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 الفصل الأول

مفهوم سلاسل التورٌد : الموضوع الاول 

تعرٌف سلسلة التورٌد  :  ولالاً 

والتً تدخل فً عملٌات الإنتاج والتسلٌم المنتج  ( تسهٌلات ووظائف و نشطة تلك المنظمات )هً تتابع من المنظمات 

والخدمة ، حٌث ٌبد  التتابع من الموردٌن الرئٌسٌٌن للمواد الخام وٌمتد نطاقه فً كل الطرق وصولاُ العمٌل النهائً  

:  تشمل التسهٌلات- 

. المخازن والمصانع ومراكز التشغٌل ومراكز التوزٌع ومكاتب التجارة والتوكٌلات

: تشمل الوظائف والأنشطة - 

 خدمة و خٌرالاً  التنبؤ والشراء وإدارة المخزون وإدارة المعلومات وتأكٌد الجودة والجدولة والإنتاج والتوزٌع  و التسلٌم 

. العمٌل 

 

 متصلة بصورة مباشرة عن طرٌق واحد  و  كثر من خطوط تدفق تتكون سلسلة التورٌد من ثلاث منظمات  و  كثروقد "

 وذلك من المصدر تدفق هابط و  (الموردٌن) التدفق صاعدسواء كان هذا . المنتجات والخدمات والتموٌل والمعلومات

. وحتى العمٌل النهائً

سلسلة التورٌد وسلسلة القٌمة وسلسة الطلب : ثانٌالاً 

 تضاف للمنتجات والخدمات  ثناء القٌمة ، فالمصطلح ٌقصد به ان سلاسل القٌمةسلاسل التورٌد ٌشار إلٌها  حٌانا على  نها 

. تقدمها فً عبر السلسلة

 :سلسلة القٌمة هً تجمٌع لمنظمات  عمال منفصلة ،وهً تتكون من عنصرٌن هما 

: ، كالتالًعنصر التورٌد وعنصر الطلب

. مع بداٌة السلسلة وٌنتهً مع العملٌات الداخلٌة بالمنظمة عنصرالتورٌد ٌبد  - 

 فً السلسلة من النقطة التً ٌتم فٌها تسلٌم مخرجات المنظمة للعمٌل الحالً وتنتهً مع  العمٌل النهائً عنصرالطلبٌبد  - 

. فً السلسلة

.   فهً المبٌعات والتوزٌع كجزء من سلسلة القٌمةسلسلة الطلب ما 

 ، عن طرٌق هٌكلة وتنسٌق الأنشطة التً كانت لخلق القٌمة والاستحواذ علٌها ن التنسٌق الحٌوي لسلسلة القٌمة هو طرٌقة 

. منفصلة فً السابق بالأسواق 

تعرٌف إدارة سلسلة التورٌد : ثالثالاً 

فكل المواد والمنتجات التامة والمعلومات و الصفقات تتدفق عبر . حلقة تبد  وتنتهً مع العمٌل “ هً إدارة سلسلة التورٌد

 ٌمكن  ن تكون مهمة معقدة جدالاً بسبب الواقع  الفعلً ، وهً  ٌضالاً شبكة متحركة إدارة سلسلة التورٌدهذه الحلقة ، لذا فإن 

. ”من التسهٌلات والمنظمات وذلك مع اختلافها وتناقض  هدافها

: إدارة سلسلة التورٌد بٌن العلم والفن

 وذلك لتحقٌق التحسٌن فً طرٌقة حصول الشركة  على المواد الخام العلم والفن تمثل إدارة سلسلة التورٌد مزٌجا من 

:  وٌستلزم عناصر هامه مثل. اللازمة لإنتاج المنتج  و تقدٌم الخدمة وتسلٌمها للعملاء

القوة ، والمستوى المرتفع لالتزام  .1
الشركة 

 تكامل العمل عبر الإدارات الوظٌفٌة-  .2

 

العملٌات الفعالة واللازمة لتحقٌق -  .3
 الهدف

 

.  ، والمستوى المرتفع لالتزام الشركة تجاه الشئون البٌئٌة و مساندة الإدارة العلٌا لسلسلة التورٌد المبدئٌةالقوة- 

والتً تمكن من  تحقٌق قٌمة من وٌشمل ذلك كل المجالات المختلفة داخل الشركة ، تكامل العمل عبر الإدارات الوظٌفٌة- 

 (مثل التصنٌع، التسوٌق، البحوث والتطوٌر، و خٌرالاً التوزٌع) التداخل مع الموردٌن

.  اللازمة لتحقٌق الهدف الذي ٌجعل الموردٌن ٌلتزمون بالاحتٌاجات البٌئٌة اللازمة ،العملٌات الفعالة- 

:   والتً تشمل لأبعادها الإدارٌة فً إدارة سلسلة التورٌد ٌتعلق بوجهة النظر المبسطة ”الإدارة“ومصطلح 

. [تخطٌط وتنظٌم ورقابة  نشطة سلسلة التورٌد]

 هً وجود التكامل الأتوماتٌكً للطلب من العملاء إلى الموردٌن عبر تقدٌر نظام  تخطٌط موارد سلسلة التورٌدوإدارة 

. (ERP)المنشأة

عناصر تكالٌف المواد والجودة مثالٌه  حٌث ٌسعى لتحقٌق إدارة النظم ٌعتمد على مفهوم ”إدارة التورٌد“ومصطلح 

. والخدمة 



الشراء و النقل والتخزٌن و تأكٌد الجودة وإدارة المخزون  :  وٌتم تحقٌق الامثلٌه عن طرٌق تكامل انشطة التشغٌل الآتٌة

من المواد الواردة إلى المنظمة وكذلك التوزٌع الداخلً للموارد ، هذه الأنشطة عادة ما تكون مجتمعة تحت مسمى إدارة 

. المواد بالمنظمة 

التطور المستمر لفلسفة الإدارة والتً تسعى لتوحٌد القدرات الإنتاجٌة “ : وٌمكن تعرٌف إدارة سلسلة التورٌد بأنها

المجتمعة وكذلك موارد ووظائف الأعمال الموجودة داخل وخارج المنشأة لدى شركاء الأعمال ، وتحدٌد  همٌة قنوات 

 المعلومات اللازمة لخلق التمٌز  كمصدر وحٌد و خٌرالاً التورٌد فً إطار  المٌزة التنافسٌة فً تدفق المنتجات إلى السوق 

. ”لقٌمة العمٌل

اهمٌة وفوائد إدارة سلسلة التورٌد : رابعالاً 

 وذلك على مستوى السلسلة ككل ، بالإضافة إلى  نها تقترح حلول  نموذجٌة المثالٌهتتكامل البرمجٌات اللازمة لتحقٌق 

.  رٌاضٌة لمشكلات سلسلة التورٌد

فعلى سبٌل المثال تزودنا حزمة البرمجٌات بالطرٌقه المثلى للتورٌد من المورد إلى المنتج ثم إلى العمٌل ،  

 فإن تحقٌق رغبات العملاء والتمتع بتحقٌق زٌادة فً الربحٌة هو نتٌجة طبٌعٌة لتحقٌق الكفاءة المثلى من وخلاصة القول

.  خلال إدارة سلسلة التورٌد

:  سلسلة التورٌد بالشركة فً عدة مجالات متنوعة هًبتحسٌن  داءوتسمح المثالٌه 

.   تخفٌض تكلفة التورٌد- 

. تحسٌن الربح الحدي للمنتج- 

. (على كل المستوٌات)زٌادة كفاءة التصنٌع - 

. (صافً الربح بعد التكالٌف والفوائد)عائد  فضل على الأصول - 

:  سلسلة التورٌد  الادارةالفوائد الاولٌهالمستفٌدٌن من 

الوفورات - 5 .التكلفة الر سمالٌة- 4 .القٌمة السوقٌة- 3 .التكلفة- 2 .العملاء- 1

 .الر سمالٌة

 

وإدارة سلسلة التورٌد تساعد المنظمة تحقٌق الاتصال بالعملاء والاستحواز علٌهم هو احد اهم مظاهر الاعمال ، : العملاء

وذلك من خلال معرفة ماذا ٌرغب ؟ ومتى ٌرغب فٌه ؟ . ، لأن السلسلة ببساطة تبد  وتنتهً بالعمٌلعلى تحقٌق ذلك 

. وسرعة توصٌل المنتجات إلٌه

 التكالٌف وتزٌد من النصٌب السوقً والمبٌعات ، وتبنى  ٌمكن ان تخفض منالتً تتصف بالكفاءةسلسلة التورٌد : التكلفة

 الأمر زٌادة التدفقات النقدٌة للمنشأةكل ذلك ٌؤدي إلى تحقٌق وفورات وهو ما ٌساعد على  ، علاقات قوٌة مع العملاء

.  للأسهمالقٌمة السوقٌةالذي ٌرفع من 

 تساعد بإٌجابٌة على تحقٌق اربعة عناصر تقود إلى القٌمة السوقٌة هً  نمو المثالٌهسلسلة التورٌد : القٌمة السوقٌة

. المبٌعات، وتخفٌض التكلفة ، والاستخدام الكفؤ للأصول الثابتة ، وإنجاز الأعمال بصورة متمٌزة 

 فإن الكمٌة المناسبة من المنتجات تتحرك بسرعة نحو السوق، ناتجا عنها مبٌعات التً تتصف بالكفاءة سلسلة التورٌدوفً 

. مرتفعة

عند  فإن التكالٌف الر سمالٌة مثل تكالٌف تشغٌل المصانع والمخازن تكون سلسلة التورٌد المثلىفً : التكالٌف الر سمالٌة

 .حدها الأدنى

وهو ما .فمثلاُ ٌكون المخزون تحت الطلب عند حده الأدنى الأمر الذي ٌخفض من عدد المخازن اللازمة لخدمة العمٌل

ٌساعد على تخفٌض التكالٌف الر سمالٌه 

.  للشركةر س المال العامل لسلسلة التورٌد تعظم الإدارة الفعالة: الوفورات الر سمالٌة

 سٌتحول بصورة فورٌة إلى  وراق قبض ، ومن وجهة النظر المالٌة ، فإن تحوٌل المخزون إلى نقدٌة المخزونذلك لأن 

. ٌؤثر تأثٌرالاً إٌجابٌالاً على القٌمة السوقٌة للمنشأة

هناك عدة امور تدفع المنظمات إلى ضرورة تبنى منهج إدارة تنبع  همٌة إدارة سلسلة التورٌد من  تطبٌقها بصورة فعالة و 

: سلاسل التورٌد وهً

الحاجة لرفع مستوٌات الشراء الخارجً . 2.      الحاجة إلى تحسٌن العملٌات. 1

. زٌادة  همٌة التجارة الإلكترونٌة. 4.    الحاجه لتخفٌض تكالٌف النقل. 3

. تعقٌد سلاسل التورٌد ومن ثم الحاجة لإدارة فعالة للمخزون. 6.   زٌادة ضغوط المنافسة واتساع مدى العولمة. 5

المبادئ السبعة لإدارة سلسلة التورٌد : خامسالاً 

خلال تحقٌق التوازن ما بٌن طلبات العملاء و تتحرك الشركات بصورة قوٌة لتحسٌن إدارة سلسلة التورٌد لدٌها من 

 .الحاجة لنمو الربحٌة



بحٌث تزٌد من الإٌرادات ، وتحقق مراقبة ، تعمل بصورة مجتمعة سبعة مبادئ لإدارة سلسلة التورٌدهذه الجهود تعكس 

.  رضاء العمٌل الى تحقٌق واستخدام افضل للأصول بالإضافة  فضل للتكلفة

 

تقسٌم العملاء إلى مجموعات متمٌزة اعتمادا على حاجتهم للخدمة وتطوٌع سلسلة التورٌد لخدمة هذه الشرائح :المبد  الأول

المربحة  

 لدٌها وٌجعلها  كثر تكٌفا مع تطوٌر محفظة الخدماتتقسٌم العملاء إلى شرائح وفقا لاحتٌاجاتهم الخاصة ٌمكن الشركة من 

 .لتحدٌد معاٌٌر التقسٌم الرئٌسٌةوتعتبر الدراسات والمقابلات وبحوث الصناعة ادوات تقلٌدٌة . الشرائح المختلفة 

 لاحتٌاجات الخدمة ووفقا لربحٌة شرائح العملاءإعداد شبكة نظم الإمداد وفقا :المبد  الثانً

 تحقٌق الاستخدام الفعال والكفء إلى تمٌز إدارة سلسلة التورٌد من خلال- ٌهدف هذا المنهج لتصمٌم شبكة نظم الإمداد 

، وٌستخدم هذا المنهج فً عدٌد من الصناعات وخصوصا الصناعات التً تنتج سلع للأصول والملائم لشرٌحة محددة 

المستهلك النهائً ،  

 

 

 

 :تخطٌط الطلب عبر سلسلة التورٌد ،لتحقٌق دقة  التنبؤ والتخصٌص الأمثل للموارد:المبد  الثالث

ٌعتمد التنبؤ على سلسلة زمنٌة ، وفً الأقسام المختلفة والتً قد تعمل بصورة مستقلة، قد ٌكون لكل قسم لدٌة افتراضاته 

ٌعتبر غٌر متوافق الخاصة ومقاٌٌسه ومستوى التفاصٌل الخاص به ،والتنبؤ الذاتً المعتمد على الأقسام الإدارٌة بالشركة 

. مع الإدارة المتمٌزة لسلسلة التورٌد

ولتحقٌق التمٌز فً سلسلة التورٌد فٌجب على المنتج  ن ٌركز على تطبٌق عملٌة التخطٌط عبر الإدارات الوظٌفٌة معتمدا 

على برمجٌات تخطٌط الطلب  

: تحقٌق التمٌز فً المنتج بصورة كاملة والتحول السرٌع عبر سلسلة التورٌد:المبد  الرابع

تستطٌع الطرق التقلٌدٌة تحقٌق تقدم  فً التكالٌف بتخفٌض تكالٌف الإعداد، و سالٌب التورٌد والتصنٌع والشراء عند 

. الطلب

 ما فً استراتٌجٌة الإنتاج الكبٌر حسب طلب العمٌل فٌقابل المنتجون لمقابلة احتٌاجات العمٌل الفردي بكفاءة ، فتظهر 

وتعالج مشكلة تأجٌل الإنتاج لعدم الحصول على احتٌاجات التجمٌع من الموردٌن ، وهو ما ٌؤجل تمٌز المنتج لدى العمٌل، 

إدارة سلسلة التورٌد هذه المشكلة عن طرٌق وحدات حفظ المخزون وكذلك استراتٌجٌة التورٌد عند الإنتاج من خلال 

 .عملٌة التورٌد الأوتوماتٌكً

 :إدارة مصدر السلسلة بصورة استراتٌجٌة لتخفٌض التكلفة الكلٌة للمواد والخدمات:المبد  الخامس

 هو الذي ٌقدم  قل سعر المورد المناسب من وجهة نظر المنتجالمُنتج لٌس لدٌه رعاٌة للعلاقات الدافئة مع الموردٌن لأن 

. ممكن للمواد مع بقاء العناصر الأخرى ثابتة دون اعتبار لتلك العلاقات 

 ومن ثم فإن هدف تخفٌض التعرف على هٌكل التكلفة لدى المورد والاقتناع بهولكن تتطلب إدارة سلسلة التورٌد المتمٌزة 

.  للمنتج النهائً فً السلسلة ومن ثم زٌادة هامش الربحٌةٌحقق  قل الأسعار فً السوقالتكلفة عبر سلسلة التورٌد 

تطوٌر سلسلة التورٌد باستراتٌجٌة التوسع التكنولوجً والتً تساند المستوٌات المتعددة من اتخاذ القرار :المبد  السادس

 :وإعطاء نظرة واضحة لتدفق المنتجات والخدمات والمعلومات

مع استمرارٌة منهج إعادة هندسة العملٌات، فإن العدٌد من الشركات المتقدمة تقوم بعملٌة الإحلال رغم ضعف تكامل 

لأن كثٌر من نظم المعلومات الرائدة تستطٌع  ن تحصل على .النظم المعلوماتٌة مع نظم التشغٌل الرئٌسٌة بالشركة 

 ، بالقدر الذي ٌزٌد من القٌمة ولكن لٌس من السهل ترجمة ذلك بصورة قابلة للتطبٌقمجموعات كبٌرة من البٌانات ، 

. الحقٌقٌة للعملٌات عالمٌا

 :تبنى قناة تربط مقاٌٌس الأداء للوصول إلى المستخدم النهائً بكفاءة وفعالٌة:المبد  السابع

وتشمل كل من مدٌر سلسلة التورٌد المتمٌز ٌأخذ نظرة خارجٌة متبنٌا مقاٌٌس تطبق على كل حلقة فً سلسلة التورٌد 

 :الخدمة المقدمة وكذلك النواحً المالٌة 

.  ٌتم قٌاس مستوى الخدمة بشروط اكتمال الأمر،  ي اكتماله وتسعٌره ، والفاتورة السلٌمة وعدم تلف المحتوٌات: ولالاً 

 ٌحدد مدٌرو سلسلة التورٌد المتمٌزٌن الربحٌة الحقٌقٌة للخدمة من وجهة نظرهم عن طرٌق تحدٌد التكالٌف الفعلٌة :ثانٌالاً 

. وكذلك إٌرادات الأنشطة

 

 

 

 



 

الفصل الثانً  

اساسٌات إدارة سلاسل التورٌد :الموضوع الثانً 

 دوات إدارة سلسلة التورٌد الإلكترونٌة / اولاُ 

: تتضمن ادوات إدارة سلسلة التورٌد ماٌلً

 (الإنترنت)شبكة المعلومات الدولٌة . 1

التبادل الإلكترونً للبٌانات . 2

البرامج المستخدمة فً إدارة سلسلة التورٌد الإلكترونٌة . 3

: (الإنترنت)شبكة المعلومات الدولٌة . 1

فساعد استخدام الشبكة والمواقع المخلفة  دخلت شبكة المعلومات سوق المعاملات التجارٌة بصورة كبٌرة ، 1997فً عام 

.  المنظمات مع الموردٌن تكاملبها فً تكامل العملاء مع المنظمات ، و ٌضالاً 

 فً سلسلة نجاح التعاون بٌن الأطراف المختلفة والمشتركةتتحدد  همٌة المعلومات لإدارة سلسلة التورٌد الإلكترونٌة فً 

. فً التجارة الإلكترونٌة كقناة جدٌدة من قنوات التجارة والتوزٌع  (الإنترنت)ونشأ الجزء المرئً من . التورٌد 

: التبادل الإلكترونً للبٌانات . 2

 ٌساعد استخدام عملٌة التبادل الإلكترونً للبٌانات على توثٌق التبادل الإلكترونً للأعمال وكذلك التزود بالإجراءات 

 .فٌما بٌنها وبٌن الموردٌن والعملاءالنمطٌة الموضوعة حتى تتبعها المنظمات 

 حٌث تساعد فً التخطٌط والتنفٌذ للعملٌات تهدف الأعمال الإلكترونٌة إلى التعجٌل بتحقق هدف تكامل سلسلة التورٌد، 

. باستخدام شبكة المعلومات الدولٌة

الاستخدام الأفضل :  والتً تنتج من التحسٌنات فً الكفاءة من خلال تحقٌق عوائد كبٌرةٌساعد هذا المدخل الشركات فً 

للأصول ، الوصول بصورة  سرع إلى السوق ، تخفٌض الوقت الكلً لإنجاز الأمر ، زٌادة الاستجابة للعمٌل ، اختراق 

.  سواق جدٌدة ، معدل عائد مرتفع على الأصول ، زٌادة ثروة الملاك

: البرامج المستخدمة فً إدارة سلسلة التورٌد الإلكترونٌة . 3

ٌفضل فً برامج إدارة سلسلة التورٌد ان ٌكون هناك برنامج لكل مجموعة من تطبٌقات المصنع ، بحٌث ٌحتوي الواحد 

 هو عن طرٌق فصلة إلى و فضل طرٌقة للتفكٌر فً برنامج إدارة سلسلة التورٌدمنهم على العدٌد من المهام المحددة 

:   سلسلة التورٌد كما ٌلً تنفٌذ و برنامج ٌساعد فً التخطٌطبرنامج ٌساعد فً 

 Supply chain planningبرنامج تخطٌط سلسلة التورٌد:  ولالاً 

 Supply chain Executiveبرنامج تنفٌذ سلسلة التورٌد : ثانٌالاً 

: برنامج تخطٌط سلسلة التورٌد:  ولالاً 

 فً تحسٌن تدفق وكفاءة سلسلة التورٌد ، وكذا تخفٌض ٌعتمد هذا البرنامج على اللوغارٌتمات والرٌاضٌات للمساعدة

، وٌعتمد هذا البرنامج على دقة المعلومات حٌث ٌجب  ن ٌتم تحدٌثها  ولالاً بأول فٌما ٌتعلق المخزون إلى  دنى حد ممكن 

 .بطلبات العملاء وطاقة التصنٌع وقدرات التسلٌم للمنتجات

: وٌضم هذا البرنامج عدة برامج فرعٌة هً  

برنامج تخطٌط الاحتٌاجات من المواد  -  

برنامج تخطٌط موارد المنشأة  - ب

برنامج تخطٌط الاحتٌاجات من التوزٌع  - ج 

 ،حٌث المواد بالإنجاز السرٌع للطلبٌرتبط التخطٌط الفعال للاحتٌاجات من : برنامج تخطٌط الاحتٌاجات من المواد -  

. ٌسمح بوضع عملٌة التصنٌع فً قلب  داء سلسلة التورٌد

ٌساعد البرنامج فً تعظٌم العوائد المحققة عن طرٌق تعظٌم استخدام تلك المنظمات : برنامج تخطٌط موارد المنشأة- ب

للموارد الثابتة اللازمة للتورٌد وذلك بمساعدة تكنولوجٌا المعلومات، وٌرتبط بذلك  ماكن الطلب و شكال الشحن وتشغٌل 

. النقل ، خدمات العمٌل ، التموٌل و الموارد البشرٌة ، المخزون ، التسوٌق. الطاقة

 وتخطٌط التوزٌع، وٌقسم هذا النظام المخزونهو نظام ضروري لإدارة : برنامج تخطٌط الاحتٌاجات من التوزٌع - ج

وتستخدمه الإدارة لتخطٌط وتنسٌق النقل والتخزٌن والعمالة والمعدات . المخزون إلى مجموعات مختلفة من المخازن

. والتدفقات المالٌة 

 Supply chain Executiveبرنامج تنفٌذ سلسلة التورٌد : ثانٌالاً 

لإدارة سلاسل للمكونات الخمسة ٌقوم البرنامج التنفٌذي لإدارة سلاسل التورٌد بالتشغٌل الأوتوماتٌكً للخطوات المختلفة 

 اللازمٌن لتوفٌر احتٌاجات التصنٌع الموردٌن وحتى بالمصنعوبشكل مبسط ٌتم ذلك إلكترونٌا بدءالاً من الطلبات . التورٌد 

. للمنتجات 

 ُ الشروط الأساسٌة لإدارة سلسلة التورٌد  / ثانٌا



:  والتً تتصف بما ٌلً علاقات الأعمالٌجب  ن تركز استراتٌجٌات إدارة سلسلة التورٌد على 

 الأجل الطوٌل .1
التعاون  .2

 

.  ن النظام مفتوح بمعنى ضرورة مشاركة المعلومات بٌن كل عناصر السلسلة. 3

. البحث عن نهاٌة لعلاقات المعاداة مع الموردٌن. 4

 ن ٌكون مدٌر سلسلة التورٌد خبٌر فنً متخصص واٌضاُ مدٌر علاقات حٌث ٌركز على العلاقات الداخلٌة والخارجٌة . 5

 . .

: الشروط التفصٌلٌة لإدارة سلسلة التورٌد

 : هىالتفصٌلٌة الشروط بعض توافر ٌلزم بكفاءة وفعالٌة التورٌد سلسلة إدارة تعمل حتى

المرونة . 3المخزون . 2رضاء العمٌل . 1

الاداء النموذجً  هو النتٌجة النهائٌة المرغوبة لاستراتٌجٌة إدارة سلسلة التورٌد ، اما رضاء العملاء: رضاء العمٌل  .1

. لخدمة العمٌل فهو قدرة الشركة على توصٌل الأوامر فً الوقت المتفق علٌة

 ، و الان الخامات والمنتجات تحت التشغٌل والمنتجات التامةالكٌانات الصناعٌة لدٌها مخزون من : المخزون  .2

. المخزون هو تعطٌل لر س المال ، وٌفضل تجنب ما ٌعرف بالمخزون الراكد 

 فإن المرونة فً كٌان وفً سلسلة التورٌدالمرونة بصفة عامة هً القدرة على الاستجابة للتغٌرات البٌئٌة ، : المرونة  .3

. واحد من السلسلة تعتمد بدرجة كبٌرة على مرونة الكٌانات التً ٌتدفق منها المخزون

عناصر إدارة سلسلة التورٌد / ثالثالاً 

 لها والتً تحدد العناصر الفرعٌة المكملةتتمثل عناصر إدارة سلسلة التورٌد فً خمسة عناصر رئٌسٌة وٌتبعها بعض 

: كٌفٌة العمل فً سلسلة التورٌد بالتفصٌل وهً 

المردودات . 5التسلٌم . 4الصنع . 3المصدر . 2الخطة . 1

 هو تحقٌق طلب العمٌل الهدف الأساسً هً الجزء الاستراتٌجً فً إدارة سلسلة التورٌد لأن الخطةتعتبر : الخطة .1

  على تطوٌر المصفوفة الموضوعة لرقابة وتوجٌه منصبا من التخطٌط ٌكونوالنصٌب الأكبر. من المنتج والخدمة 

وهناك بعض العناصر ، سلسلة التورٌد حتى توصف بالكفاءة ، وتحقٌق  قل تكلفة و على جودة و على قٌمة للعملاء 

: التفصٌلٌة هً 

.  ي تحدٌد ما هً المنتجات والخدمات التً ٌطلبها العملاء  : العملاء-  

.  ي التنبؤ بكمٌة ووقت طلب العمٌل  : التنبؤ- ب

 اللازمٌن لتوصٌل المنتجات والخدمات اللازمة لخلق المنتج وتقدٌم الخدمة ، و اختٌار الموردٌنهو عملٌة : المصدر  .2

تحدٌد السعر المناسب وعملٌات الشحن والمدفوعات للموردٌن وتحسٌن العلاقات مع الموردٌن ، وعملٌات إدارة 

  : وتشمل بعض العناصر الفرعٌة مثلالمخزون 

.  ي مقابلة احتٌاجات الطلب مع الإدارة الفعالة لتكالٌف الاحتفاظ بالمخزون  : المخزون-  

 ي تقٌٌم الموردٌن المحتملٌن ومن ثم تحقٌق رقابة الجودة ومراعاة التسلٌم فً المٌعاد والمرونة، بالإضافة إلى  : التقٌٌم- ب

. المحافظة على العلاقات مع الموردٌن 

وتعتبر هذه  . حٌث ٌتم جدولة الأنشطة الضرورٌة للإنتاج ثم التعبئة والإعداد للتسلٌمٌتعلق هذا بالتصنٌع ، : الصنع  .3

الخطوة  كثر الأجزاء كثافة وثقل فً سلسلة التورٌد حٌث ٌتم قٌاس مستوٌات جودة المخرجات وقٌاس إنتاجٌة الموارد 

: وهً تضم العناصر الفرعٌة الاتٌه. البشرٌة 

.  وٌعنً ذلك دمج احتٌاجات العملاء ، مع القدرة التصنٌعٌة والوقت اللازم للوصول إلى السوق:التصمٌم -  

.  وفٌه ٌتم التركٌز على مراقبة الجودة وجدولة العمل:التشغٌل - ب

.   ي تحدٌد مواقع التسهٌلات :الموقع - ج

 إدارة خلالمن  فضل تحرك وتخزٌن للمواد  وٌقصد به نظم الإمداد   ي Logisticsوٌطلق علٌه مصطلح : التسلٌم  .4

  سطول نقل وذلك ترتٌب شبكة  عمال المخازن ، وتطوٌر استلام الطلبات من العملاء وبتنسٌقالعملٌات المتعلقة 

 . نظام فعال لإعداد الفواتٌر واستلام المقبوضات من العملاء وضعلتوصٌل المنتجات النهائٌة إلى العملاء ، و

: تتطلب نظم الامداد عدة عناصر حتى تكون فعالة وهً 

الاستجابة السرٌعة للأوامر من وقت تلقى الأمر وخلال الشحن وحتى تسلٌم الفاتورة والحصول على المستحقات  .1

. المالٌة 

. تجهٌز الدفعة من حٌث التغلٌف والعلامة التجارٌة والطبع على الأغلفة ووضعها فً بالات  .2

.                                                التوكٌد .3

.  ي عدم وجود  وامر مرتجعة - اكتمال ودقة الأوامر  .4



 الشكاوى من وتلقى من المنتجات المعٌبة  و الزائدة عن حاجة العملاء ، باستلام المردوداتٌتعلق ذلك : المردودات  .5

. العملاء فٌما ٌتعلق بالمنتجات المسلمة إلٌهم والعمل على حلها 

الحلول الممكنة لإدارة سلسلة التورٌد / رابعاُ 

التورٌد والشراء وتدبٌر الاحتٌاجات . 4استراتٌجٌة سلسلة التورٌد . 1

الاستراتٌجً للاحتٌاجات 

التعامل مع الشركاء التجارٌٌن . 7

شبكة الأعمال التجارٌة . 8عملٌات سلسلة التورٌد . 5إدارة دورة حٌاة المنتج . 2

التجارة الإلكترونٌة . 9نظم الإمداد . 6حلول التخطٌط المتقدم . 3

تحقٌق التوافق بٌن استراتٌجٌة الأعمال وعملٌات سلسلة هً التً تمكن المنظمات من : استراتٌجٌة سلسلة التورٌد . 1

 ، وذلك لبناء قاعدة القٌمة ، مع الأخذ فً الاعتبار عنصر الوقت لتحقٌق التحسٌنات المطلوبة وخلق القٌمة التورٌد الحالٌة

. المستدامة لعملٌات الأعمال

هً تلك التً تمكن المنظمة من التعاون مع العملاء والموردٌن والشركاء ، وذلك لتحقٌق : إدارة دورة حٌاة المنتج . 2

. المشاركة فً المعلومات خلال دورة حٌاة المنتج 

 بالطلب بصورة بالدقة ، التنبؤ المواد الخام ولإدارة تدفقوٌساعد ذلك على التخطٌط : حلول التخطٌط المتقدم . 3

 وتكامل   رجال البٌع والعملاء وقنوات التوزٌع والعملٌاتوفهم ومعرفة جداول الإنتاج، ووضع الفعال للمخزون والتخطٌط

. القدرات المختلفة بالمنظمة ،

إدارة  الشركاء والموردٌن الاستراتٌجٌٌن ، وكذلك بزٌادةالتورٌد والشراء والتدبٌر الاستراتٌجً للاحتٌاجات ٌسمح ذلك . 4

 انسٌاب عملٌات المشترٌات عن طرٌق استخدام قواعد شبكة تحقٌق مع المورد بصورة  كثر نجاحالاً ،  والعلاقات

. المعلومات الدولٌة

 عملٌة التصنٌع وتنفٌذ عملٌة الإنتاج بكفاءة وبأكثر اعتمادٌة ، كٌفٌة إدارة ي التركٌز على : عملٌات سلسلة التورٌد . 5

 ذلك على تحسٌن كفاءة عملٌات الإنتاج ورفع جودة التصنٌع وزٌادة جودة المنتج وٌساعد المخزون والمخازن ، وإدارة

. النهائً 

 مع الشركاء التجارٌٌن وذلك لإدارة القضاٌا الخارجٌة والتً تدور حول الاستراتٌجٌة تعٌٌن الحدودوهً : نظم الإمداد . 6

 عبر المهام الوظٌفٌة والتً تشمل النقل داخل المنظمة والنقل خارج المنظمة والتوزٌع وكذلك إدارة العملٌاتالمطلوبة ، 

. المادي 

 مشاركة البٌانات فً فً سلسلة التورٌد وزٌادة الثقة بٌن المشاركٌنٌساعد ذلك على : التعامل مع الشركاء التجارٌٌن . 7

، كما تساعد على ترسٌخ التكنولوجٌا  ” الإنترنت“والتطبٌقات والعملٌات وذلك بوسائل تكنولوجٌا شبكة 

 تسمح، هذه التبادلات ” الإنترنت“ فً شبكة التً تحقق التكامل والتبادل التجاريوهً : شبكة الأعمال التجارٌة . 8

.  هٌاكل تجارٌة تتصف بالكفاءة خلق توازن كلً لمجتمع سلسلة التورٌد ، كما ٌساعد على  تحدثبالتفاعل ، حٌث ٌمكن  ن

 الأخٌرة إلى تسعى مفهوم التجارة الإلكترونٌة ارتباطالاً وثٌقالاً بإدارة سلسلة التورٌد حٌث  ٌرتبط:التجارة الإلكترونٌة . 9

 الاستجابة سرعة على السرعة فً اتخاذ القرارات وتقدٌم المنتجات وكذلك لاعتمادفصل الحواجز بٌن المنظمات وا

 تعتمد على شبكات الاتصال ونظم المعلومات والتورٌد الخارجً لربط  عضاء السلسلة ونقل فهًلاحتٌاجات العملاء ،

.  تتحول التعاملات التجارٌة من الشكل التقلٌدي إلى التجارة الإلكترونٌةلذلكالمعلومات والمواد خلالها ، و

وٌمكن تعرٌف التجارة الإلكترونٌة بأنها استخدام الحاسب الآلً ووسائل الاتصالات المتقدمة فً التعاملات الٌومٌة 

. للمنظمة والتً ٌمكن  ن تؤثر على العملٌات الٌومٌة لها

: محفظة العلاقات بٌن المنظمة والموردٌن / خامساُ 

: تشمل محفظة العلاقات بٌن المنظمة والموردٌن على تفاعل عاملٌن هما 

 :الاستثمارات المحددة للمشتري (1)

مبانً و دوات ومعدات  و منتجات   : استثمارات ملموسة

مثل الأفراد  و الوقت وجهود تعلٌم ورفع اداء المورد  و تبادل المعلومات ، والتدرٌب والمعرفة  : استثمارات غٌر ملموسة

. اللازمة لتطوٌر شكل العلاقة بٌنهما 

 : الاستثمارات الثابتة للمورد  (2)

 "تاجر الجملة"مثل المصنع  و موقع التوزٌع  : استثمارات ملموسة

 تطوٌر نظم المعلومات لتتواءم مع قواعد بٌانات المشتري  و بروتكول تبادل البٌانات الكترونٌالاً  : استثمارات غٌر ملموسة

:   وجد هذا التفاعل  ربعة  نماط من العلاقات ٌوضحها الشكل التالً 

نوع الاستثمارات الاستثمارات المحدودة للمورد 

منخفضة عالٌة 

الاستثمارات المحددة عالٌة تقلٌد المورد شرٌك استراتٌجً 



للمشتري منخفضة تبادل تسوٌقً تقٌد المشتري 

 ًٌقدم كلا الشرٌكٌن  صول محددة ومرتفعة القٌمة للعلاقة، وهً تعتبر بمثابة التزامات حقٌقٌة لقوة : شرٌك استراتٌج

. العلاقة

 عدم تماثل فً العلاقة، ٌعتبر المورد كرهٌنة لدى المشتري فً حٌن ٌستطٌع المشتري التحول من عمٌل : تقٌد المورد

. إلى آخر بحرٌة 

 ًوفٌه ٌقدم كل شرٌك تطوٌر لأصول خاصة بالعمل مع الطرق الأخرى، وٌتمكن كل شرٌك فً هذا : تبادل تسوٌق

. الوضع من دخول السوق والتحول إلى شرٌك آخر بأقل تكلفة وخسارة ممكنة 

 عدم تماثل فً العلاقة، ٌعتبر المشتري كرهٌنة لدى المورد، فً حٌن ٌستطٌع المورد التحول من : تقٌد المشتري

. عمٌل إلى آخر بحرٌة

. وٌتم تحدٌد نوع العلاقة المناسبة وفقالاً لنوع المنتج المقدم والسوق الحالٌة وظروف المورد

 

 

علاقة سلسلة التورٌد بخدمة الزبون : الموضوع الثالث

مفهوم وطبٌعة خدمة الزبون :  ولالاً 

: طبٌعة خدمة الزبون

 فً الحصة وتقدمها وتؤثر بشكل كبٌر لنجاح الاعمال بمثابة العامل المهم والمؤثر بل تعد  ساسالاً تعتبر خدمة الزبون 

.  فً دورة حٌاة المنتجكما تعتبر عاملا مؤثرا. او الخدمةالسوقٌة للمنتج 

: لذا فسوف نتناول ماٌلً  .المرتبة الاولى فً سلم اولوٌات المنظماتتمثل  خدمة الزبون 

انواع خدمة الزبون  - الرؤٌا الحالٌة لخدمة الزبون   - خدمة الزبون    - 

: مفهوم خدمة الزبون- 

. هً مقٌاس لفاعلٌة نظام التورٌد وكٌفٌة اداء عملة من حٌث منفعة الوقت ، والمكان 

وهً تتضمن انشطة اخرى لطمأنٌنة الزبون  و خفض القلق بتحقٌق متطلبات الزبون والاهتمام بالأوامر  و الطلبات 

. والمبٌعات البرٌدٌة الداعمة او للمواد المساندة

: خدمة الزبون ٌمكن ان تتضمن

 معالجة الطلبٌات او معالجة شكاوى الزبون:النشاط او الوظٌفة المراد ادارتها مثل .

  من  جمالً الطلبات الواردة وخلال % 90قدرة شحن الطلبات بالكامل وبنسبة لا تقل عن : مؤشر الاداء الفعلً مثل

.  ساعة24فترة زمنٌة لا تتجاوز 

  جزء من اجمالً فلسفة مشتركة .

: الرؤٌا الحالٌة لخدمة الزبون -

.  المشترى، و البائع والشخص الثالثهً تلك العملٌة التً تأخذ موقعها بٌن

 هً المدى القصٌر لتبادل المنتج او الخدمة وهذه القٌمة المضافة فً عملٌة التبادل فً بقٌمة مضافة هذه العملٌة تنتج 

.  كما فً العلاقات التعاقدٌةالمدى البعٌدتعامل  حادي او منفرد او فً 

: انواع خدمة الزبون - 

: تتضمن خدمة الزبون الاجراءات التالٌة

. تجهٌز مادة للمساعدة فً تقدٌم مبٌعات الزبون- 5. تجدٌد اجراء المستندات لٌتتلائم مع طلب الزبون- 1

. تركٌب المنتج- 6. الشروط المالٌة وشروط الائتمان- 2

. الصٌانة المقنعة والمواد الاحتٌاطٌة للإصلاح- 7. ضمان التسلٌم ضمن فترة زمنٌة معٌنة- 3

 . تقدٌم خٌارات للبٌع لبضائع المرسلة- 4

: سٌاسة خدمة الزبون: ثانٌالاً 

اذا كانت خدمة الزبون ذات تأثٌر هام فً ثقافة المنظمة فٌجب ان تخطط  وتدار بكفاءة وذكاء عالٌٌن، فمشروع برنامج - 

. كما ٌعتبر قرار طوٌل الامد مع  همٌة بلوغه وتنفٌذه، خدمة الزبون ٌعد برنامجا استراتٌجٌا

هً الالٌة تنفٌذ الاهداف وبرنامج تحقٌق الخطة حٌث ٌتم وضع الاستراتٌجٌة الشاملة  موضع التطبٌق او :الاستراتٌجٌة- 

. الممارسة العملٌة

: العوامل الاساسٌة لنجاح برنامج خدمة الزبون 

. تعهد من مجلس الادارة والادارة العلٌا، بشكل مثالً حٌث ٌجب ان تأتى من المدٌر التنفٌذي. 1

. التغٌرات الثقافٌة لضمان اعتقاد العاملٌن بصدق تام بأهمٌة الزبائن. 2



. تدرٌب وتطوٌر المهارات الشخصٌة او الفردٌة بحٌث ٌستطٌع الكادر الوظٌفً تنفٌذ توقعات الزبون بدقة تامة. 3

. الانظمة والاجراءات التً تؤمن و تضمن للشركة تقدٌم خدمات جٌدة للزبائن. 4

. خطة رئٌسٌة تفصٌلٌة تبٌن التغٌرات الداخلٌة وكٌفٌة النهوض بالتوقعات المستقبلٌة للزبون. 5

: عناصر خدمة الزبون

: تصنٌف عناصر خدمة الزبون الى

 عناصر قبل الشراء  -1

 عناصر اثناء الشراء  -2

 عناصر بعد الشراء -3

 
: قواعد خدمة الزبون 

: وخدمة الزبون لٌس لها تعرٌف واحد محدد،لذا ٌرا الناس ان لها ثلاث قواعد  كالاتً

. خدمة الزبون كفلسفة - 3خدمة الزبون كمقٌاس اداء    - 2خدمة الزبون كنشاط  - 1

هذا المستوى ٌنظر لخدمة الزبون كمهمة محددة لان المنظمة ٌجب ان تنجز اعمالها لإشباع  : خدمة الزبون كنشاط- 1

. حاجات الزبون

هذا المستوى ٌؤكد على ان خدمة الزبون لها علاقة تبادلٌة مع مقاٌٌس اداء محددة او معٌنة : خدمة الزبون كمقٌاس اداء- 2

وكذالك فإن هذا .كالنسبة المئوٌة لتسلٌم الطلبات بوقتها و هً كاملة او تامة وعدد الطلبات المعالجة بحدود قبولها او إنهائها

. المستوى ٌعزز القناعة الفعلٌة للزبون كالخدمة المقدمة من قبل المنظمة 

ٌُنشط خدمة الزبون لٌوفر قناعة الزبون من خلال اعلى مستوٌات خدمة الزبون: خدمة الزبون كفلسفة- ج .  هذا المستوى 

. هذا المشهد ٌظهر فً العدٌد من المنظمات المعاصرة والتً تؤكد على الجودة وادارة الجودة 

العلاقة بٌن اللوجستٌات وعناصر مفهوم الزبون : ثالثالاً 

اللوجستٌات وخدمة الزبون  (1)

: ترتبط خدمة الزبون باللوجستٌات بأربع ابعاد رئٌسٌة هً

. الملائمة - الاتصالات  د- الاعتمادٌة    ج- الوقت  ب- 

هو وقت دورة الطلب بالنسبة للبائعٌن الذٌن لهم تطلعات مستقبلٌة لخدمة الزبون، ومن جانب اخر فالمشترٌن او : الوقت-  

: الموردٌن ٌعطون الوقت اهتماما كبٌرا خاصة فترة التورٌد، وعناصر الوقت قد تشمل التالً

. وهو الوقت الذى ٌنفذ فٌه الطلب من بداٌته حتى نهاٌته:  وقت تنفٌذ الطلب .1

. هو الوقت الذي تتم فٌة معالجة الطلب من قبل البائع لجعل طلب الزبون جاهزا للشحن:  وقت معالجة الطلب .2

. هو وقت التعبئة والتغلٌف لغرض الشحن:  وقت تهٌئة الطلب .3

 .ٌمتد من لحظة تهٌئة المواد للنقل حتى  التفرٌغ المواد لدى المشترى: وقت شحن الطلب .4

 

غالبا ما تكون الاعتمادٌة بالنسبة للزبون اكثر اهمٌة من فترة التورٌد فالزبون فإذا كانت فترة التورٌد : الاعتمادٌة  (ب)

. ثابتة فإن الزبون ٌكون باستطاعته ان ٌخفض مستوى المخزون الى الحد الادنى 

. ان وسائل الاتصالات تعد ذات اهمٌة قصوى واساسٌة فً تلبٌة حاجات الزبائن: الاتصالات  (ج)

الملائمة هً طرٌقة اخرى لمستوى خدمة الزبون  : الملائمة  (د)

من جهة نظر العملٌات اللوجستٌة فهً امتلاك مقاٌٌس لبعض مستوٌات الخدمة بحٌث تطبق تلك المقاٌٌس على جمٌع 

. الزبائن بشكل مثالً 

خلق قٌمة الزبون : رابعالاً 

الهدف الحقٌقً لأي عمل هو رفع قٌمة تلك الاعمال للمساهمٌن او القائمٌن علٌها ،وخاصة عندما تسهم الاعمال فً خلق 

.  المٌزة التنافسٌة عن طرٌق خلق مجهزٌن مفضلٌن للزبائن

هذا الاجراء ٌحقق للزبون مٌزة تنافسٌة اكبر ومنفعة اعلى ، الا انه قد ٌخلق ما ٌعرف بالقٌمة المضافة والشكل التالً 

. ٌوضح القٌم التً تضاف الى المنتج

 

 



 
: ادارة العلاقات مع الزبون: خامسالاً 

ادارة العلاقة مع الزبون هً استراتٌجٌة واسعة الاداء الشركة المصممة على تحقٌق افضل الارباح والاٌرادات و  تحقٌق 

. اعلى قناعة للمستهلك عن طرٌق التركٌز على مفاهٌم محددة وتحلٌل دقٌق لمجامٌع الزبائن

لتنفذ  نظام ادارة علاقة الزبون ٌجب على الشركات ان تلتزم بنموذج التركٌز على الزبون، وعملٌة التركٌز على الزبون 

هً فلسفة ادارٌة داخلٌة  شبه بمفهوم التسوٌق،  

: العوامل المحددة لشكل استراتٌجٌة ادارة خدمة الزبون هً 

. ادراك الزبون- . قناعة الزبون- . ولاء الزبون- 

هو مفهوم ذاتً ٌؤدى الى اطالة تفضٌل الزبون لمنتج الشركة وتكراره الشراء منه وٌستخدم كدلالة عن : ولاء الزبون -  

 من خلال نوعٌة الخدمة او المنتج المقدم من الشركة قٌمة الزبون تلاحظ كوظٌفة لخلق فقناعة المستهلكذلك الولاء ، 

 .

هً اكثر قدرة على اعطاء مستوٌات عالة من الخدمة، وعندما تعطى المنظمة قٌمة لموظفٌها او : قناعة الزبون - ب

. العاملٌن لدٌها، فان ذلك سٌنعكس على اداء اولئك العاملٌن لٌقدمو افضل ما لدٌهم من خدمة للزبائن

لقٌمة  حٌث ٌجمع الزبائن على عدة عناصر افتراضٌة لإدراك الزبائن للقٌمة،هً التقسٌمات المختلفة : إدراك الزبون - ت

 . من خلال وجهه نظرهم المنظمة

 .هً عملٌة واسعة للشركة تركز على التعلٌم ومعرفة الزبون وقوة نفوذة: وادارة علاقة الزبون - ث

 

 الجودة ومطابقة التورٌد مع الطلب: الرابعالفصل 

تحدٌد وإدارة الجودة :  ولالاً 

مفهوم نظام ادارة الجودة الشاملة  .1

. ”تفاعل مدخلات مثل الافراد و الاسالٌب والسٌاسات والاجهزة، لتحقٌق جودة عالٌة للمخرجات“هو  

 ي انه تولٌفة فلسفٌة ادارٌة شاملة مع مجموعة من الادوات والمداخل لأغراض التطبٌق 

: المبادئ الاساسٌة لفلسفة الجودة الشاملة.2

. التركٌز على رضى المستهلكٌن من المخرجات- 1

. المساهمة الجماعٌة وفرق العمل- 2

. التحسٌنات المستمرة على نوعٌة العملٌات والمخرجات- 3

: البنٌة التحتٌة لنظام الجودة الشاملة.3

 لإدارة المبادئ الحٌوٌةانظمة الادارة الاساسٌة التً تساعد المنظمة فً تطبٌق : نقصد بالبنٌة التحتٌة لنظام الجودة الشاملة

: الجودة الشاملة 

: المبادئ الحٌوٌة الإدارة الجودة الشاملة.4

العملٌات الإدارٌة -4إدارة البٌانات والمعلومات  -3التخطٌط الاستراتٌجً      -2القٌادة    -1

إدارة الموارد البشرٌة -6إدارة التورٌد    -5

: مفهوم الجودة

. ” ارضاء الحاجات المحدودة للعملاءفً تعتمد على مقدرتها التً مجموعة الخصائص والمفردات للسلع والخدمات “

 :الخطوات العامة لتنفٌذ ادارة الجودة الشاملة-5

 تغٌٌر الثقافة. جالإداري الالتزام . ب التنظٌم. أ

 تنظٌم الادارة الجودة الشاملة على مستوى المنظمة بالكامل من الامور البالغة اعتمادتعتبر الحاجة الى : التنظٌم . أ

. الاهمٌة



 فً، خاصة للإدارةان قبول تنفٌذ منهج ادارة الجودة الشاملة ٌتطلب تطوٌر وقٌادة نظام جدٌد  :الإداريالالتزام . ب

، الا انه ٌصعب ... من دون وجود خطط فاعلةالناجحات بعض تحقٌقالمراحل المبكرة من عملٌة تنفٌذ النظام،فمن الممكن 

  .الإداري مع ضرورة تطوٌر سلوك إٌجابً للإدارة تحقٌقها من دون الالتزام 

 ٌعتمدها فرٌق العمل ومرونتها تعتبر من الامور الحٌوٌة التًان الحاجة الى تغٌٌر الثقافة الى احدى القٌم : تغٌٌر الثقافة. ج

.   عملٌة تنفٌذ ادارة الجودة الشاملةفً

 مقاومة تنفٌذ نظام ادارة الجودة الشاملة وذلك بسبب عدم التعرف او التعامل مع هذا النظام  فًوتظهر مقاومة تغٌٌر الثقافة

. الجدٌد والنتائج المتوقعة من تطبٌقه

: العوامل المؤدٌة الى تحسٌن الجودة 

 . الى البحث والتطوٌربالإضافةالتركٌز على دراسات وابحاث السوق والمبٌعات  (1

 .رفع كفاءة هندسة العملٌات وتصمٌم المنتج مما ٌؤدى الى الحصول على التصمٌم الافضل للمنتج  (2

. الشراء وعملٌة اختٌار الموردٌن للحصول على المواد والاجزاء ذات الجودة العالٌة (3

. رفع كفاءة هندسة الانتاج وكذلك تصمٌم الاعمال (4

. تفعٌل دور ادارة الافراد لغرض تامٌن المهارات المناسبة (5

. ادارة الانتاج ومسؤولٌاتها فً تامٌن التدفق المنتظم للعملٌات والمواد (6

. تفعٌل عملٌات الفحص والتفتٌش للمنتجات والخدمات (7

. العمل على خدمة المستهلك لضمان جودة عالٌة من خدمات التسوٌق (8

 

مطابقة التورٌد مع الطلب : ثانٌالاً 

تقلٌل مدة التورٌد واختزال مستوٌات لقد ادى تطوٌر الاسالٌب الحدٌثة من البرمجٌات فً ادارة المواد الى : المدخل- 1

.  ، وقد نتج عن جمٌع هذه الامور التغٌرات الجذرٌة فً ادارة المواد والموجوداتالمخزون

القٌمة او الكمٌة من المواد الاولٌة والاجزاء والوحدات والمفردات الاستهلاكٌة والمواد تحت الصنع بالإضافة "الموجودات 

". الى الوحدات التامة الصنع الذى ٌحتفظ بها بالمخزون لتلبٌة الحاجات المستقبلٌة

تصنٌف الموجودات المخزنٌة . 2

: تعنى اهمٌة المفردة فً المعدة او الماكنة من حٌث التشغٌل والاداء حٌث تصنف الى: التصنٌف من حٌث الاهمٌة :   

المفردات المساعدة - 3المفردات الاحتٌاطٌة - 2. المفردات الحٌوٌة- 1

تعنى توزٌعات الطلب على قطع الغٌار استنادا الى الطلب الكلى خلال فترة :  التصنٌف من حٌث معدلات الطلب : ب 

 :زمنٌة معٌنة مثل الاسبوع او الشهر او السنه وهنا تصنف قطع الغٌار الى

مواد ذات معدلات الطلب المنخفضة - 2مواد ذات معدلات الطلب العالٌة - 1

: التصنٌف من حٌث قٌمة المخزون: ج 

. من القٌمة الكلٌة للمخزون% 70-60والتً تشكل عادة  (الباهظة)هً المفردات ذات القٌمة العالٌة : المجموعة   

. من القٌمة الكلٌة للمخزون% 30-20هً المفردات ذا القٌمة المتوسطة الثمن والتً شكل عادة : المجموعة ب

. من القٌمة الكلٌة للمخزون% 20-10هً المفردات الرخٌصة الثمن والتً تشكل عادة : المجموعة ج

 
 

 

مصادر المعلومات والتورٌد : ثالثالاً 



/ ٌوجد نوعٌن من مستوٌات مصادر التورٌد هما المستوى الاستراتٌجً والمستوى المرحلً:مستوٌات مصادر التورٌد  .1

. التشغٌلً

الصلة وٌتعلق بالإدارة العلٌا فً المنظمة وٌمتاز بالقرارات البعٌدة الامد ذات  : المستوى الاستراتٌجً لمصدر التورٌد-  

 من جهة والمفردات التً تمثل بالمفردات الاستراتٌجٌة التً تحقق معدلات ربحٌة عالٌة وبمعدل مخاطرة عال للموردٌن

 .نقطة الاختناق والتً تحقق معدلات ربحٌة ادنى وبمعدل مخاطر عال للتورٌد من جهة اخرى

المستوى التشغٌلً لمصادر التورٌد - ب

والتً تتعلق بالقرارات ذات المستوى الإداري الادنى ذات الصلة بالمفردات غٌر الحرجة التً تمتاز بمعدلات ربحٌة 

. عالٌة ومستوٌات متدنٌة من مخاطرة

:- تصنٌف مصادر المعلومات

. مصادر المعلومات الاستراتٌجٌة- 

. مصادر المعلومات المرحلٌة والتشغٌلٌة- 

: مصادر المعلومات للقرارات الاستراتٌجٌة- 

. هى تلك المعلومات التً تهم المستوٌات العلٌا فً المنظمة وتستخدم فً عملٌة صنع القرارات الاستراتٌجٌة للامد البعٌد

: مصادر المعلومات للقرارات المرحلٌة والتشغٌلٌة- 

تهم القرارات ذات المستوى الادنى والمتعلقة بالمفردات ذات الربحٌة العالٌة والمنخفضة المخاطرة فً ان واحد،وتعتبر 

. هذه المفردات عادة غٌر حرجة

: من الممكن تصنٌف مصادر المعلومات إلى المصادر التالٌة:مصادر المعلومات-2

مصادر التورٌد -5تقدٌر المورد  -4معدل  داء المورد   -3الإتجاهات   - 2تحلٌل ظروف السوق  -1

اختٌار السعر المناسب للشراء : رابعالاً 

وبمعنى اخر، فان السعر . ”قٌمة السلعة او الخدمة التً تقاس بالوحدة النقدٌة المعٌارٌة المستخدمة“ : مفهوم السعر هو- 1

". المفاضلة ما بٌن عرضٌن لقٌمة معٌنه معروضة من قبل موردٌن او اكثر"ٌعنى 

: ٌمكن ان ٌمتاز الطلب بمرونة قلٌلة مقابل السعر فً الحالات التالٌة

. (او محدودة)وجود بدائل قلٌلة *

وجود ما ٌسمى المشترون الذٌن ٌمتازون بالبطًء فً اجراء التسعٌر بعاداتهم الشرائٌة والبحث عن مصادر بدٌلة *

. للتورٌد

. المشترون الذٌن لا ٌستطٌعون مواجهة تحدٌات السعر الاعلى*

 من اجل الحصول على السعر المناسب من اهم وظائف ادارة الشراء فً البحث التفاوضتعتبر عملٌة : اتفاقٌات السعر -2

: عن الموردٌن الكفاء ومن جهة اخرى، فان المورد ٌناقش الامور التالٌة عند التفاوض فً عقد الصفقات

. الموقف فً السوق والذى ٌتحدد من الموقف الاحتكاري (1

. طبٌعة الطلب من المنتج (2

. ما هو مستوى السوق (3

. اسعار المنافسٌن بصورة عامة (4

. حاجة المورد الى ادارة العروض المحالة فً السوق (5

. القٌمة الاقتصادٌة للمشترى فً الامد الطوٌل (6

:- ٌدرس المشتري الاسعار من خلال النقاط التالٌة

. موقف المشترى فً السوق (1

. مستوى المخاطرة المرافق لعملٌة الشراء وطرٌقة التسدٌد (2

. عدد الموردٌن فً السوق وامكانٌة الحصول على المنتجات (3

. الاسعار التً ٌتعامل بها المنافسون (4

. العلاقة ما بٌن السعر والقٌمة بمفهوم المٌزة التنافسٌة (5

. الفترة الزمنٌة التً ٌجرى الاتفاق علٌها بالسعر (6

  :تعنى عملٌة تحلٌل السعر على الامور التالٌة:  تحلٌل السعر - 3

 تم شراؤها سابقا من قبل الموردٌن القانونٌون  او التً مجال التكلفة والمعتمدة على المفردات فًخبرة المشترى  (1

. الوسطاء

.  عادة من قبل اقسام التكلفة لدى المشترى وتقدٌراتهمالتً تهًءتقدٌرات الكلفة  (2

 .المعلومات والبٌانات المقدمة من قبل المورد (3

 

: ٌستخدم عادة نوعان من معاملات السعر هما المعاملات البسٌطة والموزونة حٌث نوضحهما بإختصار فً الاتً 



تحسب المعاملات البسٌطة للتغٌرات فً السعر خلال المدة الزمنٌة العٌنٌة للمفردات الواحدة مثل :المعاملات البسٌطة - 

السكر او الارز او النفط الخام 

ٌستخدم المعامل الموزون للسعر فً الحالات التً ٌكون فٌها اكثر من مادة او مفردة مراد :المعامل الموزون للسعر -ب

. شراؤها

 

اللوجستٌات وإدارة الشراء واختٌار وتقٌٌم الموردٌن : الفصل الخامس

انواع المنتجات والسلع :  ولالاً 

المنتجات الصناعٌة  (1)

: ، حٌث ٌمكن تقسٌمها الى المجامٌع الفرعٌة التالٌةلأغراض الانتاجهى المنتجات التً تشترى من قبل المنظمات 

. المعدات والمكائن الر سمالٌة او الوحدات الر سمالٌة الاستثمارٌة-  

. مواد الانتاج- ب

: الوحدات الر سمالٌة الاستثمارٌة-  

ادوات الانتاج،  بالإضافة الى وتشمل المعدات والاجهزة الصناعٌة والمكتبٌةهً تلك المفردات من الاصول الثابتة 

.  وغٌرهاوالاثاث والملاحق على اختلاف انواعها ومعدات النقل

السلع الر سمالٌة - 
الاصول الر سمالٌة - 
النفقات الر سمالٌة - 
السلع الر سمالٌة - 

. وتأخذ نمط الاصول الثابتة المستخدمة فً انتاج السلع

الاصول الر سمالٌة - 

تستخدم لتولٌد العوائد من ادخار الكلف ،  

النفقات الر سمالٌة - 

. هً تلك النفقات الموجهة نحو شراء الاصول الانتاجٌة الملموسة

مواد الانتاج - ب

: تقسم عادة مواد الانتاج الى ثلاث فئات هً

المواد الخام  .1

المواد نصف المصنعة والمواد تحت الصنع .2

الأجزاء والمكونات والوحدات المجمعة . 3

: المواد الخام.1

. هً المواد الاولٌة التً تورد مباشرة من الحقول الزراعٌة والصناعٌة مثل المواد والاخشاب والنفط الخام

: المواد نصف المصنعة والمواد تحت الصنع. 2

. وهى المواد المنتجة التً اجرٌت علٌها بعض العملٌات الانتاجٌة حٌث حققت القٌمة المضافة

: الأجزاء والمكونات والوحدات المجمعة. 3

هً المفردات التامة الصنع كمخرجات لاحد المصانع وتكون اجزاء ومكونات ووحدات مجمعة كمدخلات  لمصانع 

. اخرى

المدخل الى المشترٌات : ثانٌالاً 

. هً عملٌة الشراء و تعتبر معظم هذه العملٌات من المسؤولٌات المباشرة لقسم المشترٌات: مفهوم المشترٌات (1

من مبٌعاتها فً شراء المواد الخام % 50تنفق المنظمات الصناعٌة كمعدل حوالى : المشترٌات والقدرة المكتسبة للربح (2

والمكونات والاجزاء والمواد التموٌنٌة ، وهذا كله ٌعطى لوظٌفة المشترٌات الامكانٌة الهائلة فً  ن تلعب دورا كبٌرا فً 

. زٌادة الارباح

:- تقسم اهداف المشترٌات الى اربعة مجموعات وهى:  اهداف المشترٌات  (3

 الحصول على السلع والخدمات بالكمٌة والجودة المطلوبتٌن. 

 الحصول على السلع والخدمات باقل الاسعار. 

 من الحصول على افضل خدمة ممكنة والتورٌد من قبل الموردالتأكد . 

 تطوٌر العلاقات مع مورد السلع وكذلك البحث عن الموردٌن الذٌن ٌتمتعوا بقدرات كبٌرة. 

 :تحتوى دورة المشترٌات على الخطوات التالٌة :دورة المشترٌات- 4

. استلام طلبات الشراء وتحلٌلها (1

. اختٌار الموردٌن (2



. تحدٌد السعر الصحٌح (3

. امر الشراء (او اصدار)اطلاق  (4

. المتابعة للتحقق من تلبٌة مواعٌد الاستلام (5

. استلام السلع وقبولها (6

. المصادقة على قوائم شحن المورد لغرض تسدٌدها (7

ٌقوم الشخص المسؤول بإصدار طلب المواد حسبما الخطة والذى ٌخول ادارة المشترٌات : استلام وتحلٌل الطلبات - أ

 .بالبدء بعملٌة الشراء وإصدار امر الشراء

.  المشترٌاتلإدارةتعتبر مهمة اختٌار الموردٌن والتعرف علٌهم من المسؤولٌات الضرورٌة : اختٌار الموردٌن- ب

الطلب المحرر الذى ٌحتوى على جمٌع المفردات وٌرسل الى عدد كاف من الموردٌن للتأكد من : العروض المقدمة - ج

.  والمعتمد من العروضالكافًامكانٌة استلام العدد 

. هً مسؤولٌة ادارة المشترٌات التً تكون مرتبطة باختٌار الموردٌن: تحدٌد السعر المناسب- د

. امر الشراء هو العرض الرسمً للشراء: اصدار امر الشراء-هـ

. ان ادارة المشترٌات تكون مسؤولة عن التحقق من ان المورد قد ورد السلع فً الوقت المحدد لها: المتابعة والتورٌد- و

عندما تستلم السلع، ٌقوم قسم الاستلام بفحص السلع وذلك للتحقق من انها قد  رسلت وفق : استلام وقبول السلع- ز

. المواصفات المحددة بأمر الشراء وكذلك الكمٌات الصحٌحة ولا توجد اٌة اضرار فً الشحنة المستلمة

: تحدٌد المواصفات؛ وتشمل النقاط التالٌة: ثالثالاً 

 ي تحدٌد الكمٌة المطلوبة لأهمٌتها كبٌرة كعامل مؤثر لتصمٌم السلعة وتحدٌد مواصفاتها و طرٌقة : متطلبات الكمٌة -1

. تصنٌعها

. السعر هو القٌمة الاقتصادٌة من وجهة نظرالمشترى لقاء شراءه للمفردة: متطلبات السعر - 2

. وتتعلق بالاستخدام النهائً وكذلك بالأداء المتوقع من المفردة: المتطلبات الوظٌفٌة - 3

ترتبط المواصفات الوظٌفٌة بصورة كبٌرة مع الجودة، وتوجد اربعة مراحل للوصول : المواصفات الوظٌفٌة والجودة - 4

. الى مواصفة المستخدم وهى

 .تخطٌط الجودة والمنتج -  

 .تصمٌم الجودة والمنتج - ب

 .الجودة والتصنٌع - ت

 .الجودة والاستخدام - ث

توصٌف المواصفة الوظٌفٌة : رابعااً 

: التوصٌف بواسط العلامة التجارٌة - 1

 التصنٌع مع امكانٌة فً المستودعات ومحلات التجزئة  وكذلك فًكثٌرا ما تستخدم طرٌقة التوصٌف بالعلامة التجارٌة 

. استخدام الطرق الاخرى

: التوصٌف بحسب المواصفة - 2

:  توصٌف المنتج وهً تشمل على واحد او اكثر من الامور التالٌةفًتستخدم العدٌد من الطرق 

 .الخصائص او الصفات الفٌزٌائٌة او الكٌماوٌة -

 .مواد وطرق التصنٌع -

 .الاداء -

: مصادر المواصفة - 3

: ٌوجد عادة مصدرٌن رئٌسٌن للمواصفات هما

 الثمن مقارنة مع المنتجات وباهظة ٌضعها المشترى غالٌة التكلفة التًتكون عادة المواصفات : مواصفات المشترى- أ

. الاخرى

 تبذلها التً تمثل نتائج الدراسات والجهود المكثفة التًٌجرى تطوٌر المواصفات المعٌارٌة : المواصفات المعٌارٌة- ب

. عادة الحكومات ومراكز البحث والتطوٌر

اختٌار الموردٌن : خامسااً 

: هًانواع مصادر التورٌد : مصدر التورٌد- 1

. ٌعنى وجود مصدر واحد فقط، وذلك بسبب امتٌاز الاختراع والمواصفات الفنٌة والمواد الاولٌة:  المصدر القاعدة- أ

.  تورٌد المفردةفًاي استخدام اكثر من مورد واحد : المصدر المتعدد- ب

 اختٌار المورد الواحد لتورٌد المفردة فً تتخذه المنظمة التًٌعنى القرار المبرمج : المصدر المنفرد او المصدر الواحد- ج

. عندما ٌكون هناك عدد من الموردٌن لتلك المفردة



 اختٌار فً الى عوامل الجودة والخدمة والسعر بالإضافة تستخدم التًعوامل اختٌار المورد توجد العدٌد من العوامل - 2

: المورد وهى

. وتعنى هل ٌمتلك المورد المقدرة الفنٌة لصنع المنتج او تورٌده بحسب المواصفات المطلوبة: المقدرة الفنٌة- أ

.  السلعةفً ٌحددها المشترى التًوتعنى امكانٌة المورد وقدرته على تلبٌة المواصفات : القدرات التصنٌعٌة- ب

. وتعنى اختٌار المورد على اساس مكانته وقوته المالٌة ودرجة ثباته: المعولٌة او الاعتمادٌة- ج

. ٌتوجب على المورد ان ٌمتلك القدرات الكفٌلة لتقدٌم خدمات ما بعد البٌع: خدمات ما بعد البٌع- د

من المفٌد  ن ٌكون موقع المورد قرٌب من موقع المشترى او على الاقل ٌملك بعض المخزون القرٌب : موقع المورد- هـ

. من المشترى

 

تحدٌد الاسعار : سادسالاً 

اسس التسعٌرة - 1

.  ٌستخدم احٌانا مصطلح السعر العادل فً توصٌف ماذا ٌجب ان ٌدفع لقاء المفردة المشتراه

 حٌث ٌصنف هذا الاسلوب التكالٌف نقطة التعادلوٌستخدم فً ذلك بصورة واسعة اسلوب تحلٌل التكالٌف للوصول الى 

. الى تكالٌف ثابتة واخرى متغٌرة

:  سلوب نقطة التعادل

التكلفة المتغٌرة الإجمالٌة   + التكلفة الثابتة = التكلفة الكلٌة 

 (كمٌة المفردات× التكلفة المتغٌرة للوحدة )+ التكلفة الثابتة = 

كمٌة المفردات  / التكلفة الكلٌة = متوسط تكلفة الوحدة 

 (الكمٌة)(التكلفة المتغٌرة للوحدة)+ التكلفة الثابتة  - (الكمٌة  ) (سعر المفردة  )= الربح 

 عندها التكالٌف الكلٌة مع الإٌرادات الكلٌة ٌتساوى ٌتعادل التً النقطة هًنقطة التعادل 

 
. للوحدة الواحدة (6.50)ريال والتكلفة المتغٌرة  (5000)تبلغ التكلفة الثابتة لتصنٌع مبلغ: مثال

: المطلوب

. وحدة (1000)أوجد التكلفة الكلٌة ومتوسط تكلفة تصنٌع الكمٌة البالغة  (أ)

؟ نقطة التعادل هًريال للوحدة، فما  (15)اذا كان سعر البٌع هو  (ب)

 (كمٌة المفردات× التكلفة المتغٌرة للوحدة )+ التكلفة الثابتة = التكلفة الكلٌة : الحل 

 ( 1000 × 6.5 + ) 5000= التكلفة الكلٌة 

 ريال 11500 = 6500 + 5000                = 

كمٌة المفردات / التكلفة الكلٌة= متوسط تكلفة الوحدة 

 11500/1000= متوسط تكلفة الوحدة 

  ريال11.50                         = 

 

 :نقطة التعادل

حٌث انه عند نقطة التعادل ٌكون 

التكالٌف الكلٌة =  الكلٌة الإٌرادات

وحٌث أن  ×= فإننا نفرض ان عدد الوحدات المباعة 

التكالٌف الكلٌة = الإٌرادات الكلٌة 

التكالٌف الكلٌة = عدد الوحدات × سعر الوحدة 

15× =  11500 

 =  ×11500 / 15 



 وحدة 766.7× = 

. وحدة تقرٌبااً  (767 وحدة او 766.6 )وتظهر نقطة التعادل عندما تصل كمٌة المبٌعات الى 

 مدخل التفاوض ، وتوجد عادة اربعة فئات من المنتجات فً عامل مهم ونوعهنمط المنتج :التفاوض حول الاسعار - 2

 :وهى

. وهى المواد الاولٌة والخامات مثل النحاس والفحم والحبوب واللحوم والمعادن: المنتجات الشائعة- أ

.  الحصول علٌها من العدٌد من الموردٌن ي بالإمكانٌقوم الكثٌر من الموردٌن بتورٌد هذه السلع ، : المنتجات النمطٌة- ب

ان المفردات ذات القٌمة القلٌلة مثل المواد الاحتٌاطٌة ومواد الصٌانة ومواد التنظٌف :المفردات ذات القٌمة الصغٌرة- 3

 . تمثل المشترٌات ذات القٌم الصغٌرة حٌث تعتبر الاسعار التفاوضٌة هدفا صغٌراوالتً

 ٌتم تصنٌعها وفقا للمواصفات او وفقا لطلبات التًتحتوى هذه الفئة من المواد على المفردات :المفردات بحسب الطلب. 4

 .المستهلك من العدٌد من المصادر

 

 
 

الواجب الاول 

 1السؤال 

هً تتابع من المنظمات والتً ٌتم تضمٌنها فً الإنتاج والتسلٌم للمنتج والخدمة، حٌث ٌبد  التتابع من الموردٌن ....... 

 .الرئٌسٌٌن للمواد الخام وٌمتد نطاقه فً كل الطرق وحتى العمٌل النهائً

 . إدارة سلسلة التورٌد-  

 .سلسلة التورٌد-ب

.  جـ سلسلة القٌمة

. سلسلة الطلب- د

 2السؤال 

فً السلسلة من النقطة التً ٌتم فٌها تسلٌم مخرجات المنظمة ------ ٌبد  

. للعمٌل الحالً وتنتهً مع العمٌل النهائً فً السلسلة

. عنصر التوزٌع- 

. عنصر التورٌد- ب

 .جـ عنصر الطلب

. كل ما سبق-د

 3السؤال 

--------. تخفٌض تكلفة التورٌد، و: تسمح الأمثلٌة بتحسٌن  داء سلسلة التورٌد بالشركة فً عدة مجالات متنوعة هً

. تحسٌن الربح الحدى للمورد- 

.  زٌادة كفاءة التوزٌع- ب

 .جـ عائد  فضل على الأصول

. لا شًء مما سبق-د

 4السؤال 

: -------------. هناك عدة  مور تدفع المنظمات إلى ضرورة تبنى منهج إدارة سلاسل التورٌد وهً

.  الحاجة إلى تحسٌن المنتجات- 

.  الحاجة لرفع مستوٌات الشراء الداخلً-ب

.  جـ الحاجة لتخفٌض تكالٌف الشراء

. زٌادة  همٌة التجارة الإلكترونٌة-د

 5السؤال 

 ٌساعد هذا البرنامج المنظمات فً تعظٌم العوائد المحققة عن طرٌق تعظٌم استخدام 

 .تلك المنظمات للموارد اللازمة للتورٌد وذلك بمساعدة تكنولوجٌا المعلومات

 .برنامج تخطٌط الاحتٌاجات من التوزٌع- 

 .برنامج تخطٌط موارد المنشأة-ب

 .جـ برنامج تخطٌط الاحتٌاجات من المواد

. لا شًء مما سبق-د



 6السؤال 

 تتمثل عناصر إدارة سلسلة التورٌد فً خمسة عناصر رئٌسٌة وٌتبعها بعض العناصر الفرعٌة المكملة لها والتً تحدد 

 ------------.الخطــة والمصدر و: كٌفٌة العمل فً سلسلة التورٌد بالتفصٌل وهً

 .الصنــع- 

 .التسلٌم-ب

 . جـ المردودات

.  كل ما سبق-د

 7السؤال 

 تعتبر هذه الخطوة  كثر الأجزاء كثافة وثقل فً سلسلة التورٌد حٌث ٌتم قٌاس مستوٌات جودة المخرجات وقٌاس إنتاجٌة 

 .الموارد البشرٌة

 .التصمٌم- 

 .التشغٌل-ب

 .جـ الموقع

. الصنع-د

 8السؤال 

 ---------.التوكٌد و:  إن نظم الإمداد تتطلب عدة عناصر حتى تكون فعالة وهً

 .تجهٌز الدفعة من حٌث التغلٌف والعلامة التجارٌة- 

 .الاستجابة السرٌعة للأوامر-ب

 . جـ اكتمال ودقة الأوامر

. كل ما سبق-د

 
 9السؤال 

--ٌوضح (11) الشكل  علاه ٌوضح محفظة علاقات الموردٌن والمنظمة والذي ٌوضح  ربعة  نماط من العلاقات، والرقم 

 .------

 .تقٌد المورد- 

 .  تقٌد المشترى-ب

 .جـ شرٌك استراتٌجً

. تبادل تسوٌقً-د

 
 10السؤال 

 الشكل  علاه ٌوضح محفظة علاقات الموردٌن والمنظمة والذي ٌوضح  ربعة 

 -----------.ٌوضح (12) نماط من العلاقات، والرقم 

 .تقٌد المورد- 

 .تقٌد المشترى-ب

 .جـ شرٌك استراتٌجً

. تبادل تسوٌقً-د

التنبؤ، الشراء، إدارة المخزون، إدارة المعلومات، تأكٌد الجودة، الجدولة، الإنتاج، التوزٌع، التسلٌم : تشمل التسهٌلات: 11

. و خٌرالاً خدمة العمٌل

صح  

خطأ 



تقسٌم العملاء إلى مجموعات متمٌزة اعتمادا على حاجتهم للخدمة وتطوٌع : من المبادئ الستة لإدارة سلسلة التورٌد: 12

. سلسلة التورٌد لخدمة هذه الشرائح المربحة

صح  

خطأ 

 الواجب الثانً

 1السؤال 

الاستراتٌجٌة هً الالٌة لتنفٌذ الاهداف وبرنامج تحقٌق الخطة ولغرض ان ٌكون برنامج خدمة الزبون برنامجا ناجحا 

--------. تعهد من مجلس الادارة والادارة العلٌا، : هناك خمسة عوامل ٌجب ان تؤخذ بالاعتبار كونها اساسٌة، ومنها

. التغٌرات التنظٌمٌة- 

. تدرٌب وتطوٌر المهارات الإدارٌة او التنظٌمٌة-ب

. جـ الانظمة والاجراءات

.  كل ما سبق-د

 2السؤال 

: ------. خدمة الزبون لٌس لها تعرٌف واحد محدد، فخدمة الزبون ٌعتقد الناس ان لها قواعد وهً كالاتً

. خدمة الزبون كنشاط- 

. خدمة الزبون كمقٌاس اداء-ب

. جـ خدمة الزبون كفلسفة

. كل ما سبق-د

 3السؤال 

--------. تخفٌض تكلفة التورٌد، و: تسمح الأمثلة بتحسٌن  داء سلسلة التورٌد بالشركة فً عدة مجالات متنوعة هً

.  الوصول السرٌع- 

. الثقة-ب

. الاتصالاتجـ 

.  كل ما سبق-د

 4السؤال 

: ---------. تقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على المبادئ الاساسٌة التالٌة

. التركٌز على رضى المستهلكٌن من المخرجات-  

. المساهمة الجماعٌة وفرق العمل-ب

. جـ التحسٌنات المستمرة على نوعٌة العملٌات والمخرجات

. كل ما سبق-د

 5السؤال 

: ---------. هنالك الكثٌر من الخطوات التً ٌتوجب دراستها عند تنفٌذ نظام ادارة الجودة الشاملة، والتً تشمل على الاتً

. تغٌٌر السلوك التنظٌمً- 

. التنظٌم-ب

. جـ التصمٌم والانظمة

. كل ما سبق-د

 6السؤال 

الموقف فً السوق والذي ٌتحدد من الموقف الاحتكاري، : ٌناقش المورد الامور التالٌة عند التفاوض فً عقد الصفقات

-------. وطبٌعة الطلب من المنتج و 

. ما هو النصٌب السوقً- 

. اسعار المنافسٌن بصورة خاصة-ب

. جـ حاجة المورد الى ادارة العروض الموجهة للمشترى

. القٌمة الاقتصادٌة للمشترى فً الامد الطوٌل-د

 7السؤال 

هً تلك المفردات من الاصول الثابتة وتشمل المعدات والاجهزة الصناعٌة والمكتبٌة بالإضافة 

. الى ادوات الانتاج، ومعدات النقل على اختلاف انواعها والاثاث والملاحق وغٌرها

. السلع الر سمالٌة- 

. الاصول الر سمالٌة-ب



. جـ الوحدات الر سمالٌة الاستثمارٌة

. النفقات الر سمالٌة-د

 8السؤال 

: ترتبط المواصفات الوظٌفٌة بصورة كبٌرة مع الجودة، وتوجد اربعة مراحل للوصول الى مواصفة المستخدم وهً

-------. تخطٌط الجودة والمنتج، و

. تصمٌم الجودة والمنتج- 

. الجودة والتصنٌع-ب

. جـ الجودة والاستخدام

. كل ما سبق-د

 9السؤال 

القٌمة  و الكمٌة من المواد الأولٌة والأجزاء والوحدات والمفردات الاستهلاكٌة والمواد تحت الصنع بالإضافة الى الوحدات 

. التامة الصنع التً ٌحتفظ بها بالمخزون لتلبٌة الحاجات المستقبلٌة

. مستوٌات المخزون- 

.  المفردات الحٌوٌة-ب

.  جـ المفردات الاحتٌاطٌة

. الموجودات-د

 10السؤال 

. من القٌمة الكلٌة للمخزون% 70-60والتً تشكل عادة  (الباهظة)هً المفردات ذات القٌمة العالٌة 

. ( )المجموعة - 

. (ب)المجموعة -ب

. (ج)جـ المجموعة 

. (د)المجموعة -د

 11السؤال 

خدمة الزبون ٌمكن ان تتضمن الاداء الفعلً او الحقٌقً لمؤشر  داء معٌن كقدرة شحن الطلبات 

.  ساعة24من  جمالً الطلبات الواردة وخلال فترة زمنٌة لا تتجاوز ال %80بالكامل ومن  صل 

صواب 

خطأ 

 12السؤال 

مجموعة الأسس والمبادئ المتبعة لإنتاج السلع والخدمات التً تعتمد على مقدرتها فً ارضاء : " ٌعنى مفهوم الجودة

. «حاجات ورغبات العملاء

صواب 

  خط


