
  الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة
République Démocratique Populaire D'Algérie  

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
Ministère de L'Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique  

  de m’sila Université                                                                         جامعة المسیلة                    
  ,Faculté des sciences économiques                             كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

                                                                                     commerciales et sciences de gestion      
   sciences de gestion : Département                                                              علوم التسییر     :قسم

  دور خدمات ما بعد البیع فى تفعیل الرقابة على جودة المنتوج 
  

                     لإنتاج الأجھزة الإلكترونیة والكھرومنزلیة كوندورمؤسسة : دراسة حالة   
  -برج بوعریریج -

 



   

 
 

 

  



   

 
 



   

 
 



   

 
 

  



   

 
 

  :صـــــالملخ

تجد المؤسسة الصناعیة الجزائریة نفسھا أمام في ظل الظروف الإقتصادیة الراھنة و اشتداد المنافسة   

و باعتبار أن ، تحد كبیر وخاصة أن الجزائر تستعد للإنظمام للمنظمة العالمیة للتجارة أین البقاء للأقوى

الجودة من أھم ركائز التنافس تسعى المؤسسة الصناعیة الجزائریة لتحسین الجودة بكل التقنیات المختلفة 

  .خدمات ما بعد البیع إذ تعد إحدى الأدوات الأكثر فاعلیة لتحسین جودة المنتوج بما في ذلك ، للتحسین

وھذا ما بیناه في بحثنا من خلال الإرتباط القوي الموجود بین خدمات ما بعد البیع والرقابة على جودة  

  .ات ما بعد البیعالمنتوج بالدراسة المیدانیة التي قمنا بھا في مؤسسة كوندور التي تولي اھتماما كبیرا لخدم

  .الضمان، الصیانة، جودة المنتوج، العمیل، المؤسسة الصناعیة، خدمات ما بعد البیع:الكلمات المفتاحیة

 Résumé : 

Dans la situation économique, courant et dans le cas de grande concurrence 

l’établissement industrielle algérienne se trouve face a une grande lutte, et 

surtout l’Algérie que se prépare pour entre dans l’organisme international du 

commerce ou le reste a le puisant l’adhésion s’apprécié sur la qualité que 

l’établissement Algérienne veut l’aquessir avec toute les techniques varients 

parmi ses techniques, le service après vente qui est l’outil le plus important pour 

obtenir une bonne production. 

On a montré dans notre recherche  la grande de la qualité de la production a 

partir de étude dans l’établissement de CONDOR qui donne une grande 

importante au service après vente . 

Mots clés : - service après vente - l’établissement industrielle -  service client 

 -qualité de la production 
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  :عامة  مقدمة

والتطور  ،العولمة والتجارة الالكترونیةخیرة تغیرات سریعة مثل لألقد شھد العالم في السنوات ا     

ونتیجة لانتقال الجزائر من اقتصاد موجھ الى اقتصاد حر ، وظھور الانترنیت ،والتكنولوجي ،لميالع

وبالتالي ازدحام  ،خلال العشریة السابقة من القرن الماضي مما أدى الى زیادة حجم الإنتاج وتنوعھ

وبالتالي زیادة حدة ، المستھلك وتنوع رغباتھوعي زیادة  الأسواق بشتئ المنتوجات وما صاحبھ كذلك

بعدما كان ھمھ  ،المنافسة بین المؤسسات لتلبیة ھذه الحاجات والرغبات والارتقاء لمستوى ذوق المستھلك

وأصبحت المؤسسات مجبرة على ، الوحید ھو الحصول على المنتوج بأقل سعر بغض النظر عن جودتھ

جل تسویقھا وحمایة حصتھا السوقیة أو أ لبحث على أسالیب وإغراءات لھا مناتحسین منتجاتھا وجودتھا و

لأن بعض المنتجات ، سبیلا لذلكبعد البیع  ومن ھذه المؤسسات من وجدت في خدمات ما، الرفع منھا

، سواق مثل الأجھزة الكھرومنزلیة والآلات المعمرة والسیاراتلأتاج إلى ھذه الخدمات لطرحھا في اتح

  .دون الحاجة إلى تغییرھا أو التخلص منھا، صیانتھا بین الحین والآخرمن أجل 

خلق وشھدت المؤسسات المنتجة للآلات المعمرة توسعا في تقدیم خدمات ما بعد البیع من خلال     

، وقدراتھ في ابتكار الخدمات، التي أصبحت تتوقف وتعتمد على إمكانیات المنتج المنافع الإضافیة للسلع

  .ھیئة سبل النجاح في الوصول إلى الأھداف الترویجیةومن ثم ت

یلاحظ في السوق الجزائریة أن العدید من المؤسسات تسعى قدما لإقامة مراكز الخدمة لھا و  وما  

، رركیب والصیانة و توفیر قطع الغیاتسھیل خدمات التوذلك لتقریب و، توزیعھا عبر التراب الوطني

وھذا ما ، الوقت المناسب وأخذھا بعین الإعتبار في تحسین جودة المنتوجوتلقي شكاوي العملاء وحلھا في 

  .أردنا الوصول إلیھ في ھذا البحث 

  : كل ھذه الحیثیات تبرز لنا إشكالیة موضوع البحث والتي نطرحھا في التساؤل التالي

  المؤسسة الصناعیة؟كیف یمكن أن تساھم خدمات ما بعد البیع في تفعیل الرقابة على جودة المنتوج في 

  :                                                            ومن ھذه الإشكالیة تتضح لنا الأسئلة الفرعیة التالیة 

  ؟ جدوى وجودھا في المؤسسة الصناعیةما القصود بخدمات ما بعد البیع وما 

 في السوق ؟ كیف لمراقبة الجودة أن تضمن للمؤسسة منتجات أحسن واستمراریة 

 ما علاقة  خدمات مابعد البیع بالرقابة على جودة المنتوج في المؤسسة الصناعیة كوندور؟.  
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  :فرضیات البحثّ

  :ساسیة التالیةالمطروحة یمكن صیاغة الفرضیة الأ في ضوء الإشكالیة

                             .عتماد على خدمات مابعد البیععلى  جودة المنتوج وتحسینھ الإ تتطلب عملیة الرقابة 

  :و ھي كالآتي، كإجابة مبدئیة عن تساؤلات البحث قمنا بصیاغة فرضیات قابلة للإثبات أو النفي      

 أصبحت  خدمات مابعد البیع ضرورة لا بد منھا لتحسین جودة المنتوج. 

 ا بعد البیعیتطلب الحصول على منتجات عالیة الجودة الرقابة علیھا بالإعتماد على خدمات م. 

 مابعد البیع وأخذھا بعین الاعتبار  ترجع جودة منتوجات مؤسسة كوندورلاھتمامھا بخدمات

  .الشكاوي المقدمة

  :أھمیة البحث

تتمحور أھمیة موضوع بحثنا في تبیان دور و مكانة خدمات مابعد البیع في المؤسسات         

تمثل في تأھمیة الدراسة في جانبھا النظري أما ، ناعیة وتأثیرھا على جودة المنتوجالجزائریة الص

  .إثراءالمكتبة الجامعیة بالنظر إلى موضوع التخصص نظرا لقلة المراجع المتخصصة في ذلك

  :أھداف البحث

  :تھدف ھذه الدراسة إلى 

  إبراز أھمیة خدمات مابعد البیع ودورھا في تحسین جودة المنتوج.  

  والتعرف على مدى مساھمة ھذه ، بالمؤسسة محل الدراسةدراسة و تحلیل خدمات مابعد البیع

  .الوسیلة المعتمدة من طرفھا في تفعیل الرقابة على جودة المنتوج 

  بناء على النتائج المحصل علیھا.تقدیم اقتراحات وتوصیات للمؤسسة محل الدراسة.  

  :أسباب اختیار الموضوع

  :ترجع أسباب اختیار ھذا الموضوع إلى

  السابقة في ھذا الموضوعقلة الدراسات .  

 وجودة المنتوج التي أصبحتا بمثابة حتمیة أساسیة لتحقیق المزایا التنافسیة، أھمیة خدمات ما بعد البیع.  

  تبني ھذه الخدمات من طرف العدید من المؤسسات جعلنا نتساءل عن حقیقة ھذه الخدمات ومدى

  .مساھمتھا في تحسین جودة المنتوج



 

 ج 
 

 جعلھ قابلا للإثراءحداثة الموضوع مما ی.  

 ربط الجامعة بالمؤسسة عن طریق البحث العلمي.  

 اعتقادنا أن جودة منتوجات مؤسسة كوندور سببھ اھتمامھا الكبیر بخدمات ما بعد البیع.  

  :المنھج المستخدم

قصد المعالجة العلمیة الموضوعیة لموضوع دراستنا اعتمدنا المنھج الوصفي التحلیلي لأن ھذا المنھج 

  :اعتمدنا في جمعنا للمعلومات على مجموعة من الوسائل المستخدمة والأكثر شیوعا تتمثل في یوصف

 المسح المكتبي للوقوف على ماتم تناولھ في موضوع دراستنا.  

 القیام بدراسة میدانیة داخل المؤسسة و تجمیع المعلومات بواسطة المقابلة والملاحظة.  

  :ھیكل الدراسة

جانب :النظري تمت دراسة الموضوع في إطار خطة اشتملت على جانبین محاولة للإلمام بالجانب 

نظري یحتوي على فصلین نركز فیھا على شرح المفاھیم النظریة التي لھا علاقة تطبیقي وأخر

  :وسنتناول فیھ المحاور التالیة، بالموضوع

تضمن :أربع مباحث الذي قسمناه إلى" مكانة خدمات مابعد البیع في المؤسسة الصناعیة:"الفصل الأول

العملیة التنظیمیة لخدمات مابعد :تناولنا فیھ:المبحث الثاني ، أماالخدمات المرتبطة بالمنتجات:لأولالمبحث ا

المبحث الرابع فقد  و.فقد خصص لسیاسات خدمات ما بعد البیع :المبحث الثالثثم  ،البیع في المؤسسة

  .خدمات ما بعد البیع من المنظور الإقتصاديتناول 

یتناول ، من خلال ثلاث مباحث، دراسة الرقابة على جودة المنتوج:أما الفصل الثاني فقد جاء بعنوان

مدخل للجودة وإدارة الجودة الشاملة مفاھیم عامة حول المنتوج،أما المبحث الثاني یتناول  :المبحث الأول 

خلال مفھوم الرقابة  من، جودتھأثر الرقابة على المنتوج في تحسین :أما المبحث الثالث فقد جاء بعنوان

الأسالیب المستخدمة في ، الأسالیب المستخدمة في عملیة الرقابة على الجودة، ووظائفھا، على الجودة

  .تحسین جودة المنتوج

لجودة من خلال خدمات مابعد وتدعیما لمفاھیمنا في الجانب النظري والخاصة بتفعیل الرقابة على ا

على مؤسسة كوندور لمعرفة واقع خدمات ما بعد البیع في تأثیرھا على جودة  أسقطنا ھذه المفاھیم، البیع

خدمات :أما المبحث الثاني، إلى تقدیم مؤسسة كوندور:حیث تطرقنا في المبحث الأول، المنتوج وتحسینھ

 أثر خدمات ما بعد البیع في تفعیل الرقابة على جودة:ثم المبحث الثالث، ما بعد البیع في مؤسسة كوندور

  .المنتوج
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  :تمھیـــد

وذلك ، ولوجيالتكنالبیع خاصة مع التطورمات ما بعد تتسابق المؤسسات في الوقت الحاضر لتقدیم خد

والھدف من المتابعة ھو الإبقاء ، التي یحصل علیھا الأفرادإدراكا منھا بأن ھذه الخدمات تزید من المنافع 

  .الشراء ومقتنعا بقرار، بھاعن السلعة والخدمات المتعلقة شتري عمیلا دائما للمؤسسة وراضیا على الم

ویتطلب القیام بھذه الخدمة قیام رجل البیع ، لمرحلة الأخیرة من عملیة البیعوتمثل خدمات ما بعد البیع ا

والعمل على الاحتفاظ بھ خاصة فیما یتعلق ، بمتابعة البیع للتأكد من عدم وجود صعوبات تواجھ المستھلك

حتى  وكذا دعم المنتوج  بخدمات مصاحبة لھ  أثناء البیع وبعده، سیاسات المستخدمة في عملیة البیعبال

  .تتمیز المؤسسة عن بقیة  منافسیھا في السوق 

  :ونتطرق  في ھذا الفصل إلى تفصیل خدمات مما بعد البیع في المباحث التالیة 

 ماھیة خدمات ما بعد البیع :  المبحث الأول . 

 العملیة التنظیمیة لخدمات ما بعد البیع :  المبحث الثاني. 

 سیاسة خدمات ما بعد البیع :  المبحث الثالث. 

 خدمات ما بعد البیع من المنظور الإقتصادي: المبحث الرابع.  
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  .ماھیة خدمات مابعد البیع :الأول المبحث

المؤسسات في  لذا تتسابق، یقوم بھا رجل البیع تحتاج بعض السلع إلى خدمات لاحقة قبلیة وبعدیة    

ك إدراكا منھا بأن ھذه وذل، مع التطور التكنولوجي الحدیث خاصةدمات الوقت الحاضر لتقدیم الخ

دائما للمؤسسة  عمیلا يبقاء المشترإوالھدف ھو ، د من المنافع التي یحصل علیھا الأفرادالخدمات تزی

دعم علاقات المؤسسة  وتھدف أیضا إلى، عا بقرار الشراءنراضیا على السلعة والخدمات المتعلقة بھا ومقت

  .والعمیل

  الخدمات المرتبطة بالمنتجات  :الأول المطلب

 . ماھیة العملیة البیعیة: الفرع الأول

  " .التوزیع"قبل التطرق إلى تعریف العملیة البیعیة ستطرق إلى تعریف البیع أو 

  تعریف التوزیع :أولا

 : منھا رذكنللتوزیع عدة تعاریف  

التي یقوم بھا المنتج في شكلھ  مجموعة الأنشطة:على أنھ  PH-KOTLERتعریف فیلیب كوتلر 

ستھلاك في أشكال وأحجام حیث یكون المنتج مھیأ للإ، لنھائيالنھائي إلى أن یصل المنتج إلى المستھلك ا

  1.موافقة لحاجات ورغبات المستھلكین

نشاط دینامیكي من النشاطات والجھود :"أن التوزیع (CIM)ات المعھد القانوني للتسویقبیوتقول أد

  2.التسویقیة التي تختص بانتقال ملكیة السلع والخدمات مصادر إنتاجھا إلى المستھلك والمنتفع 

یعھا تتفق على أن التوزیع یخدم في جعل السلعة أو الخدمة في تصرف وھناك عدة تعاریف إلا أن جم

  . وكمیا وزمنیاالمنتفع مكانیا 

 تعریف العملیة البیعیة :اثانی

أما إذا أضیف لفظ البیع ، یقصد بالعملیة البیعیة مجموعة  من الأعمال التي تحدث أثرا خاصا

فإننا نقصد بالعملیة البیعیة التي تتم بشكل شخصي بغیة اكتشاف الطلب الكامن أو " العملیة البیعیة+البیع"

تالیة مشبعة والعمل على إشباع ھذا الطلبمن مرحلة لفراد من ذوي الحاجات غیر االظاھر لدى الأ
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  جامعة قاصدي .أثر التسویق الاستراتیجي على تنافسیة المؤسسة، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في العلوم  الإقتصادیة:قویدري میادة 
 .47، ص2010جویلیة 12مرباح، ورقلة في   
 .141ص، 2002، عمان، دار المناھج، ساسیات التسویق الشامل والمتكاملأ:بشیر العلاق، محمد جاسم الصمیدعي  2
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في المستقبل لضمان استمراریة التعامل البیعي في " ما بعد البیع"واستكمال ذلك بتقدیم خدمات إضافیة 

 .المستقبل بما یحقق مصلحة كل من البائع والمشتري في آن واحد

  :ن العملیة البیعیة تتضمن ما یلي من ھذا التعریف نستنتج أ

 كتشاف الطلب الكامن والظاھر لدى الأفراد ا.  

  البیعخدمات ما بعد "تقدیم خدمات إضافیة." 

  :وتتكون العملیة البیعیة من 

ولكن التعریف ، الأفراد على السلوك بطریقة معینةعرف كروفورد الإعلان بأنھ إغراء  :الإعلان   -أ 

الإعلان "التسویق الأمریكیة الأكثر اتفاقا بین المتخصصین في ھذا المجال ھو ما جاءت جمعیة 

عبارة عن الوسیلة غیر الشخصیة لتقدیم الأفكار والترویج للسلع والخدمات بواسطة جھة معلومة 

 1 ."مقابل أجر مدفوع

لى عدة مرات نذكر منھا قولھ تعالى اكتاب االله تع فيوردت كلمة الإعلان وتكررت مشتقاتھا  ولقد

  2"فِي وَمَا نُعْلِنُ ۗ وَمَا یَخْفَىٰ عَلَى اللَّھِ مِنْ شَيْءٍ فِي الْأَرْضِ وَلَا فِي السَّمَاءِرَبَّنَا إِنَّكَ تَعْلَمُ مَا نُخْ:"

بل إن أھمیتھ تصل في بعض الأحیان إلى ، ویحتل الإعلان مكانة متمیزة ضمن المزیج الترویجي

  3.أن یراه البعض بكونھ الكلمة المرادفة للترویج 

، یع الشخصيالأنشطة البیعیة التي تھدف إلى التنسیق بین الإعلان والبھو مجموعة : الترویــج   -ب 

وعلى ذلك فالنشاط الترویجي للمبیعات یتضمن كیفیة عرض السلع وجذب ، بفرض زیادة فاعلیتھا

 4.المستھلك إلیھا مثل استخدام المعارض وترتیب النوافذ التي تُعرض فیھا السلع 

التس��ویقي فھن��اك م��ن یص��طلحون ھ��ذا المص��طلح ب��دلا م��ن     تص��ال لإا لت��رویج تس��میة أخ��رى وھ��ي ل

  .وسنحاول تعریف الاتصال، الترویج

إیصال المعلومات والفھم وذلك بفرض إیجاد التغییر المطلوب في سلوك "یعرف الاتصال على أنھ 

  5".الآخرین

إلى أن وظیفة الغلاف على حمایة السلعة وحفظ تكوینھا المادي  حیث لا تقتصر:التعبئة والتغلیف   -ج 

 .تصل إلى المستھلك النھائي 
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  . 240ص ، 2007، عمان، دار زھرانئرة المكتبة الوطنیة، دا" إدارة التسویق:"قحطان العبدلي وآخرون 
2

  .38الآیة ، سورة إبراھیم 
  . 299، ص2007استراتیجیات التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، :ثامر البكري 3
4

  . 24محمد الصیرفي، مرجع سابق، ص  
5

  دور الترویج في إنجاح السیاسات التسویقیة في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ، مذكرة مقدمة  لنیل شھادة  :عید إبراھیم ق 
  .95، ص 18/01/2009:الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة في  
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ویولي السوق أحیانا اھتماما ، والغلاف الذي یحیط بھا جزء منھا، فالعلبة التي توضع فیھا السلعة

أكثر من اھتمامھ بالسلعة في حد ذاتھا لأنھما یجعلان السلعة أكثر  -العلبة والغلاف –لكل منھما 

، ران بشكل مباشر على مواقفھم وآرائھم إزاءھاكما یؤث، مرونة وأكثر إقبالا من طرف الزبائن

1.وھذا ما یؤدي إلى تأثیرھما على قرار الشراء 
  

 الأكثر للمواد والبیئیة والإقتصادیة والتقنیة الفیزیائیة التغلیف وظائف أھم یوضحالموالي  الشكلو

  .المنتج  تغلیف في استخداما

  .أھم وظائف التغلیف:1شكل رقم 

  .212ص ، 2009، عمان، الطبعة الثانیة، رةسدار المی، مبادئ التسویق الحدیث:زكریا أحمد عزام وآخرون : المصدر

یمكن تعریف البیع الشخصي بأنھ عملیة البحث عن عملاء لھم حاجات أو رغبات :البیع الشخصي   -د 

محددة ومساعدتھم في إشباع تلك الحاجات وإقناعھم لاتخاذ القرار المناسب لشراء السلعة أو 

 2 .اتھم الشرائیةیالتي تتفق مع أذواقھم وإمكانالخدمة 

سلعة أو خدمة معینة الشخصي على أنھ عبارة عن ترویج  البیع ونالكتاب یعرفمعظم وكما نجد أن 

  3 .جل البیعرأو بواسطة لمشتري مرتقب من خلال عملیة الاتصال المباشر ویتم ذلك من خلال 

                                                             
  . 174، ص 2010ة القدیمة، الجزائر، أسس التسویق، دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، القب:بلحیمر إبراھیم  1
2

  . 79إدارة المبیعات والبیع الشخصي، دار وائل للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، عمان، ص:محمد عبیدات وآخرون  
3

إدارة القوة البیعیة في المؤسسة الاقتصادیة، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة أبي : زروقي إبراھیم  
  .95، ص2010بكربلقاید، تلمسان، في 

  الحفظ                                                   

  سھولة استخدام الاستھلاك         

  )تصمیم، وضوح(الأمان                                                                                                    قیمة ترویجیة       

       

  تحدید ھویة المنتج             سھولة النقل                                                                                                    

        

  ملاءمة المكان                                                                                                                                

  الحمایة                                                                              

 

 الغلاف

 منتج مغلق
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وتتمثل في خدمة العملاء بشكل واسع النطاق وتحقیق السبل المثلى لإرضاء : خدمة العملاء   -ه 

خدمة  و تشمل، المحور الرئیسي للاھتمامفھو إلخ ....المستھلك وتحقیق رغباتھ ومیولھ واتجاھاتھ

 1.السلع وإصلاحھا وصیانتھا تركیب  العملاء 

 2:خطوات العملیة البیعیة :اثالث

لدیھ حاجة ورغبة وقدرة العمیل المرتقب ھو ذلك العمیل الذي : البحث عن العملاء المرتقبین   -أ 

وحتى یتم كشف العملاء فلا بد من حصر ، لدیھ السلطة ویمكن الاتصال بھ بسھولة، على الشراء

والمؤسسات المسجلة في غرف التجارة من خلال الصحف المؤسساتالعملاء من خلال قوائم 

ھؤلاء العملاء وتقییمھم حسب حاجاتھم وإمكانیة تلبیة ھذه والمجلات والأسواق ثم تصنیف 

 .الحاجات 

وترتیبھم حسب رتقبین وتصنیفھم بعد إعداد قائمة بأسماء العملاء الم :الإعداد والتحضیر   -ب 

احتیاجاتھم للسلع والخدمات والاتجاھات نحو كل من ھذه الماركات والصفات الشخصیة لكل 

 .واختیار السلعة المناسبة للعملاء وإقناعھم بشرائھا ، ، عمیل

وذلك لتمھید ، یتم الاتصال بالعملاء من خلال الھاتف أو الفاكس أو رسالة:الاتصال بالعملاء   -ج 

 .الموعد المناسب للقاء 

یتم عرض السلع على العمیل من خلال الكتالوجات أو السلعة نفسھا أو تركیبھا  :عرض السلعة   -د 

 .الأمر لزم  وتشغیلھا إذا 

وھنا لابد من أن تكون أعصاب مندوب المبیعات مرتاحة وھادئة حتى  :مواجھة الاعتراضات   -ه 

یستطیع أن یتغلب في بعض الأحیان على التوتر الذي ربما یثیره العمیل من خلال بعض 

 . أثناء ھذا اللقاءراضات والانتقادات الاعت

ھا السؤال عن یفضل إنھاء البیع مباشرة حالما یعطي العمیل بعض إشارات الشراء من: إنھاء البیع   - و 

لذلك في ھذا الوقت على رجل المبیعات اختصار الوقت ...طریقة الدفع ، المواصفات، الأسعار

 .والتركیز للحصول على أمر الشراء 

وھو محاولة متابعة العمیل ما بعد الشراء لأن الھدف لیس البیع وإنما استمرار الشراء  :المتابعة   - ز 

فلا بد من متابعة العمیل للتأكد من أن أمر الشراء قد تم تنفیذه وأن ، مرة أخرىمن قبل ھذا العمیل 

                                                             
1

  .205إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، ص :محمد كاظم محمود  
2

  ، ، ص2007إدارة التسویق، دار المناھج للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، عمان : محمد جاسم الصمید عي، رشاد محمد یوسف الساعد 
 312-313  .  
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وأن یتم توفیر قطع الغیار والصیانة وكل ما یحتاجھ ھذا العمیل لیكون ، السلع تعمل بطریقة سلیمة

 .راضیا عن ھذا الأمر الشرائي وذلك لبناء الثقة التي ھي من أھم أھداف البیع الشخصي 

  خدمات المنتجاتأنواع : الثاني  فرعال

والتي تعني العبودیة أي "   servicium" لغة اللاتینیة إلى ال"  service"یرجع أصل كلمة الخدمة أو

   1.و العمیلأأما في النشاط الاقتصادي فإن السید ھو المستھلك ، "الملوك " رة خدمة الأسیاد كث

المستھلك النھائي أو بحیث یشبع حاجات ورغبات ) غیر مادي (الخدمة ھي عمل غیر ملموس 

  2 .المشتري الصناعي

والتي ترتبط بالمنتجات والتي قدمھا رجال البیع وتعد الخدمات مجموعة من النشاطات القبلیة والبعدیة 

   3.وذلك قبل أو بعد شرائھا، إلى الزبون في حالة شرائھ لسلعة معینة

  :وتتصف بما یلي 

 وجوانب أخرى غیر فنیة مثل تسلیم ، لاحالتركیب والصیانة والإص: تشمل جوانب فنیة مثل

 .البضاعة مجانا 

 البیع مثل خدمات الصیانة وتمتد إلى ما بعد ، تبدأ قبل الإنتاج لدراسة احتیاجات المستھلكین

 .وقبول المردودات 

 إذ تتطلب الاتصال المستمر معھم ، تمثل نوعا من العلاقة بین المؤسسة والمستھلكین. 

 المستھلك عن المنتج وتعزز من ارتباطھ بالمنتوج  امن عدم رض جتساعد على حمایة المنت

 4 .والمؤسسة المنتجة

  :ویمكن تحدید ثلاث اتجاھات للخدمة وفق ما یلي 

تتركز ھذه الخدمات على الاتصال بالمستھلكین والتعرف على رغباتھم  :خدمات ما قبل البیع .1

السلعة إذ تتم ھذه الخطوة عادة بدراسة سلوك وحاجاتھم ومیولھم واتجاھاتھم في الطلب المرتقب على 

وھذه السبل تستدعي العمل الحثیث والمستمر ، ھالمستھلك والتعرف على قدراتھ الشرائیة ودخل

ومن الأمثلة على ، ق بتطلعاتھ وطموحاتھ الاستھلاكیةل ما یتعلكبملاحظة العمیل للسوق ومتابعة 

                                                             
1
Christiane Dumoulin et jean- faul flipo entreprise de service facteur clé de réussite 2

eme 
tirage édition 

d’organisation ،paris ،1993 ،p18. 
2

  . 33، ص 1998دار حامد للتوزیع والنشر عمان، " أساسیات التسویق:"شفیق مراد، نظام سویدان   
3

  . 174مرجع سابق، ص :بلحیمر إبراھیم  
  . 203مرجع سابق، ص :خضیركاظم محمود  4



 الفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مكانــة خدمــات مــا بعــد البیـــع فـــي المؤسسة الصناعیة
   

~ 11 ~ 
 

 

 

 

 

 

 خدمات ما بعد البیع                                               الخدمات المصاحبة للبیع            

 

العملاء 

Customer   

ترقیة ، نشر الوثائق التجاریة والتقنیة للاستعمال ،التوضیحات قبل الشراء: خدمات ما قبل البیع 

 1.المبیعات في المعارض والمحلات

وتمثل الخدمات التي تھدف إلى تعریف المستھلك أو العمیل بالمنتج : الخدمات المرافقة للبیع  .2

 .ومواصفاتھ القیاسیة وشرح طرق وسبل استخدامھ 

إعلام العمیل بكل العناصر التي تسمح بالحصول على أقصى  :للبیعومن الأمثلة عن الخدمات المرافقة 

  .الموزعأو  مؤسسةزیادة على الخدمات المقدمة لھ من قبل ال، حد من الإشباع

نتج كز على الإصلاح والصیانة والتركیب والاستبدال للمتترتمثل الخدمات التي : خدمات ما بعد البیع  .3

 .الذي تلف عند الاستعمال

  :البیعدمات ما بعد ومن الأمثلة عن خ

 صحیحةجل استعمال أحسن وصیانة بالإرشادات الواجب احترامھا من أ تلقین العمیل. 

  وذلك بالتأمین مجانا ، للمنتج) عیوب التصنیع الخفیة (تحذیر العمیل وإعلامھ بالأعطال التقنیة

 .الضمانأو بالمقابل خارج مدة ، في إطار الضمانات التقنیة

  الفحصعند العمیل أو في الورشة بعد  ءلعملیات الإصلاح سواالتنفیذ الفعلي. 

كما ھو ، المستھلكینلھذا تسعى المؤسسات جاھدة إلى توفیر ھذه المستویات  الثلاث من الخدمة لجذب 

  :   موضح في الشكل الموالي 

  الصورة المثلى لخدمة العملاء:2شكل رقم 

  خدمات ما قبل البیع                                                        

 

 

  

  

  . 204ص ، مرجع سابق:خضیر كاظم حمود : المصدر

ي لھذه الخدمات فیما فسنقوم بعرض تفصیل، ما بعد البیع ن موضوع البحث یرتكز على خدماتوبما أ

  :یأتي 
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 خدمات المنتجات: 3شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .166 ص، 2000، عمان، للنشروالتوزیع دارزھران، ، متخصصةدراسات تسویقیة :حمد شاكر العسكريأ:المصدر

لمزید من )الضمان ،الصیانة،الخدمات البیعیة المساعدة(وسیتم التطرق إلى أنواع خدمات ما بعد البیع 

   .من التفصیل لاحقا

  

  خدمات المنتجات            

  

  خدمات ما قبل البیع                                                                                                  خدمــات 

  دراسة حاجات                                                                                                      ما بعد البیع

  ئنالزبا

  

  

  الضمان                                                   الصیانة                                 الخدمات البیعیة             

  المساعدة                                                                                                              

  

  

  الضمان        حسب الھدف                 تكالیفھا                    خدمات غیرحسب 

  الضمني              الترویجي                      یتحملھا                    محدودة 

    الصریح              الحمائي                       المستھلك                  لفترة الضمان     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  نقــل                               نصب وتركیب                 تدریب                        تبدیل وإرجاع           

 السلــعة                                                                                                                 
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  .مفھوم خدمات ما بعد البیع وتطورھا :  نيالمطلب الثا

 .تطور خدمات ما بعد البیع:الفرع الأول

غیر أن ھذه ، البیع من أجل إرضاء زبائنھابعد المنتجة بخلق خدمات ما  المؤسساتفي الماضي قامت 

ولم یكن ھناك حماس في إصلاح الأعطال الداخلة في مدة ، تبع كلیا أو جزئیا وظیفة الإنتاجالخدمات ت

  .  المنتجة  مؤسسةباعتبار أن عملیة الإصلاح مكلفة وتعبر عن عدم كفاءة ال، وشروط الضمان

ولكن ھذا التصور لم یدم طویلا حیث زادت أھمیة خدمات ما بعد البیع نتیجة التطور الملحوظ والنجاح 

  .الذي حققتھ وأصبحت تابعة لوظیفة التوزیع 

  1:ویعود سبب تطور خدمات ما بعد البیع إلى 

  التزاید المستمر لطلبات العملاء في مجال الضمان بالنسبة للتجھیزات التي یشترونھا. 

 الأساسي للنشاط التجاري التي جعلت خدمات ما بعد البیع المحرك ، تزاید شدة المنافسة. 

 التطور الملحوظ للمبیعات. 

القرن الماضي إلى وقد مرت خدمات ما بعد البیع بخمس مراحل أثناء تطورھا من الخمسینیات من 

  .یومنا ھذا 

  2:وھذه المراحل التالیة

حیث ، تمیزت ھذه المرحلة بزیادة الطلب وتجاھل طلبات الزبائن وتوقعاتھم المنتظرة :الأولىالمرحلة 

  .المؤسسةكانت مصلحة خدمات ما بعد البیع لا تھتم إلا بالإنتاج باعتبار أنھا تكلفة على كاھل 

وخدمات ما بعد البیع أصبحت من بین المقومات تمیزت ھذه المرحلة بزیادة العرض   :الثانیةالمرحلة 

بیع قطع (ھا و الزبائن والاستماع لانشغالاتھم وتنوعت خدماتواتجھت أكثر نح، لعرض المنتجافیة الإض

في إجراءات التسویق لدى بل وأصبحت خدمات ما بعد البیع مدمجة كلیا ، ...)، توزیع، الغیار

  .قتصادیة المرجوة منھا بلغ الأھداف الإولكنھا لم ت، اتالمؤسس

وما یترتب علیھا من ، أو الدولیة ز ھذه المرحلة شدة المنافسة سواء المحلیةیما م: المرحلة الثالثة 

الأمر الذي أدى بمصلحة خدمات ما بعد البیع إلى إعادة ، اح المؤسساتضغوطات على ھوامش أرب

  .تتأقلم وتتجاوب مع محیطھا  استطاعت أنو، بالمعلوماتتزود التنظیم نفسھا و

                                                             
1
 Jean Gerbier ،Boris Evgraf off :organisation et fonctionnement  de l’entreprise Paris TEC& Doc Lavoisier 

1993 ،p 334 . 
2

دور خدمات ما بعد البیع في تعزیز المركز السوقي للمؤسسة الصناعیة، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماجیستیرفي العلوم  التجاریة، : فرحات عباس 
  . 52-51.، ص، ص14/05/2007:جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، في

 .05 ص، 1998، العددالثامن، القاھرة، ) شعاع( العلمي للإعلام العربیة المؤسسة، البیع إلى التسویق من: تشارلزبرینان
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أصبح لخدمات ما بعد البیع في ھذه المرحلة مكانة مھمة فیاستراتیجیة التسویق : المرحلة الرابعة 

  إلخ...وفي سیر نوعیة وجودة المنتجات ، للمؤسسة ودور فیجلب المعلومات من الزبائن

یع الیوم تجذب أكثر فأكثر الخبرات لمساعدتھا في القیام صارت خدمات ما بعد الب :الخامسةالمرحلة 

 نموذج اقتصاديتنظیمي یقترب من یجیا على أسلوب صناعي روتعتمد تد، بالمھام المسندة إلیھا

  .للإنتاج

 : مفھوم خدمات ما بعد البیع :الفرع الثاني

لما تحتویھ من مغریات یمكن من ، یع في الوقت الحاضر حتمیة الوجودأصبحت خدمات ما بعد الب

  .ینالمشترخلالھا كسب المزید من 

  :یليوجد مفاھیم متعددة یمكن ذكر أھمھا في ما وت

شأنھا تمكین المشتري الصناعي من تأمین  ھي كل الأنشطة التي یبذلھا المنتج والتي من .1

تحقق أكبر أفضل استفادة یحصل علیھا من السلع من خلال زیادة المنافع الإضافیة بحیث 

 1.إشباع ممكن لحاجاتھ ورغباتھ

ایة العملاء من المنتجات سلسلة الخدمات اللازمة لدعم المنتج عند الاستخدام وذلك بفرض حم .2

ومساعدتھم على البضائع  والمرتجع من، عملیة الترجیع والتعامل والشكاويوإتاحة ، المعیبة

ء وذلك عن طریق توفیر نتاج أو الأداالإوعدم توقفھا عن ، استمرار أداء السلعة بطریقة سلیمة

  2.والإصلاح والصیانة ، قطع الغیار

ھي وظیفة تسویقیة تھدف إلى زیادة رضاء المستھلك عن المنتج مما یؤدي إلى تفضیلھ لھذا  .3

   3.المنتج وتكرار شرائھ

  4.الصیانة والضمان ، التدریب، التركیب، النقل: وتشمل ما یلي           

، الضمان التوصیل، الصیانة، خدمات الاستثنائیة وخدمات الدفعبعد البیع ال تشمل خدمات ما .4

مان استمراریة أجل ض والتركیب وتوجد ھذه الخدمات للعمیل بعد اتخاذ قراره الشرائي من

  .التواصل معھ والمحافظة علیھ 

  :أن خدمات ما بعد البیع ھي في نفس الوقت ذات طابع ھوما یمكن استخلاص

 الدراسة وتصمیم العتاد، یتعلق بفحص العیوبفیما :تقني.  
                                                             

1
  . 172مرجع سابق، ص :أحمد شاكر العسكري  
2

  أثر خدمات ما بعد البیع في تعزیز القدرة التنافسیة بین الشركات، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في إدارة لأعمال:عیسى محمد علي  
  .6، ص2011.جامعة دمشق، سوریا 

3
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 من أجل دوام العلاقة مع المستھلك وكسب ولائھ :تجاري . 

 وتوزیع قطع الغیار، لأن تسییرھا یتطلب تسییر خاص للوكلاء :إداري.  

 أوالموزع المؤسسة بھا تقوم البیع مابعد خدمات أن نستنتج السابقة التعاریف عرض خلال من

 أجل الأسعارمن خارج تعمل وھي، ورضاھمن المستھلكی ثقة كسب أجل من مقابل دون أو بالمقابل

 :في البیع بعد ما خدمات تشارك وبھذا، للمنتوج إضافیة منافع على الحصول

 مبیعاتھا بترقیة للمؤسسة تطویرصورةالعلامة. 

 الضمان أثناء التصلیح عملیات من المستخلصة المعلومات طریق عن المنتوج نوعیة تحسین 

  .أوخارجھ

  .أھمیة خدمات ما بعد البیع وأھدافھا :  ثالثالمطلب ال

 .أھمیة خدمات ما بعد البیع:الفرع الأول

، إن المؤسسات التي ترید أن تضمن بقاءھا في السوق لا تملك سبیلا لذلك إلا بالتركیز على العمیل

  .للزوالفالمؤسسة التي لا تھتم بعملائھا ولا بحاجیاتھم تنتھي دوما 

وأصبحت المؤسسات الأكثر جدارة وكفاءة ، سات في السنوات الأخیرة بعملائھاولقد تزاید اھتمام المؤس

وإنما أصبحت تھتم ببناء علاقة ، تسویق المنتج أو الخدمة لعملائھافي قطاع نشاطھا لا تكتفي ببیع أو 

  .شراكة مع عملائھا 

حلول للمشاكل التي تقابل على تقدیم وتكون قادرة ، مرنة ومبدعةلھذا یجب أن تكون المؤسسات 

ولیس فقط المشاكل التي تواجھھم لدى استعمال منتجات وخدمات ھذه المؤسسة فالعمیل الحالي ، عملاءھا

مما یمنح فرصا عدیدة للمؤسسات لتطویر وتجدید منتجات جدیدة ، ھ احتیاجات وتوقعات عدیدة ومعقدةلدی

   1.للاستجابة لھذه التوقعات والاحتیاجاتشرط أن تكون ھذه المؤسسات مستعدة 

  :أھمھاوتزایدت أھمیة خدمة العمیل وخاصة خدمات ما بعد البیع لمجموعة أسباب 

 ولا یمكن للمنتج احتلال الموقع التنافسي، یتنافس المنتجون على كسب رضا المستھلك :المنافسة  -أ 

إذ یحرص كل منتج على خلق مغریات لسلعة تفوق مغریات ، الجید إلا عن طریق خلق المغریات

 2.منافسةسلع 
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  دور الجودة في تحقیق التنافسیة للمؤسسة، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في فرع إدارة الأعمال، جامعة الجزائر،:العیھار فلة  
  . 169، ص 2005الخروبة،

  .171مرجع سابق، ص : أحمد شاكر العسكري 2
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تحتاج الكثیر من السلع عند استخدامھا من قبل العمیل إلى : زیادة مستوى التعقید في المنتجات   -ب 

، الصیانة، التركیب:بمجموعة من الخدمات مثل خدمات مثل الأجھزة والآلات الصناعیة ترفق 

  1.التدریب والضمان

دمات ما بعد البیع یبني العمیل قرار الشراء على حجم المنافع التي تقدمھا خ: ت الشراء قرارا  -ج 

ة المنتج والتجدید في حالة كالاستجابة لحاجاتھ التي تتطلب تحسینا مستمرا لجود، ومنافع إضافیة

ة السلع والخدمات المعروضة مع المطالب الفردیة أو المنتجات ویجب التركیز على مواءمتطویر

  2.عمیلللالسریعة  أخرى كالاستجابة نافعوم، الجماعیة

لسلع التي تسبب ضررا ھناك الكثیر من ا :)الأمان(الإنسان  تزاید الجمعیات المدافعة عن حقوق  -د 

وقد تدخلت بعض الحكومات تنظیم جودة السلعة وذلك تحقیقا لسلامة المستھلكین ، بالمستھلكین

  3.مصالحھمودفاعا عن 

  :القیام بالآتي حفاظا على جودة السلع وعلى المنتجین 

  عنھاالتزام المنتجین بمستویات جودة معینة والإعلام.  

  یقدم المنتج المعلومات الكافیة عن أداء السلعة خاصة السلعة الاستھلاكیة المعمرة.  

  التأكید على عمال البیع بضرورة شرح الطریقة السلیمة لاستخدام السلعة وصیانتھا مع تقدیم

  .لكتیبات التي تفید في ذلك بعض ا

  .البیعأھداف خدمات ما بعد : الفرع الثاني

  4 :تھدف خدمات ما بعد البیع إلى

صبحت إن المحافظة على العملاء وتنمیتھم أ :الحصول والمحافظة على العملاء وتنمیتھم وكسب ثقتھم  -أ 

ویحاول ، الحالیین كل عمیل من عملائھا لذا أنفقت المؤسسات أموالا طائلة للحصول على، الأساس

  .لعمیل یمثل أكثر من فقد المبیعاتإن فقد ا، المنافسون دائما خطفھم

خمسة "  TRAPتراب " والتي ھي حسب دراسات ، عمیل البدیلكما أن ھناك تكلفة جذب ال

  .حالیین راضین ویستغرق بعض السنینأضعاف تكلفة المحافظة على العملاء ال
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  . 210، ص 2010إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنیت، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، :نجم عبود  
  اجستیر في العلوم الاقتصادیةدور التسویق في زیادة تنافسیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، مذكرة مقدمة لنیل شھادة الم:عثماني عیاشة  2

  .82، ص 2010جامعة فرحات عباس سطیف 
3

  . 440، ص 1995التسویق، المكتب العربي الحدیث، الطبعة الخامسة، القاھرة، :محمد سعید عبد الفتاح 
  . 143، 142كوتلر یتحدث عن التسویق، ترجمة فیصل عبد االله باكر، مكتبة جریر، بدون ذكر السنة، ص، ص، :فلیب كوتلر 4 
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والمحافظة على ، إیجاد عملاء جدد:رة ماھرة في كلا الأمرینالكبی لمؤسساتوفي الحقیقة نجد ا

  .الحالیینالعملاء 

  .تراحاتھم والاستجابة لاعتراضاتھمویتم الحفاظ على العملاء الحالیین بالعنایة بھم ومتابعة اق

في العالم عن قاعدتین  ( Supermarchés)یعلن ستولیونارد الذي یدیر إحدى أكثر الأسواق الكبیرة 

  :لموظفیھ 

  حقالعمیل دائما على  :الأولىالقاعدة.  

  إذا كان العمیل مخطئا فارجع إلى القاعدة الأولى  :القاعدة الثانیة.  

  1:وأھم الخطوات للتعامل مع العمیل ھي 

  إشعار العمیل بتفھم وجھة نظره تماما.  

 لعنف والانفعال التعامل مع اعتراضاتھ بارتیاح ودون أدنى قدر من ا.  

  خلق جو للعمیل لیشعر بالألفة والراحة في الحدیث  

  إعادة صیاغة كل اعتراض على ھیئة مشكلة ومحاولة الوصول لحلھا مع العمیل لجعلھ یشارك

 .الاقتراحاتبأكبر قدر من الحدیث مع تقدیم 

  دعم جو الثقة وجعلھ یشعر بالحریة.  

  2:فھناك عدة طرق للرد علیھا وھي مبنیة كما یليوفي حالة وجود اعتراضات من العمیل 

  ویعتب قائما ، الاعتراض مزیفاوتكون مناسبة في الحالة التي یكون فیھا  :المباشرطریقة النفي

 .على أساس الصحة

  لمقابلة معظم اعتراضات  الوسائلوھذه الطریقة تعتبر من أنجح :المباشرطرقة النفي غیر

  .العملاء

 وھي تعترف بصحة ما یقولھ العمیل ولكنھا تبرز من المغریات البیعیة :  طریقة التعویض. 

 وھي أن یبرھن الوكیل للعمیل على أن الحالة المنشئة لاعتراضھ ھي التي تدعو : طریقة العكس

 .إلى ضرورة  شرائھ للسلعة 

 ھ عل�ى  ویقصد بھا قی�ام العمی�ل ب�الرد عل�ى اعتراض�اتھ بنفس�ھ وذل�ك عن�د جواب�         : طریقة الاستجواب

 .سؤال المندوب

                                                             
05. ص، 1998، العددالثامن، القاھرة، ) شعاع( العلمي للإعلام العربیة المؤسسة، البیع إلى التسویق من: تشارلزبرینان

1
 
  .100، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ص)مدخل متكامل(الترویج والإعلان التجاري :بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة2 
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 . سین سمعة المؤسسة وسمعة موظفیھاتح  -ب 

 .والتفوق على المنافسین ، لاء جددجذب عم  -ج 

 .ول على حصة سوقیة والحفاظ علیھا الحص  -د 

 )  9001إیزو ( المحافظة على أعلى مستوى ممكن من الجودة   - ه 

 1 :وذلك من خلال  

  تقدیم خدمات عالیة المستوى. 

  قل حد ممكن أوانخفاض شكاوي العملاء إلى ) بالنسبة للسلع (انخفاض مردودات المبیعات

 .)بالنسبة للخدمات (

  .العملیة التنظیمیة لخدمات ما بعد البیع :المبحث الثاني

ومختلف الأشكال ، والمشرفین علیھا، تنظیم مصلحة خدمات ما بعد البیع تتمثل العملیة التنظیمیة في

  .المبحثوھذا ما سنتناولھ في ھذا ، لھاالتنظیمیة 

  .المؤسسةتنظیم خدمات ما بعد البیع في : المطلب الأول

 الخدمات  بما أن إعطاء صورة جیدة للمؤسسة والحفاظ علیھا ورفع مكانتھا في السوق من خلال

، تغییرھاتساھم في تطویر الخدمة ون ھناك مجال للبحث والتطور وبما أ، قدمة تعتبر مسألة جد مھمةالم

 وھذا ما یستدعي حقا معیارا یسمح بمعایرة، ومتابعة دائمة لمشكل الاحتیاجات فإنھ یوجد مجال لمراقبة

وھذا عن طریق تقدیر حالة الزبون من أجل إجراء التصحیحات اللازمة ، وتقدیر قیمة التنظیم في المؤسسة

  .في الوقت المناسب

یتم من خلالھ تنظیم تنظیم خدمات ما ، دلیل لترقیة الخدمةي المؤسسة أو وعلیھ لا بد من تعیین معیار ف

  :طریقوھذا عن ، بعد البیع

 : الدراسات:أولا

 ن فیھ مبدأ الخدمة یخضع للمنافسةدراسات تتم بطریقة أو أسلوب یكو. 

 الزبائنو في باطن الخدمات وھذا بالعقد مع دراسة تتم بطریقة واضحة أ. 

 مشاكل الزبائنقة تتم فیھا دراسة دراسة تتم بطری. 

 دراسة الاحتیاجات. 

  بالخدمةإنشاء ارتباط بین ما یتمناه العمیل وما ھو مطبق فیما یتعلق. 

                                                             
  . 12مرجع سابق، ص :عیسى محمد علي  1
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  :السیاسة :ثانیا

  إعداد سیاسة الخدمة الخاصة بالمؤسسة. 

  المیزانیةتحدید. 

  وخاصةإنشاء توجیھات وإرشادات عامة. 

  للإدارةتقدیم اقتراحات. 

 :الخدمةترقیة :ثالثا

  ث فترات أجل الحصول على ثلا فكار جدیدة منأمن أجل الحصول على تغییرات والبحث

 .قبل وأثناء وبعد الشراء

 باراتالتجارب والاخت. 

  التقدیر بالأرقام للتكالیف. 

 1.تحقیق وتنفیذ ھذه العناصر 

 2تكوین وتدریب الوكلاء للتجاوب مع اعتراضات العملاء وبالتالي زیادة المبیعات. 

 3.السلوك الشرائي للمستھلك ىوالذي یؤثر عل الإعلان  

 :الاحتیاجاتتنظیم خدمة :رابعا

  دراسة نوع الاحتیاجات حسب الأصناف 

  الحالاتتحلیل لطریقة الاحتیاج وإعطاء توجیھات حسب.  

  مرتبطة حسب الموضوع أو الصنف أو الأھمیة (إنشاء إحصائیات منتظمة( 

  والاتصالات من اجل التغییرات الممكنة لأجزاء المھمة الاستفادة من ھذه الإحصائیات. 

  الخدمات الداخلیة والخارجیة والموردون. 

 :المراقبة:خامسا

  مراقبة عامة لتطبیق التوجیھات. 

  مراقبة مباشرة بالقرب من الزبائن. 

 :الارتباطات:سادسا

 شراء الترقیة وال، البیع، ارتباط الأنشطة الأخرى للمؤسسة التقنیة التجاریة. 
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  .35مرجع سابق، ص:فرحات عباس
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  . 286مرجع سابق، ص : التسویق:عصام الدین أبو علفة  
  . 22ص، 2001التسویق والإعلان وأثرھما على المستھلك، ترجمة ھشام دجاني، مكتبة العبیكان، الریاض، :جون فلیب جونز  3
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  صلات منظمة بین نشاطات الخدمة الموجھة لإدارة وإعلام المسؤولین على مختلف

 1.الأنشطة

  . الإشراف على خدمات ما بعد البیع : المطلب الثاني 

یلعب الوسطاء دورا ھاما وفعالا عندما یجعلون السلع والخدمات متاحة للعملاء في الأسواق    

التي یتعاملون معھا  ؤسسةوتخصصاتھما واتصالاتھم یمكن أن یقدموا للمفمن خلال خبراتھم ،المستھدفة 

فالوسطاء یستطیعون بناء جسور تؤدي للتغلب على الفجوات ، قد لا تستطیع القیام بھا بنفسھا خدمات

  .الموجودة بین المؤسسة وبین مستھلكیھا 

 :أسباب توكیل خدمات ما بعد البیع للغیر :الفرع الأول

، الطرف الثالث لتقدیم  خدمات ما بعد البیع بدلا من قیامھا بھا بنفسھا المؤسساتتستخدم معظم    

  :للعدید من الأسباب التي یمكن أن نجدھا تتمثل في الآتي 

 طراف یتمثل في توفیر المنتجات وجعلھا متاحة في الألشاغل لتلك االأساسي والشغل التركیز

، المنتجة مؤسسةعلیة من الایؤدوا ھذا بصورة أكثر كفاءة وفومن ثم  یمكن لھؤلاء أن ، الأسواق

وتشیر إحدى الدراسات إلى أن الاعتماد على المصادر الخارجیة لتقدیم الخدمات على توفیر 

 . % 30و  % 15التكالیف بنسبة تتراوح مابین 

 كیز بصورة المنتجة في التر مؤسسةیمنح استخدام المصادر الخارجیة لأداء الخدمات حریة أكبر لل

  2 .دون الانشغال بأداء ھذه الأنشطة أكثر على الأعمال الأساسیة الخاصة بھا
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  .السوق في الوسیط وجود تأثیر:4شكل رقم 

  

  

  

  

  

  .معاملات  6= معاملات                                      عدد المعاملات 9= عدد المعاملات 

  –ب  -شكـــل                                                           - أ -شكــل 

  .242ص، 2007، الاسكندریة دارالجامعة، المعاصر التسویق:شقیر  إیمان، محمدعبدالعظیم:المصدر

  .في توفیر التكالیف عندما یتواجد بالسوق  Inter- médiateurیوضح الشكل أھمیة استخدام الوسیط 

حیث یحتاج كل مستھلك إلى ، معاملات 09معاملات بدون وسیط ھي أن عدد ال" أ"یوضح الشكل 

أیضا للاتصال بكل  مؤسسةكما تحتاج كل ، نتجة بنفسھ للحصول على احتیاجاتھم مؤسسةالاتصال بكل 

  .عمیل على حدة ویحتاج ذلك إلى وقت كبیر وتكلفة نقل 

أدى إلى تخفیض عدد المعاملات إلى ستة فقط ، فیوضح دخول وسیط إلى ھذا السوق" ب " أما الشكل 

ك أن یذھب إلى حیث یكفي المستھل، تكلفة التنقل، ا ینعكس ذلك في صورة تخفیض الوقتتسعة م بدلا من

المنتجة أیضا المؤسساتكما تستفید ، نتجات الثلاث شركات في نفس الوقتعلى م ھذا الوسیط للحصول

   1.حیث یقل الجھد اللازم للتوزیع

 :تنظیم عملیة توكیل خدمات ما بعد البیع :الفرع الثاني

على أسلوب  تفویض أو توكیل خدمات ما بعد البیع للغیر یتطلب منھا وضع  مؤسسةإن اعتماد ال

  :سیاسة واضحة للتوكیل تراعى فیھا القواعد الأساسیة التالیة 

 ولا تفوضھم ، بتفویض الجوانب التقنیة لخدمات ما بعد البیع على الوكلاء مؤسسةأن تقوم ال

 .حل مشكلات العملاء 

  عن الوكلاء ذوي القدرات المنخفضة في تقدیم خدمات ما بعد البیع  مؤسسةالأن لا تبحث. 
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 )1(مستھلك 

)ج(مصنع   

 )ب(مصنع 

)أ( مصنع   

 )3(مستھلك 

 وسیــط )2( مستھلك 

 )1(مستھلك 

 )2( مستھلك

)ج(مصنع  )3(مستھلك   

 )ب(مصنع 

)أ( مصنع   
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 شروط التعامل مع الوكیل في صیغة تعاقدیة واضحة  مؤسسةأن تحرر ال. 

 بالرقابة المستمرة على الوكیل للتأكد من مستوى جودة  الخدمة الموكل  مؤسسةأن تقوم ال

 .بتقدیمھا 

 وعدم تركھ ، جمیع الإمكانیات والمساعدات الفنیة والبشریة إلى الوكیل مؤسسةأن تقدم ال

 .یتخبط في المشكلات التي تواجھھ مع العملاء وخاصة فیما یتعلق بتورید قطع الغیار 

 1.حث الوكلاء على طرح  مشكلاتھم من أجل صیاغة الحلول المناسبة لھا 

  ملاحظة وتقییم أداء رجال البیع المیداني وإعداد التقاریر عنھ. 

  تصحیح نقاط الضعف في طرق أدائھم للعمل. 

  توضیح مسؤولیات رجال البیع وواجباتھم. 

 مؤسسةتزوید رجال البیع بمعلومات عن أي  تغییرات طرأت على سیاسة ال. 

 تزوید رجال البیع ببعض أنواع الحوافز. 

ھو تحسین مستوى منھ والغرض . 2وجیھ أحد وسائل التدریب المیداني لرجال البیع یعد الإشراف والت

  .أدائھم للعمل 

  3 :وكذلك من مسؤولیات المدیر تقسیم رجال البیع إلى فئات ھي

یقوم رجل البیع التجاري بتنمیة علاقات طویلة الأجل مع مجموعة مستقرة من  :رجل البیع التجاري

  .المستھلكین

المستھلك  إقناعومھمتھ الأساسیة ھي ، وھو المسؤول عن زیادة المبیعات: رجل البیع المساعد   -أ 

  .بالشراء

وحل المشاكل التي تنشأ ، مھمتھ تعریف العملاء بالخصائص الفنیة للسلع و صفاتھا: رجل البیع الفني  -ب 

  .التعلیمفنیة مع مستوى مرتفع من وو یجب أن تكون لھ خلفیة ھندسیة أ عن الترتیب

جدد أو تحویل العملاء تقتصر مھمتھ الأساسیة في الحصول على عملاء  :رجل بیع الأعمال الجدیدة  -ج 

 .لى عملاء حقیقیین إالمحتملین 
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  : ھداف وكلاء البیعأ:الفرع الثالث

وتحقیق  1،فضل لعملائھاأجل تقدیم خدمة أموظفیھا على القیام بكل ما في وسعھم من  مؤسسةأي  ثتح

  :المتمثلة في ما یلي  أھدافھا

 الاتصال المباشر بالمستھلكین.  

  المستھلكین إلىنقل المعلومات.  

 تقدیم خدمات ما بعد البیع.  

 بناء العلاقات الوثیقة مع المستھلكین.  

 كسب زبائن دائمین.  

 الزبائن بالشراء و حثھم على تكراره  إقناع.  

  2.المستھلكین و المؤسسةیمثل رجال البیع حلقة الوصل بین  

 زمة عن المستھلكین و العوامل المؤثرة في السوقلاة بجمیع المعلومات الؤسستزوید الم.  

  : التنظیم الھیكلي لخدمات ما بعد البیع  :المطلب الثالث

ا ما یدفعنا للتفرقة ذلبیع مع اختلاف نشاط المؤسسة و ھیختلف شكل التنظیم لمصلحة خدمات ما بعد ا  

یكون التنظیم الھیكلي المناسب و المؤسسة التجاریة و كیف أو الموزعة أتجة في حالة المؤسسة المنبینھا 

  .حسن وجھ و كیف یمكن ربطھا داخل المؤسسة أي یسمح لھا بممارسة نشاطھا على ذه المصلحة و الذلھ

لي عرض رتباطات مشتركة وفیما یوسوف نتطرق لمختلف ھده التنظیمات وما تحملھ من نشاطات و ا

  :تیمالھذه التنظ

  : المؤسسة المنتجة إلىبالنسبة  تنظیم مصلحة خدمات ما بعد البیع:الفرع الأول

التي و، غلب علیھا الطابع التقني التجارين یلابد أساسیة لمصلحة خدمات ما بعد البیع إن النشاطات الأ

  .جددو جلب زبائن أجل المحافظة علیھم أتھدف الى تلبیة حاجیات الزبائن من 

  3 :ن ترتبط بعدة مدیریات كما یليأمكان مصلحة خدمات ما بعد البیع و بإ
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  :الربط الممكنة إمكانیات:أولا

 قة ضیقة مع ھناك ضرورة ملحة على المصلحة التقنیة لوضع علا:بالمدیریة التقنیة  الارتباط

الحصول على المعلومات لكون أن خدمات ما بعد البیع تساعد في ا المصلحة التجاریة وھذ

  .من السوق و الزبائنالضروریة  

 إن الارتباط بالمدیریة العامة یسمح بالإصغاء لمصلحة خدمات مابعد  :الارتباط بالمدیریة العامة

البیع فیما یخص نقائص الجودة وعیوب في ملامح المنتوج التي ینتج عنھا صعوبة في الاستعمال 

  .لدى الزبائن

 إن الارتباط بالمدیریة التجاریة یتیح إمكانیة :التجاریة الارتباط بالمدیریة:  

 دمج نشاطات خدمات مابعد البیع ضمن مكونات السیاسة التجاریة .  

 تكوین نشاط تجاري لأن خدمات مابعد البیع تھدف إلى بیع وترقیة خدماتھا .  

  :التنظیم الداخلي للمصلحة:ثانیا

  :یمكن ترتیبھم على النحو الأتي، البیععن طریق تحلیل أنشطة مصلحة خدمات مابعد 

 ترقیة خدمات مابعد ، الدراسات والمناھج، تضمن نشاطات الإعلام والتكوین: تنظیمات وظیفیة

  .الإحصائیات والضمان، الإدارة، البیع

 الإصلاح، تتجمع التنظیمات التنفیذیة في شكل أصناف متجانسة كالضمان:تنظیمات تنفیذیة ،

 .الأعطالإزالة ، الصیانة
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  .انتاجیة مكانة خدمات مابعد البیع في مؤسسة :5شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 :مصلحة خدمات ما بعد البیع في المؤسسة التجاریة  :الفرع الثاني

 وھذه المنتجات، مصنوعة من قبل شركات مختلفة وأجھزةتقوم المؤسسة التجاریة ببیع منتجات        

، عن تنظیم خدمات ما بعد البیعفي ھذه الحالة لا بد من توفر مسؤول ، والأجھزة تحتاج خدمات بعد بیعھا

  .المؤسسةالتجاریة في ) المدیریة(یجعل خدمات ما بعد البیع ترتبط بالوظیفة الذي  الأمر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

الجھویة                                                                                              المراكز الجھویة                                                                                                      المراكز 
  للموزعین                                                                                              للموزعین                     

  
  
  

  ون  الزبون                الموزعین                      الزبون                                 الزبون                        الزب
  
  

  .59ص ، مرجع سابق:عباسفرحات :المصدر 

 المدیریة التجاریة المدیریة التقنیة 

 المحاسبة التجاریة المصلحة التجاریة

 مفتشیة الضمان

مصلحة خدمات ما 

 بعد البیع

 التقنیةالدراسات والمناھج 

  الاحتجاجات -

  البطاقات -

 الإحصائیات -

 الترقیات-التكوین-الإعلام

  التوزیع -

 التركیب  -

  إزالة الأعطال -

 إعادة الإنتاج -

 قطع الغیار
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  .والشكل الموالي یوضح مكانة خدمات ما بعد البیع في مؤسسة تجاریة

  .تجاریة مؤسسةمكانة خدمات ما بعد البیع لدى :6شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . 80ص ، مرجع سابق:عیسى محمد علي : المصدر

  

   

 المدیــــریة

المشتریات، التخزین  المصلحة التجاریة  المحاســبة

 الضمان الإدارة والإحصائیات التصلیح-الوقایة-الصیانة- التركیب

 مصلحة ما بعد البیع

 المخزن المخزن
 المخزن

ورشة ما بعد 

 البیع 

أجھزة مستقلة 

 لما بعد البیع

خدمات ما بعد 

 البیع 

 العمـــــــــــــــــــــــــــــــــــلاء
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  :البیع بالنسبة للموزع ما بعد  تنظیم مصلحة خدمات :الفرع الثالث

وأن تحقیق الجودة في ، ما بعد البیع بالوظیفة التجاریة في ھذه الحالة یجب أن ترتبط خدمات مصلحة

الخدمة و مردودیة  مقبولة مرھون بأن تكون ھذه المصلحة تحت إشراف مسؤول تقني تجاري یساعده في 

  1:ھذا 

  واستلام الاحتجاجات ومسك دفتر الزبون ، مسؤول عن استقبال الزبائنعامل. 

 الورشة وعن تحضیر العمل أي التموین بقطع الغیار تلف فرق خرئیس الورشة وھو المسؤول عن م

 .واللوازم الضروریة للتنفیذ 

  مسؤول العملیات الخارجیة المتعلقة بالتركیب والصیانة وإدارة كل من: 

  جل تركیب المعدات ألھا علاقة بالمصلحة التجاریة من مركبین مؤھلین یعملون حسب برامج. 

  مسؤول عن تسییر قطع الغیار. 

  .الشكل الموالي یوضح مكانة خدمات ما بعد البیع لدى الموزعو 

  .مكانة مصلحة خدمات ما بعد البیع لدى الموزع:7شكل رقم 
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 مصالح ما بعد البیع

 تحضیر العمل

مصلحة خدمات ما 

 بعد البیع
 البیع المحاسبة

 رئیس المؤسسة

 التركیب إزالة الأعطال قطع الغیار

 استقبال الطلبات
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  .سیاسات خدمات مابعد البیع: المبحث الثالث

ات خدمات مابعد البیع مجموعة من الطرق التي تعمل على تنشیط الطلب باعتبارھا تعتبر سیاس

ومن الطبیعي أن ، تساھم مساھمة ایجابیة في دفعھ نحو الشراء، مطروحة أمام المشتريمجموعة مغریات 

  .منافسیھ على تقدیم أفضل الخدمات سعیا لكسب المزید من المشترین یتبارى المنتج مع

  :ویمكن تحدید أھم السیاسات الخاصة بخدمات مابعد البیع كالأتي

  .الآجلالبیع : المطلب الأول

ویقوم البائع ، "الیوم وادفع غدا ياشتر"جل سیاسة تسویقیة مبینة على رفع شعار مفاده یعتبر البیع الآ

  1.أي وجود ركود السلع في الأسواق، عند ظھور وفرة عرض السلع في الأسواق بإتباعھا

وبالذات في ، ؤسسةمستقر للم إیرادوضمان ، جل ترویج جید للسلعیؤمن البیع الآ: جلفوائد البیع الآ:أولا

، ضعف القدرة الشرائیة للمستھلكین وھبوط مستوى المبیعات الذي سببھ، حالات الركود الاقتصادي

 :جل لكل من المنتج والعمیل بالنقاط التالیةنافع التي تحققھا سیاسة البیع الآویمكن تحدید أھم الم

  فرصة للدفع بعد ذلك أعطوا إذا إلاكثیر من المستھلكین غیر قادرین على الشراء.  

 2.منحنا بعض التسھیلات في الدفع إذامكن زیادة عدد المستھلكین المحتملین ی 

  حالات الركود الاقتصاديفي السوق في  المؤسسةتحافظ على حصة. 

  حالات الانتعاش الاقتصاديفي السوق في  المؤسسةتعمل على زیادة حصة. 

  الشرائیة مستوى المعیشي  لجماھیر المستھلكین من خلال رفع قدراتھم الترفع. 

 فھو بذلك یساعد على صیانة رسالة إعلانیة ناجحة، ل البیع الآجل أحد مغریات السلعةیشك. 

  وكذلك الحال السلع ، المراحل الأخیرة من دورة حیاتھافي تنشیط الطلب على السلع التي تمر

 .الردیئة النوعیة

  مرونة كافیة في إتباع سیاسة الحد الأعلى في التسعیر المؤسسةتمنح. 

 :سیاسة البیع الآجل  إتباعحالات :ثانیا

  :في إتباع سیاسة البیع الآجل محتم في الحالات التالیة  المؤسسةالقرار من قبل إدارة  اتخاذإن 

 الفنیةیة حإذا لم تكن ھناك قدرة على تطویر السلعة من النا.  

  السعر التنافسي إذا لم تتوفر ظروف تتیح للمنتج الضغط على النفقات وبالتالي الوصول إلى.  
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 1.في حالة ضعف القدرة الشرائیة للمستھلكین  

 أن  مؤسسةتضطر ال ،عندما یقدم المنافسون تسھیلات كبیرة في الدفع:  سیاسة المنافسین

  .أو أن تزید علیھا تجاریھا 

 یجب التركیز على المستھلكین الذین یطلبون كمیات ضخمة وتسھیل : حاجات المستھلكین

  .إلیھم الائتمان

 2.نسبة الأموال التي یسمح بتجمیدھا في أیدي العملاء مؤسسةتقرر ال: مؤسسةالمركز المالي لل  

 :ضوابط منح الائتمان :ثالثا

وسمعتھم في السوق قبل منح ، اكزھم المالیة ومقدرتھم الشرائیةالاستعلام الجید عن العملاء ومر  -أ 

 .الائتمان

 : ـوضع شروط لمنح الائتمان تتعلق ب  -ب 

 .الائتمان وحده الأدنىقیمة  -

 .مدة الائتمان الممنوح -

 .تناسب القسط المدفوع مع قیمة الأصل أو ظروف تشغیل منظمة العمیل -

 .القسط المقدم الذي یجب دفعھ -

ولھذا ، عدمھ ولیس تقلیدا للمنافسینالظروف الاقتصادیة المحیطة وأثرھا على منح الائتمان من   -ج 

 3.كل من البائع والمشترينجد أن البیع بالتقسیط یكون في صالح 

 :الصعوبات التي تواجھ سیاسة البیع الآجل.:رابعا

التعرض لمخاطر عدم :لا تخلو سیاسة البیع الآجل من المخاطر والصعوبات التي تواجھ تطبیقھا مثل 

  .تسدید الدیون وخاصة في حالات إشھار بعض العملاء إفلاسھم

  .ل الدیون الكشوفات الدوریة ومتابعة تحصیتحتاج ھذه السیاسة إلى متخصص لإجراء 

للشكوك التي تساور البعض منھم .وبالذات الجدیدة منھا . قد تظھر ردود فعل عكسیة تجاه نوعیة السلعة

  4.جراء عدم بیعھا نقدا
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بطریقة الدفع نقدا وذلك تجنبا لمخاطر بیع منتجاتھا للعملاءالمؤسسات بعض كثیرا ما تفضل  لھذا 

منعا للدخول في مشاكل  أو، الثقة في العملاء لعدم أو، لصغرحجمھ أولقلة رأس مال لدیھا  أو، الائتمان

  1.السوق

  تقدیم الضمان: المطلب الثاني 

  :تقدیم الضمان من الناحیة التجاریة:الفرع الأول

الوقت نفسھ إحدى مغریات السلعة یشكل في و. ى أھم سیاسات خدمات ما بعد البیعیعتبر الضمان إحد

  .یر على سلوك المستھلك نحو الشراءلھا قوة في التأث

معینة  المشتري بتوفر خصائص إلىیقدمھ البائع  تعھدأوالتزام  الضمان ھو عبارة عن أنوالحقیقة 

  .كما ھو وارد في وثیقة الضمان ،بالسلعة

 ومیكانیكيعیب فني  أوأمام المشتري في حالة وجود خلل وثیقة الضمان یكون البائع ملزما بموجب 

  .یرد ثمنھا أویصلحھا  أوبأنھ یبدل السلعة 

  :الضمان بأنھ الأزھريویعرف الدكتور محي الدین 

وحسب النواحي  ،شروط الواردة في وثیقة الضمانالالمشتري بضمان السلعة حسب  أمامالبائع  التزام" 

وضمان خلوھا من  ،عةفر خصائص معینة في السلومنھا توا ،یغطیھا الضمان أوالمحددة التي یشملھا 

السلعة   ناأخذفإذا ، كمیة تشغیل معینة أولمدة  أوولمدة زمنیة معینة  ،والمیكانیكیة المحددة ،العیوب الفنیة

وخلال المدة المحددة ، داف أو الاستعمالات المحددة لھاعدم قدرتھا على تحقیق الأھوأصابھا عطل تبین 

وتلك التي حددت  الأخطاء غیر المكفولة نتیجة  ،وضمناالمتفق علیھا صراحة شروط الضمان وطبقا ل

القطع أوتغییر ،فإن المنتج أو البائع یكون ملزما بإصلاحھا أو إعادتھا إلى حالتھا  الطبیعیة ،سوء الاستعمال

  2."أو رد قیمتھا  ،استبدالھا بأخرى سلیمة أو ،غیر الصالحة

  :نوعین  إلىیقسم الضمان :  أنواع الضمان:أولا

 الضمان الضمني.  

  الضمان الترویجي.  

 أونما المنتج إ و ،)شفوي  أومكتوب (وعد صریح  أيوھو الضمان الخالي من : الضمان الضمني   -أ 

د كما ھو الحال عندما یتفق البائع والمشتري على تحدی ،یكون مسؤولا ضمنا أمام المشتريالبائع 
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حیث تعد الحالة ھذه بمثابة وثیقة ضمان یتم الرجوع ، و عینة مواصفات السلعة من خلال نموذج أ

 . خلافات بین طرفي التعامل أیةإلیھا في حالة حصول 

   1.فالضمان الضمني یعني وعدا شفھیا من البائع بسلامة السلعة وأدائھا على مدى فترة زمنیة معینة

وبنص في بطاقة الضمان ، ھو التزام خطي صریح من البائع أو من یمثلھ للمشتري:الضمان الصریح   -ب 

غیر مراكز الصیانة في أو فتحت أو أصلحت ساء استخدام السلعة عدم التزام البائع بالضمان إذا أ على

 2.التابعة للبائع 

 :أھمیة الضمان :ثانیا

لذا یعمل المنتجون على تقدیم الضمان ، یعتبر الضمان ھاما بالنسبة للمشتري عند تقریر شراع السلعة

  :كما یلي 

 .اختیار أداء السلعة یتم على أساس العینات ولیس على أساس العرض الشامل   -أ 

 .تشجیع المشتري على شراء المنتجات الجدیدة   -ب 

 .عدم مقدرة المشتري على معرفة خصائص السلعة واحتمال وجود عیوب بھا   -ج 

 .حاجة بعض المنتجات للتركیب وضرورة قیام البائع بضمان سلامة التركیب   -د 

 .للضمان عند شرائھ للسلع المعقدة فنیا مثل الغسالات والثلاجات  حاجة المستھلك  - ه 

وح فیما بتحدید مسؤولیة المنتج بوض حمایة المنتج من الطلبات غیر المعقولة من المشترین  - و 

 3.یتعلق بالسلعة بعد بیعھا

 :أھداف الضمان :ثالثا

تحقق ھدفا  ویمكن أن، المبیعاتحجم یمكن لسیاسة الضمان أن تحقق ھدفا ترویجیا یتمثل في زیادة 

  . حمائیا یتمثل في حمایة المنتج من الطلبات غیر المشروعة الصادرة من المشترین 

  :ونلخص الھدفین فیما یلي 

تسعى المؤسسات عن طریق الضمان الترویجي إلى الترویج لمنتجاتھا وذلك :الھدف الترویجي   -أ 

القیام بشراء السلع وتجربتھا دون أن یكون راجع إلى أن ھذا الأخیر یدفع ویحفز الزبون على 

 .مسؤولا عن المخاطر التي یمكن أن تنجم 
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لكنھ یؤدي إلى زیادة المبیعات بدرجة كبیرة  ،ورغم أن الضمان الترویجي یؤدي إلى زیادة النفقات

  1.في حالات عدة

وثیقة صیاغة الیاسة الضمان فیجب إذا كانت المؤسسة تمیل إلى تحقیق الھدف الترویجي في س

  :الخاصة بالضمان بحیث تأخذ الخطوات الآتیة 

  تعتبر المدة عامل إغراء كبیر تؤدي دورا مھما في التأثیر في قرار المستھلك  :طول مدة الضمان

فھو یعتقد بأن المؤسسة التي تطیل مدة الضمان إنما ھي واثقة تمام الثقة بأن سلعتھا على ، بالشراء

ومدة الضمان تتناسب تناسبا طردیا عند تفاعل الأفكار الخاصة بالشراء في ، عال من الجودةمستوى 

  .ذھن المستھلك 

  الضمان جمیع أجزاء السلعة یشمل یجب أن تعزیزا للھدف الترویجي على المنتج :شمولیة الضمان

ولا یشمل ، ن یضمن محرك الثلاجة الكھربائیةكأ، عن أسلوب إعطاء تضمینات جزئیةویبتعد 

 .أي التوسع بشمولیة الضمان بحیث یغطي أجزاء تفوق السلع المنافسة ، ن الأنابیب الغازیةبالضما

إن المیل نحو تحقیق الأھداف الترویجیة في سیاسة الضمان إنما یعتمد على إمكانات وقدرات المؤسسة 

  .ومنھا توفر العنصر الفني وقطع الغیار ، ذاتھا في أداء ھذه الخدمات

 :الھدف الحمائي   -ب 

إلا القیام سیاسة الضمان تحقیق الھدف الحمائي فما علیھا  إتباعإذا كانت المؤسسة تسعى من وراء 

  :بالإجراءات التالیة عند صیاغة وثیقة الضمان 

  فتلجأ ، قد تمیل المؤسسة إلى حمایة نفسھا من النفقات على تصلیح السلعة المعیبة:تقلیل مدة الضمان

 2 .فترة ممكنة إلى تقلیص مدة الضمان إلى أقصر

  .وبطبیعة الحال كلما قلت مدة الضمان كلما قل احتمال تعرض السلعة للعطل والعكس صحیح 

ا یؤدي إلى اعتناء المستھلك بالسلعة واستخدامھا استخدام)  من جھة المؤسسة(إن تقلیل مدة الضمان 

 .المعیبة التي تتحملھا المؤسسة في تصلیح السلع التكالیف  یخفف من عبء و، سلیما

 :أسباب إتباع سیاسة الضمان :رابعا

  :ھناك أسباب عدیدة تدفع المؤسسة إلى تقدیم الضمان للمستھلك منھا 

 في جودة السلعة المشتراة  زیادة ثقة المشترین. 

 المشترینوسیلة من وسائل ترویج المبیعات وكسب شھرة بین جمھور ا . 

 ة في الظروف الآتیة المؤسسة وخاص تلبیة مطالب المشترین في طلبھم الضمان من: 
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  جلھ السلعة وملاءمتھا للغرض الذي من أعدم تمكن المشتري من التأكد من سلامة

 .اشتراھا إلا بعد استعمالھا 

 1.محاولة حمایة المشتري لنفسھ ضد محاولات الغش التجاري  

  .تقدیم الضمان من الناحیة القانونیة : الفرع الثاني

  .ن في عادة التجار فھو عیب أنھ كل ما أوجب نقصان الثم:الفقھ الإسلامي  العیب في یعرف    

لا یحل  :" ومشروعیة خیار العیب في الفقھ الإسلامي یستند إلى قول الرسول صلى االله علیھ وسلم 

  "لمسلم أن یبیع سلعھ من السلع و ھو یعلم أن عیبا فیھا قل أو أكثر حتى یبین ذلك لمبتاعھ

- لم یعرف المشرع العیب الخفي إلا أنھ أشار إلیھ في المادة للقانون الفرنسي إذ أنھ نفس الشيء بالنسبة 

نھا أن ن شأمب العیوب الخفیة للمبیع التي البائع ملزم بالضمان بسب:" من القانون المدني كما یلي  -1641

بحیث أن المشتري ما كان  ،الاستعمالتجعلھ غیر صالح للاستعمال فیما أعد لھ والتي تنقص كثیرا من ھذه 

 2 ."و ما كان لیدفع فیھ إلا ثمنا أقل لو علم بھا لیشتریھ أ

یكون البائع ملزما بالضمان إذا لم یشمل المبیع على  " :379أماالقانون الجزائري  نصت المادة 

أو  ،من قیمتھبالمبیع عیب ینقص ذا كان إأو ،المشتري إلىالصفات التي تعھد بوجودھا وقت التسلیم 

بما یظھر من طبیعتھ أو أو حس، منھ حسبما ھو مذكور بعقد البیع الانتفاع بھ حسب الغایة المقصودة

غیر أن البائع لا یكون ضامنا للعیوب التي ، امنا لھذه العیوب ولو لم یكن بھافیكون البائع ض ،استعمالھ

تلك العیوب أن البائع أكد لھ خلو المبیع من أو إذا أثبت المشتري ، المشتري على علم بھا وقت البیع  كان

 3".نھ أخفاھا غشا منھ أوأ

ن یكون موجودا كما یجب أ ،فیا وغیر معلوم للمشتريإذن فالعیب الذي یضمنھ البائع یجب أن یكون خ

من  أویكون البیع مؤثرا بحیث ینقص من قیمة المبیع  أنكذلك  ،وقت التسلیم أوفي المبیع وقت البیع 

 .الانتفاع بھ 

وات السریعة ولكن المشرع فرض علیھ اتخاذ بعض الخط ،للمشتري الحق في الحصول على تعویضو

حفاظا لحقھ لمواجھة  إتباعھاوالتي یجب على المشتري  للإجراءات أولاوتعرض ، حتى تستقر المعاملات

  .ویرفع الدعوى في مدة معینة ،البائع بوجود العیب  إخطارفي وجوب  الإجراءاتتتمثل ھذه و، البائع
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وأخیرا ، تبعي مؤقت، التزام عقدي: یتمیز التزام خدمات ما بعد البیع بخصائص تتمثل في أنھو

  .بمقابلالتزام 

إذ لا یظھر إلا عن طریق علاقة  ،لا یمكن أن ینشأ إلا من خلال وجود عقد بیع:عقدي  التزام .1

 .وھو عملیة تلي عملیة البیع، عقدیة سابقة

، فھو یدور معھ وجودا وعدما، وثیقایرتبط التزام تقدیم الخدمة بعقد البیع ارتباطا   :التزام تبعي  .2

 أنفمن غیر المعقول ، معھ التزام تقدیم الخدمة ىسبب كان انقض لأيبطل   أوفإن  زال ھذا العقد 

 .عقد البیع ىیبقى الالتزام بتقدیم  الخدمة إذا انقض

د فھو لا یبق للأبد في ظل خدمات مابع، مھم في ھذا الالتزامللمدة دور :التزام مؤقت لمدة معینة .3

فالمدة عنصر جوھري فیھ وتختلف مدة الضمان من مؤسسة  ،مرتبط بمدة معینةفھو ، البیع

 .لأخرى

في حین أن المشتري یأخذ المبیع في  ،مقابلا فالبائع یأخذ الثمن اكلا الطرفین یأخذ:التزام بمقابل  .4

ھل التزام الذي یقدم البائع إلى :والسؤال الذي یمكن طرحھ في ھذا السیاق ھو ، مقابل دفع الثمن

 المشتري في خدمات ما بعد البیع یعد التزاما مجانیا أو بمقابل ؟

لا یأخذ فیھ البائع أي قد یبدو للوھلة الأولى أن التزام تقدیم خدمة ما بعد البیع ھو التزام مجاني 

وإنما ھو التزام بمقابل ، مقابل من المشتري عند إجراء الصیانة أو التصلیح لمصلحة ھذا الأخیر

ذلك یكمن في أن البائع یقوم بإدراج ھذا المقابل ضمن ، وإنما یكون بشكل ضمني، لكنھ غیر ظاھر

لیة زم حینذاك بإجراء عمفإذا تعرض المبیع إلى ضرر أو عطل فإن البائع سیلت، المبیع ثمن

وھذا یعني أن الخدمة ، ولكن في حقیقة الأمر یأخذ البائع مقابلا عنھا، الصیانة التي قد تبدو مجانیة

  .     لیست مجانیة 

  .قطع الغیار وخدمات الصیانة :  ثالثالمطلب ال

المؤسسة توفیرقطع لمداولة العمیل على الاستمرار في الحصول على المنفعة المنتظرة من السلعة فعلى 

  .وغیرھما...إضافة إلى الضمان والائتمان ، الغیار اللازمة وإصلاح السلعة وصیانتھا

في توفیر صیانة متمیزة وتوفیر  مؤسسةترتكز أسئلة معظم العملاء على معرفة معلومات عن دور ال

  .الصیانةدمة فشراء قطع الغیار یرتبط بخ، قطع غیار لمنتجاتھا بأسعار معقولة خلال مدة وجیزة

   



 الفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ مكانــة خدمــات مــا بعــد البیـــع فـــي المؤسسة الصناعیة
   

~ 35 ~ 
 

  .الغیارقطع :الفرع الأول

خاصة إذا تواجد ، یعتبر توفیر قطع الغیار من المھام الصعبة بالنسبة لمصلحة خدمات ما بعد البیع

الأمر الذي یجعل توفیر ھذه القطع في كل الأماكن وفي ، وكلاؤھا المعتمدین على رقعة جغرافیة واسعة

 .مستحیلاالوقت المناسب أمرا 

لذلك یشتري قطع الغیار ، وكل ما یطمع فیھ ھو التشغیل، والمستھلك لن یطلب نوعیة معینة لقطع الغیار

غیارسوف یذھب الوعند البحث عن قطع ، لكي یضمن ھذا التشغیل ویتغلب على بعض العیوب الموجودة

وإذا أخذنا ھذه ، وما یتذكره عنھ من خدمة ،ق وأن اشترى منھ في الماضيالمستھلك إلى المتجرالذي سب

  .فسوف یقبل العمیل السلعة ، العوامل التي تتحكم في عملیة الشراء

ومن دراسة سلوك المستھلك نستطیع القول أنھ كلما توفرت كمیات كبیرة من مخازن محطات الخدمة 

  1 .كلما زادت المبیعات

إذ تشیر ، الأصلیةألوف أن نرى الربح على قطع الغیار أكبر من الربح على بیع المنتجات مومن ال

 2.سدس فقطالالتقدیرات إلى أن تكلفة الصفقة ھي 

 .الصیانةخدمات :الفرع الثاني

 .الصیانةتعریف خدمات :أولا   

   ،في حالة شرائھ لسلعة معینة ،بونلزاتعد خدمة الصیانة من الخدمات التي یقدمھا رجال البیع إلى       

  .أن السلعة حققت حاجات ورغبات الزبونوتبقى من مسؤولیات البائع حتى یتأكد من 

نشاطات یقدمھا البائع للزبون بعد الشراء للمحافظة على السلعة المبیعة :" وتعرف الصیانة على أنھا 

   3 .سلیمة تكفل استمرار عمل السلعة وعدم توقفھا عن الإنتاج والأداء، في حالة جیدة

  4 ."تلك التي تؤدي إلى تحقیق أقل عدد ممكن من الأعطال وبأقل التكالیف:"بأنھا  Lavinaوقد عرفھا 

كانت ترتكز في بادئ ؤسسات أن إدارة المأي  ،"إصلاح العطل بعد حدوثھ " :بأنھاوعرفھا البعض 

من وبعد الحرب العالمیة وما عقبھا ،دون الاھتمام بالصیانة الوقائیة على الصیانة بعد العطل فقط الأمر

  5.تطور الصناعة توسع الاھتمام بالصیانة

  :ویمكن تقسیم الصیانة إلى قسمین 
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 جدول زمني محدد بآجال بائع وفق ویقدمھا ال، الدوریةوتسمى كذلك بالصیانة :  الصیانة الوقائیة

، وجودة أدائھا، والوقوف على سلامتھا واستمرارھا في الاستعمال، معلومة لمراقبة السلعة التي باعھا

ویتعلق ھذا النوع من الصیانة بالآلات الكبیرة ، وتغییر بعض الأجزاء التي تتلف من حین لآخر

 .وغیرھا من السلع التي تحتاج إلى مراقبة مستمرة ، ووسائل النقل

  وھي خدمات یقدمھا البائع للمشتري في حالة تعرض السلعة المباعة إلى خلل أو :الصیانة الطارئة

  1.عن سوء استعمال السلعة أو أي طارئ آخرسواء كان ناتجا ، عطب

  .الصیانة وخدمات الضمان خدمات بین الاختلاف:ثانیا

  یوضح الشكل الموالي الفرق بین خدمة الضمان وخدمة الصیانة

  .الفرق بین خدمة الضمان وخدمة الصیانة: 1جدول  

  .185ص، مرجع سابق، دراسات تسویقیة: أحمد شاكر العسكري:المصدر  

 :تسییر خدمات الصیانة وقطع الغیار :لثاثا

 ،مت تأدیتھا بالكفاءة المطلوبةتیعد تقدیم خدمات الصیانة وقطع الغیار أحد عوامل الجذب للسلعة إذا ما 

  :ویتوقف نجاح سیاسة خدمات الصیانة وقطع الغیار التي یقدمھا المنتج على ما یلي ، وبالسعر المناسب

  ورش التصلیح التابعة للمنتج في تأدیة خدمات الصیانة مدى كفاءة. 

  تسعیر خدمات الصیانة بسعر الكلفة. 

حتى یكون بإمكانھا ، الكلفة الحقیقیة بدون أي إضافة یفضل أن یكون تسعیر ھذه الخدمات على أساس 

للمستھلك من خلال فكلما قلت أسعار الخدمة كلما شكل ذلك عامل إغراء قوي ، تحقیق الأھداف الترویجیة

في بمقدور الأرباح الناتجة عن الزیادة  المؤسسة تكالیف لیست قلیلة ولیس ولكن قد تتحمل، زیادة المبیعات

  .باعتبار تكالیف صیانتھا رخیصة ،ھا نتیجة سوء استعمال العمیل للسعةتغطیت المبیعات

                                                             
  . 115مرجع سابق، ص : بلحیمر عبد االله المصلح  1

  خدمــة الصیانــة  خدمــة الضمــان
بمدة زمنیة تبدأ بلحظة الشراء لغایة المدة محددة 

  .المحددة في وثیقة الضمان 
غیر محددة بمدة زمنیة تبدأ بعد انتھاء مدة 

  .الضمان ولا تنتھي إلا بانتھاء عمر السلعة 

  .خدمات یتحمل تكالیفھا المستھلك   خدمات تقدم للمستھلك مجانا یتحمل تكالیفھا المنتج 

حالة كون العطب ناتج خدمات تصلیح تقدم في 
  .عن استخدام طبیعي أو خطأ مصنعي

خدمات تصلیح تقدم مھما كانت الأسباب 
  .وحسب طلب المستھلك 
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ویمكن للمؤسسة تسعیر ھذه الخدمات على أساس الكلفة الحقیقیة لھذه الخدمات مضافا لھا ھامش ربح 

ك سینعكس سلبا على حجم لولكن ذ، ة سیحقق المنتج إیرادا یعزز مركزه الماليوفي ھذه الحال ،محدد

  1.المبیعات

 .زایا خدمات الصیانة وقطع الغیار م:الفرع الثالث

  :لخدمات الصیانة وقطع الغیار عدة مزایا أھمھا 

 میزة تنافسیة بتخفیض السعر  مؤسسةتكسب ال. 

 لا یملكون الخبرة اللازمة  مؤسسةخارج ال تفادي لجوء العمیل إلى عمال إصلاح وصیانة من. 

 وعدم انتھاء ، معھ بعد البیع مؤسسةوعكس صورة إیجابیة عن تعامل ال مؤسسةتأكید ارتباط العمیل بال

 .للمؤسسةالعلاقة بمجرد البیع مما یزید من درجة ولائھ 

 إلا أن المؤسسة ستواجھ عدة مشاكل لتقدیم الخدمات التي ، رغم مزایا خدمات الصیانة وقطع الغیار

  :مثلستفقدھا عملاءھا 

 .التأخیر وعدم تلبیة طلبات العملاء من الصیانة وقطع الغیار  -

 .عدم توفر المتخصصین بتقدیم خدمات الصیانة وقطع الغیار  -

ن الخدمة لسلعة على أساس أقد تؤدي الأسعار الرمزیة لخدمة الصیانة إلى سوء استخدام ا -

  .رخیصة

  .الخدمات البیعیة المساعدة : الرابع  طلبالم

  النقل والتركیب: الأول  فرعال

 .النقــل :أولا

الغسالات ، كالثلاجات، من سلعة كبیرة الحجم ثقیلة الوزن م المؤسسة بنقل ما اشتراه العمیلتقو

السلعة  بتجھیزات مناسبة لخصائصة سیارات وتزید فعالیة ھذه الخدمة عندما تتوافر للمؤسس، والمكیفات

  .وعمال مدربون على الحمل والتفریغ ،المنقولة

ویساھم ھذا كلھ في رفع  ،لاء في الوقت المناسب دون تأخیرویكون حجم النقل كافیا لنقل سلع العم

   2.درجة رضا العمیل
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فإذا لم  ،أن یعمل أو ینتج بدون نقل رئیسیة لا یستطیع أي مؤسسة أداةیعد نشاط النقل  :أھمیة النقل  . أ

خدمة العمیل على كون النتیجة ھي عدم قدرة المؤسسة ما لمشروع ست وقتفي تتوافر وسائل النقل 

وھذا ، سعر المناسبالعمیل بال إلىحیث أن النقل یساعد على وصول المنتج ، الذي  تعود أن یخدمھ

  .مكونات السعر النھائي للمنتجراجع لكون تكلفة النقل تشكل مكونا رئیسیا من 

اد نقلھا وطبقا رطبیعة السلع الم باختلافتختلف وسائل النقل : وسائل النقل ومعاییر اختیارھا  . ب

فالمستھلك باعتباره سید  ،المادیة المتوفرة للمشروع الإمكاناتوأیضا في ضوء  ،لاختیارات المستھلك

 .ن غیرھاقادر على تحدید وسیلة النقل التي یریدھا دو، السوق

  1.وسیلة النقل انتقاءأو اختیاروعوامل كثیرة تحدد  اعتباراتھناك و

تستأجر  أخرىنقل السلع التي تنتجھا بینما نجد مشاریع تمتلك وسائل ل الإستراتجیة ؤسساتبعض الم

المادیة  اوإمكانیاتھ اوتوجیھاتھؤسسة تعتمد على أھداف المالشراء أو التأجیر وعملیة ، مثل ھذه الوسائل

  .جغرافیة وسیاسیة واقتصادیة ومالیة مختلفة وطبیعة السلعة والمستھلكین واعتبارات والبشریة

  2:ى اتخاذ ثلاثة قرارات رئیسیة ھيو ینطوي تصمیم مزیج النقل المناسب عل

 ماھي الوسیلة أو الوسائل التي سوف تستخدم.  

 یلة الناقلة التي سیتم التعامل معھا في كل وس مؤسسةماھي ال 

  استئجار وسیلة النقل أوھل من الأفضل امتلاك. 

 التركیب:اثانی

تلفزیون وغیرھا إلى تركیب اللكترونیة كأجھزة وبالذات السلع الإ، المعقدة التركیبتحتاج السلعة 

الطریقة الفنیة اللازمة المشترین غالبیة  ویجھل، لیكن استخدامھا والاستفادة منھا بالشكل المطلوب ،وتنظیم

تركیب بمعرفتھا كشرط لھا تقدمھ من اللذلك تشترط بعض المؤسسات البائعة أن یتم  3،للتركیب والتنظیم

عن طریق المتخصصین التابعین لھا لضمان سلامة التركیب من الناحیة الفنیة وسلامة  4،خدمة الضمان

  5.الأداء مما یؤدي إلى المحافظة على سمعة المؤسسة في السوق
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  .التدریب وتبدیل السلع : لثانيا فرعال

  تدریب وتكوین رجال البیع :أولا

  .المطلوبلسد الفجوة بین الأداء الحالي والأداء على المستوى  نھ تغییر سلوك الفردأعلى التدریب یعرف و

  :وتنتھج عملیة التدریب بالنسبة لرجال البیع الخطوات الموضحة في الشكل التالي 

 .خطوات تكوین رجل البیع  :8شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  185ص، سلوكي مدخل، المبیعات إدارة، سمارة عبداالله، حداد شفیق، عبیدات  :المصدر 

  :العناصر الھامة في خطوات عملیة التدریب  من خلال الشكل یمكن تحلیل

 :للتكوین مزایا عدة بالنسبة للمؤسسة ورجال البیع وتكمن في : أھداف التكوین   -أ 

 1:ویأخذ المزایا التالیة ، بالنسبة للمؤسسة  

 فیدرب ، ضمان تنفیذ السیاسة التي أقرتھا المؤسسة فیما یتعلق بأسلوب التعامل مع المشتري

 .كیفیة إدارة الحوار البیعي إقناع العمیل المنتج رجل البیع على 
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 أھداف التكوین

 من یجب تكوینھ

 من یقوم بالتكوین

 متى تقوم بالتكوین

 أین یتم التكوین

 طرق التكوین

  رجال البیع الجدد، تدریب مبدئي. 

  رجال البیع ذوي الخبرة، تدریب مستمر. 

 توظیف مدربین خصوصیین للتدریب على البیع 

 مدراء من الخارج 

  بعد فترة من التجربة عل بعض الأعمال. 

 مدراء من الخارج 

  في المركز، مركزیة التدریب. 

 في الخارج، لا مركزیة في التدریب 
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  نتیجة لإقناع إدارة المؤسسة ورجل البیع بالطریقة المثلى في إدارة العملیة البیعیة ھنا تكون

 . نموا تالمبیعات قد حقق

 1:ویأخذ بدوره المزایا التالیة، عبالنسبة لرجل البی 

 ال من خلال تزویدھم بالأسالیب عملیة التكوین تساھم في القدرة على الاتصال الفع

 .المناسبة في مجال  الرد على الاعتراضات والشكاوي 

  البرنامج التكویني الناجح یكسب رجل البیع القدرة على إدارة وقتھ والتكلفة المرتبطة بعملھ. 

  المھارات والمقومات اللازمة تساھم كذلك عملیة التدریب بالنسبة لرجل البیع اكتساب

 2.مھنیة والممارسة ال

  .ر من المبیعات بأقل تكلفة ممكنةقدن ھدف البرامج التكوینیة ھو تحقیق أكبر إ

الحاجة لتدریب رجال البیع في المؤسسة مستمر طالما كان ھناك أشخاص : من یجب تكوینھ   -ب 

یقومون بتوزیع المنتجات في الأسواق ألا وھم رجال البیع وقد تقتصر عملیة التدریب على كل من 

   3.البیع الجدید والقدیمرجل 

إن عملیة التدریب أو التكوین تختلف باختلاف الأشخاص الممثلین : من یقوم بعملیة التكوین   -ج 

 .داخل المؤسسة 

 یمكن أن یقوم بھا أفراد من داخل المؤسسة یمثلون مناصب إداریة : المدراء التنفیذیون

 .وتنفیذیة ویشتغلون داخل المؤسسة 

  المعنیین من طرف المؤسسة متخصصین لإدارة  الأشخاصوھم : المستشار داخل المؤسسة

 .أي لا توجد أي سلطة على رجال البیع ، ویعمل ھؤلاء بصفة استشاریة، برامج التدریب فیھا

  ھناك مراكز متخصصة في التدریب العام لرجال البیع : المدربون المتخصصون من الخارج

 .قط في برامج تدریبیة محددة صصا فوالبعض یكون متخ

  یختلف طول مدة التدریب من مؤسسة غلى أخرى بالإضافة إلى تكوین : متى تقوم بالتكوین

 4.دورات متواصلة 

  :فیمكن أن یكون التدریب في حالتین 

 لى میدان العمل البیعي الفعلي خاصة بالنسبة للجدد وحدیثي التخرج قبل دخول رجال البیع إ. 

  بعد فترة من التحاقھم الفعلي بالعمل یكون تدریبھم. 
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یتم اختیار مكان التدریب بكل عنایة فقد یكون داخل المؤسسة إذا توفرت مقومات :أین یتم التكوین 

 . 1وقد یكون التدریب في المعاھد والمركز المتخصصة، ویقد یكون المركز الرئیسي أو الفروع، التدریب

الأسالیب التدریبیة لتكون رجال البیع وتصنیف ھذه الأسالیب إلى  یمكن استخدام العدید من: طرق التكوین 

 2:مجموعتین

  الأسالیب الجماعیة: 

  المحاضرات. 

 المناقشات الجماعیة. 

  الاختبارات والمقاییس. 

 دوار تمثیل الأ. 

  الأسالیب الفردیة : 

 التدریب أثناء العمل. 

 الاجتماعات بین المتدرب والمدرب. 

  البیعیةالأدلة والكتیبات. 

 باستخدام أفلام الفیدیو في توفیر معارف ومعلومات عن النشاطات ، المرئیات

 .البیعیة 
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  .تسویقيخدمات ما بعد من المنظور ال:المبحث الرابع

   .مردودیة خدمات مابعد البیع: ولالمطلب الأ

معینة دون السلعة تعد خدمات ما بعد البیع أحد الأسباب الرئیسیة لتفضیل المشتري شراء سلعة 

المنافسة المعروضة للبیع، وتھدف ھذه الخدمات إلى توطید العلاقة بین المؤسسة وعملائھا والحصول 

  1.على سمعة عالیة لسلع المؤسسة یمكن الاستفادة منھا في زیادة مبیعاتھا

  الخاصة المردودیة:أولا

  :تبرز مردودیة خدمات ما بعد البیع وفق جانبین ھما 

ھي كل العملیات التي تنجز بھدف :الناتجة عن خدمات ما بعد البیع المقدمة مجانا المردودیة  .1

  :أو المشار إلیھا ضمن عقد البیع وكمثال عن ذلك ، المحافظة على تعھدات التي تمت وقت البیع

 عملیات الضمان والتي تشمل على تغییر قطع الغیار التالفة ومصاریف الید العاملة. 

  والقیام بالزیارات التفقدیة ، كتشغیل الآلات، توزیعات التقنیةالتسلیمات أو. 

  إزالة العطل أو التصلیح خلال مدة الضمان. 

 القیام بالنشاطات التكوینیة لصالح عمال المؤسسة أو عمال المؤسسات الأجنبیة الأخرى. 

ما بعد البیع  من شان مصلحة خدمات:المردودیة الناتجة عن خدمات ما بعد البیع المدفوعة الأجر  .2

وھذا عن طریق النشاطات ، أن تغطي المصاریف والأعباء ذات الطابع المجاني المشار إلیھا سابقا

 :الخارجة عن فترة الضمان كالآتي 

  بیع قطع الغیار. 

  زیارات الصناعة الوقائیة. 

  التركیبات التقنیة. 

 .تحسین وتكییف المنتجات:اثانی

من خلال تنظیم تقنیات المراقبة للمنتجات المباعة من طرف المؤسسة، تعتبر مصلحة خدمات ما بعد البیع 

المصدر المتواصل لمعطیات التحسین، فمن خلال تسییر مصلحة خدمات ما بعد البیع لشكاوي العملاء، 

نقاط الضعف، ومن  وأجراء العملیات المجانیة، وبیع قطع الغیار كل ھذا یمكن المصلحة من الكشف عن

ثمة تساعد ھذه التحالیل في اتخاذ قرارات للتعدیلات التقنیة على منتجات المؤسسة، فالملاحظات التي 
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 1.یبدیھا العملاء حول منتجات المؤسسة، مقارنة بمنتجات المنافسین، كلھا إشارات دقیقة لتحسین المنتجات

  .مزایا وصعوبات خدمات ما بعد البیع  :المطلب الرابع

  .تكالیف خدمات ما بعد البیع: المطلب الثاني

علما أن المؤسسة تجني أرباحا مادیة كبیرة ، إن تقدیم خدمات ما بعد البیع لا یكون بدون تكلفة مادیة

فالمحافظة  على العملاء  تنمیتھم ھو الأساس لقد أنفقت ، مقابل ما تنفقھ على خدمة  عملائھا بعد البیع

، فالعمیل المفقود یمثل أكثر من المبیعات، لى كل عمیل من عملائھا الحالیینالمؤسسة أموالا طائلة  ع

فبفقدان المؤسسة للعمیل تفقد الربح من مشتریات ذاك العمیل مدى الحیاة وكما أشرنا سابقا في المبحث 

خمسة أضعاف تكلفة المحافظة على  TRAPالأول أن تكلفة جذب العمیل البدیل حسب دراسات تراب 

  . العملاء الحالیین راضین

، تستطیع المؤسسة أن تستعمل أدوات عدیدة لجمع أسماء عملاء مرتقبین یمكنھا استعمال الإعلان

  . والبرید المباشر والتسویق غیر الھاتف ومعروضات المعارض التجاریة وھذا ما یزید في التكلفة

تستطیع المؤسسة أن تقدم لھ خصما عند الشراء مرة أخرى أو تقدم لھ ھدیة أما بالنسبة للعمیل المتذمر 

  . صغیرة لتعویضھ عن الخطأ الذي حدث

بسبب ، كان ربحھم أعلى، ولقد اكتشفت المؤسسات أنھ كلما بقي العملاء مع المؤسسة لمدة أطول

  2:العوامل الأربعة التالیة

 إذا كانوا راضین ، ر مع مرور الوقتالعملاء الذین تحافظ المؤسسة علیھم یشترون أكث

 .وإذا نمت احتیاجاتھم یشترون أكثر، لاستمرارھم في الشراء نسبة للتعود

  تناقص تكلفة خدمة العمیل الباقي مع مرور الوقت وتصبح عملیات التعامل مع العمیل مسألة

مما یوفر الكثیر من لقد تم بناء الثقة بین الطرفین ، روتینیة مفھومة لا تحتاج إلى اتفاقیات كثیرة

 .الوقت والتكالیف

 غالبا ما یزكي العملاء الراضون البائع لمشترین آخرین. 

  العملاء الباقون مع المؤسسة لمدة طویلة أقل حساسیة نحو السعر في حالة زیادتھ زیادة معقولة

 .بواسطة البائع

  ،اظ بالعملاء ھي أكثر ربحیةالاحتفوكنتیجة لتلك العوامل تكون المؤسسات التي لدیھا نسبة عالیة من 
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لأن أي مؤسسة ، إن تكالیف الخدمات التي تتحملھا المؤسسة یمكن أن تغطى نتیجة زیادة حجم المبیعات

طریقة التسعیر ھما كانت وم ،عند حساب تكالیفھا ستأخذ بعین الاعتبار جمیع أنواع التكالیف التي تتحملھا

  1.السوق دون أن تغطي الأسعار على الأقل التكالیفالمتبعة فإن المؤسسة لا تطرح منتجاتھا في 

فإن ھذا لا یعني أنھا ، مھما حاولت المؤسسة أن تبین للعمیل أنھا تقدم خدمات كبیرة ومتنوعة وجیدة

مضافا لھ ، بحیث یتم تسعیر المنتج بشكل النھائي متضمنا قیمة المنتج، بل محسوبة في سعر البیع، مجانیة

إذ یتم تسعیر الخدمات بشكل مستقل عن تسعیر  ، كون مستقلة عن سعر البیعأو قد ت، قیمة الخدمات

سعر ، سعر التدریب، سعر التركیب، سعر النقل: مثلا، أو قد تكون لكل خدمة بشكل منفصل، المنتجات

  .الضمان

تزایدت أھمیة تقدیم الخدمات ما بعد البیع وأصبح العمیل یأخذ بالاعتبار حجم ومستوى وتكلفة ھذه 

وخاصة و أن ھناك مجموعة من الأعمال لا یستطیع العمیل إنجازھا ، خدمات عند اتخاذ قرار الشراءال

  .بدون المؤسسة مثل التركیب

لذلك على المؤسسة دراسة ھذه الخدمات، واختیار الخدمات التي تساعد في زیادة حجم مبیعاتھا دون أن 

ن تقارن بین تكالیف الخدمات المقدمة تتحمل تكالیف كبیرة، أو بمعنى آخر یجب على المؤسسة أ

والإیرادات المحصلة عند تقدیمھا، وبناء على نتائج المقارنة تتخذ القرار بتقدیم الخدمات أم لا، وأي نوع 

   .من الخدمات

  .مزایا وصعوبات خدمات ما بعد البیع :ثالثالالمطلب 

  .مزایا خدمات ما بعد البیع :الفرع الأول

  :البیع بمجموعة من الخصائص التي یمكن إیجازھا كالآتي تتصف خدمات ما بعد 

  لأھمیة والسریة مجال المبیعات مجال حساس ودقیق للغایة مع بیانات في غایة ا: الحساسیة

ومة الخاطئة قد تؤدي فالمعل ،ي خطأ  فیھا یكون لھ توابع خطیرة، وبذلك فإن أبالنسبة للمؤسسات

ضیاع الفرصة ولحدوث خسائر المعلومة قد یؤدي ل ، كما أن تأخر الحصول علىلقرار خاطئ

  . ؤسسةللم

  رة بتطور الدعم الذي تقدمھ عملیة الدعم  الفني ھي عملیة دائمة ومستمرة ومتطو: الدینامیكیة

عیوب أو  مما یمكنھا من التغلب على ،المؤسسةالذي ھو نقطة الوصل بین العمیل و مؤسسةال
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النظام بما یحقق المنفعة أو قبول الاقتراحات التي تؤدي لتطویر  ،مشاكل قد تظھر فیما بعد

  .العامة

  عادة ما یكون العمیل في أمس الحاجة إلى سرعة  الخدمة وتختلف ھذه الحاجة طبقا : السرعة

لطبیعة المطلوب فوجود مشكلة تعیق العمل تختلف عن الحاجة لتقریر أو لوجود الاستفسار أو 

  إلخ...لطلب تعدیل معین 

  وھذه الثقة تأتي من المعرفة   المؤسسةمن المھم أن یكون القائم بالدعم الفني محل ثقة ب: الثقة

  1.الجیدة بالسلعة وقدرتھ على حل المشكلات وأسلوبھ الجید مع العملاء

  2:استمراریة تعامل المنظمة مع العملاء 

  ولا یمكن للمنتج  ،یتنافس المنتجون على كسب رضا العمیل : تكسب المؤسسة میزة تنافسیة

إذ یحرص كل منتج على خلق  ،الجید إلا عن طریق خلق المغریات احتلال الموقع التنافسي

، لذا تشكل خدمات ما بعد البیع مجموعة مغریات للسلعة تفوق مغریات سلع منافسیھ مغریات

  .یمكن من خلالھا كسب المزید من المشترین 

  :صعوبات خدمات ما بعد البیع :رع الثانيالف

  أصعب ما تواجھ المؤسسة عند التسویق سلعھا ھو تقدیم خدمات ما بعد البیع للعملاء ھذه الخدمات 

  .الصیانة،الضمان، التركیب وتوفیر قطع الغیار : مثل 

  :وتكمن الصعوبة في ھذا الشأن ، أن تقدیم ھذه الخدمات یستوجب أحد ھذه الأمور 

وھو ینطوي على تكالیف مرتفعة ومخاطر  ،ك المؤسسة لمراكز تقدیم ھذه الخدمات في الأسواقامتلا  -أ 

استثمار عالیة ، أو أن تعھد المؤسسة بأداء ھذه المھمة إلى المراكز المتخصصة ،الأمر الذي قد 

 یعرض  المؤسسة إلى فقد السوق إذا لم تؤدي ھذه المراكز الخدمات المطلوبة  على المستوى الذي

  .3یشبع رغبات المستھلك ویزید تمسكھ بشراء السلعة مرة بعد أخرى

لذا یقوم المنتج بتفویض أداء  ،عدم تركز الطلب على الخدمة في عدد محدود من المناطق الجغرافیة  -ب 

مما ینجر عنھا مشاكل الإشراف والرقابة على الموزعین للتأكد من  ،الخدمة إلى الوسطاء والموزعین

  4.مستوى أداء الخدمة وتكالیفھا

تنصب جھود المصممین للمنتجات على جعلھا بسیطة وسھلة الاستخدام لكنھا قد تختفي وراءھا تقنیات   -ج 

   .الأخصائیین ووظائف معقدة مما أدى إلى صعوبة القیام بخدمة ما بعد البیع وضرورة توفر ،متطورة
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  :خاتمة الفصل الأول

لما ، بعدما كان ینظر لخدمات ما بعد البیع في المؤسسة الصناعیة على أنھا عبء یقع  على عاتقھا

والنقل وإصلاح الأعطال الداخلة في مدة وشروط  ،وقطع الغیار،یترتب عنھا من تكالیف التركیب 

والتطور التكنولوجي واحدا من أھم الجوانب التسویقیة صارت الیوم كنتیجة للمنافسة الشدیدة ، الضمان

  .لأي مؤسسة تھدف للنجاح والتفوق 

وبذلك تعددت وظائفھا من الاتصال بالعملاء والتعرف على ، وأصبحت تعامل جزء لا یتجزأ من المنتج

المنتج إلى مساعدة مصالح الإنتاج في تحسین جودة ، رغباتھم وتوجیھم والتأثیر على قرارھم الشرائي

  .والرقابة علیھ 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



   

 
 

  .جعلى جودة المنتودراسة الرقابة : الفصل الثاني 
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  :تمھید 

و أصبحت جودة المنتج أحد العوامل الرئیسیة المحددة ، لقد عرفت إدارة الجودة مراحل عدیدة لتطورھا

  .للقرار الشرائي

نفسھا تجد المؤسسة ، ومن أجل المحافظة على جودة المنتج والتحقق من خلوه من أي خلل یطرأ علیھ

وضمان منتج خال من العیوب وھذا ، مجبرة على تطبیق المعاییر والمواصفات للارتقاء بمستوى الجودة

  .ما یفرض على المؤسسة تبني نظاما للرقابة على جودة منتجاتھا لاكتشاف عدم المطابقة ثم إصلاحھا 

، لرقابة على جودتھثم التعریف بالمنتوج وا، وتطورھا، وسنحاول في ھذا الفصل التعریف بالجودة

  : ویكون ھذا من خلال المباحث التالیة 

  مفاھیم عامة حول المنتوج :المبحث الأول. 

  ى الجودة وإدارة الجودة الشاملةمدخل إل  :المبحث الثاني.  

  أثر الرقابة على المنتوج في تحسین جودتھ  :المبحث الثالث.  
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  : مفاھیم عامة حول المنتوج :  لأوللمبحث اا

فأول متطلبات التسویق ، لا شك أن الرابط الأساسي بین المؤسسة ومحیطھا الخارجي ھو المنتجات

فمھما كانت الجھود ، والثقة فیھ من قبل المستھلك، الفعال ھو وجود منتج جید یمكن الاعتماد علیھ

تنقذ المؤسسة وتبقیھا في الأسواق إذا كانت جودة  التسویقیة الأخرى  فعالة وممتازة فإنھا لا تستطیع أن

  .المنتج نفسھ ردیئة 

  .تعریف المنتوج وتصنیفاتھ: المطلب الأول 

  :تعریف المنتوج :الفرع الأول

أعطیت للمنتوج عدة تعاریف من طرف العدید من الكتاب المھتمین بمیدان  التسویق وفیما یلي بعض 

  :منھا  

  بغرض جذب ، الشيء الذي یمكن عرضھ في السوق :للتسویق المنتج بأنھ عرفت الجمعیة الأمریكیة

الانتباه أو التملك أو الاستھلاك أو الاستعمال والذي یمكن أن یحقق قدرا من الإشباع لحاجة أو رغبة 

  1.الأماكن  والأفكار، الخدمات، إنسانیة ویتضمن ذلك السلع المادیة 

 كماأنھ مصدر  ،مصدرا لإشباع الحاجات والرغبات الاستھلاكیةفإنھ یرى  في المنتج :أما مكارشي

التي یمكن أن تحقق للمستھلك بل یتعداه إلى كل الأبعاد ، للربح الذي یسعى إلیھ كل من الموزع والمنتج

  2.المنافع التي یسعى إلى تحقیقھا

 ھ بعملیات خصائص تشبع الحاجات یحصل علیھا المستھلك في قیام :ویعرف المنتج أیضا على أنھ

  3.والتي تتضمن مجموعة من المنافع النفسیة والمادیة، المبادلة

  وینظر كوتلر وأرمسترونجKotler&Armstrong   من خلال أبعاد ) سلعة أو خدمة (إلى المنتج

 4:ثلاثة

ویمثل ذلك البعد الذي یرتبط مباشرة بالدافع الرئیسي الذي یقف وراء شراء المستھلك  :الجوھر   -أ 

وبعبارة أخرى فإنھ یمثل مجموعة منافع الأساسیة التي یستھدفھا المستھلك من ، الخدمة للسلعة أو

 .وراء شرائھ
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، ویشمل أكثر من مجرد الجوھر المادي إنھ یشیر إلى مجموعة من الأبعاد الخاصة :المنتج الفعلي  -ب 

 .والعلامة و الغلاف، والسمات الممیزة

جوھر المنتج حقیقتھ إضافة إلى  ىسلعیا متكاملا إذ یشیر إلمضمونا ویمثل ) :المتنامي(المنتج المدعم   -ج 

مدتھ  ، مجموعة الخدمات والمزایا المقترنة بھ ویدخل في  ذلك مدى شھرة الاسم أو العلامة والضمان

  .الخ.......وتركیب المنتج وصیانتھ، ومدى صداقة ومساعدة رجال البیع للمشتري، شروطھ

على أنھ خلیط من الخصائص الملموسة وغیر الملموسة : 1الشاملیمكن تعریف المنتج بمعناه  اذولھ

والمتضمنة تشكیلتھ من الصفات التي تمیز المنتج من غیره وما یقدمھ البائع من خدمات والتي بمجملھا 

شكل التالي یوضح التفاصیل التي تحتوي ھذا التعریف وتحدد أبعاد التخلق الإشباع والرضا لدى العمیل و

  .المنتجومفھوم 

  .الخصائص المكونة للمنتج:9شكل رقم 

  

    

  

  

  

  

  

  125ص، 2002، عمان ،والتوزیع للنشر العلمیة دارالیازوري، معاصرة ومفاھیم أسس التسویق:ثامرالبكري:المصدر

   .تصنیفات المنتج:الفرع الثاني

السلع : رض من شرائھا إلى غ، وذلك تأسیسا على الیمكن تقسیم السلع عموما إلى مجموعتین أساسیتین

، أخرى من التصنیفات الفرعیةویتضمن كل من ھذین  النوعین مجموعة ، الاستھلاكیة والسلع الصناعیة

  :نوردھا على النحو التالي 
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 شھرة البائع

 اللون

 الضمانة
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وھي السلع التي یشتریھا المستھلك النھائي لإشباع حاجاتھ ورغباتھ  1:السلع الاستھلاكیة:أولا

وأخیرا السلع ، وسلع التسوق، السلع سھلة المنال: وتنقسم ھذه السلع إلى ثلاثة أنواع وھي ، الشخصیة

  .التخصصیة 

 2 .وھي تلك السلع التي یشتریھا المستھلك بأقل مجھود وفي أقل وقت ممكن  :لمنالالسلع سھلة ا  

  وھي التي یبذل فیھا المستھلك وقتا أو جھدا كبیرین في المقارنة بین الأصناف  :سلع التسوق

توفرھا في ، الارتفاع النسبي في أسعارھا: ومن أھم ممیزاتھا ، المتاحة من قبل اختیارھا أو شرائھا

أو ، بالإضافة إلى بیعھا عن طریق وكلاء، انخفاض معدل دوران مخزونھا، محلات متخصصة

  3 ...التلفاز الثلاجة: ومن أمثلتھا ، موزعین معتمدین على البیع الشخصي أو الإعلان

 وبذلك فھي موجھة إلى فئة ، دة من نوعھایتمتاز ھذه السلع بخصائص وممیزات فر :خاصةالسلع ال

اللوحات ، السیارات: ومن الأمثلة على ھذه السلع التخصصیة ،الزبائن كالأغنیاء مثلامعینة من 

  4.الخ......التحف، الفنیة

قلة ومحدودیة ، ودرجة كبیرة من الجودة ومن ثم ارتفاع تكالیفھا، وتتمیز ھذه السلع بارتفاع أسعارھا

  . أنواع ھذه السلع حیث لا یلاحظ سلع بدیلة ومنافسة لھا

  وھي السلع التي لا یقوم غالبا المستھلك بشرائھا لذلك یستخدم في تسویقھا غالبا  :غیر المنشودةالسلع

كتب تعلیم ، الموسوعات العلمیة، ومن أمثلة تلك المنتجات، البیع الشخصي والإعلان الھجومي

  5 .الأطفال

 :السلع الصناعیة:ثانیا

تلفة العاملة في ن والھیئات المؤسسات المخویتریھا ویستخدمھا المشترون الصناعوھي السلع التي یش

ومنھ فإن ، أو في مجال تقدیم الخدماتالمجال الإنتاجي أو الخدمي، لاستخدامھا في أغراض إنتاجیة 

  .التفریق ما بین السلع الاستھلاكیة والسلع الصناعیة یتم على أساس صفة المشتري والغرض من الشراء 

  6:وتنقسم ھذه السلع إلى 
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 القطن: ومن أمثلتھا ، وھي المواد التي تدخل جزئیا أو كلیا في إنتاج منتج ما :خام المواد ال ،

 .و النحاس  ،الحدید

  ئیة أو كلیة في إنتاج المواد التي تدخل غالبا بصورة جزوھي  :المواد المصنعة والأجزاء

: مثال ذلك ، عملیات التصنیع، إذ قد تكون أدخلت علیھا بعض على عكس المواد الخام، جاتالمنت

أما الأجزاء فتدخل في السلعة التامة كلیا  دون إدخال أي تعدیلات أو تغییرات في  1،خیوط الغزل

والإطارات عندما ، شكلھا  ومن أمثلتھا المحركات الصغیرة التي توضع في المكانس الكھربائیة

مستخدمیھا من المنتجین  وتباع معظم المواد المصنعة  والأجزاء مباشرة إلى ، توضع في السیارة

ویعد السعر و الخدمة من العناصر الأساسیة في أیة ، أو وكلائھم أو موزعین معتمدین من قبلھم

  .إستراتیجیة لبیع المواد

 ولكنھا لا تدخل  في ، وھي السلع الصناعیة التي تساعد على إنتاج سلع أخرى :السلع الرأسمالیة

  : ن ھماویمكن  تصنیفھا  إلى مجموعتی، تكوینھا

 ووحدات الكمبیوتر، المولدات الكھربائیة ، المكاتب، مثل المعامل:التجھیزات الآلیة الرئیسیة. 

  وغالبا ، أدوات المناولة الخفیفة والحاسبات الصغیرة، كالآلات الكاتبة:التجھیزات المساعدة

عة وتتصف السلع المندرجة ضمن المجمو، ما تشتري ھذه السلع من منتجیھا بصفة مباشرة

  .الثانیة بأنھا أقصر عمرا من سلع المجموعة الأولى

  ولكنھا تساعد في ذلك  ،وھي سلع لا تدخل في إنتاج السلعة :مھمات التشغیل والخدمات

ات الصیانة  اللازمة لعملی والأصناف الأخرى ،، ورق الطباعةالوقود، لزیوت المعدنیةكا

  2 .كالدھانات والمسامیر

  .:خطوط المنتجمزیج : المطلب الثاني 

  : تعریف مزیج خطوط المنتج:الفرع الأول

خط المنتج ھو عبارة عن مجموعة من المنتجات التي تقدمھا المؤسسة والتي یرتبط كل منھا بالآخر  

أو نفس  ، فقد ترتبط المنتجات مع بعضھا البعض لاستخدامھا نفس المادة الخام في الإنتاج، بطریقة ما
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شركة بروك تروجامبل لدیھا عدد من خطوط المنتج والتي من بینھا المنظفات  فمثلا، العملیة الصناعیة

  1.الشامبو  والقھوة، الصناعیة

ویعرف ، والمؤسسة التي یكون لدیھا عدة خطوط منتجات یكون لدیھا ما یسمى بمزیج خطوط المنتجات

أو التي  تباع  ،تعمالھاوما یندرج تحتھا من الأصناف المتشابھة في اس" مجموعة خطوط المنتجات" بأنھ 

أو تلك التي تباع ضمن ، أو التي توزع عن طریق نفس المنافذ التوزیع، لنفس المجموعة من المستھلكین

  .مدى سعر معین 

  :وینظر إلى مزیج المنتجات من خلال أربعة أبعاد 

لكھربائیة فمثلا مؤسسة الأجھزة ا، ویشیر إلى عدد خطوط المنتجات المختلفة لدى المؤسسة :الاتساع  -أ 

خط إنتاج ، خط إنتاج ثلاجات خط إنتاج أجھزة التلفزیون، یمكن أن یكون لدیھا أربعة خطوط إنتاج

 .إنتاج مكیفات وھكذا، الغسالات

ویعبر عن عدد الأشكال  السلعیة بكل خط منتجات فمثلا من الممكن أن یضم خط إنتاج  :العمق   -ب 

 .الثلاجات مجموعة من الثلاجات بعدة أحجام 

ویقصد بھ إجمالي عدد أشكال السلعة التي تقدمھا  المؤسسة عبر خطوط منتجاتھا فمثلا إذا  :ول الط  -ج 

فإن طول ، 9: الثلاجات ، 3: المكیفات ، 2: الغسالات ، أشكال 10كان خط أجھزة التلفزیون یضم 

 24.2:المزیج السلعي لھذه المؤسسة ھو

ویقصد بھ التكامل و الارتباط بین المنتجات الفرعیة الخاصة  بمزیج المنتجات والاستخدام  :التناسق   -د 

 3.أو مجموعات المستھلكین ،أو منافذ التوزیع ،النھائي

  : القدرات المتعلقة بالمزیج :الفرع الثاني

لتسویقي في إن معرفة الأبعاد الأربعة لمزیج خطوط المنتجات من شأنھا أن تساعد صانع القرار ا    

لدراسة مزیج خطوط المنتج مضامین  ھوالحقیقة أن، تخطیط الإستراتجیة التسویقیة المناسبة لكل منتج

  4:تسویقیة مھمة ھي
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وفي ھذا تستطیع المؤسسة الاستفادة من ، إضافة خطوط منتجات جدیدة لتوسیع مزیج منتجاتھا  -أ 

حیث یتم تعمیم نجاح تلك ، القدیمة اللذین اكتسبتھما من خلال خطوط المنتجات، شھرتھا ونجاحھا

  .المنتجات على المنتجات الجدیدة

  .بصورة تكتمل بھا خطوط المنتجات الخاصة بالمؤسسة، إطالة خطوط المنتجات الموجودة حالیا  -ب 

  .مما یساعد على تعمیق خط المنتج نفسھ، إضافة نماذج معدلة من المنتج إلى خطوط المنتجات  -ج 

  .المنتج  والاستراتیجیات المتعلقة بھادورة حیاة : المطلب الثالث 

وھي أن دورة حیاة ، لقد وردت  عدة تعاریف حول دورة حیاة المنتج إلا أنھا تركز على فكرة واحدة

تولد السلعة ثم : " ولقد عرفت على أنھا ، المنتج تشكل الإطار الزمني الذي یبین اتجاه الطلب على المنتج

   1."إلى مرحلة التدھورنموھا ثم تصل إلى مرحلة النضج ثم 

، مرحلة التقدیم: ھيأربعةولكل منتج كما یرى الباحثون في مجال التسویق دورة حیاة تمر بمراحل 

  :كما ھو موضح في الشكل التالي ، مرحلة التدھور، مرحلة النضوج، مرحلة النمو

  .دورة حیاة المنتج10شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .237ص، 1997، قطر، بدون ذكر دار النشر، التسویق الإستراتیجي:شاكر محمود رامز واثق:المصدر

و الظروف  ،بما أن كل مرحلة من مراحل دورة حیاة المنتج تنفرد بصفات متمیزة من حیث المشاكل 

نستعرض في أدناه وصفا لكل مرحلة آخذین بعین الاعتبار صفات كل مرحلة  ،البیئیة الداخلة والخارجة

  .فضلا على الاستراتجیات التسویقیة في كل منھا ، ھداف التي تتبناھا المؤسسةوالأ
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  : مرحلة التقدیم:أولا  -أ 

بعد تنفیذ المؤسسة العملیات الخاصة ، في المرحلة الأولى من دورة حیاتھ السوقیة، یدخل المنتج الجدید 

  .والبدء بعرضھ لأول مرة في الأسواق على نطاق واسع ، بتطویره

  :معدلات نمو مبیعات المنتج في ھذه المرحلة ببطئھا الشدید وھذا لعدة أسباب منھا وتتصف    

  مستھلكین الذین یتصفون عادة بارتفاع دخلھم رغبة بالمجازفة في شراء المنتجاتعدد محدود من، 

 .ینما جزء الأكبر منھم یفضلون عادة التریث في الشراء لحین التأكد من نوعیة المنتج ومتانتھب

 حقق المنتج طبقا لذلك لا ی ،نظرا لارتفاع التكالیف ،أسعار المنتج الجدید بارتفاعھا النسبي تتصف

نظرا ، ھذا بالرغم من قلة أو انعدام المنافسة السوقیة التي یتعرض لھا المنتج ،الجدید عادة أي أرباح

المؤسسة في وفي حالة رغبة ، لعدم تمكن المؤسسات المنافسة من تقلید المنتج في ھذه المرحلة

فإنھا في ھذه حالة ، الحصول على أرباح عالیة في الأمد القصیر وتضحیة بالأھداف البعیدة المدى

 :ترجع إلى البدائل الإستراتجیة التالیة 

 كبر قدر أق جل تحقیأجدا وبنفقات ترویجیة مرتفعة من  تسویق المنتج الجدید بأسعار مرتفعة

وھذه الإستراتجیة تناسب السوق الذي یكون فیھ معظم ، ممكنةممكن من الربح وبأقل فترة زمنیة 

 .المستھلكین من ذوي الدخول المرتفعة وغیر المدركین لوجود منتج جدید في السوق 

 جل تحقیق ھامش ربح أمن  ،جدا وبنفقات ترویجیة منخفضة تسویق المنتج الجدید  بأسعار مرتفعة

 .مرتفع للوحدة الواحدة من المنتج 

  جل تشجیع المستھلكین على أمن  ،المنتج بأسعار منخفضة وبنفقات ترویجیة منخفضةتسویق

 .قبول المنتج  ومن ثم تحقیق أعلى ربح 

  :مرحلة النمو :  -ب 

نمو مبیعات المنتج یبدأ بالارتفاع السریع عند فإن معدل ، إذا لقي المنتج قبول واستحسان المستھلكین

ولمواجھة المنافسة السوقیة  ،لة بظھور المنتجات المنافسةوتتمیز ھذه المرح ،نقطة معینة من الزمن

  .المتزایدة وزیادة حصة المنتج في السوق تلجأ المؤسسة إلى تحسین نوعیة منتجھا 

في  يتنافسالتجیتھا التسویقیة تعزیز موقعھا ة ومن خلال إسترانیطبقا لذلك تحاول المؤسسة المع  

وازنة بین تحقیق أعلى مستوى لھا من الحصة السوقیة وتحقیق تنھ ینبغي على المؤسسة المأإلا  ،سوقال
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ومن الأفضل لھذه المؤسسة زیادة مصاریفھا التسویقیة في سبیل الحصول  ،أعلى الأرباح في الأمد القصیر

  .حفي تحقیق أعلى مستوى لھذه الأرباأملا ، على موقع تنافسي متمیز على حساب الأرباح القصیرة الأمد

   :مرحلة  النضج   -ج 

تجات التي تعرض حالیا ولھذا تتواجد فیھا معظم المن، تعتبر من أطول مراحل دورة حیاة المنتج زمنا 

ویدخل المنتج في ھذه المرحلة عند حصول التباطؤ في معدل النمو السریع لمبیعاتھ الذي ، في الأسواق

لھذا تلجأ المؤسسات  ،المرحلة ذهثانیة تشتد المنافسة السوقیة لھومن جھة ، مرحلة السابقة الكان سائدا في 

إضافة إلى ذلك یبلغ ، والمؤسسة الرائدة خاصة إلى حمایة مركزھا التنافسي والدفاع عن حصتھا السوقیة 

نى لھذا تتب، یجينخفاض التدرلانھ یأخذ بعد ذلك باأإلا ، ھذه المرحلة أعلى مستوى لھ  مستوى الأرباح في

تمد على تمییز المنتج عن المنتجات الأخرى من خلال عویقیة التي تالتسالاستراتجیات  المؤسسة  المعنیة

تتطلب ، كتغییر أغلقتھ من جھة أخرى  ،وتحسین شكلھ، وسرعة عملھ ، كزیادة مقاومتھ  ،تحسین نوعیتھ

والتي تھدف إلى ، المصاریف الترویجیة بیع المنتج وزیادة نافسیة لھذه المرحلة تخفیض أسعارالظروف الت

  1.المستھلكین للسلعة خلق ولاء 

 :مرحلة الانحدار  -د 

یتصف المنتج الذي یصل في ھذه المرحلة بدرجة عالیة من التعثر، والحقیقة أن المنتج لا ینبغي لھ أن 

 - أو بتطویر المنتج نفسھ، وتحاول المؤسسات   ،یصل إلى ھذه المرحلة إلا بوجود بدیل جدید یحل مكانھ

تطویر وابتكار حیث یتم من خلال ذلك تجدید ال تجنب الدخول في مرحلة الانحدار عن طریق-في العادة

  .دورة حیاة المنتج

  :في ھذه الأوضاع تلجأ المؤسسة إلى تبني أحد التوجھات الإستراتجیة التالیة

 الخروج من السوق كلیا.  

 فیض عدد المنتجات المعروضةالبقاء مع تخ.  

 التركز والاستغناء عن قطاعات معینة من السوق.  

 حفظ تكالیف التوزیع والترویج.  

 تخفبضات كبیرة في الأسعار.  

من الطبیعي أن تختلف المنتجات في مسألة مرورھا بھذه المراحل كلھا أو بعضھا أو عدم مرورھا 

مسألة طول كل  وبرامج التسویق والترویج دورا كبیرا فيكما تلعب ظروف السوق وطبیعة المنتج ، نھائیا

  .من ھذه المراحل وقصرھا
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  .مدخل إلى الجودة وإدارة الجودة: الثانيالمبحث ا

 ،الباحثین في مجال إدارة الأعمالتعتبر الجودة من المفاھیم التي استحوذت على اھتمام المفكرین و   

، نشوء مطالب ملحة على الجودة ىالاقتصادیة والتقنیة والاجتماعیة إلولقد أدى التغییر السریع في المبادئ 

لذلك كان لا بد من التطبیق السلیم والشامل لمفھوم إدارة الجودة من أجل تحسین الأداء والرفع من مستوى 

  .رضا العملاء 

  .ماھیة الجودة وتطورھا التاریخي:المطلب الأول 

  .بد من التطرق لمفھوم الجودة وتطورھا  قبل التطرق إلى مفھوم إدارة الجودة لا

 .تعریف الجودة:الفرع الأول

وكانت كل  من التعریفات التي ،  Qualitéلقد جرت محاولات عدیدة لتقدیم تعریف مفھوم الجودة    

وبصرف النظر عن الاختلافات ، نتجت عن ھذه المحاولات تتولى إبراز سمة معینة تقوم بالتمحور حولھا

تلك المحاولات إلا أن ھناك بعض التعریفات التي فرضت نفسھا عن الفكر الإداري وذلك لما  التي أبرزتھا

  1.اتصفت بھ من موضوعیة وتعبیر دقیق عن المفھوم

  2.عرف جوران الجودة بأنھا ملاءمة المنتج للمستخدم :تعریف جوران 

  تعریفCrosby )1979: (  عرف كروسبي الجودة بأنھا المطابقة للمتطلبات والمواصفات. 

  تعریفFeignbaum )1991 : ( عرفFeignbaum الجودة بأنھا المزیج الكلي لخصائص

والذي من خلالھ ستلبي ، التصنیع والصیانة، الھندسة، من التسویق ةالسلعة أو الخدمة المتأتی

 .ل السلعة أو الخدمة في الاستعمال توقعات العمی

  عرفت الجودة أنھا الھیئة أو الخصائص الكلیة للسلعة أو :تعریف الجمعیة الأمریكیة للجودة

 3.الخدمة التي تعكس قدرتھا على تلبیة حاجات صریحة وضمنیة 

  تعریف المكتب الوطني للتنمیة الاقتصادیة ببریطانیاNedo :  الجودة ھي الوفاء بمتطلبات السوق

  4.من حیث التصمیم والأداء الجید وخدمات ما بعد البیع 
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  .العمیل  متطلباتعلى إشباع ) الأصلیة ( لجوھریة ھي قابلیة مجموعة من الصفات ا إذن فالجودة 

  : أھمیة الجودة :أولا 

المؤسسات أنھ بإمكانھا أن تجعل من مع تزاید المنافسة  ومع ارتفاع مستوى متطلبات الزبائن  أدركت 

ذلك أن الجودة ، فلا شك أن تحقیق الجودة ھو حلم یراود جمیع المنظمات، الجودة مصدرا لقدرتھا التنافسیة

  :ویمكن تناول ھذه الأھمیة كما یلي ، لم تعد ترفا أو اختیارا یمكن التغاضي عنھ إنما ھي التزام لا بدیل لھ

فعدم تخصیص الاھتمام اللازم للجودة قد یؤدي  :سة في الأسواق الصورة العامة وسمعة المؤس  -أ 

وعدم رضا ، تخفیض مشاركتھا التجاریة في الأسواق المحلیة والعالمیة، إلى تدمیر سمعة المنظمة

  1.عملائھا على مستوى منتجاتھا

تزاید باستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر أو الحكم في قضایا  :المسؤولیة القانونیة للجودة   -ب 

مؤسسات تقوم بتصمیم منتجات أو تقدیم خدمات غیر جیدة في إنتاجھا أو توزیعھا لذا فإن كل 

مؤسسة صناعیة أو خدمیة تكون مسؤولة قانونا عن كل ضرر یصیب الفرد من جراء استخدامھ 

 . لھذه المنتجات 

إن التغیرات السیاسیة و الاقتصادیة ستؤثر على كیفیة وتوقیت تبادل المنتجات  :میة المنافسة العال  -ج 

تكتسب الجودة أھمیة  وفي عصر المعلومات والعولمة، إلى درجة كبیرة في سوق دولي تنافسي

إذ تسعى كل من المؤسسة والمجتمع لتحقیقھا بھدف التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة ، كبیرة

فكلما انخفض مستوى الجودة في منتجات ، موطئ قدم في الأسواق العالمیة والحصول على

 .ومن ثم التأثیر على میزان التجاري للبلد مؤسسةلك إلى إلحاق الضرر بأرباح الالمؤسسة أدى ذ

تساھم في ،تطبیق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قیاسیة محددة  :حمایة المستھلك  -د 

 .منتجات المؤسسة  فيویعزز الثقة  ،ش التجاريالغ منستھلك حمایة الم

تنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع عملیات ومراحل الإنتاج من شأنھ أن یتیح  :التكالیف وحصة السوق   - ه 

الفرص لاكتشاف الأخطاء لتجنب  تحمل كلفة إضافیة إلى الاستفادة القصوى من زمن الآلات  عن 

  2.الي تخفیض الكلفة وزیادة ربح الشركةطریق تقلیل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالت

  

                                                             
1

  مقدمة لنیل شھادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة الجزائر دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، مذكرة:العیھار فلة 
  .5ص2005 
  . 31.32.مرجع سابق ص، ص: قاسم نایف علوان 2
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  :محددات الجودة : ثانیا

في تصمیم المنتج أو ، وھي بعض المواصفات المعینة الملموسة وغیر الملموسة :جودة التصمیم  - 1

 .الخدمة

الموضوعة  ومجموعة المواصفات إن التطابق الجید بین قدرات العملیة الإنتاجیة :جودة المطابقة  - 2

 :عنصرین  تعتمد جودة المطابقة علىو، إلى جودة مطابقة ممتازةد یؤدي للمنتج ق

 إمكانیة الجھاز الإنتاجي لإنتاج السلعة وفق المواصفات الموضوعیة. 

  إمكانیة جھاز ضبط الجودة لاكتشاف الانحرافات والتعرف على درجة المطابقة ضمن الحدود

 1.المسموح بھا

تؤدي سھولة الاستخدام وتوافر التعلیمات والإرشادات اللازمة للعمیل عن كیفیة  :سھولة الاستخدام - 3

 .لزیادة قدرة المنتجات على الأداء بطریقة سلیمة و آمنة وفقا لما ھو مصمم لھ، استخدام المنتج

إلى المحافظة على أداء المنتج ) الصیانة والإصلاح ( تؤدي مثل ھذه الخدمات  :خدمات ما بعد البیع  - 4

   2.و الخدمة كما ھو متوقعأ
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  ، 2000اقتصادیات جودة المنتج بین إدارة للجودة الشاملة والإیزو، دار الاشعاع الفنیة للطباعة والنشر، القاھرة، : سمیر محمد عبد العزیز 
  . 119ص 

  .   338، ص 2002استراتیجیة الإنتاج والعملیات، الدار الجامعیة الجدیدة، مصر، :حمد مرسي نبیل م2
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  :   أبعــاد الجودة :ثالثا

  أبعــادالجــودة: 2جدول  

  :التوضیح لمعنى كل بعد   أبعاد الجودة 

اللون و الوضوح في الصورة : الخصائص للمنتوج مثل  -  Performanceالأداء  -1

  .في حالة الجھاز التلفزیون

مدى توفر : الخصائص غیر الأساسیة للمنتوج مثل  -   Featuresالمظھر  -2

  .السیطرة عن بعد في حالة جھاز التلفزیون

احتمالیة استمرار المنتوج بالعمل بكفاءة دون عطل  -  Seliabilityالمعولیة   -3

  .وطول تلك الفترة، خلال فترة زمنیة معینة

المتوقع  وھو العمر، مدى طول العمر لاللتشغیلي للمنتوج -  Surabilityالمتانة  -4

  لھ 

القابلیةللخدمة   -5

Serviceability  

مدة إمكانیة إصلاح المنتوج من حیث الصعوبة وارتفاع  -

  .الكلفة وطول الفترة اللازمة للإصلاح

  الخ...رائحتھ، مذاقھ، كیف یبدو مظھره -  Aestheticsالجمالیة  -6

، الأردن، عمان، دارالیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة :قدادة عیسى، الطائي عبداالله:المصدر 

  . 37ص ، 2008

فمع شیوع ، یوضح الجدول أبعاد الجودة الستة وھو التصنیف الأكثر دقة في الوقت الحاضر      

لم تعد المطابقة والجودة المدركة أبعادا للجودة ،) الأداء ، التصمیم، المطابقة( المفھوم التكاملي للجودة 

  .)جودة الأداء وجودة المطابقة(انھا تتجسد في أوجھ الجودة حیث ،

  :التطور التاریخي للجودة :الثاني الفرع

یتبین أن للجودة جذور عمیقة  ،من خلال العودة إلى التطور التاریخي للجودة عبر الحضارات القدیمة  

  1:متلاحقة ھي  تاریخیة أما في العصر الحدیث فإن تطور الجودة كان عبر  مراحل، في التاریخ القدیم
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  ، ص، 2010إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیة، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، : محمود حسین الوادي، عبد االله إبراھیم نزال
  .39، 38ص 
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كان العامل مسؤولا عن المنتج والذي كان یصنع وفق توجیھات : مرحلة ما قبل الثورة الصناعیة .1

وبذلك  تكون الرقابة على ، حیث یحدد المواصفات اللازم توفرھا في المنتج، صاحب العمل

  . العامل  طرف الجودة من

وكبر ، المصنع لیحل مكان المحل في إنتاج المنتجوتبعا لظھور : مرحلة ما بعد الثورة الصناعیة .2

فقد أصبحت الرقابة على ، وارتفاع مستوى الجودة نتیجة استخدام الآلات  في العمل ،حجم الإنتاج

  .الجودة من قبل المشرف المباشر على العمال 

الزمن ووالتي تقوم على دراسة للحركة ، مع ظھور أفكار الإدارة العلمیة لفریدریك ونسلوتایلور .3

لھدر في عمل بتحدید الحركات المناسبة في العمل للحد من ا، وسبل تخفیض تكلفة الإنتاج

، الفحص للتأكد من أن ما یتم إنتاجھ مطابق للمعاییر المحددة مسبقا وظھور مفھوم ،المصانع

  .فأصبح المسؤول عن تحقق الجودة مفتشین مختصین بالعمل الرقابي على الجودة 

میط وتوحید عملیة والذي صاحبھ تن، اج الكبیر لتحقیق الوفورات في التكلفةظھر أسلوب الإنت .4

فمكنت النمطیة من استخدام ، ویسھل الرقابة على الجودة، تقلیل أخطاء الصناعة نتاج بقصدالإ

لرقابة على لفأصبح ، الأسلوب الإحصائي لفحص الجودة وتحدید مستوى الجودة إذا كان مقبولا

 .الجودة جھة متخصصة 

وفي ھذه المرحلة أصبح شعار المصنع الإنتاج بدون أخطاء من خلال التأكید على الجودة باستخدام 

 : وھي  ثلاثة أنواع من الرقابة

 بمتابعة تنفیذ العمل أولا بأول للتأكد من عدم الوقوع في خطأ :  الرقابة الوقائیة . 

 للتأكد من مستوى الجودة بفحص المنتج بعد انتھاء  كل مرحلة تصنیع:  الرقابة المرحلیة. 

 للتأكد من جودة المنتج بعد انتھاء التصنیع :  الرقابة البعدیة. 

 .وأصبحت الرقابة على الجودة شاملة ، ظھر تطبیق إدارة الجودة الإستراتجیة .5

والتي ظھرت ، ظھر تطبیق إدارة الجودة الشاملة من كل العاملین إضافة لإجراء التحسین المستمر .6

وتقوم على الإیمان بأن الجودة الشاملة وما یرتبط بھا من ، الإداري وزیادة التحدیات مع تقدم الفكر

  1.رضا المستفیدین یمثل مفتاح النجاح لأي مؤسسة
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  ، 2008إدارة الجودة الشاملة بمنظمات الرعایة الإجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث للنشروالتوزیع، الإسكندریة، :محمد عبد الفتاح محمد
  .194ص 
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  . 9000إدارة الجودة الشاملة والإیزو : المطلب الثاني 

 :تعریف إدارة الجودة الشاملة :الفرع الأول

  والدكتور كنیث جیھ كایزر كما یلي تعریف الدكتور ماریشال ساشكین: 

كما تعمل على تحقیق دائم لرضا ، إن إدارة الجودة الشاملة تعني تعریف فلسفة المؤسسة لكل منھا

ویشمل ذلك تحسنا مستمرا في العملیات داخل ، العمیل من خلال دمج الأدوات  والتقنیات والتدریب

   1 .ودةمما سیؤدي إلى منتجات وخدمات عالیة الج، المؤسسة

 إدارة الجودة الشاملة تمثل المنھجیة المنظمة لضمان سیر النشاطات التي تم  :كروسبي  تعریف

حیث أنھا الأسلوب الأمثل الذي یساعد على منع وتجنب حدوث مشكلات من ، التخطیط لھا مسبقا

 2.خلال حدوث المشكلات من خلال العمل على تحفیز وتشجیع السلوك والإداري 

 تعریفCiampa  )1991 : (  یمكن تعریفھا من ثلاث أوجھ: 

  الإخلاص الكلي للعمیل" أولا من خلال المبدأ الأساسي الذي تعتمده وھو." 

 إلى تحقیق الولاء لدى المستھلك عن طریق ، فھي تسعى، ثانیا من خلال وصف مخرجاتھا

للمشاكل والحاجات اللازم للاستجابة (تقلیص الكلف والوقت ، تلبیة توقعاتھ أو ما یفوقھا

على مزید من  ناخ یدعم ویشجع فرق العمل ویقودتحقیق م، إلى أقل ما یمكن) والفرص

 .التحسین المستمر  و،الرضا والتحفیز للعاملین

 ود إلى تحقیق مخرجاتھا وھذه ثالثا من خلال الأدوات والأسالیب والعناصر الأخرى التي تق

، على الجودة وضمان الجودة والمفعولیة والھندسیةأدوات تقلیدیة مستمدة من السیطرة : تشمل

 3 .وبعض عناصر وأسالیب التطور المنظمي والمفاھیم الحدیثة في القیادة

  الجودة الشاملة ھي تمییز السلعة أو الخدمة في تلبیة كافة مطالب الزبون  :تعریف وصفي عقیلي

وتقدیم السلعة في الوقت  ،یةالخدمات الإضاف، الوفرة، السعر، مثل حسن المعاملة ،وتوقعاتھ

 4.المطلوب

                                                             
  .05ص . 1999اساسیات إدارة الجودة الشاملة، مكتبة جریر الریاض، : ریتشارد ل، ویلیامز1
2
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  . 75.مرجع سابق، ص : عیسى قدادة :رعد عبد االله الطائي
  . 35، دار وائل للنشر، عمان، ص"المنھجیة الكاملة لإدارة الجودة الشاملة:"عمر وصفي عقیلي 4
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  یعرفLogotheletes   )1992( : ثقافة تعزیز مفھوم الالتزام "إدارة الجودة الشاملة على أنھا

 . الكامل اتجاه رضا العمیل من خلال التحسین المستمر والإبداع في كل مجالات العمل

  ویعرفھاOukland  :المرونة في المنظمة من ، الفاعلیة، على أنھا منھج شامل لتحسین التنافسیة

 1.راك كل فرد في أي مستوى تنظیمي في المنظمة واش ،خلال التخطیط والتنظیم والفھم لكل نشاط

فھي لیست  ،على أنھا نھج متكامل لخدمة العمیل یمكن النظر إلى الجودة الشاملةولاصة للتعاریف 

بل ھي  ،مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقیق الجودة في مجال معین أو أكثر داخل المؤسسة

نقطة  بحیث أي خلل منھا یعتبر ،عملیة متكاملة تشمل جمیع الأنشطة والوظائف على شكل سلسلة

  2.ضعف تؤثر في الجودة الكلیة

  :  9000الإیزو : الفرع الثاني

صدرتھا المنظمة العالمیة أ ،عن سلسة من المواصفات المكتوبة ھو عبارة :9000تعریف الإیزو :أولا

تحدد ھذه السلسة وتصف  العناصر الرئیسیة المطلوب توافرھا في نظام إدارة الجودة ، 1987للمواصفات 

أو تفوق –تتوافق مع ) سلع وخدمات(تأكد من أن منتجاتھا مؤسسة للن أن تصممھ وتتبناه إدارة الالذي یتعی

   3.حاجات أو رغبات وتوقعات العملاء –

  :بشكل عام إلى ما یلي  9000وتنقسم سلسلة المواصفات القیاسیة الدولیة الإیزو 

  ت ما یجب أن تكون علیھ نظم إدارة الجودة في المؤسسا وتتناول: 9001مواصفات الإیزو

وتتضمن البنود  ،وینتھي بخدمة ما بعد البیع ،عملھا بالتصمیمأالصناعیة أو الخدمیة التي یبد

 .الرئیسیة والفرعیة جمیعھا 

  وتتناول ما یجب أن تكون علیھ نظم إدارة الجودة في المؤسسات سواء  : 9002مواصفات الإیزو

وتتضمن جمیع البنود باستثناء ما ، عدون التصمیم أو خدمة ما بعد البی، كانت صناعیة أو خدمیة

  4."التصمیم وخدمة ما بعد البیع "ـ یتعلق منھا ب

   

                                                             
  . 75مرجع سابق، ص :رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة 1
2

  164ص، 2008، الإسكندریة، والتوزیعللنشر الدولیة مؤسسةحواس، الجودةالشاملة:محمدالصیرفي
3

  . 119ص: مرجع سابق : سمیر محمد عبد العزیز 
  .22مرجع سابق، ص:إیاد عبد االله شعبان 4
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  لا تطبق (وتغطي ھذه المواصفة عملیات الفحص النھائي والاختبار فقط  : 9003مواصفات الإیزو

الجودة فقط من خلال الفحص النھائي  في الحالات التي یمكن التأكد من ھذه المواصفة إلا

  1.) والاختبار 

  أي ، لإدارة الجودة تعتمد ھذه المواصفة على تقدیم الإرشادات اللازمة 2: 9004مواصفات الإیزو

، 9001أنھا توضح الإرشادات الواجب على المؤسسة اتباعھا للحصول على شھادة الإیزو 

 :وھي مقسمة كما في الجدول التالي ، 9003، 9002

 . 9004الإیزو  مواصفات: 3جدول  

  .مجال المواصفات   نوع المواصفة

ISO1 -9004  إدارة الجودة إرشادات لتطبیق.  

ISO2 -9004  إرشادات لتطبیق المواصفات الخاصة بقطاع الخدمات.  

ISO3 -9004  إرشادات لتطبیق المواصفات على المواد المصنعة.  

ISO4 -9004  إرشادات خاصة بتحسین الجودة.  

ISO5 -9004  إرشادات خاصة بتطویر وتخطیط الجودة.  

ISO6 -9004  المشاریع إرشادات خاصة بإدارة.  

ISO7 -9004  إرشادات خاصة بإدارة التشكیل.  

  

، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء:مأمون سلیمان الدراركة  :المصدر

  249. 248ص، ص، 2006، الأردن

  : ISO 9000فوائد تطبیق سلسلة الإیزو :ثانیا

، الطلب على منتجات المؤسسة الصناعیة والخدمیة على حد سواء أدى تطبیق الإیزو إلى زیادة  

علاوة ، وخلق السمعة الجیدة لھا في الأسواق العالمیة مؤسسات،ذلك إلى زیادة ربحیة ھذه ال وبالتالي أدى

على تحسین العلاقات الداخلیة والخارجیة والتحسین المستمر للعلاقة القائمة بین الإدارة والعملین في 

  . المؤسسة

                                                             
1

  . 191مرجع سابق، ص: قاسم نایف علوان 
 293ص 1996الجدیدة ، بین النظریة والتطبیق، بیمكو للخدمات التعلیمیة، مصر  9000الجودة الكلیة الشاملة والإیزو : محمد رضا شندي 2

.  
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  1 :ویمكن إیجاز أھم فوائد تطبیق مواصفات الإیزو  لكل من المؤسسة والعمیل كما یأتي

 وذلك من خلال وجود نظام فعال للجودة یقلل من نسبة ، یقلل عدد مرات إجراء فحص المنتج

 .المنتج المرفوض والمعاد تصنیعھ 

  استخدام مواد أولیة مطابقة للمواصفات. 

 على المنافسة بما یساعدھا في تصدیر منتجاتھا للأسواق الدولیة  سسةمؤیساھم في زیادة قدرة ال. 

  یساھم في تقلیل خدمات ما بعد البیع من خلال سھولة الحصول على المعلومات التي یحتاج إلیھا

 .المستھلك 

 من خلال فھم المؤسسة لاحتیاجاتھم ، یحقق للمستھلك الحصول على المنتجات بالجودة المطلوبة

 .توفیرھا بالمكان والوقت المطلوبین ورغباتھم و

  یساھم في رفع الحالة المعنویة للعاملین من خلال رفع كفاءتھم بالتوجیھ والتدریب وتطویر

 .ما ینعكس إیجابا على الإنتاج  ،القدرات الشخصیة لھم

  یساعد المستھلك في القدرة على الاختیار بین المجھزین والسلع البدیلة. 

 لي بین أفراد المؤسسة من خلال تحدید المسؤولیة وعدم اللجوء إلى تحسین الاتصال الداخ

 .القرارات الارتجالیة 

  . 9000علاقة إدارة الجودة الشاملة بالإیزو :الفرع الثالث

یرون أن العلاقة بین المفھومین ھي علاقة  9000إن أغلب الباحثین في إدارة الجودة الشاملة والإیزو 

ھي نظام  ISO 9000 في حین أن ، إدارة الجودة الشاملة من منظور شاملحیث أن ، تكامل وانسجام

ن التطبیق الناجح لإدارة أولا یوجد أي تعارض بینھما ذلك ، إدارة الجودة وتقوم على مواصفات موثقة

  . ISO 9000القائم على  مواصفات أنظمة الجودة   ،الجودة الشاملة یتطلب وجود نظام جودة 

تحسین  9000مقدمة ممتازة للوصول إلى الجودة الشاملة ویشكل الإیزو  9000إذ یعتبر الإیزو 

الإنتاج والتسویق وبذلك یمنح الثقة للعمیل ، التخطیط، المستویات الإداریة للمؤسسات في مجال التصنیع

  .ویعطي القدرة للمؤسسة للإنتاج بمستوى الجودة 

                                                             
  . 19مرجع سابق ،ص :نایف علوان 1
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بل تعني جودة المؤسسة ككل لأن ، الخدمة فحسب إن إدارة الجودة الشاملة لا تعبر عن جودة المنتج أو

فریق التحسین نظم الشراء والبیع ، فریق الجودة، سیاسة الجودة تحتاج إلى تظافر جھود مجلس الإدارة

ن كل ھذه العملیات التي تمت أكما ، والتصنیع على غیر ذلك من العملیات التي تساھم في تحقیق الجودة

، جل تحقیق الجودة وكسب العملاءأت دولیة موحدة تلتزم بھا الدولة من بھا تحتاج على مقاییس ومواصفا

نوجزھا في الجدول  9000وعلى العموم ھناك جملة من الفوارق بین كل من الجودة الشاملة والإیزو 

  :التالي 

  . 9000والإیزو  الشاملة إدارةالجودة بین مقارنة: 4جدول  

  9000المواصفة الدولیة إیزو   الجودة الشاملةإدارة   المعیار

  .یقوم نظام الجودة على مواصفات موثقة   .إدارة الجودة من منظور شامل  منظور الجودة

تركز على الجانب الإنساني الاجتماعي   تركیز الجودة

  .وتحاول تكییفھ مع الجانب الفني

تركیز على الجانب الفني من خلال تشغیل 

  .العملیات المختلفة

ھدف نظام 

  الجودة

المراجعة الدوریة بھدف التحدیث المستمر   .التحسین المستمر للإنتاجیة والجودة

  .للجودة 

التطبیق 

  بالمنظمة

یشمل التطبیق كافة أقسام وإدارات 

  .المنظمة

  .یمكن تطبقھ في قسم أو فرع من المنظمة

مسؤولیة 

  الجودة

مسؤولیة جمیع العاملین والأقسام في 

  .المنظمة

  .مسؤولیة قسم ضبط الجودة

  .یحتاج تطبیقھ وقتا أقل  .یحتاج غلى وقت طویل نسبیا  وقت التطبیق

  .یطبق حسب نوع عملیات المنظمة  .تصلح لكافة المنظمات  نوع المنظمة

  

  . 214ص، مرجع سابق:قاسم نایف علوان  :المصدر 

 9000 شمل من مواصفات الإیزوالقول أن إدارة الجودة الشاملة أعم وأ في ضوء ما سبق فإنھ یمكن    

أن تحصل على شھادة الإیزو دون أن تكون قد استكملت تطبیق إدارة الجودة  ؤسساتحیث یمكن للم

ھي إحدى  9000وأن مواصفات الإیزو ، بل أنھما مختلفان، وبالتالي فھما لیسا نظامین مترادفین، الشاملة

  .ة الجودة الشاملة متطلبات إدار
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وبناءا على ذلك فإنھ یمكن بصفة عامة اعتبار العمل على تطبیق سلسلة المواصفات العالمیة الإیزو 

  1.جزءا أساسیا من برنامج تحقیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

  .مبادئ وأھداف إدارة الجودة الشاملة :المطلب الثالث

 :الشاملةمبادئ إدارة الجودة :الفرع الأول

لا بد من عرض السمات والخصائص التي تسمح بتطبیق  یعد عرض مفاھیم إدارة الجودة الشاملة 

إدارة الجودة الشاملة بحیث تعتبر ھذه السمات المبادئ الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة وتطبیقھا بكفاءة 

  : وفعالیة في المؤسسة تؤدي إلى الوصول إلى أفضل أداء ممكن وتتمثل ھذه المبادئ في 

  مبادئ  إدارة الجودة الشاملة ھو مبدأ القیادة الإداریة للشركة بتنفیذ إن من أھم :التزام الإدارة العلیا

وإدارة الجودة الشاملة لأنھ في غیاب  ھذا الدعم تصبح الجودة مجرد شعار لیس لھ تأثیر في بناء 

  2.برنامج الجودة 

  حیث یتم التعرف بإدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة  حیث تقود رغبات العمیل نظام :التوجھ بالعمیل

ھا في المنتجات وذلك منذ مرحلة تصمیم المنتج وحتى ئوبنا، على الخصائص التي یتوقعھا العملاء 

 . خدمة ما بعد البیع 

 أي امتیاز ،رغبات العملاء تحدد الخصائص الرئیسیة لتصمیم المنتج  :لمنتجات یؤدي للجودة ایم تصم

، والخدمة، ومظھر المنتج، وطول عمر المنتج، على المنتجوالاعتمادیة ، والسمات الممیّزة، في الأداء

  .كلھا سمات تتأثر جوھریا بطبیعة المنتج 

  حیث تشكّل تجھیزات الإنتاج والعاملین نظاما للإنتاج یجب  :تصمیم عملیات إنتاج تؤدي للجودة

  .تصمیمھ لإنتاج منتجات بأبعاد وخصائص الجوّدة التي یریدھا العملاء 

 یتابع الأداء ، أو الخدمات/ فبینما یجري إنتاج السلع و  :ملیات الإنتاج لبلوغ الجودة السیطرة على ع

  .الإنتاجي ویوّجھ للتأكد من أن السلع والخدمات الجیّدة فقط ھي التي تنتج 

  أي اختیار وتطویر موردین مناسبین لنظام إدارة الجودة الشاملة كأولویة  :تطویر مشاركة الموردین

یوردون أجزاء على مستوى جودة بحیّث  ،ب الأمر إنشاء علاقات طویلة الأجل معھمویتطلّ، ھامة

 .عال

                                                             
1

  . 84مرجع سابق، ص :أحمد محمد غنیم  
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 وخدمة العمیل تعد ھامة جدا في ، والتركیب، والنقل، التغلیف :التوزیع والتركیب ، خدمة العمیل

 1.إدراك وتقییم العملاء للجودة

 حیث یجب تدریبھم وتنظیم ، تتوقف فاعلیة إدارة الجودة الشاملة على العاملین :بناء فرق عمل ممكنة

جھودھم وتحفیزھموإشراكھم في المعلومات وتھیئة مساحة مناسبة من حریة التصرف والمبادرة وذلك 

لإنتاج سلع وخدمات على مستوى عالي من الجودة على أن تعمل ھذه الفرق ضمن إطار یشمل ثقافة 

  .المنظمة وأن تكون ھذه الفرق متمتعة بدرجة من الاستقلالیة عن الإدارة العلیاوقیم وأھداف 

  ّ حیث یتعین نقل مضاھاة المعاییر المستخدمة لقیاس  :المقارنة بالمنافس متمیز والتحسین المستمر

ثم تصبح ھذه المعاییر أسسا لتحسین ، التقدم في برنامج الجودة من أداء شركات أخرى ناجحة عالمیا

  .تمرمس

 من المھم إجادة سبل لإشراك العملاء في شؤون ): التقنیة العكسیة : (إشراك العملاء في شؤون الجودة

ویمكن ، وذلك لمناقشة وتقییم جودة المنتجات مع المدیرین والمھندسین بالمنظمة، الجودة في المنظمة

  .تصمیمھا أن یفید ذلك في أن تقف الإدارة على ما یریده العملاء في المنتجات قبل 

  :أھداف إدارة الجودة الشاملة:الفرع الثاني

إن الھدف العام من تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ھو تطویر الجودة للمنتجات 

مما یحسن خدمة العملاء وتلبیة ، مع إحراز تخفیض في التكالیف والإقلال من الجھد الضائع2والخدمات

  :ستراتیجیة من خلال الشكل التاليویمكن توضیح ھذه الا، ر والتطوروضمان الاستمرا، 3حاجاتھم 
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  .66. 55، مطابع الدار الھندسیة، بدون ذكر سنة النشر، ص، ص 9000أحمد سید مصطفى، إدارة الجودة الشاملة والإیزو 
45ص، 2009، عمان، دارالجامدللنشروالتوزیع، المكتبات في الشاملة إدارةالجودة:الترتوري محمدعوض .
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45 ص، 2009، عمان، لنشروالتوزیعا العلمیة دارالیازوري، إدارةالجودةالمعاصرة:صویص جلیل غالب، صویص جلیل راتب .3 
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  .أھداف إدارة الجودة الشاملة:11شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . 40ص، 2001، عمان، للنشروالتوزیع داروائل، المتكاملة المنھجیة:عقیلي  عمروصفي: المصدر 

نجد أن إدارة جودة الشاملة تسعى إلى ما ، في ضوء الشكل السابق و  في مسعى لتحقیق مضمونھ     

  1:یلي

 فھم حاجات ورغبات العمیل لتحقیق ما یریده. 

 الوقت  –التكلفة  –الجودة : توفیر السلعة أو الخدمة وفق متطلبات العمیل من حیث– 

 .الاستمراریة
                                                             

  . 41مرجع سابق، ص : عمر وصفي عقیلي 1

تخفیض 

 التكالیف

رفــع الــــــــــــــكفاءة 

 الإنتاجـــــــــــیة

جودة 

 عالیة

حصة 

 يأكبر ف

 السوق

الرضا لدى العـــملاء والسعادة في  تحقیق

نفوســـھم من خلال سلعة أو خدمة ذات مستوى 

 جــــــودة عالــــي یبلغ حد الــــــــــكمال

البقاء، الاستمرار والتفوق على 

 الآخــــــــــــــــــرین

تحسین 

 الجودة

إدارةالــجودة 

ةــلمالشا  
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 بما یخدم تحقیق الجودة المطلوبة، والاجتماعیة، التكیف مع المتغیرات التقنیة والاقتصادیة. 

 توقع احتیاجات ورغبات العمیل في المستقبل وجعل ذلك عملا مستمرا. 

 جذب المزید من العملاء والمحافظة على العملاء الحالیین. 

 وجعل ، اء والخدمة عن طریق التطویر والتحسین المستمرین للمنتج أو الخدمةالتمیز في الأد

الكفاءة الإنتاجیة بشكل عام عالیا في ظل تخفیض التكلفة إلى أدنى حد ممكن لیس على حساب 

  .الجودة بل من خلال ترشید الإنفاق

  .خطوات تطبیق إدارة الجودة الكاملة  :المطلب الرابع 

  :إدارة الجودة الشاملة  الخطوات الإجرائیة في

  : لتطبیق الجودة الشاملة یجب إتباع مراحل یمكن تلخیصھا في الجدول التالي 

  .الشاملة  الجودة إدارة في الإجرائیة الخطوات: 5جدول  

متى استطاع العاملون وصف وقیاس  حجم عملھم وتعرفوا على العملیات التي یجب تحسینھا 
 .علیك أن تبدأ دائما بالتعرف على العملاء ومتطلباتھمفإن 

 الخطوة الأولى

من الذي یقوم بالعمل ؟ وماذا یعمل ؟ومتى یعمل ( قم بوصف الخطوات المتضمنة لأداء العمل 
 ).؟

 الخطوة الثانیة

سبب العیوب والتأخیرات وإعادة أداء العمل بصورة ي تحدد مواضیع الداخلة في العملیة والت
 .رةمتكر

 الخطوة الثالثة

بما في ذلك الأجھزة السیئة والتعلیمات الغیر ، حدد أسباب الخلل وتأخیرات وإعادة العمل
إن ، ملائمة وتوجیھات والاتصالات السیئة أو العمال والمدیرون والمدربون تدریبا غیر ملائم

لیحدث الأخطاء الموظفین غالبا ما یحصرون في نظام تم إیجاده من قبل الإدارة وتم تصمیمھ 
 ).حیث أن ھذا النظام یحدث الأخطاء بصورة مستمرة (والعیوب 

 الخطوة الرابعة

الخطوة  .ابدأ بتصمیم تجارب لمشاریع أولیة صغیرة بغرض تحسین عملیاتھا
 الخامسة

إذا تم نجاح الاختبارات للمشاریع الأولیة فعلیك أن تطبق تلك الإجراءات على جمیع نطاق 
 .المنظمة

وة الخط
 السادسة

 الخطوة السابعة  .راقب العملیة الجدیدة لتتأكد من أنھا تساعد على تحسین الأداء بمرور الوقت

 الخطوة الثامنة .كرر الخطرات السابقة بدآ من الخطوة الأولى إلى الخطوة السابعة ثم طور الأداء المستمر

، 2003 بدون ذكر بلد النشر،للطباعة والنشر والتوزیعإدارة الجودة الشاملة دارھومة : جمال الدین لعویسات:المصدر

 .30ص 
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  . الرقابة على الجودة: المبحث الثالث

كمرادف على الصناعیة أن الرقابة على النشاط الإنتاجي  ؤسساتیعتبر الكثیر من الممارسین في الم

الإنتاجیة مما یتطلب ویرجع ذلك لضخامة حجم الاستثمارات المستخدمة في العملیات ؤسسة، أداء الم

وھذا ما یسمى بنظام الرقابة على جودة ، وذلك بالاعتماد على إجراءات و مواصفات فنیة ، الرقابة علیھا

  .المنتج 

  : مفھوم الرقابة على الجودة ووظائفھا: المطلب الأول 

  : مفھوم الرقابة على الجودة :الفرع الأول

والتي تھدف إلى التأكد من أن ، ت المحددة مسبقاإن الرقابة على الجودة ھي مجموعة من الخطوا

  1.الإنتاج المحقق یتطابق مع المواصفات والخصائص الأساسیة الموضوعیة للمنتج

  : على أنھا) ISO )1990 1011-1وتعرف الرقابة على الجودة وفق المعاییر 

   2.موافقة للترتیبات المتخذةھدف إلى التأكد من أن النشاطات المتعلقة بالجودة یاختبار منھجي ومستقل 

 الرقابة على الجودة لا تھتم فقط بالرقابة على جودة المنتج النھائي ولكنھا: من التعریفین نلاحظ أن

  3.دخلات وكذلك الرقابة على العملیة الإنتاجیة أثناء مراحل التشغیلتشمل أیضا الرقابة على جودة الم

 :ھا لنظام الجودة أھداف عامة یمكن تحقیقھا ومن

  تخفیض عدد شكاوي العملاء من مستوى الجودة. 

  تخفیض مردودات المبیعات بسبب الجودة. 

  خفض تكلفة الرقابة على الجودة والفحص للوحدة الواحدة من المنتج. 
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  : وظائف الرقابة على جودة المنتوج :الفرع الثاني

  :للرقابة على جودة المنتج عدة وظائف یمكن تبویبھا تبعا لمكان وزمان حدثوھم كما یلي    

  :الرقابة على التصمیمات الجدیدة :أولا

وفیما یلي ، ة بیانات من شأنھا أن تساھم في تطویر المنتجینھذه الوظیفة بإعطاء الأقسام المعوتقوم 

  :بعض أنشطتھا 

  المتشابھة السابق إنتاجھاإظھار مشاكل تصنیع التصمیمات. 

 التوصیة بتنمیط المواد. 

  التحلیل الإحصائي للتجاوزات وقدرات الماكینات على الإنتاج في حدودھا. 

 وخرائط الرقابة ، إظھار البیانات الإحصائیة من التجارب. 

 مع ، صاداتحلیل النتائج الأولیة على تشغیل المنتج وإعادة تقدیر  التجاوزات لیكون الإنتاج أكثر اقت

  1 .الحفاظ على مستوى الجودة التصمیم

  :الرقابة على المواد الداخلة :ثانیا

یع أو صنمات أو أجزاء لیتم استخدمھا في تفي الحالات التي یقوم العمیل نفسھ بتورید مواد أو خا    

  : فإن الأمر یحتم الرقابة على ھذه المواد للتأكد من جودتھا وذلك من خلال. إنتاج السلعة المطلوبة

  فحص ھذه المواد واختبارھا سواء في سجل العمیل أو حین توریدھا للشركة. 

  المحافظة على ھذه المواد وصیانتھا لحین الاستخدام وینص ھذا الشرط على ضرورة تسجیل كل

كما ، تعبئتھا، تخزینھا، إصلاحھا، على تلك المواد المقدمة من العمیل سواء عند استخدامھا ما یطرأ

 2 .ینبغي أن تخضع للتفتیش بعد كل استخدام لھ
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  :الرقابة على العملیات الإنتاجیة : ثالثا

، وھذا النص ینص على ضرورة تحدید وتخطیط العملیات الإنتاجیة وغیرھا ذات التأثیر على الجودة

بمعنى ضرورة أن تتم العملیات في ظروف ، وتوفیر ضمانات الحفاظ على الجودة أثناء تنفیذ تلك العملیات

  .منضبطة وذلك لأن غیاب الضبط یؤدي إلى نتائج سلبیة 

  1:ومن أجل تحقیق ھذا الضبط لا بد من توفیر المتطلبات الآتیة 

 یةحصر وتحدید كافة العملیات مع تعیین المسؤول عن كل عمل. 

  توفیر المقومات المستندیة لكل عملیة المتمثلة في: 

 معاییر الأداء.  

 السجلات. 

  الإرشادات . 

  تحدید نقاط الاتصال بین الإجراءات والعملیات لإمكان التنسیق والسیطرة. 

 المراجعة وفقا لمؤشرات محددة لقدرة العملیات على إنتاج المخرجات المطلوبة. 

 الجودة یطبق بفاعلیة  ق المستمر من أن نظامالتحق. 

 أخذ نتائج رقابة العملیات كأساس لتطوریھا بإستمرار. 

  2:الرقابة على المنتجات:رابعا

  :واختبار المنتجات النھائیة ومن أنشطتھا وتتضمن فحص

  الموافقة النھائیة على جودة المنتجات. 

 اختیار وظائف المنتج. 

  التقریر بنتائج الفحص للأقسام المعنیة. 

  متوسط مستوى جودة المنتجات التي تم تسلیمھاتحدید. 
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  :إجراء بعض الدراسات الخاصة بالجودة : خامسا

ل الجسیمة غیر المتكررة التي تحدث في أي مرحلة من مراحل التنشیط كوتتم ھذه الدراسات للمشا

في مثل ھذه ومن الضروري الاستفادة من الإحصاء ، والتنفیذ ترتبط بأي من أنشطة الجودة السالفة الذكر

  .الدراسات

  .القرارات الأساسیة في عملیة الرقابة على الجودة : فرع الثالثال

ھناك مجموعة من القرارات الإستراتجیة التي تواجھ إدارة الجودة والتي تتعلق بتحدید دور جودة   

تي وكذلك تحدید مجموعة من المواصفات ال، المنتج في تحسین الوضع التنافسي للمؤسسة في السوق

توجب على القائمین على نظام یمجموعة من القرارات الأخرى التي وھناك أیضا ، ترغب المؤسسة بھا

  1:ومنھا ، الرقابة على الجودة الإجابة علیھا

  ماھي النقاط في مرحلة الإنتاج التي سوف یتم عندھا القیام بالاختبار لمستوى الجودة خصوصا أن

 :لذلك سنكون أمام مجموعة من البدائل ، الإنتاج یتم عادة على مراحل مختلفة

ي سیتم الفحص ف ھة في العملیة الإنتاجیة بمعنى أنكل المواد الخام والأجزاء الداخلأن یتم الفحص ل  -أ 

 .دخلاتمأول العملیات الإنتاجیة لكل ال

أو ذات القیمة الأكبر أو ذات الاستثمار ، أن یتم الفحص قبل مراحل الإنتاج ذات التكلفة الأعلى  -ب 

 .الأكبر

 .أن یتم الفحص قبل المراحل التي یصعب بعدھا عمل إصلاح للعیب في حالة اكتشافھ  -ج 

 .أن یتم الفحص قبل المراحل التي من المعتاد أن ترتفع فیھا نسب التالف   -د 

 .أن یتم الفحص بعد إتمام كل العملیات الإنتاجیة أي بعد الفحص للمخرجات النھائیة  - ه 

 عھ وھنا نكون أمام خیارین أساسیینما ھو أسلوب الفحص الواجب إتبا: 

 )فحص %100(الفحص لكل الوحدات التي یتم الرقابة على جودتھا وھو ما یعرف   - أ

 ).أسلوب العینات ( الفحص بعض الوحدات التي یتم الرقابة على جودتھا وھو ما یعرف   - ب

 مجموعة من الخیاراتوھنا سنكون أمام ، ما ھو الإجراء الذي سیتم اتخاذه بالنسبة للوحدات المعینة: 
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 .أن یتم استبعاد الوحدات المعیبة  -أ 

 .أن یتم إصلاح الوحدات المعیبة   -ب 

 .تحدید الخطوات الإصلاحیة التي ستتخذ لتصحیح العملیة الإنتاجیة   -ج 

تحدید إمكانیة إعادة النظر في المعاییر الموضوعیة للجودة لتتناسب مع الظروف الحقیقیة   -د 

  .للتشغیل

  .ن الممكن أن یعاد بھا النظر في المعاییر الموضوعیة للجودة تحدید الظروف التي م  - ه 

  في المنتج التي سوف یتم قیاسھا ؟ ھل سوف یتم قیاسھا ) الخصائص( ما ھي الصفات الأساسیة

فما ھي أھم المواصفات ؟ ونظرا لوجود عدد لا نھائي ، في غالب الأحیان، جمیعا؟إذا كانت الإجابة بلا

 :للمنتج فأحیانا ما یستخدم مقیاس عام مثلمن المواصفات الفرعیة 

 .الرتبة  -أ 

 .الاعتمادیة  -ب 

 .القابلة للصیانة بسھولة   -ج 

 .الاستمراریة على مستوى معین في الجودة  -د 

 وھناك أخرى تتسم ، ماھي درجة تكراریة عملیة القیاس والفحص ؟ فھناك نظم إنتاج بطبیعتھا مستقرة

الأكبر لعملیة القیاس خصوصا عند ارتفاع تكلفة عدم  وبالطبع یلزم الأخیرة التكرار، بعدم الاستقرار

 .الاستقرار

 .ماھي حدود المطابقة للمواصفات الخاصة بتصمیم المنتج ؟ وكیف یمكن وضع ھذه الحدود  -أ 

تصمیم الخطط الإحصائیة الخاصة بالرقابة على الجودة سواء كان ذلك قیاسا لمتغیرات أو   -ب 

  عینات القبول أو الرقابة على العملیة ؟وعما إذا كان من الأنسب استخدام ، لصفات

   



 جودة المنتوج دراسة الرقابة على ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
   

~ 76 ~ 
 

  .الأسالیب المستخدمة في عملیة الرقابة على الجودة: نيالمطلب الثا

 ).%100: (أسلوب الفحص الكامل:أولا

أو ، سلع نصف مصنعة، مواد أولیة(ویتم بموجب ھذا الأسلوب القیام بفحص كافة الوحدات سواء 

  1.مطابقتھا للمواصفاتد من وذلك بھدف التأك) منتجات نھائیة 

 :أسلوب الفحص الإحصائي:ثانیا

ومن ثم التأكد من مطابقة تلك الوحدات المنتجة للمواصفات ، حیث یتم اختیار عینات بصورة عشوائیة

  2.وبھذا تكون النتیجة الصائبة نسبیا مقارنة بالفحص الكامل، المحددة مسبقا

  :الجودة إلىویمكن تقسیم الأسالیب الإحصائیة في الرقابة على 

  :عینات القبول  -أ 

المادة الخام أو : مثل، خلات الخاصة بالعملیة الإنتاجیةلأسلوب عادة للحكم على جودة المدیستخدم ھذا ا

كذلك فإنھ یستخدم في الحكم على جودة المخرجات الناتجة ، ؤسسةالتي یتم شراؤھا من خارج الم الأجزاء

  .صنعمثل الوحدات تامة ال، من العملیة الإنتاجیة

  .أسلوب الرقابة على العملیة  -ب 

شكل دوري أثناء بحیث أن الفحص یكون ، یمكن ھذا الأسلوب من الرقابة على جودة العملیة الإنتاجیة

مما یسمح بالحكم على درجة انضباط ، ویكون ذلك عن طریق أخذ عینات ومراقبتھا، أداء العملیة الإنتاجیة

  3.العملیة الإنتاجیة

  .حصائیة خرائط المراقبة الإ  -ج 

وتعتبر من أھم الوسائل المستخدمة  ،إن خرائط المراقبة الإحصائیة عبارة عن رسوم أو خرائط بیانیة

إذ تعطي صورة بیانیة مستمرة لموقف التغیر في جودة العملیة الإنتاجیة خلال ، في الرقابة على الجودة

  4.الزمن من فترة
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 1.الجودةاستخدام أجھزة الكمبیوتر في الرقابة على :ثالثا

ذلك أنھا تنفذ عملیات وحسابات معقدة بدقة ، تلعب أجھزة الكمبیوتر دورا أساسیا في وظیفة الجودة   

، لكتابة التقاریر، لتحلیل البیانات، لاختبارھا، كما یمكن برمجتھا لمراقبة العملیات الإنتاجیة، وسرعة فائقة

  :ویساھم الكمبیوتر في مراقبة الجودة فیما یلي ، لتخزین المعلومات الخاصة بالرقابة ثم استخراجھاأو 

 لإعداد التقاریر الخاصة بالمعلومات ، جمع المعلومات والبیانات باختلاف مصادرھا و تحلیلھا

 .المھمة

  التحلیل الإحصائي للبیانات وفق برامج الكمبیوتر الخاصة بالطرق الإحصائیة. 

 ات العملیة الإنتاجیة ضمن مراقبة العملیات إحصائیة وقیاس الانحرافات لضمان بقاء متغیر

 .مقبولةحدود 

 مما یساھم في تحسین جودة الاختبار وتقلیص تكالیفھ ، الفحص والاختبار الأوتوماتیكي. 

 تصمیم نظم وبرامج الجودة التي من شأنھا تحسین مستوى جودة المنتجات  . 

  .التقنیات والأسالیب المستخدمة في تحسین جودة المنتوج :  ثالثالمطلب ال

  :حلقات الجودة :الفرع الأول

 .تعریف حلقات الجودة:أولا

شخص یعملون بصورة منتظمة لمناقشة )  12- 3( ھي مجموعة من العاملین یتراوح عددھم بین 

ویدرب لمناقشة مشكلات ، مشكلات الجودة وإیجاد الحلول المناسبة لھا واتخاذ الإجراءات التصحیحیة

ویدرب ھؤلاء على تحلیل وحل ، الجودة وإیجاد الحلول المناسبة لھا واتخاذ الإجراءات التصحیحیة

  .المشكلات الخاصة بالعمل 

 وتشكلت الحلقة الأولى عام ، یعتبر كورا إیشكاوا أول من دعا إلى منھج حلقات الجودة في الیابان

والآن في الیابان ، 1978ملایین عامل عام  10دھا ملیون حلقة تضم وبلغ عد ، 1962ملیون عاملا عام 

  2 .ملیون عضوا فیھا  20ملیون حلقة جودة تضم أكثر من  2ما یزید على 
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 1:أھداف حلقات الجودة :ثانیا

  :أن الأھداف المستھدفة من حلقات الجودة تمكن فیما یلي )  dr Ishkwa(قد أكد إیشكاوا 

  حیث أنھا تمثل لقاءات لمناقشة العمل وسبل ، الكفاءات الإنتاجیة للعاملین أنفسھمتؤدي إلى تطویر

 .تطویره 

 تساھم في إذكاء أسس المعرفة النوعیة للمنتجات أو الخدمات المعینة وتطویرھا لدى العاملین. 

  تشجیع القوى العاملة وإطلاق فاعلیتھا في تحسین وتطویر العملیات الإنتاجیة والجودة. 

 ن وتطویر السبل الكفیلة بدعم العاملین وتشجیعھم معنویا برسم سیاسات وبرامج المؤسسات تحسی

 .وتطویرھا بما یحقق المردودات الإیجابیة للعاملین والمؤسسة على حد سواء 

 تطویر القدرات الإداریة وتحسینھا للمشرفین على حلقات الجودة في المؤسسة. 

 : سالیب العلمیة المستخدمة فیھا مراحل تطبیق حلقات الجودة والأ:ثالثا

 2:یقوم أعضاء حلقة الرقابة على الجودة بالعملیات الآتیة

 تشمل تحدید قائمة المشاكل المتعلقة بالجودة والعملیة  :تحدید المشكلات المتعلقة بالجودة

 .وترتیبھا حسب أھمیتھا، الإنتاجیة

  ذلك من خلال جمع البیانات والمعلومات المتعلقة بالمشكلة والأسباب التي أدت   :تحلیل المشكلة

 .إلى وقوعھا 

  ومن ثم اختیار البدیل أو . یكون من خلال تقدیم الحلول والبدائل المختلفة لمعالجتھا  :حل المشكلة

والشكل ، اختیارهوأخیرا تقییم النتائج المترتبة عن ، ووضع الخطة ومن ثم تنفیذه، الحل الأمثل لھا

 :الموالي یوضح مختلف العملیات التي تتضمنھا حلقة الرقابة على الجودة 
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 .الجودة  حلقات داخل العمل أسلوب: 12شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  168ص  ، سابق مرجع: الدراركة  مأمون: المصدر 

، الأساسیة التي تبناھا المجموعةمن خلال الوظائف ، یبین الشكل الطریقة التي تعمل بھا جماعة الجودة

  .وھي تحدید وحل المشاكل المتعلقة بكل من الجودة والإنتاجیة

  :ومن بین الأسالیب العلمیة المستخدمة في حلقات الجودة نذكر الأسالیب التالیة 

وھوما یعرف بالتفكیر الجماعي بھدف الوصول إلى أفكار إبداعیة قد لا  :أسلوب العصف الذھني  -أ 

 .كل منھم بصورة انفرادیة  یصل إلیھا

  :ویعتبر أسلوب العصف الذھني كأسلوب ناجح جدا من أسالیب حل المشاكل وتتمثل أھمیتھ فیما یلي 

  یقلل حالات الكبت أو الشعور بالخوف وفقدان الثقة. 

الحماس لدى أعضاء  حلقة الجودة ویشجعھم على تقدیم الأفكار الإبداعیة لحل المشاكل  یریث

 .بالجودة المتعلقة 

  حلقة الجودة أفراد تنمیة وتطویر روح المنافسة والإبداع الجماعي لجمیع. 

  :وتتم عملیة العصف  الذھني وفق سلسلة خطوات أو إجراءات تھدف وتشجع الخلق والإبداع وھي 

 تنفیذ الحل ومتابعتھ

 وضع خطة للتنفیذ

 اختیار الحلول

 تحدید الأسلوب تقدیم الحلول

 تركیز الانتباه

 جمع البیانات

 اختیار مشكل لمناقشتھا

 وضع قائمة بالمشاكل

 تحدید المشكلة

حل 

 المشكلة

 تحلیل المشكلة
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  یضع كل عضو في حلقة الجودة أفكاره في ورقة. 

 ودة الاستماع إلى الأفكار المقدمة من قبل أعضاء حلقة الج. 

 إذا كانت ھناك أفكار  ماحة یسأل قائد الحلقة كل مشارك عبعد قراءة جمیع الأفكار المطرو

 .جدیدة طرأت على ذھنھ بعد استعراض أفكار أعضاء الحلقة 

 1وتمثل ھذه الخطوة مرحلة التقییم، یعلق المشاركون على كل الأفكار التي تم ابتكارھا.  

 ).السمكة تخطیط عظم :( مخطط السبب والأثر  -ب 

لأن أول من قام بإعداده ھو إشیكاوا یعرف تخطیط عظم السمكة عند بعض خبراء الجودة بتخطیط

ثم یتفرع من العمود الفقري لیشیر إلى الأسباب ، وتظھر المشكلة أو العیب عند رأس التخطیط، إشیكاوا

كن أن یساعد تخطیط عظم یم، وقوى بشریة، مواد، تقنیات، آلات: إلى أربعة أنواع ، والعیوب المحتملة

  2.السمكة في توضیح مدى تأثیر المشكلات المختلفة على بعضھا البعض

  .مخطط عظم السمكة:13شكل رقم 

  

  

    

  

  

  

  

  .244ص ، 2009، الثانیة الطبعة، الإسكندریة، للنشر دارالجامعیةال،الشاملة الجودة إدارة: النجار  راغب دیفر :المصدر 
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  140، 139مرجع سابق، ص، ص، : نایف علوان 
  .76مرجع سابق، ص : ریتشارد ل، ویلیا مز 2

 عدم توفیر آلات
 
 
 
 
 نقطة عدم رضا العمیل

 التأثیـــــــر

 إعطال الآلات

 تورید مواد خطأ
تعبئة غیر مناسبة         
مواد غیر مناسبة   

 سیاسات غیر مرنة
عنق الزجاجة         

غیاب المراجعة             

 سیاسات غیر مرنة
عدم وجود مشرفین         

نقص المھارات النادرة             

 الآلات
 المواد الخام

 السیاسات المواد البشریة

)أسالیب العمل(  
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لذا یجب تدریب أعضاء ، إن حل المشكلات یعد من أھم وظائف حلقات الجودة: أسلوب جمع البیانات   -ج 

من بینھا العینات وجداول  ،وحلھاھذه الأخیرة على كیفیة جمع البیانات اللازمة لتحلیل المشكلة 

  1.التكرار الإحصائیة

ھي أسلوب لتحدید وتنظیم الأخطار والمشكلات والعیوب للمساعدة على حل  2:خرائط باریتو  -د 

 %80فقد نرى أن ، من الأسباب % 20من المشاكل ناتجة عن %80مثال ذلك قد نجد أن ، المشكلات

من التكلفة أو  %20عبئة والتغلیف التي لا تزید عن من المشترین یرفضون السلعة بسبب أسعار والت

 .من عدد مندوبي  البیع %20بسبب 

  .خریطة باریتو:14شكل رقم 

  

  

  .143ص ، مرجع سابق: قاسم نایف علوان  :المصدر 

 : خرائط المراقبة الإحصائیة   - ه 

إذ ھي عبارة عن ، تعتبر خرائط المراقبة الإحصائیة من أھم الوسائل المستخدمة في حلقات الجودة

 ،خرائط بیانیة ترسم على ثلاث خطوط أحدھما یمثل الحد الأقصى المسموح بھ لعدد الوحدات المعیبة

)  الوسط الحسابي ( والثالث یمثل الخط الوسط  ،والثاني یمثل الحد الأدنى المسموح بھ للوحدات المعیبة
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خرائط المراقبة یتم وبنظرة فاحصة وسریعة بیان ما إذا كان ھناك انحراف أو تباین بین  من خلال ف

  1.المعاییر أو المواصفات و المنتج الفعلي

ممیزاتھا كل منھا لھا  ،لذا فإن ھناك أنواع عدیدة للوحات السیطرة الإحصائیة على نوعیة الإنتاج

  2:للتطبیق ما یلي ةالقابلوقد اتضح بأن أھم اللوحات  ،والغرض من استعمالھا ،وطریقة استخدامھا

  الأسالیب الإحصائیة  من تعتبر مخططات السیطرة للمتغیرات :خارطة السیطرة للمتغیرات

المواصفات حیث ینصب  الاھتمام بصددھا على إحدى ، المستخدمة في السیطرة على جودة المنتجات

 .الخ...المتغیرة في المنتج من ناحیة الطول أو العرض

  في حالة كون المواصفات المراد السیطرة علیھا غیر قابلة  ) :المرفوضات ( خارطة السیطرة للعوادم

یطلق علیھا ، للقیاس بالأرقام فإن السیطرة علیھا تتم وفق خرائط إحصائیة  معدة لھذا الغرض

كما ھو الحال بالنسبة للمصابیح الكھربائیة فإن ) المرفوضات ( طرة للعوادم مخططات أو خرائط السی

 . أساس فحصھا على ضوء قبولھا في حالة الاشتعال ورفضھا في عدم الاشتعال 

  ویتم إعداد خارطة السیطرة الإحصائیة على أساس عدد  ) :النواقص ( خرائط السیطرة للشوائب

لبضاعة فإذا كان عدد الشوائب كبیر فإن تلك البضاعة تكون الشوائب أو النواقص الموجودة في ا

مرفوضة وبالعكس إذا كان عدد الشوائب قلیلا ومنسجما مع المواصفات الموضوعیة فإن البضاعة 

 .تكون مقبولة وھكذا 

 وتتضمن أخذ عینات عشوائیة وبنسب معینة من الدفعات المنتجة أو المواد الأولیة : عینات القبول

وعلى ضوءھا یقرر فیما إذا كان قبولھا أو رفضھا ووفق أسالیب علمیة متخصصة في ھذا الموردة 

  .المیدان

لغرض إعطاء صورة واضحة ) توزیع القیم (استخدام مخطط  یتم :)قیمالتوزیع ( مدرج التكراريال  - و 

عن طبیعة المنتج مع المواصفات أو المعاییر المحددة وبشكل صورة بیانیة قابلة للمقارنة بصورة 

  .سریعة لاتخاذ الإجراءات الوقائیة أو التصحیحیة اللازمة 
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 KAIZEN:  التحسین المستمر في الأداء :الفرع الثاني

  KAIZEN:  تعریف تحسین في الأداء :أولا

KAIZEN  1.كلمة یابانیة تعني التحسین المستمر  

خلات أو عملیات التحویل أو من كافة أنشطة المنظمة سواء المدإن التحسین المستمر عملیة شاملة تتض

ستمر وقد ینتج عن عملیة التحسین الم، المخرجات و حتى انتقال المخرجات أو المنتجات إلى العمیل

تخفیض في المداخلات أو زیادة في المخرجات أو تحسین جودة المخرجات أو ارتفاع مستوى رضا 

  2 .العاملین أو رضا العاملین

 :مبادئ التحسین المستمر :ثانیا

 وھو من متطلبات وجودھا ، فھو مستمر طالما المنظمة قائمة، لیس للتحسین نھایة. 

  3:تتجزأ وبالتالي یشملالتحسین عملیة شاملة لأن الجودة لا 

 خلات عناصر المد. 

  مراحل وعملیات تحویل المداخلات إلى المخرجات 

  كافة عملیات انتقال السلعة أو الخدمة للعملاء. 

  تحتاج عملیة التحسین إلى جھود جمیع من یعمل بالمنظمة. 

 لترمیم فالتحسین لا یعني ا، بل نستبدلھ بشيء جدید متطور، الذي ینكسر لا تقوم بإصلاحھ. 

  لا یعني عدم وجود أخطاء عدم وجود للتحسین . 

 والمشاركة لأن التحسین مسؤولیة الجمیع ، العمل الجماعي. 

 لكي نسبق المنافسین وتكون الأولویة لنا ، إستغلال الوقت. 
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  .181مرجع سابق، ص : محفوظ أحمد جودة 
  .134، 133مرجع سابق، ص، ص، : عمرو وصفي عقیلي 3
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 :الأسالیب المتبعة في التحسین المستمر :ثالثا

في صورة مظلة تحتوي تحتھا كثیرا من عناصر وأسالیب  KAIZENیعبر ماساكي إیماني عن فكرة  

  :التحسین المستمر على الشكل التالي 

  .أسالیب التحسین المستمر:15شكل رقم 

    

  

  

  

  

  

  

  

                           .  

  . 82ص، مرجع سابق: علي السلمي  :المصدر 

 :مراحل تطبیق أسلوب التحسین المستمر في الأداء :رابعا

حیث یتم ھذا ، الھدف الرئیسي من التحسین المستمر في الأداء ھو زیادة مستوى رضا العملاءإن 

  1:وفق المراحل التالیة ، الأسلوب

  تحلیل وتقییم الوضعیة الحالیة لتحدید المجالات التي تحتاج إلى تحسین. 

   وضع الأھداف الخاصة بالتحسین والبحث عن الحلول الممكنة لتحقیق ھذه الأھداف. 

 ومن ثم تطبیق الحل الأفضل الذي تم الاتفاق علیھ، تقییم الحلول المقترحة والمفاضلة بینھا. 

                                                             
  . 190مرجع سابق، ص : محفوظ أحمد جودة 1

  .(Tqc)الرقابة على الجودة الشاملة  - .                نظام الجدولة في الإنتاج -

  .الروبوت -.               التورید في الوقت المحدد -

  .حلقات الجودة -                مجموعات العمل الصغیر -

  .الاستراحاتنظم  -.                 علاقات العمل التعاونیة -

  .(Automation)الآلیة في الإنتاج  -          .                تحسین الإنتاجیة -

  .(Tpm) الصیانة الإنتاجیة الكاملة -            .    تطور المنتجات الجدیدة -

  التوجھ بالعمیل - .                         تحسین الجودة -

 

KAIZEN 
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 وتقییم النتائج الناجمة عن تطبیق الحل المختار بھدف التأكد من تحقیق  ،تحلیل، مراقبة، قیاس

 .الأھداف 

 وضع التعدیلات والتغییرات اللازمة.  

 PDCAمراحل عملیة التحسینات المستمرة مدخل   من أھم المداخل المعروفة في مجال تصمیم

Cycle   والذي تم تطویره من قبلDeming   لیصبح إطار عاما لمراحل أنشطة التحسین المستمر  كما

  : ھو موضح في الشكل التالي 

  . PDCAالمستمر للتحسین دیمنج دورة: 16شكل رقم 

  

  

    

  

  

  

  .204 ص، مرجع سابق، عیسى قدادة، رعد عبد االله الطائي :المصدر 

  :1من الشكل نلاحظ أن حلقة دیمنج تتكون من المراحل التالیة 

  أي تقدیم الخطط اللازمة لتحسین الجودة بعد تحدید المشكلة وتحلیلھا : التخطیط . 

  تنفیذ خطة التحسین : التجربة. 

  قیاس وتقییم النتائج : الفحص . 

  تطبیق خطة لتحسین إن كانت ناجحة وإلغائھا إذا كانت فاشلة  :التنفیذ.  

  

  

                                                             
  .133مرجع سابق، ص  :محفوظ أحمد جودة  1  

 جرب

 

 نفـــذ

 خطط

 افحص
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  .البیع كأسلوب لتحسین جودة المنتجخدمات ما بعد :المطلب الرابع

وتقدم بعد ذلك جمیع المعلومات التي  ،تعمل خدمات ما بعد البیع على إعداد ومتابعة المنتج بعد بیعھ  

حیث تستغل ھذه المعلومات للحكم على المستوى   ،تساعد وظیفة الجودة على أداء مھامھا على أكمل وجھ

إذ أن مصالح خدمات ما بعد البیع ومن  مؤسسة،نتجات التي تم تسویقھا من طرف الالحقیقي لجودة الم

وبصفة ، مثل عدد الحوادث أثناء فترة الضمان،خلال التقاریر التقنیة تقدم معلومات حول أداء  المنتج 

لة حول أي حادث  أو أي معلومة أخرى ترى إمكانیة صمف دائرة الجودة أن تطلب تقاریرعامة   یمكن ل

العطب لكل منتج فترة  المعلومات تمكنھا من حساب معدلذه حیث أن ھ ن،الانتفاع  بھا في وقت لاحق

بعة اویساعد ھذا المعدل على مت، ھذا المعدل یمثل النسبة بین عدد الحوادث وعدد المنتجات، الضمان

عطاب الأكثر أھمیة المعلومات المستقاة من متابعة الأجودة ھذه المنتجات خلال الزمن كما تسمح تطور 

   .تحلیل دقیق للمشاكل بالتالي السیطرة علیھا والأكثر دلالة بوضع 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 جودة المنتوج دراسة الرقابة على ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني 
   

~ 87 ~ 
 

  : خلاصة الفصل 

ة والمؤسسات الإنتاجیة بصفة تعتبر الجودة من المتطلبات التي تحرص علیھا المؤسسات بصفة عام  

، وعلى ضوء ما سبق یتضح لنا أن الجودة ھي مجموعة الخصائص والمواصفات في المنتج أو خاصة

تجد نفسھا ملزمة على تطبیق المواصفات الدولیة في مجال   ،تسعى إلى تحقیق رضا العمیلالخدمة التي 

  .الجودة من خلال تبني معاییر الإیزو 

إن سعي المؤسسة للحصول على منتجات خالیة من العیوب ، یستوجب منھا الاھتمام بمراقبة الجودة 

العیوب و إصلاحھا ھذا قبل وصول المنتج  منتجاتھا وذلك بتطبیق تقنیات وأسالیب إحصائیة من اكتشاف

وأخذ ملاحظتھم بعین الاعتبار وذلك  ،للمستھلك ، كما یمكن متابعة زبائنھا من خلال خدمات ما بعد البیع

  .لإنتاج أحسن المنتجات 

  

  



   

 
 

الفصل الثالث دراسة میدانیة لمؤسسة كوندور
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  :تـمھید

الفصل سوف نحاول إسقاط بعض ماجاء في القسم النظري على واقع مؤسسة صناعیة  من خلال ھذا

وذلك من خلال التطرق إلى ، بولایة برج بوعریریج condorجزائریة حالة مؤسسة عنترتراد 

  :العناصرالتالیة

 عرض وتقدیم مؤسسة كوندور.  

 خدمات ما بعد البیع  في مؤسسة كوندور.  

 في مؤسسة كوندور سین جودة المنتوجتأثیرخدمات مابعد البیع في تح.  
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  تقدیم عام لمؤسسة كوندور:المبحث الأول

ووصولا إلى عرض ، وھیكلھا التنظیمي، رمن خلال ھذا المبحث سنحاول التعرف على مؤسسة كوندو

  .منتجاتھا

  تقدیم مؤسسة  كوندور: المطلب الأول

ولكن نشاطھا الفعلي بدأ في ، 2002أفریل  للصناعات الإلكترونیة في1ظھرت مؤسسة كوندور

تغطي مساحة تقدر ، بالمنطقة الصناعیة لولایة برج بوعریریج.دج 68.320.000:برأسمال یقدرب.2003

وھي مؤسسة ذات مسؤولیة محدودة تنشط وفق لأحكام القانون .مغطاة 2م 42665منھا ، 2م 80104:ب

لكن ، "عنتر التجارة"والتي تعني باللغة العربیة ، ANTAR TRADEالتجاري تحت اسم عنتر تراید 

ویتمثل نشاطھا الأساسي في صناعة الأجھزة ، كوندور إلكترونیك:ھذه الأخیرة غیرت اسمھا التجاري إلى

  :وحداتھا أھم ومن.جة الثانیة  والأجھزة الكھرومنزلیة بالدر، الإلكترونیة بالدرجة الأولى

 التلفاز  وحدةإنتاج)TV.(  

 وغیررقمي الرقمي جھازالاستقبال جإنتا وحدة.  

 آلةطبخ، ھوائي مكیف، غسالة، ثلاجة(والموادالبیضاء  المكیفات وحدةإنتاج.(...  

 البولیستران التغلیف مواد وحدةإنتاج.  

 البلاستیك وحدةإنتاج.  

 :تنتمي مؤسسة كوندور إلى مجمع إلى بن حمادي الذي یحتوي على ستة مؤسسات إنتاجیة وھي

  مؤسسةARGILOR لإنتاج الآجر والمواد الحمراء.  

  مؤسسةGERBIOR لإنتاج القمح الصلب ومشتقاتھ.  

  مؤسسةPOLYBEN لإنتاج الأكیاس البلاستیكیة.  

  مؤسسةGEMAC لإنتاج البلاط ومواد البناء.  

  مؤسسةHODNA METAL  لإنتاج الصفائح.  

  مؤسسةCONDOR  لإنتاج الأجھزة الإلكترونیة والإلكترومنزلیة.  

فھي تتمیز بتعدد مصادرتموینھا بمنتوجات ، بالإضافة إلى كون المؤسسة ذات طابع صناعي وتجاري

  .الولایات المتحدة الأمریكیة ، الصین، ألمانیا، إیطالیا، كوریا:ومن أبرزھم، كاملة أو جزء منھا

                                                             
  النسور الطائرة و الذي یعیش في جیل الأندیز بأمریكا اللاتینیة حیث یصل بتحلیقھ إلى أعلى طبقاتتعود جذور ھذه التسمیة إلى أحد أنواع 1

  .الجو
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  :تحصلت المؤسسة على عدة شھادات وطنیة ودولیة منھا

  09/05/2004-28/04/2004(الوطني بالأوراس شھادة المشاركة في معرض الإنتاج.(  

  17/12/2005-05/12/2005(شھادة المشاركة في معرض الإنتاج الوطني بالجزائر.(  

  31/12/2005-20/12/2005(شھادة المشاركة في معرض الإنتاج الوطني بوھران.(  

  تحصلت المؤسسة على شھادةISO 9000 ، وأخیرا تحصلت على شھادةISO 9001  طبعة

حضره العدید من الإطارات من  2008جوان  16وأقیم حفل تسلیم ھذه الشھادة یوم ، 2000

وبھذا فھي تعمل على تحسین ، وھذه الأخیرة خاصة بنظام سیر النوعیة، داخل وخارج الوطن

  .منتجاتھا حتى تصبح ذات جودة عالیة معترف بھا

  :تطور رقم أعمال مؤسسة كوندور

  )2012- 2002(تطور رقم أعمال مؤسسة كوندور للفترة:6جدول  

  دج:الوحدة                                                                                         

  رقم الأعمال  السنة

2002  12452770  

2003  451324540  

2004  2616025078  

2005  4719110095  

2006  4110000000  

2007  4900000000  

2008  6559000000  

2009  12009340400  

2010  17583977000  

2011  21101642000  

2012  31413521000  

  

1من إعداد الطالبة: المصدر  

  

  

                                                             
1Une Vision à partager…… 
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  )2012-2002(تطور رقم أعمال مؤسسة كوندور للفترة:17شكل رقم 

  

  1من إعداد الطالبة: المصدر

تطور رأسمال مؤسسة كوندور حیث كان رأسمالھا سنة بدایتھا  والشكل السابقین الجدولیبین لنا   

وھذا التزاید الكبیر سببھ ، وشھد ھذا المبلغ تزایدا مستمرا خاصة في السنوات الأخیرة، دج12452770

المؤسسة  تنوع منتجات المؤسسة و الإقبال الواسع علیھا وفعالیة خدما ت ما بعد البیع التي تستند علیھا

  .التي أصبحت تشكل أھم المغریات لإقتناء منتجات المؤسسة  

   

                                                             
1Une Vision à partager…… 
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  .الھیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور:المطلب الثاني

  یوضح الشكل الموالي الھیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور

  الھیكل التنظیمي لمؤسسة كوندور:18شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ادارة الموارد البشریة :المصدر

  :ومن أجل تبسیط ھذا الھیكل التنظیمي سنحاول تقسیمھ إلى أربعة أقسام

 السكریتاریة

 المدیریة الجھویة المساعدة

 خدمة الأمن

  الداخلي

 خدمة الأمن

 والوقایة البیئیة

المدیریة 
 التقنیة

 مدیریة المكیفات

  المركزیة

 مدیریة البحث

  والتطویر

 قسم المشتریات

 المحلیة

قسم المشتریات 

 المستوردة

مدیریة 

المالیة 

 والمحاسبة

مدیریة 
 التجارة

قوالتسوی  

مدیریة 
 الموارد

 البشریة

مدیریة 
 الاستعلامات

condor 

 مدیریة نظام

  المعلوماتیة

مدیریة 

خدمات مابعد 

 البیع

المدیریة 

 اللوجیستیكیة

اللوحات 
 الشمسیة

وحدة 
 )RS(الدیمو

(والتلفاز
TV LCD)  

وحدة شاشات 

 العرض

مركب 

 المكیفات

وحدة 
الإعلا م 

 الآلي

مدیریة 
المنتجات 
 البیضاء

وحدة 

 البولستیرین

 المدیریة العامة
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  الإدارة العامةتتمثل : والأمانة العامة الإدارة: أولا

 یقوم حیث، العام نظامھا على الإشرافمھمتھ، المؤسسة عن الأول وھوالمسؤول :المدیرالعام رئیس 

 القرارات باتخاذ یقوم كماأنھ، علاقاتھا وكل، القضائیة الجھات كل في ویمّثلھا  باسمھا بالإمضاء

 عل والعمل، ورؤساءالمصالح التنفیذیین المدیرین إلى وإصدارالتعلیمات واللوائح، الأوامر وإعطاء

 .وجھ أحسن ىتطبیقھاعلى

 الوحیدوالمباشرفي بتسییرالوحدةویعتبرالمتحكم فھویقوم، بعدرئیسھ الثاني ویعتبرالمسؤول :المدیرالعام 

 .ةالإداری المصالح على بالإشراف یقوم حیث، اتھإدار

 التالیة وتقوم بأداء الوظائفو المھنة ریةسب تتمتع : السكرتیرة: 

 یترأسھاالمدیر اّلتي والاجتماعات الرسمیة باللقاءات الخاصة لمواعید إعدادبرنامجا. 

 خاص سجل في وتسجیلھا، الأرشیف علب حفظھافي، الصادرةوالواردة الوثائق وتصنیف ترتیب.  

 بالمؤسسة الخاصة والتجاریة الإداریة ت المراسلا جمیع الإجابةعلى. 

 التنظیمي.المدیر وتحویلھاإلى الھاتفیة الاتصالات جمیع الردعلى.  

 مصادرإستشاریة:ثانیا

، المدیرالعام مساعد، القانوني الممّثل  :في تتمّثل وھي، العام للمدیر المساعدة المصادر ابھ ویقصد

 .تسییرالجودة عن والمسؤول

 بالمؤسسة القانونیة الشؤون عن وھوالمسؤول:القانوني الممثّل. 

 لذافھي "مفلس مصنع شراء مثلة بھاالمؤسس تقوم مؤقتة نشاطات توجد: العام المدیر مساعد 

 كماتقوم، وأھمیتھ المصنع ھذا شراء من لدراسة الجدوى الخبراء من بخبیرأومجموعة تستعین

 .الأخرى المصالح لمختلف نصائح بإعطاء

 حلاالمص جمیع في المؤسسة داخل التسییر مراقبة عن وھوالمسؤول:تسییرالجودة عن المسؤول ،

  .للمؤسسةجید التسییرال أجل تقاریرمن ویضع

  :المصالح المستقلة:ثالثا 

 :وتشمل  خمسة مصالح یمكن إیجازھا في النقاط التالیة

 الوقت في الصنع التامة والمنتجات الإنتاج توفیرمستلزمات في متھاھم تتمّثل :التموینمصلحة 

 .مختص بالإجراءات الجمركیةفرع التموین وفرع آخر :ین فرع :من تتكون وھي، المناسب
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 بصیانة قیامھا خلال من، الإنتاجیة والآلات للعتاد الصیانة بأنشطة تقوم وھي:مصلحةالصیانة 

 .العطب حدوث حالة في بعدیة وصیانة، للآلات دوریة وبمراجعة، )قبلیة(وقائیة 

 اللازمة المكتبیة والدوائربالتجھیزات إمدادالمصالح المسؤولةعن وھي : مصلحةالعتاد ،

 .الخ...، البنزین، النقل شاحنات

 بنظافتھا م والاھتما المؤسسة وأمن ىسلامة السھرعل ھي مھمتھا :والنظافة مصلحةالأمن ،

 .الضروریة الأمن بوسائل فروع مجھزة إلى مقسمین العمال من عدداتضم  وھي

 بالتركیزعلى المعلومات لنظام التسییرالجید المسؤولةعن وھي :مصلحةالمعلوماتیة 

لنظام المعلومات الداخلي باستعمال  والتسییرالجید، المستعملةمنجھة مراقبةأداءالحواسیب

  .الأنترنیت من جھة أخرى

 الدوائر:رابعا

 :التالیة النقاط في نجملھا، دوائر أربعة على المؤسسة تحتوي

 تتكون مابعد البیع وھي خدمات وضمان المنتجات وتسویق بیع عن المسؤولة وھي:الدائرةالتجاریة .1

 :التالیة المصالح من

 المستھلكین مع مباشرة علاقتھا وتكون وتطویرھا البیع عملیة المسؤولةعن وھي :مصلحةالبیع ،

 .البیع باختیارنقاط كماتقوم، معھم وتتفاوض لھم الإرشادات تقدم ثحی

 المؤسسة تقوم حیث، البیع مابعد خدمات تقدیم عن المسؤولة وھي :مابعدالبیع مصلحةخدمات 

 خدمة في تتمّثل مھمتھ، الوطني التراب عبركامل البیع مابعد نقاط في عمال مؤھلین بتوظیف

 ثم، تصلیحھا وكیفیة الأعطاب عدد حساب مع، الجھازومعرفة السبب تعطل حالة في المستھلك

 .بذلك التقاریر إعداد

 ومن، المستھلكین إلى المنتجات اعرضنھشأ من اّلتي بالأنشطة تقوم وھي :التسویق مصلحة 

  :مھامھا

 لھا وإعدادالمیزانیة، والجھودالبیعیة بالإعلانات القیام.  

 وسلوكھم المستھلكین ردود ومتابعة بالمنتجات التعریف. 

 ینقسم حیث، وتحلیلھا المعلومات وجمع الإعلانیة الأنشطة جمیع عن وھوالمسؤول :الإشھار فرع 

 : إلى بدوره
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 تسویقیة دراسات على مبنیة إعلانیة خطة إعداد عن المسؤولة وھي :التخطیط خلیة ،

  .والوسائل المستعملة وتحدیدالأھداف

 الإعلان بطاقات صنع المسؤولةعن وھي :الإعلان خلیة. 

 وتوزیع المباشرة المقابلة بواسطة والمعلومات البیانات جمع المسؤولةعن وھي :الإحصاء خلیة 

  .والإحصائیة لریاضیة ا الأسالیب باستخدام وتحلیل البیانات، الاستمارات

 وتصنیفھا البیانات ترتیب الإحصاءفي خلیة فرع وظیفتھامساعدة :خلیةالأمانة. 

 محّلیة كانت سواء المختلفة المعارض إلى المؤسسة منتجات نقل عن وھوالمسؤول :المعارض فرع 

 للتعریف المثلى الطریقة باعتباره، الفرعلھذا  بالغة أھمیة المؤسسة تعطي حیث، أودولیة

 .بالدراسات الاستمارات والقیام لتوزیع ضلفالم والمكان، اتھبمنتجا

 :وھما، أساسیین قسمین إلى الدائرة ھذه تنقسم: البشریة الموارد دائرة .2

 في الأمنیة الاحتیاطات توفیروالقدامى  والعمال الموظفین بملفات أساسا یھتم :العمال شؤون قسم  -أ 

  .أوالتغیب للخروج وكذاإعطاءالإذن، بالأخطارالمھنیة العامل إصابة حالة

المؤسسة للعمال  منتجات بیع، كتوفیرالنقل الملائم جوال إیجاد مھمتھ :الاجتماعیة الشؤون قسم  -ب 

 .الخ....تلقي شكاوي العملاء ، بالتقسیط

وتتمثل مھمتھا ، فرع المحاسبة العامة وفرع الصندوق:وتتكون من فرعین  :دائرة المحاسبة والمالیة .3

 :یلي فیما

 وضبط الإجراءات والقوانین، العمل على مسك دفاتر المحاسبة بشكل جید.  

 ودراسة الفروقات وتحدید أسباب ، تحلیل وتجمیع میزانیات و مخططات التسییر بالمؤسسة

  .وقوعھا

 و اتباع كیفیة تحصیلھا، تسییر النزاعات الجبائیة وحقوق المؤسسة.  

وھي تتكون من ستة ، وھي المسؤولة عن عملیات التصنیع للمنتجات ومراقبتھا :الدائرة الإنتاجیة .4

وحدات إنتاج المكیفات ، وحدة إنتاج جھاز الاستقبال الھوائي، وحدة إنتاج أجھزة التلفاز:وحدات

وحدة إنتاج أجھزة ، وحدة إنتاج البلاستیك، وحدة إنتاج الثلاجات، الھوائیات والمنتجات البیضاء

 .)مادة لتغلیف المنتوج( وحدة إنتاج مادة البولیسترانالآلي،الإعلام 

، والثاني خاص بالصیانة، الأول خاص بالإنتاج:وكل وحدة من ھذه الوحدات تتكون من ثلاثة فروع

  .والثالث خاص بالتخزین
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  تشكیلة منتجات المؤسسة: المطلب الثالث

تسلسل الزمني لإنتقال المؤسسة من في ھذا المطلب  سنتطرق إلى  مجمل منتجات المؤسسة وفقا لل

  :وھي موجزة في الجدول التالي، منتوج لآخر

  .منتجات المؤسسة:  7جدول  

  خصائصھا  تصنیفاتھا  الفئة  رقم الفئة

  
1  

  
  
  
  
  
  

  أجھزة التلفاز

 .صورة ذات جودة عالیة حتى في حالة مستوى إضاءة عالیة - CRTتقنیة 
  .سم86، سم74، سم54، سم 37:وفقا لطول الشاشةتعددالأحجام  -

 .حجم كبیر واضح الأبعاد -  DLP2تقنیة 
 .سھولة التشغیل -
  .یتمیز الصوت والصورة بمستویات عالیة تتلاءم مع مستلزمات السینما -

 .)DLP(حجم صورة أكبر من الجھاز السابق  -  PDP3تقنیة 
 .متانة الھیكل الخارجي مع وزن خفیف -
 .الجید لإشارة المستقبل الھوائي وجھاز الفیدیوالإستقبال  -
  .سم127، سم106:یتوفر على حجمین  -

 .حجم أكبر ووزن أقل والصوت ثلاث أضعاف  -  LCD4تقنیة 
 .استھلاك الطاقة أقل بثلاث مرات من التلفاز القدیم -
 .كبر حجم الصورة وجودتھا -
  .سم 120، سم 80، سم 51:یتوفر على ثلاث أحجام -

  
2  

  
  
  
  
  
  

أجھزة 
مستقبل 
الأقمار 
  الصناعیة

 FTAسلسلة 
4500  

  .قوة الإستقبال وجودة الصورة -

 FTAسلسلة 
5000  

یتضمن الخصائص السابقة إضافة إلى إمكانیة تسجیل الحصص  -
  .ساعة 80المفضلة بسعة تسجیل تصل إلى 

 FTAسلسلة 
9090  

 .نفس الخصائص السابقة مع اختلاف في التصمیم والحجم  -
  .على حامل بطاقة الإستقبالالإحتواء  -

 FTAسلسلة 
9000  

مع إضافة مكان لشریط فیدیو مع إمكانیة  FTA 9000نفس خصائص  -
  .التسجیل باستعمال وسیلة واحدة للتحكم عن بعد

المكیفات   3
  الھوائیة

مكیفات ھوائیة 
  وحیدة الكتلة

 .تتمیز بتصمیم بسیط لكونھا الأجھزة  الأولى للمؤسسة  -
 .سھولة التثبیت -
و بدرجة تشغیل ما بین ، 2م 50إلى  15قدرة تكییف مساحات ما بین  -

  .°30و ° 16
مكیفات ھوائیة 

  ثنائیة الكتلة
 .تتمیز بالتصمیم  الرفیع و سھولة التثبیت -
 .منتجات اقتصادیة تسمح بتعظیم راحة المستھلك  على طول العام  -
  .2م80إلى  15قدرة تكییف لمساحات ما بین  -

ھوائیة مكیفات 
  متخصصة

 2م 80أكثر من ، ھذا النوع موجھ لتكییف المساحات المتوسطة والكبیرة

  .)مراقبة الرطوبة، تصفیة إطلاق الھواء، تدفئة، تبرید(
مكیفات ھوائیة 

ثنائیة الكتلة 
  الإستوائیة

ھذا ما یجعلھ الإختیلر .°55و°7ارتفاع درجة تشغیل الجھاز ما بین  -
  .جداالأمثل للمناطق الحارة  

مكیفات ھوائیة 
  متحركة

 .وعدم الحاجة إلى وحدة خارجیة ، تتمیز بالتصمیم الجید -
  .یتمیز ھذا النوع بخصوصیة التحرك على خلاف التثبیت -

 ھوائیة مكیفات
  مركزیة

 وحدات عدة ءعلى الما أو الھواء بتوزیع تتكفل واحدة مولدة وحدة -
 .داخلیة
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 :تتوفر بنوعین  -
  .مركزیة تعتمد على ضخ الھواء في تلطیف الجومكیفات ھوائیة 

  .مكیفات ھوائیة مركزیة تعتمد على ضخ الماء في تلطیف الجو
  

  
4  

المنتتجات 
  البیضاء

  :تتمیز بعدة تقنیات مھمة  الثلاجة
 .التبرید عن طریق الھواء -
 .إمكانیة الضبط الإلكتروني -
 .توفرھا بعدة أحجام بباب واحد أو بابین -
  .للحفاظ على الأطباق والأكولات بعد فتح بابالدرجة المثالیة  -
  

 8، كغ 7، كغ 6:توجد بأربعة نماذج باختلاف قدرتھا على الغسیل من -  آلة الغسیل
  .كغ

  :توجد في السوق بنموذجین -  آلة الطبخ
 .آلة  الطبخ -
وھو موجود بثلاث أشكال ) MICRO-ONDE(تنتج المؤسسة أیضا  -

  .مختلفة من حیث الشكل والخصائص

البطاقات   5
  الإلكترونیة

  
- 
  

حیث أن المؤسسة ھي المنتجة ، المنتوج الأول على المستوى الإفریقي -
 .الوحیدة لھ على المستوى الإفریقي

 .وھو منتوج جدید في مرحلة التقدم -
  .كما تنتجھ المؤسسة لحاجاتھا الخاصة -

  
6  

مواد 
البلاستیك 

ومواد 
  التغلیف

  
-  

إذ أن إنتاجھا یدخل في إطار عملیة  ھي منتجات داعمة للمنتجات السابقة -
  .التكامل العمودي لمؤسسة عنتر تراید

الأجھزة 
  الذكیة

حاسوب 
  كوندور

  
-   

ذو نوعیة عالمیة  یحتوي على كل التقنیات والتكنولوجیات العالیة الدقة  -
. 

  
  تابلات

CT Ab 
700  

  
  

 .سعر معقول لیس لھ منافس -
  .كتاب مجاني قدر 80مبرمجة فیھ  p10متبوع بجھاز من نوع تابلات  -

  
  ھاتف نقال

یحمل علامة 
  كوندور

  
  
  

 .صنع جزائري  - c1سمارت فون 
 .مبرمج فیھ الخریطة الرقمیة  -
  

سمارت فون  
C4 

 .یحتوي على كامیرا أمامیة و خلفیة والعدید وتقنیات عدیدة -
  

  

  بالاعتماد على الموقع الإلكتروني من إعداد الطالبة :المصدر

  

  

                                                             
www.condor.dz. 
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ماي  21كما أوضح رئیس مجلس إدارة مجمع كندور الكترونیكس عبد الرحمان بن حمادي یوم  

بقصر المعارض  23في ندوة صحفیة عقدھا بالصالون الدولي للإعلام الآلي في طبعتھ الـ، 2014

مشیرا في ، في غضون الأسابیع القلیلة المقبلة 8أن شركتھ ستطلق ھاتفھا الذكي سي ، بالصنوبر البحري

 8، 9كما سیتم أیضا إطلاق لوحة جدیدة من الجیل الثالث من نوع ، ذا الشأن إلى أن سعره لم یحدد بعدھ

 .بمعالج أنتال الذي اختار كندور الكترونكس موزعا حصریا لھ

ل یمكنھ استخدام وأضاف بن حمادي أن اللوحة الجدیدة تتمیز بعدة ممیزات أھمھا أن المستعم  

كشف المتحدث أن شركتھ وتزامنا مع انطلاق أشغال السیكوم أطلقت  وفي ھذا الصدد ،مھمتھ بكل سھولة

مشیرا إلى أن سعرھا في السابق كان ، آلاف دینار 10تخفیضات استثنائیة جدا على اللوحات تصل الى 

كما أشار المسؤول الأول . ألف دینار 35ألف دینار وستصبح بأقل من  120و 50یتراوح بین 

إلى أنھ تم إطلاق أكسسوار ویند وھو ما یسمح بإمكانیة استعمال التلفاز ولو كان من الجیل المؤسسة 1عن

القدیم مع اللوحة أو السمارت تي في ومن تم یستطیع التواصل بكل سھولة من خلال استعمال جھاز 

ف أل 25ألف دج إلى 29أضاف محدثنا أنھ تم تخفیض سعرھا من ، أما فیما یخص الحواسب. التلفزیون

دعا بن حمادي سلطة الضبط للاتصالات السلكیة إلى ضرورة تخفیض ، وعن آجال منح الرخص. دج

آجال المنح من شھر واحد إلى شھرین حتى یتسنى لھم مواكبة التكنولوجیات الحدیثة علما أن عمر أي 

  1. أشھر 8جھاز أو ھاتف لا یتعدى 

   

                                                             
1http://www.elahdath.net/general/37419.html  consilte: 22 mai 2014 
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  .رخدمات ما بعد البیع في مؤسسة كوندو: المبحث الثاني

 وكلائھا مؤسسة كوندوروتطورعدد في البیع مابعد خدمات مصلحة البحث نشأة ھذا في نتناول

  .مصلحة الجودة  مع عملھا وإجراءات، للوكیل اختیارھا وكیفیة، ومیزانیتھا

  .نشأة و تطور خدمات ما بعد البیع: المطلب الأول

  .نشأة خدمات ما بعد البیع في مؤسسة كوندور: الفرع الأول

، فكرة إنشاء مصلحة  خدمات ما بعد البیع في مؤسسة كوندور كانت من أجل التمیز عن المنافسینإن 

الذي ھو محل انشغال دائم وخدمات ما بعد ، والتألق في السوق الجزائریة والعمل على إرضاء الزبون

إذ ، وھو قبل كل شيء“ كوندور“حیث یعتبر الزبون رأسمال ، كوندور شيء مقدس ؤسسةالبیع عند م

وھو الأمر الذي كان وراء السمعة   ،توفر رقما أخضر للزبائن بمكالمات مجانیة تتضمن عروضا مغریة

 .الطیبة للمؤسسة

وھذا ما تم فعلا عند إحداث مصلحة خدمات ما بعد البیع ذات مرونة وأداء متمیز وھي رھن الزبون 

 .في كامل التراب الوطني تقریبا

ثت المصلحة فروعا تابعة للمؤسسة عن طریق تدریب أفرادھا داخل أحد 2003في بدایة عملھا سنة 

، المؤسسة من ذوي الشھادات العلمیة لیتم تنصیبھم في ولایة برج بوعریریج و العلمة والجزائر العاصمة

  .ویتولون إصلاح منتجات مؤسسة كوندور في فترتي الضمان وخارجھ

أو من ناحیة ، واء من ناحیة الترحیب بالزبائنوبعد نجاح ھذه الفكرة وما حققتھ من نتائج جیدة س

ومع توزیع المنتجات عبر التراب ، تقدیمھا لتقاریر ساعدت إدارة الإنتاج في تحسین وتكییف المنتجات

فوجھت المؤسسة إعلان عبر الجرائد الیومیة ، الوطني فكرت المؤسسة في تقریب ھذه الخدمة من الزبون

رونیة والكھرومنزلیة معھا في صیغة تعاقدیة تضمن من خلالھا قصد تعامل مصلحي الأجھزة الإلكت

فلقیت ھذه الفكرة إقبال ، المؤسسة قطع الغیار لمدة سنتین للمنتوج المباع من طرفھا تحت عنوان الضمان

  .من المصلحین الذین تزاید عددھم

ولویات منتجات مؤسسة كوندور بطبیعتھا تحتاج إلى الضمان وخدمات ما بعد البیع وھي من أ

و لھذا الغرض ، وفي ھذا تعطي المؤسسة ضمانا للمشترین یختلف حسب نوعیة المنتوج، المؤسسة

وھذا ما ، وكیل یغطون تقریبا كامل التراب الوطني 198خصصت شبكة من الوكلاء المعتمدین تتكون من 
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یر إن رغبت في لا تتوفر علیھ أي مؤسسة منافسة في الوقت الراھن ولا یمكن تحقیقھ على المدى القص

  .ذلك

إن الوكلاء المعتمدین من طرف مؤسسة كوندور لھم دور كبیر في تطبیق : وكلاء خدمات ما بعد البیع

یتم تدریبھم من قبل ، من التراب الوطني% 90حیث یغطي ھؤلاء ما نسبتھ ، سیاسة خدمات ما بعد البیع

لمنتجات المؤسسة التي مازالت تحت  فھم یقومون بضمان الخدمة، المؤسسة على كیفیة إصلاح منتجاتھا

كما تزودھم بقطع الغیار الضروریة مع الدفع المؤجل لیتم فیما بعد تسدید قیمة الخدمات التي ، الضمان

ھذه الطریقة في التعامل مع وكلاء خدمات ما . قدمت للزبائن والذین مازالت أجھزتھم تحت تحت الضمان

واستطاعت المؤسسة من خلال ھذه الخدمة كسب ثقة الزبائن ، ةبعد البیع شجعتھم في التعامل مع المؤسس

كما أن المنتوج ، وتشجیعھم على الشراء مادام الضمان موجود والوكیل لما بعد البیع متواجد قریب منھم

المباع من طرف المؤسسة مرفوق ببطاقة ضمان مع كتیب الاستعمال وقائمة أسماء الوكلاء لما بعد البیع 

وھذا ما جعل المؤسسة تتمیز بھذه الخدمة وتحقق . وأرقام ھواتفھم للاتصال بھم عند حدوث خللبعناوینھم 

  .بھا میزة تنافسیة

  .میزانیة خدمات ما بعد البیع في مؤسسة كوندور: الفرع الثاني

یتم توزیعھا إما في شكل أجور ، من الضروري تخصیص میزانیة لمصلحة خدمات ما بعد البیع

ین على الشؤون الإداریة للمصلحة أو أجور الوكلاء التابعین لمؤسسة في العلمة و الجزئر لموظفیھا القائم

إضافة إلى دفع مستحقات الوكلاء المعتدین من طرف المؤسسة عن ، ومعسكر ومصاریف إیجار المحلات

فترة تدخلاتھم التي قاموا بھا لصالح منتجات المؤسسة في فترة الضمان وقطع الغیار المسلمة لھم في 

  .الضمان

  ):2013-2003(والجدول الموالي یوضح تطور میزانیة خدمات ما بعد البیع للفترة
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  )2013-2003(تطور میزانیة خدمات ما بعد البیع لمؤسسة  كوندور للفترة: 8جدول  

  )دج(ملیون : الوحدة                                                                                     

  میزانیة خدمات ما بعد البیع  السنة

2003  2  

2004  2.7  

2005  3.2  

2006  7.22  

2007  8.12  

2008  11.91  

2009  14.5  

2010  25.14  

2011  60.55  

2012  90.75  

2013  110.05  

من إعداد الطالبة:المصدر                 
1  

  )2013-2003(تطور میزانیة خدمات ما بعد البیع لمؤسسة  كوندور للفترة: 19شكل رقم 

  

  من إعداد الطالبة:المصدر

                                                             
    

.باإعتماد على معطیات مصلحة خدمات ما بعد البیع      
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أن میزانیة خدمات ما بعد البیع  لمؤسسة كوندور في زیادة مستمرة  والشكل نلاحظ من خلال الجدول

من سنة إلى أخرى وخاصة في السنوات الأخیرة  وھذا ما یتناسب مع توسیع مؤسسة كوندور لشبكة 

 وتقرب وكلائھا أكثر من مقر سكنى الزبونوالاھتمام بانشغالاتھ، خدمات ما بعد البیع عبر التراب الوطني

  .ا  من فترة لأخرىوتنوع منتجاتھ

  وكلاء خدمات ما بعد البیع لمؤسسة كوندور: المطلب الثاني

وھذا ما یدل ، تعمل مؤسسة كوندور جاھدة على أن تغطي خدماتھا ما بعد البیع كامل التراب الوطني

والجدول الموالي یوضح تطور ، علیھ تزاید عدد الوكلاء مع زیادة تغطیة المنتجات لأكبر منقطة جغرافیة

  .الوكلاء المعتمدین في إصلاح أجھزة التلفاز والاستقبال الرقمي

  :اختیار وكلاء البیع :الفرع الأول

یتوقف نجاح المؤسسةعلى طریقة تنفیذ المھام المختلفة بواسطة مجموعة من الأفراد الذین لھم تأثیر 

لشغل المراكز البیعیة أن على صدى النجاح الذي یحققھ ویجب أن تتوفر في ھؤلاء الأفراد الذین یختارھم  

  :تتوفر فیھم صفات معینة مثل 

 الخبرة ومھارة الاتصال الثقة بالنفس التي تعطیھ القدرة على على إقناع العمیل.  

 الحماس والإخلاص في العمل.  

  المعرفة التامة بالسلعة أو الخدمة وخصائصھا وطبیعتھا وذلك حتى یستطیع رجل البیع الإجابة

  .ئلة العمیلعلى استفسارات و أس

  التنظیم والترتیب في الأمور البیعیة ولو لتحقیق ھذه الصفة غالبا ما یستخدم رجل البیع مذكرة أو

  .1دفتر ملاحظات یدون فیھ الخطوات التي علیھ إتباعھا 

إن النتیجة الحتمیة للإختیار السلیم لرجل البیع و النجاح في عملیة الاختیار ھي الزیادة في الكفاءة 

یة لأعمال المبیعات وتحسین مستوى أداء الأعمال و التغطیة الشاملة للأسواق و العلاقات السلمیة الإنتاج

  .مع المستھلكین و تخفیض نفقات البیع 

ولتحقیق ھذه النتیجة یأخذ مدیر مؤسسة كوندور بعین الاعتبار بعض المصادر الأساسیة لاستقطاب 

  : وكلاء البیع و ھي

                                                             
  .9مرجع سابق، ص:بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة  1
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 لمعھد الإلكترونیك ) 2005/2004(عي كما فعلت مع دفعةالاستقطاب من الحرم الجام

  .بالمركز الجامعي ببرج برج بوعریریج

  مواقع التوظیف عبر الانترنیت و مواقعWEB.  

  الإعلانات الصحفیة.  

 ترشیحات من أفراد المؤسسة.  

 تعیینات و ترقیات داخلیة. 

  1.كوندور مؤسسة طرف من المعتمدین الوكلاء مھام: الفرع الثاني

  الزبائن أمام المؤسسة صورة یشرف.  

 تسلیمھ قبل الجھاز یراقب وأن، الإصلاح القدرةعلى لھ.  

 الضمان أوخارج الضمان حالات في المؤسسة منطرف الغیارالممنوحة قطع یستعمل.  

 وثلاجات ھوائیة مكیفات(البیضاء  الأجھزة حالات في یتنقل.(  

 المؤسسة طرف من الموجھة التعلیمات كل احترام.  

 المؤسسة طرف من المطلوبة المعلومات لكل الاستجابة.  

 المؤسسة الغیارالفاسدةإلى قطع إرسال.  

 كوندور مؤسسة وثائق سریة ضمان.  

 أخرى جھات في كوندور مؤسسة خاتم استعمال مسؤولیة تحمل.  

 كوندور مؤسسة داخل التكوین لإرجاء رفضھ عدم.  

 العمل طبیعة حسب مجھزومنظم محل لھ یكون أن.  

 الإشھار في تساھم حتى المؤسسة طرف من الممنوحة المحل في المضیئة الإعلانات إلصاق.  

 المفاجئة للزیارات مھیأ یكون.  

                                                             
  .البیع بعد ما مصلحةخدمات معطیات بالاعتمادعلى1
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 كوندور منتجات حول الزبائن ملاحظات فیھ یسجل مرقم خاص سجل مسك. 

  :تطورعددالوكلاء: الثالث الفرع

  .والاستقبال الرقمي لمؤسسة كوندورتطورعدد الوكلاء المعتمدین في إصلاح أجھزة التلفاز :أولا

تطور عدد الوكلاء المعتمدین في إصلاح أجھزة التلفاز والاستقبال الرقمي لمؤسسة  :9جدول  
  )2013- 2003(كوندور للفترة 

  الوكلاء المعتمدین  السنة

2003  12  

2004  34  

2005  60  

2006  72  

2007  78  

2008  78  

2009  78  

2010  81  

2011  73  

2012  76  

2013  80  

  

  1من إعداد الطالبة:المصدر

  

  

  

  

   

                                                             
   1.بعد البیعبالاعتماد على معطیات مصالح خدمات ما 
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تطور عدد الوكلاء المعتمدین في إصلاح أجھزة التلفاز والاستقبال الرقمي لمؤسسة : 20شكل رقم 
  )2013- 2003(كوندور للفترة 

  1.من إعداد الطالبة:المصدر

نلاحظ أن التلفاز و جھاز مستقبل الأقمار الصناعیة أول منتوجات  السابقین  والشكللمن خلال الجدو  

ولقد تزاید عدد وكلائھا خاصة من السنة الأولى إلى السنة الثانیة تقریبا بثلاث ، المؤسسة منذ نشأتھا

  .ھم إلى الضعف تقریبا حتى نھایة السنة الثالثةوكذلك زیادة عدد، أضعاف

لوكلاءمؤسسة  كوندور لإصلاح الأجھزة الإلكترونیة من تلفاز وأجھزة الإستقبال وھذا التزاید المستمر 

یدل على تغطیة منتجات مؤسسة كوندور لكافة التراب الوطني و العمل المستمر من طرف ، الرقمي

  .لتسھل  لھ خدمات ما بعد البیع،مؤسسة كوندور لتقریب وكلائھا المعتمدین  من الزبون 

  

  

  

  

  

   

                                                             
  .بالإعتماد على معطیات الجدول1
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  .یفات الھوائیة والثلاجات المك إصلاح دالوكلاءالمعتمدین من طرف مؤسسة كوندورفيتطورعد:أولا

المكیفات الھوائیة  إصلاح تطورعددالوكلاءالمعتمدین من طرف مؤسسة كوندورفي :10جدول

  .والثلاجات

  

  

  

  

  

  

  

  

من إعداد الطالبة:المصدر 
1  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .بالاعتماد على معطیات مصلحة خدمات ما بعد البیع 1
  

  الوكلاء المعتمدین  السن

2004  17  

2005  47  

2006  71  

2007  74  

2008  78  

2009  78  

2010  88  

2011  87  

2012  92  

2013  89  
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تطورعددالوكلاءالمعتمدین من طرف مؤسسة كوندورفي إصلاح المكیفات الھوائیة :21شكل رقم 
  .والثلاجات

  

  1إعداد الطالبةمن :المصدر

عدد الوكلاء الذین تعھدت إلیھم المؤسسة بإصلاح منتجاتھا سواء في ین السابق و الشكل یبین  الجدول

 2004وھذا التعاقد بدأ منذ سنة ، مع توفیر قطع الغیار مجانا في فترة الضمان، فترة الضمان أو خارجھ

ورغم ذلك ، المكیفات الھوائیة والثلاجاتوھي نفس السنة التي انطلقت فیھا مؤسسة كوندور في تصنیع 

فقد تزاید عدد ھؤلاء الوكلاء بشكل كبیر خاصة  في السنوات الثلاث الأولى  فنلاحظ تزاید ملحوظ من 

  .السنة الأولى إلى الثانیة  تقریبا بثلاث أضعاف
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  .كوندور لمؤسسة الآلي الإعلام أجھزة إصلاح في الوكلاءالمعتمدین تطور:ثالثا

- 2010(كوندورللفترة  الآلي لمؤسسة الإعلام أجھزة إصلاح في المعتمدین تطورالوكلاء:11جدول  
2013(  

  الوكلاء المعتمدین  السنة

2010  10  

2011  27  

2012  27  

2013  29  

  

  1من إعداد الطالبة المصدر

تطورالوكلاء المعتمدین في إصلاح أجھزة الإعلام الآلي لمؤسسة كوندورللفترة  :22شكل رقم 
)2010-2013(  

  

  2من إعداد الطالبة:المصدر

 الإعلام الآلي في تزاید مستمرنلاحظ أن عدد الوكلاء المعتمدین في إصلاح أجھزة  من الجدول أعلاه

وھذا لحداثة ، الإعلام الآلي والأجھزة الذكیةالسنة التي بدأت المؤسسة فیھا إنتاج أجھزة  2010منذ سنة 

  .ھذا المنتوج  وما یحتاجھ من كفاءة عالیة لإصلاحھ

   

                                                             
1

 .ت ما بعد البیع.بالاعتماد على معطیات خدما
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  :تقییم وكلاء خدمات ما بعد البیع: فرع الثالثال

لأنھا یمثل صورة ،تستطیع مصلحة خدمات ما بعد البیع تقییم عمل الوكیل المعتمد وتكریمھ وتشجیعھ 

وإعداد تقاریر حول عمل كل وكیل من أجل تكریم وتشجیع  ھؤلاء الوكلاء عن ، المؤسسة أمام الزبائن

. حسن استقبالھم للزبائن وتوجیھھم وتشجیعھم على شراء منتجات المؤسسة والقیام بتشریف المؤسسة

  :وذلك عن طریق

 التقرب من العملاء الدائمین وسؤالھم عن الوكلاء وكیفیة معاملاتھم  لھم. 

   من طرف الزبائنعدد الاحتجاجات.  

 عدد التقاریر المرسلة لمصلحة خدمات ما بعد البیع  

 الكمیات المستعملة لقطع الغیار. 

 السرعة في تصلیح منتجات الزبائن. 

 وتشجیعھم على شرائھا، تقدیم معلومات للزبائن عن منتجات المؤسسة.  

  :وتتخلى المؤسسة على بعض الوكلاء نتیجة للأسباب التالیة

  الوكیل في إصلاح جھازي التلفاز أو الإستقبال الرقمي لمدة تزید عن ثلاثة أیام أو تكرار تأخر

  .أكثر

 أي قبض أتعاب التصلیح من الزبون رغم عدم انقضاء فترة الضمان ، إخلال الوكیل المعتمد بالعقد

 .للجھاز

 الإستقبال السیئ للزبائن وكثرة الاحتجاجات الموجھ ضده. 

 والتي ، ت ما بعد البیع وتزویدھا بالمعلومات الشھریة عن تدخلاتھعدم الاتصال مع مصلحة خدما

 .تتوقف عنھا إعداد التقریر الشھري للمصلحة

 عدم تواجده في محلھ أثناء أوقات العمل.  

 عنھا والكشف المنتجات لمعاینة الزبائن مع التنقل عدم.  

 طرفھم من الھوائیة المكیفات تركیب في الزبائن رغبة تلبیة عدم.  

  أھمیة من المنتوجین خاصة الثلاجة والمكیف الھوائي ما لھذینالتأخر في تصلیح منتوجات العمیل 

  .الصیف فترة خلال للزبون قصوى

الجدول الموالي یبین عدد الوكلاء المعتمدین مع مؤسسة كوندور في تصلیح منتوجي الثلاجات 

  ):2005- 2004( والمكیفات الھوائیة والذین تم الاستغناء عن خدماتھم للفترة
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الوكلاء المسحوب منھم الاعتماد في إصلاح الآلات الكھرومنزلیة  لمؤسسة كوندور :12جدول  
  )2013-2004(للفترة 

  الاعتماد منھم المسحوب الوكلاء عدد  الوكلاء المعتمدین  السنة

2004  17  03  

2005  47  05  

2006  71  04  

2007  74  04  

2008  78  04  

2009  78  08  

2010  88  05  

2011  87  01  

2012  92  00  

2013  89  00  

  1من إعداد الطالبة :المصدر

الوكلاء المسحوب منھم الاعتماد في إصلاح الآلات الكھرومنزلیة  لمؤسسة كوندور :23شكل رقم 
  )2013-2004(للفترة 

  .2من إعداد الطالبة  :المصدر

                                                             
1
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من معطیات الجدول والشكل السابقین أن مؤسسة كوندور سحبت الإعتماد من مجموعة من نلاحظ 

وكلاء ،ھذا ما یدل اھتمام  8وتخلت عن وكیلا،  78كان عددھم 2009في سنة وكلائھا المعتمدین ،ف

 ،فالوكیل یمثل المؤسسة لذا تسعى مؤسسة كوندور جاھدة لانتقاءالمؤسسة بھذا الجانب لما لھ من أھمیة 

  .الأحسن،ومراقبتھم دوریا لإعطاء الصورة الحسنة للمؤسسة

  .كوندور أجھزة الإعلام الآلي لمؤسسة إصلاح في الاعتماد منھم المسحوب الوكلاء

لمؤسسة كوندور  الوكلاء المسحوب منھم الاعتماد في إصلاح أجھزة الإعلام الآلي :13جدول  
  )2005-2004(للفترة 

  الاعتماد منھم المسحوب الوكلاء عدد  الوكلاء المعتمدون  السنة 

2009  156  08  

2010  169  05  

2011  187  01  

2012  195  00  

2013  198  00  

  1من إعداد الطالبة :المصدر  

كوندور  الوكلاء المسحوب منھم الاعتماد في إصلاح أجھزة الإعلام الآلي لمؤسسة:24شكل رقم 
  )2005-2004(للفترة 

  2من إعداد الطالبة :المصدر
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  .بالاعتماد على معطیات مصلحة خدمات ما بعد البیع المؤسسة
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التي نشطھا مباشرة عقب تدشین قاعة العرض ، خلال الندوة الصحفیة" بن حمادي"كما أفاد السید   

بھدف التقرب من ، في المرحلة الحالیة مركزة على اكتساح منطقة الجنوب" كوندور"أن سیاسة ، لبوسعادة

بالأسعار نفسھا ، قصد توصیل منتوجات كوندور إلى أھالي الصحراء، أینما كانالمستھلك الجزائري 

ھمنا الوحید ": بن حمادي"التي قال بشأنھا السید ، المعروضة في الشمال رفقة ضمان خدمة ما بعد البیع

ومن أجل بلوغ ھذا الغرض ، ھو تحسین ھذه الخدمة التي كانت مؤسستنا السبّاقة في طرحھا" كوندور"في 

مضیفا أن الأولویة خلال ، "فقط لنكون في استماع دائم إلى انشغالات الزبون، أنشأنا مركز كلفنا الملاییر

مشیرا أن ، تمنح لتوسیع عدد نقاط خدمة ما بعد البیع عبر التراب الوطني وتقلیص مدة التصلیح، 2014

كوندور عودنا "لأنھ في، فاعوالعدد مرشح للإرت، عامل 2000عدد عمال خدمة ما بعد البیع یبلغ حالیا 

  1.المستھلك على طلب الكمال

كما تسعى مصلحة خدمات ما بعد البیع جاھدة على تطویر مصلحتھا والعمل على جعلھا مستقلة 

  2.بذاتھا

  

   

                                                             
1
http://www.elkhabar.com/ar/economie/274668.html  consilte: 22 mai 2014. 

  .ینمع نائب رئیس مصلحة خدمات مابعد البیع عیسى بلقر مقابلة2
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  أثرخدمات ما بعد البیع في تفعیل الرقابة على جودة المنتوج: المبحث الثالث

من خلالھا التعرف على احتجاجات الزبون والعمل على  تعد  خدمات ما بعد البیع  وسیلة مھمة یتم

  .تحلیلھا  وتجنب حدوثھا في المستقبل و ذلك بتفعیل الرقابة على جودة المنتوج

  إدارة الجودة في مؤسسة كوندور: المطلب الأول

 التي، الوطنیة الصناعیة للجودة الأولى الجائزة على، حمادي بن تراید عنتر، كوندور مجموعة حصلت

 وتطویرالاستثماروالمعھدالوطني والمتوسطة الصغیرة والمؤسسات الصناعیة وزارة إشراف تحت تنظم

  .والتقییس للقیاس

 بن محمد وزیرالصناعة، شرفیة دیناروشھادة بملیوني تشجیعیة مالیة بقیمة المصحوبة الجائزة وسلّم

 التقنیة اختیارالمؤسسة تم كما. حمادي بن عبدالمالك السید للمجموعة العام للمدیر، الثقافة بقصر مرادي

  .الثالثة الغزاوات الخزف مؤسسة وجاءت الثانیة المرتبة في سطیف

 ھذا أن، التسلیم مراسم ھامش على، ''الخبر''لـ تصریح في حمادي بن وأشارالسیدعبدالمالك

 الخبراء من لمجموعات المؤسسة مواقع واستقبال المسابقة في للمؤسسة منتظمة مشاركة بعد الاختیارجاء

 تدقیق بعملیات والقیام المؤسسةمردود  بتقییم قامت لجان سبع وإیفاد الصناعة وزارة من خاصة، المقیمین

 تم التقییم ھذا امن وانطلاق، السنویة المؤسسة مردود حصیلةعن إثرھا على قدمت، حسابي

  .السنة اختیارالمؤسسةھذه

 تحسین مواصلة على یشجع، للجودة جائزة لأول خاصة جزائریة مؤسسة اختیار أن حمادي بن واعتبر

 الخاصة الجزائریة صورةالمؤسسة وتحسین استثماراتھ سیواصل'' كوندور''مجمع  بأن مضیفا. منتجاتھا

 على، مسجلة تجاریة وعلامات نماذج المؤسسات ھذه تمثل أن إمكانیة على والتأكید، والخارج الداخل في

 ولكنھا عاتقنا على تقع ثقیلة مسؤولیة التتویج''قائلا  حمادي بن واستطرد. المرجعیة الدولیة غرارالعلامات

 نم مابذلوه على أھنئھم ولذلك، والإطارات العمال خاصة، كاملة مجموعة نجاح ثمرة ھي أیضا

  1.''مجھودات

   

                                                             
1 http://www.elkhabar.com/ar/economie/274668.html consilte 22 mai 2014.    
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 :2000طبعة  9001مراحل الحصول على شھادة الإیزو :الفرع الأول

مما سمح لھا باحتلال مكانة مرموقة في السوق ، كوندور تطورا سریعا في وقت وجیزحققت مؤسسة 

وذلك لبذلھا جھود كبیرة في سبیل إرضاء العمیل والأخذ باحتجاجاتھ واقتراحاتھ لتحقیق أھدافھا و ، المحلیة

  1:تعزیز مركزھا السوقي فالعمیل من وجھة نظرھا ھو السید لذا وجب علیھا

  وبجودة عالیة ومتابعتھا بعد البیع توفیر المنتوجات. 

  تحقیق متطلبات الزبون وحاجاتھ. 

  تحقیق الریادة في السوق المحلیة. 

 تقدیم ضمان خدمات ما بعد البیع على مستوى كامل التراب الوطني. 

  التكوین المستمر للعمال والإطارات. 

 العمل على تنویع المنتوج وتحسینھ المستمر. 

طبعة  9001لمؤسسة من تحقیق رغبتھا في الحصول على شھادة الإیزو كل ھذه العوامل سھلت ل

معبرا عن رغبة AFAQ(2(فاتصل مسؤوول الجودة ممثلا مؤسسة كوندوربالمنظمة  الفرنسیة.2000

  .المؤسسة

م توقیف ھذه التحضیرات بسبب الحریق الذي نشب في وحدة إنتاج أجھزة  03/04/2006إلا أنھ في 

  .التلفاز

فریقا إلى مؤسسة كوندور و بقي فیھا لمدة فاقت ثلاث أسابیع لمراجعة نظام ) AFAQ( بعدھا أرسلت

  .وقد أكدت ھذه المراجعة على أن إدارة المؤسسة تطبق نظام الجودة، الجودة الداخلي للمؤسسة

في إنتاج   2000طبعة  9001تحصلت المؤسسة على شھادة الإیزو  2007مارس  28وفي یوم 

  .ات ما بعد البیع لمنتجات كوندور وتسویق و ضمان خدم

  .وھي قابلة للتجدید ، تم تسلیمھا الشھادة و ھي صالحة لمدة ثلاث سنوات 2010جوان 16و في  

  .المتعلقة بالبیئة 14001وتسعى المؤسسة جاھدة للحصول على شھادة الإیزو 

                                                             
  .بالإعتماد على معطیات مصلحة خدمات ما بعد البیع1

2 AFAQ : Association Française  d’Assurance  Qualité 
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  مراقبة الجودة بمؤسسة كوندور:الفرع الثاني

العیوب للزبون تسعى المؤسسة على مراقبة جودة منتجاتھا بواسطة دفتر لضمان تقدیم منتوج خال من 

  .للأعباء یحدد مجموع القوانین الواجب احترامھا في عملیة التصنیع 

، مرورا بمختلف المراحل الإنتاجیة، تبدأ مراقبة الجودة من مراقبة المواد الأولیة والنصف المصنعة

  .إلى غایة المنتوج النھائي وتجربتھ

ظھر نتائج مراقبة جودة المنتوج من خلال نسبة  الأعطال والمردودات المسجلة لدى مصلحة و ت

  .خدمات ما بعد البیع

  .آلیة وإجراءات عمل مصلحة خدمات مابعد البیع وعلاقتھا بالرقابة على جودة المنتوج:المطلب الثاني

ءا من التعاقد مع الوكلاء الجدد تقوم خدمات ما بعد البیع بعملھا المتواصل مع وكلائھا المعتمدین بد

بتحریر صیغة تعاقدیة وصولا إلى احتیاجات الزبائن و توجیھھم إلى أماكن الوكلاء القریبة من مقر 

  .سكناھم 

واستقبال الجھاز المعاب مع ، كما یقوم وكلاء  خدمات مابعد البیع بتسجیل و معالجة شكاوي الزبائن

  :لضمان للمنتوج تحریر وصل استلام والتأكد من  فترة ا

  فإذا كان  المنتوج داخل فترة الضمان الوكیل ملزم بتصلیحھ دون مقابل بشرط أن لا یكون قد

 .أصلح من قبل شخص آخرغیر الوكیل المعتمد

 لأن الوكیل یھتم أكثر بإصلاح المنتوج الذي ، وإذا كان خارج فترة الضمان فإنھ یتم إصلاحھ بمقابل

 .لا یزال في فترة الضمان

  .وإعادة مراقبتھ ، وعند تصلیح المنتوج یتم تحریر وصل التصلیح للإشارة إلى أن المنتوج قد أصلح

بعدھا یقوم الوكیل المعتمد بإعداد التقریر الشھري للتصلیحات لكل المنتوجات التي أصلحت في 

  .غضون ھذا الشھروإرسالھا إلى مصلحة خدمات مابعد البیع 

ت مابعد البیع باستقبال التقاریر ودراسة الأعطال وتحلیلھا ثم وبدوره یقوم رئیس مصلحة خدما

لیقوم ھذا الأخیر بتحریر تقاریر تقنیة عن الأعطال و إرسالھا ، تلخیصھا في جدول یسمى بجدول التقاریر

من أجل الكشف عن مشاكل التصنیع ) المصنع(والوحدات  الإنتاجیة ، قسم الجودة: إلى الجھات المعنیة 

أو معرفة القطع الإلكترونیة الأكثر فسادا في الأجھزة  وھذا بإرسال تقریر ، وتفادیھا مستقبلاوالتركیب 
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وھذا من أجل الإحتجاج على ، أیضا إلى الجھة  التي تستورد منھا مؤسسة  كوندورالأجزاء أو قطع الغیار

  .المورد بالخارج

بإدخال تعدیلات ، الوكلاء المعتمدین و قد قامت المؤسسة باستغلال ھذه التقاریر التقنیة المقدمة من

داخلیة على الأجھزة و تقویة الرقابة في كل مراحل الإنتاج من الرقابة على المادة الأولیة إلى الرقابة على 

  .المنتوج النھائي 

و تعمل  مصلحة خدمات ما بعد البیع بالإصغاء للعملاء و رغباتھم في إضافة التحسینات والإضافات 

، ثلاجات(للجانب الجمالي للمنتوج كالحجم فنجد مثلا توفر الأجھزة البیضاء على المنتجات 

فھناك الكثیر من العملاء تقدموا للمصلحة باقتراح دمج مستقبل ، الأشكال بمختلف الأحجام و....)التلفاز

  .بآلة تحكم واحدة.وبالتالي یصبح جھاز واحد ، الأقمار الصناعیة في جھاز التلفاز

ل لرغبة العملاء نلاحظ تنوع التشكیلة الإنتاجیة لمؤسسة كوندور وتنوع خصائصھا و كنتیجة للنزو

  .وھي في تطور مستمر

ھذا و تقوم مصلحة خدمات ما بعد البیع بإعداد تقریر شھري یبین نسبة الأجھزة المعابة إلى إجمالي 

  .الإنتاج المباع منذ بدایة تصنیع المنتوج

  

  :وتحسب ھذه النسبة كالتالي 

  الكمیة المعابة                                 

  100×                                            =نسبة  الجودة

  الكمیة الإجمالیة المباعة                        
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ویمكن توضیح آلیة العمل المطبقة في مؤسسة كوندور على مستوى مصلحة خدمات ما بعد البیع في 

  :الموالي بدءا من التعاقد مع الوكیل إلى غایة إعداد التقریرالجدول 

  .آلیة عمل مصلحة خدمات ما بعد البیع:25شكل رقم 

1مصلحة خدمات ما بعد البیع :المصدر

                                                             
)01(بالإعتماد على الملحق رقم 1 
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  إدارة علاقة الزبون كخدمة جدیدة لتسریع الرقابة على جودة المنتوج: المطلب الثالث

المرة ھذه ، "خدماتمابعدالبیع"كما عودت مؤسسة كوندور زبائنھا على الجدید في كل مرة بخصوص

 وھومركز، سنة حوالي منذ تجریبیة بطریقة)إدارة علاقة الزبون( *CRMرنامج ب كوندور أطلقت

بتوفیر رقم ، عصري مفھوم في للدخول البیع مابعد خدمة مفھوم سیغیرمن الذيالعمیل  تسییرخدمات

الرقم تحت  حیث تضع ھذا، معھم الأجل طویلةلبناء علاقات ، للزبائن  بمكالمات مجانیة" 3075"اخضر 

لاستقبال  عاملا 20لھذا یجند المركز أكثر من .تصرف الزبائن للاستماع إلى انشغالاتھم واحتجاجاتھم

  .المكالمات والرد علیھا في أسرع وقت و دون إطالة على الزبون والإجابة على كل انشغالاتھ دون ضجر 

عندما یواجھ الزبون مشكلا أو عیبا في المنتوج فإنھ یتصل بمركز خدمات ما بعد البیع مجانا للإبلاغ 

عن مشكلتھ والمركز بدوره یقوم بالرد على  مكالمتھ  والإجابة على استفساراتھ  أوتزویده بأماكن وكلائھا 

كبیر الحجم یصعب حملھ المعیب وفي حالة كون الجھاز .المعتمدین الموجودین  في منطقتھ والقریبین منھ

فإن المركز یطلب من الزبون ، أو تحریكھ یزید من ضرره، أو استحالة تحریكھ من مكانھ لأنھ مثبت

أما إذا تقدم الزبون ، عنوانھ الشخصي لیبعث  لھ مجموعة مختصة لإصلاح العطب للعنوان المطلوب

حجم  فیقترح علیھ تقدیم ھذا المنتوج إلى یحتج على عیب وجده في المنتوج ویكون سھل الحمل وصغیر ال

أما في حالة إذا تعسرعلى الزبون تشغیل .أقرب وكیل معتمد أو إلى مصلحة خدمات ما بعد البیع لمعاینتھ 

  .الجھاز فإن المركز یشرح لھ طریقة التشغیل خطوة خطوة 

وأیضا التطلع على ، ویتیح ھذا الخط أیضا الفرصة للزبون للتعرف على المنتوجات الحالیة للمؤسسة

  .المنتجات الجدیدة التي لم تدخل السوق بعد 

إن ھذه الخدمة الجدیدة سھلت للزبون التعامل مباشرة مع مصلحة خدمات ما بعد البیع وھذا یؤدي إلى 

وأیضا لا یشكل عبئا على الزبون ، تلبیة حاجاتھ وانشغالاتھ في وقت قیاسي لا یلزم الزبون الانتظار أكثر

  .جانيلكونھ م

أما بالنسبة للمصلحة  فإنھا تتولى انشغالات الزبون مباشرة بعیدا عن مشاكل الوكلاء التي ممكن أن 

تؤثر على سمعة المؤسسة و تستفید من انشغالات  الزبون دون الحاجة إلى انتظار التقاریر الشھریة من 

  †.الوكلاء المعتمدین التي تأخذ الكثیر من الوقت

  

                                                             
*
 CRM:CustomeR Relotion Ship Management. 

.مقابلة مع رئیس مدیریة خدمات ما بعد البیع بن عمارة توفیق † 



  میدانیة لمؤسسة كوندوردراسة  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثالفصل الث
   

~ 120 ~ 
 

  .طرق التواصل بین مؤسسة كوندور وزبائنھا والشكل التالي یوضح

  .وزبائنھا كوندور مؤسسة بین التواصل طرق:26شكل رقم 

  

  

  

  

  . من إعداد الطالبة:المصدر

  

  

  

  

  

   

 الخط الأخضر

 الوكلاء المعتمدون الزبائن مؤسسة كوندور
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  :خلاصة الفصل

عرض ، إلى تقدیم عام لمؤسسة كوندور من خلال نشأتھا و ھیكلھا التنظیمي تطرقنا في ھذا الفصل

ومن ثم دراسة واقع خدمات ما بعد البیع من ، لا حظنا أن المؤسسة لھا تشكیلة سلعیة واسعةو، منتجاتھا

دراسة واقع خدمات و، خلال نشأة مصلحة خدمات ما بعد البیع و تطورھا وتطور عدد وكلائھا المعتمدین

عد البیع  فیھا لاحظنا أن المؤسسة تعتمد وبشكل كبیر على خدمات ما بعد البیع  في كسب الزبون من ما ب

ومن ھنا اتضح لنا ، ومن جھة أخرى الأخذ بھا كأسلوب لتحسین جودة المنتوج وتقویة الرقابةعلیھا، جھة

  .نا صحة الإشكال المطروحوھذا ما یبین ل، العلاقة بین خدمات ما بعد البیع والرقابة على جودة المنتوج
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 :عامة خاتمة

تتخذه أن خدمات ما بعد البیع لم تعد خیارا أمام المؤسسات ،یمكن أن نستخلص في ختام ھذه الدراسة 

وجود المؤسسة وبقائھا وإستمراریتھا للوصول إلى رضا زبائنھا متى شاءت، بل أصبحت حتمیة 

یز الرقابة على جودتھ لعدم المثلى في معرفة عیوب المنتوج لترك وھي الاستراتیجیة ,والمحافظة علیھم

  .ھذه العیوب مرة أخرىتكرار

ما بعد البیع في تفعیل الرقابة على جودة  وقد حاولنا من خلال بحثنا ھذا التعرض إلى دور خدمات

المنتوج مما إضطرنا إلى طرح إشكال یدور حول مدى تطبیق مؤسسة كوندور لخدمات ما بعد البیع  و 

  .علاقة خدمات ما بعد البیع بالرقابة على جودة المنتوج بالمؤسسة

م الإشكالیة المطروحة، ، ومن لذا فقد قمنا من خلال بحثنا ھذا الذي شمل ثلاثة فصول بالإجابة عن معال

ثم الخروج بجملة من المقترحات والتوصیات التي لمسناھا من خلال الدراسة والتي نراھا ضروریة، 

  .لنختم في الأخیر بآفاق دراسات مستقبلیة

  :نتائج الدراسة

على  دور خدمات ما بعد البیع في تفعیل الرقابة"بعد عرض أھم الجوانب النظریة والمیدانیة لموضوع 

یتم الانتقال في الأخیر إلى    -برج بوعریریج–دراسة حالة شركة كوندور للإلكترونیك " جودة المنتوج 

عرض أھم النتائج المتوصل إلیھا من خلال ھذه الدراسة، وتفسیر نتائجھا على ضوء فرضیات البحث 

  :وتقدیم جملة من الاقتراحات لشركة كوندور بناء على النتائج السابقة

ت و تتعلق خدمات ما بعد البیع عادة بالمنتجا,توجات بطبیعتھا تستلزم خدمات ما بعد البیع  نمھناك  .1

  .التقنیة سواء كانت معمرة أم لا

خدمات ما بعد البیع ھي سلسلة الخدمات اللازمة لدعم المنتج عند الإستخدام وذلك بغرض حمایة  .2

  .والتعامل مع الشكاويلیة الترجیع وإتاحة عم,العمیل من المنتجات المعیبة

غیرھا من المؤسسات في تمیزھا عن  ،تكتسب المؤسسة من خلال خدمات ما بعد البیع میزة تنافسیة .3

  .نفس القطاع

إن المؤسسات المنتجة للأجھزة المعمرة ملزمة بمسك وتنظیم خدمات ما بعد البیع، وھذا من أجل  .4

كرار دة كسب ثقتھم، لأن الثقة أساس توزیا ,كسب سمعة جیدة للمؤسسة في مستوى تطلعات الزبائن

  .الإقبال على منتجات المؤسسة
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لتمیز من فھي تفید في ا ،تلعب خدمات ما بعد البیع دورا مھما سواء كان بالنسبة للمستھلك أو للمؤسسة .5

  .و تعتبر وسیلة اتصال من جھة أخرى  ,جھة

احتجاجاتھم  نھا والاستفادة منالاھتمام لزبائإن المؤسسات المتمیزة ھي المؤسسات التي تعطي كل  .6

  .واقتراحاتھم لتحسین جودة المنتوج وتطویره

  .تعكس خدمات ما بعد البیع جودة المنتوج فإن قلت العیوب في المنتوج فھذا یدل على جودة المنتوج  .7

تواكب الإدارة العلیا لمؤسسة كوندور كل التطورات العلمیة و التكنولوجیة في میدان الإلكترونیك  .8

  .لة في البلدان المتقدمة الحاص

  .حب تطلع مؤسسة كوندور على أسلوب و سیاسات المؤسسات المنافسة  .9

من التراب الوطني وھي تسعى جاھدة لتغطیة كامل %  90یغطي وكلاء بیع كوندور المعتمدون نسبة  .10

  .التراب الوطني

شھرا بعدما ما  24إن فترة الضمان الممنوحة من طرف مؤسسة كوندور تقدر بسنتین أي ما یعادل  .11

فمنافسوا المؤسسة تزید مدة ضمانھم عن  ,مما یشكل تھدیدا لھا,شھرا  18:تقدر ب,2003كانت سنة 

 .شھرا 36

  :الإقتراحات والتوصیات

فإن أرادت أن تبني قاعدة قویة لخدمات ما  ,بناء على ھذه النتائج توصلنا إلى تقدیم بعض التوصیات

  :ما یليبعد البیع فعلى الإدارة أن تعمل 

وتوحید الجھود على أن تكون أھدافھم و أھداف المؤسسة   ,لعمال بأھمیة خدمات ما بعد البیعتحسیس ا .1

  .أھداف مشتركة بحیث یحس العامل أنھ سیجني ھو أیضا امتیازات نتیجة نجاح المنظمة

  .ؤسسةاملین بالمالعمل على إنماء الانتماء بین كل من الع .2

إلا أنھ توجد تكالیف أخرى  أكبر منھا یجب  ,تكالیف خدمات ما بعد البیعھ رغم كما یجب الإشارة أن .3

  .أن تأخذھا المؤسسة بعین الإعتبار وھي تكالیف فقد العمیل والسمعة في السوق

على مسؤولي المؤسسة وخاصة  دائرة الجودة العمل على إنتاج منتجات جیدة بحیث تخفض نسبة  .4

  .ا عند الزبائن وتكالیف خدمات ما بعد البیعالعیوب فیھا وبالتالي تخفیض عدم الرض

  .استمرارالمؤسسة في التحسین المستمر لجودة منتجاتھا و توسیع تشكیلتھا السلعیة .5

  .وتغییرھا إذا اقتضت الحاجة إلى ذلك ،انتھاج استراتیجیات فعالة  ومرنة تخدم المؤسسة والزبون معا .6

  .تھا وذلك بحسب متطلبات السوقعلى مؤسسة كوندور أن تزید من فترة الضمان لمنتجا .7

ن توظیف الطلبة مواصلة التعاقد مع  الجامعات  الأجنبیة والجامعات الوطنیة خاصة للاستفادة م .8

  .ومن جھة أخرى القضاء على البطالة لھذه الفئة  ,المتفوقین من جھة
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الخدمة من خلال التركیز على خدمة ا الخط الأخضر باعتبارھا خدمة جدیدة و توعیة الزبون بھذه  .9

 والعمل على التطویر، فھي خدمة غیر معروفة بحكم حداثتھا ,الإشھار والملصقات للتعریف بھا أكثر

ومنح فرصة للعمیل في تصمیم استعمال الأنترنیت لتسھیل التواصل ،والمستمر لھذه الخدمة الاتصالیة 

إدارة علاقة ( E-CRMورغباتھ، أي تطبیق برنامج  منتوجات یرغب في تحسینھا حسب حاجاتھ

  ).الزبون إلكترونیا

إرسال بعثات علمیة إلى الخارج لتكوین المھندسین والتقنیین من أجل اكتساب خبرات وجلب  .10

  .التكنولوجیا ومن ثم التخلص من التبعیة التكنولوجیة في ھذا المجال

عاج وعدم إز,تخصیص مكتب للدراسات واستقبال الباحثین وھذا لتسھیل العمل على الباحث .11

  .المختصین والأخذ من وقتھم بجمعھم المعلومات المطلوبة

 .المواصلة على دعم الطالب معنویا وتشجیعھ واستقبالھ الجید .12

  :آفاق الدراسة

تبین لنا أنھ توجد عدة مواضیع تتطلب دراسات خاصة , أثناء دراستنا لھذا الموضوع وتحلیل جوانبھ 

  :وھي كالآتي,لدراسات مستقبلیة سنطرحھا في ھذا البحث كآفاق ,لمعاجتھا

 تأثیر خدمات ما بعد البیع على ولاء الزبون.  

 خدمات ما بعد البیع كمیزة تنافسیة للمؤسسة صناعیة.  

 حساسیة الزبون الجزائري لخدمات ما بعد البیع.  

  أثر جودة المنتوج على خدمات ما بعد البیع.  

 دراسة مقارنة(ة واقع تطبیق خدمات ما بعد البیع في المؤسسات الصناعی.(  

 علاقة جودة المنتوج بخدمات ما بعد البیع.  
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