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 تمهيد
 تسويقية فلسفة عن تمخضتييالتي الأعمال، بيئة في والمتلاحقة السريعة التغيرات ثمرة إلا هو ما للتسويق الحديث المفهوم إن

 هذا الشرسة، المنافسة ومواجهة ،ي أهدافهاييتحقيق مني وتمكنها المؤسسة، نجاح تصنع أن شأنهاي مني وممارساتي جديدة،
 ف أهميته تبيان مع هذا، يومنا إلى السابقة الألفيةي نهايةييمن به مر الذي التسلسل على للوقوف بالدراسة جدير المفهوم

 ظلي في تعمل اليوم المؤسساتي أن وبما التسويقي، كالمزيج ماهيته من جزءييتشكلي والتي به المرتبطة المفاهيم وكذا المؤسسة،
 عززه الذي الأمريوعدمياستقرارهايي وتشابكها البيئيةي المتغيراتيي لكثرة نظرا التأكد ف وقلة المتسارعييوالتغير بالتعقد تتسم بيئة

ي وغيرها، والعولمةيالانفتاح
 وتقديم السلع إنتاج على مؤسسة أي فقدرة لنجاحها، ومحددة مؤسسة لأي الإدارية الوظائف أهم من التسويق وظيفة تعد

 المبيعات وزيادة المستهلك احتياجات تحديد على يساعد فعالا تسويقيا ا جهدي يصاحبهاي لي ما محدودة تكون الخدمات
 وقد مناسبة، وبتكلفة كبيرة بكميات معيّنة سلعة بإنتاج الإنتاج إدارة تقوم فقد .تحقيقها إلى المؤسسة تسعى الّتي والربحية
 ،..إلخ الكاف التمويل المالية الإدارة وتوفر للسلعةي ا جذاب ا تصميم والتطوير البحوث إدارة تضع
ي.المستهدف للسوق المؤسسة تقدمها الّتي والخدمات للسلع الفعّال بالتسويق إلا ثمارها تؤتي لن الجهود هذه كل ولكن

المادة دليلي المطبوعةيعلىي اعداديهذهي اعتمدنايفي التسويق-لقدي بمقياسي المقسميالىياحدىيعشرةيمحورايييي-البرنامجيالخاصي
 نظرية شروحات مع مفصلييبشكل محور لكل التطرق تم حيث، للطالب الفكرة وتوصيل لشرح وثلاثيعشرةيمحاضرة

 قدر التعقيد تجنب و عرضها و المعلومة إيصالييف ولةهوالس البساطة مراعاة مع تطبيقية، بأمثلة الحالات بعض ف مدعمة
المراجعييي . التسويق مجال ف العلمية المراجعييأهم على المطبوعة هذه إعداد في اعتمدنا قد و .الإمكان كمايتميمشاركةي

 المفاهيم تقريب خلالهاي من نسهم أن نأملي كماييبرمجةيفيحصةيالاعماليالموجهةي.نقسهايمعيالطلبةيلاعداديالبحوثيالم
ي.الباحثين وي للطلبة التسويقيبمقياس المتعلقة
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 مقدمة في التسويق  01المحاضرة رقم :المحور الأول: مقدمة في التسويق                              
بالرغميمنيالأهميةيالكبيرةيالتييحظييبهايالتسويقيفيالتطبيقيالعملييكمحدديرئيسيلنجاحيالعديديمنيالشركاتيالعالميةييييي

فيالعديديمنيالدوليالصناعيةيالمتقدمة،يوبالرغميمنيانيالعديديمنيالمديرينيأصبحواييدركوايمدىيأهميةيدوريالتسويقيفي
ابعاديهذايالنشاطيمايزاليغيريواضحايلدىيالكثيريمنيالافراديويالمنظماتيالاعماليي تحقيقياهدافيالمنظمةيالايانيمفهوميو

الناسيبمصطلحيالتسويق،يفمثلايالبعضييقولي ويالمنظماتيالحكومية.يفهناكيالعديديمنيالأخطاءيالشائعةيالتيييعبريعنهاي
بانيالبيعيهويتسويق،ياويالإعلاناتيهييالتسويقياويالشراءيهويالتسويق...الخ.يويلاييعنييذلكيانيالبيعيويالترويجيأنشطةي
غيريتسويقية،يويلكنيماينقصدهيانيالتسويقينشاطيمنظميويشاملييضميالعديديمنيالوظائفيويالاعماليالمتكاملةيالتييلايي

يتقتصريفقطيعلىيالبيعيويالترويج،يبلياشمليمنيذلكيبكثير.يي
  التسويق تعريف .1

التييتعنييييي 'MARKET'يالىيالإنجليزيةيوهييتتألفيمنيمصطلحينيوهماي'MARKETINGيرجعيأصليكلمةي'
'يوالتييتعنيييMERCARI'يتعنييداخلياويضمنيوهييكذلكيكلمةيمشتقةيمنيالكلمةياللاتينيةي'INGالسوقيوي'

'يويالتييتعنييالسوق،يويمنهييمكنيالقوليانيمصطلحيالتسويقيMERCATUSويكذلكيالمصطلحياللاتينيي'يالمتجر
 1.يالسوقيعنييتلكيالاعماليويالوظائفيالتييتتميداخلياويضمني

يوهناكيتعاريفيمتعددةيللتسويقييعكسيكليمنهايفلسفةيمعينةيووجهةينظريمحددة،ينذكريمنهايماييلي:ي
ويييي KOTLER et DUBOISعرفهيي الافرادي المنجزةيمنيطرفي اجتماعيةي وي اقتصاديةي "عملياتي عني عبارةي انهي

 2''يالجماعاتيلتلبيةيحاجاتهميويرغباتهميعبريعملياتيتبادليالمنتجاتيويالخدمات
اجراءيمبنييعلىيدراسةيعلميةيلرغباتيالمستهلكين،ي"التسويقيهويييي LENDREVIE et LINDONكماييرىيي

 ."3ويالذيييسمحيلمنظمةيبعرضيالسلعةياويالخدمةيفيسوقهايالمستهدفيمعيتحقيقيأهدافهايفيماييخصيالمردوديةي
الأستاذيي بانهييSTATONاماي التسويقي بهدفيي"ييفيعرفي تعملي التيي الأنشطةي مني مجموعةي فيهي تتفاعلي متكاملي نظامي

ي"4التخطيطيييييييويتسعيريويترويجيويتوزيعيالسلعيويالخدماتيللمستهلكينيالحاليينيويالمرتقبين
التسويقيانهي'عبارةيعنيأداءيأنشطةيالمنظمةيالتييتوجهيتدفقيالسلعيوالخدماتيمنيالمنتجييييMcCarthyويعرفيالأستاذيي

يالىيالمستهلكيمنياجلياشباعيرغباتيالمستهلكينيويتحقيقياهدافيالمنظمة'ي

 
 .12،يص2009،الجزائر،ي ثانية،ديوانيالمطبوعاتيالجامعية،يالطبعةيال)مدخل المعلومات و الاستراتجيات(التسويق  منيرينوري، 1

2- Philip Kotler ,bernard dubois ,Kevin lane, Delphine manceau, (marketing management), 12 eme edition, 

Pearson Education France,paris, 2006, p5 
3 J.Lendrevie et J.lévy et D.Lindon, mercator, dolloz, France 7e édition , 2005, p10 

ي.23،ص1992الداريالجامعية،يبيروت،ييادارة التسويق،محمديسعيديعبديالفتاحي،- 4



      الدكتورة: عياط أسماء                                                                                             محاضرات مقياس التسويق

 
4 

 

للمنظمةيويهويتحقيقياقصىيمردوديةييييPeter Druckerكماييرىيي الرئيسيي التسويقي'يهويالعمليعلىيبلوغيالهدفي
لاستثماراتها،يويافضليويسيلةيلتحقيقيالربحيالمرغوبيفيهيعلىيالمدىيالطويليويهويتكييفيالمنتجاتيدومايمعيحاجاتيي

 المستهلكيين'
يعرفه انهيي  Yves chirouzeييوي علىي بقدر "التسويقي للإجابة  المستهلك  على  تتركز  سلوكية  حالة  عن  عبارة 

الإمكان على احتياجاته، و يتم بخطوات ممنهجة تبدا بتحليل السوق و بيئته، التخطيط و مراقبة القرارات المتعلقة  
توزيعه و ترويجه، كما انه عبارة عن تقنيات تسمح للمنظمة بالمنافسة في السوق و انشاء الزبائن و  بالمنتج، سعره،

يهم و كذا تحقيق أهدافها المنشودة"الحفاظ علي
 تدفق عملية توجه التي الأعمال أنشطة ممارسة هو التسويق: 1960 سنة ( ( AMAللتسويق الأمريكية الجمعية تعريف
 المستعملي أوي المستهلك إلى المنتج من والخدمات السلع
 خلال  من والرغبات الحاجات إشباع  إلى يهدف الذي الإنساني النشاط هو التسويق :1980 كوتلر فيليب تعريف
 .التبادل عملية

 من مجموعة" أنه على عرفاه حيث الديناميكي البعد أضافايي2003يي ,Pride and Ferrell)) الباحثان
 علاقات إشباع من وتعجل تسهل التي والأفكار والخدمات للسلع والتسعير والترويج التوزيع تحدث التي العمليات

 "ديناميكية بيئة ظل في الزبون مع التبادل
ينصيعلىيانه:يعمليةيوضعيييي1985كماياعادتيمنيجديديالجمعيةيالامريكيةيللتسويقيبإعطاءيتعريفياخريللتسويقيسنةيي

تبادليي عمليةي اجراءي الىي للوصولي والخدميي السلعيي بالإنتاجي المتعلقةي والتوزيعي والترويجي التسعيري لسياساتي اللازمةي الخططي
الافراديوالمنظماتي أهدافي بعديعمليةيي .1لخدمةي فقطي يبداي نشاطاي ليسي التسويقي التعريفيالأخيريبانيعمليةي يتبينيمني اذي

يوهي: الإنتاجيبليهوينشاطييمريبثلاثيمراحل
يورغباتهميوطلباتهميوالتعرفيعلىييوتحديديحاجاتهممنيخلاليدراسةيالأسواقيالمستهدفةيييي:مرحلة ما قبل الإنتاج .1

 .ورغباتهمتلبيةيحاجاتهمييوالعمليعلىخصائصيالأسواقيالديموغرافيةيكالعمر،يالجنس،يالدخل،يالمهنة...
المنتجات .2 بيع  المستهدفةيييي:مرحلة  الأسواقي طبيعةي معي يتلاءمي بشكلي توزيعهاي خلالي علىيمني توعيةيييوالعملي

 المستهلكينيعنيالمنتجاتيالمقدمةيمنيخلاليالترويجيالفعال.ي
البيع .3 بعد  ما  المنتجيي:  مرحلة  عني المستهلكي رضاي مدىي مني التأكدي خلالي خدماتمني الصيانةيييوتقديمي

ي...الخ.يوالضمان

 
 44،يص2016،يالطبعةيالأولى،يداريصفاءيللنشريوالتوزيع،يعمان،، أصول ومضامين تسويق الخدماتطارقيقندوز بشيريبودية،ي- 1
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عاميي ليصبحيييي2003وفي للتسويقيتعريفيجديدي الامريكيةي الجمعيةي تنطوي على تخطيط وتنفيذ  "اعطتي نظمية  عملية 
ومراقبة نشاطات مدروسة في مجالات تكوين، تسعير، ترويج وتوزيع، الأفكار والسلع والخدمات من خلال عمليات  

ي"انها خدمة اهداف المنظمة و الفردالتبادل، من ش
 الذي النشاط"يللتسويق لها تعريف آخر يعتبر الذي التعريف هذا وأعطت للتسويق رؤيتها من AMA غيرتي 2008

 عليه أكده ماي وهو ."ككل والمجتمع للعملاء مضافة قيمة لها التي العروض وتبادل تقديم أجل من المنظمة تمارسه
 حتى قوية عميل علاقات وتبنيي للعملاء قيمة المؤسسات بها تنتج التي العملية" بأنه حديثا عرفه حيث كوتلر فيليب

 ذلكي مقابل ف للعملاء قيمة تستخلص
 القيمةي خلقي إلىي النهاية في تسعى التيي العمليات مني مجموعة التسويق أن القولي يمكن السابقة؛ التعاريفي لكل وكخلاصة

 بشكل معهي التبادل عمليةي بإتمام تسمحي التي بالطريقة إليه وتوصيلهاي بهاي بتعريفه يقومي أني المسوق ويحاولي للمستهلك،
 ، (Price) التسعير  (Product )المنتج تخطيط أنشطة من بمجموعة القيام خلال من غالبا ذلك ويتم مرضي،
ي.التسويقي بالمزيج التسويق عالي ف تعرف والتي (Place) والتوزيع (Promotion) الترويج

 العناصر الأساسية للتسويق  .2
توضيحي لزيادةي هذاي وي الأساسيةي مفاهيمهي علىي التعرفي بالضرورةي تستدعيي وممارسةي للتسويقيكفلسفةي الدقيقي الفهمي إني
أنيهذهيمفاهيمي تمامايبالتسويق،يكماي لماينقصدهي أكثريشموليةي تعطييصورةي انهاي الذكر،يحيثي السابقةي التسويقي التعاريفي

ي:ي1الأساسيةيتمثليالدعائميالتيييرتكزيعليهايالبناءيالتسويقييبأكملهيويهييكالتالي
التيييمكنيي :الحاجات1.2 الضروريةيوي الحاجاتي التسويقيالحديثيهوي إليهاي يستندي التيي المفاهيميالأساسيةي أكثري إنيمني

تعريفهايبأنهايحالةيمنيالشعوريبالحرمانيعنديالفرديويالتييفيحالةيعدميإشباعهايويتلبيتهايتثيرينوعيمنيالضيقيويالتوتريوي
 عدميالراحة.ي

فالتسويقييبدأيبالحاجاتيالإنسانيةيمثليالغذاء،يالهواء،يالماء،يالمسكن،يالملبس...يإلخ.ييويهييحاجاتيأساسيةيلابديمنيي
إنشائها،يكمايأنيالحاجاتيلايتقتصريعلىيالأساسياتيمنيالأشياءيويإنهايتشتمليعلىيحاجاتيأبعديمنهايمثليالتعليم،ي

يالترفيه،يالرعايةيالصحيةيويغيرهايمنيالخدمات.ي
تمثليالرغباتيمرحلةيمتقدمةيمنيالحاجاتيفقدييرغبيالزبونيفيالسفر،يفإمايأنهييفضليالطائرةي،يويإمايي :الرغبات  2.2

يفضليالقطاريويإمايالسيارة.يويمنيثميفالرغبةيهييالوسائليالتييتستخدميلتلبيةيالحاجاتيفالرغباتيأوسعيمنيالحاجاتيي
أييأنيالحاجاتيهييالرغباتيالأكثريإلحاحايًبالنسبةيللمستهلك.يويتختلفيرغباتيالزبائنيبإختلافيالثقافةيويالحضارةيويي
السياساتي رسمي عمليةي في الحاسمي وي الأساسيي العاملي هيي الشراءي علىي دوافعهي وي الزبوني رغباتي بمعرفةي الشخصية،ي

 
،الطبعةيالأولى،يداريالمسيرةيللنشريوالتوزيعيوالطباعة،يعمان،ييمبادئ التسويق الحديث) بين النظرية والتطبيق( زكريايأحمديهزاميويآخرون، - 1

 32،يص2008الأردن،
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أويخدماتيي منتجاتي تقديمي أوي الزبوني لتلبيةيحاجاتي علىيطرقيجديدةي يركزي الذيي هوي الناجحي التسويقي وي التسويقية،ي
 جديدةيلتلبيةيحاجاتيالمتعددةيللزبون.

يتمثليالطلبيفيرغباتيلمنتجاتيمعينةيمدعمةيبقدرةيلشرائها،يفالأفراديلديهميتقريبايرغباتيغيريمحدودةيوي :الطلب  3.2
لكنيلديهميموارديمحدودة.يفعندمايتتوفريالقدرةيالماديةيللشراءيمعيالرغبةيللشراءييصبحيهناكيطلبي،ويهكذايفالطلبيهويي

 "الكميةيالمطلوبةيمنيجانبيالأفراديمنيسلعةيأويخدمةيمعينةيخلاليمدةيزمنيةيمعينةيويبسعريمعين".ي
المنتجيفيهذايي أفكار(  –خدمات    –المنتجات )سلع    4.2 يشبعيالأفراديحاجاتهميويرغباتهميمنيخلاليالمنتجات،يوي

السياقييشيريإلىيأييشيءييمكنيعرضهيلإشباعيحاجةيويالرغبة،يويينظريالمستهلكينيللمنتجاتيكمجموعةيمنيالمنافعيويي
بالتالييقومونيبإختياريتلكيالمنتجاتيالتييتوفريلهميأفضليمجموعةيمنيفوائديمقابليالأمواليالتييقاموايبإنفاقهايفيسبيليي

يها.يويمفهوميالمنتجييشمليماييلي:يالحصوليعلي
،يييي:السلع 1.4.2 السيارةي ذلكي مثالي وي الشمي أوي التذوقي أوي الرؤيةي أوي باللمسي الزبائني يدركهاي ماديةي منتجاتي هيي

 الملابس...يإلخ.ي
شركاتيييي:الخدمات  2.4.2 ذلكي مثالي وي إلخي ...ي تعليميةي قانونية،يصحية،ي أوي ماليةي منافعي تقدمي ماديةي غيري منتجاتي

 التأمين،يالسياحة،يالبنوك،يمستشفياتي...يإلخ.ي
ي:يمفاهيميأويفلسفاتيأويتصوراتيمعينةييمكنيتبادلهايفيالسوقيمثليبرنامجيمخططيالأسرة.يالأفكار  3.4.2

حققيالأفراديإشباعيحاجاتهميويرغباتهميمنيخلاليالتبادليوييقصديبالتبادليالحصوليعلىيشيءيمرغوبيمنيي :التبادل5.2
 فردييييأويمنيمنظمةيمايمقابليتقديميشيءيمرغوبيلآخر.

فالشخصيالذيييشعريبالجوعيييمكنهيالحصوليعلىيطعاميمنيخلاليإعطاءيشخصيآخريمبلغينقدييأويمقايضةيويهذهي
فالتبادليهويجوهرينظاميييي« Give to get it  »الطريقةيالأكثريقبولايتسويقيا،يإذيأنيالأساسيفيالعمليالتسويقييهويي

يالتسويقييوييشترطيلقيامهيتوافريمجموعةيمنيالشروطيأهمها:ي
 وجوديطرفينيعلىيالأقليفيعمليةيالتبادل. ✓
 أنييكونيلكليطرفيشيءيذويقيمةييقدمهيلطرفيآخر. ✓
 ويالتعامل.ييييالاتصالكليطرفيلديهيالمقدرةيعلىي ✓
 أنييكونيلكليطرفيالحقيفيقبوليأويرفضيالعرضيقيديالتبادل.ي ✓
يينبغييعدميوجوديمانعيقانونيييحوليدونيإتماميعمليةيالتبادل. ✓

الشبكات  6.2 فمفهومايي :العلاقات و  تعاملاتيتجاريةييصرفة،ي أنهيمجرديتسويقي التسويقيعلىي إلىي ينظري انيلاي ينبغيي
التسويقيالاجتماعييويالأخلاقيييقترنانيبأهميةيإرساءيعلاقاتيمعيالمستهلكيويالمجتمعيبأكملهيتكونيمبنيةيعلىياعتباراتيي

،يبليهناكيأهميةيفيبناءيعلاقاتيمعيأطرافيالتبادليالأساسيةيمثليالمستهلكينيالموردين،ييتعامليهليستيبالضرورةيتجاريةيأويي



      الدكتورة: عياط أسماء                                                                                             محاضرات مقياس التسويق

 
7 

 

الموزعين،يويالمجتمعيبمؤسساتهيويأركانهيالمختلفة،يويالناتجيالنهائييلهذهيالعلاقاتيهويبناءيقاعدةيتسمىيبشبكةيالتسويقيوي
إقامةي ينبغيي الجامعاتيويغيرهميممني ،أساتذةي التجزئةي،وكالاتيالإعلاني ،الموزعوني،تجاري ،المورديني المستهلكيني التييتضمي

 علاقاتيأعماليمربحةيويمتبادلةيمعهم.
أويالرغباتيييالاحتياجاتيينظريرجاليالتسويقيإلىيالسوقيعلىيأنهيمجموعةيالمشترينيالحاليينيويالمرتقبينيذوي: الأسواق7.2 

الأمريكيةيي الجمعيةي عرّفتي حيثي حاجياتهم،ي إشباعي وي يمكنيكسبهمي وي شرائيةي قدراتي يملكوني وي مشبعةي للتسويقيغيري
انتقال    السوق" عنها  ينتج  قرارات  البائعون  و  المشترون  يتخذ  التي في ضوئها  الشروط  أو  القوى  أنه مجموع  على 

 .ي"السلع و الخدمات
التيييقدمونهايللآخرينيييوالرغبةيويمتلكونيالمواردحجميالسوقييعتمديعلىيعدديالأشخاصيالذينييبدونيالحاجةييييوعليهيفإنيّ

 مقابليالحصوليعلىيمبتغاهم.
 التسويقي  الفكر  تطور مراحل .3

 (Production Orientation) الانتاجي التوجه مرحلة .أ
 معدلاتيإنتاج إلىي وصولا الإنتاجية الكفايةي مستوياتي ورفع الإنتاج بزيادة الشديد الاهتمامي على الإنتاجيي المفهومي يقوم

 تحققيهذهيالأهداف التي الأساليب ابتكار على التركيز هو التوجه هذا ظل ف المنظمة إدارة هدف كان وبالتال عالية،
 والرخيصة، المتوفرة السلعيوالخدمات نحوي دائما يسعى المستهلك أن المفهوم هذا ويفترض التكاليف، وأقل الوسائل بأحسن
 .الهائل الطلب لتلبية والخدمات السلع كبيرةيمن كميات توفير على قدرتها ف تكمن للمنظمة التنافسيةي القوة فإن تم ومن
 من المقصود كان حيث ،1التسويقي إلى فينظرتهاي الإدارةي تفكير حكمتي التي الفلسفاتي أقدمي من الفلسفة هذهي وتعد

 تسود الذي فالوضع عليها،ي الحصولي يسهل منتجات خلاليتوفير مني الزبائن استقطابي يمكن أنه المرحلةي هذهي ف التسويق
 الإنتاج، زيادة إمكانية عن تبحث أن علىيالمنظمة يجب وهناييالعرض عن الطلب بزيادة عادة يتميز الفلسفة هذه فيه

 . )يباع ينتج ما كل( .جودتها مستوى النظريعن بغض السلعة علىي بالحصول يهتم فالمستهلك
  ) السلعي التوجه 2يي(المنتج نحو التوجه مرحلة .ب

 وأداء بنوعيةيجيدة تتصف التي السلع بشراء سيقومون المستهلكين أن تقول أساسية فرضية على يقوم المنتج نحو التوجه إن
 ممكنة أعلىيجودة له يوفر الذي )الخدمة أو السلعة( المنتج عن يبحث المستهلك أن المفهوم هذا يفرض حيث فعال،
 الاستهلاكي نمويالاختيار( الأسواق ف الموجودة السلعية التشكيلات وزيادة للسلع النسبية الوفرة من حالة لظهور نتيجة

 القيام على يحثيالمؤسسات المفهوم هذا أن (Kotler and Armstrong 2005 ) يرى حيث .)للمستهلك
 )بنفسه نفسه يبيع الجيد المنتج( للمنتج مستمرة تحسينات بإجراء

 
 37المرجعيالسابق،يص، مبادئ التسويق الحديث) بين النظرية والتطبيق( زكريايأحمديهزاميويآخرون، -- 1

  2- حميديالطائي،بشيريالعلاق،يمبادئ التسويق الحديث، مدخل شامل ،دارياليازورييالعامةيللنشريويالتوزيع،عمان،الأردن،2009،صي09
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  )بالمبيعات التوجه( البيعي التوجه مرحلة .ت
شيئاي الانخفاض ف المستهلكين قبل من المنتجات على الطلب قوة بدأت ) 1920 - 1950 مابين( المرحلة هذه ف

يبيع المنتج" أن فكرة عن والتخلي المستهلكين إلى منتجاتها بيع بعملية قيامها أهمية المؤسسات فأدركت فشيئا  الجيدي
 ف رئيسية كوسيلةيي__اتجاه نظرها وجهة غيرت المؤسسات أن ) Pride and Firrell ( الباحثان يرى حيث ."نفسه
 عملهم مجال في المهمة الأنشطةيالتسويقية بأن قبل ذي من إدراكا أكثر أصبحوا الأعمالي رجال أن وكذلك الأرباح زيادة

 1والتوزيعي والإعلان الشخصي البيع على تشتمل
  )السوق نحو التوجه ( التسويقي التوجه مرحلة .ث
 تضمنيأني أن بدوني للمنتجات الشاملي والترويج الإنتاجية الكفاءةي على تركز المؤسساتي بعضي بدأت 1950 عامي بعد

مجرد يعتمدي لاي المبيعات تحقيق أن ليبيّني التسويقي المفهومي جاء وبالتالي المنتجات، هذه سيشترون المستهلكين  علىي
 آخر وبمعنى .بشراءيالمنتج الخاص المستهلكي قرار على اعتماده بقدر البيعية والقوى الترويجية للأنشطة المكثف الاستخدام

 أصبح وبالتال .المستهلكونيلشرائه فيه يفكر ما على ولكن لتقدمه، المنظمة فيه تفكر ما على الفلسفة هذه تعتمد لا
 وتحديد استهلاكه ف المؤثرة شرائهيوالعوامل دوافع على للوقوف سلوكه دراسة المنظمة على إذ ،الملك أو السيد هو الزبون

 من بدلا النشاطات بداية تبوأ قد الزبون هو تسويقية،يوها إستراتيجية لأي الزاوية حجر باعتباره دقيقا، تحديدا احتياجاته
 وي وتوقعات عاداتي و خصائص وي دوافع بدراسة التسويقيالتييتعنىي بحوثي أهمية برزت أني ذلك شأن مني كاني وي .نهايتها
 .زيادةيالمبيعات لغرض سلوكه على التأثير بغية الزبون، أراء

 التسويقي والتوجه البيعي التوجه بين الاختلافات تحليل •
أربعةي ( Kotler and Armtrong ) حدد حيث التسويقي، والتوجه البيعي التوجه بين واضحي اختلاف هناك
 فيعمليات تستخدمها التي الوسائل المؤسسات،ي اليه تسعى الذي الهدف :هي التوجهين بين للتفريق أساسية معايير

ي     التال: المخطط وفق وذلك الإنتاجية العملية انطلاق ونقطة تركيزها طرائق التسويق،
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي

 
 12،يصالمرجعيالسابق،( مدخل المعلومات و الاستراتجيات)منيرينوري،التسويقيي-1  1
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 التسويقي  والتوجه البيعي التوجه بين الاختلافات ( 01رقم ) الشكل
ي
ي

 التركيز                    نقطة البداية          الهدف                            الوسيلة              ييييييييييييييييييي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
 
ي
ي

ي40المرجعيالسابق،يمبادئ التسويق الحديث) بين النظرية والتطبيق(،  زكريايأحمديهزاميويآخرون،ي:المصدر
 Societal Marketing Orientation - للتسويق الاجتماعي التوجه . ج

 )التسويقي المفهوم( السابق المفهومي حسب المستهلكين ورغبات حاجاتي إشباع على التركيز ف الإفراط إن
 التي الاجتماعييللتسويق التوجه فلسفةي ظهرت ولذلك عامة، بصفة المجتمعي بمصلحةي الإضرار إلى الوقت نفس ف يؤدي قد

 الأفراد تحقيقياهتمامات إلىي تتعداها بلي المنظمة أهداف وتحقيق المستهلكين حاجات بإشباع الاكتفاء عدمي على تقوم
 The Societal Marketing Concept)للتسويق الاجتماعي المفهوم وظهر .الطويل الأجل ف والمجتمع

أنها من التسويقي التوجه لفلسفة الموجه الانتقادات نتيجة الماضي القرن ستينات ف (  الزبائن تدليل ف بالغت حيثي
 حماية حركة انتشار نتيجة جهةيأخرى ومن جهة، من هذا البيئية الاعتبارات عن النظر بغض الطرق بشتى وإرضائهم

 :هي ركائزيأساسية ثلاثة على التوجه هذا يقومي .الأجنبية الدول من الكثير ف المستهلكين 
 العطاء؛ي مصدر باعتبارها البيئة احترام -
 البقاء؛ي أساس باعتباره المجتمع احترام -
يالأعمالي رفاهية مصدر باعتباره الفرد احترام -

 يبينيالشكليالتاليالعلاقةيبينيالأطرافيالسابقةيالذكر.ي
ي

 الأرباح من خلال الحجم          البيع                             المنتج                                 المصنع

 لسوقا                            الحاجات                            تسويقال          رضاالأرباح من خلال ال

 التوجه البيعي

 تسويقيالالتوجه 
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 ( :المفهوم الاجتماعي للتسويق 02الشكل رقم )
 
ي
ي
ي
ي

ي10،يص1993ي-ليبياي-منشوراتيقارييونسيبنغازييي–ة:يالتسويقيويدورهيفيالتنميةيأبويبكريبعيري:يالمصدر
 : أهم مراحل تطور الفكر التسويقي(01رقم )الجدول  

 متى تكون مناسبة  التركيز  الفلسفة 
 فلسفة التوجه بالإنتاج 

الموجودةيي المنتجاتي يفضلي )المستهلكي
يوالمقبولة(

تحسينيالإنتاجيعنيطريقيصنعيمنتجاتيذاتيي
يتكلفةيمنخفضةي

تكاليفيي حجمي كبري حالةي في
يالإنتاجيوالحاجةيإلىيخفضهاي

 فلسفة التوجه بالمنتجات
كانتيي طالماي السلعةي يفضلي المستهلكي

يعاليةيالجودةيوالأداءي

 تطويريالمنتجاتيوجودتها -
يالترويجي -

يفيحالةيالحاجةيإلىيزيادةيالمبيعاتي

والمبيعات بالبيع  التوجه  .ييفلسفة 
)المستهلكييقوميبشراءيالسلعةيمالييكنيي

يهناكيترويجيكافيلهاي

الحصوليي - اجلي مني وحاجتهي البائعي علىي تركزي
 علىيأموال

يالترويجيالكافيللسلعةيأويالخدمة -
يعنديالحاجةيإلىيزيادةيالمبيعاتي

 فلسفة التوجه بالتسويق

 التركيزيعلىيالمستهلك -
 الرغباتيالحالية.ي -
الرغباتيي - هذهي إشباعي في والفعاليةي الكفاءةي

الخارجيةيي البيئةي بعناصري كبيري اهتمامي دوني
يالأخرى

طريقي عني الربحي علىي الحصولي
يإشباعيرغباتيالمستهلكي

يالمفهوم الحديث للتسويق 
والمتوقعةي الحاليةي المستهلكيني رغباتي إشباعي

يبكفاءةيأكبريمنيالمنافسين
وإيجاديي متميزي مركزي علىي الحصولي

يولاءيومكانةيبالسوقي

يالمفهوم الاجتماعي للتسويق
المتوقعةيي المستهلكيني وحاجاتي رغباتي إشباعي
تضري لاي التيي المنتجاتي طريقي عني والحاليةي

لمنشأةيي المتكاملةي النظرةي حالةي في
أنظمةيي مني فرعيي الأعماليكنظامي

 رضا المستهلك 

 تحقيق العائد المناسب المجتمع و البيئة
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البيئيةيي المواردي تستنفدي ولاي الإنساني بصحةي
البيئيةي العناصري بجميعي الاهتمامي معي النادرةي

يالمحيطة

يالمجتمعيالأخرى.

 منياعداديالباحثةي:يالمصدر
 التسويق  أهداف .4

 
ي.1اهدافيالتسويقيمتعددةيويمتباينةييوييمكنيتجزيئهايالىياهدافيخاصةيبالمستهلكيويأهدافيمتعلقةيبالمنظمةي

لديهيحاجاتيي اهداف خاصة بالمستهلك: 1.3 ،فالمستهلكي للأفراديبالتمتعيبمستوياتيمعيشةيمرتفعةي التسويقي يسمحي
 مختلفةيويرغباتيمتباينةييحاولياشباعهايقدريالمستطاع.ي

اللذانيبتكاملهماييصلانيإلىي الرئيسيةيفيالمنظمةيإلىيجانبيالنشاطيالإنتاجييوي فالنشاطيالتسويقيييعتبريمنيالانشطةي
إلىيي تقديمهاي وي المناسبةي الجودةي وي بالمواصفاتي السلعي إنتاجي هوي وي النهائيي هدفهاي تحقيقي إلىي توصلي التيي الفعاليةي تحقيقي

يالمستهلكينيبالسعريويفيالمكانيالمناسبينيويفيالوقتيالملائم.
يالتسويقييحققيمجموعةيمنيالأهدافيالمتعلقةيبالمستهلكينذكريمنها:

 الرفعيمنيمستوىيمعيشةيالفرديفيالمجتمع. -
 .والمكانيالمناسبينفيالوقتييورغباتيالمستهلكينفكرة(ييناسبيحاجياتيي–خدمةيي–تقديميمنتجي)سلعةي -
 .يوالاقتصاديةيالاجتماعيةالتسويقيينمييالمعرفةيلدىيالمستهلكيوبالتاليتحقيقيالرفاهيةي -
 الغيريضروري.ييوإلغاءيالاستهلاكترشيديالمستهلكي -
تعيشيفيهي)الأسواق(يفيمكنيييوالمجتمعيالذييعتبريالتسويقيحلقةيوصليبينيإدارةيالمنظمةيي أهداف خاصة بالمنظمة:  2.3

 إبرازيأهدافيالتسويقيبالنسبةيللمنظمةيفيالنقاطيالتالية:
 الحصةيالسوقية.ييوزيادةييالإسهاميفيالقدرةيالتنافسيةيللمنظمةي ✓
وشركاتيي،يوسائليالإعلام،يالبنوكييوالمرتقبينتحسينيالصورةيالذهنيةيللمنظمةيفيأذهانيجماهيرهاي)زبائنيالحاليينيي ✓

 ،يالمنظماتيالحكوميةيذاتيعلاقةي...الخ(يالتأمين
بقاءيي ✓ علىي منالمساعدةي المستهلكييييوالاستمراريةي إرضاءي علىخلالي مدىيثقتييوالحصولي علىي أرباحي وتحقيقي ه،ي

 .متوسطيوبعيد

 
 .31،صي2008داريالمحمديةيالعامة،الجزائر،ي–يمدخل تحليلي إستراتيجي -التسويق المصرفيمعراجيهواري،أحمديأمجدل، 1
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الأمثليلموارديييوبالتاليالاستغلالييوالاحتفاظيبهالتجاريةييعمليعلىيخلقيالزبونييييوإدراكيللسياسةالتسويقيكتصوريي ✓
المنظمةيالتييتمتلكهايمنيخلاليمعرفةيلسوقها،يكماييسمحيلهايالتسويقيبالتعرفيبسرعةياتجاهيالتغيراتيالحاصلةيفيهي

 منتجاتيمناسبةيلهذهيالتغيرات.ييوبالتاليتحضير
 زيادةيحجميالمبيعاتيبتنويعيالمنتجاتيفيالاسواق. ✓

  التسويق أهمية .5
بينيييوتحقيقيالتوافقالمستهلكينيبليتتعدىيإلىيإشباعيالحاجياتييييوالخدماتيإلىلايتنحصريأهميةيالتسويقيفيتوصيليالسلعيي

هذايالتوافقيكلماييييوالرغباتيوكلمايزاديمكنيأنيتشبعيهذهيالحاجاتييييوالخدماتيالتيييوبينيالسلعييورغباتيالأفرادحاجياتيي
ي:1كانيالاشباعيأكبريفالتسويقييساهميف

)شكلية( • المنفعة  منييييخلق  الزبائني برغباتي الإنتاجي إدارةي إبلاغي طريقي عني ذلكي وي المنتجةي للسلعي الاستعماليةي
 حيثيالشكلي،الجودةي،الاستخداماتيويحتىيأساليبيالتغليف.

خلقيالكثيريمنيفرصيالعمليأويالتوظيفيفوجوديالنشاطيالتسويقيييتطلبيتعيينيعمالةيفيعدةيمجالاتيمختلفةي •
 تشمليرجاليالبيع،يالاشهار،يالدعاية،يالبحوثيويغيرها.

 المكتسبةيعنيطريقيجعليالمنتجيمتوافريفيالمكانيالذيييرغبهيالمستهلك.ييخلق المنفعة الزمنية •
 خلقيالمنفعةيالزمنيةيعنيطريقيتوفيريالمنتجيفيالوقتيالذيييرغبه.ي •
 التييتتميعنيطريقيتوصيليالسلعيويتقديميالخدماتيللمستهلكين.يخلق المنفعة الحيازة •
مباشري • بأسلوبي هذاي تمي سواءي الاسواقي هذهي في التسويقيةي الفرصي اكتشافي خلالي مني الدوليةي الأسواقي غزوي

خلالي مني المباشر(ي غيري الأجنبيي )الاستثماري مباشري غيري الأسلوبي طريقي عني أوي المباشر(ي الأجنبيي )الاستثماري
 التصديري،تراخيصيالبيعياويالإنتاجيمثلا.

 مواجهةيالمنافسةيسواءيكانتيمحليةيأويعالمية.ي •
خلقيمنفعةيالمعلوماتية:يهييقيمةيمضافةيإلىيالمنتجاتيمنيخلاليتدفقيالمعلوماتيمثليعمليةيإخباريالزبائنيعني •

 المنتجيعنيطريقيالإعلان.
يإضافةيإلىيذلكيفإنهييساهميفيتحقيقيمجموعةيمنيالفوائديأهمها:ي

 المساهمةيفيدفعةيتنميةيالمجتمع. ➢
 الاستغلاليالأمثليللموارد. ➢
 التوزيعيالأمثليللسلعيويخدمات.ي ➢
 العقليالجيديللمعلومات. ➢

 
 .30صي2011،يدمشقيمنشوراتيجامعةيالبعثي،يالتسويق مبادئ،يمحمديخالجيالجاسمي - 1
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 وعناصرها  البيئة التسويقية تحليل:02المحاضرة رقم                    البيئة التسويقيةالمحور الثاني:  
تتمثليالبيئةيالتسويقيةيبماييحيطيبالمؤسسةيمنيمتغيراتيخارجيةيوييكونيلهايانعكاسيواضحيسلبايأويإيجابايعلىيبقائهايويي
استمرارها،يلذلكيفعلىيإدارةيالتسويقيالتعامليمعيهذهيالمتغيراتيالمختلفةيبحيثيتستفيديمنيالقوىيالإيجابيةيويتخففيمنيي
القوىيالسلبيةييأويتعمليعلىيالحديمنيآثارها،يويلكييتتمكنيإدارةيالتسويقيمنيالتعامليمعيهذهيالمتغيراتييجبيالتعرفي
إنعكاساتهايويآثارهايفيالوقتيالحاضريأويالمستقبليويمايهييالإتجاهاتيالتيييمكنيأني عليهايويتحليلهايويالوقوفيعلىي

يتأخذها.ي
 مفهوم البيئة التسويقية  .1

يتعددتيتعاريفيالبيئةيالتسويقيةينذكريبعضها:
البيئةيالتسويقيةيعلىيأنهاي"مجموعةيمنيالقوىيويالتغيراتيالخارجيةيالتييتؤثريعلىيكفاءةيالإدارةيالتسويقيةييي Kotlerعرّفيي

ي1ويتستوجبيالقياميبالأنشطةيويالفعالياتيلإشباعيحاجاتيالمستهلكينيويرغباتهم"
ويهناكيمنييعرفايعلىيانهاي:يكافةيالقوىيالموجودةيداخليالمؤسسةيويفيالمحيطيالخارجييالذييتداوليفيهياعمالهايويتؤثريي
بناءيويتطويريعلاقاتيناجحةيمعيي التنافسيةيللمؤسسةيويمدىيفعاليةيالإدارةيفيإتخاذيقراراتيناجحةيبشأني علىيالقدرةي

يالسوق،يكمايأنهايتتضمنيعناصريدفعيللمؤسسةيأويعناصريتعطيليويإعاقةيلمسيرها.ي
ويتعُرّفيأيضايعلىيأنهاي:ي"مجموعةيالمتغيراتيويالقوىيالخارجيةيالتييهييخارجينطاقيسيطرتيإدارةيالتسويقيفيالمؤسسةيويي

يلكنيلهايتأثيريعلىيقدرتهايفيتنميةيعملياتيالتبادليمعيأسواقهايالمستهدفةيويالحفاظيعليها".ي
ويتعرّفيأيضايعلىيأنها:ي"القوىيالفاعلةيداخليويخارجيالمؤسسةيالتييتؤثريعلىيقدرةيإدارةيالتسويقيفيتنفيذيالأنشطةيويي

ي"2الفعالياتيالتييتهدفيلإشباعيحاجاتيويرغباتيالمستهلكين
 خصائص البيئة التسويقية  .2

ياهمها:يي3تتميزيالبيئةيالتسويقيةيببعضيالخصائصي
 تمثليالإطاريالخارجييالذيييحيطيبالمؤسسةيويالنظاميالتسويقي. -
 تنطوييعلىيقوىيويمتغيراتييصعبيالتحكميبهايأويالتنبؤيبها. -
 تنطوييعلىيدرجةيعاليةيمنيعدميالتأكد. -
 تشمليمجموعةيمنيالفرصيويالتهديدات.ي -
 دائمةيالتغيريويبالتاليفإنهايديناميكيةيويليستيساكنة.ي -

 
 36،ص2009،يمدخليشامل،دارياليازورييالعامةيللنشريويالتوزيع،عمان،الأردن،مبادئ التسويق الحديثحميديالطائي،بشيريالعلاقي،يي-ي1
ي.52،صي2005،يداريالحامدي،للنشريويالتوزيع،يعماني،يالأردن،ي)مدخل كمي و تحليلي  (استراتيجيات التسويقمحموديصميدعيي،ي 2
ي.98،صي2004،يداريالمناهجيللنشريويالتوزيع،يعماني،التسويق الاعلامي، مدخل استراتيجياتمحموديصميدعي،يرعدينةيعثمانييوسفي،ي 3



      الدكتورة: عياط أسماء                                                                                             محاضرات مقياس التسويق

 
15 

 

 تتسميبالتعقيديويالتفاعليبينيالقوىيالعديدةيويالمتنوعة. -
ويمنياجلياكتماليصورةيالبيئة،يبالإمكانيإضافةيمجمليالعوامليالداخليةيالمسيطرةيعليهايويتلعبيدورايأساسيايويحيويايفيي

يتأثيرهايعلىيعمليالمؤسسة،يويالتييتشمل:ي
 الإمكانياتيويالقدراتيالماديةيويالبشرية.ي -
 نظميالمعلوماتيالمتوفرة.ي -
 المزيجيالتسويقي. -

منهايي العوامليالداخليةيتمثلينقاطيالقوةيويالضعفيالتييعلىيأساسهاييتميتخطيطيمختلفيالأنشطةيويتنفيذهايوي أنيهذهي
 الأنشطةيالتسويقية.ي

 .أنواع البيئة التسويقية  .3
يتنقسميالبيئةيالتسويقيةيللمؤسسةيإلىيبيئةيداخليةيويبيئةيخارجية.ي

الداخلية: 1.3 التسويقية  ويي البيئة  المؤسسةي إدارةي بواسطةي فيهاي يمكنيتحكمي متغيراتي عدةي علىي تشملي التيي البيئةي هيي
 :1تشمل

القوىيالداخليةيالمباشرة:يويتتضمنيكافةيعناصريالمزيجيالتسويقيي)المنتج،يالتسعير،يالترويج،يالتوزيع(،يالبحثيويالتطويرييي -
 ويغيرهايمنيالعناصريضمنيإدارةيالتسويق.

القوىيالداخليةيغيريالمباشرةيويهييتلكيالقوىيالغيريتسويقيةيكإدارةيالإنتاج،يإدارةيالموارديالبشرية،يالماليةيويالمحاسبية،ي -
 نظميالمعلومات،يإضافةيلدوريالإدارةيالعليايفيالتأثيريعلىيالنشاطيالتسويقي.ي

الخارجية2.3 التسويقية  فييالبيئة  تتحكمي وي تسيطري أني تستطيعي لاي التيي وي المؤسسةي خارجي المتغيراتي وي القوىي هيي :ي
 .ويبدورهايتنقسميإلىيبيئةيجزئيةيويبيئةيكلية.ي2عناصرها
الجزئية1.2.3 قدرتهايفييالبيئة  تؤثريعلىي التيي وي مباشرةيبالمؤسسةي العلاقةي ذاتي التسويقيةي المتغيراتي تتمثليفيكافةي وي :ي

خدمةيالمستهلكينيفيأسواقهايالمستهدفةيويبالتاليفإنيصياغةيويتصميمياستراتيجيةيتسويقيةيويتنفيذهاييستوجبيالأخذيي
يبعينيالإعتباريهذهيالمتغيراتيللتكيفيويالتعامليمعهايبإتجاهيتحقيقيالهدافيالمخططةيلإدارةيالتسويقيويتشمليماييلي:ي

:ييتمثلونيفيالحجريالأساسييللنشاطيالتسويقييويأساسينجاحهيحيثيأنيالبرنامجيالتسويقييالفعالييييالزبائن1.1.2.3
تقسيمي يمكني السلوكيةيوي ويكذلكيخصائصهمي ويرغباتهمي احتياجاتهمي المستهدفينيوي الزبائني نوعيةي وي يتناسبي الذيي هوي

يهؤلاءيعلىيأنواعيعدة:

 
 .61صي سابق،يالرجعيالميحميديالطائييويآخرون،ي - 1
 88،يص2003الإسكندرية،يي،الجديدةييالداريالجامعيةيأبويقحفيعبديالسلام،يأساسياتيالتسويق،ي- 2
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المنتجاتيي - مختلفي يستخدموني أوي يستهلكوني أوي يشتروني الذيني أولئكي بهي ونعنيي النهائي:ي المستهلكي سوقي
 لأغراضهميالخاصةيأويللإستهلاكيالشخصي.ي

إعادةي - المنتجاتيبهدفي الذينييشترونيمختلفي الصناعييني المشتريني عبارةيعني الصناعي:يويهيي المستهلكي سوقي
 انتاجهايبأنواعيأويأشكاليمختلفةي)الصناعيين(.ي

 ويهويعبارةيالتجاريالذينييشترونيمختلفيالمنتجاتيلفرضيإعادةيبيعهاي)الوسطاء(.يسوقيإعادةيالبيع: -
 الأسواقيالحكومية:يويتشمليمختلفيالمنتجاتيلغرضيالإستعماليالعاميفيمؤسستهم.ي -
 الأسواقيالدولية:يويتشمليجميعيالأسواقيالخارجيةيوييطلقيعليهايالسوقيالعالمية. -

:ييتمثلونيفيالمؤسساتيويالأفراديالذينييوردونيالمؤسسةيبمايتحتاجيإليهيمنيمواديويمستلزماتيلإنتاجييالموردون  2.1.2.3
السلعيويالخدماتيويهنايلايبديمنيالإشادةيإلىيضرورةيأنيتكونيعلاقةيالمؤسسةيبهؤلاءيعلاقةيصحيحةيبماييضمنيانسيابيةي
ويي التمويني مشكلةي الوقوعيفي عدمي لضماني المورديني التنوعيفي يكوني أني أنهييجبي تدفقها،يكماي وي ي عليهاي المتعاقدي الموادي

يالحفاظيعلىيديمومةيعمليةيللإنتاج.ي
مؤسساتييييالمنافسون:  3.1.2.3 عني عبارةي همي وي تزاولهي الذيي نشاطهاي مجالي في المنافسيني مني عددي المؤسسةي تواجهي

الأخرىيالتييتقوميبإنتاجيأويالتجارةيفيمنتجاتيمثيلةيأويمشابهةيلمخرجاتيالمؤسسة،يحيثيتحاوليكليمنهايالسيطرةيعلىي
السوقيأويالإستحواذيعلىيأكبريحصةيسوقيةيممكنةيفهنايعلىيالمؤسسةيالعمليعلىيمعرفةيويدراسةيالمنافسينيلهايخاصةيبمايي
المتعلقةيي استراتيجياتي الجودة،ي مواصفاتي وي لديهم،يتشكيلةيمنتجاتهمي الضعفي وي القوةيي نقاطي المنافسين،ي بـ"طبيعةي يتعلقي

يبالأسعار،يالتوزيع،يالترويجي...إلخيويهذايكلهيلتحقيقيالميزةيالتنافسية.ي
هميعبارةيعنيمجموعةيتمتلكياهتمامايفعليايأويمحتملايفينجاحيالمؤسسة،يأويتمتلكيتأثيرايعلىيقدرتهاييييالجمهور:  4.1.2.3

فيتحقيقيأهدافهايكجماعاتيالضغط،يفالقراراتيالتسويقيةيقدييتميمعارضتهايبواسطةيجماعاتيحمايةيالمستهلكيأويحمايةيي
البيئةيمثلايييييويتمثليالعلاقاتيالعامةيدورايهامايفيتحقيقيالتوافقيويالتكيفيمعيمتطلباتيهذهيالجماهيريويكذلكيوسائليي

يالإعلاميالتييتقوميبنشريالأخباريويالمقالاتيالتحريريةيويالآراء.
فعالياتييالوسطاء    5.1.2.3 مني جزءي اوي العبءي لتحقيقي تستخدمي مباشرةي غيري توزيعيةي قناةي أوي وصلي حلقةي همي وي :ي

المنظمة،يفالوسيطي)مهمايكانيإسمهيسواءيكانيتاجراي،سمساراي،وكيلاي...(يهويحلقةيوصليبينيالمؤسسةيويسوقها،يويبشكليي
هناكيتجاريأويي لهيوكالةيخاصةيبهيتقوميبتقديميخدمةيلقاءيعمولةيمعينة،يوي إنماي عامييكونيالوسيطيغيريتابعيللمنظمةيوي

يسماسرةييشترونيمنيأجليإعادةيالبيعي
 البيئة الكلية: 2.2.3

تتمثليفيجمعيالعوامليويالقوىيخارجيةيالتييتحيطيبالمؤسسةيويلاييمكنيالسيطرةيعليهايإذييجبيعلىيالمؤسسةيالتكيفيمعيي
يهذهيالعوامليلتقليليآثارهايعلىيالأنشطةيالتسويقيةيلهايويتشمليماييلي:ي



      الدكتورة: عياط أسماء                                                                                             محاضرات مقياس التسويق

 
17 

 

 البيئة الديمغرافية:  1.2.2.3
تتعلقيي هيي الأسواق،يوي يكونوني الذيني الأفرادي علىي أساساي يرتكزي لأنهي التسويقيي بالنشاطي ارتباطاي أكثري البيئةي هذهي تعتبري
بالحركةيالسكانيةيويمجموعةيالمؤشراتيالتييترتبطيبهايكعدديالسكانيويكثافتهميويتوزيعهميالجغرافيويأعمارهميويمهنهم،ي
هذهيالمتغيراتيينبغييعلىيالمؤسسةيمعرفتهايبدقةيلمعرفةيتأثيراتهايالتيييمكنيأنيتمسيالخططيويالبرامجيالتسويقيةيالمختلفةيويي
كمايهويمعروفيلكليفئةيمنيالسكانينمطايخاصايللتعامليمعهايكأساليبيالتوزيعيوينوعيةيالمنتجاتيالتيييستهلكونهايمثلايي
توزيعيالسكانيعلىيالمناطقيالمختلفةييؤثريعلىيالقنواتيالتسويقيةيالمستخدمةيأيياستخداميالبيعيالمباشريأوياستخداميقنواتيي
تسويقيةيطويلةيكمايأنيالنشاطاتيالتسويقيةيتتأثريبالعرقيويالدين،يفيختلفيالأفراديبالنسبةيلإستهلاكهميفيماييخصيالأكلي

يويالملبسيتبعايلمعتقداتهميالدينية.
الصحيحيويفيوضعيمنظوريي الخاصةيبالمؤسسةيبالإتجاهي السياساتي توجيهي الديمغرافيةييسمحيفي البيئةي دراسةي فإني ويعليهي

يكامليلإستراتيجيةيتسويقيةيخاصةيبماييتعلقيبالسوقيالمحتملةيويالسوقيالمستهدفة.
 البيئة الاقتصادية :  2.2.2.3

يقصديبالبيئةيالاقتصاديةيجميعيالعوامليويالمتغيراتيويعناصريالنظاميالاقتصادييالذييتعمليفيهيالمؤسسةيلعليأهمهايتتمثليي
يف:

 الدخليويمستوياتهيالذيييعطييالمؤشراتيالخاصةيبالقوةيالشرائية.ي -
 مستوياتيالعمالةيويالبطالة.ي -
 السياساتيالنقديةيويالضريبية.ي -
 معدلاتيالتضخميالذييلهيعلاقةيعكسيةيمعيالقدرةيالشرائية.ي -

والبرامجيالتسويقية،يوعمومايتتميزيالبيئةيالاقتصاديةييييإنيدراسةيهذهيالعوامليوالمتغيراتيضرورييجدايًمنيأجليوضعيالخطط
يالسريعيولذلكييجبيعلىيمديريالتسويقيمعايشتهيهذهيالبيئةيوتغيرياستراتيجياتيالتسويقيوفقايلمتطلباتها.ييبالتحركيوالتقلب

 البيئة التكنولوجية:  3.2.2.3
المثاليي سبيلي فعلىي أخرى،ي جهةي الأفراديمني وعلىي للمؤسساتي التسويقيي الأداءي علىي انعكاساتي لهي التكنولوجيي التقدمي

تسديديي وحتىي والتعاملي التسوقي مثلاي الانترنتي شبكةي استخدامي وعبري بالإمكاني عملياتييييالالتزاماتأصبحي مقابلي الماليةي
يجالسيفيمسكنهيأويمكتبه.يوالمستهلكالشراءي

عنيالبائعيوإحلاليالآلةيبدلايعنه،يكمايهويالحاليوجوديالبائعييييالاستغناءوزاديتأثيريالتكنولوجيايعلىيمجالاتيأخرىيمثليي
يالبريديكماالآليلمشروباتيالغازية،يالقهوةيوحتىيالصحفيوغيرهايمنيالمنتجاتيوالموزعاتيالآليةيالموجودةيفيالبنوكيومراكزيي

واسعةيومستمرةييويالعالميةيفيالتطويريالتقنييلإنتاجيوتحسينيالسلعيوالخدماتيوإجراءيتعديلاتيمتعددةييييالابتكاراتساهمتيي
يعلىيالمنتجات.ي
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 و الثقافية :   الاجتماعيةالبيئة  4.2.2.3
بالبيئةيي التسويقي رجالي اهتمامي وييييالاجتماعيةبدأي المجتمعي الحاصلةيفي للتغيراتي الدقيقي استقرائهمي متزايديمنيجراءي بشكلي

انعكاسيذلكيعلىيمؤسساتهم،يويتتمثليفيمجموعةيمنيالمتغيراتيتمثليالقيميويالتقاليديويالطباعيويالتيييتفاعليمنيخلالهايي
مستمرة،يي بصفةي تتغيري الاجتماعيةي المتغيراتي هذهي طالماي وي التييتجمعهمي المتشابكةي العلاقاتي ويفيظلي بينهمي فيماي الأفرادي

يفيجبيعلىيإدارةيالتسويقيمراقبةيهذايالتغير،يلتكيفيالقراراتيالتسويقيةيوفقيأنماطيالسلوكيالتيييكتسبهايالفرد.ي
أفرادي القائمةيمايبيني العلاقاتي التييتكونيفيمجملهايصيغي المجتمعيوي السائديفي الثقافي النمطي المعتقداتيوي القيميوي أماي
البيئييينعكسيعلىيالأداءيالتسويقييللمؤسساتيمنيخلاليي المجتمعيويتعاملهميبعضهميمعيالبعضيالآخريويهذايالمتغيري
معهايي التعاملي وي إيصالهاي المنتجات،يكيفيةي عرضي وي تقديمي أساليبي المستهلكين،ي معي التعاملي أسلوبي وي ي صيغي تحديدي

يانسجامايمعيالقدراتيالثقافيةيالمتاحةيفيذلكيالسوقيالمستهدف.ي
 البيئة السياسية و القانونية: 5.2.2.3

إنيالبيئةيالسياسيةيويالقانونيةيلهايتأثيريمباشريعلىياقتصاديالبلدان،يفبموجبهاييتميتوجيهيالمحاوريالكبرىيللتنميةيفكليالبلدانيي
القانونيةيالخاصة،يلاييمكنيللمؤسساتيبأييحاليمنيالأحواليتجاهليويعدميالإلتزاميبهايفمثاليي لهايظروفهايالسياسيةيوي
مسؤوليةي هناكي بالتالي وي القطاع،ي المنافسةيفي ي تنظيمي علىي تعملي التيي الجزائري المواصلاتيفي وي البريدي ذلكيسلطةيضبطي
حكوميةيفيتنظيميالأسواقيويالمعاملاتيالتجاريةيبماييعززيالمنفعةيالعامةيللمجتمعيمنيخلاليتحديديالحالاتيالتسويقيةيالتيي
فرصةي تبرزي أوي استراتيجياي قيدي أنيتضعي يُمكني التيي قانونيةي أوي تشريعيةي قيودي أويحذفي ي فإضافةي القانون،ي تقعيتحتيطائلةي

ياستراتيجية.ي
 البيئة الطبيعية:  6.2.2.3

تشمليجميعيالظروفيالطبيعيةيالتييتحيطيبالمؤسسةيويالتييتتطلبيمنيالمؤسسةيالتكيفيمعها،يومحاولةيحصريآثارهايقدري
المناخيةيي العواملي الأولية،ي الموادي الندرةيفي البيئيي التلوثي الطاقة،ي تكاليفي الإرتفاعيفي البيئة:ي هذهي تشملي وي ي ي ي المستطاعي
ويي فيهاي تحدثي قدي التيي المحتملةي التغيراتي لمواجهةي مرنةي تسويقيةي سياساتي استخدامي المؤسسةي مني تتطلبي التيي وي ...إلخ،ي

ياستخدامينظاميالبدائليالمتاحةيبدرجةيعالية.
ي
ي
ي
ي
ي
ي
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 نظام المعلومات التسويقية  03لمحاضرة رقم : ا   المحور الثالث: الاستخبارات التسويقية وبحوث التسويق
لايينظريالمشرفونيعلىيالتسويقيفيالمؤسساتيإلىيالمعلوماتيفقطيكمدخلاتيتساعدهميفيصنعيقراريتسويقييأفضلي   

توفيري أساسيايفي دورايً يلعبي التسويقيي المعلوماتي نظامي فهناكي تسويقية،ي أدواتي وي هامةي استراتيجياتي باعتبارهاي وي ي بلي
يالمعلوماتياللازمةيويالتييبدورهايتؤدييإلىيرفعيكفاءةيالأداءيالتسويقي.ي

 مفهوم نظام معلومات التسويقي  .1
البشريةيوالماديةييييKotlerيعرّفيي       التسويقيةيبأنهيشبكةيمنيالعلاقاتيالمتداخلةيوالمتكونةيمنيالمواردي نظاميالمعلوماتي

لإتخاذي الإدارةي تؤهلي التيي المناسبي وبالوقتي الدقيقةي للمعلوماتي والتوزيعي والتقويمي والتحليلي بالجمعي المتعلقةي والاجراءاتي
يالقراراتيالتسويقيةيالملائمة.ي

مستمرةييييStantonيعرفهيي بصورةي وتعملي البعضي بعضهاي معي المتفاعلةي والاجراءاتي والمعداتي الأفرادي مني تركيبةي "ي بأنهي
يوموجهةينحويالمستقبل،يكونهيمصمميلتجميعيوتدفقيالمعلوماتيالتييتساعديفيإتخاذيالقراريالتسويقييفيالمؤسسة".

بأنهيتموينيهيكلييمعقديمنيالأفراديويالمعداتيويالاجراءاتيويالتييتنتجيعنهايتدفقيفييييBrienويييي Stofforيعرّفهيي
المعلوماتيالمهمةيويالتيييمكنيالحصوليعليهايمنيالمصادريالداخليةيويالخارجيةيللمؤسسةيويالتييتستخدميبشكليأساسيي

يلإتخاذيالقراراتيفيمواقعيالمسؤوليةيالمختلفةيضمنيإدارةيالتسويق.ي
يمنيخلاليهذهيالتعاريفييمكنيإبرازيالجوانبيالتاليةيلنظاميمعلوماتيتسويقية:

 نظاميالمعلوماتيالتسويقيةيهويتطبيقيلمفهوميالنظميفيمعالجةيالبياناتيالتسويقية. -
 المكوناتيالأساسيةيلنظاميالمعلوماتيالتسويقيةيمنيالأفراد،يالمعدات،يالإجراءات.ي -
المعالجةيمنيخلالي - المصادريثمي التسويقيةيمنيمختلفي البياناتي التسويقيةيفيجمعي المعلوماتي نظامي يتلخصيعملي

تصنيفيويتحليليويترتيبيويتخزينيثميتقديمهايإلىيمستعملييعلىيشكليالمعلوماتيسواءيكانوايفيإدارةيالتسويقي
 أويإدارةيالعليا.

 أهداف نظام المعلومات التسويقي .2
ي:ييمكنيتحديديبعضيمنافعيالتييتحققهايالمؤسسةيمنيخلالياستعمالهاينظاميمعلوماتيتسويقي:

تحقيقيالإستخداميالكفءيللموارديالمتاحةيللمؤسسة،يويذلكيمنيخلاليمساهمةينظاميالمعلوماتيالتسويقييفيي -
 زيادةيفعاليةيالاتصاليبينيمختلفيوظائفيالإدارية.

 إعتمادينظاميالمعلوماتيالتسويقيييسهليالتخطيط،يالتنفيذيويمراقبةيالنشاطيالتسويقييفيالمؤسسة -
 يسمحينظاميالمعلوماتيالتسويقييبإرشاديالقراراتيالإداريةيبصفةيعامةيويالقراراتيالتسويقيةيخاصة.ي -
 تشخيصيمشاكليالأداءيالتسويقييويالعمليعلىيمعالجتها. -
 جعليالمؤسسةيأكثرياحاطةيبالمعلوماتيالتسويقيةيحتىيتصبحيأكثريقدرةيويتطورايًفيأدائهايالتسويقي.ي -
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 تنظيميويجمعيالمعلوماتيمنيأماكنهايالمتفرقةيلغرضيتوحيدهايويصياغتهايباتجاهيجعلهايأكثريفهمايويقبولًا.ي -
لمستخدميي - الفعليةي الحاجةي يلبيي الذيي بشكلي المعلوماتي استرجاعي مني يمكني التسويقيي المعلوماتي نظامي استخدامي

 النظام.
 بإمكانيالإدارةيالتسويقيةيأنيتلاحظيتطوريالاتجاهيالعاميفيالسوقيأويالبيئةيالخارجيةيبشكليأسرعيويأفضل. -
 امكانيةيتعديليالمعلوماتيبسهولةيويدونيعناء.ي -
 تقليصيالوقتيالمستخدميفيالتخطيطيالتسويقي. -
 تزويديكليقسميأويفرعيفيإدارةيالتسويقيبالمعلوماتياللازمةيفيالوقتيويبشكليالمناسب.ي -

 لماذا نظام المعلومات التسويقي؟
مع - التوافقي وي التكيفي يتطلبي مماي المعلوماتي في ثورةيكبيرةي اليومي الأعمالي بيئةي منييييتشهدي الكبيري الفيضي هذاي

يويضرورةياعتمادينظاميمحكميويدقيقيللتعامليمعهايبماييخدميمصلحةيالمؤسسة.ييالمعلومات،
التحوليمنيالمنافسةيالسعريةيإلىيالمنافسةيالغيريسعريةينتيجةيلزيادةياستخداميالعلاماتيالتجارية،يتميزيالمنتجات،ي -

يالإعلاناتي،ترويجيالمبيعاتي...إلخيممايزادتيالحاجةيإلىيمعلوماتيعنيكفاءةيويتأثيريهذهيالأدواتيالتسويقية.ي
الانتقاليمنيالتركيزيعلىيحاجاتيالمستهلكينيإلىيرغباتهميحيثيأصبحيالمستهلكيأكثريتركيزايمنيإختياريالمنتوجيي -

 نتيجةيتغيريسلوكهميمماياستدعىيالحاجةيإلىيبحوثيتسويقيلدراسةيهذايالتغير.ي
ويي - التنافسيةي بوضعي يتعلقي بماي خاصةي الاتساعي وي التعددي مني عاليةي بدرجةي تتسمي أصبحتي التسويقيةي الأنشطةي

 محدداتيسلوكيالمستهلك.ي
انتقاليالمؤسساتيالاقتصاديةيمنيمستوىيالمحلييإلىيالإقليمييأويإلىيالدوليممايجعلهايبحاجةيأكبريللمعلوماتيي -

 التسويقيةيعنيالبيئةيالجديدةيالتييتعمليفيها.ي
التسويقيةي - اليوميبشدةيالمنافسةياستدعىياكتسابيالمعلومةيفيالوقتيالمناسبيلإعداديالإستراتيجيةي تميزيالأسواقي

 الوقتيتنميةيالميزةيالتنافسية.ييوفينفسي1الملائمة
 .مكونات نظام المعلومات التسويقي .3

 يتكونينظاميالمعلوماتيالتسويقييمنيأنظمةيفرعيةيتتمثليأساسايف:ي
الداخلية: 1.4 )السجلات(  التقارير  التييي نظام  المعلوماتي مني العديدي للمؤسسةي الداخليةي التقاريري وي السجلاتي توفري

يلجأيإليهايالمشرفونيعلىيالتسويقيلتحسينيأداءيالتسويقيينذكريمنهايالتقاريريالماليةيويالمحاسبيةيالتييتحتوييحجميالمبيعاتيي
"سنويةي/شهرية/أسبوعية"يويكذايالتكاليفيويالتدفقاتيالنقديةيطلباتيالمقدمةيمنيالعملاء،يالموزعين،يحركةيالمخزونات،يي

 

ي19،ص2002،يالطبعةيالأولىي،يداريالحامديللنشريويالتوزيعي،يالأردني،ينظام المعلومات التسويقيتيسيريالعجارمةي،محمديالطائيي،يي -3 
   . 
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معدلاتيالطلبيعلىيمختلفيالمنتجاتيعبريفتراتيزمنيةيمختلفة،يبياناتيعنيالموردينيويتشمليتحديديالموردينيالذينييوفرونيي
المتعلقةيي التشغيليةي تقاريري أيضاي هناكي وي المنافسين،ي معي يتعاملوني الذيني الموردوني وي بغيرهمي بالمقارنةي موعدهاي في الطلباتي
بجدولةيالإنتاجيويتقاريريقوىيالبيعيفهذهيالتقاريريلهايأهميةيبالغةيلنشاطيالتسويقييفتوفريهذهيالبياناتيبالسرعةيويالدقةيويي
الوقتيالمناسبييساعديعلىيزيادةيفعاليةيالأداءيالتسويقييويبصفةيخاصةيالقدرةيعلىيخدمةيالأسواقيويالعملاءيويتحقيقيي

ي.ي1الانسيابيالمطلوبيللمعلوماتيبينيمختلفيالإداراتيبالوظيفةيداخليالمؤسسةي
نظاميالذكاءيالتسويقييبأنهي"مجموعةيمنيالوسائليالتييتسمحيلمدراءييييP.kotlerعرّفيي نظام الذكاء التسويقي:   2.4

التسويقية" البيئةي تغيراتي وي التطوراتي عني المتواصلي بالإستعلامي القراري التسويقي اتخاذي تحسيني هوي التسويقيي الذكاءي فدوري
الاستراتيجييويمتابعةيويتقييميأفعاليالمنافسين،يويتجنبيالمخاطرياويالتهديداتيويمعالجتهايبشكليمبكريوياقتناصيالفرصي

 المتاحةيفيالسوق.
فهذايالنظامييسمحيللمؤسسةيبملاحظةيويمراقبةيبيئتهايويإلتقاطيالمعلوماتيويالإشاراتيالتييتصدريعنهايلإستغلالهايفيبناءيي
بماييحدثي دائمي إطلاعي المؤسسةيعلىي التسويقييتكوني الذكاءي نظامي قراراتهايويبفضلي اتخاذي استراتيجياتهايويفي تعديلي أوي

ي:2بيئتهايويهذايماييؤدييإلىيتحقيقيالتكيفيالبيئييويهناكيعدةيمجالاتييجبيمتابعةيتطوراتهاياهمهاي
 مجاليتكنولوجييمنيخلاليجمعيالبياناتيعنيالتطوراتيويالابتكاراتيالتكنولوجية. ✓
مجاليتجارييمنيخلاليمتابعةيتطورياحتياجاتيالزبائن،ياهتماماتهم،يأذواقهميويعلاقاتهميبالمؤسسةيويمنيجهةيي ✓

 اخرىيمتابعةيعروضيالموردينيالمؤسسة.ي
استراتيجيةي ✓ إعدادي في لأهميتهاي والمرتقبيني الحالييني بالمنافسيني المتعلقةي البياناتي جمعي خلالي مني التنافسيي مجالي

 التنافس.ي
كذايتحليليعواملييمجالياجتماعييمنيخلاليإدراكيالمؤسسةيلمختلفيالتغيراتيالتيييمكنيانيتحدثيداخليالمجتمعيوي ✓

 البيئةيالاجتماعية،يكتطورينمويديمغراف،يتوزيعيالسكاني...إلخ.ي
المنافسين،يي المنشورةيعلىي تقاريري المنافسينيوفحصها،ي شراءيمنتجاتي التجارية،ي المعارضي فمثلا:ي البياناتي امايمصادريهذهي
الإعلاناتي الانترنت،ي مواقعي صفحاتي المتخصصة،ي المجالاتي وي الصحفي للمنافسين،ي السابقيني الموظفيني معي مقابلاتي

ي...إلخ.ي
يمكنيتعريفينظاميدعميالقراريالتسويقييعلىيانهيمجموعةيمنيالأدواتيالإحصائيةيوي نظام دعم القرار التسويقي:  3.4

 .نماذجيالقراراتيويالبرامجيالمعدةيسلفايويالتييتساعديمديرييالتسويقيفيتحليليالبياناتيويترشيديالقراراتيالتسويقية

 

ي.131-129،صي1998،ييالداريالجامعيةيللطباعةيوالنشريوالتوزيع،يبغدادي،ي)مفاهيم و استراتيجيات (التسويق محمديفريديالصحن،ي 1 
2 -Patrice Galombert, 20 clé pour la compétitivité ) motivation et esprit d’entreprise (, édition 

d’organisation,Paris, France,1987,  p208   



      الدكتورة: عياط أسماء                                                                                             محاضرات مقياس التسويق

 
23 

 

فمنيخلالهييمكنياستخداميمجموعةيمنيالنماذجيويالنظميالإحصائيةيبهدفيتحليليالعلاقةيبينيالمتغيراتيالتسويقية،يأويالتنبؤيي
التسويقيةيتحليلايوصفيايويي البياناتي إمكانيةيتحليلي ذلكي إلىي إضافةي المتوقفةي المبيعاتي التسويقية،يكحجمي المتغيراتي ببعضي
تقديمهيفيشكليتقاريريلمديريالتسويق.يوجاءينظاميدعميالقراريالتسويقيينتيجةيللإتساعيويالنمويالمؤسساتيويالمساهمةيفيي

ياتخاذيقراريأكثريدقة.ي
 ( 04ق له بالتفصيل في المحاضرة ) سوف نتطر نظام بحوث التسويق 4.4  
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 بحوث التسويق  04المحاضرة رقم :الاستخبارات التسويقية وبحوث التسويق         :  الثالثالمحور 
 تعريف بحوث التسويق   .1

ي."ي1عرفهايكوتلريبأنهاي"عمليةيالاعداديوالجمعي،التحليليوالاستغلاليللبياناتيوالمعلوماتيالمتعلقةيبحالةيتسويقيةيمعينة
للتسوقي بحوثيالتسويقيعلىيانهاي"الطريقةيالتييترتكزيعلىيجمع،يمعالجة،يويتحليلييييAMA‘يي’عرفتيالجمعيةيالأمريكيةي

 .البياناتيالمتعلقةيبتسويقيالسلعيويالخدمات"ي
كمايعرّفيمعلايناجييبحوثيالتسويقيعلىيأنهاينظاميمتكاملييتضمنيسلسلةيمنيالعملياتيالذهنيةيويالميدانيةيالمصممةيي
المعلوماتيويتحليلهايويتفسيرهايبأسلوبيي تسويقيةيمعينة،يثميتصنيفيهذهي أويمشكلةي المعلوماتيعنيظاهرةي بهدفيجمعي
منطقييعلميييستطيعيالباحثيمنيخلالهيالوصوليإلىيمجموعةيعنيالحقائقيالتيييمكنيأنيتساعديإدارةيالتسويقيعلىياتخاذيي
 القراراتياللازمةيبخصوصيأساليبيالتصرفيالممكنةيللتصدييلتلكيالمشكلةيأويالظاهرةيويتحديديإجراءاتيالحيطةيويالحذر

ي.2ويكذاياحتمالاتيحدوثهاي
سبقيالقوليبأنيالنشاطيالتسويقييلييعديمحصوريمايبينيمرحلتييالإنتاجيوينقليالملكيةيللمستهلك،يبليأنيالأمرييتعدىي
ويي السوقي دراسةي وي التييتهدفيلإكتشافي البحوثي المؤسسةيبإجراءي بقيامي الإنتاجي عمليةي يسبقي أنهي بكثير،يحيثي ذلكي
البضاعةيمنيحيثيرضاه،يي المستهلكيعني فعلي لتحديديردودي البيعي يتبعيعمليةي متطلباتهيويرغباته.يوي المستهلكيويمعرفةي

يملاحظاته،ياقتراحاتهيعنهايويمدىياستمرارهيفيشراءيمستقبلايمنيعدمه.
ومنيهنايبرزتيحاجةيالمؤسسةيإلىيبحوثيالتسويقيالتييتعتبريعنصرايأساسيايفينظاميالمعلوماتيالتسويقييحيثيدورهايلايي
يقتصريعلىيدراسةيأعماليويأنشطةيالمنتجيفقطيإنماييمتديإلىيدراسةيالطرفيالمقابليويهويالمستهلكيأويالمستعمليلاستقصاءيي

ي.رأيهيفيأعماليويأنشطةيالمؤسسةيويالتييتتمثليفيالسلعيويالخدماتيالتيييحصليعليها
ي.كمايأنيهناكيبعضيالإرشاداتيالتييتزيديمنيفعاليةيبحوثيالتسويقيوهي

يجبيانييتميإجراءيبحوثيالتسويقيللتعبيريعنيحاجةييييمعينة:يحيثييباحتياجاتيجبيأنيتكونيالبحوثيمتصلةيي •
 الإدارةيويمتخذييالقراراتيللمعلوماتيالتييينطوييعليهايويتكونيذاتيصلةيبمشكلةيأويظاهرةيتسويقيةيمعينة.

فإني • بالتالي وي محددي زمنيي بجدولي ترتبطي التسويقيةي القراراتي وذلكيكوني التسويقيي للبحثي المناسبي التوقيتي
 المعلوماتييجبيأنيتتوافريفيالوقتيالذيييتلاءميمعيتوقيتيهذهيالقرارات.ي

يتحكميفيهايعاملانيمهمانيالأوليقيمةيالمعلوماتيالتيييحتوييعليهايالبحثيفيحدوديالتكلفةييييكفاءةيالبحث:يي •
 المناسبةيويالثانيييتعلقيبمدىيملائمةينتائجيالبحثيلموضوعيأويمشكلةيالقراريالواجبيإصداره.ي

 
أطروحةيدكتوراهيتخصصييأهمية بحوث التسويق في إتخاذ وتفعيل القرارات التسويقية )دراسة حالة عينة من المؤسسات الجزائرية(،رشيديعزوق،- 1

 06،يص2015تسويق،يجامعةيبومرداس،
 17،ص2006،الطبعةيالثانية،يداريوائليللنشري،عمانيالاردن،بحوث التسويق )مدخل منهجي تحليلي(ناجييمعلا،يي- 2
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 دقةيالبحث:يويتتأثريبدرجةياختياريالمجتمع،يالعينةيويأساليبيجمعيالبياناتيويعدميالتحيز. •
 ميزانيةيالبحث:ييجبيأنيتكونيهناكيميزانيةيكافيةيللإلتفافيعلىيمراحليالبحثيالمختلفة. •
لتوفيريالمعلوماتياللازمةيلحليالمشكلاتي • الاستمرارية:ييجبيأنيتكونيهناكياستمراريةيفيإجراءيبحوثيالتسويقي

 التسويقية.ي
 الموضوعية:ييجبيأنييتميزيدوريالباحثيبالموضوعيةيويالحياد.ي •
لتكرارهي • البحثي قابليةي تنعكسي وي الفاعل،ي التسويقيي للبحثي الهامةي أساسياتي مني تعدي وي المصداقية:ي وي الثقةي

 باستخداميالمقاييسينفسهايفيمواقفيويظروفيمتشابهة.
 خطوات إعداد بحث تسويقي:   .2

لغرضيإعداديبحثيتسويقيييتصفيبالشموليةيويالمنهجيةيالعلميةييتطلبياتباعيعدةيخطواتييمكنيتلخيصهايفيالشكليي
يالتال:

 
 ( :خطوات إجراء بحث تسويقي 03الشكل رقم )

ي
  

 تحديد المشكل 

 خطة البحث

 جمع البيانات

 تحليل البيانات

 نشر النتائج 

 إتخاذ القرار 
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 أهداف بحوث التسويق  .3
أوي منتجاي إماي تكوني أني تعدوي لاي المستفيدة،التيي للجهةي تبعاي أهدافهاي وتختلفي التسويق،ي بحوثي أنواعي تتعددي

 .1مستهلكايأويمستخدمايلسلعةيأيخدمةيمعينةي
 تحديديالسوقيالمحتمليلسلعةيمعينة، .1
 دراسةيوتحليليالمنتجاتيالمنافسةيوتفسيرهايوالمقارنةيبينها، .2
 تحليليالمبيعاتيفيمختلفيالمناطقيالتييتباعيفيهايالسلعة،ي .3
 دراسةيطريقةيالتوزيعيالتييتناسبيالسلعةيأويالخدمة،ي .4
 ،المستقبليةتحليليالحصصيالسوقيةيوتقديريحجميالمبيعاتي .5
 ،ةعللسليومعرفةيسببيقبولهيمعرفةيدرجةيقبوليالمستهلكيللسلعةيالمعروضةيفيالسوق، .6
 دراسةيمتطلباتيشكليالسلعةيالتغليفيلجعليالسلعةيأكثريقبولايوملائمة.ي .7
 دراسةيالفرصيالتسويقيةيللسلعيوالمشكلاتيالتيييمكنيأنيتعترضها،ي .8
 تقييميالحلوليللمنتجاتيالبديلةيبناءيعلىيجمعيالبياناتيالتسويقيةيوتصنيفهايوترتيبها، .9

 منيشأنيالبحوثيالتسويقيةيتسهيليمهمةياتخاذيالقرار، .10
التييي .11 العلاقاتي تحديدي معي للمنظماتي التسويقيي النشاطي علىي آثارهاي ومعرفةي التسويقيةي بالظواهري التنبؤي

 تربطيبينيهذهيالظواهر.ي
 ( :أهداف البحث تسويقي04الشكل رقم )

 جمع البيانات التسويقية وتصنيفها وتحليلها وتقييمها   وصف الظواهر التسويقية 
   

 معرفة الأسباب واكتشافها عمليات للمقارنة   تفسير الظواهر التسويقية 
   

 التنبؤ على المدى البعيد   التبؤ بالظواهر التسويقية 
   

 تحديد العلاقات التي تربط عناصر الظواهر التسويقية  التحكم الظواهر التسويقية 
ي47،يالمرجعيالسابقيصبحوث التسويق بين النظرية والتطبيقمحمديعبدياللهيالعوامرة،ييالمصدر:

 

 
 45،يص2012الطبعةيالأولى،يداريالحامديللطباعةيوالنشر،يعمانيالأردن،ييبحوث التسويق بين النظرية والتطبيق،محمديعبدياللهيالعوامرة،ي-ي1
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يأهمية بحوث التسويق   .4
بشكليعامي جلىيأهميةيالقياميببحوثيالتسويق،يبالنسبةيللوظيفةيالتسويقيةيبشكليخاص،يوبالنسبةيللمؤسسةيونشاطاتهاييتت
ي:1ف
تساهميبحوثيالتسويقيكذلكيفيمواكبةيسرعةيالتغيراتيالاقتصاديةيوالتكنولوجيةيوالتنافسيةيلمحيطيالمؤسسةيأينييتطلبيي -ي

يذلكيوقتيقصيريللتكيف،يفالقدرةيعلىيمواكبةيالتغيراتيأصبحتيمورديإستراتيجي
تعديبحوثيالتسويقياليومينوعيمنيأنواعيالتأمينيضديمخاطريالاخفاقي،يمنيخلاليالمساهمةيفيتحسينيجودةيالقراراتيي - .

المتخذةيعنيطريقيإلقاءيالضوءيعلىيكافةيالبدائليالتسويقيةيالمتاحةيوعرضيالمتغيراتيالخاصةيبالقرارات،يبطريقةيتمكنيرجليي
ي.التسويقيمنيإختياريأفضليالبدائل

التسويقيي بالموقفي بتوعيتهمي وذلكي التسويقي،ي المجالي في للعامليني المعنويةي الروحي مني الرفعي مني التسويقي بحوثي تساهمي
ي.والاتجاهاتينحويتحقيقيالاهدافيالمطلوبةيبكفاءةيعالية،يمماييدعوهميإلىيبذليالمزيديمنيالجهد

 متطلبات بحوث التسويق   .5
ي( :متطلبات البحث تسويقي 05الشكل رقم )

 
 55،يالمرجعيالسابقيصبحوث التسويق بين النظرية والتطبيقمحمديعبدياللهيالعوامرة،ييالمصدر:

 
الداريالجامعيةيللطباعـةيوالنشـريوالتوزيعي(،مدخليتطبيقييلفاعليةيالقراراتيالتسويقيةيي(محمديفريديالصحن،يمصطفىيمحموديأبويبكر،يبحوثيالتسويقيي - 1

ي20ص.ي1998اإلسكندرية،ي،
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 التسويق   أخلاقيات بحوث .6
ييبينيالشكليالمواليأخلاقياتيبحوثيالتسويق:

 ( :أخلاقيات البحث تسويقي 06الشكل رقم )
 

 
 

 54،يالمرجعيالسابقيصبحوث التسويق بين النظرية والتطبيقمحمديعبدياللهيالعوامرة،ييالمصدر:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



      الدكتورة: عياط أسماء                                                                                             محاضرات مقياس التسويق

 
30 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ابعالمحور   ( الخامسةالمحاضرة ) :الر
 تعريف تجزئة السوق  .1

 وق أهداف تجزئة الس .2

ايا تجزئة السوق  .3  مز

 متطلبات تجزئة السوق  .4

 أسس تجزئة السوق  .5
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 تقسيم وتجزئة السوق  05المحاضرة رقم :تقسيم/ وتجزئة السوق                       : الرابعالمحور 
 أن من بدلا ولذلك السوق، من المختلفة الأجزاء خدمة على قدرتها ف تختلف الإنتاجية المؤسسات من العديد إن

 والتي السوق من الأجزاء تلكي بتحديدي تقوم فإن أقوياء، منافسين مقابلي وأحياناي واحد، سوق في بالمنافسة تقوم المؤسسة
 .السوقية التجزئة طريق عني واضح، بشكلي خدمتها تستطيع

 السوق  تجزئة تعريف  .1
 فرعية أسواق إلى والمختلفة الكبيرة الأسواق تقسيم تتضمن التي الإستراتجية " :أنها على السوقية التجزئة عملية تعرف

 "1ورغباتهم  وحاجاتهم يتكيف تسويقيا مزيجا لهم وتوجه تجانسا وأكثر وصغيرة
 السوق تجزئة أهداف .2

ي2كالأتي:ي نذكرها الأهداف بعض تحقيق إلى السوق تجزئة خال من المنظمة تهدف
 تخفيضيالتكاليفيالتسويقية.يي .1
 تحديديالأساليبيوالوسائليالترويجيةيالأكثريفعاليةيللشرائحيالمختلفة.ييي .2
 تحديديالقطاعاتيالسوقيةيالتييتستطيعياستيعابيالمنتجاتيالمسوقةيبشكليأفضل.ي .3
 التعرفيعلىيطبيعةيالمنافسةيفيالقطاعاتيالسوقيةيوسياستهايوأنشطتهايالإنتاجيةيوالتسويقية.ي .4
 صياغةيالسياساتيوالخططيالتسويقيةيالمناسبةيلكليقطاع.يي .5
 تجميعيالمستهلكينيالمتشابهينيفيمجموعةيواحدة.ييي .6
تحديديالبرامجيالتسويقيةيووسائليالاعلانيالأكثريقبولايلدىيالمستهلكينيفيالأجزاءيالمستهدفةيالذينييبدونياهتمامايي .7

 أكبريبشراءيمنتجاتيالمؤسسةيبدلايمنيبعثرةيالجهود.يي
بيني .8 والمفاضلةي ربحية.ي الأكثري الأجزاءي في المواردي توجيهي إمكانيةي أيي المتاحةي الفرصي تقييمي تعريفي عمليةي تسهيلي

القطاعاتيالمختلفةيوتحديديمنافعيالتوزيعيالتييتنسجميمعيخصائصيالمستهلكينيوتمكنهميمنيالحصوليعلىيالمنتجيفيي
 الوقتيوالمكانيالمناسبين.ي

 تجنبيالمنافسةيالمباشرةيمنيخالياختياريالأجزاءيالمستهدفةيالتييتتميزيبانخفاضيدرجةيالمنافسة.ي .9
الكشفيعنيالحاجاتيوالرغباتيبمجوعاتيمتعددةيمنيالمستهلكينيوزيادةيالاهتماميبإشباعهايمنيخاليتطويري .10

 سلعيوخدماتيجديدةيوالذيييعتبريجوهريالنشاطيالتسويقي.ي

 
1 -"Behavior' Englewood  “Organizational BuyingFredrick E, Web & Wind, and Yoram  

Cliffs, N.Y, Prentice - Hall. 
 للنشر صفاء دار :عماني ،الطبعةيالأولى الأعمال، مؤسسات بين  المحتملة الحرب :الحديث للتسويق  العلمية الأصول  النسور، الفتاح عبد إيادي-ي2

 42،صي2010 والتوزيع،
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 مزايا تجزئة السوق  .3
المعاصريوهي      التسويقي أنهايسمةي علىي إليهاي ينظري أصبحي السوقي تجزئةي عمليةي التسويقيةي  إني المفاهيمي أكثري مني

أهم أحدي باعتبارهاي والتطبيقي،ي الأكاديميي المستوىي علىي اري انتشاي نجاحيي  الحديثةي التسويقيةيييالإستراتيجيةعناصري
 :ي1التقسيميالسوقييللمؤسسةينجديماييليييمزاياللمؤسسة.يومنيأهمي

خصائصيالمستهلكيعنديالتقسيميالسوقييييبدراسةييتصميم  واعداد منتجات تتجاوب مع حاجات السوق: ✓
 .ي2تتفادىيالمؤسسةيتقديميمنتجاتيرديئةيوغيريمتوافقةيمعيحاجاتيورغباتيالمستهلكين

المناسبة:   ✓ الاتصال  ووسائل  استارتيجيات  تحديد  في  للمؤسسةيالمساهمة  يتيحي أقسامي إلىي السوقي تجزئةي إني
استخداميمجهوداتيالترويجيوالاتصاليبأحسنيطريقةيممكنةيمنيخالياستعماليالوسائليالمناسبةيلكليقطاعيدوني

الكافيةيعلىيييالميزانيةإهداريتلكيالمجهوداتيفيقطاعاتيلايتهميالمؤسسة،يكذلكيفإنيالتجزئةيتساعديفيتحديديي
 ضوءيالتأثيريالمتوقعيإحداثهيفيالقطاعيالمستهدف.يي

حيثيتمكنيتجزئةيالسوقيمنيمعرفةيمكانةيالمؤسسةيفيهذايالسوقيوقوةيمنافسيهايفييتقييم المنافسة السوقية:   ✓
 الاستحواذيعلىيقطاعيالسوق.ي

أجلييايياستراتيجيتهاييالمؤسسةييتراجعحيثييالحالية:    الاستراتيجية  ومراقبةتقييم   ✓ مني دوريي بشكلي لتسويقيةي
فيتغطيةيقطاعاتيييالمنظمةيلاستراتيجيتهايمراقبةالفرصيالجديدةيأويتفادييالأخطاريالقادمة،يإضافةيإلىيياستغلال
 .يالسوق

 متطلبات تجزئة السوق   .4
 :ي3قبليالقياميبعمليةيتجزئةيالسوقيهناكيعدديمنيالمتطلباتيالواجبيقياسهايأويتحديدهايوأهميهذهيالمتطلباتي

:يأييأنيتكونيالسوقيقابلةيللقياسيمنيحيثيالحجم،يالقوةيالشرائيةيوالخصائصيالأخرىيالتيييإمكانية القياس 
 يمكنيقياسها.يي

:يأنيتكونيالسوقيكبيرةيومربحةيبماييكفييعنديالقياميبعمليةيالتقسيميللبرنامجيالتسويقييالممكنييإمكانية الربحية 
 اعتمادهيوتنفيذهيفيتلكيالأسواق.ييي

 :يأييإمكانيةيالوصوليإلىيذلكيالجزءيمنيالسوقيبشكليفعاليعبريوسائليالاتصاليالمختلفة.يييإمكانية الوصول 
متنوع  متمايزالسوق  السوقي يكوني أني أيي مختلفيييي " Différentiable":ي إلىي الاستجابةي يمكني بحيثي

 عناصريالمزيجيالتسويقييالمقرريتنفيذهيفيالسوق.يي
يعنديالتنفيذيالمعديلتجزئةيالسوقيتؤثريمنيخاليقدرتهيعلىيالتطبيقيويأنييكونيعمليييفاعلية البرنامج 

 
1-  Art Weinstein, Hand book of market segmentation, 3° Ed, Haworth press, New York 2004,p15-16 

ي73،يص2009،يداريالصفاءيللنشريويالتوزيع،يعماني،التسويق من المنتج الى المستهلكطارقيالحاجيويآخرون،ي- 2
 69،يص2008،يدارياليازورييالعلميةيللنشريوالتوزيع،ياستراتيجيات التسويقتامريالبكري،ي-ي3
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:يأييوجوديموارديماديةيكافيةيسواءيإداريةييوتسويقيةيحيثييعودينقصيالموارديالكافيةييمكانية التأثيرإ 
 منيالأسبابيالهامةيالتييتدفعيبعضيالمؤسساتيإلىيالتخصصيفيسوقيواحدة.يي

التقسيميييإستراتيجية:يلابديمنيأخذيالمنافسةيبعينيالاعتباريعنديتقريريالحاجةيلتصميمييدرجة المنافسة 
فعلىيسبيليالمثاليتكوونيدرجةيالمنافسةيغيريقويةيللسلعيالجديدةيالتييتمريفيمرحلةيالتقييميأويمرحلةيي
النمويمماييسمحيلمعظميالمؤسساتيتقدميمزيجيتسويقييواحديولكامليسوقيالسلعة،يولكنيعندمايتزيدي
درجةيالمنافسةيالتييتواجههايسلعةيفيتلكيالأسواقيتصبحيالحاجةيملحةيإلىيمزيجيتسويقيييناسبيكليي

يسوقيفرعويةيويوافقيالحاجاتيوالرغباتيغيريالمتجانسةيفيتلكيالأسواقيالمستهدفةي
  السوق  تجزئة أسس .5

 :أساسيتيني -مجموعتين إلى فصلها يمكن 1السوق تقسيم في عليها الاعتماد يمكن أسس عدة توجد
I. : المميزةي الخصائص أوي الصفات حسب الأساس هذا وفق السوق تجزئة يتم :السوق لتجزئة  العامة الأسس

 )...سلوكية ديمغرافية،يجغرافية، ( :للزبون
 العمر،يي:مثل الديموغرافية الخصائص من أكثر أو واحد باستخدام السوق تقسيم يتم حيث :الديمغرافية المتغيرات -

 كبار كهول، الأطفال،يشباب، برغبات استهلاكها يرتبط سلع تقديم مثل )المهنية الاجتماعية، الحالة الدخل، الجنس،
 بزيادةي لكن الرجال أذواق سابقايلتناسب مصممة السيارة كانت حيث السوق لتجزئة هاماي معياري الحس يمثل كما .السن
 .المرأة تناسب خصائص ذات سيارات تصميميبدراسة الشركات بعض قامت السيارات يستخدمنا اللواتي النساء عدد
 وجوهر )....المدن،يالقرى الأقاليم، الولايات،ي :مختلفة جغرافية وحدات إلى السوق تجزئة يتم حيث :الجغرافية المتغيرات -
 المنطقةي نفس في يعيشون الأفراديالذين أن هو ) géomarketing – التسويق بالجيو يسمىي ماي ( الإستراتجية هذه

 .الريفية المناطق عنيحاجات تختلف المدن فحاجات والمتطلبات،ي الحاجات نفس لديهم الجغرافية
بهاي التيي والمعتقدات والقيم الثقافاتي أساسي على السوق تقسيم وتعني :الثقافية الاجتماعية  المتغيرات  -  أفراد يؤمني

 ومعتقدات قيم وملائمةيحسب مقبولة تجعلها بطريقة وتكيف وتعدل تنتج المنتجات من العديد أن نجد لذلك .المجتمع
 ....)الكحول من خال ( حلال مشروب كولا، مكةي :مثل المنطقة

يشتركون فالمستهلكون الحياة، ونمط الذاتية العوامل من النفسية المتغيرات تتكون :النفسية المتغيرات -  بنفس الذيني
 .النفسية بالخصائص يتعلق فيما كبير بشكل يختلفو ان يمكن الديمغرافية الخصائص

على العواملي أهم من تعتبر وهي للأفراد، النفسي للتكويني خصائص بهاي يقصدي :السلوكية المتغيرات  -  سلوكي المؤثرةي
ي.الزبائن وردوديأفعال الظاهر سلوك خلال مني عليها الاستدلال يمكن ولكن قياسا، أصعبهاي ومن الأفراد

 

 
 111،صي2008،يداريالمسيرةيللنشريويالتوزيعيويالطباعة،يعمان،يالاردني،، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريايعواميوآخروني- 1
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II. يلي فيما 1يميالتقس هذا أسس تتمثل :السوق بتجزئة الخاصة الأسس-:  
 المستخدميني فئات من فئة كل عنها تبحث التي المنفعةي تحديد تعني :المتوقعة المنافع -
 بمعدل ( معينة خدمة من المستخدم عنها يبحت التي الإسنفادة حجم حسب التقسيم أي :الإستخدام معدل -

 )قليل أو متوسطي- أو كبير
 يعتبر )والأسر الأفراد ( الإستخدام من نوعين نجد وهو يستخدمه من أي :الإستخدام هدف أو موقف -

 __المنظمات واستخدام استهلاكي، تسويق يسمى لذلك إستهلاكيشخصي
 باريتوي أنشأ حيثي الربحية، من الأكبر القسم يحققوني الذين الزبائن على يعتمدي تقسيم وهوي :" Pareto - باريتو  " تجزئة
 .المؤسسة أعمال رقم من ٪ 80 يحقق الزبائن من 20 ٪ أن يقول الذي ) 20 × 80 ( يسمى قانونا
 وزبائني - الاهمية متوسطوي مهمون، زبائن إلى زبون كل وربحية الشراء مرات عدد خلال من وهذا :الأهمية درجة -

 .صغار
 السلم هذا ف نختصهم أن يمكني والذين زبائنهاي ولاءي درجة حسب التسويقية أنشطتهاي المنظمة توجه حيث :الولاء درجة -

 الشريك الداعم، الزبون، المشتري، المقتنع،
 .الحاليين الزبائن شريحة تكلفة مرات 5 من أكثر تعادل الزبائن جذب تكلفة أن الدراسات تشير :ملاحظة -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 62،ص2015،الطبعةيالأولى،يالاكاديميونيللنشريوالتوزيع،يعمانيالاردن،التسويق المعاصر أنسيعبديالباسطيعباس،يجماليناصريالكميم،ي- 1
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 ( السادسةالمحاضرة ):الخامسالمحور 
 مفهوم سلوك المستهلك  .1

 التطور التاريخي لدراسة سلوك المستهلك  .2

 سلوك المستهلك  أهمية .3

 سلوك المستهلك  أنواع .4

ائي سلوك ال أدوار  .5  الشر

 ستهلكوامل المؤثرة في سلوك المالع .6

 طرق قياس سلوك المستهلك  .7

 قرار الشراء  .8

 قرار الشراء  أنواع .9

 الشراء  ات قرار اتخاذ مراحل   .10

 الشراء   اتقرار اتخاذ  أساليب .11
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 سلوك المستهلك 06المحاضرة رقم :         سلوك المستهلك النهائي و الصناعي: الخامسالمحور 
التسويقية،ييييوالدراساتيييعديالمستهلكيالعنصريالأساسييفيالعمليةيالتسويقيةيومحوريالنشاطيالتسويقييوموضوعيالأبحاث

وطبيعةي الصناعي(،ي المستهلكي سوقي النهائي،ي المستهلكي السوق)سوقي طبيعةي تحددي المستهلكي طبيعةي تحديدي فإني ولهذاي
النشاطاتيالإنتاجيةيوالاقتصاديةيفيالمؤسسةيوعليهايتبنىيالخططيوالاستراتيجياتيالتسويقية،يلهذايتركزيمعظميالدراساتيي
علىيدراسةيالمستهلكيوسلوكهيانطلاقايمنيدراسةيدوافعهيوحاجاتهيالتييتشكليمحوريسلوكهي.وهذايماييفسريالمكانةيالمهمةيي
الأساسيةي المدخلاتي يحددي الذيي هوي المستهلكي أصبحي حيثي العصر،ي هذاي في المستهلكي سلوكي دراسةي احتلتهاي التيي

 للمسيرينيوالمشرفينيعلىيالمؤسساتيالتييتقدميالسلعيوالخدماتيللسوق.ي
  المستهلك سلوك مفهوم .1

 إليها يحتاج  التي والخدمات السلع عن بحثه  أثناء المستهلك عليها يقدم التي والتصرفات الأنشطة  من مجموعه  هو     
 1ورغباته حاجاته إشباع بهدف
 عمليه ذلك في وبما والخدمات الاقتصادية السلع استعمال بشراء المرتبطة للأفراد المباشرة والتصرفات الأفعال      
 التصرفات هذه تسبق التي القرارات اتخاذ
 والمفاضلة التقييم بعمليه المرتبطة والعضلية الذهنية الأنشطة مني مجموعه انهي على تعريفه يمكني اشمل تعريف وفي    

 . استخدامها وكيفية والأفكار والخدمات السلع على والحصول
 التطور التاريخي لدارسة سلوك المستهلك:   .2

لكنيي      الثامنيعشر،ي القرني أدميسميتيخلالي أمثالي الكلاسيكيوني إلىينظرياتيالاستهلاكيهمي أوليمنيتطرقي إني
التفاتةيفإنهايي ابدواياهتماماتهميبهذايالمجاليمعيبدايةيالقرنيالعشرين،يورغميكونهاي العلوميالاجتماعيةيالأخرىي الباحثينيفي
النظرياتيالتيييستدليبها.يلكنيأماميإلحاحيرجاليي تعتبريكمساهمةيمتواضعةيوبعيدةيعنيمصافيتصنيفهايإلىيمستوىي
التسويقيعلىيفهميودراسةييكليالمفاهيميالمتعلقةيبسلوكيالمستهلكيمنيأجليتصميمينموذجيعلمييخاصيبمعالجةيالمشاكليي

سلوكيالمستهلكيوظهريالكتابيييدراسةالتسويقيةيكليعلىيحدة،يشهدتيستينياتيالقرنيالماضييبدايةيلعهديأخريفيي
نيكوسيا للمؤلف)ي "ي الكلاسيكيي القراري "يعملياتي عنوان:ي المستهلكيتحتي (يوكانيNICOSIAالأوليفيسلوكي

ي.يي1966ذلكيسنة
الثلاثينياتيييي هذايفي أخرىيوكاني مرحلةي المستهلكيجاءتي والاستكشافيفيسلوكي البحثي المرحلةيفي هذهي وبعدي

الجامعاتيي في للدارسيني ومرجعي للباحثيني النظريي الإطاري تمثلي أصبحتي السابقةي البحوثي تلكي أني حيثي الأخيرة،ي
علىيسلوكيي يخيمي الغموضي ازلي لاييي هذاي .ورغمي المجالي بهذاي تهتمي فروعيوتخصصاتي استحداثي بعدي وهذاي والمعاهد،ي
المستهلكيالذيييبقىيدائمايمنيالأموريالتيييصعبيفهمهايوالدليليعلىيذلكيزيادةيالاهتماميبهذايالمجاليومحاولةيإزالةي

 
للتوزيعي ،يالطبعةيالثالثة،يمؤسسةيالجريسييسلوك المستهلك دراسة تحليلية للقرارات الشراء للأسرة السعودية خالديبنيعبديالرحمنيالجريسي،ي - 1

ي44،يص2006والاعلانيالرياضيالسعودية،ي
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اللبسيعنهيمنيخلاليالأعماليالتيييبادريبهايالباحثينيفيهذهيالسنواتيالأخيرةي.وفيماييليينتطرقيإلىيالأسبابيالتييي
 كانتيوارءيتطوريهذايالاهتماميبدراسةيسلوكيالمستهلك.ييي

 المستهلك سلوك دراسة   أهميه .3
 تخطيط في البداية نقطه باعتباره التسويقية العملية ف الأهم الحلقةي هو المستهلكي فان الحديث المفهومي حسب
 المستهلكين وأذواق ورغبات حاجات معرفه ان حيث للمنظمة، التسويقية الاستراتيجيات وسياقه السياسة
 : يلي فيما المستهلك سلوك دراسة أهميه تكون كما تسويقه، يمكن ما لإنتاج ضروري أمر الشرائية

 - وقدرات ورغبات حاجات مع تتوافق التي والخدمات السلع تنتجي المنظمة تجعل المستهلكي سلوك دراسة إن •
 السلعي وخصائص وجود سعري من المستهلكين عن للمنظمة اللازمة المعلوماتي وتوفر الشرائية، المستهلكين
 1والخدمات

 تنتج المنظمة تجعل )....السائد العرف القيم، التقاليد، العادات، اللغة، الدين،( المستهلكين ثقافة دراسة ان •
 . الثقافية المقوماتي هذه والخدمات السلع

 الدوافع هذهي ويدعم يتوافق بما استراتيجياتها وتصيغ سياساتها تخطط المؤسسة تجعل المستهلكين دافع دراسة •
 المستهلكين لدى منتجاتهاي عن ايجابيه صوره وتكوين الشرائية،

 المستهلكين سلوك دراسة من عليها بد لا فانه قديم منتجي تطوير أو جديد منتج إدخالي المنظمة تريد عندما •
  الفشل أو الخطر مستوى تقليل هو والهدف الشرائية قراراتهم على تؤثر التي العوامل ومعرفه

 أنواع السلوك الشرائي للمستهلك .4
للمستهلكي الشرائيي للسلوكي أنواعي التمييزيبينيثلاثي الشكليييي2يمكني الارتباطيبالسلعةيكمايهويموضحيفي وذلكيمعدلي

 السلوك الشرائي للمستهلك ( :07الشكل رقم )ييييييييييييييييييييييييييييالموال:ي
 منخض الارتباط                                                                                           الارتباطعالية

ي
ي
ي
ي
ي
 
 
 
 

 
 5،يص2020،يمنشورتيالجامعةيالافراضيةيالسورية،يسوريايسلوك المستهلكأميمةيمعراوي،-ي1
 129المرجعيالسابق،يمبادئ التسويق الحديث) بين النظرية والتطبيق(،  كريايأحمديهزاميويآخرون،زي- 2

 السلوكيالشرائييالمكثفي
Extensive problem 

solving 

يالمحدوديالسلوكيالشرائيي
Limited  problem 

solving 

 

يالروتينييالسلوكيالشرائيي
Routinised Response 

Behavior  
 

يالشراءيغيريمتكرر .1
يمنتجاتيمرتفعةيالثمن .2
 عاليةينسبيايةمخاطري .3

 تحتاجيإلىيمعلوماتيوبحثيمكثفي .4

 فئةيسلعيةيوماركةيغيريمألوفةي .5

فئةيسلعيةيمألوفةيولكنيماركةيالسلعةيي .1
 غيريمألوفةي

يالشراءيغيريمتكرر .1
ينسبياييةيالثمنمنخفضمنتجاتي .2
 نسبيايقليلةيةمخاطري .3

 قليلةيتحتاجيإلىيمعلوماتيي .4

 فئةيسلعيةيوماركةيمألوفةي .5
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آخرون،يي:المصدر وي هزامي أحمدي والتطبيق(،   زكرياي النظرية  بين  الحديث)  التسويق  السابق،يمبادئ  المرجعي
 129ص

الشرائي    المنتجات :  الروتينيالسلوك  بشراء  المستهلك  يقوم  عندما  ويحدث  البسيط  الشرائي  السلوك  عن  عبارة  هو 
 منخفضة الارتباط: مثل السكر والملح،........إل 

المحدود:   الشرائي  ا  السلوك  الشرائي  السلوك  عن  الناتجة  التصرفات  عن  ذات  عبارة  لمنتجات  مألوفة    ماركةلمحدود  غير 
 ولكن ضمن فئة سلعية مألوفة. 

عبارة عن التصرفات الناتجة عن شراء منتجات لأول مرة بمعدل ارتباطي عالي وضمن ماركات   السلوك الشرائي المكثف:  
ومقارنة  مصادر  عدة  من  المعلومات  جمع  خلال  من  المكثف  الشرائي  السلوك  إلى  المرحلة  هذه  فتحتاج  مألوفة  غير 

   الماركات المختلفة قبل اتخاذ القرار الشرائي النهائي
يمكنيأنييلعبيالمستهلكينيأييدوريمنيالأدواريالتاليةيفيإتماميعمليةيالشراءيحيثيي أدوار السلوك الشرائي  .5

 نجديخمسةيأدواريرئيسية:ي
يفيشراءيمنتجيأويخدمةيمعينةيييأولاوهويالفرديالذيييقترحيأوييفكري :Initiator :المبادر  .يأ

يريفيقراريالشراءيالأكبرييلأثروهويالفرديالذيييكونيلنصيحتهيأويوجهةينظرهيالوزنيأويا :Influencer :المؤثر .ب
بشكليي :Decider :المقرر .ت الشراءي قراري يتخذي الذيي الفردي أويكميييتاموهوي يشتري،ي أيني مني يشتري،ي ماذاي

 يشتريي
يوهويالفرديالذيييقوميبعمليةيالشراءيالفعلييي :Buyer :المشتري .ث
يوهويالفرديالذيييستهلكيأوييستخدميالسلعةيأويالخدمةي(ي :User :المستخدم .ج

  المستهلك سلوك في المؤثرة العوامل .6
 تدخل لان الأخر، دون معين لعنصر وزن إعطاء يمكن لا فانه مستهلك قرار ف المؤثرة العوامل تعدد رغم
 العناصر هذه تلخيص لأخر، منتج ومن لأخر وقت مني متفاوت بشكل يكون شراء القرار ف العناصر هذه
 يليي فيما

 يتم يلي وفيما فيه، يعيش الذي المجتمع من تنشأ الفرد حاجات اغلب :والثقافية الاجتماعية العوامل •
 - أكثر إلى التطرق
 المستهلكين سلوك على تأثيرا والثقافية الاجتماعية العوامل

 - لهاي يكوني معينه سلوكيه وأنماط معتقدات ف يشتركون الذين الأفراد مني مجموعه :المرجعية الجماعات تأثير .1
 قد الفرد بها يتأثر المرجعية الجماعات هذه الاستهلاكية، والقرارات الموقف ناحية من آخرين أفراد على تأثير
 الجمعيات مثل :ثانوية جماعات ....العمل أو الدراسة زملاء الأصدقاء، العائلة، :أوليه جماعات تكون

 .… إليها ينتمي التي والنوادي
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 أي مستواه مع تتلاءم التي الترفيه وسائل وخاصة والخدمات السلع الفرد يختار :الاجتماعية الطبقات تأثير .2
 - أن
 بها خاصة استهلاكية شروطا تفرض اجتماعيه طبقه كل

 - ذهن ف خاصة كانت ويحتلون المجتمعي ف خاصة ميزات ذووا أفراد هم الرأي قاده :الرأي قاده تأثير .3
 عاداتهم في بأخرى او بطريقه لتقليدهم يسعى إذا الأعلى مثلهي يعتبرون الأحيان مني الكثير وف المستهلك،
 الشرائيةي

 ..… المشهورين والفنانين الرياضيين مثل
 الأفكار والتقاليد، القيم مني مزيد هي ثقافه الشراء، سلوكه في ثقافته على المستهلكي يستند :الثقافة تأثير .4

 والاتجاهات،
 .… والدين اللغة والمعتقدات،ي المعارفي

 يليي فيما تتمثلي : - الاقتصادية العوامل  •
 ان كما للفرد، الاستهلاكي السلوك على ستؤثر نقصانه أو فزيادته للفرد، الشرائية القدرة يمثل : - الدخل .1

 الفرد اتجاه
 الشرائيي قراره على يؤثر الاستثماري ثم ومن الادخار نحو

  بتوجيه المؤسسات تقوم لذلك المشتريات، ونوعيه الشرائي القرار على مؤثر عاملي المهنة تعتبر :المهنة .2
 ومحدده معينه لمهن منتجاتها

 ذاته، بحد بالمستهلك المتعلقةي العوامل تلك الشخصية أو النفسية بالعوامل يقصد : - النفسية العوامل •
 :التأليه العوامل الى وتنقسم

 أبراهام الباحثي قسم وقد اشباعها،ي يريد حاجه لديه كانت إذا الاي بشراء المستهلكي يقوم لا :الحاجات .1
 الى الحاجة والاستقرار، الأمن إلى الحاجة الفيزيولوجية، الحاجات :مستويات خمسه إلى الحاجات - ماسلو

 الذاتي تحقيق الى الحاجة الاحترام، الى الحاجة الانتماء،
 الدوافع وتنقسم الإشباع، تحقيق شأنها من بأنشطة والقيام للتصرف المستهلك تدفع التي القوة هو :الدوافع .2

 :1نوعيني –الى
 شرائها،ي قبل مني بالسلعة المتعلقة العوامل الخيارات، جميع بدراسة المستهلكي فيها يقوم )رشيدة(عقليه دوافع •
 التقليد،ي التفاخر، :أمثلتها ومن منطقي تفكير أو دراسة سابق دون للشراء المستهلك تدفع عاطفيه دوافع •

 التسليةي
 - العمليةي وتلعب وتفسيرها، وترجمتها الخمسة، الحواس طريق عن والرموز الرسائل استقبالي عمليه هو :الادراك .3

 قراراته المستهلك بها يصوغ التي الكيفية فهم على تساعدي حيث شرائي القرار اتخاذ ف هاما دورا الإدراكية
 - في استعمالها يتم حيث الشهيرة، بافلوف بتجربة هنا استعانة السابقة، التجارب نتيجة يحدثي :والتذكر التعلم .4

 
 24ص.ي2004،يمركزيالخبراتيالمهنيةيللإدارة،يمصري،بحوث التسويق و دراسة سلوك المستهلكعبديالرحمانيتوفيق:يي- 1
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 عن التعليم تعزيز يمكن كما المعينة، العلامة تذكر إلى سماعها فيؤدي للعلامة مصاحبه أغنيه أو موسيقى بوضع التسويق
 ...مسابقاتي وعمل مجانية عينات توفير أو التجريب طريق

 وفق يتصرف وبالتال العلامة أو المنتجي ضد أو مع تكون قد اعتقادات المستهلك ينشئ اتجاه :الاتجاهات .5
 . سلبياي اعتقادا عنه يحمل منتج لشراء المستهلك يتجه آن جدا النادر ومن تلكي- معتقداته

 الشخص اني الدراسات بعض أثبتت :مثال شرائية سلوكياته خلالهاي من تترجم شخصية فرد لكلي :الشخصية .6
 متكبرةي أو متعالية شخصيه ذو هو الرباعي الدفع سيارات إلى يميل- الذي

  مستهلك سلوك قياس طرق .7
 يليي فيماي توضيحها سنحاول التي الأساليب من مجموعه المستهلكين سلوكي لقياس التسويق رجال يستخدم

 والأفراد المنظمات بها تقوم التي النوعية البحوث من المعمقة الشخصية المقابلة تعتبر : المعمقة الشخصية المقابلة .يأ
 حيث التسويقية قراراتهم اتخاذ ف تساعدهم والتي الاستهلاكية، ودوافعهم المستهلكين بسلوك المتعلقة المعلومات جمع بهدف
 مضامين ذات الأسئلة مني مجموعه بطرح الخبير ويقوم المختارة،ي العينة أفراد من فرد كل مع ماي نوعاي طويلة مقابله إجراء يتم

 عنها للإجابة الكاف الوقت للمستهلك ويعطي تسويقية
 المتعلقة المعلومات جمع في المهمة الأساليب من المركزة الجماعية المقابلة تعتبر : المركزة  الجماعية المقابلة .ب

 خبير وتوجيه بأشراف التسويقية، المواضيع إثراء ف )ممثله عين( الجماعة على تركز بكونها وتتميز المستهلكين، بسلوكيات
 في الطريقة هذه تساهم كماي النقاش،ي في يقالي ما علىي المصداقية من نوعي يعطيي ماي وهوي وخاصا،ي جيداي تدريباي مدرباي يكون
 يجعل قد ما وهو ككل، للجماعة موجه النقاش وإنما مباشره معني غير باعتباره المستجوبي على الضغط من التقليل

 الداخليي شعورهي عن تعبر معلومات يقدم المستجوب
 ويعتبر الاستبيان، بينهاي مني والذي الكمية البحوث هناك توجد ذكرها السابق النوعية البحوثي :الاستبيان .ت

 الطابع ذات الأسئلة من مجموعه تتضمن قائمه إنشاء يتم حيث الأولية،ي البيانات جمع أدوات من مهمه أداةييالاستبيان
 : يليي ماي على والتعرف المستهلكي السلوك قياس بهدف علميه أسس وفق وترتيبها وصياغتها تحديدها يتم الرسمي

 المستهلك؛ي لدى الشراء دوافع 
 المنافسة؛ المنظمات بمنتجات مقارنه المنظمة لمنتجات إدراكه مستوى 
 المنظمة؛ وسمعه منتجاتي عن للمستهلك الذهنية الصورة 
 للمستهلك؛ الشرائية القرارات في المؤثرة المرجعيةي الجماعات على التعرف 
 للمستهلكين الشخصية والخصائص الاستهلاكية الأنماط على التعرف 

 إتخاذ قرار الشراء   .8
بعديكليالمؤثراتيالتيييتعرضيلهايالمستهلك،يتأتييالمرحلةيالفعليةيمنيمراحليالسلوكيالشرائييوهييعمليةياتخاذيقرارييييييي

الشراءيوالقياميبالشراء.يفالمستهلكييقومييوميايبالعديديمنيقراراتيالشراءي،يحيثيأنهييسعىيدائمايإلىيإشباعيحاجاتهييي
وانفاقيمواردهيالمحدودةيعلىيشراءيالسلعيوالخدماتيالتييتشبعيتلكيالحاجاتيالمتنامية،يوهذايماييتميبصورةيعقلانيةيوفقايي
لعمليةيمنطقيةيتمريبعدةيمراحل.يوفينفسيالوقتينجديرجليالتسويقييسعىيجاهدايلتوفيريالبيئةيالنفسيةيوالماديةيالمناسبةيي
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لاتخاذيالقراريالشرائييمنيقبليالمستهلك.يوهذايليسيبالأمريالهين،يلذايأصبحيلزامايعلينايالتعرفيأكثريعلىيأنواعيتلكي
 القراراتيالشرائيةيوالمراحليالتييتتميوفقهايهذهيالعملية،يوكذلكيأنماطيالسلوكيالشرائييللمستهلك.ي

 أنواع قرارات الشراء  .9
منيأهميالأموريالتيييسعىيرجليالتسويقيإليهايهييالتعرفيعلىيالطريقةيالتيييتبعهايالمستهلكيأثناءيالقياميبعمليةييييييي

الشراء،يوكذلكيالقراراتيالتيييمكنياتخاذهايمنيطرفيالمستهلكيبغيةيتحقيقيالحاجةيغيريالمشبعةيلديه.يونميزيأربعةيأنواعيي
 منيالقراراتيالتيييتخذهايالمستهلكيبشأنيالشراءيوهي:ي

 القراراتيالمتعلقةيبشراءيالمنتجات؛يي .1
 القراراتيالمتعلقةيباختياريعلامةيتجارية؛يي .2
 القراراتيالمتعلقةيباختياريالمحلاتيالتجارية؛يي .3
 قراراتيتتعلقيبتخصيصيالموارديالمتاحة.يي .4

 مراحل عملية اتخاذ قرارات الشراء  .10
يمريقراريالشراءيبإجراءاتيعديدةيومعقدةينتيجةيللعوامليالكثيرةيوالمختلفةيالتييتؤثريعلىيالأفراديممايجعليعمليةيتحديدي
هذهيالإجراءاتيمنيالمهاميالصعبة،يولكنيتعرفيتلكيالاجراءاتيعلىيأنهايهييالخطواتيأويالمراحليالتيييمريبهايالمشترييي
فيحالةيالقياميبالاختياراتيحوليأييمنيالمنتجاتيالتيييفضليشرائهاي.وهذهيالعمليةييقوميبهايالمستهلكيعلىيثلاثةيميي

 ارحليأساسيةييمكنيأنينوضحهايفيالجدوليالتال:يي
 ( :المراحل الأساسية لعملية اتخاذ القرار02الجدول رقم)

 المراحل الخطوات 

  الأهدافيوالشعوريبالمشكلةي)الحاجة(يي-1
 المرحلة الأولى: 

 )مرحلة ما قبل الشراء(
 البحثيعنيالمعلومةيحوليالمشكلةيي-2
 تقييميالبدائليالمتاحةي-3
 اختياريالبديليالأفضلي-4

 اتخاذيقراريالشراءيالفعليي)الشراء(يي-5
 المرحلة الثانية 

 )الشراء( 
الرضايييي-6 مستوىي معي النتائجي /مقارنةي وبعدهي الاستهلاكي أثناءي النتائجي تقييمي

 والإشباع
 المرحلة الثالثة 

 ) ما بعد الشراء(
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المنصور،يي نصري الإعلانالمصدر:يكاسري :مدخل  المستهلك  الاولى،ييسلوك  عمان،ييييالطبعةي والتوزيع،ي للنشري الحامدي داري ،ي
 .يييي77،ص2006

 ومنيخلاليهذايالجدوليتتضحيمراحليقراريالشراءيكماييلي:ييي
 المرحلة الأولى :مرحلة ما قبل الشراء:   -أ

قرارييييي إلىي وصولاي المستهلكي بهاي يقومي متسلسلةي خطواتي عدةي وتتناولي الشراء،ي عمليةي المرحلةي هذهي تسبقي
 الشراء،يوسنتطرقيلمختلفيخطواتيهذهيالمرحلةيفيماييلي:يييي

   الأهدافيوالشعوريبالمشكلةيالحاجة؛يي -

 البحثيعنيالمعلومات؛يي -

 تقيميالبدائليالمتاحة.يي -

 المرحلة الثانية :مرحلة الشراء  -ب
بعديعمليةيتقييميالبدائليتتكونيعنديالمستهلكيمجموعةيمنيالتفضيلات،يلكنيقبلياتخاذيالقراريالفعلييللشراءيتظهريييييي

عوامليأخرىيتتوسطيبينيالعزميعلىيالشراءيوالشراءيالفعلي،يوتتمثليهذهيالعوامليالتييتحوليالعزميعلىيالشراءيإلىيشراءي
العائلةيوالأصدقاءيوالعواملي أفرادي إلىي المستهلكين،يبالإضافةي الذينيلهميتأثيريعلىي الغيري اتجاهاتيوانطباعاتي فعلييفي

 الاقتصاديةيالتييتتعلقيبالدخليالمتاحيللمستهلكيوالسعر.يي

 المرحلة الثالثة: ما بعد الشراء    -ج
إنمايتمتديإلىيمرحلةيأخرىيوهييالشعوريمايبعديالشراءيمنيحيثيييييي القياميبعمليةيالشراءيلايتنتهييبقراريالشراء،ي إني

مدىيملائمةيالمنتجيلإشباعيالحاجة،يوهذايمنيشأنهيأنييشكلياتجاهيسلبييأويايجابيينحويالمنتجيمستقبلا.يوتأتييهذهيي
 المرحلةيفيشكليتقييميللمنتجيأثناءيالاستهلاكيومقارنةيالنتائجيمعيمستوىيالرضايوالإشباع.يي

فعندماييشترييالمستهلكيالسلعةيأويالخدمةيالأفضليحسبيرأيهيوالتييتعمليعلىيإشباعيحاجاته،ييقوميبتقييميأداءييييي
والإشباعي الرضاي مستوىي معي الشراءي قراري اتخاذي نتائجي بمقارنةي اردي الأفي يقومي أيي لها،ي المتوقعي بالأداءي ويقارنهاي الخدمةي
المطلوب،يويتحققيالرضايعندماييكونيالأداءيالفعلييللمنتجيأكبريمنيأوييساوييتوقعاتيالمستهلكيعنهيأمايعدميالرضاي
يتحققيعندماييكونيالأداءيالفعلييللمنتجيأقليمنيتوقعاتيالمستهلكيعنه،يوفيحالةيتحقيقيالرضايوالإشباعيللحاجاتيي
اتجاهيي ايجابيةي قناعةي لديهمي وتتكوني ملائمةي وخبرةي معلوماتي يكتسبوني سوفي اردي الأفي فإني المطلوبي التوازني وتحقيقي
البديليمماييجعليإمكانيةيتكراريالحصوليعليهيممكنةيجدا،يأمايفيحالةيعدميتحققيالرضايوالإشباعيفإنيذلكيسوفييقودي
إلىيعدميتخلصيالأفيارديمنيحالةيعدميالتوازنيالتيييشعرونيبهاينتيجةيالشعوريبالحاجةيغيريالمشبعةيوبالتاليلاييكرروني

ي.ي.عمليةيالشراءيمنيهذايالمنتجيمرةيأخرىيويرجعونيللبحثيعنيالمعلوماتيبهدفياختياريبديليأخريمناسب
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ي131المرجعيالسابق،يصمبادئ التسويق الحديث) بين النظرية والتطبيق(،  زكريايأحمديهزاميويآخرون،ي:المصدر
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
 

 التعرف على الحاجة

 سلوك ما بعد الشراء 

 البحث وجمع المعلومات 

 تحديد وتقييم البدائل المتاحة 

 اتخاذ القرار بالشراء 

 الشعور بالرضا  
 الولاء  

 تكرار عملية الشراء 

 بالرضا   عدم
 رفض المنتج
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 أساليب اتخاذ قرار الشراء    .11
إلهايالمستهلكيلحليمشكلتهيالاستهلاكيةيوتلبيةيحاجاتهيغيريالمشبعة،يولكليأسلوبييييييي تتعدديالأساليبيالتيييلجأي

ميزاتهيوعيوبه،يويستخدميفيحالاتيبفعاليةيوفيحالاتيأخرىييكونياستخدامهيغيريمناسب.يوتتحدديتلكيالأساليبي
وهذهي التبسيط،ي أوي التعقيدي درجةي معياري علىي تقومي رئيسيةي أساليبي أربعةي في الشرائيةي القراراتي اتخاذي في المختلفةي

 الأساليبييوضحهايالجدوليالتال:يي

 (: أساليب اتخاذ القرارات الشرائية 03الجدول رقم) 

يبسيط جدا                                             معيار التعقيد                            معقد جدا ييييي

 

 أسلوب الحل المسهب أسلوب الحل متوسط المدى أسلوب الحل المحدود أسلوب الحل الروتيني

  

العادةي مني نوعاي الشراءي يصبحي
 المتكررةي

 المنتجاتيسهلةيالمناليي

 لايتوجديمخاطريفيالشراءيي
إلىيي يصلي بالشراءي الاهتمامي

الأدنىيي أيةيييي-الحدي يتطلبي لاي
 معلومةيي

 الكثيريمنيالبدائلي

 يتطلبيوقتيفصيريجداي

  

 يتبعيفيمعظميالمواقعيي

سهلةيي المنتجاتي
 الاستهلاكي

 مخاطرةيمنخفضةيي

اهتماميي الفردي يعطيي
 بسيطيللشراءي
 يتطلبيالشراءي

المعلوماتيي مني القليلي
 الكثيريمنيالبدائليي-

 يتطلبيوقتيقصيريي

  

  

 لاييتميالشراءيلأوليمرةي

المنتجاتيي بعضي يشملي
 الخاصةي

تحيطيي ونفسيةي ماليةي مخاطري
 بعمليةيالشراءي

 اهتماميمتوسطيبالشراءيي

 حاجةيعاديةيللمعلوماتيي

 بدائليالشراءيمتشابهةي

 وقتيطويلينسبياي

  

 يتميالشراءيلأوليمرةي

المنتجيعلىيدرجةيعاليةيمنيي
 التعقيد.ي

مني الكثيري بالشراءي يحيطي
ي الماليةي ي-المخاطري يحظىيي

بالاهتماميي المنتجي شراءي
 الشديديللفرديي

المعلوماتييييكمية
ي كبيرةي جمعهاي -المطلوبي

ييالبدائليي
 الشرائيةيمختلفةي

 يتطلبيالشراءيوقتيطويلي
ي
ي
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 فيماييلي:ييقراريالشراءكماييمكنيإعطاءيشرحيأكثريلأساليبياتخاذييييي

 أسلوب الحل المسهب:    -أي 
يلجأيالمستهلكيلقراريالشراءيالمسهبيعندماييكونيمهتميبالقراريكثيرايويوليهيالاهتماميالكبير،يكماييكونيعلىيعلمييييي

بالاختلافاتيالموجودةيبينيمختلفيالعلاماتيالمتوفرةيفيالسوق،يلكنهيلاييعرفيخصائصيومزايايكليمنها.يلذاييتوجبيي
للشراء،يوتكراره،يي المخصصي المبلغي مبنيةيعلىي الاهتمامي المعلومات،يوتكونيدرجةي للحصوليعني بذليجهديكبيري عليهي
القراري متخذي علىي التعرفي التسويقي رجلي علىي ويجبي التفاخري.ي طابعهي وكذلكي والماليةي النفسيةي المخاطرةي ومقداري
والمعلوماتيالتيييحتاجهايوالمصادريالتيييلجأيإليهايلتقييميالبدائليالمتاحةيلاتخاذيالقراريالصائب،يوهذايلتصميميحملاتيي
إعلانيةيوبناءيإستراتيجيةياتصاليةيفعالةيتمكنيمنيتوجيهيالأهدافيالمرجوةيللمؤسسة،يويكونيهذايبالتأثيريعلىيمتخذيي

 القراريالمسهب.ي

 أسلوب الحل متوسط المدى:   -ب
عندياستعماليالمستهلكيللقراريمتوسطيالمدىييلجأيإلىيجمعيمعلوماتيقليلةييحتاجهايمنيمحيطهيمباشرة،يويستخدميييييي

الفندقية،يكماييكونيالمستهلكيعلىيي الثمنيكالأدواتيالمنزليةيوخدماتي هذايالأسلوبيفيالعديديمنيالسلعيالمتوسطةي
اهتماميكبيريبالشراءيلكنهيلاييعلميالاختلافاتيالموجودةيبينيالعلاماتيالمعروضة،يوهذايارجعيلعدميتآلفهيمعيكليالبدائليي
المتاحة.يوعندماييقوميالمستهلكيبالشراء،يقدييتلقىيمعلوماتيإضافيةيمنيمصادريقريبةيمنهيوتكونيفيبعضيالحالاتيي
متناقضةيمعيخبرتهيالسابقةيمماييضطرهيإلىيإيجاديمبرراتيلتدعيميقرارهيالشرائييوالتقليليمنيالصراعيالنفسييالذيييحدثيي
بعديالشراءيمباشرة،يلذاييجبيأنييكونيلرجليالتسويقيمعرفةيبكونيأنيالمستهلكييريديالتقليليمنيمخاطريالشراءيالمحيطةي
به،يفيقوميبتصميميإعلاناتيتزيديمنيإدياركيالمستهلكيللعلامةيوتزيليالشكوكيحولياتخاذهيلقراريخاطئيأوياختيارهيكانيي

 خاطئ.ييي

 قرار الشراء المحدود:   -ج
يتمياللجوءيإلىيهذايالأسلوبيفيأغلبيالمواقفيالشرائيةيالتيييمريبهايالمستهلكيوفيهذهيالحالةييكونيالمستهلكيي     

علىيعلميبالمنتج،يقدييكونياشتيارهيمنيقبل،يوبالتاليفهويمتآلفيمعيفئةيهذايالمنتجيولكنهيغيريمتآلفيمعيالعلامةيي
الخاصةيبه.يوفيالغالبيلايتتطلبيعمليةياتخاذيالقراريالشرائييبذليجهديكبيريبلييكونيعلىيدرجةيمعتبرةيمنيالتبسيطي
القراريويمريي للكثيريمنيالمعلوماتيفهوييختصريعمليةياتخاذي القراري القراراتيلاييحتاجيصاحبي النوعيمني ويفيمثليهذاي
مباشرةيإلىيمرحلةيتقييميالبدائل،يويظهريهذايالأسلوبيفيحالةيشراءيالمنتجاتيالميسرةيحيثيأنيدرجةيالمخاطرةيالمحيطةيي

 ييبالشراءيمنخفضةيولايتتطلبيعمليةيالمفاضلةيبينيالبدائليالمتاحةيوقتيطويل.
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توفيريييييييي أني المنتج،يكماي نحوي ايجابيةي اتجاهاتي وخلقي الشراءي علىي التحفيزي في دوري الترويجيةي للأنشطةي يكوني وهناي
المعلوماتيحوليالسلعيأويالخدماتيالمعروضةيمهميفيالاستراتيجيةيالتسويقيةيالتييتناسبيمثليهذايالنوعيمنيأساليبيي

 اتخاذيالقرار.يي

 أسلوب الحل الروتيني:    -د
يقوميالمستهلكيبقراريالشراءيالروتينييعندماييكونيبصدديشراءيمشترياتييومية،يلذاييعتبريمنيأبسطيأنواعيالسلوكييييي

الشرائييلأنيالقراريالشرائيييتميهنايبصورةيروتينيةياعتياديةي.وفيهذهيالحالةيلاييدركيالمستهلكيأنيهناكياختلافاتي
بينيالعلامات،يلذلكيعمليةياتخاذيالقراريتكونيسريعةيومختصرة،يولايتتطلبيتوفريالكثيريمنيالمعلوماتيللمفاضلةيبينيي
للتعودييتكرريشراءينفسيالعلامة،يوهنايتصبحيي المتنافسة.يأمايبالنسبةيلسعريالمنتجييكونيمنخفضيونتيجةي العلاماتي
مهمةيرجليالتسويقيتوفيريالعلامةيباستمراريوكذلكيبسعريمعقوليحتىيلاييتحوليالمستهلكيإلىيشراءيعلامةيأخرىي

 منافسة،يكمايأنيلتنشيطيالمبيعاتيدوريكبيريفيتنميةيعدديالمستهلكينيللعلامةيوتشجيعيشرائهايبكمياتيكبيرة.ي
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  مزيج المنتجات، دورة حياة المنتج،الابتكار  :07المحاضرة رقم       قرارات المنتج  :  السادسالمحور  

       للمنتجات الجديدة
    المنتج تعريف .1

 شئ " : أنه علىي تعريفه يمكن كما" الحاجة تلبية يحقق والذي السوق، في  عرضه يمكن ما كل "  أنه علىي المنتج يعرف
 . " التبادل عملية خلال  الفرد يتلقاه ، مادي غير  مادي أو

 إشباع إلى تؤدي  والتي السوق في المطروحة المادية وغير المادية المنافع مجموعة : هو المنتج أن القول يمكن ثم من و
  الزبائن ورغبات 1حاجات 

 المنتج  مزيج .2
 " معينة زمنية فترة في وتسويقها بإنتاجها الواحدة المنظمة تقوم التي المنتجات جميع "  أنه على المنتج مزيج يعرف

 : التالية بالخصائص المنتج مزيج يتصف.
  .السوق ف وطرحها بإنتاجهاي المنظمة تقومي التي المنتجات خطوط عدد به يقصد و يأو العرض :الاتساع- 

 . خطي كل داخل المنظمة تقدمهاي التي المنتجات عدد به ويقصد : العمق -
 ، الارتباط درجةي خلالها مني تحدد التيي العناصر بيني ومن المنتجات خطوطي بين الترابط درجة بهي ويقصد : الارتباط -

ي. ،وغيرها الإنتاجي متطلبات ، التوزيع طريقة ، الاستعمال أهداف
 مثال على مزيج المنتج 

تعديشركةيالمشروباتيكوكايكولايمنيالشركاتيالتييلديهايمزيجيمنيالمنتجاتيفهييلديهايعلاماتيتجاريةيعديدةيتعمليتحتيي
 .وغيرها (Fanta) وفانتا (Sprite) اسمهايالمشروبيالغازييسبرايت

 2أبعاد مزيج المنتج   .3

لديهايي :الطول • المنظمةي فإذايكانتي المزيج،ي والمنتجاتيفي العناصري عددي إجمالي إلىي المنتجي مزيجي ي10يشيريطولي
 .منتجي200منتجيلكليخط،يفسيكونيطوليالمزيجيي20خطوطيإنتاجيو

إذايكانتيالمنظمةيي :العرض • يشيريعرضيالمزيجيإلىيعدديخطوطيالإنتاجيالتييتقدمهايالمنظمة،يعلىيسبيليالمثالي
 .2تنُتجيالملابسيالنسائيةيوملابسيالأطفال،يفهنايسيكونيعرضيمزيجيالمنتجيهوي

الاختلافاتيي :العُمق • وعددي الإنتاج،ي خطوطي مني خطي داخليكلي المنتجاتي عددي إجمالي إلىي العمقي يشيري
وأييخاصيةي والنكهةي الحجمي اختلافاتيفي أيي الاختلافاتي هذهي تشملي أني فيمكني منتج،ي والتنوعاتيفيكلي

 
1 - Philip Kotler & Bemard Dubois, Marketing Management, 10éme édition, publi –union édition, Paris, 2000, 

p.412. 
،يمذكرةيماجيستيريGERMANأساليب تطوير المنتجات في المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة شركة عتاد التكديس والجمولة غنيةيفيلال،ي- 2

ي63،يص2008-2007فيالعلوميالتجارية،يقسنطينةي،
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أنواعي ينُتجيهذايالخطي ألبانيلديهايخطيلإنتاجيالأجبانيفيمكنيأني إذايكانتيشركةي المثال،ي أخرى.يفعلىيسبيلي
 .3متعددةيمنيالأجبانيمثليجبنيلايتيوجبنيمكعباتيوجبنيمالح،يوهنايسيكونيعمقيمزيجيالمنتجيهوي

 الفرق بين مزيج المنتج وخط المنتج 

،يفهيي (Product Line)أويخطيالإنتاجي خط المنتج هويعبارةيعنيكليشيءيتقوميالمنظمةيببيعهي،يأمايييمزيج المنتج
منتجاتيتندرجيتحتيعلامةيتجاريةيواحدةيتباعيمنيقِبلينفسيالمنظمة،يفهييعبارةيعنيمجموعةيفرعيةيمنيمزيجيالمنتجيإذي

 .يشيريإلىيفئةيمنتجيمعينيأويعلامةيتجاريةيخاصةيتقدمهايالمنظمة

 المنتج  حياة دورة  .4

 
 
 : يلي كما مراحل بأربعة منه خروجها إلى السوق دخولها مند المنتجات تمر
 قد تكون المنظمة أن إلى راجع وهذا ، سالبة تكون وربما ، الأرباح انعدام المرحلة هذه يميز ما وأهم : التقديم مرحلة -

 جهود بذلت
 . الترويج تكاليف ارتفاع إلى بالإضافة ، كبيرة وتسويقية إنتاجية

 وصبح أ المنتج علىي الزبائن في لتعر نتيجةي ، متزايدةي بمعدلات الارتفاع ف وأرباحها المنظمةي مبيعاتي تبدأ : النمو مرحلة  -
 . لديهم مقبولا

 هذهي به تمتاز ما وأهم ا،ي منتجه أسعار بتخفيض منظمة كل تبدأ حيث ، المنافسة شدة بزيادة تعرف : النضج  مرحلة  -
 انخفاض المرحلة

 . وق الس أوي المنتج تعديل من لابد لذا . السابقة المرحلة ف عليه كانت عما الربح معدلات
 الاستمرار على قادرا غير المنتج فيها يكون حيث ، المنتج حياة دورة ف مرحلة آخر تعد )التدهور(يي الانحدار مرحلة -

 المبيعاتي تبدأ وبذلك
 بديلة تكون قدي أخرى منتجات شراءي على إقبالهم وبالتالي ، له الزبائن واهتمامي ميولي يفقدي كما ، بالانخفاض منه الإجمالية

 أو
 . الحالية المنتجات من أفضل منافع تحقق جديدة منتجات

https://www.meemapps.com/term/product-line
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 منتج، كل وخصائص لطبيعة تبعا تختلف الدورةي وهذه ه، ل الحياتية الدورةي كل في المنتج خلالها من يمر التيي المراحل هذه
 .التكنولوجي التطور إلىيمعدل بالإضافة

  المنتجات تصنيف .5
 : يلي كماي الأصناف من مجموعة إلى المنتجات تصنيف يمكن

 حاجاته إشباعي ف يستخدمها لكي ،ي النهائي المستهلك يشتريهاي التيي السلع تلكي هيي: الاستهلاكية السلع .1
  . أسرته وحاجات

 أو الصناعي النشاط في ملي تستع لأنهاي الإنتاجية بالسلع السلع من النوع هذاي يسمى : الصناعية السلع .2
 الزبون أو الصناعي المستعمل أو الصناعي بالمشتري يسمى ما أو يشتريها الذي- يقوم بحيث ، الإنتاجي
 بنشاط القيام تسهيل ف أو ى، أخر سلع وصناعة إنتاج في استعمالها اجل من الصناعية السلع بشراء الصناعي
 . الأعمال

 - . إنتاجها لحظة وتستهلك وتجزئتها، تخزينها يصعب التي الملموسة غير المنتجات هي :الخدمات .3
  بالمنتج المتعلقة الاستراتجيات .6

 : يلي كما نلخصها المنتج بأبعاد مرتبطة استراتجيات عدة هناك
 : الجودة إستراتجية .1
 بإدخالي وذلك السوق، في المطروحةي المنافسين سلعي بقيةي عن مميزةي سلعةي يجعلي حتىي الإستراتجية هذه لتطبيقي المسوق يلجأ
 .عليها والرموز المميزاتيوالخصائص بعض

 : التجارية العلامة إستراتجية .2
 النظر بمجرد ومعرفته تمييزه المتعامليني علىي يسهلي حتىي لمنتجهي المنتجي يختارهي الذيي الشكل أو الرمز في التجاريةي العلامة تتمثل
 ولاءي إلى الطريق هو السليم التمييز لان ا،ي عنه والتعبير التمييز سهلة ، وجميلةي جذابةي العلامةي تكون أن ومنيالضروري إليه

 . الزبون
 ذات العلامة كانت إذا خاصة ج، المنت لشراء الزبائن إقبال ف يرا كب دورا تلعب التجارية العلامة أن فيه شكل لا ومما

 مرتفعا بيعها سعر كان وان حتى المشهورة العلامة ذات المنتجات شراء على يقبل الزبون أن ،يبحيث السوق ف شهرة
 . السوق ف معروفة غير لديهميعلامة الذين المنافسين سلع معي بالمقارنة
 : والتغليف التعبئة إستراتجية .3
 المسوق ويول ، بالمنتج يحيط الذي الخارجي الجزء هو الغلافو ، المنتج وتحوي تحمي التي الطبقة أو الإطار هي العبوة
 أكثر المنتج جعلي في يساهمان لأنهما ذاتها حدي ف بالسلعة اهتمامهم من أكثر والغلاف العلبة لكليمنها اهتماما أحيانا
 تأثيرهما لى إ يؤدي ماي وهذا ه، إزاء وأرائهم مواقفهم على مباشر بشكل يؤثرانيي- – كما الزبائن طرف من إقبالا وأكثر
 . الشراء قرار على

 - : والخدمة الضمان إستراتجية .4
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 إتمام أجلي من بعدية أو قبلية تكوني قد والتيي مساعدة خدمات يتطلب المعقدةي الفنية الطبيعة وذات المعمرةي السلع وجود إن
 . الزبائن الإشباعيلدى حالة

 فهم وبالتال ة، المادي مكوناتها أوي تشغيلها، أوي استعمالها كيفية يعرفون لاي وهم السلع شراءي علىي يقبلون قد والزبائن
 والصيانة الاستعمال، أو التشغيل كيفية مني يجهلونه ما لهم يبينون الذين البيع، رجال طرف من جهديإضاف إلى بحاجة

 شراءها يريدون التيي للسلع مصاحبة خدماتي من يستفيدون الزبائن يجعلي ما ،وهذا تي الخدماي مني وغيرها م، والتشحي
السلع الحصول من تمكنهم التي الائتمان خدماتي ،إلى  إلى بالإضافة هذا الحساب، علىي إليها بحاجة هم التي علىي

ي. البيع رجال طرف من ضماني إلى حاجتهم
 المنتجات الجديدة   .7

ابتكاريأساسىيفىيمجاليالمنتجاتيسواءيعلىيشكليمنتجيبديلي،يأويي أنهيكلي ينظريالبعضيإلىيالمنتجيالجديديعلىي
لتمييزيالمنتجاتيالحاليةي،يأويحدوثيتغييراتيشكليةيأويي الرئيسىي،يأويإضافةيطرقيجديدةي للمنتجي منتجيجديديمكملي
جوهريةيلتحسينيأداءيهذهيالمنتجاتي.يكمايينظريكليمنيالمنتجيوالمستهلكيإلىيتعريفيالمنتجيالجديديبصورةيمختلفةيحيثيي

علىيأنهيالسلعةيأويالخدمةيالتىيلييسبقيإنتاجهايأويالتعامليفيهاي،يفىيحينيأنيالثانىييرىيأنهيالسلعةيأويالخدمةييالأولييعرفه
يالتىييشتريهايأوييستخدمهايلأوليمرةي.

النظرينحويمفهوميالمنتجيالجديدي،يوإنيكانيالمعنىيالواسعيلهذايالمفهومييتضمنيجميعيالآراءيي وهكذايتختلفيوجهاتي
التغيريفىيرغباتيالمستهلكيالحالىي،يوتجذبيي التطوريوي السابقةي.يبمعنىيأنيالمنتجيالجديديهويأىيسلعةيأويخدمةيتسايري

 للمنشأةيالمستهلكينيالجددي.ي
يمراحل تقديم المنتجات الجديدة :  -7/1

ييمريتقديميالمنتجاتيالجديدةيبالمراحليالتاليةي:
يالبحثيعنيالأفكاريلمنتجاتيجديدةي.يي-7/1/1
يتقييميالأفكاريالمقترحةي.يي-7/1/2
يالدراساتيالاقتصاديةيوالفنيةي.يي-7/1/3
ياختباريالمنتجي.ي-7/1/4
يتقديميالمنتجيللأسواقي.يي-7/1/5
يالمتابعةيوالتقييمي.يي-7/1/6

يوفيماييلىيتوضيحيلهذهيالمراحلي:
يمرحلة البحث عن الأفكار الجديدة : -1/ 7/1

تأتىيهذهيالأفكاريسواءيمنيداخليأويخارجيالمنشأةي،يفقديتظهريفكرةيالمنتجيالجديديمنيجانبيالعاملينيفىيإدارةي
التسويقي،يأويمنيالإدارةيالعليايبحكمياهتمامهايبتقديميالجديديمنيالمنتجاتيلزيادةيالإيراداتيودعميالمركزيالتنافسىيللمنشأةي
فىيالسوقي.يكماييمكنيأنيتأتىيالأفكاريالجديدةيمنيجانبيالعملاءي،يومراكزيالبحوثيوالاستشاراتي،يوالموزعينيوغيرهميي

ي.
يمرحلة تقييم الأفكار المقترحة : -2/ 7/1
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ملاءمةيي الأكثري الفكرةي وتحديدي التصفيةي بهدفي الأفكاري هذهي وتقييمي دراسةي يتمي ،ي المطروحةي الأفكاري تجميعي بعدي
يلإمكاناتيوموارديالمنشأةيواحتياجاتيالسوقي.

يمرحلة الدراسات الاقتصادية والفنية :  -3/ 7/1
يتتضمنيهذهيالمرحلةيكلايًمني:ي

الدراسةيالاقتصاديةيبهدفيتقديريتكلفةيالمنتجيالجديديواحتمالاتيالبيعيوالربحيةيفىيضوءيدراساتيالسوقيفىيهذايالخصوصييي-أ
ي.
يالدراسةيالفنيةيبهدفيتحديديمواصفاتيالمنتجيالجديديفىيضوءيرغباتيالمستهلكينيواحتياجاتهمي.يي-ب

يوفىيهذهيالمرحلةييتميوضعيالخطةيالتسويقيةيالمناسبةيللمنتجيالجديد،يوذلكياستعدادايًلطرحهيفىيالسوقي.
يمرحلة اختبار المنتج :  -4/ 7/1

ييتضمنياختباريالمنتجيالجديديقبليطرحهيفىيالأسواقيجانبينيهماي:ي
الهندسيةيبفحصيعينةيمنيالمنتجيالجديديومطابقتهيمعيالمواصفاتيالمطلوبةي.يوقدييتمييالإدارةيالجانبيالفنىي،يحيثيتختصيي-أ

يهذايالاختباريداخليمعامليالمنشأةيأويخارجهاي،يبشرطيتوفريالظروفيالمماثلةيلظروفياستخداميالمنتجي.ي
الجانبيالتسويقىي،يحيثييتمياستقصاءيآراءيبعضيالمجموعاتيالمختارةيمنيالمستهلكينيالذينياستخدموايالمنتجي،يلمعرفةيردييي-ب

فعلهميتجاهيهذايالمنتجيإيجابايًوسلبايً،يوذلكيبشرطيتوفريعوامليالموضوعيةيوعدميالتحيزيعندياختياريالمستهلكينياللازمينيي
هذايي نتائجي مني الاستفادةي يمكني حتىي المنتجي لتسويقي الطبيعيةي الظروفي فىي ذلكي يحدثي أني يجبي .يكماي المنتجي لاختباري

يالاختباريفىيإجراءيالتعديلاتيالمطلوبةيوفقايًلرغباتيومتطلباتيالمستهلكيني.ي
يمرحلة تقديم المنتج للسوق :  -5/ 7/1

تبدأيالمنشأةيخلاليهذهيالمرحلةيفىيالتفكيريلتقديميالمنتجيالجديديللسوقيبناءيعلىينتائجيالاختباراتيالتسويقيةيفىيهذايي
الشأني،يفإذايكانتينتائجيهذهيالاختباراتيموجبةي،يتبدأيعمليةيالاستعداديلطرحيالمنتجيفىيالسوقيعلىينطاقيواسعي.يأمايي
ملاحظاتيي معي يتمشىي بماي وتعديلهي الجديدي المنتجي فىي النظري إعادةي فيتمي ،ي إيجابيةي غيري مؤشراتي النتائجي هذهي أظهرتي إذاي
المستهلكيني،يوقدييتميالاستغناءيعنيالمنتجيالجديدي،يإذايكانتيهذهيالملاحظاتيكثيرةيتجاهيهذايالمنتجي،يولاييلقىيقبولايًمنيي

يالعملاءي.
وعنديتقديميالمنتجيالجديديللسوقي،ييجبيمراعاةيالتوقيتيالمناسبيلذلكي،يفقدييتأثريالمنتجيبالعوامليالموسميةيشتاءايًي
وصيفايً.يكماييتطلبيذلكيضرورةيالتعرفيعلىياستراتيجياتيالمنافسينيواتجاهاتهمي،يبهدفيالحفاظيعلىيالموقفيالسوقىيي

يللمنتجيفىيضوءيهذهيالمنافسةيي
يمرحلة المتابعة والتقييم :  -6/ 7/1

تعنىيهذهيالمرحلةيضرورةيحرصيالمنشأةيعلىيمتابعةيالمبيعاتيوالربحيةيللمنتجيالجديديفىيالسوقي،يوذلكيلمعرفةيدرجةيي
،يوتحقيقييالمبيعاتيعنديالمنافسيني،يوكذلكيلتجنبيفشليالمنتجيفىيبدايةيمراحلهيييوبمعدلاتيتطورهايومقارنتهايبالمستهدف

يأهدافيالربحيةيللمنشأة.
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 تطوير المنتجات الحالية   .8
التطويري التعديلاتيعليهايفىيضوءيملاحظاتيالعملاءي.يوقدييتطلبي يقصديبتطويريالمنتجاتيالحاليةيإجراءيبعضي
تغييريبعضيمواصفاتيالسلعةيأويتعديليفىيمكوناتهايأويتغييراتيفىيالحجميأويالشكليأوياللوني،يوذلكيبهدفيزيادةيدرجةيي

يقبوليالعملاءيللمنتجي،يوتحقيقيالأهدافيالتسويقيةيللمنشأةي.ي
يتميدراسةيالفكرةي وتبدأيعمليةيتطويريالمنتجاتيالحاليةيبفكرةيتأتىيمنيمقترحاتيالعملاءيفىيأغلبيالحالاتي،يثمي
وتقييمهاي،يفإذايكانتيهذهيالفكرةيتتمشىيمعيإمكاناتيوموارديالمنشأةي،يفيتميإقراريالفكرةيوتعديليالمنتجيوتطويرهيوطرحهي

يفىيالسوقيبشكلهيالجديدي.
 تمييز المنتجات   .9

يهدفيتمييزيالمنتجاتيإلىيتمييزيالسلعةيعنيالسلعيالمشابهةيلهايفىيالأسواقي،يويستخدميفىيذلكيالحروفيأويالكلماتيأويي
يالأرقاميأويالرموزيأويالصوريأويمزيجيمنهاي.ي

علامةي أوي النسري صورةي مثلي ،ي بهي النطقي يتمي ولاي السلعةي عني يعبري رمزي أوي صورةي شكلي التجاريةي العلامةي وتأخذي
يالأهراماتيالثلاثةي.ي

"يأوي"يي النطقيبهاي،يمثلي"يفياتي"يأوي"يلاداي أرقامييمكني أمايالاسميالتجارىيفيتكونيمنيكلماتيأويحروفيأوي
يمرسيدسي"يكأمثلةيللأسماءيالتجاريةيفىيمجاليسياراتيالركوبي.

وقديتتكونيالعلامةيالتجاريةيمنيالاسميالتجارىيوحدهي،يأوييتمياستخداميعلامةيمميزةيبجانبيالاسميالتجارىي.يوفىيي
يولتمييزيالمنتجاتيفوائديمتعددةيللمنشأةي،يمنهاي:ينشأةيبعلامةيالمجموعةيالسلعيةي،بعضيالحالاتييتميتمييزيجميعيمنتجاتيالم

يتسهيليعملياتيانتقاليالسلعيوالترويجيوالإعلانيعنهاي.يي-5/1
يحمايةيالمستهلكيفىيعملياتيالشراءيلمعرفةيمصدريالسلعةيوتجانسيوحداتهايمنيخلاليالعلامةيالمميزةيللسلعةي.ي-5/2
يسهولةيالرقابةيوالإشرافيعلىيسوقيالسلعةيذاتيالعلامةيالتجاريةيالمميزةي.يي-5/3
يدعميوتنميةيوسائليالاتصاليبينيالمنتجيوالمستهلكيمنيخلاليالعلامةيالمميزةيللسلعةي.يي-5/4
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   العلامة التجارية :08المحاضرة رقم قرارات المنتج                                  : السادسالمحور 
 مفهوم العلامة التجارية  .1

فيه،يفهوييعبريعنيمنظومةيي التعريفاتي الباحثين،يواختلفتي النقاشيبيني التجاريةيعلىيقدريكبيريمني حازيموضوعيالعلامةي
متكاملةيمنيالعناصريالتييتشكليفيمجموعهايكيانايذهبيايمتكاملايمغروسايفيإدراكاتيالمستهلكينيعنيالصنفيوالمؤسسةي

 ي.المنتجة

الع للتسويقي الأمريكيةي الجمعيةي تمييزيلاعرفتي هدفهاي منهايجميعا،ي تركيبةي أوي رمز،ي أوي إشارةي أوي بأنهايمصطلحي التجاريةي مةي
يالسلعيأويالخدماتيالمقدمةيمنيبائعيمايعنيماييبيعهيالمنافسونيالآخرون.ي

(يالعلامةيالتجاريةيبأنهايتسمية،يمصطلح،يإشارة،يرمز،يتصميميأوي (Kotler and Keller.2009ويعرفيكليمنيي
يمجموعةيكلهايمخصصةيلتحديديالسلع،يوالخدماتيالتيييطرحهايالتاجريلتميزهايعنيغيرهايمنيسلعيوخدماتيالمنافسين.ي

هييرمزيأوياسميأويتصميميأويمجموعةيمنيهذهيالعناصريتميزيمنتجاتيأويخدماتيشركةيمايي  (Brand)فالعلامةيالتجارية
عنيغيرهايفيالسوق.يتلعبيالعلامةيالتجاريةيدوراًيمهمًايفيبناءيالهويةيوالسمعةيللشركة،يوتساعديفيجذبيالعملاءيوتعزيزي

ي.ولائهم

 عناصر العلامة التجارية  .2
ي."الاسم:يالجزءيالذيييمكنينطقه،يمثلي"نيكي"يأوي"أبل .1
 .الشعاري)اللوجو(:يالرمزيالمرئييالذيييمثليالشركة .2
 .الألوانيوالتصاميم:يالعناصريالبصريةيالتييتعكسيهويةيالعلامةي .3
 .الشعاراتيأويالعبارات:يجمليقصيرةيتعبريعنيقيميالعلامة،يمثلي"فقطيافعلها"يمنينايك .4
 .القيميوالرسالة:يالمبادئيوالأهدافيالتييتمثلهايالعلامة .5

 أهمية العلامة التجارية  .3
 توفيريالحمايةيالقانونيةيللمنتجيمنيالتقليديوالغشي -1
 تهيءيصورةيمميزةيفيأذهانيالمستهلكين. -2
 تساعديعلىيتقديميالبرامجيالمختلفةيلترويجيالمبيعاتي -3
 تساعديفيالرقابةيعلىيتوزيعيمنتجاتيالشركة.ي -4
 سهولةيالتعرفيوالتميزيللسلعيعنديشرائها.ي -5
 وسيلةيجذبيوتعطييقوةيميزةيتنافسية -6
 تعززيالثقةيلدىيالمستهلكينيلمنتجاتيالشركة -7
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 تسهليالتوسعيوفتحيخطوطيتوزيعيجديدةيوأسواقيجديدة -8
 بناءيعلاقاتيقويةيمعيالعملاءي -9

يكسبيولاءيالعملاء. -10
المدىيي علىي نجاحهاي في ي يسهمي مماي العملاء،ي معي عاطفياًي ارتباطاًي وتخلقي الشركةي هويةي تعكسي الناجحةي التجاريةي العلامةي

ي.الطويل

 تاريخ العلامات التجارية   .4
العلاماتيي تطورتي والخدمات.ي المنتجاتي لتمييزي تستخدمي حيثيكانتي السنين،ي آلافي إلىي التجاريةي العلامةي تاريخي يعودي
عبري تطورهاي علىي نظرةي وإليكي والثقافة.ي الاقتصادي مني أساسياًي جزءاًي وأصبحتي والمجتمعات،ي ي التجارةي تطوري معي التجاريةي

ي:العصور

 :يالبداياتيالأولىالعصور القديمة .1
يي.يعلىيسبيليالمثال،يفالحضاراتيالقديمة:ياستخدمتيالعلاماتيالتجاريةيلتمييزيالملكيةيأويجودةيالمنتجاتي-

 .مصريالقديمة،يكانيالحرفيونييضعونيعلاماتيعلىيمنتجاتهميمثليالفخار
 .الإغريقيوالرومان:ياستخدموايالعلاماتيلتمييزيالسلعيمثليالنبيذيوالزيتي-
 .الصينيالقديمة:ياستخدمتيالعلاماتيعلىيالسلعيالفاخرةيمثليالحريريوالخزفي-

 :يظهوريالعلاماتيكوسيلةيحمايةيالعصور الوسطى .2
النقاباتيالحرفية:يفيأوروبا،يكانتيالنقاباتيتفرضيعلىيالحرفيينيوضعيعلاماتيعلىيمنتجاتهميلضمانيالجودةيي-

 .وحمايةيالمستهلكين
 .العلاماتيالشخصية:ياستخدميالتجاريعلاماتيخاصةيبهميلتمييزيبضائعهمي-

 :يالتحوليالكبيرالثورة الصناعية .3
:يمعيظهوريالإنتاجيالضخم،يأصبحتيالعلاماتيالتجاريةيضروريةيلتمييزيالمنتجاتيفيي19والـي18القرنيالـي-

 .الأسواقيالمتنافسة
،يبدأتيالدوليفيتسجيليالعلاماتيالتجاريةيلحمايةيي19ظهوريالعلاماتيالمسجلة:يفيمنتصفيالقرنيالـي-

 .1876حقوقيالملكيةيالفكرية.يأوليعلامةيمسجلةيفيبريطانيايكانتيلشركةي"باس"يللبيرةيعامي
 :يالعلاماتيالتجاريةيكأداةيتسويقية20القرن الـ .4

التسويقيالحديث:يمعيتطوريالإعلانيوالإعلام،يأصبحتيالعلاماتيالتجاريةيأداةيقويةيلجذبيالعملاءيوبناءيي-
 .الولاء
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العلاماتيالعالمية:يظهرتيعلاماتيتجاريةيعالميةيمثلي"كوكايكولا"يو"نايكي"يو"أبل"،يوالتييأصبحتيرموزاًييي-
 .ثقافية

 : العصر الرقمي21القرن الـ .5
التسويقيالرقمي:يمعيظهوريالإنترنتيووسائليالتواصليالاجتماعي،يأصبحتيالعلاماتيالتجاريةيتعتمديعلىيي-

 .الهويةيالرقميةيوالتفاعليمعيالعملاء
 .العلاماتيالشخصية:يأصبحيالأفرادييبنونيعلاماتهميالشخصيةيعبريمنصاتيمثليإنستغرامييويوتيوبي-
 .الاستدامة:يأصبحتيالعلاماتيالتجاريةيتركزيعلىيالقيميالبيئيةيوالاجتماعيةيلجذبيالعملاءيالواعيني-

تطورتيالعلاماتيالتجاريةيمنيمجرديرموزيبسيطةيإلىيأدواتيقويةيتعكسيالهويةيوالقيم،يوأصبحتيجزءاًيلاييتجزأيي
 .منيالاقتصاديالعالمييوالثقافةيالحديثة

 العلامة التجارية  خصائص .6
العلامةيالتجاريةيالناجحةيتتميزيبعدةيخصائصيتجعلهايمميزةيوقادرةيعلىيجذبيالعملاءيوبناءيولائهم.يإليكيأبرزي

ي:خصائصيالعلامةيالتجاريةيالفعالة

  (Uniqueness) التميز .1
 .يجبيأنيتكونيالعلامةيالتجاريةيفريدةيوقادرةيعلىيالتميزيعنيالمنافسيني-
 .مثال:يشعاري"أبل"ي)التفاحةيالمقضومة(يبسيطيوفريد- 

  (Clarity) . الوضوح2
 .يجبيأنيتعبريالعلامةيالتجاريةيعنيرسالةيواضحةيوقيمةيمحددةي-

  ."Just Do It"مثال:ي"نايكي"يتركزيعلىيالإلهاميوالرياضةيعبريشعارها
  (Consistency) . الثبات3
 .يجبيأنيتحافظيالعلامةيالتجاريةيعلىيهويةيمتسقةيعبريجميعيالمنصاتيوالقنواتي-

 .مثال:ي"كوكايكولا"يتستخدمينفسيالألواني)الأحمريوالأبيض(يوشعارهايفيكليمكان
  (Emotional Appeal) . الجاذبية العاطفية4
 .يجبيأنيتخلقيالعلامةيالتجاريةيارتباطاًيعاطفياًيمعيالعملاءي-

 .مثال:ي"ستاربكس"يتركزيعلىيتجربةيالعملاءيوخلقيشعوريبالانتماء
  (Flexibility) . المرونة5
 .يجبيأنيتكونيالعلامةيالتجاريةيقادرةيعلىيالتكيفيمعيالتغيراتيفيالسوقيأويتفضيلاتيالعملاءي-

 .مثال:ي"غوغل"يطورتيشعارهايعدةيمراتيمعيالحفاظيعلىيهويتها
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  (Memorability) . القابلية للتذكر6
 .يجبيأنيتكونيالعلامةيالتجاريةيسهلةيالتذكريوالتعرفيعليهاي-

 .مثال:يشعاري"ماكدونالدز"ي)الأقواسيالذهبية(يمعروفيعالمياً
  (Credibility) . المصداقية7
 .يجبيأنيتعكسيالعلامةيالتجاريةيالثقةيوالجودةي-

 .مثال:ي"تويوتا"يمعروفةيبموثوقيةيسياراتها
  (Simplicity) . البساطة8
 .يجبيأنيتكونيالعلامةيالتجاريةيبسيطةيوسهلةيالفهمي-

 .مثال:يشعاري"نايكي"ي)الخطيالمائل(يبسيطيلكنهيفعال
  (Relevance) . الملاءمة9
 .يجبيأنيتكونيالعلامةيالتجاريةيمناسبةيلاحتياجاتيوتوقعاتيالجمهوريالمستهدفي-
 .مثال:ي"أديداس"يتركزييعلىيالرياضةيوالأناقةيلتناسبيالشبابيوالرياضيين 

  (Values) . القيم والمبادئ10
 .يجبيأنيتعكسيالعلامةيالتجاريةيقيمًايواضحةيتتفقيمعيتطلعاتيالعملاءي-

 .مثال:ي"باتاغونيا"يتركزييعلىيالاستدامةيوحمايةيالبيئة
  (Engagement) . التفاعل مع الجمهور11
 .يجبيأنيتتفاعليالعلامةيالتجاريةيمعيجمهورهايعبريقنواتيالتواصليالمختلفةي-

 .مثال:يالعلاماتيالتجاريةيالناجحةيتستخدميوسائليالتواصليالاجتماعييللتواصليمعيالعملاء
  (Innovation) . الابتكار12
 .يجبيأنيتظهريالعلامةيالتجاريةيقدرتهايعلىيالابتكاريوالتجديدي-

 .مثال:ي"أبل"يتبتكريباستمراريفيمنتجاتهايوتصاميمها
العلامةيالتجاريةيالناجحةيليستيمجرديشعاريأوياسم،يبليهييمجموعةيمنيالعناصريالتييتعمليمعًايلخلقيهويةيقويةيومميزة،يي

 .وتعزيزيارتباطيالعملاءيبها

 أنواع العلامات التجارية .7
يمكنيأنينميزيبينيعدةيأنواعيمنيالعلاماتيالتجاريةيسواءيمنيحيثيالملكيةيأويطبيعةيالنشاط،يفمنيحيثيالملكيةيهناكيي

يثلاثيأنواعيمنيالعلاماتيالتجاريةيهي:ي
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المنتجين:   (1 علامةييعلامة  مثلي والمنتجيني المصنعيني مني والمستخدمةي والمملوكةي المصممةي العلامةي يSONYوهيي
 والموسومةيعلىيكليمنتجاتها،يفكلمةيسونييهييمثاليلاسميالشركةيالتجارييوعلامتهايالتجاريةيفيوقتيواحد.ي

الخاصة:   (2 وتستخدمييالعلامة  التجزئة،ي وتجاري الجملةي تجاري قبلي مني والمستخدمةي والمملوكةي المصممةي العلامةي وهيي
أويالسفوييستجدياسميسييتاونيعلىيكثيريمنيالمنتجات.يويتميالترويجييييC-TOWNالعديديمنيمحلاتيي

 لمثليهذهيالمنتجاتيعلىينطاقيضيق.
السائبة: (3 أو  المحددة  غير  منييييالعلامة  فقطي تحديدهاي ويتمي علاماتي أوي أسماءي بدوني منتجاتي الحقيقةي في وهيي

 خلاليطبيعةيالمنتوجيمثليورقيالتواليتيوغيرهايولكنييتميتثبيتياسميالشركةيالمصنعةيفقطيعلىيغلافها.ي
ي(.ي2002يتحددينوعيالعلامةيالتجاريةيحسبيطبيعةيالنشاطيووظيفتهيالأساسية،يكماييليي)يالبكريي كما

هييتلكيالعلامةيالتييتضعهايالشركةيأويالمنظمةيعلىيكليمنتجيمنيمنتجاتهايلتميزهايعنيالمنتجاتيي : العلامة الفردية   1.
الأخرى.يومنيأبرزيالعيوبيفياستخداميهذايالنوعيهويالتكلفةيالعاليةيالتييتتحملهايالمنظمةيفيمجاليالترويجيخاصةيإذايمايي

يكانتيمنتجاتيالشركةيمتعددة.

وهييعكسيمايورديفيالعلامةيالفرديةيحيثيأنيالمنظمةيتطلقياسمايواحدايلكافةيمنتجاتها،يحيثيي :العلامة العائلية 2.
التكاليفيعلىيالشركةيخاصةيالترويج.يلكنيمنيمساوئياستخدامي يكونيالهدفيمنياستخداميهذايالأسلوبيهويتقليلي
هذايالأسلوبيهويإذايمايأصابيالفشليأحديأصنافيالشركةيفقدييكونيسلبيايعلىيباقييالمنتجات،يمماييؤدييإلىيانهياريي

 . الشركة

المشتركة  3 الفرديةي   العلامة  العلامةي بيني الجمعي بالإمكاني فانهي المتوقعةي والعيوبي السابقتيني الطريقتيني مشاكلي لتجاوزي
للمنتجاتيالتييتتعامليبهايالمنظمة،يي العائليةيلإنتاجيطريقةيأخرىيتسمىيالعلامةيالمشتركة،يلتحقيقيفرصةيالنجاحي والعلامةي

 .ولتقليليتكاليفيالترويجيوتسهيليالدخوليللسوق

 مستويات العلامة التجارية  .8
ي(يستةيمستوياتيللعالمةيالتجاريةيتشمليماييلي:ي (2003Kotlerحددي

ي:يلكليعلامةيتجاريةيصفاتيمحددةيترتبطيبها،يفعلىيسبيليالمثاليترتبطيأبليبالمتانةيوالحمايةيوالقوة.الصفات 1.

التجاريةيويبحثونيعنها،ييالفوائد أو المنافع2. العوائديالتييتعوديعلىيالمستهلكينيالذينييستخدمونيالعلامةي :ييقصديبهاي
يمثليالسرعة،يالتوفير،يوالتطور.يي

ي:ييعنييأنيكليعلامةيتبدييشيئايعنيقيميمالكها،يفمثلايسامسونجيترتبطيبالأداءيالرفيعيوالمكانةيالمميزة.القيم3.

:يتعنييأنيلكليعلامةيثقافةيمعينةيتمثلها،يحيثيتمثليشركةيدليالثقافةيالأمريكيةيوهييالجودةيوالكفاءةيوتمثليأبلييالثقافة4.
يثقافةياليابان،يوتمثليسامسونجيثقافةيكوريا.ي
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التجاريةيالشخصية5. :يلكليعلامةيتجاريةيشخصيةيمعينةيتسعىيفيتكوينها،يفكمايتوجديللإنسانيشخصية،يفالعلامةي
يأيضايلهايشخصيةيتحملها.ي

:يتقرريالعلامةيالتجاريةينوعيالمستهلكيالذييسوفييستخدميالمنتجيأوييشتريه،يلأنيكليمستخدميأويمشترييالمستعمل6.
 .يعتقديبقيميالمنتجيوثقافتهيوشخصيته

 وظائف العلامة التجارية  .9
يالعلامةيالتجاريةيعنصريمهميفيإستراتيجيةيالمؤسسة،يفهييتسمحيب:ي ( بالنسبة للمؤسسة:1

 تمييزيالمنتجيعنيمنتجاتيالمنافسين،يأييإنهايتسمحيبتموقعهي؛ -
 حمايةيالخصائصيالفريدةيللمنتج؛يي -
 نقليالصورةيإلىيالمستهلك؛يي -
 .ضمانيالمبيعات -
 تعزيزيالولاءيلدىيالمستهلكين؛ي -
يالقضاءيعلىيالتقليد. -

للمستهلك:  2 بالنسبة  منيي(  نظرييييLaurentوييييKapfererميزيکلي وجهةي مني التجاريةي للعلامةي وظائفي ستي
ي:المستهلك،يحيثيتسهليهذهيالمهاميللمستهلكيعمليةياختياريالمنتجات

تسمحيي - وي المنتجاتي تذكري تشجعي فهيي السابقة،ي الاختباراتي نتائجي بخفضي تسمحي العلامةي التمرس:ي وظيفةي
ي.بتخفيضيالجهودياللازمةيللتعريفيبالمنتج

يوظيفةيالضمان:يالعلامةيالمعروفةييمكنيأنيتكونيضمانيللجودة. -
ي.وظيفةيالتخصيص:ياختياريالعلامةيقدييسمحيللمستهلكيبتقويةيشخصيته،يويتقديرهيالذاتي -
يوظيفةيالترفيه:يتنوعيالعلامةيقدييزوديالمستهلكيببعضيالمتعة. -
ي.وظيفةيالتحديد:يبعضيالعلاماتيلاييمكنيفصلهايعنيالمنتج -
يوظيفةيالتمييز:يالعلامةيتميزيالمنتجاتيبإعطائهايمعنىيويصورة.ي  -

إنيتضاعفيعدديالمنتجاتيوضرورةيتوضيحهايمنيأجليتسهيليعمليةيالاختباريللمستهلكييحدديي :( بالنسبة للموزع3
يثلاثةيأدواريللعلامةيالتجارية:ي

يتمييزيالعرضيوتعزيزيالولاءيلدىيالمستهلكين؛ -
العلاماتيالتجاريةيذاتيالسمعةيالقويةيتحققيمستوىيكبيرايمنيالمبيعاتيللموزعين،يفهييتمثليواجهةيأويلافتةيمنيي -

يخلاليصورهايكمايأنهايتوجديحركةيفينقطةيالبيع؛
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بهايمنيأجليبيعيالعلاماتيالتجاريةيالمعروفةيتكونيقليلة،يلأني�الجهوديالتجاريةيالتيييجبيعلىيالموزعيأنييقوميي -
يالصانعييتحمليإلىيحديكبيريعملياتيالاتصاليحوليالعلاماتيالخاصةيبه.

 ( بالنسبة للمجتمع 4
بالإضافةيإلىيمايذكريمنيوظائفيلكليمنيالمؤسسةيوالمستهلكيوالموزع،يفإنيالعلامةيالتجاريةيالمميزةيتؤدييوظائفيأخرىيي

يللمجتمع،ييمكنيإيجازهايعلىيالنحويالتال:ي

،يفهييتشجعهاييتعد العلامة التجارية وسيلة لاستمالة المنافسة بين المؤسسات التي تنتج مجموعات سلعية متماثلة  -
علىيتقديميسلعيذاتيجودةيأعلى،يمماييساعديعلىيتخفيضيدرجةيالاختلافيفيجودتهايونوعيتها،يويمكنيالمستهلكيمنيي

يالحصوليعلىيسلعيأفضل؛

إن حرص المؤسسات المتنافسة على تقديم السلعة أو الخدمة الأفضل للمستهلك سيجعلها أكثر اهتماما بالتطوير   -
أدائهاييييوالابتكار، معدلاتي مني ويرفعي المؤسساتي بيني الصناعيةي التقنيةي مني أعلىي مستوياتي يشبعي أني ذلكي شأني ومني
يالاقتصادي؛ي

التجارية المميزة مجالا أوسع في التشكيلات السلعية المعروضة، مما يزيد من فرص الاختيار أمام   - تتيح العلامات 
يويساعديعلىيزيادةيمستوياتيالإشباعيالعاميلحاجاتهميورغباتهميالاستهلاكيةي؛يالمستهلكين 

،يتوفير الكثير من الجهد والوقت الذي يمكن أن يكرسهما المستهلك لتحقيق اختيارات ذات أولويات عالية لديه  -
يويمكنيأنييكونيعلىيحسابيالوقتيالذيييقضيهيفيعملياتيالتسوق.

 

 
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
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  قرارات التسعير :09المحاضرة رقم قرارات التسعير                                  : السابعالمحور 
 

لمساريالتسويقيييييعديقراريالتسعيريمنيأهميالقراراتيالإستراتيجيةيالتيييتخذهايالمسوقيوالتييتؤثريعلىيمدىيفعاليةينجاحا
المنظمةيالإيراداتيوالمداخيلييييللمنظمة،يلأنيالتسعيرييعديالعنصريالوحيديمنيعناصريالمزيجيالتسويقييالذييعنيطريقهيتحقق

وجعلهمييتسارعونينحويشراءييي-المحتملين–يبصفةيمباشرة،يوذلكيبالتأثيريعلىيأكبريعدديممكنيمنيالزبائنيالحاليينيوالمرتقبين
 المنتجاتيمنيالسوق،يوسنتطرقيفيهذايالعنصريإلىيمفاهيميالتسعيريومختلفيطرقهيوإستراتيجياتهيعلىيالنحويالتال:يي

 مفهوم التسعير    .1
"عملية وضع قيمة نقدية أو عينية لسلعة أو خدمة يمكن استخدامها لتلبية حاجة معينة وتتضمن هذه التسعيريهو:يي

 يغالبا تكاليف الإنتاج والتكاليف التسويقية مضافا إليها هامش محدد من الربح." (السعر)القيمة
والتي يتم التعبير عنها في شكل نقدي، كما أن السعر يشمل   1هو القيمة المعطاة لسلعة أو خدمة معينة إذايالتسعيريي

 ييالعديد من النواحي النفسية، شهرة المنتج، مجموعة الخدمات المرتبطة ببيع السلعة أو الخدمة.
 الطرق المتبعة في تحديد السعر  .2

 :يييي2يمكنيأنينحدديالطرقيالمتبعةيفيتحديديالسعريفيماييلي
:يتعديالتكاليفيمجمليالنفقاتيأويالمصاريفيالمتعلقةيبالإنتاجيوالتسويق،يأييتلكيالنفقاتيالتيييتكاليف الإنتاج والتسويق .أ

تصرفيفيإنتاجيمختلفيالمنتجاتيوتسويقهايحتىيتصليإلىيالمستهلكيالنهائييأويالمستعمليالصناعي،يوهييالعامليالأولي
 منيحيثيالأهمية،يوالتييلهايتأثيريكبيريعلىيقراراتيالأسعاري.يي

حيثيأنيحجميالطلبييؤثريعلىيتأثيرايكبييريايعلىيمستوىيالسعريبالزيادةيأويالنقصانيلكونيالطلبيلهيطلب الزبون:   .ب
 علاقةيطرديةيمعيالسعر.يي

المنافسة:   .ج المؤثرةيعلىيعمليةييالمؤسسات  العواملي أسعاريمنتجاتهايكذلكيعاملايمني طريقي المنافسةيعني المؤسساتي تعتبري
المنظماتيي تلجأيبعضي بينماي السوق،ي أسعاري أخديمتوسطي التسعيريعنيطريقي إلىي المنظماتي تلجأيبعضي التسعير،يحيثي

(يفيتحديديأسعارها،يأييوضعيتسعيرييحاكييتسعيريالمنظمةيالرائدةييBenchmarkingالأخرىيإلىيالمقارنةيالمرجعيةي)
 فيالسوق.ي

لايتملكيالمنظمةيدائمايالحريةيفيالكاملةيفيتحديديالأسعار،يفالدولةيكذلكيتتدخليفيتحديدهايوذلكيمنيتدخل الدولة:   . د
أجليمراقبةيالتغيراتيالحاصلةيفيالسعريداخليالسوق،يويكونيذلكيبانيتلجأيالدولةيإلىيفرضيأسعاريمحددةيلبعضيالسلعي

 الضروريةيوتسقيفها،يوذلكيلأسبابياقتصاديةيأوياجتماعية،يترىيهذهيالدوليأنهيتوجديضرورةيلمراعاتها.يي

 
أطروحةيي،يالأمريكية المتحدة بالولايات دلتا طيران  :حالة دراسة التنافسية ظل في الإقتصادية بالمؤسسة  التسعير إستراتيجية طرابلسييهدى،- 1

 03،ص3،2018دكتوراه،جامعةيالجزائري
نفسيالمرجع،يي،  الأمريكية  المتحدة بالولايات دلتا طيران  :حالة دراسة التنافسية ظل في الإقتصادية بالمؤسسة التسعير إستراتيجية طرابلسييهدى،ي- 2

 34ص
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 إستراتيجيات التسعير   .3
إلىييي المنظمةي تسعىي التيي الأجل،ي طويلةي الأهدافي لتحقيقي أنهايخطةيصممتي علىي الإستراتيجيةي وأنييييتعرفي تحقيقها،ي

الإستراتيجيةيالتسعيريةيلايتنفصليعنيالإستراتيجيةيالتسويقيةيبليهييجزءيمنها،يبليإنهايتنبثقيعنهايوتتكامليمعها،يويمكنيي
 تحديديأهميالاستراتيجياتيالتسعيريةيفيماييلي:ييي

 إستراتيجية كشط السوق:    1.3
للزبونيفييي منتجاتهايوطرحهاي تسعيري المنظمةيفي عليهاي تعتمدي التيي الإستراتيجياتي إحدىي السوقي إستراتيجيةيكشطي تعدي

علىيي المنظمةي الإستراتيجيةيحصولي هذهي يميزي ماي أهمي إني مرتفعةي جدي أسعاري تطبيقي الإستراتيجيةي هذهي وتتضمني السوق،ي
 إيراداتيكثيرةيفيوقتيقصير،يوهذايراجعيإلىيبيعيالمنتجاتيبأسعاريمرتفعةيفيالبداية.ي

المنتجاتييي وخاصةي نوعهاي مني فريدةي بخصائصي تمتازي التيي منتجاتهاي تسعيري في الإستراتيجيةي هذهي علىي المنظماتي وتعتمدي
هذهيي نجاحي وإني لشرائها،ي المرتفعةي الأسعاري ودفعي لاقتنائهاي الاستعدادي أتمي علىي همي الذيني الزبائني وجودي معي الجديدةي
تطبقهايي الإستراتيجيةي هذهي أني إلىي نشيري أنناي ومناسبة،يكماي ملائمةي ترويجيةي حملةي اعتمادي أوي تطبيقي يتوجبي الإستراتيجيةي
المنظمةيفيحالةيوجوديطاقةيإنتاجيةيكبيرةيتمكنهايمنيطرحيكمياتيكبيرةيمنيالمنتجاتيخلاليالفترةيالزمنيةيالقصيرةيأويأني
هذهيالمنظمةيهييالوحيدةيالتييتقوميبإنتاجيوتسويقيهذهيالمنتجاتيوأنيبقيةيالمؤسساتيلايتستطيعيطرحيمنتجاتيبديلةيفيي
قادرونيي الذينيهمي الزبائني للمنظمةيبالاستحواذيعلىيطبقةي المرتفعييسمحي السعري القصير،يوإنيتحديدي المدىي السوقيعلىي
ولهميالاستعداديلدفعيالأسعاريالمرتفعةيلاقتنايالمنتجاتيفيحينيأنيالطبقاتيأويالفئاتيالأخرىيمنيالزبائنيالمتبقيةيتكوني

 عاجزةيعنيالقياميبعملياتيالشراءيفيالمرحلةيالأولى،يلانيالسعريبالنسبةيإليهايجديمرتفع.يي

 إستراتيجية التمكن وغزو السوق:    2.3
يطلقيعلىيهذهيالإستراتيجيةيكذلكياختراقيالسوق،يأويتنشيطيالسوقيوالتييتنصيعلىيتحديديسعرمنخفضيللمنتجاتييي

بهدفيجذبيأكبريممكنيمنيالزبائنيفيأقصريوقتيممكنيوتوزيعيأكبريكميةيمنيالمنتجاتلقطاعاتيالسوقيالأكثريحساسيةي
للسعر،يبهدفيضمانينمويالسوقيوالسيطرةيعلىيجزءيكبيريمنه،يهذاييعنييأنهمنيمنطلقيهذهيالإستراتيجيةيتقوميالمنظمةيي
عنيطريقيالسوقيبتقديميأسعاريمنخفضةيمنيأجلياكتساحيالسوقي،وبالتاليفهويمطالبيمنهايإنتاجيأكبريحجميممكن،يي
ومنيثميتحقيقيحصةيسوقيةيكبيرةيجدا،يوبالتاليفهييتسعىيإلىيالسيطرةيعلىيكافةيالحصصيالسوقيةيأويالسوقيالكليةيعني
وجودي حالةي في المنظماتي طرفي مني الإستراتيجيةي هذهي اعتمادي يتمي انهي ،كماي منخفضةي بأسعاري المنتجاتي تسعيري طريقي

 منتجاتيبديلةيعنيمنتجاتها.يي
 الإستراتيجيات الأخرى:   3.3

عدةييي توجدي منتجاتها،ي تسعيري في المنظماتي مختلفي عليهماي تعتمدي اللتيني الأساسيتيني الإستراتيجيتيني إلىي بالإضافةي
 إستراتيجياتيأخرىيتمكنيهذهيالمنظماتيمنيتسعيريالمنتجات،يومنيبينيهذهيالاستراتيجياتيماييلي:ييي

يعديالتسعيريأداةيمنيالأدواتيالتيييستخدمهايالمسوقيفيتحديديمكانةيأويصورةيذهنيةيلمنتجيمعينيلدىيييأسعار المكانة: .أ
الماديةيوغيري المنافعي مني المنتجاتيكمجموعةي معي يتعاملوني الزبائني بعضي أني ذكرناي أني الزبائن،يوكمايسبقي مني معينةي فئةي
المادية،يوتوجديالعديديمنيالسلعيالتيييقبلونيعلىيشرائهايلأنهايتدليعلىيرمزيمعينييأويمكانةياجتماعيةيمعينة،يوبالإضافةي
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المنظمةيي تقومي الحالاتي هذهي مثلي ،ففيي العاليةي الجودةي عني يعبري المرتفعي السعري أني يعتقدي مني الزبائني مني يوجدي ذلكي إلىي
القائدةيفيي للزبوني،ويظهريهذايجلييايفيالمنظماتي بتسعيريمنتجاتهايبأسعاريمرتفعةيتعكسيالمكانةيالتييتعطيهايالسلعةي

 السوق.يي
قديتلجايالمنظمةيإلىيتسعيريمنتجاتهايبأسعاريمرتفعة،يوهذايفيحالةيإنتاجيالسلعيالخاصةيأويسلعيالتسوقيوهذايالنوعيمنيي 

السلعييتطلبيتكاليفيجديمرتفعةيوجودةيعاليةيومنيثمييكونيالسعريمرتفعا،يلكنيهذايالأخيريلاييعكسيعلىيالإطلاقي
 أنيهذهيالمنظمةيعنيطريقيهذايالسعريتحققيأرباحايجديمرتفعة.ي

النفسية يهدفيالأسعار  بحيثي الزبائني معي مباشرةي تتعاملي التيي التجزئةي النفسييخاصةيفيمحلاتي التسعيري تطبيقي يتمي :ي
ة،يهذايي1أصحابيهذهيالمحلاتيمنياستخداميهذايالأسلوبيإلىيالتشجيعيالشرائييالذيييرتكزيعلىيردوديفعليعاطفي

بـيي السلعةي يسعري المسوقي أني أقليمنيييي99.5يعنيي السلعةيهوي للتفكيريبأنيسعري الزبائني يدفعي أنهي أيي دج،ييي100دج،ي
 ويعطييهذايالأسلوبينتائجيجديإيجابيةيفيحالةيالكساديالاقتصادي.ي

يتمياستخداميهذهيالإستراتيجيةيمنيطرفيقوىيأوينقاطيالبيع،يوهذايراجعيإلىيأنيهذهيييتسعير مجموعة السلع: .ب
النقاطيتقدميالعديديمنيالسلعيالبديلةيداخليكليمجموعةيسلعية،يوبالتاليعليهايأنيتحدديسعريلكليسلعةيداخليالمجموعة،ييي
ولهذاييتميتقسيميالسلعيإلىيمجموعاتيويستخدميسعرايموحدايلكليمجموعة،ييمعيالعلميفإنيهذهيالسلعيمترابطةيفيمايبينهايي
منيحيثيالطلبيوالنفقات،يويلاحظيأنيهذهيالارتباطيينشأيعندماييؤثريسعريسلعةيمعينةيمنهايعلىيالطلبيعلىيالسلعيي

يثيتحققيالمؤسسةيأهدافهايالمسطرةيالأخرى،يوبالتالييتوجبيدراسةيذلكيعنديتسعيريمجموعةيسلعيةيبحي

 
 
 

 
إستخدام دورة حياة  السلعة في تحديداستراتيجية التسعير دراسة حالة المؤسسات العاملةفي قطاع الصناعة زريقيعمر،-1

ي39،ص2007أطروحةيدكتوراه،يجامعةيالمسيلة،ي،الالكترونيةوالالكترومنزلية
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   منافذ التوزيع :10المحاضرة رقم منافذ التوزيع                                        : الثامنالمحور 
فالتوزيعيأحديعناصريالمزيجيالتسويقيي التسويقيةيي القراراتي القراراتيالمتعلقةيبالتوزيعيوقنواتهيواستراتجياتهيمنيأهمي تعتبري
وقنواتهي بالتوزيعي المتعلقةي المفاهيمي ي الدراسةي سنتناولي المحاضرةي هذهي في الأسواق،ي في والبقاءي للنجاحي حيويةي الأكثري

 واستراتجياتهي
 مفهوم التوزيع  .1

المعهد ادبياتي )ييالقانونيييحسبي يالنشاطاتيوالجهودييمنييديناميكييينشاطييعنييعبارةييهوييالتوزيعييفإنيي(يCIMللتسويقي
ييأوييالمنتجي،وعرفيالنشاطييالمستهلكيييإلىييانتاجهايييمصادريييمنيييويالخدماتييالسلعييملكيةييييبانتقاليييتختصييالتيييالتسويقية
إلىييمنييالخدماتيييوييالسلعييانسيابييعلىيييساعدييالذيييالنشاطييهوييالتوزيعي ييوييبكفاءةيييالمستعمليييأوييالمستهلكييالمنتجي
 التوزيع.يييقنوايتيخلاليمنيويالملائميالوقتيويالنوعيةيويبالكميةيويفاعلية

ييالمستهلكينيياحتياجاتييتوريديبضمانييهتميلأنهيالتسويقي،يالمزيجيمنيحيوييوأساسيييومنيالتعريفييتضحيأنيالتوزيعيجزء
ييذلكييفإنهيبذلكيالمخازن،يأويوالتجزئةييالجملةيمتاجريأوييالمصنعيإلىييوجودهاييأماكنييمنيالسلعيوالخدمات،يمنييوالمستفيدين

ييأنيتتحققييييمكنييلاييفاعلةييتوزيعيةيياستراتيجيةييبدونييوأنهييييوالحيازيةييالزمانيةييالمكانية،ييالمنافعييلتحقيقيييسعىييالنشاطيالذي
 ي.التسويقيةيالكفاءة
 أهداف التوزيع .2

 :ييلييفيمايإيجازهاييمكن 

 ييوالمكاينيييالزمانيييفييالمنتجاتييمنييالمطلوبةييبالكمياتييالمستهلكينييتزويدييخلالييمنيييوذلكييوالمكانيةييالزمنيةييالمنفعةييتحقيق
 .يالمناسبين

 يالتوزيعيقنوايتييأويمنافذيييخلالييمنيالمشترينيإلىيالبائعيمنيالمنتجاتييملكيةيانتقاليخلاليمنييالحيازيةيالمنفعةيتحقيق. 

 ييفيمايييوخاصةييتتسميبالكفاءةييتوزيعيةيياستراتيجياتيياعتمادييخلالييمنييمنهاييالتوزيعيةييوخاصةييالتسويقيةييالتكاليفييتقليل
يساعدييالذيييالأمرييوالتخزين،ييبالنقليييتعلق ييخاصةييالمبيعاتييزيادةييإلىيييؤديييممايييالمنتجاتيييأسعارييخفضييعلىيييقدي

 .ييللأسعاريالعاليةيذاتيالحساسيةيالمنتجات

 (ييوخدماتسلعيي)يالمنتجاتييتدفقياستمراريضمانيخلالييمنيالمستهلكينيالثقةيلدىيخلق 

 ييبالنسبةيييعكسيةييتغذيةيييمثلييالذيييالمباشرييوغيرييالمباشرييالاتصالييخلالييمنييومستهلكيهاييالمؤسسةييبينييالصلةييإدامة
 .يالتسويقيةييالأنشطةيلمختلف

 ييمنيييممكنيييعديدييأكبرييإلىيييوخدمايت(ييسلعي)ييالمنتجاتييييإيصالييفييالاجتماعيةييالكفايةيييبمستويىييييسمىييمايييإلىييالوصول
قنواتيالتوزيعيكزيادةيييخلالييمنييالسوقيةييالحصةييعلىييالجغرافيةيالإسهاميفيالمحافظةييمناطقهميياختلافييعلىييالمستهلكين

 عدديالموزعينيمماييؤدييإلىيزيادةيتدفقيالسلعيوالخدماتيوتحقيقيانتشاريأكبريللمؤسسة.يي
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 قنوات التوزيع: مفهومها، أنواعها وأسس المفاضلة بينها .3
التوزيع قناة  تعريف  المستهلكةييي:أولا:  الجهةي إلىي المنتجةي الجهةي مني المنتجاتي تسلكهي الذيي المساري تمثلي

 )مستهلكينهائييأويمشترييصناعي(ييي
ييمجموعييهوييوي,ييييإلىيالمستهلكييالمنتجييمنيييالمنتوجيييقويدييالذيييالطريقييأنه"يييمنهايينذكرييتعاريفييالتوزيعييفلهيعدةييأمايالمنفذ
 ييالمنتج"يهذايتوزيعيفييالمستعملةيالقنوايت

:ييييبأنهيييالمنفذييشيروزيييعرفيييو ريييالتييييالقنوايتيييمجموعي"ي ديييأويييالمنتجيييمنيييالمنتوجيييخلالهاييمنييييمي ييالمستهلكيييإلىيييالمستوري
 للتوزيع"ييمنفذايتشكليالتييويالنهائي

التوزيع قنوات  أنواع  لنفسهايي:  ثانيا:  قديتختاري أوي الموجودةي التوزيعيةي القنواتي التوزيعيعلىي المؤسساتيفي تعتمدي قدي
تطويريقناةيتوزيعيةيجديدةيلتحقيقيخدمةيأفضليلعملائهايالحاليينيأويللوصوليإلىيعملاءيجدديأويلتحقيقيتفوقيعلىيي
المنافسين.ييوتتحدديالأنواعيالرئيسيةيلقنواتيالتوزيعيوفقايللتصنيفاتيالرئيسيةيللسلعيوالخدماتيالمتعارفيعليهايمثليي

 السلعيالاستهلاكيةيوالسلعيالصناعيةيوالخدمات
 قنوات توزيع السلع الاستهلاكية:   .يأ

 هناكيخمسةينماذجيلتوزيعيالسلعيالاستهلاكيةيالموجهةيإلىيالمستهلكينيالنهائيينيهذهيالنماذجيهي:ييي

وهييالمباشرةيوالأقصريمنيبينيالنماذجيلأنهايلايتعتمديعلىيالوسطاء،يفقدييبيعيالمنتجييييمن المنتج إلى المستهلك: -
منتجاتهيإمايعنيطريقيالبيعيالشخصييأويفيمحلاتيمعينة،يومثاليذلكيدارينشريللكتبيقديتبيعيمباشرةيللطلبة،ي

 يتستخدميهذهيالقناةيعادةيفيالسلعيغاليةيالثمنيوالسلعيسريعةيالتلف
:يهناكيالعديديمنيتجاريالتجزئةيالذينييشترونيمباشرةييستهلكالم          تاجر التجزئة                  المنتج   يي- -

 ييمنيالمنتجينيويبيعونيللمستهلكين،يمثاليذلكيالألبان،يالخضريوالفواكه،يالدواجنيواللحوم
وتستعمليبحكميصغريحجميالمنتجينيييستهلك:الم      ر التجزئة     تاج      جر الجملة      تا      المنتج       -

 وتعدديمحلاتيالتجزئةيوانتشارها،يوبسببيعدميمقدرةيتجاريالتجزئةيعلىيالشراءيبكمياتيكبيرة.ي
بدلايمنياستخداميتجاريالجملة،يبعضييالمنتجينيييالمستهلك:          تاجر التجزئة           وكيل        المنتج   -

 يستخدمونيوسيطيوكيليللوصوليإلىيأسواقيالتجزئةيخاصةيتجاريالتجزئةيالكبايريي
منيأجليالوصوليإلىيتجارييييمستهلك:           تاجر التجزئة          تاجر الجملة          وكيل           المنتج   -

يبيعيلمحلاتي بدورهي والذيي الجملةي بتاجري يتصلي بدورهي الذيي عادةيوسيطيوكيلي يستخدمي المنتجي الصغار،ي التجزئةي
 والشكليالتالييوضحيأنواعيالقنواتيالسلعيالاستهلاكية:يييصغيرة،

ي
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 ( أنواع قنوات التوزيع للمنتجات الاستهلاكية 06الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 قنوات توزيع السلع الصناعية :  .ب

لإستكمالي الصناعيةي السلعي هذهي يستخدمي الذيي الصناعيي يي المشتري إلىي للوصولي التوزيعيةي النماذجي مني العديدي هناكي
 يعملياتهيالإنتاجيةيأويتسهيليعملياتهيالإنتاجية،ييويقنوايتيالتوزيعيالأكثريشيوعايفيالحياةيالعمليةيهييالتاليةي:ي

 المشتر ي الصناعي :          المنتج   -

ويهييقناةيمباشرةيويتستخدميفيحالةيالحجميالكبيريمنيالمشترياتيسواءيبالكميةيأويالقيمة،يمثلايالطائرات،يي
 الموايديالأوليةيالخامي

  المشتري الصناعي             الوكيل            المنتج   -

بعيضيالمنتجينيليسيلديهميأدايةيمبيعايتيخاصةيبهم.ييجدوينيهذهيالقناةيهييالقريبةيبالنسبةيلهم،يبعضيالمنتجيني
 يرغبونيفيطرحيمنتجيجديديأويدخوليأسواقيجديدةيقدييستخدمونيالوكيليبدلايمنيإستخداميرجاليالبيعيلديهمي

 المشتري الصناعي          المنتج         الوكيل           الموزع الصناعي  -

المشتريي إلىي الوكيلي مني المبيعاتي مثليصغريحجمي تستخدميفيحالايتي أني يمكني وي سابقتها،ي تشبهي القناةي هذهي
الصناعييلذلكييتميالبيعيعبريموزعيصناعي،يأويفيحالةيلايمركزيةيالمخزينيللسلعيالجاهزةيلخدمةيالعملاءيبسرعة،يي

 هنايتصبحيالخدماتيالتجزئيةيللموزعيالصناعييضرورية.ييي
 وهذايالشكلييبينيأنواعيقنواتيالتوزيعيللمنتجاتيالصناعية:ي

 

 

 

 

 المنتج

 

 

 

 

 

 المستهلك 

 تجزئة  تاجر

 تجزئة  تاجر
 

 جملة تاجر
 

 الوكيل 
 

 تجزئة  تاجر تاجر الجملة 
 

 الوكيل 
 

 تجزئة  تاجر
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 ( أنواع قنوات التوزيع للمنتجات الصناعية:07الشكل رقم )
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي

 
 استراتيجيات التوزيع  .4

إنياستراتيجياتيالتغطيةيللسوقينعنييبهايكثافةيالتوزيعيالتييتوفرهايالمؤسسةيللأسواقيأويالإقليم،يأويالجزءيالسوقييالذييي
 يييتمياختياره.ي

ورغباتيي حاجاتي لإشباعي بشكليكافي وعرضهاي المنتجاتي توفيري إمكانيةي علىي يعتمدي التوزيعي لمدىي اختياري عمليةي إني
المستهلكينيالمستهدفين،يوليسيعرضيالمنتجاتيبأكثريممايتتطلبيعمليةيالتغطيةيالمناسبةيبالشكليالذيييؤدييإلىيزيادةيي

 ييالكلفةيالمتعلقةيبالتوزيع.يي
 تناسبها:ييييبشكليعاميهناكيثلايثينماذجيتوزيعيةيمتاحةيأماميالمؤسسةييمكنهايالاختياريبينهايوفقايلكثافةيالتوزيعيالتي

 التوزيع المكثف   استراتيجية .1

وفقيهذهيالاستارتيجيةييقوميالمنتجونيبعريضيمنتجاتهميفيأكبريعديديممكنيمنيمنافذيالتوزيعيبالشكليالذيييجعلييييييي
منيهذهيالمنتجاتمتوفرةيأويمتاحةيعندماييطلبهايالمستهلكونيوفيالمكانيالذيييريدونهايفيه.يإنيهذهيالاستارتيجيةيتحققيأكبريي
تغطيةيممكنةيللمنتجايتيفيأقصىيماييمكنيمنيمنافذيالتوزيع،يوغالبايمايتوزعيالسلعيالميسرةيبهذايالنوعيمنياستراتيجياتي

 التوزيعيالتييتتطلبيتغطيةيشاملةيللسوقيومثاليعلىيذلكيالمنتجاتيالاستهلاكيةيواسعةيالاستعمال.يي
 استراتيجية التوزيع الوحيد   .2

ويطلقيعليهيأيضايالتسويقيالمانعيوهوياعتمايديالمؤسسةيالمنتجةيعلىيعديديمحدويديمنيالتجاريالذينيلهميالحقيفيتوزيعيي
د المنتجونيعدي يقيديبعضي ي مناطقهميوفقيهذهييالاستراتيجيةي المؤسسةيفي يتعاملونيمعييييييمنتجايتي الذيني الوسطاءي

القناةيي هذهي مثلي منيخلالي تقدمي التيي الخدمايتي أوي الأسعاري علىي السيطرةي فريضي لغريضي وتستخدمي ي منتجاتهمي
منتجايتيذايتيماركايتيعالمية،ييتمتعييييالتوزيعيةيوتتبعيهذهيالاستراتيجيةيفيتوزيعيالمنتجاتيالخاصةيكالسيايارتييو

 

 المنتج
 

المستهلك  

 الصناعي

 تاجر الجملة 

 الوكيل 
 

 جملة تاجر
 

 الوكيل 
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التجار وترويجهميوتقديميخدماتهميكمايإنيهذايالنوعيمني التوزيعيالمستقليبدعميقويييللموزعيوتحكميأكبريفيأسعاري
 ييالتوزيعييساعيديعلىيتعزيزيصورةيالمؤسسة.

 استراتيجية التوزيع الانتقائي .3

فيهذهيالاستراتيجيةييتميالاعتماديديعلىيعديديمحديديمنيالوسطاء،يوالذينييتمياختيارهيميبعنايةيمنيقبليالمؤسسةيالمنتجةي
التييترغيبيباعتماديهذايالأسلوبيفيالتوزيع،يإنيهذايالنوعيمنيالتوزيعييعطييللمنتجينيتغطيةيجيدةيللسوقيمعيتحكيميي

ف الطريقةي هذهي وتستخدمي المكثف،ي التوزيعي هي يفعلي مماي أقلي وتكلفةي التسوقيكالأجهزةي أكبر،ي سلعي توزيعي في الغالبي
 الكهرومنزليةييحيثيأنيالمؤسسةيتقوميبالتوزيعيمنيخلاليشبكايتتجاريجملةيويتجاريتجزئةيمختارين.ييي

  
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
 
ي
ي
ي
ي
ي
ي
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   عناصر المزيج الترويجي :11المحاضرة رقم المزيج الترويجي                            : التاسعالمحور 
يمثليالترويجيركنايأساسيايويحيويايمنيأنشطةيالمؤسساتيفهويمرآةيعاكسةيللنشاطينفسهيويمدىيالتقاربيبينيالمؤسساتيي

 وياحتياجاتيالمستهلكينيمنيخلاليماييقدميوييعرضيمنيمنتجات.ييي
 مفهوم الترويج  .1

تصاليبالزبائنيلجعليالسلعةيأويالخدمةيمألوفةيعندهميويتكوينياعتقاداتيلديهميأنيلهايمنيي يقصديبالترويج:"جميعيأنشطةيالاا
أنهي الصفاتيويالمزايايالتييتشبعياحتياجاتهميبقصديإيجاديسوقيدائميللمنتج"،يويفيتعريفيأخريوصفيالترويجيعلىي

واقناعهياستمالتهيويتشجيعهيييإغرائه:"ممارسةيإخبار،يإقناعيوياتصالي"ويمنهيفالترويجيعمليةيتعريفيالمشترييبالمنتجيويي
   لاقتنائهيويبالتاليزيادةيمبيعاتيالمؤسسةي.

 أهمية الترويج    .2
 يلعبيالترويجيدواريهامايفيتحقيقيأهدافيالمنشأةيوزيادةيربحيتهايسواءيأكانيذلكيبطريقيمباشرةيأويغيريمباشرةيكماييلي:يي

السلعةيي ✓ عني المرتقبي العميلي إلىي معلوماتي توصيلي عني المسؤولي وي السوقي في المنشأةي صوتي الترويجي يمثلي
 وخصائصهايالفنيةيومنافعهايوااستخداماتها؛يي

بغرضي ✓ المنافسيني بقيةي علىي تنافسيةي ميزةي لتحقيقي المنشأةي تستخدمهاي أني يمكني التيي العناصري أحدي الترويجي يعتبري
 تحسينيالمركزيالتنافسييللمنشأةيبالسوق؛ي

لهذهيي ✓ تكوينيتفضيلاتي إلىي يؤدىي بماي الجديدةي المرتقبينيبالسلعي العملاءي تعريفي المنشأةيعلىي يساعدي الترويجي أني
 السلعيخاصةيالمعلمةيبماييؤدىيفيالنهايةيإلىيقبوليالسوقيلهذهييالسلعيوخلقيولاءيلهايبينيالعملاءيالمرتقبين؛ي

أنيالترويجييساعديالمنشأةيعلىيتأمينيتوزيعيمنتجاتهايمنيخلاليإقناعيالوسطاءيبمواصفاتيالسلعيومنافعهايوأهميتهايي ✓
 فيزيادةيأرباحيهؤلاءيالوسطاء؛يي

 يساعديالترويجيالمنشأةيعلىيبناءيصورةيذهنيةيطيبةيللشركةيومنتجاتهايفيأذهانيالعملاء؛يي ✓
يمكنيللترويجيأنييساعديفيتحقيقيالتوازنيبينيجداوليالإنتاجيوالمبيعاتيعنيطريقيحثيالعملاءيبشيارءيالسلعي ✓

 فيالأوقاتيوالمواسميالتيييقليالطلبيفيهايعلىيهذهيالسلع؛ي
 ونجديأنيللترويجيأهميةيخاصةيفيالسياساتيالتسويقيةيللمنشأةيخاصةيفيالحالاتيالتالية:ي ✓
 تعدديالبائعيني؛ي ✓
 تجانسيالسلعيالمنتجة؛ي ✓
هتماميي ✓ الدرايةيوالاا فيلزميهنايخلقي فإذايكانتيالسلعةيفيالمرحلةيالأولىيمنيدورةيالحياةيالخاصةيبهاي عمريالسلعةيي

بالسلعة،يكذلكيفيمرحلةيالنضجييلزميإتباعينشاطيترويجييحيثيتزداديالمنافسةيويلزميالمحافظةيعلىينصيبيالسلعةي
 منيالسوق،يأمايفيمرحلةيالتدهوريفستقليالحاجةيإلىيالترويجي.ي

 أهداف الترويج   .3
 :ييمكنيأنينلخصيأهدافيالترويجيفيالنقاطيالتالية
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تعريفيالمستهلكينيمنيمختلفيفئاتهميبالسلعةيأويالخدمةيمنيوقتيلآخريوخاصةيأولئكيالمستهلكينيذوييالمواقفيوالآي -
يجابيةيحوليالسلعةيأويالخدمةي.ييعتبريتحقيقيهذايالهدفيالترويجييضروريايحيثيأنهييصليإلىيتعميقيدرجةيالولاءيي ارءيالاا
لماركاتيي التحولي مني المستهلكيني يمنعي قدي أنهي إلىي بالإضافةي الخدمةي أوي السلعةي مني الماركةي نحوي للمستهلكيني النسبيي

 المستهلكين؛ي
محاولةيإقناعيالمستهلكينيالمستهدفينيوالمحتملينيبالمنافعيأويالفوائديالتييتؤديهايالسلعةيأويالخدمةيوالتييستؤدىيإلىيإشباعيي -

 حاجاتهميورغباتهميبشكليمرضى؛يي
تقديميمختلفيالمعلوماتيوالبياناتيعنيالسلعةيأويالخدمةيللمستهلكينيالحالينيويالمحتملينيمنيالأهدافيالرئيسيةيللترويجي -

 فيالأوقاتيالمناسبةيوبواسطةيالوسائليالترويجيةيالمناسبة؛ي
تجاهاتيوالاراءييوالأنماطيالسلوكيةيالسلبيةيللمستهلكينيفيالأسواقيالمستهدفةيإلىياتجاهاتيوآراءيي - العمليعلىيتغييريالاا

 أنماطيسلوكيةيايجابيةينحويالسلعةيأويالخدمةيالمطروحةيللتداول؛ي
يجابيةيللمستهلكينيحوليالسلعةيأويالخدمةيوذلكيبهدفيدفعهميلشرائهايباستمراري -  تدعيميالمواقفيوالآراءيالحاليةيالاا

المنافسةيبإعطاءيسلعتهايوضعيخاصيفيي نفسهايعني المنشأةيعلىيعزلي الترويجيمساعدةي لعمليةي المخططةي الأهدافي ومني
 السوقيوجمهوريمعينيمنيالمستهلكينيعنيطريقيخلقيولاءيلهؤلاءيالمستهلكينينحويسلعةيبذاتهاي.يي

 الشروط يجب مراعاتها عند وضع أهداف الترويج:وييوجديمجموعةيمني
هذهيي  أساسي يكوني أني علىي سليمةي تسويقيةي ودراساتي نتائجيبحوثي علىي بناءي الترويجي أهدافي تحددي أني ينبغيي

 البحوثيحاجاتيورغباتيالعملاءيوظروفيالمنافسةي...الخي؛ي
 يجبيأنيتكونيالأهدافيمكتوبةيحتىييكونيلهايصفةيالاستمراريةيولايتتغيريبتغيريالأشخاص؛يي 
 أنيتكونيأهدافيالبرنامجيالترويجييمتناسقةيمعيأهدافيالبرنامجيالتسويقييوأهدافيالمنشأةيككل؛يي 
النظريفيهذهيالأهدافيعلىي  للتنفيذيوهذاييتطلبيإعادةي يجبيأنيتكونيأهدافيالترويجيعمليةييواقعيةيوقابلةي

 دورية؛ييفترات
 أنيتكونيأهدافيالترويجيقابلةيللقياسيكمياي.يي 

 عناصر المزيج الترويجي   .4
 تتمثليعناصريالمزيجيالترويجييف: 

I.   الاعلان/ الدعاية والنشر 
 الاعلان   .1

شخصييالتيييدفعيعنهايمقابليلعرضيالسلعيويالخدماتيويالأفكارييالمجموعةيالجهوديغيرييمكنيتعريفيالإعلانيعلىيانه:"ي
   "يويترويجهايبواسطةيشخصيمعين

   يتميزيالإعلانيبخصائصيعديدةييمكنيتلخيصهايفيماييلي:يي:مزايا الإعلان -

   يتميالإعلانيعنينطاقيواسعيويبالتاليإمكانيةيالوصوليإلىيقطاعيعريضيمنيالجمهوريالمستهدفيالمتأثريجغرافيا؛ •
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   يتميزيأيضايالإعلانيعنيانخفاضيتكلفةيالوصوليللوحدةيالواحدةيمنيالجمهوريالمستهدف؛ •

   يمكنيأيضايمنيتكيارريالرسالةيالإعلانيةيعدةيميارت؛ •

إلىيي • نفسهايبالإضافةي عني المنظمةي تعبيري وي البصريةي وي السمعيةي الحسيةي ارتي المؤثي استخدامي الإعلانيبإمكانيةي يتميزي
  استخدامياسلونيالمبالغةيالمقبولة؛

 التالية:يييفيالنقاطيي:ينلخصيعيوبيالإعلانعيوب الإعلان -
علىيالرغميمنيانخفاضيتكلفةيالوصوليللوحدةيالواحدةيمنيالجمهوريالمستهدفيإلايأنيالرقميالمطلقيالمنفقيعلىيالإعلاني

،يالأمريالذييقدييحديمنياستخداميالإعلانيييأوقات ذروة المشاهدةيكونيمرتفعيللغايةيخاصةيالإعلانيفيالتلفزيونيي
  لبعضيالمنتجينييوبالإضافةيإلىيذلكييصعبيقياسيفاعليةيالإعلانيوإثرهيعلىيالمبيعاتيبعكسيالبيعيالشخصييمثلا.

 النشر أو الدعاية .2
المختلفةيي النشري الأفكاريفيوسائلي الخدماتيوي وي السلعي أويمعلوماتيعني أخباري نشري أوييييبدون مقابليقصديبالنشريي

عنيالوقتيأويالمساحةيالمستخدمةيفيعرضيالرسالةيالدعائية،يحيثيأنيالنشرييكونيبدونيمقابلييييبتكلفة منخفضة
هذاي لايكيفيةي وي عرضهاي توقيتي الدعائيةيمنيحيثي الرسالةي علىي السيطرةي للمنظمةي يكوني فلاي منخفضةي بتكلفةي أوي
لدىيي عاليةي النشريمصداقيةي يحتلي وي عدمه،ي مني المنتجةي الشركةي اسمي ذكري الحريةيفي النشري لداري ني تكوي العرضيكماي

لعدمييييونظراالجمهوريإذيتميليالجماهيريعادةيإلىيتصديقيالرسالةيالدعائيةيأكثريمنيتصديقهايلعناصريالمزيجيالترويجي،يي
تحكميالمنظمةيفيالرسالةيالدعائيةيفقدييحدثيأنيتنشريبعضيويسائليالنشريأخبايارييكونيلهايتأثيريسلبييعلىيالمنظمةيي
ويقديحدثيأنيتأثرتيمطاعميدومينوزيللبيتيبالسلبينتيجةيالأخباريالتييتنشريعنيالتيازميالشركةيبتوصيليالطلباتيي

النظريعنيحالةيالجويأويالمرور،يممايأدىيبشركةيدومينوزيإلىيالتحوليعنيتركيزهايالتيييي30إلىيالمنازليفيي دي،بصرفي
 ديأويأقل،يويالتركيزيبدلايمنيذلكيعلىيجودةيمنتجاتها.يي30ازمهايبتوصيليالبيتيازيفي

II.  البيع الشخصي 
يقصديبالبيعيالشخصييالاتصاليالشخصييبينيمندوبيبيعيويعميليأويأكثريمنيالعملاءيالمحتملينيبغرضيإقناعيالعميلي

 بالشراء،يوييتميزيالبيعيالشخصييبخصائصيمعينةييمكنيبيانهايفيماييلي:يي
علىي - الحصولي يمكني فعاليةيحيثي أكثري البيعيةي الجهودي تجعلي المحتملي العميلي وي البيعي مندوبي بيني الشخصيةي المواجهةي

 استجابةيمباشرةيويسريعة.ي
ويمنيناحيةيأخرىييعانييالبيعييييمكنيلمندوبيالبيعياستخداميالتغذيةيالعكسيةيمنيالعميليالمحتمليفيتكييفيالحديث -

 الشخصييمنيبعضيالعيوبيمنها:يي
 ارتفاعيتكلفةيالوصوليللوحدةيالواحدةيمنيالجمهوريالمستهدفيويذلكيعلىيعكسيالإعلام.ي -
 يصعبيفيبعضيالأحيانيالعثوريعلىيمندوبينيبيعيتتوافريلديهميالخبرةيويالمهارةيالمطلوبةيي -

III. تنشيط المبيعات 
يقصديبتنشيطيالمبيعاتيكافةيالأنشطةيالترويجيةيالأخرىيبخلافيالبيعيالشخصييويالإعلانيويالنشريويالتييمنيشأنهايي

 حثيالمستهلكيويالموزعيعلىيطلبيالمنتجيويالتعامليفيه.ي
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ويتتعدديالأساليبيالمستخدمةيفيعمليةيتنشيطيالمبيعاتيويمنهايعلىيسبيليالمثالياستخداميوسائليتخفيضيالأسعاريأويي
،يويسينبغيييالشراءتنظيميالمسابقاتيالتيييحصليعليهايالمستهلكيمنيجوائزيأويعيناتيمجانيةيأويهدايايالتييتمنحيعنديي

قديتحدثيي أنهاي الأنشطةيرغمي أنيهذهي ذاتيطبيعةيقصيرةيالأجليوييييأثراالإشارةيالىي أنهاي إلاي المبيعاتي فوريايفيزيادةي
 تختلفيدرجةيتقبليكليالسوقيلوسائليتنشيطيالمبيعاتيمماييستدعييضرورةيديارستهايوياختياريأحسنها.يي

IV. العلاقات العامة 
كمايتوجدييييوإنجازاتهاعرفتيالعلاقاتيالعامةيبأنهايفلسفةياجتماعيةيللإدارةييتميالتعبيريعنهايبسياساتيالمؤسسةيويممارساتهاي

لديهايويسائلياتصاليمتبادلةيمعيجمهورهايوياجتهاديويكفاحيمنيأجليإيجاديالتفاهميالمتبادليويالشهرةيالطيبةيويمنيي
يعناصريرئيسيةيهي:يييأربعةيالتعريفينستخلصي

 أنهايفلسفةيإداريةيذاتيطبيعةياجتماعية.ي .1
 .يالقرارأنهايتعبريعنيفلسفةيفيسياسةياتخاذي .2
 هييالعمليالناتجيعنيهذهيالسياسات.يي .3
  لديهايوسائلياتصاليتساهميفيخلقيهذهيالسياساتيويتقوميبشرحهايويتدافعيعنهايويتروجهايعنديالجمهور.ي .4
 النموذج العام للترويج:   .5

 claude shannonتعددتيالنماذجيالاتصاليةيالمقترحةيويتطورتيبدايةيبأولينموذجيتيوضعهيمنيقبليالباحثيني
et warren weaverيوييوضحيالشكليالمواليالنموذجيالعاميللترويج.ي

 
 ( النموذج العام للترويج08الشكل رقم )

 

 
 يتضحيمنيالشكليأعلاهيأنيالنموذجيالعاميللترويجييضمنيمجموعةيمنيالعناصريتتمثليف:ييي

الباعةيأويالمؤسسةيأويأييمجموعةيأخرىيالمرسل - :ييعتبريمصدريأويمنبعيالترويج،يويقدييتمثليفيالمسوقيأويمجموعةي
 تكونيهادفةيإلىيإيصاليفكرةيأويمعلومةيأويرسالةيإلىيالجمهوريالمستهدف؛يي

المطلوبييالرسالة - المعانيي الترويج،يويهييمجموعةي لعمليةي المحتوىي أوي المضموني تمثلي الاتصاليلأنهاي تعتبريجوهريعمليةي :ي
 إرسالهايأويتسليمايللمرسليإليه؛ي

  

  

  

  

   في   أي    قناة؟                             لمن؟     يقول؟   ماذا                                 من؟                                    

  
  

  
  

  
  

 التغذية   العكسية 
  

   المستقبل   لوسيلة ا   الرسالة    المرسل
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 :يتعتبريعنيقناةيالاتصاليالتييتيالاعتماديعليهايلحمليالرسالةيالمطلوبيإيصالهايإلىيالطرفيالآخر؛يالوسيلة -
 :يويهويمتلقييالرسالةيأويالطرفيالموجهةيلهيالرسالة؛يالمستقبل أو المرسل اليه -
:يويهييالمعلوماتيالمرتدةيمنيالمستقبليإلىيالمرسل،يويالمتمثلةيفيجميعيالمعلومات،يويالأفعاليويردودييالتغذية العكسية -

 الأفعال،يويالتييتمثليمؤشريلمستوىيفعاليةيالعمليةيالاتصالية.ي
   :يفيإطارياستراتيجياتيالترويجينجدياستراتيجيتينيرئيسيتينيهما:استراتيجيات الترويج .6

يطلقيعليهاياستراتيجيةيالدفعيلأنهايتحاوليدفعيالمنتجيمحليالاتصاليمنيخلاليقنواتيالتوزيعيي:  استراتيجية الدفعأولا:  
إلىي المؤسسةي تلجأي قدي الشخصييوي البيعي تركزيهذهيالاستراتيجيةيعلىي النهائي.ي المستهلكي إلىي المستخدمةيحتىييصلي
يوضحيي الموالي الشكلي وي الوسطاء،ي وي الموزعيني إلىي الموجهةي المبيعاتي تنشيطي وي الإعلاني أنشطةي مني بعضاي استعمالي

  ميكانيزماتيهذهيالاستراتيجية.
 
ي

 ( ميكانيزمات استراتيجية الدفع09الشكل رقم )                                   

 
 304صييي2013المصدر:يمعراجيهواري،يجهاديبوعزوز،يأمحديجمدل،يتسويقيخدماتيالتأمني،يداريكنوزياملعرفة،يعمان،ي،

تهدفيهذهيالاستراتيجيةيإلىيجذبيالوسطاءيويالموزعينيلحمليالمنتجيمحليالاتصال،يمنيي:  ثانيا: استراتيجية السحب
خلاليإنشاءيالطلبيعليهيمنيطرفيالمستهلكينيالنهائية،يويفيظليهذهيالاستراتيجية،ييصبحيالإعلانيأكثريالوسائليي

البيعيالشخصي،يكماييمكنياستخداميبعضيأنشطةيتنشيطيالمبيعات.يويالشكليالموالييوضحيي ميكانيزماتييأهميةيمني
  هذهيالاستراتيجية.

 
ي
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 ( ميكانيزمات استراتيجية السحب10الشكل رقم )                                   
 

 
ي305صييي2013:يمعراجيهواري،يجهاديبوعزوز،يأمحديجمدل،يتسويقيخدماتيالتأمني،يداريكنوزياملعرفة،يعمان،ي،المصدر

ي
ي
ي
ي
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 ( عشر الثانيةالمحاضرة ):العاشرالمحور 
 إدارة التسويق مفهوم .1

 إدارة التسويق أهمية .2

 إدارة التسويقمراحل   .3

 إدارة التسويق البنية التنظيمية  .4

 إدارة التسويقف وظائ .5
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 التسويق  إدارة 12 المحاضرة رقم :                     التسويق                  إدارة: العاشرالمحور 
 

المسؤوليعنيي العنصري فهيي التسيير،ي قدرةي مني تمتلكهي الإدارةيويماي أييمؤسسةيهوي لنجاحي العامليالأساسييويالمحددي إني
النشيطةيفيالمجتمع،يوييعتبريالتسويقينشاطيفعاليويذويي لبلوغهايجميعيالمؤسساتي النتائجيالتييتسعىي تحقيقيالاهدافيوي
أهميةيبالغةيويذلكيراجعيإلىيإدراكيالمسؤولينيأنيأرباحيالمؤسسةيوياستمرارهايويتحقيقيأهدافهايمرتبطيإلىيحديكبيريبمدىي
هوي فالتنظيمي التسويق،ي تنظيمي معرفةي مني لابدي التسويقيي النشاطي ولفهمي المستهلكين،ي حاجياتي اشباعي تحقيقي في نجاحهاي
الجهازيالذيييترجميفلسفةيالإدارة،يإذايأصبحيدوريالتسويقيفيالهيكليالتنظيمييللمؤسساتيغايةيفيالأهميةينظرايلتوسعيويي

يتعقديأنشطته.

 مفهوم إدارة التسويق   .1
تنفيذيغرضيتسويقييمعينيالإشرافي بواسطتهاي التيييمكني "العمليةي التسويقيهيي ادارةي أني البريطانيةي التسويقي ترىيجمعيةي
الجهديي مني مختلفةي درجاتي وي لأنواعي المشتركي الناتجي هيي عاليةيكذلكي بكفاءاتي المرسومةي الأهدافي لبلوغي ذلكي وي عليه،ي

يالإنسانييالإبداعييالذيييبذليفيهذهيالعملية"ي

المتعلقةيي النشاطي أوجهي رقابةي تنسيقيوي تنظيم،ي توجيه،ي بوظائفيتخطيط،ي التسويقيبانهاي"جهةيمركزيةيتضطلعي إدارةي وتعرفي
بانسيابيالمنتجي)سلعةيويخدمة(يمنيأماكنيإنتاجهيأويطرحهيأويتوفيرهيلحينيوصولهيإلىيالمستهلكيأويالمستفيديأويالمستخدميي

يالنهائي".

عمليةيي لتسهيلي المؤسسةي مواردي علىي الوقايةي وي التوجهي التنظيم،ي التخطيط،ي القرارات،ي اتخاذي "عمليةي ي بانهاي أيضاي تعرفي وي
يالتبادليالمتمثلةيفيإشباعيحاجاتيويرغباتيالمستهلكيني،ويتحقيقيأهدافيالمؤسسة".

يعلىيضوءيهذهيالتعاريفييمكنيتلخيصيجوانبيأساسيةيلإدارةيالتسويقيويهييكالآتيي:

 إدارةيالتسويقيتعتبريوظيفةيمنيوظائفيالمؤسسة،يتمريبمراحليالعمليةيالإداريةيمنيتحليليتخطيط،يويتنفيذيويمراقبة. ➢

هدفيإدارةيالتسويقيهويإتماميالتبادليبينيالأسواقيالمستهدفة،يفهييإدارةيلهايغاياتيمحددةيتسعىيإلىيتحقيقهايويي ➢

 فينفسيالوقتيهذهيالأسواقيتعتبريجزءيمنيأهدافيالمؤسسةيككل.

تستخدميإدارةيالتسويقيأدواتيويوسائليمحددةيتدعىيبعناصريالمزيجيالتسويقيي)صنعه،يسعره،يتوزيعه،يترويجيله(ي ➢

 التييمنيخلالهايتسعىيإلىيتحقيقيالتوافقيبينيمصلحةيالمستهلكيويمصلحةيالمؤسسة.ي
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أويخطوطي ➢ الطلبيفيشكليمنتجاتي ترجمةيهذاي فترةيزمنيةيمحددةيوي المستهلكينيخلالي قياسيطلبي دراسةيوي

 منتجات.ي

 وضعيخطةياللازمةيلتوفيريالمنتجاتيويإعلاميالمستهلكينيبقدرةيهذهيالمنتجاتيعلىيإشباعيرغباتهم. ➢

 اهمية إدارة التسويق  .2
ييمكنيإبرازياهميةيادارةيالتسويقيمنيخلاليالعناصريالتالية:

التيييمكنيمنيخلالهايي -1 الإدارةي ذلكيبإعتبارهاي المجتمع،يوي المنظمةيوي الربطيبيني تمثليحلقةيوصليوي التيي الوظيفةي

الحصوليعلىيالمعلوماتيالخاصةيبالسوقيلإيصالهايإلىيإدارةيالإنتاجيبهدفيتصميميويإنتاجيمنتوجييتوافقيويي

 رغباتيييويحاجاتيالمستهلك.ي

هييالوظيفةيالمسؤوليةيعلىيتصريفيالإنتاجيويتوزيعهيويبالتاليفإنينجاحيالمنظمةيوياستمرارهايأويبالعكسييتوقفيي -2

علىيقدرةيالنشاطيالتسويقييفيترجمةيالخططيالموضوعةيمنيقبليالإدارةيالمنظمةيللوصوليإلىيتحقيقيأهدافهايي

 ويتحقيقيالعوائديالماليةيالمناسبةيلإستمرارها.

إجراءيالدراساتيويالتحليليالدقيقيللظواهريويالمشكلاتيالتسويقيةيويالفرصيالمتاحةيفيالبيئةيلفرضياستثمارهاي -3

 بإتجاهيتحقيقيالنجاحيالمنشوديمنيعملها.ي

 إعداديالبرنامجيالتسويقييالمتكامليويالذيييشمليأنشطةيالمزيجيالتسويقييويالقراراتيالمتعلقةيبعناصره. -4

الماليةي -5 الموازنةي إعدادي وي المستقبليةي وي الحاليةي بالمبيعاتي المتمثلةي وي المساندةي التسويقيةي الانشطةي لصياغةي التخطيطي

تعزيزيمسارهايعبريوظائفيي المستهدفيوي التفاعليمعيالجمهوري العلاقةيوي التسويقيويتحديديصيغي لأنشطةي

 الإتصاليالمختلفة.ي

 P. Kotler.مراحل إدارة التسويق كما حددها  .3
ي:يوظيفةيالتسويقيتساوييمنيحيثيالأهميةيمعيبقيةيالوظائفيالأخرىيفيالمنظمة.يالمرحلة الأولى

:يالمنظمةيتعطييإهتماميأكثريلوظيفةيالتسويقيقياسايبالوظائفيالأخرىيويهذايماييؤكديعليهيالتوجهيالحديثيييالمرحلة الثانية 
يللسوق.ي
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:يالتسويقيهويالوظيفةيالأساسيةيبالنسبةيللوظائفيالاخرى،يفالوظيفةيالتسويقيةيهييالمركزيويبقيةيالوظائفيييالمرحلة الثالثة
يالأخرىيمساندةيلها.ي

:ييكونيموقعيالمستهلكيالركيزةيالأساسيةيلعمليمنظمةيوييكونيالتسويقيمماثليلبقيةيالإداراتيالأخرى،يأيييييالمرحلة الرابعة
ييتساوىيالإهتماميفيمايبينيأنشطةيالمنظمةيللتوجهينحويتحقيقيأهدافهايالمرسومة.

المستهلكيهويمحوريارتكازيويدوريإدارةيالتسويقيهويتحقيقيالتكامليمعيوظائفيالأخرىيللمنظمةيوييييالمرحلة الخامسة : 
يتييتضمنيللمنظمةيالبقاءيويالنمو.يهييالمرحلةيال

 P. Kotler(: موقع إدارة التسويق في توجه المؤسسة حسب 11الشكل رقم )ي
ي3ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي2يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي1

ي

ي

ي

ي

ي5ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي4ييييييييييي

ي

ي

ي

ييييييييييي

ي35:يتامريبكري،يالتسويقيأسسيويمفاهيميمعاصرةي،مرجعيسابق،صييالمصدر         

 البنية التنظيمية لإدارة التسويق   .4
يهناكيعدةيعوامليبناءايعليهايتتميعمليةيالتنظيميالداخلييلإدارةيالتسويقيويأهمهايهيي:

 اختلافيحجميالمؤسسات.ي ✓

 اختلافينوعيالنشاط. ✓

 فلسفةيالإدارة.ي ✓

ييييالماليةيييالإنتاجيييييي
ي

يالموارديالبشريةيييييييالتسويق
ي

يالماليةييييييالمواردييييييي
 البشرية

يالماليةيييالإنتاجيييييي
يالموارديي
 التسويقييالبشريةييي

يالموارديالبشريةي
يالمالية

يالانتاجيييييييييييييييييييييي
ي
ي

يالايييي
ي

 التسويق             الإنتاج             الإنتاجي
 

 الموارد                    
        البشرية

 المالية                  

 الموارد البشرية
 

 الإنتاج 
                                               

 المالية 

 التسويق

 التسويق المستهلك

 المستهلك
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 نوعيةيالعملاءيويطبيعةيالسوق. ✓

 المناطقيالجغرافيةيأوينطاقيالسوق. ✓

يكمايأنهيهناكيعدةيمناهجييتميعلىيأساسهايتنظيميداخلييلإدارةيالتسويق.
 التنظيم الوظيفي:   -1

وي الأنشطةي تجميعي يتمي بحيثي الحال،ي الوقتي في شيوعايً الأكثري وي التسويقي تنظيمي أشكالي أقدمي مني التنظيمي هذاي يعتبري
ييييالمستخدمينيفيعدةيأقساميبناءايًعلىيطبيعةيالوظيفةيالتييتندرجيتحتهايهذهيالأنشطة.

 (: التنظيم الوظيفي لإدارة التسويق.12شكل رقم )ال
ي

ي

ي

ي

يP.kotler et autres : Marketing management op.cit, P694:ييالمصدر

 مزايا هذا التنظيم :  ✓
 يساعديفيتطبيقيمبدأيالتخصصيمنيخلاليتحديديالاختصاصاتيويالمهاميبشكليدقيق. -
 الإشرافيويالرقابةيالجيدةيعلىيجميعيالأنشطة. -
 يناسبيالمؤسساتيالصغيرةيأويالكبيرةيالتييلاييوجديفيهايتنوعيكبيريلمنتجاتهايويأسواقها.ي -
 عيوب هذا التنظيم :  ✓
 صعوبةيالتنسيقيبينيالمصالحيالمكونةيله. -
 لاييناسبيهذايالتنظيميالمؤسساتيالتييتعرفيتنوعيفيمنتوجاتهايوياتساعيأسواقها.ي -
 التنظيم السلعي )حسب المنتج(  -2

نجديهذايالتنظيميفيالمؤسساتيالكبيرةيويالتييتعرفيتعدديويتنوعيفيمنتجاتهايحيثيأنيكليخطيإنتاجييمنيالمنتجاتيي
ويتطويريالاستراتيجيةيييي1المتجانسةيلهيمشرفيخاصيبهيأويمديريحتىييتميدراسةيالإحتياجاتيالخاصةيالمطلوبةيبشكليفعال

يالتنافسيةيللمنتجي:ي
 إعداديتنبؤاتيبالمبيعاتيويخطةيالتسويقيسنويا.ي -

 
 . 158دحمان ليندة، مرجع سابق، ص 1 

 مديريالتسويق

دائرةيدراسةيي
 السوقي

يدائرةيالإعلاني دائرةيالمبيعاتي
 )الإشهار(ي

دائرةيترقيةيي
 المبيعاتي

يدائرةيالمنتجاتي
 الجديدةي
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 تطويريالحملاتيالإعلانيةيللمنتج.ي -
التجمعيالدائميللمعلوماتيالمتعلقةيبالمنتجي،ويكذايردوديأفعاليالزبائنيويالموزعينيبطريقةيتسمحيبمعرفةيالتهديداتييييييييييي -

 ويالفرصيالمتاحة.ي
 التنبؤيبالتعديلاتيالواجبياتخاذهايمنيأجليالإستجابةيللتطوراتيالحاصلةيفياحتياجاتيالسوق. -

 ( :التنظيم السلمي لإدارة التسويق13الشكل رقم )
 

 

ي

ي

يي1996صلاحيالشوانيي،الإدارةيالتسويقيةيالحديثةي"مفهوميويالإستراتيجياتي"يمؤسسةيشبابيالجامعةيالقاهرة،ييييالمصدر:
ي147،صي

 مزايا التنظيم :  ✓

 تحقيقيالتخصصيالذيييسهليمنيعمليةيتسويقيالمنتج.ي -

 توفريفرصيلنمويويتنويعيالمنتجاتيويتحقيقيالميزةيالتنافسية.ي -

 خلقينوعيمنيالمنافسةيالداخليةيبينيرؤساءيالمنتجات. -

 تسهيليتحديديمسؤوليةيمنيناحيةيتطويريالمنتجاتيويتحقيقيالأرباح.ي -

 عيوب هذا التنظيم: ✓

 التكاليفيالمرتفعةيفياعتماديهذايالتنظيميخاصةيفيتنوعيالكثيريمنيالمنتجات.ي -

 الازدواجيويتكراريالأنشطةيالتسويقية.ي -

 الصراعيالتنظيمييبينيمديرييالوظائفيفيالمؤسسة. -

 التنظيم الجغرافي:   -3

 مديريالتسويق

 مديريمبيعاتيخطيمنتجاتيبي مديريمبيعاتيخطيمنتجاتيأي
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يقوميالتنظيميفيهذهيالحالةيعلىيأساسيجغرافيوييستخدميفيحالةيتواجديويانتشاريالمؤسسةيمنيأكثريمنيمنطقة،يحيثيي
التالييوضحيي فيهايويالشكلي إداريةيلنشاطيتسويقييلكليمنطقةيجغرافيةيتقوميمؤسسةيبيعيمنتجاتي يتميتخصيصيوحدةي

يذلك.ي

 ( : التنظيم على أساس مناطق الجغرافية لإدارة التسويق14الشكل رقم )
ي

ي

ي

ي

ي192المصدري:يمحمديسعيديعبديالفتاح،يإدارةيالتسويقي،مرجعيسابق،صي

 مزاياه :  ✓

 التخصصيحسبيكليالمنطقةيلتحقيقيالفعاليةيفيتسييريأنشطةيالتسويقيةيحسبيمكوناتيويطبيعةيكليمنطقة. -
 تحقيقياللامركزيةيفيأداءيالوظائفيفيالمناطقيالبعيدة.ي -
 عيوبه :  ✓

 الازدواجيويالتكراريفيالمهاميالتسويقية. -
 ارتفاعيتكاليفيهذايالتنظيم. -

 التنظيم على أساس الزبائن -4

تستخدميالمؤسسةيهذايالنوعيمنيالتنظيميعندمايتستهدفيأسواقايتتعامليمعيفئاتيمختلفةيمنيالزبائنيسواءيكانوايتجاريجملةييييييييييي
الهدفييييييييييييييي الشرائيةيوي العاداتي تباينيمنيحيثي هناكي أويمستهلكينهائي،يحيثي أويمستهلكيصناعيي أويمشترييصناعيي

يمنيالشراءي...إلخ.ي

وييتميوضعيمسؤوليعنيأنشطةيالتسويقيةيلكليفئةيلدراسةيحاجاتهميويمشاكلهميويبناءيعلاقاتيمباشرةيمعهميويالشكلي
يالتالييوضحيهذايالتنظيم

ي

ي

ي

 المنطقةيجي المنطقةيبي المنطقةيأ

 مديريالتسويق
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 ( : التنظيم على أساس زبائن لإدارة التسويق15شكل رقم )ال
ي

ي

ي

ي

ي

ي

يJ.Lendrevie et J.lévy et D.Lindon, mercator, op.cit , page 1101المصدر:

 مزايا التنظيم :  ✓

 المعرفةيالمتخصصةيلكلينوعيمنيالعملاءيمعيضمانيالإهتماميالملائميلكلينوعيفينفسيالوقت. -

 تنميةيالعلاقاتيمعيالزبائنيبشكليأفضل. -

 المتابعةيالجيدةيلتطوريرغباتيالمستهلكين.ي -

 عيوبه:  ✓

 التكاليفيالمرتفعةينتيجةيتنوعيفئاتيالزبائن. -

 وجوديطاقاتيعاطلةيفيقوىيالبيعيخلاليفتراتيتقلباتيالطلب. -

 التنظيم المركب:  -5

يقوميهذايالتنظيميعلىيجمعيبينيالتنظيميالوظيفي،يالسلعي،يالتنظيميعلىيأساسيجغرافيويالتنظيميعلىيأساسيالعملاءيلأنهي
عمليايكثيرايماييتميتنظيميإدارةيالتسويقيعلىيأكثريمنيأساسيواحديويالذيييتوقفيعلىيطبيعةيمنتجاتيالمؤسسة،ينطاقي

يجغرافيلتوسيعيالمؤسسة،يويدرجةيتنوعيفيخطوطيالمنتجاتيويكذايالإمكانياتيالماليةيويالبشريةيويطبيعةيعملائها.

أسواقيمختلفةيمنيي تستهدفي التيي تنويعيفيمنتجاتهايوي تعرفي التيي الكبرىي المؤسساتي تتبناهي التنظيمي النوعيمني عادةيهذاي
يحيثيالعاداتيويالمناطقيالجغرافيةيويالشكليالتالييوضحيهذايالتنظيمي:

ي

 مديريمبيعاتيالتجزئةي مديريمبيعاتيالشركاتيالصناعيةي مديريزبائنيالجملة

 مديريمبيعاتيالتجزئةي المشروعاتيالاستثماريةي شركاتيالقطاعيالعامي

 مديريالتسويق
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ي

ي

ي

ي

ي

ي

ي194المصدر:يمحمديسعيديعبديالفتاحي،مرجعيسبقيذكرهي،يصييييييييييي

 وظائف إدارة التسويق  .5
التسويقي: 1.5 النشاط  الخطةيي تخطيط  بإعدادي لهي التحضيري في وي بالمستقبلي التنبؤي علىي القدرةي في التخطيطي يتجلىي

يمكنيي التيي الوسائلي تحديدي وي الدقة،ي وي الاستمراري وي المرونة،ي وي الوحدةي السليمي التخطيطي يستوجبي وي ي ي ي ي ي ي المناسبة،ي

بواسطتهايبلوغيالأهدافيالتييتحددهايالمؤسسةيكمقياسيكيفييأساسايحتىيتؤدييدورهايويسياستها،يفإدارةيالتسويقيتحتاجي

منتجيي بإدخالي تقومي عندماي أوي الترويجيةي الجهودي وي التوزيعيةي القنواتي تحديدي وي الأسواقي بدراسةي تقومي عندماي التخطيطي إلىي

 جديديإلىيالسوقيأويالقياميبحملةيإشهارية.

النشاطيالتخطيطيييمكنيإدارةيالتسويقيمنيالتفكيريالمبكريويالمنظميفيكافةيالأموريالمتعلقةيبالنشاطيالتسويقيي)منيلحظةيي
يعطييي الخدمة(يوي أوي السلعةي المنتفعيمني أوي المستهلكي إستفادةي بعدي ماي إلىيلحظةي تقديميخدمة،ي أوي السلعةي إنتاجي قبلي ماي
التكاليفي التطوراتيالمفاجئةيويكذايالإستغلاليالأمثليللإمكانياتيالمتاحةيمماييؤدييإلىيخفضي استعداديأفضليلمواجهةي

يالتسويقيةيإلىيأدنىيحد.ي

التسويقي:  2.5 النشاط  المساهمةيي تنظيم  مني أنشطتهاي تمكني بطريقةي بالشركةي الخاصةي المواردي ترتيبي التنظيمي عمليةي تعنيي

التنظيميهويإعطاءيعمليمستقليويواضحيلكليشخصيويي بشكليمنظميفيتحقيقيأهدافيالشركةي،ويهكذايفإنيغرضي

 منطقةيبي منطقةيأ سلعةيب سلعةيأ سوقيسلعةيأي سوقيسلعةيأي

 مديريالتسويق

رئيسيقسميي
 الإعلان

رئيسيقسميي
 البيع

رئيسيقسميي
 التوزيعي
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ضمانيالتنسيقيبينيالأعماليأويالمهماتيبالطريقةيالتييتمكنيالشركةيمنيتحقيقيأهدافها،يويبشكليعاميفإنيتنظيمينشاطي

يالتسويقييييتميوفقيالخطواتيالتالية:ي

 تحديديمايينبغييعملهيمنيخلاليدراسةيالمهمةيالخاصةيبإدارةيالتسويقيويالأقساميالتابعةيلها.ي -

 تقسيميأوجهيالنشاطيويتوزيعيالأعمال.ي -

 تقريريكيفيةيتحقيقيالتنسيقيبينيمختلفيأقساميإدارةيالتسويق. -

 تحديدينطاقيالرقابةيمنيخلاليعدديالمرؤوسينيالتابعينيمباشرةيله. -

 تحديديالسلطةيالتييينبغييلمديريالتسويقيتفويضهايلمسؤوليالأقسامي)المرؤوسين(. -

تنبعيالحاجةيإلىيالتنسيقيمنياختلافيوجهاتيالنظريبشأنيتحقيقيأهدافيالجماعيةيأويي تنسيق النشاط التسويقي: 3.5

كيفيةيعمليمجموعةيبإنسجاميويتوافق،يحيثيتصبحيمهمةيمديريالتسويقيالتوفيقيبينيالإختلافاتيفيكيفيةيأداءيالعمليويي

توقيتهيييييييييييويالاهتماماتيويالأهدافيالفرديةيويالجماعية،يوييكونيالتنسيقيضروريايحيثمايوجدياثنانيأويأكثريمنيي

مقوماتيي أماي عاليةي بكفاءةي الأهدافي تحقيقي يساعديفي المهامي التداخليفي وي تشابكي فمنعي متداخلةي أنشطةي لديهمي أفرادي

 التنسيقيفهي:ي

 وضوحيالوظائف،يالمسؤوليات،يالصلاحياتيويالأدوار. -

 الوعييعنديالمسؤولينيويالتوافقيالفكرييبينهم.ي -

 القيادةيويالاشراف. -

 التوازن،يالتوقيتيويالتكامل. -

التوجيهيهويعمليةيإداريةيتنفيذيةيتنطوييعلىيقيادةيالأفراديويالإشرافيعليهميويتوجيههميييييييييي توجيه النشاط التسويقي: 4.5

الهدفيي إلىي وصولاي التعاوني تنميةي وي جهودهمي بيني للتنسيقي تحقيقي منهمي المطلوبي العملي تنفيذي حوليكيفيةي إرشادهمي وي

المشترك.يفنجاحيالعمليةيالتسويقيةييتوقفيعلىينجاحيالأفراديفيتأديةيوظائفهميويمعرفةيمايهويمطلوبيمنهم،يلهذاييجبي

 العنايةيويالإهتماميبإختيارهميويتدريبهميويتحفيزهميويالإشرافيعليهميامايركائزيالتوجيهيهي:
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الإتصاليويالذيييعنييتدفقيالمعلوماتيويالتعليماتيويالتوجيهاتيويالأوامريويالقراراتيمنيإدارةيالتسويقيإلىي -

 أقسامهاييييويمصادرها.ي

الأزماتيي - وي لمشكلاتي يتصدىي الذيي فعالي قائدي يكوني أني يجبي الذيي التسويقي مديري في تترجمي التيي القيادةي

 بإستخداميمناهجيويأساليبيوياستراتيجياتيلمواجهتهايبشكليفعاليويينتهزيالفرص.

 رفعيالروحيالمعنويةيللأفراديمنيخلاليبثيروحيالفريقيالواحديبينيالمرؤوسينيويتنميةيروحيالتعاونيبينهميويتحفيزهم.ي -

الرقابةيهييالوظيفةيالإداريةيالتييتمثليالمرحلةيالأخيرةيمنيالعمليةيالإداريةيفهييلايي الرقابة على النشاط التسويقي: 5.5 

تهدفيفقطيإلىيتصحيحيالأخطاءيويتعديليالإنحرافاتيويإنمايإلىيتطويريالعمل،يويالرقابةيتضعيحدايًللضياعيويالإسرافيفيي

الموارديالماديةييييويالبشريةيويتساهميفيتحقيقيأعلىيدرجاتيالفعاليةيويالكفاءةيويتشمليالرقابةيعلىينشاطيالتسويقييمايي

 يلي:

 الرقابةيعلىيخطةيالسنويةيبمطابقةينتائجيالأعماليالتييتحققتيبالخطةيالموضوعةيسلفايويمدىيتحقيقهايللأهداف. -

 الرقابةيعلىيالأرباحيويتحليلهايحسبيمنتجاتيالمناطقيويالمستهلكين.ي -

تحقيقيي - مدىي علىي التعرفي معي المداخلاتي معي بالمقارنةي التسويقيي النشاطي مخرجاتي بقياسي الفعاليةي علىي الرقابةي

 الأهدافيبأقليالتكاليفيالممكنة.ي

وي التسويقيةي للبيئةي محددةي زمنيةي فتراتي علىي يتمي منهجي،ي وي منتظمي وي شاملي فحصي في تتمثلي وي الاستراتيجيةي الرقابةي
يالأهدافيويالاستراتيجياتيويالتنظيميويالوظائفيالتسويقيةيويذلكيبهدفيتحديديمكامنيالقوةيويالضعفيويالفرصي

ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
ي
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 التسويق الالكتروني :13المحاضرة رقم  التسويق الالكتروني                    : الحادي عشرالمحور 
 تعريف التسويق الإلكتروني:  .1

( الرقميي التييتسمىيبالاقتصادي الموضوعاتي مني الإلكترونيةيواحدايً التجارةي يقوميDigital Economyتمثلي (يحيثي
 :1الاقتصاديالرقمييعلىيحقيقتينيهماي

 (. Electronic commerceالتجارة الإلكترونية) -أ
 (. Information Technologyتقنية المعلومات) -ب

فتقنيةيالمعلوماتيفيعصريالحوسبةيوالاتصاليهييالتييخلقتيالوجوديالواقعييللتجارةيالإلكترونيةيالتييتعتمديأساسايًعلىيي
الإلكترونيةي التجارةي مفهومي توضيحي مني البدايةي بديفي التجاري.لاي النشاطي وإدارةي للتنفيذي التقنيةي الحوسبةيومختلفيوسائلي

 مقابليمفهوميالأعماليالإلكترونيةيوكذلكيمقابليالتسويقيعبريالإنترنتيلنصليإلىيمفهوميالتسويقيالإلكتروني.ي
 

كلمةيي الإنكليزيتينييييE-commerceأني الكلمتيني مني التجارةيElectronic commerceمشتقُي أيي
مصطلحيي أماي منيكلمتينI-commerceالإلكترونيةي مشتقي عبرييييEnter-net-commerceفهوي التجارةي أيي

ذلكيأنيالتجارةيعبريالإنترنتيهييجزءيُمنيالتجارةيالإلكترونيةيي الإنترنتيوقدياستخدميالمصطلحانيلمعنىيواحديوهذايخطأ؛
إذايقاميأحديالعملاءيبتحريريطلبيةيتوريديمواديمعينةيمنيخلاليحاسبهيالشخصييفسوفييتكونيعنيذلكيبصورةايي مثلايً
هذهي إرسالي وعندي الإلكترونيةي التجارةي أشكالي مني يعتبريشكلي وهذاي الأستاذي دفتري ذلكيفي وقيدي إلكترونيةي فاتوةي تلقائيةي
يواحد.لذلكي إلكترونيةيوتجارةيعبريالإنترنتيبآنا الفاتورةيبواسطةيالبريديالإلكترونييإلىيالمورديعبريالإنترنتيهذاييعنييتجارةي
والحساباتيي القيودي تنفيذي مثلي التجاريةي أعمالهاي تنفيذي علىي الشركةي تساعدي أخرىي ي لأعمالا تمتدي الإلكترونيةي التجارةي فإني

مؤتمتة. ي بطريقا الصناعيي التشغيلي برامجي وتنفيذي منظمةييييالإلكترونيةي عرفتهاي الإلكترونيةيكماي التجارةي تعريفي يمكني وعليهي
للمشترييمنيي إنتاجيالسلعيوالخدماتيوتوزيعهايوتسويقهايوبيعهايوتسليمهاي أنهايتشتمليعلىيأنشطةي العالميةيعلىي التجارةي
 خلاليالوسائطيالإلكترونيةيوالعملياتيالتجاريةيالتييتشتمليعليهايالتجارةيالإلكترونيةيلذلكيفإنيالتجارةيالإلكترونيةيهيي:ي

 الإعلانيعنيالمنتجيأويالخدمةيوالبحثيعنهما.ي ✓
 التقدميبطلبيالشراءيوتسديديقيمةيالمواديالمشتراة. ✓
يالتسليميالنهائييللمواديالمشتراة. ✓

الإلكترونيةي الأعمالي الإلكترونيةيمرادفايًلاصطلاحي التجارةي البعضياصطلاحي يستخدمي ماي يي-Eوغالباي وهذايييbusinessي
أتمتةيالأداءيفيالعلاقةيبيني التجارةيالإلكترونيةيوتقوميعلىيفكرةي بدورهيخطأيشائعيفالأعماليالإلكترونيةيأوسعينطاقايًمني
إطارينيمنيالعمليوتمتديلسائريالأنشطةيالإداريةيوالإنتاجيةيوالماليةيوالخدماتية،ولايتتعلقيفقطيبعلاقةيالبائعيأويالمورديبالزبوني
،إذيتمتديلعلاقةيالمنشأةيبوكلائهايوموظفيهايوعملائهايكمايتمتديإلىيأنماطيأداءيالعمليوتقييمهيوالرقابةيعليه.يوضمنيمفهوميي
والخدماتيي الإلكترونيةي التأميني وشركةي المؤتمتي الإلكترونيي والبنكي المؤتمتي الإلكترونيي المصنعي يوجدي الإلكترونيةي الأعمالي

يالحكوميةيالمؤتمتةيالتييتتطوريحاليايًإلىيمفاهيميأكثريشموليةيوهييالحكومةيالإلكترونية.ي
 

 09،يص2014،يالطبعةيالعربية،يداريأمجديللنشريوالتوزيع،يعمانيالأردن،التسويق الالكترونيمبروكيالعديلي،ي- 1
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والتجارةيعبريالإنترنتينجديبأنيالتسويقيالإلكترونييهويأبرزييوالتجارة الإلكترونية،منيهذهيالتعاريفيللأعماليالإلكترونية،ي

المنظمةيوهيي الوظائفي أحدي التسويقيةيهيي الوظيفةي أني ذلكي الإنترنت؛ي عبري تتمي التيي الإلكترونيةي التجارةي نشاطاتي وأهمي
تبادليوانسيابيالمنتجاتيمنيالمنتجيإلىيالمستهلكيمنيخلالياستخداميأدواتيوأساليبيي الوظيفةيالتييتسعىيإلىيتسهيلي
معينةيبحيثيتحققيالمنافعيالمطلوبةيلأطرافيالعمليةيالتسويقيةيوتتميهذهيالعملياتيفيظليبيئةايشديدةيالتغيير.وهذهيالعمليةيي

الإنترنتيي بواسطةي رئيسيي بشكلي التسويقيةييييInternet Based Marketingتتمي الأنشطةي ممارسةيكافةي في
كالإعلانيوالبيعيوالتوزيعيوالترويجيوبحوثيالتسويقيوتصميميالمنتجاتيالجديدةيوالتسعيريواستخداميالطرقيالإلكترونيةيفيي

 عمليةيالوفاءيبالثمنيعبريالإنترنت.
 أنواع التسويق الإلكتروني:  .2

يرئيسيةي  :1يرىيبعضيالخبراءيفيالتسويقي)كوتلر(،بأنهييمكنيتصنيفيالتسويقيالذييتمارسهيالمؤسساتيإلىيثلاثةيأنواعا
وهويمرتبطُيبوظائفيالتسويقيالتقليديةيكتصميميوتنفيذيالمزيجييExternal marketing :ييالتسويق الخارجي  -أ

 الترويج(.يي-التوزيعيي-السعري-التسويقيي)يالمنتج
الداخلي:    -ب أنهييجبيعلىيInternal Marketing التسويق  المؤسسةيحيثي داخلي وهويمرتبطٌيبالعامليني

ييسعىي المؤسسةيأنيتتبعيسياساتيفعالةيلتدريبيالعاملينيوتحفيزهميللاتصاليالجيديبالعملاءيودعميالعاملينيللعمليكفريقا
لإرضاءيحاجاتيورغباتيالعملاء.فكليفرديفيالمؤسسةييجبيأنييكونيموجهيفيعملهيبالعملاء.يفليسييكفييوجوديقسمي

 فيالمؤسسةيخاصيبالقياميبالأعماليالتقليديةيلوظيفةيالتسويقيوبقيةيالأفراديأويالأقساميكلٌيفياتجاهايآخر.
التفاعلي:  -ت المقدمةييInteractive Marketingالتسويق  والسلعي الخدماتي جودةي بفكرةي مرتبطي .وهوي

يأساسييومكثفيعلىيالجودةيوالعلاقةيبينيالبائعيوالمشتري.  للعملاءيتعتمديبشكلا
ومفهوميالتسويقيالإلكترونييلاييختلفيعنيهذهيالمفاهيميالتقليديةيللتسويقيإلايفيماييتعلقيبوسيلةيالاتصاليبالعملاء.حيثي
التكلفةيوذلكيلتنفيذيهذهيالأعمالي يعتمديالتسويقيالإلكترونييعلىيشبكةيالإنترنتيكوسيلةياتصاليسريعةيوسهلةيوقليلةي

 التييتشكليالأنواعيالرئيسيةيلعمليةيالتسويقيبشكلهيالتقليدي.
 الخصائص المميزة للتسويق الإلكتروني : .3

 يتميزيالتسويقيالإلكترونييبخصائصيأهمهاي:
:يويمكنيللعملاءيالمتعاملينيمعييMass service:يالتسويقيالإلكترونيييتميزيبأنهييقدميخدمةيواسعةييالخدمة الواسعة  -أ

الموقعيالتسويقييالتعامليمعهيفيأييوقتيودونيأنيتعرفيالشركةيصاحبةيالموقعيمنيقرأيرسالتهايالإلكترونيةيإلايإذاياتصلي
 العميليبهايكمايلاييمكنهايمراقبةيالزائرينيلموقعها.

أنيالوسائطيالمستخدمةيفيالتسويقيالإلكترونييلايتعرفيالحدوديالجغرافية،بحيثييمكنييييعالمية التسويق الإلكتروني:  -ب
التسوقيمنيأييمكانييتواجديفيهيالعميليمنيخلاليحاسبهيالشخصييعلىيالموقعيالمخصصيللشركة،يمعيوجوديمحذورايمنيي

 عدميتبلوريالقوانينيالتييتحكميالتجارةيالإلكترونية،يوخصوصايًماييتعلقيمنهايبأمانيالصفقاتيالتجارية.ي
 

 12المرجعينفسه،يص،يالتسويق الالكترونيمبروكيالعديلي،يي- 1
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المفاهيم:  -ت تغير  منييييسرعة  يحكمهي وماي أنشطةي مني يغطيهي وماي المفاهيمي تغيري بسرعةي الإلكترونيي التسويقي يتميزي
وتتطوريي تتغيري التيي المعلوماتي وتقاناتي الإلكترونيي الاتصالي وتقاناتي بوسائلي مرتبطةي الإلكترونيةي التجارةي أني قواعد؛ذلكي
التقاناتيي تطوراتي معي متوافقي بشكلي السريعي للتغيري قابلةي لهاي تخضعي التيي القانونيةي الترتيباتي فإني لذلكي متسارعي ي بشكلا

 والاتصالاتيوالمعلومات.ي
أهميةيالإعلانيعبريالشبكةيالدوليةي:يجبياستخداميعنصريالإثارةيوانتباهيالمستخدميللرسائليالإلكترونية:يكمايهويالحالييي-ث

 فيالإعلاناتيالتلفزيونيةينظرايًلتعدديالشركاتيالتييتطرحيرسائلهايالإلكترونية.ي
الوهمية:  -ج حقيقيا؛ًلأنهيمنييييالخداع والشركات  الذييلاييحمليمضمونايً الصادقي التسويقيغيري الحذريمني أهميةي تزدادي

السهلينشريهذهيالمعلومةيعنيالشركةيعبريالإنترنتيوأنيأحديالزبائنيقدييتعرضيلحالةيخداعيمنيهذهيالشركةيالوهميةيأويغيري
الملتزمة؛مثليالتعامليببطاقةيائتمانيمسروقةيأويتقديميضماناتيخدماتيمايبعديالتصنيعيدونيالالتزاميبالتنفيذيالفعلي،أويعنيي
طريقيادعاءيصفةيالمصرفيلتجميعيالأمواليوتقديميإغراءاتيبالحصوليعلىيعوائديمجزيةيوغيريذلكيمنيالأساليب؛ذلكيأني

 مسألةيتسديديمبالغيالشراءيللسلعيوالخدماتيبواسطةيإرساليأرقاميالبطاقاتيالائتمانيةيعبريالشبكةيمايتزاليغيريآمنة.ي
الشركات:  -ح بين  المسافة  حيثييييتضييق  مني والصغيرةي العملاقةي الشركاتي بيني المسافاتي يضيقي الإلكترونيي التسويقي

أني بدوني الدوليةي السوقي إلىي الإنترنتي عبري الوصولي الصغيرةي للشركاتي يمكني البشرية؛بحيثي والكفاءاتي والتوزيعي الإنتاجي
تكونيلهايالبنيةيالتحتيةيللشركاتيالضخمةيالمتعددةيالجنسيةيوتجعلهايتقفيعلىيقدميالمساواةيمعيهذهيالشركاتيفيالمنافسة.ي
وذلكييعوديإلىياستخدامينفسيالأسلوبيفيتنفيذيعملياتيالبيعيوالشراءيوتقديميمختلفيأنواعيالخدماتيإلكترونياً.يكمايفيي

 حالةيتوزيعيالموسيقىيوالأقراصيالليزريةيوأفلاميالفيديويوبرامجيالكمبيوتريوغيرها.ي
معيالطبيعةيالدوليةيللتسويقيالإلكتروني،يتلعبيالاختلافاتيالحضاريةيوالحساسياتييتقبل وسائل الترويج عبر شبكة :  -خ

الترويجيةيي الوسائلي تتقبلي أني ماي لأمهي يمكني بحيثي بالترويجي المتبعةي للطرقي بالنسبةي ذلك؛يوخصوصايً في مهمايً دورايً الثقافيةي
 وتتوافقيمعيعقليتهايالثقافيةيوأخرىيتنبذهايوتتخذيمنهايموقفيمعادي.ي

فيالتسويقيالإلكترونييتنفذيالصفقاتيإلكترونيايًدونيحاجةيلاستخداميالورقيوخصوصايًيغياب المستندات الورقية:    -د
المنتجاتيالتييتقبليالترقيميوذلكيمنيعمليةيالتفاوضيحتىيتسليميالبضاعةيحتىيقبضيالثمن.يوهذايمايأثاريمسألةيإثباتيي
العقوديوصحةيالتواقيعيالرقمية.يالأمريالذييدعايالمنظماتيالدوليةيلوضعيإطارايقانونييخاصيبالتجارةيالإلكترونية،والتوقيعي

يوتسديديالقيمةيإلكترونياً.
 

 الصور المختلفة للتسويق الإلكتروني:  .4
تطبيقاتيي مني أنواعي تسعةي يوجدي )كوبل(؛بحيثي قدمهاي التيي بالمصفوفةي الإلكترونيي للتسويقي المختلفةي الصوري تمثيلي يمكني

 الإنترنتيفيالمجالاتيالتجاريةيكماييلي:ي
 مصفوفة صور التسويق الإلكتروني

 الحكومةيشركةيمستهلك
 G2G G2B G2Cحكومةي
 B2G B2B B2Cشركةي
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 B2G C2B C2Cمستهلكي
 572المصدريترجمانيوخضريصي

 فيإطاريتبادليالمعلوماتيوالتنسيقيبينيالجهاتيالحكومية.ييG2Gالتعاملاتيبينيالأجهزةيالحكوميةيي-أ
والشركاتيييي-ب الحكوميةي الأجهزةي بيني مثليتحصيلييG2Bالتعاملاتي الشركاتي معي الحكومةي تعاملاتي إطاري وذلكيفي

 الضرائب.ي
 منيخلاليالإعلانيعنيالوظائفيأويالبرامجيالتعليمية.G2Cالتعاملاتيبينيالأجهزةيالحكوميةيوالمستهلكينييي-ت
الحكوميةيييي-ث والأجهزةي الشركاتي بيني الحكوميةييB2Gالتعاملاتي الأجهزةي مني الشركاتي تطلبهاي التيي كالمعلوماتي

 كالرخصيوالمشاركةيفيالمناقصاتيالتييتجريهايالحكومة.ي
 مثليتبادليالصفقاتيالتجاريةيوالتوريديوسداديالقيمةيعبريالإنترنت.يB2Bالتعاملاتيبينيالشركاتيبعضهايببعضيي-ج
 كبيعيبرامجيالحاسوبيوأفلاميالفيديويوالموسيقىيعنيطريقيالإنترنت.يB2Cالتعاملاتيبينيالشركاتيوالمستهلكينيي-ح
 كسداديالضرائبيوالرسوميوفواتيريالكهرباء.يييB2Gالتعاملاتيمنيالمستهلكيإلىيالحكومةيي-خ
منيخلاليالتعرفيعلىيالأسعاريوخدماتيوسلعيبعضيالشركاتيييC2Bالتعاملاتيفيمايبينيالمستهلكينيوالشركاتيي-د

 منيخلاليمواقعهايعلىيالشبكةيالعنكبوتية.ي
أنفسهميييي-ذ المستهلكيني بيني فيماي تدخليC2Cالتعاملاتي دوني مباشري بشكلي والخدماتي السلعي تبادلي خلالي مني

 الوسطاء.
 .يB2CوتعاملاتيالشركاتيمعيالمستهلكينيييB2Bولكنيالتعاملاتيالأكثريشيوعايًهييتعاملاتيالشركاتيفيمايبينها

 أثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي .5
أنيالتسويقيالإلكترونيييختلفيعنيالتسويقيالتقليدييمنيحيثيالآليةيالتيييتميفيهايالتسويقيغيريأنيالمضمونيواحديفيكلتايي
قدي الإلكترونيي بسيطة،التسويقي آليةي وفقي يتمي الإلكترونيي التسويقي بينماي معقدةي آليةي وفقي يتمي التقليديي .التسويقي الحالتيني
المخصصةي المواقعي يتميعلىي الترويجي أصبحي التقليديةيبالترويجيبحيثي التوزيعيواختصريالإجراءاتي منافذي العديديمني اختصري
للشركاتيفيالشبكةيالعنكبوتيةيوهذايالتبسيطيوالاختصاريأدىيبدورهيإلىيتخفيضيالأسعاريبسببيالمنافسةيبينيالشركاتي
وزيادةيالمبيعاتياعتمادايًعلىياقتصادياتيالحجميفمايهييآثاريالتسويقيالإلكترونييعلىيالمزيجيالتسويقييللسلعةيالمكونيمنيي

المنتج التالية)ي ي-العناصري يي ي-التوزيعي يي ي-الترويجي يعرفييي ماي وهوي التسعير(ي
P(Product,Price,Place,Promotion 4 .؟ ) 

 
 : Productأثر التسويق الإلكتروني على المنتج  1.5

أبعاديجديدةيعلىيالمنتجاتيسواءيكانتيسلعيأوخدمات؛يحيثي التكنولوجيةيالجديدةيمنيإضفاءي لقديسمحتيالوسائطي
مثلا،يكماييمكنيللمنظمةييييCADيمكنيللمنظماتيأنيتقوميبتصميميالمنتجاتيعنيطريقينظاميالحوسبةيباستعانةيبتطبيقيي

فيهيووفقيمواصفاتيمعينةيومايي يرغبي الذيي المنتجي ونوعيةي يستطيعيتحديديشكلي العميلالذيي أنيتستجيبيلاحتياجاتي
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يسمىيمنتجيتحتيالطفليوقديتأتىيذلكيبفضليشبكةيالإنترنتيوخدماتهايالمختلفة.يوقديمكنيذلكيالعملاءيمنيتصميميي
 .1المنتجيوفقياحتياجتهميالشخصية

منييييييييييي هناكي وأني خاصةي الخطي علىي التسوقي فكرةي أتاحتي للإنترنتي الجديدةي التطبيقاتي فإني هذاي علىي وزيادةي
المستخدمينيمنييميليإلىيهذهيالخدمةيلأنهايتوفريالتنقليوالوقتيوالماليفيبعضيالأوقاتيويأتييذلكيمنيخلاليالحصولي
علىيمنتجاتهميمنيخلاليالصوريالحيةيالمعروضةيعلىيالمواقعيالمخصصةيللشركاتيعبريصفحاتيالويب،يأينييحصليالعميلي

وقديطورتيالشركاتييييعلىيتفصيلاتيحوليالمنتجاتيويختاريماييناسبهيأماميالخياراتيالمعروضةيبلييغيرهايحسبيرغباته.
المنتجاتيوالذييساهميبشكليكبيريفيزيادةيأهميةيالعرضيوإظهاري البيعيوالضمانيلهذهي مايبعدي منيخدماتهايمثليخدمةي

يالمعلوماتيعنيالمنتجيوالخدماتيمايبعديالبيع،يوغيرهايمنيخدماتيالشبكةيالتييلايتعديولايتحصى.

الذيييتميعرضهييالمنتجيأفقايجديدايللتعامليمعييالتسويقيالإلكترونييهذهيالمتغيراتيالجديدةيفتحتيالمجاليلصناعيييييييييييييي
ي2شبكةيالإنترنتيوهذايمايأكسبهيمجموعةيمنيخصائصيوالصفاتيتمثلتيفيماييلييييوتداولهيوالترويجيلهيعبري

يمكانيةيشراءيالمنتجيمنيأييمنظمةيفيالعاليوفيأييوقتي.ياي-

يتوفرينظميالتسليميوالدفعيلمنظماتيالأعماليالالكترونييوسرعتهاي.ي-

يمستوىيتوفريالبياناتيوالمعلوماتييلعبيدوريايحاسمايفينجاحيالمنتجي.يي-

يتوفريعلامةيتجاريةيللمنتجيالمطروحيهويأحديالشروطيايلأساسيةيلنجاحهي.يي-

يساهمتيتكنولوجيايالمعلوماتيفيتسريعيوتقصيريمدةيتصميميوتطويريالمنتجيالجديديمنيخلاليجمعيي-

 البياناتيالخاصةيبالمستهلكيورغباتهيويأذواقهيبصورةيسريعةيعلىيشبكةيالانترنيتي.يي-

 :Placeأثر التسويق الإلكتروني على التوزيع   2.5
يعتبريالتوزيعيمنيالقراراتيالهامةيفيالشركةيإذيتؤثريهذهيالقراراتيعلىيالقراراتيالتسويقيةيالأخرىيويترتبيعليهايالتزاماتٌيي

 ماليةيطويلةيالأجليومنيقنواتيالتوزيعينذكريماييلي:ي
 وهويالتاجريالذيييتعامليفيصفقةيالجملةيويورديلتاجريالمفرقيأويالتجزئة.تاجر الجملة:  -أ

 وهويالتاجريالذيييتعامليفيصفقةيالتجزئةيويبيعيللمستهلك.ييتاجر المفرق أو التجزئة: -ب

 
،ي2017دراسةيميدانية،يرسالةيماجستيريالجامعةيالافتراضيةيالسورية،يية على رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتالتسويق الإلكتروني أثرينوريالصباغ، - 1

 .26ص
 16،صي2016جامعةيبنها،يمصر،،يالتسويق عبر الانترنت المفاهيم الاسس والالياتيحمديالمحرزي،يحمادةيفوزي،أ - 2

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
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الوكيليهويالوسيطيالذييتنتقليإليهيالسلعةيويتقاضىيعنهايعمولةيعلىيبيعهايدونييالوكلاء والوسطاء والسماسرة :    -ت
البائعيوالمشتريي إليهيالملكية؛وهذايماييفرقهيعنيتاجريالجملة.يوالسمساريهويالوسيطيالذيييتوسطيالعلاقةيبيني تنتقلي أني
المنتجاتيي بيعي تتولىي التيي التسويقيةي الخارجية،والحواضني أوي المحليةي التسويقيةي والوسطاءيكالمؤسساتي معينةي عمولةي مقابلي
بيعيالسلعيي التكامليالسلعييأويرواجيإحدىيالسلعيلإمكانيةي العائدةيلإحدىيالشركاتيمعيمنتجاتهايوالاستفادةيمنيميزةي

 العائدةيلهذهيالشركة.ي
والمكانيي بالزماني للمستهلكي السلعةي إيصالي علىي وتعملي التسويقيةي القنواتي تخفيضي علىي تساعدي الإنترنتي شبكةي أني

 المناسبينيوتؤدييإلىيتطبيقيقاعدةيمنيالمنتجيإلىيالمستهلكيمباشرةً.ي
 

أنعكسيعلىيي الذيي الأمري التوزيعي قنواتي الكثيريمني الإنترنتيساهمتيباختصاري التوزيعيعبريشبكةي بأني بدايواضحايً لقدي
أنياختصاريقنواتيالتوزيعيكانيمنيشأنهيتخفيضيعدديالموظفينيوهذايهويالحاليفيشركةيأمازونيدوتيي تكاليفيالإنتاجي.ي

كوميبحيثيأصبحتيالعلاقةيمباشرةيمعيالمستهلكينيفلمييعديهناكيحاجةيللعدديالكبيريمنيالموظفينيلتصريفيالأعمالي.يي
بيعيالوروديمنيخلاليالإنترنتيفأصبحتيالورودي60وكذلكيالحاليبالنسبةيلهولندةيبحيثيتميعقديي %يمنيالصفقاتيفي

 تصليإلىيالمستهلكيفيأميركايفيالوقتيالمناسب،يالأمريالذييساهميبزيادةيالمبيعاتيوسرعةيخدمةيالزبائن.ي
أنيالتوزيعيعبريالإنترنتيساهميبإيجاديبدائليللنقليوخصوصايًعندماييكونيالمنتجيرقميايًبحيثييتمينقلةيعبريشبكةيالإنترنتيي

 مباشرة.
التوزيعيكانيمنيشانهيالاستغناءيعنيالوسطاء،يوقديأدىيذلكيإلىيتخفيضيتكاليفيالإنتاجيوالتوزيع،ي أنياختصاريقنواتي

 الأمريالذييساهميبالرديعلىيطلباتيالعملاءيالمستعجلةيعلىيمداريالساعة.
أنيشبكةيالإنترنتيتوفريالسرعةيفيتأمينيوصوليالوثائقيالمطلوبةيوالطلباتيوالوفاءيبهايومتابعةيوصوليالمنتجيإلىيالمستهلكيي

يالنهائييوهذاييساهميأيضايًبسرعةيوزيادةيخدماتيمايبعديالبيعيوقبوليوإعادةيالسلعيالمرتجعةيوبالسرعةيالمطلوبة.
 

 : Promotionأثر التسويق الإلكتروني على الترويج  3.5
أويي الخدمةي أوي الخاصةيبالسلعةي المزاياي المستهلكيبالمعلوماتيعني المتعلقةيبإمدادي التسويقيةي الجهودي الترويجيهويمجموعةيمني
ثمي بشرائهاي قراري اتخاذي إلىي دفعهي بهدفي وذلكي احتياجاتهي إشباعي علىي بمقدرتهاي وإقناعهي بهاي اهتمامهي معينة،وإثارةي فكرةي

 الاستمراريباستعمالهايمستقبلًا.
الموقعيي علىي الإعلاني يتمي المعروضةيكأني السلعي حولي الانتباهي للفتي المثلىي بالطريقةي الإنترنتي شبكةي علىي الترويجي ويتمي

 المخصصيمقترنايًبإحدىيالقصصيالمثيرةيللانتباهيمماييزيديمنيزواريالموقعيوالتعرفيعلىيمواصفاتيالسلعةيالمعروضة.
إذاينقريالمستخدميعلىيي آليةيربطيبحيثي والإعلانيالترويجيييتموضعيفيأعلىيصفحةيويبيعلىيشكليصوريمتحركةيلهاي
الإعلانييتميإرسالهايفورايًإلىيالموقعيالمعلن.يوتتقاضىيالشركاتيالمتخصصةيبالإعلانيمبالغيوعمولاتيعنيالإعلانيأوينسبي

 وفقايًلعدديمراتيمشاهدةيالإعلانيمنيالمبيعات
أنيأهميةيالموقعييلعبيدورايًهامايًفينجاحيعمليةيالتسويقيعلىيشبكةيالإنترنتي؛ذلكيأنيالزائريسيقوميبالمقارنةيبينيمايتعرضهيي
الشركاتيالمختلفةيوالمقارنةيبينها؛إذيلايبديمنيتقديميالمعلوماتيالمفيدةيالتييتثيرياهتمامه.يوالمسألةيالثانيةيالمتعلقةيبالموضوعيي
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الزائرينيومنيشأنهيأنييساهميفيدعميي هييشكليالموقعيوتصميمهي؛ذلكيأنيهذايالجانبيمهميجدايًلجذبيالاهتماميمني
 العمليةيالتسويقيةيعبريالإنترنت.ي

تنشيطيالمبيعاتيكماييي-النشر)الدعاية(يي-البيعيالشخصييي-الإعلانيي-يتضمنيالمزيجيالترويجييأربعةيعناصريأساسيةيوهيي
 يلي:

 أثر التسويق الإلكتروني على الإعلان: -أ
أصبحي وقدي أجر.ي مقابلي معلومةي بواسطةيجهةي وترويجهاي والأفكاريوالخدماتي السلعي لتقديمي غيريشخصيةي الإعلانيوسيلةي
الإعلانيعبريالإنترنتيفيالوقتيالحاضريفرعايًمهمايًمنيالإعلانيالتجارييالذيييضميرسائليقصيرةيوصوريمتحركةيلإيصالهايي

 للزائرينيللموقعي.ي
وهوييضمنيالتفاعليمعييييJavaهناكيعدةيأنواعيللإعلاناتيعبريالإنترنتيمنهايالإعلانيالثرييالذيييستخدميبرنامجيجافا

يستمريي أني وماي منهاي المندفعي الدخاني مني وسلسلةي طائرةي يعرضي الإعلانيكأني معي يتجاوبي بحيثي الإنترنتي مستخدمي
 المستخدميبالضغطيبالماوسيعلىيالطائرةيحتىيتنسحبيالطائرةيإلىيمكانيالإعلانيمعيمقطعيصوتيييرافقيذلك.
تتضمنهايرسوميي التيي الاهتماميوالصوري إثارةي إلىي التييتهدفي المتحركةي الرسومي أيضايً المستخدمةي الوسائلي المتحركةيGifومني

الواحدي.يويتعينييييGifتتطلبيتطبيقاتيتختلفيعنيالصوريثنائيةيالأبعاديلأنهيسيصبحيهناكيعدديكبيريمنيالصوريفيالـيي
 تصميميكليصورةيليتميبعدهاياستعراضيكافةيالصوريبحركةيمتناسقةي.

أنيالإعلانيعبريالإنترنتييشكليوسيلةيمنخفضةيالتكاليفيكمايأنيالإعلانيعبرهاييتميزيبالمرونةيلإمكانيةيتغييريالإعلاني
معلوماتيي علىي الحصولي في المؤسسةي يساعدي الإنترنتي شبكةي عبري الإعلاني أني والخدمات.كماي المنتجاتي لتطوري تبعايً

 إحصائيةيحولينجاحيالإعلانيورضايالزبائن.
هذهيي بأني المحللوني ،ويرىي والراديوي الأخرىيكالتلفزيوني بالوسائلي مقارنةي العهدي حديثةي وسيلةي الإنترنتي عبري الإعلاني يعتبري

%يمنيمستخدمييالإنترنتييوافقونيي55الوسيلةيتتناسبيمعيمختلفيالأعمال؛يففيياستبيانيفيالولاياتيالمتحدةيتبينيبأنيي
 %يلاييوافقونيكبديليللوسائليالأخرى.45علىيالإعلانيعبريالإنترنتيمقابل

ومنيالمزايايالتيييتمتعيبهايالإعلانيعبريشبكةيالإنترنتي،أنيهذهيالوسيلةيتقدميللمؤسسةيالمعلنةيالبياناتيعنيتقبليالإعلاني
 وردوديأفعاليالزائرينيبالمجان.ي

كمايأنيالإعلانيعبريالإنترنتيتكلفتهيزهيدةيمقارنةيبالوسائليالأخرىيالبديلة؛ذلكيأنيهذهيالوسيلةيكاملةيالأجزاءيبحيثي
يتميالإعلانيبالصوتيوالصورةيوبتكلفةيمنخفضة.يوهذهيالإعلاناتيالتييتتميعبريشبكةيالإنترنتيلايتحتاجيإلىيموافقةيرسميةيي

 مماييخفضيمنيإجراءاتيالإعلاني.
 

 * خطوات الإعلان عبر شبكة الإنترنت: 
إيجاديمزوديخدمةيوهييالشركةيالتييتزوديخدمةيالارتباطيبالشبكةيعبريالإنترنتيوالمسوقييحتاجيإلىيمزوديخدمةيعاليييي-

 المواصفاتيلإمكانيةيرؤيةيالإعلانيواضحايًبالصوتيوالصورةيوأنييكونيالتصميميالفنييعاليالمستوى.
 إيجاديالشركةيالإعلانيةيالتييستقوميبتأسيسيالموقعيعبريالإنترنتيومسئولةيعنيصيانتهيوتحديثه.يي-
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 البيع الشخصي عبر الإنترنت:  -ب
بينهي البيعيلإقناعيالعملاءيبشراءيمنتجيمايمنيخلاليالاتصاليالشخصيي العمليةيالتيييقوميبهايرجلي البيعيالشخصييوهوي

 وبينيالزبون؛يذلكيأنيالبيعيجزءيٌمنيالعمليةيالتسويقية.
أنيوجوديشبكةيالإنترنتيقديساعديعلىيتقصيريالمسافةيبينيالمؤسسةيالمسوقةيوالعملاءيوقديجعلتيالاتصاليأكثريحيويةي
وفعاليةيبينيالأطرافيمعياستخداميالتقنياتيالحديثةيفيبرامجيالوسائطيالمتعددةيوالصوتيوالصورةيالحية.يأنيشبكةيالإنترنتي
تساهميبإيصاليالمعلوماتيإلىيرجليالبيعيالذيييكونيمكلفايًفيبلدايبعيدةايعنيالمركز؛بحيثييتيسريلهيالحصوليعلىيالمعلومةيي

 السريعةيعبريشبكةيالإنترنتيمنيمركزيالشركةيالأميالتيييعمليلحسابها.ي
 النشر والدعاية: -ج

لتقديميالمعلوماتيأويالأفكاريعنيالسلعيوالخدماتيللجمهوريبواسطةيجهةيي أويالدعايةيوسيلةيمجانيةيغيريشخصيةي النشري
العاليمنيخلاليبنوكيالمعلوماتيومجموعاتيالأخباريالتييي للنشريفي معلومة،يوشبكةيالإنترنتيوسيلةيمهمةيومصدريهامي

 تقدميمعلوماتيمستمرةيعنيأهميماييدوريفيالعاليفيجميعيالنواحييسواءيعلىيالصعيديالسياسييأويالاقتصادي.
 تنشيط المبيعات : -د

للمؤسسةيي يمكني والتيي الإلكترونيي التسويقي منيخلالي تتمي التيي المبيعاتي بتنشيطي المتعلقةي الوسائلي مني العديدي برزتي لقدي
المسوقةياستخدامهايوهييتركزيعلىيالمستهلكيالأخيريمثليبعضينماذجيالهداياي)كقرصيالليزريالذيييحتوييعلىيمعلوماتيي
عنيمنتجاتيالشركةيالمسوقةيأويمنيخلاليالربطيالمجانييلعدديمنيالساعاتيعلىيشبكةيالإنترنت،أويالخدماتيالأخرىيمثليي

 القواميسيالإلكترونيةيوالألعابيالمختلفةيوغيرها(.
 

 :Pricingأثر التسويق الإلكتروني على التسعيري4.5
السعريهويأحديمكوناتيالمزيجيالتسويقييكمايذكرنايأعلاهيذلكيأنيالسعرييعطييموردايًللشركةيبينمايبقيةيالعناصرينفقاتيي

 تتحملهايالشركة.ي
 العوامليالمؤثرةيبالتسعير:ي-أ

أنيالسعريهويالشكليالذيييحدديقيمةيالسلعةيبالنقوديوفقايًلمايتحققهيالسلعةيمنيمنفعةيوغالبايًماييكونيمعيارايًللجودةي.يأنيي
لأنهييشكليالإيراديالأساسييي-قيمةيالسلعةيتختلفيباختلافيالأشخاصيوالزمنيوالسوق.يلذلكيأنيالسعريلمايلهيمنيأهميةي

فإنيدراستهيتحتاجيإلىيمتخصصينيلدراسةيالسوقيوالشركةيوكافةيالعوامليالمتعلقةيبالبيعيوالتسعير.يفالعوامليالمؤثرةيييي-للشركةيي
 بالتسعيريمختلفةيمنهايمايهويبيديالشركةيومنهايمايهويخارجيعنيسيطرةيالشركة،يومنيهذهيالعوامليماييلي:ي

 
 • التكاليف :

التكلفةيهييالحديالأدنىيللسعريوتشمليتكاليفيالإنتاجيوالتسويقيوالنقليوغيرهايوعندمايتسوقيالسلعةيدوليايًيضافيإلىيي
التكاليفيالرسوميالجمركيةي،والتخزين،يوالنقل،يوغيرها.يأنيالتسويقيعبريالإنترنتيمنيشأنهيأنييخفضيالكثيريمنيالتكاليفي
إذايكانتي عمايهويفيالتسويقيالتقليدييمثليالسفريوالطباعةيوتقليليعدديالموظفين،كمايأنيبعضيالتكاليفيتختفييكليايً
يي السلعةيرقميةيحيثيتُسلميمباشرةًيدونيحاجةيإلىيالتغليف.يتسعىيالشركةيفيجميعيالحالاتيإلىيالتسعيريلتحقيقيهامشا
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ربحييمعيالأخذيبعينيالاعتباريالتكاليفيالمدفوعة.يأنيانخفاضيالتكاليفيالمدفوعةيمنيشأنهيأنييخفضيالأسعاريفيحاليي
 التسويقيعبريالإنترنت.ي

 • المنافسة:
يطويلةي.يأنيالشركاتيالرائدةيقليلةيالتأثريبالمنافسةي،يوهذهيالمنافسةيي للمنافسةيدورٌيفيتحديديالسعريويجبيالتنبؤيبهايلفتراتا

 وتأثيرهايعلىيالتسعيريتشمليليسيفقطيالسلعيمنينفسيالنوعيبليالسلعيالبديلةيأيضاً.ي
أنيظهوريالتقنياتيالحديثةيوخصوصايًشبكةيالإنترنتيوتحريريالتجارةيالعالميةيوظهوريمنافسينيجدديمنيشأنهيأنييزيديمنيي
الشركاتي أمامي الذيييشكليحافزايً الأمري المنتجاتيبسهولةي أسعاري يقارنوايبيني أني للمتعامليني يتسنىي المنافسةيبحيثي حدةي

 لتخفيضيأسعارها.
 • المزيج التسويقي : 

السعريهويأحديعناصريالمزيجيالتسويقييوهذهيالعناصريتتأثريببعضهايالبعضيالأمريالذيييوجبيأنييكونيالسعريمتناسبايًي
يواسعييمكنيرفعيالسعريبسببيي معيبقيةيالعناصري.يففييحاليالجودةيالعاليةييمكنيرفعيالسعري.يوفيحاليالترويجيبشكلا
تكاليفي اختصاري بسببي السعري تخفيضي يمكني المستهلكيني علىي المباشري التوزيعي .يوفيحالي السلعةي علىي الكبيري الطلبي
العالميةيي الترويجي بتكاليفي مقارنةي الترويجي تكاليفي يخفضي أني شأنهي مني الشبكةي عبري التسويقي أني الأخرى.ي التوزيعي منافذي

%ي16-9التقليدية.يوفيدراسةايحوليالأسعاريعبريالإنترنتيللسلعيالرقميةيتبينيبأنيسعرهايعبريالإنترنتييقليبمقداريمنيي
 عنيالأسعاريالتقليدية.

 • الموردون: 
لذلكيتسعىيالشركاتيللحصوليعلىيأفضليالشروطيمنيالموردينيييأنيسعريالموردينيللشركةيلهيأهميةيفيتحديديسعريالسلعة،

بينهميوالتعامليمعيالأفضلي الفائدةيللشركاتيبحيثيتستطيعيالمقارنةي والتعامليمعهمي.يأنيالشبكةيالإلكترونيةيتحققيهذهي
 منهمي.

 • العرض والطلب: 
العوامليالأخرىيأنيزيادةيالطلبيمعيثباتيالعرضييؤدييإلىيزيادةيالسعريوالعكسيأنيزيادةيالعرضيمعي بافتراضيثباتي
ثباتيالطلبييؤدييإلىيانخفاضيالسعري.يوالطلبيالمرنيلهيتأثيريعلىيالسعريبحيثيإذايكانيالطلبيمرنايًفإنيزيادةيالسعريي

 تؤدييإلىيانخفاضيالطلبيالأمريالذيييجبيأخذهيبعينيالاعتباريعنديوضعيالسعر.ي
مقابليي ضئيلي مبلغي وذلكيمنيخلاليطلبي الإنترنتي عبري التسويقي حالي الطلبيفي عنيحجمي تقريبيةي فكرةي أخذي يمكني

 الحصوليعلىيسلعةيمعينةيومنيخلاليالطلباتيالواصلةييمكنيالتنبؤيبحجميالطلب.
 • تدخل الدولة: 

فرضيي منيخلالي السعري علىي تؤثري أنهاي الشركات،أوي بهي تبيعي الذيي السعري تحديدي في الدولي مني فيكثيري الدولةي تتدخلي
الضرائبيوالرسومي.يأمايالشركاتيالتييتسوقيالمنتجاتيالرقميةيعبريالشبكةي،يفلميتفرضيعليهايرسوميإلىيهذايالتاريخيعني

 العملياتيالتييتجرييبواسطتهاي.يوهذهيالميزةيهييمنيالعوامليالتييتجعليالأسعاريمنخفضةيفيحاليالتسويقيعبريالشبكة.ي
ي
ي
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 قائمة المراجع 
 

I.  الكتب باللغة العربية 
 2016،يجامعةيبنها،يمصر،التسويق عبر الانترنت المفاهيم الاسس والالياتيأحمديالمحرزي،يحمادةيفوزي، .1
الكميم،يي .2 ناصري عباس،يجمالي الباسطي عبدي المعاصرأنسي والتوزيع،يالتسويق  للنشري الاكاديميوني الأولى،ي ،الطبعةي

 ،ي2015عمانيالاردن،
الطبعةيالأعمال،   مؤسسات بين  المحتملة  الحرب :الحديث للتسويق العلمية  الأصول النسور، الفتاح عبد إياد .3

 ،ي2010 والتوزيع، للنشر صفاءي دار :عمان ،الأولى
بودية، .4 قندوز بشيري الخدماتطارقي تسويق  ومضامين  أصول  والتوزيع،ي،  للنشري صفاءي داري الأولى،ي الطبعةي ،ي

 ،ي2016عمان،
 ،ي2008،يدارياليازورييالعلميةيللنشريوالتوزيع،ياستراتيجيات التسويقتامريالبكري،ي .5
،يي .6 الطائيي ،محمدي العجارمةي التسويقيتيسيري المعلومات  ،ينظام  التوزيعي وي للنشري الحامدي داري ،ي الأولىي الطبعةي ،ي

 ،ي2002الأردني،ي
،يي .7 العلاقي الطائي،بشيري الحديثحميدي التسويق  ويمبادئ  للنشري العامةي اليازوريي شامل،داري مدخلي ،ي

 ،ي2009التوزيع،عمان،الأردن،
الجريسي،يي .8 الرحمني عبدي بني السعوديةخالدي الشراء للأسرة  للقرارات  المستهلك دراسة تحليلية  الطبعةيسلوك  ،ي

 ،ي2006للتوزيعيوالاعلانيالرياضيالسعودية،ي الثالثة،يمؤسسةيالجريسي
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