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  مقدمة المقرر 
  ,,,ّعزیزي الدارس

 الرغم من أن هناك خصص المهمة في إدارة الأعمال وعلىالتسویق من مواد الت
 علي كثرة ى لا یبلً متجدداً قدیماًنه یظل موضوعاألفت عن التسویق فإقد  من الكتب اًكثیر

ت  ولعل المنافسة المحترمة بین المنشآ, من مختلف الجوانبوتناوله,  فیهالكتابة
فبعد أن تحول السوق . ًأكسب التسویق مزیدا من الأهمیةقد  في ظل العولمة توالمؤسسا

 شركات ابتداع أسالیب جدیدةال ًعین إلى سوق مشترین، أصبح لزاما علىمن سوق بائ
ً وقائدا في مجال الصناعة بما یوفر ًالسوقیة وأن تصبح رائداا تستطیع أن تزید من حصته

ا لخدمة ه عناصر المزیج التسویقي وتوجیهمبادرة والسیطرة على المبادأة وال عنصرلها
  .الاستراتیجیات التسویقیة 

  سادت فیها مفاهیم مختلفة بدأت بمفهوم الإنتاجلقد شهد التسویق مراحل متعددة
 العمیل الذي هو انصب الآن علىقد  غیر أن التركیز ,وانتهت بمفهوم التسویق المجتمعي

  التسویقیة لكسبهالجهود الذي تدور حوله لمركز وهو اةة التسویقیحجر الزاویة في العملی
 أساتذة التسویق في العالم فكما یورد كوتلر أحد أساطین. وٕارضائه من أجل المحافظة علیه

  .ن العمیل یمكن جذبة بالوعود ولكن المحافظة علیه إنما تتحقق بالإشباع أو الإرضاء فإ
 الموضوعات تناول  وعلیه فقد, في التسویقالوضع لطلاب إدارة الأعمالمقرر هذا 

الأساسیة في التسویق والتي شملت تعریف التسویق والمفاهیم الأساسیة له والجوانب 
 ةالمزیج التسویقي الأربععناصر   كما تناول المقرر, تخطیط وتنظیمالإداریة للتسویق من

  . زیع ثم الترویجبشئ من التفصیل خاصة في المنتج والسعر والتو
وستجد في ثنایا كل وحدة من , وقد تم تقسیم هذا المقرر إلى خمسة وحدات دراسیة

نرجو منك الاهتمام , هذه الوحدات أنشطة وأسئلة للتقویم الذاتي وتدریبات وأشكال إیضاحیة
  .ونرجو لك التوفیق. والجد في التعامل معها حتى تصل إلى الفائدة المرجوة
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  الأهداف العامة للمقرر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

عزیزي الدارس بعد فراغك من دراسة هذا المقرر ینبغي أن تكون قادرا 
  :على أن

 منها في ممارسة  التسویق المختلفة وكیفیة الاستفادةمفاهیم فِّتعر .1
 .النشاط التسویقي

مجال التسویق وخاصة التخطیط  الوظائف الإداریة في ِّتوضح .2
 .يجیوالتنظیم الاسترات

 .عناصر المزیج التسویقي وأهمیتها  على َّتتعرف .3

 .من معرفة المنتج من حیث تعریفه ودوره حیاته وتخطیطه  َّتمكنت .4

 .مفاهیم السعر وأهمیته وكیفیة وضعه  ِّتعرف .5

 .بمختلف جوانبه واستراتیجیاته التوزیع سیاسات تشرح  .6

صالات التسویقیة وأهمیتها وعناصر المزیج تالا موضوع تناقش .7
 .ع شخصي وتنشیط للمبیعات والنشر من إعلان وبیيالترویج
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  المقدمة 
   تمهيد

  ،،،عزیزي الدارس
   .ر مبادئ التسویق الوحدة الأولى من مقرًمرحبا بك إلى

القسم  : أقسامةتحتوي على ثلاثهي  و،تهعنوان هذه الوحدة هو مفهوم التسویق وأهمی
یفات متعددة لبعض الكتاب  حیث قمنا بتقدیم تعر،یتناول تعریف التسویقمنها  الأول

 ه عن مفاهیم التسویق وتطور فیه فسوف نتحدثالقسم الثانيا مّأ، والمهتمین بالتسویق
 وتتضمن هذه ، سنناقش مراحل تطور التسویق في المصارفالقسم الثالثفي وتوجهه و

ین لك في دراسة ن تكون خیر معتي نتمنى أالوحدة العدید من التدریبات وأسئلة التقویم الذا
ن تساهم معنا في لومات التي وردت في هذه الوحدة وأن تستفید من المعهذه الوحدة نرجو أ

   لك بالتوفیق والنجاحنقدها وتقویمها مع تمنیاتنا

  أهداف الوحدة
  

  
  
  
  
  
  
  

  

بغي أن عزیزي الدارس بعد فراغك من دراسة هذه الوحدة ین
  :ًتكون قادرا على أن

 . مفهوم التسویقتشرح .1

 . التعریفات المختلفة لمفهوم التسویقدِّتعد .2

 . وتوجههه مفاهیم التسویق وتطورتناقش .3

 . مراحل تطور التسویق في المصارفدِّتعد .4
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   تعريف التسويق. 1

ختلاف نظرتهم ون بالتسویق تعریفات متعددة له، اختلفت بااب والمهتمَّتُم الكَّقد
تجه بعض أساتذة التسویق  وقد ا،، والأهداف المرتجى تحقیقها منهملیة التسویق ورؤیتهم لع

الشامل للتسویق، بینما اتجه أساتذة التعریف یف الضیق وإلى تقسیم تلك التعریفات إلى التعر
آخرون إلى تناول تلك التعریفات من خلال الوظائف التي یؤدیها التسویق أو المنافع التي 

تناول تعریفات التسویق بتقسیمها من حیث الاتجاه الأساسي یخلقها، وعلى كل سیتم 
  :يالذي یتخذه التعریف وذلك على النحو التال

  لمنافعا 1.1

نشاط یؤدى إلى خلق المنافع المكانیة والزمانیة هذا التعریف یرى أن التسویق هو   
فالمنفعة . Utilities هذا التعریف یركز على محور أساسي هو المنافع ،والحیازیة للسلع

 ،مكان الإنتاج إلى مكان الاستهلاكأي نقل السلع من .  مرتبطة بالترحیل أو النقلالمكانیة
 من السلع تنتج في أماكن معینة ولكنها تستهلك في أماكن نائیة قد تبعد ً كثیراوم أنفمعل

تلك السلع لابد من نقلها عبر فع المستهلك بولكي ینت. آلاف الكیلومترات عن أماكن الإنتاج
 فالترحیل إذن یختصر  إلى حیث یتم استهلاكهاً أو جواً أو بحراًوسائل الترحیل المختلفة برا

 وتصبح من ثم وظیفة من ،ین مكان الإنتاج ومكان الاستهلاك تفصل بالمسافة التي
 ولعل تطور وسائل النقل الحدیث ، التسویق والتي تخلق هذه المنفعةالوظائف الأساسیة في

  . في تطور العملیة التسویقیةً فعالاًأسهمت إسهاماقد 
 متقطعة إن إنتاج بعض السلع باستمرار طوال العام مع استهلاكها خلال فترات  

ستهلاكها عند یحتم الاحتفاظ بتلك السلع لدى المنشآت المنتجة حتى یتسنى بیعها ومن ثم ا
 موسمیة، كالسلع الزراعیة التي تنتج في مواسم محددة ولكن ً كما أن هنالك سلعا،الطلب

 ویتم ذلك ،الاحتفاظ بها لفترات زمنیة طویلة بما یستدعى ،استهلاكها یتواصل خلال العام
فالتخزین إذن هو الوظیفة  ،إنتاجها وتسویقها في فترات ممتدةین تلك السلع بعد بتخز

 فهو یزیل الفجوة الزمانیة بین موعد الإنتاج ،التسویقیة الثانیة التي تخلق المنفعة الزمانیة
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 تطور وسائل التخزین أو أسالیبه ومواعینه قد َّنًویمكن القول أیضا إ. د الاستهلاكوموع
ٕ في توفیر السلع واتاحتها للاستهلاك خلال فترات زمنیة قصیرة أو ً مقدراًأسهم إسهاما
راتیجي الإستفیما یعرف بالمخزون یكون ذلك من  وأوضح ما یلاحظ ، طویلةمتوسطة أو

خاصة الحبوب حیث تعمد بعض الدول للاحتفاظ بالقمح أو الذرة في مجال السلع الغذائیة 
نوات ندرة المحصول أو شحه، وهذا عین ما أفتى مثلا في مخازن حدیثة لاستخدامه في س

 لملك في رؤیاه به سیدنا یوسف علیه السلام عندما استفتاه ا         

                         

            ) 043یوسف (  

                         

                                

               ) فهذه الآیات توضح أهمیة التخزین ) 049-047یوسف ،
عة الزمانیة التي یخلقها نفللمحصول في زمن الوفرة لاستهلاكه في زمن الندرة، وتلك هي الم

. الحدیثت أكثر أهمیة في النظام الاقتصادي، والتي أصبحالتسویق
 فتتمثل في نقل ملكیة السلعة من أما المنفعة الحیازیة التي یخلقها التسویق  

 وقد استخدم مصطلح الحیازة   ، البائع إلى المستهلك أو المشترىالمنتج أو
)Possession( أقل   إذ أن الحیازة، عدد من السلعرهلك على أكبلیشمل حصول المست

 الحیازة  ولكن، سلعة معینة قد لا یمتلكهافالذي یحوز) Ownership(درجة من الملكیة 
لملكیة والحیازة ولعل الفرق بین ا ،تلك السلعة دون أن یمتلكهاتتیح له فرصة الانتفاع ب

فهذه . سیارات والأدوات المنزلیة كالمباني أو العقارات وال في السلع المعمرةیكون أوضح
فكثیر  .السلع یمكن استئجارها بموجب عقود محددة بین البائعین أو الملاك والمستهلكین

، ولذلك فإنهم ًمن المستهلكین قد لا تتوافر لدیهم الأموال الكافیة لشراء منازل مثلا
هذه المنازل دون یستأجرون المنازل للسكن لفترات محددة یستطیعون خلالها الاستفادة من 
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 أو حتى بإحداث أي تغییرات أو تعدیلات قبل ًأن یكون لهم حق التصرف فیها بالبیع مثلا
  .أن یحصلوا على موافقة المالكین

كنها  لا تقتصر على السلع الاستهلاكیة ولإن المنفعة الحیازیة التي یخلقها التسویق
آت الإنتاجیة تستأجر الآلات  فكثیر من المصانع والمنش،تنداح لتشمل السلع الصناعیة

فالمنفعة الحیازیة إذن .  من أن تشتریها وبالتالي تملكهاًوالمعدات أي تحوز علیها بدلا
ساهمت في سهولة الحصول على مدخلات الإنتاج بالنسبة للمنشآت التي لا تستطیع توفیر 

  .الأموال اللازمة لملكیتها
لمنفعة الشكلیة وهي المنفعة التي إن المنافع آنفة الذكر یضیفها التسویق على ا  

 فمن خلال التصنیع یتم تحویل السلعة من شكلها ،قها الإنتاج كما یرى الاقتصادیونیخل
واها واستخدامها عن الأولى كمادة خام إلى سلعة كاملة الصنع تختلف في شكلها ومحت

 Value(مضافة  بالقیمة الًأیضاوالمنفعة الشكلیة ذلك ب ویمكن أن یعبر عن ،المادة الخام

added (ومهما یكن من أمر فإن ،نیع یزید من قیمة السلعة المصنعةحیث أن التص 
إلى السلعة المنفعة الشكلیة تصبح لا قیمة لها إذا لم تتحقق المنافع التي یضیفها التسویق 

  .بالصورة التي ذكرناها
  أسئلة التقویم الذاتي

  
 
 
 

  

  Flow System نسيابىالتسويق كنظام ا 2.1

 إلى انسیاب السلع أو الخدمات والنقود  التسویق كنظام یؤديیمكن النظر إلى  
 ویمكن تصور هذا النظام ،لبائعین والمستهلكین أو المشترینوالمعلومات بین المنتجین أو ا

  )1(في صورة مبسطة كما في الشكل 
  

  عرف التسویق من خلال المنافع التي یخلقها؟ .1
  هي المنفعة الحیازیة التي یخلقها التسویق؟ ما .2
  یازة والملكیة؟ما هو الفرق بین الح .3
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  )1(شكل 
  النظام التسویقي المبسط لمنشأة إنتاجیة

  
  
  
  
  
  
  
  

  

  مؤلفال: المصدر
إن هذا التعریف یصور التسویق كنظام تنساب فیه السلع باستمرار من المنتجین إلى 

 ففي ، أخرىً أو سلعاً وفى مقابل هذه السلع فإن المستهلكین یدفعون نقودا،المستهلكین
 ذلك من یعنیه یسود نظام المقایضة بین السلع مع ما ، أو البدائیة،الاقتصادیات المتخلفة

، فإن عملیات التبادل التجاري بین بعض ًغم من أن المقایضة قد قلت كثیرا وبالر،صعوبات
 ، فیما یعرف بالصفقات المتكافئةً لازالت تستخدم نظام المقایضة بصورة أكثر تطورا،الدول

ل تبادل سلع أولیة مع سلع نامیة، من خلابین الدول الاشتراكیة، والدول الالتي كانت تكثر 
تصاد السوق فقد حلت النقود محل السلع الأخرى كأداة أو وسیط  ولكن في ظل اق،صناعیة

  .ود وذلك مما ییسر عملیة التبادلللتبادل فأصبحت السلع تثمن بالنق
  نشاط

  
  
 

إنتاجیة وعرض ما قمت به  بتصمیم نظام تسویق مبسط لمنشأة قم
 .فك الأكادیميعلى مشر

 المستهلكون المنتجون

 نقود أو سلع أخرى

 سلع أو خدمات

 اتصالات

 معلومات
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 یسعون إلى الحصول على بیانات ومعلومات من المستهلكین عن ًإن المنتجین أیضا
لذلك فإن المنتجین أو البائعین و. لخإ...تغلیفها سلعهم من حیث جودة السلعة أو سعرها أو 

 لكي یظفروا بالمعلومات ،هایحسنون ویطورون من طرق اتصالاتهم بالمستهلكین وأسالیب
 ومن ثم ، والتي على ضوئها یمكن للمنشأة أن تأخذ آراء المستهلكین في الحسبان،المطلوبة

  .تعدل وتطور في السلعة بما یؤدى إلى تحقیق رغبات المستهلكین
 ًأهمل الوسطاء باعتبارهم عنصراقد ) 1(لنظام المبسط كما یوضح شكل إن هذا ا  
 ففي الاقتصاد الحدیث یندر أن یتعامل المنتج مع المستهلك ، في النظام التسویقيًأساسیا

من هنا تأتى و. ٕمباشرة وانما الشائع هو استخدام الوسطاء لإیصال السلع إلى المستهلكین
 هم الذین یخلقون المنافع الزمانیة والحیازیة ءء الوسطا بل أن هؤلا،أهمیة هؤلاء الوسطاء

 تجار الجملة وتجار التجزئة والوكلاء ممن سیرد  ویشمل،اولها في التعریف الأولالتي تم تن
  .الحدیث عنهم في وحدة منفصلة

  )1(تدریب 
  
  

ن الممولیإن من بین الأطراف المهمة في النظام التسویقي للمنشأة الإنتاجیة   
)Suppliers(، من  فهم نقطة البدایة في العملیة الإنتاجیة إذ یمدون المنشأة بحاجتها

 ومن هنا فإن شكل العلاقة معهم تكتسب أهمیة كبیرة لأنه ،المواد الخام اللازمة للإنتاج
الأحیان قد تصبح  ففي بعض ،المنشأة في إنتاج السلعة المعینةي علیها استمرار نینب

.  الإمداد إذا كان هذا المصدر محتكرا لإنتاج المواد الخامة مصادرالمنشأة تحت رحم
وبالطبع فإن المنشأة ستكون في وضع أفضل إذا كانت مصادر الإمداد متعددة تسودها 

  .المنافع الحرة
 أو ، فهم یشاركون المنشأة، في النظام التسویقيً هاماًیعتبر المنافسون طرفا

 ،وفى المستهلكین، وفى الوسطاء، لخاممواد ابالأحرى ینافسونها في مصادر إمدادها بال
 التي تعمل فیها المنشاة یعتبر من الأهمیة ،وعلیه فإن الشكل التنافسي في مجال الصناعة

 كیف یساهم المنتج أو البائع في تحقیق رغبات المستهلكین؟
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 فالمنافسة الحرة أو المنافسة الاحتكاریة أو احتكار القلة أو الاحتكار الكامل یتطلب ،بمكان
  .لتحقیق أهدافها في ظل أي منهاأة كل منها سیاسات تسویقیة مختلفة تنتهجها المنش

هنالك المؤسسات المالیة التي توفر التمویل لى جانب الأطراف التي ذكرناها إ
 وبالتالي فلابد للمنشأة ، تكتسب أهمیة كبیرة في ظل اقتصاد النقود والتي،لمنشآت لاللازم
 والتي  فإن هناك ما یعرف بمجموعات الضغطًخیرا وأ،تقوى علاقاتها بهذه المؤسساتأن 

لقد اكتسبت جماعات و ،وجمعیات حمایة المستهلك، تتكون من جماعات السلام الأخضر
 ، والقرن الحالي،السلام الأخضر أهمیة كبیرة خلال العقود الأخیرة من القرن الماضي

ئة نظیفة خالیة من عوامل بتحولها من جماعات غیر رسمیة تسعى للحفاظ على البی
 لى السلطة، ومن ثم استخدامها كأداةتسعى إلى الوصول إ إلى أحزاب سیاسیة ،التلوث

 ات التي الصناعالتي تحد من إقامةهي تلك السیاسات و ،لتنفیذ سیاساتها وتحقیق أهدافها
تي تجبر المنشآت الصناعیة القائمة یئة، وسن القوانین والتشریعات ال إلى تلوث البتؤدي

، فهي  أما جمعیات حمایة المستهلك،وثلعلى ابتداع الأسالیب التي تقلل من عوامل الت
 والمتمثلة في حمایته ،تعنى بحفظ حقوق المستهلك، وضمان الحصول على تلك الحقوق

 التي قد تلحق به من استهلاكه لبعض السلع التي تحتوى على مواد ضارة ،من الأضرار
 التي لا تطابق ،ید أو التشی، وكذلك سلع البناء، بالنسبة للمواد الغذائیة، أو الأدویة،بالصحة

  . مما قد یترتب على استخدامها انهیار المباني أو المنشآت،المواصفات المطلوبة
  أسئلة التقویم الذاتي

  
 
 
 
 

  
  
  

  .عرف التسویق كنظام انسیابي .1
  .نظام التسویقي للمنشأة الإنتاجیةعدد بعض الأطراف المهمة في ال .2
 ما هي أهمیة الوسطاء في النظام التسویقي؟ .3
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   شباع الحاجات والرغباتالتسويق كعملية اجتماعية لإ 3.1
 تمكن الأفراد والجماعات من ، التسویق بأنه عملیة اجتماعیةCotlerعرف كوتلر   
 على ما یحتاجونه أو یرغبون فیه، وذلك عن طریق إنتاج ومبادلة السلع والقیم مع الحصول
  .الآخرین

 ، والرغبات،هذا التعریف كما یرى كوتلر ینبني على مفاهیم أساسیة، هي الحاجات
.  والمسوقین، والتسویق، والسوق، والمعاملات، والتبادل، والإشباع، والقیم، والسلع،والطلب

 والذي لى توضیح كل واحد من هذه المفاهیم على النحو الآتيلف إوبالتالي فقد د
  )2(یوضحه شكل 

  )2(الشكل 
  المفاهیم الأساسیة للتسویق

  
  
  
  
  

  

  المؤلف/ المصدر
  الحاجات والرغبات والطلب. أ

 فالناس یحتاجون إلى ،ات تعد نقطة الانطلاق في التسویقإن الحاجات والرغب
ن  علاوة على ذلك فإلابس، والمأوى، لكي یحیوا أو یعیشوا،الطعام، والهواء، والماء، والم

 محددة من ً كما أنهم یفضلون أشكالا،لترفیه والتعلیم والخدمات الأخرىللناس رغبة عارمة ل
  .السلع والخدمات

 ، في الدول الصناعیة المتقدمةً كبیراًإن حاجات الناس ورغباتهم شهدت تصاعدا  
 وزیادة الدخل في ،ذلك بفضل تحسن الأحوال الاقتصادیة و،لنامیة على حد سواءوالدول ا

  الحاجات 
  تالرغبا

 الطلب

  
 السلع

  

القیم 
 والإشباعات

  

السوق 
 والمسوقین
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تلفة بكمیات كبیرة  ومیل المنشآت الصناعیة إلى إنتاج سلع مخ،كثیر من الدول من ناحیة
 بأنها حالة الشعور بالحرمان من مشبع ،لقد عرف كوتلر الحاجاتو ،من ناحیة أخرى

ج إلى الأكل، والمأوى،  فالجوع هو حالة حرمان من الطعام، فالإنسان یحتا،أساسي
مة لبقاء الإنسان على والأمن، والانتماء، والتقدیر، وبعض الحاجات الأخرى البسیطة اللاز

 إن الحاجات لا تخلق بواسطة المجتمع أو المسوقین، ولكنها توجد في الجهاز ،قید الحیاة
فالإنسان، أي  ،یة التي تم ذكرها ولا یختلف الناس في حاجاتهم الأساس، للإنسانلبیولوجيا

 فهو یحتاج ، أو مكان سكنه، أو عمره، أو عرقه، أو لونه،إنسان بغض النظر عن جنسه
  .إلى ما ذكر من أشیاء

 أو هي ،جات العمیقةلى مشبعات معینة لتلك الحا، فهي المیل إأما الرغبات
 نسان یحتاج إلى الطعام، ولك الإن.لخإ... . یتخذها إشباع تلك الحاجاتالأشكال التي

بشكل ونوع هذا الطعام یختلف من قطر إلى آخر، أو من شعب إلى آخر، أو من جنس 
إلى آخر، أو من لون إلى آخر، فالسوداني مثلا یحتاج إلى الطعام، ولكنه یأكل العصیدة 

 ،إلخ. .تزایأو الكسرة أو القراصة أو الرغیف، والأمریكي یأكل الهامبرجر والإیطالي یأكل الب
أو الأمنیة هؤلاء واحدة، ولكن رغباتهم تختلف بحسب العوامل البیئیة  أن حاجات كل یعني

.  إذن فإن الحاجات محدودة ولكن الرغبات كثیرة وغیر محددة،الخ.. أو الاقتصادیة
شكیلات  بل أنه یتطلع إلى الحصول على ت،ان یرغب في اقتناء كثیر من السلعفالإنس

تلاف أذواق الناس وتفضیلاتهم، وقدیما قیل  وهذا یرجع إلى اخ،متعددة من السلعة الواحدة
 إذا علمنا أن ًوعلیه قد لا نعجب كثیرا). لولا اختلاف الأذواق لبارت أو كسدت السلع ( 

یاس على ذلك لبقیة هنالك أكثر من مائة نوع من الجبن یصنع في فرنسا وحدها، ویمكن الق
لتسویقیین أو المنتجین لأن  إن هذا الاختلاف في الأذواق هو الذي یخلق الفرص ل،السلع

 إن رغبات الناس یتم ،ً رائجاً مختلفة من السلع، ویجدون لها سوقاً وأنواعاًینتجوا أشكالا
 ، بواسطة القوى الاجتماعیة وبعض المؤسسات كالمساجد،إعادة تشكیلها باستمرار

  . ومنشآت الأعمال، والأسر، والمدارس،والكنائس
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، وعلیه عینة مسنودة بالمقدرة والاستعداد لشرائهاالرغبة في سلعة مإن الطلب هو   
 فكثیر من ،مقدرة الشرائیة للراغب في الشراء عندما تتوافر الًفإن الرغبة تغدو طلبا

 ً وعموما،هم شراؤهالأشخاص یرغبون في امتلاك قصر منیف، أو مبنى فخم، ولكن لا یمكن
 وهم في ذلك ،ئل لشراء سلعهمى الأسالیب والوسافإن التسویقیین یحثون المستهلكین بشت

المستهلك الذي یرغب في تحقیق  ف،لدى المستهلكین في شتى الوجوهیحركون كوامن الرغبة 
 بینز سیدمارس أو كیلاكاد یعرض علیه المسوقون سیارة فارهة ،مكانة اجتماعیة مرموقة

  .ًمثلا
  السلع. ب
أنها لسلع بصورة عامة  وا،إن إشباع الحاجات والرغبات لا یتم إلا باستخدام السلع  

، وعادة ما یتبادر إلى ذهن أي شكل یمكن أن یعرض لشخص لإشباع حاجة أو رغبة
 ،الخ..  أو الثلاجة أو البرتقالة كالسیارة الملموسأنها ذلك الشيءلإنسان عند ذكر السلعة ا

وعادة ما یستخدم مصطلح أو تعبیر سلع وخدمات للتفریق بین السلع المحسوسة وغیر 
ٕ وانما هي ، في حد ذاتهاً هدفاتأن السلعة لیس غیر أنه من المفید أن تعلم ،سةوالمحس

ن السلعة تحوى  وعلیه فإ، هو إشباع حاجة أو رغبة المستهلكوسیلة لتحقیق هدف،
 ومن ثم فإن الاختلاف ،لتالي من المنافع التي تقدمها وتنبع أهمیتها با،مجموعة من المنافع

 إن ،أن كلیهما یشبع الحاجة أو الرغبة، لا یغیر من حقیقة الشكلي بین السلع والخدمات
لمناشط،  وبالتالي یمكن أن تشمل الأشخاص أو الأماكن أو امختلفة، ًالخدمات تتخذ أشكالا

 تقدم ً فالشخص الذي یرغب في الترفیه یمكن أن یقصد مسرحا،أو المنظمات، أو الأفكار
ن الخدمة هي ه، وعلیه یمكن القول هنا إ أبطال هم مصدر الترفیفیه مسرحیة یمثل فیها

یاحي فتصبح الخدمة هنا هي  زیارة موقع سً ویمكن للفرد أیضا،"الممثلین"عبارة عن أفراد 
لسلعة هنا هي ذلك  فتصبح الخدمة أو اً ریاضیاً أو یمكن لشخص أن یمارس نشاطا،المكان

 ،جتماعيا أو ،ي أو ثقاف، كما یمكن للشخص أن ینضم لناد ریاضي،النشاط الممارس
كما یمكن للإنسان أن یعتنق " النادي"وتصبح السلعة أو الخدمة في هذه الحالة المنظمة 

 ،هذه الحالة هي الفكرة في ، أو الخدمة، فتغدو السلعة، أو فلسفة معینة عن الحیاة،أیدلوجیة
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تي تنتج  ولكن الغایة ال، متعددةً وصوراًوخلاصة القول أن السلع أو الخدمات تتخذ أشكالا
 قادر على تحقیق ء ولذلك فإن أي شي،والرغبات، أو تقدم من أجلها هي إشباع الحاجات

  .هذا الهدف فهو سلعة
  ج القيم والإشباع 

 وبالتالي فإنه یختار ،لسلعة على أنها تتكون من عدة قیمإن المستهلك ینظر إلى ا  
 یرغب في لمستهلك الذي فا،لى مستوى من القیمكبر عدد أو أع تشتمل على أالسلعة التي

 ،أو تشبعها، التي تحقق له رغبته" السلع" یفكر في أفضل الوسائل ،السفر إلى مكان ما
 ،والتكلفة، والراحة، والأمان، السرعةوفى هذه الحالة فإن القیم المتوقع التفكیر فیها هي 

ي الوصول  لكل واحدة من تلك العناصر فقد یرغب فً معیناًولاشك أن المسافر سیعطى وزنا
 وطالما أن هناك ،وبتكلفة زهیدة، وبراحة تامة، ن تام أو بأما،بأسرع وقت وبأقل مخاطرة

 لیختار من بینها في ، فإن المسافر سیفاضل بین وسائل السفر المختلفة،خیارات متعددة
 .نهایة الأمر الوسیلة التي تحقق له أعلى منفعة

  التبادل والمعاملات. د
وبعضها غیر ، ول على السلع بعدة طرق، بعضها مشروعان الحصالإنسیستطیع   

 ففي كثیر من ،من سلعة معینة، لاستخدامه الذاتي فالإنسان یمكنه أن ینتج حاجته ،ذلك
 یسود مفهوم الإنتاج للاكتفاء الذاتي فیقوم المزارعون بإنتاج المحاصیل لالدول النامیة لا یزا

افر فائض من تلك المحاصیل حتى یعرض  ومن ثم فلا یتو،الغذائیة لاستهلاكهم الخاص
في السوق، وعلى المستوى الدولي إذا اعتمدت كل دولة على إنتاجها المحلى لإشباع 

لتالي لن تكون هنالك تجارة  فلن یتحقق التبادل التجاري بین الدول وبا،حاجة مواطنیها فقط
راحل التطور  في مرحلة من مً وعلى كل فإن الإنتاج الذاتي قد یكون ضروریا،دولیة

 كما یمكن للإنسان أن ،ولكنه لن یفضى إلى تبادل السلع،  لأي بلد من البلدانالاقتصادي
 أیا من  ولكن،الخ.. أو التسول ،  السرقة أو عن طریق،یحصل على بعض السلع كهدایا

ولذلك فإن التبادل هو الوسیلة الوحیدة  ،ه الطرق لا تمت إلى التسویق بصلةهذ
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لإشباع الحاجات أو ،  أو الخدمات،ال التسویق للحصول على السلعالمستخدمة في مج
  : ولكي یتحقق التبادل لابد من توافر شروط معینة هي،الرغبات
  
  
  
  
  
  

إن التبادل یقتضى وجود فردین، أو مؤسستین، لدیهما ما یقدمانه لبعضهما البعض 
ولا . ل بین الطرفین ولا یمكن للتبادل أن یتم إذا لم تتح فرصة الاتصا،ودمن سلع ونق

یسرت ثورة الاتصالات بما استحدثته من   فقد،الطبع أن یكون الاتصال وجها لوجهیشترط ب
 ، والبرید، والفاكس، فالهاتف، والمشترین، فرص الاتصال بین البائعین،وسائل اتصال

ي عة ف من الوقت والجهد والمنفً كلها وسائل اختصرت كثیرا، الإنترنتً وأخیرا،والتلغراف
 التي ، وقد وصلت هذه الثورة إلى مرحلة التجارة الإلكترونیة،الاتصال بین أطراف التبادل

 إن توافر الحریة والرغبة لدى طرفي ، في مفاهیم التسویق وطرقهً كبیراًستحدث انقلابا
  . إلى تهیئة البیئة الملائمة لإتمام عملیة التبادليالتبادل یؤد

بادل ولكنه لا یعنى نهایة أن هناك إمكانیة كامنة للتإن توافر الشروط المذكورة یعنى 
 فلابد للطرفین من الوصول إلى اتفاق یحدد بموجبه القیم لكل من الطرفین فالبائع ،المطاف

 وهذا یتطلب اتفاق الطرفین على مقدار ،سلعة یرید بیعها مقابل مبلغ محدد یمتلك ًمثلا
 یبیع البائع مقابل كم من خر كم من السلعةبمعنى آأنه  أي ،والمقابل النقدي لها، السلعة
ففي الاقتصادیات التي تسود فیها المساومة  ،ا قد تبرز مشكلة تحدید تلك القیم وهن،النقود

 أعلى مما یتوقعون الحصول علیه من ً عادة ما یضع البائعون سعرا،كأسلوب للتبادل
 في ًقل مما یرغبون حقا أًالمشترین، وفى المقابل فإن المشترین عادة ما یعرضون سعرا

 وعن طریق المساومة یصل الطرفان إلى اتفاق یمكن أن نطلق علیه معاملة ،دفعه

  . طرفین على الأقل في عملیة التبادل وجود .1
 . قیمة للطرف الآخر  كل طرف لشيء ذيامتلاك .2

 .إمكانیة الاتصال بین الطرفین حتى یتسنى إتمام عملیة التبادل  .3

حریة كل من الطرفین في أن یبیع أو یشترى مع رغبته في ذلك  .4
. 
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"Transaction "هذا الاتفاق یجعل الطرفین قانعین ،ر نقطة النهایة في عملیة التبادلیعتب 
 . علیه كل من الطرف الآخربما تحصل

  )2(تدریب 
 
 

  
 بل ، فقط في مقابل السلعًقیمة المتبادلة نقوداإن المعاملات لا تشترط أن تكون ال

 والتي ، وهو ما یعرف بالمقایضة،ًیمكن أن تكون القیم المتفق علیها بین الطرفین سلعا
 فقد یقایض ، توجد في الاقتصادیات الحدیثةًتسود في الاقتصادیات البدائیة ولكنها أیضا

فإن تحدید قیمة السلعتین إنما یتم أیضا  ولكن في هذه الحالة ،ًأحد الطرفین بیته بسیارة مثلا
ما إذا كانت قیمة  ثم یرى كل طرف عبر النقود حیث یتم تقدیر قیمة العربة وقیمة البیت

 وهذا ما یجعل عملیة ،أو تنقص،  أو أنها تزید، قیمة سلعة الآخرًسلعته تساوى تماما
  . في بعض الأحیان، وشائكة،المقایضة صعبة

 ولكنها تشمل ، أو بین الأفراد، على المعاملات الشخصیةإن المقایضة لا تقتصر  
في بعض الأحیان التبادل التجاري بین الدول فیما یعرف بالصفقات المتكافئة والتي یتم 

 إلى دولة أخرى وتحصل منها في ًفیها تبادل سلع بسلع أخرى كأن تصدر دولة ما قطنا
  .ًالمقابل على معدات زراعیة مثلا

  :لمعاملة یمكن إیرادها في الآتية لهناك أبعاد متعدد
  .وجود شیئین ذوي قیمة .1
 .شروط متفق علیهاوجود  .2

 .زمن للاتفاقوجود  .3

  .مكان للاتفاقوجود  .4

  

ضح الفرق بین المعاملة والتحویل؟و  
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كتوب وموثق، ولكي یتم الالتزام بهذه الأبعاد أو الشروط، عادة ما یكون هنالك عقد م
 العقد الذي من خلال ویمثل هذا الجانب القانوني الضمان للطرفین ،یبین كل هذه الأبعاد

 غیر أنه في كثیر من المعاملات التي تجرى في الأسواق قد لا ،هو شریعة المتعاقدین
تدخل العقود فیها وخاصة في المعاملات المتعلقة بالسلع الإستقرابیة أو سهلة المنال 

  .كالسلع الغذائیة أو الاستهلاكیة الأخرى على مستوى تاجر القطاعي
 ففي التحویل یعطى ،Transfer والتحویل ،Transactionملة هنالك فرق بین المعا

 ، والعطایا، فالهدایا،ذ شیئا ذا قیمة مادیة في المقابلولا یأخ) ص(شیئا ذا قیمة لـ ) س(
  .والأوقاف كلها تحویلات

  السوق . هـ
التعریف و،  أو العملیة التسویقیة،التسویقي في النظام ً مهماًیعتبر السوق عنصرا  
 التعریف یحد السوق بحدود هذاو ، هو أنه المكان الذي تباع فیه السلع، للسوقالتقلیدي
 من الأماكن التي تعرض فیها مختلف أنواع السلع والتي ً ولاشك أن هناك كثیرا،المكان

یرتادها المشترون لشراء حاجاتهم من تلك السلع فالسوق كمكان إذن لا یزال مهما لكثیر 
 غیر أن ، لعدد كبیر من القاصدینً ترفیهیاًالسوق أضحى ملاذامن عملیات التبادل، بل أن 

 ً وبالتالي لم یعد المكان ضروریا،تطور وسائل الاتصال جعل عملیة التبادل تتم عن بعد
 أنه الآلیة التي : ومن ثم فإن التعریف الأشمل للسوق هو،لكثیر من أنواع التبادل التجاري

 اًی وعلیه فإن السوق یمكن أن یكون مركز،ل الأشیاءشترون والبائعون، لتباد بها المیلتقي
 أو السیارات ، كسوق المنازلً أو لا مركزیا، والفواكه، والمحاصیل،كسوق الأسهم والسندات

 كما یحدث بالنسبة لكثیر من الأصول المالیة ،ً أو یمكن أن یكون إلكترونیا،المستعملة
  .والخدمات
  التسويق والمسوقين . و
 فالتسویق یعنى العمل من خلال ،لسابقة تقودنا إلى مفهوم التسویقاإن المفاهیم   

  . إلى إشباع الحاجات والرغبات الإنسانیة تؤديالأسواق لإتمام المعاملات التي
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 ، في البحث عن مبادلة من الطرف الآخرًإذا كان هنالك طرف أكثر جدیة ونشاطا  
مسوق هو  وعلیه فإن ال،لمتوقعرف الثاني ا والط،فإن الطرف الأول یطلق علیه المسوق

ویرغب في أن یعرض علیه شیئا ذا قیمة الشخص الذي یبحث عن مورد من شخص ما 
 أو ،ً إما أن یشترى شیئا، إن المسوق یبحث عن استجابة من الطرف الآخر،في المقابل
 فبافتراض أن عدة ،ً أو بائعا،ً وبالتالي فإن المسوق یمكن أن یكون مشتریا،ًیبیع شیئا

شخاص تقدموا لشراء منزل جذاب فإن كل مشتر سیحاول تسویق نفسه للبائع على أنه أ
 ،ً مما یعنى أن هؤلاء المشترین یقومون بعملیة التسویق أیضا،الأجدر بشراء ذلك المنزل

 في سعیهم للتسویق فیمكن أن ، والمشترین،وٕاذا تساوت جدیة الطرفین أي البائعین
  .المتبادلیطلق على هذه الحالة التسویق 

  أسئلة تقویم ذاتي
  

     
  
  
  
  
  
  
  

  

   التسويق حسب تعريف جمعية التسويق الأمريكية 4.1
مجموعة الأنشطة والأعمال التي توجه انسیاب "نه عرفت الجمعیة التسویق بأ  

  ".السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك أو المستعمل
كتسب أهمیته من هذا هذا التعریف یأتي من جمعیة متخصصة ولذلك فإنه ی  

 إذ حصر ، غیر أن هذا التعریف كما نرى أغفل جوانب متعددة من التسویق،الوجه

  : ِّعرف المصطلحات الآتیة. 1
 شباع الحاجات والرغباتالتسویق كعملیة اجتماعیة لإ.  
 الحاجات.  
 الرغبات.  
 الطلب على السلعة.  
 السلع.  

  حقق التبادل؟تعدد الشروط التي یجب أن تتوفر حتى ی. 2
 أذكر أبعاد المعاملة؟. 3
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 ، دون التطرق إلى أنواع الانسیاب الأخرى من نقود،التسویق في انسیاب السلع فقط
 كما أن التعریف لم یفصح عن نوع ،لتي تم التعرض لها في تعریف سابق وا،ومعلومات

،  والزمانیة، إلى خلق المنافع المكانیة بأن هناك نشاطات تؤديًما عل،تلك النشاطات
  . وهذا التعریف ینضوي تحت المفهوم الضیق للتسویق،والحیازیة

  مزيج تسويقي تعريف التسويق كوظيفة و5.1
 توصیل السلع والخدمات المناسبة للأشخاص المناسبین في ًیعرف التسویق أیضا  

ستخدام الاتصال والترویج  با، بالسعر المناسب،سب والوقت المنا،المكان المناسب
 كعنصرین ، والزمان، حیث أورد المكان، على المنافعًهذا التعریف ینطوي أیضاو ،المناسب

 ثم أن هذا التعریف تعرض لعناصر المزیج التسویقي التي تتكون من ،مهمین في التسویق
  . من التعریف السابقًر شمولا مما یعنى أنه أكث، والترویج، والسعر، والمكان،السلعة

   التعريف الحديث للتسويق6.1
أنها تتطلب وجود  وذكرنا ،ة مهمة في عملیة التسویقلقد تم تناول التبادل كأدا  

 ومقدرة ًأن المنظمات هي أكثر تأهیلاصین، غیر أنه یجدر بنا أن نذكر  أو شخ،طرفین
 أو ، الموارد من سوق مواد فتلك المنظمات تستقطب، التعامل في عملیة التبادلىعل

 أو البیع في سوق ، وتترجم تلك المواد إلى سلع نافعة ثم تطرحها للتبادل،عوامل الإنتاج
 على الأمم أو الشعوب التي تخطط وتدیر ًآخر هو سوق السلع، ویصدق ذلك أیضا

  وعلیه فإن،أو المتبادلة، ق المنفعة المشتركة لتحقی،عملیات التبادل مع بعضها البعض
 ننظر إلیه من زاویة التسویق التنظیمي، أي التسویق االتسویق یكتسب أهمیة أكبر عندم

ي أو التسویق على الذي توجهه وتحكمه المؤسسات أو المنظمات ولیس التسویق الفرد
  .مستوى الأمم

إن إدارة التسویق تتحقق عندما یفكر طرف واحد على الأقل في وضع أهداف   
 وعلى هذا الأساس فإن ،وبة من الأطراف الأخرىستجابة مرغواختیار وسائل لتحقیق ا

  :وفقا لهذا المفهوم یعرف كالآتيالتسویق 
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ابة للبرامج التي تعمم لخلق  والرق، والتخطیط،إن إدارة التسویق هي التحلیل"   
بغرض  ، والمحافظة علیها،وبنائها ، والعلاقات مع الأسواق المستهدفة،التبادلات المفیدة

  ."هداف التنظیمیةتحقیق الأ
 فالمنشأة الصناعیة تتعامل مع ،ویق أن تتعامل مع عدد من الأسواقیمكن لإدارة التس

سوق العمل لتحصل على حاجتها من القوى العاملة، وتتعامل مع سوق المواد الخام، 
 لتحصل على ، كما تتعامل مع سوق المال،ى المواد الخام المطلوبة للإنتاجلتحصل عل
 كل ذلك یتطلب وضع إستراتیجیات ،وتنفیذ مشروعاتها، زم لتسییر نشاطاتهاالتمویل اللا

وتحدید أهداف لتحقیق نتائج طیبة في كل سوق من هذه الأسواق، فإدارة التسویق یناط بها 
یساعد المنشأة على تحقیق  بحیث ، ومكوناته، وتوقیته،مهمة التأثیر على مستوى الطلب

 إن إدارة ،مر إدارة الطلب هي في حقیقة الأ،لتسویق وباختصار فإن إدارة ا،أهدافها
 ، ففي أوقات ما،المعاملات المطلوب في سوق مستهدفالتسویق تكون فكرة عن مستوى 

 ه، أو أعلى منًیا لهمساوأو قد یكون مستوى الطلب الحقیقي أدنى من الطلب المرغوب، 
ن أن یكون الطلب  ولكن أیضا یمك، أو یضعف،أي بمعنى آخر یمكن أن ینعدم الطلب

 وعلى إدارة التسویق أن تتعامل مع كل حالة من هذه ،و حتى زائدا عن المرغوبمعقولا أ
  :الحالات على النحو الآتي

  Negative demand سالبالالطلب : ًأولا
 ً وقد یدفع ثمنا، من السوق یكره السلعةً أساسیاًسالب أن هناك جزءاالیعنى الطلب 

ن تلك السلع أو الخدمات كراهیة الناس للتطعیم ضد بعض  ومن بی،في مقابل تجنبها
 كما أن أصحاب العمل أو المخدمین لدیهم حساسیة ضد ،وزیارة طبیب الأسنان، الأمراض

 ومن السلع المكروهة لحم الخنزیر لدى ،أو مرضى الكحول، ذوى السوابق الجنائیة
اسة الأسباب التي أدت إلى في مثل هذه الحالة فإن المهمة التسویقیة هي درفالمسلمین، 

 ومن ثم إمكانیة تقدیم برنامج تسویقي یعنى بتعمیم السلعة ،هاالطلب السلبي وتحلیل
 إلى تغییر اتجاهات المستهلكین  یمكن أن یؤدي، وتكثیف الإعلان،وتخفیض السعر

  .همومعتقدات
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   No demand  عدم وجود طلبً:ثانيا
 ،ماغیر مهتمین أو لا مبالین بسلعة هذه الحالة تنشأ عندما یكون المستهلكون 

 یهتم وكمثال لذلك فإن المزارعین قد لا یكترثون لتقدیم حزمة تقنیة زراعیة جدیدة أو قد لا
 ولزیادة الاهتمام بالسلعة فإن المهمة التسویقیة هي ربط ،الطلاب بدراسة لغات أجنبیة

  .ت للشخص المعین والاهتماما،الفوائد الناجمة عن السلعة مع الحاجات الطبیعیة
  الطلب الكامن: ًثالثا

 لا یمكن إشباعه عن شيء برغبتهم في ً مشتركاً قویاًقد یحس المستهلكون أحساسا  
 فهناك رغبة عارمة من المدخنین في الحصول على سجائر لا ،ًطریق السلع المنتجة حالیا

 ،ة من الوقودسیارة تستهلك أقل كمی وهناك رغبة قویة لدى المستهلكین في ، بصحتهمرتض
فى مثل هذه الحالات فإن مهمة التسویق هي قیاس حجم السوق الكامن وبالتالي تطویر و

  .سلع وخدمات فعالة یمكن أن تشبع الحاجة
   Falling demand  الطلب المنخفضً:رابعا

طال الزمن أم ،  أو خدماتها، الطلب على سلعهابانخفاضإن المنشآت قد تواجه 
 وكذلك ، أو منسوبیها، عضویتهافيول الغربیة تعانى من نقص  الدفيفالكنائس ، قصر

 ،ً الذین یلتحقون بها عاما بعد عام عدد الطلابفيفإن الكلیات الخاصة تعانى من تناقص 
د ذلك ما یمكن عمله  وتقرر بع،الانخفاضعلى المنشأة إذن أن تدرس وتحلل أسباب و

سواق جدیدة ، أو تغییر خصائص  ومن بین الخیارات المتاحة إیجاد أ،لتنشیط الطلب
 أكثر فاعلیة ، أي أن مهمة التسویق هي تغییر اتصالالسلعة أو تطویر وسائل وبرامج 

  .مسار الطلب المتناقص بإتباع سیاسات تسویقیة خلاقة 
  

   Irregular demand الطلب غير المنتظم: ًخامسا
 ، معینة مواسمفي فیزید الطلب ، من الطلبً متغیراًبعض المنشآت تواجه نمطا  
الإنتاجیة بحیث لا ترتب علیه زیادة الضغط على الطاقة  مما ی، مواسم أخرىفيوینقص 
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خرى ا تكون تلك الطاقة عاطلة تماما في فترات أ بینم، فترات معینةفي تستوعب الطلب
 على ً عالیاً قد تواجه طلباً مثلافشركات الطیران ، وجود طلب على السلعة أو الخدمةلعدم
 من قلة  بینما تعاني،الطلب بحیث لا تستطیع أن تستوعب هذا ،فر في مواسم الأعیادالس

 قد تعج بالزوار في أوقات ً أو المسافرین في المواسم الأخرى، والمتاحف أیضا،الركاب
 بینما تكاد تخلو منهم في الأوقات الأخرى، إن مهمة التسویق هنا هي السعي ،العطلات

لتغییر وتیرة الطلب عن طریق التسعیر المرن أو الترویج أو أي إلى إیجاد سبل أو وسائل 
  . إلى تغییر نمط الطلب على السلع أو الخدماتشكل آخر من أشكال الحوافز قد یؤدي

  ًسادسا الطلب الكامل
  .إن حالة الطلب الكامل تتحقق عندما تصل المنشأة إلى قناعة بحجم أعمالها بالطبع  

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  
   وتوجهههمفاهيم التسويق وتطور .2

 تستدعى ، التسویق في تحقیق تبادلات مرغوبة في أسواق مستهدفةإدارةجهود إن 
اب قد تُّ وجدیر بالذكر أن الك،معرفة الفلسفة أو المفهوم الذي یحكم جهود المنشأة التسویقیة
 ،توجه فمن مستخدم لكلمة ال،تناولوا هذا الموضوع تحت مسمیات أو مصطلحات مختلفة

 كانت الكلمة المستخدمة فإن ً وأیا،إلى مستخدم للتطور التاریخي، إلى مستخدم لكلمة مفهوم
ٕ وانما تسترشد ، فالمنشأة لا تنطلق في ممارسة نشاطها التسویقي من فراغ،المقصود واحد

 هذه ،وٕاستراتیجیاتها التسویقیة،  وتشكل سیاساتها،وتستهدي بفلسفة معینة تحكم تصرفاتها
 ، ومصلحة العملاء،وم ینبغي أن تضع في الاعتبار مصلحة المنشأةهسفة أو المفالفل

في كثیر من ،  أو تتباین، بأن مصالح هذه الأطراف قد تتعارضً علما،عجتمومصلحة الم

  .عرف التسویق كوظیفة ومزیج تسویقي. 1
  ما هو التعریف الحدیث للتسویق؟. 2
  ما هو الفرق بین الطلب المنخفض وعدم وجود طلب؟. 3
 ق حالة الطلب الكامل؟متى تتحق. 4
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قد یعین المنشأة ، ه ومن هنا فإن استعراض فلسفات التسویق المختلفة أو مفاهیم،الأحیان
  . مع نشاطها التسویقيالذي یتناسبفي تبنى المفهوم 

  The product concept   مفهوم الإنتاج1.2
یرى أن المستهلكین یفضلون المنتجات  ، أو التوجه بالإنتاج،إن مفهوم الإنتاج

 وتركز الإدارة في المنشآت ذات التوجه ،المتوفرة بدرجة كبیرة وذات التكلفة المنخفضة
  . توزیع یغطى أماكن متعددة مع، على تحقیق كفاءة إنتاج عالیة،نحو الإنتاج

یتمیز بأن عرض السلعة فیه أقل  والذي ، سوق البائعینإن هذا المفهوم یسود في
لمستهلكین في  ویجعل ا، مما یجعل البائعین في وضع یغبطون علیه،من الطلب علیها

 ، ویهتم المشترون بالحصول على السلعة غیر مكترثین بجودتها،وضع لا یحسدون علیه
 وطالما أن هناك ،ن لتحققه یفرحوًا یعتبر بالنسبة لهم في بعض الأحیان حلمالأن توفره

 ،تاجهم فإن الفرص متاحة للمنتجین لزیادة إن، للسلعة یزید على عرضهاً متنامیاًطلبا
هذا المفهوم یسود عندما تكون  فإن ًأیضاو ،وأرباح أكبر، وبالتالي تحقیق مبیعات أعلى

 لتوسیع السوق كما أن الي لابد من تخفیضها بزیادة الإنتاجیة وبالت،تكلفة الإنتاج عالیة
دول الاشتراكیة السابقة  ولعل ال،ي الدول ذات الاقتصادیات الموجهةهذا المفهوم یسود ف

 وتتولى إنتاج عدد كبیر من  ففي تلك الدول تتحكم الدولة في عوامل الإنتاج،خیر مثال
 من السلع لا ً فإن كثیرا، وبعض العوامل الأخرى،ة ولكن نسبة لتدنى الكفاءة الإنتاجی،السلع

 أو ، وبالتالي تلجأ الدولة إلى سیاسة التمویل،تتوفر بكمیات كافیة لمقابلة الطلب علیها
ٕ بجودة السلعة وانما تهتم ً ولا تحفل كثیرا،تحدید حصص من السلعة لاستهلاك كل مواطن

  .بكمها وسعرها

  ج مفهوم المنت2.2
المستهلكین تاج بعض البائعین أو المنتجین ویرى هذا المفهوم أن یوجه مفهوم الإن  

السلعة الجیدة تسوق نفسها ، ولسان حالهم یقول إن یفضلون السلعة ذات الجودة العالیة
 وتحسینها ،، وعلیه فإن المنشأة ذات التوجه بالمنتج تركز على صنع سلع جیدةبنفسها
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ن الشركات الصناعیة الكبرى في الولایات باستمرار على مر السنین، وقد اشتهرت عدد م
 ومن أمثلتها شركة كاتربلر ، بجودة منتجاتها، والیابان،با الغربیةو وأور،المتحدة الأمریكیة

 وغیرها من ، وشركة سیمنس، وشركة سوني لصناعة الإلكترونیات،لإنتاج المعدات الثقیلة
  .الشركات التي تعمل في مختلف مجالات الصناعة

، ولكن یخشى أن ً حمیداًم المنشآت بجودة سلعها لاشك یعتبر توجهاإن اهتما  
 والذي یعنى التعامي عن أن ،یعرف بقصر النظر التسویقيتصاب هذه المنشآت بما 

ٕ في حد ذاتها وانها وسیلة لتحقیق هدف هو إشباع الحاجة أو ًالسلعة لیست هدفا
لسلعة مستهلكین یرغبون في هذه ا وتعتقد أن ال، لسلعتهاً فالمنشأة قد تهیم حبا،الرغبة

دیدها وتطویرها، وتنسى المنشأة في ویزدادون رغبة فیها كلما سعت هي في تحسینها وتج
 ،غمرة الاهتمام بالجودة أن أذواق المستهلكین واهتمامهم وأولویاتهم تتغیر مع مر الزمن

 ًستقبل، خذ مثلاومع تطویر الحیاة، ولذلك فإن ما یعجبهم في الحاضر قد لا یسرهم في الم
صناعة الساعات التي ازدهرت لفترة طویلة من الزمن في سویسرا، حتى ارتبطت شهرة ذلك 
البلد بصناعة الساعات بالإضافة إلى البنوك، ولعل كثیر من الأجیال القدیمة تتذكر ساعة 
رود الشهیرة التي كان یفخر كل مستهلك باقتنائها، فقد كان معاییر الجودة للساعة هي 

 ولكن الآن ، وأن تدوم لفترة طویلة، وأن تحمل ماركة تجاریة شهیرة،لدقة والضبط في الزمنا
 وما عادوا یحفلون إلا بساعة ،فإن كثیرا من المستهلكین قل اهتمامهم بهذه الخصائص

، ولعل الساعات رخیصة السعر التي ً ولا تكلف كثیرا،تعطیهم الزمن وتكون جذابة المظهر
 والسنوات القلیلة التي انصرمت من ،ل العقد الأخیر من القرن العشرینغمرت الأسواق خلا

 تدل على أن المستهلك یركز على ما یشبع حاجته ورغبته من ،القرن الحادي والعشرین
ة جودتها، وعلى المنشآت التي السلع، وقد لا یلتزم بالولاء لسلعة محددة مهما كانت درج

لحسبان بل وعلیها أیضا أن تدرك أن هناك منافسة من بمفهوم الجودة أن تضع ذلك في اتؤ
 ولكنها تنافس ، لا تنافس فقط شركات الطیران الأخرىً فشركة الطیران مثلا،كلیة لسلعها

 أو ، فالمسافرون لا یعشقون الطیران، والسیارات، والبواخر، والبصات، السكة الحدیدًأیضا
كان إلى مكان، لذلك فإن حاجة  ولكنهم یرغبون في السفر والانتقال من م،الطائرات
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المستهلك هي الانتقال وهذا الانتقال تقوم به مؤسسات أو منشآت مختلفة تتنافس فیما بینها 
  .لكسب المسافرین

رب قائل كیف نلوم المنشآت التي تركز على مفهوم الجودة ونحن نرى مفهوم الجودة 
التي ستقود المنشآت إلى التمیز  ویحسبه المهتمون بالإدارة الفلسفة ،كل لسانعلى الشاملة 

 ، أو المنشآت، وما جوائز الأیزو التي تحصل علیها بعض الشركات،والتفوق على غیرها
 ولكن الركون إلیها ،لإجابة على هذا التساؤل نقول إن الجودة هامةإلا دلالة على ذلك ول

التي تضع في وحدها في عالم متغیر قد یقعد بالمنشأة عن اللحاق بركب المنشآت الأخرى 
 ،ً ویغیر من قناعاته واهتماماته أیضا، مع مرور الوقتًالحسبان أن المستهلك یزداد وعیا

 فهم یفاضلون بین السلع على ، بالسعراًفهناك الكثیر من المستهلكین أصبحوا أكثر اهتمام
أساس سعرها ولیس على أساس الجودة فقط، فتعدد مطالب المستهلكین واحتیاجاتهم یحتم 

 فالمستهلك ،هم إعادة النظر من وقت لآخر في كیفیة توزیع دخلهم على تلك المطالبعلی
 حتى یستطیع توفیر مبالغ أخرى ،قد یفضل شراء سیارة ذات جودة متوسطة وسعر معقول

  .تمكنه من السفر إلى بلد للاستمتاع بالسیاحة فیه

  Selling Concept  مفهوم البيع3.2
أن المستهلكین إذا ما تركوا لشأنهم فإنهم لن غم من إن هذا المفهوم یقوم على الر

 ولذلك ینبغي على المنشأة أن تقود حملة ترویج مكثفة ،یشتروا عادة ما یكفى من السلع
  .لحث المستهلكین على الشراء

ارتبط هذا المفهوم في البدایة بتلك السلع التي لا یسعى المشترى من تلقاء نفسه إلى 
 مما یستدعى التأثیر على ، ودائرة المعارف،تأمین على الحیاة مثل وثائق ال،اقتنائها

 على أن هذا المفهوم لم یقتصر على السلع ،المشترین عن طریق الترویج لشراء تلك السلع
 من السلع ةٕ وانما ساد هذا المفهوم في ظل تحول أسواق كثیر،غیر المطلوبة التي ذكرناها

 ، فزاد عرض السلع على الطلب علیها،رینوالخدمات من أسواق بائعین إلى أسواق مشت
 فإنها لجأت إلى الترویج واستخدمت كافة الأسالیب ،ولكي تبیع تلك المنشآت سلعها
 ونظرة إلى وسائل الإعلام المسموعة والمرئیة والمقروءة ،والوسائل المؤثرة على المستهلكین
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علان بل وبین البیع  حتى لیكاد المرء أن یربط بین التسویق والإ،تبین ما ذهبنا إلیه
 بل تعداه إلى ، المنشآت التي تسعى لتحقیق الربح علىًلم یعد مفهوم البیع حكراووالإعلان، 

 فالمؤسسات الخیریة تستخدم الإعلان والترویج لاستقطاب ،ًالمؤسسات غیر الربحیة أیضا
ترویج لجذب  ومعاهد التعلیم الخاصة تستخدم ال، وكذلك الجامعات،الخیرین للتبرع بالأموال

الطلاب، بل أن الأحزاب السیاسیة أصبحت تستخدم الترویج لتسویق مرشحیها لجمهور 
  .الناخبین حتى تفوز بالانتخابات وتصل بالتالي إلى مراكز السلطة والحكم

 نظیر الترویج للسلع ، طائلة تدفع لوسائل الإعلام المختلفةً أن أموالا،غنى عن القول
 لأنها ،ب المنشأة حسابا للعائدات الحقیقیة المتوقعة من الإعلانوالخدمات، وكثیرا ما تحس

تفكر فقط في كیف تبیع سلعتها، ومن هنا فإن الانتقاد الموجه لهذا المفهوم أنه یركز على 
 فالمنشأة تنتج السلعة ثم تحاول إقناع المشترین بشرائها فكأن المنشأة ،الإنتاج قبل التسویق

  . صنعه ولیس ما یریده منها المشترون،نعهترید أن تبیع ما یكن أن تص

   Marketing Concept  مفهوم التسويق4.2

ًإن مفهوم التسویق یعتبر حدیثا نسبیا، إذ ظهر كفلسفة متحدیة أو مكملة لجوانب النقص  ً
من أن المفتاح لتحقیق أهداف المنشأة هو  وینطلق هذا المفهوم ،ًفي المفاهیم المذكورة آنفا

 وفاعلیة ، وتقدیم المشبعات المرغوبة بكفاءة، ورغباتها،سواق المستهدفةتحدید حاجات الأ
  .أكبر من المنافسین

هذا المفهوم شبیه بالتعریف الذي أوردناه للتسویق الشامل في اهتمامه بمختلف جوانب 
 بحسبانه قطب الرحى في ، أو المستهلك،التسویق، غیر أن هذا المفهوم یركز على العمیل

وقد تبنت بعض الشركات الكبیرة هذا المفهوم وترجمته في شعارات تعكس ویقیة، العملیة التس
  :اهتمامها بالعمیل ومن أمثلة ذلك

 اكتشف الرغبات ثم أشبعها.  
 أصنع ما یمكن أن تبیعه بدل أن تحاول بیع ما تستطیع أن تصنعه. 

 ٕینبغي علینا إیقاف تسویق السلع المصنعة وان نتعلم تصنیع السلع المسوقة. 

 أعشق العمیل ولیس السلعة. 
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 أنت الرئیس. 

 الإشباع وأن نعمل كل ما في وسعنا لتعبئة دولارات العمیل بالقیمة الكاملة والجودة. 

 فوجد أن مفهوم البیع یركز ، مقارنة بین مفهوم البیع ومفهوم التسویقLevittلقد عقد 
ق على حاجة المشترى أو على حاجة البائع ویجعلها نقطة الانطلاق بینما یركز مفهوم التسوی

  .یع والتسویق تتجسد في الجدول أدناهولعل المفارقة بین مفهومي البالعمیل، 
  )1(جدول 

  مفهوم البیع والتسویق
  الأھداف  الوسائل  التركیز  نقطة البدایة

الأرباح عن طریق حجم   البیع والترویج  السلع   المصنع-البیع مفھوم
  المبیعات المحقق

 –التسویق   مفھوم
  السوق المستھدف

حاجات 
  المستھلك

تحقیق الأرباح بتحقیق   التسویق المتكامل
  رضا المستھلك

  :المصدر 
 أن یحدد ما یریده من سلع إن مفهوم التسویق یحترم حریة المستهلك واستقلالیته في

 وسائل تسویقیة  ثم إشاعة،ة هي التركیز على حاجاته ومن ثم فإن نقطة البدای،وخدمات
ن رضا المستهلك لا غنى نشأة من أرباح من خلال إرضائه فإقیق أهداف الممتكاملة لتح

  .  بین الهدفینً عضویاً بل أن هناك ارتباطا،عنه لتحقیق أهداف المنشأة
 من المنشآت لا تلتفت إلى مفهوم التسویق إلا عندما تعتریها الخطورة ًإن كثیرا

تدهور تسارع تلك المنشأة إلى البحث وتدفعها الظروف لتبنیه، فعندما تبدأ المبیعات في ال
ر في نمط الطلب على  أو تغیی، وكذلك عندما تواجه ببطء في نمو مبیعاتها،عن حل

إن هذه المنشآت تتعامل مع .  أو زیادة المصروفات التسویقیة،ام المنافسة أو احتد،سلعها
للاستخدام عند  ً ویصبح هذا المفهوم لدیها مدخرا،مفهوم التسویق بسیاسة إطفاء الحرائق

  .الضرورة فقط
بدرجة ،  والیابان، الغربیةا وأوروب،لقد ساد مفهوم التسویق في الولایات المتحدة  

ووصلت كثیر من الشركات الكبیرة متعددة الجنسیات إلى قناعة بأهمیة مفهوم  ،كبیرة
  :التسویق استنادا إلى الحجج الآتیة
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ئیلة في غیاب العملاء أو ن موارد المنشأة وأموالها تعتبر ذات قیمة ضأ 
  .المستهلكین

 .ن المهمة الأساسیة للمنشأة هي إذن إیجاد العملاء والمحافظة علیهمأ 

ن العملاء یمكن جذبهم عن طریق الوعود ولكن المحافظة علیهم تكون عن أ 
 .طریق الإشباع

ن مهمة التسویق هي تحدید الوعود المناسبة للعمیل والتأكد من توفیر المشبع أ 
 .لوبالمط

ن الرضا أو الإشباع الحقیقي المقدم للعمیل یتأثر بأداء بقیة الإدارات في أ 
 .المنشأة

لابد للتسویق من إحداث تأثیر ما على بقیة الإدارات إذا ما أردنا كسب رضا  
 .المستهلكین

   

   مفهوم التسويق المجتمعي5.2
ئمة مفهوم  ثار تساؤل عن مدى ملا،منذ أوائل الثمانینات من القرن العشرین  

 ذلك أن ،لال العقود التي سبقت الثمانیناتالتسویق بصورته تلك للتطورات التي حدثت خ
 وتدهور البیئة، نتیجة للتوسع في الموارد،العالم شهد تغیرات عدة تمثلت في تناقص 

 وزیادة حدة التضخم واتساع الفجوة ،الانفجار السكاني، وخاصة في الدول النامیةوالصناعة 
 وبین ،وبین الأغنیاء والفقراء على مستوى الدولة الواحدة ،من لا یملكون و،یملكونبین من 

مج الضمان ٕدول الشمال الغنیة ودول الجنوب الفقیرة، واهمال كثیر من الحكومات برا
 ففي ظل متغیرات وعوامل ،تبر التریاق المضاد للفقر والعوز التي كانت تع،الاجتماعي

 بتوفیر السلع والخدمات التي ً رائعاً عملا تؤديالمنشأة التيهل یمكن التسلیم بأن كتلك 
 تخدم في الحقیقة المصالح طویلة الأجل ،تشبع حاجة المستهلكین بأفضل ما یكون

؟ إن الإجابة على هذا السؤال قد تكون في غیر  والمجتمع على حد سواء ،للمستهلكین
  :ورد بعضها فیما یليوالأمثلة على ذلك متعددة نصالح هذا المفهوم بإطلاقه 
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 ومن أولها ،في سعیها لإشباع رغبات المستهلكین عمدت شركات المیاه الغازیة .1
 علب یمكن التخلص منها عقب فيشركة الكوكاكولا إلى إنتاج المشروب وتعبئته 

 إذ أصبح من ً كبیراًاستهلاك المشروب مباشرة، وقد وجدت تلك المشروبات رواجا
مل معه هذه العلب أینما كان وأینما أرتحل لیشربها السهل على المستهلك أن یح

بل . وكان نتاج ذلك تلوث البیئة.  ثم یلقى بها على قارعة الطریق،في أي مكان
 عندنا في السودان استخدام أكیاس البلاستیك في حمل بعض السلع ًخذ مثلا

 حیث تحملها الریاح وتستقر بها في ،الاستهلاكیة ثم رمیها بعد الاستعمال
 ًلأسلاك الشائكة محدثة مناظر مؤذیة للناظرین، علاوة على أنها تضر ضرراا

  . بصحة الحیوانات التي تلتهمها وخاصة الأغنامًبلیغا
 من الطعام شهیة الطعم ولكنها قد تسبب ًإن بعض شركات الأغذیة تعرض أنواعا .2

 . صحیة لاحتوائها على مواد ضارة كالهامبرجرًأضرارا

ران في السودان برامید البوتاسیوم لتحسین نوعیة الرغیف استخدمت عدد من الأف .3
 ولكن أضرار المادة المستخدمة ، یجذب المشترینً فاخراًحیث یبدو الرغیف منتفخا

 ،في صناعة الرغیف دفعت الباحثین في مجال الأغذیة بالسودان وكذلك الأطباء
 .غیفإلى التحذیر من الاستمرار في استخدام هذه المادة في تصنیع الر

 إن الأمثلة التي أوردناها توضح بجلاء أن مفهوم التسویق بصورته هذه قد یضر
 مفهوم جدید یتلافى  تبني ومن ثم برزت الحاجة إلى،بالمستهلك والمجتمع على حد سواء

یعرف بمفهوم التسویق المجتمعي والذي جوانب القصور في مفهوم التسویق مظهر ما 
  :یقول

 ها واهتماماتهاحدد حاجات الأسواق المستهدفة ورغباتإن مهمة المنشأة أن ت(   
 بشكل یحافظ على رفاهیة ،وتقدیم المشبعات المطلوبة بكفاءة وفاعلیة أعلى من المنافسین

  ).هاكل من المستهلكین والمجتمع ویزید من
لمجتمع  وذلك بإیراده ا،ًدا لمفهوم التسویق جدیًهذا المفهوم كما نرى أضاف بعدا  

 وعلى المنشأة إذن أن توازن بین ،طرف أساسي في مفهوم التسویقمهم وكعنصر 
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أن یحصلوا على سلعة  في ،المستهلكینة ًلحتها في أن تحقق أرباحا مشروعة لمصلحمص
وخدمات تشبع حاجاتهم ورغباتهم، ومصلحة المجتمع في أن یحافظ على بیئته وأن لا 

  .یصیبه ضرر جراء إنتاج السلع أو تقدیم الخدمات
 ،ٕ وانما یحمى المستهلك نفسه،مفهوم التسویق المجتمعي لا یحمى المجتمع فقطإن   

 فالمستهلك ،أو رغبته ،الذي تسعى المنشآت بكل ما أوتیت من إمكانات لإشباع حاجته
هلكها غیر مكترث بأضرارها  فهو یطلب السلعة ویست،ینقصه الرشد في كثیر من تصرفاته

 ًت شركات صنع السجائر في فترة من الفترات طلبا، لقد وجدً خذ التدخین مثلا،الصحیة
لكن اكتشاف .  مما أغراها بالتوسع والتنوع في إنتاج هذه السلعة، على التدخینًمتزایدا

ٕ واجبار ،أضرار التدخین حدا بكثیر من الحكومات في أنحاء العالم بإصدار تحذیرات
لى صندوق السجائر، ع) التدخین ضار بالصحة(شركات إنتاج السجائر بكتابة عبارة 

ن المسئولیة وبهذه العبارة تحاول الحكومات تبرئة ساحتها من أنها عملت ما علیها وأ
 على أن عدم استجابة عدد كبیر من المدخنین لهذا التحذیر مع ،یتحملها المدخن نفسه

ً وانما أیضا،تأكید المنظمات الصحیة لحقیقة أن التدخین لا یضر فقط المدخن  المدخن ٕ
 خان السجائر بمخالطته للمدخن، مما حدا وهو الشخص الذي یستنشق د،يالسلب

 مما یعنى تضییق الخناق ،بالحكومات إلى سن تشریعات تحرم التدخین في الأماكن العامة
  .على المدخنین وتثبیطهم من التدخین

نشأة لقد اتسع مفهوم التسویق المجتمعي حتى أصبح مسئولیة اجتماعیة تتحملها الم  
 فالمسئولیة الاجتماعیة أصبحت تتمثل في مشاركة المنشآت ،المجتمع الذي تعیش فیهتجاه 

التي یحتاجها ،  والثقافیة، والفنیة، والریاضیة، والصحیة،في دعم الخدمات التعلیمیة
 وبالرغم من أن هذا الدعم یكلف المنشآت مبالغ طائلة فإنها تنظر إلیه كربح ،المجتمع
 فشركات كبیرة مثل ،ورة الذهنیة للمنشأة لدى الجمهورالص یتمثل في تحسین اجتماعي

 وزوجته تبرعا بنصیب مقدر ة ورد في الأخبار أن رئیسها بیل غیتس الأمریكیتمایكروسوف
  .من ثروتهما للأعمال الخیریة
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   المصارف مراحل تطور التسويق في.3
التالي إن تطور التسویق في المنشآت قد مر بخمس مراحل كما یجسدها المثال   

  :عن التسویق المصرفي
قبل منتصف الخمسینات في القرن العشرین لم یكن التسویق ذا أهمیة تذكر في   

تولى خدمات العملاء المصارف، فالمصارف تزود العملاء بالخدمات المطلوبة ولم تكن 
مفهوم التسویق  الواقع تغیر بعد ذلك فتدرجت المصارف في تبنیها الكن هذو ،أهمیة تذكر

  : النحو التاليعلى
 ت والنشرالتسويق هو الإعلان وتنشيط المبيعا  

 لیس في ،لقد حل التسویق ساحة المصارف في نهایة الخمسینات من القرن العشرین
ٕ وانما في شكل مفهوم الإعلان والترویج، فقد احتدمت المنافسة ،شكل مفهوم التسویق

رر عدد قلیل من  فق،سات التمویل الأخرى حول المدخراتبین المصارف ومؤس
 وذلك بزیادة میزانیة ،سالیب التسویقیة لشركات الصابونالمؤسسات المالیة تبنى الأ
أفلحت بذلك في جذب عدد كبیر من العملاء قد  و،الإعلان وتنشیط المبیعات

الجدد، واضطرت المؤسسات المنافسة إلى تبنى نفس الإستراتیجیة وذلك بالاستعانة 
  .م خبراء الترویجبوكالات الإعلان واستخدا

 ميالتسويق هو الابتسامة والجو الحمي  
ج وجدت أن كثیرا صب السبق في تبنى الإعلان والترویإن المصارف التي كان لها ق

 لقد تعلمت ،م أخذوا كثیرا من حصتها السوقیةمن المقلدین قد حذوا حذوها ومن ث
 ولكن ،سهلتلك المصارف أیضا درسا فحواه أن جذب العملاء إلى المصرف أمر 

 ولذلك بدأت تلك المصارف ،ملاء إلى عملاء ذوى ولاء أمر صعبتحویل هؤلاء الع
 وبما أن ،في صیاغة مفهوم أوسع عن التسویق ینبني على محاولة إرضاء الزبون

موا كیف یبتسمون في وجوه الابتسامة تشرح الصدر فإن على المصرفیین أن یتعل
ء المصرف الداخلي لیهیئ جوا من الدفء  هذا یستدعى إعادة تصمیم بنا،الزبائن
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والصداقة ما بین موظف المصرف والعمیل، بل أن المظهر الخارجي نفسه یحتاج 
دة في  استطاعت المصارف الرائ،لجدیدإلى تعدیل وتغییر لیتماشى مع التوجه ا

 ولكن ،جذب العملاء الجدد والحفاظ علیهم منافسیها في إجراء هذه التغییرات أن تبز
ن ما أدرك المنافسون سر النجاح وبدأوا یجربون نفس الأسالیب التي اتبعتها سرعا

مة تلك المصارف الناجحة، فغیروا من دیكور مصارفهم ودربوا موظفیهم على الابتسا
 وبمرور الوقت غدت البنوك كلها حمیمة بحیث لم تعد الابتسامة والحمیمة ،والحمیمة

  .ذي سیتعامل معه العمیلهي العنصر المؤثر في اختیار المصرف ال
 التسويق هو التحديث  

ا میزة تنافسیة في السوق تبدأ المصارف في البحث عن أسس وعناصر تحقق له
تتمثل في التي  أدركت بعض المصارف أنها تعمل في صناعة رسالتها ،المصرفي

 وشرعت في التفكیر على أساس التحدیث ،لحاجة المالیة المتنامیة للعملاءتلبیة ا
 ، فاهتدت إلى بطاقات الائتمانها وطرق،مر في أسالیب تقدیم الخدمات للعملاءالمست

إن نجاح البنك في . الخ ..  والسحب الآلي للنقود،وخطط التوفیر لعید المیلاد
لید التحدیث یعطیه الریادة في مجال المنافسة المصرفیة، ولكن من السهولة بمكان تق

ا  والفوائد التي یحققه،في هذا المجال المصرف هذه الخدمات مما یعنى أن نجاح
 ومتقدما ً مبادئاف وهذا یقتضى أن یظل المصر،من جراء ذلك ستكون قصیرة الأمد

 وأن یعتبر التحدیث عملیة مستمرة طالما ،على المصارف الأخرى في عملیة التجدید
  .أنه یرید أن یتفوق على المصارف الأخرى

 التسويق هو التوطيد  
 فإن التمیز لأي ،مصارف مفهوم الإعلان والترویج والابتساعندما تتبع كل الم
و من الأهمیة بمكان للمصارف التي ترید المحافظة على مصرف ینتفي ویغد

 ومن هنا فقد فكرت بعض ،التمیز أن تفكر في مدخل جدید للتفرد و، وریادتها،تمیزها
 فلا ،ءمكنه أن یكون الأفضل لكل العملاالمصارف فوجدت أن لیس ثمة مصرف ی

على المصرف أن فإذن و ،فعل أن یقدم كل الخدمات المتوقعةیستطیع مصرف مهما 
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 إن توطید ،وبالتالي أخذ مكان معین في السوقیختار وذلك بتقویم الفرص المتاحة 
 فالمصرف ،ف یتعدى مجرد خلق الصورة الذهنیةالمصرف لنفسه في السوق المصر

ئه، یربط هذه الصورة بكبر الحجم الذي یسعى إلى خلق صورة ذهنیة لدى عملا
 لإضفاء نوع والحمیمة والكفاءة وقد یخترع المصرف رمزا له یشبه العلامة التجاریة

 ولكن كل البنوك قد تنحو نفس المنحى، مما یعنى أن خلق ،من الهیبة أو التفرد
الصورة الذهنیة قد لا یسعف المصرف كثیرا في إظهار نفسه بمظهر التمیز، وعلیه 

التوطید یعنى سعي المصرف إلى تمییز نفسه وفق أسس حقیقیة حتى یصیر فإن 
 فالتوطید یساعد العملاء على ،فضل لدى قطاعات معینة من العملاءالمصرف الم

 حتى یتسنى لهم التعامل مع ،معرفة الاختلاف الحقیقي بین المصارف المتنافسة
  .المصرف الذي یقدم لهم أفضل الخدمات التي تشبع رغباتهم

 التسويق هو التحليل والتخطيط والرقابة  
 بدءا بالترویج ،ّفي هذه المرحلة یكون المصرف قد مر على كل أشكال التسویق

 ولم یعد أمام المصرف إلا الانتقال إلى مرحلة جدیدة تستصحب ، بالتوطیدًنتهاءاوا
 وتصبح مفاهیم التسویق ،ما تراكم للمصرف خلالها من خبراتكل تلك المراحل ب

طورة للتخطیط  فیفكر المصرف في ابتداع نظم مت،هي الملجأ والملاذ للبنك، حدیثال
 ویكون التسویق شغلا شاغلا للمصرف یوجه قراراته من أجل ،والرقابة التسویقیة

  .تحقیق أهدافه
  أسئلة تقویم ذاتي

  
          

  
  

  
  

  .ناقش مفهوم البیع ومفهوم التسویق. 1
  لتسویق؟ما هي أهمیة مفهوم ا. 2
  .ختصار عن مفهوم التسویق المجتمعيتحدث با. 3
  .د مراحل تطور التسویق في المصارفعد. 4
  .إدارة التسویق هي إدارة الطلب ناقش. 5
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  )3(تدریب 
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  

 .نتاجقارن بین مفهوم المنتج ومفهوم الإ
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  الخلاصة
  ،،عزیزي الدارس

نرجو إن تكون قد حققت الأهداف التعلیمیة التي والتي نهایة الوحدة وصلنا الآن إلى 
  .ورددت في بدایتها

 في القسم الأول تناولنا قسم تعریفات التسویق ، تناولت الوحدة ثلاثة أقسام رئیسیة
  :من حیث الاتجاه الأساسي الذي یتخذه التسویق على النحو التالي

 لإشباع الحاجات ،تسویق كعملیة اجتماعیةالو ،التسویق كنظام انسیابيو المنافع، 
 ومزیج تسویقي ،والرغبات، التسویق حسب تعریف الجمعیة الأمریكیة، التسویق كوظیفة

  .وأخیرا تناولنا التعریف الحدیث للتسویق
 وتحدثنا عن مفهوم الإنتاج ، وتوجهه،هفي القسم الثاني تناولنا مفاهیم التسویق وتطور

  . مفهوم التسویق المجتمعي– مفهوم التسویق –لبیع  مفهوم ا-  مفهوم المنتج–
في القسم الثالث والأخیر ناقشنا مراحل تطور التسویق في المصارف فقد مر 

  :التسویق بخمس مراحل على النحو التالي
 .التسویق هو الإعلان وتنشیط المبیعات و النشر  .أ 

 .التسویق هو الابتسامة والجو الحمیم  .ب 

 .التسویق هو التحدیث  .ج 

 .یق هو التوطیدالتسو  .د 

 .هو التحلیل والتخطیط والرقابةالتسویق   .ه 

نرجو إن تكون استفدت من هذه الوحدة وان تكون خیر معین لك في دراسة بقیة 
  .الوحدات
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   عن الوحدة الدراسية التاليةلمحة مسبقة
 الوحدة التالیة تتناول الإدارة التي تترجم مجهودات المنشأة ونشاطاتها ،عزیزي الدارس

 ورقابة ، وتوجیه،تشكیلو، وتنظیم، ظائف الإداریة من تخطیط وتقوم بكل الو، إیراداتإلى
 نرجو إن ،إذن حدیثنا في الوحدة التالیة عزیزي الدارس سیكون عن الإدارة التسویقیة

  تستمتع بدراستها
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   اتإجابات التدريب
  )1(تدریب 

 حتى یظفر ،لیب اتصالاته بالمستهلكینالمنتج أو البائع یحسن ویطور من طرق أسا
 المستهلكین في  ضوئها یمكن إن تأخذ المنشأة رغباتبالمعلومات المطلوبة والتي على

  . ومن ثم تعدل وتطور في السلعة مما یؤدي إلى تحقیق رغبات المستهلكین،الحسبان
  )2(تدریب 

قابل قیمة  یعطي الشخص شیئا ذا قیمة لشخص آخر ولا یأخذ في الم:في التحویل
  .مادیة

ید بیعها بقابل للشخص   یمتلك الشخص سلعة أو شیئا ذا قیمة ویر:إما المعاملة
  . حسب اتفاق الطرفیناً أو نقوداًن یكون المقابل سلعآخر ویمكن أ

  )3 (تدریب
مفهوم الإنتاج یرى أن المستهلكین یفضلون المنتجات المتوفرة بدرجة كبیرة وذات 

  . الطلب علیهاالمفهوم بان عرض السلعة في اقل منز هذا التكلفة المنخفضة ویتمی
ن ات الجودة العالیة وعلیه فإن المستهلكین یفضلون السلعة ذأما مفهوم المنتج فیرى أ

  .المنشأة ذات التوجیه بالمنتج تركز على صنع سلع جدیدة باستمرار
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  مسرد المصطلحات
 Utilitiesالمنافع 

هو نشاط یؤدي لخلق : التسویق.  یستفید منها الإنسانهي الأشیاء التي یمكن أن
 والمنافع الزمانیة وذلك ،المنافع المكانیة وذلك بترحیل السلع والخدمات إلى مكان الطلب

 والمنافع الحیازیة وذلك بنقل ملكیة السلعة ،بتخزین السلع في زمن الوفرة إلى زمن الحاجة
  .من البائع إلى المشتري

 Flow systemنظام انسیابي 
تدفق وجریان وانسیاب السلع والخدمات والنقود والمعلومات من المنتجین 

  .والمستهلكین
 Suppliersالممولون 

هم أصحاب الأموال الذین یقدمون الأموال اللازمة للإنتاج لشراء المواد الخام 
  .ومدخلات الإنتاج الأخرى

 Needsالحاجات 
 مثل الطعام والماء والهواء والملابس ًحتاج إلیها الناس جمیعاهي الأشیاء التي ی

  .والمأوى لكي یحیوا أو یعیشوا
 Wantsالرغبات 

السلع ، فالرغبة تختلف من شخص لآخر، الرغبة هو المیل لإشباع الحاجات
  .والخدمات متوافرة في الأسواق وكل إنسان یشتري الشيء الذي رغب فیه أو یشیع رغباته

 Transactionالمعاملة 
  .لتجاریة أن تعطي شيء مقابل شيء لآخر ببیع وشراءالمعاملات ا

  
 Transferالتحویل 
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مثل الهدایا والعطایا والوقف ، ًأن تعطي شيء ذا قیمة مادیة دون أن تأخذ شیئا
  .والهبة

 Negative Demandالطلب السالب 
، یارة طبیب الأسنانًهي الخدمات الكریة للناس وقد تدفع ثمنا في مقابل تجنبها مثل ز

  . بعض الأمراض التطعیم ضدأو
 Irregular Demandالطلب غیر المنتظم 

عندما یكون الطلب على الخدمة أو السلعة كثیف وضاغط في موسم معین وتكون 
  .ًالطاقة عاطلة تماما في فترات أخرى

 The Product Conceptsمفهوم الإنتاج 
طي أماكن وزیع یغفاءة الإنتاج العالیة مع تهو مفهوم التوجه بالإنتاج لتحقیق ك

ویهتم المشترون بالحصول على ، ویتمیز بأن عرض السلعة فیه أقل من الطلب. متعددة
  .السلعة
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  مقدمة
  تمهيد

 تحتوي هذه الوحدة على , في الوحدة الثانیة من هذا المقررً مرحبا بك,عزیزي الدارس
   .ستة أقسام رئیسیة

كال تسویقیة وأش وظائف الإدارة اله حیث نتناول فی, هو الإدارة التسویقیةالقسم الأول
القسم  ,زیج المنتج وم, فنتحدث فیه عن المنتجالقسم الثانيما  أ,الاهتمام بالإدارة التسویقیة

 في , نتحدث عن تمییز المنتجاتالقسم الرابع وفي ,نتناول فیه تحلیل خط الإنتاجفالثالث 
قرارات  و,ت استراتیجیة التمییزاار فنتناول قر,نناقش قرارات التسویق القسم الخامس

 و الأخیر فسوف نتحدث عن تخطیط القسم السادسفي ما أ ,والضمان,  والتبیین,التغلیف
  .هاوتطویر المنتجات الجدیدة

ن تكون وحدة سهلة وممتعة ومفیدة وان تستفید من المادة التي وردت فیها وان نرجو أ
   .والتدریبات على الفهم و الاستیعابتساعدك أسئلة التقویم الذاتي 

 . الدارس نتمنى إن تساهم معنا في تطویر هذه الوحدة بمقترحاتك وآرائكعزیزي

  أهداف الوحدة 

  
             

 
 
 

  
  
  

  

عزیزي الدارس بعد فراغك من دراسة هذه الوحدة ینبغي إن تكون 
  :قادرا على إن

 تناقش وظائفها الإدارة التسویقیة وتعرف .1

  التسویق في مجال التصنیعتناقش .2

 . العوامل التي تقوي من الصورة الذهنیة المرتبطة بالتمییزِّتبین .3

  المزایا والفوائد التي یحققها التمییز تعدد .4

  قرارات التألیف وقرارات التمییزِّتحدد .5

 . تخطیط وتطویر المنتجات الجدیدةتحلیل .6
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  الإدارة التسويقية .1

إن الإدارة التسویقیة كغیرها من الإدارات التي تتكون منها المنشأة تقوم بكل الوظائف 
ویعتمد نجاح هذه الإدارة على  , وتنظیم، وتشكیل، وتوجیه، ورقابةالإداریة من تخطیط،

 هي الإدارة  بأن إدارة التسویقً علما,مقدرتها في ممارسة تلك الوظائف بالصورة المثلى
 ,إیرادات إلى هي التي تترجم مجهودات المنشأة ونشاطاتهاأنها إذ , المحوریة في المنشأة

إدارة التسویق هي وفى المفهوم الحدیث للتسویق الذي یرى أن التسویق یسبق الإنتاج فإن 
 إلى إدارة الإنتاج لكي تترجمها إلى , والمقترحات الخاصة بالسلع الجدیدة,التي تقدم الأفكار

 ,سلع قبل إنتاجها وطرحها في السوق لل, ورغباتهم, وحاجاتهم,أراء ومتطلبات المستهلكین
  -:وفیما یلي سنتناول وظائف الإدارة التسویقیة الهامة

  التخطيط التسويقي
 بل إن التنفیذ , فهو یسبق التنفیذ,یط نقطة البدایة في أي عمل إداريبر التخطیعت

 ویكتسب ,تحقیق النتائج المرجوة إلى الذي لا یسبقه تخطیط یعد عملا عشوائیا قد لا یؤدى
التخطیط أهمیة خاصة إذا ما وضعنا في الحسبان البیئة التنافسیة المعقدة، والعوامل 

 وتتنوع أهداف ,لمنشأة في سعیها لتحقیق أهدافهاي تشكل تهدیدا لالداخلیة والخارجیة، الت
 وقد ,أرباح معقولة أو تخفیض التكالیفالمنشأة ، غیر أن من أهم تلك الأهداف تحقیق 

 ولذلك فلابد للمنشأة من وضع ,تتضارب أهداف المنشأة على مستوى الإدارات والأقسام
الإدارات  إلى ثم تنزل تلك الأهداف جزئیا ,أهداف كلیة تحكم عمل المنشأة كوحدة واحدة

 ولعل ,هداف الكلیةكل إدارة تحقیق أهداف محددة من تلك الأ إلى المختلفة حیث یوكل
 وضع فيظهور مفهوم الإدارة بالأهداف قد أتاح فرصة للمستویات المختلفة للمشاركة 

ممكن لتحقیق تلك  ما یعد دافعا لتلك الإدارات لبذل أقصى جهد ,أهدافها وفق أسس معینة
 یسرى علیها ما التيالأهداف وغني عن القول إن إدارة التسویق هي من بین تلك الإدارات 

  . المنشأة فيیسرى على بقیة الإدارات 
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 ، والتخطیط التكتیكيیمكن أن نفرق بین نوعین من التخطیط ، هما التخطیط   
 یرتبط التكتیكي فالتخطیط , أو التخطیط قصیر الأمد والتخطیط طویل الأمدالإستراتیجي

 ویتم مثل هذا النوع من التخطیط ,أو السنویة,  أو الشهریة,بالأعمال الیومیة أو الأسبوعیة
 مسار في أن یصب ینبغي وبالرغم من أهمیته إلا أنه .الدنیا المستویات الإداریة في

مع ما  وبما أن التخطیط قصیر الأجل یتعامل ,الأجل أو طویل الإستراتیجيالتخطیط 
 فإن درجة المخاطرة المرتبطة به المنظور، المستقبل فيیحدث خلال فترات زمنیة قصیرة 

 قصیر التسویقي یبدأ التخطیط ,الأجلتصبح منخفضة أو صغیرة مقارنة بالتخطیط طویل 
 تشمل زیادة الحصة التسویقیة أو المنافسة على أساس التيالأمد بوضع الأهداف التسویقیة 

ولكي یسهل قیاس تلك الأهداف لابد من  .البقاءنافسة على أساس السعر أو الجودة أو الم
  :یليال لتلك الأهداف المحددة نورد ما أن تكون محددة وموضوعة بصورة كمیة وكمث

  
  
  
  
  
  

 فيإذن فقد تم تحدید الأهداف بطریقة واضحة بحیث یسهل تقویم أداء المنشأة 
  وضعت بها تعد معاییرالتيالأهداف بالصورة بمعنى أخر فإن و  أنه أي,لتحقیقهاسعیها 

   . أو قصیر الأجلالتكتیكيللتخطیط هذا بالنسبة ,  حد ذاتها تسهل عملیة القیاسفي
 ىالاهتمام، والمد على مجالات أوسع من ینطوي فإنه الإستراتیجيأما التخطیط 

منشأة  فهو یتعلق بمستقبل ال،التخطیط مثل هذا النوع من في یغطیه التفكیر الذي
 معه یتم على أعلى المستویات الإداریة والتعاطي به الاهتمام ومن هنا فإن ،واستمراریتها

 تضم والتي الشاملة،فیما یعرف بالإستراتیجیین الذین یقومون بوضع الخطة الإستراتیجیة 
  .بالطبع الخطة التسویقیة

  .بنهایة العام الحالي % 15زیادة كمیة المبیعات بنسبة  .1
خلال الإثني عشر % 7سبة زیادة النصیب السوقي أو الحصة السوقیة بن .2

 .شهرا القادمة 

 .خلال الستة أشهر القادمة% 40 إلى %30زیادة الاختراق التوزیع من  .3

 .إنشاء شبكة توزیع تربط دول شرق أفریقیا خلال العام القادم  .4
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  )1(شكل رقم 
  الخطة الاستراتیجیة التسویقیة

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  مؤلف  ال:المصدر
وتعتبر البیئة تلك العوامل  ,وخارجیة ظل بیئة داخلیة فيإن المنشأة تحدد أهدافها   

 البیئة في وقد تستطیع المنشأة التحكم ,ًوالمتغیرات التي تؤثر على المنشأة إیجابا أو سلبا
 متناول ید المنشأة، ولكنها لا تستطیع فيالداخلیة بحكم أن عوامل البیئة الداخلیة هي 

 ومن هنا تأتى أهمیة تحلیل البیئة الخارجیة لمعرفة ,الخارجیة عوامل البیئة فيم التحك
 وبما أن ,الآخر تعترضها من الجانب التي من جانب والمهددات للمنشأة،الفرص المتاحة 

  .منها إطارها المنشأة فلابد من التعرض لكل واحدة في تعمل التيهناك عددا من البیئات 
   الاقتصاديةالبيئة 
 تؤثر والتي بلد ما باقتصاد كل العوامل ذات العلاقة في الاقتصادیةتمثل البیئة ت

 أو ركود أو ازدهار من الاقتصاد یمر بها التي فالحالة ,المنشأة أداءسلبا أو إیجابا على 
 الازدهار حالة ففي ,للمنشأة التسویقي أو كساد تلقى بظلالها على الأداء انكماش

على السلع بمختلف أنواعها مما یشكل فرصا جیدة للمنظمات  یزید الطلب ,يقتصادالا
 حیث یقل الطلب بدرجة , حالات الكسادفي ویحدث عكس ذلك ,المختلفة لزیادة مبیعاتها

   الأهداف

  الفرص 
 والمهددات

البدائل 
الاستراتیجیة 

 والاختیار

  

تنفیذ 
 الاستراتیجیة

 الاستراتیجیون
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 إن البیئة ,لسلعها إیجاد سوق في مما یقلص من فرص المنشآت ,كبیرة على السلع
الحكومة وبالتحدید  تنتهجها التي الاقتصادیةتشمل أیضا السیاسات  الاقتصادیة

 إنفاقهارادات الحكومیة من جانب وفالسیاسة المالیة تعنى بالإی ,والنقدیةالسیاسات المالیة 
 وعن طریق السیاسة المالیة تتشكل وسائل الحصول على الأموال وكیفیة ,آخرجانب من 

ئب  سواء أكانت ضراالحكومي للدخل الأساسي وتشكل الضرائب والجمارك المورد ,إنفاقها 
ذلك من أنواع  إلى  وما, أو ضرائب على الأرباح الرأسمالیة, أو أرباح أعمالشخصيدخل 

 وتفرضها على أي قطاع من القطاعات , یمكن أن تبتدعها الدولةوالتي ,الضرائب المتعددة
 ومن هنا فإن الضرائب قد تشكل تهدیدا للمنشآت لأنها تعتبر , أو الصناعات,الاقتصادیة

بینما تعتبر حوافز إیجابیة إذا ما تم تخفیضها إذ أنها تشجع ,  حالة زیادتهافيحوافز سلبیة 
  ,الخدمات أو ,المنشآت على زیادة إنتاجها من السلع

 فالحكومة ,الحكومیة المشتریات في جانب كبیر منه في یتمثل الحكوميإن الإنفاق 
ریات الحكومیة  فمن بین أهم المشتوالخدمات،تعتبر أكبر مشتر لعدد كبیر من السلع 

 , والأسلحة,الأدوات المكتبیة والقرطاسیة والأثاثات والعربات ومهمات القوات النظامیة
 التي السلع  توفرالتيتعنى فرصا لبعض المنشآت  الحكومي فزیادة الإنفاق ,والأدویة

عقد  إلى  تتطلعالتي یعنى تهدیدا للمنشآت الحكومي وخفض الإنفاق ,تطلبها الحكومة
  .الحكومةاریة مع صفقات تج

  )1(تدریب 
  
    
  

استها المالیة  للمنشآت من خلال سیالتسویقي جانب تأثیر الحكومة على النشاط إلى
 تنظم العمل التي والتشریعات ,، فإن الحكومة أیضا تسن القوانینالمتعلقة بالإنفاق

ن تشجع هنالك قوانیهذه التشریعات تهي فرصا لبعض المنشآت ف.الخ ,وتوجهه ,يقتصادالا
 أو , الإعفاء من الضریبة لمدة معینةفي تتمثل , تعطى حوافز للمستثمرین إذالاستثمار

  التكتیكي والتخطیط الاستراتیجي؟وضح الفرق بین التخطیط
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 أو السماح بتحویل جزء كبیر الإنتاج، أو مدخلات ,الإعفاء من الجمارك للسلع الرأسمالیة
 أو منح قطع أرض الخارج، إلى  تحققها المنشآت أو الشركات الأجنبیةالتيمن الأرباح 

 كما أن الحكومة قد تضع سیاسات ,الخ. .المنشآتبعض  إلى  بتكلفة منخفضة أو,مجانیة
 أو , فتحدد هي الحد الأعلى لسعر سلعة معینة, تحدید الأسعارفيتحد من حریة المنشآت 

 أو منشآت ,أبعد من ذلك فتحدد جهات بعینها إلى بل قد تذهب الحكومة ,لهاالحد الأدنى 
 الحصریة الاتفاقیة ومن أمثلة ذلك ,ً تعتبره هاما ومؤثراي للتعامل في نشاط اقتصاد,بعینها

م  توالتي ,انیة مع أحد رجال الأعمال أبرمتها وزارة التجارة السودالتيلتصدیر الماشیة 
 هذه السیاسة أیضا تشكل فرصا ,الماشیة تصدیر احتكار فيه الحق ا إعطاؤبموجبه

, التصدیریة فتحا مبینا لأعمالهم وهاواعتبرلبعض المصدرین أو وكلائهم الذین رحبوا بها 
 وأنها ترهن , حقهمفيوفى المقابل فإن هناك كثیرین ممن جأروا بالشكوى من أنها مجحفة 

ًا وأساسیا هاماًمورد  أو , تلك الموارداستغلال من موارد الدولة لمؤسسة واحدة قد لا تحسن ً
 التيتؤثر السیاسة النقدیة  ,العامة ةللمصلح اعتبار دون ,أن توجهها لمصلحتها الذاتیة

 من خلال تأثیر تلك , للحكومة على النشاطات التسویقیة للمنشآتالمركزيینتهجها البنك 
 یستخدمها التي وتعتبر الإدارة الأساسیة ,لهاالسیاسات على كمیة ونوعیة التمویل المتاح 

 الفائدة تعنى زیادة  فزیادة سعر.الفائدة وهي سعر , للتأثیر على النقد وحركتهالمركزيالبنك 
, مةاللاز الحصول على الأموال في تقلیل فرص المنشآت وبالتالي ,تكلفة الأموال المقترضة

 انخفاض أما تقلیل سعر الفائدة فیعنى ,للمنشأة أي أن زیادة سعر الفائدة یعني أنه مهدد
مها  فتح فرص أماوبالتالي الاقتراض مما یعنى تشجیعا للمنشآت على الاقتراضتكلفة 

 ومن ناحیة أخرى فإن رفع سعر الفائدة للقروض ,والخدماتلإنتاج مزید من السلع 
 مما یعنى تقلیص الفرص أمام , یعنى الحد من المقدرة الشرائیة للمستهلكینالاستهلاكیة
 الاستهلاكیة بینما یعنى تخفیض سعر الفائدة على القروض ,مبیعاتها زیادة فيالمنشآت 

 أو البائعین لزیادة , فتح الفرص أمام المنتجینوبالتالي , للمستهلكینزیادة القوى الشرائیة
  .مبیعاتهم
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 .المنشآت تؤثر أیضا على أداء , تنتهجها الدولةالتي الاقتصادیةإن الفلسفة 
 والذي  السوقباقتصاد وما یعرف ,الاقتصادیة یقوم على مبدأ الحریة الرأسمالي فالاقتصاد

ٕ وان كان الواقع لا ,الاقتصادیة شتى المجالات فين المنشآت یسمح فیه بالمنافسة الحرة بی
 زعیمة في ىموجودة حت بهذا المعنى لیست الاقتصادیة فالحریة ,النظریةیتطابق مع 

 في أن یسود ة قلالكامل فمفهوم المنافسة ,المتحدة العالم وهي الولایات في الحر الاقتصاد
ن فرص وما إ ولكن یمكن القول عم,بلد أي في الاقتصادیةطاعات أي قطاع من الق

 التي الدول الصناعیة المتقدمة من حیث تسویق سلعها بالكیفیة اقتصادیات فيالمنشآت 
 یحد من حریة المنشآت والذي ,الاشتراكیة أو , الدول النامیةاقتصادیات فيتراها أكبر منها 

 وجمعیات ,خضر جماعات السلام الأفي الدول المتقدمة هي جماعات الضغط المتمثلة في
 وكنتیجة لضغوط هذه الجماعات سنت كثیر من الحكومات تشریعات ,المستهلكحمایة 

حتكار  لهذه التشریعات قانون محاربة الاوكمثال ,الشركاتوقوانین تحد من حریة 
)Untilrust Law(, تعرضت كثیر من الشركات الأمریكیة والذي  الولایات المتحدةفي 

 تلك المحاكمة الشهیرة لشركة البرمجیات 2001 عام في أخرهاتحت طائلة لمحاكمات كان 
Microsoft قیتس لصاحبها بیل.  

على أن أكثر ما تخشى منه الشركات وخاصة متعددة الجنسیة فیها هو التوجه   
السیطرة  إلى  ظل هذه الفلسفة تسعى الدولةففي ,الاشتراكیة للحكومة أو الفلسفة الاشتراكي

 م عدم إتاحة الفرص أماوبالتالي إنتاج السلع والخدمات حتكارواعلى عوامل الإنتاج 
 الاشتراكیةوأكثر الشركات تأثیرا بالفلسفة  ,ادیةالاقتصالشركات خاصة لممارسة نشاطاتها 

  الحیویةالاقتصادیة المجالات في تعمل والتي ,للحكومات هي الشركات متعددة الجنسیة
 الاشتراكیة وحتى غیر یةالاشتراككثیر من الدول  ف,الخام المواد واستخراج ,كصناعة النفط

 شهرتها،أن ترهن مواردها الأساسیة لشركة أو عدد من الشركات مهما عظمت لا ترضى 
 ممتلكات عدد تأمین إلى  الستینات من القرن العشرینفيل ولذلك فقد لجأت عدد من الدو

ت تحت سیطرة القطاع  ووضعت أصول تلك الشركا,ومصادرتهامن الشركات الأجنبیة فیها 
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 عدد من ة ومصادر إبان فترة حكم مایو تأمیم1970ام  عفي وقد شهد السودان ,العام
  .الأجنبیةالشركات والبنوك 

   تقویم ذاتيأسئلة
 
  
  
  
  
  
  
  

التسویق والإعلان وخدمات العملاء وعدد من وظائف التسویق , ّعزیزي الدارس
 المنشآت المختلفة مر بأطوار فيلتسویق  أن دور ا,ت إدارة التسویق تح نجدهاالأخرى

 إدارات في یستحقها كحجر أساس التيمتعددة بین المد والجزر قبل أن یأخذ أهمیته 
 الاهتمام بدایة القرن العشرین كان في ساد الذي ظل التوجه بالإنتاج ففي ,المختلفةالمنشأة 

تنفیذ ال وبها التخطیطوط  بحسبانها الإدارة المنالإنتاج،منصبا بدرجة كبیرة على إدارة 
 ما ورد في ًكثیراأن ذ  إ, ولیس بالتسویق, بالبیعانصب الاهتمامقد و , إنتاج السلعومراقبة

ولكن  ,ن المبیعات لیست جزءا من التسویق وكأ, بالمبیعاتًالأدبیات ذكر التسویق مقترنا
ل إدارة التسویق  مما جع,أهمیة التسویق زادت بتبني عدد كبیر من المنشآت مفهوم التسویق

 بإدارة التسویق أخذ أربعة أشكال على النحو الاهتمام ولعل ,ًفي المنشاة تأخذ وضعا محوریا
  :Stephen King أورده الذي

  
  
  
  

  .ً عددا من وظائف الإدارة التسویقیةذكرا .1
  .عرف التخطیط التكتیكي .2
   مستوى یتم التخطیط الاستراتیجي؟في أي .3
 تسعي للتحول إلى مفهوم ما هي العقبات التي تواجه المنشأة عند ما .4

  التسویق؟
 .أشكال ناقشرة التسویق أخذ أربعة الاهتمام بإدا .5
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   Thrust Marketingالتسويق الضاغط: ًأولا
 ولكن , التسویقمدیري إلى إن هذه الحالة تحدث عندما یغیر مدیرو المبیعات ألقابهم

 وتخفیض , مع التركیز على الأسعار, بیع ما یستطیعون صنعهىیتركز عل اهتمامهمیظل 
 وبمعنى آخر تجاهل .النقود مع اهتمام أقل بملاءمة الهدف أو النوعیة أو قیمة ,التكالیف

  .الأمر حقیقة فيرغبات العمیل 
  Marketing Department Marketingتسويق إدارة التسويق : ًثانيا

 وینتج عن ,العمیلء إدارة متخصصة لمعالجة غیاب تفهم تتمیز هذه الحالة بإنشا
 التغییر وتدرجا فیه ولكنها لا في تشهد بطئا التي الأسواق فيذلك إحداث بعض التحسن 
  .)شامل( رادیكالي أو تحدیث ,تجدید إلى  تحتاجالتيتتعامل مع الجوانب الأخرى 

   Accounting Marketing تسويق المحاسبة: ًثالثا
 التسویق أو مجال البیع فيالخبرة المباشرة  إلى  الموظفون التنفیذیونهنا یفتقر

 تضمن التي متجاهلین الإیرادات طویلة الأجل , الأمد القصیرفيویركزون على الإیرادات 
,  التصنیعوالتطویر، البحوث في الاستثمار إن تسویق المحاسبة یتجاهل ,المنشأة استمراریة

  .المستقبل فير أداء المنشأة تدهو إلى  مما یؤدى,التسویقو
   Formula Marketing النمطيالتسويق : ًرابعا

هي  إذ ,ابة على أنها أهم من التحدیثالرق إلى  هذا النوع من التسویق ینظرفي
  .محافظة مما یعكس إستراتیجیة والحقیقي المجرب الشيء فيالتركیز 

 فإنها ,لتوجه بالتسویق أو ا,مفهوم التسویق إلى التحول إلى عندما تسعى المنشأة
  :الآتي في فصلها كوتلر عقبات،تواجه ثلاث 

 المقاومة المنظمة  
 لا , المنشأة وبالتحدید إدارة التصنیع والبحوث والتطویرفيإن بعض الإدارات   

 ففي ,المنشأة في وهي تزدهر خوفا من أن تضعف مكانتها ,تریدان رؤیة إدارة التسویق
تسویق على أنها واحدة من عدد من الإدارات ذات الأهمیة إدارة ال إلى البدایة ینظر
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الزعم بأن دورهم أكثر أهمیة  إلى  ولكن زیادة الطلب على السلعة یقود التسویقیین,المتساویة
أبعد من ذلك فیزعمون أن  إلى وربما یذهب بعض التسویقیین المتحمسین ,الآخرینمن 

 ,ًن عملاء لن تكون هناك منشأة أصلا إذ بدو,التسویق هو الوظیفة الأساسیة للمنشأة
 مركز الدائرة مع تسخیر إدارات المنشأة الأخرى في فإنهم یضعون التسویق وبالتالي

 ولكن ,التسویق أي بمعنى آخر فإن بقیة إدارات المنشأة تصبح مساعدة لوظیفة ,خدمتهل
 لإدارة ًا تبعا الإدارات الأخرى الذین قد یرفضون أن یكونومدیريمثل هذا الزعم قد یثیر 

 وأن تغمس أدوارهم مما یجعل بعض التسویقیین المستنیرین یشرحون الأمر بأن ,التسویق
 مركز الدائرة للمنشأة وعلیه فإنهم یتبعون في و ولیس التسویق,المقصود هو وضع العمیل

ٕتعمل معا لخدمة وارضاء  على ضوئه فإن كل وظائف المنشأة والذيمفهوم التوجه بالعمیل  ً
 ً أن یأخذ وضعاینبغي فإن بعض التسویقیین سیقولون إن التسویق ,ًوأخیراًمیل أولا الع

  .وفعالة إذا ما أرادت المنشأة أن تشبع حاجات العمیل بصورة صحیحة ًمحوریا
 على بقیة الرقابي  أن تحدث إذا ما فقد التسویق دورهإن الحالات الآتیة یمكن  
 فالجدولة الضعیفة للإنتاج ,أخرى أوجه فيین  سیتأثر رضاء المستهلك,المنشأةإدارات 
 كما أن , للمنشأةالسلعيتأخر تسلیم السلعة مما یترتب علیه نفاذ المخزون  إلى ستؤدى

 فإن التمویل غیر ًأیضاو ,الجدیدةفشل المنتجات  إلى ضعف البحوث والتطویر قد یؤدى
سویق أكثر ما تكون  إن مقاومة الت,المحسن للتسویق قد یعیق تطویر التغلیف الكافي

 في كما , یقوم فیها مفهوم التسویق لأول مرةالتي المنظمات أو الصناعات في ًوضوحا
  .والكلیات المستشفیات المكتبات، القانونیة،المهن 
  البطيءالتعلم Slow Learning  

 تثبیت دعائم وظیفة فينظمة فإن المنشأة تفلح أخیرا معلى الرغم من المقاومة ال  
 , للتسویقةویبدأ مدیر الشركة في الإفصاح عن دعمه القوى المعلن ,إداراتهاضمن التسویق 

 كما التسویق، مجال في بخبرات خارجیة مرموقة الاستعانةویصدق على وظائف جدیدة مع 
 أیضا زیادة للتسویق، التسویق لتعمیق فهمهم في مناراتیدعو الإداریین التنفیذیین لحضور 
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 ولكن بالرغم من كل ,التسویقیةمعتبرة مع تبنى نظم التخطیط والرقابة میزانیة التسویق زیادة 
  .بطیئة بصورة یأتية قیقذلك فإن تعلم ما یعنیه التسویق ح

 النسيان السريع   Fast Forgetting  
 ویصل مرحلة النضج خلال , المنشأةفيحتى بعد أن یتم تثبیت أركان التسویق   

ارة أن تحارب المیل القوى نحو نسیان المبادئ فترات ومراحل متعددة فإن على الإد
 الذي غمرة النجاح فيأن تنسى مبادئ التسویق  إلى  فالإدارة تمیل,للتسویقالأساسیة 

 الأوربیة، دخلت الأسواق التي لقد فشلت عدد من الشركات الأمریكیة ,السوق في تحققه
ن تعید تعمیم تلك المنتجات تلك الأسواق بسلعها وبرامجها الترویجیة دون أ إلى لأنها أتت

 تختلف بالضرورة عن والتي تلك الأسواق فيوالبرامج الترویجیة لتتواءم مع المستهلكین 
) أعرف سوقك وأعرف كیف ترضیه ( :التسویقیة ذلك أنهم نسوا المقولة ,مریكیةالأالأسواق 

 بل ,باو وأور, الثقافیة بین الولایات المتحدةالاختلافات الشركات عجزت عن أن تدرك فهذه
  . بعضها مع بعض,وحتى بین الدول الأوربیة

  المنتج ومزيج المنتج .2

  المنتج 1.2

 ویشمل , یطرح في سوق من أجل إشباع رغبة أو حاجةيءیعرف المنتج بأنه أي ش
 , والممتلكات, والأماكن, والأشخاص, والأحداث, والتجارب, والخدمات,السلع المادیة

ص , 2001(ة  وقد ذكر بازرع(Kothler, 2003p 407) والأفكار , والمعلومات,والمنظمات
سلعة من خلال خصائصها  إلى  حیث یمكن النظر,ًأن هناك عددا من المفاهیم للسلعة) 217

 والتي تقدمها , والمنفعة الناتجة منها,میمها وعلاقتها واسمها التجاريوتع,  والكیماویة,الطبیعیة
 ومجموع المنافع التي یحققها المشترى من ,ى من السلعة أو التي یتوقعها المشتر,للمشترى
  . مقارنة بالنفقات التي یتحملها من مال ووقت ومجهود في سبیل الحصول علیهاوالسلعة

ًوعلى الرغم من تعدد التعریفات إلا أنها تتفق على أن العمیل عندما یشترى منتجا   
 یحققه له الذي أو الإشباع ,لمنتج علیها هذا اینطوي التي فإنما یشترى المنافع ,ًمعینا
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 للمنتج هو المنافع الأساسيالمعنى  وعلیه فإنه من وجهة نظر التسویق فإن .المنتج
  .والإشباع

  مستويات المنتج
 یضیف كل , مستویات للمنتجةخمس هناك  أنKotler (2001 p 407)یرى   

یطلق ة ما یمكن أن  وتشكل هذه المستویات مجتمع,مستوى منها قیمة للعمیل أو المستهلك
د هذه  ویمكن إیرا,(A customer value hierarchy)علیه سلم القیمة للعمیل 

  :الآتيالمستویات على النحو 
  (Core benefit) المنفعة المحورية: ًأولا

 فنزیل الفندق العمیل، یشتریها التي المنفعة الأساسیةیقصد بالمنفعة المحوریة الخدمة أو 
 أو , أو الریاضیة, یشترى جهاز تلفاز یشترى البرامج الثقافیةوالذي ,یشتري الراحة والنوم

السلعة أو المنتج  إلى  وعلیه فإن هذا المشترى ینظر,الجهاز تبث من خلال التي ,الترفیهیة
  .الإشباعكوسیلة لتحقیق هدف هو 

  :الأساسيلمنتج ا: ًثانیا
 وعلیه فإن الفندق یوفر ,اسيأسمنتج  إلى لكي تتحقق المنفعة المحوریة لابد من تحولها

 في بونزال وكل ما یحقق رغبة , والدوالیب, والأدراج, والحمامات, تشمل الأسرةالتيالغرف 
  .الفندق فيقضاء وقت جمیل ومریح 

  (Expected Product) نتج المتوقعالم: ًثالثا
ئن  عادة ما یتوقعها الزباتياللا الخصائص والممیزات مجموعإن المنتج المتوقع هو 

ً فنزلاء الفندق مثلا یتوقعون سریرا نظیفا,المنتجعندما یشترون  ً ً وهدوءا نسبیا ,ٕ واضاءة جیدة,ً ً
 فإن النزلاء یبحثون المتطلبات، وبما أن معظم الفنادق توفر الحد الأدنى من هذه ,الفندق في

  .أقل توفر هذه الخدمات بمستوى أفضل أو بسعر التيعن الفنادق 
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  (Augmented Product ) لمجمعتج االمن: ًرابعا
ً هذا المستوى یعد المسوق منتجا مجمعا یتعدى توقعات في  إن هذا ,العمیل أو بونزالً

 منتجاتها مقصورة على مستوى في لم تعد المنافسة التي الدول المتقدمة فيالمستوى یسود 
 أو المسوقون  تحاول فیه الشركاتوالذي ,ٕ وانما على مستوى المنتج المجمع,المنتج المتوقع

 لدى للاستهلاكالنسق الكلى  إلى  وذلك بالنظر,العملاءالتفوق على توقعات الزبائن أو 
 إطار أشمل حیث یرى أن المنافسة في مفهوم المنتج المجمع Levitt وقد وضع ,العملاء

 شكل فيالمنتج أو المخرج  إلى ٕالمالیة لیست بین ما تنتجه المصانع وانما بین ما تضیفه
 وأي أشیاء أخرى , وتمویل وترتیبات النقل والتخزین,للعمیلٕ وخدمات واعلان ونصائح ,تغلیف

  :وهي ولابد من مراعاة بعض الأشیاء المتعلقة بهذا المستوى ,الزبائنتجد التقدیر من 
  .المالیةالتكالیف  إلى إن كل مستوى منتج مجمع یضیف .1
 فنزیل ,المزیدالزبائن یتوقعون إن المنافع المجمعة سرعان ما تصبح منافع متوقعة لأن  .2

 هوائي أو طبق , البعد قد یتوقع جهاز التحكم منالعادي  یشاهد التلفزیونالذيالفندق 
 وهذا یعنى أن المنتجین أو المسوقین علیهم البحث عن ,لمشاهدة عدد أكبر من القنوات

 .مزید من الخصائص والمنافع لسلعهم 

ًالمجمعة فإن بعض المنافسین سیطرقون نسخا حینما یرفع المسوقون أسعار منتجاتهم  .3
ً فبجانب الفنادق ذات الخمس نجوم مثلا فإن ,أقلمعدلة من المنتج المجمع بسعر 

 إنشاء فنادق أربع نجوم أو ثلاث نجوم أو حتى فيبعض المسوقین قد یفكرون 
یع توس إلى ً فهناك شركات تسعى دائما,الأساسيالمنتج  إلى موتیلات تشبع فقط الحاجة

 .الزبائنخدماتها وتنویعها حتى تستجیب لرغبة عدد كبیر من 

  ):Potential Product( منتجال: ًخامسا
 في یمكن أن یمر بها المنتج التيهذا المستوى یضم كل المجمعات والتحولات 

 أسالیب جدیدة لإشباع ابتداع إلى  تسعى فیه الشركاتالذيوهذا هو المستوى  ,المستقبل
 إلى  أن الشركات الناجحة تضیف منافعKotlerویرى  ,ذلك في والتمیز ,حاجات العملاء

 یعنى تعدى الزبون فإقناع ,وٕاقناعه ,ٕمنتجاتها لیس لإشباع العمیل فحسب وانما لإدهاشه
  .توقعاته
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   ( Product Hierarchy) سلم المنتج
 ة فسلم المنتج یمتد من الحاجات الأساسی,المنتجاتإن كل منتج یرتبط بعدد من   

وهناك ست مستویات لسلم المنتجات هي  ,الحاجاتعناصر محددة تشبع تلك إلى 
(Kotler, 2001 P.409):   

   Need Family)(أسرة الحاجة  .1
 شركة ففي ,الحاجة تستلزم وجود أسرة التي الحاجة الأساسیة أو المحوریة الحاجة،یقصد بأسرة 

  .الحاجة هو أسرة (Security)التأمین یعتبر الأمان 
  Product Family) (رة المنتج أس .2

 یمكنها إشباع حاجة محوریة بدرجة معقولة من التي كل مجموعة المنتجات ةالمنتجتشمل أسرة 
  .الحیاة بالنسبة للتأمین على والادخار ومن أمثلة ذلك الدخل ,الفعالیة

  (Product Class )المنتج طبقة  .3
ً یلاحظ أن هنالك ترابطا وظیفیا لتيوا المنتج هي مجموعة المنتجات ضمن أسرة المنتج ةطبق ً
  .المالیة ومثال ذلك الإدارات ,بینها

  (Product Line)خط المنتج  .4
 إطار طبقة المنتجات تتمیز بعلاقة وطیدة فیما فيإن خط المنتجات یعنى مجموعة من السلع 

تسوق عبر  تخدم وظیفة متشابهة أو لأنها تباع لنفس مجموعة العملاء أو لأنها لأنها إما ,بینها
 ومثال لذلك بولیصة التأمین على ,محدد سعري مدى فيأو لأنها تقع , نفس المنافذ أو القنوات

  .الحیاة
  :(Product Type)نوع المنتج  .5

 واحد من عدة أشكال فيیقصد بنوع المنتج مجموعة من العناصر ضمن خط إنتاج تشترك 
  .”Term Life) ومثال على ذلك ,للمنتج

  :Stock Keeping Unitالمخزون  أو وحدة Itemعنصر .6
, ئص الحجم أو السعر أو المظهرالعنصر هو وحدة ضمن ماركة أو خط منتج تتمیز بخصا

  .Prudential renewable term life Insurance أي خصائص أخرى أو
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   Product Classifications المنتجاتتقسيم  2.2
 والاستخدامل والمحسوسیة یمیز التسویقیون بین المنتجات على أساس درجة التحم  

 وبصورة عامة یمكن تقسیم ,مناسبةوكل نوع من هذه الأنواع توضع له إستراتیجیة تسویقیة 
 أو ,الزبون یشتریها التي هي تلك الاستهلاكیة فالسلع ,وصناعیة ,استهلاكیة إلى السلع

 وتستهلك ,ا أي أنها تستخدم لذاته,الأصدقاء الأسرة أو عأو م , الخاصللاستخدامالمشترى 
 في تستخدم التي أما السلع الصناعیة فهي السلع ,معهعلى مستوى المشترى أو المستفیدین 

  .مباشرةً أو تكمل سلعا أخرى ولا تستهلك ,إنتاج سلع أخرى
   الاستهلاكيةالسلع : ًأولا

سلع معمرة  إلى الاستخدام حسب العمر أو مدة الاستهلاكیةیمكن تقسیم السلع 
فالسلع المعمرة هي السلع التي تستخدم أو تستهلك خلال فترة زمنیة  .معمرةوسلع غیر 

أما السلع  , والتلفزیونات,الثلاجات ك, والمنزلیة,ة والأدوات الكهربائی,طویلة وتشمل السیارات
 الحال وتشمل السلع في أو  تستهلك خلال فترة زمنیة وجیزةالتيغیر المعمرة فهي تلك 

ٕ وتختلف سیاسات واستراتیجیات التسویق لكل من السلع ,الخ, بونوالصا , والكبریت,الغذائیة
 تختلف فیه السلع المعمرة عن الذي الاستعمال إذ بخلاف معدل ,المعمرة وغیر ,المعمرة

ًغیر المعمرة فإن توزیع السلع المعمرة یكون محدودا أو مقتصرا على منافذ توزیع   ,بعینهاً
 وعادة ما یكون دوران بیع السلع المعمرة ,ًشاملا ًتوزیعاتوزع بینما السلع غیر المعمرة 

ًمنخفضا بینما یكون معدل دوران بیع السلع غیر المعمرة مرتفعا ویترتب على ذلك أن یكون  ً
ًهامش الربح للسلع المعمرة عالیا بینما یكون منخفضا للسلع غیر   كما تتطلب .المعمرةً

  .السلعل لهذه ی وتفضالسلع غیر المعمرة حملة ترویجیة قویة لخلق ولاء
 وفى هذا .التسوقً أیضا على أساس عادات الاستهلاكیةیمكن تقسیم السلع   

 والسلع غیر الخاصة،والسلع  ،التسوقالسلع المیسرة وسلع  إلى الإطار یمكن تقسیمها
  .المبحوثة
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 السلع الميسرة  
شمل معظم  وت,ً وفورا وبأقل مجهود,بانتظام یشتریها المستهلك التيإنها تلك السلع 

  ویمكن تقسیم السلع المیسرة, والمواد الغذائیة, والجرائد,صابون كال,أنواع السلع غیر المعمرة
فالمستهلك ربما . (Staples) بانتظام یشتریها المستهلك التي وهي ,السلع الأساسیةإلى 

 یمكن تقسیم السلع ,ان سجنال أو أمواس الحلاقة ناسیت معجون الأسنبانتظامیشترى 
 یشتریها المستهلك التي  وهي السلع Impulse Goodsسلع الأساس  إلى ًیسرة أیضاالم

 أما ,والمجلات ومن أمثلتها الشیكولاته ,أو بدون بذل مجهود للحصول علیهابدون تخطیط 
 في كالشمسیة , تشترى حینما تدعو الحاجة إلیهاالتيالنوع الثالث فهو السلع الطارئة وهي 

 منافذ في ویطرح المنتجون هذه السلع ,ان الممطرة بالنسبة للبلد, أو الشتاء,فصل الصیف
  .المشترینعدة لجذب 

 سلع التسوق Shopping Goofs   
ً عددا من الخصائص الاعتبار في شرائها ویأخذ فيهذه السلع یتأنى المستهلك 

ومن هذه السلع  ,وطرازها , وسعرها,فیقارن بین هذه السلع من حیث مناسبتها وجودتها
سلع  إلى ًویمكن تقسیم سلع التسوق أیضا, ت المنزلیةا والأدو, والعربات, والملابس,ثاثاتالأ

 Homogeneous Shopping  وسلع التسوق غیر المتجانسة ,التسوق المتجانسة

Goods and Heterogeneous Shopping goods فالمتجانسة تتشابه في الجودة 
 أما ,ود كبیر للمقارنة بین هذه السلععى بذل مجه مما یستد,ًولكنها تتباین كثیرا في السعر

 إن ,السعر قد تكون أهم من والتي الملامح والخدمات فيغیر المتجانسة فإنها تختلف 
 , تطرح نوعیات واسعة لمقابلة أذواق المستهلكین, تبیع السلع غیر المتجانسةالتيالمنشأة 

ى یستطیعوا إرشاد المستهلكین  حت,ولابد أن توظف بائعین على درجة عالیة من التدریب
  .السلع هذه باستخدامونصحهم فیما یتعلق 

 السلع الخاصة Specialty Goods   

ً تتمتع بمزایا وخصائص معینة وبعلامات تجاریة تجعل عددا كبیرا التيهي السلع  ً
ًمن المشترین یبذلون مجهودا تسویقیا خاصا للحصول  ً  وقد تتمیز هذه السلع بجودتها ,علیهاً
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 هامش ربحها ویعلن عن هذه وارتفاع دوران بیعها وانخفاض سعرها ارتفاععالیة مما یعنى ال
 ویقتصر توزیعها .ًیضاأ على رجال البیع والاعتماد ,التجاري الاسمالسلع بالتركیز على 

 ومن أمثلتها عربات المرسیدس ، ولاعات ,كلاءالوعلى عدد محدود من تجار التجزئة أو 
 فيالراغبون ف إن السلع الخاصة لا تخضع للمقارنة ,ب السامسونایتالسجائر وبعض حقائ

  ولا یحتاج البائعون.السلع تعرض فیها هذه التيشرائها یبحثون فقط عن المحلات التجاریة 
  .أماكنهمأماكن مریحة أو ممیزة بل یكفیهم أن یعرف العملاء إلى 

بون فیها ویستطیعون  یرغالذيإن السلع الخاصة متاحة لكل الأشخاص الطبیعیین 
ًیضیف تعریفا آخر للسلع الخاصة بجانب  ) 184 ص ,2001( غیر أن بارزعة ,شراءها

 على فئة محددة من المستهلكین استهلاكها یقتصر التي وهو أنها السلع ,المذكورالتعریف 
ر وردة والتي تباع بالعملات الحرة في متاجتومن ذلك السلع الكمالیة المس ,للسلعالطبیعیین 

أنها تقتصر على من یملكون  إلى ترجع خصوصیة هذه السلعوربما , الأسواق الحرة
كما تشمل السلع الخاصة أیضا المواد الغذائیة لمرضى السكر وضغط , عملات حرة فقط

  .أو إنقاص الوزن) الرجیم(الدم وبعض السلع التي تستخدم للحمیة 
 السلع غير المبحوثة Unsought Goods   

 شرائها ومن أمثلتها فيً لا یعرف عنها المستهلك شیئا أو لا یفكر تيالهي السلع   
سیاسة  إلى  وهذا النوع من السلع تحتاجالمعارف، ودائرة الحیاة،وثائق التأمین على 

 لتعریف المستهلكین بهذه السلع الشخصيترویجیة مستمرة مع التركیز على الإعلان والبیع 
  .شرائهاوحثهم على 

   Industrial Goods لصناعيةالسلع ا: ًثانيا
 ,حدید المناجم وتشمل الفي كما , المواد الأولیة من الطبیعة سواء بالتعدینتستخرج

 ,ً وتستخرج أیضا من البحار كالأسماك, والأسمنت, وخام البترول, والذهب,والنحاس
 ,لعاما طوال بانتظامً وغالبا ما تنتج المواد الأولیة ,كالأخشاب , ومن الغابات,والأصداف

 إلى  تدفقهاانتظام مجال صناعة كثیر من السلع فإن فيوبما أن هذه المواد مهمة 
ً الإنتاج وقد تعقد تلك الشركات عقودا طویلة لاستمراریةًالشركات المصنعة یصبح ضروریا 
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على مصادر هذه المواد إلى الخلف بالاستیلاء لإمداد أو قد تتكامل الأجل مع مصادر ا
 تكلفة ارتفاع إلى  وتتمیز المواد الأولیة بكبر الحجم مما یؤدى,الدمجو عن طریق الشراء أ

 ولتقلیل تكلفة الترحیل تقام المصانع ,تصنیعهامناطق  إلى ترحیلها من مناطق إنتاجها
  .الموادبالقرب من موقع إنتاج 

   والمواد المصنوعةالأجزاء
 علیها عملیات لتحویلهإ وانما تجرى , مكتملة الصنعرأو غیًتعد المواد سلعا وسیطة 

 , أما الأجزاء المصنوعة فهي سلع تامة الصنع,الغزل ومن أمثلتها ,سلع تامة الصنعإلى 
 ولكنها تتكامل مع سلع أخرى لتكون سلعة كاملة , منها لوحدهاالاستفادةولكن لا یمكن 

یه  حیث یتم تجمیع المحرك والشاس, صناعة السیاراتفي وخیر مثال لها ما تراه ,الصنع
 وفى صناعة ,للاستخدامالخ للحصول على سیارة مكتملة الصنع وجاهزة . .والإطارات

 شركات مختلفة في أو تصنع , الشركة ثم یتم تجمیعهافيالتجمیع قد تصنع الأجزاء كلها 
 شركة فلابد فيٕ واذا كان تصنیع الأجزاء لا یتم ,المعنیة مصنع الشركة فيثم یتم تجمیعها 

 ویتطلب ذلك إجراء فحص دقیق على ,المطلوبةقة الأجزاء للمواصفات من التأكد من مطاب
  .جودتها ونفس الأجزاء یمكن أن یتم على المواد للتأكد من الأجزاءهذه 

  مهمات التشغيل 
 إعمال الصیانة في إنتاج السلع ولكنه یستخدم فيهذا النوع من السلع لا یستخدم 

 ,النظافة وأدوات , الكتابیةوالأدوات ,شیحم وكذلك زیوت الت, الحیطاندهان أو ,كالزیوت
 وانخفاض , وتكرار شرائها, المیسرة من حیث عمرهاالاستهلاكیةوتشبه هذه السلع السلع 

  .لشرائها وقله المجهود المطلوب ,أسعارها
   أو السلع الرأسمالية –المعدات الرأسمالية 

رأسمال  إلى تاجتعنى أن الحصول علیها یح ,إن تسمیة هذه السلع بالرأسمالیة
 الصناعات المختلفة كصناعة السكر والنسیج في تستخدم التي وتشمل الآلات ،ضخم

 أما المعدات فتتكون من معدات التصنیع المحمولة كالأدوات الیدویة وعربات ,والسیارات
ً والأدراج وهذه المعدات لا تصبح جزءا من الشخصيالرفع والمعدات المكتبیة كالحاسوب 
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ً الصنع فهي أقصر عمرا من الآلات ولكنها أطول عمرا من مهمات السلع تامة  ,التشغیلً
 أغلب في بعض الأحیان ولكن فيالمستخدم  إلى تباع هذه السلع مباشرة من المنتج

ن  والمشترو,ًنتشرة ومتباعدة جغرافیا وذلك لأن الأسواق م,الأحیان تباع عن طریق الوسطاء
 أشیاء ,ة والمواصفات والسعر والخدمة المصاحبة للشراء وتعد النوعی,صغیرةكثر والطلبیات 

ً ویلعب البیع المباشر عن طریق رجال البیع دروا أكبر من ,المعدات تسویق فيمهمة 
  .للمعدات الترویج في الإعلان

أما الآلات فإن شراءها یتطلب مبالغ طائلة كما أسلفنا وتصبح الأموال المدفوعة 
 استرداد وعلیه فإن ,تنتجتحملها الشركة سواء أنتجت أو لم للحصول علیها تكالیف ثابتة ت

 لإنتاج السلع المستهدفة بأعلى طاقة إنتاجیة وتكون استخدامهاتكالیفها الثابتة یتطلب 
 أقل مستوى لها إذا عملت الآلة بكامل طاقتها أو فيالتكالیف الثابتة للوحدة من الإنتاج 

ها عالیة فإن قرار شرائها یتم على مستوى الإدارة  ولما كانت تكالیف شرائ,القصوىا بطاقته
ٕ وادارة الإنتاج , الإدارات وخاصة الإدارة المالیةومدیري , المدیر العامفي ممثلة ,العلیا

 , حیث تختص كل إدارة من هذه الإدارات بجانب من جوانب القرار, والأفراد,والتسویق
ً قرارا متكاملا وكلیاالنهائيبحیث یكون القرار  ً  ولاشك ,للمنشأة یراعى تحقیق الأهداف الكلیة ً

أن إدخال الآلات لإنتاج سلعة معینة ستكون له آثار إیجابیة أو سلبیة على العاملین فتغییر 
 Capitalالكثافة الرأسمالیة  إلى  Labor Intensiveنمط الإنتاج من الكثافة العمالیة 

Intensive  قد وبالتاليتشرید العاملین  إلى یؤدىیعنى إحلال الآلة محل العمالة مما وهذا 
 على أن إحلال آلات جدیدة محل آلات قدیمة أو ,ه بالرفض والمقاومة من العاملینیواج

 بزیادة الكفایة إیجابيً آلات أكثر تطورا من الآلات الحالیة قد یكون له أثر استخدام
 ,للعاملینروح المعنویة ًالإنتاجیة وتقلیل التكالیف مما ینعكس إیجابا على بیئة العمل وال

 في للإدارة أن تأخذ آراء العاملین الذین سیتأثرون بالآلات الجدیدة ینبغيوعلى كل حال 
  وقد أورد بازرعة.وتسویقهاتتمیز الآلات بخصائص معینة تتعلق بإنتاجها  الاعتبار،

  :التاليذلك على النحو ) 190 ص ,2001(
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 أساس الإنتاج المستمر مع التنبؤ تنتج هذه السلع على أساس الطلبیة أو على .1
 ًلا یتم إنتاج سلع یتضح لاحقا أنه لاًبحجم الطلب ونوع السلعة مسبقا حتى 

  .ًطلب علیها علما بأن تكلفة هذه السلع عالیة كما أسلفنا
 .ًغالبا ما تكون أسعار هذه السلع مرتفعة بالمقارنة مع السلع الأخرى .2

 .لى السلع والخدمات التي تنتجهاًیعتبر الطلب علیها مشتقا من الطلب ع .3

 .المشترى الصناعي إلى یتم توزیعها مباشرة .4

یفاضل المشترى الصناعي بین الأسماء التجاریة المختلفة من حیث الضمان  .5
المقدم وخدمات ما بعد البیع كالتركیب والتدریب والصیانة والإصلاح وتوفر قطع 

 .الغیار وجودة المنتج

 . الرشدتحكم دوافع شراء هذه السلع .6

ارنة مع السلع ًعدل تكرار شرائها یكون منخفضا مقبما أن هذه السلع معمرة فإن م .7
 .الأخرى

  .هذه السلع خلال فترة زمنیة قصیرةتقادم  إلى یؤدى التقدم التكنولوجي المتسارع .8

  
  السلع الزراعية 

لنباتیة  فأما السلع ا,والبستانیة , والحیوانیة,تشمل السلع الزراعیة السلع النباتیة  
 ومن أمثلة ,بعینها مواسم في أكلها تزرع خلال فترة زمنیة محددة وتؤتيوالبستانیة ف

 كالفول , والحبوب الزیتیة, والشعیر, والدخن, والذرة,المنتجات الزراعیة الغلال كالقمح
 , والتفاح, واللیمون, المنتجات البستانیة البرتقالنالشمس، وم وزهرة , والسمسم,السوداني

  :الآتیةوتتمیز المنتجات الزراعیة بالخصائص  ,نبوالع
 وسلخه, كذبح الحیوان,استهلاكهاعملیات تجهیزیة قبل  إلى تحتاج كثیر منها , 

 ,العصیدة أو , أعداد الكسرةفي استخدامها أو طحن الذرة قبل ,وتقطیعه قبل طبخه
  .الدقیق هذه الحالة أن الطلب على الغلال عامة مشتق من فيویقال 
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  تعقید بعض العملیات التجهیزیة للمنتجات  إلى الغذائي التصنیع فيالتطور أدى
 إلى  ومثال ذلك تصنیع القمح,للسلعة مما نتج عنه إضافة منفعة جدیدة الزراعیة

 .المستهلكینمكرونة وذلك تلبیة لأذواق 

 م  حیث أن السلع الزراعیة الأولیة تنتج خلال مواسموسمیة إنتاج السلع الزراعیة
،  التخزیناستخدامل العام لابد من لتوفیرها طواو ,ة بینما تستهلك طوال العاممحدد

علما بأن بعض هذه المنتجات غیر قابلة للتخزین مما یعنى أنها ستستهلك خلال 
 .فقطموسم إنتاجها 

 تتمیز كثیر من السلع الزراعیة بسرعة التلف خلال أیام  حیثالقابلیة للتلف 
 إلى زراعيك من منتج  ویختلف ذل.ساعاتن خلال  بعض الأحیافيمعدودات بل 

 لابد من وبالتالي , والألبان سریعة التلف, واللحوم,والفواكه ,الخضروات فآخر،
 هذه الحالة فإن الفترة الزمنیة في وحتى ,منخفضة درجة حرارة فيتخزینها وحفظها 

ً غیر أن سلعا أخرى كالغلال مثلا ی,محدودةلحفظ هذه المنتجات تكون  مكن تخزینها ً
 ظل في خاصة سنوات، إلى تحت ظروف تخزین معینة لفترات طویلة قد تمتد

 .الصوامع استخدام
   الضخامةBulkinessتتمیز كثیر من المنتجات الزراعیة بضخامة الوزن  حیث 

ًوتشغل حیزا كبیرا  مجهودات  إلى كما تحتاج.  وسائل النقل ومواعین التخزین فيً
 قلل من المجهود  قد الرافعاتاستخدام وأن كان .والتداولول عضلیة كبیرة عند التنا

 شحن أو في كثیر من الدول النامیة تعتمد على الحمالین للا تزا ولكن ،الجمساني
 .الزراعیةتفریغ المنتجات 

 وفقا للظروف واختلافها وذلك لتباینها صعوبة توحید مواصفات السلع الزراعیة ً
ٕور التقني في الأسالیب الزراعیة وامكانیة التحكم في ولكن التط ,والغلافیةالمناخیة 

ً فضلا عن الهندسة , باستخدام الزراعات المحمیة, أو البیئیة,الظروف المناخیة
ًمرا ممكنا وبالتالي جعل  أ, نوعیة المنتجات الزراعیة التحكم فيتجعلالتي الوراثیة  ً
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 الامتیاز بین المنتجات  ویسر للمستهلكین عملیة,ًالمنتجات الزراعیة أكثر تماثلا
 .الزراعیة

  حسب .استهلاكسلع إنتاج أو سلع یمكن تصنیف المنتجات الزراعیة على أنها 
 إذا استهلاك تعتبر سلعة اعيزر فالطماطم كمنتج شرائها،الغرض أو الهدف من 

سلعة إنتاج أو مادة خام إذا  بینما هي المنزلي، للاستخدام ربة المنزل تهااشتر
 یمكن أن یقال عن الشيء ونفس .الشكلع لتعلیبها وبیعها على هذا  مصنهااشترا

 أو تعلب ویتم تناولها استهلاك یمكن أن تؤكل طازجة كسلع التيكل أنواع الفواكه 
 .ذلكبعد 

  بالعوامل الزراعي یتأثر الإنتاج  حجم إنتاج السلع الزراعیةفيالتقلبات السنویة 
 موسم في وظهور الآفات الزراعیة ,رودته وحرارة الطقس أو ب,الطبیعیة كالأمطار

 وتؤثر هذه التقلبات فیها، لا یمكن التحكم التي وكثیر من العوامل الأخرى ,الإنتاج
 السلع الزراعیة الأساسیة في وقد یؤدى نقص الإنتاج ونوعیته،على كمیة الإنتاج 

دورات  تعانى عادة من التي بعض الدول النامیة فيمجاعات  إلى كالقمح أو الذرة
 .السنواتفشل المواسم الزراعیة لعدد من  إلى جفاف تؤدى

 یحدد المناخ السائد في منطقة جغرافیة معینة :التركیز الجغرافي للإنتاج الزراعي 
ًنوع السلع المنتجة فمعلوم أن زراعة القمح مثلا تتركز في المناطق الباردة، فالولایات 

ًي أكثر البلاد إنتاجا للقمح، بینما تتركز  ه,وبي ودول الإتحاد الأور, وكندا,المتحدة
ً وما ینطبق على الغلال ینسحب أیضا على . والذرة الشامیة في إفریقیا,زراعة الذرة

 وهناك , والجوافة, والبرتقال,سوالأنانا , فهناك فواكه المناطق الحارة كالمانجو,الفواكه
 في یتم الزراعيا كان الإنتاج ولم,  أو الدافئة كالتفاح والعنب ,فواكه المناطق الباردة

 أماكن أخرى غیر فيمناطق مختلفة ومتباعدة بینما یزداد الطلب على هذه السلع 
المستهلكین  إلى أماكن الإنتاج فإن العملیات التسویقیة مهمة لإیصال هذه المنتجات

  .أینما وجدوا 
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
 
  
  

  

   مزيج المنتجات 3.2
یطرقها البائع للبیع ویتصف  التي  مجموعة السلع أو العناصرإن مزیج المنتجات هو

  :كالآتي ، ویمكن تفصیلها والارتباط , والعمق,الاتساعمزیج المنتجات بثلاث خصائص ، هي 
   (The Width) الاتساع  .أ 

 Procter یعنى كم من خطوط المنتج المختلفة توجد بالشركة ، فشركة الاتساعإن 

and Gambleزیج منتجاتها من خمس خطوط إنتاج وهي المنظفات ً  مثلا یتكون م
ومعجون الأسنان والحافظات وصابون السیارات ومنادیل الورق ، كما یمكن أن تنتج شركة 

أجهزة رادیو ، تلفزیون ، ( عدة منتجات على خطوط إنتاج مختلفة كالأدوات الكهربائیة 
  ).الخ..مولدات كهربائیة 

 العمق   .ب 
 P & G المزیج ، وفى حالة شركة في  للمنتجاتجماليالإإن العمق یعنى العدد 

یتم  التي الأنواع إلى  ، ویشیر عمق مزیج المنتجات25فإن عمق مزیج منتجاتها یبلغ 
  .كل خط إنتاج  في إنتاجها

  
  

  .عرف المنتج .1
  .عدد مستویات المنتج .2
  ما المقصود بنوع المنتج؟ .3
  ما هي السلع المیسرة؟ .4
  .ثلة لسلع غیر مبحوثةأعط أم .5
 ما هي خصائص المنتجات الزراعیة؟ .6
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   Consistency   الارتباط .ج 
 والى النهائي الاستخدام في درجة ترابط خطوط الإنتاج المختلفة إلى الارتباطیشیر   

 مترابطة من حیث أنها سلع P&G وتعتبر منتجات ,اج وقنوات التوزیعلبات الإنتمتط
 بین خطوط الإنتاج الارتباطوتصبح درجة . نفس قنوات التوزیع  في  یتم توزیعهااستهلاكیة

  .ضعیفة إذا كانت تحقق وظائف مختلفة للمشترین 
أعمالها بأربعة   في یتیح للمنشأة فرصة التوسعةإن مزیج المنتج بعناصره الأربع  

 مزیج إنتاجها كما اتساع من بالتاليطرق ، فیمكنها أن تضیف خطوط إنتاج جدیدة فتوسع 
ً ویمكنها أیضا إضافة تغییرات لكل منتج بما ,إنتاجهایمكنها تعمیق كل واحد من خطوط 

 الارتباطمزید من  إلى ًتعمیق مزیج منتجاتها ، وأخیرا یمكن للمنشأة أن تسعى إلى یؤدى
  خطوط إنتاجها ي ف

  )2(تدریب 
  

  
  

   Product Line Decisionsقرارات خط الإنتاج 
 الأدوات شركة لإنتاج ففيیتكون مزیج المنتجات من عدد من خطوط الإنتاج ،   

ًالمنزلیة مثلا یوجد مدیر لخط إنتاج الثلاجات ومدیر لخط إنتاج الأفران ومدیر لخط إنتاج 
مید لكل كلیة من الكلیات أو مدیر لكل إدارة من إدارات الغسالات ، وفى الجامعة یوجد ع

یر إطار أو إنشاء خط إنتاج فإنها عادة ما تبدأ بتطو في الجامعة ، عندما تفكر المنشأة
 تلبیة المتطلبات المختلفة للعملاء ، وهذا ما یفعله صانعو السیارات نموذج یمكن بإضافته

  .والبنائین 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

یتصف مزیج المنتجات بثلاث خصائص، هي الاتساع والعمق 
 .والارتباط قارن بین العمق والاتساع

  .منتجاتعرف مزیج ال. 1
  .المنتجاتأذكر خصائص مزیج . 2
  الارتباط بین خطوط الإنتاج ضعیف؟متى تكون درجة. 3
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   في مجال التصنيعتسويقال .3

  Product Line Analysis تحليل خط الإنتاج 1.3

  منتجیحققها كل التي معرفة المبیعات والأرباح إلى یسعى مدیرو خطوط الإنتاج  
  أو المحافظة علیه,تطویر المنتجضوء تلك النتائج  في  حتى یستطیعون,خط الإنتاجفي 
یحققها  التي فإذا كانت المبیعات, منتج آخر ى  إل تحویلهأو , تصفیتهأوهیئته الحالیة في 

تحقیق  في المنتج عالیة وكذلك الأرباح فلابد من المحافظة على هذا المنتج حتى یستمر
نفس معدلات الأداء ، أما إذا كانت هنالك إمكانیة لتطویر المنتج لیحقق مبیعات أعلى 

ًكان المنتج یحقق حالیا مبیعات  هذه الفرصة ، أما إذا اغتناموكذلك أرباح أكبر فلابد من 
 حصاره أي تحقیق أعلا فینبغيالمستقبل القریب  في عالیة ولكن یتوقع أن تقل مبیعاته

 في  یتوقع أن یزید الطلب علیهالذيإیرادات آنیة منه وتحویلها لدعم أو تطویر المنتج 
 عن هذه القرارات لابد بالطبع من الحصول على بیانات إلى المستقبل ، وللوصول

خط الإنتاج حتى یتسنى تحلیلها  في المبیعات والأرباح ونسبة مبیعات وأرباح كل منتج
  . المتعلقة بخط الإنتاج نتائج تبنى علیها القرارات إلى لوالوصو
 على المدیر مراجعة أداء خط الإنتاج مقارنة مع ینبغيبجانب تحلیل خط الإنتاج   

خط  في  ومواطن القوة والضعف,منافسة الكلیةال في خطوط إنتاج المنافسین لمعرفة موقعه
 أو , أو تمییزه, أو تحدیثه,بة لتعمیق خط الإنتاجبعد التحلیل یتخذ القرارات المناسإنتاجه ، و

  .تشذیبه 

   عمق خط الإنتاج 2.3

قة منه بإضافة ً جدا إذا كان بالإمكان زیادة الأرباح المحقاًیعتبر خط الإنتاج قصیر  
 بعض باستبعادً جدا إذا كانت زیادة الأرباح تحقق ً كما یعتبر طویلا,عناصر جدیدة إلیه
  .العناصر من الخط 
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إن أهداف المنشأة تؤثر على عمق خط المنتج ، واحد من أهداف المنشأة هو   
منتج أفضل منه،  إلى الحالي من المنتج الارتقاء في  خط إنتاج لترغیب العملاءابتكار

 ، كما یمكن أن یكون هدف المنشأة من مودیل أعلىإلى   مودیل سیارة أدنىًمثلا منف
جانب  إلى إنشاء خط إنتاج هو تسهیل البیع المتقاطع كأن تسوق الشركة الآلات الكاتبة

 الاقتصادیة من تقلبات ن الهدف هو إنشاء خط إنتاج للحماالحاسبات الآلیة ، أیضا قد یكو
ًصعودا وهبوطا ، ومثال ذلك إدارة سلسلة من المت  متفاوتةتبیع الملابس بأسعار  التي اجرً

  . المتذبذبة الاقتصادیةللتغلب على الأحوال 
تنشد الربحیة العالیة تحتفظ بخطوط إنتاج قصیرة تتكون من عدد  التي إن المنشآت  

  . بعنایة كبیرة اختیارهامحدود من العناصر یتم 
اجیة الفائضة إن خطوط الإنتاج تتعمق بمرور الوقت ، حیث أن الطاقات الإنت  

 على تطویر منتجات جدیدة ، كما أن رجال البیع والموزعین الإنتاجتجبر مدیر خط 
یطالبون المنشأة بتقدیم منتجات إضافیة لإشباع رغبة العملاء ، ولكن بإضافة جدیدة ترتفع 

 بالمخزون وتكالیف الاحتفاظكثیر من التكالیف كتكالیف التصمیم والهندسة وتكالیف 
كالیف النقل وتكالیف الترویج للمنتج الجدید ، وفى مرحلة معینة قد تقرر إدارة التصنیع وت

  .المنشأة إیقاف التطور وذلك لعدم كفایة التمویل أو الطاقة الإنتاجیة 
 إن المنشأة یمكنها تعمیق خط منتجها بإحدى وسیلتین هما مد الخط  

Stretching أو ملء الخط Line Filling   
  :مد الخط . أ

ًخط منتج أي شركة یغطى جزءا من المدى الكلى الممكن ، فشركة سیارات إن   
سوق السیارات  في  تصنف سیاراتها ضمن المستوى الأعلى لمدى الأسعارBMWًمثلا

 التي ، فالمنشأةالحالي السوقيأعلى أو أدنى المدى  إلى ویمكن للشركة أن تمد خط إنتاجها
ًتحتل موقعا وسطا تقدیم سلعة بسعر أقل من الوسط أو أعلى منه  في السوق قد تفكر في ً

أعلى قد یكون دافعها  إلى التمدد في ترغب التي  تتعلق بالمنافسة ، فالمنشأةلاعتبارات
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مجال التصنیع  في  أو لتحقیق الشمولمن النمو أو لتحقیق هامش ربح أعلىلذلك هو مزید 
.  

  :ملء الخط . ب
 للمنتج ، والدافع الحالي المدى یمكن تعمیق خط الإنتاج بإضافة عناصر ضمن  

إرضاء الزبائن الذین یشتكون من ضیاع ولذلك هو تحقیق الأرباح من المجالات المهملة ، 
 یزداد الطلب والتي الحالي المنشأة لبعض السلع المكملة لخط الإنتاج لإهمالأرباح نتیجة 

قیادة  إلى  للوصولالسعي الطاقة الإنتاجیة الفائضة أو العاطلة ، استغلالمحاولة وعلیها ، 
  .مجال الصناعة  في المنشآت الأخرى

   التحديث والتشذيب 3.3
ً ظل التطور المتسارع للتكنولوجیا ، یصبح التحدیث أمرا ضروریا لبقاء المنشأة في   ً

 إلى  بذوقهالارتقاءسلعها لتشجیع المستهلك على  في  ، فالمنشآت تحدثواستمراریتها
ً ونوكیا تحاول دائما تقدیم نسخ جدیدة من تكمایكروسوففشركات مستوى أرفع من المنتج ، 
تحدیث منتجاتها ، فإنها تحتاج  إلى  تسعى فیه المنشآتالذيمنتجاتها ، وبنفس القدر 

تشذیبها حتى  في  فتفكر, أو شاخت,ترهلت التي بعض منتجاتها في إعادة النظر إلى ًأیضا
  . من جدیدتورق وتزدهر

   Branding تمييز المنتجات .4
 ,تركز بعض المنشآت على تمییز منتجها كجزء من سیاسة التطویر الكلیة للمنشأة  

تقویة الصورة الذهنیة للمنتج لدى  إلى  أن یؤدى تمییز منتجها,وتتوقع كثیر من المنشآت
  :تقوى من الصورة الذهنیة المرتبطة بالتمییز هي التي والعواملالزبائن ، 
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 .المنتجات تشبع الحاجة أو الرغبة على أفضل وجه وهي تعنى أن جودة المنتج

ًیكون فیها التمییز حافزا ویعكس  التي  التسویقیةوالاتصالات المتواصل الإعلان
 .صورة منتجات المنشأة بصورة أفضل من الحدیث 

 وفى أي منفذ توزیع دخلوا اتجهوا یذكر المشترین بالتمییز أینما الذي التوزیع الشامل
.  

 أو , أو رمز, أو رسم, أو تصمیم, أو كلمة,منتجات یتم عن طریق إسمإن تمییز ال
 أو منتجات تنتجها المنشأة ، فالقصد من ,أي شكل آخر من أشكال التعبیر للتعریف بمنتج

التمییز إذن هو إفراد المنشأة من خلال منتجاتها بصورة مختلفة عن المنشآت المنافسة 
الحصول علیها  إلى على منتجات المنشأة ویسعون ,وذلك حتى یركز المشترون أو الزبائن

 أشكال ةتمییز سلعها من خلال أربع إلى من دون المنتجات المنافسة ، وتسعى المنشآت
  . والعلامة التجاریة والماركة التجاریة وحقوق الملكیة التجاري الاسم: هي 
   :Brand Name التجاري الاسم: ًأولا

  یمكن التلفظ به ویمكن أن یكونالذيمن التمییز  هو ذلك الجانب التجاري الاسمإن 
  . وجیاد وسوداتلوكرداكثلتها فورد  أو أرقام ، ومن أم, أو كلمات,شكل حروففي 

  
   :Brand Markالعلامة التجارية : ًثانيا

 , كالرمز, لا یمكن التلفظ بهالذيالعلامة التجاریة هي ذلك الجانب من التمییز 
لصورة ، وكثیر من الشركات تستخدم صور حیوانات أو شخصیات  وا, والتلوین,والتصمیم

  .كعلامات تجاریة لها 
   :Trade Markالماركة التجارية : ًثالثا

 استعمالهاإن الماركة التجاریة هي أي إسم أو علامة تمییز لها حمایة قانونیة تجعل 
 غیر لاستخداماًمقصورا على منتج أو موزع معین ، فهي إذن تتمتع بحمایة قانونیة ضد 

  .المشروع من أي جهة 
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 و العلامة التجاریة لابد من مراعاة بعض الجوانب على النحو الاسم اختیارعند 
  :) 283 ص 1994ناجى ،  ( الآتي
أن یتمیز بسهولة نطقه وتذكره وأن یكون ذا دلالة یجب  التجاري للاسمبالنسبة  .1

راعاة العادات والقیم السائدة بأن  مینبغيًومرتبطا بالمنشأة أو السلعة الممیزة ، كما 
ًلا یكون مستفزا أو مثیرا لأي نوع من النعرات العنصریة أو الدینیة  ً.  

ًأن تكون العلامة التجاریة سهلة التمییز والتذكر على أن یكون تقلیدها صعبا ،  .2
  .التصمیم  في وهذا یعتمد على البراعة

  

رمز معقد یمكنه نقل ست  أن التمییز عبارة عن Kotler (2004 p 418)ویرى
  :معان هي 

الذهن خصائص معینة فعلامة  في  فهو یرى أن التمییز یطبعخصائصال  .أ 
 السعر ، ومتانة التصمیم وقوة الصنع والتحمل والمكانة ارتفاعالمارسیدس تعنى 

  .المرموقة 
شكل منافع وظیفیة  في  أن تترجمینبغي إن الخصائص Benefits المنافع  .ب 

منفعة وظیفیة حیث یكون لسان حال  إلى  یمكن ترجمتهوعاطفیة ، فالتحمل
 السعر ارتفاعأما خاصیة "  سیارة أخرى لعدد من السنین أشترىلن " الزبون 

منفعة عاطفیة حیث یشعر المشترى أن المرسیدس تجعله یحس  إلى فهي تترجم
 .بالأهمیة والإعجاب من الآخرین 

نتج حیث تمثل المارسیدس الأداء ً إن التمییز یعكس أیضا قیم المValues القیم  .ج 
  .الاجتماعیةالمرتفع والأمان والمكانة 

المرسیدس  إلى قد یمثل التمییز تقانة معینة ، فقد ینظر : Culture الثقافة  .د 
 .یسود فیه النظام والكفاءة والجودة العالیة  التي على أنها تمثل الثقافة الألمانیة
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 یحدد نوع المستهلك التجاري الاسم إن العلامة التجاریة أو : User المستخدم  .ه 
ع أن یكون مستخدمها  یمكن أن یشترى السلعة ، فبالنسبة للمارسیدس یتوقالذي

 .الشركة  في م منصب المدیر العامشخص ناضج یتسل

ة   لمعرف,ء بحوث تسویقیة من وقت لآخرإجرا إلى تحتاج الشركات, ّعزیزي الدارس
ذلك  في على المستهلكین ، ویمكن أن تستخدم المنشأة التجاریة أسمائهمتأثیر علاماتهم أو 

ًالبحث ، فیمكنها مثلا أن تستخدم العبارات كأن یتم سؤال المبحوث عن ما  في عدة مداخل
 حالة شركة ففي، ه عندما تذكر علامة تجاریة معینةخاطر إلى تتداعى التي هي الكلمات

  . السریعة  أو الأطعمة, المستهلك الهامبرجرماكدونالدز قد یذكر
رمز أو إسم أو حرف  في إن العلامة أو الماركة التجاریة هي أكبر من أن تحصر

الأساس وعد  في أو تصمیم ، فهذه كلها عبارة عن تكتیكات تسویقیة ، ولكن التمییز هو
من المسوق بتقدیم عرض یشتمل على مجموعة محددة من المنافع والخدمات تتسق مع 

فإن المسوق الحصیف هو من یضع رسالة ورؤیة للتمییز وما توقعات المستهلك ، وعلیه 
التمییز بأنه تعاقد مع  إلى  للمسوق أن ینظرینبغي أن یكون علیه وما یحققه ، بل ینبغي

الوعد  في المستهلك لیقدم له سلعة أو خدمة تلبى رغباته مع ضرورة توفر الصدق والأمانة
.  

ویجیة لعلامتها التجاریة ، وفى هذه إقامة حملة تر في إن إدارة الشركة قد تفكر
بها أو ربما حتى خلق تفضیل  ك للعلامة أو معرفةخلق إدرا في ة قد تفلح هذه الحملةالحال

تنفقها الشركة على  التي للعلامة ولكن هذه الحملة لا تخلق ولاء مهما كانت الأموال
 بعد تجربة المستهلكین أتيی التجاریة والولاء لها  بالعلامةالارتباط والنشر ، ولكن الإعلان

وعدت الشركة بتوفیرها ، فالولاء للعلامة لا یتحقق بالإعلان  التي للسلعة من خلال المنافة
  .وٕانما بتجربة المنتج 

المنشأة مع العلامة  في إن خلق الولاء للعلامة لا یتحقق ما لم یتفاعل كل مستخدم  
لامة التجاریة حتى ن فیها بأهمیة العوهذا یعنى أن على المنشأة أن تقوم بتوعیة العاملی

  .تحقیق الوعد أو العقد مع المستهلكین  في یعوها ویساهموا
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  )3(تدریب 
  

  
  

  هوفوائد أهداف التمييز
یحقق التمییز عدة أهداف للمنتج والمستهلك والموزع ومن بین تلك الفوائد ما 

  :یلي
 ,درجة جودتهاالتعرف على المنتج حیث یعكس  في یساعد التمییز المستهلك .1

  . من بیع السلع المختلفة المعروضة للبیع الاختیار یستطیع المستهلك وبالتالي
 والرقابة ، كما یحمى , والعرض, والتخزین,عملیات الترویج في یساعد التمییز .2

 في ً خاصة وأن الشركات تبذل أموالا طائلة,التجاريالتمییز السلعة من الغش 
 .الترویج لعلامتها التجاریة 

 .زیادة المبیعات إلى  تقودوالتيخلق أساس لبناء ولاء للعلامة التجاریة الناجحة  .3

زیادة هوامش الأرباح وذلك لأن المستهلكین  إلى تؤدى العلامة أو التمییز .4
  .التمییز  في یستنبطون الجودة

  
  

   :Brand Equityملكية التمييز : ًرابعا
، فمن ناحیة هنالك علامات تجاریة السوق  في تأثیره وقیمته في إن التمییز یختلف

غیر معروفة لمعظم المشترین ، ومن ناحیة أخرى هنالك علامات تجاریة یدرسها المشترون 
لدرجة معینة ، وهناك علامة تجاریة لها قبول واسع من المشترین ، ثم هناك علامات 

بدرجة عالیة ًتجاریة تحظى بدرجة عالیة من التفضیل ، وأخیرا فهناك علامة تجاریة تحظى 
من الولاء ، ویلاحظ من هذا التسلسل أن بناء الولاء للعلامة التجاریة یمر بمراحل متعددة 

 .وضح الفرق بین الاسم التجاري والعلامة التجاریة



 75

ًبدءا بعدم المعرفة تماما مرورا بالإ ً  درجة الولاء ولاختبار ,دراك فالقبول ثم التفضیل للولاءً
ت من  على شراء أمواس ناساعتادًهب أن زبونا  : الآتيیمكن طرح الأمر على النحو 
ًنفس المتجر لم یجد أمواس ناست ولكن وجد بدیلا لها،  إلى متجر معین ، ذهب ذات یوم

الطواف على عدد آخر من المتاجر حتى یحصل علیها ؟ إذا كانت  إلى هل هو مستعد
  .الإجابة بنعم ، فلاشك أن درجة الولاء عالیة

رجة العالیة من الولاء ًإن قلیلا من الزبائن أو العملاء یمكن أن یكونوا على هذه الد
فیما یتعلق بعلامة تجاریة  الزبون اتجاهاتلعلامة تجاریة محددة ، وهناك من یرى أن 

  :خمس مستویات  في محددة یمكن وضعها
  ًعدم الولاء وذلك بأن یكون المستهلك مستعدا لتغییر العلامة لأسباب تتعلق بالسعر

  .ًمثلا
 تغییرها  إلى ریة ولیس هناك ما یدعوهًأن یكون الزبون راضیا عن العلامة التجا

 .ًلأسباب تتعلق بالسعر مثلا 

  أن یكون الزبون راضى عن العلامة وسیتحمل تكالیف بتغییر العلامة. 

  أن یكون الزبون یقدر العلامة وینظر إلیها كصدیق. 

 أن یكون الزبون متعلق بالعلامة التجاریة.  

یمكن تعریف ملكیة التمییز بأنها الناتج ًإن ملكیة العلامة التجاریة تعتبر أصلا ، و
 یتمخض عن معرفة العلامة التجاریة ومن ثم الإقبال والسعي لشراء المنتج ، الذيالموجب 

 السلعة المعینة حتى إذا كانت هذه اختیار إلى إن تفضیل العلامة التجاریة یدفع المستهلك
 الذيرغبة ، ویحدد المدى ًالسلعة تتطابق تماما مع سلع أخرى تشبع نفس الحاجة أو ال

ًیكون فیه الزبون مستعدا لدفع مبالغ أعلى لشراء السلعة ، درجة قیمة أو ملكیة العلامة 
  .التجاریة 

   :ًإن القیم العالیة للعلامة التجاریة تحقق عددا من المیزات التنافسیة منها
  - :Brand Challenges  التمییز وتحدیاتهدواعي
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عرض السلعة إذ  في  مقدرة تفاوضیة عالیة مع الموزعین والتجارتعطى المنشأة
  .أن المستهلكین یتوقعون توفیر السلعة بمنافذ التوزیع المختلفة 

ًیمكن أن تتقاضى المنشأة أسعارا أعلى من أسعار المنافسین لما تتمتع به 
 .العلامة التجاریة لسلعتها من تقدیر لدى المشترین 

ًرض سلعا إضافیة تحت العلامة التجاریة لما تتمتع به تستطیع المنشأة أن تع
 .من مصداقیة 

   .تمنح العلامة التجاریة المنشأة حمایة ضد المنافسة السعریة
  

إن التمییز یطرح العدید من التحدیات لرجال التسویق ، وتظهر القرارات المتعلقة 
 یقوم الذيز وقرار من  یوضح خمس قرارات هي قرار التمییوالذي) 2(الشكل  في بالتمییز
، وسنتناول فیما وقرار توطین التمییز,  وقرار إستراتیجیة التمییز, وقرار إسم التمییز,بالتمییز

  . كل قرار على حدةیلي
  

  )2(شكل 
  قرارات التمییز

  
  
  
  
  
  
  

  
  

  

  قرار
 التمييز

 يقوم نقرار م
 بالتمييز

 مقرار اس
 العلامة

  قرار
استراتيجية 

 التنفيذ

  قرار
  توطين
 التنفيذ

  
  
  

  التمييز
  
  

 عدم التمييز

  تمييز المصنع
  

تمييز الموزع 
  )علامة خاصة(

  تمييز المرخص له

  اسم فردي
  

  اسم أسري شامل
  

  أسماء أسرية منفصلة
 أسماء فردية

  للمنشأة

  امتداد الخطوط
  امتداد التمييز

  امتدادات متعددة
  علامات جديدة

  
  
  

  التوطين
  
  
عدم 
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  المؤلف: المصدر
  :التمييز أو عدمه : قرار التمييز 

 في ة سلعتها بتطویر إسم تجارى لمنتجها ؟إن القرار الأول هو هل تمیز المنشأ
السابق كان المنتجون والوسطاء یعرضون سلعهم المختلفة دون تمییز ، وكان المشترون 

هؤلاء العارضین أو البائعین وجاءت أول محاولة  في الأساس على ثقتهم في یعتمدون
 بوضع بوه طالب منسوالذي الوسطىالقرون  في لتمییز المنتجات من إتحاد الحرفیین

ً التمییز أیضا بالفنون أرتبطماركات تجاریة على سلعهم لحمایتها من الغش والتقلید ، كما 
الجملیة حیث درجة الفنانون على توقیع أعمالهم الفنیة ، ولكن أصبح التمییز الیوم من 

الملح  تمییز وقد شمل التمییز حتى الأهمیة بحیث یصعب أن تعرض أي سلعة دون
لترات وكذلك السلع الغذائیة  السیارات كالإطارات والف مكسرات دعك عن أجزاءوالبرتقال وال

ٕالخ ، بل إن الطوب لم یعد سلعة عادیة وانما صار .. زجة كالدجاج وسمك السالمون الطا
  .یعرض بماركات أو أسماء تجاریة

 الاستهلاكیة عن التمییز بالنسبة لبعض السلع الأساسیة التخلي حالة قلیلة تم في
هذه الحالة بدون ماركة تجاریة وبعبوات  في ًالأدویة ، وبالنسبة للأدویة مثلا یتم عرضهاو

 السرعة ناتج عن انخفاضكبیرة وتكون أسعارها أقل من أنواع الأدویة الأخرى ، ولعل 
  .تدنى النوعیة وقلة التكلفة والتغلیف وقلة الإعلان عن السلعة 

 یغرى المنشآت الذي إضافیة ، إذن ما إن التمییز یعنى تحمل المنشآت تكالیف  
 من الواضح أن هناك مزایا یحققها التمییز تتمثلبتمییز منتجاتها إذا كان الأمر كذلك ؟ 

  : الآتيفي 
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 یجعل من السهل على البائع فرز الطلبیات ومعرفة المشاكلالتجاري الاسمن أ .  
 والماركة التجاریة تحمیان السلعة قانونیاالتجاري الاسمن أ ً.  

 المنتج الفرصة لجذب زبائن ذوى ولاء للمنتج مما یزید من أرباح ن التمییز یعطىأ 
 .نشأة من المنافسةًالمنشأة ، فضلا عن أن التمییز یشكل حمایة للم

 على تجزئة أو تقسیم السوق حیث یمكن عرض عدة أنواع یساعد التمییز البائع 
رغبات كل شریحة من من السلعة تحمل كل منها علامة تجاریة بغرض تلبیة 

 .هاالمستهلكین وتفضیلات

 خلق صورة ذهنیة كلیة للمنشأة مما یساعد على  في  تساعدن العلامات القویةأ
  .طرح علامات جدیدة تحظى بالقبول من الموزعین والمستهلكین 

إن الموزعین وتجار التجزئة یفضلون الماركات التجاریة لأنها تجعل التعامل مع 
ًیسورا وتعكس مستوى جودة السلعة وتقوى تفضیلات المشترین وتیسر ًالسلعة سهلا وم

ن فإنهم یحبذون العلامات التجاریة لمساعدتهم على  أما المستهلكو,عرف على الموردینالت
  .التسوق في الجودة مما یزید من كفاءتهم في الاختلافاتالتعرف على 

 بتمییزها ، فالتمییز قد یتم تتوافر خیارات عدة للمنشأة المصنعة للسلعة فیما یتعلق  
بعض  في على مستوى المنشأة حیث تكون العلامة التجاریة للمنشأة المصنعة ویطلق علیها

الأحیان العلامة الوطنیة ، وقد تكون العلامة التجاریة للموزع وتسمى علامة الموزع ویطلق 
ن تكون علامة  أو الخاص ، كما یمكن أ,القطاعي أو ,ًعلیها أیضا تسمیة علامة البائع

تجاریة مرخصة ، ویمكن للمنتج أن ینتج بعض السلع ویسوقها تحت علامته التجاریة بینما 
  .سلع أخرى  في یستخدم علامة الموزعین

على الرغم من أن العلامات التجاریة للمصنعین هي السائدة فإن كبار تجار التجزئة 
  .والجملة ظلوا یطورون علاماتهم التجاریة الخاصة بهم 

 تطویر علاماتهم التجاریة  لماذا یكلف الوسطاء أنفسهم عناء,قد یسأل سائل
 في  علیهمالاعتماد، علما بأن ذلك یتطلب منهم العثور على موردین أكفاء یمكن الخاصة

  وتعلیق جزء كبیر من أموالهم,ید منتجات على درجة متسقة مع الجودة وبكمیات كبیرةرتو
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 الترویج لهذه العلامات ؟ إن هذا العناء في أموال طائلة علاوة على إنفاق ,المخزونفي 
   : الخاصة بالوسیط یحقق له فائدتینتطویر العلامة التجاریةفي 

فالوسطاء یبحثون عن مصنعین . ً إن العلامات التجاریة تحقق أرباحا عالیة :ًأولا
لعلامة التجاریة  اأو یمكنهم إنتاج السلعة المطلوبة وبالتاليیملكون طاقات إنتاجیة عاطلة 

الخاصة بتكلفة منخفضة ، كما أن التكالیف الأخرى كتكالیف البحوث والتطویر والإعلان 
 ستكون كلها قلیلة ، وهذا یعنى أن صاحب العلامة الماديوتنشیط المبیعات والتوزیع 

  . ًالتجاریة الخاصة یمكنه تقاضى أسعار أقل وبالرغم من ذلك یحقق أرباحا عالیة 
ن تجار التجزئة یطورون علامات تجاریة حصریة لتمییز أنفسهم عن  إ:ًثانیا
  .ات الوطنیة وعلامات تجار التجزئة ومعظم المشترین قد لا یفرقون بین العلام,المنافسین
مزایاها على العلامات التجاریة  في إن العلامات التجاریة لتجار التجزئة قد تتفوق  

 فإن هذه تمتاجر السوبر مارك في لسلعالوطنیة ، فنتیجة لمحدودیة أماكن عرض ا
ًالمتاجر تفرض رسوم عرض على العلامات الجدیدة ، كما تتقاضى تلك المحلات رسوما 
على العرض الخاص وعلى الإعلان عن العلامة التجاریة ، لقد أصیب كثیر من المنتجین 

 مما یعنى ضعف بإحباط نتیجة لزیادة قوة وتأثیر العلامات التجاریة الخاصة لتجار التجزئة
 تأثیر العلامات الوطنیة أو علامات المنشآت ، ولكن لیس هذا هو التهدید الوحید الذي

 ، بل أن المستهلكین أصبحوا أكثر حساسیة للأسعار ، فالمنافسة یواجه العلامات الوطنیة
 هانسخ العلامات التجاریة ذات الجودة وتقلید في المحتدمة بین المنتجین وتجار التجزئة

  .تاح للمستهلكین فرصة الموازنة بین السعر والجودة أ
قد تؤثر على العلامة التجاریة هو إستخدام الشبكة  التي ًإن واحدا من العوامل  

زیادة إدراك المشترین  في التسویق ، فقد تستخدم بعض المنشآت هذه الشبكة في العنكبوتیة
 الاهتمام للإعلان عن السلعة دون  إلا أن البعض الآخر قد یستخدم الشبكة كأداة,لعلامتها

  .بإثارة الوعي بعلامتها التجاریة 
المستهلكین  إلى ًلقد ظل المصنعون ینفقون أموالا طائلة على الإعلان الموجه  

زیادة أسعارهم  إلى للمحافظة على تفضیل قوى العلامة التجاریة ، على أنهم یضطرون
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 من الموزعین الذین یطالبون بحسومات ًلتغطیة تكالیف الإعلان ، بینما یواجهون ضغوطا
تجاریة وصفقات خاصة حتى یوافقوا على عرض تلك السلع ، وحالما یستجیب المصنعون 

تخفیض الإنفاق على الترویج والإعلان عن  إلى لضغوط الموزعین فإنهم یضطرون
 لریادة فقدان اوبالتاليتناقص سمعة علاماتهم التجاریة  إلى علاماتهم التجاریة مما یؤدى

للمحافظة على یها یجد المصنعون أنفسهم ف التي هذا المجال ، وهذه هي الورطةفي 
التركیز على البحوث والتطویر بصورة دائمة حتى  إلى ریادتهم وقوتهم ، یحتاج المصنعون

 علیهم أن یواصلوا ینبغيیأتوا بعلامات جدیدة أو یسحنوا من جودة سلعهم الحالیة ، كما 
رویجیة القویة للمحافظة على قدر عال من الإدراك والوعي بعلاماتهم شن الحملات الت

التجاریة لدى المستهلكین ، وفى سبیل تحقیق ذلك یمكنهم التعاون مع الموزعین الكبار 
  . الحجم ومن ثم المیزة التنافسیةاقتصادیاتلتحقیق 
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   : Brand Name Decisionقرار إسم العلامة
 وفى هذا .أي إسم تجارى أو أسماء تجاریة في ار قراتخاذلابد للمنشآت من   

   :الصدد هناك أربع خیارات
إن میزة إستخدام إسم فردى هو أن المنشأة لا ترهن نفسها  : أسماء فردیة .1

ا أنه أقل جودة فإن ذلك وشهرتها لمنتج محدد ، فإذا ما فشل منتج معین أو بد
 یمكنها )سیكو( مثل الذهنیة للمنشأة ، فشركة مشهورةى الصورة لعلن یؤثر 

هذه و على سمعتها ،تقدیم ساعات ذات جودة منخفضة دون أن یؤثر ذلك 
  .لبحث عن أفضل إسم لكل منتج جدیدالإستراتیجیة تتیح للمنشأة فرصة ا

إن إستخدام إسم واحد لكل  : Blanket Family Names إسم أسرى شامل .2
موال طائلة على بحوث صرف أ إلى المنتجات له فوائده ، إذ لا تحتاج المنشأة

ٕ أو على الإعلان والترویج لخلق وعي وادراك بالعلامة التجاریة الجدیدة الاسم
ًالمرتبطة بطرح سلعة جدیدة ، فضلا عن أن مبیعات المنتج الجدید ستكون 

 .عالیة إذا كانت العلامة التجاریة للمنشأة قویة 

 Separate Family Names for all لكل المنتجات أسماء أسریة منفصلة .3

Products : حالة إنتاج المنشأة لسلع مختلفة  في هذه الإستراتیجیة تتبع
 إستخدام إسم عائلي واحد ، وعلیه فإن  في شيءوبالتالي لیس من الحكمة

اختراع أسماء عائلیة مختلفة للنوعیات المختلفة من مجموعات  إلى المنشأة تلجأ
 .السلع المنتجة 

 Corporate Names Combined  كل منتجباسمًإسم المنشأة مصحوبا  .4

with Individual Product Names:  هذه الحالة یحمل المنتج العلامة  في
 للمنتج ، وفى هذه الحالة فإن إسم الشركة الفردي الاسمالتجاریة للمنشأة بجانب 

ً للمنتج تفردا على بقیة الفردي الاسمیعطى الشرعیة للمنتج بینما یعطى 
  .المنتجات 
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 إسم اختیارًندما تتخذ المنشأة قرارا بشأن إستراتیجیتها التمییزیة فإنها تواجه مهمة ع
 إسم  شخص أو مكان أو جودة أو أسلوب حیاة أو اختیارتجارى محدد ، فالمنشأة یمكنها 

  .ً وهمیا ًسماا
 قائمة طویلة من الأسماء اقتراحعادة ما تختار المنشآت أسماءها التجاریة عبر   
ًمناقشة مزایا كل إسم لتستبعد بعد ذلك عددا كبیرا من الأسماء وتبقى  في  ، ثم تبدأالمعقولة ً

 الأفضل ، وقد أصبحت الاسم اختیار بمساعدة المستهلكین ومن ثم اختیارهاعلى قلة منها لیتم 
، وتستخدم تطویر أسمائها التجاریة في كثیر من المنشآت تعتمد على شركات بحوث التسویق

 التعلم والذاكرة اختبارات إلى  وتتطورالذهني أسالیب حدیثة تبدأ بالعصف هذه الشركات
  .والتفضیل 

   Brand Building Toolsأدوات بناء علامة التمييز 
إن الفهم الشائع بأن العلامة التجاریة تبنى بالإعلان یشوبه كثیر من سوء الفهم ، 

ًفصحیح أن التلفزیون یلعب دورا مهما علامات التجاریة للمنشآت ، لكن الإعلان عن ال في ً
ًكثیرا من المشترین لا یشاهدون التلفزیون بتاتا أو یشاهدون قنوات بعینها ، وعلیه فإن  ً

ماركاتهم التجاریة ، ومن  إلى  المشترینانتباهوسائل أخرى لجذب  إلى المسوقین یتجهون الآن
تقام  التي مسابقات الریاضیةبین أهم تلك الآلیات العلاقات العامة والمؤتمرات الصحفیة وال

بصورة دوریة والأندیة وتجمعات المستهلكین وزیارات المصانع والمعارض التجاریة والمناسبات 
  .المرتبطة بتقدیم سلعة جدیدة

  نشاط
  
  
  
  
  
  

ناقش تلك الأشكال مع . تسعى المنشآت إلى تمییز سلعها بعدة أشكال
 .زملائك
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  
  

  
   قرارات التسويق.5

   Brand Strategy Decision قرار إستراتيجية التمييز1.5
ن كوتیجیة التمییز یمكن أن تكون وظیفیة أو ذهنیة أو تجریبیة ، فالمستهلإن إسترا

یشترون العلامة الوظیفیة لإشباع حاجة وظیفیة كالحلاقة أو تنظیف الملابس أو تخفیف 
یصعب تمییزها  التي الخدمات فإنه یصلح مع المنتجات أو الذهنيالصداع ، أما التمییز 

خلق تصمیم متفرد وربطه  إلى هذه الحالة في تیجیةیم جودتها ، وتتجه الإستراأو تقو
بمستخدمین مشهورین ، أو القیام بحملة ترویجیة قویة عن الصورة الذهنیة ، أما العلامة 

 المستهلك بالأشخاص ارتباط إلى التجریبیة فإنها تتعدى مجرد معرفة المنتج لتتعداها
  .خال..أماكن التسلیة وأماكن بیع الكتب  في والأماكن كما

 تطویر كل نوع من العلامات ، فالمنشأة یمكنها أن تمدد مع مرور الوقت یمكنو  
  .خطوطها أو علاماتها أو علامات متعددة أو علامات جدیدة 

     Line Extensionsامتدادات الخطوط
 , تحت نفس العلامة التجاریة,إن مد الخط یعنى تقدیم عناصر إضافیة لنفس المنتج

  .العبوة  في  أو أحجام جدیدة, أو مواد جدیدة, أو ألوان, أو شكل,ةمثل إضافة نكهة جدید

  .صورة الذهنیة المرتبطة بالتمییزذكر العوامل التي تقوى من الا .1
  . إلى تمییز سلعها بعدة أشكال ناقشتسعي المنشآت .2
 اختیار الاسم والعلامة ما هي الجوانب التي یجب مراعاتها عند .3

  التجاریة؟
  .وفوائده د أهداف التمییزعد .4
  .عرف ملكیة التمییز .5
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ًإن العدید من الشركات أضحت تقدم أنواع متغیرة من العلامات التجاریة خصوصا   
لتجار التجزئة وقنوات التوزیع ، وهذا ناتج من الضغوط المستمرة من محلات التجزئة على 

  .واق المستهلكین المنتجین لتزویدهم بسلع ممیزة تستجیب لأذ
ً على مخاطره وقد أثار جدلا محتدماینطويإن تمدید الخط    أوساط التسویقیین  في ً

البقاء أكبر من  في ، على أن تمدید الخط له جوانب إیجابیة ، فمن محاسنه أن فرصته
فرص العلامات الجدیدة ، ویعتقد بعض التسویقیین  أن تمدید الخط هو خیر وسیلة لبناء 

  .المنشأة 
   Brand Extensions التمييز  امتدادات

مجموعات أخرى ،  في  لطرح سلع جیدةالحالي التجاري اإسمهقد تستخدم المنشأة 
 لتغطیة منتجاتها المتعددة مثل السیارات التجاريًفشركة هوندا مثلا تستخدم إسمها 

التجاریة تعطى  العلامة امتداداتوالدراجات الناریة وكاسحات الجلید وماكینات السفن ، إن 
  . الخطوط امتداداتیعطیها  التي فوائد مماثلة لتلك

   Multiple Rankعلامات متعددة 
إن هذه الإستراتیجیة تمكن المنشأة من إرضاء الموزعین بتنویع العلامات التجاریة 

 تًمع حمایة علامتها التجاریة الممیزة ، فشركة سیكو مثلا بنت أسماء تجاریة لسلعها ذا
العلامات  في مرتفع وكذلك لساعاتها ذات السعر المنخفض ، ولكن المشكلةالسعر ال

ً لا یكون أي منها مربحا منها قد تحقق حصة سوقیة صغیرة وقدالمتعددة هي أن كل واحدة 
عدد  إلى علامات تجاریة متعددة بدل أن توجهها في ، وعلیه فإن الشركة تنفق مواردها
  .حة محدود من العلامات التجاریة المرب

 تعنى والتي Dual Branding العلامة المزدوجة ًظهرت حدیثا التي من المفاهیم  
عرض واحد ، وفى هذه الحالة فإن كل شریك یعتقد  في جمع علامتین تجاریتین أو أكثر

  .أن علامة شریكه ستقوى من تفضیل المستهلكین للسلعة 
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    Brand Auditing and Repositioning   هوتوطين مراجعة التمييز
 علاماتها التجاریة من وقت لآخر لمعرفة جوانب القوة تقویم إلى تحتاج المنشآت

توطین علامتها التجاریة بسبب  إلى ًقد تكتشف المنشأة أحیانا أنها تحتاجووالضعف فیها ، 
  .تغیر تفضیلات المستهلكین أو المنافسین 

    Packaging قرارات التغليف 2.5
عالم الیوم حیث أصبح یؤثر على إستراتیجیة  في اصةیكتسب التغلیف أهمیة خ  

 التسویقيعناصر المزیج  إلى إضافة في المنشأة التسویقیة حتى أن بعض الكتاب فكر
ً لتصبح خمسة ، ولكن التغلیف یعتبر جزءا من المنتج لأنه یتصل به مباشرة )4ps(ةالأربع

، إن معظم السلع هٕلعة وانتاج، ویشمل التغلیف كل النشاطات المتعلقة بتصمیم ماعون للس
المشروبات  في  أن تغلف ، فالأثاثات تغلف بالكرتون لحمایتها ویستخدم الزجاجینبغي

 كانت فیه الحاویات الذيالزمن تغلیف بعض السلع ، ف في م العلبالغازیة كما تستخد
  :الكبیرة تحمل الفواكه أو بعض الأطعمة الأخرى قد ولى وهناك عدة أسباب لذلك 

ًتوفیرا للجهد والعمل فإنه من  : Store Efficiency : ءة المخزنكفا .1
أماكن الإنتاج بدل تغلیفها بصورة فردیة عندما  في الأفضل تغلیف المنتجات

  .یشتریها المشترى من المتجر 
أسواق  في  الخدمة الذاتیةلانتشارنسبة  : Self Serviceالخدمة الذاتیة  .2

خلق ذاتیة للمنتج  في ً مساعدا أصبح تغلیف المنتجاتتالسوبر مارك
 . تسهیل تسویقه وبالتالي

مع تعدد أنواع  : Convenience for Consumers الراحة للمستهلكین .3
أرفف  في متاجر التجزئة وضیق الأماكن المتاحة في المنتجات المعروضة

السلع المغلفة والى  إلى المتاجر لوضع السلعة ، صار التجار ینظرون
المتجر، ومن  في قبول شراء السلعة وعرضها في فكرواالتغلیف قبل أن ی

 .هنا تبرز أهمیة التغلیف كأداة تسویقیة 
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إذا لم یتم تغلیفها  التي هناك العدید من السلع : إجراءات السلامة والتلوث .4
ًالتلف أن تسبب أضرارا للمستهلك ، كما أن  إلى بصورة جیدة ربما تتعرض

یؤثر على صحة المستهلك ، ولذلك فقد ًبعضها قد یكون قابلا للتلوث مما 
  .سنت الحكومات تشریعات متشددة بشأن تغلیف بعض السلع 

  

   :الماديهنالك ثلاثة مستویات للتغلیف 
 ، تحوى المنتج وتحیطه التي  هو التغلیف الأولى ویعنى المواد:المستوى الأول

 حالة اللمبات ي  ف, أو ورق مقوى,حالة المشروبات في وهذا یمكن أن یكون علیه كما
  . الكهربائیة

 یضم التغلیف الأولى الذي وهو الوعاء الثانوي هو التغلیف :الثانيالمستوى 
 ً مثلا لترحیلهاخشبيصندوق  في ، فزجاجات الأدویة یتم وضعها ضأو العرلغرض النقل 

  .الاستهلاكمكان إلى 
 یضم الوعاء حیث , ویتسم بالضخامةالثلاثي فهو التغلیف :أما المستوى الثالث

صندوق أكبر وأمتن  في  ، فیمكن وضع صندوق زجاجات الدواءالثانويجوفه التغلیف في 
  . من التخزین ةبعض الأحیان یمكن الجمع بین المستویات الثلاث في لترحیله ،
، یحتلها التغلیف  التي  البدء لابد لإدارة المنشأة أن تحدد الأهمیة الإستراتیجیةفي

كل واحد من  في ها وما هي الدرجة المطلوبة للأداء أداؤینبغيي  التوما هي الوظائف
  .مستویات التغلیف المذكورة 

  :إن التغلیف یحقق الأهداف الآتیة 
ًیصبح التغلیف جزءا أساسیا من بعض  : إستراتیجیة المنتج الجدید في المساعدة: ًأولا ً

ًالمنتجات بحیث یصبح جزءا أساسیا أیضا من   فبعض ,ج المنتاستراتیجیةً
 علب ویعتبر أو, زجاجات في المنتجات الغذائیة كالمشروبات لابد من تعبئتها

  .التعبئة بمثابة تغلیف لهذه السلع  في  المستخدمالإناء
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یحقق التغلیف  : Protection and Containment والاحتواءالحمایة : ًثانیا
 نقل السلعة من ءاأو أثنالحمایة للمنتج من التلف أثناء تداوله داخل المتاجر 

 الاستهلاك ، وقد یتطلب نمط الإنتاج أو الاستهلاكمناطق  إلى مناطق الإنتاج
الثلاجات ،  في  بالسلعة لفترة طویلة من الوقت بتخزینها أو حفظهاالاحتفاظ

 كما أن أهداف التغلیف وضع ,صور وأشكال مختلفة في ویقتضى ذلك تغلیفها
 مهم الماديوغني عن القول أن التوزیع كمیات محددة لنقلها ،  في المنتجات

 .لنجاح التسویق

توفر العبوة والتغلیف معلومات مفیدة للمستهلكین  : توفیر معلومات للمستهلكین :ًثالثا
 والضمان ومكون المنتج وخاصة الاستخدام أو سوء الاستخدامفیما یتعلق بطریقة 

ف یضیف منفعة مظهریة بالنسبة لبعض السلع الغذائیة والأدویة ، كما أن التغلی
للسلعة حیث یتم تصمیم بعض أنواع التغلیف لتعكس وتضفى ملامح جمالیة 

 لشراء الأساسيللسلعة ، مما یجعلها أكثر جاذبیة للمستهلكین ، وقد یكون الدافع 
عبوة المنتج بأحجام تتناسب مع ة تغلیفها، كذلك یوفر التغلیف سلعة ما هو جاذبی

 بعض السلع تتم التعبئة على أساس الحجم ففيلك ، المقدرة الشرائیة للمسته
 كولا والكوكولا ، حیث مشروب البیبسى في الصغیر والمتوسط والكبیر كما یظهر

 شركتین تحرصان على تلبیة رغبات العمیل من خلال توفیر المشروبنجد أن ال
 العائلي أو الفردي سواء على المستوى الاستخدام دواعيعبوات تتناسب مع في 

 كبیرة الحجم للمنظمات الاقتصادیة ، وهناك العبوات الاجتماعیةو المناسبات أ
 .والمشترین الصناعیین 

 في ًحد ذاتها أعلانا عن السلعة في تمثل العبوة والغلاف : الإعلان عن السلعة: ًرابعا
 ، فعندما ینظر ةأو التجزئً تعرض فیه سواء كان متجرا للجملة الذيمنفذ التوزیع 

غلاف السلعة یعلق بذهنه ویظل یتذكره ویكرر الشراء عندما  إلى كالمستهل
 في إعلاناتهم في التركیز إلى یستهلك السلعة ، ولعل ذلك ما یدفع المنتجین

 .وسائل الإعلام المختلفة على الغلاف والعبوة 
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ًإن العبوة والغلاف تمثل شكلا آخر من أشكال التمیز للسلعة  : تمیز السلعة: ًخامسا
 وانتقائها السلعة اختیارمن الوسیط والمستهلك بحیث یسهل على كلیهما لكل 

بسهولة من أرفف المتجر وذلك لما تتمیز به ألوانها وبیاناتها وطریقة تصمیمها 
،كما یسهل على البائع تحدید مكان السلع حیث العرض أو البیع أو التخزین أو 

 .المناولة 

زیادة تكلفة  إلى  أن التغلیف والعبوة تؤدیانقد یظن البعض : تخفیض التكلفة: ًسادسا
 لمختلف ، فتغلیف السلعة یحفظها من التعرضالسلعة ولكن العكس هو الصحیح 

جة ت فإن التكالیف الناوبالتاليتلفها  في یمكن أن تتسبب التي العوامل الطبیعیة
 .عن هذا التغلیف ستكون أكبر بكثیر من تكالیف التغلیف 

 أن تتسق وتتكامل مع القرارات التسویقیة والإنتاجیة ینبغيإن قرارات التغلیف 
ًالأخرى ، فالتغلیف كما أسلفنا أصبح جزءا مهما من عناصر المزیج  ً ، فكثیرا مما التسویقيً

   .تتوازن قرارات التغلیف مع قرارات تطویر المنتجات
   :الآتي في عدة خطوات تتمثل إلى ویحتاج تطویر الغلاف

 أن یحققه ینبغي، أي تعریف كیف یكون التغلیف وماذا ف وضع مفهوم التغلی  . أ
المنشأة فإن  في للمنتج المعین ، وبما أن قرارات التغلیف تعنى إدارات متعددة

ًالتنسیق التام بین كل تلك الإدارات مهم ، فالتغلیف لیس مرتبطا بإدارة التسویق أو 
ارة القانونیة ورجال البیع ، ًالإنتاج لوحدهما ، بل یشمل أیضا البحوث والتطویر والإد

خارجها فإن هناك جهات عدیدة لها علاقة بالتغلیف  في داخل المنشأة ، أما في هذا
ن ، وعلیه لابد من أهمها وكالات الإعلان والموزعون والمهندسون المتخصصو

لإدارة المنشأة من إعطاء أهمیة قصوى للتنسیق بین كل تلك المجموعات أو الجهات 
 .لهدف من التغلیف حتى یتحقق ا

 أجراء بحوث تسویقیة رسمیة الضروريقد یكون من  : إجراء بحوث عن التغلیف  . ب
 لمعرفة موقف المنشأة من , والتغلیف, والعلامة التجاریة,وغیر رسمیة عن المنتج

 تعمل فیه ، ویعتبر مثل هذا النوع من البحوث الذيمجال الصناعة  في المنافسة
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 تنوى المنشأة الذي وكذلك بالنسبة للتغلیف الجدید أو لحالياًمفیدا بالنسبة للتغلیف 
 ، وفى هذا الصدد یمكن إجراء بحوث عن الصور الذهنیة المرتبطة بالإعلان ابتكاره

 .ًكما یمكن أیضا أجراء بحوث تجریبیة للغلاف 
 ینبغيإن إستخدام الألوان والتوضیحات والكلمات  : تطویر رسومات بیانیة ونسخ  . ت

 .تحقیقها  في یرغب مصمم الغلاف التي مع الصورة الذهنیة الشاملةأن یتوافق 

إن الحاویة أو  : Develop Physical Packageتطویر منظومة مادیة   . ث
 ,التغلیف لابد أن یلبى حاجات المستهلكین في استخدامه یراد الذيالماعون 
 لون ، وكما الشكل والحجم والمواد والالمادي، ویشمل التصمیم هم ورغبات,والموزعین

 أن ینبغي الماديالخطوة السابقة المتعلقة بالرسومات البیانیة ، فإن التصمیم في 
ًیكون وظیفیا وفى نفس الوقت یعكس الصورة الذهنیة المرغوبة ، جدیر بالذكر أن 

  .الاختراعتصمیمات الغلاف یمكن أن تعطى ماركة تجاریة أو حق 

 تقوم بحوث ,السوق في م الغلافقبل عرض تصمی : السوق في  التصمیماختبار  . ج
 أو تستخدم بعض أسالیب ,بعض المتاجر في  للتصمیماختباراتالتسویق بإجراء 

 لمعرفة أثر التصمیم أو الحصول على التغذیة الراجعة من الموزعین ,النفسيالتحلیل 
السوق ،  في ، أي معرفة آراء الموزعین عن التصمیم قبل أن یطرح التصمیم

یجریها الباحثون  التي الاختبارات أن تكون ینبغيلومات موثوقة للحصول على معو
 .على المستهلكین غیر مباشرة 

إن العوامل البیئیة  :Do an Environmental Check إجراء فحص على البیئة  . ح
قد تعیق بعض القرارات التسویقیة أو تملى على المسوقین قرارات أخرى ، وعلیه فإن 

ف منتجاتها على هذه الخطوات المذكورة ، لابد لها سعیها لتطویر غلا في المنشأة
من أن تعطى أهمیة كبیرة للمستهلكین وللجوانب التشریعیة والتي تشمل أمان 

التبیین أو إعطاء  في التغلیف ، والتخلص من الغلاف وكمیة الغلاف والتضلیل
 . غیر حقیقي عن كمیة السلعة المشتراة ًالمستهلك انطباعا
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 تتعلق بعضها اعتبارات أن یراعى عدة ینبغيم العبوة والغلاف إن متطلبات تصمی
أشرنا إلیها ، وتتعلق بعضها بالمستهلكین ویتعلق  التي بالجوانب القانونیة أو التشریعیة

  : الاعتباراتالبعض الآخر بالموزعین علاوة على المجتمع بصورة عامة ، ومن تلك 
 تتأثر بالضوء مثل بعض  التي  ، فالسلعأن یتناسب التغلیف مع طبیعة السلعة

غلاف عازل للضوء ، كما یراعى أن یكون الغلاف من  في أنواع الأدویة تغلف
فسادها ، أیضا  إلى  یؤدىوبالتالي لا یتفاعل مع مكونات السلعة الذيالنوع 

یراعى أن بعض السلع الغذائیة تتأثر بالحرارة ودرجة الرطوبة مما یتطلب تغلیفها 
 .هذه العوامل الطبیعیة بصورة تحمیها من 

  یؤثر النقل والتخزین والمناولة الداخلیة على بعض السلع ، وعلیه لابد من
ة من لكل مرح في  والتعامل معهاتتحمل تحریك هذه السلع التي  أنواعاختیار

 .هذه المراحل 
 والألوان المستخدمة مع لابد من العنایة بتصمیم شكل الغلاف والطباعة علیه 

سهل قراءتها خاصة وأن بعض هذه  الكتابة على الغلاف حتى تاة وضوحمراع
السلعة وخاصة الغذائیة قد تحتوى على مواد حافظة لا تناسب بعض المستهلكین 

، بعض السلع لها فترة صلاحیة محددةالذین یعانون من أمراض معینة ، كما أن 
، ضح ومقروء صلاحیتها بخط واانتهاءووكذلك لابد من كتابة تاریخ إنتاج السلعة 

ً ، فلابد أیضا أن یكتب استعمالهاتوضیح طریقة  إلى ًأیضا تحتاج بعض السلعو
 في الغلاف فقد توضح في تابةالغلاف ، وبجانب الك في ذلك بصورة واضحة

  السلعة ، وهذا ما نجدهباستخدام نشرة تبین بالتفصیل كل الجوانب المتعلقة داخله
 . داخل العبوة ًالأدویة ، إذ توضح غالبا روشتةفي 

 مما یساعد على تخفیض العبوات والأغلفة في إستخدام التبسیط والتنمیط 
ًعدد محدود من الأنواع مما یوفر شیئا  على الاقتصارالتكالیف ، فالتبسیط یعنى 

 مواد التغلیف ، كما أن إنتاج العبوات وفق مواصفات قیاسیة ومعاییر نمطیة من
 .من التكالیف ًشیئا محددة یوفر 
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 الأفضل الاستخدامتحقق  التي إن العبوة الجیدة هي : الاستخدام اقتصادیة 
ً زجاجات العطر مثلا یراعى إستخدام ففي ، استعمالهالمحتویاتها من خلال تنظیم 

 على خلاف ,فوهة الزجاجة حتى یخرج العطر بقطرات صغیرة في فتحة ضیقة
اذه خلال فترة قصیرة من  نفوبالتالي ,اندلاقه إلى تؤدى التي الفتحة الكبیرة

  .الاستعمال

 فلا , عند تصمیم العبوة,وصحته , مراعاة سلامة المستهلكینبغي : سلامة الغلاف 
ً مثلا أو تعرض المستهلك للخطر ,للاشتعالتضع الغلاف من مواد ضارة قابلة 

 .حین فتحها أو إغلاقها 
 استفادةمكانیة إ في یمكن للمنشأة أن تفكر : إمكانیة إعادة إستخدام العبوة 

المستهلك من عبواتها بعد إستخدام محتویات العبوة وأن تدرس التكالیف المرتبطة 
تحققها من مثل هذه العبوات تفوق  التي بذلك ، فقد تجد بعض المنشآت أن الفوائد

ٕإنتاج هذه العبوات ، واذا كان الأمر كذلك فإن  في تتكبدها التي ًكثیرا التكالیف
ً ترویجیة للسلعة ، حیث أن كثیرا من المشترین سیشترون أداة هذه العبوات ستكون

 بغلافها أو ماعونها ، ویلاحظ أن بعض المستهلكین یستخدمون للاحتفاظالسلعة 
حفظ  في تعبأ فیها المیاه المعدنیة أو المشروبات الغازیة التي زجاجات البلاستیك

الثلاجات ، كما  في یحصلون علیها من صنابیر المیاه لوضعها التي المیاه
تعبئة بعض الأدویة البلدیة ، كما  في یستخدم بعض المستهلكین زجاجات العطور

تحصل علیها من  التي تستخدم محلات تركیب العطور الزجاجات الفارغة
 .تعبئة العطور  في المستهلكین

   Labeling التبيين  3.5
الغلاف ، والتبیین إما  في لابد للمنتجین من تبیین منتجاتهم ، أي وضع بیانات عنها

 متكامل یكون بیانيغلاف السلعة أو رسم  في شكل دیباجة تعلق أو تلصق في أن یكون
 أو یحمل التجاري الاسمًجزءا لا یتجزأ من الغلاف ، كما أن التبیین قد یحمل فقط 
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معلومات كثیرة ، وحتى لو كان البائع یرید إیراد معلومات قلیلة ، فقد یلزمه القانون 
  .لومات أوفى بمع

   :الآتي في إن التبیین یحقق عدة أهداف یمكن تناولها
 على الاسم ، فعندما یطبع ن التبیین یعرف بالسلعة أو العلامة التجاریةأ .1

  .الغلاف یستبین المستهلك السلعة المعروضة 
 ، فهناك بعض السلعة وخاصة الزراعیة لها یوضح التبیین درجة السلعة .2

 .ً مثلا "ج" أم "ب" أم "أ" یوضح هل درجة درجات مختلفة بالتبیین

ًموضحا صانعها ومكان صنعها وزمان صنعها  : التبیین قد یصف السلعة .3
 یحمى المستهلك وبالتالي بأمان استعمالها وكیفیة استعمالهاومحتویاتها وطریقة 

 للالتهاب ، وخاصة بالنسبة للسلع القابلة الاستخداممن مخاطر الغش ومخاطر 
 قرار الشراء على هذه البیانات اتخاذ كما یساعد المستهلك على والأدویة ،

 .كل سلعة  في الواردة

تظهر  التي  الجذابةیروج التبیین للسلعة من خلال الأشكال والرسومات البیانیة
  .على الغلاف

 
عدد من الدول وذلك  في  التبیین والتغلیف بعدد من التشریعات والقوانینرتبطا

لایات المتحدة صدرت عدة قوانین تحذر من إیراد بیانات كاذبة عن السلع  الوففيلأهمیته ، 
ولقد ألزمت بعض القوانین وخاصة المتعلقة منها بالمواد الغذائیة الشركات المنتجة ، 

 التي والكالوریس یوضح كمیة البروتین والدهون والكاربوهایدریت غذائيبإرفاق تبیین 
 الاحتیاجاتًیضا من فایتمینات ومعادن كنسبة من یحتوى علیها المنتج مع ما تحتویه أ

ًالیومیة من هذه المواد ، ولعبت جماعات حمایة المستهلك دورا مقدرا الضغط على  في ً
أغلفة منتجاتها ، ولقد طالبت هذه  في البیانات الواردة في الشركات المنتجة لمراعاة الصدق

ة مدى طزاجتها وتوضیح تكلفة الجماعات بأن توضح الشركات المنتجة للمواد الغذائی
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 شكل وحدات قیاس نمطیة وتدریج مستوى الجودة وتوضیح نسبة كل مكون مهم في الإنتاج
  .السلعة الغذائیة في 

   Warrantyالضمان  4.5
 أصبح الضمان ,ًتنتج سلعا بدیلة التي مع احتدام المنافسة بین المنشآت والشركات  

فالضمان یعطى المشترین ترین لشراء السلعة ، ًواحدا من الطرق المستخدمة لجذب المش
 أو یشبع ,إمكانیة حصولهم على تعویض مناسب إذا لم یحقق المنتج تطلعاتهم في ثقة

 ، علاوة على أن الضمان یبین أن كانوا یتوقعونها التي  بالكیفیة, ورغباتهم,حاجاتهم
ّمنتجاتها من حیث الجودة والا في الشركة المنتجة للسعة تثق  تعهدت بتعویض  لمإ

  .المستهلكین عن الضرر الناجم عن استعمال السلعة 
 الاستهلاكیةًلقد أصبح الضمان أسلوبا لترویج المبیعات وخاصة بالنسبة للسلع   
 , والغسالات, والتلفزیونات, ، فسلع مثل الثلاجاتفیما یعرف بخدمات ما بعد البیعالمعمرة 

ً سنوات أو أكثر وقد یكون الضمان مكتوبا كما خمس إلى ًغالبا ما یتم بیعها بضمان یمتد
السلعة نفسها ، ویمكن أن  في بعض الثلاجات ، أي أن الضمان ومدته یكتب في یظهر

ًوقد یكون الضمان ضمنیا حیث لا یكون كتابة أو  ,فاتورة البیع في یقرر ذلك بكتابته
ًبته أو أن فیها عیبا  إذا وجد أن السلعة لا تشبع حاجته أو رغشفاهة ولكن یحق للمستهلك

   .للاستخدام السلعة بأخرى صالحة استبدالإرجاعها والحصول على ما دفعه للبائع أویتم 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  
  

  
 

  .دوجةعرف مفهوم العلامة المز. 1
  .اذكر أهداف التغلیف. 2
  .عدد خطوات تطویر الغلاف. 3
 .اذكر أهداف التبیین. 4
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  وتطويرها المنتجات الجديدة  تخطيط.6
 التي لابد لكل شركة من أن تطور منتجات جدیدة لأن هذه المنتجات الجدیدة هي  

منتجات جدیدة وسیبذل المنافسون  إلى مستهلكون یتطلعونتشكل مستقبل الشركة ، فال
ًیمكن للمنشأة أن تضیف سلعا جدیدة عن وقصارى جهدهم لتلبیة حاجات المستهلكین ، 

   : ، أما الحیازة فیمكن أن تتخذ ثلاثة أشكال ، إذ یمكنها أنطریق الحیازة أو التطویر
   .تشترى شركات أخرى

 .أخرى من شركات اختراعحقوق تحصل على 

  .تحصل على ترخیص من شركات أخرى

ً إحداهما أن تطور الشركة منتجا جدیدا:تم بطریقتینأما التطویر فیمكن أن ی  في ً
 في معاملها وثانیهما أن تتعاقد مع باحثین مستقلین أو شركات تطویر المنتجات لمساعدتها

  .تطویر منتج جدید 
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   :ة جدیدة هيست طرق لتقدیم سلع إلى لقد أشار عدد من الكتاب
یعنى أن تنتج  : New-to-the World-Productsالعالم  في سلعة جدیدة

ً تخلق سوقا جدیدا وبالتالي اختراعهاسلعة جدیدة لم یسبق إنتاجها من قبل أو  ً.  
 تقدیم سلع جدیدة على المنشأة New Product Lines خطوط إنتاج جدیدة

 . أسواق موجودة لأول مرة بارتیادمما یسمح لها 
 A additions to Existing Product خطوط إنتاج موجودة إلى إضافة

Line الحالیة ، خطوط الإنتاج في تقدیم سلع جدیدة مكملة للسلع الموجودة 
 .الخ .. وكمثال لذلك إضافة نكهات جدیدة أو أحجام تغلیف 

  Improvement and Revision تهاومراجع ًتحسین السلع الموجودة حالیا
 لها قیمة أعلى وتحل محل السلع نأو یكوع جدیدة تكون أحسن أداء تقدیم سل

 .لحالیةا

ستهداف أسواق جدیدة أو قطاعات با Repositioning إعادة توجیه السلع
 إلى أسواق جدیدة أو إلى سوقیة بالسلع الحالیة ، أي توجیه السلع الحالیة

 .قطاعات سوقیة
جدیدة تحقق نفس الأغراض إنتاج سلع  Cost Reductions تخفیض التكالیف

  .ولكن بتكالیف أقل 
  

ًمن كل المنتجات الجدیدة هي حقا حدیثة وجدیدة على العالم ، % 10ن أقل من إ
 لأنها جدیدة على المنشأة , هذه المنتجات على أعلى درجات المخاطرة والتكالیفوتنطوي

ًت تجدید أحیانا ًأغلب الشركات نادرا ما تحدث أو تجدد ، بعض الشركاووعلى السوق ، 
 أوراكل ، سوني) ًتحدث دائما(ًتجدد دائما ، ومن أمثلة الأخیرة  التي وقلة من الشركات هي

  .مایكروسوفت ودیل كمبیوتر 
التحدیث تعرض نفسها لمخاطر كبیرة ، فمنتجاتها  في تفشل التي إن الشركات  

ا جدیدة وتقصیر دورة الحالیة معرضة لتغییر أذواق المستهلكین ورغباتهم وظهور تكنولوجی
حیاة السلعة ، وتصاعد حدة المنافسة الداخلیة والخارجیة ، وبصورة خاصة فإن التكنولوجیا 
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نفس الوقت فإن تطور منتج جدید فیه مخاطرة  في الجدیدة تشكل أكبر المهددات ، ولكن
انى عملیات تطویر منتجاتها ، وتع في ًخسرت أموالا طائلة التي فهناك كثیر من الشركات

فقد أوضحت الدراسات الحدیثة أن نسبة فشل المنتجات . المنتجات الجدیدة من فشل ذریع 
أوربا ، ولكن  في %90وبلغت % 95الولایات المتحدة بلغت  في  الجدیدةالاستهلاكیة

 في  ؟ ولعل الإجابة تكمن یطرح نفسه هو لماذا تفشل المنتجات الجدیدةالذيالسؤال 
  :الأسباب الآتیة 

 بعض المدیرین فرض آرائهم بالرغم من إثبات دراسات السوق عدم یحاول .1
  .جدوى تقویم المنتج الجدید 

 .تقدیر حجم السوق  في الفكرة جدیدة ولكن هناك مبالغة .2
 .عدم التصمیم الجید للمنتج  .3

السوق مع عدم  في طرح المنتج في السوق أو الخطأ في سوء طرح المنتج .4
  .ليالعا أو التسعیر الكافيالإعلان 

 .إیجاد منافذ توزیع كافیة أو دعم من تلك المنافذ  في فشل المنتج .5

 .زیادة تكالیف تطویر السلعة عن التوقعات  .6

  . رد فعل المنافسین بصورة أكبر عن التوقعات احتدام .7
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تعوق تطویر المنتج الجدید من أهما  التي من ناحیة أخرى هناك كثیر من العوامل
   :یليما 

  

بعض المیادین ، فهناك مجالات مجددة لتطویر  في اءةشح الأفكار البن .1
  .بعض السلع الأساسیة كالصلب والمنظفات 

لعهم طرح س إلى حیث سیجد المنتجون أنفسهم مضطرین: ة مجزأالأسواق ال .2
 .ة مما یعنى مبیعات وأرباح قلیلة لكل سلعةأسواق صغیرة مجزأ في الجدیدة

نتجات الجدیدة من أن تحقق سلامة لابد للم:  والحكومیة الاجتماعیةالقیود  .3
 .المستهلك وتعنى بالبیئة 

ًعلى المنشأة أن تولد عددا كبیرا من الأفكار لإیجاد فكرة : تكالیف التطویر  .4 ً
ًواحدة جدیدة بالتطویر وهذا یكلفها الكثیر فضلا عن تكالیف البحوث 

 .والتطویر والتصنیع والتسویق 

ًفكارا جیدة ولكن یعوزها المال بعض المنشآت قد تجد أ: شح رأس المال  .5
 .سلع جدیدة  إلى اللازم لتطویر هذه الأفكار وترجمتها

 عندما ینتج المنتج الجدید فإن المنافسین یسارعون: ة حیاة السلعة قصر دور .6
تقلیده ، وكمثال على ذلك فقد كانت شركة سوني تتمتع باحتكار سلعتها إلى 

ا الآن فإن شركة مثل ماسوشیتا  لمدة ثلاث سنوات ، أموریادتهاالجدیدة 
تستطیع تقلید المنتج الجدید خلال ستة شهور وهي فترة لا تكفى سوني حتى 

  .إنتاج السلعة الجدیدة  في لاسترداد التكالیف الابتدائیة لاستثمارها
  

 Organization and  الترتيبات المنظمة1.6
Arrangement   

رة الشركة نطاق أعمال المنشأة أن تعرف إدایتطلب تطویر المنتجات الجدیدة 
وقد حددت أحدى الشركات معیار القبول على النحو  ، ومجموعة السلع وتحدید المعاییر

   :الآتي
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  .یمكن تقدیم المنتج خلال خمس سنوات  )1
 ملیون دولار وبمعدل نمو 50حجم السوق الواعد للمنتج یبلغ على الأقل  )2

 % .15یبلغ 
عائد % 40یعات على أقل تقدیر ، و على المباًعائد% 30یحقق المنتج  )3

  .الاستثمارعلى 

  .سیحقق المنتج ریادة تكنولوجیة أو سوقیة  )4
  

   Organization New Product Developmentالتنظیم لتطویر المنتج الجدید 
تتناسب مع تطویر  التي إنشاء الهیاكل التنظیمیة في تتبع الشركات أسالیب شتى

 أو الإتیان بأفكار ابتداعتوكل مسئولیة  التي  من المنشآتالمنتج الجدید ، وهناك العدید
 مدیري مشغولیات أغلب الأحیان تحول في  الإنتاج ، ولكنمدیري إلى للمنتج الجدید

أعمالهم الیومیة المرتبطة بخطوط الإنتاج الحالیة دون إعطاء أهمیة  في همواستغراقالإنتاج 
لمهارات والمعرفة المحددة المطلوبة لتطویر أفكار كبیرة للأفكار الجدیدة ، كما أنهم یفقدون ا

جدیدة، هؤلاء تخصیص مدیرین للأفكار ال إلى جدیدة ، وعلیه تلجأ بعض الشركات
اریرهم مباشرة للمدیرین الذین یعنیهم تقدیم المنتج الجدید ، بل أن بعض المدیرون یرفعون تق

 إدارة المنتج الجدید یقف على رأسها ًالمنشآت الكبیرة تنشئ أحیانا إدارة مستقلة یطلق علیها
 ویتعامل مباشرة مع الإدارة العلیا ، وتشمل , وصلاحیات واسعة,مدیر مفوض له سلطات

 والعمل مع إدارة البحوث ,هاصلاحیات الإدارة الجدیدة تولید الأفكار الجدید وفحص
مرحلة طرح ى  إل المیدانیة للأفكار المختارة حتى الوصولالاختباراتٕ واجراء ,والتطویر

  .ًالمنتج تجاریا 
فریق مشروع  إلى توكل مهمة تطویر المنتج الجدید التي هناك بعض الشركات  

(Venture Team), نالموهوبی هذه الفرق ذات وظیفة تقاطعیة ویكون أعضاؤها من 
داخل المنشأة ، ویفرغ هؤلاء من واجباتهم الأخرى  في الذین یتمتعون بروح المبادرة والتنظیم
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 لهم أماكن عمل منفصلة ئتهیخصص لهم میزانیة وزمن محدد لإنجاز المهمة ، كما وت
  .یباشرون فیها تطویر المنتج الجدید 

  دارة عملية تطوير المنتج الجديدإ 2.6
إن تطور المنتج الجدید یمر بعدة خطوات ومراحل هي تولید الأفكار الجدیدة ثم   

 إستراتیجیة التسویق ، فالتحلیل روع ثم تطورغربلة أو تصفیة تلك الأفكار ثم تخطیط المش
 استعراض یليوفیما السوق ،  إلى ً وأخیرا تقدیم المنتجالسوقي فالاختبارثم تطویر المنتج 

  :لكل واحد من هذه المراحل أو الخطوات 
   :Idea Generation الأفكار استخلاصتوليد أو 

ید الأفكار أو الوصول إلیها إن نقطة البدایة لعملیة تطویر المنتج الجدید هي تول  
وتأتى الأفكار الجدیدة نتیجة التفاعل مع مجموعات متعددة ومن إستخدام تقنیات خلاقة 

تأتى منها الأفكار الجدیدة تشمل العملاء والعلماء  التي لتولید الأفكار ، فالمجموعات
  .والمنافسین والعاملین والوسطاء والإدارة العلیا 

 هي البدایة المنطقیة للبحث عن الأفكار ، إذ أن همورغباتإن حاجات المستهلكین   
 ، وقد وجد هم لتطویر المنتجات هو إشباع حاجات المستهلكین ورغباتالأساسيالدافع 

 ,بعض الباحثین أن أعلى نسبة من الأفكار الجدیدة للسلع الصناعیة تأتى من العملاء
لفنیین الذین یكتشفون من خلال إستخدام  ا,ًفالشركات الفنیة تستفید كثیرا من أفكار العملاء

 ,ً تتطلب مزیدا من التحدیث والتجویدوالتي , والفجوات الموجودة فیها,تلك السلع النقائص
  . أفكار جدیدة باقتراحًما یرونه مفیدا لتطویر المنتج  إلى بالتاليویشیرون 
ًالمنشأة یشكلون أیضا مصدرا مهما للأفكار الجدید في إن العاملین   ً ة لتحسین ً

 تنفذ ًیها یتقدمون سنویا بملیوني فكرةالمنتج والخدمات ، وتزعم شركة تویوتا أن العاملین ف
منها ، وهناك شركات تكافئ من یتقدم من العاملین بأفكار جدیدة % 85الشركة ما نسبته 
  .شكل منح مالیة أو عطلات أو میدالیات  في وتتمثل المكافآت
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، حوث عن سلع وخدمات المنافسین لهااً بناءة بإجراء بیمكن للمنشأة أن تجد أفكار  
سلعة المنافسین  في وهذه البحوث تكشف للمنشأة ما یحبه أو یكرهه الزبائن أو المستهلكین
سلع المنافسین  في ً، وتقدم المنشأة بناء على ذلك أفكارا جدیدة تبنى على جوانب القوة

  .وتتغلب على جوانب الضعف فیها 
الحصول على الأفكار  في یع والوسطاء ، یمثلون الركیزة الأساسیةإن أشخاص الب  

هذه الأفكار وذلك بحكم تعاملهم المباشر  إلى التوصل في الجدیدة ویعتبرون أهم مصدر
واللصیق بالمستهلكین مما یتیح لهم فرصة التعرف عن قرب بل ومباشرة على حاجاتهم 

  .ورغباتهم 
ًا مهما من مصادر الوصولًتعتبر الإدارة العلیا أیضا مصدر   ، الجدیدةالأفكار  إلى ً

ًفالإدارة العلیا غالبا ما یتم اختیارها من بین الموهوبین والذین یمتلكون قدرا كبیرا من العلم  ً ً
والإلمام بمجال عملهم ، وبعض هؤلاء المدیرین من المهندسین الذین یلمون بالجوانب الفنیة 

لعل مدیر ، ون لإیجاد أفكار جدیدةنهم مؤهلو في مجال عملهم ، وعلیه فإالمتخصصة
  .س مثال لذلك شركة مایكروسوفت بیل غیت

قد تأتى الأفكار من مخترعین ، أو من مختبرات فذكرنا ،  التي بجانب المجموعات  
الجامعات والمختبرات التجاریة ، أو من المستشارین الصناعیین ، أو من وكالات الإعلان 

ویق أو من المطبوعات والدوریات الصناعیة ، وعلى الرغم ، أو من شركات بحوث التس
 بهذه الأفكار وتلقیها الاهتمامیمكن أن تأتى منها الأفكار فإن  التي من تعدد المصادر

  .المنشأة یتولى هذا الأمر  في مسئول إلى یحتاج
أفكار جدیدة قد تنظر  إلى أما الأسالیب الخلاقة فتتخذ عدة أشكال ، فللوصول  

اول أن تأخذ من كل قائمة ثم تح في خصائص السلعة الحالیة ، فتسجلها إلى ةالمنشأ
ینة لتصبح ما إذا كان بالإمكان تعدیل الخاصیة المعخصیصة  على حدة وتحاول أن ترى 

 بلاستیكي بآخر الخشبيتغییر المقبض  في ً مثلا التفكیر,أفضل وكمثال لذلك الشاكوش
 الأفضل ، أو وضع العملیات لاختیارقابلة بینها أیضا یمكن تسجیل أفكار متعددة والم

  .الخ .. إطار جدید  في الحالیة
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  : Idea Screening   تصفية أو غربلة الأفكار أو فرزها
ًلقد سبق القول بأن العاملین بالمنشأة یعدون مصدرا مهما للأفكار الجدیدة وعلیه  ً

نة الأفكار ، ولیتسنى لهم على المنشأة أن تحفز عاملیها لرفع أفكارهم لمدیر لجیكون 
هذا المدیر لابد من تزوید كل واحد منهم بهاتف المدیر وأسمه ، هذه الأفكار  إلى الوصول

یجب أن تكتب وتراجع كل أسبوع بواسطة لجنة الأفكار ، یمكن للمنشأة بعد ذلك أن تفرز 
والأفكار ثلاث مجموعات ، الأفكار الواعدة والأفكار الضعیفة  في اللجنة هذه الأفكار

 والذيو من أعضاء اللجنة المرفوضة ، بعد ذلك یتم بحث كل فكرة واعدة بواسطة عض
 وینبغيحظیت بالقبول بعملیة تمحیص شاملة  التي اللجنة ، تمر الأفكار إلى یمهیرفع تقو

 استبعادواحد من خطأین ، أحدهما هو  في هذه المرحلة أن تحرص الشركة إلا تقعفي 
ً فكرة یبدو أنها قیمة أو جیدة وقد یتبین ذلك لاحقا مما یجعل الشركة  أولاقتراحاللجنة 

 اللجنة لفكرة ضعیفة  وثانیهما عندما تسمح,ان الندم على رفضها لتلك الفكرةتعض بن
   .المراحل التالیة إلى بالتقدم

   مرحلة التطوير والتسويق 3.6
ان یمكن أن تحققها ًرباحا كتفقد المنشأة أ) رفض فكرة جیدة(الحالة الأولى  في فبینما 

ًفة الفرصة البدیلة ، ففي الحالة الثانیة تخسر المنشأة أموالا طائلة إذا ثبت فیما یعرف بتكل
فشل الفكرة وبالتالي فشل المنتج ، مما یترتب علیه عدم مقدرة المنشأة على تغطیة التكالیف 

ً كان فشل المنتج جزئیا فإن ًالمتغیرة من مبیعاتها ، هذا إذا كان الفشل تماما ، أما إذا
ًالمنشأة تغطى التكالیف المتغیرة وجزءا من التكالیف الثابتة ولكن یمكن القول أنها تفقد 

ًأموالا أیضا نتیجة هذا الاختبار  ًوحتى إذا كان الفشل نسبیا فإن المنشأة تحقق ربحا ولكنه , ً ً
  .أقل من الربع المتوقع 

فترة مبكرة  في  الأفكار الضعیفةاستبعادصود منها إن عملیة التصفیة أو الغربلة المق
، والمبرر لذلك أن تكلفة تطویر المنتج تزید مع كل مرحلة جدیدة متقدمة على سابقتها ، 

  السماح لفكرة ضعیفة أن تتقدم ینبغيولذلك لا 
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  الأمام إلى التحليل 4.6
وتتم .  محددةٕلى مراجعة كل فكرة واخضاعها لمعاییرتعكف لجنة الأفكار بعد ذلك ع
هل یلبى المنتج رغبات أو حاجات المستهلكین ؟ : هذه المعاییر بطرح عدد من الأسئلة 

هل یعطى المنتج قیمة تتفوق على السلع الحالیة ؟ هل یمكن الإعلان عن المنتج بصورة 
واضحة ؟ هل تملك المنشأة المعرفة التكنولوجیة الضروریة ورأس المال المطلوب ؟ هل 

  .ج الجدید حجم المبیعات ونموها المتوقع والربح المستهدف ؟ یحقق المنت
   الأوزان النسبیة باستخدامتجتاز مرحلة الغربلة  التي ترتیب الأفكار

 )1(جدول 

  وزن المنتج  الدرجة التي یحرزها  النسبيالفرق   
  )ب×أ(  ب  أ    متطلبات نجاح المنتج
  032  08  04  تفرد أو تفوق المنتج
ى  إلنسبة أعلى أداء

  التكالیف
03  06  018  

  014  07  02  أعلى اعتمادات تسویقیة
  05  05  01  المنافسة القویة قلة

  069    1,0    الجملة
   المؤلف:المصدر 

 للأفكار النهائيالوزن  إلى تتوصل فیها المنشأة التي الطریقة )1 (الجدولیوضح   
طرح المنتج، أما العمود الجدول یورد العوامل المطلوبة لنجاح  في الجدیدة ، فالعمود الأول

 تحرزها كل فكرة التي ً فیعطى أوزانا لأهمیة كل عنصر ،بینما یبین العمود الثالث الدرجةالثاني
 الواحد صحیح أعلاه درجة یمكن أن باعتبارواحد صحیح  إلى شكل متدرج من صفرفي 

 التي رجةالد في النسبيأما العمود الأخیر فهو نتاج ضرب الوزن . تحصل علیها أي فكرة 
هذه الطریقة . ، 69، (1)جدول  في  تبلغوالتي یعطى الدرجة الكلیة والذيیحرزها المنتج 

  . القرار للإدارة اتخاذ لتقویم الأفكار ولیس موضوعي نظام ابتداعمقصود بها 
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 النجاح الكلى احتمالاتسلم التطویر ، تقوم المنشأة بمراجعة  في مع تقدم الفكرة  
  :معادلة التالیة الباستخدامللمنتج 

  
  
  
  

  

 الاحتمال فإن التواليعلى , 74و, 65و , 50 لكل حالة هي الاحتمالاتفإذا كانت 
 الاستمرارما إذا كانت هذه النسبة تبرر تقرر وعلى المنشأة أن , 24الكلى للنجاح یساوى 

  .التطویرفي 

   واختباره تطوير المفهوم 5.6
مفاهیم إنتاج ، إن فكرة  إلى  من تحویلها الجذابة لابدالأفكار اختیاربعد أن یتم   

 السوق ، إن فكرة  المنتج یمكن تحویلها في المستهلكین إلى المنتج تعنى منتج یمكن تقدیمه
 سیستخدم المنتج الذيعدة مفاهیم ، والسؤال الأول المتعلق بمفاهیم المنتج هو من إلى 

تج ، فیمكن أن یستهدف المنتج الجدید ، وقد ترى المنشأة عدة فئات یمكنها إستخدام المن
 الأعمار من الشباب أو متوسطيالجدید الرضع أو الأطفال أو المراهقین أو شباب أو 

أن یحققها المنتج ،  ینبغي التي  هو ما هي الفوائد الأساسیةالثانيالكهول ، والسؤال 
ل ة ، والسؤاة غذائیة یمكن أن یكون المذاق أو التغذیة أو الإنعاش أو الطاقفبالنسبة لسلع

الفطور أم الغداء أم  في ن هذا الطعام أو الغذاء؟ هلالثالث هو متى یتناول المستهلكو
 أن بداوبناء على إجابات هذه الأسئلة تتمكن المنشأة من وضع مفاهیم ، فإذا ما . العشاء 

كانة ًخیارا من بین الخیارات المتعددة هو المفهوم الأفضل فإن الخطوة التالیة هي تحدید الم
 في ًالتنافسیة لمفهوم المنتج هذا مقارنا مع المنتجات البدیلة فإذا تبین أن حظوظ المنتج

  .مفهوم علامة تجاریة  إلى المنافسة قویة ، فلابد من تحویل هذا المفهوم

  
احتمال إكمال 
 × الجانب الفني

الاحتمال 
التجاري في 
حال إكمال 
 الجانب الفني

× 
احتمال النجاح 

الاقتصادي في حال 
إكمال الجانب 

 تجاريلا

  =الاحتمال الكلى للنجاح 
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 مفهوم المنتج على مستهلكین اختباربعد تمییز المنتج فإن الخطوة التالیة هي   
 للمنتج ، وتطرح علیه عدة أسئلة تتعلق بمدى وضوح تهماستجابمستهدفین لمعرفة مدى 

ما إذا كان المنتج یحل مشكلة أو یسد و ومصداقیتهایطرحها مفهوم المنتج  التي المنافع
 وهل تناسب السعر مع قیمة المنتج وهل  ورغبتهثغرة وهل تشبع السلع الحالیة حاجة الزبون

ما إذا كان  المستهلكین ستوضح للمنشأة ین أوإن إجابات المبحوث. یشترى الزبون السلعة 
ًالمنتج یجد قبولا قویا لدى المستهلكین وما هي السل ینافسها المنتج الجدید ومن هم  التي عً

  . الأفضل الاستهدافن الذین یمثلون المستهلكو
 التحلیل المترابط باستخدامإن تفضیلات المستهلكین لبدائل المنتجات یمكن قیاسها   

Conjoint Analysis ن یقرنها المستهلكو التي یم المنافع قلاستخلاص وهي طریقة
  .بمستویات مختلفة من خصائص المنتج 

حینما تجمع بیانات عن تفضیل المنتج من عینة كافیة للمستهلكین المستهدفین ، 
یحتمل أن یحققها أي منتج مع  التي یمكن إستخدام هذه البیانات لتقدیر القیمة السوقیة

ار حجم المنافسة ، ولكن المنشأة قد لا تطرح المنتج الذي یحقق أعلى بعت في الاالأخذ
 درجة من القبول من لق بالتكلفة فالعرض الذي یجد أعلىحصة سوقیة لأسباب تتع

  .ًالمستهلكین لیس دائما هو العرض المربح 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  
  

  الخلاصة
نرجو إن تكون قد حققت والتي  دة هذه الوحنهایة إلى  وصلنا الآنقد, عزیزي الدارس

  .الأهداف التعلیمیة التي وردت في بدایتها

  .ةذكر عدة طرق لتقدیم سلعة جدیدا. 1
  ما هي أسباب فشل المنتجات الجدیدة؟. 2
  تي تهدف إلى تطویر المنتج الجدید؟ الما هي العوامل. 3
  .مراحل عملیة تطویر المنتج الجدیدعدد . 4
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  -: إن نلخص الوحدة في النقاط الآتیة,یمكننا عزیزي الدارس
 ,تقوم بكل الوظائف الإداریة من تخطیطالتي تحدثنا عن الإدارة التسویقیة وهي  :ًأولا

  . ورقابة, وتوجیه, وتشكیل,وتنظیم
 یطرح في شيءنة أي  حیث عرفنا المنتج بأ, ومزیج المنتج,لمنتجتحدثنا عن ا :ًثانیا

ساسي للمنتج هو المنافع  ووضحنا إن المعنى الأ, أو حاجة,باع رغبةالسوق من اجل إش
استهلاكیة  إلى  وعددنا مستویات المنتج، وسلم المنتج، كما قسمنا المنتجات,والإشباع
سلع والعناصر التي یطرقها البائع ال وذكرنا إن مزیج المنتجات هو مجموعة. وصناعیة

  .للبیع ویتمیز بثلاث خصائص هي الاتساع والعمق والارتباط
بعد التحلیل یتخذ القرار لتعمیق خط قلنا إنه تحدثنا في تحلیل خط الإنتاج و :ًثالثا

  .الإنتاج أو تحدیثه أو تشذیبه
لصورة الذهنیة  اتجات ووضحنا العوامل التي تقويتحدثنا عن تمییز المن :ًرابعا

تمییز  إلى المرتبطة بالتمییز وذكرنا أیضا فوائد ومزایا التمییز وذكرنا إن المنشآت تسعي
 , والماركة التجاریة, والعلامة التجاریة,سلعها من خلال أربع أشكال هي الاسم التجاري

  .وحقوق الملكیة
 وقرارات ,تمییزتناولنا قرارات التسویق حیث ناقشنا قرارات استراتیجیة ال :ًخامسا

  . كما تحدثنا عن التبیین والضمان, ووضحنا الهدف الذي یحققه التغلیف,التألیف
 الجدیدة وذكرنا ستة طرق لتقدیم هاتحدثنا عن تخطیط المنتجات وتطویر :ًسادسا

  :یدة هيسلعة جد
 .سلعة جدیدة في العالم .1

 .خطوط إنتاج جدیدة .2

  .طوط الإنتاج الحالیةتقدیم سلع جدیدة مكملة للسلع الموجودة في خ .3

 .ًتحسین ومراجعة السلع الموجودة حالیا .4

 .استهداف أسواق جدیدة .5
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 .تخفیض التكالیف .6

وق تطویر المنتجات لمنتجات الجدیدة والأسباب التي تعوذكرنا أیضا أسباب فشل ا
  .الجدیدة
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  لمحة مسبقة عن الوحدة الدراسية التالية
  ,,,عزیزي الدارس

 حیث نتعرف على أهمیة , والخدمات,القادمة تتحدث عن استراتیجیة التسویقالوحدة 
  .ٕ وادارة الخدمات, والاستراتیجیات التسویقیة,الخدمات وخصائصها
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  إجابات التدريبات
  )1(تدریب 
 ,الأسبوعیة أو الشهریة أو السنویةالتخطیط التكتیكي یرتبط بالأعمال الیومیة أو  .1

 .ي المستویات الإداریة الدنیاویتم ف

إما التخطیط الاستراتیجي فیتعلق بمستقبل المنشأة ویتم في أعلي المستویات  .2
 .الإداریة

  )2(تدریب 
یتكون  بعض الشركات ً فمثلا,الاتساع یعني كم من خطوط المنتج توجد بالشركة

 مولدات –فزیون  التل– مثلا الرادیو , كالأدوات الكهربائیة,مزیج منتجاتها من عدة خطوط
  .كهرباء

  )3(تدریب 
 ویمكن إن یكون في شكل ,الاسم التجاري هو جانب التمییز یمكن التلفظ به .1

 .حروف الكلمات أو الأرقام

, إما العلامة التجاریة فهي جانب من التمییز لا یمكن التلفظ به كالرمز .2
  . والصورة, والتكوین,التصمیمو

الأنواع  إلى ي المزیج ویشیر عمق المنتجاتالعمق یعني العد الإجمالي للمنتجات ف
  التي یتم إنتاجها في كل خط
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  المصطلحاتمسرد 
  Thrust Marketing التسویق الضاغط

یع ما یستطیع صنعه بعندما یصبح مدیر المبیعات مدیر التسویق وعندما یركز على 
  .والتركیز على الأسعار وتخفیض التكالیف

 Formula Marketingالتسویق النمطي 
هذا النوع من التسویق ینظر إلى الجانب الرقابي ویركز على الشيء الحقیقي مما 

  .یعكس استراتیجیة محافظة دون التحدیث
  Core Benefit ریةوالمحالمنفعة 

ًیقصد بها المنفعة الأساسیة التي یشتریها العمیل مثلا شراء جهاز تلفزیون یعني 
  . أو الترفیهیة, والسیاسیة,الاجتماعیة أو ,ًأساسا شراء البرامج الثقافیة

  Product Hierarchyسلم أو هرم المنتج 
 إلى  فسلم المنتج یمتد من الحاجات الأساسیةالمنتجاتكل منتج یرتبط بعدد من 

, نوع المنتج, خط المنتج, طبقة المنتج, أسرة المنتج, أسرة الحاجة: ست مستویات وهي
  .عصر المنتج أو وحدة المخزون

  Unsought Goods  غیر المبحوثةالسلع

ًهي التي لا یعرف المستهلك عنها شیئا لذا لا یفكر في شرائها مثل وثائق التأمین 
  .سیاسة ترویجیة مستمرة إلى على الحیاة فهي تحتاج

 Products mix  مزیج المنتجات
, الاتساع:  خصائص هيةوبها ثلاثهي مجموعة العناصر التي یطرها البائع للبیع 

  .الارتباط, مقالع
  Brand Name الاسم التجاري

  .ویمكن أن یلفظ, یكون في شكل حروف أو كلمات أو أرقام
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 Trade Mark الماركة التجاریة
هي علامة تمییز لها حمایة قانونیة تجعل استعمالها محدد في منتج أو موزع معین 

  .جهة أخرى إلى وغیر مشروعة الاستخدام
  Labeling التبیین

 أو یحمل معلومات كثیرة مثل , عكس الغلاف یحمل الاسم التجاريوضع بیانات
 وطرق الاستعمال , وتاریخ الصلاحیة, والمحتویات التي تكون المنتج,مكان وزمان الصنع
  .والتحذیرات اللازمة
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  المقدمة 
  تمهيد

عزیزي الدارس، مرحبا بك في هذه الوحدة، تحتوي هذه الوحدة على ثلاثة أقسام 
 استراتیجیات التسویق، و الذي یضم سبعة محاور أساسیة القسم الأول  یتناول,رئیسیة

اختیار كذلك تطویر المنتج، ووالأرباح و, التكالیف و,تقدیر المبیعاتوتشمل تحلیل السوق، 
  .العوامل المؤثرة على هذه العملیة و, عملیة تبني المستهلك للمنتج الجدید بمراحلهاو, السوق

 و التي سوف نتعرف على  الوحدة فهو یمثل لنا الخدمات في هذهالقسم الثانيإما 
كذلك نقف عزیزي الدارس على و , والاستراتیجیات التسویقیة للخدمات,خصائصهاأهمیتها و

  .إدارة الخدمات في نهایة هذا القسم
 ؛دورة حیاة المنتج والتي تمر بأربع مراحل إلى یتطرقفالأخیر  والقسم الثالثإما 

ٕ واننا على ثقة باستمتاعك بقراءة هذه الوحدة ,التدهوروالنضوج، و، موالنووهي التقدیم، 
  .إنشاء االله

  أهداف الوحدة 
  
  
  
  
  
  
  

  

عزیزي الدارس بعد فراغك من دراسة هذه الوحدة یتوقـع منـك آن 
  : تكون قادرا على أن

 . استراتیجیة التسویقحَّتوض .1

 . واستراتیجیة تسویقها أهمیة الخدمات و خصائصهاحَّتوض .2

 . دورة حیاة المنتجشرحت .3

ر الاســتراتیجي لتــسهیل عملیــة تقــدیم فــك فــي التطــویرمعاتــستخدم  .4
 .المنتجات الجدیدة
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  إستراتيجية التسويق .1
مفهوم المنتج یقوم مدیر المنتج الجدید بتطویر خطة تسویقیة بعد نجاح اختبار   

  .السوق في أولیة لطرح المنتج
  : الخطة من ثلاثة أجزاء تتكون

المبیعات وهیكل السوق وسلوكه ، و یصف حجم السوق المستهدف، :زء الأولالج
السنوات القلیلة الأولى من عمر  في الحصة السوقیة، والربح المستهدفو، 

  المنتج،
 ومیزانیة ,ٕ واستراتیجیة التوزیع, ملامح عن السعر المخططیعطي :الجزء الثاني

  . التسویق  للسنة الأولى
ٕ واستراتیجیة ,طویلالأجل ال في نیَْ والربح المستهدف, المبیعاتیتناول :الجزء الثالث

  . خلال عمر المنتجالمزیج التسویقي

   تحليل المشروع 1.1
تقویم مدى جاذبیة  في ٕبعد تطویر مفهوم المنتج واستراتیجیة التسویق تشرع المنشأة

 , والتكالیف,یعات المشروع ، ولإنجاز ذلك تعد إدارة الشركة إسقاطات عن المباقتراحات
ما إذا كانت تحقق الأهداف المرجوة ، فإذا كانت تفعل ، فإن الإدارة تسیر  لتحدید ,والأرباح

  .مرحلة التطویر  إلى ًقدما

  تقدير المبيعات الكلية 2.1
 , والمبیعات الإحلالیة,إن تقدیر المبیعات الكلیة هو نتاج تقدیرات المبیعات لأول مرة

 مد طریقة تقدیر المبیعات على نمط شراء السلعة ، فهناك السلعوالمبیعات المكررة ، وتعت
ً، وهناك سلعا تشترى بصورة متقطعة لخطوبة ومن أمثلتها دبلة ا,تشترى مرة واحدة فقطالتي 

ًونادرة مثل السیارات والمعدات الصناعیة ، ثم هناك سلعا تشترى بصورة منتظمة ، مثل 
  .ة غیر المعمرالاستهلاكیةالسلع كثیر من 



 116 

  )1(تدریب 
  
  
  
  

التصاعد  في البدایة وتستمر في ترتفع مبیعاتها تشترى مرة واحدة التي فبالنسبة للسلع
ستمر  تناقص عدد المشترین ، ولكن إذا االصفر مع إلى أن تصل إلى التناقص في ثم تبدأ

 إلى الصفر ، أما السلع  فإن المبیعات لن تصل,المشترون الجدد یتعاملون مع المنتج
ًتشترى بعد أن تبلى السلعة الحالیة فإن مبیعاتها تأخذ طابعا دوریا نتیجة  التي حلالیة أولإا ً

هذه الحالة یتم تقدیر  في السیارات ، في للتقادم أو ظهور مودیلات جدیدة كما هو الحال
تشترى  التي المبیعات لأول مرة ثم المبیعات الإحلالیة بصورة منفصلة ، وبالنسبة للسلع

 فإن عدد المشترین لأول مرة یزید ثم یتناقص بعد أن یبقى عدد قلیل من المشترین مبانتظا
 ارتفاع إلى  فإنهم سیكررون الشراء مما یؤدى,، ولكن إذا حققت السلعة رضا المستهلكین

ً على أن معدل المبیعات سیستقر أخیرا عند حجم معین وحینها لن یعود المنتج ,المبیعات
  .ًالجدید جدیدا 

 ، تكون المهمة الأولى للمدیر هي تقدیر المبیعات دیر المبیعات للمنتج الجدیدلتق  
 تتساقط التي لأول مرة لكل فترة ، ثم یقدر المبیعات الإحلالیة وذلك بتقدیر عدد الوحدات

 للسلع  الخ ، ویمكن أن یستخدم العمر الافتراضي..السنة الأولى والثانیة والثالثة في 
 انقضاءستحل محل الوحدات القدیمة بعد  التي د الوحدات الجدیدةتقدیر عد في المعمرة
 ، وفى حالة السلع ذات نمط الشراء المنتظم فإن البائع یقدر المبیعات الإنتاجيعمرها 

 لتكرار شراء المنتج رضا العالي ویعكس المعدل ,المتكررة علاوة على المبیعات لأول مرة
  .المستهلكین عنه 

  

  :ما مدى صحة أو خطأ العبارات التالیة
  .عتمد طریقة المبیعات على طریق شراء السلعةت .1
 .من أمثلة السلع التي تشترى مرة واحدة دبلة الخطوبة .2
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   والأرباح تقدير التكاليف 3.1
 ,عملیة طرح المنتجات الجدیدة في إن تقدیر التكالیف والأرباح یكتسب أهمیة كبیرة  

النهایة جدوى المشروع ، وعادة ما تشترك إدارات  في یحدد الذي لأن هذا التقدیر هو
 ,تقدیر التكالیف ، وتقوم إدارة التسویق بتقدیر الإنتاج في الإنتاج والتسویق والتمویل

 وقد یمتد ,تقدیر التكالیف ، وتقوم إدارة التسویق بتقدیر المبیعات في , والتمویل,والتسویق
عشرات السنین ، وكلما طال عمر المشروع أو المنتج ، قلت دقة  إلى عمر المشروع

 أو خطة ,المبیعات للتكالیف والمبیعات المتوقعة ، ویمكن إعطاء مثال لموازنة رأسمالیة
ویوضح : )1(جدول  في  خمس سنواتوع عمره الافتراضيویلة الأجل لمشررأسمالیة ط

، والبدایة بالصفر تعنى خمس إلى تبدأ من صفر والتي ,الصف الأول السنوات في الجدول
تظهر  الذي الثانيالصف  في بدایة العام ، ولكن كما نرى في أن المبیعات قد تحقق

السنة  في التحقق في لمبیعاتٕق فیها مبیعات وانما تبدأ اقالمبیعات فإن السنة صفر لا تتح
، إذ عادة ما تسجل السنة الأولى هي نهایة السنة صفرالأولى ، وفى حقیقة الأمر فإن 

لجدول فیوضح تكالیف نهایتها ، أما الصف الثالث من ا في المبیعات الكلیة لكل سنة
أو تتكون من متوسط تكالیف العمالة المباشرة والمواد الخام  والتي عةالبضاعة المبی

عة من دخل المبیعات حدة ، وبطرح تكالیف البضاعة المبیالمدخلات وتكلفة التغلیف لكل و
 دینار تم 3000الصف الرابع ، ویبرز الجدول مبلغ  في نحصل على الربح المجمل كما

بدایة سنة الإنتاج ، هذه التكالیف تشمل بجانب تطویر الإنتاج ، تكالیف  في صرفها
 ,الصف السادس تظهر تكالیف التسویق في ث تطویر المنتج ، ثم وبحو,البحوث التسویقیة

" النشر وتنشیط المبیعات ، و ، البیع الشخصيوالإعلان ، " الترویج تشمل تكالیفوالتي 
 , الصف السابع أما التكالیف غیر المباشرة فیوضحها,كما تشمل تكالیف إدارة التسویق

 , والحرارة,ذیینتغطى مرتبات التنفیالتي  ، التكالیف غیر المباشرةوتشمل هذه التكالیف
 , والتسویق,للحصول على مجمل الربح تطرح تكالیف التطویرو،  وما إلیه,والإنارة

 في غیر المباشرة من مجمل ربح التشغیل كما یوضح ذلك الصف الثامنالتكالیف و
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جة  من سلع أخرى للمنشأة نتی المنشأة الحصول على دخل آخر یأتي، قد تتوقعالجدول
   .تیجة لطرح المنتج الجدیدًلإدخال السلعة الجدیدة ، وقد تفقد المنشأة دخلا ن
  )1(جدول 

   خمس سنواتقات النقدیة لمنتج عمره الافتراضيالتدف
  )بآلاف الدینارات السودانیة ( 

  5  4  3  2  1  0  العنصر  
  32,000  28,000  19,000  15,000  11,000  0  المبیعات  1
تكالیف البضاعة   2

  عةالمبی
0  3,000  5,000  6,000  9,000  10,000  

مجمل الربح   3
  التشغیلي

0  8,000  10,000  13,000  19,000  22,000  

تكالیف تطویر   4
  المنتج

)3,000(  0  0  0  0  0  

  13,000  11,000  8,000  6,000  7,000  0  تكالیف التسویق  5
التكالیف غیر   6

  المباشرة
0  1,000  1,000  2,000  3,000  4,000  

  5,000  5,000  3,000  3,000  0  )3,000(  بحمجمل الر  7
دخل من   8

  مصادر أخرى
0  0  0  0  0  0  

  5,000  5,000  3,000  3,000  0  )3,000(  الربح الصافي  9
الأرباح   10

المخصومة 
)15(%  

)3,000(  0  2,268  1,973  2,859  2,486  

التدفقات النقدیة   11
  المتراكمة

)3,000(  )3,000(  )732(  1,241  4,100  6.586  

  إعداد المؤلف :صدر الم
 ویظهر من الجدول أن , یبین لنا ذلك)1(جدول رقم  في الثامنوعلیه فإن الصف 

 في  فإن الدخل الصافي وعلیه,لیس ثمة دخل موجب أو سالب من المصادر الأخرى
 وكذلك الأرباح من المنتج الجدید , وبما أن المبیعات, یساوى مجمل الربحالصف التاسع

 في الجدول في یظهر الذي  فإن,الخمس سنوات القادمة في  أي,لالمستقب في ستتحقق
، ونتیجة لما یعرف بالقیمة الزمنیة للنقود كان لابد من إیجاد القیمة الحالیة القیمة المستقبلیة

لتخصم % 15 نسبة اختیرت، وقد  معدل خصم مناسبباستخدامللتدفقات النقدیة المستقبلیة 
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 الصافیة كما یظهر الأرباح فضتانخ ذلك أن بل وكان نتاجالمستق في بها الأرباح الصافیة
ة المتراكمة  عشر یوضح التدفقات النقدیً، وأخیرا فأن الصف الحادياشرعالصف الفي 

 وقد تقدر , دینار6,586 إلى فتراضينهایة العمر الا في تصل والتي عمر المنتج خلال
 ,خصومة الصافیة أعلى من التكالیفم المنتج طالما أن التدفقات النقدیة الاختبارالمنشأة 

 لاسترداد، فالشركة قد یهمها الفترة المطلوبة  أخرى لابد من مراعاتهااعتباراتولكن هناك 
  .المنتج في لاستثماراتهاالتكالیف الأساسیة  

فإذا كانت الشركة محافظة أو لا ترید تحمل المخاطرة فإنها ستقیم المشروع على 
 02فترة زمنیة أقصر   في یسترد تكالیفه الذي یه تختار المشروع وعل,الاستردادأساس فترة 

 وقوع الأحداث احتمالات تراضباقًویمكن أیضا إستخدام طریقة تحلیل العائد والمخاطرة 
 ویمثل , وركود, ووسط,ازدهار إلى الاقتصادیةً، وغالبا ما تقسم الأحوال الاقتصادیة

 بین الاحتمالاتح اوویمكن أن تتر, ادالاقتص أفضل حالة یمكن أن یعیشها الازدهار
 والتشاؤم ، وعلى كل فإن هناك أسالیب إحصائیة تستخدم لحساب , والوسطیة,التفاؤل

  .الاختلاف ومعامل المعیاري والانحراف من أهمها تحلیل التباین ,المشروع في المخاطرة
  )2(تدریب 
  
  

  

   Commercializationً تطوير المنتج تجاريا 4.1
شكل رسومات أو  في شكل وصفى بالكلمات أو في ه المرحلة یظل المنتجحتى هذ  
المرحلة التجاریة فإن هذا یعنى تحدید  إلى  ، وحین دخول المنتج(Prototype)نموذج 

  جدوى فنیة وتجاریة ، فإذا لم یكن بالإمكان التقدمذيمنتج  إلى إمكانیة تحویل فكرة المنتج
 اللهم إلا من بعض ,ضیاع كل الجهود السابقةهذه المرحلة فإن النتیجة هي إلى 

  .تم جمعها خلال المراحل السابقة  التي المعلومات المفیدة

اد التكـالیف الأساسـیة درلطرق التي تستخدمها الـشركات لاسـتاوضح 
  .للاستثمار في المنتج
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 ، حقیقيمنتج  إلى إن المهندسین والفنیین هم الذین یتولون ترجمة هذه الأفكار  
وتتولى إدارة البحوث والتطویر ، تطویر نسخة أو أكثر من مفهوم المنتج ، ویكون همها 

مفهوم  في  یحمل الخصائص المطلوبة والمحددة, إیجاد نموذج للمنتج الجدیدالأساسي
حدود  في  ویمكن إنتاجه,الظروف العادیة في ً یتوقع أن یكون أداؤه جیداوالذيالمنتج 

  .میزانیة التصنیع المحددة 
 لاختبارات جاهزة ، لابد من إخضاعها (Prototypes)حینما تصبح النماذج   

ً العملاء أشكالا متعددة اختبارات العملاء ، ویمكن أن تتخذ لاختباراتلك وظیفیة مكثفة وكذ
إعطائهم عینات من المنتج  إلى ,المعمل لتجریب المنتج إلى من إحضار المستهلكین

  .منازلهم  في لاستخدامه
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  
  
  

   Market Testing السوق اختبار 5.1
ً المستهلكین ، یصبح جاهزا واختبار ظیفيالو الاختباربعد أن یجتاز المنتج   

السوق ، وهكذا فإن المنتج سیصبح  في  ومن ثم طرحه, وتغلیفه,لإعطائه ماركة تجاریة
 وكذلك الوسطاء وكل , المستهلكین لهاستجابةحقیقة واقعة تستطیع المنشأة معرفة حجم 

  .المستخدمین
  

  :بالآتي السوقي الاختباریتأثر حجم 

  ما هي مهمة إدارة البحوث والتطویر؟ .1
 ما هي طرق اختیار المنتج؟ .2

اكتب أرقام التدفقات النقدیـة المتراكمـة للـسنین ) 1(من الجدول رقم  .3
 .من السنة الأولى وحتى الخامسة
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  .والمخاطرة من جانب بتكلفة الاستثمار .1
  . وتكلفة البحوث من جانب آخر,والحیز الزمني المتاح .2

  

 الفشل احتمالیزید فیها والتي ,  والمخاطرة العالیةالعالي ذات التمویل فالاستثمارات
ستكون التكالیف الكلیة للمنتج  إلى ختبار السوقًارها سوقیا ، إذ أن نسبة تكلفة اختب اینبغي

 بصورة كبیرة إذا كانت المنشأة تواجه ختصر الاختبار السوقيضئیلة ، ویمكن أن ی
 أو أن المنافسین ,سیطرح فیه المنتج على الأبواب الذي ًضغوطا زمنیة كأن یكون الموسم

بصدد طرح سلعتهم الجدیدة ، والأمر كذلك ربما تفضل المنشأة تحمل مخاطرة فشل 
  .ستباق المنافسین  المناسب واالوقت في السوق إلى المشروع على مخاطرة عدم الدخول

  ربع متغیرات هي الاستهلاكیة تحاول المنشأة تقدیر أختبار سوق المنتجات لا  
  .ة أو تجریب المنتجمحاول .1
 .تكرار الشراء للمرة الأولى .2

 .تبنى المنتج .3

  .معدل الشراء .4
  

ًأن یحقق كل متغیر من هذه المتغیرات مستوى مرتفعا، فقد تجد  في وتأمل المنشأة
ًبعض الأحیان أن هناك عددا كبیرا من المستهلكین یشترون السلعة ولكن قلة  في نشأةالم ً

ًمنهم تكرر الشراء ، أو قد تجد معدلا عالیا لتبنى المنتج ولكن بمعدل شراء منخفض  ً.  
الاستهلاكیة،  مختلفة عن المنتجات ختبارلب سوق المنتجات الصناعیة وسائل ایتط

معارض  في المعارض التجاریة أو في ئعة هي عرض السلعةختبار الشافمن بین طرق الا
 , حیث یظهر المنتج الجدید بجانب منتجات المنشأة الصناعیة الأخرى,الوسطاء والموزعین

 , الكاملختبار السوقيًأو بجانب منتجات المنافسین ، ویمكن للمصنفین أیضا إستخدام الا
 .أماكن معینة  في  لبیعها رجال البیع كمیات محدودة من السلعةوذلك بإعداد

  أسئلة تقویم ذاتي
  هي طرق اختیار المنتجات الجدیدة؟ما  .1  

 یة في عرض السلع الجدیدة؟ما هي میزة المعارض التجار .2

  .اذكر المتغیرات الأربع التي تختبر بها المنشأة السوق بالمنتج الجدید .3
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ا ستتكبد أعلى التكالیف حتى  فإنه,ًتقدیم منتجها تجاریا في ستمرت المنشأةإذا ما ا
اء كان ذلك بالشراء  سو,تنتج بها المنتج التي توفیر الآلات والمعدات إلى ، فهي تحتاجالآن

ًهناك أیضا تكالیف أساسیة و، م المصنعتخاذ قرار بشأن حجتطلب ا، وهذا یستئجارأو الا
 ,هي تكالیف التسویق فلتقدیم منتج جدیدومرحلة الطرح التجاري للمنتج  في تتحملها المنشأة

السنة الأولى من عمر  في تحتاج المنشأة صرف أموال طائلة على الإعلان والترویج
  .الأولىالسنة  في من المبیعات% 57المنتج ، وقد تصل نسبة تكالیف التسویق 

 مرحلة الطرح التجاري في الحسبان في  أخذها التي ینبغيأن من بین العوامل المهمة
 في تسبق الآخرین التي السوق ، فالمنشأة إلى  أو دخول المنتج,للمنتج توقیت الطرح

سب الموزعین والمستهلكین ك في السوق تقطف ثمار تكبدها المشاق إلى نتجهاإدخال م
 وتقدیم ,ستباق المنافسینالسوق ، غیر أن محاولة ا في دة والقیادة تحقیق الریاوبالتالي

طرح السلعة قد  في ستعجالكل الأحیان ، فالا في ًالمنتج باكرا قد لا تأتى بالنتیجة المرجوة
یمكن ونتیجة عكسیة إذا لم تستكمل كل الترتیبات الضروریة لتقدیم المنتج ،  إلى یقود

من مع طرح المنافسین لسلعهم ، وفى هذه الحالة یتعین على للمنشأة أن تطرح منتجها بالتزا
 وفى بعض الأحیان قد تقدم ,المنشأة أن تراقب سلوك المنافسین وخاصة حملاتهم الترویجیة

المنشأة منتجها بعد المنافسین ، أي تدخل السوق متأخرة ، وقد یكون لهذا الدخول المتأخر 
 علاوة على أن المنشأة ستستفید ,تعریف بالمنتجفوائده ، فالمنافسین سیتحملون تكالیف ال

  .أن المنشأة ستتعرف على حجم السوقًمن أخطاء المنافسین فتتجنبها ، فضلا عن 
  نشاط

  
  
  
  

ــرح  ــت الطــ ـــین توقیــ ــك أن تقــــارن بـ ــ ـــل بإمكان ــزي الــــدارس هـ الآن عزیــ
المتــأخر للمنــتج الجدیــد فــي الــسوق؟ نــاقش العبــارة مــع زملائــك مــع المبكــر و

 .ٍلیل الأسباب لكل من الطرح المبكر والمتأخرتع
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لجدید سیحل محل عتبارات أخرى ، فإذا كان المنتج انتج ایتضمن توقیت طرح الم
ان ٕلمنتج القدیم ، واذا ك تأخیر طرح المنتج الجدید حتى ینفذ مخزون امنتج قدیم ، ینبغي

  . حتى حلول الموسم المناسب الانتظار ًالمنتج الجدید موسمیا ، ینبغي
ستطرح فیه  الذي  المكان,اتخاذهالابد للمنشأة من  التي إن من القرارات الهامة

 في  أمالوطنيالسوق  في  أم عدة أقالیم أمإقلیمإطار محلیة أم  في  هل تطرحالسلعة؛
 من تلك التقسیمات الجغرافیة یعتمد على حجم المنشأة ،  أياختیار إن  ؟العالميالسوق 

ًفالمنشأة الصغیرة غالبا ما تختار مدینة واحدة وتركز علیها حملتها الترویجیة ، وتوالى 
ًالمدن الأخرى حسب جاذبیتها تباعا ، أما المنشأة الكبیرة فغالبا ما تقدم منتجها   إلى دخولها ً

ٕالأقالیم الأخرى، واذا كانت للمنشأة شبكة توزیع  إلى  ثم تتجهلإقلیماالجدید على مستوى 
  .القوميح منتجها على مستوى السوق  فیتوقع أن تطرالقوميعلى المستوى 

السوق المحلى ، ثم إذا حقق  في تصمم معظم المنشآت منتجاتها الجدیدة لبیعها
 أو الأسواق العالمیة ,ورةأسواق الدول المجا في طرحه في ًالمنتج نجاحا تفكر المنشأة

بصورة عامة ،علما بأن ذلك قد یتطلب إجراء بعض التعدیلات على المنتج لیتناسب مع 
  .هاومتطلباتأذواق الأسواق الخارجیة 

 للمنتج ، لابد للمنشأة من توجیه حملتها الترویجیة التجاري إطار الطرح في
ویتوقع أن یتمتع هؤلاء بخصائص أفضل المجموعات المستهدفة الواعدة ،  إلى والتوزیعیة

 الكثیف لها ، وقیادة الآخرین والتأثیر والاستعمال السلعة ، بتبنيمنها، المبادأة أو التبكیر 
تمتلك مثل هذه الخصائص والمقومات ،  التي علیهم ، ولا شك أن مجموعات قلیلة هي

داتها نحوها وعلیه فإن على المنشأة التعرف على هذه المجموعات ومن ثم توجیه مجهو
   .لاجتذابها

یطرح نفسه هو كیف  الذي إذا حددت المنشأة المستهلكین المستهدفین فإن السؤال
هذا الشأن ، وهناك  في تقدم المنشأة منتجها الجدید ؟ لابد للمنشأة من إعداد خطة عمل

تنسیق ، ویمكن للمنشأة أن تستخدم  إلى عملیة طرح المنتج الجدید تحتاج في عدة مناشط
 یحدد الأنشطة المختلفة والذي ومن أهمها طریقة المسار الحرج ، ,سالیب تخطیط الشبكاتأ
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ٕ وترتیب هذه الأنشطة ، وایجاد الزمن المطلوب , وتوقیت كل نشاط,المطلوبة لطرح السلعة
 إلى خط المسار الحرج یؤدى في  المهمة ، جدیر بالذكر أن أي تأخیر یحدث لإنجاز

  .تأخر المشروع 
  )3(تدریب 
  
  

  

   عملية تبنى المستهلك للمنتج الجديد6.1
ًیصبح مستخدما منتظما لها ، ویتإن تبنى المستهلك لسلعة ما یعنى أن  بع عملیة ً

لقد درج وعادة ما تكون للسلعة الراسخة ،  والتي  علمیة ولاء المستهلك للسلعةالتبني
تقدیم  في سویق الشاملالسابق على إستخدام أسلوب الت في المسوقون للمنتجات الجدیدة

  : هذا الأسلوب تعتریه منقصتان هماأن غیر ,الأسواق في منتجاتهم الجدیدة
 الصرف الكبیر على التسویق.  
  للمستهلكین  الخاطئبالاستهدافتضییع كثیر من الموارد . 

  
  

 Stages in the Adoptionمراحل تبنى السلعة الجديدة  7.1
Process   
  . الجدید ولكن تعوزه المعرفة بالمنتجًمدركا للشيء یصبح المستهلك :الإدراك
 . ینتاب المستهلك دافع للبحث عن معلومات عن المنتج :الرغبة

 .رب المستهلك المنتج لتقدیر قیمتهیج :التقییم

 .تجریب المنتج  في یفكر المستهلك :التجریب

  . الكامل والمنتظم للسلعة الاستخدام یقرر المستهلك :التبني
  

  تقدم المنشأة منتجاتها الجدیدة؟كیف
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ًذكورة سهلا ومیسورالسلعة أن یجعل أمر المرور بالمراحل الممسوق اإن على  ً.  

   التبنيالعوامل المؤثرة على عملية  8.1
Facto Influencing the Adoration Process   

  : عملیة تبنى المنتج الجدید هي هناك خصائص وعوامل معینة تسم 
   الاستعداد الفردي لتجریب السلع الجدیدة ، في الاختلافات .1
 في  والمعدلات المختلفة للتبني والاختلافات,تأثیر العوامل الشخصیة .2

  .استعداد المنظمات لتجریب السلع الجدیدة 
  

  تقسيم الفئات التي تتبنى السلعة خلال مراحل متعددة 9.1
  :خمس ، هي إلى تتبنى السلعة خلال مراحل متعددة التي یمكن تقسیم الفئات

  .المبادئین أو الحداثیین .1
  .تبنین الأوائلالم .2
  الأغلبیة المبكرة  .3
  .الأغلبیة المتأخرة والمتخلفین .4

  : یتم تناول كل فئة یلي وفیما التبني تصنیف 3/1ویوضح شكل 
تبنى فكرة  في إن مبادأة الفرد یحددها مدى تبكیره : Innovators نالمبادؤو
  یسبقون الآخرین الذین,ن كل مجال هناك المبادؤون أو المبادروففيخرین ، جدیدة قبل الآ

  .تبنیهم لفكرة جدیدة أو سلعة جدیدة في 
هؤلاء هم الأوائل الذین یستخدمون السلعة  : Early Adopters ن الأوائلالمتبنو

یكون من السباقین لتجریب ملابس جدیدة كموضة ، وهناك من الأطباء من  فهناك من
 في ون له السبقوصف دواء جدید للمرضى ، كما أن هناك من یك في یسبق الآخرین

   أو الأسالیب الفلاحیة الحدیثة ، وبعد بدایة بطیئة,إستخدام الحزم التقنیة في المزارعین
  )1(شكل 
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  تبنى المنتج الجدید
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   المؤلف:المصدر 
  .ً تبنى السلعة یزداد عدد المستخدمین فیصبح العدد كبیرا في

ین الأوائل بنلذین یأتون بعد المتهؤلاء هم ا :  Early Majority الأغلبیة المبكرة
  .من المستهلكین % 34ًویكون عددهم كبیرا وتشكل نسبتهم 

هذه الأغلبیة تأتى متأخرة بعد أن یكون  :  Late Majority الأغلبیة المتأخرة
  .بدایات طرحها  في عدد كبیر من المستهلكین قد جربوا السلعة

نهایة المطاف  في  لأنهم یأتونیطلق على هؤلاء المخلفین : Laggardsالمخلفین 
  .بعد أن تكون الأغلبیة قد جربت السلعة 

 فالفئة , سلوكهاوأنماطقیمها وتوجهاتها  في إن الفئات الخمس المذكورة تختلف  
 مما یجعلهم مستعدین لتجریب الأفكار ,یتمیزون بمیلهم للمخاطرة) المبادئین(الأولى 

مجتمعاتهم  في خطون بقیم الأحزام وهم قادة الرأيالجدیدة ، أما المتبنین الأوائل فإنهم ی
ًویتبنون الأفكار مبكرا ولكن بأناة وتؤدة ، أما الأغلبیة المبكرة فیتمیزون أیضا   بالترويً

ات
بیع

الم
 

المتبنون  الزمن المبادئون
 الأوائل

 المتخلفون الأغلبیة المتأخرة الأغلبیة المبكرة

13,5% 34%  34%  16% 
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 ,ویتبنون الأفكار قبل الأشخاص العادیین ، بینما تتمیز الأغلبیة المتأخرة بالشك والتردد
 في ً قد جربته ، وأخیرا فإن المخلفین هم الآخرینولذلك یتبنون المنتج بعد أن تكون الأغلبیة

 ولذلك لا , وتقلیدیتهم, ومن الجدید,خوفهم من التغییر إلى  ویرجع تأخرهم,إستخدام السلعة
  .یستخدمون السلعة إلا بعد أن تصبح تقلیدیة 

طرح منتج مستحدث لابد لها  تنوى التي هذا التقسیم للمستهلكین یعنى أن المنشأة  
 لمجموعات المبادئین الاتصال ووسائط , والسیكولوجیة, الخصائص الدیمغرافیةمن دراسة

ً ، ویرى البعض أن المتبنین الأوائل غالبا ما ةمباشروالمتبنین الأوائل وتوجیه الخطاب لهم 
 ویملكون إمكانات مالیة مقدرة , سامقةاجتماعیة والذین یتبوءون مكانة ,یكونون من الشباب

.  
  يأسئلة تقویم ذات

  
  
  

  

 منتجات تستغرق بینما ,وفوريإن بعض المنتجات الجدیدة تحظى بقبول سریع   
ًأخرى زمنا طویلا قبل أن تجد القبول ،  ً  

   بینها تؤثر على درجة قبول السلعة من التي ولعل هناك بعض العوامل
السلع ة الجدیدة مقارنة مع عتحققها السل التي الفائدة النسبیة للسلعة ویقصد بها المنفعة .1

ة فإن درجة تبنیها ستكون الحالیة ، فإذا كانت السلعة الجدیدة تتفوق على السلع القدیم
  .عالیة

، فإذا كانت هوتجاربأیضا درجة توافق السلعة الجدیدة مع قیم الفرد المستهلك للسلعة  .2
 فإن هذا مدعاة لقبوله لها ، إن درجة تعقد ,ًالسلعة تتوافق مع أسلوب حیاة الفرد مثلا

 الاستخدامًمنتج تؤثر أیضا على قبول المستهلك لها ، فكلما كانت السلعة سهلة ال
  ًوالفهم ،كانت أكثر قبولا لدى المستهلك ، 

  .اذكر مراحل تبني السلعة الجدیدة. 1
 لعوامل المؤثرة في عملیة التبني؟ما هي ا. 2
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ٕأخیرا مدى ظهور نتائج إستخدام السلعة وامكانیة تبادل تجارب و .3  مع استخدامهاً
فائدة یمكن للمستهلك أن یبرز هذه الفالآخرین ، فإذا كانت الفائدة ظاهرة للعیان 

  .للآخرین ، فإن درجة الإقبال على السلعة الجدیدة ستزید 
 أو خدمات مبتكرة أن تسعى ,ًتطرح سلعا والتي  على المنشأة المبادئة والمجددةینبغي
تطرح طرق  التي البحث عن مستهلكین أو منظمات مبتكرة ، فالمنشأة إلى ًبدورها أیضا

  والمنشأة,تبحث عن مدرسة مجددة أو مبتكرةتدریس أو وسائل إیضاح حدیثة ، لابد لها أن 
 علیها البحث عن مستشفیات مبتكرة أو مبادئة ، إذ ینبغيتنتج معدات طبیة حدیثة ، التي 

تبحث عن الجدید  التي یتوقع أن تجد السلع المستحدثة القبول من المستهلكین أو المنظمات
  .المستحدث 

  

  Services الخدمات .2
   أهمية الخدمات 1.2

ًشهد قطاع الخدمات تطورا كبیرا خلال العقود القلیلة الماضیة   الدول النامیة  في ً
بعض الدول مسستویات  في هذا القطاع بلغ في والمتقدمة على حد سواء ، غیر أن التطور

% 74من فرص العمل ویساهم بـ % 79 الولایات المتحدة یوفر هذا القطاع ففيمقدرة ، 
بر من ً ویتوقع أن ینمو هذا القطاع ویستوعب أعدادا أك,ى المحلالإجماليمن الناتج 

  . خلال الأعوام القادمة العاملین ویساهم بنسبة أعلى
ًیضم قطاع الخدمات عددا كبیرا من مجالات الصناعة ً:  

 , والمستشفیات, والمحاكم, والبولیس, یشتمل على الجیشالحكوميفالقطاع : ًأولا
 إلى تقدم خدماتها والتي تملكها الدولة التي المؤسسات وغیرها من , والوزارات,والمدارس
   .مختلف المجالات في الجماهیر

 والكلیات , یضم المتاحفوالذي الربحيوهناك القطاع الخاص غیر : ًثانیا
   .والمدارس ودور العبادة, تضم المستشفیات التي  والمؤسسات الخیریة,الجامعیة
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 وتشمل , الركیزة الأساسیة للخدمات یشكلالربحيولكن القطاع الخاص : ًثالثا
 والعقارات ، , وشركات الصیانة, وشركات التسلیة, والفنادق, والمصارف,شركات الطیران

 أو المجالات الصناعیة الأخرى ,الإلكترونیةمجالات الصناعات  في وكثیر من الفنیین
للخدمات یقدمون خدمات التركیب أو الصیانة لكثیر من العملاء ، ولعل هذا التنوع 

ًوشمولها مجالات مختلفة یجعل من تعریفها أمرا صعبا ،  فكوتلر یعرف الخدمات بأنها أي ً
 إلى ویكون غیر ملموس ولا یؤدي, فعل أو أداء یمكن أن یعرضه طرف على طرف آخر

  بأنها أوجه نشاط غیر ملموسة تهديأما بازرعة فیعرف الخدمات ، يء أي شامتلاك
  المشتريأو , عندما یتم تسویقها للمستهلك الأخیرحتیاجاتوالاإشباع الرغبات إلى 

 هذه الخدمات ببیع منتجات ، وبحیث لا تقترن  مقابل دفع مبلغ معین من المالالصناعي
  .أخرى

  :الآتيأما جمعیة التسویق الأمریكیة فقد عرفت الخدمات على النحو 
   :Service Productالمنتجات الخدمية 

 أو على ,تكون غیر ملموسة والتي ,المنزليأو التأمین  ,قرض البنك في وتتمثل
 ً كانت غیر ملموسة تماما فإنها یتم تبادلها مباشرة من المنتجإذاالأقل تقرب من ذلك ، أما 

  .الحال  في المستهلك ولا یمكن تخزینها أو نقلها وتكون قابلة للفناءإلى 
  : الخدمات

یؤدیها البائعون  التي مناشطًیستخدم مصطلح الخدمات أیضا لیشمل أنواع ال
 ، هذه الخدمات قد تسبق استغلالهاتناول السلعة أو  في مصاحبة لبیع السلعة وتساعد

  .عملیة البیع أو تتبعه ولكنها لا تشكله
ذكر أنها  والتي ,إن التعریف الأول یضم ما یمكن أن نطلق علیه الخدمات الصرفة

 ، أما والاتصالات , والصحة,الطیران و, والترفیه, وشركات التأمین,تشمل المصارف
ذلك ، وهذا  إلى  فیشمل خدمات التغلیف والضمان على السلع المعمرة وماالثانيالتعریف 
  . الخدمات وقُِّمسو السلع هم أیضا قيِّمسویعنى أن 
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  

    مزيج الخدمات2.2
لخدمات بصورة ثانویة أو ًتقدمها المنشآت غالبا ما تشتمل على ا التي إن العروض  

  :ویمكن تناول العروض التالیة لتبین الخدمات المطلوبة أساسیة ، 
هذه الحالة تكون  في  :Pure Tangible Good ًسعلة ملموسة تماما .1

ًالسلعة ملموسة تماما ولا تصاحبها أي خدمات ومن أمثلة ذلك الصابون 
  .ت یرلأسنان والكبومعجون ا

تقدم السلعة الملموسة هنا مصحوبة  : احبةسلعة ملموسة مع خدمات مص .2
السلع التكنولوجیة المتطورة  في ببعض الخدمات ، وأوضح ما یكون ذلك

 حیث یعتمد بیعها على الجودة وخدمات ,الآلي وأجهزة الحاسب ,كالعربات
 والضمان الاستخدام وعلى , والتدریب, والصیانة وتوفیر قطع الغیار,التسلیم

 .الخ ..
ًذه الحالة یكون العرض مشتملا على السلعة والخدمات بصورة ه في :خلیط  .3

  فالزبائن یقصدون المطعم للحصول على الطعام المصحوب بالخدمة,متساویة
 .نفس الوقت في 

فهنا یتكون العرض من  : خدمة أساسیة مصحوبة بسلعة ثانویة وخدمات .4
 شركات يففداعمة ، السلع ال أو , وتضم الرحلة بعض الأشیاء,خدمة أساسیة

الطیران یشترى الركاب خدمات نقل الطیران وتضم الرحلة بعض الأشیاء 
، وتتطلب خدمات  ومجلة الشركة, والتذكرة, والشراب,الملموسة كالطعام

  .عرف الخدمات .1
  بین القطاع الربحي وغیر الربحي؟ما هو الفرق .2

 .الأمریكیة للخدماتاذكر تعریف جمعیة التسویق  .3
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 . هو الخدمةفیر الطائرات ولكن الشيء الأساسيسمالیة لتوالطیران كثافة رأ
دمة ، ًهنا یتكون العرض أساسا من خ : Pure Service خدمة بحتة .5

  . والمساجالنفسيكالعلاج 
  )4 (تدریب
  

 
، التعریف مقارنة بالسلع في لصعوبة واالاختلافلما كانت الخدمات تتسم بكل هذا 

  .مزید من التوضیح إلى فإنها تحتاج
   :یليالخدمات من خلال جوانب متعددة كما  إلى وعلى العموم یمكن النظر 

مد على الآلات أو المعدات كمجمع لغسیل تعت التي تختلف الخدمات بین تلك : أولا
أدائها على البشر كنظافة  في تعتمد التي ، وبین تلكالعربات وماكینات الخدمة الذاتیة

  .المنازل أو الخدمات المحاسبیة والقانونیة 
تتطلب بعض الخدمات وجود الزبون أثناء تأدیة الخدمة ، بینما لا تتطلب  : ثانیا

 ومثال الحالة الثانیة صیانة , أو الحلاقة,الحالة الأولى الجراحةخدمات أخرى ذلك ، ومثال 
ترضى  التي الحالة الأولى یتطلب تهیئة مكان الخدمة بالصورة في  ووجود الزبون,العربات
  .الزبون 

 بینما هناك خدمات تقدم شخصيبعض الخدمات تقدم على أساس فردى أو : ًثالثا 
 بینما الثانیة تشبع حاجة المنظمة أو , فردیةعلى أساس تجارى ، فالأولى تشبع حاجة

  .المنشأة 
 أو غیر الربح وكذلك ,أهدافهم على أساس الربح في یختلف مقدمو الخدمة: ًرابعا 

 یقدم الخیريعلى أساس الملكیة ، خاصة أو عامة ، وجدیر بالذكر هنا أن المستشفى 
لخاص یقدم خدماته بأجر  بینما المستشفى اربحي یعتبر غیر وبالتاليًخدماته مجانا 

  .ً یعتبر ربحیا وبالتالي
  5(تدریب 

 ع جذب الزبائن لشراء سلعة معینة؟كیف تستطی

 نـاقش. طلب وجود الزبون وبعضها یتطلب غیر ذلكبعض الخدمات تت
 .واكتب ما توصلت إلیه
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   خصائص الخدمات3.2
 أو , أو لمسها, أو تذوقها, السلع ، فإن الخدمات لا یمكن رؤیتهاعلى خلاف

،  یرى نتیجة العلاج إلا بعد فترةالعیادة لا في  أو شمها قبل شرائها ، فالمریض,سماعها
المحامى لا یعرف نتیجة المحاكمة إلا بعد فترة ، وهذا یعنى   إلىیلجأ الذي الشاكيوكذلك 

 على عدم التأكد من النتیجة ، ولتقلیل درجة عدم التأكد من جودة ینطويأن تقدیم الخدمات 
تقدم فیه والناس الذین قدمت  الذي الخدمة ، فإن المستهلكین یستنتجون جودتها من المكان

  .تقدم به  الذي والسعر هأو أدوات الاتصال ووسائل تقدیمها في  والمعدات المستخدمة,لهم
  : خصائص هيبأربعتتمیز الخدمات 

   .غیر ملموسة .1
  .لا تتجزأ .2
  .متغیرة .3
  .فانیة .4

  . نتناول كل خاصیةیليوفیما 
   :Intangibleغیر ملموسة 

فوائد  إلى  الخدمات مطلوب منهم تحویل الخدمات غیر الملموسةمسوقيإن 
  .محسوسة
   :Inseparableلا تتجزأ 

یتم  التي نفس الوقت على خلاف السلع المادیة في إن الخدمات تنتج وتستهلك
 الذي المستهلك إلى  لتصل, ثم توزیعها عبر منافذ التوزیع المختلفة, فتخزینها,إنتاجها

ًیستخدمها بعد ذلك ، ولكن إذا قدم الخدمة شخص ما فإنه یكون جزءا من تلك الخدمة ، 
تقدم إلیه الخدمة یصبح التفاعل بین مقدم الخدمة ومتلقیها مسألة  الذي ومع وجود الشخص

  بمقدم الخدمةًاهتماماطبیعة الخدمة وتسویقها ، ویكون العملاء أو الزبائن أكثر  في أساسیة
 نان مشهور مثل عبد الكریم الكابليف إلى فالاستماعحالة خدمات الترفیه والمهنیین ، في 
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طبیب مشهور لیس  إلى فنان مغمور ، كما أن الذهاب  إلىالاستماعًمثلا لیس كمثل 
  فإن مقدم الخدمة یلجأ,طبیب مغمور ، وعندما یزید الإقبال على خدمة ما إلى كالذهاب

 مقابلة الطلب على الخدمة بصورة وبالتالي ,زیادة السعر لتقلیل الإقبال على الخدمةإلى 
ًادة الطلب ظنا من المستهلكین أن زی إلى ٕمعتدلة ، وان كان زیادة سعر الخدمة قد یؤدى

طرق  إلى رفع السعر یعنى أن الخدمة أعلى جودة من غیرها ، غیر أن الطبیب قد یلجأ
ً على خدماته دون أن یزید السعر ، فیمكنه مثلا تقلیل زمن المتناميأخرى لمقابلة الطلب 

ذلك قد یؤثر ، إلا أن مجموعات صغیرة في أن یفحص المرضىالمقابلة للمریض الواحد أو 
  .ًسلبا على الخدمة المقدمة 

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  

   Variableالخدمة متغیرة 
 الذي إن الخدمات تتمیز بالتغییر وذلك لأنها تعتمد على شخصیة مقدمها والمكان

التعامل مع  في ًتقدم فیه ، فهناك بعض الأطباء أكثر صبرا الذي  والزمان,تقدم فیه
ًخرون لا یطیقون معهم صبرا ، وبعض الأطباء على درجة عالیة  بینما هناك آ,مرضاهم

 العملاء هذا الأمر قبل یعيً بینما آخرون على درجة أقل من ذلك ، وغالبا ما ,من المهارة
  .زیارة الطبیب 

   ، أشیاءلضبط جودة الخدمات یمكن للمنشآت أن تركز على ثلاثة 
 ثم ,ن بالمؤهلات الأولیة المطلوبة السلیم للعاملین الذین یتمتعوالاختیار :ًأولا

   والخبرات تً یكتسبوا مزیدا من المهارالكي باستمرارتدریبهم 
  . عملیة تقدیم الخدمة على مستوى المنشأة تثمین:ًثانیا

  لإقبال علیها؟ما هي الطرق التي یلجأ إلیها مقدم الخدمة إلى تقلیل ا .1
 .الخصائص التي تتمیز بها الخدماتذكر ا .2
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 وذلك من ,الرقابة المستمرة والمتابعة للعمیل لمعرفة مدى رضائه عن الخدمة :ًثالثا
، كما اص توضع فیهیمكن أن یعد لها صندوق خ  والتي,خلال تلقى المقترحات والشكاوى

  .  یمكن إجراء مسح للمستهلكین لمعرفة آرائهم عن الخدمة المقدمة
  

   :Perishableالخدمة فانیة 
إن الخدمة غیر قابلة للتخزین وهذا یعنى فناءها إذا لم تستخدم ، وقد لا تكون هذه 

ًنتظما ، ولكن عندما یتذبذب الطلب مشكلة إذا كان الطلب على الخدمة م) الفناء(الخاصیة 
أسطول كبیر من النقل  إلى على الخدمة تصبح هناك مشكلة ، فشركات نقل الركاب تحتاج

 تحتاج الشركة هاأو مواسم ساعات الذروة ففيلمواجهة الطلب غیر المنتظم على النقل ، 
ًتوازنا طوال العام ًصات أو الناقلات ، ولكن إذا كان الطلب مستقرا وماعدد أكبر من البإلى 

 أتعابهموسائل النقل تكون أقل ، وقد یطالب بعض الأطباء المرضى بدفع  إلى فإن الحاجة
معاینة مرضى آخرین ،  في  أضاعوا فرصة الطبیبوبالتاليإذا تأخروا عن مواعید الزیارة 

 ذلك الوقت المحدد للكشف على المریض في فیمكن القول هنا أن قیمة الخدمة تتحقق فقط
.  

للتقلب على فناء الخدمة أو تقلبها بین مواسم زیادة الطلب علیها ومواسم   
   :یليها ما نانخفاضه یمكن للمنشأة إتباع إستراتیجیات وسیاسات مختلفة من بی

 إلى إستخدام طریقة تسعیر مختلفة وذلك لتحویل الطلب على الخدمة من أوقات الذروة 
وقت مبكر أو متأخر بأسعار  في ًأوقات الركود ، فدور السینما یمكن أن تعرض أفلاما

مختلفة ، وتقدم شركات الطیران أیضا خدماتها بأسعار أقل للركاب الذین یسافرون 
 في ًعلى الرحلات المتأخرة ، وتتقاضى شركات إیجار العربات أسعارا مختلفة للتحكم

  .الیوم أو الموسم الطلب على خدماتها خلال فترات 
 للطلب المتزاید ، فالمصارف للاستجابةأوقات الذروة  في یمكن تقدیم خدمات مكملة 

ً على الأجهزة الموجودة حالیا الازدحام لتقیل الآليیمكنها فتح مزید من أجهزة الصراف 
. 
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شركات  في ًإستخدام نظام الحجز ، حیث یحجز الزبون الخدمة مسبقا كما هو الحال 
 . والفنادق والأطباء الطیران

  الخدمةمقدمي في ًإستخدام متعاونین لأداء الخدمة ، فإذا كانت المنشأة تعانى نقصا 
أوقات الذروة ، فالجامعات  في  عاملین للعملاستئجارمواسم معینة ، یمكنها في 

تدریس المواد خاصة إذا زاد عدد  في تستفید من الأساتذة المتعاونین لسد النقص
 ، وقد تستخدم الأساتذة إلى بولین عن النسبة المحددة لعدد الطلابالطلاب المق

ًالفنادق أیضا عمالا متعاونین لمقابلة الطلب  .ًمواسم السیاحة مثلا  في ً
ًأداء بعض الخدمات ، فمثلا یمكن أن یقوم  في التعاون والمشاركة من جانب العمیل 

 .م الخدمة لملئها له خدمة ما بنفسه بدل أن ینتظر مقداستمارةالعمیل بملء 

  نشاط
  
  
  

 

   إستراتيجيات تسويق الخدمات4.2
 الاهتمام إلى  معظم الدول أدىاقتصادیات في إن زیادة مساهمة قطاع الخدمات  

 توجیه أنظار المسوقین وعلماء التسویق به ، فقد كان التسویق یركز على السلع وبالتاليبه 
   : وهيP  (4P)هو ما یعرف بالأربعة  المعروف التسویقيولذلك فإن المزیج فقط ، 

  (Product)  ةالمنتجالسلعة . 1

 (Price)  السعر. 2

 (Place)         المكان. 3

  (Promotion)  الترویج. 4
  

  

ـــرق  ـــدمات وتــــــضح الفـــ ــواع الخـــ ـــالا لأنــــ ــــي مثـــ ــستطیع أن تعطــ ــل تــــ ًهـــ
  . حاول مع زملائكببعضها؟
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 بمتطلبات تسویق تفي ولكنها لا , تمثل السلعة المادیةةغیر أن هذه العناصر الأربع
ت السابقة ، ولذلك فقد أضاف البعض الفقرا في تختلف عن السلعة كما ورد التي الخدمة

 ً سبعة بدلا عن أربعة وهذه الثلاثالتسویقيثلاثة عناصر إضافیة لتصبح عناصر المزیج 
 للسلعة التسویقيلا تشملها عناصر المزیج  التي  تغطى جوانب تسویق الخدمةأضیفتالتي 

  :  وهي)P( جلیزيالإن تبدأ كل واحدة منها أیضا بالحرف أضیفت التي ةالثلاث عناصرالو، 
   (People)الناس  .1
   (Physical Evidence)المكانیة أو المادیة التجهیزات  .2
   (Processes)العملیات  .3

  

  )6(تدریب 
  
  

  

  
 بین مقدم الخدمة دم بواسطة شخص ویكون هناك تفاعل مباشرفلما كانت الخدمة تق

دمة للتأكد من أنهم  الأشخاص الذین یؤدون الخاختیار في ومتلقیها ، فلابد من التدقیق
ومن بین تعینهم على تقدیم الخدمة على خیر الوجوه ،  التي  والمقدرات,یمتلكون المؤهلات

 أن یتحلى بها العاملون الذین یقومون على خدمة الزبائن ینبغي التي أهم الصفات
   ، مباشرة
  الكفاءة  
 بالزبون الاهتمام   
  المبادأة  
  القدرة على حل المشاكل الآنیة  
 ة الثق 

 الصبر على الزبون  

باختــصار كیــف یمكنــك أن تتعامــل مــع الزبــائن هــل یمكــن أن تــشرح 
 م؟ لهةبصفتك مقدم خدمة مباشر
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 الخدمات ، لابد من مقدميالعاملین  في  تحریهاینبغي التي ومن بعد هذه الصفات
تجابههم دون  التي حدود معینة بحیث یمكنهم حل المشاكل في إعطائهم حریة التصرف

  .الرؤساء  إلى الرجوع
  أسئلة تقویم ذاتي

                   
  
  
  
  

یقصد المطعم لتناول  الذي مكان معین ، فالزبون في مإن تقدیم الخدمة للزبون یت  
ً یسعد إذا وجد المطعم مهیئا بصورة جذابة من حیث , أو العشاء, أو الغداء,وجبة الفطور

 ,یتم فیها تناول الطعام التي  والمبنى أو الساحة,یقدم فیها الطعام التي والأوانيالمنافذ 
تقدیم الخدمة  في لك المطعم ، كالنظافة والسرعةذ في ًوغالبا ما یتوقع الزبون أشیاء محددة

ًیقصد مصرفا لإنجاز خدمة معینة یتوقع أن یكون المصرف على هیئة  الذي ، والزبون
یأخذه من موظف  الذي  الأولالانطباع حیث یكون الاستقبالمعینة منذ أن یلج من باب 

 والتهویة فالكراسي،  بهاهیئ التي  والطریقة, نفسهالاستقبال ثم بعد ذلك مكان الاستقبال
 والتي والإضاءة والدیكور بل وحتى المبنى نفسه ، تشكل كلها ما یعرف بالتجهیزات المادیة

ٕ، واما أن تكون غیر ذلك  إلیها مرات ومراتیأتيإما أن تكون جذابة تغرى الزبون بأن 
لمنشآت المكان مرة أخرى ، هذا یعنى أن اهتمام ا إلى المجيء في فتجعل الزبون یتردد

 في الإیجابيالخدمیة بمبانیها وتخیر الأشكال والتصمیمات المعماریة الراقیة سیكون مردودة 
جذب العملاء ، وقد تكون العائدات من العملاء الذین یرتادون المنشأة أعلى بكثیر من 

  .تصرف على إعداد وتهیئة تلك الأماكن بدرجة عالیة من الإتقان  التي الأموال
  )7 (تدریب
  

  .أذكر عناصر المزیج التسویقي .1
 لماذا أضیفت ثلاث عناصر للمزیج؟ .2

 یتحلــى بهــا العــاملین فــي مجــال تقــدیم مــا هــي الــصفات التــي یجــب أن .3
 الخدمات؟

  هل تعتقد أن التحضیرات المادیة تساهم في عملیة تقدیم الخدمة وضح؟ .1
ًلو شاهدت شركة أو بنك جذابا فهـل تعتقـد أن تلـك المـشاهدة تغنیـك تمامـا  .2 ً

 عن السؤال عنه؟ لماذا؟
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ًتمثل عملیة تقدیم الخدمة عنصرا جاذبا  ً أو منفرا للزبون ، فالعملیات هي الإجراءات,ً
ًالمصرف لیصرف شیكا سینتظر حتى  إلى یأتي الذي تتم لتقدیم الخدمة ، فالزبونالتي 

الصراف  إلى  وحتى توجهه, شیكه من موظف الكاونتراستلامتكتمل إجراءات معینة منذ 
ً وقتا طویلا أو قصیرا حسب تستغرقلوب ، هذه الإجراءات قد  المبلغ المطلاستلام ً ً

مثل هذه الحالات ، ویتوقع الزبون أن تكون الإجراءات مبسطة لا  في الأسالیب المتبعة
ًتستغرق وقتا طویلا  ً.  

ًإن طالب الخدمة یتأثر بعوامل مختلفة ، فإذا أخذنا مثالا لعمیل یدخل المصرف 
جد هذا العمیل عملاء آخرین أتوا للحصول على نفس ًللحصول على قرض مثلا ، سی

سیجد العمیل أیضا مبنى یحوى و ، أخرىیطلبها هذا العمیل أو لخدمات  التي الخدمات
سیتوجه هذا العمیل صوب أحد ومعدات وأثاثات وأدوات مكتبیة ، أي تجهیزات مادیة ، 

انب هذه الأشیاء الموظفین وبالتحدید موظف القروض لیطلب منه أداء الخدمة ، وبج
 في  المتبعالإداري والنظام ,المرئیة للعمیل ، هناك المكاتب الخلفیة بموظفیها والعاملین فیها

، تأدیة الخدمة للزبونتتكامل كلها ل التي تشكل مجتمعة بیئة المصرف والتي المصرف
وحدهم الخطوط الأمامیة والذین یتعاملون مباشرة مع العمیل هم  في ولذلك فلیس الموظفون

الذین یقدمون الخدمة ، بل هناك مجموعات أخرى من العاملین تدعم مجهودات هؤلاء ، 
خدمة الزبون، تكون الخدمة أكثر جودة ،  في وبقدر إیمان كل العاملین بأن عملهم یساهم

 الزبون عن انطباعیشكل  الذي صحیح أن التفاعل المباشر بین مقدم الخدمة والزبون هوف
یأخذها عنها ، ولكن كل ذلك لا ینعزل عن النسق العام  التي  الذهنیةالمنشأة والصورة
  . یتشكل من كل العاملین والذيالمنشأة  في لتقدیم الخدمات

   إدارة الخدمات المصاحبة للسلع5.2
 قبل وذلك لتطور السلع ذيأصبحت الخدمات المصاحبة للسلع أكثر أهمیة من 

 ، فتراضيشرائها وطوال عمرها الاات أثناء كثیر من الخدم إلى تحتاج التي الصناعیة
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 أصبحوا جمیعهم , والطائرات والسیارات, والتراكتورات, والآلات المكتبیة, المعداتفمصنعي
ًیهتمون بخدمات ما بعد البیع ، بل أن الخدمات المصاحبة للسلع أصبحت عنصرا هاما  ً

 المعمرة الاستهلاكیة السلع  أو,من عناصر المنافسة بین الشركات المنتجة للسلع الصناعیة
  .ً، وبعض الشركات تحقق أرباحا طائلة من هذه الخدمات 

 أو العملاء الذین ,إن المستهلكین أو العملاء الذین یشترون السلع المشار إلیها
السلعة ،  في  من أهمها الموثوقیة, یتوقعون أشیاء معینة,یشترون السلع المشار إلیها

السنة ولكن لیس  في ًترا یتوقع أن یتعطل هذا التراكتر مرة واحدةیشترى تراك الذي فالمزارع
ًأیضا یتوقع العملاء عمرا أطول للسلعةومرتین أو أكثر ،  ً وأخیرا یتوقعون أیضا أن ,ً ً

ًیصرفوا مبالغ أقل على الصیانة ، فإذا لم تتحقق هذه التوقعات فسیؤثر ذلك سلبا على 
 .المنشأة 

إقامة إدارات سمتها إدارة خدمات الزبائن ، ولكن جودة  إلى لجأت كثیر من المنشآت
خدمات هذه الإدارات تختلف بصورة كبیرة ، فهناك إدارات خدمات الزبائن ترسل شكاوى أو 

 المختصة ثم لا تكلف نفسها عناء المتابعة ، وهناك من الإدارات إلى مقترحات الزبائن
 وتتابعها , الزبائن مأخذ الجدواقتراحاتالجانب الآخر إدارات لخدمات الزبائن تأخذ شكاوى 

 الاقتراحاتالحلول الناجعة للمشاكل وتستفید من  إلى  حتى تصل,مع الجهات المختصة
  .المقدمة لتطویر الخدمة أو السلعة 

ًإن كثیرا من المنشآت الصناعیة تؤدى خدمات ما بعد البیع من صیانة وتركیب وما 
، بأنفسهم تقدیم هذه الخدماتالشركة یتولون  في لینإلیها مباشرة ، أي أن الفنیین العام

الوسطاء بحكم أنهم یتعاملون مع  إلى ولكن مع مرور الوقت تنقل المنشأة هذه الخدمات
تقدیم الخدمة إلیه، ولكن قبل أن تترك المنشأة  في  وأسرع, هم أقرب إلیهوبالتاليالزبون 

ؤهلات هؤلاء الوسطاء یملكون الم أن  منأمر الصیانة للوسطاء ، لابد لها من التأكد
ترضى العملاء ، ویمكن للمنشأة أن  التي مكانات المطلوبة لأداء الخدمة بالصورةوالإ

تدریب الموزعین أو الوسطاء وخاصة أصحاب ورش الصیانة بالنسبة للعربات ،  في تساهم
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الآلات  إذ مع مرور الوقت تنتقل خبرة صیانة ,بدایة الصناعة في ًوغالبا ما یتم ذلك
  .آخر عن طریق التلمذة الصناعیة إلى والمعدات من شخص

  
  نشاط

  
  

  

  Product Life Cycle دورة حياة المنتج .3 
بعضها  في إن للسلعة كما للإنسان دورة حیاة تمر خلالها بمراحل متعددة تقوى  
 وخلال تلك ,ن المنتجات لها دورات حیاة محدودةأخرى ویمكن القول إ في وتضعف

، فیها الأرباح وتقل بصورة متفاوتةًات تواجه السلعة فرصا وتهدیدات مختلفة وتزید الدور
ٕوعلیه فإن كل مرحلة تتطلب إستراتیجیات تسویقیة وانتاجیة وشرائیة وتمویلیة وبشریة 

  .مختلفة 
   تتكون دورة حیاة السلعة من أربع مراحل هي

  التقدیم .1
  النمو .2
  النضج .3
  التدهور .4

  
  
  
  
  
  
  

 لكل مرحلة وما یمیزها من سمات وما یناسبها من إستراتیجیات اضاستعر یليوفیما 
  ) .2 أنظر الشكل ( التسویقيمختلف عناصر المزیج  في وسیاسات

  
  

  للسلع أكثر أهمیة من ذي قبل؟لماذا أصبحت الخدمات المصاحبة  .1
 ارة خدمات الزبائن؟ما هي مهام إد .2
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  )2(الشكل 
  دورة حیاة السلعة

  
  المؤلف: المصدر

   :Introductory Stage رحلة التقديمم 1.3
السوق، ولذلك  في لأول مرةتطرح فیها السلعة  التي إن مرحلة التقدیم هي المرحلة  

المجددین  في ًفإنها تكون غیر معروفة مما یعنى أن الطلب علیها سیكون محدودا وینحصر
  .السوق  في تقدم لأول مرة التي أو المبادئین الذین یتحملون مخاطرة تجریب السلعة

  :بالآتي تتمیز مرحلة التقدیم

 الزمن

 التقدیم النمو النضج التدهور

 المبیعات
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تنفقها  التي ف البحوث والتطویرتشمل تكالی والتي  التكالیف الثابتةارتفاع: ًأولا
 وبما أن ,تستخدم لإنتاج السلعة التي تطویر السلعة ثم تكالیف الآلات والمعدات في المنشأة

 ولتغطیة جزء ,بتة للوحدة الواحدة ستكون عالیة فإن التكالیف الثا,ًالطلب سیكون محدودا
وضع أسعار عالیة ،  إلى ة علاوة على التكالیف المتغیرة تلجأ الشرك,من التكالیف الثابتة

 في  وستركز المنشأة,تتحملها المنشأة تكالیف الترویج للتعریف بالسلعة التي ومن التكالیف
ٕ وفوائدها واظهار أنها تتفوق على السلع ,هذه المرحلة على وصف خصائص السلعة

  وتشبع الحاجة والرغبة أفضل من السلع البدیلة ، ونسبة لمحدودیة الطلب على,الأخرى
ًالسلعة فإن توزیعها سیكون محدودا إذ تنتقى المنشأة منافذ توزیع محددة لعرض السلعة من 

تتمیز بشهرة أوسع وبإقبال أكثر من  التي ًخلالها ، وغالبا ما تتخیر المنشأة منافذ التوزیع
السوق  في  علیها تقدیم السلعةینطوي التي قبل المستهلكین ، وعلى الرغم من المخاطر

ً ، فإن العائد المتوقع إذا نجحت السلعة سیكون عالیا ، وربما تحقق المنشأة أرباحالأول مرة ً 
 في تطول أو تقصر حسب نوع السلعة والتكنولوجیا المستخدمة التي نهایة فترة التقدیمفي 

تتمیز بتكنولوجیا عالیة ، وجدیر  التي صناعتها ، إذ یتوقع أن تطول فترة التقدیم للسلع
  .تقصیر دورة حیاة السلعة  إلى یع التحدیث یؤدىبالذكر أن تسر

  )8( تدریب
  
  
  

  

سوق  في  السلعة ، فالمنشأة المنتجة للسلعة ستكون هي الوحیدةاحتكار :ًثانیا
السلعة مما یمكنها من كشط السوق ، وقد تستطیع المنشأة كسب ولاء المستخدمین الأوائل 

  .لأسمها أو علامتها التجاریة
  
  

ناقش , خرىعزیزي الدارس تختلف مرحلة التقدیم من سلعة إلى أ
 .ممیزات مرحلة التقدیم
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   Growth Stage  مرحلة النمو2.3
 المبیعات نتیجة لإقبال مزید من في تتمیز مرحلة النمو بالزیادة السریعة والمضطردة

ج عن ذلك زیادة أرباح المنشأة ، وقد تحافظ المنشأة تنالمشترین على شراء السلعة ، وی
 ویتوقع أن ,ً أو ربما تخفضه قلیلا,مرحلة التقدیم في كانت تتقاضاه الذي على نفس السعر

یعنى تغییر وهذا  ، احتكاریةمنافسة  إلى الاحتكار ویتحول ,دخل منافسون جددی
حملتها الترویجیة لیس للتعریف  في الإستراتیجیة التسویقیة للشركة ، حیث یتوقع أن تواصل

 العلامات باستخداملتركیز على الخصائص الممیزة لسلعتها ، وذلك ٕسلعة وانما أیضا لبال
 إلى  لخلق ولاء لها وسط المشترین ، كما تسعى المنشأة أیضالسعيوا ,والماركات التجاریة

جانب السیاسات المذكورة أعلاه  إلى تكثیف التوزیع عن طریق عدد أكبر من الوسطاء ،
 في  بالجودة بإضافة خصائص جدیدة للسلعة ، كما تبدأالاهتمام في فإن المنشأة تبدأ

هذه المرحلة مشكلة  في جه المنشأةالبحث عن قطاعات سوقیة جدیدة لدخولها ، وتوا
 , والترویج,إنفاق مزید من الأموال على تحسین الجودة إلى التوفیق بین سیاساتها الرامیة

ین خسارتها للأرباح الأمد الطویل وب في زیادة حصتها السوقیة إلى تؤدى والتي والتوزیع
ل حال قد یكون من ستحققها لو لم تتحمل كل تلك التكالیف ، ولكن على ك التي الآنیة

  .الأجل القصیر في لطویل على الربحالأجل ا في الأفضل للشركة أن تغلب الربح
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  
  

  
  
  

  ما هي میزات مرحلة النمو؟ .1
ــل المنـــــشأة .2 ــروف التـــــي تجعـــ ـــي الظـــ ــذ الاســـــتراتیجیة  تلجـــــأ لتمـــــا هــ نفیـــ

 التسویقیة؟

الأرباح فـي الأجـل القـصیر أم , أیهما أفضل للمنشأة في مرحلة النمو .3
 الطویل ولماذا؟
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   Maturity Stage مرحلة النضج 3.3
ویرى یقضیها المنتج ،  التي تتمیز مرحلة النضج على بقیة المراحل بطول الفترة  

  : هيمراحل إلى مالبعض أن فترة النضج نفسها یمكن أن تقس
   
تنمو المبیعات ولكن بمعدل متناقص ثم وفیها  المرحلة الأولى من النضج في .1

  تأتى
  تستقر فیها المبیعات ثم تأتى  التي المرحلة الثانیة .2
  .خفاضبالانتبدأ فیها المبیعات  التي المرحلة الثالثة .3

  

نه لیس ثمة  وذلك لأ,ل متناقص بدایة مرحلة النضج تزید المبیعات ولكن بمعدففي
ن جدد یمكن اللجوء إلیهم لتوزیع السلعة وفى المرحلة الثانیة من النضج یتشبع موزعو

الطلب على السلعة ، وفى المرحلة الثالثة تنخفض  في السوق فلا تعود هناك زیادة
  الطلبلانخفاضسلع أخرى ، ونتیجة  إلى النزول في المبیعات الإجمالیة ویبدأ المشترون

 هذه ولاستغلالوجود طاقات عاطلة ،  إلى ة فإن الإنتاج یقل مما یؤدىهذه المرحلفي 
إستخدام مختلف الأسالیب والوسائل  في الطاقات العاطلة تشتد المنافسة بین المنشآت

تكثیف حملاتها  في لجذب المستهلكین وزیادة حصصها التسویقیة ، فتشرع بعضها
بحوث والتطویر لتحسین السلعة وتقدیم عتماداتها المالیة لإدارة الالترویجیة وزیادة ا

 التكالیف وتقلیل الأرباح وقد ارتفاع إلى تسهیلات بیعیة للوسطاء ، وهذه السیاسات ستؤدى
 وخاصة الصغیرة منها ، ونتیجة لذلك ,تتحمل المنافسةأن لا تستطیع كثیر من المنشآت 

ها مقدرة ودافع قوى لدی التي  وتبقى فقط تلك الشركات,ستتساقط معظم المنشآت الضعیفة
للمحافظة على حصتها السوقیة الحالیة أو حتى زیادتها على حساب بعضها البعض ، 

الجودة أو الخدمة أو التكالیف ، وقد  في تقود المنشآت التي وتتوزع هذه الشركات بین تلك
  تبقى شركات أخرى صغیرة على هامش السوق حیث تقنع بشریحة صغیرة من المستهلكین
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  ئلة تقویم ذاتيأس
  
  
  
  
  

  وتفضل التعامل,السلع الضعیفة في إن بعض الشركات تحاول أن تتجنب التعامل
ًالمنتجات الأكثر ربحا أو الجدیدة ، ولكن مثل هذه السیاسة قد تفقد المنشأة فرصا في  ً

مرحلة النضج كالسیارات  إلى نها وصلتیعتقد أ التي واسعة ، فبعض الصناعات
 یضیفوا لها أن الیابانیون استطاع ,میراتا والك, والساعات,اریة والتلفزیونوالدراجات التج

  .هموتطلعاتًفوائد وقیما جدیدة ترضى أذواق المستهلكین 
لزیادة مرحلة النضج أمامها عدد من الخیارات  إلى تصل سلعتها التي إن المنشأة  

   :یة كما یليحصتها السوق
  .ن لسلعتهاهو زیادة عدد المستخدمی الخیار الأول .1
  .م المستهلكین الحالیین لسلعتها هو زیادة معدل استخداالخیار الثاني .2

  

مستخدمین لها ،  إلى فأما الخیار الأول فیتم عبر تحویل غیر المستخدمین للسلعة
 إلى تحویل الركاب الذین یستخدمون وسائل النقل الأرضیة إلى فشركة الطیران تسعى

 في  من نصیبهابالتالي العدد المستخدم لسلعتها وتوسع استخدام الطائرات ، وبذلك تزید
ًأیضا یمكن للمنشأة أن تلج قطاعا سوقیا جدیدا ، فبعض السلعوالسوق ،  ً ً یقتصر  التي ً
ًالبدایة على الأطفال یمكن أن تصلح أیضا للشباب ، وتستطیع المنشأة زیادة  في استخدامها

ًائن منافسیها ، فشركة ستیم مثلا تحاول كسب زب في عدد المستهلكین لسلعتها إذا أفلحت
 .مشروبها  إلى  المشروبات الغازیة الأخرىمستهلكيأن تحول 

  

ـــى خططتهــــا  .1 ــشركات فــــي الحفــــاظ علـ ـــي تتبعهــــا الــ ــا هــــي الطــــرق التـ مــ
  المستهلكین نتیجة انخفاض الطلب؟السوقیة وجذب

 ما معنى تزداد المبیعات بمعدلات متناقصة؟ .2

 ؟"تشبع السوق"حدد ما تعنیه كلمة  .3



 146 

 )9(تدریب 
 
 

  
 استخدامهمزیادة ًضا بإقناع المستهلكین الحالیین بإن زیادة مبیعات الشركة یتم أی

أو إستخدام  , أو حالات متعددة,مناسبات في  وذلك بأن یستخدموا السلعة,للسلعة الحالیة
  . جدیدة استخدامات في  السلعةمأو استخدا ,المناسبة الواحدة في المزید من السلعة

 بتحسین ,مرحلة النضج تعدیل المنتج في تتبعها المنشأة التي من الإستراتیجیات  
 ، أما تحسین الوظیفيجودته أو ملامحه أو طرازه ، فتحسین المنتج یعنى زیادة أدائه 

 أو المواد مما یضفى علیه , أو الوزن,الحجم في نى إضافة ملامح جدیدةملامح المنتج فتع
   .الاستخدام من الأمان وتعدد اًمزید

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

   مرحلة النضج في یمكن للمنشأة زیادة مبیعاتها من السلعة
ٕ ، فبالنسبة للسعر هل یتم تخفیض السعر ؟ واذا كان التسویقيبتعدیل مزیجها 

عم ، هل ینخفض السعر المعلن أم یقتصر التخفیض على فئات بعینها من الإجابة بن
 للزبون ؟ ائتمانیةهل تتحمل المنشأة تكلفة نقل السلعة أو تمنح تسهیلات والمستهلكین ، 

 جودة السلعة ؟ قد تفكر المنشأة بارتفاعهل من الأفضل رفع السعر لإیهام المستهلكین و
هل بإمكان : ة فتحاول الإجابة على الأسئلة الآتیة تعدیل سیاستها التوزیعی في ًأیضا

المنافذ الحالیة ؟ أم هل یمكن إیجاد منافذ جدیدة ؟ كما  في الشركة زیادة عرض سلعتها
 ، ففیما یتعلق بالإعلان ، هل تزید میزانیة الترویجيمزیجها  في یمكن للمنشأة أن تعدل

أو سیلة ؟ أم تغیر توقیت الإعلان الإعلانات ؟ أم هل تعدل الرسالة ؟ أم هل تغیر الو

 .لعة إلى مستخدمین لهاناقش إمكانیة تحویل غیر المستخدمین للس

  ماذا یعني تحسین المنتج؟ .1
 ماذا یعني تحسین ملامح المنتج؟ .2
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؟ أو  الكبوناتباستخدام؟ هل تركز المنشأة على تنشیط المبیعات ه أو حجمهمعدل
   المسابقات ؟  أم الهدایا ؟ أمتالضمانا

 ، هل تزید المنشأة عدد رجال البیع ؟ أم هل ترفع من الشخصيوبالنسبة للبیع 
هل یتم وهل یتم مراجعة المناطق البیعیة ؟ وً معا؟ نتفعل الاثنیقدراتهم البیعیة ؟ أم هل 

   ؟ لبائعیناتمنح  التي مراجعة الحوافز
؟ مواعید التسلیم في  تعجل المنشأةتقدمها المنشأة ، هل التي وعلى صعید الخدمات

سیاسة  إلى ن المنشأة تحتاجلقول إًهل تقدم مزیدا من المساعدات الفنیة للعملاء ؟ مجمل او
 بل وتقویته ,السوق في التنافسي للمحافظة على موقفها التسویقيیج تفعیل المز في حكیمة

السوق ،  في مرحلة النضج ، وبمزید من الجهد ودراسة الفجوات الموجودة في وتطویره
  .سوق یمر بمرحلة النضج في تستطیع المنشأة أن تكتشف فرص نمو جدیدة

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  

   Decline Stage مرحلة التدهور 4.3
   : وذلك نتیجة لعدة عوامل تشمل,التدهور في في هذه المرحلة تبدأ مبیعات السلعة  
 التقدم التكنولوجي.  
 التحول في أذواق المستهلكین.  
 فسة المحلیة والعالمیةر المنااسعأ. 

  
  
  

  .عدد السیناریوهات التي یمكن للمنشأة أن تخفض بها السعر .1
هل من الأفضل للمنشأة لرفع معدل مبیعاتها أن ترفع السعر أو  .2

 تخفضه؟ ولماذا؟
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  :إلىوهذه كلها تقود 
  .زیادة الطاقات الإنتاجیة العاطلة .1
  تخفیض الأسعار  .2
  .انخفاض الأرباح .3

  

ًالصفر ، أو قد یكون التدهور تدریجیا  إلى ً سریعا لدرجة الوصول لتدهوروقد یكون ا
تبقى ربما تخفض من  والتي ، وفى كل الأحوال فإن بعض المنشآت تخرج من السوق ،

 ، وربما تنسحب من الأسواق الضعیفة وتخفض من میزانیاتها الترویجیة السلعيمزیجها 
  .وأسعارها 
  )10(تدریب 
  
  
    

من المنشآت تغفل عن وضع سیاسات أو خطط لمواجهة مرحلة تدهور ًإن كثیرا 
  :هو أن مبیعات السلعة ستتحسن وقد یكون مبرر بعض المدیرینالسلعة 

  .قتصاديما یتحسن الوضع الاعند .1
   . تراجع الإستراتیجیة التسویقیةعندما .2
  .عندما یحسن المنتج .3

  

مبیعات المنتجات  في موربما تبقى المنشأة على المنتج الضعیف بزعم أنه یساه
  .ًالأخرى أو أنه یغطى مصاریف الجیب حتى ولو لم یحقق ربحا 

 ً ثمنالم تكن هناك مبررات قویة یكلف المنشأة  بمنتج ضعیف ، ماالاحتفاظإن   
ٕ له ، وانما الاكتراث ینبغيًغالیا فلیس فقط الخسارة الظاهرة أو عدم تحقیق أرباح هو ما 

ً، فالسلع الضعیفة تأخذ قسطا كبیرا من زمن المدیر لا یتمشى هناك تكالیف عدیدة مخفیة  ً
مستوى المخزون والسعر ، كما  في تعدیلات مستمرة إلى مع أهمیة هذه السلع ، وتحتاج

 رح لي باختصار دورة حیاة المنتج؟ن تشهل یمكنك أ
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 للسلع القویة ،  أن تكونإعلان وتركیز من القوى البیعیة كان الأولى بها إلى أنها تحتاج
على ترتبط ة الذهنیة للمنشأة ، ولكن التكالیف الأًعلاوة على أنها قد تؤثر سلبا على الصور

مرحلة التدهور یؤخر  في التخلص من سلعة ضعیفة في ن الإخفاقبمستقبل السلعة ، إذ إ
  . عن سلع جدیدة تحل محل السلعة الحالیة الدءوبالبحث 

ً، تواجه المنشأة عددا من الأعمال والقرارات  سعیها للتعامل مع السلع الشائعةفي  
تكون ولى الأعمال تكوین نظام للتعرف على السلع الضعیفة ، وكثیر من الشركات من أ

 , والبحوث, التسویقتكون هذه اللجنة من ممثلین لإداراتلجنة لمراجعة المنتجات ، ت
 , ، ویزود مكتب المتابعة هذه اللجنة بمعلومات عن كل منتج والتمویل, والإنتاج,والتطویر
 ,م السوق ، والحصة السوقیة ، والأسعار ، والتكالیف والأرباححج في  العامالاتجاهتوضح 

تحلیل تلك المعلومات ، ویقوم المدیرون  في وتستخدم الأسالیب الإحصائیة المناسبة
 الذي الاتجاه في یم توضح رأیهم تقواستماراتأدائها بملء  في المعنیون بالسلع المشكوك

 وفى حالة تغییرها ، ,تیجیة التسویقیة الحالیةظل الإسترا في  والأرباحتالمبیعاستذهب فیه 
 على حاله أو أن توصي بتركهوبناء علیه تصدر اللجنة توصیات عن كل منتج فإما 

  . للمنشأة السلعيتعدیل إستراتیجیته التسویقیة أو إسقاطه من المزیج ب
 أو ستمرارالاوقت مبكر ، ویعتمد  في تنأى بعض المنشآت عن الأسواق الضعیفة  

 المنشأة للأسواق الضعیفة على مواقع الخروج من الصناعة ، فإذا كانت مواقع الخروج ترك
 لشركات أخرى تكافح للبقاء السوقي تاركة نصیها ,الانسحابسهلة فإن الشركة یمكنها 

  . ربما بسلعة محسنة ,والاستمرار
 من بین عدة الاختیارسلعتها یمكنها  في ًتواجه تدهورا التي إن المنشأة  

   :الآتيتراتیجیات على النحو إس
   .التنافسي للسیطرة على السوق أو تقویة وضعها استثماراتهازیادة  
 ریثما تنقشع سحابة عدم التأكد من ,الحالي استثماراتهاالمحافظة على مستوى  

 .تعمل فیها  التي تخبط الصناعة
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ء غیر  وذلك بإسقاط مجموعات العملا,انتقائیة بصورة استثماراتهاتخفیض مستوى  
 . ضخمةنقدیةتحقق تدفقات  التي  مع تقویة القطاعات السوقیة,المربحة

 .أسرع وقت في  أكبر قدر من السیولةلاستعادة هأو جلب الحاليحصار المنتج  
 . آخر استثمار إلى  وتوجیه أصوله,التخلص من المنتج بأسرع وقت 

ما على  كل منهینطوي أو التخلص منها ,إن قرار المنشأة بحصاد سلعتها
 بالتدریج لتخفیض تكالیف المنتج مع السعيإستراتیجیتین مختلفتین ، فالحصاد یقتضى 

 , ویمكن أن تخفض التكالیف بالبدء بتكالیف البحوث,المحافظة على  مستوى المبیعات
ًوالتطویر ثم الآلات والمعدات ، ویمكن للمنشأة أیضا أن تخفض جودة السلعة أو تكلفة 

منشأة أن تفعل ذلك دون أن یحس المنافسون أنها تحصد سلعتها ، وقد الترویج ، وعلى ال
قیة  تتعلق بصدأخلاقیة على جوانب ینطوي لأنه ,یكون قرار الحصاد من أصعب القرارات

ًالمنشأة ، وعموما فإن الحصاد یزید التدفقات النقدیة الحالیة ، أما عندما تقرر المنشأة 
ًا عددا من الخیارات ، فإذا كانت السلعة ت فإنها تواجه أیض,التخلص من سلعتها متع تً

یمكن للمنشأة أن تبیعها لمنشأة أخرى ، أما إذا لم فإنه بفرص توزیع قویة وسمعة طیبة ، 
، كما ًكانت ستصفى السلعة فورا أو ببطءتجد المنشاة مشتر للسلعة فعلیها أن تقرر عما إذا 

  .یها للزبائن السابقین ستبق التي علیها أن تقرر حجم المخزون والخدمات

  ومثالبه  محاسن مفهوم دورة حياة السلعة5.3
تحلیل وتفسیر المنتج ودینامیكیة السوق، ویمكن  في یساعد مفهوم دورة حیاة السلعة

 ضعیفةً لأغراض التخطیط والمراقبة ، علما بأن فائدته كأسلوب للإسقاط أو التنبؤ ، استخدامه
مفهوم دورة حیاة السلعة ، ومن بینها أن نمط دورة الحیاة  لالانتقاداتغیر أن هناك بعض . 

 التي الشكل والمدى ، فدورة حیاة السلعة لیست كدورة حیاة الكائن الحي في متباین ومتغیر
 ولكل مرحلة فترة محددة ثابتة ، أیضا یرى النقاد أن التسویقیین , ومتتابعة,تتسم بمراحل ثابتة

 في مرحلة النضج بینما هو في لسلعة، فقد یبدو المنتجقلما یحددون أي مرحلة تمر بها ا
 أن ض أن دورة حیاة السلعة لا تعدو جدیدة ، ویرى البعانطلاقةسهل یسبق مرحلة  في الحقیقة

ًتكون نتیجة لإستراتیجیات تسویقیة ولیست مسارا حتمیا تتبعه المبیعات  ً.  
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  الخلاصة
  ,,,عزیزي الدارس

 لقد بدأنا الحدیث عن استراتیجیة ,في هذه الوحدة هاما درسندعنا نقوم باستعادة 
قدمت الوحدة بیانا للعوامل المؤثرة قد و... تقدیر المبیعات والتسویق من تحلیل المشروع ، 

   وتطویر المنتج تجاریا،, واختیار السوق,علي عملیة التبني من قبل المستهلك للسلعة
 ثم انتقلنا , ومزیج الخدمات,كقمنا في هذه الوحدة بتوضیح أهمیة الخدمات للمستهل

وبعدها تحدثنا  .متغیرة، فانیة و،ألا تتجزوا أنها غیر ملموسة ، َّإلي خصائص الخدمات وبین
  .عن استراتیجیة تسویق الخدمات

 ،النموور بأربعة مراحل وهي التقدیم،  دورة حیاة المنتج والتي تمبعد ذلك تناولنا
  .ومثالبه جمفهوم دورة حیاة المنت ومن ثم ذكرنا محاسن, لتدهوراو النضج،و

   أن نكون وفقنا في تبسیط المفاهیم لتستفید منها في حیاتك العملیة أنشاء االلهینآمل
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  لمحة مسبقة عن الوحدة الدراسية التالية
  ,,عزیزي الدارس،

 والطرق التي تتبع لوضع الأسعار، , ومفهومه,تركز الوحدة التالیة علي التسعیر
أهمیة الأسعار للمنشأة، كذلك سوف نقف علي العوامل التي تحكم اختیار السعر كذلك 

  .النهائي ، وأهمیة الخصومات والمسوحات لمنشآت الأعمال والأفراد
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  إجابات التدريبات
  )1 (تدریب

 صحیح .1

  صحیح .2
  )2 (تدریب

 على م المشروع لا ترید تحمل المخاطر فإنها ستقوإذا كانت الشركة محافظة أو
 في فترة زمنیة قصیرة، هتكالیف تختار المشروع الذي یسترد  وعلیه,أساس فترة استرداد

  .ویمكن أیضا استخدام طریقة تحلیل العائد و المخاطر
  )3(تدریب 

 واختیار المكان و الزمان ,لابد من أعداد خطة عمل لعملیة طرح المنتج الجدید
  .المجموعات المستهدفة إلى ة وتوزیعیةالمناسبین لعملیة الطرح وتوجیه حملة ترویجی

  )4(تدریب 
حصول على الو, الضمانو,  وخدمات ما بعد التصنیع,من خلال جودة الخدمات

  .ن تكون الخدمات متكاملةخدمات ثانویة مكتملة، وأ
   )5 (تدریب

الخدمات التي تتطلب وجود الزبون مثل خدمات العلاج و التعلیم والتي لا تتطلب 
  . خدمة صیانة العرباتوجود زبون مثل

  )6 (تدریب
 , وكذلك التمتع بالقدرة على حل المشكلات,التعامل مع الزبون بكفاءة والاهتمام به

ن یتمتع العاملون بقدر من حریة التصرف لحل لذلك لابد أ,  والصبر على الزبون,والثقة
  .الرؤساء إلى المشكلات التي تجابههم دون الرجوع

  



 154 

  )7 (تدریب
 وتكون جذابة تغري  ,التجهیزات المادیة تساهم في عملیة تقدیم الخدمةبالتأكید إن  .1

 مكان الخدمة مرات و مرا ت إلى الزبون بان یأتي

 ربما یكون الظاهر یختلف عن هن، وذلك لأة فقط لا تغني عن السؤال عنهالمشاهد .2
ثم الحكم بعد  وجودتهالذلك لابد من التعامل معه ومعرفة نوع الخدمة والباطن، 

  .لكذ
  )8(تدریب 

 .ارتفاع التكالیف الثابتة .1

 .احتكار السلعة .2

  )9(تدریب 
كذلك كسب زبائن و , تنتجً أصلاالولوج في بعض السلع المكملة التيمن خلال 

  .منافسیها من خلال جودة المنتج
  )10 (تدریب

 مرحلة التقویم .1

 مرحلة النمو .2

 مرحلة النضج .3

 مرحلة التدهور .4
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 مسرد المصطلحات 
   Cash Flows ت النقدیةالتدفقا

 والتي تمثل الإیرادات والتدفقات ,جدول حسابات یوضح التدفقات النقدیة الداخلة
 ویمكن أن تستمر فترة العمر , والمصروفات, والتي تمثل التكالیف,النقدیة الخارجة

  . قد تكون خمسة سنوات أو أكثر,الافتراضي للمنتج
  Commercializationًتطویر المنتج تجاریا 

مات أو رسومات أو نموذج ثم یدخل مرحلة دما یكون المنتج في شكل وصفي بكلعن
  .الإنتاج الفعلي

  Innovatorsن المبادئو
  .الأشخاص الذین یسبقون الآخرین في إیجاد فكرة أو تبني فكرةهم 

  Early Majorityالأغلبیة المبكرة 
  . المبادئینهؤلاء هم الذین یكون عددهم كبیر في تبني الفكرة ویأتون بعد

  Servicesالخدمات 
  .م ولیس سلعة وصنعة تأخذَّتمثل عمل یقد
   4P(  Marketing Mix(المزیج التسویقي 

  : وهي) P(تكون المزیج التسویق یمن أربعة عناصر وكل عنصر یبدأ بالحرف 
Product, Price, Place, Promotionوالمكان, والسعر, السلعة:  وتعني ,

  .والترویج
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  المقدمة 
  تمهيد

  ,,,عزیزي الدارس
في هذه  ,والتي هي بعنوان التسعیر, الرابعة من هذا المقرر الوحدة ًرحبا بك في م

 , من عناصر المزیج التسویقي الهامةاًالوحدة نتعرض لدراسة التسعیر ویعد السعر عنصر
 ویضم ,التسعیر:  ویتحدث عنالقسم الأول: تحتوي هذه الوحدة الدراسیة على سبعة أقسام

, القیادة في الجودة, كشط السوق, تعظیم الحصة السوقیة, تسعیروأهداف ال, مفهوم التسعیر
نتطرق فیه ف القسم الرابع یتحدث عن طرق التسعیر المختلفة أما القسم الثاني, هدف البقاء

 القسم الرابع  وفي,عوامل الغنم والغرموللعوامل التي تحكم السعر النهائي من عوامل نفسیة، 
القسم السادس  إلى ت التسعیریة للمنشأة ثم ننتقلقف على السیاسامن هذه الوحدة ن

 .وحاتم من هذه الوحدة والذي یضم خصومات الأسعار والمسوالسابع

  أهداف الوحدة
  

  
  
  
  
  
  
  
  

ن  من دراسة هذه الوحدة یتوقـع منـك أعزیزي الدارس بعد فراغك
 :  على أنًتكون قادرا

  . مفهوم السعر وأهمیته وكیفیة وصفهتشرح .1
  .سیاسات واستراتیجیات المنظمة في وضع الأسعارِّتعرف  .2
 . للمنظمةت أهمیة الخصومات والمسموحاتبین .3

 . العوامل التي تحكم اختیار السعر النهائيتعدد .4
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   Pricingالتسعير  .1
 الهامة ، بل إنه أهم عنصر لأنه هو التسویقيإن السعر عنصر من عناصر المزیج 

 , بینما تدخل العناصر الأخرى,إیرادات إلى شأة ویترجم مجهودات المن, یحقق الدخلالذي
إطار التكالیف ، وعلى الرغم من أهمیته ، فإن قرار  في  والترویج, والتوزیع,وهي المنتج

 التي  سواء بالنسبة للسلع الجدیدة,تتخذها المنشأة التي التسعیر یعد من أصعب القرارات
تسعیر  في ات تواجه مشاكل عدیدة أو بالنسبة للسلع الحالیة ، فالشرك,تطرح لأول مرة

ظل المنافسة المحتدمة ، فعلیها أن تقرر كیف تتعامل مع المنافسین الذین  في سلعها
 وكیف تسعر المنشأة , هجومیة كتخفیض الأسعار من وقت لآخر,یتبعون سیاسات تسعیریة

سواق الأ في سلعها حین مرورها على منافذ التوزیع المختلفة ، وكیف تسعر نفس المنتج
  .هذا المجال  في  تواجه المنشأةجیة ؟ وكثیر من الأسئلة الأخرى التيالخار

ًتتخذ الأسعار أشكالا شتى ومسمیات مختلفة غیر أن الناس درجوا على فهم 
 ,وهذا صحیح بالطبع . مقابل الحصول على سلعة أو خدمة في السعر على أنه ما یدفع

 الخدمات تحمل مسمیات مختلفة ، فشركات  السلع عن الخدمات فإن أسعارلاختلافولكن 
ً الشخص منزلا فإنه یدفع أجره ، استأجرٕالنقل أو المواصلات تسمى أسعارها تعریفة ، واذا 

طبیب أو محام فإنه یدفع  إلى ًوطالب الجامعة یدفع رسوما دراسیة ، أما إذا ذهب الزبون
ن وتأخذ الأندیة  یقدمه للزبوالذيأتعاب ، ویتقاضى المصرف فائدة على القرض 

المنشأة أو  في  من أعضائها ، أما ما یأخذه الموظف نظیر عملهاشتراكات والاتحادات
 وبالنسبة للوكلاء ورجال البیع ,ًنما یسمى ما یأخذه العامل أجرا بی,ًالمؤسسة فیسمى مرتبا

فإنهم یحصلون على عمولة ، وتأخذ الحكومة ضریبة على الدخل أو الأرباح ، هذه 
ًات المختلفة للأسعار تعنى شیئا واحدا كما أسلفنا فهي كلها تدفعالمسمی مقابل تقدیم  في ً

  .خدمة أو سلعة 
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  أسئلة تقویم ذاتي
    
  
  
  
  
  
  
  
  

تسعى لتحقیق الربح والمنظمات غیر  التي إن قرارات التسعیر مهمة لمنشآت الأعمال
رض مزید من الرسوم بفزیادة دخلها  إلى الحكومات تسعىالربحیة على حد سواء ، ولعل 
 وبالتاليرفع أسعارها  في تقدمها المنشآت مما یساهم التي الضریبیة على السلع والخدمات

یؤثر على الإستراتیجیات التسعیریة لتلك المنشآت ، ومن جانب آخر فإن الحكومات 
، فخدمات العلاج والتعلیم والأمن تشهد تقدمها التي ًسوما على الخدماتأصبحت تفرض ر

 ، ولكن ً متاحاالمجاني أو التعلیم المجانيرسوم من عام لآخر ، ولم یعد العلاج ال في ادةزی
ً أو المدعوم ، حیث یدفع المواطن جزءا من التكالیف وتتحمل حل محله العلاج الاقتصادي

   .الباقيالحكومة الجزء 
ین  تحدد عن طریق المساومة بین البائعظلت الأسعار لعقود بل لقرون من الزمان

ًوالمشترین ، حیث یعرض البائعون أسعارا أعلى مما یتوقعون الحصول علیه بینما یعرض 
 إلى ًالمشترون سعرا أقل مما یستطیعون دفعه ، وعن طریق الأخذ والرد یصل الطرفان

 في حد كبیر وخاصة إلى انحسر  قد یرضى الطرفین ، ولكن هذا الأسلوبالذيالسعر 
تحدید الأسعار طرق حدیثة سنتعرض  في ل هذه الطریقةالدول المتقدمة ، حیث حل مح

  .لها حین تناول طرق التسعیر 

 :سمیاتهان حیث دفع قیمة الخدمة المقدمة ومماذا  یقصد بالآتي م

  . شركات النقل والمواصلات-
  . طالب جامعة-
  . محام-
  . طبیب-
  . الأندیة والاتحادات-
  . العمل مؤسسة-
  . ما یأخذه العامل-
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  )1(تدریب 
  
  
  

الدول النامیة یحددون خیاراتهم الشرائیة على  في لقد ظل الكثیر من المشترین للسلع
أساس السعر ، وعلى الرغم من أن هناك عناصر غیر السلع أصبحت تؤثر على القرارات 

التأثیر على  في  یشكل العنصر الأكثر أهمیةللا یزاستهلكین ، فإن السعر الشرائیة للم
الطلب والحصة السوقیة للمنشآت والشركات ، لقد أضحت السیاسات السعریة أكثر شفافیة 

التأثیر على تلك السیاسات سواء كان ذلك بممارسة  في حین دخلت أطراف متعددة
ن والوكلاء أصبحت منافسین ، فالمستهلكوى  إل التحولالضغوط على المنشآت المعنیة أو

لهم مداخل للمعلومات عن الأسعار وتخفیضاتها ،كما أن تجار التجزئة صاروا یمارسون 
  .ًضغوطا على المنتجین لتخفیض الأسعار حتى یتمكنوا من زیادة دوران مبیعاتهم 

  )2(تدریب 
  
  

  
  ترتكبوبالتالية فعالة عیر بصورالتعامل مع التس في ًإن كثیرا من الشركات تعجز

نشأة على التكالیف بصورة  ، فقد تركز المبعض الأحیان في أخطاء كثیرة وقد تكون قاتلة
  :كبیرة فهي
الأسواق من وقت  في تحدث التي  أسعارها لتتماشى مع التغییراتتراجع :ًأولا

  .لآخر
  . الأخرىالتسویقيتضع السعر بمعزل عن عناصر المزیج  :ًثانیا

 كیف كانت تحدد الأسعار في السابق؟

ت الشرائیة یقال إن هناك عناصر غیر السلع تؤثر على القرارا
 .للمستهلك ناقش هذا القول
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 أو , أو القطاعات السوقیة,السلعيالمزیج  في الاختلافاتتسعیرها  في  تراعىلا :ًثالثا
  .یزید فیها الطلب على السلعة  التي  أو المناسبات,قنوات التوزیع

  :ً على المنشأة أن تضع سعرا لأول مرة عندماینبغي  
ًتطرح منتجا جدیدا .1   .السوق  في ً
  . بقعة جغرافیة جدیدة   فيقناة توزیع جدیدة أو في الحاليتطرح منتجها  .2
 . أو عطاء لتنفیذ عمل أو لتورید سلعة,مناقصة في تدخل .3

یحصل  التي وفى كل الأحوال لابد للمنشأة من أن تحدد سعرها على أساس المنفعة
 فإن الطلب على السلعة المرتجاةعلیها الزبون ویدركها ، فإذا كان السعر أعلى من المنفعة 

 وتقل نتیجة لذلك الأرباح المحققة ، أما إذا كان السعر أقل من  تقل المبیعاتوبالتاليسیقل 
ً من الزبون فإن المنشأة تكون قد ضیعت أرباحا كان یمكن أن تحققها لو أنها المرتجاةالمنفعة 

  .وضع السعر المناسب في وفقت
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

   أهداف التسعير.2
 من خلال سیاستها السعریة یعتبر تحقیقه إلى  تسعى المنشأةالذيإن تحدید الهدف   

 المنشأة یترتب علیه ا تختارهلتسعیر ، فكل هدف من الأهداف التيعملیة ا في نقطة البدایة
لأهداف وتباینها ، فإن هناك خمسة منها تعتبر أكثر ومع تعدد اوضع سعر مختلف ، 

  : هيًعاشیو
  تعظیم الربح الآني .1
  تعظیم الحصة السوقیة  .2
  كشط السوق  .3
  الجودة  في القیادة .4
 .البقاء .5

  ًمتى تضع المنشأة سعرا لأول مرة على السلعة؟
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   Maximize Current Price الآني تعظيم الربح 1.2
 ومن ,هذا الهدف یقوم على تقدیر الطلب والتكالیف المرتبطة بأسعار متعددة بدیلة  

 أو أعلى , ، والتدفقات النقدیةالحاليالوقت  في  یحقق أعلى الأرباحالذي السعر اختیارثم 
   .الاستثمارالعائدات على 

هدف تعظیم الربح هو الهدف الأساسي لمنشآت الأعمال كما یرى ن إ  
الأجل القصیر  في تحقیق هذا الهدف إلى  وعلیه فلا غرو أن تسعى المنشأة,الاقتصادیون

 البعض إن له ن المآخذ على هذا الهدف ، إذ یقولأو الطویل ، غیر أن هناك الكثیر م
   :الآتي في فأما عدم واقعیته فتتمثل ، أخلاقي غیرأنه  و,واقعيغیر  أنه :صفتین هما
أن تعظیم الربح یفترض أن المنشأة تعرض دالة الطلب ودالة التكالیف  :ًأولا

  .من الصعوبة بمكان الأمر فإن تقدیر هاتین الدالتین لسلعتها، وفى واقع 
 المصلحة المباشرة أو من عدد من المجموعات والأفراد ذوي تتكون المنشأة :ًثانیا
ك المنشأة ّهذه المجموعات تضم ملاو ,(Stakeholders)المنشأة  في اشرةغیر المب

 وجماعات , والدولة, والوسطاء, والموردین, ومؤسسات التمویل,والعاملین والمدیر العام
، وقد تتعارض أهداف هذه الجماعات مع أهداف والسلام الأخضر, حمایة المستهلك

هذه كل  ًالبا ما یكون على حسابح غن تعظیم الرب إذ إ,ربحتعظیم ال في المنشأة
لیه هو الربح المناسب الوصول إ إلى فإن ما تسعى المنشأة وعلیه ,أو بعضهاالمجموعات 

 ، ویقوى العلاقة بینها وبین محیطها بالتزاماتها والوفاء الاستمراریة یعینها على الذي
كتب الإدارة إلیها في  یمكن الرجوع , ، وهناك جواب كثیرة لتعظیم الربحوالخارجي الداخلي
  .المالیة 

 في الأجل القصیر یعنى أنها تضحى بالربح في ن تركیز المنشأة على الربح أ:ًثالثا
 الأخرى علاوة على تجاهلها التسویقيالأجل الطویل ، من خلال تجاهلها لعناصر المزیج 

حالة  في  وحتىتفرضها ، التي قد تطال الأسعار التي لرد فعل المنافسین والقیود القانونیة
ً ظروفا لاستغلالها فإن المنشأة قد توصف بأنها لا أخلاقیة وذلك , كل هذه العواملانتقاء
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ً أو الإقبال علیها كبیرا ، ولاشك أن استغلال الإنسان , قد تكون فیها السلعة شحیحة,معینة
   .ًخیه الإنسان یعد عملا غیر إنسانيلأ

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  

    Maximizing Market Share  السوقية تعظيم الحصة2.2
 إلى ًزیادة حصتها السوقیة ظنا منها أن ذلك سیقودها إلى تسعى بعض المنشآت
الأجل الطویل ، بل ترى هذه المنشآت أن زیادة المبیعات  في الریادة والسیطرة على السوق

المدى  في احزیادة الأرب إلى  یؤدىوبالتالي ,تخفیض تكلفة الوحدة من السلعة إلى سیفضى
ض على زعم أن وضع سعر منخف إلى الطویل ، ولتحقیق هذا الهدف فإن المنشأة تلجأ

  . السوق اختراق إلى  ومن ثم سیقود هذا السعر,ًالطلب سیكون مرنا
  :لابد من توافرها حتى یتحقق هذا الهدف وهي  التي هناك بعض العوامل

إثارة  إلى دى تخفیض السعرًأن یكون الطلب على السلعة مرنا بحیث یؤ: ًأولا 
  .نمو السوق  إلى  یؤديوبالتاليالطلب وزیادته 

  .مجال الإنتاج  في أن تنخفض تكالیف الإنتاج والتوزیع مع تراكم الخبرات : ًثانیا
 إلى أن تثبط الأسعار المنخفضة المنافسین الحقیقیین والمحتملین من الدخول : ًثالثا

 .حلبة المنافسة

بعض الأحیان ، فقد لا  في حصة السوقیة قد یكون قصیر الأجلإن هدف تعظیم ال
فترات طویلة ، وعلیه فبعد أن  إلى البیع بأسعار منخفضة في الاستمرارتقوى المنشأة على 

زیادة السعر مرة أخرى ولو بطریقة تدریجیة خاصة  في  ربما تبدأ,یزید الطلب على سلعتها
  . أو لا یتناسب مع أسعار المنافسین , مجزإذا كان هذا السعر لا یحقق لها هامش ربح

   Market Skimming Pricing  كشط السوق3.2

 ما هي المأخذ على تعظیم الربح الآني؟ .1

  .عدد أهداف التسعیر  في مبیعات الأعمال .2
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 ,السوق في ًإن هدف كشط السوق غالبا ما یتزامن مع طرح سلعة جدیدة لأول مرة
ًمنتجة أسعارا عالیة لتستفید من وخاصة بالنسبة للسلع التكنولوجیة ، إذ تضع الشركة ال

 یكون قد والذيً مبررا بمبادأة المنشأة بطرح المنتج العالير ، وقد یكون السعشطة السوقك
توفیر البنیات الأساسیة  و, والتطویر,مرحلة البحوث في ًكلف الشركة أموالا ضخمة

 تحاول وبالتاليمرحلة تقدیم السلعة تكون محتكرة  في ً فضلا عن أن الشركة,لإنتاجه
 سونيتمارس عملیة الكشط شركة   التي من هذه المیزة ، ومن بین الشركاتالاستفادة
  .الیابانیة 

  :الحالات الآتیة  في ًإن هدف كشط السوق یكون مناسبا
 وجود عدد مقدر من المستهلكین الذین یملكون قوة شرائیة عالیة ولدیهم رغبة: ً◌أولا

  .شراء السلعة في 
زیادة الطلب ًأن لا تكون تكلفة الإنتاج للوحدة عالیة جدا ، بحیث تلغى إمكانیة : ًثانیا

  .على السلعة 
  .مجال الصناعة  في لبالدخورى الأسعار العالیة منافسین جدد أن لا تغ: ً◌ثالثا
  . العالیة صورة ذهنیة لمنتج متمیزأن تعكس الأسعار: ًرابعا

الأجل القصیر  في السوق في تضع بعض الشركات هذا الهدف لتحافظ على مركزها
طرح السلع الجدیدة ، وطالما أن السلعة تطرح  في ادة والقی, وتكون لها الریادة,والطویل

بدایة طرح السلعة أو فیما یعرف بمرحلة  في لأول مرة فإن المنشأة تتقاضى أعلى الأسعار
دورة حیاة السلعة ، وهذا السعر یستهدف الفئات ذات الدخل المرتفع ، ولكن  في التقدیم

ین جدد، ویمكن أن تستفید الشركة یتوقع أن ینخفض السعر بمرور الوقت مع دخول منافس
ًالخروج مبكرا من  في تطویر المنتج ، أو في من الأرباح المحققة نتیجة كشط السوق

ً منتجا اخترعتمرحلة النضج بعد أن تكون المنشأة قد  إلى السوق قبل وصول السلعة
  .ً أن تتمتع دائما بكشط السوق ا یمكن للمنشأة المبادئةًجدیدا ، وهكذ

  
  



 170 

   Product Quality Leadership الجودة في ادة القي4.2
مجال الجودة ، وتسعى مثل هذه  في  لبعض المنشآت هو الریادةالأساسيإن الهدف 

البحوث والتطویر حتى  في  والى صرف أموال طائلة,باستمرارتحسین سلعها  إلى الشركات
 في  ویدفع بسخاءتحقق هذا الهدف ، وتعتقد هذه الشركات أن الزبون یقدر السلعة الجیدة

ًالسعر بل غالبا ما تضع  إلى ًسبیل الحصول علیها ، ومثل هذه الشركات لا تلتفت كثیرا
  .ًأسعارا عالیة ، فللجودة ثمنها 

  نشاط
  
  

  

   Survival هدف البقاء 5.2
إن أسوأ ما یمكن أن تفكر فیه المنشأة هو هدف البقاء ، فإنه یعنى بالضرورة أن 

 مهددان ، وأن أقصى ما تطمح إلیه هو أن تصارع للبقاء على قید ارهاواستمرحیاة المنشأة 
   :عندما الركون لهذا الهدف إلى وتضطر المنشأةالحیاة ، 
  تواجه منافسة حادة وشرسة  .1
 . تكون لدیها طاقة إنتاجیة كبیرة عاطلة .2

  . تتغیر أذواق المستهلكین .3
ون عن هذه ًتظهر سلع جدیدة أفضل إشباعا لحاجات المستهلكین فیتحول .4

 . السلع الجدیدة إلى السلعة

وضع أدنى سعر فإذا غطى هذا السعر  إلى ولتحقیق هذا الهدف فإن المنشأة تسعى
ًالتكالیف المتغیرة وقلیلا من التكالیف الثابتة فقد تقنع المنشاة بذلك، فإذا حقق هذا السعر 

بعض الأحیان قد  في كنالتعادل بین الإیرادات والتكالیف فقد یكون هذا غایة المنى، ول
ما دون التكلفة مما یجعلها تتكبد خسائر ، ولكن  إلى تخفیض السعر إلى تضطر المنشأة

لمــاذا تــسعي الـــشركات إلــى تحـــسین منتجاتهــا باســـتمرار ولا تلتفــت إلـــى 
ًغالبا ما یكون السعر عالیا. السعر  .قش زملائكنا. ً
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ًهذه الحالة یعتبر عنصرا هاما في  إن السعر,ًقد یكون ضروریا لجذب المستهلكینذلك   في ً
ا أن السعر إعادة المستهلكین الذین تحولوا عن السلعة وأولئك الذین یمكن أن یأتوا إذا وجدو

 إذ لا تستطیع المنشأة , وهو مرهون بزیادة الطلب,قلیل ، وهذا الهدف لاشك قصیر الأجل
 أن یحقق السعر  فيتحمل الخسارة لفترة طویلة ، ولذلك فإنها تأمل في أن تستمر

ًرفع السعر تدریجیا بعد  في الأمد القصر ، على أن تشرع في البقاء في ًالمنخفض هدفا
 ومن ثم الأرباح ، ویعتمد نجاح تحقیق هذا الهدف , حتى تحقق التعادل,فترة من الوقت

على درجة مرونة الطلب السعریة للسلعة ، فإذا كانت مرونتها عالیة فإن نسبة النجاح 
  .ستكون عالیة 

  أسئلة تقویم ذاتي
  

  
 أو فترات الركود الاقتصادي في لقد تبنت عدد من الشركات هذا الهدف وخاصة

 في تبنى هذا الهدف إلى اضطرتالحادة ، ولعل بعض شركات السیارات قد المنافسة 
فشركة كرایسلر كانت من بین  تكالیف الوقود ، لارتفاعالثمانینات من القرن العشرین نتیجة 

 الأمریكيغزت السوق  التي واجهت منافسة حادة من الشركات الیابانیة التي الشركات
 الوقود ، ولما استهلاك في بالاقتصاد تتمیز والتي , وصغیرة الحجم,راتها المتوسطةابسی

 انصرفیر السیارة ، فقد كانت تكلفة الوقود قد صارت تشكل نسبة عالیة من تكالیف تسی
 إلى , تستهلك كمیة كبیرة من الوقودوالتي ,ن عن السیارات كبیرة الحجمالمستهلكو

ر مستعدة لمثل هذه سل ومتوسطة الحجم ، ولم تكن شركة كرای الحجمالسیارات صغیرة
ن سیاراتها كانت من الحجم الكبیر ، وللصمود أمام منافسة السیارات المنافسة حیث إ

 سیاراتها بنسبة مقدرة على أمل أسعارهدف البقاء فخفضت  إلى الیابانیة لجأت كرایسلر
 في تعید النظرأن الأجل القصیر على  في أن تستعید زبائنها أو تكسب زبائن جدد

 الشركة أن تعبر هذا استطاعتالأجل الطویل ، وقد  في جیتها لإنتاج السیاراتإستراتی
  .المنعطف الصعب 

 ما هي الأسباب التي تؤدي إلى المنشأة إلى تسعي إلى حقوق البقاء؟
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إن هدف البقاء هو هدف قصیر الأجل كما أسلفنا ، وهذا یعنى أن الشركة لا خیار 
سلعتها ، أو أن تسقط هذه السلعة  إلى الأمد الطویل إلا أن تضیف قیمة جدیدة في أمامها

مرحلة تدهور  في ن هدف البقاء قد یسودل جدید ، ویجدر القول هنا إمجا  فيًتماما وتدخل
  .السلعة وهي المرحلة الأخیرة من دورة حیاتها 

 إلى تسعى التي ذكرت تقتصر على منشآت الأعمال التي إذا كانت أهداف التسعیر
یة أخرى ًتحقیق الربح ، فإن المنظمات غیر الربحیة والمؤسسات العامة تتبنى أهدافا تسعیر

نها لا تستطیع مقابلة جزء من تكالیفها إذ إ إلى ، فالجامعات تهدف من سیاستها السعریة
ولذلك فإنها تعتمد على المنح الخاصة . فرض رسوم على الطلاب تغطى كل نفقاتها 

 یأتیها من الجهات الخیریة ومن منشآت الأعمال ، وفى قلیل من الدول تتحمل الذيوالدعم 
ة أي رسوم دراسیة على طلابها  كاملة ولذلك قد لا تفرض الجامعالعاليالتعلیم الدولة تكلفة 

ًتغطیة تكالیفه كاملة دون أن یستهدف ربحا  إلى  قد یهدفالربحي المستشفى غیر ، وكذلك
 یضعه سیكون هو سعر التكلفة فقط ، وقد یهدف مسرح غیر الذي، ولذلك فإن السعر 

المسرح ، وعلى كل فإن السعر  في  كل المقاعدوضع أسعار تمكنه من ملء إلى ربحي
 أما بالنسبة للمنشآت غیر الربحیة فقد ,أداة مهمة للمنشآت الربحیة لأنه یحدد الربح المحقق

  . الأفضل للموارد لتقدیم خدمة مناسبة للمستهلكین الاستخدامتحقیق  إلى تهدف فقط
  )3(تدریب 
  

  

  
  
  
  

 .وضح الهدف الرئیسي من هدف البقاء
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   طرق التسعير .3
 وتحكمه خطوات متعددة ,اسب لسلعة ما یتأثر بعدة عوامل السعر المناختیارإن 

ومن بین أهم  , السعر الأخیراختیار إلى لابد للمنشأة من السیر فیها حتى الوصول
  : ما یليهي  القیام بها قبل وضع السعرینبغي التي الأشیاء
  .تحدید الطلب .1
  .تقدیر التكالیف .2
  .سعارالأتكالیف والتحلیل  .3
  .ینعروض المنافس .4

   :الآتي كل واحد من هذه الخطوات على النحو استعراض وسیتم
  )4(تدریب 
  
  

  

   Determining Demand تحديد الطلب 1.3
الطلب علیها ، فكل سعر تحدده المنشأة سیؤثر بصورة  في یؤثر سعر السلعة  

في ذلك للاقتصادیین رؤیة مختلفة على أهدافها التسویقیة إذ قد یزید الطلب أو یخفضه ، و
   : في الآتيتتمثل
 ، حیث تكون العلاقة بین السعر والطلب أن الأسعار تحدد بعوامل العرض والطلب .1

  . والعكس صحیح, الكمیة المطلوبةانخفاض إلى  السعرارتفاع أي یؤدى ؛عكسیة
اً لهذا المفهوم  ، وطبقزیادة العرض والعكس صحیحإلى یؤدي   السعرارتفاع أن .2

یتقاطع فیها منحنیا العرض  التي النقطةفي   فإن سعر التوازن یتحققالاقتصادي
 .)1 (والطلب وهذا ما یوضحه الشكل

  
  )1(شكل 

 ما هي الخطوات التي ینبغي القیام بها لتحدید المنشأة لسعر سلعتها؟
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  منحنى العرض والطلب
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

، )ط.ك(مستوى  في ً سیحقق طلبا على السلعة)س(یوضح أن السعر ) 1(إن الشكل 
، وهذا )ج د( وهذا یعنى أن الطلب أكبر من العرض بالكمیة ,)ك ع(بینما العرض المتوفر 

 یتساوى عنده والذيمستوى س ،  إلى ما یشجع المنتجین على زیادة السعر حتى یصل
ن هذا السعر هو سعر التوازن وفى  یمكن القول إوبالتاليجم العرض ، حجم الطلب مع ح

 فإن الكمیة المطلوبة )س( إلى إذا زاد السعر . )ك ط ع(فإن كمیة التوازن هي ) 1(الشكل 
ویلاحظ هنا أن العرض یزید عن  . )ك ع(الكمیة المعروضة ستكون  بینما )ك(ستكون 

   .)أ ب(الطلب بالكمیة 
 
  
 

 ت

 ع

 ع

 ط

 ط

 أ

 د ج

 ب

1ك ع  1ك ط 2ك ع  ع  ك ط 2ك ط 

 1س

 2س

 3س

عر 
لس

ا
)

رات
دینا

(
 

)وحدات(الكمیة   
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   Price Elasticity of Demandمرونة الطلب السعرية 
ن زیادة السعر لب علاقة عكسیة كما أسلفنا ، إذ إإن العلاقة بین السعر والط  

 الافتراض ، وهذا  الطلبزیادة إلى  الطلب بینما تخفیض السعر یؤدىانخفاض إلى یؤدى
 ربما الاجتماعیةینطبق بصورة عامة على معظم السلع ، إلا أن السلع المرتبطة بالمكانة 

زیادة الطلب علیها ، أي أن العلاقة بین سعرها والطلب علیها یكون  إلى یؤدى زیادة سعرها
أسفل ، ومن  إلى ًأعلى بدلا من إلى ً یظهر منحنى الطلب علیها منحدراوبالتاليًطردیا 

أمثلة هذه السلع العطور الممیزة والمجوهرات ، كما أن بعض المستهلكین یربطون بین 
ٕوعلیه فربما یقبلون على شراء السلع مرتفعة السعر وان .  سعرها وارتفاعجودة السلعة 

  .كانت هناك حدود إذا تجاوزها السعر قد ینخفض الطلب 
 التالي )2(أخرى ، والشكل  إلى عةإن حساسیة الطلب تجاه السعر یختلف من سل  

  :یوضح مرونة الطلب لسلعتین 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 2ك 2ك 1ك 1ك

 2س

 1س
 1س

طلب غیر مرن): أ(سلعة    مرنطلب): ب(سلعة  



 176 

 ، )أ(السعر من السلعة  في أن السلعة ب أكثر حساسیة للتغیر) 2(یوضح شكل 
  كان أعلى منه)ب(الكمیة المطلوبة من السلعة  في فكما یوضح الجدول فإن معدل التغیر

) 2ك) (1ك(مع ) ب(للسلعة ) 2ك) (1ك(رنة ً، ویتضح ذلك جلیا بمقا) أ(السلع في 
   .)2س( في  ثم)س( في ً، علما بأن السعر هو نفس السعر للسلعتین) أ(للسلعة 

 السعریة للسلعة بأنها معدل  تعریف مرونة الطلبمن العرض أعلاه یمكن  
السعر ، وتحسب  في الطلب أو الكمیة المطلوبة نتیجة لمعدل التغیر في التغیر
  :كالآتي

  الكمیة في التغیر% =   نة الطلب السعریة   مرو
 السعر  في التغیر  %         

  

السعر حیث یكون  في الطلب على نسبة التغیر في فالمعادلة تعنى نسبة التغیر
فترضنا أن بسطها ، فإذا ا في مقام المعادلة بینما الطلب في السعر في معدل التغیر

 انخفاض دینارات وترتب على ذلك 8  إلى دینارات5المنشأة رفعت سعر سلعتها من 
 وحدة فهذا یعنى أن الطلب على هذه السلعة 50 إلى  وحدة100الطلب على سلعتها من 

   :التاليغیر مرن كما یظهر من الحساب 
  ً تقریباینار د أو واحد0.83     =  %50=    مرونة الطلب السعر للسلعة   

           60 %  

 100 دینارات من 8 إلى  دینارات5 السعر من  الطلب نتیجة لزیادةانخفضأما إذا 
  :الآتيً تقریبا على النحو -1،2 فهذا یعنى أن مرونة الطلب السعریة ستكون 30إلى 

   1.2-     =%70-=  مرونة الطلب السعریة للسلعة  
                  60%  

  معدلً ، وهذا یعنى عموما أنه إذا كانن الطلب على هذه السلعة مرنویمكن القول إ
السعر فإن السلعة تعد غیر مرنة ، أما إذا كان  في الطلب أقل من معدل التغیر في التغیر

 فإن السلعة مرنة ، وبحسب ,السلعة في الطلب أكبر  من معدل التغیر في معدل التغیر
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 أو اقل من ,)- 1( أو أكثر من ,)-1( فإن مرونة الطلب السعریة إما أن تكون الاقتصادیین
 ، وفى هذه الحالة فإن نها أحادیة مرونة الطلب السعریة واحد یقال إكونفعندما ت، ) - 1(

السعر ، وفى هذه الحالة فإن تغییر السعر  في الطلب یساوى معدل التغیر في معدل التغیر
مرونة الطلب تحقیقها ، أما إذا كانت  إلى تهدف المنشأة التي لن یؤثر على الإیرادات

 وبالتالي ,نى أن الطلب على السلعة ذو حساسیة عالیة فهذه تع,)-1(السعریة أكبر من 
 ,ًكبیر بحیث أن المنشأة ستحقق دخلا الطلب بمعدل انخفاض إلى فإن زیادة السعر ستؤدى

 أن ینبغيهذه الحالة  في  قبل ، وعلیه فإن سیاسة المنشأة السعریةذيًأو إیرادا أقل من 
زیادة معدل  إلى  إذ سیؤدى ذلكتتجنب رفع السعر ، ولكن بالطبع یمكن تخفیض السعر

 السعر مما سیحقق إیرادات أعلى للمنشأة ، أما إذا كانت ,الطلب بمستوى أعلى من خفض
زیادة الإیرادات إذ أنه  إلى فإن زیادة السعر ستؤدى) -1(مرونة الطلب السعریة أقل من 

 مما ,سعر سیكون أقل من معدل زیادة الانخفاضه الطلب ، فإن معدل انخفاضبالرغم من 
  .یعنى أن المحصلة النهائیة ستكون زیادة الإیرادات 

  )5(تدریب 
  
  

  

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  

 سیاسة سعریة تحقق أهداف لانتهاج اًًإن مرونة الطلب السعریة تعد مؤشرا جید  
   .بمعرفة مرونة الطلب على سلعتها المنشأة ، وعلیه فإن المنشأة تهتم 
لابد للمنشأة من أن تأخذها ,  على مرونة الطلب السعریةوهناك عوامل متعددة تؤثر

  :ًفالطلب غالبا ما یكون أقل مرونة في الحالات الآتیة , في الحسبان

 كون غیر مرن؟ًون الطلب على السلعة مرنا ومتى یمتى یك

.  السلع التي إذا زاد سعرها زاد الطلب علیهااذكر بعض أنواع
 ولماذا؟
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 أو ,الاحتكارحالة  في ًإذا لم یكن هناك منافسون أو كان عددهم قلیلا ، وهذا .1
  .الاحتكاریة أو ربما المنافسة , القلةاحتكار

 حیث لا یدرى المستهلكون أن سعر ,عار السلعةعدم توفر المعلومات عن أس .2
  .هذه السلعة مرتفع 

 بسهولة وبسرعة، فحتى الاستهلاكیةن لا یغیرون عاداتهم إذا كان المستهلكو .3
 فقد یمضى زمن طویل قبل أن یقتنعوا بتغییر ً,ًإذا علموا أن سعر السلعة عالیا

 .سلعة بدیلة  إلى  والتحول,السلعة الحالیة

أن سعر السلعة المرتفع له ما یبرره یرون المستهلكون  ترون أو المشإذا كان .4
 .خاصة إذا كان هؤلاء المستهلكون ذوى ولاء للسلعة 

  

  تقدير منحيات الطلب
ًإن منحنى الطلب لا یعدو أن یكون ممثلا للعلاقة بین مستویات متعددة من   
 مستوى یقابله من ن لكل مستوى من السعرومستویات متعددة من الطلب ، حیث إالأسعار 

 فإن معظم المنشآت الكبیرة تجرى محاولات ,الطلب على السلعة ، وطالما أن الأمر كذلك
هناك ً علما بأن هذا الأمر من الصعوبة بمكان ، ولكن ,لوضع منحیات الطلب على سلعها

  :ً ثلاثا منهااستعراضًطرقا وأسالیب متعددة للقیام بهذا التقدیر منحنى الطلب یمكن 
عة والعوامل اریخیة عن الأسعار والكمیات المبییمكن إستخدام البیانات الت :ًأولا

 ، ویمكن إستخدام بیانات السلاسل الزمنیة أو البیانات الأخرى لإیجاد العلاقة بینها
 ویتطلب هذا الأسلوب بناء نموذج یمثل العلاقة Cross Sectional Dataالمقطعیة 

ًلما بأن السعر لیس هو العامل الوحید المؤثر على بین الطلب والعوامل المختلفة ، ع
 , وأسعار السلع المكملة,ًالطلب ، فالطلب یتأثر أیضا بالدخل وأسعار السلع البدیلة

ً مما یعنى أن بناء النموذج یتطلب معرفة والماما بكل تلك العوامل ، , والسكان,والترویج ٕ
  .مرهذا الأ في  المتعدد تفیدالانحدارولعل نماذج تحلیل 
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  أسئلة تقویم ذاتي
  

  
  

وبعدها ، فالبحوث التجریبیة قبل التجربة  یمكن إجراء تجارب على الأسعار:ًثانیا
 قد تعطى نتائج مرضیة عن أثر السلع على , ومجموعات قیاسیة,لمجموعات تجریبیة

 ومراقبة أثر ذلك خلال فترة من الزمن ,متجر في الطلب ، فیمكن تغییر الأسعار لسلعة ما
نفس المدینة أو الحي لمعرفة أثر ذلك على الطلب ،  في  كما یمكن وضع أسعار مختلفة،

عرض الأسعار  في الإلكتروني أو البرید ,وتیةستخدام الشبكة العنكبلجدیدة اومن الأسالیب ا
 ومن ثم أثر ذلك , المتلقین لكل سعراستجابةمستویات مختلفة لمعرفة مدى  في وتغییرها

  .على الطلب 
یمكن أن یشتروها بأسعار مختلفة  التي  یمكن سؤال المشترین عن كمیة السلعة:اًثالث

  .تقترحها المنشأة 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

 أن هناك عوامل یجب الاعتبار في ًأیا كان الأسلوب المتبع لابد من تضع المنشأة
سبق ذكرها  التيتثبیتها إذا كانت ترید معرفة أثر السعر على الطلب ، فبجانب العوامل 

 التسویقيً السلع المنافسة ، فإن الطلب یتأثر أیضا بعناصر المزیج أسعارمثل الدخل أو 
 ,الأخرى ، وهذا یعنى أن على المنشأة أن تبعد تأثیر المنتج والتوزیع والترویج على الطلب

ًوتبقى فقط على السعر ، وقد یكون ذلك میسورا نتیجة لسیطرة المنشأة على عناصر 
بعض الأحیان  في  بل قد یكون من المستحیل, ولكن من الصعوبة بمكان,التسویقي مزیجها
  .العوامل الأخرى المؤثرة على الطلب  في التحكم

 .یتأكد الطلب بعدة عوامل أخرى غیر السعر اذكرها .1

  ًمتى یكون الطلب مرنا؟ .2

ما هي الأسالیب التي یمكن أن تتبعها المنشأة لزیادة الطلب على 
 سلعتها؟
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  )6(تدریب 
  
  
  

   تقدير التكاليف2.3
تتحملها المنشأة لإنتاج السلعة  التي إن تجدید سعر السلعة یعتمد على التكالیف  

 بینما الطلب یحدد سقفه ، فحینما تضع ,ضیة للسعروتسویقها ، فالتكالیف تحدد الأر
ًالمنشأة سعرا للسلعة تحرص أولا على تغطیة تكالیف إنتاجها  وتسویقها مع , وتوزیعها,ً

  .تحملتها  التي  والمخاطر,بذلتها التي تحقیق هامش ربح یعوضها عن مجهوداتها
 أنواع التكاليف ومستوى الإنتاج 

  .ومتغیرة, ثابتة: ینقسم إلى تقسم التكالیف عادة  
 أو الدخل ، الإنتاجمجملها مع تغیر  في لا تتغیر التي  هيفالتكالیف الثابتة 

 والمرتبات , والإیجارات والتدفئة, والمعدات,وتشمل تكالیف شراء الأصول الثابتة كالآلات
 ، وفوائد الدیون على القروض ، فهذه التكالیف تظل ثابتة سواء أنتجت المنشأة أم لم تنتج

غیر أن هذه التكالیف تتغیر مع زیادة عدد الوحدات المنتجة ، أي أن التكالیف الثابتة 
 100شترت آلتین بـ  قد ا أن شركة الشروقافترضنا ذلك إذامثال ومتغیرة للوحدة الواحدة ، 

 100الیوم ، فإن مبلغ الـ  في  وحدة50ملیون دینار وأن الطاقة الإنتاجیة لهاتین الآلتین 
 10 فإذا أنتجت المنشأة ,كل الأحوال في دینار یعد تكالیف ثابتة ستتحملها المنشأةملیون 
 20 إلى  دینار ، فإذا زاد الإنتاج10الیوم فإن التكلفة الثابتة للوحدة ستكون  في وحدات

طاقتهما ینارات ، أما إذا أنتجت الآلتان ب د5وحدة فإن التكلفة الثابتة للوحدة ستكون 
 وحدة فإن تكلفة الوحدة ستكون دینارین فقط ، وهذا یعنى أن أي زیادة 50القصوى ، أي 

 وتصل هذه ,التكلفة الثابتة للوحدة في انخفاضعدد الوحدات المنتجة سیترتب علیه في 
  . الطاقة القصوى أو الكاملة للآلتین استغلتأدنى مستوى لها إذا  إلى التكلفة

كیف یمكن أن یتأثر الطلب بعوامل السعر والدخل وأسعار 
 المنافسین؟
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 مختلفة ، فقد تصل إنتاجیةمستویات ي  فمجملها في إن التكالیف الثابتة تظل ثابتة
 مع زیادة عدد ,الزیادة بدل النقصان في مرحلة تبدأ فیها التكالیف الثابتة للوحدة إلى المنشأة

 كفاءة ,ذلك تدنى الكفاءة الإنتاجیة للعاملین أو قلة في الوحدات المنتجة وقد یكون السبب
  .الآلات والمعدات مع مرور الوقت

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  
 

 لكن بصورة عامة فإن الإنتاج بأحجام كبیرة یقلل التكالیف الثابتة للوحدة فیما یعرف 
  .Economies of Scale الحجم الكبیر باقتصادیات

   Variable Costsالتكاليف المتغيرة 
مجملها مع عدد الوحدات المنتجة،  في تتغیر التي إن التكالیف المتغیرة هي تلك  

 مع عدد الوحدات المنتجة أو مجملها مباشرة في  للوحدة ، فإذن هي متغیرةبینما تكون ثابتة
  :فيمنشأة صناعیة  في وتتمثل التكالیف المتغیرةعة ، المبی

  .أسعار المواد الخام .1
  .العمل بالقطعة .2
  .التغلیف .3
 .ذلك إلى عمولات رجال البیع وما .4

  

 إلیها التكالیف المتغیرة ً مضافا,فهي نتاج التكالیف الثابتةأما التكالیف الإجمالیة 
  .لأي مستوى من الإنتاج 

 .رف التكالیف الثابتةع .1

  .أذكر مثال لتكالیف ثابتة .2
 قل التكالیف الثابتة؟كیف یمكن أن ت .3

 ماذا یعني اقتصادیات الحجم الكبیر؟ .4
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 وهي التكالیف ,یصعب معرفة كیفیة تحمیلها للمنتج التي هناك بعض التكالیف  
ً كتكالیف الإضاءة والتهویة مثلا ، كما أن هناك تكالیف یصعب تقدیرها مثل ,غیر المباشرة

 والتيحالات السلع  في  وهي تكالیف العقودات,)Transaction Cost(تكالیف المعاملة 
 التي بعض السلع في یتطلب بیعها توقیع عقد بین البائع والمشترى ، وتكالیف المساومة

 في تحدد أسعارها عن طریق التفاوض بین البائعین والمشترین ، ویسود هذا الأسلوب
ون الدول النامیة ، وقد تكون التكلفة هنا هي تكلفة الفرصة البدیلة، فقد یك في المبادلة

ًالمساومة طویلا یترتب علیه فقدان أحد المساومین وغالبا ما یكون البائع  في الوقت الضائع ً
ًعددا من المشترین الذین كانوا ینتظرون فرصتهم لشراء السلعة ولكن لتطاول زمن المساومة 

  .بائعین آخرین  إلى یتحولون
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  
  

طویع عروضها لتتناسب مع مختلف ت إلى الحاليالوقت  في تسعى المنشآت
 وعلیه فإن المنتج سیعرض شروط بیع مختلفة لكل تاجر تجزئة ، فقد یرید تاجر ,العملاء

 بینما قد ,ًمتجره یومیا حتى یحافظ على مستوى المخزون إلى التجزئة وصول البضاعة
ولاشك أن ً على أمل أن یدفع أسعارا أقل، , البضاعة مرة كل أسبوعاستلامیقبل تاجر آخر 

حساب تكالیف كل  إلى  وعلیه فقد یحتاج المنتج,كل حالة في تكالیف المنتج ستختلف
  .كل حالة  في  ومن ثم تحدید الربح,تاجر

  
  
  

 .عرف التكالیف الإجمالیة .1

  .ما هي التكالیف التي یصعب معرفة تحملها للمنتج؟ .2
 .ما هي التكالیف التي یصعب تقدیرها؟ .3
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     Target Costsالتكاليف المستهدفة
 في تكتسبها المنشأة التي أن التكالیف تتغیر مع تغیر مستوى الإنتاج والخبرة  

یبذلها المصممون والمهندسون  التي ًأیضا نتیجة للجهود المركزةالإنتاج، وتتغیر التكالیف 
ة في خطوات یعرف بالتكالیف المستهدف ویستخدم الیابانیون ما ,ووكلاء الشراء لتخفیضها

  :كما یلي
ًفهم یجرون بحثا تسویقیا لإنتاج سلعة .1   .جدیدة تؤدى وظائف مرغوبة ً
الحسبان مدى ي  ف واضعین,یمكن أن تباع به الذي ثم یحددون السعر .2

  . ومدى منافستها لأسعار المنافسین, السلعة لرغبات المشتریناستجابة
 هو عبارة والباقيبعد ذلك یخصمون هامش الربح المستهدف من هذا السعر  .3

  . أن یلتزموا بهاینبغي والتيعن التكالیف المستهدفة لإنتاج السلعة ، 
 ,لیة إنتاج السلعةعم في مراجعة تكلفة كل عنصر في ثم یشرعون بعد ذلك .4

  .التصنیع والمبیعاتو ، الهندسيمثل التصمیم 
إمكانیة إعادة هندسة مكونات السلعة لتخفیض أسعار المواد،  في ثم ینظرون .5

حدد لها ،  الذي المدى في والهدف هو أن تكون التكالیف النهائیة المستهدفة
 .لئلا یخسروا ًذلك فقد یتخذون قرارا بعدم تطویر المنتج  في فإذا ما أخفقوا

  

  أسئلة تقویم ذاتي
  

  

  وعروضهموأسعارهم تكاليف المنافسين  تحليل 3.3
صناعة یسود فیها أي شكل من أشكال المنافسة  فإنه  في إذا كانت المنشأة تعمل

، فعلى التنافسيلمعرفة موقعها وتكالیفهم وأسعارهم یتحتم علیها دراسة عروض المنافسین 
ً ، فإذا كانت المنشأة تقدم منتجا یتمیز أسعار أقرب المنافسین لهاى  إلًالنظر أولاالمنشأة 

هذه الحالة أن تضیف نسبة  في ببعض الخصائص على سلعة أقرب المنافسین ، فیمكنها

  یعرف بالتكالیف المستهدفة؟ما هي خطوات تجربة الیابانیین  فیما
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سعر بیعها عبارة عن عربون جودة یدفعه الزبون ، ولكن إذا كانت السلعة أقل  إلى معینة
عر ، وتستطیع المنشأة بالدراسة المتأنیة  تخفیض السفینبغيجودة من سلعة المنافس 

 أو أعلى مساوي قد یكون أقل أو والذي أن تحدد ما هو السعر المناسب التنافسيلموقفها 
 مقارنة مع أقرب المنافسین ، , على خصائص سلعة المنشأةاعتمادا ,من أسعار المنافسین

  .الصناعة في وضع المنشأة) 3(ویوضح الشكل 
  )3(شكل 

  التكالیف والسعر في هیكل المنافسة في أة وضع المنش
 عاليسعر 
 إلى یؤدى
 الطلب انعدام

 على السلعة

سعر أعلى 
من أسعار 
 المنافسین

سعر 
مساو 
لأسعار 
 المنافسین

سعر أقل 
من أسعار 
 المنافسین

تكالیف 
 السلعة

سعر متدن لا 
یحقق 

ًللمنشأة ربحا 
 بل خسارة

  

 فأي سعر ,ة البدایة لتسعیر السلعةأن تكالیف السلعة هي نقط) 3(یوضح الشكل 
 في ًأقل من التكالیف یعنى الخسارة ، ولا یتوقع أن تضع المنشأة سعرا بهذا المستوى إلا

ًأیضا فإن سعر التكلفة یحقق للمنشأة ومجرد البقاء ،  إلى تسعى فیها التي بعض الحالات
مستویات التسعیر أولى تحقیق الربح ، وعلیه فإن  إلى  ولكن المنشأة تصبو,التعادل
  : هوالمربح

 ولكن أقل من أسعار المنافسین ، , من التكلفةًأن تضع المنشأة سعرا أعلى .1
  .وهذا إذا كانت سلعتها أقل جودة من المنافسین

 فیمكن للمنشأة أن ,مستوى جودة سلع المنافسین في أما إذا كانت السلعة .2
ًتتقاضى سعرا مساویا لأسعارهم ً.  

منشأة تتمیز بخصائص إضافیة فیمكنها أن تتقاضى أما إذا كانت سلعة ال .3
 . ًسعرا أعلى من أسعار المنافسین
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) 3(الشكل  في  العمود الأخیرففيولكن هناك  سقف لا یمكن للمنشأة أن تتعداه ، 
 وذلك لقناعتهم بأن ,یبدو أن تجاوز هذا السقف سیعنى توقف المستهلكین عن شراء السلعة

  .قل من السعر الجدید سیحققونها أ التي المنفعة
  )7(تدریب 
  
  

  
  
  
  

ولكنه , المعادلة أعلاه تحقق للبائع تغطیة تكالیفه الكلیة  في عة كماإن الوحدات المبی
 ولكن بیع الوحدات ,%20 بمعدل الاستثمارً وحدة فإنه سیحقق عائدا على 50000إذا باع 

ن  وأسعار المنافسین وهذان العاملا,عریة للسلعالمذكورة یعتمد على درجة مرونة الطلب الس
وطالما أن السلعة مرنة فلابد للمنشأة من وضع أسعار  , ًاهتمامالا تعیرهما هذه الطریقة 

 السعيً وعلى المنشأة أیضا , والربح,مختلفة وقیاس أثر كل سعر منها على حجم المبیعات
حجم المبیعات اللازمة تخفیض  في تخفیض تكالیفها الثابتة والمتغیرة لأن ذلك سیسهمإلى 

  .لتحقیق التعادل 
  Perceived Value Pricing التسعير على أساس القيمة المدركة

هذا النوع من التسعیر أصبحت تنتهجه كثیر من الشركات ، فهي تلزم نفسها بتقدیم 
 باستخدامشعور العمیل  في ترسیخ هذه القیمة إلى وعدت بها العمیل وتسعى التي القیمة

   .شخصي من إعلان وبیع التسویقيزیج عناصر الم
    
  
  

 كیف یمكن أن تحدد المنشأة سعر سلعتها إذا كانت هنالك منافسة؟

 التكالیف الثابتة

 =  التكالیف المتغیرة–السعر
300000 

10 – 2  
  

 = حجم التعادل  وحدة37,500 =
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  : مثل الآتيتتكون القیمة المدركة من عناصر عدة
  .الصورة الذهنیة للمشترى عن المنتج ومدى إشباعه للرغبة .1
  . السلعةإلیهتنقل  التي منافذ التوزیع .2
  .جودة الضمان .3
  .دعم العمیل .4
 .الثقة .5

ن المشترى كن القول إصائص المذكورة بحیث یمویعطى المشترى قیمة لكل من الخ
ًأما أن یكون مشتریا على أساس السعر أو القیمة أو الولاء ، وطالما أن المشترین یختلفون 
حسب هذه الأسس المذكورة فلابد للشركة من وضع إستراتیجیة مختلفة لكل مجموعة من 

  :هذه المجموعات
 ل جودة وكذلك ًفبالنسبة للمشترین الذین یركزون على السعر تعرض المنشأة سلعا أق

  .أقل خدمة
 لقیم والابتكارالتجدید  إلى  فتسعى المنشأة,أما بالنسبة للذین یشترون السلعة لقیمها 

  . مع العمل الدءوب لترسیخ تلك القیم لدى المشترین,جدیدة
 خلق العلاقات مع  في الاستثمار فلابد للمنشأة من ,أما بالنسبة للمشترین ذوى الولاء

  .أن تكون العلاقة معهم حمیمة  إلى عيوالسهؤلاء المشترین 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

  :یتمثل في الآتيإن مفتاح التسعیر المبنى على القیمة المدركة 
  .یقدمها المنافسون التي أن تقدم المنشأة قیمة أعلى من تلك .1
 .أن تظهر هذه القیمة للمشترین المرتقبین .2

  

   ما هي العناصر المكونة للقیمة المدركة؟
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اء بحوث میدانیة لمعرفة دوافع وهذا یقتضى أن تقوم المنشأة من وقت لآخر بإجر
وهناك عدة طرق یمكن عن طریقها  قراراتهم الشرائیة ، اتخاذالقیمة لدى المشترین وعملیة 

  : هيتحدید القیمة المدركة لسلعها لدى المشترین
  .التقدیر أو الحكم الصادر من إدارة المنشأة .1
  .قیمة السلع المشابهة لسلعة المنشأة .2
  .المجموعات المرجعیة .3
  .والتجاري، سح الاجتماعيالم .4
 .الثنائيتحلیل البیانات التاریخیة والتحلیل  .5

السنوات الأخیرة ما یمكن أن یطلق علیه التسعیر  في لقد تبنت عدد من الشركات
 بأسعارعلى أساس القیمة ، وذلك بكسب ولاء المشترین بتقدیم سلع ذات جودة عالیة 

 في ع من التسعیر ما یمارسه تجار التجزئة ولعل من أهم أشكال هذا النو,ًمنخفضة نسبیا
  ویواصلون ذلك دون اللجوء, سلعهم بأسعار منخفضةباستمراربعض الدول ، إذ یعرضون 

 عادة ما یعرض السلع والذيیمارسه البعض الآخر  الذي  للأسعارالموسميالتخفیض إلى 
 تبقى له من نهایة الموسم بغیة تصریف ما في تخفیضها إلى  ثم یلجأ,بأسعار مرتفعة

  .بضاعة 
 كثیر من محلات تجارة التجزئة في  المنخفض جدواهالیوميلقد أثبت التسعیر   

تهلكین الذین لا یریدون  ولاء لدى كثیر من المسوخلق, ًوذلك بتوفیر تكالیف الترویج أولا
  .ًمتابعة الإعلانات لمعرفة المعروض من السلع وأسعارها ثانیا

  )8(تدریب 
  
  
  
  

  .ناقش.  القیمة المدركة للسلعهنالك عدة طرق یمكن عن طریقها تحدید
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  الجاريسعير طريقة الت
 ,ً تعنى أن تسعر السلعة بناء على أسعار المنافسینالجاريإن طریقة التسعیر   

 أو أكثر ، ویعتمد ذلك ,یتقاضاه المنافسون أو أقل منه الذي فتتقاضى المنشأة نفس السعر
 تتقاضى الشركات المتنافسة ,القلةاحتكار  حالة ففيالسوق ،  في على نوع المنافسة السائدة

 في الغالب الأعم ، وعادة ما تتبع الشركات الصغیرة الشركات الكبیرة في سعرنفس ال
ة ضئیلة ، لتمیز تسعیرها ، فتغیر سعرها إذا ما غیرت الشركات الكبیرة أسعارها بنسب

  .ًنافسین أو تخفیضها قلیلا لأنها أقل جودة من سلع المنافسین سلعتها عن سلع الم
  نشاط

  
  
    

ًكالیف صعبا والتنبوء بردود أفعال المنافسین تجاه تسعیر حینما یكون تقدیر الت
تهدى  التي  بمثابة الحكمة الجماعیةالجاريالمنشأة مشكوك فیه ، تصبح طریقة التسعیر 

  .تعمل فیه  الذي مجال الصناعةفي وسلوكها  تصرفات المنشآت المتنافسة
   Auction – Pricingالتسعير على أساس المزاد 

 متزاید نتیجة إستخدام الشبكة باهتمامنوع من التسعیر یحظى لقد أصبح هذا ال
تبیع  التي الالكترونیة من الأسواق ألفین الولایات المتحدة هناك أكثر من ففيالعنكبوتیة ، 

 التي التخلص من السلعة في  لهذه الطریقة هوالتقلیدي الاستخدامًسلعا مختلفة ، ولعل 
 من قبل ، ومن أمثلة ذلك السیارات استعملت  التيتبقى مخزنة لفترة طویلة أو تلك

 التي  أو الوكالات,والأثاثات والأدوات المنزلیة بصورة عامة ، فهناك ما یعرف ببیوت المزاد
   :الآتي إلى هذا النوع من البیع ، ویمكن تقسیم أنواع المزاد في تتخصص

  
  
  

ًأیها أفضل من وجهة نظرك؟ تسعیر السلعة بناء على أسعار 
 .ناقش, المنافسین أم حسب التكالیف
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 المزادات المتصاعدةAscending Bids     
رین حیث یعرض ون هناك بائع واحد وعدد من المشت المزادات المتصاعدة یكفي

 , فیزید كل واحد منهم على سعر الآخر,د علیها المشترون المتنافسونالبائع السلعة ویزای
عرضه ، وعندها یرسى البیع على  في ٍأقصى ما یرغب أي مشتر إلى حتى یصل السعر

  .من تقدم بسعر أعلى من المنافسین 
بیع السلع المعمرة المستعملة كما أسلفنا ، كما  في ریسود هذا النوع من التسعی  

 مواسم الإنتاج یجلب المزارعون ففيأسواق المحاصیل الزراعیة ،  في ًیسود أیضا
تلك الأسواق حیث یوجد تجار المحاصیل الذین یشترون عن طریق المزاد ،  إلى محاصیلهم

یتم بها الشراء  التي فیة وتشریعات معینة تحدد الكی, ولوائح,وتحكم هذه الأسواق نظم
 في ى منهع أو الشراء ، غیر أن أكثر ما یخشوالقواعد الواجب إتباعها لإتمام صفقات البی

 , المشترین الرئیسیین أو البائعین على أسعار محددةاتفاق ,مثل هذا النوع من التسعیر
 ، أي ریةاحتكابحیث لا یمكن تجاوزها من غیرهم ، وفى هذه الحالة فإن المنافسة تصبح 

  . القلةاحتكار
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

  المزادات المتناقصةDescending Bids   
 أولهما وجود بائع واحد وعدد من المشترین ,یتكون المزاد المتناقص من شكلین

ً الحالة الأولى یعرض البائع سعرا عالیا ففي وجود مشتر واحد وعدد من البائعین ، وثانیهما ً
الحالة الثانیة  في حتى یقبل المشترى بالسعر ومن ثم یتم البیع ، أماتخفیضه  في ثم یبدأ

 ثم یتسابق البائعون على عرض أسعارهم ، ,شراء سلعة ما في فیعلق المشترى رغبته
ًویحاول كل بائع أن یعرض سعرا أقل من أسعار منافسیه حتى یحظى بالشراء ، وفى نهایة 

  .ًالمطاف یكون الفوز لمن یعرض سعرا أقل 

 .اذكر بعض أنواع السلع التي تدخل في المزاد المتصاعد .1

  ما هي خطوط المزاد المتصاعد؟ .2
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  )9(تدریب 
  
  

  

  لقة أو المناقصات العطاءات المغ
یتم تنفیذها للمؤسسات  التي  أو الأعمال,ارتبطت العطاءات أو المناقصات بالسلع

 التي الحكومیة ، فعملیات الشراء أو الإنشاءات یتم تنفیذها عن طریق المناقصات العامة
یراد  الذي المختصة بالعملتتاح فیها الفرص للمنافسة بین عدد من الشركات أو الجهات 

 حیث ,الصحف أو وسائل الأعلام الأخرى في ویعلن عادة عن مثل هذه الأعمال, تنفیذه
 , تنوى تنفیذهالذي أو العمل ,ترید شراءها التي تحدد المؤسسة الحكومیة نوع السلعة

رات والمواصفات المطلوبة للسلعة أو العمل والفترة المحددة لإتمام العمل ، وهناك تعبی
 ,مظروف مغلق بالشمع الأحمر في شائعة تصاحب هذه الإعلانات مثل أن یكون العطاء

  .ً أو المدیر لیس مقیدا بقبول أقل أو أي عطاء آخر ,ومكتوب علیه عنوان العطاء
 العطاءات المغلقة یتعذر على المتنافسین معرفة عروض بعضهم البعض ، وذلك في

تدخل العطاء یعتمد على التخمین أو التقدیر فقط ، لتي  ا تتقدم به المنشأةالذيفإن العرض 
الفوز بالعطاء ، على أن  في ًتقدیم أقل سعر ممكن أملا إلى هذه الحالة في وتسعى المنشأة

هذا السعر یجب إلا یقل عن سعر التكلفة مع تحدید هامش ربح معقول ، وطالما أن 
ذا یعنى أن هناك عوامل أخرى العطاء لا یرسو بالضرورة على من یقدم أقل عطاء ، فه

 احتمال إذا أرادت المنشأة أن تفوز بالعطاء ، وعلى كل فإن ,الحسبان في لابد من وضعها
 یتوقف على سعر العرض المقدم فكلما كان السعر أقل ,حصول المنشأة على عطاء ما

  للحصولاحتمالات الحصول علیه یكون أعلى ، ویمكن للمنشأة أن تضع عدة احتمالفإن 
   :التاليالجدول  في على عطاء معین وتأثیر العروض المختلفة على الربح المتوقع كما

  
  

 .قارن بین المزادات المتصاعدة والمتناقصة
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  )1( رقم جدول
  )بالدینار( تأثیر عروض المنشأة على الربح المتوقع 

 الحصول على احتمال ربح المنشأة عرض المنشأة
 العطاء بهذا العرض

 الربح المتوقع

10000 100 0.80 80 

12000 200 0.45 90 

15000 500 0.10 50 

20000 1000 0.03 30 

25000 1500 0.01 15 

 حصول المنشأة على العطاء یتناقص مع زیادة سعر احتمالیوضح الجدول أن 
ًالحالة الثانیة عندما تقدم المنشأة عرضا  في عرضها ، ویصل الربح المتوقع أقصى حد له

ً دینارا ، على أن 90لربح المتوقع ، للفوز بالعطاء حیث یبلغ ا45 باحتمال دینار 12000بـ 
  . الفوز بالعطاء احتمال لانخفاضالربح المتوقع یتناقص مع زیادة سعر العرض نتیجة 

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  Groups Pricingالتسعير للمجموعات 
 لمجموعات المستهلكین أو المشترین الإنترنتلقد أتاح إستخدام الشبكة العنكبوتیة أو 

 ، فعن طریق المواقع الجماعياء السلع بأسعار منخفضة عن طریق الشراء الصناعیین شر
 یمكن للمشترى , والحاسبات الآلیة,ًتعرض سلعا متنوعة مثل الإلكترونیات التي الإلكترونیة
 وهو نتاج لعدد من Current Pool Price الحالي الجماعيالسعر  إلى أن ینظر

 ثلي التي تؤدي إلى الفوز بالعطاءات؟ما هي الطریقة الم .1

  .اذكر بعض الشروط التي یشترط أن تكون التقدیم للعطاء .2
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ما دون  إلى  على الموقع أن السعر سینخفض وقد یجد,العروض تلقاها الموقع حتى الآن
 وبنسبة محددة إذا زادت العروض بعدد محدد عما هي علیه الآن ، وهذا الحاليالسعر 

  للتقدیم حتى یصل العددل إقناع عدد من أصدقائه أو معارفهیعنى أن المشترى ربما یحاو
 حاسن هذه الطریقةمن مو ,أقل مما هو علیه الآن إلى الحد المطلوب لتخفیض السعرإلى 

ًالشراء مما یمثل ترویجا لمنتجات المنشأة  في أنها تحفز المشترین لجلب مزید من الراغبین
 هو أن المشترین الأساسيدون أن تتكبد هي مصروفات على ذلك ، إلا أن السبب 

 مشترون جدد ، أي بمعنى آخر قد یأتيً طویلا حتى الانتظار في الحالیین ربما لا یرغبون
حین قدوم  إلى  یرفضون تأخیر الشراءوبالتالي ,جل بعض المشترین شراء السلعةیستع

  .مشترین آخرین 

  النهائي السعر اختيارتحكم  التي  العوامل.4
إن ما أوردناه من حدیث عن الأسعار من حیث أهدافها وطرقها لا یعدو أن یكون   

 النهائي السعر اختیارغیر أن  ، تحدید خیاراتها التسعیریة في ًعاما تستخدمه المنشأة ًإطارا
  :یعتمد على عدة عوامل ، منها

  العوامل النفسیة .1
  .الغنم والغرم أو العائد والمخاطرة في التسعیر على أساس المشاركة .2
  . الأخرى على السعرالتسویقيتأثیر عناصر المزیج  .3
  .السیاسات التسعیریة للمنشأة .4
 . تأثیر السعر على المجموعات الأخرى .5

  

  : لتلك العوامل استعراض ليیوفیما 
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  

   العوامل النفسية 1.4
السعر كمقیاس للقیمة ، حیث یربطون بین  إلى ًإن كثیرا من المستهلكین ینظرون

 سعر السلعة وقیمتها ، فیقدر غلاء سعر السلعة  تكون قیمتها ، ولعل ذلك أصدق ما یكون
 , ، مثل العطور والسیارات الفارهةالتمیز أو اعیةالاجتمالسلع المرتبطة بالمكانة في 

  .والمجوهرات 
إن إستخدام السعر كمقیاس للقیمة یتأثر بالمعلومات المتوفرة عن جودة السلعة ، 

غیاب  في فعندما تتوفر تلك المعلومات یصبح السعر أقل أهمیة كمعیار للجودة ، ولكن
  .المعلومات یظل السعر هو المعیار الوحید للجودة 

اً یعتمد ًذهنه سعرا مرجعی في حینما یقبل المشترى على شراء سلعة ما فإنه یحمل
 أو المعطیات الیومیة ، وتلجأ بعض , والأسعار الماضیة,على معرفته بالأسعار السائدة

قسم  في تقسیم متاجرها حسب الجودة ، فتضع الملابس الجیدة إلى المحلات التجاریة
 ، وعلیه فإن الزائر لهذا القسم یدرك أن هذه الملابس مرتفعة بالارتفاعخاص تتمیز أسعاره 

  .السعر لأن جودتها عالیة 
 Oddتسعیر سلعها ما یعرف بالأسعار الكسریة  في  الشركاتاستخدمتلقد 

Pricing, دینارا بدلا من 99ُ فتسعیر السلعة مثلا بـ ً  دینار على زعم أن المشترى 100ً
المائة ،كما أن  إلى  غیر آبه بأنه أقرب,مدى التسعین في عًسیقنع نفسیا أن هذا السعر یق
  .ً بأن هناك خصما قد تم للسعر ًانطباعاهذا النوع من التسعیر یعطى 

  نشاط
  

  

 ما هي محاسن طریقة التسید للمجموعات؟ .1

  ما هي العوامل التي تحكم اختیار السعر النهائي؟ .2

 ًكیف یؤثر البائع على المشتري نفسیا؟
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  التسعير في  عوامل الغنم والغرم أو العائد والمخاطرة2.4
ً على مخاطرة عالیة ، وغالبا ما ینطويربما یرفض المشترون عرض البائعین لأنه 

 هذه الحالة ربما ففي أو السلع مرتفعة السعر وغیر المضمونة ، ,رتبط ذلك بالسلع الجدیدةی
حالة عدم تحقیق السلعة للإشباع المتوقع  في  أو كلها,یعرض البائع تحمل بعض المخاطرة

  .منها 
  )10(تدریب 
  

  
   الأخرى على السعرالتسويقي تأثير عناصر المزيج 3.4

 الأخرى مثل الترویج التسویقي عناصر المزیج الاعتباري  فلابد للسعر من أن یضع
 التي  دراسة أجریت على عدد من المحلاتففيوالتوزیع والجودة مقارنة بالمنافسین ، 

   :الآتي وجد استهلاكیةسلع  في تتعامل
إن الماركات التجاریة ذات الجودة المتوسطة ولكن تخصص لها میزانیة  .1

ن ًتحقق أسعارا مرتفعة ، فالمستهلكون  أاستطاعتًإعلان كبیرة نسبیا 
ًدفع أسعار أعلى للسلع المعروفة بدلا عن دفع أسعار أقل  في یرغبون

  لسلع لا یعرفونها 
ة ینوالتي ترصد لها میزاًإن الماركات التجاریة ذات الجودة العالیة نسبیا  .2

 ًإعلان كبیرة نسبیا حققت أعلى الأسعار ، ومن الجانب الآخر فإن السلع
  .تتمتع بجودة منخفضة وبإعلان منخفض حققت أدنى الأسعار ي الت

 تحققت أكثر ما العاليإن العلاقة الموجبة بین الأسعار العالیة والإعلان  .3
 في المراحل المتأخرة من دورة حیاة المنتج للشركات القائدة في تحققت
 .السوق 

  

 متى یتحمل البائع بعض المخاطر أو كلها؟
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   للمنشأةيةسياسات التسعيرال .5
افق مع السیاسة التسعیریة للمنشأة ، ولا تتحرج ن یتو یجب أالنهائيإن السعر 

تفرض  ًبعض الأحیان ، فشركات الطیران مثلا في المنشآت من فرض عقوبات سعریة
حالة تغییر حجزه لتذكرة مخفضة ، أو تخلفه عن  في على المسافر دفع مبالغ إضافیة

لاع الطائرة، السفر على السفریة المحددة دون إخطار الشركة قبل وقت كاف من موعد إق
ًأیضا قد تتقاضى المصارف مصاریف إضافیة على العملاء الذین یسحبون مبالغ من 
حساباتهم خلال فترات متعددة ، وعلى الرغم من شرعیة مثل هذا التصرف إلا أن الشركات 

ن السلعة ، ولتجنب  المستهلكین عانصراف إلى  أن تكون مدركة لعواقبه ، فقد یؤدىینبغي
ٕ واجازة ,هذه التداعیات فإنها قد تنشئ إدارة للتسعیر یناط بها وضع السیاساتمثل المنشأة 
تتقاضاها تكون  التي هذا الصدد ، والغرض من ذلك التأكد من أن الأسعار في القرارات

  .معقولة للمستهلكین وتحقق الربح للمنشأة 
  نشاط

  
  
  

  أثر السعر على الأطراف الأخرى
 ,التسویقيالنظام  في نشأة یمتد لیشمل أطراف عدةتحدده الم الذي إن أثر السعر

 , للمنشأة أن تسأله لنفسهاینبغي الذي  فإن السؤالوبالتالي ,فالموزعون سیتأثرون بالسعر
 والموزعون هذا السعر بقبول حسن ؟ ثم هناك أیضا رجال أو أشخاص ,هل یتقبل الوسطاء

المشترین عن  مدى رضا بالتاليویهمهم  , أو البائعین الذین یتولون بیع سلعة المنشأة,البیع
، فهل الذین یواجهون المشترین مباشرة الأماميالخط  في  فهؤلاء هم العاملون,السعر

الذین سیكون لهم تصرف معین تجاه ًوأیضا هناك المنافسون یرضون البیع بهذا السعر ؟ 
 افسون للسعركیف یستجیب المن:  فإن السؤال هو وبالتالي ,تحدده المنشأة الذي السعر

 دفع مبالغ إضافیة في حالة تغیر الحجز بالنسبة ما هي دواع
 لشركات الطیران؟
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 ,ًهناك أیضا الموردون الذین یمدون المنشأة الصناعیة بالمواد الخاموتضعه المنشأة ؟ الذي 
هل سیزید : هذا الصدد هو في  وما یهم الشركة, أو مدخلات الإنتاج الأخرى,أو الأجزاء

 ,الموردون أسعارهم نتیجة زیادة سعر المنشأة؟ ولعل أحد الأطراف المهمة هي الحكومة
ً هل ستتدخل الحكومة لوقف العمل بالأسعار الجدیدة ؟ علما بأن هناك قوانین :لسؤال هووا

وتشریعات تصدرها الحكومة لتنظیم الأسعار ، فقد تقضى هذه القوانین بتحدید هامش ربح 
على أسعار المنتج أو الوسیط ، وكثیر من الحكومات تسعى لحمایة المستهلك من 

  .ین  المنتجین أو البائعاستغلال
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

  تعدد سياسات التسعير 
ًالعادة لا تضع سعرا واحدا ، بل تضع هیكلا في إن الشركات أو المنشآت ً للتسعیر  ً

  :بنیة السعر من حیث في  والتغیرات,الاختلافاتیعكس 
  .الجغرافيالموقع  .1
  .التكلفة .2
  .السوقيمتطلبات القطاع  .3
  .توقیت الشراء .4
  .مستوى الطلبیات .5
  .التسلیممعدل  .6
  .الضمان .7
 .عقود الخدمات .8

ما هي الأطراف التي یمكن أن تتأثر بالسعر؟ وما هي التأثیرات 
 المتوقعة؟
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ً فإن المنشأة نادرا ما ,ونتیجة للخصومات والمسموحات والدعم لحملات الترویج
  للعواملاستعراض یليتبیعها ، وفیما  التي تحقق نفس الربح على كل وحدة من الوحدات

  .تؤثر على هیكل التسعیرالتي 
  الجغرافيالتسعير 

قرر المنشأة كیف تسعر سلعتها لمستهلكین  یعنى أن تالجغرافيإن التسعیر 
أماكن  إلى فإذا كانت المنشأة ستنقل سلعتها. دول مختلفة ومواقع متعددة  في مختلفین

أو , إما زیادة السعر نتیجة لتحملها تكالیف النقل: بعیدة من موقع الإنتاج فإنها بین خیارین
ًأیضا من بین و, صتها السوقیةًأن تتقاضى أسعارا أقل قانعة بربح أقل على أمل زیادة ح

 عندما تتعامل المنشأة مع مناطق جغرافیة متعددة كیفیة اتخاذهایجب  التي القرارات المهمة
ًهل یتم بالعملة المحلیة أم بالعملات الحرة ، علما بأن هناك مستهلكین قد تعوزهم و ,الدفع

 في لمشترین قد یرغبونًعددا من اهناك ن  كما أ،الدول النامیة في العملات الحرة خاصة
مقابل حصولهم على السلع ، وهذا ما یعرف  في ًدفع أشیاء أخرى عوضا عن النقود

 لا تدخل فیها والتيًبالمقایضة ، كما أن هناك أشكالا أخرى مما یسمى بالصفقات المتكافئة 
مقابل الحصول على السلع ، وقد تجبر بعض الشركات  في النقود مباشرة أي لا تدفع نقود

بعض الأسواق الخارجیة  في على القبول بنظام الصفقات المتكافئة إذا ما أرادت أن تتعامل
من التجارة الدولیة % 20-15، ویرى البعض أن الصفقات المتكافئة تشكل ما نسبته 

 والصفقات التعویضیة وترتیبات إعادة , كالمقایضة, ومسمیات مختلفة,ًوتتخذ أشكالا متعددة
  : لكل واحدة من هذه الطرق استعراض یليكامل ، وفیما  والصرف ال,الشراء

  )11(تدریب 
  
  
  
  

 ماذا یعني التسعیر الجغرافي؟
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  :Barter المقايضة
 ودون تدخل طرف ثالث ، ,تعنى المقایضة تبادل السلع دون دفع مبلغ من المال

 ، وقد كانت المقایضة على مستوى وقد تتم المقایضة بین الأفراد أو الشركات أو الدول
 أو ما كان یعرف بمنظومة الدول ,الاشتراكیةالدول  في الدول تمارس بطریقة واسعة

 وألمانیا , والمجر, وتشیكوسلوفاكیا, وبولنداالسوفیتي كانت تشمل الإتحاد والتي ,الاشتراكیة
 ,آسیا في أخرىدول شیوعیة  إلى  بالإضافة,باوأور في  وبقیة الدول الشیوعیة,الشرقیة
 والشرق الأوسط ، ولقد كان السودان من بین ,قیاأفری في اشتراكیة دول ,ةاللاتینیوأمریكا 

صفقات متكافئة مع بعض هذه الدول ، حیث كان یصدر القطن  في دخلت التي الدول
 ، ومن أمثلة المقایضة على الزراعي أو مدخلات الإنتاج ,مقابل بعض السلع الصناعیة

ة بصناعة مستوى الشركات ما ذكره كوتلر من أن إحدى الشركات الفرنسیة المشهور
 ملیون 25ه المقایضة فترة خمس سنوات بما قیمتتعاقد على نظام  في الملابس دخلت

مقابل تشكیلة من  في ,باوشرق أور في  للمستهلكین, والریاضیة,دولار من الملابس الداخلیة
  .صحف أوربا الشرقیة  في  بما فیها إتاحة مساحة للإعلان,السلع والخدمات

 أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  

  Compensation Deal الصفقات المتكافئة
 في والباقيً من قیمة البضاعة نقدا ًهذا النوع من الصفقات یتم دفع جزءا في  

% 70 وتلقت ,البرازیل إلى  طائرات, فقد سبق أن باعت شركة لإنتاج الطائراتشكل سلع ،
  .ً بنا الباقيًمن قیمة الصفقة نقدا بینما دفع 

   Buyback Arrangement إعادة الشراء

 .عرف المقایضة .1

  ما هي أوسع الدول التي كانت تمارس المقایضة؟ .2
 ما هي السلع التي كان یقایض بها السودان؟ .3
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 وتوافق على قبول , لدولة أخرى المنشأة معدات وآلات وتكنولوجیا هذه الحالة تبیعفي
 وقد أنشأت شركة ,جزء من قیمة الصفقة على شكل سلع مصنعة بتلك الآلات والمعدات

 معها على دفع جزء واتفقت لشركة هندیة ,الهند لصناعة الكیماویات في ًأمریكیة مصنعا
  .شكل مواد كیماویة  في والباقي ,ًمن المبلغ نقدا

   Offset الاستنفاد
 ولكن یطلب منه الموافقة ,ً هذا النوع من المقایضة یتم الدفع نقدا بالكامل للبائعفي

تمت فیه الصفقة خلال فترة زمنیة محددة  الذي البلد في استلمهعلى صرف مبلغ كبیر مما 
.  

  )12(تدریب 
  

  

 Price  خصومات الأسعار والمسموحات.6
Discounts and Allowances   

 ,ه المنشأة یخضع لكثیر من الخصومات والمسموحاتتحدد الذي النهائيإن السعر 
  :كأسلوب لجذب المستهلك والمحافظة علیه ، وتتكون الخصومات والمسموحات من

  .النقديالخصم  .1
  .خصم الكمیة .2
  .الوظیفي أو التجاريالخصم  .3
  .الموسميالخصم  .4
 .المسموحات .5

  

  : مختصر لكل ذلكاستعراض یليما وفی
   Cash Discount النقديالخصم : ًأولا

 تناول بالشرح أغراض المقایضة؟
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ً تم الدفع نقدا خلال فترة إذا , تخفیض السعر بنسبة محددةالنقديیعنى الخصم   
 أو شروطها البیعیة ,تمنح هذا الخصم سیاستها التي  وعادة ما تضع المنشأة,محددة

  لتسدید المبلغ المستحق,النهائيعد  والمو,الزمني ومداه ,بطریقة توضح نسبة الخصم
 ، حیث یعنى هذا الشرط أن المشترى سیحصل على 40 صافى 2/10 :وكمثال لذلك

ًإذا سدد المبلغ نقدا خلال عشرة أیام على أن % 2 إلى سعر الوحدة یصل في تخفیض
 ، وهذا یعنى النقديً یوما كحد أقصى إذا لم یستفد من الخصم 40 في یسدد المبلغ كاملا

ً من الخصم إذا لم یسدد نقدا خلال العشرة أیام، الاستفادةأن المشترى سیحسب تكلفة عدم 
نهایة الأربعین  إلى ثم یقرر هل من الأفضل له أن یسدد خلال العشرة أیام أم یؤجل الدفع

  ًیوما ؟
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

  Quantity Discount خصم الكمية : ًثانيا
 اشترىالسعر بنسبة محددة إذا  في ً الكمیة تخفیضاحالة خصم في تعطى المنشأة

ً كمیات كبیرة من السلعة ، وعادة ما تضع المنشأة حدا الصناعيالمستهلك أو المشترى 
إذا زاد المشترى عنها یحصل على الخصم ، وهذا یعنى أن خصم الكمیة  التي للكمیة
  .شراء كمیات كبیرة من السلع تشجیع المشترین على  إلى یهدف

   Trade Discount التجاريالخصم : ًالثاث
 یمنح هذا الخصم من المنتج للوسطاء مقابل أدائهم لبعض النشاطات التسویقیة  

 ، وتتمثل هذه النهائي السلعة للمستهلك أو المستخدم إیصال إلى النهایة في تؤدىالتي 
م ت على قدن تمنح هذه الخصوما أوینبغيالتخزین والبیع وحفظ السجلات ،  في النشاطات

  .المساواة للوسطاء الذین یقومون بهذه المناشط 

 .وضح مزایا الخصم النقدي للشركة وللعمیل .1

  ؟40 صافي 2/10ماذا تعني  .2
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  Seasonal Discount  الموسميالخصم : ًرابعا
یقل فیها الطلب على السلعة ، حیث تمنح  التي  بالمواسمالموسميیرتبط الخصم 

مواسم الركود حتى  في الأسعار في ترتبط أعمالها بمواسم محددة تخفیضات التي الشركات
 شركات تمنح هذا الخصم التي ومن بین الشركات أكبر من المستهلكین ، ًتجذب عددا

تخفیض الملابس إلى  في كما تلجأ محلات تجارة التجزئة, السیاحة والفنادق والطیران
نهایة  في  وتخفیض أسعار ملابس الصیف,نهایة موسم الشتاء في أسعار ملابس الشتاء

  .موسم الصیف 
  نشاط

  
  
  

   Allowances المسموحات: ًخامسا
ًإن المسموحات عادة ما یستهدف بها إعادة شراء السلع القدیمة ، فیطلب مثلا من 

 والحصول على سلعة جدیدة بسعر مخفض ، ویكون ذلك ,العمیل إرجاع السلعة القدیمة
ُوأیضا تعطى  أو الأثاثات والأدوات المنزلیة ، ,السلع المعمرة كالعربات في بالطبع ً

برامج الترویج سلعة المنشأة كنوع من الدعم  في ء الذین یشاركونلعملاالمسموحات ا
  .والمكافأة لهم على هذا الصنیع

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  
  
  

ما هي دواعي الخصم التجاري والخصم ّعزیزي الدارس 
 الموسمي؟

 وحات؟مما هي السلع التي تشملها المس .1

  وحات؟ممن هم المستفیدون من المس .2
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  تقويم الخصومات والمسموحات 
 ًإن أشخاص البیع أو البائعین بالمنشأة هم أكثر الفئات فرحا بالخصومات لأنها تؤدى

إعطاء الخصومات  في اعونَّهم ، وقد یغالى البی تحقق أهدافوبالتالي ,زیادة المبیعاتإلى 
لابد  ولذلك الاستثناءعار العادیة هو بحیث تصبح الخصومات هي القاعدة والبیع بالأس

  : ما یليلإدارة المبیعات من أن تراقب
  .نسبة العملاء الذین یحصلون على الخصومات .1
  .متوسط تلك الخصومات .2
  هذه الخصوماتالبیاعین الذین یعتمدون بصورة كبیرة على .3

 . تحقیق المبیعاتفي 
  

تبیع به ،  الذي الحقیقيإجراء دراسة تحلیلیة لمعرفة السعر  إلى وقد تحتاج المنشأة
  . ولكن من أهمها الخصومات , یتأثر بعدة عواملالنهائيفالسعر 
 أو كمیات كبیرة ,تعانى من وجود طاقة إنتاجیة عاطلة التي إن المنشآت الصناعیة  

زیادة الطاقة  ومن ثم ,أسلوب الخصومات للتخلص من مخزونها إلى  قد تلجأ,نمن المخزو
تدنى أسعار السلعة لدرجة تعطى  إلى هذه الخصومات قد تؤدىو ,التشغیلیة لآلاتها

ً سیئا عن السلعة خاصة وقد سبق أن ذكرنا أن كثیرا من المشترین ًانطباعاالمشترى  ً
 في ودتها، وعلیه فإن التخفیضات المستمرة أو ج, وقیمتها,یربطون بین سعر السلعة

 قد وبالتالي للمشترى بأن جودة السلعة تدنت عما هي علیه من قبل، توحيالأسعار قد 
نتیجة عكسیة، ولذلك لابد للمنشأة من الموازنة بین نسبة الخصومات  إلى یؤدى هذا

  .الممنوحة والعائد المحقق منها 
  )13(تدریب 
  
  
  

 یعات ناقش؟قد یؤدي تخفیض الأسعار إلى تخفیض المب
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ًطرقا تسعیریة متعددة لتشجیع المشترین على شراء سلعتها ، فقد قد تستخدم الشركات 
تخفیض أسعار بعض السلع المشهورة لزیادة  إلى ماركت تلجأ بعض محلات السوبر

 مخفضة لسلعها خلال فترة محددة ، أو قد تمنح اًالمبیعات منها ، وقد تفرض المنشأة أسعار
  .ة زمنیة طویلة بعض الشركات تسهیلات لدفع سعر السلعة خلال فتر
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  الخلاصة
  ,,,عزیزي الدارس

ري لك في ممارستك لأي عمل ما الذي تناولناه في هذه الوحدة؟ وهل تعتقد أنه ضرو
 إذا لم تتحقق ذلك فإني أنصحك بمراجعة أهداف هذه الوحدة وتدریباتها والأسئلة ,تسویقي

  .الواردة في ثنایاها حتى تتأكد من ذلك
 م یم الربح وتعظیعظ وأهداف التسعیر من ت,التسعیر الوحدة مفهوم تناولت هذه

  .ةشط السوق والقیادة في الجودة وهدف المنشأقیة وكالحصة السو
 طرق التسعیر المختلفة التي تنتهجها أي منظمة  إلى ثم تطرقنا في هذه الوحدة

  .حسب الظروف المحیطة بها
  النهائي تتمثل في العوامل النفسیة ًذكرنا أیضا أن العوامل التي تحكم السعر كما

 وعوامل القیم 

  وتعدد , وأثر السعر على الأطراف الأخرى,تناولنا سیاسات التسعیر للمنشأةوقد 
  .سیاسات التسعیر التي تتبعها المنظمة

  وتجاري وكمیة، نقديوحات من خصم مناقشنا أشكال خصومات الأسعار والمسثم 
 .وخصم موسمي

نرجو منك أن تساهم  استفدت من هذه الوحدة كما  قد تكونعزیزي الدارس أرجو أن
 .رهای وتطومعنا في نقدها
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  لمحة مسبقة عن الوحدة الدراسية التالية
  ,,عزیزي الدارس،

 ونظم التسویق ,الوحدة التالیة تتحدث عن التوزیع والتي تضم نظم منافذ التوزیع
 واختیار قنوات ,تحدید أهداف الاتصالو، الرأسیة والتسویق اللوجستي والاتصالات التسویقیة

 أن تتمتع بدراسة هذه الوحدة وتحقق الأهداف التعلیمیة لها، كما أرجو. الخ...الاتصال
  ً أن تساهم معنا في تطویرها مستقبلانتمنى
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  إجابات التدريبات
  )1(تدریب 

یعرض المشترون و, اى مما یتوقعون الحصول علیه منهًیعرض البائعون أسعارا أعل
السعر الذي  إلى  وعن طریق الأخذ والرد یصل الطرفان,ًسعرا أقل مما یستطیعون دفعه

  .یرضي الطرفین
  )2(تدریب 

نعم السعر هو لا یزال یشكل العنصر الأكثر أهمیة في التأثیر على الطلب والحصة 
  .السوقیة للمنشأة والشركات

  ) 3(تدریب 
 إلى أن تضیف قیمة جدیدة إلى في الأجل القصیرأن تستمر المنظمة  إلى یهدف

  .سلعتها
  )4(تدریب 

  . وعروضهم تحلیل التكالیف وأسعار المنافسین, تقدیر التكالیف,تحدید الطلب
  )5(تدریب 

, كبر من معدل التغیر في السلعة كان معدل التغیر في الطلب أإذا اًیكون الطلب مرن
  .لطلب أقل من معدل التغیر في السعر كان معدل التغیر في اإذاكون غیر مرن وی

  )6(تدریب 
  ).والتسعیر, المنتج، التوزیع والترویج(یتأثر الطلب بعناصر المزیج التسویقي 

  )7(تدریب 
  .الجودة أقلكون ًتضع سعرا أعلى من التكلفة وأقل من أسعار المنافسین في حالة  .1
ًتضع سعرا مساویا لهم  .2   . كانت الجودة مساویةإذاً
 . كانت الجودة عالیةإذا أعلى من أسعار المنافسین ًتضع سعرا .3

 )8(تدریب 
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  المسح الاجتماعي والتجاري .1
  تحلیل البیانات التاریخیة .2
 .التقدیر أو الحكم الصادر من إدارة المنشأة .3

 )9(تدریب 
  حتى ,دون علیهاایبائع واحد وعدد من المشترین یتزالمتصاعد یكون هنالك المزاد 

 البیع على أعلى  من عرضه وعندها یرسو أي مشترىیصل السعر أقصى ما یرغب
  .سعر

  المتناقص له شكلینالمزاد :  
  .وجود بائع واحد وعدد من المشترین  .أ 
  . واحد وعدد من البائعینٍوجود مشتر  .ب 
  )10(تدریب 

 أو عندما لم تحقق , أو غیر مضمونة, والسلعة جدیدةاًعندما یكون السعر عالی
  .السلعة الإشباع المتوقع منها

  )11(دریب ت
ر سلعتها لمستهلكین مختلفین في دول مختلفة ومواقع ی تسعیعني أن تقرر المنشأة

  .متعددة
  )12(تدریب 

سلعة الآخر فتتم  إلى تبادل السلع بین الأطراف المختلفة والتي یحتاج كل طرف
  .بالتراضي دون تدخل طرف ثالث

  )13(تدریب 
وهذا . عة تدنت لما علیه من قبللأن التخفیضات قد توحي للمشتري بأن جودة السل

  .یأتي بنتیجة عكسیة 
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 مسرد المصطلحات
 Pricingلتسعیر ا

تحدید سعر البیع للسلعة بعد قرار التسعیر من أصعب القرارات التي تتخذها المنشأة 
  .سواء بالنسبة للسلع الجدیدة التي تطرح لأول مرة أو بالنسبة للسلع الحالیة

   Demand Elastiaty مرونة الطلب
هي معدل النقد في الطلب أو الكمیة المطلوبة نتیجة لمعدل النقد في السعر وتحسب 

  :كالآتي
  %  التغیر في الكمیة= لب السعریة مرونة الط

   %  التغیر في السعر                         
  :الشبكة العنكبوتیة

  .وخلافههي شبكة الانترنت والتي تستخدم في الأسواق الالكترونیة والبورصات 
  :عوامل الغنم والغرم

 أو السلع مرتفعة , وهي ترتبط بالسلع الجدیدة,هي عوامل العائد والمخاطرة في التسعیر
  .السعر وغیر المضمونة

   Marketing Mix Elementsعناصر المزیج التسویقي
  .تالتجهیزات المكانیة أو المادیة والعملیاوالناس، والترویج، والمكان، والسعر، والسلعة، 

   Geographical Pricingالتسعیر الجغرافي
یعني أن تقرر المنشأة كیف تسعر سلعتها لمستهلكین مختلفین في دول مختلفة ومواقع 

  .متعددة
  :Barterالمقایضة 

  . ودون تدخل طرف ثالث,تعني تبادل السلع دون دفع مبلغ من المال
  :Compensation Deal الصفقات المتكافئة 

 . والباقي في شكل سلع,ًدفع جزء من قیمة البضاعة نقدابفقات یتم هذا النوع من الص
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  المقدمة
  تمهيد

  عزیزي الدارس
ًمن هذا المقرر وهي وحدة مهمة جدا لأنها ) الأخیرة(ًمرحبا في الوحدة الخامسة 

  .ة في مجال التسویقتتناول موضوعات حیوی
 والذي , تتناول في القسم الأول التوزیع,تقسم هذه الوحدة إلى أربعة أقسام رئیسة

 ,هاومستویات , وظائف منافذ التوزیع, منها نظام منافذ التوزیع,یشمل عشرة موضوعات مهمة
ي تتخذها  والقرارات الت, ومسئولیتها,ها وواجبات,ها وأنواع,هابالإضافة إلى أهداف ,هاوقرارات

  .إدارة منافذ التوزیع
 , وتجارة الجملة, والأفقیة,في القسم الثاني نظم التسویق الرأسیةهذه الوحدة تتناول 

  .والتجزئة والوكلاء
 أو التوزیع ,التسویق اللوجستيإلى تتطرق في القسم الثالث من هذه الوحدة كما 

 الذي نتحدث فیه عن الاتصالات , بأهدافه وعناصره ومن ثم ننتقل إلى القسم الرابع,المادي
  . والمزیج الترویجي,التسویقیة

  لتكمل بها فهمك, تدرسها بعنایةبالوحدة أنشطة وأسئلة تقویم ذاتي وتدریبات أرجو أن
 حتى یتم تعدیلها والفائدة منها بصورة ,كما آمل في نقدك لجوانب القصور فیها ,هذا المقررل

   . ولك من االله التوفیق والنجاح,أشمل
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  هداف الوحدةأ
عزیزي الدارس بعد فراغك من دراسة هذه الوحدة ینبغي أن تكون     

  :ًقادرا على أن

  . سیاسات التوزیع واستراتیجیته بمختلف جوانبهفِّ◌تعر .1
 . الاتصالات التسویقیة وأهمیتهاِّتوضح .2

 . عناصر المزیج التدریجيِّعددت .3

 . أهداف التسویق اللوجستي وعناصرهتشرح .4
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   التوزيع.1
  Marketing Channel System نظام منافذ التوزيع1.1

لقد أصبحت الشركات تنظر باستمرار إلى أعمالها كشبكة من القیم، , ّعزیزي الدارس
ًفبدلا من التركیز على الموردین المباشرین أو الموزعین أو العملاء؛ صارت هذه الشركات 

م الذي یربط المواد الخام والأجزاء والسلع المصنعة، وكیف یمكن تنظر إلى مجمل النظا
 Valueشبكة القیم "وهذا ما یطلق علیه . إیصالها إلى المستهلك أو المستخدم الثاني

Network "  یعرفها كوتر بأنها نظام للشراكة والحلفاء التي تخلقها المنشأة لإنتاج والتي
  .عروضهاوتجمیع وتقدیم 

"A value Network is a system of partnerships and alliances that 
a firm creates to service, payment, and deliver its offerings" 

إن الإدارة التقلیدیة لمنافذ التوزیع تركز على التكامل الأمامي أي النظر إلى 
ن الذین یمدون المستهلك، وكیفیة إیصال السلعة إلیه، وتهمل التكامل الخلفي، حیث الموردی

 ومن المؤمل أن یلتفت المدیرون إلى إدارة منافذ التوزیع ,لمنشأة بالمواد الخام أو الأجزاءا
  . ولیس فقط عملیة إنتاج السلعة ونقلها إلى المستهلك الآخر,كنظام متكامل للقیمة

ٕ وانما یقف بینهم ائیینهالن نللمستخدمیإن معظم المنتجین لا یبیعون سلعهم مباشرة 
هؤلاء الوسطاء و ,لوسطاء الذین یؤدون وظائف متعددةهؤلاء المستهلكین عدد من این وب

  . یشكلون منفذ التوزیع أو منفذ التسویق
ِّیعر َ منفذ التوزیع أو التسویق بأنه تشكیلة متداخلة من المنظمات تضطلع " كوتر"فُ ُ

مستهلكین أو المشترین  أو الاستخدام بواسطة ال,بعملیة توفیر السلعة أو الخدمة للاستهلاك
  .الصناعیین

إن بعض الوسطاء كتجار الجملة والتجزئة یشترون السلعة ویملكونها ثم یعیدون 
 وهناك مجموعة أخرى من الوسطاء یبحثون ,، ویسمى هؤلاء بالتجاربیعها لتحقیق أرباح

كنهم  ول, وربما یتفاوضون نیابة عن المنتجین لإتمام صفقة التبادل,عن عملاء لشراء سلع
وتضم هذه المجموعة .  البیع على عمولةإتماملا یملكون سلعة ویحصلون في مقابل 
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وهنالك فئة ثالثة . ًالسماسرة وممثلي المنتجین ووكلاء البیع، ویسمى هؤلاء جمیعا بالوكلاء
تساعد في عملیة توزیع السلع ولكنها لا تملك السلع ولا تتفاوض لإتمام الصفقات نیابة عن 

وتضم شركات النقل وشركات التخزین المستقلة . سمى هؤلاء بالمسهلینی، ومالك السلع
  .والمصارف ووكالات الإعلان

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  
  

إن قرارات منافذ التسویق تؤثر على قرارات عناصر المزیج التسویقي الأخرى، 
 مكثف أم فسیاسة التسعیر تعتمد على أسلوب التوزیع الذي تنتهجه المنشأة هل هو توزیع

شخصي والإعلان، تعتمد على مقدرة المنشأة على تدریب العملاء ال وقرارات البیع ؟انتقائي
 طویل الأمد تجاه التزامعلاوة على ذلك فإن قرارات منافذ التوزیع تنطوي على  هموحفز

 .الأخرىالمنشآت 

   وظائف منافذ التوزيع2.1
ر إیصال سلعها إلى المستهلك هنالك عوامل متعددة تدفع المنشآت إلى أن توكل أم

الأخیر للوسطاء، على الرغم مما ینطوي على ذلك من فقدانها للسیطرة على تلك المنافذ، 
  : وهذه العوامل هي

قد یكون التسویق المباشر أو إیصال السلعة مباشرة إلى العمیل أو المستهلك  .1
ًالأخیر أمرا مستحیلا، فالشركة التي تبیع سلعتها لملایین المست هلكین على نطاق ً

ركن من أركان الدنیا لبیع العالم لا یمكنها فتح متاجر تجزئة في كل مكان أو 
یها استخدام أسلوب  وهذا یعني أن السلع التي تباع بصورة مكثفة یستحیل ف,سلعتها

  .  ولذالك لابد من الاستعانة بالوسطاء,البیع المباشر

  .عرف التاجر .1
 .ف السمسارعر .2

 .عرف المسهلین .3
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  .د المالیة الكافیة للتسویق المباشرًن كثیرا من المنشآت لا تستطیع توفیر الموارأ .2
عة للمشترین بصورة ٕات وامكانات كبیرة في توفیر السلإن الوسطاء یملكون مقدر .3

  .فیها درجة عالیة من الكفاءة
ن الوسطاء یجسرون الفجوة التي تفصل بین المنتجین والمستهلكین فالمنتجون أ .4

 المستهلكون في شراء ینتجون السلع بكمیات كبیرة وبنوعیات محدودة بینما یرغب
كمیات صغیرة وأنواع متعددة من السلع، ولذلك فإن الوسطاء یشترون كمیات كبیرة 

  . من المنتجین ویوفرونها بكمیات صغیرة للمستهلكین
ن الوسطاء یخفضون التكلفة التي كان یمكن أن یتحملها المنتج إذا حاول البیع أ .5

أن هناك ثلاثة ) 1(ن من الشكل ذلك، إذ یتبی) 1(مباشرة للعمیل ویوضح الشكل 
 في تنشأمنتجین یبیعون مباشرة لثلاثة مستهلكین، ونتیجة لذلك فإن العلاقات التي 

ا نرى  المنتجین في عدد المستهلكین، وكممثل هذا النظام هي حاصل ضرب عدد
) 1(في هذه الحالة فأن عدد العلاقات التي تنشأ تبلغ تسع، بینما نرى أن الشكل 

نفس العدد من المنتجین والمستهلكین، ولكن یقف بینهم وسیط تنخفض الذي یضم 
فیه عدد العلاقات إلى ست، ویكون عدد العلاقات هو حاصل جمع عدد المنتجین 

ن استخدام الوسطاء یؤدي إلى تخفیض ثلاثة  ومن هنا یمكن القول إ,لمستهلكینوا
  .د من العلاقات ومن ثم یسهم في تخفیض التكالیفاعدأ

فذ التوزیع یؤدي وظیفة نقل السلعة من المنتج إلى المستهلك وعلیه فإن تحقیق إن من
  . تعریفات التسویقلحیازیة التي سبق أن ذكرت في إحدى وا, والزمانیة,المنافع المكانیة
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  )1(شكل رقم 
  تأثیر الوسیط على عدد العلاقات مع المنتج

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  9 =3×3: عدد الاتصالات. أ
  

   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  6=3+3: عدد الاتصالات. ب
  .Kotler 2003إعداد الكاتب بتصرف من : المصدر
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فراد الذین یعملون في منافذ التوزیع یؤدون الوظائف الأساسیة إن المنشآت والأ
  : الآتیة
 الأخرىجمع المعلومات عن العملاء الحالیین والمرتقبین والمنافسین وكل الأطراف  .1

  .يالتي تعمل في النظام التسویق
 . تطویر الاتصالات والعلاقات وحث المستهلكین على الشراء .2

 أو الملكیة إلى اقات التي تفضي إلى تحویل الحیازة تحدید الأسعار وعقد الاتف .3
 .نالمستفیدی

 .ٕ تخصیص الطلبیات وانفاذها مع المنتجین .4

 . الحصول على التمویل اللازم للاحتفاظ بالمخزون السلعي في مختلف المراحل .5

 . المخاطر المترتبة على القیام بشراء السلع وترحیلها وبیعهاُ تحمل .6

 . القیام بكل العملیات المتعلقة بالتخزین والتوزیع المادي .7

 تسهیل عملیات دفع الفواتیر بواسطة المشترین للمصارف ومؤسسات التمویل  .8
 .الأخرى

  .التأكد من التحویل الفعلي للملكیة من منشأة لأخرى .9
 

ُ تیسر عملیات انإن منافذ التوزیع ِ م هذه سیاب السلع والمعلومات ویمكن تقسیَُ
الانسیابات إلى أمامیة وخلفیة وبینیة، فالانسیابات الأمامیة تشمل المادیة والملكیة 
والترویج، وهذه تتم بین المنشأة المنتجة إلى العمیل، وهنالك انسیابات خلفیة كالطلبیات 

هنالك انسیابات أخرى كالمعلومات  والتفاوض و, والدفعیات تتم بین العمیل والمنشأة
  .والتمویل وتحمل المخاطرة تتم في كلا الاتجاهین

 أنواع من القنوات أو ةإن المنشأة المصنعة لسلعة معمرة معینة قد یكون لدیها ثلاث
 منفذ البیع والذي یمكن أن تستخدم فیه التلفون والإنترنیت لإتمام الصفقة، :أولهماالمنافع، 

 رجال الصیانة :وثالثهما ویستخدم فیه خدمات البرید السریع، ,رسالالإ منفذ :نهماثاثم 
  .َالذین یقومون بصیانة السلعة المعمرة
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  تقویم ذاتيأسئلة 
  
  
  
  
  

  : تشترك منافذ التوزیع في ثلاث خصائص هي
  .تستخدم موارد شحیحة ومحدودة .1
یمكن في بعض الأحیان أداء وظائف التوزیع بكفاءة عالیة  .2

 .عن طریق التخصص

  .یمكن تحویلها من منفذ إلى آخر .3
  

عندما یحول المنتج مهمة التوزیع إلى الوسطاء فإن أسعاره ستكون أقل ولكن 
هامشي ال – الذي بالنسبة لهم هو سعر الشراء - الوسطاء یفیضون إلى سعر بیع المنتج 

إن السعر للمستهلك مما یرفع السعر للمستهلك، ولكن إذا كان الوسطاء أكفاء في عملهم ف
  .ًسیكون منخفضا

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  

  مستويات منافذ التوزيع 3.1
ویختلف طول المنفذ بین . ًإن المنتج والعمیل النهائي یعدان طرفا في أي منفذ توزیع

. الأخیرالمنتج والعمیل بحسب عدد الوسطاء الذین یقفون بین المنتج والمستهلك أو العمیل 

  ما هي وظائف منافذ البیع؟ .1
 ما هي أهمیة المعلومات في عملیة البیع؟ .2

 .وظائف للأفراد في منافذ التوزیع ةذكر ثلاثا .3

لة البیع عن ما هو السبب الذي یؤدي ارتفاع الأسعار في حا .1
  طریق التقسیط؟

 ما هي خصائص منافذ التوزیع؟ .2
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 لسلعة استهلاكیة والآخر لسلعة :أحدهما منفذین للتوزیع، )ب -2(و) أ-2 (ضح الشكلینووی
فإن المنتج یمكن أن یتبع مباشرة إلى المستهلك فیما )أ-2(وكما یوضح الشكل . صناعیة

ًیعرف بالتسویق المباشر، وفي هذه الحالة فإن مستوى المنفذ سیكون صفرا، أي لا یوجد بین 
البیع المباشر الباعة المتجولون الذین یبیعون بعض السلع من المنتج والمستهلك ومن أمثلة 

منزل إلى منزل والطلبیات بالبرید والبیع عن طریق الشبكة العنكبوتیة، والبیع عن طریق 
  .المتاجر الخاصة بالمنتج أو المصنع

قد تبیع المنشأة سلعها عن طریق وسیط واحد هو تاجر التجزئة الذي یبیع بدوره إلى 
، أما إذا كانت المنشأة أو المنتج یبیع إلى تاجر الجملة الذي یبیع بدوره إلى تاجر المستهلك

یقف تاجر الجملة وتاجر القطاعي أو ى المستهلك فإن هناك مستویین التجزئة الذي یبیع إل
 یقوم ًى ثلاثیا حیث یكون للمنتج وكیلًالتجزئة بین المنتج والمستهلك وأخیرا قد یكون المستو

  . إلى تاجر الجملة والذي یبیع إلى تاجر القطاعي فالمستهلكببیع سلعة
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  
  

  

ًیختلف طول المنفذ باختلاف السلعة وأیضا باختلاف النظم التسویقیة في البلدان 
المختلفة، ففي بلد كالیابان یبلغ عدد الوسطاء في النظام التسویقي للسلع الغذائیة ستة وهو 

ولعله من وجهة نظر المنتج . مكن أن یؤثر على سعر السلعة للمستهلكعدد لا شك كبیر ی
فإن طول منفذ التوزیع قد یترتب علیه صعوبة الحصول على المعلومات من المستهلك وكذلك 

  .صعوبة مراقبة منفذ التوزیع
فهنالك العلاقة المباشرة بین . منفذ التوزیع لسلعة صناعیة) ب - 2(یوضح الشكل 

 الصناعي الذي هو في هذه الحالة المستخدم الثاني للسلعة، ویستخدم المنتج المنتج والعمیل
ً سلعة مباشرة للعملاء، ویمكن للمنتج أیضا أن یبیع للموزع الصناعي الذي لبیعالبائعین لدیه 

یبیع بدوره للعمیل الصناعي، كما یمكن له أن یبیع إلى ممثله الذي یبیع إلى الموزع الصناعي 

  .عرف التسویق المباشر .1
 .ع المباشرذكر أمثلة للبیا .2

 .اذكر أطراف منفذ التوزیع .3
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 العمیل الصناعي، كما یمكن له أن یبیع إلى ممثله الذي یبیع إلى الموزع الذي یبیع إلى
  . الصناعي الذي یبیع إلى العمیل الصناعي والذي یوصل السلعة إلى العمیل الصناعي

ًإن منافذ التوزیع لا تقتصر على السلع ولكن تشمل قطاع الخدمات أیضا، فإذا كان 
المستهلك الثاني أو المستخدم النهائي للسلعة أو الهدف من منافذ التوزیع هو الوصول إلى 

ًالخدمة فإن قطاع الخدمات معني أیضا بإیصال خدماته حیثما وجد المستهلكین وعلیه فإن 
ًالمصارف مثلا تنشئ فروعا لها في مختلف الأماكن التي تختارها بعنایة متوخیة وجود عدد  ً

عل المستشفیات وشركات الطیران والفنادق، كبیر من العملاء الحالیین أو المرتقبین، وكذلك تف
ولكن استخدام التقنیات الحدیثة قد أسهم مساهمة واضحة في توفیر الخدمة للعملاء في شتى 
الأماكن، ولعل التقنیة المصرفیة خیر دلیل على ما یمكن أن یحدثه التطور التقني في تسهیل 

  .حیث یوجد العمیلیرها وتیستقدیم الخدمة 
  

  )أ- 2(شكل 
  نفذ التوزیع لسلعة استهلاكیةم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 منتج

 منتج

 منتج

 منتج

 مستھلك

 مستھلك

 مستھلك

 مستھلك

 تاجر التجزئة

 تاجر التجزئة

تاجر 
 التجزئة

تاجر 
 الجملة

تاجر 
 الجملة

 الوكيل
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  )ب- 2(شكل 
   منفذ التوزیع لسلعة صناعیة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  إعداد الكاتب: المصدر

  قرارات منافذ التوزيع 4.1
إن أي منشأة معنیة باتخاذ قرارات تتعلق بمنافذ التوزیع التي تستخدمها في إیصال 

ة السلعة، فإذا كانت السلعة جدیدة تنتج لأول سلعتها للمستهلك، ویتأثر اختیار المنفذ بدور
، وتتخیر المنشأة المنافذ المناسبة لتوزیع سلعتها عن محدودةمرة فإن منافذ توزیعها ستكون 

عالیة، وقد لا قیة ا وذات مصد, ومشهورة,طریقها، مراعیة أن تكون هذه المنافذ معروفة
 المنافذ إقناعشأة الجدیدة صعوبة في  ولكن قد تجد المن,ًالمتاحة قلیلایكون عدد المنافذ 

  .التي تتمتع بمواصفات المذكورة
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  إن قرار تصمیم منافذ التوزیع تتطلب أربع خطوات هي،
   .تحلیل حاجات العملاء .1
  .وضع أهداف المنفذ .2
  .تحدید البدائل الأساسیة للمنفذ .3
  .تقویم المنافذ البدیلة هذه .4

  

  . تحلیل مستوى الخدمات المطلوبة من العملاء
ًمثلا أن تقرر المنشأة بشأن منفذ التوزیع یتعین علیها معرفة مستوى الخدمات التي 

   :وهنالك عدد من الخدمات منهایرغب فیها العملاء من المنفذ، 
 ویقصد بها عدد الوحدات التي یمكن أن یسمح بها المنفذ :حجم المشتریات  .أ 

 لآخر، وبالنسبة للسلع للشراء، ففي السلع الاستهلاكیة یختلف حجم العبوه من منفذ
الاستهلاكیة المعمرة فقد یسمح المنفذ ببیع عدد كبیر من السلعة بینما قد لا یسمح 

  .منفذ آخر إلا بوحدة واحدة
 فالعمیل یفضل أن یكون :الزمن الذي یأخذه المنفذ في تسلیم السلعة للعمیل  .ب 

 .ًوقت التسلیم قصیرا

 یسهل وصول العمیل متعددةأماكن  ونعني بها توفر السلعة في :الراحة المكانیة  .ج 
فبعض المنافذ تكون قریبة من المستهلكین أو العملاء وبعضها قد یكون . إلیها

 .ًبعیدا بحیث یصعب على العمیل الوصول إلیها إلا بشق الأنفس
 إذ بفضل العمیل توفر عدد من السلع في المنفذ حتى :تنوع المعروض من السلع  .د 

 .من بین تلك البدائل والاختیاریجد فرصة المفاضلة 

 . لشرائهاائتمان كالتوصیل للسلعة وتركیبها وصیانتها وفتح :خدمات ما بعد البیع  .ه 

. إن اختیار منفذ یوزع كل ما ذكر من خدمات قد یؤدي إلى ارتفاع السعر للمستهلك
وعلیه فقد تفضل بعض المنافذ تقدیم خدمات أقل حتى تبیع بسعر أقل تلبیة لرغبات بعض 

  .ًن الذین أصبحوا أكثر وعیا بأهمیة السعرالمستهلكی
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

   أهداف منافذ التوزيع5.1
قابلة للتلف السریع التختلف أهداف منافذ التوزیع باختلاف طبیعة السلعة، فالسلع 

 ,تحتاج إلى تسویق مباشر، وعلیه فإنها تحتاج إلى تقصیر زمن التسویق أما السلع الثقیلة
 وأما ,ذ تقلل من تكلفة النقل والمناولةاد البناء فإن المطلوب لتسویقها مناف كمو,والضخمة

 فإن بیعها یتم مباشرة بواسطة موظفي البیع في المنشأة ,بعض السلع غیر النمطیة
  .المصنعة

علیها أن ینبغي على المنشآت مراعاة جوانب القوة والضعف في المنافذ المختلفة كما 
 الاقتصادیة، ففي حالات الركود الاقتصادي قد تفضل المنشأة أن تتكیف مع البیئة خاصة

التعامل مباشرة مع العملاء النهائیین لتقلیل التكلفة ومن ثم تخفیض الأسعار أو قد تتعامل 
  . ًالمنشأة مع وسیط واحد بدلا عن وسیطین

    أنواع منافذ التوزيع أو الوسطاء 6.1
تي تصل المنشأة بعملائها، وتشمل هذه  من المنافذ الومتعددةهناك أنواع مختلفة 

المنافذ رجال البیع والوكلاء والموزعین والبرید المباشر والتسویق الإلكتروني ولكل واحدة من 
طلاع بصفقات ضهذه المنافذ إیجابیاتها وسلبیاتها، فالقوة البیعیة أو رجال البیع یمكنهم الا

أقل تكلفة ولكن لا یصلح للصفقات أو متعددة ولكن بتكلفتهم عالیة، أما الإنترنیت فإنه 
ن فیمكنهم تسویق سلعة المنشأة، ولكن المنشأة عندئذ  الكبیرة أو المعقدة، أما الموزعوالسلع

  .تفقد صلتها المباشرة مع الزبائن أو المستهلكین
 من منافذ التوزیع على أمل الوصول إلى اًلقد أصبحت معظم المنشآت تستخدم مزیج

وعلى المنشأة  . لمستهلكین لإیصال السلعة المناسبة لهم بأقل التكالیفشرائح مختلفة من ا

  .المؤثرة في اختیار منافذ التوزیعشرح العوامل ذكر مع ال .1
 ما هي خطوات تصمیم منافذ التوزیع؟ .2
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 استراتیجیات وهناك ثلاث, أن تقرر عدد الوسطاء الذین تحتاج إلیهم في منفذ التوزیع
  :توزیعیة یمكن أن تختار من بینها المنشأة هي

 Exclusive Distribution :التوزيع الحصري .1

 محددین وقلیلین، والهدف من ذلك هو أحكام وهذا یعني حصر التوزیع في وسطاء
  .الرقابة والسیطرة على هذه المنافذ للتأكد من جودة الخدمة المقدمة للعملاء

ً وأكثر ارتباطا بها، كما ,وتتوقع المنشأة أن یكون الوسیط أكثر معرفة وخبرة بالسلعة
الأخص شراكة حقیقیة  أو ب,أن تخلق علاقة قویةفي  هذه الاستراتیجیة بإتباعتأمل المنشأة 

  .وعادة ما تستخدم في توزیع السیارات الجدیدة وبعض الأدوات المنزلیة. مع الوسیط
  )1(تدریب 
  

  
 

 Selective Distribution :الانتقائيالتوزيع   .2

ً عددا لیس بالقلیل ولكنه لیس أیضا بالكثیر من الوسطاء الانتقائيیختار التوزیع  ً
ویستخدم هذا الأسلوب كل من الشركات القدیمة .  سلعة معینةالذین یرغبون في التفاعل مع

وفي هذه الحالة فإن المنشأة تحقق تغطیة أشمل للسوق وفي نفس الوقت فإنها . والجدیدة
 .ًتحقق قدرا من السیطرة والرقابة على هؤلاء الوسطاء

 Intensive Distribution :التوزيع المكثف .3

السلعة في أكبر عدد ممكن من منافذ التوزیع إن أسلوب التوزیع المكثف یعني طرح 
وتتبع هذه الإستراتیجیة في توزیع السلعة المیسرة . أي التعامل مع أكبر عدد من الوسطاء

ًكالصابون ومعجون الأسنان وبعض الأطعمة، وهذه الاستراتیجیة غالبا ما یتم تبنیها بعد 
ًذه الإستراتیجیة قد تحقق نجاحا وعلى الرغم من أن ه. والانتقائیةالاستراتیجیة الحصریة 

ًكبیرا للمنشأة في الأجل القصیر، فإنها قد تخلق بعض المشاكل في الأجل الطویل، إذ قد 

  ما هي دواعي اختیار استراتیجیة التوزیع الحصري؟
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یؤدي طرح السلعة في أي متجر إلى تقلیدها أو عرض نوعیات أقل جودة من قبل بعض 
  .المنتجین الذین لا تستطیع الشركة الأصلیة المنتجة للسلعة السیطرة علیهم

  ومسؤولياتها واجبات منافذ التوزيع 7.1
فیعاملهم  ,هموحقوقینبغي للمنتج أن یحدد واجبات الوسطاء الذین یتعامل معهم 

 ویمكن , من خلال عرضهم وبیعهم لسلعته ویتیح لهم فرصة تحقیق الربح,بلطف واحترام
ة والتي النظر إلى العلاقة بین المنتج والوسیط في شكل عناصر مزیح العلاقات التجاری

  -:تعطي ثلاثة جوانب هي
 والتي تتطلب أن یضع المنتج قائمة بالأسعار والخصومات :ًأولا السیاسة السعریة 

  .والمسموحات التي ترضي الوسطاء
فمعظم المنتجین .  والتي توضح كیفیة الدفع والضمانات: شروط البیعًوثانیا 

ً فترة قصیرة، كما أن كثیرا من ًیمنحون خصومات نقدیة للوسطاء الذین یدفعون نقدا خلال
. المنتجین یعطون ضمانات للوسطاء في حالات السلع المعینة أو انخفاض الأسعار

  .ًویعطي مثل هذا الضمان حافزا للوسطاء لشراء كمیات كبیرة من السلعة
 حیث یتم تحدید الأماكن التي یعطي فیها : الحقوق الجغرافیة للموزعینًوثالثا 

 والالتزاماتت حصریة لتوزیع سلعة المنشأة، وینبغي أن تحدد الواجبات الموزعون امتیازا
تعطي بعض الشركات مثل ى لا یحدث تنازع بین الطرفین ، ووالحقوق بصورة قاطعة حت

 ونظام حفظ ,امتیازات للموزعین تتمثل في المباني ودعم حملات الترویج" ماكدونالدز"
  .  الإداریة والفنیة والمساعدة في الجوانب, والتدریب,السجلات

 إلى تحقیق هدف المنشأة  المانحة , أو الترخیص, الممنوحالامتیاز ویتوقع أن یؤدي 
  .ص لهم بالمعاییر المطلوبةَّأو المرخصة في إلزام المرخ

  
  أسئلة تقویم ذاتي

  ما هي عیوب التوزیع المكثف؟ .1  
 .ف التوزیع الانتقائيعر .2

 ما هي واجبات منافذ البیع؟ .3

  ینبغي للشركة إعطاؤها الموزعین؟ما هي الامتیازات التي .4



 229 

  يم منافذ التوزيعتقي 8.1
 اًمعاییرًالمنافذ مستخدمة ّلكي تختار المنشأة منفذ التوزیع الأمثل علیها أن تقیم هذه 

  .لتكییفياو هي، المعیار الاقتصادي والرقابي ةثلاث
   المعيار الاقتصادي

،  من المبیعات ویترتب علیه مستوى من التكالیفاًإن كل منفذ یحقق مستوى مختلف
هم إلى التعامل مع المنافذ الرخیصة إن وجدت، وتتدرج ًوغالبا ما یوجه المنتجون عملاء

ًعودا من الإنترنیت الذي یعد أرخص المنافذ صعودا إلى البیع المباشر عبر التكالیف ص ً
ما إذا كان رجال البیع ًفذ، وعلى المنشأة أن تحدد أولا رجال البیع والذي یعد أغلى المنا

والشاهد أن معظم مدیري . لدیها أو الوكلاء یمكن أن یحققوا مبیعات أكثر من غیرهم
فهم سیركزون على . لبیعیة لدیهم ستبیع كمیات أكبر من السلعةالتسویق یعتقدون أن القوة ا

سلع المنشأة بین هذه المزایا والتكالیف لتحدد هل تركز على القوة البیعیة أم تجرب منافذ 
  .أخرى

  الرقابة
إن استخدام بعض منافذ التوزیع قد یترتب علیه مشكلة أحكام الرقابة، منفذ التوزیع 

عى إلى تحقیق الربح، وعلیه فقد یركز المنفذ على العملاء الذین ًعادة ما یكون مستقلا ویس
  . ثر من سلعة أخرى غیر سلعة الشركةیشترون أك

  لتكييفا
ً قد لا یعرفون كثیرا عن الجوانب الفنیة للسلع التكنولوجیة، إن ًفضلا عن أن منافذ

ب الشركة تجاه  من جانالالتزامًالمحافظة على العلاقة مع منفذ التوزیع تتطلب قدرا من 
ّ من الجانب الآخر قد یقید الشركة ویجعلها عاجزة عن الالتزامالوسطاء، ولكن مثل هذا 

ّالاستجابة للتغیرات الجدیدة والتكیف مع المستجدات في السوق، ففي ظل أسواق تتسم 
ًفي حاجة إلى منافذ توزیع توفر قدرا تكون ن الشركة ییر المستمر وعدم الاستقرار، فإغتبال
ّبیرا من المرونة والقدرة على التكیفك ً.  
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   قرارات إدارة منافذ التوزيع 9.1
 بعد أن تختار المنشأة منفذ التوزیع تأتي الخطوة التالیة وهي اختیار الوسطاء كأفراد

  .ولابد من تغییر ترتیبات المنفذ مع مرور الوقت. هم وتقییمهم وتحفیزهموتدریب
   اختيار الوسطاء

ن ینظرون إلى الوسیط وكأنه المنشأة المنتجة للسلعة، فإن على لما كان المستهلكو
الذین یعكسون هم وسطائها، فهم عنوانها وامتیاز شأة أن تحرص غایة الحرص على المن

ولكن في كل . الأكفاءتیار الوسطاء صورتها الذهنیة، وقد تجد المنشأة صعوبة في اخ
 , التي تمیز الوسیط الجید عن غیرهتًعلى المنشأة أن تحدد أولا المواصفافإن الأحوال 

ویمكن للمنشأة أن تستعین ببعض المصادر مثل سنوات الخبرة في مجال الأعمال، 
 والأرباح ,نمو أعمالهما یتعلق ب والتي یتعامل فیها الوسیط وسجله فی,والسلع الأخرى

إذا كان  وشهرته في أداء الخدمات، و, وقدرته على التعاون, ومركزه المالي,التي حققها
 وطبیعتهایم عدد السلع الأخرى التي یتعامل فیها فینبغي على المنشأة تقیًالوسیط وكیلا 

ر الأقسام التي ترغب في جامتوٕاذا كان الوسیط من . ونوعیتها  وحجم القوى البیعیة له
  .یم موقعها والإمكانیات المتاحة لنموها في المستقبلقیلا بد من تفتوزیع حصري، 

  
  )2(تدریب 
  
  

  

  تدريب الوسطاء
تقوم كثیر من المنشآت التي تتعامل في سلع ذات تقنیة عالیة بتدریب الوسطاء الذین 

 بحسبانهم الممثلین للشركة في التعامل مع المستهلكین، ,تختارهم في كیفیة بیع سلعها
فشركة مثل مایكروسوفت تخضع المهندسین الذین یبیعون سلعها إلى تدریب یشتمل على 

 لماذا تهتم المنشأة باختیار الوسیط في توزیع سلعها؟
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 ویحصلون على شهادات تؤهلهم بعد ,الكورسات یجلسون لامتحانات في نهایتهاعدد من 
النجاح لأن یعترف لهم كمهنیین مجازین بواسطة مایكروسوفت، ویستخدمون هذه الشهادات 

  .في الترویج لبرامج مایكروسوفت
   تحفيز الوسطاء

ودهم تزأن ّلكي یؤدي الوسطاء عملهم بهمة ودافعیة، فإن المنشأة تحتاج إلى 
هدف تطویر خرى تست وبرامج بحوث السوق وبرامج أ,برامج التدریببمعینات تتمثل في 

 ویتعین على المنشأة أن تظهر للوسطاء أنهم شركاء للمنشأة في ,قدراتهم وتحسین أدائهم
  .تقدیم أفضل الخدمات للعملاء

ختلف  وت,إن تحفیز الوسطاء لأداء عملهم بكفاءة یتطلب معرفة حاجاتهم ورغباتهم
ویهدف اء وتحقیق التعاون المطلوب معهم، الشركات في مقدرتها على إدارة الوسط

 أو على أساس برنامج ,الوسطاء عادة إلى علاقة مع المنتجین مبنیة على التعاون والشراكة
 ولكسب ,ه المنتجین هو كسب تعاون الوسطاء ولعل التحدي الأكبر الذي یواج,ع محددتوزی

دم المنتجون أسالیب تحفیز إیجابیة كأن یمنحوا الوسطاء هوامش ربح تعاون الوسطاء یستخ
أعلى، أو عروض خاصة، أو دعم لبرامج الإعلان والعرض، ولكن في بعض الأحیان قد 

 أو تأخیر ,یستخدم المنتجون حوافز سلبیة كأن یهددوا الوسطاء بتخفیض هوامش الربح
  . العقد أو العلاقةإنهاء أو حتى ,تسلیم البضاعة

تسعى الشركات الكبیرة إلى خلق شراكة طویلة لأحد الموزعین، وتحاول الشركة أن 
ً بدءا بمدى التغطیة السوقیة ,توصل للوسیط ما تریده منه في شتى مجالات التوزیع

ً والخدمات وانتهاء , والاستشارات الفنیة, والتطور التسویقي,ومستوى المخزون السلعي
المنتج عن الوسیط الذي یستوفي هذه المتطلبات وربما بالمعلومات التسویقیة، ویبحث 

  .یزوده بخطة تفویضیة في حال وفائه بهذه الشروط
ًإن من أكثر العلاقات تقدما بین المورد والموزع ما یطلق علیه برمجة التوزیع والذي 
یعرف بأنه بناء نظام تسویقي رأسي مخطط، یدار بمهنیة ولكي یستجیب لحاجات كل من 

یعهد إلیها " تخطیط علاقات الموزع"الوسطاء وینشئ المنتج إدارة في منشأته تسمى المنتج و
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 بكفاءة وبناء برنامج تجاري یساعد الموزع على أداء عمله , الموزعاحتیاجاتمهمة معرفة 
تقوم هذه الإدارة بالتعاون مع الموزع تخطط للأهداف التجاریة ومستوى المخزون . واقتدار

ویج والإعلان، والهدف من هذا التعاون هو تحویل الموزع من نظریة والتدریب وخطط التر
العلاقة مع المنشأة من زاویة الشراء إلى نظریة لها من جانب البیع بحسبانه أنه یحقق 

  . إلى نظام تسویقي رأسي متطورانتمائهربحه من خلال 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  يم الوسطاءتقي
ة دوریة، ویمكن استخدام عدد رموا أداء الوسطاء بصو یقیینبغي على المنتجین أن

التسلیم  ومتوسط مستوى المخزون وزمن ,ذي حققهمن المعاییر مثل حجم المبیعات ال
  .عاون في برامج الترویح والتدریبالت مدى السلعة التالفة والمفقودة وللعمیل، ومعالجة

ِوقد یجد المنتج في بعض الأحیان بأنه یدفع مبالغ  ء لأداء أعمالهم،  للوسطاائلةطُ
ِیم المستمر قد یكشف جوانب الضعف في حینها مما یتیح للمنتج فرصة وعلیه فإن التقی ُ
  .معالجة المشكلة

  تعديل منافذ التوزيع 10.1
ِ لابد للمنتج من مراجعة منافذه وتعدیلها إذا اقتضى الأمر  التعدیل ویصبح،  ذلكُ

  :في الحالات الآتیةًضروریا 
 .المنفذ كما هو مخطط لهأداء  یكن إذا لم .1

  .إذا تغیر نمط الشراء .2
 . توسع السوقإذا  .3

  لماذا یتم تدریب الوسطاء؟ .1
 المادیة للموزعین؟ما هي أنواع الحوافز الایجابیة و .2
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ُمنافسون جددظهر إذا  .4  .توزیع خلاقةأو ظهرت منافذ  ُ

َالمنتج نحو المراحل الأخیرة في دورة حیاتهإذا سار  .5 ُ.  
  

َلا یمكن أن یحافظ منفذ التوزیع على فعالیته طوال دورة حیاة المنتج مع استعدادهم  ُ
 بینما یتجه المشترون الأفراد إلى التعامل مع المنافذ الرخیصة، ,ع أسعار أعلىلدف

ِفالناسخات المكتبیة الصغیرة بدأ تسویقها من المنتج مباشرة إلى العملاء عن طریق رجال  ُ
البیع، ولكن في مرحلة لاحقة تم البیع عن طریق وسطاء المعدات المكتبیة وفي مرحلة 

ها عن طریق طلبیات البرید عق المتاجر المنتشرة والآن یتم بیمتأخرة تم بیعها عن طری
  . والإنترنیت

أو في الأسواق التي تتمیز بدرجة عالیة من المنافسة وتقل فیها حوافز الدخول 
یتغیر الهیكل الأمثل لمنفذ التوزیع مع مرور الوقت ویتضمن التغییر إضافة منفذ  هاموانع

  .ًدة تماما لبیع السلع تطویر طریقة جدیأوأو إسقاط منفذ 
یم كأن یطرح السؤال  لابد أن یخضع للتقیسقاط منفذ التوزیع أو الاحتفاظ بهإن إ

   الاحتفاظ به ؟أوكیف تبدو أرباح الشركة مع إسقاط هذا الوسیط : التالي
 إسقاط الوسطاء الذین تقل مبیعاتهم عن مستوى المنتج في بعض الأحیان قد یقرر 

ات هو ذلك الذي یتعلق بمراجعة الإستراتیجیة الكلیة للمنفذ فمنافذ محدد، إن أصعب القرار
التوزیع قد تصبح قدیمة تتسع الفجوة بینها وبین المنافذ المثالیة التي تحقق حاجات ورغبات 
العملاء، فالشركة التي اعتادت على توزیع مستحضرات التجمیل للبیوت قد تجد نفسها 

  .ع نتیجة لخروج المرأة للعملمضطرة إلى تغییر كلي لمنفذ التوزی
إن منافذ التوزیع لیست جامدة، فهنالك مؤسسات لتجارة الجملة والتجزئة تظهر من 

  . وقت لآخر كما تظهر أنظمة توزیع جدیدة
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  :ویمكن تصنیف نظم التوزیع، إلى ثلاثة هي
  .نظم التسویق الرأسیة .1
  .الأفقیةنظم التسویق  .2
  .نظم التسویق المتعددة .3

  

   ذاتيأسئلة تقویم
  
  
  

  

   نظم التسويق .2
   نظم التسويق الرأسية1.2

بنظم التسویق من بین التطورات الحدیثة في مجال التسویق ظهور ما یعرف 
 فمعلوم أن منفذ التسویق التقلیدي یتكون من منتج مستقل ثم تجار جملة فتجار الرأسیة

إلى تعظیم أرباحها حتى  یعد منشأة قائمة بذاتها تسعى ةتجزئة، وكل واحد من هذه الثلاث
ولا یملك أي طرف من .  ككليولو أدى ذلك إلى تخفیض الأرباح في النظام التسویق

یتكون من  ولكن نظام التسویق الرأسي في المقابل , رقابة على الآخرینةالأطراف الثلاث
 . وتجار التجزئة في منظومة واحدة یتعاملون متحدین متوافقین ,المنتج وتجار الجملة

المنفذ بامتلاك المنفذ أو الترخیص له أو " كابتن"وم عضو واحد من منفذ التوزیع ویدعى ویق
 ویمكن أن یكون الكابتن هو ,بحیث یتعاون مع الآخرین, ٍممارسة قدر عال من التأثیر علیه

  .المنتج أو تاجر الجملة أو تاجر التجزئة
ي بذلها الأعضاء الأقویاء لقد نشأ نظام التسویق الرأسي نتیجة للمحاولات الجادة الت

ٕ وازالة النزاعات التي تنشأ نتیجة ,في منفذ التوزیع للسیطرة على تصرفات أعضاء المنفذ

  یم الوسطاء؟ما هي طرق تقی .1
 .كر الدواعي لتعدیل منافذ التوزیعذا .2

 .اذكر تصنیفات نظم التوزیع .3
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 إن هذا النظام یحقق وفورات ,ستقلین إلى تحقیق مصالحهم الخاصةلسعي الأعضاء الم
  . في الخدمات المقدمةالازدواجیةٕ وازالة ,مقدرة عن طریق المساومة

  ُيق الأفقية نظم التسو2.2
حیث تضع إن نظم التسویق الأفقیة تعد من التطورات الحدیثة في نظم التوزیع، 

ًمنشأتان تعملان في مجالین منفصلین مواردهما وبرامجهما سویا لاستغلال فرص 
ماركت التي تتفق مع بعض المصارف  سوبرال فهنالك بعض متاجر ,تسویقیة واعدة

شأة لوحدها تفتقر إلى التمویل  إن المن.ماركت لتقدیم خدمات مصرفیة داخل السوبر
والمعرفة والموارد الإنتاجیة أو التسویقیة للعمل بمفردها أو قد تخشى من تحمل المخاطرة، 
وعلیه فإن الشركات قد تعمل مع بعضها بضوابط مؤقتة أو دائمة أو ربما تدخل إن شاء 

  .اً مشتركاًاالله استثمار
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

  
  
  

  ة التجزئة والجملة والسوق اللوجستية إدار
ًیلعب تجار التجزئة والجملة دورا مهما في خلق المنافذ المكانیة والزمانیة والحیازیة 
للسلع والخدمات، ویقدم كل منهما خدمات متعددة للنظام التسویقي الذي یبدأ بالمنتج 

عة الجملة السلویشتري تجار التجزئة و, وینتهي عند المستهلك أو المشتري الصناعي
 وتتعدد أنواع تجار التجزئة والجملة حسب الوظائف التي ,ویعیدون بیعها لتحقیق الأرباح

  . یؤدونها ونوع العملاء الذین یخدمونهم

  .عرف التسویق الرأسي .1
 .عرف التسویق الأفقي .2
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   تجار التجزئة3.2
إن تاجر التجزئة یقوم بكل الوظائف والنشاطات التي تؤدي إلى بیع السلعة مباشرة 

تاجر التجزئة بالمؤسسة " بازرعة"ویعرف ، للمستهلك الآخر للاستخدام الشخصي
 التي تعمل على توزیع السلع الاستهلاكیة للمستهلك الأخیر لاستعماله الشخصي التسویقیة

، وعلیه فإن متجر التجزئة هو أي منشأة أعمال تعتمد في تحقیق أسرتهأو استعمال أفراد 
و تاجر تجزئة یبیع مبیعاتها على التجزئة وهذا یعني أن أي مصنع أو تاجر جملة أ

هم الطریقة التي تباع بها السلعة شخصیة  یمارس تجارة التجزئة ولا تهللمستهلك الأخیر فإن
  . كانت أم عن طریق البرید أو الهاتف أو الإنترنیت أو الماكینة

المنافسة الشدیدة بین الشركات المنتجة إلى و أنواع السلع المنتجة ازدیادلقد أدى 
  .لتجزئة التي تساهم في إیصال هذه السلع إلى المستهلكینزیادة عدد متاجر ا

 ,هناك عدة أسس لتقسیم متاجر التجزئة حیث یمكن تقسیمها حسب الموقع الجغرافي
 ,حسب نوع الخدمة المقدمة وأ , أو حسب شكل القانون,أو حسب أنواع السلع المعروضة

اضها فیما یلي قد لا  وبعض متاجر التجزئة التي سیتم استعر,حسب حجم المبیعات وأ
  .توجد في بعض البلدان النامیة ومن بینها السودان

  
  

  متاجر التجزئة حسب طبيعة العمل
یمكن تقسیم متاجر التجزئة حسب طبیعة عملها إلى المتاجر العامة والمتاجر 

ماركت، ومحلات الخردوات وبیوت البیع  المتخصصة، ومتاجر الأقسام ومتاجر سوبر
  : لخدمات، وفیما یلي استعراض لكل نوعبالخصم، ومتاجر ا
  المتاجر العامة
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 والمدن , والأریاف,تعد هذه المتاجر من أقدم أنواع  المتاجر، وتنتشر في القرى
، وتعرض هذه المتاجر مختلف أنواع السلع "ُجمع دكان"ًالصغیرة، وتعرف أحیانا بالدكاكین 

ان، ونسبة لأنها الوحیدة الموجودة المیسرة منها الخاصة وربما سلع التسوق في بعض الأحی
 , والعطور, والملابس, والأحذیة,ًفي القرى، مثلا فإن المستهلك یجد فیها السلع الغذائیة

 وما إلى ذلك من السلع التي یزید الطلب علیها من المستهلكین، , والصابون,والمعجون
 وبیعها ,من المزارعین والسلع الزراعیة ,وتقوم هذه المتاجر في الأریاف بشراء المحصولات

 لشراء في الأسواق المركزیة في المدن، وتوفر بذلك قوة شرائیة للمستهلك والذي هو المزراع
 , في موسم الحصادً وغالبا ما تزدهر المتاجر العامة في الریف,السلع التي یوفرها التاجر

ف بالكناتین في وتوجد المتاجر العامة في المدن الكبیرة في الأحیاء وخاصة الفقیرة، وتعر
السودان، حیث تعرض مختلف أنواع السلع المیسرة وخاصة الغذائیة، غیر أن ما یعرف 

 أو حتى في بعض أجزاء من ,بالبقالات قد حل محل هذه المتاجر في الأحیاء الغنیة
 , والزبد,الأحیاء الفقیرة، وتركز البقالات بصورة أساسیة على السلع الغذائیة مثل الجبن

  . والمشروبات الغازیة, والبسكویت, والحلویات,والألبان
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

  المتاجر المتخصصة
 , والأحذیة, والأطعمة,تتخصص هذه المتاجر في بیع مجموعة سلعیة واحدة كالأدویة

والأثاث وما إلى ذلك من السلع، ومن أمثلة هذه المتاجر محطات الوقود، ومعارض 
  .  ومحلات بیع الزهور,الأثاثات والبقالة، والمطاعم

كون  والضواحي، وقد ی,الأحیاء السكنیةو تنتشر هذه المتاجر في المناطق التجاریة،
ًبنزین، تفادیا بعضها بصورة بعیدة بعض الشيء عند مناطق التجمعات السكنیة كمحطات ال

. نتشر بعضها في الأحیاء السكنیة بصورة مكثفة كالبقالات والمطاعملمخاطر الحرائق وی

  لعامة وما هي الخدمات التي تقدمها؟ات المتاجر اما هي میز. 1
 مناطق انتشارها؟ما هي . 2
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وتختلف في حجم المبیعات ورأس المال المستثمر فیها، وبعض هذه المتاجر كالمطاعم 
و مباشرة من المنتجین، وتعتمد في جذب العملاء  أ, تتلقى طلبات العملاء بالهاتفًمثلا

ًعلى أسلوب الترویج الشخصي بخلق علاقات شخصیة مع الزبائن، وغالبا ما یحافظ 
 نتیجة للقرب من موقع السكن أو ,ن لفترة طویلةّ المعیالمستهلك على علاقته مع المتجر

العمل، فالمستهلك قد یعتاد على شراء الجرائد والمجلات من مكتبة معینة ویداوم على 
 .علاقته بهذه المكتبة

  )3(تدریب 
  
  

  متاجر الأقسام
ًنها تعد مجمعا لعدد من المتاجر المتخصصة تتمیز متاجر الأقسام بالضمان إذ إ

ًالمنتج إلى أقسام یحمل كل قسم سلعة معینة أو مجموعة سلعیة متجانسة وغالبا ما ویقسم 
ًیكون من طابق واحد، ویوجد غالبا في الأحیاء التجاریة وسط المدن ومن بین السلع التي 
تعرضها هذه المتاجر الملابس والأدوات المنزلیة، ولعب الأطفال ومستحضرات التجمیل 

  .إلخ...
الأقسام بجانب الضخامة هو الخدمات التي تقدمها للمشترین أو إن ما یمیز هذه 

 العملاء  لطلباتوالاستجابةًالعملاء التي تشمل توصیل السلعة مجانا إلى منازل العملاء 
  . وتغلیف الهدایا, والبیع بالأجل، وقبول السلع المردودة, أو بالهاتف,المرسلة بالبرید

  لىتقوم سیاسة الترویج في هذه المتاجر ع
  .الإعلان في وسائل الإعلام وخاصة الصحف .1
  .استخدام نوافذ العرض لجذب العملاء للتعامل مع المتجر .2

  

ونتیجة لزیادة عدد السكان في بعض المدن واتجاه عدد كبیر منهم إلى السكن في 
  .الضواحي فقد شرعت هذه المتاجر في فتح فروع لها هناك

 ؟ةما هي وسائل جذب العملاء للمتاجر المتخصص
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  تمتاجر سوبر مارك
ِّیعر َ ماركت بأنه متجر تجزئة یبیع السلع والمواد الغذائیة ویقسم  السوبر" بازرعة " ف ُ

 وینبغي ألا ,ًداخلیا إلى عدة أقسام یقوم كل منها ببیع مجموعة متكاملة من السلع الغذائیة
ویتمیز یقل عدد هذه الأقسام عن ثلاثة تتعامل في منتجات البقالة والألبان واللحوم، 

ً ولكن أهم ما یمیزه أیضا الخدمة ,ً وصغیرة أیضا,یبیع بكمیات كبیرة اركت بأنهم السوبر
 إذ یرى البعض ألا تقل قیمة المبیعات السنویة ,الذاتیة، كما یتمیز بضخامة حجم مبیعاته

  .دولار ) 250,000( على أقل تقدیر و ,دولار ) 500,000( عن 
حاجاته منها ویختار السلع التي یطوف المستهلك على الأقسام التي یرغب في شراء 

یرغب فیها بالعبوات المناسبة، ویضعها على عربة معدة لرفعها داخل المتجر، ویقوم بدفع 
أثمان السلع المشتراة عند موظفي التحصیل الذین یحرصون على سرعة إنجاز المعاملة 

ًیلا ًخاصة أن هنالك أعدادا كبیرة من المشترین ینتظرون دورهم في الصفوف، وتسه
 تقرأماركت في استخدام أحدث الآلات الحاسبة التي  ًوتسریعا للخدمة فقد تطورت السوبر

وتخصم قیمة السلعة التي تكتب على شریط ممغنط یلصق على السلعة یحدد نوعها 
  .وسعرها ورمزها

ماركت ولكن  لتي تشبه السوبروا" زرسیوبر ستو" ًلقد ظهرت أیضا ما یعرف بـ
 وكمیة السلع ونوعیتها التي تعرض في هذه المتاجر ,ماركت سوبر أضخم من المساحته

 وهي متاجر تجزئة ضخمة تتعدى ,ماركت بمتاجر الهایبرًأكبر، وهنالك أیضا ما یعرف 
 وتتكون من ,مدنوعادة ما توجد في أماكن بعیدة خارج ال)  قدم مربع50,000(مساحتها 

ام یضم كل قسم مجموعة من السلع مبنى ضخم مقسم إلى طوابق وكل طابق یقسم إلى أقس
وتحقق هذه . علاوة على وجود أماكن للترفیه، مثل دور عرض السینما وملاهي الأطفال

  ما هي میزات متاجر الأقسام؟ .1
  السلع التي تقدمها هذه المتاجر؟ما هي .2
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عد الذهاب إلى  السلع مع توفیر فرصة الترفیه، ویالمتاجر حاجة العمیل في التسوق وشراء
  .هذه المتاجر بمثابة الخروج في رحلة ترفیهیة تسویقیة

ماركت في البلاد المتقدمة بصورة خاصة وفي كثیر من  رانتشرت متاجر السوب
 نتیجة لمیل المستهلكین إلى شراء احتیاجاتهم الغذائیة مرة واحده في ,ًالبلدان النامیة أیضا

ً وتخزینها خاصة مع خروج المرأة للعمل وعدم تمكنها من التسوق یومیا، كما أن ,الأسبوع
ًراء الأطعمة بكمیات كبیرة وغالبا ما تكون  استخدام الثلاجات یسر من عملیة شانتشار

ٕ وان , تعرض نفس السلع ماركت  رخیصة مقارنة بالمتاجر الأخرى التي أسعار السوبر
ماركت تختلف في أسعارها بحسب العملاء الذین تخدمهم، فتركز بعضها  وبركانت الس

التالي تعرض وب, على الجودة ومن ثم تكون أسعارها عالیة بینما تركز أخرى على السعر
ًماركت تعرض سلعا جیدة بأسعار معقولة، وفي ألمانیا   وبعض أنواع السوبر,ًسلعا أرخص

 التي تعرض السلع الغذائیة بأسعار رخیصة Aldiماركت   هناك سلسلة سوبرالاتحادیة
 إلى ما یعرف بالتكامل إلى Aldiوتلجأ . وبالتحدید الفواكه مثل التفاح والعنب والكمثري

ماركت تحت  ث یشتري الفواكه مباشرة من المزارعین ثم یعرضها في السوبرالخلف حی
ماركته التجاریة مما یؤدي إلى تخفیض التكلفة وفي نفس الوقت یضمن المتجر سلعة 

  .طازجة ذات جودة عالیة
ماركت تعتمد على الخدمة الذاتیة فإن انتشارها في أي بلد  السوبر لما كانت متاجر

ن المستهلك عرفة القراءة والكتابة، إذ إالوعي والتعلیم وعلى أقل تقدیر مرهین بارتفاع درجة 
وعلیه فإن هذا النوع من المتاجر لا . یختار السلعة بنفسه بعد أن یقرأ سعرها ویعرف وزنها

 وبرالذي یشبه إلى حد كبیر الس" فراءمتجر ع" هو  في السودان، ولعل الاستثناءیوجد
ماركت في السودان انخفاض الدخل وضعف  وبرار الستور، ولعل مما یحد من انتشس

  .القوة الشرائیة
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

  ما هي میزات السوبر ماركت؟ .1
 أین تنشر السوبر ماركت؟ .2

 . ستوزسوبرالن بین السوبر ماركت وقار .3

 ماذا یعني التكامل الخلقي؟ .4

  إلى عدم انتشار السوبر ماركت فيما هي الأسباب التي أدت .5
 السودان بكمیات كبیرة؟
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  ُمتاجر الخردوات 
ًتعرض هذه المتاجر سلعا متنوعة تشمل الأدوات المنزلیة والكتابیة والجرائد ولعب 

وتوجد هذه المتاجر في . الأطفال، وبعض السلع الأخرى التي تكون أسعارها منخفضة
ً وغالبا ما تكون شركات تضامن أو مشروعات فردیة تشتري السلع من ,متعددةاطق من

ً وتبیعها نقدا للمشترین، وقد تبیع بالآجل في حالات قلیلة، وتعتمد في الترویج ,تاجر الجملة
  .لسلعها على العلاقات الشخصیة

  متاجر أو بيوت البيع بالخصم
حدة عقب الحرب العالمیة الثانیة، ظهر هذا النوع من المتاجر في الولایات المت

 ,وتتعامل في سلع مختلفة ومتنوعة تشمل الأدوات الكهربائیة والأدوات المنزلیة والمفروشات
 وتعرض هذه المتاجر تلك ,ومستحضرات التجمیل,  والأدوات الریاضیة,والأدوات الكتابیة

تحصل هذه المتاجر السلع بأسعار منخفضة وذلك لقلة الخدمات المقدمة للعملاء كما قد 
على السلع بأسعار منخفضة وذلك لقلة الخدمات المقدمة للعملاء كما قد تحصل هذه 

  .المتاجر على هامش ربح أقل من المنافسین
ًتشتري هذه المتاجر السلع من المنتجین أو تجار الجملة وتبیع نقدا وتسلم الطلبیات 

ذه المتاجر من خصم الكمیة الذي للعملاء في حالة الأجهزة الكهربائیة فقط وتستفید ه
شراء بكمیات كبیرة مما ینتج لها فرصة البیع بسعر منخفض للعمیل، التحصل علیه من 

  -:ویمكن القول أن هذه المتاجر تتمیز بالآتي
 نخفاض الأسعار مقارنة بالمتاجر الأخرى التي تعرض نفس السلع نتیجة لنسبة ا

  .الربح المنخفضة والتي تصنعها
 بالداخل بائعون خدمات مثل العرض والبیع الشخصي حیث لا یوجد عدم تقدیم 

  . مما یعنى عدم تحمل المتجر لهذه التكالیف,كما لا توجد خدمات اللف والحزم
  توجد في مناطق غیر مزدحمة مستفیدة من الإیجار المنخفض نتیجة لذلك، یتم

ًموضوعا " تولوجكا"الشراء في هذه المتاجر بأن یدخل المشتري إلى المتجر فیأخذ 
ًفي مكان معین بالمتجر یتصفحه ثم یختار السلعة التي یرغب فیها مسجلا فیها 
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 في استمارة معدة لذلك، ویقوم شخص مختص بعد ذلك بالكشف ,سعرها ونوعها
 ویطلب من المشتري الاستمارةلى إ فإذا وجدت فإنه یؤشر ,عن مكان وجود السلعة

  .من شخص ثالثدفع القیمة للمتحصل ویسلم السلعة 
وقد بدأت بیوت البیع بالخصم تظهر من جدید بعد أن كان الظن أنها اختفت ففي 
الولایات المتحدة على وجه التحدید بدأت هذه المتاجر في تنظیم نشاطاتها على أسس 

 وتشغیل عدد من رجال البیع واختیار الأماكن التجاریة ,الائتمانجدیدة مثل تقدیم خدمات 
  .خدام الحملات الترویجیة في جذب العملاءكموقع لها واست

  متاجر الخدمات
خدمات متخصصة في مختلف المجالات، وعلیه فإن مجال إن متاجر الخدمات تقدم 

 المتاجر هو الخدمات ولیس السلع، وتشمل هذه المتاجر محلات صالونات عمل هذه
رات والدراجات،  وورش صیانة السیا,ومحلات التجمیل ,هاوكی ونظافة الملابس ,الحلاقة

ن قد تشمل الخدمات المقدمة المحامیو. ومحلات إصلاح أجهزة الرادیو والتلفزیون
والمحاسبین والأطباء، والذین یمكن زیارة مكاتبهم أو محالهم للحصول على الخدمات 

وتعتمد هذه المتاجر على الثقة بین مقدم الخدمة .  أو المحاسبیة أو العلاجیةةالقانونی
 وفي الضواحي، وبجانب جودة ,تشر في أماكن كثیرة ومتعددة داخل المدنوالعمیل وتن

  .الخدمة فإن المتجر یعتمد على الموقع في جذب العمیل
  متاجر التجزئة حسب الملكية ونوع الإدارة

یمكن تقسم متاجر التجزئة على أساس الملكیة ونوع الإدارة إلى المتاجر المستقلة 
  -:وفیما یلي نستعرضها لكم. نیةومتاجر سلسلة الجمعیات التعاو

  المتاجر المستقلة
 تكون المتاجر المستقلة في شكل مشروع فردي أو شركة تضامن ویتولى مالكوها 
ٕإدارتها، وتعمل في مختلف أنواع السلع وتتمیز بصغر حجمها وادارتها كوحدة إداریة 

ویختار . ي موقعهامستقلة، وقد تتكون من متجر واحد أو عدد قلیل من المتاجر متقاربة ف
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صاحب المتجر الموقع بنفسه وكذلك السلع التي یتعامل فیها ویحدد السعر الذي تباع به 
السلعة، ویتولى صاحب المتجر البیع للعملاء بنفسه وقد یستعین ببعض العاملین إذا اتسع 

  .عمله ویقوم بتدریبهم
تمد على تشتري هذه المتاجر سلعها من تجار الجملة في أغلب الأحیان وتع

 وقد تتخصص هذه ,ًلاء ولا تعول كثیرا على الإعلانالعلاقات الشخصیة في جذب العم
وتتخصص هذه المتاجر في الشراء بكمیات . المتاجر في عرض مجموعة سلعیة واحدة

 وتتخصص في البیع مما یؤدي إلى تنمیة ,كبیرة مما یجعلها تحصل على خصم الكمیة
، وكذلك جذب العملاء للتعامل مع هذه المتاجر هارتهموم وتطویر كفاءة العاملین فیها

  .لوجود تشكیلة كاملة من السلعة
  

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  
  

إن المقدرات والإمكانات المالیة المحدودة لهذه المتاجر یحد من قدرتها في التوسع 
یق فیها  التسووتقدیم خدمات للعملاء والتعامل في تشكیلات متنوعة ومختلفة، وترتفع نفقات

ًة، كما أن صغر حجم هذه المتاجر یجعلها أكثر تأثیرا بالتغییرات مقارنة بمتاجر سلس
 مما قد یؤدي إلى خروجها من السوق والانكماشالاقتصادیة وخاصة في دورات الركود 

  .ًتماما
  متاجر سلسة

 تضم أكثر من متجر واحد وتبیع نفس  التي متاجر التجزئةتعد سلسلة إحدى
 وتخضع متاجر سلسلة ,هاوتشابه ًالسلعیة، وتعمل وفقا لنظام تعدد الفروعالمجموعات 

  .عرف متاجر الخدمات .1
  .عرف المتاجر المستقلة .2
  .اذكر میزات المتاجر المستقلة .3
  المستقلة؟ما هي مشكلات المتاجر .4
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ویرى  والتمویل، , والتخزین, والبیع,لإدارة مركزیة واحدة تضع كل السیاسات المتعلقة بالشراء
ربعة،  في حین یرى البعض ألا تقل عن أ, یقل عدد هذه المتاجر عن اثنینَّلاالبعض أ

 عشر حتى یطلق علیها متاجر سلسلة، وتشمل متاجر ىویرى آخرون ألا تقل عن إحد
  . والبقالة, ومحاطات خدمة الوقود, والأحذیة, والملابس,السلسلة قطاعات الأدویة

ًیتمیز هذا النوع من المتاجر بقدرته على الشراء بكمیات كبیرة من المنتجین نظرا 
عدتهم في تكالیف  ویتطلب ذلك منهم خصومات الكمیة ومسا,لمقدراته المالیة الضخمة

الترویج، وتختار هذه المتاجر تشكیلة منتجاتها بطریقة مركزیة مدروسة مما یمكنها من 
  .البیع بأسعار منخفضة

ِّ ومن ثم تمون وتمد ,ًغالبا ما تملك هذه المتاجر مخازن مركزیة تحفظ فیها مشتریاتها
للفروع لبعض  المباشر، هذا علاوة على التورید متعددةبها متاجرها المنتشرة في أماكن 

ها لفروع أنواع السلع التي یمكن شراؤالسلع كالخبز والحلویات، ویحدد المركز الرئیسي مع ا
  .ًلا مركزیا

 تقوم بتسلیم الطلبیات  ولا, ولا تقبل الطلبات بالهاتف,تبیع متاجر سلسلة بالنقد فقط
كز على السلع التي تحمل ة كما تر,بیع فقط السلع التي تتمیز بسرعة دوران عاليللعملاء وت

علامات تجاریة خاصة بمتاجر السلسة، وعادة ما تتخلص من السلع الراكدة أو المتقادمة 
  .ًفورا بتخفیض أسعارها

 والإعلان عن سلعها ولا سلسلة الصحف والملصقات في الترویجتستخدم متاجر ال
 وموظفین أكفاء یتم تتحمل تكالیف عالیة نتیجة لذلك، وتعتمد هذه المتاجر على رجال بیع

وتتوحد نظم الحسابات والتكالیف في هذه . اختیارهم بعنایة، ویخضعون للتدریب المستمر
لاستئجار مواقع  المتاجر كما توجد إدارات متخصصة في معرفة أفضل الشروط الممكنة

  .المتاجر واختیار المواقع الجدیدة وتجدید المواقع الحالیة
تمتع بها متاجر السلسلة، فإن هناك بعض العیوب التي على الرغم من المزایا التي ت

تكتنفها، ومن هذه العیوب عدم وجود اتصال مباشر بین مدیر المتجر والمستهلكین، ونسبة 
للمركزیة التي تدار بها هذه المتاجر، فإن المدیر یفقد المرونة والقدرة على اتخاذ القرارات 
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ًیضا تحتدم المنافسة بین هذه المتاجر مما أو. التي یتمتع بها أصحاب المتاجر المستقلة
علاوة على أن هذه المتاجر عادة ما تواجه صعوبات , حققةیؤدي إلى تقلیل الأرباح الم

وقد تعاني هذه المتاجر من ضعف نظم الرقابة . جمة في اختیار عاملین أكفاء للإدارة
 على تلبیة حاجات والإشراف نتیجة لانتشارها الجغرافي وعدم قدرتها في بعض الأحیان

ًوأخیرا فإن هذه . المناطق المختلفة التي تختلف أذواق مستهلكیها وأنماط شرائهم، وعاداتهم
 ارتفاعالمتاجر قد تنمو وتتوسع حتى تزید عدد وحداتها عن الحجم الأمثل مما یؤدي إلى 

  . تكالیفها نتیجة لذلك
  

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  

  الجمعيات التعاونية
لتعاونیة هي مشروع یملكه أفراد یستفیدون من خدماته ویشرفون علیه الجمعیة ا
 ویوزعون عائداته بطریقة تتناسب مع مساهمة كل فرد في المشروع، ,بصورة جماعیة

  .  أو تعاونیة تسویقیة أو تعاونیة استهلاكیة,ویمكن أن تكون الجمعیة تعاونیة إنتاجیة
   :وفیما یلي استعراض لكل نوع

  عاونية الإنتاجيةالجمعيات الت
تعاونیة الإنتاجیة في قطاعات الحرفیین والزراعیین، حیث یقوم تتكون الجمعیات ال
 بإنشاء هذه الجمعیات عن طریق مساهمة كل فرد , أو المزارعون,الحرفیون في مجال معین

. ً والتي غالبا ما یتم تسجیلها لتكتسب شرعیتها القانونیة,بمبلغ معین في رأسمال الجمعیة
ساعد الجمعیات التعاونیة الإنتاجیة أعضاءها في توفیر مدخلات الإنتاج ویكون لها ت

  ما المقصود بمتاجر السلسلة؟. 1
  ما هي مزایا متاجر السلسلة؟. 2
 ما هي عیوبها؟. 3
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 شؤونها والتأكد من أنها تسیر  وتسییر, تنفیذیة تشرف على إدارتها أو لجنة,مجلس إدارة
  .وتعمل بالطریقة الصحیحة

  الجمعيات التعاونية التسويقية
جاتها وذلك لكثرة تسویق منتیة والزراعیة مشكلة في تواجه بعض القطاعات الحرف

عدد هؤلاء الحرفیین أو المنتجین من جانب وقلة إنتاجیتهم من الجانب الآخر مما یجعلهم 
 منافسة نیستطیعوًن الذین یصنعون الأثاثات مثلا قد لا وفي وضع تنافس ضعیف، فالحرفی

 الإمكانات  فيالاثنین للفارق الكبیر بین ,المحلات والشركات التي تنتج مثل هذه السلع
ات المالیة والمقدرات التسویقیة، ولذلك قد یفكر الحرفیون في هذا القطاع في تكوین جمعی

تهم من الأثاثات ولعل أكثر أنواع الجمعیات التعاونیة اجتعاونیة تتولى عنهم تسویق منت
 شتى المزارعون منبها ًالتسویقیة شیوعا هي الجمعیات التسویقیة الزراعیة والتي یكون 

الات الإنتاج الزراعي لتسویق سلعهم كبدیل لاحتكار القلة الذي یسود في كثیر من مج
  .أسواق المحاصیل الزراعیة

تختلف الجمعیات التسویقیة الزراعیة حسب نوع المحصول أو السلعة الزراعیة، 
. لمزارعي القطن ولمنتجي الفواكههناك جمعیات فهناك جمعیات لمزارعي الحبوب الزیتیة، و

 هذه الجمعیات في زیادة القوة التفاوضیة للمزارعین إذ تمارس المساومة الجماعیة في وتسهم
تحدید أسعار البیع مما یمكن المزارعین من الحصول على أسعار مجزیة لا یتمكنون من 
ًالحصول علیها فرادى وعموما فإن هذه الجمعیات تقوم بكل وظائف التسویق بكفاءة عالیة 

هذه الجمعیات في وتسهم , لیف وزیادة العائدات من المبیعاتلتكامما یؤدي إلى تقلیل ا
ً مقدرا ًاهتماماتطویر النظام التسویقي للمحصولات الزراعیة التي تتعامل فیها وتعطي 

لبعض عناصر المزیج التسویقي التي یهملها المزارعون كأفراد ومن أهمها التعبئة والتغلیف 
نقل المحصولات واستخدام وسائل النقل المناسبة مما تولى توالتمییز والترویج، كما أنها 

  .ًیؤدي إلى تخفیض تكالیف النقل وتهتم أیضا بالمناولة
ها من خرجي الكلیات لتعاونیة التسویقیة قد یكون أعضاؤإن بعض الجمعیات ا

یح الفرصة الزراعیة وفي هذه الحالة فإن درجة الوعي والتعلیم التي یتمتع بها الأعضاء تت



 247 

 استخدام الأسالیب والمفاهیم الحدیثة في التسویق بما في ذلك إجراء إدارة الجمعیةلمجلس 
  .البحوث التسویقیة

   أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  
  

  الجمعيات التعاونية الاستهلاكية
 من عدد كبیر من الأفراد الذین یساهمون في الاستهلاكیةتتكون الجمعیات التعاونیة 

ً ویصبح أي فرد یشتر سهما مالكا له، وله ما ,كل أسهمرأسمال الجمعیة الذي یطرح في ش ً
 وتهدف هذه الجمعیات إلى الحصول ,وعلیه ما علیهم من واجبات, للمالكین من حقوق

 بحیث تحقق أفضل إشباع ممكن , وجودة عالیة,على مختلف أنواع السلع بأسعار معقولة
تحقیق إلى  و,ي بینهم، كما تهدف إلى غرس الوعي التعاونهمورغبات لحاجات أعضائها

  .  على توزیع السلع لتحقیق العدالة في التوزیع بین الأعضاءةالذاتیالرقابة 
 الاختلاف هي متجر تجزئة في الأساس إلا أن الاستهلاكیةإن الجمعیة التعاونیة 

 یتمثل في نوع الملكیة والهدف من إنشاء كل منها، فبینما یملك تاجر التجزئة الاثنینبین 
 فإن الجمعیة یملكها عدد كبیر من المواطنین ویدیرها مجلس إدارة ,كیة فردیةمتجره مل

أما بالنسبة للهدف فإن الهدف الأساسي . اأعضائهتنتخبه الجمعیة العمومیة من بین 
 ولكن ,للجمعیة التعاونیة لیس هو تعظیم الربح فقط كما هو الحال بالنسبة لمتجر التجزئة

 ومنفعتهم في الحصول على السلع بما ,ة الأعضاءهدفها الأساسي هو تحقیق مصلح
  .یتناسب مع مقدراتهم الشرائیة

 ,الاحتكار في تقویة المنافسة وتحویلها من الاستهلاكیةالجمعیات التعاونیة ساهمت 
   :ما یشبه المنافسة الكاملة مما أدى إلى تحقیق الأهداف الآتیةأو احتكار القلة إلى 

  

  .ف الجمعیات التعاونیة الإنتاجیةعر .1
 ما هي میزات الجمعیات التعاونیة الإنتاجیة؟ .2

لتسویقیة لبعض ما هي الخدمة التي تقدمها الجمعیات التعاونیة ا .3
  أعضائها؟
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دة المناسبتین مع بذل الإرشاد والتوجیه عن كیفیة توفیر السلع بالأسعار والجو .1
  .الاستخدام  كیفیةاستخدام بعض السلع التي تحتاج إلى بیان

 . للمستهلكالمتاحةزیادة منافذ التوزیع مما أدى إلى توفر السلع وزیادة البدائل  .2

أداء العملیات التسویقیة بكفاءة مما یسهم في تقلیل تكلفة النظام التسویقي ومن  .3
 .الأسعاروصول السلعة إلى المستهلك بأقل ثم 

تنمیة روح التعاون بین المستهلكین بما یحقق منفعتهم كجماعة ولیس كأفراد فقط  .4
  .ًمما یساهم أیضا في تقلیل فرص النزاع واستغلال الإنسان لأخیه الإنسان

  أنواع متاجر التجزئة حسب نوع الخدمة
قدم خدمات مصاحبة للبیع، ویعتمد إلى جانب بیعها للسلع فإن متاجر التجزئة ت

ًالمستهلك اعتمادا كبیرا على البائعیین في هذه المتاجر في عملیة البیع، وهنا فإن الجهد  ً
فهم یوصفون السلعة  .  بعد خدمةالذي یقوم به الأشخاص الذین یبیعون السلعة في المتجر

نه في اختیار لمستهلك ویجیبون عن أسئلته بخصوص السعر واللون والشكل ویساعدول
السلعة المناسبة له خاصة الملابس التي تختلف فیها أذواق المستهلكین بصورة واضحة، 

هذا النوع من الخدمة المقدمة من  و,لسلعة یكمل البائع المعاملةوبعد أن یختار المستهلك ا
 ,البائعین ومنافذ التوزیع وتنوع السلع أدى إلى ظهور متاجر جدیدة تركز على خدمة النفس

ل التكلفة، وبالتالي وبالتالي الاستغناء عن عدد كبیر من رجال البیع مما یؤدي إلى تقلی
ًین على أسعار أقل، فخدمة النفس إذا تهدف إلى  تقلیل الأسعار فهي حصول المشتر

انتشرت هذه المتاجر بصورة كبیرة في قد استراتیجیة قائمة على المنافسة السعریة، و
یكیة في أنواع معینة من السلع الغذائیة والأدوات المنزلیة الولایات المتحدة الأمر

والكافتیریات والملابس والخردوات، ویخدم المستهلك نفسه باختیار السلعة ودفع قیمتها 
  .للمحصل

یتوقف نجاح تجربة متاجر خدمة النفس على التقدم الذي تحققه في مجال تغلیف 
 وتوفیر الإمكانات , من بینهاالاختیاریمكن والعرض الكثیف للسلع التي  هاوتمیزالمنتجات 
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 مع توفیر ساحات واسعة لتحرك المستهلكین داخل ,الآلیة اللازمة لتحقیق هذه الخدمة
  .المتجر

 إلى مجالات انتشارها ولكن ,تسوبر ماركًإن خدمة النفس موجودة أساسا في متاجر 
 یقتصر على الانتشارذا  ولكن ه,ملاء درجة الوعي والثقافة لدى العارتفاعأخرى یعنى 

 وأولها الولایات المتحدة الأمریكیة كما ذكر من قبل، ولكن مهما یكن من ,الدول المتقدمة
درجة الوعي والثقافة فإن هذه المتاجر تحتاج إلى درجة عالیة من الرقابة للتأكد من عدم 

  .حدوث سرقات، ویتطلب استخدام الكامیرات الحدیثة لهذا الغرض
  
  نشاط

  
  
  

   تجارة الجملة 4.2
یقوم تاجر الجملة بكل الوظائف المتعلقة بتسویق سلعة منذ شرائها وحتى إعادة بیعها 

وعلیه فإن الذي یمیز تجارة الجملة لیس . ًلوسطاء آخرین وغالبا ما یكونون تجار التجزئة
لا فتاجر الجملة . ٕهو كمیة السلع التي یتعامل فیها كما یظن البعض وانما من یبیع إلیهم

وهناك متاجر . ٕیبیع مباشرة للمستهلك، واذا فعل ذلك فإنه یكون قد مارس تجارة التجزئة
سماسرة حیث یبیع لهم التجزئة تتعامل مع عدد من الوسطاء مثل تجار التجزئة والوكلاء و

ًالسلعة التي یشتریها غالبا من المنتج أو من تجار جملة آخرین ویبیعها بإضافة هامش ربح 
 فإن سعر البیع ,ٕزئة، واذا كان تاجر التجزئة لا یشتري مباشرة من نفس المصدرلتجار التج

 وهذا ,ن سعر بیع تاجر التجزئة للمستهلكمن تاجر الجملة إلى تاجر التجزئة سیكون أقل م
 أرخص من سعر بیع التجزئة، ,التوضیح مهم لأن البعض یعتقدون أن سعر بیع الجملة

فتاجر التجزئة قد یشتري بكمیات كبیرة من المنتج . ًولكن ذلك لیس صحیحا في إطلاقه

وعي واستخدام لماذا تحتاج هذه المتاجر إلى درجة عالیة من ال
 كامیرات المراقبة؟
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مباشرة مثله مثل تاجر الجملة ویبیع من ثم مباشرة إلى المستهلك مما یجعل سعره في هذه 
  .الحالة اقل من سعر الجملة

ٍیقدم تجار الجملة خدمات مهمة إلى كل من المنتج وتجار التجزئة على حد سواء، 
  .وفیما یلي استعراض لتلك الخدمات

  
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

  
  خدمات تاجر الجملة للمنتج

یتعامل تاجر الجملة مباشرة مع المنتج أو المورد الذي یحصل منه على السلعة التي 
ً تاجر الجملة یسدي عددا من الخدمات إلى المنتج تتمثل في  ومن هنا فإن,یتاجر فیها

  -:الآتي
 والمال الذي یبذله المنتج في عملیة الاتصال بتجار التجزئة, والوقت,توفیر الجهد , 

 فبدل ,منتشرین في رقع جغرافیة واسعة,  بل الآلاف,والذین تبلغ أعدادهم المئات
 ,ًلهم مستحیلا في بعض الحالات الاتصال بكل هؤلاء والذین قد یكون الاتصال

فإنه یتصل بعدد محدود من تجار الجملة الذین یجسرون الفجوة بینه وبین تجار 
  .التجزئة

  المساعدة في تخطیط الإنتاج بما یوفر من معلومات عن الطلب على السلعة من
 مما یتیح للمنتج إنتاج كمیات تتوافق مع الطلب الحقیقي على ,قبل تجار التجزئة

 .عةالسل

  الترویج لسلعة المنتج عن طریق رجال البیع الذین یستخدمهم والذین یزورون
 .متاجر التجزئة من وقت لآخر لتوقیع العقود معهم ومعرفة رأیهم عن السلعة

  .زات تاجر الجملة عن تاجر التجزئةعدد می .1
الجملة أم تاجر التجزئة؟ حیة سعریة أیهما أرخص تاجر من نا .2

  ولماذا؟
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  تخزین السلعة بعد شرائها من المنتج في مناطق جغرافیة متعددة تكون قریبة من
 .لتي یطلبونهاتجار التجزئة وتوفیر تلك السلع في الأوقات ا

 الجملة  نقل السلعة من مكان الإنتاج إلى المخازن التي یمتلكها أو یستأجرها تاجر
 .ومن ثم تحقیق المنافع المكانیة للسلعة

 ل المخاطر عن المنتج ببیع السلعة إلى تجار التجزئة بالآجل في بعض ُّتحم
زاماتهم في الأحیان مما قد یترتب علیه عدم مقدرة بعض منهم على الوفاء بالت

وكل هذه . لعملاءالوقت المحدد مع تحمل تاجر الجملة لتكالیف التحصیل من ا
 .ةالتجزئملها المنتج إذا تعامل مباشرة مع تجار حیستسالمخاطر كان 

  ًلأحیان والشراء منه نقدا مما یوفر له سیولة كافیة اتمویل المنتج مباشرة في بعض
 .عملیاته التجاریة تعینه على تسییر

 وتقادم السلع نتیجة لتغیر أذواق ,ل المخاطرة الناجمة عن تذبذب الأسعارُّمتح ُ
 أو لطبیعة السلعة التي ,المستهلكین أو تلفها نتیجة لظروف التخزین غیر الملائم

 . لا تتحمل التخزین لفترات زمنیة طویلة

 اسیةتوفیر المعلومات الثرة عن العملاء والتطورات الاقتصادیة والاجتماعیة والسی, 
مما یساعد المنتج في اتخاذ قرارات الإنتاج المبنیة على المعلومات ولیس على 

 .التخمین أو الحدس

    )4(تدریب 
  
  
  

  خدمات تاجر الجملة لتاجر التجزئة
ًم أیضا خدمات دمات للمنتج كتعامل خلفي فإنه یقدإذا كان تاجر الجملة یقدم خ

  :وتتمثل الخدمات المقدمة في الآتي ,ةزئة كتعامل أمامي في مجال الخدملتاجر التج
  عن طریق البیع بالآجل لتاجر التجزئة وفق شروط بیع محددةالائتمانتقدیم .  

  كیف یحقق تاجر الجملة للمنتج المنفعة المكانیة؟ .1
  ما هي المخاطر التي یتحملها تاجر الجملة؟ .2
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 ًدا عن تاجر التجزئة، فتاجر الجملة غالبا ما یمتلك مخازن في عیتخزین السلعة ب ً
 یوفر وعلیه فإنه. أماكن متفرقة یخزن فیها السلع ویوفرها لتاجر التجزئة وقتما یطلبها

ً على تحمل مخاطر التلف والتقادم للسلعة بدلا عن ةعلاولتاجر التجزئة تكلفة التخزین 
 .تاجر التجزئة

 ًفغالبا ما یتمتع .  والمحاسبیة لتاجر التجزئة, والتسویقیة,تقدیم الاستشارات الإداریة
تاجر الجملة بإمكانات إداریة ومعرفة تسویقیة في مجال البیع الشخصي والإعلان 

التجزئة بالإرشادات  الإلمام بنظم المحاسبة الحدیثة مما یمكنه من تزوید تاجرو
 . اللازمةوالاستشارات

 وتوفیر وقته وجهده في السعي لتجمیع سلع ,تبسیط عملیات الشراء لتاجر التجزئة 
متنوعة، حیث یقوم تاجر الجملة بتجمیع تلك السلع التي تنتج في مناطق مختلفة 

 لتاجر التجزئة الذي یجد بغیته فیها، وبالطبع فإن وٕاتاحتها ,ددینبواسطة منتجین متع
 .ًذلك سیوفر على تاجر التجزئة مالا كان سیصرف على تجمیع السلع المتنوعة

  توفیر السلع لتاجر التجزئة بالكمیات المناسبة لمقدرته الشرائیة، فتاجر الجملة یشتري
على خصم الكمیة الذي یؤدي كمیات كبیرة ومتنوعة من السلع على أمل الحصول 

إلى تخفیض السعر الذي یستفید منه تاجر التجزئة في شراء السلعة من تاجر الجملة 
  . مكاناته الشرائیة كما سلف القولٕتتوافق مع طلبه وا وبكمیات ,بأسعار معقولة
  أسئلة تقویم ذاتي

    
  
  

  
  
  

  دمها تاجر الجملة لتاجر التجزئة؟ما هي الاستشارات التي یق .1
  ما هو التعامل الخلفي وما هو التعامل الأمامي؟ .2
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  أنواع تجار الجملة
  :تجار الجملة إلى" بازرعة"قسم 
  .التقلیدي أو العاديتاجر الجملة  .1
  .الموزع الصناعي .2
  .تتاجر الجملة في السوبر مارك .3
  . تاجر الجملة المتخصص .4

  .ٍوفیما یلي شرح لكل
   تاجر الجملة التقليدي

تاجر الجملة التقلیدي هو من یمارس وظائف التسویق التي سبقت الإشارة إلیها من 
التجزئة أو  ًقل نسبیا إلى تجارشراء للسلعة بكمیات كبیرة من المنتجین وبیعها بكمیات أ

 كما قد یبیع في بعض الحالات لبعض المحلات الخدمیة كالمطاعم ,تجار الجملة الآخرین
ً وعادة ما یتعامل تاجر الجملة التقلیدي في سلع بعینها كالبقالة ,وشركات الطیران والفنادق
  . والأدوات المنزلیة والأقمشة
  الموزع الصناعي

 إلا أنه یبیع إلى المشتري الصناعي ,ً تاجر جملة تقلیدي أیضایعد الموزع الصناعي
ویتعامل في سلع أقل مما یتعامل فیه تاجر الجملة التقلیدي، وتتمثل هذه السلع في سلع 

 وقطع , كمهمات التشغیل,ة كثیرًالإنتاج التي لا تحتاج إلى مقدرة فنیة عالیة أو أموالا
 وصغار زع الصناعي حلقة الأصل بین المنتجل المو والمواد الخام الزراعیة، ویمث,الغیار

المشترین الصناعیین في المناطق النائیة أو تلك التي لا تتوافر للمنتج فیها الإمكانات الفینة 
  . العملاء هناك والبشریة اللازمة لخدمة

  ماركت تاجر الجملة في السوبر
 ظهر بعد الحرب  فقد,ماركت نحو بیع منتجات غیر غذائیة  السوبرلاتجاهنتیجة 

 ویوجد هؤلاء ,مریكیة هذا النوع من تجار الجملةالعالمیة الثانیة في الولایات المتحدة الأ
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ٕ ویقومون بتسعیرها وامداد هذه ,التجار في أماكن خاصة معدة للعرض بالأشكال المناسبة
ة  ویستأجر بعض تجار الجمل,مستمرة حتى لا ینفد المعروض فیهاالأماكن بالسلعة بصورة 
ات المبیعات المحقق من هذه ماركت نظیر نسبة معینة من إیراد هذه الأماكن من سوبر

 یقتصر دورهم على الإشراف علیها ومدها بالسلع المعروضة الأحیان وفي بعض ,السلع
یسترجع بعض تجار الجملة السلع غیر المباعة بینما لا یتحمل البعض وبصفة مستمرة، 

  . ذلكةمسؤولیالآخر 
  ملة المتخصصتاجر الج

وم قالوظائف التي ییتخصص تاجر الجملة في هذه الحالات في عدد محدود من 
  -:بها تاجر الجملة التقلیدي ویقسم هؤلاء إلى الآتي

 مباشرة مستخدمین في نقلها تجار جملة یبیعون السلعة ویسلمونها لتجار التجزئة 
ي أنهم یجمعون بین وظیفتي سیاراتهم التي یملكونها أو تلك التي یستأجرونها، وهذا یعن

 والسلع ,ًالبیع والتسلیم، غیر أنهم یعرضون تشكیلة محدودة من السلع المنتشرة أهلیا
 ,ًسریعة الدوران، ویبیعون نقدا وبالآجل، ومن السلع التي یتعاملون فیها الألبان

  .الأخرى وسلع البقالة ,والسجائر
 وبالتالي لا یتحملون مخاطر البیع  ,ًتجار جملة یبیعون نقدا فقط وفي داخل متاجرهم

 أو نقل السلعة إلى مكان تجار التجزئة، ویتاجرون في السلع ذات الدوران ,بالآجل
 .الأخرى وأنواع البقالة , ومشتقاتها, كالألبان,البیعي السریع

 بحیث تتیح تجار جملة یجمعون طلبیات تجار التجزئة إلى أن تصبح كمیاتها كبیرة 
 من مزایا النقل بالحمولة الكاملة الاستفادةًم الكمیة علاوة على لهم الحصول على خص

للشاحنات ویطلب تاجر الجملة من المنتجین إرسال هذه السلع مباشرة إلى تجار 
 والتخزین , والشحن, یقومون بوظائف النقل-أي تجار الجملة-التجزئة مما یعنى أنهم 

ا من وصول السلع المطلوبة على الرغم من أنهم یتابعون عملیات الشحن لیتأكدو
" متعهدو الطلبیات " والمكان المطلوب، ویطلق على هؤلاء, والوقت,بالكمیات

  .وینتشرون في قطاعات البقالة والأثاث
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  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  
  

 

   الوكلاء5.2
ًیعد الوكلاء عنصرا مهما في النظام التسویقي بصورة عامة وفي منفذ التوزیع بصورة  ً

 بالرغم من أن البعض نالمستفیدیاهمون مساهمة فاعلة في إیصال السلع إلى  فهم یس,خاصة
  .یرى أنهم یساهمون في زیادة الأسعار للمستهلكین

ٕ لا یملكون السلعة وان كان أنهمیختلف الوكلاء عن تجار الجملة وتجار التجزئة في 
وبینما . ٕ واعادة بیعها,ا بهوالاحتفاظ بینما یمتلك التجار السلعة بعد شرائها ,بعضهم قد یحوزها

 فإن الوكیل یحصل ,ًیحقق التاجر ربحا أو نسبة خصم في السعر من المنتج أو تاجر الجملة
   :كلاء إلى الآتيوینقسم الوعلى عمولة نظیر تمثیله للمنتج في بیع السلعة، 

  وكیل المنتج  .1
  وكیل البائع  .2
  السمسار .3
  .بیوت البیع بالمزاد .4

  

  وكيل المنتج
لمنتج بیع جزء من الإنتاج بموجب عقد طویل الأمد یوضح فیه المنطقة یتولى وكیل ا

 والخدمات , والتسلیم, والخصم,الائتمان وخدمات , وأسعار البیع وشروطه,البیعیة المحدودة
 والحد الأدنى من الكمیة التي یطلب , وسیاسة مردودات السلع, التي یقدمها للعملاءالأخرى

 ومعدل العمولة، وطریقة دفعها وكیفیة التصرف ,ة المتوقعة للتوزیعإلیه توزیعها والفترة الزمنی
  . وطرق أداء التعاقد بین الطریفین,في السلع المتقادمة

  عرف الآتي مع ذكر میزة لكل منهم
  .الموزع الصناعي. 2.            تاجر الجملة التقلیدي .1
 .تاجر الجملة المتخصص .4     .تاجر الجملة السوبر ماركت .3
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یمكن لوكیل المنتج أن یتعامل في سلعة واحدة أو أكثر على ألا تكون هنالك منافسة 
 لدى المنتج لأنه ًبین السلع التي یتعامل فیها، وینبغي التأكید على أن الوكیل لیس موظفا

  .ًیتقاضى عمولة ولیس مرتبا
 فهناك وكلاء , المعمرةالاستهلاكیةً بوكیل المنتج غالبا في توزیع السلع الاستعانةیتم 

ًوكثیرا ما یكون المنتجین ممثلین . إلخ... والدراجات, والثلاجات, والتلفزیون,منتجي العربات
ففي السودان هناك وكلاء . ول أخرىلشركات متعددة الجنسیات تسعى لبیع سلعها في د

 وغیرها من شركات العربات یتولون الترویج لها وتقدیم عروض , وفلوكسواجن,لشركات تایوتا
ویتمیز هؤلاء .  ویقدمون خدمات الصیانة والضمان لفترات طویلة,مغریة للبیع بالأقساط

ن المرتقبین  والتخصص في مجال العمل، وبعضهم یجرى لقاءات مع المستهلكی,بالشهرة
ًیقدمون فیها شرحا داخلیا لممیزات السلعة التي یوزعونها، ویلاحظ أن هناك منافسة شدیدة بین  ً

هناك شركات كثیرة ترید أن تحقق لأن هؤلاء الوكلاء، ولاغرو في ذلك في سوق السیارات 
الذین حصة سوقیة مقدرة في الأسواق العالمیة ولذلك فإنها تحرص على اختیار أفضل الوكلاء 

  .یحقققون لها هذا الهدف
  )5(تدریب 
  
  

  وكيل البيع
یتولى وكیل البیع توزیع الإنتاج الكلي لمنتج واحد أو لعدد من المنتجین غیر 

ٕ وان كان في الغالب الأعم أن یتخصص وكیل البیع في توزیع سلعة واحدة أو ,المتنافسین
 والتقنیة لأداء مهمته بأقصى درجة من  وتتوفر لدیه الإمكانات البشریة,مجموعة سلعیة متكاملة

  .الكفاءة
 ,ٕ واعلان,یقوم وكیل البیع عادة بكل ما تقوم به إدارة التسویق في المنشأة من تسعیر

وقد یسمح .  وقد یمول العملیات الإنتاجیة لموكله في بعض الأحیان,وبحوث التسویق, وتوزیع
 , یستعین به المنتجون الجدد في السوقله بالتوزیع في المناطق دون قیود أو حدود، وعادة ما

  لماذا؟والمنشأة؟  في ً موظفاهل یعتبر الوكیل
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ویتعامل وكلاء , والذین لا یملكون الإمكانیات المادیة والبشریة لتسویق سلعهم بكفاءة عالیة
  .البیع في عدد كبیر من لسلع الإنتاجیة والاستهلاكیة

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  

  السمسار
 ,المشتري فهو لا یملك السلعةیعد السمسار بمثابة المسهل لعملیات التبادل بین البائع و

 ولكنه یملك المعلومات عن جانب العرض والطلب على السلعة حیث یستعین ,ولا یحوز علیها
 ولا ,هو إلى تقریب الشقة بین الجانبینبه كلا من البائع والمشتري لإتمام الصفقة، ویسعى 

 بل یقتصر دوره ,ا أو تخزینه, في علمیات بیع السلع أو نقلهاةمسؤولییتحمل السمسار أي 
على الجمع بین البائعین والمشترین، كما أن السمسار لا یتحمل أي مخاطرة في عملیة إتمام 
المبادلة، ویحصل جراء سمسرته على عمولة من البائع أو المشتري أو كلیهما، وقد تحدد 

  .العمولة بطریقة شفهیة أو وفق عقد مكتوب
  )6(تدریب 
  
  

  

 والعربات، فعادة ما , من أهمها العقارات,ومجالات معینةینشط السماسرة في أسواق 
 لإبلاغهم بالمعلومة وتحدید ةالسماسر أو إیجارها إلى ,یلجأ مالكو المنازل الذین یودون بیعها

 ویتوقع من جانب آخر أن یلجأ ,صول علیه من بیع أو إیجار المنزلالسعر الذي یتوقعون الح
عرفة العروض المقدمة من یجار عقار إلى السمسار لمالأفراد أو المنشآت التي ترغب في إ

  .  على السعر ومن ثم إتمام الصفقةللاتفاق الالتقاء ویتیح السمسار للطرفین فرصة ,المالكین
 ولا یملكون أو یستأجرون ,إن بعض السماسرة یمارسون مهنتهم من أماكن متعددة

 بینما یكون لبعضهم , العقاراتمكاتب ثابتة بل یتجولون بین الأحیاء لجمع المعلومات عن
  .مكاتب یمارسون فیها عملهم

  .عرف وكیل المنتج مع ذكر میزاته .1
  .عرف وكیل البیع مع ذكر میزاته .2

  ما هي مهام السمسار؟
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 فإن السماسرة عادة ما یأتون إلى أسواق المزاد التي تعرض فیها ,أما بالنسبة للعربات
عادة العربات المستعملة، وبالرغم من أن البائع والمشتري  یوجدان في السوق فإن السمسار 

بائع والمشتري أن السمسار یحقق مصلحته في یتدخل في إتمام الصفقة حیث یظن كل من ال
  .الحصول على أعلى قیمة
  بيوت البيع بالمزاد

دون على السلعة المعروضة، أي یحاولون  البیع بالمزاد بأن المشترین یزایتتمیز بیوت
دفع أعلى الأسعار لشراء السلعة، فالسلعة یتم عرضها في مكان معین ویدعى المشترون إلى 

  . التبادل في تقدیم العروض حیث یرسى المزاد على من یدفع أكثر ومن ثم,معاینتها
إن البیع بالمزاد ینتشر في أسواق المحاصیل الزراعیة المركزیة حیث تعرض بعض 

 وكذلك المحاصیل البستانیة كالفواكه , والصمغ العربي,المحاصیل الحبوب الزیتیة
َلمعین ویأتي التجار إلى والخضروات، وتعرض المحاصیل في موسم الحصاد في السوق ا

في ویبدأ . السوق حیث یعرض المزارعون أو صغار التجار من الأسواق الصغیرة محاصیلهم
 ویتأثر البیع بالمزاد في بعض أسواق المحاصیل الزراعیة ,أیام محددة، أو طوال الأسبوع

ة على سعر ًباحتكار القلة المشترین، فغالبا ما یتفق التجار المشترون للمحصولات الزراعی
  . وقد یضر بمصالح البائعین الذین هم صغار المزارعین,معین یحقق مصالحهم

ًتتعامل بیوت البیع بالمزاد أیضا في السلع المستعملة مثل الأثاثات المنزلیة والأدوات 
ًد شبیها  وهناك قد یكون عمل المزا, بعض المؤسسات أو المنظمات بیعهاالكهربائیة التي تنوي

 حتى یجذب , إلا أن البیع بالمزاد یعلن عنه في وسائل الإعلام,به بالسمسرةفي بعض جوان
 وفي السودان هناك بیوت بیع بالمزاد معروفة ,من الراغبین في الحصول على السلعأكبر عدد 

  ". دلش" و " دقاش"مثل 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  
  

  

  كیف تتم عملیة المزاد؟ .1
  ما هي السلع التي تنشر فیها البیع بالمزاد؟ .2
 .یع بالمزادعدد عیوب الب .3
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   التسويق اللوجستي أو التوزيع المادي.3
 اللوجستي أو التوزیع المادي یستخدمان بصورة متبادلة حیث إن مفهوم التسویق 

ًفالمدیرون یختارون عددا من . یعطیان نفس المعني ، فالتوزیع المادي یبدأ عند المصنع 
تلك  إلى المخازن كنقاط لحفظ سلعهم ثم یختارون وسائل النقل التي ستنقل هذه السلع

  .المخازن بأقل التكالیف أو في أقل زمن 
   مفهوم التوزیع المادي لیشمل ما یطلق علیه إدارة سلسلة العرض اتسعد     لق

Supply Chain Management ویشمل هذا النظام , والذي یبدأ قبل التوزیع المادي 
ً موادا خاماأكانت سواء ,المطلوبةالمدخلات  على الحصول  , أو معدات رأسمالیة,ًجزاء أو أ,ً

 وهناك ,المستهدفة الأسواق الصنع ومن ثم إرسالها إلىلع تامة س إلى ثم تحویلها بكفاءة
ون نظرة اشمل للتوزیع المادي تري أن الشركة علیها أن تدرس من أین یحصل المورد

ولعل مثل هذه النظرة الشاملة تتیح للمنشأة فرصة التعامل , أنفسهم على مدخلاتهم الإنتاجیة
  .ایة في تخفیض التكالیفون في النه یساهمأكفاءمع موردین متمیزین وموزعین 

ًاما متكاملا للوجستیات یشمل  إن عمل السوق اللوجستي یتطلب نظ ً)Integrated 
logistics Systems ( ILS  ًالمادي مدعوما إدارة المواد ونظام انسیاب المواد والتوزیع

ً دورا مهما في الإ وتلعب نظم المعلومات,بتقنیة المعلومات اصة  وخ,دارة اللوجستیة للسوقً
إلخ وقد أدت هذه ... وتحویل النقود بطریقة الكترونیة  , ونقاط البیع,الحاسبات الآلیة

 في الأخطاء وتقلیل معدل , وتخفیض العمل الكتابي,تقلیل زمن دورة الطلبیة إلى التطورات
  .العملیات  على  بأسالیب رقابه محسنةوزودت المنشأة, الوثائق

  مناشط متعددة أولها لى  ع  إن التسویق اللوجستي یشتمل  
 ومستوي ,نتاج والإ,أساسها یتم جدولة التوزیع على  والتي,التنبؤ  بالمبیعات 

  .المخزون
  المواد التي یتوقع أن تطلبها إدارة المشتریات الإنتاجوتحدد خطط .  
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 المنطقة التي  إلى المنشاة وتدخل إلى هذه المواد تنقل بواسطة وسائل النقل القادمة
  . ثم تخزن في مخازن المواد الخامستلم فیها ومنیفترض أن ت

  السلع ویعد المخزون من ,ة الصنعسلعة تام إلى تحویل المواد الخامیتم بعد ذلك 
تامة الصنع حلقة الوصل بین طلبات العملاء والنشاطات التصنیعیة ، فالطلبات 

ینما یزید ب تامة الصنع السلعتقلیل مستوي مخزون  إلى التي تأتي من العملاء تؤدي
سلع تامة الصنع تنساب .  مخزون السلعة تامة الصنع نشاط التصنیع من مستوى

 فتنقل , مكان شحنه ثم إلى مخازن الصنع ثم إلى,من خط التجمیع إلى التغلیف
  . مخازن خارج منطقة الصنع لتسلیمها للعملاء وسائل النقل الخارجة لتوصیلها إلىب

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  

   نظام التوزيع المادي أهداف 1.3
  : تحقیق عدة أهداف هي إلى یرمي نظام التوزیع المادي

  تحسین جودة الخدمة المقدمة للعملاء 

 القرارات اتخاذ من خلال , والمناولة, والتخزین,تخفیض التكالیف المتعلقة بالنقل 
 الخاصة باختیار كل عنصر من عناصر التوزیع المادي 

 مختلفة أماكن وفي الأوقاتل توفیر السلعة في مختلف زیادة حجم المبیعات من خلا 
 .تخفیض السعر من خلال منح خصومات الكمیة  على  علاوة,ومتعددة

  فتخزین السلعة .  بموازنة العرض والطلب من السلعة المعینة الأسعارتحقیق استقرار
لب نظام عرض السلعة والط إلى  سیؤدي, مختلفةأزمان ثم بیعها في الوفرةفي موسم 

حد سواء وهذا ما یعرف في  على  مما یحقق أهداف المنتجین والمستهلكین,علیها
  .Arbitrage المحصولات الزراعیة بال أسواق

  .عرف التسویق اللوجستي. 1
 ما هي مناشط التسویق اللوجستي؟. 2
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  والموقع, المخزونبإدارةالمساعدة في اختیار الوسطاء حیث أن القرارات المتعلقة , 
سطاء في كل اختیار منافذ التوزیع واختیار الو على  تؤثر, والنقل,المناولةوطرق 

فتح   فاتباع اللامركزیة في المخزون یتطلب الاختیار بین تجار الجملة أو,منفذ
 .اختیار مزیج من كل ذلك  استخدام المخازن العامة أو  أو,مخازن فرعیة

 إن التوزیع المادي كما ورد القول یخلق المنافع : یق المنفعة المكانیة والزمانیةتحق
 كما أنه ,مكان الاستهلاك إلى الإنتاج بین مكان المكانیة من خلال نقل السلعة

 والذي یتیح للمستهلكین استخدام سلعة ,یخلق المنفعة الزمانیة من خلال التخزین
  .طوال العام 

  عناصر نظام التوزيع المادي 2.3
  تمثل عناصر نظام التوزیع المادي في ت

  .طلبیات العملاء .1
 المخازن والتخزین ووسائل .2

  .لمناولةواالنقل أو الشحن  .3

  . نظم المعلومات  .4
  

  :وفیما یلي استعراض مختصر لكل منها 

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  
   طلبيات العملاء  

 یبدأ من اللحظة التي تتسلم فیها المنشأة طلبیات للمنشأةإن نظام التوزیع المادي 
بقة السلعة ا للتأكد من الجودة ومط, والرقابة, والفحص, التسجیلإجراءات حیث تبدأ ,العملاء

  ش أهداف التوزیع المادي؟ناق .1
 ما هي عناصر التوزیع المادي؟ .2
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العمیل في  إلى  وتعد للشحن لتصل, وتجمع البضاعة المطلوبة,للمواصفات المطلوبة
ابلة  لمق, المخزون من معرفة حجم المخزون ومدي كفایتهلإدارة ولابد ,الوقت الذي حدده

  .  مراقبة السلعة أثناء نقلها في الطریق الإدارة طلبات العملاء كما یتعین على
 المخازن والتخزين  

یها أن تهتم بالمخازن من ر السلعة طوال العام للعملاء ، علُّ توفالمنشأةلكي تضمن 
 ومن حیث ,ها وتجهیزها بالمواصفات التي تضمن حفظ السلعة بصورة سلیمةحیث بناؤ

 وغني عن القول أن ,ي یلبي طلبات العملاء في أي وقتتوفر المخزون من السلعة الذ
 بحیث أصبح التلف الناتج من التخزین ,رت بصورة كبیرةتكنولوجیا بناء المخازن قد تطو

ًضئیلا فبالنسبة للمحصولات الزراعیة هناك الصوامع والمخازن الحدیثة وبالنسبة للسلع 
أحدث المواصفات توفر حمایة كافیه لمختلف  على ن المخازن الحدیثة التي تبني فإالأخرى

 وبالنسبة للسلع ,السلعةجودة  على  تؤثر التي قد, والمناخ, السلع من عوامل الطبیعةأنواع
ٍ وعلي كل ,الغذائیة سریعة التلف فإن استخدام الثلاجات یضمن الاحتفاظ بها لفترات طویلة

قد تكون  هاوٕاعدادًفإن الاهتمام بالمخازن یعد مهما بالرغم من أن مسؤولیة بناء المخازن 
م لتخزین المواد الخام مثلما  وجدیر بالذكر أن المخازن تستخد,من اختصاص إدارات أخرى

  .تستخدم لتخزین السلع تامة الصنع 
  ) 7(تدریب 
  

  
 تحاول فالمنشأة ,بیعات المتوقعة خلال فترة معینةبالنسبة للمخزون فإنه یتحدد بالم

فتكلفة الاحتفاظ بالمخزون . العملاء على اظ بالمخزون والحفاظأن توفق بین تكلفة الاحتف
  : الآتي فيتتمثل
   .ر المخزنإیجا .1
 . للمخزنالمنشأةتكلفة الفرصة البدیلة في حالة امتلاك  .2

  ما هي المخاطر التي تهدد المخازن وكیف یمكن تلافیها؟
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 , والتقادم,المخزون والتلف على  والتأمین, والمیاه, والكهرباء,تكلفة المرتبات .3
ولكن من الجانب . والأموال المجمدة  في المخزون ، تزید بزیادة حجم المخزون 

قیتها العملاء فقد تفقد صدأقل من طلبیات  بمخزون المنشأةالآخر إذا احتفظت 
 ولاشك  طلباتهم وقد تفقدهم نتیجة لذلكلدي العملاء نتیجة عدم تمكنها من تلبیة

  .أن تكلفة ذلك ستكون كبیرة 
 بحیث تحتفظ , التوفیق بین مختلف عناصر تكالیف التخزینالمنشأةتحاول 

نها استخدام بعض  ویمك, لهال التكلفة الكلیة للمخزون في أدنى مستوىبالمخزون الذي یجع
  . أو الاقتصادي للمخزون , وبحوث العملیات في الوصول للحجم الأمثل,النماذج الریاضیة

   أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  

  وسائل النقل  
  . استخدامها لنقل سلعتها للمنشأة للنقل یمكن متعددةهناك وسائل 

  :  العوامل الآتیة ختیار الوسیلة المناسبة للنقل على ویعتمد ا
 مرونة الطلب مها ووزنها وكمیتها وخصائصها ومدىیعة السلعة من حیث حجطب 

  .علیها

 المسافة التي تقطعها وسیله النقل  

 تكلفة استخدام وسیله النقل  

 مدي توافر الوسیلة وسرعتها 

  
  
  

  .ما هي التكالیف المترتبة على الاحتفاظ بالمخزون؟ .1
   بالمخزون؟ما هي الآثار المترتبة على عدم الاحتفاظ .2
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  :  الوسائل الآتیةتتكون وسائل النقل الشائعة من
   .السكك الحدیدیة .1
 .الشاحنات .2

  .النقل الجوي .3

 .ئيالنقل الما .4

   . بالأنابیبالنقل  .5
  

  .وفیما یلي استعراض موجز لكل وسیلة 
  السكك الحديدية 

ً شیوعا حیث تستخدم في نقل السلع وأكثرها  تعد سكك الحدید من أقدم وسائل النقل 
.  والغلال والملح الفحم والمعادن والنفط الخام والأسمدة الكبیرة كالحدید والإحجامذات 

ضائع بالسكك الحدید حسب طبیعة السلعة المنقولة وقابلیتها للتلف وتختلف تكالیف نقل الب
ً حدید رخیصا بالسكةویعد النقل , ا وتكلفة الخدمة المصاحبة لنقلهاوخطورة نقلها وقیمته

  : بالآتيالحدیدیةوتتمیز السكك یأتي في قلة تكلفته بعد النقل المائي 
  تمتد فیها الخطوط دول التيمناسبة لنقل السلع لمسافات طویلة خاصة في الأنها 

 ببعضها البعض مربوطةأصبحت قد ًومعلوم أن كثیرا من الدول  . لمسافات طویلة
حیث , ر مثال لذلك دول الاتحاد الأوربي وخی,الحدیدیةعن طریق خطوط السكك 

 مختلف أنواع السلع في شتي الاتجاهات مع دقة مواعید الحدیدیةتنقل السكك 
   . ومحددةثابتة ها بجداول زمنیة لالتزام, السلعةإیصال

  ن الحوادث لأن الخطوط التي تسیر علیها القاطرات تنفرد بها لوحدها كما أأنها قلیلة
 الحدید للسكة وبعض المصانع الكبیرة قد تربط بخط ,تصمیمها یقلل من الحوادث

بعد  إلیها السلعة لبین مواقع المواد الخام والمصنع وبین المصنع والمخازن التي تنق
    . الجزیرة والمحالج التي تعمل فیهوخیر مثال لذلك مشروع . إنتاجها

  نشاط
ًیصا وآمنایكون النقل بواسطة السكة حدید رخ    . وناقشحِّوض. ً
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 الشاحنات 

 وتختلف حمولة هذه الشاحنات ,تستخدم الشاحنات في نقل مختلف أنواع السلع
 ومشتقات , والملابس, والورق,فهناك شاحنات تقوم بنقل المواد الغذائیة. حسب نوعها 

 ویتمیز النقل , والبیض, واللحوم, والخضروات, مثل الفواكه,التلف والسلع سریعة ,البترول
   حیث یسهل التعاقد مع الشاحنات التي قد تملكها شركات أو أفراد بالمرونةبالشاحنات 

  النقل المائي
ر في  حیث تستخدمها السفن والبواخ,والأنهاریشمل النقل المائي المحیطات والبحار 

 ,أنواعهاتتسع السفن لحمولات ضخمة من البضائع بمختلف و ,آخر إلى نقل السلع من مرفأ
 ویتمیز , في نقل السلع الضخمة بین الدولً النقل استخداماأنواع أكثرویعد النقل المائي 

ًیث یستغرق زمنا  ح, الحركة بطيءأنه إلا الأخرى النقل بأنواعبرخصه وقلة تكلفته مقارنه 
  .یغ  التفر وموانيء, الشحنًطویلا بین موانيء

  )8(تدریب 
  

  
  الأنابيب
 , مثل النفط الخام ومنتجاته والغاز,السائلة في نقل السلع والمواد الأنابیبتستخدم 

 ومناطق الإنتاج بین مناطق الأنابیب وغیرها من المواد التي یمكن أن تنساب في ,والماء
تمتد من مناطق  البترول التي أنابیب بالأنابیب ومن أمثلة النقل ,رأو التصدیالاستهلاك 

ي یقدر طولها بآلاف  والت,میناء بورتسودان إلى  البترول في جنوب السودانإنتاج
استخداماتها  إلا أن ,الأخرى برخصها مقارنة بالوسائل الأنابیب وتتمیز ,الكیلومترات

 الأماكن في بعض  كما أنها قد تتعرض للتخریب,عینة سلع ممحدودة حیث تقتصر على
   . مراقبتها في تلك المناطق  إذ یصعب,النائیة

 .اذكر میزات النقل النهري وعیوبه
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  النقل الجوي
 تكلفة ولذلك ًأیضا أكثرها وسائل النقل سرعة ولكن أكثر      إن النقل الجوي یعد 

  :الآتينقل  فإنه یستخدم عادة في
  . نقل السلع خفیفة الوزن مرتفعة القیمة   .أ 
  . نقل السلع سریعة التلف  .ب 

  

فورات ت حمولات كبیرة مما حقق و طائرات ذابإنتاجوقد زادت كفاءة النقل الجوي 
 عدد كبیر من إقبال زیادة كفاءة النقل الجوي ومن ثم  في النقل وأدى إلى,الحجم الكبیر

 وقد یكون النقل الجوي في بعض البلدان هو الوسیلة ,ٍ نقل سلع عن طریقه علىالمنشآت
 ففي ظل ,خرىالأ المتاحة للنقل نتیجة لرداءة الطرق وعدم توافر وسائل النقل الوحیدة

 النقل الجوي  صار الاعتماد على,في جنوب السودان طویلةالحرب التي استمرت فترات 
 غیر ,لمدن الرئیسیة وخاصة مدینة جوبا الوحیدة المضمونة لنقل البضائع إلىهو الوسیلة ا

  . عالیة  تكونأن التكلفة كما ذكر
  ةالمناول

ووضعها في مكان یجعل من المناولة هي تحریك السلع والمواد بهدف تجهیزها 
  . السهل تحریكها وتخزینها ونقلها 

فن وعلم تحریك وتغلیف :   المناولة بأنهاالأمریكیةوقد عرفت  جمعیة المناولة 
   . صلبة أولینة  أو, كانت  تلك المواد سائلةاً سواء,الأشكالوتخزین المواد بأي شكل من 

  
  : تحقیق الأتي  إلى تهدف المناولة

  والتي یؤدي , المتتابعةالإنتاجیة وخاصة بالنسبة للعملیات ,تدفق الموادالتحكم في 
 .بطء أدائها   أوالأخرىتوقف العملیات  إلى تدفق عملیة منها تعطل انسیاب أو

 وطول ,سرعة انسیاب المواد على تقلیص الوقت اللازم للعملیة ویعتمد ذلك 
 . وسرعة الانسیاب ,المسافات
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  انخفاض معدل  إلى أثناء عملیة تناول المواد مما یؤدي للعاملین الأمانتحقیق
 .الحوادث 

  تقلیل نسبة الفقد والكسر للمواد المنقوله مما ینتج عنه تحسین درجة جودة
 .المنتجات وانخفاض معدل السلع المعیبة 

  استغلال مساحات التخزین بكفاءة. 

  وسائل المناولة
  :تتكون وسائل المناولة من الوسائل الآتیة

  .الیدویةوسائل ال .1
  .الآلیةالوسائل  .2

 . السقفیة المتحركةالأحزمة .3

 .السحب على الوسائل التي تعتمد .4

 .دفعها ضغط الهواء في سحب المواد أو على وسائل المناولة التي تعتمد .5

 .المصاعد الكهربائیة .6

 .الوسائل المائلة .7

  .نسان الآليالإ .8
  

  : ما یلي على وسیلة المناولة بناءاختیارویتم 
 هاوحجم  الخدمة التي یراد تقدیمهاطبیعة.  
 الظروف التي ستقدم فیها الخدمة. 

 تكالیف كل وسیلة. 

 ا مناسبة لمناولة السلعة المعینةكثرهالمقارنة بین الوسائل لاختیار أ.  

  لات التسويقية والمزيج الترويجي الاتصا.4
رضها في وع,  وتسعیرها, من مجرد إنتاج السلعة الجیدةأكثریتطلب التسویق الحدیث 

   ذات المصلحة الأطرافً فالشركات علیها أیضا أن تتواصل مع مختلف ,منافذ التوزیع



 268 

Stakeholders ومؤسسات , والعاملین, والمستهلكین, والوسطاء,والتي تشمل الموردین 
 لجمع , والمجتمع بصورة عامة, وجماعات الضغط, والقانونیة, والمؤسسات التشریعیة,التمویل
  . تلك الأطراف عنها  رضىلمعلومات عن أداء الشركة ومدى وا,البیانات

 , والبیع الشخصي,الإعلانتشمل الاتصالات التسویقیة الترویج والذي یتكون من 
بیانات  على  والتمییز التي تحتوي, والتغلیف, وكذلك التبیین, والنشر,وتنشیط المبیعات

ًت التسویقیة بدلا عن استخدام  ویستخدم مفهوم الاتصالاةأو السلعومعلومات عن المنتج 
 المنشأة أن یكون عملیة اتصال بین ولا یعدمفهوم الترویج بمفرده بحسبان أن الترویج 

 معنیة بمراجعة كفاءة برامجها المتعلقة المنشأة ولذلك فإن , ذات المصلحةوالأطراف
  .باستمرار للتأكد من تحقیقها لأهدافها  وفعالیتهابالاتصالات التسویقیة 

  لية الاتصالعم
 العملیة التي أثناء وعملائها المنشأةهناك نظرة للاتصالات بأنها حوار تفاعلي بین 

ْ البیع واستهلاك السلعة بعد شرائها من قبل المستهلك ثم مرحلة وأثناءتسبق البیع   دما بعَِ
 كیفیة العملاء بل إلى كیفیة وصولها على المنشأة ألا تقتصر على وینبغي. الاستهلاك 

  .ً أیضاصول العملاء إلیهاو
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

  
 وسائل الاتصال لقد تطورت وسائل الاتصال بفضل التقدم التكنولوجي بجانب

  .والتلفاز, الهاتفو, المذیاعو, المجلاتو, كالصحف التقلیدیة العامة
  .الهاتف المحمول , والفاكس, الكمبیوتر : مثلهناك وسائل اتصال حدیثة

ً وشجعت عددا من ,تخفیض تكلفة الاتصالات لوسائل الحدیثة إليوقد أدت هذه ا
وسائل الاتصال الخاصة التي تتیح  إلى  من وسائل الاتصال العامةالانتقال إلى شركات

  .عرف الاتصالات التسویقیة. 1
 ما هي وسائل الترویج؟. 2
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لا  المنشأة ولیس الجماعي فقط كما كان الحال في السابق لكن اتصالات ,الحوار الفردي
 : الآتيأبعد من ذلك لتشمل إلى بل تذهب من وسائل ، اما ذكرن على رتقتص

  .طراز السلعة .1

 .سعرها .2

 .ولونهلاف شكل الغ .3

 .دیكورالمظهر وأخلاق رجال البیع و .4

  .مكان عرض السلعةودیكور المتجر  .5
 

 تنقل للعمیل معلومات وبالتالي تشكل لدیه انطباعات الأشیاءحیث أن كل هذه 
 أن عناصر مزیجها المنشأة أن تتأكد من على ن ویمكن القول إ,المنشأةمعینه عن 

 أن نقطة البدایة للاتصالات , رسالة متسقة للعمیللإیصالالتسویقي تتكامل مع بعضها 
ًفمثلا . التسویقیة هي مراجعة كل التفاعلات التي قد تتم بین المنشأة والعملاء المرتقبین 

ًالعمیل الذي یرغب في شراء جهاز حاسوب لن یشتریه من أول مرة ، بل یتحدث أولا 
د أجهزة  ویشاهالإنترنت إلى  في التلفاز ویقرأ الصحف ویدخلالإعلاناتخرین ویشاهد للآ

 هذا یعني أن هناك فترة قد تنقص أو تزید  بین التفكیر في ,الحاسوب في أماكن عرضها
 ,العمیل قبل أن یشتري جهاز حاسوب ایمر بهالشراء واتخاذ قرار شراء أو أن هناك مراحل 

العمیل في  على ً تأثیراأكثرم أي التجارب والانطباعات المنشأة وتقووهذا یقتضي أن تدرس 
 ، إذ أن فهم هذا الأمر سیمكن المنشأة من استخدام میزانیة المذكورةكل مرحلة من المراحل 
العمیل من  على  لكي تستطیع المنشأة التأثیر بصورة فاعلة,الأمثلالاتصالات الاستخدام 

  ) 8( والتي یوضحها شكل الأساسیة بعناصر الاتصال خلال الاتصال ، علیها أن تلم
  : یتكون نموذج عملیة الاتصال من تسعة عناصر هي 

رف من هم سل لابد له أن یعمرفال . منظمة ًسل ویمكن أن یكون فردا أومرال .1
هي الاستجابة المطلوبة منهم ، وعلیه فلابد من صیاغة الرسالة  ن وماالمستهدفو

 . من تلقیها وفهمها بالصورة الصحیحة بطریقة تمكن المستهدفین
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 , والأشكالزأو الرمو إن صیاغة الرسالة تتم باستخدام الكلمات :صیاغة الرسالة  .2
العمیل وكذلك  على ً لابد أن تستخدم الكلمات التي تؤثر إیجابا,الأحوالوفي كل 
 . والرموز والصور الأشكال

 إلى إیصاله المنشأةد  والمضمون الذي توتمثل الرسالة المحتوى: الرسالة  .3
 .المرسل إلیهم  المستهدفین أو

 وثیق بین ارتباطوسیلة معینة وهناك  إلى  الرسالةإرسالیحتاج  : وسیلة الاتصال .4
الرسالة والوسیلة التي ستنقل عبرها فصیاغة الرسالة واستخدام    المضامین 

ذلك فقد جاءت  ول,الوسیلة التي سترسل بها على  الرسالة یعتمدإعدادالملائمة في 
  ) .8(شكل الالرسالة والوسیلة في نفس المكان في 

 ن اختیار الوسیلة الملائمة أمر في غایة الأهمیة إذا أرادت المنشأة أن تحصلإ
ًاستجابة علما بأن جمهور المستهلكین أو المرسل إلیهم یختلفون في على 

  . صحف تفضیلاتهم لوسائل الاتصال المختلفة مثل التلفاز والرادیو وال
 إرسالها أثناءتعدیل  تحریف أو إلى قد تتعرض الرسالة : فأو التحریالتشویش  .5

ِمن المرسل ْ . غیر المعني الذي یراد لها على  الرسالةفیتلقىالمرسل إلیه  إلى ُ
  . هيتحریف معني الرسالة إلى وهناك عدد من الأسباب التي قد تؤدي

 تزید في الولایات المتحدة عن علانیةالإٍیتعرض المشاهدون لسیل من الرسائل : ًأولا
فهناك . تشدهمالتي فقط % 12منها و% 80 إلى الألف في الیوم ینتبه المشاهدون

 یعد الإعلان خاصة إذا كان ,وٕاشارته الإعلانجودة  إلى د المتلقيانتباه انتقائي یش
 . ذي قیمة المشاهد أو المتلقي بشيء

ًوعلیه فقد یضیفون شیئا لیس موجودا , یسمع المتلقون ما یوافق هواهم:ًثانیا  إلى ً
ًیخفون شیئا موجودا فیها  أو,الرسالة  إلى معدي الرسالة أن یجنحوا على  ولذلك یجب,ً

  المتلقین ترسخ الرسالة في أذهانحتى الاهتمام والتكرار وٕاثارةالتبسیط والوضوح 
 .همووجدان
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 الطویل ي أن الناس في المدى والذي یعن,ائيالانتق بالاحتفاظ  فما یعر هناك :ًثالثا
 فإذا كان الانطباع الأول للمتلقي ,جزء یسیر من الرسائل التي تصلهمیحتفظون فقط ب

 . ًعن الرسالة إیجابیا ، فسیحتفظ بها ویتذكرها لفترة زمنیة طویلة

  )3(شكل رقم 
  نموذج عملیة الاتصال

  
  
  
  
   

     
  
  
  
  
  

  
  المؤلف: المصدر
ًول سلبیا فقد یحتفظ المتلقي بالرسالة أیضا لفترة طویلة ما إذا كان الانطباع الأ أ ً

  .تي بنتائج غیر مرضیة استرجاعها في أي وقت أو تذكرها یأولكن 
  أسئلة تقویم ذاتي

  
  

  

  لماذا یهتم المرسل بتشویش الرسالة؟ .1
  تي تؤدي إلى تحریف معنى الرسالة؟ما هي الأسباب ال .2
 ًائل الاتصال تأثیرا في الجمهور؟ما هي أكثر وس .3

 الصياغة سلالمر
الرسالة 
 الوسيلة

إعادة 
المرسل  الصياغة

لتشويش ا
 التحريف

  

 ستجابةالا
تغذية 
 مرتجعة
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قبل أن یستلم المرسل إلیه الرسالة فإنه یعید صیاغتها بلغته  : المادة المصاغة .6

 أن ناوقد سبق أن ذكر. ًسلبا  أو ًإیجابا وبالتالي یستوعبها ویتأثر بها ,الخاصة
وصول الرسالة بالصورة التي یریدها  على ًهناك عددا من العوامل التي تؤثر

  . المرسل 
 إن المرسل إلیه هو الشخص أو الجمهور المستهدف بالرسالة :المرسل إلیه  .7

.  المستهلكین الحالیین والمرتقبین فإنها تستهدف جمهورالأعمال لمنشآتوبالنسبة 
كلیهما مع اختلاف الهدف الذي ترمي إلیه في كل  على التأثیر إلى تطمحفهي 

   .الإعلانحالة وسیتم تفصیل ذلك عندما یأتي الحدیث عن أنواع 
 ورد ,المرسل إلیه على سل یود معرفة تأثیر الرسالة لاشك أن المر:الاستجابة  .8

  .ًم إیجابا ًها سلبا أفعله تجاه
ن الاستجابة والتغذیة الراجعة فبدون التغذیة  هناك صلة بی:التغذیة المرتجعة  .9

 الاستجابة ولمعرفة , معرفة مدي استجابة المرسل إلیهیمكن للمنشأة الراجعة لا
ویمكن أن یتم ,  هذه الاستجابةالمنشأة تعرف بها ةأو طریقلابد من وجود وسیلة 

  :تینطریقذلك ب
 استطلاع آراء المرسل إلیهم  
 لصدد جراء بحوث تسویقیة في هذا اإ .  

  
  تطوير نظام فعال للاتصالات

  :تتأثر فعالیة الاتصال بعدد من العوامل هي 
  كانت استجابته ,المتلقي على ًكلما كان تأثیر مصدر الاتصال قویاأنه 

 . نحو المصدر  إیجابیة

  یكون تأثیر الاتصال أقوي إذا كانت الرسالة تتوافق مع آراء المتلقي
 .ه وقیمهومعتقدات
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 والتي ,المألوفةالموضوعات غیر  على الأثرق الاتصال أقوي یمكن أن یخل 
 في منظومة ًأساسیاًتمثل مكونا  ً بها ضعیفا وتعد هامشیة ولاالإحساسیكون 

 .القیم للمتلقي 

 سل لدیه الخبرة والمكانة  إذا كان المتلقي یعتقد أن المرًیكون الاتصال فعالا
 ویمكن أن ,ًخاصة إذا كان قویا ولكن بصورة , والمقبولة,الرفیعة والموضوعیة

 .ذلك  على یبرهن

  أو , أو الزملاء,الأصدقاءیؤثر الوسط الاجتماعي للمتلقي المكون من 
 . أو تقبیحها الرسالة علیه لتجمیل ,الأسرة

ع العوامل  في تطویر نظامها للاتصالات ینبغي أن یضالمنشأة   إن جمهور 
انیة خطوات یمكن أن تتبعها ل فعال هناك ثمولتطویر نظام اتصا ,المذكورة في الاعتبار

  : هيالمنشأة
  .إلیهمتحدید المرسل  .1
 .الأهداف تحدید  .2

 .تعمیم الرسالة .3

 .ر قنوات الاتصالاختیا .4

 .وضع المیزانیة .5

 .الإعلامياتخاذ قرار المزیج  .6

 . قیاس النتائج .7

   .إدارة نظام الاتصال التسویقي المتكامل .8
  

  .وسیتم استعراض كل خطوة على حدة
  )9(دریب ت

  
  

  

  ًمتى یكون تأثیر الرسالة الإعلانیة قویا؟
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  ن من الاتصال المستهدفو
  :هل همویبدأ بناء نظام الاتصال الفعال بتحدید المستهدفین 

  شترون المرتقبون لسلعة المنشأة؟الم .1
 ون الحالیون لسلعتها؟المستخدم .2

 متخذو القرارات؟ .3

 المؤثرون؟ .4

 الأفراد؟ .5

  ؟المجموعات .6

  ؟ جمهور محدد .7

  الجمهور العام ؟  .8
  

 یقال وكیف القرارات الخاصة بتحدید ما على ال یؤثرونن من الاتصفالمستهدفو
  . یقال ولمن یقال وأینیقال ومتي یقال 

یة لها تقویم وتحلیل الصورة الذهنیة الحال إلى المنشأةلمعرفة المستهدفین تلجأ و
 ,والأفكار , وتعرف الصورة الذهنیة بأنها مجموعة المعتقدات,ولمنتجها وللمنافسین لها

 إلى  تتشكلوأفعالهم فاتجاهات الناس , معینلتي یحملها الشخص عن شيءنطباعات اوالا
 وعلیه فإن الخطوة الأولي هي قیاس مدي معرفة ,د كبیر بالصورة الذهنیة لذلك الشيءح

 إجابات على یشتملالذي ج الاعتیاد وَّالمستهدفین بموضوع الرسالة باستخدام ما یعرف بمدر
  :الآتي  النحو على المنشأةعة أو للسؤال حول معرفة المستهدف بالسل

  

ًعرف قدرا مناسباأ  أعرف القلیل  سمعت فقط  ًأعرف بتاتا لا أعرف   ً
  ًتماما

  

 من للمنشأة لابد , أو سمعت فقط,ً لا أعرف بتاتاإجابةن إذا اختار معظم المستهدفو
  . المستهدفین  برنامج لبناء الوعي والإدراك لدىوضع على أن تعمل
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یمكن سؤالهم عن شعورهم تجاه فالسلعة  على تهدفین الذین اعتادواأما بالنسبة للمس
  :النحو الأتي  على السلعة باستخدام مدرج التفضیل

  

  ًمفضل جدا  حد ما إلى مفضل   رأيلا  حد ما إلى غیر مفضل  ًغیر مفضل جدا
  

 إلى  أو عدم التفضیل,ً المستهدفین تركز حول عدم التفضیل كلیاإجاباتإذا كانت 
  . تواجه مشكلة وجود صورة ذهنیة سالبة المنشأةإن حد ما ف

 في المنشأةیمكن جمع المدرجین لتطویر رؤیة حول طبیعة التحدي الذي یواجه 
أن الصورة  أن تدرك ةالمنشأ على  وینبغي,هنیة لهاالاتصال وكیفیة تحسین الصورة الذ

لأن رسوخ الصورة الذهنیة التي تنطبع لدي العمیل ستظل عالقة لفترة طویلة من الزمن 
وقد یحتاج . الربط بین هذه الصورة وما یقع من أحداث  إلى ًالذهنیة المعینة سیؤدي دائما

  . ما علق بنفوس العملاء جراء هذه الصورة الذهنیة لإزالةجهد معین  إلى الأمر
  تحديد أهداف الاتصال

  : من الاستجابة یبحث عنها مرسل الرسالة هيأشكالهناك ثلاث 
  

  .دراكیةالإ بةالاستجا .1
 .والاستجابة التأثیریة .2

   .والاستجابة السلوكیة .3

أما ً أن المرسل یود أن یعرف شیئا في ذهن العمیل ، فالاستجابة الادراكیة تعني
تحریك  إلى  فتهدفوأما الاستجابة السلوكیة ,تغییر اتجاهات العملاء إلى  فترميالتأثیریة

 ومحاولة الوصول إلیها وفق  الثلاثتجاباتسالا ویمكن تفصیل هذه ,سلوك في اتجاه معین
  .شرائها  إلى  یصلحتىالتطور الآتي الذي یبدأ من الوعي بالسلعة 

  : وفیما یلي هذه الخطوات 
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 إذا كان معظم المستهدفین بالاتصال غیر واعین بالسلعة ، فإن مهمة :الوعي 
م المنتج وتكون هذه هي  ثم تردید اس,الاتصال هي بناء الوعي ، وربما یتم ذلك بذكر الوعي

   .إیصالها المنشأةرسالة التي تود المجمل 
ولذلك فإن . ًقد یكون العمیل واعیا بالسلعة ولكن لیست لدیه معرفة كافیة : المعرفة 

 لمعرفة مقدار المنشأة وتحتاج , المعلومات عنهابإیصال تود تعریف العمیل بالسلعة المنشأة
  . أم متوسطة أم كبیرة ,ةهل هي قلیلوالمعرفة لدي العملاء 

 سؤال هو ماال ولكن , قد یكون هناك عدد كبیر من العملاء یرغبون في السلعة:الرغبة 
 الأسباب من إیجاد للمنشأة فإذا كان شعورهم عدم الاستملاح للسلعة فلابد ,هو شعورهم تجاهها

تصال بالعملاء لنقل ً، فإذا كانت مثلا عدم جودة السلعة فلابد من تحسین السلعة ثم إعادة الا
  . لهم عن السلعة جدیدةصورة 

وفي  . الأخرىالسلع  على یفضلها  ولكن لا, قد یستملح العمیل سلعة المنشأة:التفضیل
خصائص  على المنشأة أن تسعي حثیثة لبناء تفضیل العملاء بالتركیز على هذه الحالة یجب

  .صائص  وبقیة الخ, والأداء, والقیمة,السلعة المتعلقة بالجودة
 وفي هذه الحالة ,ًیقتنع تماما بشرائها  قد یفضل العمیل سلعة معینة ولكن لا:الاقتناع

  شراء السلعة إقناع العمیل ب إلى  یعنياتصالفعلي المنشأة تصمیم برنامج 
ًیتخذ قرار الشراء انتظارا   قد یقتنع العمیل بالسلعة ولكنه بالرغم من ذلك قد لا:اءالشر

 في هذه المنشأةفمهمة  ,ً أو التفكیر في الشراء لاحقاعلومات عن السلعةلجمع مزید من الم
 أو , للمشتريإضافیة مزایا إعطاءالشراء بتخفیض السعر أو  إلى الحالة أن تدفع العمیل

  . للعمیل لتجریب السلعةأعطاء الفرصة
  

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  
  

  .عرف الصورة الذهنیة .1
  لماذا یتم إجراء البحوث والدراسات عن المنتج؟ .2
  .ذكر أهداف الاتصال بالمستهلكا .3
 معینة؟ما هي الطرق التي یمكن بها جلب الزبون لشراء سلعة  .4
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 إعداد الرسالة 
 ولذلك لابد ,المتلقي إلى إیصاله المنشأة مضمون ما تود  أووىإن الرسالة هي محت

ي  ولكي تكون الرسالة فعالة ینبغ,ل وتحقق الهدف من الاتصا,عد بحیث تصبح فعالةُأن ت
 متطلبات أربعولصیاغة الرسالة هناك . لها أن تثیر الانتباه والرغبة وتولد الاستعداد للفعل 

 وشكل ,وهیكل الرسالة الرسالةهي محتوي و ینبغي أن تشتمل علیها الرسالة ، أو أشیاء
  . ٍوفیما یلي استعراض لكل,  ومصدر الرسالة,الرسالة

  مضمون الرسالة
اك ثلاث توسلات  وهن, عن فكره أو اقتراحالمنشأةلتحدید مضمون الرسالة تبحث 

فالتوسل الرشید , والأخلاقي,  والعاطفي,وها الرسالة هي التوسل الرشیدتحللعمیل یمكن أن ت
 ومن ,ل أن المنتج سیحقق له منافع محددة فیبرز للعمی, العمیل في اعتبارهیدخل مصلحة

 والظن , والأداء, والقیم, والاقتصاد,أمثلة ذلك الرسائل التي تعكس الفوائد المرتبطة بالجودة
أنهم  إلى  ویرجع ذلكةدیلتوسلات الرشل استجابة الأكثرالغالب أن العملاء الصناعیین هم 

 ,اختیارهم للسلعة على إدراك قیمة السلعة ومحاسبون على ة أنهم مدربونلسلع معرفة باأكثر
شراء ال إلى  التي تدفع,السلبیة  أو, العواطف الایجابیةبإثارةأما التوسلات العاطفیة فقد تم 

 فیمكن أن یستخدم التخویف أو الجرم ,ن العاطفیین ، الایجابي والسلبيیوتستخدم كل التوسل
عدم نظافة  على  كأن تبرز الرسالة ما یترتب, لشراء سلعة أو خدمة لدفع الناسأو العیب
شراء سلعة  على الإقدامعدم الكشف الطبي الدوري أو عدم   أوالفرشاة باستخدام الأسنان

 إن ,الخ... في تناول الطعام شراهة ال أو,شرب الخمر استخدامها لضررها كالتدخین أو أو
 كانت الجهة وٕاذا ,ًائج طیبة إذا لم یكن مبالغا فیهرسائل یعطي نتالاستخدام التخویف في 

 مشاعر الخوف إذا استجاب المتلقي بإزالة كانت الرسالة تعد وٕاذاالتي تبثه ذات مصداقیة 
  . لها 

قد  ویعت,والنشوة , والفخر, والحب,ًتستخدم الرسائل أیضا العواطف الایجابیة كالمرح
ًلایجابیة تجذب الانتباه وتخلق استملاحا أن العواطف االمستخدمون لمثل هذه الرسائل 
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 أن المرح ولكن المعارضین لمثل هذا النوع من الرسائل یعتقدون. ًواعتقادا اكبر في السلعة 
  .ل في الرسالة وینتهي أثره خلال فترة قصیرة یصرف المتلقي عن التأم

وفي . هو صحیح ومضبوط ما  حث المتلقي إلى إلى توجه التوسلات الأخلاقیة
 ایا اجتماعیةبغرض دعم قضالمتلقین  إلى توجه مثل هذه الرسائل الأحیانثیر من ك

  .ومساندتها
  نشاط

  
  

  

 حتى الخارجیة أن تغیر رسالتها الأسواقالشركات التي تسوق سلعها في  على ینبغي
 بشكل فالألوان ,والألوان وتشمل الرسالة الصور المستخدمة ,وثقافتهتتوافق مع قیم كل بلد 

 ففي بعض البلدان یعتبر اللون , العالمأنحاء ودلالاتها في شتي ,تختلف النظرة إلیهاخاص 
 ویعبر , واللون البنفسجي یرتبط بالموت في بورما,ًالأخضر رمزا للمرض كما في مالیزیا

  .  لون الحداد في الهند الأبیضاللون 
  نشاط

  
  
  

  هيكل الرسالة
 وكمثال. هیكلها  على ً أیضاوٕانماونها مضم على تعتمد فقط إن فاعلیة الرسالة لا

 اتصلت بالعملاء الذین لم یستخدموا الكروت الائتمان كروت لإنتاجذلك فإن شركة على 
 سیحصلون مجموعة منهم رسالة توضح لهم الفوائد التي إلى لمدة ثلاثة اشهر حیث أرسلت

هم الخسائر التي  رسالة توضح لمجموعة أخرى إلى  بینما أرسلت,علیها باستخدام الكروت
 أن نسبة المجموعة التي استخدمت المنشأة ووجدت ,تكبدونها بعدم استخدامهم للكروتسی

ًعزیزي الدارس صمم رسالة إعلانیة مستخدما فیها التوسل الأخلاقي 
 .أو العاطفي

 والأسود في السودان؟ , الأبیض, الأخضر,ر الأحمماذا یعني اللون
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 وأن عددها ,الكروت نتیجة للخسارة التي حذرت منها إن لم تستخدمها زادت عن الضعف
 الذین تلقوا رسائل ایجابیة ، مما یعني أن الرسالة بأولئكقد زاد عن الضعفین مقارنة 

  ة یكون تأثیرها اكبر من الموجبة سالبال
  هيئة الرسالة شكل أو

 ففي الرسالة , تعطي التأثیر المطلوبحتىإن هیئة الرسالة لابد أن تكون قویة 
اللون ، أما الرسالة و ,والإیضاحات ,المطبوعة لابد من مراعاة العناوین العریضة ، والنسخة

ٕ واذا كانت الرسالة ,الكلمات والنبرةاختیار الصوت و على  فلابد من الحرص فیهاالإذاعیة
 وعلي ,ذكرت استخدام التعبیرات الجسدیة التي الأشیاءجانب  إلى ینبغيفتنقل عبر التلفاز 

 كانت الرسالة ستنقل بالسلعة وٕاذا ,إلخ..لبس والحضور المعلنین مراعاة تعبیرات الوجه والم
  .الخ ... والحجم اللون والشكل إلى تغلیفها ، فلابد من الانتباه نفسها أو

  أسئلة تقویم ذاتي
  
  

  
  
  

  مصدر الرسالة
  عنسفر وهذا ما أ,ًبة أعلي وتذكرا أطولتحقق الرسائل التي یبثها المشاهیر استجا

 وأهم ما ,قین باسمهاشركات بعض المشاهیر في مختلف المجالات ناطالاستخدام بعض 
وهناك عوامل . قیة هي الصد والذي یجسد سلعتها,شركة في الناطق باسم الینبغي تحریه

 فالخبرة تعني , والاستملاحیة, والموثوقیة,هي الخبرةو ,قیة المصدرصد على معینة تدل
 أما ,لعةسها المصدر عن السلعة والتي تدعم حدیثه عن اللكالمعرفة المتخصصة التي یم

فتعني   أما الاستملاحیة,من موضوعیة وشرف ما یتمتع به المصدر الموثوقیة فترتبط بمدى

  یات على شكل الرسالة الإعلانیة؟ما هي الایجابیات والسلب .1
 وسائل لإیصال الرسالة الإعلانیة؟ما هي أفضل ال .2
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 قد تكون من الخصال التي تجعل المصدر , والحضور, والتلقائیة, فالمرح,جاذبیة المصدر
  .ًمحبوبا 

   قنوات الاتصالاختيار
 للأدویة فرجل البیع الذي یعمل في شركة ,یار القناة الأفضل لنقل الرسالةینبغي اخت

 ,دته بالمرضيا مع طبیب تزدحم عیا من خمس دقائق یقضیهأكثریطمع في  ینبغي أن لا
ًلابد أن تكون سریعا ومقنعافإنه وعلیه   ویمكن القول إذن , في عرضه الذي یقدمه لذلك الطبیبً

 بدائل أو إلى  تلجأالمنشأة ولذلك فإن ,ً سیكون مكلفاالأدویةأن الاتصال الشخصي في مجال 
إرسال البرید   فیمكن أن تنشر رسائلها في المجلات الطبیة أوالإعلام عدیدة من قنوات أشكال

 المؤتمرات التي إقامة كما یمكن , التسویق الالكترونيأوإرسال عینات مجانیة  المباشر أو
 المراد تسویقها إن قنوات الأدویة محاضرات یبرزون فیها فعالیة الأطباءیلقي فیها كبار 

  . غیر شخصیة  الاتصال یمكن أن تكون شخصیة أو
  القنوات شخصية

ًبعضهما وجها لوجه  إلى  یتحدثانأكثر أوي وجود شخصیة ن الاتصال الشخصي یعنإ
 وتكتسب الاتصالات ,أو عن طریق البرید الالكتروني,  أو عن طریق الهاتف,أو فرد لمجموعة

 ویمكن تقسیم قنوات ,المرتدة أو , والتغذیة الراجعة,الشخصیة فعالیتها من قوة العرض المقدم
 فالقنوات الداعمة تتكون من , والاجتماعیة,ِّالخیرة و,القنوات الداعمة إلى الاتصال الشخصي

  .رجال البیع 

  الخلاصة
  ,,,عزیزي الدارس

لیمیة التي وردت في بدایته في ختام هذا المقرر أوصیك بمراجعة الأهداف التع
  .ها كاملةوأتمنى أن تكون قد حققت

 أربعة ي هوبادئ التسویق كل التوزیع والذ من كتاب مةلقد تناولت هذه الوحدة الأخیر
 , وتجارة الجملة, والأفقیة,نظم التسویق الرأسیةو منها نظم منافذ التوزیع ,أقسام رئیسة

  .والتجزئة والوكلاء
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  . تطرقنا إلى التسویق اللوجستي بأهدافه اللوجستیةكما
  هكذا نكون قد انهینا مقرر مبادئ التسویق و

  .نأمل أن تكون قد استوعبته وأخذت مما فیه
                          

  ,,,                        واالله الموفق
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  إجابات التدريبات
   )1(تدریب 

  إحكام الرقابة والسیطرة على منافذ التوزیع
  ) 2(تدریب 

  . للمنشأة وهو الذي یعكس صورتها الذهنیةاًنلأن الوسیط یعتبر عنوا
  ) 3(تدریب 

ة شخصیة مع الزبائن والقرب من مناطق إتباع أسالیب الترویج الشخصي یخلق علاق
  .سكن الزبائن

  ) 4(تدریب 
  .نقل السلعة من مكان الإنتاج ثم تخزینها في مناطق جغرافیة مختلفة. 1
البیع بالأجل لتجار التجزئة، التلف الذي یحصل للبضائع، تحمل تكالیف التحصیل . 2

  .من تجار التجزئة
  ) 5(تدریب 

 وهو یساهم في توزیع اً ولیس مرتب,ج لأنه یتقاضى عمولةًالوكیل لیس موظفا لدى المنت
  .السلع إلى المستفیدین

  ) 6(تدریب
  .ب وجهات النظر بین البائع والمشترىیتقر
  ) 7(تدریب 

 ویمكن تلافي ذلك بالتصمیم الجید للمخازن والتأمین في ,السرقة، الحریق، التلف
  .شركات التأمین

  ) 8(تدریب 
  . العیوب البطء,نقل بكمیات كبیرة وال, السعریزات رخصالم
  ) 9(تدریب 

  . ومعتقداته وقیمهإذا توافقت الرسالة مع آراء المرسل إلیه
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  مسرد مصطلحات
  Selective Distributionالتوزیع الانتقائي 

ً یختار التوزیع الانتقائي عددا لیس بالقلیل ولكنه لیس أیضا بالكثیر من الوسطاء  ً
   مع سلعة معینةالذین یرغبون في التفاعل

  متاجر الخردوات
ًتعرض سلعا متنوعة تشمل الأدوات المنزلیة والكتابیة وجرائد ولعب الأطفال وبعض 

  .السلع التي تكون أسعارها منخفضة
  متاجر السلعة

  .تضم أكثر من متجر واحد وتبیع نفس المجموعات السلعیة
  الجمعیات التعاونیة

ماته ویشرفون علیه بصورة جماعیة هي مشروع یملكه أفراد ویستفیدون من خد
  .ناسب مع مساهمته كل فرد في المشروعتویوزعون عائداته بطریقة ت

  السمسار
هو المسهل لعملیات التبادل بین البائع والمشتري فهو لا یملك السلع بل یملك 

  .معلومات عنها
  اللوجستيالتسویق 

ازن ثم وسائل النقل إلى یعني التوزیع المادي الذي یبدأ عند المصنع في تجهیز المخ
  .المخازن بأقل التكالیف أو أقل زمن

وقد یتسع لیشمل الحصول على المدخلات والعملیات التحویلیة في المصنع إلى 
  .السلعة تامة الصنع ثم الموزعین للمستهلك النهائي أو الصناعي
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