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 تعريفات عامة
 . شخكة مياه الذخب و الرخؼ الرحى التابعة :  الذركة

 . الذخكة القابزة لسياه الذخب و الرخؼ الرحى :   الذركة القابزة

 . الػزيخ السعشى بذئػف قصاع مياه الذخب و الرخؼ الرحى:  الؾزير السختص

 . يع مياه الذخب و الرخؼ الرحى و حساية السدتيمظجياز تشطالجياز التشغيسى: 

 .العزػ السشتجب لذخكة مياه الذخب و الرخؼ الرحى التابعة الدمظة السخترة :

 .الخجمة ىى أعساؿ وإنجازات وأفكار غيخ ممسػسة تشتج مغ قبل السخافق الخجمية مفيؾم الخدمة :

ا تػقعات العسيل و تجعمشا دائسا البجيل الػحيج تقجيع لسدة إضاؼية نتجاوز بي  مفيؾم الخدمة الستسيزة:
 .لعسلائشا الحالييغ و الاختيار الأفزل لعسلاء مختقبيبغ بسا يحقق الشجاح و التسيد العاـ لذخكتشا

كل شخز نتعامل معو سػاء كاف مغ خارج السؤسدة أو داخميا يجب الشطخ إليو بإعتباره عسيلًا  العسيل : 
ذتخؾ ؛ حيث أنو كل مذتخؾ عسيل وليذ كل عسيل مذتخؾ.أ وىػ شالب وىػ مدسى أعع وأشسل مغ الس

الإشتخاؾ.  أو ىػ شالب الاشتخاؾ )السذتخؾ( الحػ يتعاقج مع الذخكة لمحرػؿ عمى مياه الذخب والتخمز 
مغ مياه الرخؼ الرحى سػاء كاف احج السلاؾ أو مغ يشػب عشو أو احج السدتأجخيغ كسا عخفتو اللائحو 

 .حجهالتجارية السػ 
ىػ صاحب الاشتخاؾ الحػ قاـ بالتعاقج مع الذخكة لمحرػؿ عمى مياه الذخب أو خجمة التخمز  السذترك :

الآمغ مغ مياه الرخؼ الرحى سػاء كاف أحج السلاؾ لسحل الاشتخاؾ أو مغ يشػب عشو أو أحج 
 .السدتأجخيغ
 . تعاقج آخخ برػرة قانػنيةىػ الذخز الحػ يذغل العيغ والتى تقجـ لو الخجمة مغ خلاؿ م السشتفع :

ىػ صخؼ السخمفات الدائمة مغ السشذأت الرشاعية و السحاؿ العامة و محصات تػليج  لررف الرشاعى :ا
( لدشة 39الكيخباء و خلافو عمى شبكة الرخؼ الرحى وفقاً لأحكاـ قانػف صخؼ السخمفات الدائمة رقع )

 . ة لحلظو لائحتو التشفيحية و القػانيغ الأخخػ السشطس 2391

ىى وصمة ) مياه الذخب / الرخؼ الرحى ( و التى تع تشفيحىا بسعخفة الذخكة أو الؾصمة القانؾنية : 
 . وصمة تع تقشيغ وضعيا بعج مػافقة الذخكة
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ىى تبشى وتػضيف التصبيقات التكشػلػجية فى الػضائف والاجخاءات الحكػمية لديادة  الحكؾمة الالكترونية :
لتذغيمية ، وتصػيخ الخقابة والذفاؼية ومذاركة السػاششيغ والتػاصل الفعاؿ بسختمف الػسائل الكفاءة والفاعمية ا

الخقسية .أو تحػيل كافة الخجمات الحكػمية مغ شكميا التقميجػ إلى الذكل الالكتخونى وإتاحتيا لمسدتخجميغ 
 . ية او زمشيةلمػصػؿ الييا باستخجاـ الانتخنت او الػسائل التقشية الستعجدة دوف حػاجد ماد

التحػؿ العسيق للانذصة والعسميات مغ خلاؿ الاعتساد عمى مجسػعة مغ التقشيات الخقسية  التحؾل الرقسى :
الججيجة والابتكارات الخقسية لمعامميغ بسا يُسكغ مغ انذاء نساذج أعساؿ ججيجة قائسة عمى تبديط العسميات ، 

غ احجاث تغييخات جػىخية فى انذصة خمق الؿيسة التحديغ السدتسخ ، التفاعلات الاجتساعية ، ويزس
 .لمعسلاء

مجسػعة التصبيقات الحجيثة التى أفخزتيا الثػرة الرشاعية الخابعة والتى مغ بيشيا  التكشؾلؾجيا الرقسية :
الحػسبة الدحابية ، البيانات الزخسة ، الحكاء الاصصشاعى ، انتخنت الاشياء ،الصابعات ثلاثية الابعاد ، 

لتػاصل الاجتساعى ، أجيدة الاستذعار الحكية ، تقشيات كذف السػاقع ، الخوبػتات ، والصيارات شبكات ا
 .بجوف شيار

قجرة العامميغ عمى استخجاـ التكشػلػجيا الخقسية لتكييف وتعجيل الصخيقة التى يعسمػف بيا  الابتكار الرقسى :
 . السشتجات والخجمات الساليةمغ اجل تصػيخ العسميات ، انذاء نساذج اعساؿ  وتغييخ اشكاؿ 

الرػرة السذتخكة والجساعية لمسسارسات الخقسية ، حيث يغيخ التحػؿ الخقسى شخيقة  الحكؾمة الرقسية :
مسارسة الاعساؿ ، واشكاؿ التػاصل بيغ الادارة والعامميغ ، وشبيعة العلاقات التفاعمية بيغ القػػ التكسيمية 

ت الخقسية فى تدييل التػاصل ، التخابط ، التفاعل ، وبشاء علاقات ججيجة الاخخػ ، بالاضافة الى دور التقشيا
 . ومتشػعة بيغ جسيع الجيات التى تعسل معاً 

كل وسيمة دفع يشتج عشيا إضافة في أحج الحدابات السرخؼية لمسدتفيج مثل أوامخ  وسيمة الدفع غير الشقدي:
ع ،والجفع باستخجاـ الياتف السحسػؿ أو غيخىا مغ الإيجاع أو التحػيل والخرع ، وبصاقات الائتساف والخر

 .الػسائل التي يقخىا محافع البشظ السخكدؼ السرخؼ 
عقج يتفق بسقتزاه شخز شبيعي أو اعتبارؼ مع أحج البشػؾ السدجمة لجؼ البشظ الحداب السررفي: 

مرخ العخبية عمي  السخكدؼ أو إحجػ الجيات السرخح ليا بسباشخة نذاط الإيجاع او الائتساف في جسيػرية
فتح حداب يدتخجـ في قيج جسيع العسميات لدجاد و استلاـ وتدػية السجفػعات الستبادلة نقجاً أو عغ شخيق 

 .الػحجات الشقجية الإلكتخونية
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التسػيل السقجـ مغ البشػؾ أو شخكات التسػيل العقارؼ أو التأجيخ التسػيمي أو التخريع أو  التسؾيل الشقدي:
 .التسػيل متشاىي الرغخ ، أو أؼ جية أخخؼ مرخح ليا بالعسل في ىحه السجالاتشخكات وجسعيات 

ىى بخنامج مختبط بالسػقع الالكتخوني يتيح لمعسلاء كافة الخجمات السقجمة مغ قبل الذخكة  السشرة الرقسية :
 .بذكل إلكتخونى

سية بيجؼ سيػلة تجاوؿ ىى تكامل تكشػلػجيا السعمػمات لإنذاء السدتشجات الخق السدتشدات الرقسية :
 .السدتشجات

ىى مديج مغ القػػ والعشاصخ والستغيخات التى يسكغ التحكع بيا والديصخة عمييا والتى  البيئة التدؾيكية :
تكػف وثيقة الرمة بالسؤسدة ، وكحلظ القػػ التى يتعحر التحكع بيا مغ قبل السؤسدة والتى يشبغى مػاجتييا 

 .ػػ الجاخمية والخارجية عمى أداء السؤسدة وفى بمػغ أىجافيا السشذػدةوالتكيف معيا . وتؤثخ ىحه الق
ىػ العسمية التى مغ خلاليا تتخح القخارات التدػيؿية السختمفة وتؤدػ  التخظيط الإستراتيجى التدؾيقى :

 . الأعساؿ التى تؤثخ فى أداء السشطسة برفة عامة فى الأجل الصػيل
ى خصة عسل شػيمة السجػ لتحجيج و تحميل الدػؽ السدتيجؼ ، و تصػيخ ى مفيؾم الاستراتيجية التدؾيكية :

 .تدػيقى خاص لسقابمة حاجات ىحا الدػؽ 

ىػ مجسػعة مغ الأنذصة التدػيؿية الستكاممة والستخابصة التى تعتسج عمى بعزيا البعس السزيج التدؾيقى : 
 .بغخض أداء الػضيؽية التدػيؿية عمى الشحػ السخصط ليا

ىػ مجسػعة مغ الستغيخات التى يسكغ ضبصيا وتشطيسيا والتحكع بيا والتى  دؾيقى الخدمى :السزيج الت
 .تدعى أية مشطسة خجمية لتشسيتيا وتعجيميا لإشباع حاجة الدػؽ السدتيجؼ الحػ تدتخجمو
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 :مقدمة

شافدة شيج العالع فى ضل العػلسة الأقترادية و ثػرة السعمػمات الستدايجة و ازدياد الأستثسارات الأجشبية الس
جسمة مغ التغيخات فى مختمف السجالات و خاصة الأقترادية سػاء فى ما يتعمق بالشطع الأقترادية الستبعة 
أو القانػنية الستعمقة بيا ، كل ىحا التغيخات أدت بسختمف السؤسدات لمتفكيخ فى كيؽية الأحتفاظ بالعسيل و 

يتيا فى تقجيع خجماتيا بشفذ السدتػػ بدبب خرائريا السحافطة عميو، خاصة فى ضل الرعػبات التى واج
السعقجة مقارنة بالدمع مسا أجبخىا إلى انتياج وسائل عمسية و إدارية متصػرة تتبع أساليب غيخ تقميجية فى 
عسمياتيا بذكل عاـ و فى الأساليب التدػيؿية السشفحة بيا بػجو خاص . فمع يعج الشطخ لمتدػيق عمى انو 

جات السشطسات بل اتدع السفيػـ ليذسل تدػيق أشياء غيخ ممسػسة كالأفكار الأستثسارية مجخد ترخيف مشت
و الإدارية و نحػىا ، حيث خخج التدػيق مغ مجاؿ تدػيق الدمع السمسػسة التى تشتجيا الذخكات و السرانع 

ػػػ " تدػيق التى تيجؼ إلى الخبح، و أصبح أكثخ شسػلًا ليذسل كافة الأعساؿ و الخجمات أو ما يعخؼ ب
  . "الخجمات

مغ ىشا اتجيت العجيج مغ السؤسدات إلى اعتشاؽ مفاـيع و مشاىج تدػيؿية ججيجة ، حيث اعتبخت التدػيق 
 .ىػ مرجر لزساف الأستسخارية و الشسػ إلى الأسػاؽ السحمية و العالسية

لا يدتصيع الاستغشاء عغ ومغ ىشا لع يعج الدؤاؿ ىل السؤسدات بحاجة إلى التدػيق أـ لا ؟ ذلظ أف أحجاً 
التدػيق و إنسا صار الدؤاؿ الآف ىل السؤسدة تؤدػ وضيفة التدػيق بكفاية أـ لا ؟ و بحلظ بجا الاتجاه نحػ 

 .التدػيق و إدراؾ أىسيتو فى نجاح السؤسدات

ية و فى ىحا الدياؽ، فقج اىتست الذخكة القابزة بتحقيق اليجؼ الاستخاتيجي لمػصػؿ إلى الاستقلالية السال
حساية وتشسية الاستثسارات الستاحة وتعطيع العائج مشيا وما يتعمق بو مغ ضخورة وجػد خصط تدػيؿية 
للإمكانيات الستاحة ومتابعة تشفيح تمظ الخصط بسا يحقق اعمى عائج مشيا وبسا يداعج في استحجاث مػارد 

ع ؾيع الخامات و مجخلات الإنتاج مالية ججيجة لتقميل الفجػة بيغ التكاليف والايخادات ، خاصة مع ارتفا
وارتفاع تكاليف التذغيل والريانة بسا يجعل التػجو الى تدػيق الإمكانيات والسػارد الستاحة ضخورة ممحو 
 يسكشيا اف تربح مغ الحمػؿ غيخ التقميجية التي تداىع في تعطيع الإيخادات وتحديغ السػازنة الشقجية لمذخكات

. 
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 أىداف البرنامج التدريبي

 .التعرف عمى مفيؾم التدؾيق، أنؾاعو، أىسيتو •

 .التعرف عمى الخرائص الأساسية لمتدؾيق •

 التعرف عمى عشاصر السزيج التدؾيقى •

 .التعرف عمى البيئة التدؾيكية •

 .التعرف عمى الاستراتيجيات السختمفة لمتدؾيق •

 .كيفية عسل الخظة التدؾيكية لسشتج أو خدمة مقدمة •
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 ؾيقمفيؾم التد

يعج التدػيق عمع قائع بحج ذاتو يتسثل في عسمية تخكد عمى رغبة العسيل والدعي لتمبيتيا كسا يعتسج عمى 
مجسػعة مغ العسميات أو الأنذصة التي تعسل عمى اكتذاؼ وتحميل تمظ الخغبات )رغبات العسلاء( والؿياـ 

شباع رغباتيع وتحقيق السكاسب السادية بتصػيخ مجسػعة مغ السشتجات أو الخجمات التي تقجميا الذخكة بػية إ
 .لمذخكة خلاؿ فتخة زمشية مشاسبة

 :تعريف مرظمح التدؾيق

اختمفت و تعجدت تعخيفات التدػيق باختلاؼ التصػر الفكخػ التدػيق قج تزيف أو تتدع لتذسل الستغيخات  
  الحجيثة فى ىحا الذأف. ومغ تمظ التعخيفات

مخيكية لمتدػيق عمى أنو ىػ العسمية الخاصة بتخصيط و تشفيح كل الجسعية الإ الأوؿ: عخفتالتعخيف  •
مغ السشتج و تدعيخ و تػزيع الأفكار و الدمع و الخجمات اللازمة لإتساـ عسمية التبادؿ و التى تؤدػ إلى 

 .السشطساتاشباع حاجات الأفخاد و تحقيق أىجاؼ 

لتي تديل وتراحب انتقاؿ الدمعة أو التعخيف الثانى: التدػيق ىػ مجسػعة مغ الجيػد والأنذصة ا •
الخجمة أو الفكخة مغ مرجر إنتاجيا )الذخكة( إلى مذتخييا )السدتيمظ( وذلظ بغخض تحقيق السشافع 

 .الاقترادية والاجتساعية لكل الأشخاؼ

التعخيف الثالث: كسا يعخؼ التدػيق عمى أنو مجسػعة مغ الػضائف الستكاممة التى تتعمق باندياب  •
الخجمات مغ السشتج إلى السدتيمظ الأخيخ و التى تيجؼ إلى اشباع رغبات و حاجات السدتيمظ و الدمع و 

 .ايزاَ رفع مدتػػ السعيذة و كحلظ إلى تحقيق الأرباح الستػقعة

التعخيف الخابع: يعخؼ التدػيق عمى أنو نطاـ متكامل مفتػح يعسل عمى إثارة الحاجات الكامشة  •
ة رغباتيع مغ الدمع و الخجمات فى الػقت و السكاف و بالجػدة و الدعخ السشاسبيغ للأفخاد و اشباعيا و تمبي

 .البيئةمع مخاعاة السػازنة بيغ مرالح السشطسة و السدتيمظ و 

التعخيف الخامذ: يعخؼ التدػيق بحدب فيميب كػتمخ عمى أنو عسمية إدارية اقترادية اجتساعية  •
ى احتياجاتيع ورغباتيع ويتع تحقيق ذلظ مغ خلاؿ إنتاج، وتبادؿ يحرل مغ خلاليا الأفخاد والسجسػعات عم

 .السشتجات ذات الؿيسة مع الآخخيغ
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 : مراحل تظؾر الفكر التدؾيقى
انصػػ مفيػـ التدػيق عبخ مخاحل تصػره السختمفة عمى تػجيات رئيدية أربعة عكدت العػامل البيئية 

 :فيػمو الحجيث . وىحه التػجيات ىىالسختمفة التى أسيست فى صياغتيا إلى اف وصل إلى م
  :أولاا : التؾجو الإنتاجى لمتدؾيق

يقػـ التػجو الإنتاجى لمتدػيق عمى الاىتساـ الذجيج بديادة الإنتاج ورفع كفاءة الكفاية الإنتاجية وصػلًا إلى 
  . معجلات إنتاج عالية

بيع ما تع إنتاجو" وقج ضمت الفكخة كامشة وقج ارتكد مفيػـ التدػيق فى ضل التػجو الإنتاجى عمى فكخة " أنشا ن
 . وراء كافة الترخفات التدػيؿية التى تقػـ بيا إدارة السؤسدة

 
 
 
 
 

 :ثانيًأ: التؾجو البيعى لمتدؾيق
و قج فخض ىحا التػجو ضيػر فػائس فى جانب السعخوض مغ الدمع التى يتع إنتاجيا وكاف عمى مؤسدات 

لبيع والتخويج كالإعلانات وأساليب التخويج الأخخػ ، وضيخت شبقة الأعساؿ أف تبحث عغ أنجح أساليب ا
متخررة مغ الػسصاء والسػزعيغ لدج الفجػة التى نجست عغ الخمل فى التػازف بيغ قػػ الإنتاج وقػػ 

 .الاستيلاؾ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

عتصنٌع السل الطالة الإنتاجٌة   تجمٌع الجهود البٌعٌة الطالة الإنتاجٌة 

   

 المفهوم الإنتاجى

 المفهوم البٌعى

 

 الهدف الوسائل التركٌز نمطة الانطلاق

 الإنتاج

 مكان منتجات المؤسسة بٌع وتروٌج الأرباح
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 : يةثالثًا : السفيؾم التدؾيقى الحديث: يعتسد السفيؾم الحديث لمتدؾيق عمى السرتكزات التال
 . التخكيد عمى السدتيمظ كحجخ زاوية لأية استخاتيجية تدػيؿية لمسؤسدة-
 :الاىتساـ بجراسات وبحػث التدػيق ، وكاف مغ شأف ذلظ أف بخزت أىسية بحػث التدػيق كأداة لتحقيق ذلظ-

 التأكيج عمى تجدئة الدػؽ كخد استخاتيجى عمى حالة التفاوت وعجـ التجانذ الذجيجيغ فى الأسػاؽ. 
  التخكيد عمى التخويج واختيار أكثخ الأساليب التخويجية قجرة عمى إيراؿ السشتج وخرائرو ومداياه

 .لمسدتيمظ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :رابعًا : السفيؾم الاجتساعى لمتدؾيق

بخز ىحا السفيػـ نتيجة تػجو الإدارة نحػ التخكيد عمى البيئة الخارجية لمسؤسدة والقػػ التى تتحكع فى 
  . فييا مجخيات الأحجاث

  

 الهدف الوسائل التركٌز نمطة الانطلاق

الأرباح من خلال 

 رضا المستهلن
لمتكاملالتسوٌك ا حاجات ورغبات  

 المستهلن
 السوق المستهدف

 المفهوم التسوٌمى الحدٌث
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 :أىسية التدؾيق

 :أىسية التدؾيق عمى سبيل السثال لا الحرر فى الشقاط التالية

 :خفض الأسعار -1

إف زيادة حجع الدػؽ الحػ تخجمو السشطسات عغ شخيق الشذاط التدػيقى ، و اتداع الدػؽ و زيادة الأنتاج ؛ 
ض سعخىا ؛ فتربح فى متشاوؿ يج يؤدػ بالتبعية إلى خفس تكمفة الػحجة السرشػعة و بالتالى انخفا

 .السدتيمظ بالدعخ السشاسب دوف السداس بجػدتيا أو خجمات ما بعج البيع

 :زيادة جؾدة الأنتاج -2

فى ضل السشافدة الكبيخة بيغ السشتجات الستذابية لمذخكات السختمفة ، فإف التدػيق يحقق زيادة جػدة 
 . الحرػؿ عمييا السشتجات للاحتفاظ بالسخاكد التدػيؿية التى يتع

 :خفض السخاطر التجارية -3

يعسل التدػيق عمى إيجاد بيئة عسل سميسة مبشية عمى دراسة الججوػ و أولى خصػات ىحه الجراسة الجراسة 
التدػيؿية أو دراسة الصمب عمى مشتجات السذخوع و ىػ ما يحقق خفس السخاشخ التجارية و تػفيخ مشتجات 

 .ججيجة لمسدتيمظ

 :م التكشؾلؾجىدعؼ التقد -4

فى ضل التشافذ الذجيج بيغ الذخكات عمى الأسػاؽ و محاولة كدب رضاء السدتيمظ ،فأف أغمب تمظ 
السؤسدات تحاوؿ سعياً وراء تصػيع و دعع التقجـ التكشػلػجى الأمخ الحػ يؤدػ إلى تصػيخ الدمع و زيادة 

 .الإشباعات لحاجات ورغبات السدتيمظ

  :التشبؤ بتؾقعات العسلاء -5

مغ أىع الأمػر التى يقػـ بيا التدػيق أنو يتشبأ بتػقعات العسلاء و يقػـ بإدارتيا مثل الانتباه إلى أف العسلاء 
يعتسجوف عمى العلامة التجارية السػثػقة كسا تدتخجـ الذخكات التدػيق لإخبار العسلاء بآخخ التصػرات و 

 .التغييخات التى وقعت بيا و ذلظ يؤدػ إلى تحديغ الجػدة
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 :تقديؼ وعائف جديدة -6

إف تدايج الصمب عمى الدمع و الخجمات يراحبو تػفيخ وسائل مػاصلات لشقل ىحه الدمع و تػصيل الخجمات 
 .لمسدتيمكيغ و كل ىحه الأمػر تتصمب تػفيخ عسالة أػ فتح قشػات تػضيف ججيجة

 :تؾسيع فرص الأختيار لمسدتيمػ -7

ى أكبخ حرة سػؾية مسكشة تجعل السشطسات تدعى لتقجيع أفزل إف اشتجاد السشافدة و محاولة الحرػؿ عم
الدمع و أكبخ التذكيلات التى تخضى شسػح السدتيمظ و تذبع رغباتو ، و بحلظ تكػف لمسدتيمظ فخصة 

  .الاختيار

  :رفع مدتؾى السعيذة-8

تساعي لمتدػيق مثلاً  تداىع السفاـيع الحجيثة لمتدػيق في تقجـ السجتسع ورفع مدتػػ السعيذة، فالسفيػـ الاج
يعسل عمى صيانة والسحافطة عمى البيئة ورعاية مرالح الأفخاد عغ شخيق تدػيق الدمع والخجمات التي لا 
تزخ بالبيئة ولا برحة السدتيمظ وتحافع عمى ربحية السشطسة؛ فالتدػيق يخمق ويػصل الؿيسة إلى العسلاء 

 .ليابذكل يحقق الأرباح لمسؤسدة والسداىسيغ في رأس ما

 :دعؼ التجارة الخارجية -9

كثيخا ما يتػقف مدتػػ معيذة الجولة عمى مقجرتيا عمى تدػيق سمعيا وخجماتيا في الأسػاؽ الجولية وذلظ 
للاختلافات الكبيخة في أذواؽ وعادات السدتيمكيغ وتبايغ لغاتيع وليجاتيع نتيجة لاختلاؼ الثقافة. ويعسل 

لمجولة وذلظ بالتعخؼ عمى تمظ الاسػاؽ عغ شخيق بحػث التدػيق، التدػيق عمى دعع التجارة الخارجية 
والتخويج بالإقامة أو الاشتخاؾ في السعارض الخارجية مغ قبل الذخكات السختمفة الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى فتح 

 .أسػاؽ ججيجة والسحافطة عمى الأسػاؽ الحالية

 : أساس لاتخاذ القرارات -10

ذكلات عجة في شكل ماذا ، كيف، متى، وكسية الانتاج ،ولسغ؟ و مع يػاجو العجيج مغ رجاؿ الأعساؿ م
ضيػر التدػيق كشذاط متخرز ججيج الى جانب الأنتاج فقج اتجو السشتجػف للاعتساد إلى حج كبيخ عمى 

 .آلية التدػيق ، لتحجيج مايجب انتاجو وبيعو بسداعجة تقشيات التدػيق ويسكغ لمسشتج تشطيع إنتاجة وفقا لحلظ
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لًا ، فإف التدػيق يتخؾ آثارًا إيجابيةً ىامةً عمى مدتػػ الأقتراد فيػ يديج مغ حجع نسػ اقتراد العالع وإجسا
الحالى حيث يداىع فى  زيادة الصمب عمى السشتجات و خفس معجلات البصالة و ذلظ مغ خلاؿ الدعى 

 .سجالاتالجائع لتصػيخ الإنتاج و الخجمات و الدمع ؼيدسح ىحا بخمق فخص عسل فى كل ال

 :أىداف التدؾيق

إف ىجؼ أػ مشذأة سػاء صشاعية كانت أو تجارية ىػ تحقيق أقرى ربح مسكغ ، لحلظ تتزافخ الجيػد 
 .التدػيؿية فييا مع نذاط الإنتاج مغ أجل الػصػؿ إلى ىحا اليجؼ ، مع تقجيع خجمة نافعة لمسجتسع

  : أولًأ : الأىداف بالشدبة لمسؤسدة

يكميا ، إلا أنو تػجج أىجاؼ أساسية تدعى السؤسدة تختمف أىجاؼ السؤسدة ب اختلاؼ حجسيا ونذاشيا وـ
 :إلى الػصػؿ إلييا وتحؿيقيا ، ويعسل التدػيق عمى السذاركة فى تحقيق ىحه الأىجاؼ وىى

 : ىدف الربح : ىؾ اليدف الرئيدى لأى مذروع ؛ فإن السؤسدة مؽ خلال التدؾيق تدعى إلى •

 .الحرػؿ عمى مدتيمكيغ ججدزيادة الحرة الدػؾية و  -

 . زيادة حجع السبيعات -

 .تقميل التكاليف إلى أقرى حج -

ىدف الشسؾ : ويكؾن ذلػ مؽ خلال تعديل وتظؾير السشتجات و إدخال مشتجات جديدة فى سمدمة  •
 .السشتجات لسؾاجية حاجات السدتيمكيؽ وتقديؼ خدمات مع السشتج وحتى خدمات ما بعد البيع

رار : مؽ خلال البحث عؽ فرص تدؾيكية جديدة لزسان و تظؾير نغؼ السعمؾمات ىدف الاستس •
التدؾيكية التى تؤدى بدورىا إلى السداعدة فى تحديد أىداف السذروع وفى عسمية اتخاذ القرارات 

 .السشاسبة
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 :ثانيًا : الأىداف بالشدبة لمسدتيمػ

 . ورغبات السدتيمظ تػفيخ الدمعة السشاسبة : وىى الدمعة التى تذبع حاجات •

تقجيع الدمعة لمسدتيمكيغ السلائسيغ: لكل سمعة سػؽ خاص بيا إذ يسكغ تقديع السدتيمكيغ مغ حيث  •
 . خرائريع إلى قصاعات أو فئات حدب الدغ ، الجشذ...إلخ

السكاف السشاسب: ويقرج بو السكاف الحػ يجج ؼيو السدتيمظ الدمعة التى تشاسبو بأقل مجيػد وتكمفة  •
 .كشةمس

 .الدعخ السشاسب: وضع سعخ يشاسب السشتج والسدتيمظ فى آف واحج •

 . الػقت السشاسب: بسعشى أف يجج السدتيمظ الدمعة متى شعخ الحاجة إلييا •
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 أنؾاع التدؾيق

تصػر التدػيق عمى مجار الدشيغ فقج ضيخ بجايةً بالذكل التقميجؼ عبخ التمفاز والسحياع والرحف ثع أصبح 
امًا مسا أدػ إلى ضيػر الحاجة لتصػيخه مع وجػد الإنتخنت وتقجـ التكشػلػجيا والعمع وفي ما يأتي أكثخ استخج

 : أىع أنػاع التدػيق الستعارؼ عمييا

 أولًا: التدؾيق التقميدي

يقرج بالتدػيق التقميجؼ بأنو التخويج لمعلامة التجارية عبخ القشػات والػسائل غيخ السترمة بالإنتخنت فقج 
أغمب الذخكات عمى  التدػيق باستخجاـ الػسائل الخارجية مثل الإعلانات السصبػعة والتمفديػنية وما  اعتسجت

إلى ذلظ و رغع قمة الأتفاؽ عمى ىحا الشػع مغ التدػيق بسخور الػقت إلا أنو مازاؿ مػجػداً حيث كانت 
زى ، لأنيا كانت وسائل جساىيخية، استخاتيجيات البيع الستبعة فى ىحا الشػع مغ التدػيق مفيجة لمغاية ؼيسا م

مغ خلاليا تعخض العلامة التجارية لسلاييغ الشاس فى نفذ الػقت ، لكغ لع يعج ىحا الشػع مغ التدػيق ىػ 
 .الغالب أو الذائع و لكغ تدتخجمو الذخكات كسكسل لاستخاتيجيات التدػيق الخقسى

 ثانيًا :التدؾيق الرقسي

 –التكشػلػجيا فى إنذاء السحتػػ و نذخه مغ خلاؿ قشػات الػسائط الخقسية  يقػـ التدػيق الخقسي عمى استخجاـ
و التخويج لحلظ  -مػاقع الػيب، و الػسائط الأجتساعية ، و البخيج الإلكتخونى ، و تصبيقات الأجيدة السحسػلة

مجسػعة السحتػػ يذسل فئة أكبخ مغ الجسيػر لديػلة الػصػؿ إلى السعمػمات و سخعة انتذارىا باستخجاـ 
 :متشػعة مغ الأستخاتيجيات عبخ القشػات الخقسية السجفػعة ، و السكتدبة، و السسمػكة ومشيا

الحؼ يدتخجـ  Search Engine Marketing (SEM) التدػيق عبخ محخكات البحث  (1
 إستخاتيجيات مجفػعة ، و التدػيق عبخ محخؾ البحث ىػ أحج أشيخ انػاع التدػيق عبخ الانتخنت السذيػرة
التي تتسيد بالعائج عمى الاستثسار السختفع . وىي استخاتيجية تعسل عمى كدب الديارات لسػقعظ مغ خلاؿ 
الإعلانات السجفػعة، وتداعج مػقعظ في الترشيف والتختيب في الرفحة الأولى لسحخكات البحث لكغ ليذ 

 مجاني بل مغ خلاؿ الجفع لكل نقخة عمى إعلانظ

الحؼ يدتخجـ الإستخاتيجيات  Search Engine Optimization (SEO) تحديغ محخكات البحث (2
الصبيعية لمطيػر في البحث، وتعشي تحديغ محخكات البحث، وىي شخؽ وأساليب تقػـ بيا لتحديغ محتػيات 



 

 

 

 

 الدورة المستندٌة للخدمات الجماهٌرٌة 

  الدرجة الثالثة –اسم الوظيفة / أخصائي خدمة عملاء ومشتركين 

16 

 ة لمياه الشرب والصرف الصحيالإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابض 

في الرفحة الأولى  (Organic Results) مػقع الػيب الخاص لمطيػر والتختيب في الشتائج السجانية
  .لسحخكات البحث

)3 pc Pىػ اخترار لػ  . أو الجفع مقابل الشقخةclick -per-Pay  وتعشي الجفع لكل نقخة ، وىػ نسػذج
  .لمتدػيق عبخ الإنتخنت يجفع ؼيو السعمغ رسػمًا في كل مخة يتع فييا الشقخ عمى أحج إعلاناتيع

ػاع يعتبخ التدػيق عبخ الياتف السحسػؿ أحج أن  Mobile Marketing التدػيق عبخ الياتف (4
 .التدػيق التي ضيخت مع ثػرة اليػاتف الحكية

يػ أحج ركائد التدػيق الخقسي السيسة لأنو مغ أنػاع التدػيق الذخرية التدػيق عبخ البخيج الإلكتخوني (5
%  مغ الذخكات التي تبيع خجماتيا لذخكات 96عالية الشتائج ومشخفزة التكاليف في نفذ الػقت، إذ أقخت 

 .البخيج الإلكتخوني ساعجىع في تحقيق أىجافيع التدػيؿية أخخػ إف التدػيق عبخ

 ثالثًأ: التدؾيق السباشر

التدػيق السباشخ مدئػؿ ليذ فقط عغ التػاصل بذكل مباشخ مع العسيل ولكغ عمى دفعو لاتخاذ إجخاء، وقج 
 .اتفيكػف ىحا التػاصل السباشخ عغ شخيق الخسائل الذخرية أو البخيج الإلكتخوني أو حتى رقع الي

 رابعًا: التدؾيق غير السباشر

عمى عكذ التدػيق السباشخ، يعج التدػيق غيخ السباشخ أكثخ دقة، لأنو يدعى إلى الإعلاف عغ السشتجات 
والخجمات دوف اتراؿ مباشخ مع السدتخجـ، وىحا مغ خلاؿ السحتػػ الحؼ يخجـ القارغ أكثخ مسا يبيع لو، 

 .ميسي مجاني لمعسيلأو التدػيق مع مؤثخ أو إنذاء محتػػ تع

 خامدًا : التدؾيق بالسحتؾى 

يديخ التدػيق بالسحتػػ، جشبًا إلى جشب مع مشيجيات التدػيق السختمفة، ويخكد عمى تقجـ مادة غيخ إعلانية 
ولكغ خجمية وتعميسية لمقارغ، تداعجه دوف تصفل، فكثيخًا مغ الذخكات تدتثسخ في السحتػػ لأف العسيل قج 

 .ع يكغ يخيج الذخاء الآف، سيقػـ عمى الأقل بتخشيحظ لمعسلاء السختمفيغ في دائختويحب السحتػػ وإف ل
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 سادسًا : التدؾيق الاجتساعي

لا نقرج بالتدػيق الاجتساعي التدػيق عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، ولكغ ذلظ الشػع مغ التدػيق 
جارس في القخػ الشائية أو تقجيع العاشفي الحؼ يخكد عمى مدؤولية السؤسدة تجاه السجتسع، كإنذاء م

خرػمات للأشباء في فتخة كػرونا الرعبة أو غيخىا مغ الأفكار التي تدػّؽ لظ وفي نفذ الػقت تخبصظ 
 .بسجتسعظ أكثخ

 سابعًا : تدؾيق الخدمات

قل ىحا الشػع مغ أنػاع التدػيق شاع مؤخخًا بدبب انتذار بيع السشتجات الخقسية عبخ الإنتخنت، وىحا نػع مدت
مغ أنػاع التدػيق لأف ىشاؾ فخؽ كبيخ بيغ بيع السشتجات السادية التي يتع شحشيا والسشتجات التي لا يسكغ 

 .لمعسيل لسديا وإف كانت ستؤثخ في حياتو كالسػسيقى والكتب الإلكتخونية

 ثامشًا : التدؾيق الأخزر

وتييئتيا لمجسيػر عمى أنيا مشتجات يتعمق التدػيق الأخزخ أو التدػيق البيئي بالتخويج لمدمع الخاصة بظ 
صجيقة لمبيئة لأف ىحا الاتجاه مغ الاتجاىات التي تجفع الشاس لمذخاء، بدبب القمق الستدايج مغ العسلاء نتيجة 

 .التأثيخ البيئي الدمبي لمسشتجات التي تع ترشيعيا دوف مخاعاة لمبيئة

 تاسعًا : التدؾيق بالعسؾلة

لة بالخبح أكثخ وبيع مشتجاتظ أكثخ، حيث تعصي مغ يقػمػف بالتدػيق لظ يدسح لظ نسػذج التدػيق بالعسػ 
 .عسػلة عغ كل عسيل يتع البيع لو

  عاشرًا :التدؾيق الابتكارى 

يقرج بالتدػيق الابتكارػ ) او الابتكار التدػيقى ( وضع الافكار الججيجة أو غيخ التقميجية مػضع التصبيق 
 . الفعمى  فى السسارسات التدػيؿية
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  إحدى عذرًا : التدؾيق الداخمى

يقرج بو تصبيق فمدفة وسياسات التدػيق عمى الافخاد العامميغ فى السؤسدة الحيغ يخجمػف الدبائغ وبالتالى 
 . إنيع أفزل الافخاد السسكغ تػضيفيع والسحافطة عمييع والحيغ سيعسمػف بأقرى مالجييع

ػارد البذخية بالسشطسة مغ وجية نطخ تدػيؿية فيػ يعسل ويسكغ وصف التدػيق الجاخمى بأنو فمدفة لإدارة الس
 : كأنو مشطػمة إدارية تيجؼ إلى تكامل وضائف السشطسة بصخيقتيغ

التأكج مغ أف كل العامميغ فى السدتػيات التشطيسية يفيسػف الشذاط الخئيدى لمسشطسة والانذصة  -
 . سيل الخارجىالسختمفة بجاخميا وذلظ فى إشار مغ البيئة التى تجعع رضا الع

التأكج مغ أف كل العامميغ لجييع الاستعجاد والجافعية لمعسل عمى التػجو بخجمة العسيل الخارجى  -
ومغدػ ىحه الفمدفة أنو إذا كانت الادارة تخيج مغ العامميغ بحؿ جيج كبيخ مع العسيل الخارجى فإنيا يجب أف 

 . تكػف مدتعجة لبحؿ جيج كبيخ مع العامميغ بيا
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 :ئص الأساسية لمتدؾيقالخرا

يقػـ التدػيق عمى بشاء تصػيخ علاقات السؤسدة مع كافة الأشخاؼ خاصة العسيل الحػ يعتبخ أىع عشرخ 
لتصبيق ىحا السشيج فى السؤسدة. و لزساف نجاح أػ مشيج تدػيقى لابج أف يتػفخ بو عجد مغ الخرائز 

 :مشيا

 .لأحتفاظ بالعسلاء و رغباتو الحالية والسدتقبميةىجؼ الجيػد التخويجية يتسحػر دائساً حػؿ كيؽية ا 

يعتسج التدػيق عمى تكييف و تشػيع السديج التدػيقى و الجيػد فى ىحا الإشار بحدب تشػع حاجات   
 . و رغبات العسلاء و متصمبات علاقتيع بالسؤسدة

ؿ تحقيق رغباتيع البحث عغ رضا العسيل: فالعسلاء عشج التعامل مع الذخكات يتػقعػف بصبيعة الحا 
 .والذعػر بالخضا ؛ فالإنتاج يتع حدب رغبات و احتياجات العسيل

العلاقة التى تخبط السؤسدة بالعسيل ىى علاقة ذات اتجاىيغ تعتسج عمى الأتراؿ التفاعمى و  
 .السذاركة

ظ يقػـ تػجيو الأنذصة نحػ تحقيق الأىجاؼ: فعشج بجء الأعساؿ يتع تحجيج الأىجاؼ عمى مدتػيات لحل 
فخيق التدػيق ببحؿ الجيج لتحقيق أىجاؼ الذخكة الأساسية ككدب الخبح بالإضافة إلى تمبية الاحتياجات 

 .البذخية

اعتبار التدػيق فغ وعمع في ذات الػقت: فالتدػيق يذيخ إلى ميارة مصمػبة في الؿياـ بالأنذصة  
 .دػيقويذيخ العمع إلى السعخفة التي يجب أف يستمكيا مسثمػ قدع الت

ابتكار بيئة تدػيؿية مشاسبة: فعادةً ما تتأثخ البيئة التدػيؿية بالطخوؼ الاقترادية، الدياسية،  
 .والتكشػلػجية لمجوؿ
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 البيئة التدؾيكية

 :أىسية البيئة التدؾيكية

 :تتمخز أىسية البيئة التدػيؿية في ما يأتي

 .تحجيج الفخص الستاحة والتيجيجات السحتسمة    •

 .عصاء التػجو الرحيح لمتصػيخ والشسػإ      •

 .زيادة القجرة عمى التعمع السدتسخ     •

 .بشاء صػرة جيجة عغ العسل والسؤسدة لمعسلاء     •

 .تعديد القجرة عمى إمكانية السشافدة     •

 .تحجيج نقاط القػة والزعف لمذخكة     •

 :العؾامل السؤثرة فى البيئة التدؾيكية

 .ة و تدسى أيزاً مجسػعة العػامل الحاكسةالبيئة الخارجي - أ

 .البيئة الجاخمية و تدسى أيزاً مجسػعة العػامل السحكػمة - ب
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 :البيئة الخارجية

  ىى كافة القػػ البيئية التى تداوؿ فييا السؤسدات أعساليا والتى تؤثخ عمى كافة السؤسدات الاقترادية

اكسة ( مغ عجد مغ العػامل التى لا يدتصيع العاممػف فى و تتكػف البيئة الخارجية ) مجسػعة العػامل الح
مجاؿ التدػيق أف يتحكسػا فييا، بل ىى التى تحكع أعساليع، لحا يتع إعجاد و ترسيع جسيع الشذاشات 
التدػيؿية مع أخح ىحه العػامل الحاكسة فى الاعتبار . وتتسثل ىحه البيئة فى العػامل الدكانية والاقترادية 

 . لتكشػلػجية والدياسية والقانػنية والثقاؼيةوالصبيعية وا

 

 

 

 

 

 

  

 الذركة

القؾى 
 الدكانية

القؾى 
القؾى الدياسية  القؾى التقشية القؾى الظبيعية الاقترادية

 والثقافية

 السسثمؾن فى البيئة الخارجية
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 :البيئة الداخمية

تعخؼ البيئة الجاخمية عمى أنيا القػػ الػثيقة الرمة بالسؤسدة التى تؤثخ قجرتيا عمى خجمة أسػاقيا . وتتكػف 
 .ىحه البيئة مغ السؤسدة نفديا والسؤسدات التدػيؿية

بارة عغ السكػنات والعشاصخ والقػػ التى تقع داخل السؤسدة الأمخ الحػ وتعخؼ أيزًأ البيئة الجاخمية بأنيا ع
يجعل مشيا متغيخات خاضعة لخقابة السؤسدة وسيصختيا بجرجة كبيخة ، وىحا ىػ سبب تدسيتيا بالستغيخات 

  .الستحظ بيا والسديصخ عمييا
 

 التدؾيق  

 الجسيؾر العام أسؾاق العسلاء وسظاء التدؾيق السؾرديؽ الذركة

 السسثمؾن فى البيئة الداخمية
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 ميام إدارة التدؾيق

  :الؿياـ بالسياـ التاليةوفى إشار ذلظ يكػف دور إدارة التدػيق في الذخكة 

 .حرخ الأنذصة الغيخ رئيدية لمذخكة والايخادات الفعمية السحققة مشيا .1

  .السذاركة في تدعيخ الخجمات السقجمة وفقا لمجراسة التدػيؿية .2

 .السداىسة فى اعجاد الخصط التدػيؿية لمخجمات الججيجة .3

 .ية بالذخكة لاستغلاليا في الإعلاناتوضع خصة لتدػيق أسػار السحصات والخدانات العمػ  .4

 .التػاصل مع كافة إدارات الذخكة الخاغبة في تدػيق خجماتيا لتحجيج أداة التدػيق السشاسبة ليا .5

 .اجخاء دراسات مقارنة بيغ التكمفة والعائج لكل الأنذصة التدػيؿية بالذخكة .6

 .ة في الاستفادة مغ خجمات الذخكةاقتخاح بخوتػكػلات التعاوف مع الجيات والييئات الخاغب .7
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 : ميارات مدئؾل التدؾيق

 : أولًا: ميارات شخرية

ىشاؾ العجيج مغ السيارات أو القجرات ) وما يختبط بيا مغ ميارات ومػاصفات ( التى يجب تػافخىا فى 
 : الذخز حتى يسكغ أف يعتبخ مبتكخاً فى مجاؿ التدػيق

 . ف بالأصالةالقجرة عمى التػصل إلى  أفكار تتر -1

 .الصلاقة فى التفكيخ -2

 . الإحداس بالسذاكل -3

 . السخونة -4

 . حب الاستصلاع -5

 . السثابخة وقبػؿ التحجػ -6

 . القجرة عمى الاتراؿ الفعاؿ -7

 : ثانياً ميارات ميشية

، الإلساـ بالأسذ والسبادػء العمسية لمتدػيق وما يتزسشو مغ عشاصخ كالإعلاف والبيع الذخرى  -1
 .وتشذيط السبيعات ، وتصػيخ السشتجات ، والتدعيخ ، والتػزيع وبحػث التدػيق والتدػيق الاستخاتيجى

الإلساـ بتجارب شخكات ومشطسات  -عمى الأقل-الخبخة فى مجاؿ مسارسة الأنذصة التدػيؿية أو -2
 . مختمفة فى مجاؿ التدػيق بأبعاده السختمفة

 .والتى تتزسغ أفكاراً ججيجة تحقق نتائج مخجػه -مى وجو الخرػصع-الإلساـ بالإبتكارات التدػيؿية -3

الإلساـ بالستغيخات البيئية السختمفة مغ اقترادية وتشافدية وسياسية وقانػنية وتكشػلػجية واجتساعية  -4
وثقاؼية ...الخ التى تعسل فى ضميا الذخكة ، والتأثيخات الستبادلة بيشيا وبيغ أنذصة الذخكة وبرفة خاصة 

 . نذصة التدػيقأ
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 :الاستراتيجيات التدؾيكية

 : التخظيط الاستراتيجى

ييجؼ التخصيط التدػيقى الاستخاتيجى إلى تحجيج أىجاؼ إدارة التدػيق التى ىى جدء مغ أىجاؼ السشطسة 
 . ومغ ثع وضع الإستخاتيجيات السشاسبة والقادرة عمى تحقيق ىحه الأىجاؼ بسا يخجـ الأىجاؼ العامة لمسشطسة

ىحا، و يسخ التخصيط الإستخاتيجى لمتدػيق بسجسػعة مغ السخاحل التى لا بج مغ ربصيا بالبيئة التشطيسية 
لمسشذأة حتى تكػف قابمة لمتشفيح ، وتبجأ ىحه السخاحل  بسعخفة الػضع الخاىغ لمسشطسة وتحجيج رؤيتيا وميستيا 

ات ، إذ إف الأىجاؼ ما ىى إلا نتائج محجدة لاعتبار ذلظ أساساً لتحجيج الأىجاؼ وبشاء وتكػيغ الإستخاتيجي
تدعى السشطسة لتحؿيقيا مغ أجل إنجاز ميستيا وإنعكاساً لأسذ مفاضمة بيغ البجائل الإستخاتيجية الستاحة فى 
ضػء تحميل إمكانيات السشطسة ومػاردىا الجاخمية السالية والبذخية والتكشػلػجية ، ودراسة البيئة الخارجية 

ـ اجتساعية أو تكشػلػجية أو نحػ ذلظ مغ اتجاىات السشافدة مغ أجل تعييغ الفخص اقترادية كانت أ
التدػيؿية التى يسكغ استغلاليا لتجعيع السخكد الدػقى والتشافدى لمسشطسة ومػاجية التيجيجات ومغ ثع يبجأ بعج 

ستسخار والتحديغ ذلظ تحجيج إستخاتيجية السشطسة وىى وسيمة وأداة تدتخجميا السشطسة مغ أجل البقاء والا
 . والتصػيخ
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 خظؾات التخظيط التدؾيقى الإستراتيجى

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

وبرفو عامة فإف التخصيط التدػيقى نذاط رئيدى لا يسكغ الإستغشاء عشو أو تجاىمو فى السشطسات السختمفة 
بالدػؽ السحمى  ، سػاء الخاصة أـ العامة ، مغ أجل تحقيق الشسػ والازدىار لأػ مشطسة فمع يعج ىشاؾ مكاف

 . أو العالسى لأػ مؤسدة تتخح قخاراتيا بعذػائية أو بجوف أىجاؼ

  

 تحدٌد المولف

تحدٌد الرؤٌة والرسالة 

 والأهداف 

 تحدٌد الإستراتٌجٌة التسوٌمٌة

 برنامج زمنى خطة عمل 

 تحدٌد الموازنة

 تمدٌرات المبٌعات والأرباح

 ما الوضع الحالى ؟

 إلى اٌن ترٌد الذهاب؟

 كٌف ٌمكن الوصول إلى هنان ؟

 كم تستغرق من الولت ؟

 كم ستتكلف من المال ؟

 كم ستجنى من المال ؟
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 :مكؾنات الاستراتيجية التدؾيكية

ىشاؾ ثلاث مكػنات للإستخاتيجية التدػيؿية ىى : الاسػاؽ السدتيجفة ، مدتػػ الإنفاؽ التدػيقى ، السديج 
 .التدػيقى

 : أولًا: الاسؾاق السدتيدفة

تخاتيجية تدػيؿية فعالة يجب عميظ التخكيد عمى مختمف أجداء الدػؽ ، حيث أنيا تختمف حيغ يتع وضع اس
 . ؼيسا بيشيا مغ حيث تفزيلاتيا ، استجابتيا لمجيػد والانذصة التدػيؿية ،وكحا ربحيتيا

 :ثانياً: مدتؾى الانفاق التدؾيقى

مقجار مدتػػ الانفاؽ عمى الشذاط يشبغى عمى واضعى الاستخاتيجية التدػيؿية اتخاذ قخار يتعمق بتحجيج 
التدػيقى ، إذ لا يكفى أف تختار السؤسدة مديجا تدػيؿيا نسػذجياً قج تشفق عشج اختيارىا لو أكثخ أو أقل ما 

 . يدتحقو الشذاط التدػيقى

 :ثالثاً: السزيج التدؾيقى

رة التدػيق بيجؼ إشباع يختز السديج التدػيقى بسجسػعة مغ الخصط والدياسات والعسميات التي تسارسيا إدا
 .حاجات ورغبات العسلاء وإقشاعيع بالذخاء مغ خلاؿ مجسػعة مغ العشاصخ، كل مشيع يؤثخ ويتأثخ بالآخخ
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  :عشاصر السزيج التدؾيقى
السشتج ، الدعخ ،   )  PS4 تدسى بالػ marketing mix محاور 6تتألف عشاصخ السديج التدػيقي مغ 

دبب الصبيعة غيخ السمسػسة لمخجمات السخاد تدػيقيا وكحلظ ضخوؼ وأىسية وشبيعة التخويج، التػزيع( إلا أنو ب
السدتيمكيغ ، فقج تع إضافة ثلاثة عشاصخ إلى العشاصخ الأربعة التقميجية لمسديج التدػيقى ؛ فرارت عشاصخ 

 :السديج التدػيقى تتألف مغ سبعة عشاصخ ىى

  Product السشتج .1

 Price الدعخ .2

 Place  و التػزيعالسكاف أ .3

 Promotion التخويج .4

 Process العسميات .5

 Physical evidence الجليل السادؼ  .6

 Participants السذاركيغ .7
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، ولا سيسا أف عشرخػ العسمية والسذاركيغ يعتخؼ   ps of marketing mix 7 وبحلظ أصبحت تعخؼ بالػ
 .إلى بحؿ جيػد متكاممة لتدميع خجمة فعالةصخاحة بالتخابط بيغ الػضائف والحاجة 

 :السشتج -1

فى الساضى كانت الدمع وحجىا ىى ما يسكغ تدػيقو ، أما الاف ؼبإمكانشا القػؿ إف أػ شىء يحتاجو الشاس 
أو يخغبػف ؼيو يسكغ تدػيقو ، فالسشتج ىػ شىء يسكغ تقجيسو لمسدتيمظ لجحب الانتباه أو الامتلاؾ أو 

تيلاؾ والحػ يسكغ أف يذبع الحاجو أو الخغبة ، ومفيػـ السشتج لا يشحرخ بالسشتجات الاستخجاـ أو الاس
السادية السمسػسة فقط ، فأػ شىء يدتصيع إشباع الحاجة يسكغ اعتباره مشتج ، ؼبالإضافة إلى الدمع 

ة لتحقيق والخجمات فإف السشتجات تذسل الاشخاص والأماكغ والسشطسات والأفكار والؿيع والاتجاىات السصمػب
  .استخاتيجيات تدػيؿية ناجحة مع الدبائغ تعتسج الى درجة كبيخة عمى جاذبية خيار التبادؿ الستاح لو

 :وىشاؾ عجة أسئمة يجب أف تدأليا عشج اختيار السشتج •

 ماىػ ىحا السشتج؟ -1

 كيف سيمبى حاجة العسيل ؟ -2

 كيف سيقػـ باستخجامو؟ -3

 أيغ سيقػـ باستخجامو؟-4

 الاسع الخاص بالسشتج؟ماىػ  -5

 ماىى الألػاف السدتخجمو؟ -6

 مالحػ يسيدؾ عغ مشافديظ؟ -7

 :الدعر -2

يعج الدعخ العشرخ الثانى فى السديج التدػيقى والحػ يسثل ؾيسة ما يجفعو السدتيمظ عمى السشتج ،كسا انو 
خبح ، ويحجد الدعخ ؾيسة الػسيمة التى تدتصيع السؤسدة بػاستصيا أف تغصى تكاليفيا ، وتحقق مغ خلاليا ال

الدمعة أو الخجمة بالشدبة لمسدتيمظ مغ خلاؿ السشطسة _ خاصة الخجمات_ مغ خلاؿ العامميغ بيا حيث يتع 
الاستخشاد بآرائيع فى ىحا الرجد لسا ليع مغ دراية وخبخة فى تقييع السجيػدات السراحبة لتقجيع خجمات 

   .السشطسة
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 :عشج تحجيج سعخ السشتجوىشاؾ عجة أسئمة يجب أف تدأليا  •

 ماىى تكمفة السشتج؟ -8

 ماىى الؿيسة السقجمة لمعسلاء؟ -9

 ىل خفس الدعخ سيديج حرتظ التدػيؿية ؟ -10

 ىل سعخؾ يدتصيع مشافدة الاسعار السشافدة ؟ -11

 : التؾزيع-3

غ ىع قشػات التػزيع بسا أف السشطسة تقجـ خجماتيا السختمفة لمعسلاء مغ خلاؿ العامميغ ؼيسكغ إعتبار العاممي 
 والتى ترب فييا خجمات السشطسة ، وتتجو نحػ الدبػف بذكل متكامل لتقجيع الخجمة السشاسبة لو ، 

 : وىشاؾ عجة اسئمة يجب أف تدأليا لشفدظ عشج تحجيج استخاتيجية التػزيع

 أيغ يتػاجج العسلاء السحتسمػف ؟ -12

 أيغ يبحثػف عغ مشتجظ ؟ -13

 لستاجخ التى يدتخجمػنيا ؟نػع السػاقع أو ا -14

 كيف تختمف استخاتيجيتظ عغ استخاتيجيات السشافديغ ؟ -15

 ىل تحتاج إلى ترسيع متجخ إلكتخونى ؟ -16

 ىل ستكتفى بالتدػيق عبخ وسائل التػاصل الاجتساعى ؟ -17

 :الترويج-4

لذخائى ، ويتع التخويج ويذتسل عمى عسميات اتراؿ إقشاعى تدتيجؼ التأثيخ عمى السدتيمظ لاستسالة سمػكو ا
بأساليب كثيخة ومتعجدة مغ أبخزىا : الإعلاف ،الجعاية التجارية ،البيع الذخرى ، ووسائل تخويج السبيعات ، 

 : وعسػما فإف التخويج يعسل عمى تحقيق الأىجاؼ التالية
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عمى التعخؼ تدويج السدتيمظ بالسعمػمات اللازمة عغ الدمع والخجمات الستاحة فى الدػؽ بسا يداعجه  -
 . عمى مشتجييا ، ومػزعييا ، وأسعارىا ، ومداياه الشدبية

 . تكػيغ صػرة ذىشية عغ ماركات تجارية معيشة -

استسالة الصمب عمى الدمع والخجمات السخوجو ، بسا يداعج عمى زيادة السبيعات ، ويحقق مديجا مغ  -
 .الارباح

 . ليا ، مسا يؤدػ إلى تكػيغ نػايا سمػكية استيلاكية تكػيغ اتجاىات معيشة نحػ الدمع والخجمات السخوج -

 . تعديد السكانة التشافدية لمدمعة او الخجمة بيغ مثيلاتيا السشافدة فى الدػؽ  -

 : وىشاؾ بعس الاسئمة التى يجب أف تدأليا لشفدظ عشج بشاء استخاتيجية تخويج •

 ماىػ مكاف التخويج ؟ -18

 ماالػقت السشاسب لمتخويج ؟ -19

 كيف يسكششى تػصيل الخسائل التدػيؿية ؟ -20

 ماىى استخاتيجيات التخويج التى يدتخجميا السشافدػف ؟ -21

 استخجاـ التدػيق عمى وسائل التػاصل الاجتساعى يشاسب مشتجظ ؟ -22

ولأىسية الدياسات التى تشتجيا السشذأة فى تحجيج الػضائف الأربع الدابقة فقج جخػ العخؼ عمى تدسية تمظ 
ياسات بالسديج التدػيقى  وذلظ لأنو مديج يعشى بالسشتج وسعخه ومكاف بيعو وأسمػب تخويجو ، وىى الد

 . الأدوات التدػيؿية الخئيدية التى يؤثخ بيا عمى السدتيمظ
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  :السذاركيؽ-5

 ذكخ أف السذاركيغ مغ السشطػر التدػيقى ىع كل الاشخاص الحيغ شاركػا فى إنتاج وتقجيع السشتج أو أولئظ
الحف يتمقػف السشتج وفى الدياؽ التشطيسى نحتاج إلى وجػد اترالات فعالة لمسداىسة فى تحقيق اىجاؼ 

 . السشطسة والتى تتسثل فى إشباع رغبة الدبائغ

 :العسمية -6

 يقرج بيحا العشرخ مجسػعة مغ الأنذصة والإجخاءات سػاء أكانت ميكانيكية أـ روتيشية أـ كلاىسا معا.ً 

ـ السديج التدػيقى يكسغ فى بشاء أو تأسيذ إدارة جيجة بييكل يتزسغ عشاصخ مشػعة تجرؾ عميو فإف مفيػ 
تقشية  الاىتساـ بالدبائغ لجػ العامميغ مغ خلاؿ التجريب )أو إعادة التجريب( او ادخاؿ بعس التغييخات 

دبائغ التى تديع الييكمية فى السشطسة مثل إدخاؿ دوائخ الجػدة او استحجاث شخؽ ججيجة لاستقراء آراء ال
فى إعجاد البخنامج التدػيقى الحػ يؤدػ إلى تصبيق الإستخاتيجية التدػيؿية الكفيمة بشجاح السرخؼ وتحقيق 

 .  أىجافو

 . ومغ السسكغ أف يذيخ مرصمح العسمية إلى إمكانية إستحجاث سياسات ججيجة

 :الدليل السادى-7

يا إنتاج السشتج وتدميسو إلى العسلاء ويذيخ ايزاً إلى عسمية مفيػـ الجليل السادػ يذيخ إلى البيئة التى يتع في
التفاعل بيغ العامميغ )مقجمى السشتج( او الدبائغ أثشاء تقجيع وتدميع السشتج ، أو أػ ادوات او مشتجات آخخػ 

إتباعيا يتع استخجاميا لإتساـ عسمية تدميع السشتج وحيث أف تػثيق الاجخاءات او السعاييخ السختمفة التى يشبغى 
لإتساـ العسميات يعتبخ  أحج الادلة اليامة ججا لمتدػيق لكى يكػف ىشاؾ التداـ مغ الجسيع بسثل ىحه الدياسات 
او السعاييخ وىشاؾ عجد مغ الادلة السادية الآخخػ مثل الجورات التجريبية لمعامميغ التى تعتبخ مغ الادلة 

  .معيغ السادية التػضيحية لدياسة معيشة أو ىجؼ إستخاتيجى
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 "8Psعشاصر السزيج التدؾيقى ثسانى العشاصر"

بعج اف تعخفشا عمى الشػعيغ الدابقيغ فيشاؾ نػع آخخ ثسانى العشاصخ يحتػػ عمى عشرخ اضافى لسعخفة اداء 
 .Performace "السشتج أو الخجمة ىحا العشرخ الاضافى يدسى "الأداء

كة أو مشتجاتيا عمى السشافدة فى الدػؽ حيث يتع مغ خلاؿ ىحا العشرخ يتع ؾياس مجػ قجرة خجمات الذخ 
 .تحميل مجػ فاعمية الخجمة ومجػ رضاء العسلاء

 : أىسية إستراتيجيات التدؾيق لمسشذأة

تعج استخاتيجية التدػيق الصخيق الحػ يػجو السشطسة إلى الأىجاؼ السخغػب فييا مغ خلاؿ إيجاد وتحقيق ميدة 
لدػؽ السدتيجؼ وفى حجود إمكانياتيا وما تسمكو مغ مػارد ووفقًا لمطخوؼ تشافدية تعمػ بيا عمى نطخائيا فى ا

 . السختمفة لمبيئة السحيصة مغ فخص وتحجيات

ويتختب عمى إعجاد الإستخاتيجية التدػيؿية الفعالة حرػؿ السشذأة عمى العجيج مغ السسيدات والسشافع لعل 
  :أىسيا

الزػء عمى عػامل القػة ومػاشغ الزعف بالسقارنة يعسل التدػيق عمى مداعجة السشطسة فى إلقاء  •
 . بسشافدييا لكى يتدشى ليا تعديد وضعيا والتحديغ مغ عيػبيا

تسكيغ السشطسة مغ التعخؼ عمى البيئة السحيصة بيا والكذف عغ الفخص الستاحة أماميا والرعػبات  •
 . والتيجيجات التى تؤثخ فى عسميا

 . يئة التى تعسل فيياتحقيق التػازف بيغ السشذأة والب •

العسل عمى تعييغ وتحميل خرائز الدػؽ سابقًا وحاليًا ومدتؿبلًا مسا يداعج عمى سيػلة تقديع  •
 . الدػؽ وتحجيج الجسيػر السدتيجؼ

مداعجة مدئػلى التدػيق عمى التشبؤ بالسدتقبل والكذف عغ السذكلات التدػيؿية السحتسل حجوثيا ،  •
 . كى تدتعج لسػاجيتيا  ومشع حجوثيامسا يتيح الفخصة لمسشطسة 

 . معخفة الآثار السدتقبمية لمقخارات الحالية لسدئػلى التدػيق •
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ؾياس وتحميل وتقييع الفخص التدػيؿية واختيار الأسذ الرحيحة لحلظ وتحجيج الأىجاؼ بذكل أكثخ  •
 .واقعية

ة وبيشيا وبيغ أنذصة وعسميات الؿياـ بتحقيق التكامل والتخابط بيغ أنذصة وعسميات التدػيق مغ جي •
 . السشطسة والإدارات الآخخػ فييا مغ جية آخخػ 

 . تبديط إجخاءات التشفيح والستابعة وتدييل مياـ الخقابة عمى أنذصة التدػيق •

 .تصػيخ أو التخمز مغ وحجات الأعساؿ ذات الأداء الديىء •

 : أنؾاع الاستراتيجيات التدؾيكية

خيارات ميسة وبجائل تفاضل السشطسة ؼيسا بيشيا لاختيار الافزل ليا ولعسلائيا تعج إستخاتيجيات التدػيق 
ولسػقفيا أماـ مشافدييا ومكانتيا وحرتيا االدػؾية وأيزاًعمى حدب دورة حياتيا و شبيعة الشذاط الحػ تقػـ 

 : بو ، وتبعاً لحلظ تتشػع إستخاتيجيات التدػيق عمى الشحػ التالى

لتدػيقى الخاص بسشتجات وخجمات السشطسة : وتعتسج عمى والتحكع فى عشاصخ إستخاتيجيات السديج ا •
 . السديج التدػيقى ) السشتج، الدعخ، التػزيع ، التخويج ( بسا يخجـ أىجاؼ السشطسة

الإستخاتيجيات السػسسية : وتتبع القخارات الإستخاتيجة الخاصة بالسشتج أو الخجمة وتػقيت التخويج لو  •
أو تخديشو وفقًا لصبيعة السشتجات أو الخجمات ، فسثلًا تكثخ إعلانات السياه أو مبخدات اليػاء و الإعلاف عشو 

 . عشج دخػؿ فرل الريف

الإستخاتيجيات الإقميسية وإستخاتيجيات الدػؽ السحمية : تختكد ىحه الإستخاتيجية عمى اتداع السػقع  •
ا إذا كانت الإستخاتيجية التدػيؿية محمية )إستخاتيجية الجغخافى لمسشطسة وتداعج ىحه الإستخاتيجية فى تحجيج م

 .(التدػيق السحمى( أـ أنيا مديج مغ خصط عمى السدتػػ الإقميسى )إستخاتيجية التدػيق الجولى

وجػد ثلاث إستخاتيجيات  PORTIER للإستخاتيجيات التدػيؿية :يفتخض (PORTIER) نسػذج •
وتقػػ مخكدىا أماـ القػػ التشافدية الخساسية وىى : السشطسات دفاعية تحقق لمسشطسة ميدة تشافدية أكيجة 

 : الججيجة ، السػردوف ، السذتخوف ، السشتجات البجيمة ، السشافدػف العاديػف ( وتتسثل ىحه الإستخاتيجيات فى
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ؿ إستخاتيجية ؾيادة التكمفة : ىى إستخاتيجية تجعل مغ السشطسة تشتج بأعجاد كبيخة وتكمفة قميمة مغ خلا -1
الاستثسار الأمثل لمسػارد والإنتاج بسعاييخ نسػذجية والتحكع فى سعخ البيع بحيث يكػف بأسعاره رائجة فى 

 . الدػؽ 

 إستخاتيجية التسييد : وذلظ بالبحث عغ التسيد والانفخاد بسسيدات معيشة كالأسعار والجػدة مابعج البيع -2
. 

ة عمى مجاؿ محجود مغ الدػؽ السدتيجؼ والعسل ويتع إستخاتيجية التخكيد : وتعتسج ىحه الإستخاتيجي -3
التخكيد عمى ذلظ الجدء مغ الدػؽ وتكثيف وإتقاف العسل ؼيو ، لإبعاد الآخخيغ ومشعيع مغ التأثيخ فى 

 . السشطسة وحرتيا الدػؾية

 :إستراتيجية تقديؼ الدؾق  •

وعمى فتخات متفاوتة ، الأمخ مغ الصبيعي أف يختمف العسلاء مغ خجمة إلى أخخػ ومغ مكاف إلى آخخ    
 .الحؼ يثيخ العجيج مغ الأسئمة عشج صياغة أؼ إستخاتيجية تدػيؿية

تعج إستخاتيجية تقديع الدػؽ إلى شخائح و تحجيج الأسػاؽ السدتيجفة والتسػضع الحىشي السكػنات الجػىخية   
ائغ، و السشافديغ يتع التحخؾ نحػ لشجاح أؼ إستخاتيجية ، ؼبعج أف يتع تحميل البيئة التدػيؿية ،وتحجيج الدب

 : مخحمة التفكيخ الإستختيجي. وتتكػف عسميات تقديع الدػؽ مغ عجة مخاحل متتالية كسا ىػ مػضح بالذكل

 مراحل إستراتيجية تقديؼ الدؾق 

 

 

 

 

 

 

 

تقديؼ الدؾق إلى شرائح ،ويعشي تقديؼ العسلاء إلى مجسؾعات مؽ  تقديؼ الدؾق 
 الستعامميؽ السدتفيديؽ الذيؽ يظمبؾن خدمات محددة. 

 تحديد الدؾق 

 متظمبات الدؾق 

الأقدام التي يجب  تحديد الأسؾاق السدتيدفة، ويتزسؽ ذلػ ترتيب
متابعتيا مؽ الدؾق اعتساداً عمى عدة عؾامل مثل قظاع الخدمات و 

 طمبات العسلاء و السشفعة السحققة و الربحية والأىداف طؾيمة الأجل.

ويعشي ترسيؼ عروض السشغسة بحيث تأخذ حيزاً واضحاً وذا قيسة لدى 
 العسلاء. 
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إف تقديع الدػؽ إلى شخائح ميسة لا غشى عشيا، إذ لا يسكغ تقجيع كل شئ لكل شخز، ولػ أف في بعس   
خجمات الحكػمية تتزسغ شخائح كثيخة مغ السػاششيغ ،إلا أف تقديع الدػؽ يسكغ مغ دراسة وفيع وضع ال

السدتفيجيغ الحالييغ و الستػقعيغ، ومغ ثع تقديسيع إلى فئات تتذارؾ في الخرائز نفديا. و تديل ىحه 
فقاً لستصمبات الاستخجاـ العسمية معخفة احتياجات العسلاء ،وكيف يسكغ لمسؤسدة أف تحقق ىحه الاحتياجات و 

 .الأفزل لمػقت والساؿ

 :إستراتيجيات تظؾير العلامة التجارية •

 ىي علامة مسيدة أو مؤشخ يدتخجمو الفخد أو مشطسة الأعساؿ ،  (Trade mark) العلامة التجارية أو   

كيا السشطسة أو أؼ كياف قانػني آخخ لمجلالة عمى أف الخجمات السقجمة لمعسيل تحت علامة معيشة تستم
 .وتسيدىا عغ غيخىا تشذأ وتقجـ مغ مرجر وحيج، بغخض تسييد خجماتيا عغ خجمات الآخخيغ

وقج تتسثل العلامة التجارية في كمسة أو اسع أو عبارة أو شعار أو رمد أو ترسيع أو صػرة أو بعس ىحه    
 .العشاصخ مجتسعة

كل كبيخ ؼيسا يخز العلامة التجارية كػنيا تعكذ و يذيج القصاع الحكػمي حالياً اىتساماً ممحػضاً وبذ   
 .صػرة عغ السشطسة وىػيتيا ووسيمة اتراؿ ليا بالجسيػر الجاخمي و الخارجي

 :إستراتيجيات التدؾيق السباشر •

يعج التدػيق السباشخ مغ أقجـ أساليب التدػيق الستعارؼ عمييا، إذ يتع مغ خلالو التػاصل مباشخة مع     
بأنو"التدػيق مغ خلاؿ مختمف وسائل الإعلاف التي تحجث تفاعلًا وردود أفعاؿ مباشخة مغ العسيل. ويعخؼ 

 ."العسلاء السدتيجفيغ

تبجأ إستخاتيجية التدػيق السباشخ في السؤسدات باتخاذ القخارات الإستخاتيجية الخاصة بالبحث و استيجاؼ   
اتيجية السشاسبة حدب نػع الػسيمة التي تشتقل السػاششيغ السعشييغ بالخجمة ووضع الأىجاؼ و اختيار الإستخ 

عبخىا الخسالةالتدػيؿية، ثع تبجأ الاتراؿ بالعسلاء وعخض الخجمات و الخد عمى الاستفدارات وملء الصمب و 
تدميع الخجمة، ولا تشتيي تشفيح الإستخاتيجية عشج ىحا الحج، بل تستج لتذسل خجمة  العسلاء و صيانة قاعجة 

   .العلاقة مع العسيل. ومغ أمثمة ذلظ تدػيق الدجاد لمخسػـ الحكػميةالبيانات وإدارة 
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  :مجالات إستراتيجيات التدؾيق

إف أػ إستخاتيجية تدػيؿية ، يسكغ انتقاؤىا لابج أف تتسخكد مجالاتيا فى واحج مغ ثلاثة محاور رئيدية ىى : 
فديغ كالدػؽ أو آخخػ بالعسلاء إستخاتيجيات خاصة بالذخكة أو بالذخكة أو إستخاتيجيات خاصة بالسشا

 . ()السدتيمكيغ

 مجال الإستراتيجيات التدؾيكية

 مجالات الإستراتيجية

 مجالات الإستراتيجية
 العسيل الذركة السشافدة

 العلاقات تظؾير السشتجات الدؾق السدتيدف
 الروابط الابتكار السؾقع التشافدى الستسيز

   العلامة التجارية

اغة الإستخاتيجية مجيخ التدػيق الحػ بالصبع يجب أف يتستع بالفكخ الإستخاتيجى ، و يبجأ يقػـ بإنذاء و صي
السجيخ بتحجيج رؤية إدارة التدػيق و الخسالة الستبعة و الأىجاؼ التدػيؿية و السالية فى ذلظ عمى قػاعج 

السجسػعات و الأحتياجات بيانات و معمػمات دؾيقة تػفخىا نطع السعمػمات التدػيؿية ، بالإضافة إلى تحجيج 
التى يشػػ إشباعيا مغ خلاؿ عخوض الدػؽ، و مغ ثع تحجيج السػقف التشافدى لمخجمات أو السشتجات التى 

 .تديع فى إنجاز أىجاؼ الخصة

 مراحل إعداد الإستراتيجية التدؾيكية

 

 

 

 

الرقابة و 
 التقييؼ

التحميل 
 الإستراتيجي

تجزئة الدؾق و 
اختيار الجسيؾر 

 و السدتيدف

صياغة 
إستراتيجية 

 التدؾيق

تشفيذ 
إستراتيجية 

 التدؾيق
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اـ إستخاتيجات فخعية و تيجؼ إستخاتيجية التدػيق إلى التحديغ السدتسخ و تصػيخ الأداء عغ شخيق استخج 
خصط و بخامج تدػيؿية مثل تصػيخ خجمات ما بعج البيع ، التشبؤ بالدػؽ ، تصػيخ أجداء سػؾية ججيجة و 

 .تحميل الحرة الدػؾية...إلخ

و بالإضافة إلى ما سبق ، فإنو يجب أف تتدع الإستخاتيجيات التدػيؿية بالشطخة الذسػلية لمستغيخات السختمفة 
خلاؿ تػفيخ السعمػمات اللازمة سػاء أكانت داخمية أـ خارجية و إمجاد الدػؽ بيا، مع إيجاد و يتع ذلظ مغ 

  .وسائل لتػفيخ التغحية السختجة بالسعمػمات
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 :التحميل الأستراتيجى

 :(SWOT ) تحميل

إذ أصبحت التيجيجات مجخد تحجيات يجب مػاجيتيا واجتيازىا ( مغ محرمة  SWOT يعخؼ حجيثًا ) 
عشاصخ البيئة الجاخمية التى يشتج عشو تحجيج نقاط القػة والزعف لمسشطسة ، وأيزًا تحميل البيئة تحميل 

 . الحػ يفخز الفخص الستاحة لمسشطسة والتيجيجات التى قج تتعخض ليا PESTEL الخارجية وأدوات

 SWOT تحميل

 عؾامل ايجابية عؾامل سمبية SWOTتحميل
 Sلقؾةنقاط ا Wنقاط الزعف  عؾامل داخمية
 Oالفرص Tالتيديدات عؾامل خارجية

ىػ الدلاح الحػ تدتخجمو السشطسات عشج صياغة إستخاتيجياتيا التدػيؿية وخصصيا  SWOT إف تحميل
السدتقبمية وىػ مفتاح الشجاح لإدارة السشطسة وجعميا فى مكانة تدبق غيخىا مغ السشافديغ وتييىء ليا غجاً 

يخ مغ متغيخات البيئة الجاخمية كالتسػيل والإدارة والتدػيق ولكل متغيخ أفزل .ويسكغ عسل التحميل لكل متغ
مغ متغيخات البيئة الخارجية كالسشافدة والتكشػلػجيا والعسلاء ، ومغ أمثمة نقاط القػة تػافخ كػادر بحثية مسيدة 

مع ما يقجمو وجػدة عالية ، فى حيغ قج تكػف نقاط الزعف أف عجد العامميغ غيخ كاؼٍ  والخجمات تتذابو 
 . بعس السشافديغ

أما بالشدبة لمفخص فقج تكػف مثل تخؽيف بعس القػانيغ التى تذجع عمى نسػ السشطسة وإنذاء قاعجة ججيجة 
لمعسلاء ، فى حيغ أنو يسكغ اعتبار بعس الطخوؼ الاقترادية مثل الأزمات السالية سػاء فى الجاخل أـ فى 

 . العالع الخارجى تيجيجاً لشذاط السشطسة
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ىػ الأداة البديصة الدخيعة لفيع الرػرة الكاممة لػضع الدػؽ الحالى وىػ نقصة البجاية  SWOT إف تحميل
 . لػضع الإستخاتيجية التدػيؿية السلائسة لشجاح وتسيد السشطسة

 

 

 

 

 

 

 :تحميل الدؾق والعسلاء •

تمظ الإستخاتيجية ؼيو وتعييغ  لكى تكػف الإستخاتيجية التدػيؿية فعالة يجب تحجيج الدػؽ الحػ سػؼ تشفح
 ( Market Segmentation ) القصاعات السدتيجفة مغ العسلاء والسدتفيجيغ مغ خلاؿ تجدئة الدػؽ الكمية

 . إلى مجسػعات متجاندة فى الدسات والاحتياجات

ومغ ىشا يسكغ القػؿ بأف تقديع الدػؽ ىػ تػصيف وترشيف وتجدئة الدػؽ إلى قصاعات أو أقداـ فعالة 
وفقاً  لخرائز العسلاء وسساتيع ، عمى أف يعج كل قصاع مغ قصاعات الدػؽ سػقاً مدتيجفاً يسكغ 

 . الػصػؿ إليو بػاسصة مديج تدػيقى متسيد
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  : ويقدؼ الدؾق طبقاً لعدة أسس يبيشيا الذكل التالى

  أسس تقديؼ الدؾق 

 

 

 

 

 

 

 

ة ) مجف أو أقاليع ( يسكغ خجمتيا بكفاءة أكثخ البعج الجغخافى :يقدع الدػؽ إلى مػاقع جغخاؼية مختمف -1
، ومغ ثع يتع إعادة تقديع كل مػقع حدب خرائز سكانو مثل الدغ والشػع والجخل والسيشة والصبقة 

 . الاجتساعية ، وغيخىا ، ويحتاج ذلظ إلى دراسات دؾيقة

يع العسخية والجخل ) البعج الجيسػجخافى : يعشى ىحا التقديع بحاجات العسلاء وتحجيجىا حدب فئات -2
 . أقػػ العػامل ( والشػع والسدتػػ التعميسى والػضيفة والصبقة الاجتساعية

التقديع الديكػجخافى : ييتع ىحا التقديع باحتياجات الذخز وتفزيلاتو واىتساماتو وكيؽية قزائو  -3
اتػرية  أو شخريات لأوقات فخاغو وأسمػب حياتو وشخريتو ىل ىى شخرية اجتساعية أو انصػائية أو ديكت

شسػحة أو شخريات تحب وتبحث عغ الذيخة ، كسا يتزسغ ذلظ دوافع الذخاء لجيو ، وقج يخبط السدػقػف 
 . نتيجة ىحه العػامل ببشاء الرػرة الحىشية لمخجمة ، وبرفة عامة تختمف الستغيخات الديكػجخاؼية بيغ العسلاء

لدمػكيع أو اتجاه الخجمة كعسيل سابق أو عسيل محتسل  التقديع الدمػكى : ييتع بتقديع العسلاء وفقاً  -4
أو عسيل دائع ،حدب تكخار استخجاـ الخجمة كاستخجاـ خؽيف أو شجيج أو متػسط ، وأيزا حدب تػقيت 

 . ومػاسع الذخاء  ، أو حدب الفائجة السصمػبة مغ الخجمة مثل الجػدة والخاحة والدخعة والدعخ

  

 تقديؼ الدؾق 

 سمؾكياً  سيكؾجرافياً  ديسؾجرافياً  جغرافياً 
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 خظؾات تداعدك عمى دراسة الدؾق 

 .حجد أىجاؼ الػجراسة التي تخيج الؿياـ بيا •

 .حجد جسيػرؾ السدتيجؼ أثشاء دراسة الدػؽ  •

 .حجد الصخيقة التي تخيج إجخاء ابحاث الدػؽ بيا •

 .اجسع البيانات الزخورية •

 .ادرس السشافديغ لظ •

 .اجسع بيانات مغ مرادر أخخػ  •

 حمل البيانات التي جسعتيا واعخض الشتائج •

لسشافدة :  إف السشافدة ىى التحجػ الأكبخ الحػ تتعخض لو السشطسات السعاصخة فى الدػؽ عمى مجالات ا
 .مختمف أنػاعو ، وىى صخاع السشطسات عمى تحقيق أفزل الشتائج والأىجاؼ والسشافع فى مجاؿ معيغ

 نسػذج خصة تدػيق خجمة تصييخ وتعؿيع الخدانات
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 :أولًا: أىداف الخظة التدؾيكية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  

مضاعفة اعداد العملاء لخدمة 
الخزانات وأهمٌتها بالنسبة للصحة 
العامة وللحصول على كوب مٌاه 

 نظٌف

مدى الجودة والاحترافٌة التاكٌد على 
الممدمة من فرٌك العمل المؤدى 

 للخدمة والمعتمد من وزارة الصحة 

 زٌادة العوائد المالٌة للشركات التابعه
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 ة لمياه الشرب والصرف الصحيالإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابض 

 :ثانياً: تحميل البيئة الداخمية والخارجية

 

  

 نقاط الزعف نقاط القؾة

 فخؽ عسل مجربة عمى اعمي مدتػػ 

خبخة عالية في مجاؿ تشطيف وتصييخ الخدانات معتسجة 
 .وتحت إشخاؼ وزارة الرحة 

 إجخاء تحاليل لسدتػػ جػدة السياه عشج العسل

 معجؿ عالي مغ ثقة العسلاء 

عامل الذخكة لسػاد التصييخ وفقا إمكانية إنتاج م
 لمسػاصفات الؿياسية

 عجـ وجػد أسعار مػحجة لمخجمة بكافة الذخكات التابعة 

 عجـ معخفة العسلاء بتػافخ الخجمة 

 عجـ معخفة العسلاء بالخجمة وفػائجىا 

 الصمب الستدايج  عسالة لتغصيةعجـ وجػد 

 التيديدات  الفرص 

 كشية و الخجميةانتذار الخدانات بالسبانى الد

 تصػيع العسالة التحػيمية و تجريبيا

 تدايج الصمب عمى الخجمة 

  التخرز فى السجاؿ

و وجػد شخكات خاصة تقجـ الخجمة بأسعار تشافدية 
 الجػدة أعمى

ارتفاع أسعار الكيساويات السدتخجمة في إنتاج مػاد 
 التصييخ

 الذائعات التي قج تػاجو الخجمة مغ قبل السشافديغ
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 :حميل سمؾك العسلاء: ثالثاً ت

  .(دراسة سمػؾ السدتيمظ للإجابة عمى الأسئمة الستعمقة بو ) أيغ و كيف ومتى ماذا ولساذا •

 .ستداعج تمظ الإجابات العسلاء في اتخاذ القخار لاستخجاـ الخجمة أو التغاضي عشيا •

 .السياه الخاكجة وما إلى ذلظ ماذا: تصييخ وتشطيف الخدانات مغ السػاد الستخسبة والصحالب وأثار  •

 .لساذا: لأنيا تزخ بالرحة وتزيع مغ السجيػدات التي تبحؿ لإيراؿ كػب مياه نطيف •

  .أيغ : بالخدانات التي تقع فػؽ أسصح السشازؿ والجيات •

 .وتصبيق قخاءتي211كيف : يسكغ تمقى الخجمة مغ خلاؿ بػابة الكتخونية ومػقع الذخكة و تصبيق  •

أياـ عسل مغ تمقى شمب الحرػؿ عمى الخجمة يتع التػاصل مع العسيل لتحجيج  1إلى  9مغ متى :  •
 .مػعج مشاسب لمعسيل ووفقا لأولػيات الحجد

كثيخ مغ العسلاء لا يعمسػف بػجػد الخجمة وأىسيتيا والفائجة مشيا ويتػقع بارتفاع الصمب عمى الخجمة  •
 :خاصة في ضل وجػد

  .تدعيخة مػحجه معمشو  .1

  .فخؽ عسل مجيدة بأفزل شكل وأداء .2

   .سيػلة شمب الخجمة وسجادىا بذكل الكتخوني .3
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 :تحميل السشافدة:رابعاً 

مشافدة عالية : تػاجو الذخكة القابزة و شخكاتيا التابعة مشافدة كبيخة مغ القصاع الخاص و الذخكات 
 .الرغيخة السيتسة بسجاؿ تصييخ و تشطيف الخدانات

الػصػؿ إلى الخجمة : تتسيد الذخكة القابزة و شخكاتيا التابعة في ىحه الخجمة عغ مشافدييا مغ إمكانية 
حيث وصػليا أسيل و أسخع عغ شخيق مخاكد خجمة العسلاء السشتذخة عمى مدتػػ الجسيػرية و بػابة 

 .211القصاع التجارػ و بػابة الذخكة القابزة و الخط الداخغ 

ة بجػدة عالية نطخاً لأف ىشاؾ فخيق مجرب تحت إشخاؼ وزارة الرحة و يتع جػدة عالية : تقجـ الخجم
  .التصييخ وفقاً لمسػاصفات الؿياسية السصمػبة

 :العلامة التجارية:خامداً 

 .كل الخجمات و السشتجات ليا نفذ العلامة التجارية السسيدة لمذخكة

 :سادسا: الفئات السدتيدفة

 .ى كػب مياه نطيفةالفئة التي تخغب في الحرػؿ عم •

 .جسيع الفئات العسخية الستقجمة والخاغبة في الحرػؿ عمى الخجمة •
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 :سابعا: السزيج التدؾيقي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 8psعشاصر السزيج التدؾيقي  

 :السشتج /الخدمة

 

ويتع متابعة مجػ رضا العسلاء عغ الخجمة عغ شخيق خجمة العسلاء وكحلظ تمقي السقتخحات والذكاوػ مغ 
 .لاؿ قشػات الاتراؿ السعجة لحلظخ

 الخدمة الرئٌسٌة

 تطهٌر وتنظٌف الخزانات•

 خدمات اخري لتعزٌز الخدمة الأساسٌة

 تحلٌل نتائج العٌنات•

خدمة 
تطهير 
 الخزانات

 المنتج

 السعر

 المكان

 التروٌج

 العملٌات

الأدلة 
 المادٌة

ممدمً 
 الخدمة

 الأداء
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 :الدعر

 

 

 

 

 

 

  :السكان

 

 :الترويج

 

 

 

 

 

 

الخدمة سوف تؤدى من خلال فرق عمل مدربة تصل الى أي مكان داخل جمهورٌة مصر 
 العربٌة وذلن بعد طلبها من خلال

البوابة الألكترونٌة التجارٌة 
 وبوابة الشركة المابضة

 تطبٌك لراءتً
ومراكز خدمة  125تطبٌك 

 العملاء

تعتمد الشركة لمابضة لمٌاه الشرب والصرف الصحً على استراتٌجٌة التسعٌر على 
 أساس المٌمة

من لمة الخدمة % 50ٌتم منح خصم لٌمته 
.فً المرة السادسة من أداء الخدمة  

 على لٌمة % 10ٌتم عرض خصم لدرة 
الخدمة فً المرة الثانٌة وكذلن عرض 

 3فً حالة التعالد لمدة % 20لخصم 
مرات  6سنوات لتنفٌذ الخدمة بحد أدنى 

.سنوٌا  

 ٌتم عمل حملة إعلامٌة تروٌجٌة لخدمة تطهٌر الخزانات وذلن عن طرٌك

البرامج التلفزٌونٌة 
 والأذاعٌة

توزٌع أعلانات ورلٌة 
منفصلة عن الخدمة 
بمراكز خدمة العملاء 

أو على فاتورة 
 الأستهلان

ارسال رسائل لأرلام 
 SMSتلٌفونات 

كافة المنوات 
الألكترونٌة المتاحة 

 للشركة
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  :العسميات

تذيخ ىحه السخحمة إلى مجسػعة الإجخاءات والآليات والتختيبات التي يتع مغ خلاليا تقجيع الخجمة ويتع ىشا 
صػليا بكفاءة عالية تحميل الستصمبات الخاصة بكل عسيل ويتع مخاؾبة كل خصػة تسخ بيا الخجمة لزساف و 

 .وتدتسخ ىحه السخحمة الى مخحمة ما بعج أداء الخجمة

وتقػـ الذخكات بجارسة كل السعػقات التي تحػؿ دوف إتساـ أداء الخجمة لتحليل ىحه السعػقات والتأكج أيزا 
 .مغ حرػؿ العسيل عمى الخجمة بجػده عالية و في أاقل واندب وقت

 :الأدلة السادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

تمتلن جمٌع فروع مراكز خدمة العملاء وكذلن المولع الألكترونً نفس 
مما ٌجعلة ممٌزا من العملاء ( الأخضر والأزرق ) ألوان شعار المابضة 

.ومرتبطا بالصورة الذهنٌة ومستوى الثمة الممدمة من الشركة  

  

المولع الألكترونً للشركة المابضة وشركاتها التابعة والتطبٌمات المتاحة 
.تتٌح الحصول على الخدمة بسهولة وٌسر  

  

ٌعكس الزي الخاص بفرٌك العمل الخاص بالتطهٌر وتنظٌف الخزانات 
.الاحتراف والتمٌز  
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 :قدمؾ الخدمة : الأداءم

 

مغ خلاؿ ىحا العشرخ يتع ؾياس قجرة الذخكات عمى تأديتيا ىحه الخجمة برػرة جيجة متغمبة في ذلظ عمى 
مشافدييا ويتع تحميل فعالية الخجمة ومجػ رضا العسلاء عشيا، وذلظ بجراسة مؤشخات أداء الخجمة وتحميل 

لصخؽ السختمفة ) الاستبيانات _ الاستقراء الالكتخونى _ مجػ فاعميتيا ومجػ رضا العسلاء عشيا مغ خلاؿ ا
 .السكالسات _ التميفػنات ( وذلظ مغ أجل تقجيع الخجمة بذكل مثالي

اف تحقيق رضا عسلائشا ىي الغاية الأساسية لحا يتع تصبيق مشيجية السدح لمتعخؼ عمى مدتػػ أداء الخجمة 
ء حيث يػفخ ىحا الاستبياف معمػمات عغ آراء العسلاء والتي بيا يتع تصبيق استبياف عمى عيشة مغ العسلا

 .وتػجياتيع نحػ مدتػػ الخجمة

وسؤالو الى أؼ مجػ ىػ راضي عغ أداء الخجمة  3....0يتع تقييع الخجمة مغ خلاؿ العسيل ووضع نقاط مغ 
أرشح ججا  3لغ أرشح بيشسا  0وىل سػؼ يقػـ بتخشيح ىحه الخجمة لعسلاء أخخيغ مغ خلالشا مع اعتبار أف 

 .وفي حالة اختيار العسيل لشقط مشخفزة يجب التػاصل معو لمتعخؼ عمى مذكمتو وحميا

 

تسعى الشركة المابضة وشركاتها التابعة على تمدٌم أفضل خدمة للعملاء وتهدف لأن ٌكون فرٌك العمل 
الخاص بعملٌة التنظٌف والتطهٌر مختارٌن بعناٌة وبالتالً ٌمكن تحدٌد خصائص العاملٌن بفرق العمل 

 :وهً

 حسن انمظهر ونظافت انزٌ•
 انمهارة والأحترافيت•
 الأحتراو وانهباقت •
 مهاراث تىاصم جيده•

 

 :   ومن ناحٌة أخري تموم الشركة المابضة والشركات التابعه بمساعدة العاملٌن عن طرٌك 

 انحصىل عهً تدريب مكثف•

انحصوىل عهوً حووافز مميوز ومرنووى  ن سوبت عوون مودي رنوا انمميووم عون ان دمووت ن وما    ا  ان دمووت •
 نشكم مميز
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كسا يجب عسل متابعة نذصة واستباؾية لمعسلاء لمتأكج مغ استسخار رضاىع عغ الخجمة والخد عمى أؼ 
لػقت السدتغخؽ أشيخ عمى الأقل استشادا عمى ا 9استفدارات ليع واعلاميع بزخورة تكخار تمظ الخجمة كل 
 لحجوث رواسب ضارة بالخداف وفقا لجراسة عمسية تؤيج ذلظ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 العمٌل

 

عملٌة أداء 
 الخدمة

 

 استمصاء

 

 نماط

عروض 
 وخصومات

التغذٌة 
 العكسٌة

رضا 
 العمٌل
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 نسؾذج خظة تدؾيق تظؾير الخدمات السظبعية

 :أولًا: أىداف الخظة التدؾيكية

 

 

 

 

 

 

 

 

  

تحقيق رضا العسلاء مؽ خلال 
 تقديؼ انتاج  طباعي مسيز

تظبيق إحدى أنغسة الرقابة السدنية 
 في الجؾدة الظباعية

تي الارتقاء بسدتؾى السظبؾعات ال
تقدميا السظبعة مؽ خلال تظبيق 

أفزل السعايير و السؾصفات 
 العالسية

تحقيق ىامش ربح يداىؼ في 
 زيادة ايرادات الذركة
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 :ثانياً: تحميل البيئة الداخمية والخارجية

  

 نقاط الزعف نقاط القؾة
  التدػيق التخويجى وذلظ خبخة عالية في مجاؿ

 اؼيظ(نتيجة وجػد إدارة متخررة )إدارة الجخ 
والتى تقػـ بعسل العجيج مغ الترسيسات الخاصة 

 مغ السصبػعات .
  وجػد بعس العسالة مؤىمة بالذكل الكاؼ عمى

 أعساؿ الصباعة الجيجة
  وجػد عسالة مؤىمة لمتدػيق التخويجى غيخ

 السباشخ .
  امتلاؾ بعس الادوات السصبعية الكاؼية لانتاج

 شباعى مقبػؿ

 السجربة مع  الافتقار إلى عجد كاؼ العسالة
 تدايج الصمب عمى الخجمة

  وجػد أسعار مػحجة لمخجمات السصبعيةعجـ  
  في  أستقخار أسعار السػاد الخاـ السدتخجمةعجـ

 الصباعة
  نقز العسالة الكاؼية لعسمية التدػيق مع تدايج

 الصمب 
  الأفتقار إلى أنطسة الؿياس و مخاؾبة جػدة

 الصباعة

 التيديدات  الفرص 
 عمى الخجمة تدايج الصمب 
 التخرز في السجاؿ 
 امتلاؾ أراضي ترمح لمتػسع السكاني لمسصبعة 
  تػفخ السػارد السالية اللازمة لجعع السصبعة

 بالأجيدة السصمػبة لتصػيخ السصبعة
  ًامكانية تخويج الخجمة داخمياً و خارجيا  

 الارتفاع السدتسخ لاجيدة الصباعة 
  وجػد تشافذ شخس مغ السصابع الخاصة التي

 قجـ الخجمة بأسعار تشافدية و جػدة عاليةت
  الذائعات التي قج تػاجو الخجمة مغ قبل

 السشافديغ
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 :تحميل سمؾك العسلاء:ثالثا 

  .(دراسة سمػؾ السدتيمظ للإجابة عمى الأسئمة الستعمقة بو ) أيغ و كيف ومتى ماذا ولساذا •

 .الإجابات العسلاء في اتخاذ القخار لاستخجاـ الخجمة أو التغاضي عشياستداعج تمظ  •

 .ماذا: تصػيخ الخجمات السصبعية بسا يداىع في زيادة إيخادات الذخكة  •

لساذا:لأنيا ستؤثخ بذكل فعاؿ عمى رضا العسلاء و زيادة ثقتيع في تمظ الخجمة فزلًا عغ تحقيق  •
 .الذخكة ىامر ربح يؤثخ بذكل فعاؿ في إيخادات

أيغ : بكافة الذخكات التابعة ، وكحلظ السؤسدات والذخكات بالسحافطة ثع التػسع بكافة السؤسدات  •
 . عمى مدتػػ الجسيػرية

كيف : يسكغ تمقى الخجمة مغ خلاؿ التػاصل السباشخ مع مدئػلى التدػيق أو مغ خلاؿ انذاء  •
 . شمب الخجمة الكتخونياً التصبيقات الخقسية الستخررة

أياـ عسل مغ تمقى شمب الحرػؿ عمى الخجمة يتع التػاصل مع العسيل لتحجيج  1إلى  9متى : مغ  •
 .مػعج مشاسب لمعسيل ووفقا لأولػيات الحجد

كثيخ مغ العسلاء لا يعمسػف بػجػد الخجمة وأىسيتيا والفائجة مشيا ويتػقع بارتفاع الصمب عمى الخجمة  •
 :خاصة في ضل وجػد

 . ذات خبخة فى مجاؿ الصباعة وإف كانت قميمةعسالة ميشية  -1

 . تػافخ أجيدة الصباعة التى تسكششا مغ إنتاج شباعى متسيد وبجػدة عالية -2

   .سيػلة شمب الخجمة وسجادىا بذكل الكتخوني -3
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 : رابعا: تحميل السشافدة

خة السيتسة بسجاؿ الصباعة مشافدة عالية : تػاجو الذخكة مشافدة كبيخة مغ القصاع الخاص والذخكات الرغي
 . وجػدتيا

إمكانية الػصػؿ إلى الخجمة : تسيد واضح الشدبة لشصاؽ التغصية والانتذار يسكغ الػصػؿ إلى الخجمة 
بصخيقة اسيل مغ خلاؿ التػاصل مع مدئػلى التدػيق وايزاً مغ خلاؿ الخجمة الكتخونيا بفتح قشػات 

 . تستمظ الذخكة مػقعاً الكتخونياً متسيداً الكتخونية متعجدة لمتػاصل مع العسلاء حيث 

جػدة عالية : تقجـ الخجمة بجػدة عالية نطخا لاف مصبعة الذخكة تعتسج عمى أحجث الػسائل و الأدوات 
 . التكشػلػجية

  : خامدا: العلامة التجارية

  . كل الخجمات والسشتجات ليا نفذ العلامة التجارية السسيدة لمذخكة مغ قبل العسلاء

 : دسا : الفئات السدتيدفةسا

 . جسيع الفئات العسخية الستقجمة و الخاغبة فى الحرػؿ عمى الخجمة
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 : سابعا : السزيج التدؾيقى

تعجُّ خجمات الصباعة مغ مجالات الأنذصة التجارية الكبخػ. فػبالإضافة إلى الكتب و الرحف والسجلات، 
، مذتسمة عمى السمرقات ومفكخات التقػيع، تتجفق آلاؼ السشتجات السصبػعة مغ السصابع الحجيث ة كل يػـ

وأوراؽ السعاملات السكتبية السدصّخة، وورؽ الحائط، والبصاقات البخيجية، والسفكخات والكتيبات، والأعساؿ 
 .الفشية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : السشتج

 

 

 

 

 

تطوٌر الخدمات 
 المطبعٌة

 المنتج

 السعر

 المكان

 التروٌج

 العملٌات

 الأدلة المادٌة

 الخدمة الرئٌسٌة

 طباعة الأعلانات والكتٌبات والنشرات والبورشورات وغٌرها •

 الخدمات الآخري لتعزٌز الخدمة الأساسٌة

 إمكانٌة عمل العدٌد من التصمٌمات الخاصة بالطباعة•
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 : الدعر

 

 

 

 

 

 

 

 

 : السكان

 

 

 

 

 

 

 

 

  

تعتمد الشركة على استراتٌجٌة تمسٌم السوق إلى جانب استراتٌجٌة التسعٌر           
 (لٌادة التكلفة)

ٌتم تمدٌم عروض للإنتاج الطباعى ذات  -
الاعداد الكبٌرة بما ٌحمك التزاٌد على الطلب 

%  10مثل تمدٌم خصم على الأسعار بنسبة 
فى حال زٌادة حجم المطبوعات أو تكرارها 

.لأكثر من مرة   

ٌتم تروٌج عروض تسعٌرٌة مناسبة مع  -
الأخذ فى الاعتبار الفترات الموسمٌة التى 

.تتطلبها كل فئة   

ٌتم تمسٌم السوق إلى شرائح وتحدٌد  -
الخدمات المطبعة المستهدف تمدٌمها لكل 

.شرٌحة  

وتحدٌد الشرٌحة المستهدفة بناء على  -
نوع الانتاج الطباعى المطلوب وطلبات 

.العملاء والربحٌة   

ٌتم تمدٌم عروض كل فترة لكل فئة  -
.مستهدفة   

الخدمة سوف تؤدى من خلال عمالة مؤهلة داخل مطبعة الشركة لتصل منتجاتها الطباعٌة 
 لأى مكان داخل جمهورٌة مصر العربٌة وذلن بعد طلبها من خلال 

المولع الالكترونى وكافة التطبٌمات والبرامج 
الالكترونٌة بالشركة التى تتٌح التواصل مع 

 العملاء
 إدارة التسوٌك
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 :الترويج

 

 

 

 

 

 

 

 : العسميات

سخحمة إلى مجسػعة الإجخاءات والآليات والتختيبات التى يتع مغ خلاليا تقجيع الخجمة ويتع مغ ىشا تذيخ ىحه ال
تحميل الستصمبات الخاصة بكل عسيل سػاء فى حالة الصباعة أو فى حالة الترسيع ويتع اشلاع العسيل عمى 

ع مخاؾبة كل خصػة تسخ بيا عيشة لمصباعة أو الترسيع لمحرػؿ عمى رضا العسيل عمى الخجمة السقجمة لو ويت
الخجمة لمتأكج مغ حدغ سيخ عسمية الترسيع والصباعة بكفاءة عالية وتدتسخ ىحه السخحمة إلى مخحمة ما بعج 

 . أداء الخجمة وذلظ مغ خلاؿ الأجيدة السدتحجثة لؿياس جػدة الصباعة

  

 ٌتم عمل خطة دعاٌة وإعلان تروٌجٌة لخدمة الانتاج الطباعى بالشركة وذلن عن طرٌك

إعلانات ورلٌة  توزٌع
عن طرٌك خدمة 
العملاء وإدارة 

التوعٌة وعلى فاتورة 
 الاستهلان

إعلانات مٌدٌا وكافة 
المنوات الالكترونٌة 

 المتاحة للشركة

ارسال رسائل لأرلام 
 SMSتلٌفونات 

رسائل صوتٌة بالخط 
125الساخن   
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 :الأدلة السادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مقدمؾ الخدمة

 
  

تسعى الشركة المابضة وشركاتها التابعة على تمدٌم أفضل خدمة للعملاء وتهدف لأن ٌكون فرٌك العمل 
الخاص بعملٌة التنظٌف والتطهٌر مختارٌن بعناٌة وبالتالً ٌمكن تحدٌد خصائص العاملٌن بفرق العمل 

 :وهً

 حسن انمظهر ونظافت انزٌ•
 انمهارة والاحترافيت•
 الإحتراو وانهباقت •
 مهاراث تىاصم جيده•

 

 :   ومن ناحٌة أخري تموم الشركة المابضة والشركات التابعه بمساعدة العاملٌن عن طرٌك 

 توفير أحداث وسائل الطباعة وكذلك أحدث أجهزة قياس جودة الطباعة •

 الحصول على تدريب مكثف•

انحصوىل عهوً حووافز مميوز ومرنووى  ن سوبت عوون مودي رنوا انمميووم عون ان دمووت ن وما    ا  ان دمووت •
 نشكم مميز

الدعاٌة المستمرة على المنوات الإلكترونٌة وكذلن وسائل التواصل 
.الإجتماعى   

  

انتشار التصمٌمات والاعلانات والبروشورات فى مراكز خدمة العملاء 
ولاعات التدرٌب والندوات وإدارة التوعٌة والمحصلٌن وكافة الأفراد 

 . والادارات التى تتعامل بشكل مباشر مع العملاء 

  

.الحفاظ على العلامة التجارٌة للشركة والتى تعكس التمٌز والاحترافٌة   
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 :الأداء 

شرخ يتع ؾياس قجرة الذخكات عمى تأديتيا ىحه الخجمة برػرة جيجة متغمبة في ذلظ عمى مغ خلاؿ ىحا الع
مشافدييا بالدػؽ  ويتع تحميل فعالية الخجمة ومجػ رضا العسلاء عشيا، وذلظ بجراسة مؤشخات أداء الخجمة 

بذكل مبتكخ  وتحميميا مغ خلاؿ الصخؽ الستاحة لؿياس رضا العسلاء وتحميميا وذلظ مغ أجل تقجيع الخجمة
 . وبجػدة عالية

اف تحقيق رضا عسلائشا ىي الغاية الأساسية لحا يتع تصبيق مشيجية السدح لمتعخؼ عمى مدتػػ أداء الخجمة 
والتي بيا يتع تصبيق استبياف عمى عيشة مغ العسلاء حيث يػفخ ىحا الاستبياف معمػمات عغ آراء العسلاء 

 .وتػجياتيع نحػ مدتػػ الخجمة

وسؤالو الى أؼ مجػ ىػ راضي عغ أداء الخجمة  3....0الخجمة مغ خلاؿ العسيل ووضع نقاط مغ يتع تقييع 
أرشح ججا  3لغ أرشح بيشسا  0وىل سػؼ يقػـ بتخشيح ىحه الخجمة لعسلاء أخخيغ مغ خلالشا مع اعتبار أف 

 .وفي حالة اختيار العسيل لشقط مشخفزة يجب التػاصل معو لمتعخؼ عمى مذكمتو وحميا

يجب عسل متابعة نذصة واستباؾية لمعسلاء لمتأكج مغ استسخار رضاىع عغ الخجمة والخد عمى أؼ  كسا
أشيخ عمى الأقل استشادا عمى الػقت السدتغخؽ  9استفدارات ليع واعلاميع بزخورة تكخار تمظ الخجمة كل 
 لحجوث رواسب ضارة بالخداف وفقا لجراسة عمسية تؤيج ذلظ

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 العمٌل

 

عملٌة أداء 
 الخدمة

 

 استمصاء

 

 نماط

عروض 
 وخصومات

التغذٌة 
 العكسٌة

رضا 
 العمٌل
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 يق إدارة سلامة ومأمؾنية السياةنسؾذج خظة تدؾ 

  :أولًا: أىداف الخظة التدؾيكية
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 :ثانياً: تحميل البيئة الداخمية والخارجية

 نقاط الزعف نقاط القؾة

 .الؿيادة الحكيسة 
  تقميل السخاشخ التى تتعخض ليا نطع الامجاد

 بذكل دورػ .
 . تشفيح بخامج الاجخاءات الترحيحية 
 . ارتفاع معجلات وندب الجػدة 
 خمية تػافخ وسائل الاتراؿ مع الجيات الجا

 والخارجية.
 .إعتساد وتججيج خصط أنطسة إمجادات السياه 

  . سػء جػدة السياه العكخة 
  .ارتفاع تكاليف أعساؿ التشؿية والإنتاج 
  .تدايج شكاوػ السػاششيغ مغ نقز السياه 
  .ارتفاع السحتػػ الصيشى بخماؿ السخشحات 
  .عجـ تفعيل الزبصية القزائية 
  السرمحة  صعػبة عقج اجتساعات مع أصحاب

  الخارجييغ .

 التيديدات  الفرص 

 .وجػد مشاقرة لذخاء أجيدة حجيثة 
  دعع الإدارة العميا لجسيع مذخوعات تحديغ

 الخجمة.
 .الاستذارات الخارجية لمباحثيغ والجامعات 
  قخب معطع السحصات مغ مرادر السياه

 الخاـ.
 . القػافل التػعػية  وبيانات الخط الداخغ 

  مغ السخمفات الرشاعية لمسرانع التعجيات البيئية
 أوالرخؼ الدراعي عمى مرادر السياه.

  انتذار الأنذصة الدكانية ذات الدمػؾ الدمبي. عمى
مرادر السياه مثل غديل الديارات والقػارب لبيع 

 الأسساؾ السجففة وأكذاؾ الجدارة وغيخىا.
 .إلقاء جثث الحيػانات الشافقة في مرادر السياه 
  أكثخ عمى  ماّخح مياه الذخب التعجؼ بػسيمة أو

 لمسحصات )ضيق مجخػ مائي(.
  قمة الػعي لجػ السػاششيغ بكيؽية الحفاظ عمى

 سلامة السػارد السائية.
  صعػبة تشفيح بعس مذخوعات شبكات السياه

 لصبيعة محافطة الإسكشجرية )التاريخية والجغخاؼية(.
  البيانات والسعمػمات غيخ كاؼية عغ البشية التحتية

 الرحى ومذاريع الذبكات الخاصة بيا. لمرخؼ
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 ثالثاً: تحميل سمؾك العسلاء

دراسة سمػؾ مجتسع السدتيمكيغ لسياة الذخب مغ خلاؿ بيانات استقراءات الخأػ للإجابة عمى  •
  .(الأسئمة الستعمقة بو ) أيغ و كيف ومتى ماذا ولساذا

 .جابات العسلاء في اتخاذ القخار نحػ تحجيج السصمػب فى مدتػػ الخجمة السقجمةستداعج تمظ الإ •

ماذا: التأكج مغ جػدة السياة السياة السقجمة ومتابعة الذكاوػ وتشفيح الاجخاءات الترحيحية كبشػد   •
 .  ضسغ مشيجية سلامة ومأمػنية السياة

دة ثقة العسلاء فى كػب مياة الذخب لأنيا لساذا: تحديغ جػدة السياة السقجمة بسا يداىع في زيا •
 .ستؤثخ بذكل فعاؿ عمى رضا العسلاء

 .أيغ : بكافة الذخكات التابعة ، مغ خلاؿ الذخكة القابزة عمى مدتػػ الجسيػرية •

 . كيف : مغ خلاؿ التػاصل السباشخ مع مدئػلى قصاع السعامل وإدارة سلامة ومأمػنية السياة •

 . العسيل فػر تمقى شمب عسل خصة سلامة ومامػنية السياة متى : يتع التشديق مع •

كثيخ مغ العسلاء لا يعمسػف بػجػد تمظ السشيجية وأىسيتيا والفائجة مشيا ويتػقع بارتفاع الصمب عمى  •
 :الخجمة خاصة في ضل وجػد

 . كفاءات مسيدة حاصمة عمى اعمى الذيادات العمسية -1

 . ات مثل وزارة الرحة ووزارة السػارد السائية والخػ قػانيغ وتذخيعات مغ مختمف الػزار  -2

   . وجػد ارشادات مػحجة لاعجاد خصط سلامة ومامػنية السياة -3
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 ة لمياه الشرب والصرف الصحيالإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابض 

 : رابعا: تحميل السشافدة

مشافدة عالية : تػاجو الذخكات التابعة السيتسة بسجاؿ سلامة ومأمػنية السياة وامغ تجاوؿ الرخؼ  
 .   شيادات خصط سلامة ومأمػنية السياة لجسيع نطع الامجادالرحى تحجيا كبيخا لمحرػؿ عمى 

إمكانية الػصػؿ إلى الخجمة : يسكغ الػصػؿ إلى الخجمة بصخيقة اسيل مغ خلاؿ التػاصل مع  
مدئػلى الذخكة القابزة او مدئػلى قصاع السعامل بالذخكات التابعة وايزاً مغ خلاؿ السػاقع الالكتخونيو 

 . صل الاجتساعىلمذخكات ومشرات التػا

جػدة عالية : تقجـ الخجمة بجػدة عالية نطخا لاتباع كافة الارشادات السػحجة مغ الذخكة القابزة  •
لسياة الذخب والرخؼ الرحى وكحلظ قػائع التجقيق الرادرة مشيا ومغ جياز تشطيع مياة الذخب والرخؼ 

  . صط تحت اشخاؼ الذخكة القابزةالرحى وحساية السدتيمظ وذلظ مغ خلاؿ فخيق مجرب عمى اعجاد الخ

 :العلامة التجارية:خامداً   

  .كل الخجمات و السشتجات ليا نفذ العلامة التجارية السسيدة لمذخكة

  

 :سادسا: الفئات السدتيدفة

 .الفئة التي تخغب في الحرػؿ عمى كػب مياه نطيفة •

 . ؿ عمى الذيادةالذخكات والفشادؽ والسؤسدات الحكػمية التى تخغب فى الحرػ  •
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 ة لمياه الشرب والصرف الصحيالإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابض 

 :السشتج /الخدمة

 

ويتع متابعة مجػ رضا العسلاء عغ الخجمة عغ شخيق الذخكة القابزة وكحلظ تمقي السقتخحات والذكاوػ مغ 
 .خلاؿ قشػات الاتراؿ السعجة لحلظ

 :الترويج

  
  :العسميات

لاليا تقجيع مشيجية سلامة تذيخ ىحه السخحمة إلى مجسػعة الإجخاءات والآليات والتختيبات التي يتع مغ خ
ومأمػنية السياة ويتع ىشا تحميل الستصمبات الخاصة بكل عسيل ويتع مخاؾبة كل خصػة تسخ بيا مخاحل اعجاد 
الخصة لزساف الانتياء مشيا بكفاءة عالية وتدتسخ ىحه السخحمة الى مخحمة ما بعج تشفيح الاجخاءات 

 . الترحيحية الرادرة عشيا
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 ة لمياه الشرب والصرف الصحيالإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابض 

 :الأداء

ىحا العشرخ يتع ؾياس قجرة الذخكات عمى استيفاء متصمبات الحرػؿ عمى شيجات خصط سلامة مغ خلاؿ 
ومأمػنية السياة برػرة جيجة ويتع تحميل فعالية الخجمة بجراسة مؤشخات أداء مغ خلاؿ الصخؽ السختمفة ) 

بة والخد عمى ندب اعجاد الخصط وفقا لمسدتيجؼ الدشػػ _ ندب الاجخاءات الترحيحية السشفحة _ الاستجا
 .مخاشبات الذخكة القابزة_ تػفيخ الاجيدة ورفع الييكمة ( وذلظ مغ أجل تقجيع الخجمة بذكل مثالي

اف تحقيق رضا عسلائشا ىي الغاية الأساسية لحا يتع تصبيق مشيجية السدح لمتعخؼ عمى مدتػػ أداء الخجمة 
ىحا الاستبياف معمػمات عغ آراء العسلاء والتي بيا يتع تصبيق استبياف عمى عيشة مغ العسلاء حيث يػفخ 

 . وتػجياتيع نحػ مدتػػ الخجمة
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 ة لمياه الشرب والصرف الصحيالإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابض 

  :-  الخلاصة والخاتسة

إن التدؾيق ىؾ الشذاط الأكثر اىسية مؽ بيؽ كل أنذظة الذركة وىؾ القمب الشابض لكل شركة ناجحة، 
سعمؾمات السدتجدة وتغير ويجدر الاشارة بانو نذاط يتغير ويتظؾر باستسرار استجابة لمزيادة اليائمة في ال

مدتؾيات السشافدة بيؽ السشغسات عمى كل السدتؾيات وفى كل الجؾانب ويجدر الإشارة الى ان جسيع 
  .الاستراتيجيات بالذركات الشاجحة تعتسد في مجسميا عمى استراتيجية تدؾيكية

لتذغيل الذاتي وتقديؼ لذلػ بدا الاىتسام بالذركة القابزة وشركاتيا التابعة نحؾ التؾجو الى خدمات ا
الخدمات الستشؾعة لمعسلاء بسا قد يداىؼ في تقميل الأعباء السالية وزيادة الديؾلة وتحقيق أرباح تداىؼ 
في تخفيض التكاليف ، خاصة مع التزايد السزظرد في أسعار وقيؼ مدخلات الإنتاج وتكاليف التذغيل 

التعريفة لمسحاسبة عمى فؾاتير الاستيلاك لمسياه والريانة مع التؾجو العام للإبقاء عمى نفس مدتؾيات 
وخدمات الررف الرحي ، مسا جعل التؾجو نحؾ الاىتسام بالتدؾيق والبدء في تفعيل دوره ضرورة حتسية 
تيدف لتدؾيق كافة الإمكانيات والسؾارد الستاحة بالذركة القابزة وشركاتيا التابعة لتعغيؼ العائد عمى 

سدتغمة بسا يحافظ عمى استدامو شركات مياه الذرب والررف الرحي وشركاتيا الأصؾل السدتغمة وغير ال
 التابعة وتحكيقيا لأعمى مدتؾيات الأداء .
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 الإدارة العامة للمسار الوظيفي بالشركة القابضة لمياه الشرب والصرف الصحي 

 قام بإعداد الإصدار الثانى مؽ ىذا البرنامج:

 قام بإعداد ىذا البرنامج:
 الذركة القابزة لسياه الذرب والررف الرحي  الأستاذ / أحسد طاىر سعيد

 شركة مياه الذرب بالأسكشدرية  رشا رمزان محمد  دكتؾرة /
 شركة مياه الذرب بالأسكشدرية   نفيؽ طاىر حافظ/  ةالأستاذ

 :بالسراجعةقام 

 الذركة القابزة لسياه الذرب والررف الرحي  دكتؾر / محدؽ عبد الجيد عبد الرحيؼ 
 ب والررف الرحي الذركة القابزة لسياه الذر  الأستاذ / إبراليؼ محمد محسؾد حدؽ 
 الذركة القابزة لسياه الذرب والررف الرحي  الأستاذ / شريف محمد كسال يؾسف 

 قام بالتشديق الفشي والإخراج ليذا الإصدار:
 الذركة القابزة -الؾعيفى الإدارة العامة لمسدار الأستاذ / أحسد محسؾد القشاوى 

 

 

 


