إلى درجة اعتبار الإبتكار الحد الأدنى في الأسبقیات التنافسیة ،   

.)59ص](143[)2( وأصبحت القدرة على الإبتكار مصدرا متجددا للمیزة التنافسیة
  

3.2.3.3.دور الكفاءة التوزیعیة في تحقیق المیزة التنافسیة

ن من إن تطبیق الكفاءة التوزیعیة یعمل على تعزیز الأبعاد التنافسیة حیث أن نجاح تطبیقها یمكّ

تخفیض الأسعار مقارنة بالمنافسین مع المحافظة على مستوى  مقبول من الأرباح عن طریق زیادة 

مما یعطى المؤسسة بعدا تنافسیا یحقق لها حصة سوقیة عالیة فضلا عن تمكنها من حجم المبیعات 

.تشكیل قوة رادعة لدخول المنافسین الجدد للصناعة

 وهكذا فإن تطبیق  الكفاءة التوزیعیة یقود إلى تعزیز البعد التنافسي الذي یركز على الكلفة، وجودة 

لأسالیب الإحصائیة والحاسوبیة في عملیات النقل الخدمات المقدمة بتطویر المهارات واستخدام ا

والتخزین والمناولة كل ذلك من شأنه الإسهام في تقدیم مستوى أفضل من الخدمات للعملاء من حیث 

.سرعة التسلیم الأمر الذي یهیئ المناخ للإستجابة بمرونة كبیرة للتغیرات كمیا ونوعیا

.
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مؤسسات یساهم في تعزیز القدرات التنافسیة لتلكوهكذا فإن تطبیق الكفاءة التوزیعیة في ال

نها من تحقیق میزة تنافسیة تجعلها قادرة على مواجهة المنافسة الكبیرة المؤسسات وبالدرجة التي تمكّ

التي تتمیز بها البیئة الحالیة
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:الفصل الرابع

UCRCدراسة حالة الوحدة التجاریة للوسط

1.4.مدخل إلى الدراسة المیدانیة 

وعلاقة  ق إلى كل ما یتعلق بتحسین الأداء والكفاءة التوزیعیةمن خلال الفصول السابقة حاولنا التطرّ

ى الواقع والتعرف الأخیرة بتحسین الأولى،وسنحاول في هذا المرحلة تطبیق هذه المفاهیم النظریة عل

.على الأثر الایجابي الذي یمكن أن تؤدیه الكفاءة التوزیعیة في تحسین الأداء

قبل التطرق إلى هذا یجب التعرف على المؤسسة الأم للوحدة التي أجرینا فیها التربص، و ما هي  و

.ف على منهجیة الدراسة التطبیقیة التعرّأهداف ومهام المؤسسة الأم، وكذا

1.1.4.منهجیة الدراسة

هم الوسائل المستعملة أجل الإحاطة بالدراسة من جمیع جوانبها ینبغي تحدید مجالات الدراسة ،وأمن 

.في جمع المعلومات 

من الضروري إظهار الوسائل والتقنیات التي تم استعمالها في عملیة جمع المعلومات ،هذه الوسائل 

:تتمثل فى

- المقابلة:من اجل الحصول على معلومات ذات مصداقیة وموثوق بها ،تم اللجوء إلى  الاستعانة 

أهم المعلومات بالتحلیل ارات الوحدة وقد تضمنت الدراسة  مع بعض  إط   ببعض المقابلات

.والعرض في دراسة الحالة

        

- الوثائق:اعتمدت في الدراسة على تجمیع المعلومات وتحلیل المعطیات الواردة في الوثائق المتوفرة 

 الوحدة وذلك بهدف الاستفادة منها واستخدمها في النسب والرسوم البیانیة الأجل أن یكون ىلد

التحلیل أكثر دلالة ،وكان من الوثائق المعتمد علیها في الدراسة التقاریر  السنویة من قبل المؤسسة 

 ،البرامج  دة شكل إعلانات وحملات تعریفیة بالوحالأم والوحدة ،وكذا النشریات التي تنشر في

.2006ة التقدیریة لسنةیالبیع
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-الانترنت :من خلال تصفح الواجهات المنشورة على الانترنت والتي أعطتنا فكرة عن المؤسسة الأم 

.هم فروعها،كما عرفتنا على أهم  خفایا المؤسسةأو

2.1.4.تقدیم المؤسسة الوطنیة للصناعات الالكترونیة     

 نبذة تاریخیة للمؤسسة الوطنیة للصناعات الالكترونیة ثم إلىالمطلب  في هذا التطرقسوف یتم 

.التعرض إلى البطاقة الفنیة لها 

1.2.1.4.نبذة عن المؤسسة 

الصناعات الالكترونیة هو تنمیة وتطویر الصناعات الالكترونیة في إن الهدف من إنشاء مؤسسة 

 و 1974 أما الشروع في بنائها فكان سنة 1969المؤسسة سنة تم التفكیر في إنشاء  لذا فقدالجزائر 

، واختصت في إنتاج التلفاز یدي بلعباس من طرف شركة أمریكیة بس1978الإتمام كان سنة 

 .1978الأبیض والأسود سنة 

: حیث تفرعت عنها عدة مؤسسات منها  SONELEC  تم إعادة هیكلة مؤسسة 1982وفي سنة 

.یة  المؤسسة الوطنیة للصناعات الكترون-

 . المؤسسة الوطنیة للأجهزة الكهرومنزلیة-

. المؤسسة الوطنیة للأسلاك الكهربائیة -

.المؤسسة الوطنیة للكهرباء  -

 .المؤسسة الوطنیة لتركیب وصناعة المصاعد -

.المؤسسة الوطنیة لتوزیع المواد الالكترونیة  -

2.2.1.4 .البطاقة الفنیة لمؤسسة            

المؤسسة الوطنیة ENIE والمؤرخ 82/320اهمة أنشأت حسب المرسوم رقم شركة مس   

للصناعات  الالكترونیة 

ENIE ثم تحولت إلى مؤسسة عمومیة اقتصادیة وهو منظم في شكل  والمتضمن 23/10/1982في 

عة عبر مختلف جهات الوطن تتوزع الوحدات الإنتاجیة إنشاء مؤسسة مركب وأربع وحدات موزّ

: وطن كالتاليعبر ولایات ال
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-المركب الالكتروني التقني الجدید :مقره سیدي بلعباس ،تتمثل مهامه في البناء التركیبي للأجهزة 

سم مع صیانة صنادیق 14سم ،51الالكترونیة ویختص  في تركیب التلفزیونات الملونة ذات 

.ذات الحجم الكبیرالتلفزیونات 

UHF وحدة صناعات الهوائیات : تقع برأس الماء 50كلم عن سیدي بلعباس مهامها صناعة- 

). التجاریة الطبیة،( المكاییل الالكترونیة ،الهوائیات  VHF

- وحدة ترقیة الأجهزة الالكترونیة: مقرها البلیدة مهامها صناعة الأجهزة الالكترونیة السمعیة 

.الرادیو المسجلمثل البصریة  CHAINEHIF لكترونیة سم والأجهزة الا37 الملونة التلفزیونات

-وحدة صناعة الأجهزة الطبیة: مقرها عین وسارة متخصصة في إنتاج الأجهزة الإشعاعیة وكذلك 

.الأسنانكراسي أطباء 

-وحدة صناعة الأجهزة الالكترونیة السمعیة:مقرها تلاغ ومتخصصة في صناعة الأجهزة الكترونیة 

.عیةالسم الالكترونیة سم، الأجهزة37السمعیة مثل تلفزیونات 

 في تطویربفعالیة كبیرة وبالتالي فهي تشارك للصناعات الالكترونیةأول وأقدم منتج 

ENIE المؤسسة الوطنیة الصناعات الالكترونیة وذلك من خلال سعیها إلى الدخول بقوة في المنافسة

:ا في دوار یمكن إیجازهأالوطنیة والأجنبیة لتحقیق الدور  المنوط  بها ، لذا فهي تقوم بمجموعة 

.التكوین المستمر لإطارات الشركة قصد إتباع الاختراعات والتكنولوجیا الحدیثة  -

تلبیة أذواق المستهلكین وذلك عن طریق إنتاج منتجات ذات علامات عالمیة بعد الحصول على  -

.الرخص 

.العمل على تغطیة السوق المحلیة وهذا بغرض القضاء على منافسة أجنبیة محتملة  -

.عمل على امتصاص الید العاملة المختصة  ال-

.رائب بالإضافة إلى تقلیل الاستیرادتمویل الخزینة العامة من خلال الض المساهمة في -
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3.1.4.مهام وأهداف مؤسسة الصناعات الالكترونیة 

  یتم التطرق في هذا المطلب إلى مختلف المهام الموكلة إلى مؤسسة لصناعات الالكترونیة منذ 

:نشاطها وكذا الأهداف الأساسیة التي تطمح إلیها من وراء 1982نشائها عامإ

1.3.1.4.مهام المؤسسة وأهدافها

إلى المؤسسة تتلخص في البحث عن ن المهام الموكلة أ یمكن القول انطلاقا من المعلومات  المستقاة ب

 مخصصة لمختلفلآلات والمركبات اللمعدات واب وصیانة تركیستیراد و إإنتاج و تنمیة و

جل تحقیق هذه المهام أالقطاعات الالكترونیة كما أنها مكلفة بترقیة الصادرات من المنتجات ومن 

:فالمؤسسة تعمل على 

. إدارة وتوجیه كل الوحدات التابعة لها قانونا -

. تموین السوق والتجار بالأجهزة وقطع  الغیار الالكترونیة -

.مواد الأولیة والأجهزة تامة الصنع تموین الوحدات الإنتاجیة بال -

. العمل على إضفاء اللمسة المحلیة على المنتوج-

 التي تفوق العشرین سنة من ا خلال خبرتهالالكترونیة ومنإن المؤسسة الوطنیة للصناعات  

 إلى تحقیق جملة من الأهداف یمكن إیجازها فیما یلي سعىتالالكترونیة الممارسة في مجال الأجهزة 

:

المساهمة في تنمیة القطاع الصناعي للبلاد خاصة في مجال الدراسات قصد ضمان بلوغ الأهداف  -

.ة المرجوّ

 استحداث وتحسین منتجات الأجهزة الالكترونیة لكي تتماشى مع التكنولوجیا الحدیثة ،مع تطویر -

.القدرات التسییریة للمؤسسة   

 إدماج منتجات المؤسسة في الأسواق الإداري، معالاهتمام بالعمل الإنتاجي أكثر من العمل  -

 .الدولیة

.تجسید وتعزیز التكتلات في مختلف المجالات النشاطات الإستراتیجیة للمؤسسة  -

.الجدیدة تحسین المحیط الذي تنشط فیه المؤسسات وبصورة خاصة المؤسسات -

: وهذا من  خلال

  . سویق ، الاستغلال ، الاستثمارتسهیل الإجراءات المتعلقة بالتمویل ، الت -  

  .التقییم المالي للمؤسسة الجدیدة  - 

     .تسهیل الإجراءات البنكیة والجمركیة -
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   .فتح مجال الشراكة بالنسبة للمؤسسة -

  :نجاز وحدات جدیدة مثل إع نشاطات بیتوس -

  وحدة صناعة الأجهزة الالكترونیة بباتنة * 

  ل بخمیس ملیانة وحدة صناعة أجهزة الرادیو للاتصا*

   تحلیل الهیكل التنظیمي للمؤسسة.3.1.42.

 المتضمن إعادة هیكلة المؤسسات یكون 82/320تبعا للمعلومات المتوفرة وانطلاقا من المرسوم 

:الهیكل التنظیمي للمؤسسة كالتالي

الشكل33: الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للصناعات الالكترونیة
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:یلي شرح للهیكل التنظیمي وفي ما

ولة على جمیع المدیریات الفرعیة ي المؤسسة وهي المسؤ    ممثل السلطة العلیا ف    ي ه :المدیریة العامة -

یعمѧѧل علѧѧى إدارة , وحѧѧدات التѧѧي تحتѧѧوي علیهѧѧا المؤسѧѧسة ،وتتكفѧѧل بالتنѧѧسیق بѧѧین مختلѧѧف الفѧѧروع وال 

  . مهمة صیاغة الإستراتیجیة العامة للمؤسسةالمؤسسة وتقوم باتخاذ القرارات الهامة ویقع علیها 

  

ولة عن الإنتاج فهي تراقب و تتابع دورة الإنتاج من تعتبر مدیریة الإنتاج هي المسؤ :مدیریة الإنتاج-

  .إلى مرحلة خروجها كمنتوج نهائي" القطع"مرحلة دخول المادة الأولیة 

  : مایليمن مهام المدیریة

  .موضوعة من طرف الإدارة العامة للمؤسسة السهر على تحقیق الأهداف ال-  

  . الاجتهاد في تحقیق التكامل بینها و بین مختلف المصالح-   

 تحلیل كل المتطلبات الجدیدة من المواد الأولیة و اقتѧراح طѧرق للحѧصول علѧى مѧواد أولیѧة ذات              -   

  .نوعیة جیدة

  .یریة تحقیق السیر الحسن للإنتاج و التنظیم المحكم في هذه المد-   

  . استنتاج الفروقات بین طریقة العمل و المخطط الموضوع لسیر العمل وعرضها على الإدارة-   

  . للنظم المطلوبةا السهر على أن یكون المنتوج في أحسن نوعیة و موافق-   

   .حترام برنامج الإنتاج الخاص بالمؤسسة وإعداد التقدیرات عن النشاطات التي تشرف علیها  إ-  

صیانة وسائل الإنتاج وذلك بانجاز برامج سنویة وكذا احترام معاییر الأمن داخل الوحدات  - 

    .الإنتاجیة

 بمراقبѧѧة العمѧѧل الإنتѧѧاجي مѧѧن مرحلѧѧة خѧѧروج تهѧѧتم هѧѧذه المدیریѧѧة:الأجهѧѧزة مدیریѧѧة الهندسѧѧة وقیѧѧاس -

  :المواد الأولیة من المخازن إلى مرحلة الإنتاج، و هي مكونة من جزئیین

  : الهندسة-       

و هو جناح تقني ترتب به المنتجѧات علѧى أسѧاس ملѧف الإنتѧاج، أي كیفیѧة تركیѧب القطѧع للحѧصــول                  

ن عمل كѧل عامѧل و شѧرحه بالتѧدقیق كѧل حѧسب منѧصبــه        توج نهائي عبر مراحل الإنتاج فیبی    على من 

  .كما أنها تقوم برسم تخطیطي خاص بتحویل القطع إلى منتوج نهائي

  :لىیهدف هذا القسم إ

وضع البرنامج الخاص بأجهزة الإنتѧاج، الѧصیانة، الأدوات، و كѧل التوابѧع الداخلѧة ضѧمن العملیѧة          *  

  الإنتاجیة؛
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 أعمال تصنیع المنتجات الجدیدة و ذلك عن طریق تحقیق إنطلاقتساعد مصلحة الإنتاج عند *   

                                                                                                                                                        دراسات بدایة

  .السلسلة الإنتاجیة و الأعمال المساهمة في الإنتاج   

  .لطرق الخاصة بالإنتاجبرمجة النماذج و ا*   

  .تحدید القدرات الإنتاجیة للوحدة*   

  .تحدید المكونات اللازمة في حالة غیاب المكونات المعیاریة عند عملیة الإنتاج* 

  

  :یانة الصّ-

إن المشرف على هذا القسم یقوم بتصلیح العطب الموجود في وسائل الإنتѧاج خѧلال العمѧل الإنتاجѧـي           

 و المعدات و ذلك بتشحیمـها و تѧصلیحــها مѧن أي     بالمراقبة المستمرة للآلات  ه المصلحة   كما تقوم هذ  

  :عطب و یمكن تلخیص مهامها فیما یلي

  .مراقبة الآلات وقت تشغیلها*    

  .مراقبة أعمال وضع التجهیزات*    

  .مراقبة هیاكل الإنتاج و استلام التجهیزات المصنعة*   

  .تخطیط و تحقیق هیكل الإنتاج*   

  .هر على صیانة الأجهزة من أجل السیر الجید و الحسن لعملیة الإنتاجالسّ*   

  

  :مدیریة الدراسات الهندسة-

 تقѧوم بإعѧداد الدراسѧات التقنیѧة فѧي حالѧة       المؤسѧسة، فهѧي   مهمتها دراسة الجدوى الاقتصادیة لمشاریع      

                                                                  .                       زیادة خط إنتاج إنتاجیة أوالرغبة في إقامة وحدة 

  :دیریة التسویق م-

  :إلى تهدف مدیریة التسویق من خلال المهام الموكلة إلیها  

  .رفع أداء المؤسسة  في الأسواق المستهدفة -

.تعزیز الجهود التسویقیة داخل فروع ووحدات المؤسسة -

 التنافѧѧسیة لѧѧبعض الفѧѧروع الرائѧѧدة فѧѧي مجѧѧال تخصѧѧصها و تنمیѧѧة قѧѧدرات   المحافظѧѧة علѧѧى الوضѧѧعیة -

 .الفروع الأخرى

.غزو الأسواق الخارجیة -

. التجاریة للمؤسسةالمردودیةتحقیق  -

.توسیع مجال التوزیع عبر كامل التراب الوطني من خلال الوحدات الأربع للتوزیع -
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.جعل منتجات المؤسسة  متمایزة -

  .لمنتجات منافسةجعل أسعار ا -

  .مواكبة الأسواق فیما یخص جودة المنتجات -

  .تحقیق رضا الزبائن -

  .المحافظة على الزبائن -

  

   دراسة النشاط التسویقي للمؤسسة الوطنیة للصناعات الالكترونیة. 3.1.43.

مѧل فѧي      تعمل المؤسسة في الأسواق الداخلیة و المتمیزة بمنافسة شدیدة من قبل المؤسѧسات التѧي تع     

ففѧي ظѧل المنافѧسة تѧسعى     . أو المѧستوردین و التѧي هѧي مѧصدر تهدیѧد بالنѧسبة للمؤسѧسة       نفس القطѧاع 

كѧѧز مѧѧسؤول عѧѧن  تبنѧѧي وبنѧѧاء الاسѧѧتراتیجیات     هتهѧѧا بإنѧѧشاء قѧѧسم للتѧѧسویق كمر   المؤسѧѧسة إلѧѧى مواج 

  .التسویقیة  للمؤسسة  كما یعمل على تطبیق و تنفیذ السیاسة  التسویقیة للمؤسسة

  

  :لتنافسي للمؤسسة الوطنیة للصناعات الالكترونیةالمحیط ا-

 تقѧѧوم المؤسѧѧسة الوطنیѧѧة للѧѧصناعات الالكترونیѧѧة الѧѧصناعي بعѧѧرض تѧѧشكیلة متعѧѧددة مѧѧن المنتجѧѧات      

 مѧن  55-60 إن هذا التواجد تعبر عنه الحصة الѧسوقیة مѧابین         , الالكترونیة في السوق المحلي     

عتبرة إذا ما تم مقارنتها مع عدد المتدخلین في الѧسواق     إجمالي المنتجات الالكترونیة وهي نسبة جد م      

  .الجزائري من مؤسسات منافسة و مؤسسات مستوردة للأجهزة الالكترونیة 

  

  :المحلیین كالتالي المنافسین إلى عددإن هذه المنافسة أخذت في النمو تصاعدیا نتیجة 

- LGؤسسةمثل أهم المنافسین بالنسبة للموهو ی: السلام.  

- SUMSUNG   

- CRISTOR  

 - SONY  

- PHILIPS  

 .مؤسسات الصغیرة التي تقوم بالاستیرادالبالإضافة إلى 

 :كالتالي القوة والضعف خلال نقاطتدلیل علیها من ال التنافسیة للمؤسسة فیمكن أما الوضعیة  
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   :تظهر في  : نقاط القوة-

دیها و هѧذا راجѧع لاهتمامهѧا بجѧودة     اختیار مورّ إن المؤسسة تتبع عامل الجودة بالدرجة الأولى في          -

منتجها النهائي ترقبا للمنافسة الناتجة عن تحریر التجارة الخارجیѧة حیѧث أن دخѧول منتجѧات منافѧسة        

  .تقلل من قیمة منتجاتها و هذا یؤثر على رغبات المستهلك الجزائري الذي یفقد المؤسسة صورتها

  . في مجال الإنتاج السمعي البصري ما عدى بعض التراخیص قلة الاستثمارات الوطنیة أو الدولیة-

 سوق الصناعـات الالكترونیـة في حالـة توسع، و علیه فالوحدة تعتـبر المنافسـین مشاركیـن بمѧا أن   -

  .السوق واسعة و الطلب غیر مغطى

لة  كمورد للحصول على المادة الأولیة و هي مؤسسة أمریكیѧة متحѧصّ     LG إن المؤسسة تتعامل مع      -

 و هذا یعتبر نقطة قوة بالنسبة للمؤسѧسة، حیѧث أنѧه إذا كانѧت المѧادة الأولیѧة       ISO9000على شهادة   

  . عالمیا أیضاالمستعملة في الإنتاج ذات جودة عالمیة هذا یجعل المنتوج مقبولا

لتمѧوین المѧواد الأولیѧة و هѧذا راجѧع إلѧى التѧسهیلات فѧي الѧدفع                ل LG تتعامل المؤسѧسة مѧع مؤسѧسة         -

  .دة إلى أنها تتعامل مع كل الاقتصادیات زیـا

 إن المؤسسة لا تعتمد على مورد وحیѧد فیمѧا یخѧص مѧشتریاتها مѧن المѧادة الأولیѧة و إنѧــما تعتمѧـــد                     -

  . و موردین محلیین آخرین،LGعلى مصادر تورید مختلفة تتمثل في 

لبیع والتي تتمثل في الضمان  تمتلكها المؤسسة هي انفرادها بتقدیم خدمات ما بعد ا التيمیزاتالأهم -

   : بـ شهرا وهو متعلق18الذي یدوم 

.  كل عطب أو عیب صناعي *           

. الإصلاحات تتم في إطار الضمان تكون مجانا *           

.تعویض قطع الغیار بدون مقابل     *        

  .الید العاملة لهذا الغرض تكون مجانا  *          

لا موزعین لمنتجات  في السوق الداخلي و المنافسین ما هم إ المنتجةر المؤسسة الوحید تعتب-       

  .مؤسسات أجنبیة

  : یحقق الأهداف التالیةLG إن التعامل مع مؤسسة -        

  ).الكمیة المطلوبة في الوقت المناسب(السیر الجید لنظام التموین *   

  ).طرق الدفع(تسهیلات في التعامل *   

  .)الجودة، النوعیة في المنتوجات(عیة النو*   

  . للوجودة السعر المناسب*   

  . تتوفر في المؤسسة موارد بشریة مؤهلة-
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  :عناصر الضعف في المؤسسة -

 یجعلها تعاني من مشاكل للدخѧـول  ISO9000 عدم حصول المؤسسة على شهادة المعاییر الدولیة        -

  .الأمریكيفي الأسواق الخارجیة كالسوق الأوروبي و السوق 

 إلى الجѧودة العالیѧة للمѧواد    هذا راجع منافسة أسعار المؤسسة من قبل أسعار المنتجات المستوردة و    -

  .الأولیة المستعملة

 في ربط شبكة PHILIPSبعد البیع فقد شرعت مؤخرا شركة       شروع المنافسین في مد شبكات ما      -

قامѧѧت أیѧѧضا  CRISTORن مؤسѧѧسة لخѧѧدمات مѧѧا بعѧѧد البیѧѧع عبѧѧر التѧѧراب الѧѧوطني بالإضѧѧافة إلѧѧى أ ا

 ولایѧات، و علیѧه فѧي المѧدى الطویѧل لѧن تѧصبح میѧزة الانفѧراد           10بعѧد البیѧع فѧي        بتوسیع خدماتها ما  

  .بتقدیم خدمات مـا بـعد البیع حكــرا على المؤسسة الوطنیة للصناعات الالكترونیة فقط

  . شریك حقیقي للمؤسسةLG لا تعد مؤسسة -

  .لة عدم استقرار الید العام-

  

  :الإستراتیجیة العامة و السیاسات التسویقیة للمؤسسة-

 الوطنیة للصناعات الالكترونیة بإتباع إستراتیجیة و سیاسة تسویقیة واضحة مѧن أجѧل              تقوم المؤسسة 

  .مواجهة المنافسین و ترقیة المركز التنافسي للمؤسسة

  

  :  الإستراتیجیة العامة للمؤسسة-

تموقع  لبناء عمل فیها المؤسسة مكنت من إیجاد الخصائص الأساسیة       تلتي  إن التحلیل التنافسي للبیئة ا    

الѧتحكم فѧي التكѧالیف و التمیѧز مѧن خѧلال       : في الأسواق المستهدفة ، و الذي یركز علѧى عѧاملین همѧا         

  .المنتجات المعروضة

 تحѧاول المؤسѧسة مѧن خѧلال هѧذه الخاصѧیة الѧتحكم       : خاصیة التمیز عن طریق الѧتحكم فѧي التكѧالیف      -

 مردودیѧة  ا ممѧا یحقѧق لهѧ   ابطریقѧة أكثѧر مѧن منافѧسیه    ... أكثر في تكالیف التصمیم، الإنتѧاج، التوزیѧع،    

.عالیة و مكانة الرائد في السوق

القیѧام  بتقѧوم المؤسѧسة مѧن خѧلال هѧذه الخاصѧیة       : خاصیة التمیѧز عѧن طریѧق المنتجѧات المعروضѧة           -

 و خѧѧدمات مѧѧا بعѧѧد البیѧѧع و هѧѧو مѧѧا بعѧѧرض منتجѧѧات فریѧѧدة و عالیѧѧة الجѧѧودة تتمیѧѧز بخѧѧصائص وحیѧѧدة 

  .یتطلب رفع الأسعار و یحقق بدوره  مردودیة عالیة

  

  

  



164

   السیاسات التسویقیة-

تتمثل السیاسة التسویقیة للمؤسسة في تحدید مجال تدخل الفروع في مجال التسویق، فالمؤسسة تعمل               

العملѧѧي و التنفیѧѧذي مѧѧن علѧى تنѧѧسیق الجهѧѧود و توجیههѧѧا و مراقبتهѧѧا بѧѧصفة عامѧة بینمѧѧا یبقѧѧى الجانѧѧب   

  :اختصاص الفروع، و تتمثل عناصر المزیج التسویقي التالیة

  :سیاسة المنتج-

سѧѧلع معمѧѧرة ،فѧѧضمن هѧѧذا النѧѧشاط تقѧѧوم المؤسѧѧسة بإنتѧѧاج تѧѧشكیلة عریѧѧضة مѧѧن تقѧѧوم المؤسѧѧسة بإنتѧѧاج 

  :المنتجات مصنفة ضمن ثلاث خطوط إنتاجیة ،حیث تضم كل تشكیلة

  .03 خطوط التشكیلة وتساوي یمثل عدد:اتساع التشكیلة  -

منتѧوج  18وهي مجموع المنتجات التي تقوم المؤسسة بإنتاجهѧا ،حیѧث تقѧوم بإنتѧاج               :طول التشكیلة    -

وهو الطول الكلي للتشكیلة ،ویحسب متوسط التشكیلة من خلال قسمة الطول الكلي على عدد خطوط         

   .6:الإنتاج ومنه طولها هو 

 تحѧѧافظ علѧѧى تناسѧѧق المنتوجѧѧات داخѧѧل تѧѧشكیلة المنتجѧѧات بالقѧѧدر    المؤسѧѧسةأننجѧѧد :تѧѧرابط التѧѧشكیلة -

  . قنوات التوزیعإلىالواسع خاصة بالنسبة 

  

  :ـ  والخاصة بالأنشطة المؤسسة باتخاذ مجموعة من كما تقوم

  .یتم تمیز منتجات المؤسسة بعلامتین هما علامة المؤسسة وعلامة المنتج :التمیز -

خاصѧѧة مѧѧضادة للѧѧصدمات ثѧѧم توضѧѧع فѧѧي   أغلفѧѧة  فѧѧي ألمنتجѧѧات تعبѧѧّ اأنیلاحѧѧظ :التعبئѧѧة والتغلیѧѧف  -

  .عة التلف سر والمتمیزة بتلاءم طبیعة المنتجات الالكترونیةصنادیق كرتونیة 

،ومدة یلاحظ أن جمیع منتجات المؤسسة تحتوي على دلیل معلومات حول كیفیة الاستعمال           :التبیین  -

  .الخ...الضمان ،

  

  :السیاسة السعریة -

لمؤسѧѧسة الوطنیѧѧة للѧѧصناعات ان إلѧѧسعر أحѧѧد أهѧѧم محѧѧددات القѧѧرار الѧѧشرائي للمѧѧستهلك ، لѧѧذا فѧѧ یعتبѧѧر ا

تبѧاع سیاسѧѧة سѧعریة تركѧѧز علѧѧى متابعѧة أسѧѧعار الѧسوق، التѧѧي تحѧتم علѧѧى الفѧѧروع      اقѧѧوم بتالالكترونیѧة  

متابعتهѧѧا و محاولѧѧة تحѧѧسینها بطریقѧѧة تѧѧضمن جلѧѧب الزبѧѧائن وإرضѧѧائهم وهѧѧذا لا یتحقѧѧق إلا بتطبیѧѧق      

جیة واضحة و صریحة للѧتحكم فѧي تكѧالیف الإنتѧاج ، تطبیѧق أسѧعار منافѧسة كمѧا أن الأسѧعار            إستراتی

  :قابلة للتفاوض فیها مع الزبائن وهذا یتوقف على  النهائیة 

إمكانیة الدفع -
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                                    امكانیѧѧѧѧѧѧѧة لمѧѧѧѧѧѧѧنحدورة حیѧѧѧѧѧѧѧاة المنѧѧѧѧѧѧѧتج ، حیѧѧѧѧѧѧѧث إذا كѧѧѧѧѧѧѧان فѧѧѧѧѧѧѧي مرحلѧѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧѧدهور فهنѧѧѧѧѧѧѧاك    -

  .خصومات 

.الأهداف التجاریة -

  .ة في السوقإن المؤسسة تسعى دائما من خلال سیاسته السعریة إلى تطبیق أسعار أكثر منافس

كبر نѧصیب مѧن الѧسوق  ومجابهѧة المنافѧسة            أ الحصول على    إلى تعمل المؤسسة    :السیاسة الترویجیة -

الѧѧشدیدة ودعѧѧم صѧѧورتها وصѧѧورة منتجاتهѧѧا ،ومѧѧن بѧѧین الوسѧѧائل التѧѧي تعتمѧѧد علیهѧѧا المؤسѧѧسة لتنѧѧشیط  

  :مبیعاتها 

  :المشاركة في المعارض                  *

  :ت المؤسسة عدة أهداف للمشاركة في هذه المعارض منها                     سطر

                            المبیعاترفع وترقیة.  

                            جل إبرام صفقات تجاریة ألقاءات مع رجال الأعمال من ا.  

                           التعریف بمنتجات المؤسسة .  

  

:  شاركت فیها المؤسسة نجد المعارض التي أهم أما

 . 2003جوان12الى2 المعرض الدولي بالجزائر من                                    

.                    2003 بلبنان المعرض الدولي                            

                  . 2005 دیسمبر17الى 7 المعرض الوطني  من                          

.  2005 المعرض الجهوى بالبلیدة

  

:شهاریة ونماذج العرض  استعمال للوحات الإ * 

حوالي –شهاریة كبیرة على حافة الطرق السریعة إ  استعملت المؤسسة هذه التقنیة بإقامة لوحات 

 واستعمال المجسمات المضیئة داخل المدن الكبرى ،مع استعمال نماذج -2004لوحة سنة60

وهي عبارة عن لافتات وملصقات  تحمل صورة علامة المؤسسة تمنح لتجار الجملة العرض 

. محلاتهم فيب والتجزئة لتركّ

Les calenderers   مطبوع علیها   تتمثل في تقدیم أقلام وكراریس مذكرات :تقدیم الهدایا * 

.سم المؤسسة وذلك لترسیخ علامتها وتحسین علاقتها بالزبائن إ
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بتقدیم حوافز للوسطاء ورجال البیع لإعطاء مردودیة أكثر ،حیث : افز المادیة الإضافیةتقدیم الحو *

كبر رقم عمل ممكن خلال شهر والفائز أقامت المؤسسة بتنظیم مسابقة على أساس من یحقق 

.جهزة تلفاز  أ4یتحصل على هدیة وتتمثل في 

ة وكذا المشاركة في مسابقة رمضان قامت المؤسسة برعایة عدة تظاهرات ریاضی:العلاقات العامة *

.2000 ،وكذا مشاركتها في تلیطون 2003

Super turbo55 cm حیث دامت   2003قامت المؤسسة بإشهار خلال فیفري :الإشهار *

لمنتجاتها 

TOMBOLA والذي كان في شهر سبتمبر ثانیة  وكذا الإشهار المتعلق بالمسابقة 30فترة الإشهار 

الجرائد وذلك  في بالإشهار كما تقوم المؤسسة . TV Flatron أما الآن فإنها تقوم بالإشهار لمنتجها

قامت بإشهار لكل تشكیلاتها ،وكذا الهدایا  و 2003خمس سنوات ففي شهر سبتمبر منذالجدید منذ 

رت جریدة الخبر باعتبارها جریدة وطنیة ویومیة واسعة االسحب والكشف عن أسماء الفائزین،واخت

.الانتشار

2.4.تقدیم الوحدة التجاریة للوسط  

سوف یتم التطرق في هذا المبحث الى التعریف بالوحدة التجاریة للوسط وكذا مختلف المهام 

والاهداف التي تسعي الیها ،مع التعرض الى الهیكل التنظیمي مع تحلیل مكوناته ،مع تحلیل نشاط 

.الوحدة انطلاقا من المعلومات المتوفرة 

1.2.4:تعریف الوحدة التجاریة للوسط

1.1.2.4.البطاقة الفنیة 

،حیث تقع في المنطقة الصناعیة بن 1985 لسنة 85/172تاسست الوحدة وفقا للمرسوم 

بولعید،وهي من الوحدات الست التابعة للمؤسسة یحدها من الشمال الشركة الوطنیة للاعمال 

یة اما من الجهة الشرقیة المؤسسة الكمیائیة،ومن جهة الجنوبیة مؤسسة توزیع التجهیزات المنزل

.PALACE. الاشتراكیة لبناء العمارات والجهة الغربیة فندق

:ولعل اهم المهام الموكلة للوحدة مایلي 

-تقدیم الخدمات :وتختص في :

.شهر18تقدیم ضمانات للمنتجات الكاملة الصنع ولمدة -
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.تقدیم خدمات مابعد البیع-

.ة في ورشات التصلیحصیانة الاجهزة الالكترونی-

.تموین ورشات التصلیح بقطع الغیار-

-توزیع المنتجات وقطع الغیار:

.تزوید المنتجات للمؤسسات العمومیة ،تجار التجزئة ،معتمدین خواص-

.صیانة واصلاح هذه المنتجات ،ولضمان توفیر قطع الغیار-

:الانها تعاني من مجموعة مشاكل منها 

. تتوفر على نقطتین فقطنقص نقاط البیع حیث-

.المنافسة الحادة من المؤسسات ذات نفس النشاط-

.عدم الاستقلال في  اتخاذ القرارات عن المؤسسة الام-

.عدم وضوح الاستراتیجیة التجاریة-

.عدم اتباع الطرق العلمیة في تسیر الوحدة -

.طارات الوحدةإتكوین  الرسكلة والنقص في-

2.1.2.4. نشاطات الوحدة

ان النشاط الرئسي للوحدة هوبیع وتوزیع مختلف المنتجات المؤسسة،واهم  ماتقوم الوحدة بیبعه 

.وتوزیعه

                          (TV Flatron,coldan aye Triple,JoyMax…….).- التلفزیونات 

                                         ChaineDS3000,ChaineDS800…….-                                                                 المذیاع 

(VCR(video)cristal )- الفیدیو

3.2.4.الهیكل التنظیمي للوحدة :من خلال المعلومات المتوفرة  وبالاطلاع على المرسوم 

:یمكن توضیح الهیكل التنظیمي للوحدة كالتالي85/172التنفیذي رقم 

لمخطط والمعلومات المقدمة من مسئولي المؤسسة سنقوم بتحلیل المصالح ثم التطرق الي من خلال  ا

: العلاقة بین هاته المصالح كالتالي من خلال 
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الشكل 32:الهیكل التنظیمي للوحدة التجاریة للوسط

-التحلیل الوظیفي للمصالح:

:المدیریة العامة                    -

:من المهام الأساسیة التي تضطلع بها هيو

. المسطرة والمحدودة لها الأهداف المستمر وذالك لتحقیق والتقییمالراقبة *

.ترجمة الأهداف المالیة المحدودة من طرف المدیریة العامة الي برنامج عمل*

.العمل علي تحسین الصورة الذهنیة لمنتوجات المؤسسة*

.المصالح بالمؤسسة بین مختلفالربط والتنسیق *

.تنظیم والتوجیه العطل السنوي للعمال*

 .الأم العامة في المؤسسة للإدارة تقاریر علي نشاط  الوحدة وهذا لتسلیمها إعداد*

 :الأمانة -

:وتختص في 

مصلحة 
الموارد 
البشریة

مصلحة المالیة  مصلحة التخطیط مصلحة الخدمات 
وتسیر 

المخزونات

مصالح 
القوي 
البیعیة

المدیریة العامة

الأمانة
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.استقبال البرید والمكالمات الهاتفیة وتحولها الى المصالح المعنیة *

.استقبال وتوجیه الزبائن*

.شركات التامین: بالمؤسسات المتعاملة مع الوحدة مثل الاتصال*

:مصلحة الخدمات -

:وتقوم هذه المصلحة ب

.المساهمة في فاعلیة شبكة العمال ،خدمات ماقبل البیع ومابعد البیع *

.التحكم الكلي في حركات المخزونات عند دخول المواد وخروجها واستلامها*

وفق دلیل خصیص ومصمم من طرف مصلحة (بعد البیع توفیر قطع الغیار وتقدیم خدمات ما*

).الخدمات

:مصلحة المالیة والمحاسبة ومراقبة التسیر -

: والمتمثلة في أنشطتهاوتهدف من وراء 

. والاستثمارات وكل الوسائل المرتبطة بالخزینةالأموالتسیر الجید لرؤوس الضمان *

. المیزانیة العامة للوحدة كل سنةإعداد*

.  قبة والتحلیل الشهريالمرا*

  سسة مثل رقم الأعمال ، الحصص ، العمل على تحقیق الأهداف المالیة المحددة من طرف المؤ*

.شبكات التوزیع 

. توفیر المنتجات لموزعي التجزئة في الأوقات المحددة*

، المعتمدین تجار التجزئة، الوكلاء (  إدارة وتسیر الملفات المتعلقة بطلبات الترخیص للموزعین *  

الخدمات الجودة ، الضمان التقني ،( ثبات  تحسین الصورة الذهنیة للمنتجات وذلك وفق قواعد الإ*

).                                        من طرف المؤسسة  المقدمة

. توفیر الوثائق اللازمة للموزعین مع ضمان المعلومات* 

ة المبیعات ومدیریة التسویق وتحویل كل المعلومات المتعلقة  ضمان الاتصال المتبادل بین مدیری*  

.التسویقي والمنافسة   بالمزیج

:مصلحة تسیر الموارد البشریة - 

 وتهدف من وراء أنشطتها المتمثلة في :

                                       . السهر على الاحترام الصارم لقواعد العمل *

 .                    تصریحات الاجتماعیة والضریبیة  في الأوقات القانونیة القیام بال*       
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.                                               إدارة وتسیر ملفات الوحدة التجاریة*

.                                            السهر على الحفاظ على كل وثیقة تسییر*

.    همة في تحقیق البرامج المتعلقة بالمراقبة المسا*           

  

:مصلحة التخطیط وتسییر المخزونات -

: وتهدف من وراء أنشطتها المتمثلة في

.                                               ضمان المراقبة الكلیة لحركة المخزون *      

.        یرات لكل الفروق المحتملة إجراء الجرد المستمر والدوري والقیام بإعطاء تبر*

.                                                  ضمان أمن المخزون ضد كل خطر*

.                                                الجیدة بصفة مستمرة تنظیم والصیانة *

: نشیط القوى البیعیة تنمصلحة  -

                                                              .  تحقیق الأهداف المالیة *

.                                                      تسیر الملفات المتعلقة بالطلبیات *

.                                  التنقیب على أساس الخریطة للتوزیعیة لشبكة التوزیع *  

.                 التجزئة ،وذلك لتقویة وفائهةعامج زیارات دوریة لبادید ووضع بر تح* 

        

  العلاقة بین المصالح :

:توجد عدة علاقات بین المصالح المختلفة یمكن التطرق إلیها التالي

-علاقة مصلحة القوى البیعة بمصلحة الخدمات:

ان المنتجات المقدمة من طرف الوحدة وهذا تقوم هذه المصلحة بتقدیم خدمات مابعد البیع ،وكذا ضم

.ما یساعد المصلحة التجاریة في الاستمرار عملیة نشاطها والقیام البیع 

:علاقة مصلحة القوى البیعة بمصلحة التخطیط وتسییر المخزونات -

تقوم مصلحة التخطیط وتسییر المخزونات بالضمان الكلي لحركة المخزون من الدخول إلى الاستلام 

تسلیم وكذا ضمان أمن المخزون ضد كل المخاطر ،وهذا ما یساعد مصلحة القوى البیعیة على  و

.معرفة حركة المخزون لأخذ القرارات المناسبة لتصریف المخزون ومعالجة طلبیات الزبائن 

:علاقة مصلحة القوى البیعة بمصلحة المحاسبة والمالیة-

توجات المدخلات والمخرجات والمخزون النهائي تقوم مصلحة القوى البیعیة بتقویم حركة المن

.لتحدید وتقیم رقم الأعمال للوحدةلمصلحة المحاسبة 
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4.1.2.4. الإمكانیات البشریة للوحدة 

 لموارد 2005لقد أظهر التشخیص لمختلف الإمكانیات البشریة والتي تتوفر علیها الوحدة حسب سنة

:البشریة كما بیّنه الجدل الآتي 

.2005توزیع العاملین لسنة ) :09(م الجدول رق

%النسبة التكرار البیان

18،07% 15

الإطارات

44،7% 37 نوالمتحكم

37،34% 31 نوالمنفذ

%100 83 المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على مصلحة الموارد البشریة:      المصدر

 

:تاليیمكن تمثیل البیانات السابقة في شكل مخطط بیاني كال

الشكل رقم  34 :توزیع العاملین لسنة2005

یلیهم المنفذین % 44.57:من خلال الشكل یمكن ملاحظة النسبة الكبیرة للمتحكمین والذین یقدرون بـ

مع الإشارة إلى وجود عدد لا بأس به من  متعاقدي % 1.07:أما الإطارت فیقدرون بـ% 37.34:بـ

 الوحدة مع مكتب التشغیل  من أجل تشغیلهم مع تحمل المكتب ما قبل التشغیل والذین تعاقدت

.لأجورهم

18%

45%

37% الاطارات

المنفذین

المتحكمین
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2.2.4.تحلیل نشاط وحدة 

تنشط الوحدة في محط تنافسي من قبل مجموعة من المؤسسات والتي تعمل في نقس القطاع والتي 

.تعتبر مصدر تهدید بالنسبة للوحدة بصفة خاصة والمؤسسة بصفة عامة

1.2.2.4.المحیط التنافسي للوحدة 

إما بالكمیة أو بالقیمة والتي مبیعاتها یمكن الاستدلال على الوضع التنافسي للوحدة من خلال معرفة 

:یتم عرضها من خلال جدول تطور المبیعات كالتالي

q(KDR)                                                  الجدول  10 : تطویر مبیعات الوحدة

v )بالوحدة(

2005 2004 2003 2002 السنة             

    البیان

24646 11528 14254 8942 (q) حجم

المبیعات

493205 240145 296501 196806 (v)قیمة المبیعات

%113،80    % 19،12 %59،40 %18،47- معدل النمو    %
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:ات الجدول السابق في شكل التاليویمكن ترجمة البیان

الشكل 35:تطور المبیعات الكمیة والقیمة

یلاحظ أن هناك تذبذب في المبیعات  ) 35(، والمنحنى البیاني رقم ) 10( من خلال الجدول رقم 

إلا أنها ارتفعت بشكل 196806 كانت المبیعات تقدر ب2002الكلیة للوحدة بحیث نجد في عام 

 ارتفعت 2005 ،أما في سنة 2004ما عادت إلى الانخفاض سنة  ، سرعان 2003كبیر في سنة  

بشكل كبیر ، حیث یرجع سبب الانخفاض إلى المنافسة الكبیرة خاصة من طرف المستوردین وكذا 

اعتماد الوحدة على زبائن محددین ، وعدم تنقیبها على زبائن جدد ،بالإضافة إلى إرتفاع أسعار 

.ت المنافسة منتجات المؤسسة مقارنة مع المنتجا

SNVI رویبة  فیعود بالأساس  إلى العقدین المبرمین مع 2005أما ما یخص الارتفاع وخاصة سنة 

دج ، و المجهودات الإضافیة للباعة ، وعلیه یمكن 209046358:  مما أدى إلى ارتفاع یقدر بـ

وزیع وبیع التأشیر على المكانة التي تحتلها الوحدة في السوق حیث تعتبر رائدة في مجال ت

.المنتوجات الالكترونیة 

: أما بخصوص الزبائن والذین تعتمد علیهم في توزیع منتجاتها وتعریفها فهم

الموزعون المعتادون لدى الوحدة والذین تم تكوین ملفهم لدى الوحدة وصنعت لهم بطاقات معینة -

.                من أجل تسهیل مهمة التوزیع

.الخ…القطاع الصحي ،المجموعات المحلیة :لقطاعات الكبرى مثل  المؤسسات العمومیة ا-

حجم المبیعات
0قیمة المبیعات

100000

200000

300000

400000

500000

   2002    2003    2004     2005

تطور المبیعات بالكمیة والقیمة

حجم المبیعات

قیمة المبیعات
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2.2.2.4.تحلیل المبیعات على أساس التشكیلة

:كما هو معروف فإن الوحدة توزع ثلاث تشكیلات وهي

                          (TV Flatron,coldan aye Triple,JoyMax…….).  التلفزیونات -

                       (                    ChaineDS3000,ChaineDS800…….  المذیاع -

                                                              (VCR(video)cristal )  الفیدیو-

 سنقوم بتحلیل المبیعات على أساس هذه التشكیلات لمعرفة التشكیلة التي تعاني من مشاكل والتي 

 ضمن نشاط الوحدة ،وانطلاقا من المعلومات المقدمة من الوحدة یمكن تؤدي إلى مردودیة عالیة

:تكوین الجدول التالي

الجدول 11: تطور المبیعات حسب التشكیلة                           بالوحدة

2005 2004 2003 2002 السنوات          

المنتجات

20635 9207 5111 3185 تلفزونات          

      

3741 1645 562 307 المذیاع            

                    

          

170 610 971 855 الفیدیو             

      

100 66 1202 / هوائیات

:ویمكن ترجمته في الشكل التالي
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المبیعات حسب التشكیلة

0

10000

20000

30000

  2002   2003   2004   2005

ت
جا

منت
ال تلفیزونات

المذیاع

الفیدیو

هوائیات

الشكل 36:تطور المبیعات حسب التشكیلة

ذب بالنسبة لجمیع المنتجات وذلك یعود من خلال المنحني والجدولین السابقین یلاحظ أن هناك تذب

:لعدة أسباب منها

. المنافسة الشدیدة من طرف المستوردین والمنتجین الآخرین-

. التذبذب في الإمداد بالمنتجات وذلك بسب إختلالات في الإنتاج -

. إرتفاع أسعار منتجات المؤسسة-

3.4.تشخیص وتقییم النشاط التوزیعي بالوحدة 

رف من خلال الفصول النظریة بأن النشاط التوزیعي ما هو إلا وسیلة أساسیة تضمن لقد تم التع

وصول السلع إلى المستهلكین النهائیین والمستخدمین في الزمان والمكان المناسبین لغرض الاستفادة 

منها في إشباع الرغبات ، ولاحظنا أن النشاط في عملیة  تلبیة الحاجیات یعتمد على مجموعة من 

. اسات والاستراتیجیات و الأنشطة الفرعیة والتي تعتبر كمصدر لتدفق السلعالسی

1.3.4.استراتیجیات وسیاسات التوزیع للوحدة

تهدف الوحدة كغیرها من المؤسسات والمرافق الاقتصادیة الأخرى إلى الحصول على أكبر نصیب 

لخاصة أو المستوردین ،لذا ممكن من السوق وخاصة في ظل المنافسة الشدیدة سواء من المؤسسات ا

الجزائر -البلیدة(فإنها تسعى إلى إیصال منتجاتها إلى مختلف الزبائن المتواجدین عبر ولایات الوسط

بطریقة تحقق رضاهم ولتحقیق ) عین الدفلة-تیزي وز-البویرة–المدیة -بومرداس–تیبازة -العاصمة
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اعدها على إیصال المنتجات في الأماكن  هذه الأهداف فإنها تتبع استراتیجیات وسیاسات توزیعیة تس

:والأزمنة المناسبة والكمیات المطلوبة وأهم السیاسات التي تستعین بها الوحدة

  

1.1.3.4.سیاسات التوزیع المباشر:تتم هذه العملیة بتعامل المباشر بین الوحدة وزبائنها بدون 

تدخل  الوسطاء كالتالي

الشكل 37:القناة المباشرة

و بالتالي فإن المنتجات تنقل مباشرة من الوحدة إلى الزبائن وبالاعتماد على وسائل النقل الخاصة 

:بالزبائن وأهم الزبائن التي تتعامل معهم الوحدة هم

......).الوزارات(  الإدارات المركزیة -

....).المستشفیات، الجامعات، المدارس( الإدارات العمومیة-

........).البلدیة( الجماعات المحلیة -

. مؤسسات اقتصادیة عمومیة-

. مساحات عمومیة-

: یتم استعمال القنوات المباشرة على أساس 

. العدد الكبیر للزبائن-

. السلع المباعة نهائیة، و سعر البیع للوحدة مرتفع نسبیا-

.  ضمان تصریف المنتجات وعدم تكدیسها-

:ت هذه القنوات فیمكن حصرها فيأما  أهم ایجابیا

. سهولة معرفة رغبات المستهلكین -

. تقدیم خدمات ما بعد البیع والنصائح للمستهلكین-

.    الرفع من القوة التنافسیة للوحدة-

:   أما السلبیات فتنحصر في  

.كثرة الموارد البشریة للقیام بالعملیة-

.ة الطلبات صعوبة مراقبة المخزونات وبالتالي تلبی-

تحدید : التعقیدات الإداریة فالتعامل المباشر مع الإدارات یتطلب مجموعة من الشروط مثل-

....المسؤولیات،تحدید الأشخاص المخولین للتعامل مع الوحدة

الإدارات الوحـدة
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2.1.3.4.سیاسات التوزیع غیر المباشرة:تستعمل الوحدة للإیصال منتجاتها وسیلتین هم:

-نقاط البیع:  وتمتلك الوحدة نقطتین بعییتین أساسیتین هما:

. نقطة البیع الموجودة على مستوى المعرض الدولي للصنوبر البحري-

. نقطة بیع على مستوى الجزائر العاصمة وهي متواجدة بشارع حسیبة بن بوعلي-

تحتوي نقاط البیع على رجال بیع متخصصین في المنتجات الالكترونیة بحیث تقوم الوحدة باختیارهم 

ریبهم وفق برنامج محدد لمدة أسابیع عن طریق ملتقیات تقام في المؤسسة الأم یشرف علیها وتد

.ین لدیهم خبرة طویلة في المیدانمسؤولین تجاری

-القنوات التوزیعیة :تستعمل الوحدة عدة قنوات توزیعیة من أجل إیصال منتجاتها ویوضح الشكل 

: مختلف القنوات التوزیعیة المستعملة)36(رقم

الشكل 38:القنوات التوزیعیة.

الوحدة 
التجاریة

تاجر التجزئة

تاجر التجزئة

المستهلك 
النهائي

ممثلین تجارین

تاجر 
الجملة

تعاونیات 
الاجتماعیة

نقاط البیع
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فإن المعاملة تتم بین الوحدة ومجموعة من القنوات التوزیعیة منها ما هو ) 36(من خلال الشكل رقم

قصیر مثل التوزیع عن طریق تجار التجزئة ونقاط البیع حیث تتعامل الوحدة مع عشرة تجار للتجزئة 

من %60،أما تجار الجملة فیبلغ  عددهم تسعة أشخاص ویستحوذون  على%20تعاملاتهمویبلغ نسبة 

:التعاملات،أما الممثلین التجاریین فعددهم أربعة،أما أهم ایجابیات التعامل مع الوسطاء فهي

. المراقبة الجیدة للشبكة التوزیعیة-                       

. الجید للعملیة الإنتاجیة یضمن التنظیم-                       

.     تنمیة العلاقات مع الوسطاء-                       

 تلبیة الرغبات والحاجات للمستهلك بالمواصفات المطلوبة وفي الأماكن والأزمنة -          

.المرغوبة

                                                                :أما أهم السلبیات

 . ارتفاع الأسعار نتیجة هوامش الوسطاء-          

 . عدم التحكم  في القنوات التوزیعیة  قد یؤدي إلى تذبذب في إیصال المنتوج إلى المستهلك-        

.2.3.4.الأنشطة التوزیعیة في الوحدة

اسبة والوقت  المناسب في جمیع القنوات التوزیعیة المستخدمة لابد من انتقال المنتجات بالكمیات المن

إلى المكان المحدد و الأنشطة التوزیعیة هي الأدوات المستخدمة حیث یحتاج الوحدة إلى تنظیم 

تسهیل بانسیاب السلع ،لذا تتوفر الوحدة على مجموعة من الإمكانیات المادیة والبشریة والمكلفة 

،وفیما یلي عرض لمختلف انسیاب السلع من الوحدة إلى نقطة الاستهلاك عبر مختلف المناطق 

: الإمكانیات المتوفرة للوحدة

 1.2.3.4.النقل :تلعب وظیفة النقل دورا هاما في  تصریف منتجات التامة الصنع وقطع الغیار 

الوحدات التابعة لها ونتیجة لطبیعة المنتوجات فإن   المؤسسة الأم بإیصالها إلى مختلفحیث تتكفل

تم الاستعانة بأسطول ضخم من الشاحنات والسكك الحدیدیة ، وأهم نقلها یتطلب عنایة خاصة لذ ا ی

:الإمكانیات التي تتوفر علیها الوحدة والخاصة بالنقل كالتالي
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سنة ( شاحنتین لنقل البضائع من الحجم الكبیر قدیمة ومهتلكة بدرجة كبیرة  -                   

.ى نقطتي البیع و ورشات الصیانةتستعمل في نقل البضائع وقطع الغیار إل) 1985الصنع

تستعملان في نقل العمال للمهمات الخاصة بالوحدة،   سیارتین صغیرتین نفعیتین-                            

.                     ونقل المنتجات وقطع الغیار بكمیات صغیرة

وهذا مایؤدي الى عزوفهم على .م  أما الزبائن فهم الذین یتكفلون بنقل بضائعه-                    

.التعامل مع الوحدة

2.2.3.4.التخزین والمناولة

 إن تحقیق أهداف الوحدة و التي تتحقق من التوفر الدائم للمنتجات مما یفرض تخزینها فور وصولها 

:لحین وقت الحاجة إلیها من قبل المستهلكین، حیث تتوفر الوحدة على مخزنین 

.وحدة یتم تخزین المنتجات تامة الصنع فیه10000سعته : مخزن كبیر -

.یتم تخزین قطع الغیار والصیانة2م200مساحته : مخزن صغیر-                

وهناك مخازن مغطاة بشكل یسمح بالحفاظ على سلامة المنتجات المخزنة ،وهذه المخازن منظمة 

الیومیة والمیدانیة للعملیات إدخال بشكل محكم حیث یتم تنظیم السلع حسب التشكیلات، مع المتابعة 

.وإخراج المنتوجات،كما یتم تسجیل البیانات الخاصة بعملیات التخزین على بطاقات المخزون

كما أن تحریك السلع داخل المخازن یتطلب عملیات المناولة من أجل الحفاظ الكفاءة المطلوبة وتحقیق 

:دة عبرالخدمة الفاعلة للعملاء، تتم هذه العملیة في الوح

)1988سنة الصنع ( رافعة كهربائیة قدیمة ومتهالكة -                                     

. رافعتین یدویتین-                                     

.                                   مؤقتین2: * عمال 4-          

.       دائمین2*

3.2.3.4. معالجة الطلبیات

 عملیة معالجة الطلبیة من خلال الأنشطة المختلفة ولمتتالیة والتي یجب الإلمام بها من ریمكن تصو

:أجل تقدیم خدمة جیدة للزبون ومن الأنشطة الفرعیة التي یتكون منها ما یلي
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                                                   یتوجه

          یتوجه       

            یمنحه                                                                                 یمنحه      

    

                       یتوجه                  یمنحه                           یتوجه   

الشكل 39:معالجة الطلبیات في الوحدة

: یمكن القول أن المؤسسة تتعامل مع زبونها عند تسلیم المنتوج كالتالي)39(من خلال الشكل رقم

یستقبل الزبون المتعامل معه بصفة عادیة ،فیكون استقباله من طرف المصلحة : استقبال الزبون-

ل الطلبیة،وبعد التجاریة ، وهنا لابد أن  یكون مع الزبون شیك بنكي مؤشر بالإضافة إلى وص

التفاوض والاتفاق مع الكمیة والسعر ونوعیة المنتجات المرغوب فیها ،وبعد التأكد من وجود الكمیة 

المطلوبة منها تتم عملیة الفوترة،ومن ثم یتوجه الزبون إلى المصلحة المالیة أین یتم قبض الشیك 

.وج وكل الموصفات المطلوبة ،یتحصل على وصل التسلیم والذي یتضمن تحدید الكمیة ونوعیة المنت

یتوجه الزبون إلى رئیس قسم التخزین لیمنح له وصل :  الدخول إلى المخزن وتقدیم وصل الطلبیة - 

.التسلیم ،ویقدم له الأخیر السلع المطلوبة ،وفى الغالب فإن الشحن یتم في وسائل الزبون 

له المدیریة التجاریة الفاتورة وصل بعد استلام الزبون للسلعة تقدم : خروج السلعة واستلامها-

.الاستلام ویتوجه الأخیر إلى مصلحة المراقبة  

الزبون

!!!!!!!!!!!!!!!!

وصل 
التسلیم قسم 

التخزین

السلعة
مدیریة 
التجاریة 

الفاتورة أو 
شیكال

وصل الاستلامقسم المراقبة
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 تبین من خلال التشخیص أن النشاط التوزیعي للوحدة یعتمد على إستراتیجیة التوزیع المكثف، وعلى 

  .مجموعة من القنوات التوزیعیة في تحقیق وإیصال السلع إلى المستهلكین لمنتجات المؤسسة

  

هذه الإستراتیجیة والقنوات یتم الحصول علیها من جدول مؤشرات التسییر و تقاریر النشاطات  إن 

مستغلة و ناقصة في الخاصة بالفروع، وما یمكن استنتاجه أن المعلومات على مستوى الوحدة غیر 

اء كما تبین من خلال التشخیص أن النظام الرقابي للوحدة  لا یسمح بمتابعة جیدة للأد نفس الوقت

التوزیعي من خلال تقییم مدى تنفیذ الاستراتیجیات و السیاسات التوزیعیة باستثناء بعض التقاریر 

  .رة للجهود التوزیعیةالمبرّ

   

وعلى هذا الأساس یمكن اقترح  أداة تتمثل في مجموعة من المعاییر  تكون بمثابة مرجع حقیقي 

  .ادة و توجیه العملیات التوزیعیة للوحدةنها من قیلمتابعة الأداء التوزیعي داخل الوحدة تمكّ

  

        تقیم كفاءة الأداء التوزیعي للوحدة.3.3.4

 تم التقدیم في الفصول النظریة مجموعة من معاییر والتي یمكن للوحѧدة اسѧتغلالها بهѧدف تمكѧین هѧذا                 

عیѧة ،تѧشمل   الأخیر من تسییر محكم وفعال للعملیѧات التوزیعیѧة مѧن خѧلال متابعѧة أداء الأنѧشطة التوزی        

 التركیز علѧى أنѧشطة النقѧل و التخѧزین و تѧم       تقییم كفاءة الأداء التوزیعي للوحدة مجموعة معاییر، وتمّ       

تجاهل المناولة والمخازن والتسلیمات وهذا راجع إلى عدم توفر المعلومات التي كان بمكن أن تعطѧى         

  .للعملیة التقیمیة أكثر دقة 

  

  :تكالیف النقل.1.3.3.4

 مهم في العملیة التوزیعیة ،وسیتم فیما یلي التعرف على طاقات الوحدة من حیث وسائل یعتبر النقل

.النقل والمتمثل في شاحنتین وسیارتین نفعیتین بالإضافة إلى عدد من العمال یشتغلون في هذه الوظیفة

يوتكالیف النقل بالوحدة كانت كالتال
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الجدول 12:تكالیف النقل بالوحدة .

تكایف النقل        

                           100ــــــــــــــــــــــــــــــــ

رقم الأعمال

)دج(تكالیف النقل )  دج(    رقم الأعمال 

     

السنوات

0.39 760031 192015000 2001

0.37 729940 2002

0.24  729320 296524000 2003

ة وهذا راجع إلى حداثة بعض الوسائل فهي لا تتطلب صیانة نلاحظ أن تكالیف النقل على العموم ثابت

كبیرة كما أن أغلب هذه التكالیف هي أجور للسائقین وتستعمل معظمها في تنقل العمال وبالتالي نقص 

. مردودیة هذه الوسائل

2.3.3.4-تكالیف التخزین :

هذه الوظیفة إلى خلق المنفعة تعنى وظیفة التخزین بالاحتفاظ بالسلع إلى قیام الحاجة إلیها وتؤدي 

الزمنیة ،وتساعد على استمرار تدفق السلع إلى الأسواق ومنع الاختناقات السلعیة التي تحدث نتیجة 

     :    یحسب معدل دوران المخزون كالتالي2005لموسمیة الطلب  ومن خلال بیانات الوحدة لسنة

)حدةالو(               صافي المبیعات                  

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ=  معدل دوران المخزون 

)وحدة(                                  متوسط المخزون 

الجدول 13:كمیات المخزون للوحدة

)دج(القیمة )                   الوحدة(الكمیة 

          

البیانات

181540000 دة                مخزون أول الم  9436

          

229860000 مخزون آخر المدة                  11493
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      24646                                               

 یوم 23,96=  ـــــــــــــــــ معدل الدوران المخزون

                             10283

                                               360   

یوم15  = ــــــــــــــــــــــــ

                                                23.96 

یوما وذلك ناتج عن المنافسة الشدیدة التي یشهدها القطاع خاصة 15معدل الدوران مرتفع نوعا ما 

یة الأجنبیة التي اكتسحت الأسواق الجزائرمن جانب المنتوجات
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خاتمـــــــــة

من خلال بحثنا هذا حاولنا دراسة مدى مساهمة الكفاءة التوزیعیة في تحسین أداء المؤسسة ،وذلك في 

ظل معاناة المؤسسات الجزائریة  في كیفیة تصریف منتجاتها بطریقة تساهم في كسب حصص سوقیة 

یة لم تسع  إلى تغییر نمط تسییرها أكبر و بالتالي زیادة المبیعات ،إلا أن أغلب المؤسسات الجزائر

والذي أصبح لا یتكیف والتحولات التي یعرفها الاقتصاد العالمي بشكل عام والاقتصاد الجزائري 

بشكل خاص ،ولم تتبنى أسالیب حدیثة في التسییر ومنها تحقیق الكفاءة التوزیعیة والتي تركز أساسا 

 و الأزمنة المناسبة، وبالتالي تحقیق رضا العملاء على إیصال السلع بالكمیات المطلوبة وفي الأماكن

.واحتلال مكانة سوقیة متمیزة 

! !» !! ! » ! !!!! !» !!! !!!!!» !!!!

لقد حاولنا من خلال بحثنا هذا توضیح وإبراز الأهمیة البالغة للدور الإیجابي والفعال الذي یمكن أن 

:تبار الفرضیاتوكان اخیلعبه هذا النشاط الحیوي في تحقیق النّمو والربحیة 

ان دور التوزیع في الربط بین المنتج والمستهلك ،حیث تسمح هذه ترتكز الفرضیة الأولى على -

الرابطة بإیصال المنتوجات المطلوبة بالمواصفات المرغوبة والكمیات المتوفرة وفي الزمان والمكان 

ى تدفق المعلومات إلى المنتج المناسبین والسعر المعقول للمستهلك  النهائي ،ومن جهة أخرى تعمل عل

.حول الرغبات والحاجات الجدیدة 

فعند انتقال السلع من المنتج إلى المستهلك تظهر العدید من الوظائف والتدفقات والتي ترافق عملیة نقل 

الملكیة أي أن عضو في القناة لابد أن تنتقل إلیه ملكیة السلعة ،فجمیع مؤسسات التوزیع تقوم بوظیفة 

......الشراء ،غیر أنها لا تقوم بوظائف النقل ،التخزینالبیع و
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بأساس القدرة في الممارسة الصحیحة لعناصر على   اساس الفرضیة الثانیة أن  تحقیق الكفاءة التوزیعیة-

العملیة الإداریة  وعلى التفهم واستیعاب البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة والتعامل معها جیدا 

 . معلومات توزیعي كفء وفعال ،مع وجود رؤیة إستراتیجیة  عن الأنشطة التوزیعیةبالاستعانة بنظام

أن تبني فلسفة الكفاءة التوزیعیة تعمل على تعزیز الأبعاد التنافسیة حیث تتمحور الفرضیة الثالثة حول  -

ول من أن نجاح تطبیقها یمكن من تخفیض الأسعار مقارنة بالمنافسین مع المحافظة على مستوى  مقب

.الأرباح عن طریق زیادة حجم المبیعات مما یعطي المؤسسة بعدا تنافسیا یحقق لها حصة سوقیة عالیة 

  :النتائج العامة للبحث

:لقد قادنا هذا البحث الى العدید من النتائج منها

لدائمة وق والتي تفرض المراجعة ا تبرز البحوث الخاصة بالقنوات التوزیعیة الدینامكیة المتغیرة للسّ-

لربحیة وكفاءة  القنوات المستخدمة وأیضا توافر البدائل والتي یمكن المفاضلة بینها في تكوین وبناء 

.القنوات التوزیعیة 

 تظهر أهمیة تصمیم قنوات التوزیع من الآثار البعیدة الأجل التي تنتج على هذا التركیب فحسن -

لتخفیف من آثار التقلبات في الإنتاج خاصة في یساهم في استمراریة المؤسسة في نشاطها وا التصمیم

.السلع التي تتمیز بالموسمیة

 الأنشطة التوزیعیة هي الأدوات المستخدمة في تسهیل انسیاب السلع من نقطة الإنتاج إلى نقطة -

.الاستهلاك حیث یحتاج المشروع إلى تنظیم انسیاب السلع بالإضافة إلى انسیاب المعلومات

ات التوزیعیة دورا رئیسیا داخل النظام التوزیعي  ویتمثل في تحریك السلع و الخدمات  تلعب المؤسس-

من مراكز إنتاجها إلى مراكز استهلاكها و استخدامها، وهذه المؤسسات إما أنها تنتمي إلى تجارة 

.الجملة أو تجارة التجزئة أو هي عبارة عن سماسرة أو وكلاء

 إن الهدف الأساسي للكفاءة التوزیعیة هو دعم المركز التنافسي للمؤسسة وذلك عن طریق تحقیق -

.مستوى عال من الإشباع لحاجات المستهلك عند مستوى منخفض من التكالیف

 حتى یكون الأداء التوزیعي على درجة عالیة من الكفاءة ،فإن هذا یتطلب القیام بعملیة القیاس -

مل لمختلف أوجه النشاط بغیة معرفة مدى قدرة الوظائف على تحقیق الأهداف المخطط والتحلیل الشا
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لها،وتحدید مدى الانحرافات عن الأهداف الفعلیة أو المحققة،مع تحدید أسباب تلك الانحرافات وأسالیب 

.معالجتها

لمعلومات وتدعیم  یهدف نظم المعلومات التوزیعي إلى رفع كفاءة المؤسسة التوزیعیة بواسطة توفیر ا-

قرارات المدیرین، إن اتخاذ القرارات السلیمة لا یتم إلا في وجود المعلومات المطلوبة لاتخاذ هذه 

القرارات بالنوعیة والتوقیت والحجم المطلوب ،هذه القرارات التوزیعیة تتعلق بإدارة العملیات وتشمل 

.تخطیط وتنظیم وتوجیه والرقابة على الأنشطة التوزیعیة

 یتطلب تحقیق الأهداف الخاصة برفع كفاءة المؤسسة التوزیعیة تحقیق وتحدید التوجه الاستراتیجي -

.للتوزیع  ،حیث یترتب ببلورة رؤیة مستقبلیة یتم ترجمتها إلى خطة تنفیذیة 

! !!!! !!!!!!!! !!! !!!!!!!!!

:أما أهم نتائج الدراسة المیدانیة فقد تمثلت في

.المعالم تحدد أهداف المؤسسة الأم،و الوسائل المستعملة في تحقیقها غیاب إستراتیجیة واضحة -

. غیاب المعلومات الكافیة حول منافسي المؤسسة-

. المؤسسة لا تأخذ بالاعتبار الاقتراحات التي یقدمها الموزعون والخاصة بنوعیة المنتوج-

                         . عدم إشراك الموزعین في عملیات الترویج التي تقوم بها الوحدة-

 الوحدة لا تعتمد على سیاسة واضحة لجلب وكسب الوسائط ،حیث لایستطیع منحهم تخفیضات -

. وخصومات في السعر أو الكمیة وذلك ناتج على المركزیة الشدیدة المفروضة من طرف المؤسسة الأم

         

. ي الخدمات المقدمة للزبائن في تدنّ النقص في إمكانیات النقل والتخزین كان له الأثر الكبیر- 

:وعلى ضوء النتائج السابقة یمكن تقدیم التوصیات التالیة  

 تنمیة العلاقات مع الوسطاء بمنح الموزعین تسهیلات في فترات التسدید بالإضافة إلى التحفیزات -

.والخصومات الممنوحة،مع فرض رقابة علیهم   

.نقاط بیع جدیدة للاقتراب أكثر من المستهلكین توسیع نشاط الوحدة وذلك بإنشاء -

. منح استقلالیة أكبر للوحدة عن المؤسسة الأم حتى یمكن الوحدة تلبیة طلبات العملاء بشكل أحسن-

. إشراك الوسطاء في الحملات الترویجیة المختلفة التي تقوم بها الوحدة-
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. إعطاء أهمیة أكبر لجانب التصدیر-

! !!!!!!!!!!!!

اق الدراسة وسعیا منا في فتح المجال واسعا وإثراء الموضوع یمكن اقتراح بعض المواضیع أما آف

:منها

.     دور نظام المعلومات التوزیعي في اتخاذ القرارات التوزیعیة-

. تحلیل البیئة ودوره في التخطیط الاستراتجي للتوزیع-

. إدارة القنوات التوزیعیة في ظل محیط تنافسي -

خیر فإننا لا ندعي لبحثنا هذا الكمال ولا ننفي عنه القصور، وكلنا أمل في إننا قد ساهمنا في وفي الأ

.      یم النظریة على ارض الواقعوضع لبنة في إثراء هذا الموضوع الجدید، و إسقاط المفاه
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