
  
  
  

  مبادئ التسويق في المؤسسات الغير ربحية
  وتطبيقها على مؤسسات الزكاة
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  : مقدمة 
أصبح التسويق في الآونة الأخيرة مجالا ذو أهمية متزايـدة فـي إدارات المؤسسـات الإنتاجيـة 

اهيم التسـويقية التـي لهـا أثـر فعـال فـي المؤسسـات الإنتاجيـة فالمف. والخدمية على حد سواء 

أصبحت ملائمة وبشكل متزايد في الأنشطة التسويقية في المؤسسات الخدميـة ، ومؤسسـات 

الزكاة لا تعتبر استثناء من تلك المؤسسات الخدمية فهي تحتاج إلى معرفـة وفهـم جماهيرهـا 

اناتها المادية والبشرية المتاحة لتحقيق أهـدافها والبيئة التي تعمل فيها لتتمكن من توجيه إمك

 .  

  تعريف التسويق 
  : التسويق بأنه  Stantonعرف 

التســويق نظــام كلــي مــن أنشــطة الأعمــال المتفاعلــة والمصــممة لإشــباع الاحتياجــات مــن " 

  " من خلال الخطة ، السعر ، الترويج ، التوزيع  او العميلالمنتجات والخدمات للمستهلك 

  : التسويق بأنه  Kotlerوعرف 

عمليــــات اجتماعيــــة يحصــــل مــــن خلالهــــا الأفــــراد والمجموعــــات علــــى إشــــباع للحاجـــــات " 

  " . والرغبات من خلال خلق وتبادل المنتجات بقيم مع الآخرين 

   -:ومن هذا التعريف نجد

بعون احتياجـــاهم مـــن خـــلال المنتجـــات، ويقصـــد بـــالمنتج أن الأفـــراد والجماعـــات يشـــ )١

سة والخدمات غير ملموسة، والمنتج ما هو إلا أي شـيء يمكـن تقديمـه السلع الملمو 

  . ويشبع الحاجة والرغبة 

أن الأفراد يحسبون قيمة كل منتج فـي تحقيقـه لأهـدافهم، وعلـى ذلـك نجـد أن الأفـراد  )٢

 . يقيمون المنتجات حسب درجة الرغبة فيها 

  : أهمية التسويق 
ــ افي ومــا نــتج عــن ذلــك مــن وعــي فكــري لمــدراك نظــرا للتقــدم الاقتصــادي والتكنولــوجي والثق

البشــر فقــد زادت حاجــات الإنســان الخــدمات ومنهــا الخــدمات التــي تقــدمها مؤسســات الزكــاة، 

ونتيجـــة لتلـــك الزيـــادة فـــي الطلـــب فقـــد واجهـــت الكثيـــر مـــن المؤسســـات الخدميـــة الكثيـــر مـــن 

ها ، وكانت معظم المشاكل التي أصبحت عائقا أمامها لتلبية حاجات المستفيدين من خدمات

حيث ما زالت الكثير من المؤسسات الخدمية ومنهـا مؤسسـات الزكـاة لا . المشاكل تسويقية 

ع قراراتهــا مــن المفــاهيم والمبــادئ التســويقية مبــررة ذلــك أن صــنتســتفيد عنــد وضــع خططهــا و 



ولــذلك فقــد تباطــأت تلــك المؤسســات فــي . الخــدمات غيــر ملموســة ولا تحتــاج إلــى تســويق 

  : مفاهيم تسويق خدماتها ، ويعزى ذلك إلى الأخذ ب

  . اعتقاد المؤسسات بأن دورها الأساسي إنتاج الخدمات وليس تسويقها  - ١

نظـــرة المؤسســـات إلـــى أن أنشـــطة التســـويق غيـــر هامـــة نتيجـــة لعـــدم فهمهـــا لأهميـــة  - ٢

وقــــد أنعكســـــت نظــــرة إدارات المؤسســـــات علــــى التســـــويق فــــي مظـــــاهر . التســــويق 

 : الضعف الآتية 

  . تمام بمبادئ التسويق هلإعدم ا - أ

عدم قدرة الإدارات في تشخيص المشاكل باعتبارها أساس فـي المشـاكل التسـويقية  - ب

 . 

  . الاعتقاد الخاطئ بأن مبادئ التسويق تطبق فقط في المؤسسات الصناعية  -ج

  :  في الاتي أهمية التسويق بالنسبة لمؤسسات الزكاةوتكمن 

. سية للمؤسسـات لتسـويق الخـدمات التـي تقـدمها يعتبر التسويق وظيفة تنظيمية أسا )١

إلــــى حــــد كبيــــر علـــى مــــدى كفــــاءة وتقــــدم  ومشـــروعاتها ويتوقـــف نجــــاح المؤسســــات

  . الأنشطة التسويقية فيها 

 . الخدمات وتحسينها وتطويرها  لتخطيطتوفير المعلومات الضرورية اللازمة  )٢

عد فــــي الوفــــاء يــــؤدي التســــويق دورا هامــــا فــــي ابتكــــار أفكــــار وخــــدمات جديــــدة تســــا )٣

 . بالحاجات المتزايدة للمجتمع وأفراده 

مـــن  الاخـــرى التـــي تقـــدمها الخـــدمات مشـــروعات الزكـــاه و يحقـــق التـــوازن فـــي توزيـــع )٤

 .  او الحاجه خلال توزيع الفائض من الخدمات إلى الجهات التي تعاني من العجز

 . يساهم في الترويج لمشروعات الزكاة الجديدة  )٥

  

  : ؤسسات الزكاة التسويق في مطبيعة 
إن مؤسســات الزكــاة كغيرهــا مــن المؤسســات التــي تقــدم خــدمات إلــى الجمهــور الــذي يتعامــل 

معهــا تتطلــب وجــود علاقــة متينــة وقويــة مــع الجمهــور أو العمــلاء والمحافظــة علــيهم خاصــة 

  . وأن هذا الجمهور يمثل جميع شرائح المجتمع 

، فلابـد أن تهـتم وتتبنـى المفـاهيم والمبـادئ ولكي تقوم مؤسسات الزكاة بأداء مهامهـا بكفـاءة 

  : ولكي يتحقق ذلك يجب أخذ الآتي في الاعتبار . التسويقية 



أن المواطن اليوم يـدرك حقوقـه ويفهـم واجباتـه ويسـتطيع المقارنـة بـين نـوع الخـدمات  )١

التـــي تقـــدم مـــا يبشـــبع حاجـــات المـــواطن مـــن خـــدمات يـــؤدي إلـــى ظهـــور حالـــة عـــدم 

  . لمواطن الرضا والتذمر لدى ا

ـــد  )٢ إن عـــدم قيـــام مؤسســـات الزكـــاة بـــأداء مهامهـــا بالشـــكل الصـــحيح قـــد يعرضـــها لنق

 : ولكي تقوم تلك المؤسسات بمهامها بشكل نرى اتباع الآتي . المواطنين 

  . التعرف على حاجات ورغبات الجمهور و العميل  -

 . متابعة التطورات والتجديد في الخدمات التي تقدم للعميل  -

 .  والمستفيدين علاقة طبيعية متينة مع العملاءتنمية ودعم  -

 إلى أخر  تمراقبة درجة الرضا لدى العميل من تأدية الخدمات من وق -

 . اختيار المنافذ المناسبة التي يمكن من خلالها تقديم الخدمات  -

 . إيجاد علاقة ممتازة مع الهيئات والأشخاص المتعاملة  -

علـى خـدمات المؤسسـة ومعرفــة إجـراء البحـوث والدراسـات بصـورة مســتمرة  -

 . مدى انسجامها مع حاجات العملاء 

رض المســاهمة فــي التخطــيط والرقابــة غــإنشــاء إدارة متخصصــة للتســويق ب -

 . وتطوير الأنشطة التسويقية لزيادة فاعلية أداء المؤسسات 

  : وظائف التسويق 
يق فــي المؤسســات العامــة والخاصــة يــأتي فــي مقــدمتها مــا هنــاك العديــد مــن الوظــائف للتســو 

  : يلي 

  . تحديد الخطط والبرامج والسياسات المناسبة  - ١

 . تحديد الأهداف العامة والفرعية لمختلف الإدارات في المؤسسات  - ٢

 .  مؤسساتل ا القيام بالبحوث والدراسات المرتبطة بعمل - ٣

 . تحديد وتحليل منافذ التوزيع  - ٤

 . فضل الإجراءات للاتصال بالعملاء وتوزيع الزكاة تطوير وتنفيذ أ - ٥

 .  لترويج مشروعات الزكاة تحديد أهداف الترويج وأدواته الممكن استخدامها - ٦

 . قياس مدى فاعلية حملات الترويج  - ٧

 . تنمية وتطوير علاقات مؤسسات الزكاة بالمجتمع  - ٨



)  Marketing Mix(وهـــذه الوظـــائف وغيرهـــا تنـــدرج تحـــت عناصـــر المـــزيج التســـويقي 

  : والمكون من العناصر الآتية 

  ) . الخدمة بالنسبة لمؤسسات الزكاة ( المنتج  -

 ) مقدار الزكاة ( السعر  -

 ) . مكان التحصيل والتوزيع ( المكان  -

 ) . التوعية والحملات الترويجية ( الترويج  -

 . الأفراد  -

 ) . تخطيط ـ تنظيم ـ توجيه ـ رقابة ( العمليات الإدارية  -

  مفاهيم التسويق في مؤسسات الزكاة  تطبيق
يمكن لمؤسسات الزكاة تبني بعض المفاهيم التسويقية لتسويق خدمات أو مشـروعات الزكـاة 

  : ومن أهم المفاهيم التي يمكن تطبيقها ما يلي 

  ) . الخدمة ( المنتج  •

 . المكان  •

 . الترويج  •

 . الأفراد  •

 . العمليات الإدارية  •

الزكــاة  التـي تقــدمها مؤسسـات) الخــدمات( نشـاط غيــر الملمـوس نقصــد بـالمنتج ال: المنــتج 

أي . والتي تهدف إلى اقناع العملاء بدفع الزكاة الواجبة وتمويل مشروعات الزكاة المختلفـة 

أن المنتج عبارة عن مزيج متكامل من العناصـر الماديـة الملموسـة والأخـرى غيـر الملموسـة 

  . والتي تحقق رضا العملاء 

د مــن الأنشــطة والقــرارات المتعلقــة بالخــدمات التــي بالإمكــان تقــديمها مــن قبــل وهنــاك العديــ

  : مؤسسات الزكاة من أهمها 

أي تقديم مشروعات أو خدمات جديدة إضافة إلـى الخـدمات التـي . تنويع الخدمات  - أ

  . تقدم حاليا 

مثـل أسـلوب التعامـل مـع العمـلاء والاسـتفادة مـن . تطوير الخدمات الحاليـة  - ب

 . جيا التكنولو 



مـن خـلال المراجعـة الدوريـة لتقيـيم الأداء الممـارس بواسـطة . تقييم محتوى الخدمـة  -ج

  . العاملين في المؤسسات 

  . تقييم أثر الخدمة المقدمة على رضاء العملاء وعلى أفراد المجتمع  -د

  : المكان 
باشـرة مـن المعـروف بـأن الخـدمات التـي تقـدمها مؤسسـات الزكـاة تعتمـد علـى العلاقـة الم

بين العاملين في مؤسسات الزكاة والعملاء ، لذلك لابد من تحديد المناطق التـي يتواجـد 

وكــذلك . فيهــا العمــلاء والأفــراد العــاملين فــي المؤسســات المكلفــين بالاتصــال بــالعملاء 

  : يمكن أن تستفيد مؤسسات الزكاة من هذا المفهوم كما يلي 

ســيمها وفقــا للمنــاطق تقبــالعملاء و دراســة وتحديــد الأمــاكن الفعالــة للاتصــال  - ١

  . الخ ... الجغرافية أو العوامل الديموغرافية أو مستويات الدخول 

إنشــاء المكاتــب والفــروع التــي تتناســب وطبيعــة الخدمــة والمنطقــة وتجهيزهــا  - ٢

 . ماديا وبشريا 

 . تحديد الطريقة التي سيتم بها الاتصال بالعملاء مباشرة أو غير مباشرة  - ٣

  

  : الترويج 
الاتصال بالعملاء واقناعهم وحثهم على دفع الزكـاة وتمويـل مشـروعاتها المختلفـة مـن خـلال 

توصيل الأفكار والإرشادات والحملات الترويجية المناسبة ويمكـن فـي هـذا المجـال تبنـي مـا 

  : يلي 

  " . التعليمية والإرشادية " الإعلانات  - ١

 " . العملاء وحفزهم  عرض المعلومات في شكل أخبار لإثارة اهتمام" النشر  - ٢

 " . تقديم حوافز مادية ومعنوية للعملاء" التنشيط  - ٣

 " . تخصيص بعض الموظفين للتواصل مع العملاء " الاتصال الشخصي  - ٤

 " . دوات ، ورش عمل ـ مؤتمرات ن" العديد من الفعاليات الهادفة إقامة  - ٥

  
  : الأفراد العاملون بالمؤسسات 



ولـذلك . ات الزكاة دورا هاما فـي تسـويق مشـروعات الزكـاة الأفراد العاملون في مؤسسيلعب 

  . على مؤسسات الزكاة القيام بما يلي في هذا المجال 

  . زيادة مهارات الأفراد العاملون في مؤسسات الزكاة وصقل مواهبهم  - ١

الاهتمام بالمظهر العام والنظافة الشخصية لجميـع الأفـراد العـاملون فـي المؤسسـات  - ٢

 . 

 . لى الحوار والعرض والإقناع وأسلوب التعامل رفع قدراتهم ع - ٣

  : الإدارة 
تهـــتم بعمليـــة التخطـــيط والتنظـــيم والرقابـــة علـــى أداء الخـــدمات وتســـويق المشـــروعات ، إدارة 

  : قادرة على القيام بما يلي 

  .  لمشروعات الزكاة تحديد الأهداف التسويقية - ١

سياســــات التســــويقية وضــــع الخطــــط والبــــرامج التســــويقية باســــتخدام مجموعــــة مــــن ال - ٢

 . الملائمة 

 .التنظيم الداخلي لإدارة التسويق  - ٣

 .الاداريه المرنه والفاعله ةتبني الانظم - ٤

 .ترفع كفاءة  اداء العمل والعاملين في كل المجالات - ٥

 .تنمي علاقات متينه مع العملا والمستفيدين - ٦

 .تحدد العناصر الفاعله للمزيج التسويقي لتسويق الخدمات التي تقدمها - ٧

  .تستفيد من الوسائل التكنولوجيه الحديثه - ٨

  

  


