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إدارة الإنتاج والعمليات: أولا 

: الإنتاج

.«عملية خلق السلع والخدمات من خلال تحويل المدخلات إلى مخرجات»

: العمليات

مزيج من الأنشطة التي تقوم بالإجراءات الفنية اللازمة لتحويل المدخلات »

.«إلى مخرجات

:إدارة الإنتاج والعمليات

أنشطة التخطيط والتنظيم والرقابة والقيادة التي تمارس على عمليات تحويل »

.«المدخلات إلى مخرجات

3

الفصل الثاني عشر

نبذة عن وظائف المنظمة
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:والعملياتالإنتاجإدارةأهداف

.وللمنظمةللزبونمعقولةبتكلفةالإنتاجأي:الكلفة1.

.دخلاتللمالكليةالقيمةعلىللمخرجاتالكليةالقيمةقسمةحاصل:الإنتاجية2.

.الزبونحاجاتتلائمجيدةمواصفاتذاتمنتجاتتقديم:الجودة3.

.المنظمةعملبيئةفيتحصلالتيللتغيراتالاستجابة:المرونة4.

.بائنللزالممكنةبالسرعةالمطلوبةالمنتجاتتسليمأي:السريعالتسليم5.

.للمواردالأمثلالاستغلال:الكفاءة6.

وأجديدةعملياتابتكارأومنتجاتإدخالعلىالقدرة:التكنولوجيالإبداع7.

.منهاموجودهوماتحسين

الجتماعيةوالمسؤوليةالأعمالبأخلاقياتاللتزام8.
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:إنتاج السلع وإنتاج الخدمات

*
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الخدمة السلعة 

ملموستفاعل اجتماعي غير مادية ملموسة

ل يمكن تخزينها يمكن تخزينها للاستهلاك لحقاا 

والستهلاك متزامنانالإنتاج الإنتاج منفصل عن الستهلاك

يمكن عرضها قبل الستهلاكل يمكن عرضها قبل الستهلاك

صعوبة قياس جودتها يمكن قياس جودتها بسهولة

تقاس الجودة من خلال الإدراك كميةتقاس الجودة من خلال مؤشرات مادية

خدمة مرتبطة برغبة الزبون ومتباينة من

شخص لآخر

منتجات قياسية أو معيارية موحدة

في الإنتاج غالباا الزبون يشارك بعملية الإنتاجالزبون ليس له علاقة

يحتل الموقع أهمية كبيرة في نجاح المنظمة المنظمةيحتل الموقع أهمية أقل في نجاح

كثافة القوى العاملة رأس المالكثافة
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:تخطيط الإنتاج

:  استراتيجية العمليات

ة التي تتخذ بها الرؤية التي تستند إليها وظيفة العمليات في تحديد الكيفي»
تنافسية القرارات لتحقيق الترابط والتكامل مع استراتيجية الأعمال ال

.«لوحدة الأعمال والاستراتيجية الرئيسة للمنظمة

: استراتيجية المنتج

تحديد مجموعة من الأفكار لتطوير منتجات جديدة وتحديد »

.«ملامح كل فكرة

.  وقد تأتي هذه الأفكار من مصادر داخلية أو خارجية

:التنبؤ بالطلب

مستقبلية تقدير الكميات المطلوبة من سلعة أو خدمة معينة في الفترات ال»
.«اعتماداً على بيانات تاريخية أو خبرة سابقة
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:تخطيط الإنتاج( تابع)

:  العوامل المؤثرة في اختيار موقع الوحدة الإنتاجية

.وليةالقرب من الأسواق سواء لتصريف المنتجات أو الحصول على المواد الأ1.

.توفر القوى العاملة من حيث المهارة والكلفة2.

.النقل ووسائطه، ومدى القرب من الموانئ والسكك الحديدة3.

.الأرض وتكلفتها4.

.مدى توفر رأس المال5.

.ا العاليةالبنى التحتية العلمية خصوصاً للصناعات ذات التكنولوجي6.
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إدارة التسويق: ثانياا 

:  التسويق

لخدمات بهدف عمليات تخطيط وتنفيذ لمفهوم وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار أو السلع أو ا»
.«خلق تبادل يشبع حاجات المستهلكين ويرضي منظمات الأعمال

:  المزيج التسويقي

باع سوق وتهدف إلى إش. توليفة من المنتجات وطرق تسعيرها وأساليب توزيعها وترويجها»
.«معين أو جزء منه

:السوق

ت مجموعة من الأفراد أو المنظمات أو كليهما، والتي تحتاج إلى منتجات محددة سواء كان»
.«سلع أو خدمات أو أفكار ولديها القابلية والرغبة والصلاحية لشراء هذه المنتجات

:الحصة السوقية

ي النسبة المئوية لمبيعات المنظمة من منتج معين قياساً إلى المبيعات الكلية ف»

.«السوق من نفس المنتج
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:المنفعة

:مفهومها

.«قدرة السلعة أو الخدمة على إشباع حاجة إنسانية»

:أنواع المنافع المرتبطة بالسلع أو الخدمات

.مفيدةائيةنهمنتجاتإلىالمدخلاتتحويلجراءتتحققالتي:الشكليةالمنفعة1.

.زبائنالتواجدأماكنإلىالمنتجنقلجراءتتحققالتي:المكانيةالمنفعة2.

.إليهالزبونةحاجوقتفيمتوفراً المنتججعلعندتتحققالتي:الزمانيةالمنتفعة3.

إلىعينممنتجملكيةتحويلنتيجةتتحققالتي:(الحيازية)التملكمنفعة4.
.المختلفةالبيعأساليببواسطةالزبون
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:التسويقاستراتيجية

:مفهومها

يج،خطة هدفها خلق التنسيق والتكامل في قرارات المنتج والسعر والمكان والترو»

.«بحيث تتطابق مع الاستراتيجية الشاملة للمنظمة وتساهم في تحقيقها

:السوق المستهدف

مجموعة أفراد أو منظمات أو الاثنين معاً، والذي تسعى المنظمة لتطوير »

.«وإدامة مزيج تسويقي مناسب له

:وهماالمستهدف،السوقلتحديدمدخلينالتسويقمديرييستخدمماغالباً 

فينالمستهلكوفيهيتشابهسوقالمستهدفالسوقاعتبار:الموحدالسوقمدخل
.موحدويقيتسبمزيجالاحتياجاتهذهتلبيةالمنظمةتستطيعوبالتالياحتياجاتهم،

منظماتوأأفرادمجاميعإلىالكليةالسوقبتقسيمالمنظمةتقوموهنا:السوقتجزئةمدخل
.السوقمن(قسم)جزءهذاويسمىمشتركة،خصائصمنأكثرأوواحدةتتقاسم
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:التسويقيالمزيجعناصر

.Iالمنتج:

:مفهومه

مل كل شيء يُقتنى بمقابل، ويتضمن خصائص ملموسة أو غير ملموسة، ويشت»

.«على منافع متوقعة 

:السلعة

.«كيان مادي ملموس»

:الخدمة

ن أو شيء، تفاعل اجتماعي يمثل نتيجة تطبيق لجهود إنسانية أو ميكانيكية على إنسا»
.«وهي منتجات غير ملموسة

:الفكرة

.«عبارة عن صيغة فلسفية أو درس أو مفاهيم أو نصائح»
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:المنتجاتأنواع

هلاكللاستالأفرادقبلمنتشترىالتيالمنتجاتوهي:للمستهلكمنتجات1)

:أصنافعدةالنوعهذاضمننجدأنويمكنالمباشر،الشخصي

.الثمنمرتفعةغيرالشراء،متكررةالأنواع،كثيرةمنتجات:الميسرةالمنتجات-أ

ينبومقارنةأكبرجهداً عليهاالحصوليتطلبمنتجات:التسوّقمنتجات-ب

.الشرائيالتكرارقليلةوهيالأسعار،

لشرائها،خاصاً جهداً وتتطلبخاصة،صفةذاتمنتجات:خاصةمنتجات-ج

.التجاريةوالعلاماتالأسعاربينومقارنةطويلاً،وتخطيطاً 

تحفزنأبعدإلاتُطلبولابالذهن،حاضرةغيرمنتجات:المنشودةغيرالمنتجات-د

.أخرىصيغأوالبيعرجالأوالإعلانخلالمنإليهاالحاجة
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:المنتجاتأنواع(تابع)

نتاجلإالأعمالمنظماتبهاتتعاملبلمباشرة،الأفرادقبلمنتستهلكلامنتجات:(للأعمال)صناعيةمنتجات2)

:ضمنهاالتاليةالأصنافنجدأنويمكنمنتجاتها،

أووالمحيطاتالبحارأوالغاباتأوالمناجممنوتستخرجأخرى،منتجاتصناعةفيتدخلخاممواد:الأوليةالمواد-أ

...تدويرهامعادموادأوالمزارع

مثلخمةالضالأعمالتسييرأوالإنتاجفيتستخدمالتيالكبيرةوالمكائنوالتجهيزاتالمعداتوهي:ثقيلةمواد-ب

.الثقيلةوالمكائنالرافعات

والحواسيبوالطابعاتاليدويةالعددمثلحجمهابصغروتتميزالإنتاج،فيتستخدموتجهيزاتمعدات:مساعدةمنتجات-ج

.وغيرها

لإطاراتامثلأكبرمنتجاتفيلتجميعهابسيطتشغيلإلىتحتاجأوقدالصنع،تامةقطعوهي:والمكوناتالأجزاء-د

.وغيرهاالحاسوبوأجزاءوالساعات

كميةفيبدقةمساهمتهاتحديدأوتشخيصهايمكنولاالمنتجاتفيتستخدمموادوهي:والخدماتالتشغيلمهارات-هـ

...الطباعةوورقوالوقودالزيوتمثلالإنتاج

.وغيرهاالسوق،وبحوثوالقانونية،الماليةوالاستشارةبالصيانة،المتعلقةالخدمةكافة:الأعمالخدمات-و
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:التسويقيالمزيجعناصر(تابع)

.IIالتسعير:

:السعرمفهوم

.«هو المبلغ المالي الي يقبله البائع مقابل منتج معين في زمن معين، وفي ظروف محددة»

:أهداف التسعير

.البعيدالمدىعلىوخاصةالأرباحتوليدعلىبقدرتهامرتبطالمنظمةوجودفاستمرار:الربح1.

.الواحدةةالوحدفيالربحهامشبتخفيضذلكيكونوقد:السوقيةوالحصةالمبيعاتحجم2.

.سعارالأتحديدعندواستراتيجياتهموعددهمالمنافسينقوةمراعاةمنبدفلا:المنافسة3.

نخفضمسعرذوالمنتجبأنالمستهلكإقناعفيجب:للمنظمةالإيجابيةالذهنيةالصورة4.
.عاليةجودةذيالوقتوبنفس

باعاتمثلالسوق،فيالأعمالمنظمةموقفعادةً السعريحددحيث:السوقفيالموقع5.
.السعرفيالقيادةاستراتيجية
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:عناصر المزيج التسويقي ( تابع)

:العوامل المؤثرة في الأسعار

.الطلبطبيعة1.

.المنافسة2.

.الإنتاجكلفة3.

أومنها،سبةالمناالتوليفةإيجادوكيفيةالتسويقيالمزيجعناصرمثل:أخرىعوامل4.

...المنتجات،بعضتسعيرفيالدولةتدخل
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:التسويقيالمزيجعناصر(تابع)

.IIIالتوزيع:

:التوزيعيالمزيج
.«نتوليفة من قنوات التوزيع تستخدمها منظمات الأعمال لإيصال منتجاتها إلى المستخدمين النهائيي»

:الوسطاء وقنوات التوزيع
.المنتجتوزيععلىتساعدمنظمةأوشخص:الوسيط

.النهائيينينالمستهلكإلىالمنتجينمنالمنتجاتتوجهالتيالتسويقيةالمنظماتمنسلسلة:التوزيعقنوات

:استراتيجيات التوزيع

توزيعيةنواتقمنيمكنمابأكثرالمنتجتوزيعتعتمداستراتيجية:الشاملأوالكثيفالتوزيع1.
.شموليةوبصورة

التجزئةوالجملةتجارمنمحدودبعددبيعهاوحقوقالمنتجاتتوزيعحصر:الحصريالتوزيع2.
.معينةجغرافيةمنطقةإطارفي

عنايةيعطونالذينالتجزئةأوالجملةتجارمنقليلعدداختيار:النتقائيالتوزيع3.
.للمنتجاتكبيرة
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:التسويقيالمزيجعناصر(تابع)

.IVالترويج:

:مفهومه

.«نشاط تسويقي هادف لمحاولة جذب انتباه المستهلكين إلى السلعة أو الخدمة المنتجة»

:المزيج الترويجي

.«توليفة من الطرق والأساليب التي تستخدم لترويج المنتج»

:عناصر المزيج الترويجي

لمجتمعامنشرائحأوالجمهورلإعلامالمختلفةالاتصالوسائلعبرللاتصالشخصيةغيروسيلة:الإعلان1.
.المنتجحول

وفقرسالةالوتكييفالمستهلك،معالشخصيبالاتصاليقومونمتخصصينأشخاص:البيع(مندوبي)رجال2.
.المنتجباقتناءإقناعهلمحاولةالمستهلكوظروفنوع

علىتنصبالتيالأنشطةمنكبيرةقائمةعلىتحتوىترويجيةوسيلة:(المبيعاتتنشيط)الترويجيةالهدايا3.
المجانية،عيناتوالالتنزيلات،الأنشطةهذهومن.مختلفةبأساليبالشراءعلىوحثهللمنتجالمستهلكانتباهجلب

...المجانية،والسحوباتوالكوبونات،

لذلككل،كللمنظمةوالترويجالاتصالوسائلكافةعلىيقومنشاطالعامةفالعلاقات:والدعايةالعامةالعلاقات4.
منتجاتهاحولمعلوماتالمنظمةخلالهامنتقدمترويجيةأداةوالدعاية.البيعبعملياتمباشربشكليرتبطلا

.الجماهيريةالإعلامبوسائل
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