
 في المصارف الأداء التسويقي الرقابة على : الفصل الثاني

 التسویقیة  والخطط تیجیات ترا سالإ نتائج تقییم و قیاس عملیة ": أنها على  التسویقیة الرقابة تعرف

 " تحقیقها تم قد  التسویقیة الأهداف أن من للتأكد  التصحیحیة الإجراءات  اتخاذ  و 

  :محاسبیة غیر أخرى و المحاسبیة منها أدوات  مجموعة الرقابة عملیة في التسویق إدارة تستخدم

 میزانیات  و الموازنات  رقابة و التكالیف، باحتساب  هذا و التحلیلیة المحاسبة من تتألف  :المحاسبیة الأدوات .أ

 إنتاجها؛  في ترغب المؤسسة التي المنتجات  أو تكلفة عنصر لكل و الغرض  لهذا تعد 

المبیعات  عن كالإحصائیات  منها الداخلیة المتعددة المصادر خلال من تتكون و :المحاسبیة  غیر الأدوات .ب

 .السوق دراسات  نتائج خلال من الخارجیة أو، العملاء ملفات  من المستقاة المعلومات  أو

 : الرقابة أنواع -1

  على  تعتمد  نجدها فإننا الإداریة العملیة بمیكانیكیة یسمى ما أو الإداري النظام أنشطة إلى بالنظر

 إلىالمدخلات    بتحویل وتنتهي التحویل عملیة ثم ومن المدخلات  بتوفیر تبدأ حیث  رئیسیة مراحل ثلاث 

 .مختلفة رقابة أنواع إلى یحتاج النظام هذا فإن وبالتالي مخرجات 

 : منها أشكال عدة إلى الرقابة تصنیف ویمكن

 : الزمني المدى حسب الرقابة أنواع : الأول التصنیف -

 تحدید  في المدیر یستخدمها التي والإجراءات  الأسالیب  من مجموعة عن عبارة وهي  :المسبقة الرقابة -

  مشاكل  أیة ظهور تجنب  إلى  یؤدي مما مبكرة وبصورة الإداریة العملیة نجاح من تحد  قد  عوامل أي واكتشاف

 للحد  كاملة بعنایة والإجراءات  والسیاسات  المدخلات  اختیار نحوكتركیز جهود المدیر  . تغییرات  أیة ومراقبة

 . محتملة مشاكل أیة من الإمكان قدر

 الكشف في المستخدمة والترتیبات  والإجراءات  الأسالیب  من مجموعة عن عبارة وهي  :المتزامنة الرقابة -

 مدى  من والتأكد  مخرجات  إلى المدخلات  تحویل عملیة أثناء خصوصا   الأنشطة تنفیذ  أثناء الانحرافات   عن 

 . الموضوعة التنظیمیة للمعاییر مطابقتها

  بعد  التنظیمیة الأنشطة مخرجات  على تركز التي والإجراءات  الأسالیب  مجموعة وهي:  اللاحقة الرقابة -

 .النهائي المنتج على جهودها تركز اللاحقة الرقابة أن أي والإنتاجانتهاء عملیة التشغیل 

 

 

 

 موضوعها أو أهدافها حسب الرقابة أنواع : الثاني التصنیف

 وفق تسیر والتصرفات  والإجراءات  الأنشطة أن من التأكد  إلى الإیجابیة الرقابة وتهدف:  الإيجابیة الرقابة

 یكفل بما والأخطاء المخالفات  في الوقوع  لتجنب  بالمنشأة الخاصة والتعلیمات  واللوائح والقوانین  الأنظمة 

 .الأهداف تحقیق

 تلك عن المسئولین تصید  بها یقصد  بطریقة والأخطاء الانحرافات  اكتشاف إلى وتهدف:  السلبیة الرقابة

 والحلول الافتراضات  تقدیم ودون التنسیق عملیة أثناء والضعف القوة أوجه إلى انتباههم  توجیه دون الأخطاء

 والإرهاب  الخوف یعني لأنه بناء غیر الرقابة من النوع وهذا حدوثها تكرار وتلافي القائمة المشكلة  لمعالجة

 . التنظیم أفراد  نفوس في

  سیر حسن ضمان إلى تهدف الإیجابیة الرقابة أن هو السلبیة والرقابة الإیجابیة  الرقابة بین والفرق

 . السلبیة الرقابة تهدف كما الأخطاء تصید  ولیس العمل

 التعامل  أطراف حسب الرقابة : ثالثال التصنیف



 رقابة وهي للمنظمة، الداخلي الإطار في تقع باعتبارها الذاتیة، بالرقابة أیضا وتعرف:  الداخلیة الرقابة -

 . وتصحیحها الانحرافات  اكتشاف هو الرقابة من النوع هذا من والهدف بنفسها نفسها على الإدارة جهزةأ

 هذه داخل الرقابة یتولون من وهم المنظمة خارج أطراف من تتم التي الرقابة هي:  الخارجیة الرقابة -

 الخاضعة المنظمات  تصرف حریة على قیود  عدة الواقع في یفرض  الرقابة من النوع هذا نأ ویلاحظ المنظمة

 لتفقد  الخارجیین المراجعین طرف من مفاجئة زیارات  خلال من الرقابة هذه تتم بحیث  الخارجیة،  للرقابة

 .موضوعة معاییر وفق وتصحیحها والانحرافات  الأخطاء افشاكت بغرض  وذلك المنشاة ودفاتر وثائق

 :أهمیة الرقابة التسويقیة -2

تعود أهمیة الرقابة التسویقیة لما تقدمه من فوائد، حیث تكشف أوجه القوة في المؤسسة بما یفید في 

استمرار الاستفادة منها، وتكشف أوجه الضعف بما یفید في سرعة علاجها، كما تفید الرقابة في الحكم على 

بین   التكامل  التسویقي، والمساهمة أیضا في تحقیق  التسویقي، وبینه  المستوى الحالي للأداء  عناصر )النظام 

أنه  إلا  الرقابة  أهمیة  تبرز  التي  الأسباب  تعدد  من  الرغم  وعلى   ) للمؤسسة  الأخرى  الفرعیة  الأنظمة  وبین 

 التالیة. یمكن جمعها في الأسباب الثلاثة الأساسیة 

البیئة التسویقیة من تغیر مستمر وعدم القدرة على التنبؤ الدقیق والكامل بالمتغیرات   إن ما تتسم به  :البیئة -أ 

وكذلك  والمنافسة،  تكنولوجیة  اجتماعیة،  سیاسیة،  اقتصادیة،  ظروف  من  وذلك  تشملها  التي  المختلفة 

الأمر وجود المستهلكین والموردین والتي على ضوئها یتم وضع الخطط التسویقیة المختلفة، وبالتالي یتطلب  

في  تغیر  عنها  ینتج  قد  والتي  الظروف  هذه  في  التغیر  مع  التسویقیة  الخطط  توافق  من  للتأكد  مستمرة  رقابة 

 .الأهداف أو تغیر في الإستراتیجیات والخطط الخاصة بتحقیق هذه الأهداف

ها المؤسسة وتعدد  إن كبر حجم المشروعات وتعقد عملیاتها وذلك لتعدد المنتجات التي تقدم  :تعقد التنظیم  -ب

الأسواق التي تتعامل فیها، أدى إلى تعقد وظیفة الرقابة على النشاط التسویقي واتساع مجالاتها لتشمل متابعة  

نقاط   على  للتعرف  للرقابة  فعال  نظام  وجود  وبالتالي ضرورة  التسویقي،  النشاط  في  كثیرة  نواحي  وقیاس 

في  تسویقي  مجال  كل  في  التسویقیة  والمشاكل  أو    الضعف  تلافیها  ومحاولة  أسبابها  لدراسة  المناسب  الوقت 

 .علاجها

السبب الثالث الذي یؤكد أهمیة الرقابة هو التراكم، ویشیر هذا الاصطلاح إلى حقیقة ثابتة هي أن   :التراكم -ج

ارة الخطأ الصغیر الذي لا یكتشف الیوم، یصبح خطرا كبیرا في الیوم التالي، وقیاسا على هذه الحقیقة، فإن إد 

المؤسسة التي لا تستطیع معرفة سبب الانحراف البسیط في تكلفة الإنتاج، وتتغاضى عنه في المدى القصیر  

إن وجود نظام الرقابة الجید یمكن المدیرین من   لابد أن تفاجئ بعدئذ أنها في موقف متخلف بالنسبة للمنافسین،

 . حیحیة الملائمةاكتشاف الأخطاء في وقت مبكر، ویسمح باتخاذ الإجراءات التص

 مراحل الرقابة على النشاط التسويقي المصرفي:  -3

 هي:  إن عملیة الرقابة على النشاط التسویقي في المصارف تمر بمجموعة خطوات متكاملة ومرتبطة

الأداء:   -3-1 لقیاس  موضوعیة  معايیر  وتصمیم  تم   وضع  والتي  الرقابیة  العملیة  في  الأولى  الخطوة  وتعتبر 

الأداء   تقییم  في  المستخدمة  المقاییس  مجموعة  توضح  هنا  والمعاییر  التخطیط،  عملیة  في  مسبقا   تحدیدها 

وعلى سبیل المثال فإن المعاییر قد تستند إلى جودة المنتج   ،بالإضافة إلى تقییم سلوك الفرد المرافق لهذا الأداء 

تقدیم الخدمات، والمعای تم من خلالها  الفعالیة التي  یر قد تعكس طبیعة الأنشطة المحددة والضروریة أو إلى 



، وقد  والسلامة في العمللتحقیق أهداف المؤسسة مثل القدوم إلى العمل في الوقت المحدد، اتباع قوانین الأمن  

  ، تكون عبارة عن مجموعة من الإرشادات الأخلاقیة التي تحكم طبیعة الاستثمار التي تنوي الإدارة القیام بها

 : موم فإن المعاییر تخدم ثلاث أغراض رئیسیة متعلقة بسلوك وتصرفات الموظفین وهيوعلى وجه الع

تساعد الموظفین على فهم وإدراك ما تتوقعه الإدارة منهم وتوضح لهم الكیفیة التي سیتم من خلالها تقییم    -

 . أعمالهم مما یدفعهم إلى القیام بأعمالهم بفعالیة وكفاءة

قاعدة   - عن  لتعتبر  مثل  لكشف  للموظف  الشخصیة  القیود  ببعض  المتعلقة  الوظیفیة  والمعوقات  الصعوبات 

وبالتالي فإن    ،، أو أیة قیود من شأنها أن تحد من تأدیة العامل لعمله على أفضل وجه، التدریب نقص القدرات 

الانحرافات  كشف  في  الإدارة  دور  یعزز  قد  الوظیفي  بالعجز  یسمى  ما  أو  الوظیفیة  المعوقات  تحدید 

 . تصحیحها قبل أن تصبح هذه الأخطاء أكثر خطورة ویتعذر على الإدارة معالجتهاو

تساعد على التخفیف من حدة التأثیرات الناتجة عن التعارض في الأهداف بین الموظفین والإدارة مما یؤدي   -

  ...إلى زیادة معدل الحوادث، زیادة معدل الفاقد من المادة الخام

الرقاب * المعايیر    المنظمة، المعاییر هي عبارة عن ترجمة للخطط و الأهداف والبرامج الخاصة ب: یةأنواع 

 . تستخدم لقیاس الأداء الفعلي أو المتوقعالمعاییر الموضوعة وهذا یعني أن 

 أن تكون المعاییر على الشكل التالي: ویمكن 

 معاییر كمیة كساعات العمل، الوحدات المسجلة لكل ساعة عمل. -

 جودة المخرجات كشدة التحمل، ثبات اللون، المتانة.  -

 معاییر مرتبطة برأس المال كمعدل العائد على الاستثمار، معدل دوران رأس المال. -

بها   - یتمتع  التي  الأمانة  الولاء،  قیاس  كمعاییر  عددیة  بمقاییس  عنها  التعبیر  یتعذر  ملموسة  غیر  معاییر 

 خذة في التناقص وذلك من خلال تحویلها إلى أهداف كمیة.الموظف، والمعاییر غیر الملموسة آ

الأداء:-3-2 نظام   قیاس  توفیر  یتطلب  ما  التنفیذ،  عملیات  وأثناء  فور  تنفیذه  تم  ما  الوقوف على  ویعبر عن 

الفعلي للمصرف وفروعه،   البیانات والمعلومات عن الأداء  تیار مستمر ودقیق من  و فعال بما یضمن تدفق 

هو قیاس درجة الكفاءة في إنجاز الأعمال باستخدام معاییر متنوعة تتناسب مع الشيء المراد   والمطلوب هنا ه

كمعدل النمو في الودائع و  یاس الأداء عن طریق وضع مجموعة مناسبة من النسب والمؤشرات  ویتم ق  ،قیاسه

یفضل رجال التسویق إظهارها في شكل خرائط ورسوم وأشكال بیانیة حتى یسهل تتبعها    في حجم القروض و

 ودراستها. 

بالمعايیر  -3-3 الأداء  تعتمد   :مقارنة  الموضوعة حیث  بالمعاییر  الفعلي  بمقارنة الأداء  الخطوة  وتتمثل هذه 

تم تجمیعها من قبل الم والتي تمكنه من تقییم   سؤولهذه الخطوة وبدرجة كبیرة على طبیعة المعلومات التي 

الم یتمكن  التقییم  هذا  خلال  ومن  والضعف،  القوة  نقاط  عن  والكشف  الانحرافات  وحساب  من    سؤولالأداء 

الانحرافات ضمن   كانت  إذا  ما  بهاتقدیر  المسموح  ففي حالة    الحدود  التصحیح ؟  بعض  إلى  تحتاج  أنها  أم 

تدخل لأن هذا یعني أن  الخروج الأداء عن المعیار مع بقاءه داخل الحدود المسموح بها فهذا یستوجب أیضا   

، أما الانحراف فإنه  إلى دراسةتعتبر ظاهرة تحتاج  هناك نقطة ضعف قد لا ترقى لمستوى الانحراف ولكنها  

 .یعني التدخل السریع لتصحیحه

وذلك بشككل دوري دقیكق للوقكوف   اویتعین على إدارة التسویق القیام بتحلیل البیانات والمعلومات الواردة إلیه

علككى تطككورات النشككاط المصككرفي داخككل كككل فككرع مككن فككروع المصككرف للتعككرف علككى أوجككه القصككور 

 تحدید أسبابها، حتى یتسنى إتخاذ إجراءات تصحیحیة لها.والانحرافات، ثم معرفة و



لعملیة الرقابكة بتصكحیح الانحرافكات فمجكرد الكشكف عكن   يیتمثل الهدف الأساس  :تصحیح الانحرافات  -3-4

ولا یفیكدها إلا إذا اقتكرن بخطكوات تصكحیحیة تعیكد العمكل إلكى   نظمكةالأخطاء والانحرافات لا یعني شكیئا  للم

مساره الصحیح وفقا  لما كان مخططكا  لكه والتصكحیح یعنكي العمكل علكى إزالكة الأسكباب والعوامكل التكي نكتج 

. وتعتبر الانحرافات السلبیة ومعالجتها الموجبة هي الخطوة الأساسیة للعملیة الرقابیة . أما الانحراف بتأثیرها

بعد التعرف على أسبابها وفكي بعكض الحكالات قكد تككون  معالجتها  سؤولبالنسبة للانحرافات فینبغي على الم

بق وصفه أقل مما كان یجكب الانحرافات الموجبة كبیرة ومتكررة وهذا یشیر إلى أن المعیار الرقابي والذي س

أن یكون علیه حاله وحینئذٍ یتم التصحیح بتعدیل المعیار الرقابي ومن هنا یمكن القكول أن تصكحیح الانحكراف 

 : أو تعدیله عادة ما یتخذ ثلاث أشكال

 . البقاء على الوضع الحالي -

 . اتخاذ الإجراءات التصحیحیة المناسبة -

 . تغییر المعاییر -

قابة لا تعطي ثمارها من جراء المقاییس أو مقارنة الإنتاج الفعلي بالمقاییس الموضوعة  إن عملیة الر

المعاییر   وبین  بینها  الفجوة  وإغلاق  الفعلیة  الأعمال  لتصویب  الضروریة  القرارات  اتخاذ  جراء  من  بل 

 : المرغوبة وبالتالي فإن الإجراء التصحیحي قد یتم من جراء استخدام الوسائل التالیة

كلما ازداد تغیر الظروف كلما انحرفت النتائج الفعلیة عن مسارها الطبیعي وتباعدت  :تعديل ظروف العمل-

الأهداف التي تم تحقیقها عن الأهداف المطلوبة في الأصل ، ولهذا یجب العمل ما أمكن علي تعدیل ظروف  

 .العمل بما یتطابق والافتراضات التي بنیت علیها الخطة

یمكن القول عامة أن العامل یقوم بواجبه تبعا  لقدرته   :ار العمال وطرق تدريبهم وتوجیههمتحسین طرق اختی-

 . الجسمیة والفعلیة وتناسبا  مع درجة التدریب والتوجیه التي تلقاها

 

الحاجة  - وهنا یمكن القول أن الخطط لیست قانون یحذر تعدیلها فهي نتیجة الاجتهادات   :تعديل الخطط عند 

الشخصیة وتفسیر العوامل البیئیة وافتراض استمراریتها في المستقبل فهي عرضة للأخطاء وعلى المسئول  

 .مراقبتها من الحین للآخر

لحاجة أو التدریب أو التوجیه  إن وضع الخطط الجیدة أو إدخال تعدیلات علیها عند ا :تحسین وسائل الحفز-

والإرشاد لا تؤدي إلى تحقیق الأهداف المنشودة بل یجب أن تقوم الإدارة بالاهتمام والعنایة بالعنصر الإنساني  

 . وحفزه لبذل أقصى جهوده في تحقیق تلك الأهداف

الظواهر- الأسباب ولیس  ل اتخاذ أي  ول أن یفرق بین الأسباب والظواهر قبؤیجب على المس : البحث عن 

  نحراف.إجراء تصحیحي من خلال معالجة أسباب الا 

هدافها التسویقیة إلى عدد من یمكن حصر عدم نجاح المنظمات في تحقیق أ أنواع الرقابة التسويقیة: -4

 سباب: الأ

 التخطیط بما لا یتلاءم مع الموارد المتاحة. -

 صعوبة ترجمة الخطط وتنفیذها بشكل صحیح.-

 المنظمة تعتقد أن خططها وتنفیذها یسیر بشكل صحیح.  -

التسویقیة الرقابة  بأنواع  یتعلق  اعتمد فیما  فقد   ،( (Kotler  الأنشطة على  الرقابة  من  أنواع  أربعة   )

كما     التسویقیة )الرقابة على الخطة السنویة، الرقابة على الربحیة، الرقابة على الكفاءة والرقابة الاستراتیجیة

  .(Kotler,: p765)یوضحه الجدول
 المستخدمة  المداخل   الرقابة من الغرض  المسئولة الجهة   الرقابة نوع

 المبيعات  تحليلالتنفيذ الفعلي لنتائج  من التأكد العليا  الإدارةعلى الخطة  الرقابة 



 السنویة

 الوسطي  الإدارة

 التخطيط 

 

 تحليل الحصة السوقية 
 التحليل المالي 

  بطاقة الزبون تحليل
  إلى  المصروفات تحليل

 المبيعات 

العاملون في مجال   الرقابة على الربحیة
 يةالتسويقالرقابة  

لمعرفة المواقع المحققة  
 للأرباح و أين تكمن الخسائر

 المنتج، :مستوى على  الربحية
 قطاع ،الجغرافية المنطقة
 الطلبية حجم ،السوق

 مراقبو ادارة التسویق الرقابة على الكفاءة 

الاستشاریون و  

 التنفیذیون 

تقییم وتحسین كفاءة الانفاق و  

 أثر النفقات التسویقیة

كفاءة كل من: القوى البیعیة، 

الاعلان، تنشیط المبیعات،  

 التوزیع 

مدقق التسويق في  الرقابة الاستراتیجیة
)مجلس   العليا الإدارة

 الادارة(

 في الشركة كفاءة مدى معرفة
 التسويقية الفرص استغلال

بالاسواق  فيما يتعلق 
 والمنتجات و القنوات البيعية 

-أداة قیاس فاعلیة التسویق؛ -

مراجعة  -التدقیق التسویقي؛ 

-جودة الأداء التسویقي 

المسؤولیة الاجتماعیة 

 والأخلاقیة للمنظمة.

( ولكنه Kotler( في وصفه للرقابة التسویقیة على ما تم طرحه من قبل )Hutt, p467بینما یعتمد ) 

ثم   ومن  الاستراتیجیة،  على  الرقابة  تقدیم  على  یعمل  حیث  الرقابة،  أنواع  مستویات  ترتیب  في  معه  یختلف 

المستوى  إلى  الربحیة  على  بالرقابة  ویدفع  الفاعلیة  إلیها  یضیف  التي  الكفاءة  فرقابة  السنویة  الخطة  رقابة 

 التالي: جدول الالأخیر، كما یتضح من 
 الأدوات الغرض من الرقابة  المسؤولة الادارة  نوع الرقابة

لمعرفة هل أن المنظمة  الإدارة العلیا الرقابة الاستراتیجیة

 تستثمر في الفرص التسویقیة

 التدقیق التسویقي 

الادارة العلیا والادارة   الرقابة على الخطة السنویة 

 الوسطى

لاختیار هل أن نتائج الخطة 

 تم تحقیقها 

تحلیل المبیعات، الحصة  

السوقیة، تحلیل نسبة الانفاق  

 إلى المبیعات 

لمعرفة مدى استغلال الموارد   الادارة الوسطى  رقابة الكفاءة والفاعلیة 

في تحقیق الاستراتیجیة  

 وتحقیق الأهداف المحددة 

نسب المصاریف، مقاییس  

 فاعلیة الاعلان 

  العاملون في مجال الرقابة الرقابة على الربحیة

 التسویقیة  

هل أن المنظمة تحقق أرباح  

 أم لا 

الربحیة من خلال: المنتج، 

الموقع، تجزئة السوق، قنوات 

 التوزیع، حجم الطلبیة
 


