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يعتبر التسويق من الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية التي تلعب دوراً رئيسياً في تنمية حلقات الإنتاج      

 .والاستهلاك وعلى مختلف المستويات

اخضاع الطبيعة والتكيف معا لغرض وتظهر أهمية النشاط التسويقي في انه بدأ منذ بداية الانسان ومحاولته     

فقد مارس الأنسان القديم دور تسويقياً من خلال  .سد حاجاته البسيطة مثل توفير الطعام ومستلزمات العيش 

وهكذا بتطور حياة .امتهانه للصيد والزراعة والسكن، وبهذا فأنه كان يقوم بدور المنتج والمستهلك في آن واحد 

وظهور المجتمعات البسيطة مثل القرى والمجمعات السكنية ، برزت الحاجة الى  الانسان وزيادة عدد السكان

، فظهرت المهن البسيطة مثل النجارة والحدادة والخياطة فأنقسم صص والاستفادة من مهارات الانسانالتخ

ت برزت المجتمع الى مجموعات تؤدي كلاً منها دوراً محدداً لتوفير حاجات الحياة ، وهكذا وبتطور المجتمعا

 .المنظمات المتخصصة في مجالات الإنتاج والتسويق والخدمات للسلع المختلفة 

 ولكن القفزة الحقيقية التي شهدها النشاط التسويقي كان عند بداية الثورة الصناعية حيث ظهرت المكائن       

مات حيث ظهر والآلات وتشعب الإنتاج ليشمل مجموعات عديدة من السلع، واتسعت على إثر ذلك المنظ

 تقسيم العمل وأصبح للتسويق نشاط متخصص ومهم فيها.

وبعد ذلك شهد النشاط التسويقي تطوراً جديداً في ظل ظهور الحاسبات الالكترونية ونظم المعلومات      

وخدمات الاتصالات وشبكات المعلومات الدولية )الانترنت( حيث انعكس ذلك على جوهر المفهوم التسويقي 

اً كبيراً في توجيه المنتجين والمستهلكين الى ضرورة الاعتماد على هذا الكم الهائل والسريع من ولعب دور

المعلومات في اتخاذ القرارات الإنتاجية والتسويقية .وزيادة أهمية التسويق في الحياة المعاصرة ونحن اذ نقدم 

م والحيوي من الأنشطة التي تؤديها هذا الكتاب الى طلبتنا الأعزاء لكي نسلط الضوء على هذا لجانب المه

جميع المنشأت والشركات والمنظمات سواء كانت إنتاجية ام خدمية ، حيث يضم هذا الكتاب سبعة فصول 

يركز الفصل الأول على المدخل الى التسويق من خلال تعريف التسويق وتطور المفهوم التسويقي واهمية 

 مدخل دراسة التسويق.التسويق وعلاقة التسويق بالمفاهيم الأخرى و

 مقدمة
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واستعرض الفصل الثاني سلوك المستهلك ودوافع الشراء، بينما استعرض الفصل الرابع التخطيط    

الاستراتيجي للتسوق ومعرفة ماهية الفرص التسويقية الجذابة وكيفية إيجاد الفرص والمصادر الرئيسية لها 

 وانواعها.

من خلال عناصره الرئيسية في المنتج، الإعلان، الترويج، وركز الفصل الثالث على المزيج التسويقي     

 التوزيع.   

واستعرض الفصل الخامس تسويق الخدمات من خلال تعريفها وخصائصها ونماذج منها ، بينما ركز        

الفصل السادس على المنشات التسويقية من حيث مفهوم هذه المنشات التسويقية وانشطتها وكذلك الخدمات 

من تجار الجملة الى كل مركز من تاجر التجزئة والمنتج كما يوضح هذا الفصل تجارة المفرد  المقدمة

 )التجزئة( وخصائصها وتقسيمها.

واستعرض الفصل السابع نظم المعلومات التسويقية من خلال البحث في أهمية المعلومات واهمية تكوين       

 همة نظام المعلومات في تحسين الأنشطة التسويقية.نظام المعلومات ومصادر المعلومات التسويقية ومسا

نأمل ان يكون هذا الكتاب مرجعاَ جيداً لطلبتنا في الصف الأول تجاري يزيد من مداركهم العلمية والعملية بما 

 يناسب مستواهم الدراسي وثمرة للمستقبل في دراستهم اللاحقة .

 

 

 ونســـــــــــــــأل الله العون والتوفيق

 

 

 

 ون ـــــالمؤلف                                                                                                         

                                                                                               2002  
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 Marketing Definitionتعريف التسويق 

مجموعة من الأنشطة المنظمة التي يمكن بواسطتها إيصال السلع والخدمات الى المستهلكين عبر  التسويق    

 .أسواق متعددة ومتنوعة

من ضمن عدة مفاهيم رافقت الثورة الصناعية وخصوصاً عندما بدأ تدفق السلع  مفهوم التسويقوكان      

مخترعات الأولى الى السوق تدريجياً وبدأ هذا التدفق يخرج عن الطاق المحلي الى النطاق الدولي لهذا وال

 .ظهرت مفاهيم عديدة للتسويق نتيجة هذه الظروف والمتغيرات التي حدثت اثناء الثورة الصناعية وبعدها

تج الى المستهلك النهائي وكذلك هو ويمكن تعريف التسويق بأنه عملية توجيه تدفق السلع والخدمات من المن    

 .النشاط الذي بواسطته تصل السلع المنتجة الى الأسواق التي تحتاجها

ولابد من الإشارة هنا الى كلا من التسويق والإنتاج فهما نشاط متداخل، حيث لا يمكننا ان نقوم بتسويق سلع     

ملة الصنع أو التي ما زالت تحت عملية الصنع هي لم تنتج او لم نفكر في انتاجها، بل بالعكس أن السلع المكت

 .التي نقوم بتسويقها

ونظراً لدقة الموضوع واهميته بات من الصعب أن نقف امام تعريف واحد حيث وردت عدة تعاريف ولعل     

والذي انصب اساساً على الأنشطة المختلفة والمتعلقة بانتقال مادي للسلع من  0391أقدمها كان في عام 

التسويق بكامل معناه يتناول التغير في ))اعي الى المستهلك او المستخدم او المستخدم هذه السلع وهو ان الصن

الملكية، فالانتقال المادي للسلع ليس الا وسيلة تسهل من هذا التغير وجعله ممكناً باستعمال السلعة واستخدامها 

 (( ؤوليات المستعملة بالسلعةمن قبل مالك ثان والذي ينال كل الحقوق والامتيازات والمس

قبل الحرب العالمية الثانية ولكن بعد ان انتهت الحرب العالمية الثانية  0391لقد كان هذا التعريف في عام     

وتحديداً مطلع الخمسينيات من القرن الماضي اتسمت الأسواق بالاستقرار وبدأ الاتساع في الإنتاج وتنوعه 

تنتج نفس المنتج هذه الحالة جعلت المستهلك امام خيارات عديدة عند اقتناء أي كذلك وجود شركات عديدة بدأت 

سلعة او منتج وفقاً لمتغيراتها الشكلية او السعرية وهذا ما مكن الصناعة ان تقدم سلع وفق حاجة السوق 

 .والمستهلكين وفي أوقات وأماكن الحاجة الفعلية لها

تنفيذ أنشطة المشروع التي توجه تدفق السلع والخدمات من ))انه ب التسويق Mc Carthyوقد عرف الأستاذ    

المنتج الى المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي بقصد اشباع حاجات العملاء وبهدف تحقيق اهداف 

 ((.المشروع

 الأولالفصل 
 Entrance to Marketing      المدخل الى التسويق
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وظيفة في المجتمع بواسطتها ))بأنه  التسويق Scott, Rewold and Warshawوقد عرف الأساتذة     

ب هيكل الطلب على السلع والخدمات والعمل على زيادة واشباعه عن طريق الفهم الصحيح، يمكن حسا

 ((.الترويج، التبادل التوزيع المدي لهذ السلع

بأنه ))نشاط الافراد الموجه الى اشباع الحاجات والرغبات في خلال  التسويق  Kotlerوعرف الأستاذ 

 عملية المبادلة((.

نشاط تنظيمي ومجموعة من العمليات التي تتضمن خلق وتوصيل وتسليم  هوالتسويق  : سويقتعريف الت

القيمة للزبائن وإدارة علاقة الزبون بطريقة تخدم المنظمة وأصحاب المصالح كما عرفة أيضا بانه نشاط دور 

 نشاط الافراد والموجهة نحو اشباع الحاجات والرغبات خلال عملية التبادل. 

 مس خطوات رئيسية: من خ التسويقتتكون عملية 

 .فهم حاجات الزبون ورغباته -0

 .تصميم استراتيجية تسويقية مستندة الى الزبائن -2

 .بناء برنامج تسويقي متكاملة يعطي قيمة فائقة -9

 .بناء علاقات مريحة وخلق راحة للزبون -4

 .الحصول على قيمة من الزبائن من اجل تحقيق الأرباح -5

 ــ0ــ                      ــ 2ــ           ــ                 9ــ        ــ                4 ــ                  ــ 5ــ         

 55ــ5

 

 

 

 

 

 

 يوضح الخطوات الأساسية للتسويق (0)شكل 
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 تطور المفهوم التسويقي

يع والشراء سائدة يصعب تحديد أول الفترات التي ظهر فيها التسويق فمنذ قرون عديدة كانت عمليات الب     

عن طريق المبادلة والمقايضة ومن ثم حلت النقود لتسهل عمليات التبادل هذه وفي القرن الماضي حدثت ثورة 

في النشاط التسويقي في الكثير نت المنشآت عكس القرون التي سبقته والتي كان فيها الاهتمام منصباً على 

 0391كبر لرجال الاعمال خاصة في الأعوام التي تلت العام الإنتاج فقط ، ولكن بدأ التسويق يشغل الحيز الأ

حيث بدا الاهتمام بالإنتاج لا يقف عند الإنتاج فحسب وانما تحول الى مفهوم البيع واخيراً الى مفهوم تسويقي 

 .واجتماعي

  -: بالمراحل الاتيةمن الأمور المتفق عليها ان المفهوم التسويقي مر 

 The Production Stage نتاجالمرحلة الأولى مرحلة الإ

في ظل المفهوم الإنتاجي تهدف المنشأة أساساً الى زيادة الإنتاج من خلال زيادة الطاقة الإنتاجية وتخفيض      

 .تكلفة من خلال التحسينات العلمية أي بتطبيق الإدارة العلمية الحديثة

ك لأن الإدارة كانت تعمل في ظل مفهوم أن أما اهتمام المنشأة بالمبيعات فقد أخذ المرتبة الثانية ذل    

 .المستهلكين يشترون المنتجات ذات الجودة الاحسن وتقوم الشركة ببيع منتجاتها بنفسها

البضاعة الجيدة تجذب )أن اغلب المنتجات ذات الجودة العالية هي التي تفرض نفسها وحسب القول الاتي      

ويلاحظ أن المفهوم التسويقي في هذه الفترة كان . في البيع لمنتجاتهاوبالتالي تحقق المنشأة غايتها ( المستهلك

 .يقتصر على علاقة بين المنتج والمستهلك ولم يأخذ التسويق بأبعاده الاجتماعية والاقتصادية المتكاملة

 The sale Stage المرحلة الثانية مرحلة البيع

البيعي، حيث تحول الاهتمام من الإنتاج الى البيع، تحولت الإدارة الى مفهوم اخر وهو المفهوم  0391من عام 

، ومنذ ذلك الوقت اهتمت أمام الإدارة نقص في الإنتاج أو (زيادة الإنتاج)بالإضافة أيضاً الى الناحية الإنتاجية 

 .نقص المعروض من السلع ولكن المشكلة الحقيقية أصبحت النقص في الطلب والنقص في الاستهلاك

تسويقية جديدة مثل الإعلان وفن البيع وطرق التوزيع تأخذ مكان الصدارة في ظل المنافسة  وابتدأت وظائف    

 .  الشديدة التي واجهتها الإدارة
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 The Marketing Stage المرحلة الثالثة مرحلة التسويق 

العمل على بيع ما بعد الحرب العالمية تحولت الإدارة من المفهوم البيعي الى المفهوم التسويقي، ولابد من      

تنتجه المصانع حاولت الإدارة أن تحسنها وتهذبها أو تقدم سلعاً جديدة تضمن أن يطلبها ويقبل عليها 

دراسة السلعة،  Marketing Researchالمستهلكون، وتبلور هذا الاتجاه الجديد في الاهتمام ببحوث السوق 

 .دراسة المستهلك

ت للتسويق لكي تتولى الدفاع عن المفهوم الجديد للتسويق والذي يحتذى كما بدأت المنشأت في انشاء أدارا    

 .به، وبذلك أصبح التسويق الوظيفة الأساسية للإدارة

ولقد اقترح بعض الخبراء الاقتصاديين ان تصدر جميع القرارات التي تتخذها الإدارة وفقا للمفهوم التسويقي     

نجاح المشروعات، وبمعنى أخر أن المدخل التسويقي الحديث الحديث مع التركيز على المستهلك كضرورة ل

يؤكد على مشاركة المستهلك في تشكيل القرارات الاقتصادية، فقبل هذه المرحلة كان المستهلك يستطيع أن 

يتصرف رداً على قرارات الشركة أما بالشراء او الامتناع عن الشراء، ولكن في ظل المفهوم التسويقي الحديث 

 .    المستهلك له أكبر الأثر على التخطيط فأن تفضيل

إن المفهوم التسويقي قد اخذ ابعاداً شمولية واتسع بحيث ضم جميع الوظائف التي تمارس في المنشأت، فأن    

دوره يؤثر بشكل مباشر على كل من عمليات التخطيط والتنفيذ لتلك الأنشطة، فبالنسبة لوظيفة الإدارة المالية لم 

على تحقيق الحاجات الانية للأموال بل تعدى ذلك الى تأثره بخطط وبرامج التسويق ولفترات يقتصر دورها 

طويلة، وكذلك الحال بالنسبة لإدارة الأنشطة الإنتاجية، فان التخطيط لتلك الأنشطة لابد وأن يأخذ بالاعتبار 

ية عن طريق عمليات المسح توجهات المستهلكين وتغيرات أنماط الاستهلاك وهذا ما توفره الأنشطة التسويق

 والدراسة للأسواق والمستهلكين

 The Societal Marketing Concept المرحلة الرابعة مرحلة مفهوم التسويق الاجتماعي

نظرا ًلان المفهوم التسويقي الحديث قد وضع المستهلكين في اطار جديد فقد وجه للتسويق الكثير من النقد      

يعامل المستهلك ))  John Kennrth Galbraithتمع ، وحسب ما يقول الأستاذ الذي يبرز اثاره على المج

بمعنى اخر ان الشركات بدلا من ان تعمل على تلبية احتياجات (( بطريقة تتفق ومصلحة المشروعات الكبيرة 

 .المستهلكين نجدها تحدد طلباتهم ثم تحاول التأثير فيها عن طريق وضع السلعة في غلاف جذاب 
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ويمكن القول ان التسويق ليس حراً طليقاً ، صحيح أن التسويق يؤثر بطريقة ما على المجتمع وهذا ما يقلق      

الكثير من المعلقين والنقاد ولكن لن يصل الى درجة أن يصل الى درجة ان ينفصل عن مصلحة المجتمع ،حيث 

الاتصال وإقامة العلاقات بين المنتج انه نشاطاً منذ البداية يلعب فيه الجانب الانساني الدور الأكبر في 

والمستهلك، ولهذا فأن السلع المرفوضة هي السلع التي تضر بمصلة المجتمع وتقلل من رفاهيته، وفي هذا 

المجال لابد من التأكيد على أن هناك اعتبارات أساسية وهامة يجب توافرها من اجل تكامل مفهوم المسؤولية 

   لذلك . ين، المردود الاقتصادي للمشروع، وما يحققه من رفاهية للمجتمعالاجتماعية وهي رغبات المستهلك

فمن اجل ان نتفاعل مع مسؤولياتنا قبل المجتمع ولمواجهة التحديات، يجب على رجال التسويق ان يراعو إثر 

ت ويهدف المفهوم الاجتماعي للتسويق الى العمل على رفع مستويا. أعمالهم وقراراتهم على المجتمع ككل

المعيشة والى تحقيق رفاهية المستهلكين، ويعني هذا اشباع حاجات المستهلكين وفي نفس الوقت الاهتمام 

 .   بمصلحة المجتمع

من الواضح أن المفهوم الاجتماعي للتسويق هو مفهوم حديث تحاول اغلب الشركات حالياً ان تحقق من      

تها اليومية، ويمكن تحديد الخطوط العريضة الاتية للمفهوم خلاله التكامل بين المفهوم الاجتماعي وبين قرارا

  -: الاجتماعي للتسويق

 .المهمة الأساسية لأي تنظيم هي اشباع حاجات المستهلكين -0

 .لابد من العمل وفق مصالح المستهلكين بمعنى تحفيز رغباتهم حتى لو كانوا هم انفسهم غير مهتمين بها   -2

 .مختلفة ان تمتنع عن انتاج السلع التي لا تتماشى مع مصلحة المجتمعيجب على المشروعات ال  -9

 .يقدر المستهلكون الشركات التي تعمل من اجل اشباع حاجاتهم ورغباتهم  -4

 أهمية التسويق 

أهمية كبيرة قبل الثورة الصناعية بسبب قلة الإنتاج بالقياس الى حاجة المستهلكين وكذلك للتسويق لم يكن    

ولكن اختلف الوضع تماماً بعد الثورة الصناعية التي ظهرت بوادر زيادة   . ستهلك من موقع الإنتاجقرب الم

وكان لتحسن نوعية الطرق والمواصلات ووسائلها والتي أدت الى ظهور الوسطاء والموزعين . حجم الإنتاج

 0789سواق الامريكية عام والى الربط بين أماكن الإنتاج وأسواق الاستهلاك وكان للكساد الذي حدث في الأ

 دور مهم في ايقاظ رجال الاعمال الى ضرورة دراسة الطرق التسويقية بسبب المشاكل الكثيرة التي واجهتهم 
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نتيجة انكماش الأسواق قابلها زيادة كبيرة في المخزون السلعي وبالتالي ضياع الكثير من الفرص والصفقات 

 .قية الى السطحمما أدى الى   ان تطفو المشكلة التسوي

 -:منها  بالمشكلة التسويقيةوبمرور الزمن لوحظ الكثير من مظاهر الاهتمام 

 .وقوف إدارة التسويق على قدم المساواة مع بقية الإدارات في المنشأت الإنتاجية -0

 .ظهور عدد كبير من الوكالات التي تعمل على تقديم النصح والتوجيه لحل المشاكل التسويقية  -2

البحوث المتخصصة ،واقسام الإدارة بالجامعات والتي قامت بدورها في اعمال البحوث ظهور مراكز  -9

 .والاستشارات

  -:العوامل التي توضح أهمية التسويق 

وعندما ننظر الى . زاد حجم السلع المتداولة خلال منشأت التسويق بشكل كبير :حجم السلع المتداولة -0

جملة والتجزئة، نستطيع أن نتبين هيكل ومنافذ توزيع السلع ارقام وقيم السلع المتداولة في المنشأت ال

 .والخدمات داخل المجتمع

ابتداءً من الأنشطة المتعلقة بتحديد حاجات المستهلكين  العدد الكبير من العاملين في الأنشطة التسويقية -2

ر منافذ التوزيع، الى الأنشطة التي تركز على دراسة تلك الحاجات ومن ثم تلبيتها وصولاً الى تقديمها عب

 .إضافة الى الأنشطة الخاصة بتقديم الدعم مثل عمليات النقل والخزن والأنشطة الترويجية مثل الإعلان

يتصل بعدد العاملين بالنشاط التسويقي موضوع فرص العمل المتاحة في محيط  :فرص العمل المتاحة -9

وهناك علاقة طردية . الشراء وغيرهاتجارة الجملة والتجزئة والمبيعات والاعلان وبحوث التسويق في 

كلما زادت الفرص كلما حصل العاملون على عائد . بين فرص العمل المعروضة وبين مستويات المعيشة

 .أكبر

أدت الزيادة الواضحة في الاستثمارات الدولية والمشروعات المشتركة  :فرص الأسواق الخارجية -4

كما أن التقدم الذي حدث . السلع المنتجة في بلدان مختلفةالدولية الى النظر الى العالم كسوق واحد امام 

في كثير من بلدان العالم عقب الحرب العالمية الثانية أدى الى خلق قوة شرائية جديدة والى زيادة الطلب 

ويقوم رجال التسويق بأعداد برامج التسويق لمقابلة حاجات الأسواق الخارجية ، . على السلع والخدمات

 أي منتج من مواجهة منافسة المشروعات الأخرى في الدول الأخرى فلن يقوى على  وأن لم يتمكن
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من الواضح أن الفرص ,مواجهتها داخل اسواقه اذا ما قدر لهذه السلع أن تصل الى أسواقه في الداخل 

 .الحالية والمستقبلية للمبيعات في الأسواق الخارجية تعطى أسبابا كافية للقيام بالتسويق الخارجي

 :الأخرىالإدارات علاقة التسويق ب

الأخرى في تحقيق أهدافها الأساسية المتمثلة الإدارات على التعاون والتنسيق مع  إدارة التسويقتعتمد   

في تطوير وتحسين المنتجات وايصالها بالوقت والمكان المناسبين، وتتكون المنظمة من عدة إدارات وتعتبر 

 :ويرتبط التسويق بعدة إدارات وهيمن العوامل الأساسية في نجاحها 

 علاقة التسويق بإدارة الإنتاج. 0

تعتبر العلاقة بين إدارة التسويق وإدارة الإنتاج من العلاقات الوثيقة الصلة ،وتتركز هذا العلاقة في أن إدارة     

قوم إدارة الإنتاج بتلبية لتي تقدمها إدارة الإنتاج، وبنفس الوقت تا وبيع المنتجات التسويق تقوم بتسويق المنتجات

متطلبات إدارة التسويق فيما يتعلق بتوفير سلع وخدمات بمواصفات وخصائص تلبي احتياجات السوق 

وبذلك يمتد نشاط إدارة التسويق قبل وبعد الإنتاج لتحقيق هدف  تطلبه إدارة التسويق ، يالمستهدف والذ

لخدمات من المنتج الى المستهلك بالمواصفات والسعر التسويق في إدارة الأنشطة المتعلقة بتقديم السلع وا

المناسب في الوقت والمكان المناسبين لذا يتضح أن إدارة الإنتاج تعتمد على إدارة التسويق في الحصول على 

البيانات والمعلومات اللازمة لها عن احتياجات الأسواق من خلال بحوث التسويق ونظم المعلومات التسويقية ، 

ارة التسويق من إدارة الإنتاج أن تقوم بإنتاج السلع المطلوبة وفق المواصفات والخصائص المطلوبة وتتوقع إد

 .وبأعلى جودة وبأقل الأسعار والتكاليف

 لمالية اإدارة التسويق والإدارة  .2

ساتها التسويقية تعتبر الإدارة المالية الشريان المغذي للإدارة التسويقية بالأموال اللازمة لتنفيذ خططها وسيا    

وأنشطتها الجارية من رواتب واجور وحوافز ومستلزمات وغيرها، وبنفس الوقت تقوم إدارة التسويق بتقديم 

كما تحتاج الإدارة المالية عند إصدار الأسهم والسندات الجديدة من  .ن قيمة المبيعات للإدارة الماليةبيانات ع

والقيام بإجراءات البحوث التسويقية بهدف  ،وزيعها والترويج لهات اللازمة لتإدارة التسويق القيام بالدراسا

 أيضا تعمل الإدارة المالية على تحليل تكاليف التسويق والمبيعات بما  .التوسع المالي أو الانضمام والاندماج
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ة معقدة نستنتج أن علاقة الإدارة المالية بإدارة التسويق علاق. يساهم في اتخاذ القرارات تسويقية مناسبة

 .ولذلك تعتبر من العلاقات الهامة والاساسية لكلاهما ،ومتشابكة وشديدة الدقة والحساسية

 إدارة التسويق وإدارة الموارد البشرية .3

رجال  –بيع  رجال)تقوم إدارة التسويق بتحديد احتياجاتها من العاملين للعمل في اقسامها وانشطتها المختلفة     

وتقدمها لإدارة  ،وط والخصائص الواجب توافرها فيهموتضع الشر( محللي تسويق -مندوبي مبيعات -توزيع

تعمل إدارة الموارد البشرية على استقطاب واختيار الافراد الذين تنطبق عليهم شروط  .الموارد البشرية

راتهم أدائهم وخب تدريبهم وإعدادهم بما يضمن تطويرلتعينهم و ،لمعلن عنهاوخصائص الوظائف التسويقية ا

 .، وتحسين أدائهم لعملهم باستمراروكفاءتهم

 إدارة التسويق بعلم المحاسبة .1

تتعاون إدارة التسويق وإدارة المحاسبة على وضع الطرق الملائمة لتوزيع نفقات التسويق في مختلف       

. قل والشراء والتخزينالقطاعات التسويقية، وضع معدلات الأداء لرجال البيع والنفقات الروتينية في عمليات الن

كما تستفيد إدارة التسويق من البيانات التي تعدها المحاسبة فيما يتعلق بأرقام المبيعات والمخزون ومعدلات 

دوران البضاعة، وتحصل إدارة التسويق من المحاسبة على البيانات الخاصة بالتكاليف المتعلقة بقرارات 

 .  التغليف والتوزيع والتسعير وغيرها

 لتسويق بعلم الإحصاء وإدارة الشؤون القانونيةا .5

تقدم إدارة الإحصاء مختلف البيانات والمعلومات اللازمة لإدارة التسويق في دراسة الأسواق        

أما إدارة الشؤون القانونية فتوضح لإدارة التسويق التشريعات . والمستهلكين والمشترين وبحجم المبيعات

ائح والقواعد التي تحكم التسعير والتمييز والتوزيع والترويج والشراء، إضافة لدورها القانونية والأنظمة واللو

 .وكيفية تنظيم العقود قانونياً ....( وكلاء -موزعين -موردين)في تنظيم علاقة إدارة التسويق بالمتعاملين من 

ة ، ولا تستطيع إدارة التسويق يتضح أن علاقة إدارة التسويق بالإدارات الأخرى للشركة علاقة تكاملي إذاً      

، إلا إذا تكاملت جهود تلك الإدارات مجتمعة معها بعلاقات تبادلية في مختلف يق الكفاءة والفعالية في أهدافهاتحق

 .مكوناتها
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 التسويق علم أم فن 

، ورغم ذلك ان العلم له من القوانين والمبادئ ما يمكن الاعتماد عليها في التطبيق مرات ومرات  المعروف     

فأن بعض القوانين العلوم التطبيقية لن تكون دقيقة عندما يخرج بها الانسان عن الظروف المحكمة داخل معامل 

 . التجارب

كعلم يبحث في القوانين والقواعد التي تحكمه مثله كمثل العلوم الطبيعية التي تستند اليها قوانين   والتسويق     

 :النظري وعلى الملاحظة، هناك بعض المبادئ التسويقيةواعتمادا على التحليل . ثابتة

 .تميل المبيعات الكلية لدى التجار الى الزيادة والنقصان تبعاً للدخل الفائض لدى المستهلكين -0

السلع ذات الأسعار العالية تباع من خلال طريق توزيع قصير بعكس السلع ذات الأسعار المنخفضة اذ يكون  -2

 .طريق توزيعها أطول

ورغم محاولة تجميع هذه المبادئ فلن يصل التسويق الى مصاف العلوم الطبيعية والسبب في هذا انه من       

فهناك . الصعب ان نهيئ الظروف العملية الخاضعة للرقابة لكي نخرج منها القوانين التي يمكن الاعتماد عليها

فمثلاً يستطيع التاجر ان يرفع أسعاره في . الكثير من التغيرات التي يمكن ان تقلب هذه المبادئ رأساً على عقب

ظل أسواق الاحتكار لبعض السلع دون ان يؤثر ذلك على مستويات الطلب عليها، ورغم ذلك تظل مبيعاته في 

والواقع ان التسويق يجمع بين العلم . نفس مستواها حتى عندما يرتفع دخل الفرد او عندما يزيد تفاؤل المستهلك

ل الى مبادئ يمكن الاعتماد عليها، ولكن عند تطبيق تلك المبادئ هناك حاجة كبيرة الى والفن، ويحاول الوصو

ورغم ذلك هناك تقدم علمي ملموس يتمثل في تطبيق . الخبرة والمهارة العلمية لكي نصل الى النتائج المطلوبة

 .الطرق العلمية التسويقية

ي واجتماعي يسهم في خلق روابط بين منتجي السلع وخلاصة القول ان النشاط التسويقي هو نشاط انسان       

والخدمات وبين الزبائن والمستهلكين ويستخدم من اجل تحقيق ذلك ما يتوفر من خبرات ومعلومات وتقنيات 

 .تساعد على تحقيق الأهداف والغايات التي يسعى اليها كلاً من المنتجين والمستهلكين
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 مداخل دراسة التسويق

دراسة التسويق تشير الى طبيعة الأنشطة وأهميتها والتي تبدو متباينة تبعا لطبيعة المادة أو  أن مدخل       

 :السلعة المراد التعامل معها وفيما يلي المداخل الخاصة بدراسة التسويق وهي

 المدخل الوظيفي  -0

 مدخل المنشأت التسويقية  -2

 المدخل السلعي  -9

 مدخل النظم  -4

 راراتمدخل الاستراتيجيات واتخاذ الق -5

 المدخل الوظيفي : أولا 

 :وبموجبه تصنف الأنشطة الوظيفية الى ثلاث مجاميع هي

 (البيع والشراء)وتشمل  /وظائف تبادلية  -0

 ( الإجراءات/النقل/التخزين)وتشمل  /أنشطة مادية  -2

 .أنشطة التقييس والتمويل وتحمل المخاطر وبحوث التسويق ـ9

 مدخل المنشأت التسويقية: ثانياً 

هذا المنهج يركز اساساً على العامل الشخصي، ويقصد بالعامل الشخصي الوسطاء التسويقيون والذين      

 .يتمثلون في تجار الجملة ، الوكلاء ،تجار التجزئة ، كما يعطي اهتماما للأنشطة والجهود التي يبذلها كلَ منهم

ها الوسيط لذلك فأن تعدد الاشكال وهنا ينصب الاهتمام على العمليات التسويقية والتي يفترض أن يقوم ب

 :للوسطاء يمكن أن تصنف وفق الاعتبارات الاتية

 ( تجار الجملة/تجار المفرد)وسطاء تجار . 0
 (تجار عمولة/السماسرة )-وكلاء–وسطاء وكالات . 2
 وسطاء مضاربة . 9
 الصناعيون. 4

 .منظمات تقدم الخدمات المساعدة . 5
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 المدخل السلعي  : ثالثاً 

على تسويق السلع بأنواعها المختلفة مثل  –باستخدام مدخل السلعة  –ينطوي توصيف وتحليل الدراسة      

 .المنتجات الزراعية أو المنتجات الصناعية وغيرها

 :وبموجبه يجب أن تصنف السلع الى مجموعتين هما 

 (الخاصة السلع /سلع التسوق/السلع الميسرة )مجموعة السلع الاستهلاكية وتشتمل   –أ 

 مهمات   /المواد المصنعة والاجزاء /المواد الأولية)وتشتمل  –الإنتاجية –مجموعة السلع الصناعية  –ب   

 (.الأجهزة المساعدة /التجهيزات الآلية /التشغيل  

 مدخل النظم  :رابعاً 

هذا التنظيم أن يأخذ في  لو تصورنا المشروعات الكبيرة ذات التنظيم الضخم المعقد لقلنا أنه يجب على مثل      

بالإضافة الى ذلك فان المتغيرات  ،الافراد ،الأسواق الموردين ،اره الأنواع العديدة من المنتجات، المنافسةاعتب

وعند محاولة وضع  .سواء الداخلة في المشروع أو الخارجة منه لها الكثير من التأثير على قرارات المنشأة

ميع هذه القوى والمتغيرات فهي تمثل التحديات التي تواجه أتخاذ القرارات استراتيجية تسويقية تدخل فيها ج

 .والطريقة المستخدمة في وضع استراتيجيات الشركات حاليا تعرف بمدخل النظم . التسويقية

 مدخل الاستراتيجيات واتخاذ القرارات : خامساً 

وتعتمد على تحليل الموقف وعلى أهداف تعتبر استراتيجية التسويق خطة العمل التي تتبعها الإدارة،      

 . المنشأة، فالاستراتيجية هي الطريقة التي يمكن من خلالها تحقيق تلك الأهداف

أما التكتيك . والاستراتيجية هي خطة لتخصيص وتوزيع الموارد الاقتصادية بغية تحقيق الأهداف التسويقية    

 .اتيجية وتوضع موضع التنفيذفهو الخطوات التي يجب أن تقوم بها كي تنفذ الاستر
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 أسئلة الفصل الأول

 في ضوء دراستك لمفهوم التسويق ،عرف المفهوم بشكل شمولي ؟   :السؤال الأول

 وضح كيفية تطور المفهوم التسويقي مركزاً على عوامل التطور من مرحلة الى أخرى ؟  :السؤال الثاني

 :ناقش العبارة الاتية :السؤال الثالث 

 (همية النشاط التسويقي في المنشأت لا تقل عن بقية الأنشطة أهمية أ) 

 :عدد فقط لما يلي  :السؤال الرابع

 العوامل التي توضح أهمية التسويق  -0

 أهمية التسويق بالنسبة لك كطالب  -2

 المداخل الخاصة بدراسة التسويق  -9

 تصنيف تعدد الاشكال للوسطاء  -4

 أن وجد؟ امام العبارة الخاطئة، ثم صحح( خطأ)العبارة الصحيحة وكلمة أمام ( صح)ضع كلمة   :خامسالسؤال ال  

 .بعد الحرب العالمية الثانية تحولت الإدارة من المفهوم البيعي الى المفهوم التسويقي -0

 .لم يكن للتسويق أهمية كبيرة قبل الثورة الصناعية بسبب قلة الإنتاج -2

 .النقصان تبعاً للدخل الفائض لدى المستهلكينتميل المبيعات الكلية لدى التجار الى الزيادة و -9

 .بموجب المدخل السلعي تصنف السلع الى ثلاث مجموعات -4

 .استراتيجية التسويق هي خطة العمل التي يتبعها مدير التسويق -5

 أذكر أساس تصنيف الأنشطة الوظيفية ؟  :دس السؤال السا    

 ا ؟اكمل العبارات التالية بما يناسبه  :  سابعالسؤال ال

 ..............تحولت الإدارة من مفهوم الإنتاج الى مفهوم  0391منذ عام  -0

 :أن الخطوط العريضة للمفهوم الاجتماعي للتسويق هي  -2

 ................. .د................. ج ................. ب ................. أ 

 :من مظاهر الاهتمام بالمشكلة التسويقية ما يلي  -9

 ................. .د................. ج ................. ب ............ .....أ 
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 .................................. .الحاجة هي سلوك  -4

 ........................الرغبة سلوك ساكن وموجود في داخل الانسان ويمكن تحريك الرغبة من خلال  -5

 .....................   .ويقصد به ................. ...مدخل المنشات التسويقية يركز على  -6

 :تصنف السلع الى مجموعتين هما  -8

 .........................  ب ......................... أ 

 (من غير الأمثلة التي وردت في الكتاب )قدم أمثلة من الواقع العملي والحياتي الذي نعيشه   : ثامنالسؤال ال 

 :ي عن مايل     

 .المنفعة الشكلية  -0

 .المنفعة المكانية -2

 .المنفعة الزمانية -9

 .المنفعة التملكية -4

 .التسويق نشاط أنساني  -5

 .التسويق نشاط خدمي  -6

 :فيما يلي مصطلحات باللغة العربية ،المطلوب كتابة ما يقابلها باللغة الإنكليزية   تاسع :السؤال ال

                التسويق الاجتماعي.مرحلة مفهوم / بحوث التسويق / التسويقمرحلة /مرحلة البيع / مرحلة الإنتاج /التسويق

علييى يرجييى أيييلاء أسييئلة الفصييل والفصييول اللاحقيية الأهمييية والتركيييز /أختييي المدرسيية  –أخييي المييدرس )) 

 مع تمنياتنا الأجنبية لتطوير قابلية الطالب ووضع درجة لها في الاختبارات اليومية والشهرية المصطلحات

 (( بالنجاح أن شاء الله 
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يجب على المنتج أن ينظر الى السلعة من وجهة نظر المستهلك وليس من وجهة نظره هو، ولابد أن يقدم       

 المنتج للمستهلك ما يحتاجه ويرغبه فعلا على ان يأخذ في نظر الاعتبار المسؤوليات الاجتماعية التي تصاحب

 .النشاط التسويقي

الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة أو خدمة )بأنه  سلوك المستهلكويمكن تعريف       

ويجب ملاحظة أن الشراء الفعلي هو جزء فقط من عملية اتخاذ (.والتي تتضمن أتخاذ قرارات أو دوافع الشراء

خيرة بصفة خاصة نظراً للتقدم الفني وقد ازدادت الحاجة لدراسة سلوك المستهلك في السنوات الأ. القرار

 .والتكنولوجي الحديث والنظرة الجديدة الى الاستثمارات المالية الضخمة في مشروعات الاعمال

 :العوامل السلوكية المؤثرة في طلب المستهلكين

 :ء وهيهناك ثلاثة مداخل أساسية للوصل الى النظرية السلوكية المحددة لسلوك المستهلكين أو لدوافع الشرا

 مدخل التجارب  -

  مدخل العيادة النفسية -

 مدخل علم الاجتماع  -

 .فقد ركزت الدراسات التجريبية على الحاجات الفردية وأجريت الكثير من التجارب على الانسان والحيوان   

رد وما وينظر علم النفس الاجتماعي الى الف. أما العيادة النفسية فقد جمعت بين السلوك وبين القوى الاجتماعية

يحيط به أي المجتمع المحيط وينظر الى سلوك المستهلك على أنه موجه الى هدف معين أو مجموعة من 

 .  الأهداف

 

 

 الفصل الثاني
 Consumer behavior and  سلوك المستهلك ودوافع الشراء

purchase  motions   
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 ين:لكلمؤثرات الشخصية في سلوك المستها

 .الشخصية/التصرف/التعلم /الادراك /وتتضمن هذه المؤثرات الشخصية الدوافع 

 الدوافعاولاً: 

وعلماء التسويق قوائم عن دوافع الشراء، وقد حاولوا تشكيل مجموعة من الدوافع اعد كل من علماء النفس     

 :وقسموها الى نوعين هما

  ، البراعةالتفاخر بالثروة ، المركز الاجتماعي ،مثل الامتياز، التفاخر بالمظهر الخارجي :الدوافع العاطفية  -0

الراحة الشخصية ،  ،اع الرغبة في الاكلالطموح ،الشعور الغريزي، المحافظة على الصحة ، النظافة ،اشب

 .الأمان ، السرور ، التسلية ، الاستمتاع بوقت الفراغ 

طول فترة جة الاعتماد ، الجودة ،الخدمات مثل السهولة في استخدام السلعة ،الكفاءة ، در :الدوافع الرشيدة  -2

 . ن الشراءالاستعمال ، استمرار الحصول على عائد ، وفورات الاستخدام ، الاقتصاد ع

ان سلوك الانسان يوجه نحو اشباع الحاجات الأساسية، ولا يعني هذا ان كل فرد يتصرف في نفس الاتجاه 

 .ويعتمد ذلك على طبيعة الحاجات وعلى المجتمع المحيط به والظروف السائدة

 :الحاجات الأساسية للإنسان وأطلق عليها سلم الحاجات عن ماسلو  Kotlerوقد رتب الأستاذ 

 :وتشمل  Basic Needsالحاجات الأساسية  -0

 (اساسيات الحياة  –الطعام و الشراب والسكن )نفسية وهي أ. 

 (الأمان والحماية والاطمئنان )الأمان ب . 

 :وتشمل  Social Needsحاجات اجتماعية  -2

 (حب الغير وحب الانتماء الى مجموعة معينة )الانتماء أ. 

 (ان وعزة النفس والنجاح كرامة الانس)الاحترام والثقة ب . 

 .وتشمل الحاجة الى تحقيق اكبر المنجزات الشخصية  Personal Needsحاجات شخصية   -9
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 دراكلإاثانياً: 

لمؤثر داخل حدود معرفة  دراك من وجهة النظر العامة هي العملية التي تشكل انطباعات ذهنية نتيجةلإا      

عاني لما يراه  ويلاحظه ، وتعتمد تلك المعاني على خبرته الشخصية ويعطي المستهلك الكثير من الم. المستهلك

ومن المعروف انه لا يوجد شخصان يتكون عندهما نفس الانطباع نتيجة لمؤثر .وعلى الذاكرة وعلى معتقداته 

 .واحد 

 :لكي نفهم معنى الادراك لابد ان نعرف المبادئ الاتية 

المؤثرات التي تعمل داخل ادراكه ولذلك نختار بعض منها لا يستطيع الانسان ان يدرك ويستوعب جميع  -0

 .فقط

 .يعتمد الادراك على المؤثرات المحيطة كما ان نوع المؤثرات هي التي تحدد الادراك  -2

 .يعتمد الادراك على العوامل الشخصية مثل القدرة على رؤية وسماع الرسالة والذاكرة والخبرة -9

حيث يتعرض المستهلك للكثير من  .الاختيار من وجهة نظر التسويقية  دراك هي خاصيةلإهم اعتبار في اأو    

 يستطيع المستهلك ان يدرك ثم يستوعب  هل .الإعلانات التي يراها ويسمعها في الكثير من وسائل الإعلان 

جميع هذه الإعلانات ؟ من الطبيعي ان المستهلك لن يتمكن الا ان يدرك عدد قليلا من المؤثرات  وبعد ذلك 

وبصرف النظر  .لتأثير في تصرفاته وقرارات شراءهسنجد ان القليل جدا من تلك الإعلانات سيكون لها بعض ا

كما ان لتصميم . ك خصائصها عندما يجرب هذه السلعةيدرك المستهلك سلعة معينة ويدر ،عن الإعلانات

راك وهوادراك الخسائر التي وهناك أيضا مسألة هامة في الاد. السلعة وتغليفها تأثير واضح عند الاختيار

ويستطيع المستهلك ان يتلافى هذه . يتعرض لها المستهلك نتيجة جهله بالسلعة خاصة بالنسبة للسلعة غالية الثمن

 .الخسائر بتجميع المعلومات الضرورية عن السلعة او الشراء بكميات صغيرة على سبيل التجربة

 التعلمثالثاً: 

نسان يتعلم في جميع الأوقات ولكن ما هو التعليم ؟ يقول احد العلماء بجميع يقول السيكولوجيون ان الا     

ولكن كيف التعلم ؟ وهذا يذكرنا بالتجارب التي قام بها (  التي تطرا على السلوك لمواقف مشابهة ) التغيرات 

 .على الحيوانات لكي تبرهن نظرية التعلم على  تأثيرها في السلوك Pavlovالعالم 

  John Dolard and Neal Millerتمر العلماء في بحث مدخل المؤثر والاستجابة ومنهم ولقد اس 

 :فقدما المفاهيم الاتية

  .حاجات غريزية وهي تتطلب الاستجابة مثل الجوع والتعب والخوف  -0
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 .المؤثر يتعلق بالحاجة ، فاذا كانت حاجة للأكل فقد يكون المؤثر هو الإعلان عن مأكولات شهية -2

 .ابة ،وهو ما يفعله الانسان كرد فعل للمؤثر مثل البحث عن الاكل لسد الجوع الاستج -9

تقوية المؤثر ، وتقوية العلاقة بين المؤثر وبين الاستجابة ،واذا امكن تقوية الاستجابة بطريقة منتظمة يمكن  -4

 .ان تصل الى العادة 

ما ؟ مثلاً عندما يشعر الانسان بالجوع ويرى ولكن الى حد تكون العلاقة بين المؤثر وبين الاستجابة مستقي      

في نفس الوقت إعلانات في التلفزيون عن بعض المأكولات الشهية فقد يتصرف لا شباع حاجته منها ولكن اذا 

كان يسير على نظام الحمية الغذائية فقد يكون الأثر عكسياً فيتحول لمشاهدة محطة أخرى كي ينسى موضوع 

 .الجوع 

 .ت من اهم المؤثرات التي يعتمد عليها رجال التسويقوتعتبر الإعلانا

  التصرفرابعاً: 

يعني التصرف الاستجابة  الى مؤثر معين فيؤدي الى .ينظم التصرف تأثير الدوافع والانفعالات والادراك       

ة في كرة ولن يكون التصرف محايداً وللتمثيل على ذلك عندما يذهب الانسان لمشاهدة مبارا. سلوك وفعل معين 

 .قدم بين فريقين سيجد نفسه تلقائياً مشجعاً لفريق دون الاخر

 يختلف تصرف الانسان حسب مكانه وموقعه، ولا يعقل ان يكون المستهلك مع او ضد كل سلعة في وقت      

والتأكيد على تصرفات . وتجارب الانسان هي التي تشكل تصرفاته تجاه الأشياء الملموسة. معروضةواحد 

تهلكين يعتبر اسهل طريق في التسويق أذ من الممكن ان تقوم بتذكير المستهلكين بالأسباب التي من اجلها المس

ومن المعروف ان محاولة تغيير تصرفات .فضلوا سلعة دون غيرها ولماذا يجب عليهم الاستمرار في ذلك 

التسويق على صعوبة تحويل  الناس اصعب بكثير من محاولة تأكيدها او تثبيتها وتطبيقاً لهذا يؤكد رجال

مستهلكين متعودين على علامات معينة ولكن من السهل تكوين مستهلكين جدد لسلعة جديدة في الأسواق 

 .الجديدة

 الشخصية خامساً: 

اهتمامنا بشخصية المستهلك أنما ترتبط بفرضية مؤداها أن شخصية الانسان تجعله يستجيب بطريقة معينة       

الحياة  ،الرغبة في السيطرة ، المخاطر: أذ تعرض لنفس المؤثر ، وعبر عن الشخصية بالاتيأو بنفس الطريقة 

 .المسؤولة الاجتماعية ،

  .وقد أوضحت الدراسات التي أجريت على الشخصية أن ثمة علاقة بين الشخصية وبين دوافع الشراء    
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هم أقل استعدادا ( وي شخصية محافظةذ)وجاءت هذه الدراسات بنتائج مؤداها ان المستهلكين المحافظين 

ولكن في نفس الوقت فشلت هذه الدراسات في تحديد العلاقة الإيجابية . لتجربة السلع الجديدة والعلامات الجديدة

 .بين الشخصية وبين تفضيل أنواع معينة في السلع

 المؤثرات الاجتماعية في سلوك المستهلكينــ 

سويقي على انه نشاط مجموعة من الافراد المتأثرين بضغوط الجماعات ينظر رجال الاجتماع الى النشاط الت

ولقد أوضحت دراسات رجال الاجتماع أهمية الجماعات واهمية الدور الجماعي ومدى تأثير . وبرغبات الافراد

كما أوضحت الدراسات أهمية العوامل الاجتماعية في التأثير على . الطبقة الاجتماعية في سلوك الانسان

 .تهلك ،وبالتالي كان من الضروري مناقشة المفاهيم الاجتماعيةالمس

 الجماعة  . 4

وعلى الرغم من جميع الافراد لديهم حاجات . لا يستطيع الفرد ان ينزع نفسه من المجتمع الذي يعيش فيه      

ميع الافراد ج. سيكولوجية، الا ان الكثير منها ممكن تطويره وتغييره حسب البيئة التي يعيش فيها الفرد 

وبالتالي فأن المجموعات . يحتاجون الى المأكل، ولكن ماذا يأكلون ؟ هذا ما تحدده الهياكل السلوكية للمجتمع

 .   المختلفة التي ينتمي اليها الافراد سيكون لها عادات اجتماعية تفرض ما هو مقبول وما هو مرفوض

الاجتماعية للفرد يمكن تعريفها بأنها المجموعات القريبة وهي الأساسية في تحديد الطبيعية : المجموعات الأولية

من الانسان ولها علاقات وثيقة ، ومن أولى هذه المجموعات الاسرة ويلي ذلك المجموعات التي يقضي معها 

هناك ايضاً . الفرد وقتاً طويلاً خارج نطاق الاسرة مثل صداقات الطفولة ثم أعضاء الحي والمنطقة وهكذا 

المعتقدات ،المؤسسات التعليمية والسياسية ، : ماعية تضفى اثرها على سلوك الافراد مثل مؤثرات اجت

مجموعات العمل ، وهذه الأخيرة يظهر اثرها واضحاً على الاستهلاك وذلك لتقارب الاهتمامات وطريقة 

 .الحياة

 مفهوم الفرد لدور الجماعةـــ 

. ه داخل الجماعة التي ينتمي اليها عاملاً مهماً في شرح دوافعهتعتبر الطريقة التي ينظر بها الفرد الى دور     

يجب على الانسان الا يشعر بفردية ولكن يجب ان يؤقلم نفسه مع المجموعة، وفي هذه الحالة يحاول ان يشكل 

وليس معنى هذا ان يجمد الانسان تصرفاته داخل هذه الحدود ونظراً . عاداته وحاجاته وفقا لظروف الجماعة

 فيجب على الفرد ان يطور نفسه وان يؤقلم نفسه لكي يعكس هذه التغيرات ولكي ينسجم  ن الجماعة تتطور ،لكو
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معها واذا أثيرت في نفسه دوافع معينة ، فلن يقدم على عمل الا اذا شعر بأن الجماعة تؤيده بنفس الحماس الذي 

 .يشعر به

 الطبقة الاجتماعية ـــ 

وفق تدرج اجتماعي ، ففي كل مجتمع يشغل بعض الافراد مراكز معينة لها وقتها يقسم المجتمع اعضاءه      

الطبقة الغنية ، الطبقة المتوسطة ، الطبقة الدنيا ، وقد يأخذ : وممكن تقسيم المجتمع الى الطبقات الاتية. ومكانها

لطبقات الاجتماعية يجب أن يهتم رجال التسويق با. الافراد بعض المؤشرات المادية المعبرة عن المستوى 

فسلعته يجب الا تشبع رغبات وحاجات معينة فحسب ولكن يجب ان تواكب هذه السلعة الحياة الاجتماعية 

 .والمدنية

 :والمعتقدات الدياناتــ 

يختلف نمط الاستهلاك داخل المجتمع وبين الافراد تبعاً للديانة والمعتقدات التي يعتنقها الافراد، ويظهر هذا       

وعية الإنتاج من ناحية ، ونوعية الاستهلاك من ناحية أخرى ، هناك بعض السلع تحرمها بعض الأديان في ن

مثال المشروبات الكحولية في المدن الدينية كالنجف . وبالتالي لن تلقى أي رواج او توزيع في تلك المجتمعات

 .الاشرف ومكة المكرمة

  : الموديلاتــ 

رعة فائقة بين جميع المناطق والأسواق نظراً الى التقدم الكبير في طرق الاتصال تنتشر اخبار الموديل بس      

 على ذلك كلما زاد الادخار بعد الانفاق على الحاجات الضرورية ، كلما استطاع المستهلك أن يلبيعلاوة 

 .رغبة في التغير تمشياً مع الموديلات الجديدة

 هجرة السكان ـــ 

. عموم العالم يتضح من خلالها ارتفاع نسبة هجرة السكان من الريف الى المدينة  أن دراسة السكان في       

وهذه الظاهرة علاوة على مشاكلها من وجهة نظر المدينة وامكانياتها في استيعاب الاعداد الجديدة النازحة، 

كية جديدة اذ لن تشكل من وجهة النظر التسويقية أهمية خاصة لان هذا يعني طلباً جديداً وخلق أنماط استهلا

 .يرضى النازحون ان يعيشوا بطريقة تختلف عن سكان المدن
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 قرارات دوافع الشراءـــ 

أكثر ما يهم رجال التسويق عن سلوك المستهلك هو عملية أتخاذ القرار أما بالشراء أو الامتناع عن الشراء       

ارات الشراء وكيف يمكن للنشاط التسويقي أن لذلك سوف نتعرف هنا على عملية اتخاذ قر. ولو لفترة لاحقة 

 .يؤثر في تلك القرارات 

 خطوات الشراء عند المستهلك 

عندما يرغب شخص ما في شراء سيارة فأنه يسير بخطوات معينة وسوف يصل في نهاية تفكيره الى      

 :همها ما يليالشراء او عدمه ، وتتأثر عملية اتخاذ قرار الشراء بالعديد من المؤثرات لعل من أ

 .عندما يحتاج المستهلك سلعة معينة يبداً التفكير فيها من خلال شعوره بالحاجة اليها: الشعور بالحاجة . 0

بعد تيقن المستهلك بحاجته الى السلعة يبدأ البحث عن طريقة لجمع المعلومات عنها : تجميع المعلومات . 2

 .تساعده في اتخاذ القرار المناسب

يتم تقييم المعلومات التي جمعها في المرحلة الثانية وسوف يكون تقييمه سليماً اذا كانت : ماتتقيم المعلو. 9

المعلومات التي جمعها كاملة وافية والعكس يكون تقييمه للمعلومات خاطئ اذا كانت المعلومات المجموعة غير 

 .ناقصة

ويواجه المستهلك مشكلة . الكثيرة المعروضة ويعني قرار الشراء اتخاذ بديل واحد من البدائل : قرار الشراء . 4

كبيرة عند الاختيار بين الكثير من البدائل مثلا من اين يشتري؟ ومن أي متجر ؟ ومتى يشتري ؟ وكيف سيكون 

 .مستوى الأسعار ؟ 

الفائدة قد ينظر الى المعلومات المرتدة الى المشتري بعد الشراء على انها متأخرة ، ولكن : التقييم بعد الشراء. 5

منا هو في قرار الشراء التالي ؟ اذ ان مشتري السلعة بعد استعمالها قد يجدها غير اقتصادية أو ذات متانة 

متوسطة او ادنى منها لذلك سوف يحاول أن يتخلص منها في اقرب فرصة لكي يشتري سلعة بديلة بمواصفات 

 .  افضل

   ـــ العوامل المؤثرة في انفاق المستهلكين:

 :أهم هذه العوامل هي أن من 

 دخل الفرد . 4

وإذا زاد دخل الفرد . القوة الشرائية هي التي تحقق الاستهلاك ودخل الفرد المتاح هو القوة الشرائية للمستهلكين

 .على انفاقه فسوف يتمكن المستهلك من توزيع دخله بين الانفاق وبين الادخار
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 سرة حجم الاسرة ودخل الاسرة والتغير في دخل الا. 2

ومن المعروف أن . لا شك أن حجم الاسرة ودخل الاسرة يؤثران بشكل واضح في هيكل الانفاق والادخار     

إنفاق الاسرة يزيد كلما زاد دخل الاسرة بصورة أجمالية ويهتم رجال التسويق بالحصول على إحصاءات عن 

ه من أثر في هيكل الاستهلاك والادخار على إنفاق الاسرة وبنود هذا الانفاق وما يطرأ عليها من تغير وما تحدث

 .   مستوى الاسرة

 الدخل المتوقع . 3

وسوف يتأثر أنفاق الافراد على . لا شك أن ما يتوقعه الفرد عن دخله مستقبلا له تأثير واضح على أنفاقه     

 .تهمالسلع المعمرة مثل السيارات، الأدوات والأجهزة الكهربائية والمنزلية وعلى ضوء توقعا

 الائتمان. 1

لذلك كان التوسع في منح ،(الحصول على قروض)مشتريات الافراد عندما يحصلون على الائتمان  تزيد    

ويلاحظ أن الشراء على الحساب أكثر انتشاراً بيم . الائتمان للمستهلكين أثر في هيكل الانفاق الاستهلاكي 

ت الحياة العصرية ولا تمكنهم مواردهم المالية من تغطية صغار المستهلكين والمبتدئين الذين يواجهون بمتطلبا

 .هذه المتطلبات دفعة واحدة

 الدخل المتبقي بعد تغطية الضروريات  .5

(  المأكل، الملبس، المسكن، المواصلات)عندما يتسنى للأسرة بقية من دخلها بعد الانفاق على الضروريات     

والمهم أن تصل الاسرة الى قرار . في ادخاره أو توزعه بينهما يتبقى لها فائض تفكر أما في أنفاقه واما 

 .للتصرف في هذا الفائض

 المشتري الصناعي

المشتري الصناعي هو الشخص الذي يشتري السلع المختلفة ليس بهدف استهلاكها وانما إدخالها في      

ية عن طلب المستهلك الأخير في ويختلف طلب المشروعات الصناع. العمليات الإنتاجية أو تساعد على الإنتاج

 :عدة أمور لعل من أهمها ما يلي

 طلب المشروعات طلب مشتق  -0

 .يتكون السوق من عدد قليل من المشترين الصناعيين عكس المستهلكين النهائيين -2

  .سوق المنتجات الصناعية سوق مركز حيث يتأثر بتركز أو انتشار المصانع على مواقع ومراكز مبعثرة -9
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 .المشتري الصناعي للكثير من التقلبات التجارية والفصلية يخضع سوق -4

 .تدفق الأموال بشكل واضح في سوق المشترين الصناعيين  -5

 

 خطوات الشراء عند المشتري الصناعي 

 يكمن تلخيص خطوات الشراء عند المشتري الصناعي بما يلي 

ومعنى ذلك .ك الحاجة عن طريق الشراء التأكيد من أن هناك حاجة أكيدة للشراء وأن هناك أمكانية اشباع تل -0

التأكد من أن الأشياء المطلوب غير موجودة فعلاً سواء في المخازن أو في أي اقسام أو وحدات أخرى في 

 .المصنع 

يأتي توصيف المشتريات من الإدارة الطالبة وتشترط أدارة /توصيف المشتريات وتجديد الكميات المطلوبة -2

البة ان يأتي هذا التوصيف كاملاً ومستوفياً لكافة الشروط أما عن تحديد الكمية فهذا المشتريات على الإدارة الط

أهمها معدلات الاستخدام والمدة اللازمة لتنفيذ الطلبية وتحقيق التوازن بين )قرار يخضع لاعتبارات كثيرة 

 ( .نفقات الشراء ونفقات التخزين

الك طرق كثيرة لتوصيف الجودة منها الشراء بالعلامة هن/اختيار طريقة علمية لتوصيف الأشياء المطلوبة  -9

 .التجارية او وفقاً لتوصيف علمي ، او الشراء بالعينة

يلزم تجميع المعلومات عن الموردين المحتملين وعمل حصر شامل / البحث عن المصادر المناسبة للتوريد  -4

 .عرلهم ثم وضع معايير لاختيارهم وفقاً لاعتبارات الجودة والخدمة والس

ليس من الضرورة ان يقع الاختيار على اقل الأسعار بل يجب / دراسة العروض المقدمة من الموردين   -5

مقارنة بقية الشروط الأخرى ، مثل مطابقة المواد للمواصفات المطلوبة او سمعة المورد وغيرها من الامر 

 .الأخرى

 .وفقاً للسياسة التي تتبعها أدارة المشتريات تقييم العروض المقدمة وإرساء الاختيار على مورد معين او اكثر -6

 .تحديد إجراءات الاستلام والرقابة على الجودة وكيفية تسديد ثمن البضاعة المشتراة -8

لان ذلك  ,تقييم عمليات الشراء لكي يتم تحديد نتائج والصفقات السابقة وفق خطة الشراء الموضوعة ــ  8

 .ستمرار مع المورد أو الامتناع عن تكرار التعاون معه مع ذكر الأسبابسيفيدنا في القرارات المستقبلية أما الا
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 :الاختلافات بين سلوك كل من المستهلك النهائي وبين سلوك المشتري الصناعي 

وبين المشتري الصناعي وأن أهم هذه الاختلافات ( الأخير)هنالك اختلافات بين سلوك كل من المستهلك النهائي 

 :هي 

 .تري الصناعي سلوك رشيد بينما يخضع المستهلك النهائي الى تأثيرات الحاجة والرغبة سلوك المش. 0

المشتري الصناعي يشتري بكميات كبيرة ، بينما المستهلك النهائي تكون مشترياته صغيرة الحجم وقليلة . 2

 .العدد

 .عدد كبير من الافراد يشتركون في اتخاذ قرار الشراء عند الشراء الصناعي.  9

تخضع المشتريات الصناعية لاختبارات فنية قبل الاتفاق عليها ، بينما يفتقر المستهلك النهائي الى كثير من .  4

المعلومات الفنية ، ولهذا تنشط في التجمعات المتحضرة جمعيات ومراكز حماية المستهلك والتي تسعى الى 

 .توفير كل المعلومات عن المنتوجات لغرض احاطة المستهلكين بها

بينما هذا لا يحدث مع , تظهر أهمية الخدمات التي يقدمها المورد بجانب اعتبارات السعر والجودة ــ  5

 .المستهلك النهائي
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 أسئلة الفصل الثاني

 

 :ضع رقم الإجابة الصحيحة في العمود ب أمام ما يناسبها من العمود أ  :السؤال الأول 

 العمود ب  العمود أ 
 ك نوعان من الدوافع قسمها علماء النفس هي:أ. هنال

 رجال التسويق.ب . من اهم المؤثرات التي يعتمد عليها 
 ج. الحاجات الاساسية تتمثل بـ. 

 د. الحاجات الاجتماعية تشمل من  
 هـ . من أهم العوامل المؤثرة في انفاق المستهلكين.

 الاعلان. 0

 . الرشيدة والعاطفية2

 ئتمان. الدخل المتوقع والا9

 . الحاجات النفسية والامان4

 الانتماء والاحترام
 

 :مال الفرق بين كل من  :السؤال الثاني 

 .مدخل العيادة النفسية ومدخل التجارب -0

 . مدخل علم النفس الاجتماعي ومدخل العيادة النفسية -2

 .الدوافع العاطفية والدوافع الرشيدة -9

 .الادراك والتعلم -4

 .ك المشتري الصناعيسلوك المستهلك النهائي وسلو -5

 أمام العبارة الخاطئة ثم صحح الخطأ ( خطاً )أمام العبارة الصحيحة وكلمة ( صح)ضع كلمة   :السؤال الثالث

 :أن وجد                

 .الحاجات الشخصية وتشمل الحاجة الى تحقيق أكير المنجزات الشخصية -0

باعات ذهنية نتيجة لمؤثر معين داخل حيدود الادراك من وجهة النظر العامة هي العملية التي تشكل انط -2

 .معرفة المستهلك

 .أن اهم الاعتبارات في الادراك هي خاصية الاختيار من وجهة النظر التسويقية -9

المشتري الصناعي هو الذي يشتري السيلع المختلفية لييس بهيدف اسيتهلاكها وانميا لتيدخل فيي العملييات  -4

 .الإنتاجية أو لغرض المساعدة على الإنتاج

 .ذا زاد دخل الفرد على انفاقه فسوف يتمكن من توزيع فائض دخله بين الانفاق وبين الادخارأ -5

 .أن المؤثرات التسويقية هي الإعلانات، تقارير المستهلك -6
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ينظر رجال الاجتماع الى النشاط التسويقي على أنه نشاط مجموعة من الافراد المتأثرين بضغوط  -8

 .الإدارات وبرغبات المنتجين

 من خلال دراستك المؤثرات الاجتماعية في سلوك المستهلكين، بين ما هو تأثير العوامل  :ل الرابعالسؤا

 على الأنشطة التسويقية؟الآتية                  

 هجرة السكان  -9       الطبقة الاجتماعية              -0

 الديانة والمعتقدات  -4        الجماعة                         -2

 :أكمل العبارات الاتية بما يناسبها : ال الخامسالسؤ

 ............. و .............. و ...........و ............الدوافع العاطفية مثل .................. و -0

 و .......... و ............... ..............و  ..............و ...............  الدوافع الرشيدة مثل -2

 .................. ب     .................. أ: ات الأساسية وتشمل الحاج    

 ..................ب    ..................أ : الحاجات الاجتماعية وتشمل -9

ناقش العبارة أعلاه  ((يعني قرار الشراء هو أتخاذ بديل واحد من البدائل الكثيرة المعروضة )) :السؤال السادس

 .العبارة أعلاهضحاً ما هي أهم البدائل الأخرى المروضة في بمفهوم تسويقي، مو

 والملبس المأكل )أجمالي الدخل المتاح لك هو نصف مليون دينار تنفق منه على الضروريات  :السؤال السابع

ما هي الأفكار  .دينار ( 211111) دينار والمتبقي لديك  (911111)( والمسكن والمواصلات والاتصالات 

 .دينار (211111)لك التفكير بها للتصرف بالمبلغ الفائض والبالغ  يتسنى التي

 :فيما يلي مصطلحات باللغة العربية ،المطلوب كتابة ما يقابلها باللغة الإنكليزية :السؤال الثامن

 الحاجات الاجتماعية   الحاجات الشخصية ،    الحاجات الأساسية،
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عيين الاطييار العييام الييذي تتييداخل فيييه كييل عناصيير النشيياط التسييويقي، أي انييه المييزيج التسييويقي هييو عبييارة      

مجموعة من المتغيرات التي ترتبط مع بعضها لتشكل وحدة متماسكة ومتداخلة يعتمد عليها المستهلك في عملية 

 .التسويق

تتفيق عليى أن وقد تعددت الدراسات والبحوث التي تناولت عناصر هذا المزيج ولكين اغليب تليك الدراسيات      

 :هذا المزيج المتداخل هو عبارة عن أربعة عناصر رئيسية هي

 Product       المنتوج

 Advertisingالإعلان  

 Promotionالترويج   

 Distributionالتوزيع 

وتجدر الإشارة الى ان تلك العناصر متداخلة مع بعضها ولا يمكن فصلها أو الاستغناء عن قسم منها     

 :ما يلي هذه العناصر بشكل تفصيلي وسنستعرض في

 Product   (السلعة )المنتوج : أولا

فمثلا تحتاج . أن هناك ارتباطا ً وثيقاً بين أنواع السلع وبين استراتيجية التسويق التي تستخدمها المنشأة      

لحاسبات وغيرها الملموسة منها مثل المواد الغذائية وا)السلع المختلفة سواء كانت ملموسة أو غير ملموسة 

ولكون التسويق نشاط . الى طريقة تسويقية ومدخلاً مستقلاً يرتبط بها( الملموسة مثل خدمات السياحة وغيرها

كبير ومعقد فيجب تقسيم البرامج وتقسيم الستراتيجيات التسويقية لكل نوع من أنواع السلع ، وان التقسيم الأول 

ع هي منتجات تعتمد قيمتها على شكلها الملموس أما الخدمة فهي والسل. للسلع هو تقسيمها الى سلع وخدمات 

ونجد بعض السلع تناسب . ويقسم المشترون الى مستهلكين والى مشترين صناعيين . تقديم عمل معين

 .المجموعات المختلفة من المشترين سواء كانوا مستهلكين نهائيين أو مشترين صناعيين

ي شيء يمكن تقديمه للسوق بغرض الاستهلاك أو الاستخدام أو الحيازة انه أ علىالمنتج  Kotlerيعرف كوتلر

 .أو الاشباع لحاجة معينة أو رغبة معينة

 لفصل الثالثا

 Marking Mixالمزيج التــــسويقي     
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 وأن المنتجوهو بذلك يشمل على الأشياء المادية والخدمات غير المادية والأشخاص والاماكن والمنظمات       

 .ظهر المادي واللون والطعم وغيرهاهو وحدة مميزة بمجموعة من الخصائص مثل الحجم والسعر والم

 دورة حياة المنتج ــ  4

بمراحل دورته والتي تسمى بدورة حياة المنتج والتي تتكون من اربع مراحل أساسية تبدا بتقديم  المنتج يمر  

المنتج ومن ثم العمل على نموه وانتشاره حتى يصل لمرحلة الاستقرار والتنافس والتسويق وينتهي عادة 

اض حيث يتم سحبه والتقليل من تكلفته، لذلك لابد من الالتزام بمراحل دورة حياة المنتج من خلال اتخاذ بالانخف

 .الإجراءات التصحيحية بشكل اسرع

الى عدة مراحل تتميز بالإيرادات الناتجة عن المنتج أو مجموعة من  دورة حياة المنتجويمكن تقسيم       

يمكن أن تكون دورة الحياة قصيرة للغاية حيث تتعلق بمنتج مخصص لحدث المنتجات ،مثل العلامة التجارية و

ما مثل لعبة عيد الميلاد ، أو طويلة جداً مثل الساعة أو السيارة ،بالنسبة لمعظم المنتجات تكون بداية دورة 

من الحياة هي مرحلة تطوير المنتج ،حيث تقوم الشركات بتطوير منتجات جديدة طوال الوقت ونسبة صغيرة 

 :وتمر مراحل دورة حياة المنتج بأربعة مراحل هي كما يأتي ,هؤلاء تصل الى السوق 

يتم في هذه المرحلة تعريف المستهلك بالمنتج من خلال الإعلانات التي تستخدمها الشركة  :رحلة التقديم. م0

اتها وعادة ما تكون لنشر المنتج ، وهناك الالاف من الطرق التي يمكن للشركة من خلالها الإعلان عن منتج

تكاليف الإعلان مرتفعة خلال هذه المرحلة من أجل تعريف المستهلكين بالمنتج بسرعة، وقد تكون هناك 

تكاليف إضافية مرتبطة بتقديم المنتج مثل التغليف والتوزيع ،ولابد للشركة في هذه المرحلة من أن تقوم 

 .ية الطلب على المنتجبالتركيز على توعية المستهلك بالمنتج في السوق وتلب

السريع مع زيادة الوعي بالمنتج  مرحلة النمو في دورة حياة المنتج هي فترة نمو الإيرادات: مرحلة النمو . 2

حيث من المرجح أن يقوم المستهلك بشراء المنتج وبالتالي يؤدي لزيادة المبيعات ويمكن أن يؤدي نجاح منتج ما 

في قطاعات السوق الأخرى بحيث تؤدي الزيادة المستمرة في المبيعات الى في أحد المجالات الى إدخال المنتج 

زيادة الطلب وزيادة المبيعات، وخلال مرحلة النمو قد يتم تقديم المنتجات المنافسة من قبل شركات أخرى وهذا 

تج في جو يمكن أن يؤدي الى منافسة في الأسعار وزيادة  في التكاليف من أجل الإعلان للحفاظ على طلب المن

 .يسوده المنافسة

المنتج يصبح أكثر ربحية خلال مرحلة النضج حيث تكون مبيعات المنتج أبطأ مما كانت  :مرحلة النضح. 9

عليه في مرحلة النمو ولكنها تستمر ، حيث يصبح المنتج رائداً في السوق ويعزز الإعلان المستمر للمنتج مع 

 لانات أقل تكلفة المنتج الجديد ، وقد تتفق الشركة أكثر مع تجار المستهلك ولكن بشكل عام تكون تكاليف الإع
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التجزئة للحصول على مساحة أكبر لمنتجاتها مقابل المنتجات المنافسة ،ولابد للشركة خلال مرحلة النضج 

 .التركيز على الحفاظ على حصتها في السوق وتوسيع دورة حياة المنتج قدر الإمكان

ة الانخفاض تنخفض مبيعات المنتج إما بسبب أن المنتج أصبح قديماً أو أن السوق في مرحل :مرحلة الرفض. 4

أصبح مشبعاً ،وبهذا يكون للشركة العديد من الخيارات عندما يصل منتج ما الى نهاية دورة حياته ،حيث يمكن 

ات الصغير أو تقليل إزالة المنتج من السوق تماماً وتقليل الإعلانات والتسويق لزيادة الأرباح من حجم المبيع

 .التكاليف في تصنيع المنتج مما يتيح للمنتج مزيداً من الوقت لسحب المنتجات المنافسة من السوق

 يوضح مراحل حياة المنتج ( 2الشكل ) 

 

  

 

  

 أسباب فشل المنتج ــ  2

 الخطأ في تقدير طلب المتوقع في السوق على السلعة  -0

 .ج الى السوقالتوقيت الغير مناسب في ادخال المنت -2

 .المنافسة الحادة التي يتعرض لها المنتج -9

 .وجود عيب في عملية الإنتاج  -4

 .عدم القدرة وكفاية المنافذ التوزيعية ورجال البيع في إيصال السلعة بالوقت والشكل المناسبين -5

 .ضعف الحملة الترويجية -6

 



  33   
  

 

 المستويات الأساسية للمنتجــ  3

 .ني المزايا الأساسية التي يبحث عنها المشتري والتي تسمح بأشباع حاجاتهويع(: المركزي)المنتج الأساسي  -0

هو الذي يتكون من الملامح والابعاد المادية الملموسة والتي تسهل عملية المبادلة للمنتج  :المنتج الملموس -2

 .الأساسية

ضمانة التشغيل هو جميع الخدمات التي ترافق المنتج ،مثل التوزيع والتركيب و: المنتج بمفهوم واسع -9

 .والاستخدام والصيانة

 

 يوضح المستويات الثلاثة للمنتج (   9)    الشكل

 

 المنتج المتنامي    

 

 

 

 

 

 المنتج الأساسي  المنتج الملموس

 

 

 

 

 

  
المزايا 

 الأساسية 

 التركيب

السمات

 
 التركيب 

 العلامة التمييز
 التجارية

 التوزيع  الصيانة 

 الجودة النمط

الضمان

 
 التركيب 
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 :تصنيف المنتجات ــ  1

 :عادة ما تصف المنتجات الى مجموعتين أساسيتين هما 

 ية مجموعة المنتجات الاستهلاك -0

 مجموعة المنتجات الإنتاجية -2

 :السلع الاستهلاكية اولاً: 

وهي تلك السلع الملموسة والتي يقوم المستهلك بشرائها بغرض الاستهلاك النهائي أي يمكن 

 .القول بأنها تتجه مباشرة الى المستهلك النهائي

  أنواع السلع الاستهلاكيةـ ـ0

قليدية لتقسيم السلع فار الامريكية طريقة تمن جامعة هار Copelandلقد قدم الأستاذ      

وقد اعتمد في تقسيمه على أساس الاختلاف في العادات الشرائية للمستهلكين وعلى . الاستهلاكية

 :أساس سلوك المستهلكين تجاه كل نوع على حده، ووفق هذا التقسيم هناك أربعة تقسيمات وهي 

 Convenience Goods السلع الميسرةأ .  

ت كبير في القيام بشرائها هي السلع التي يكون المستهلك غير مستعد لبذل جهد ووقو      

 .فمشتروا هذه السلع يرغبون في الشراء السريع ومن المواقع التي يسهل عليهم الوصول اليها

أن الأساس في تسويق السلع الميسرة هو الاعتماد على توزيعها بشكل مكثف والعمل على 

ن المتاجر الميسرة حتى يتسنى للمستهلك الحصول على العلامة التي يريدها توفيرها في العديد م

ويعد الشاي والقهوة والحلوى والخبز والشكولاتة أمثلة لهذا . وألا سيتحول الى علامة أخرى 

 .النوع من السلع

 Shopping Goodsسلع التسوق ب . 

د في سبيل شرائها ، ويقوم بجمع معلومات وهي السلع التي يكون المستهلك مستعداً لبذل بعض الوقت والجه

 عن البدائل المختلفة عنها ، وتتعلق هذه المعلومات بتصميمات هذه السلع وشكلها واسعارها وجودتها فاذا ما 
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تساوت هذه السلع في جودتها وخصائصها من وجهة نظر المستهلك فأنه يقوم بالشراء اعتمادا على المفاضلة 

 . في الأسعار

داد الوقت والجهد الذي يبذله المستهلك في سبيل الحصول على هذه السلع خاصة عندما تكون هذه ويز     

المنتجات غالية الثمن أو عندما تكون الخصائص المميزة للمنتج ذات أهمية كبيرة بالنسبة له ،وفيما يتعلق 

سلع ولكن ليس بالشكل الذي بتسويق هذه السلع لرجال التسويق تتمثل في تسهيل عملية الشراء وتوفير هذه ال

 .وتعتبر الملابس والاثاث والاقمشة والسجاد أمثلة لسلع التسوق . تتوافر به السلع الميسرة

 السلع الخاصة  –ج 

وهي السلع التي تتضمن خصائص فريدة بالنسبة للمستهلك تجعله مصر على شرائها ،أي يكون المستهلك     

. د وهو مستعد لبذل جهد ووقت كبير في سبيل الحصول عليهامصر على شراء علامة أو أسم تجاري محد

ويقوم رجال التسويق بتوزيع مثل هذه السلع عن طريق المتاجر الخاصة ويمكنهم وضع أسعار عالية لها ، 

والعنصر الأساسي  في تسويق هذه السلع هو محاولة الحفاظ على ولاء المستهلك وكذلك الصورة الجيدة 

ينة من العطور أو التبغ أو السكائر أو السيارات أو الأجهزة الكهربائية تعد امثلة لهذا أن أنواع مع. للمنتج

 .النوع من السلع

 السلع التي لا يبحث عنها المستهلك -د

هذه المنتجات ولكنه منتجات قد لا يعلم المستهلك الكثير عنها، أو أنه قد تتوافر لديه معلومات عن مثل        

وذلك لكونها تمثل تكنلوجيا جديدة او معقدة أو ربما تكون غالية الثمن. وتعتبر الحاسبات غير راغب بشرائها ،

والأجهزة الطبية الكهربائية المتطورة ذات التكنولوجيا المتقدمة هي امثلة واضحة  لهذه المنتجات، ويبذل رجال 

ومساعدته بها وجمع المعلومات عنها التسويق جهداً  كبيراً في اظهار منافع هذه السلع ودفع المستهلك للاهتمام 

 على اتخاذ قرار بشرائها.

 :خصائص شراء سلع المستهلك الأخيرــ 

 :فيما يلي بعض خصائص شراء سلع المستهلك 

 الشراء السريع  -4

كثيراً ما يشتري المستهلك السلع الاستهلاكية وبالأخص منها السلع الميسرة دون تفكير سابق فتظهر رغبة     

ة للشراء عندما يكون المستهلك داخل المتجر ،ولم يغالي بعض كتاب التسويق عندما قالوا أن اكثر وحاجة سريع

 من نصف مشتريات السلع الاستهلاكية يتخذ قرار بشرائها داخل المتجر ، ومن الملاحظ أن السلع التي تشترى 
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في محلات السوبر ماركت  بهذه الطريقة السريعة تتميز بسعرها المنخفض ، ويكون توزيعها شائع وتباع

وإعلاناتها كثيرة وطريقة عرضها على المنافذ والرفوف تلفت النظر اليها ، وانها صغيرة الحجم مع سهولة 

 .تخزينها

 عدم معرفة المستهلك للكثير مما يشتريه . 2

عتقد أنها سيوف عندما يدخل المستهلك الى المتجر لشراء أي سلعة من السلع الاستهلاكية يحاول ان يختار التي ي

تحقق الكثير من اشباع الحاجة التي بسببها تيم الشيراء ، ولكين اذا أفتقير اليى المعلوميات الضيرورية للمقارنية أو 

لومات الضرورية للمقارنة كان واقعاً تحت تأثير الإعلانات المضللة فسوف يفشل في تحقيق هدفه ومن هذه المع

 :      تي لآنذكر ا

 .ي الكثير من الحالات يفتقر المستهلك الى المعلومات التي تعبر عن جودة السلعةف: الجودة أ.          

 .يجهل المستهلك سعر السلعة الا أذا قام باقتنائها من المحلات المختلفة: السعرب .      

 .كثيراً ما يضلل المستهلك عن الكمية التي تحتويها عبوة السلع: الكمية  ج.          

 التعامل هو النقصقد يكون سبب جهل المستهلك عن السلعة موضوع  :نقص في نمطية السلعة ال د.           

             من معلبات المربى متساويتان فيفي نمطية الوحدات المعروضة، وقد يتخيل المستهلك أن علبتين             

    .ير من الفروقاتبنفسه الكثالجودة والسعر ولكن بعد الاستعمال سوف يكتشف              

         المستهلك تزداد مشكلة الاختيار عن الشراء لان : صعوبة الحصول على المعلومات المطلوبة .  هـ          

 وليسالمستهلك يشتري ويختار من بين مجموعة كبيرة من السلع ومن تشكيلات لها أول يشتري             

     م أو التعبئة أو التغليف ، ويجد المستهلك نفسه في شكل أو في التصميلها أخر في النوع أو في ال             

 .كبيرة من السلع الجديدة المنتجة سنوياً دوامة              

 المعلومات عن حتى وان توافرت لدى المستهلك بعض  : عدم استعمال المعلومات عن السلعة .و          

 على هذا الاساس، إذ أن من  ة، فلن يتصرف عند الشراء من حيث السعر ،الجودة ،الكميالسلعة   

 وسريعة وغير مخططة.الكثير من قرارات الشراء تكون انفعالية  الملاحظ أن  
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 :سلع الإنتاج   .3    

سييلع الإنتيياج تشييتريها المنشييآت التييي تنييتج السييلع الاسييتهلاكية أو غييير الاسييتهلاكية أو غيرهييا ميين السييلع        

وتوجه سلع الإنتاج الى المشروعات الصناعية كي تساعد في الإنتاج أو لكي تدخل في انتاجها بمعنى  .الإنتاجية 

 .أخر أنها لا تقدم الى المستهلك النهائي

 :يمكن تقسيم سلع الإنتاج الى خمسة أقسام هي :  تقسيم سلع الإنتاج

 المواد الخام  -0

 (نصف مصنعة)المواد المصنعة والاجزاء  -2

  مهمات التشغيل -9

 التجهيزات الالية  -4

 الأجهزة المساعدة -5

 :وفيما يلي استعراض موجز لكل منها 

 الخام المواد  

وهي المواد التي تدخل جزئياً أو كلياً فيي السيلعة المنتجية ومين أمثلتهيا القميح، القطين، المطياط الخيام ، الحدييد ، 

نتاج السلعة ولكين عليى عكيس الميواد وهي تدخل ايضاً كلياً او جزئياً في االمواد المصنعة والاجزاء النحاس 

 .الخام اذ انها تكون قد دخلت العمليات الإنتاجية ومن امثلتها خيوط الغزل، الجلود ، المحركات الكهربائية 

 التشغيل مهمات   

وهي لا تدخل في أنتاج السلعة تامة الصنع ولكن تستعمل لتسيهيل عملييات تشيغيل المصينع ومين امثلتهيا الوقيد ، 

 .يم ، مواد التنظيف زيوت التشح

 لية لآا التجهيزات 

وهي التجهيزات الرئيسية وهي لا تدخل في أنتاج السلعة ولكن تساعد في انتاجها ، وهيي تسيتهلك بعيد فتيرة مين 

 ... ( المكائن ، المولدات )الزمن 

 المساعدة الأجهزة  

 لنهائية وتستهلك نتيجة استعمالها لفترة وهي تشبه التجهيزات الالية من حيث أنها لا تدخل في أنتاج السلعة ا      

 اعد فقط عملياتــاعدة تســوالأجهزة المس. غيلي يكون اقصر من التجهيزاتــلزمن الا  أن عمرها التشمن ا
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 .التشغيل في المصنع ومن امثلتها الناقلات ، الحاسبات ، الكلائش ، والمحركات الصغيرة 

 

 خصائص التعامل في سلع الإنتاج 

 :تلخيص خصائص التعامل في سلع الإنتاج بالنقاط التالية يمكن 

 .أغلب سلع الإنتاج تشترى مباشرة من المنتج  :الشراء المباشر  -0

 .الشراء الكبير الحجم -2

 الحاجة الى المشورة الفنية  -9

 (مثل مكائن الإنتاج)الشراء يتم على فترات متباعدة وخاصة في بعض الصناعات  -4

 اذ قرار الشراءاشتراك اكثر من شخص في اتخ -5

 .طول مدة التفاوض  -6

 .التركيز الجغرافي  -8

 عدد قليل من المشترين  -7

 المشترون يعرفون كثير من المعلومات عن مشترياتهم  -3

 اختيار الموردين  -01

 مواصفات نمطية للمشتريات  -00

 الطلب مشتق من حاجات أخرى  -02

 تقلبات كثيرة في الطلب -09

 الى الخدمات الحاجة ـ  04

 :ــ أسباب فشل المنتج

 .الخطأ في تقدير الطلب المتوقع في السوق على السلعة  .0

 .التوقيت غير المناسب في طرح المنتج إلى السوق .2

 .المنافسة الحادة التي يتعرض لها المنتج .9

 .وجود عيوب في عملية الانتاج .4

 .عدم قدرة وكفاية المنافذ التوزيعية ورجال البيع في إيصال السلعة بالوقت والمكان المناسبين  .5

 .ف الحملة الترويجيةضع .6

 .فشل البحوث التسويقية .8

 ارتفاع تكلفة المنتوج الجديد. .7
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 Advertisingثانياً: الإعلان 

شخصية حيث لا يكون  يروق لبضاعة ما، وهو وسيلة اتصال غالإعلان وسيلة من وسائل السوق أو إيجاد س    

، وييتم تنفييذه مين خيلال وسيائل أو  الاتصال وجهاً لوجه وتكون مدفوعة الاجير بواسيطة معلين معيروف ومحيدد

المصييورة والمرسييومة )قنييوات واسييعة الانتشييار  مثييال المجييلات ، الصييحف ،التلفيياز ، الإذاعيية ،الملصييقات 

 وهذه الملصقات يطلق عليها بالإعلانات الطليقة ( والمعروضة على لوحات جدارية او على شكل نشرة ضوئية 

تحتاج الى وقت ومجهود كبيرين ووسائل الاعلام المستخدمة لا يجاد  أن عملية أيجاد السوق تعتبر عملية صعبة

السوق تكلف أحياناً مبالغ كبيرة قد تصل الى ثلث كلفة البضائع المعلن عنها ، وعلية نرى بعض الادادرات تبذل 

هم عليى  جهوداً كبيرة في الإعلان عن بضائعها بغية أقناع المستهلكين وترغيبهم في شيراء المنتيوج الجدييد وحيث

 .تفضيله على المنتجات المماثلة

ولكييي يكييون الإعييلان ناجحيياً يجييب أن يكييون معبييراً عيين مزايييا المنتييوج الجديييد الحقيقييية ويقييال عييادة ان     

فيأن كانيت جييدة ونوعيتهيا ملائمية لرغبية المسيتهلكين حصيلت عليى ((  البضاعة هي التي تعلن عين نوعيتهيا ))

رديئة النوعية فلا يمكن للمستهلك أن يستمر فيي شيرائها أو اسيتخدامها وفيي  رواج واسع في الأسواق وأن كانت

. هييذه الحاليية تفشييل مييع المنشييأة المنتجيية ولكيين بعييض الظييروف الطارئيية قييد تغطييي علييى النوعييية بسييبب السييعر

م رجيال ويستخدم الإعلان لا لتنشيط المبيعات فحسيب ولكين لأهيداف أخيرى كثييرة فيالاعلان يمهيد الطرييق أميا

 .فعندما يقنع الإعلان المستهلكين يذهبون الى المحال التجارية ويسألون عن السلعةبيع والوسطاء والتجار ال

ويقيال أن الإعيلان يمكين أن يحقيق ميا يطليق علييه البييع الاجبياري أذ عنيدما يقتنيع المسيتهلكون بميا جياء فييي     

ة لن يجد التجار مناصاً فيذهبون اليى منيتج الإعلان سوف يسألون عن السلعة ويلحون في السؤال وفي هذه الحال

 .السلعة يطلب عرضها في متاجرهم تلبية لرغبة المستهلكين 

أن الإعلان يخلق نوعاً من الثقة بين المستهلكين وبيين التجيار لميا يحدثيه مين أثير فيي نفوسيهم ورغيم اليدور      

أخيير ميين عناصيير البيييع الشخصييي أو  المييؤثر للإعييلان الا انييه لا يسييتخدم كوسيييلة بيييع ولكيين ينضييم مييع عنصيير

 .العرض الجذاب للسلعة في محلات العرض والتي تحول المستهلك المحتمل داخل المتجر الى مستهلك فعلي
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 Promotionثالثاً: الترويج 

يمكن لأي منظمة ان تنتج منتجات او خدمات عالية الجودة ولكنها قد تفشل في تحقيق قدر عال من المبيعات      

والوظيفية الأساسيية لنشياط التيرويج هيو تعرييف .لم يعرف المستهلك عين وجيود مثيل هيذا المنيتج أو الخدمية أذا 

المستهلك المحتمل بالمنتج من حيث خصائصه ، وظائفه ، مكان ومدى تيوافره بالأسيواق ،السيعر اليذي يبياع بيه 

الى محاولة أقنياع المسيتهلك بالشيراء أو الخ ، ولا يقف نشاط الترويج عند حد التعريف بالمنتج ولكنه يمتد ...... 

ويعد الترويج الأداة التسويقية الرئيسية فيي خليق أتصيال دائيم بيين الشيركة والمسيتهلكين والتيرويج . اقناع المنتج

يسييهل ميين تبييادل المعلومييات حييول سييلع المنظميية وخييدماتها وأفكارهييا لأسييواق مسييتهدفة وميين خييلال مييا يعييرف 

 :وان مركبات المزيج الترويجي يمكن تصنيفها الى مجموعتين بمركبات المزيج الترويجي ، 

 .وتشمل الاعلام ، البيع الشخصي ، تنشيط المبيعات ،الدعاية ( الأساسية ) المجموعة الأولى

 .مثل العلاقات العامة ، التعبئة والتغليف ( الثانوية) المجموعة الثانية

لبيييع عيين طريييق الاتصييال المباشيير بييين البييائعين وممييا ذكيير يظهيير بييأن التييرويج يجييري داخييل محييلات ا    

والمستهلكين وهناك طرق عديدة للاتصال المباشر بين البائعين والمستهلكين مثل فتح معارض تجارية للبضيائع 

المنتجة ، وسيلة عرض البضاعة  ، التصاميم المستخدمة في المحيل التجياري أو المعيرض ، توزييع مصيورات 

 .لمنتوج أو مكوناته أو مزاياهتمثل طريقة استعمال هذه ا

 :العوامل المؤثرة على المزيج الترويجي اولاً: 

   :يأتيديد من العوامل ولعل من أهمها ماأن اختلاف وتنوع مركبات المزيج الترويجي واستخدامها يعتمد على الع

ج سيوف حيث ان التخصيصات المحيدودة والقليلية المخصصية للتيروي: مقدار ما يخصص من نفقات للترويج -0

تجعل الاعتماد على البيع الشخصي ،أما اذا خصصت المنشآت مبالغ جيدة وكبيرة سيحصل هناك مجال للتوسيع 

 .في الترويج

أن لكييل منظميية هييدف معييين وموجييه لجعييل المسييتهلكين يهتمييون بييالمنتج الجديييد فهنييا :  الأهييداف والسياسييات -2

لدعايية ،أميا اذا كيان هيدف المنظمية هيو توعيية سيكون الاعتماد بشكل واضح على الإعلان والبيع الشخصيي وا

الافراد وتوجيههم على بعض ظواهر المنتج فأن ذلك سيكون عبر إيصال رسالة أعلانيية لأكبير عيدد ممكين مين 

 .الافراد وبكلفة أقل

 أن الهدف التسويقي للمنظمة يشير الى الحجم ،التوزيع الجغرافي ،العوامل: خصائص الهدف التسويقي -9

 فكلما كان الهدف التسويقي صغيراً فأن التركيز سوف يكون على البيع .ختلفة للهدف التسويقي الثانية الم
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 .الشخصي ،أما في حالة اتساعه وكبره فسيكون الإعلان العامل المهم 

لعاميل كما أن استخدام الإعلان والبيع الشخصيي يعتميد عليى المنطقية مين حييث كبرهيا أو صيغرها وكيذلك ل     

 .، أثر في تحديد الإعلان أو البيع الشخصي وظيفة، العمرالثقافي، ال

من المعيروف أن المنتجيات نوعيان أسيتهلاكية ،وصيناعية ، فالمنتجيات الاسيتهلاكية يتطليب :  صفات المنتج -4

 .أيصال رسالة إعلانية الى اكبر عدد من المستهلكين عنها 

محدوديييية اسيييتخدامها عكيييس المنتجيييات أميييا المنتجيييات الصيييناعية فيييأن عمليييية البييييع الشخصيييي الأنسيييب لهيييا ل

 .الاستهلاكية

تتباين اسيتخدام الوسيائل الاعلانيية مين منطقية اليى لأخيرى بسيبب بعيض :  تبيان استخدام الوسائل الاعلانية  -5

يمنع استخدام الإعلان الى الكحول ، وكذلك قيود على اعيلان السيكائر فيي التلفياز  وليو : القيود ومثال على ذلك 

القانون الألماني فأنه مثلا يمنع استخدام الأطفيال فيي الإعيلان ، كميا أن هنياك عواميل اجتماعيية أخذنا فكرة عن 

 .تسيئ الى النساء عند استخدامها بصورة دائميه تؤشر استغلالهن في الإعلانات

  Distribution رابعاً : التوزيع

يعتبر الرابط بيين الصيناعي والمسيتهلك  التوزيع أحد العناصر المهمة من عناصر المزيج التسويقي ، التوزيع    

حيث ييتم تيدفق المنتجيات مين المنتجيين اليى المسيتهلكين أو المسيتخدمين الصيناعيين مين خيلال قنيوات التوزييع 

 .المتاحة

 (التسويقية )مفهوم القناة التوزيعية . 4

 .المستهلك ويقصد بها مجموعة من الافراد والمنظمات التي تعنى بعملية تدفق المنتجات الى     

 :وهي ( التسويقية)أنواع القنوات التوزيعية . 2

توجيد عيدة قنيوات توزيعيية تسيتخدم فيي تيدفق المنتجيات الاسيتهلاكية مين :  قنوات المنتجات الاستتهلاكية :أولاً 

 :المنتجين الى المستهلكين وكالاتي 

 من المنتج مباشرة الى المستهلك -

 ك من المنتج الى تجار المفرد الى المستهل -

 من المنتج الى تاجر الجملة ثم الى تاجر المفرد ثم الى المستهلك  -

 من المنتج الى وكالات أو سماسرة ثم الى تاجر الجملة ثم الى تاجر المفرد ثم الى المستهلك -
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 وهي اقل محدودية من قنوات المنتجات الاستهلاكية لكنها مساوية  :قنوات المنتجات الصناعية :ثانياً 

 .من حيث عدد القنوات لها       

 :القنوات هي  

 من المنتج الى المشتري الصناعي  -

 من المنتج الى الموزع الصناعي الى المشتري الصناعي  -

 من المنتج الى الوكالات الى المشتري الصناعي  -

 من المنتج الى الوكالات الى الموزع الصناعي الى المشتري الصناعي  -

والتيي تعنيى اسيتخدام ثنيائيين لتوزييع سيلعة واحيدة اليى نفيس ( القناة الثنائيية )كما أن هناك قناة أخرى تدعى      

وتظهيير هييذه القنيياة لاسييباب عديييدة منهييا يقتييرن بطبيعيية السييوق وإمكانييية التقليييل بييين الفجييوة . الهييدف التسييويقي 

 .  الحاصلة بين الصناعي والمستهلك

 ناة التوزيعيةالق تحديد في المؤثرة العوامل 

 :وامل تؤثر في تحديد القناة التوزيعية لعل من أهمها ما يلي هنالك عدة ع

 المستهلك  -0

 خصائص المنتجات  -2

 خصائص الصناعي -9

 الاعتبارات البيئية -4

 الاعتبارات القانونية  -5

 الاعتبارات التنافسية  -6

 المستهلك    

لكين ولابيد هنيا وهو أساس القناة التوزيعية أيا كانت المنتجات مخصصة للسوق الصيناعي أو لسيوق المسيته     

أن نميز بين نوعين من المستهلكين الأول المشتري الصناعي والأخر المسيتهلك وحييث أن المشيتري الصيناعي 

يفضل استخدام القناة التوزيعية القصيرة لغرض الاستفادة من كافية الامتييازات والسيماحات التيي يحصيل عليهيا 

أميا إذا كيان حجيم الصيفقة صيغير فيكيون اسيتخدام القنياة من المنتج وكذلك حجم الصفقة يكيون نوعيا ميا كبييراً ، 

التوزيعية الطويلة عن طريق وكلاء وتجار مفرد ،ويظهر من هنيا أن عليى المسيتهلك أن يتحميل عميولات عليى 

 .أسعار المنتجات بسبب طول القناة التوزيعية
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 المنتجات خصائص  

لغرض تحدييد القنياة التوزيعيية لابيد مين تميييز المنتجيات اليى نيوعين الأوليى منهيا المنتجيات سيريعة التليف      

والأخرى المنتجات التي تمتاز بالتقنية العالية والتي تكون أطول عمرا أو غير قابلية للتليف ، فالمنتجيات سيريعة 

نيوات توزيعيية قصييرة نسيبياً ، اميا المنتجيات التلف كالفواكه والخضروات لها دورة حياة قصيرة نسبياً وتمير بق

التي تمتاز بتقنية عالية مثل المكائن والسيارات والحاسبات وغيرها فأن الصناعي يقوم بالبيع اليى جهية مشيتريه 

لأغراض الصيانة والتدريب بصورة مستمرة وقد يختلف الغرض من الشراء فربما تكيون هيذه الجهية المشيترية 

حكومية فستكون القناة التوزيعية قصيرة أو ربميا تكيون الجهةالمشيترية الوكيالات وهيي شكرة عملاقة أو شركة 

 .   التي تقوم بدورها بتوزيع وبيع هذه الأجهزة والآلات حينئذ تكون القناة التوزيعية أطول نسبياً 

  خصائص الصناعي 

 جه أحد الامرين الاتيتين لتحديد المنظمات الإنتاجية التي تقوم بمهمة تسويق منتجاتها بعد الإنتاج توا      

 القناة التوزيعية ، فاذا توافرت لدى المنظمة الإنتاجية المصادر المالية والتسويقية والإدارية فيجعلها تتمكن 

من تسويق منتجاتها من دون الاستعانة بالوسطاء ، والعكس بالنسبة للمنظمات التي لا تمتلك تلك الإمكانات فأنها 

 .ماد على الوسطاء لإنجاز عملية تسويق انتاجهاستميل الى الاعت

 البيئية الاعتبارات   

تعياني ( س)تؤثر الظروف والمتغيرات المحيطة بالمنظمة في تحديد واختيار القناة التوزيعية فميثلاً المنطقية      

عكييس ( البقييال)انخفيياض وتييدني حيياد فييي المسييتوى المعاشييي فييدائماً تييتم عملييية الشييراء ميين خييلال تيياجر المفييرد 

المنيياطق التييي ربمييا يكييون مسييتوى الييدخل عييالي فيكييون متجيير تيياجر المفييرد كبييير أو تيياجر الجمليية هييو المكييان 

 .المناسب للتسوق ،كذلك يجب أن نعرف أن الثقافة والتمدن وطرق المواصلات تحدد نوع القناة التوزيعية 

 القانونية الاعتبارات   

بيعة القنياة التوزيعيية ، فميثلا الحيد مين توزييع منتجيات فيي منطقية ميا تؤثر الاعتبارات القانونية في تحديد ط    

دون أخرى بحكم القانون يجعل من شكل القناة التوزيعية على نحو مختلف عين منطقية أخيرى لاتوجيد فيهيا تليك 

 .القيود

 التنافسية الاعتبارات   

خيييارات تكييون مفتوحيية أمييام عنييد وجييود عييدد كبييير ميين المنافسييين لمنتجييات معينيية فييي سييوق واحييدة فييأن ال    

 .المتنافسين لتحديد شكل وطبيعة القناة التوزيعية للوصول الى المستهلك 
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بعييد استعراضيينا فييي هييذا الفصييل المييزيج التسييويقي ولكثييرة الدراسييات والبحييوث التييي تناولييت هييذا المييزيج     

صل ، ولكين هنياك قسيماً أخير أعتميد فأن معظمها أعتمد على العناصر الأربعة التي وردت في هذا الف( التسويقي)

 :أيضا على أربعة عناصر ولكن كالاتي

 المنتج  -0

 الإعلان والترويج  -2

 السعر  -9

 التوزيع  -4

 :ولابد لنا أن نوضح بشكل مختصر الفقرة الثالثة السعر 

 Priceالسعر خامساً: 

ي الأسيواق التجاريية فيي أن تسعير البضائع يعتبر من الأمور الهامة والاساسية فيي تحدييد رواج البضياعة في    

ويحدد سعر البضيائع والخيدمات عيادة فيي ضيوء تكياليف المنتيوج الفعليية مضيافاً اليهيا عواميل . معظم الحالات 

السوق الأخرى كمنافذ التوزيع وطرق الخصم السارية وقتها وكذلك الأسعار السائدة للبضائع والخدمات المماثلة 

 .والمنافسة

المشروع أو المسؤول عن تسويق بضاعة ما أن يقوم بدراسية السيوق للكشيف عين وعليه لابد للمشرف على     

السعر الأكثر قبيولا ليدى المسيتهلكين ومعرفية الأسيعار السيائدة للمنتجيات المماثلية أو القريبية مين نوعيية المنيتج 

أن المطلوب تسعيره ، أي ان الصنف المسعر في السوق يجب أن يكون الصينف المنيتج عليى ضيوئه ،أي يجيب 

  يكون المنتج بنفس النوعية أو احسن منه وبنفس السعر أو أعلى قليلاً واذا كانت تكاليف الإنتاج أقل من السعر 

بكثير فلا بأس من أن يخفض السعر عن الأسعار المماثلة لنفس المنتج وهذا طبعا يؤدي اليى زييادة الاقبيال عليى 

 .المنتوج الجديد

 "النقدية للمنتج  وهو وصف القيم"ببساطة  السعرويعرف 

  السعر أهداف. 4

 :هناك العديد من الأهداف الأساسية للسعر نذكر منها الاتي 

 تعظيم الربح  -0

 تغطية الكلفة  -2

 تنشيط السوق  -9

 حماية المستهلك  -4

 المحافظة على مستوى عالي من الجودة  -5

 والمسؤولية الاجتماعية والاخلاقية.زيادة التدفقات النقدية  -6
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 ثأسئلة الفصل الثال

 

  -:عرف ما يأتي  :السؤال الأول  

 د. السلع الميسرة   سلع التسوق   ج .مزيج المنتج          ب . السلع الاستهلاكية    أ.            

 السلع الخاصة هـ .            

  -:هنالك ثلاث مستويات أساسية للمنتج والمطلوب  :السؤال الثاني 

 أذكر هذه المستويات  -0

 ه المستويات وضح بالرسم هذ -2

 كيف تصنف المنتجات؟  :السؤال الثالث 

 هنالك أربعة تقسيمات للسلع الاستهلاكية ،عددها فقط ثم أذكر أمثلة لكل نوع منها ؟  :السؤال الرابع 

  -:عدد فقط لما يأتي  :السؤال الخامس 

 .الفقرات الأساسية التي يتكون منا مزيج المنتج -0

 .خصائص شراء سلع المستهلك  -2

 .ص التعامل في سلع الإنتاجخصائ -9

 .العوامل المؤثرة على المزيج الترويجي -4

 (.التسويقية)أنواع القنوات التوزيعية  -5

 .قنوات المنتجات الاستهلاكية  -6

 .قنوات المنتجات -8

 .العوامل المؤثرة في تحديد القناة التوزيعية -7

 لكل نوع منها ؟تقسم سلع الإنتاج الى عدة أقسام ،عددها ثم أذكر أمثلة  :السؤال السادس 

 في   (( أن السلع التي تتضمن خصائص فريدة بالنسبة للمستهلك تجعله مصر على شرائها ))  :السؤال السابع 

 ضوء مفهومك للسلع الاستهلاكية ناقش العبارة أعلاه؟                   

 



  46   
  

 

 لاكية يتخذ قرار شرائها   قال بعض كتاب التسويق ، أكثر من نصف مشتريات السلع الاسته)) :السؤال الثامن 

 ناقش العبارة مركزاً إجابتك بالأمثلة ؟((  داخل المتجر                 

  -:وضح المقصود بما يأتي : السؤال التاسع 

 الاعتبارات البيئية                           التوزيع                   

 الإعلان                 ( التسويقية)القناة التوزيعية                   

 الاعتبارات القانونية                         السعر                   

 الاعتبارات التنافسية                         الترويج                   

 

 صحح  أمام العبارة الخاطئة ، ثم ( خطأ)أمام العبارة الصحيحة وكلمة ( صح)ضع كلمة  :السؤال العاشر 

 الخطأ أن وجد ؟                  

 .أن عناصر المزيج التسويقي متداخلة مع بعضها ولا يمكن الفصل بينهما الاستغناء عن قسم منها -0

 .أن التقسيم الأول للسلع هو تقسيمها الى سلع وخدمات -2

  ح بأشباع ويعني المزايا الأساسية التي يبحث عنها المشتري والتي تسم( المركزي)المنتج الأساسي  -9

 .حاجاته

 أذا تساوت مجموعة من السلع المتشابهة في جودتها وخصائصها من وجهة نظر المستهلك فأنه يقوم  -4

 .بالشراء اعتماداً على المفاضلة في الأسعار     

 .قد يكون سبب معرفة المستهلك عن السلعة موضوع التعامل هو النقص في نمطية الوحدات المعروضة -5

 .المواد التي تدخل جزئياً او كلياً في انتاج السلعة المواد الخام هي  -6

 .الأجهزة المساعدة هي التي تختلف عن التجهيزات الالية  -8

 .الشراء المباشر هو الشراء مباشرة من المنتج  -7

 تتباين استخدام الوسائل الاعلانية من منطقة الى لاخرى بسبب بعض القيود  -3

فراد والمنظمات التي تعنى بعملية تدفق المنتجات الى مفهوم القناة التوزيعية هو مجموعة من الا -01

 .المستهلك

 .المنتج هو أساس القناة التوزيعية أياً كانت المنتجات مخصصة للسوق الصناعي أو لسوق المستهلكين  -00
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 .لا تؤثر الاعتبارات القانونية في تحديد طبيعية القناة التوزيعية -02

في تحديد رواج البضاعة في الأسواق التجارية في معظم  أن تسعير البضائع يعتبر من الأمور الهامة -09

 .الحالات

 .مهمات التشغيل ليس لها علاقة بتسهيل عمليات التشغيل وانما تدخل في انتاج السلع -04

 .غالبية السلع الاستهلاكية يتم شراؤها من المنتج مباشرة  -05

 -:ة ما يقابلها باللغة الإنكليزية فيما يلي مصطلحات باللغة العربية ،المطلوب كتاب: السؤال الحادي عشر

 المزيج التسويقي                   المنتوج                        

 سلع التسوق                        الترويج                        

 التوزيع                              السعر                       

 سلع الميسرة                       الإعلان ال                      

 

 ماهي دورة حياة المنتج ؟ :السؤال الثاني عشر

 ؟ المنتج ماهي أسباب فشل :السؤال الثالث عشر 
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 هي الفرص التسويقية الجذابة ؟ ما

ميا )ة فيي ضيوء مواردهيا يحاول التخطيط الاستراتيجي التسويقي عمل مقابلة بين الفرص المتاحة للشيرك        

فالاستراتيجيات الناجحة تبداً طريقها عندما يجيد ( . ما ترغب الإدارة في تحقيقه )وبين أهدافها ( يمكن أن تقدمه 

مدير التسويق المبتكير فرصية تسيويقية جذابية ،والفرصية الجذابية بالنسيبة لشيركة ميا قيد لاتكيون جذابية بالنسيبة 

 .لشركة أخرى

او الخلاق هو ذليك الميدير اليذي يمكنيه اكتشياف تليك الفيرص المتمييزة قبيل الاخيرين ،وذليك  فالمدير المبتكر    

والمييزة التنافسيية . حتى يمكنه بناء ميزة تنافسية للشركة من خلالها ومن ثم يمكنه تحقيق هدفي الربحية والبقاء 

ن المزيج التسويقي للشركات في مجال التسويق تعني ان الشركة لديها مزيج تسويقي يراه السوق بشكل افضل م

 .الأخرى

ويمكن أن تنشأ الميزة التنافسية من خلال الجهود المبذولة في أي مكان داخل الشركة مثل تخفيض التكاليف      

في إدارة الإنتاج ، او التجديد والابتكار في إدارة البحوث والتطوير ، او قيام إدارة المشتريات بشيراء المكونيات 

 .ل ، او خلال استخدام طرق جديدة للتوزيعبشكل افضل وفعا

أو وجود موزعين أكفياء  أو توافر علاقة تجارية شهيرة ، ويمكن القول ايضاً بان قوة رجال البيع بالشركة ،     

وأيياً كيان مصيدر المييزة . ة عن الشركات الأخيرى فيي شيكل فرصيةللشركة يمكن أن تحقق للشركة ميزة تنافسي

جح الا أذا استطاعت الشركة استغلالها لتقديم قيمة مضافة متميزة لاشباع احتياجات العملاء التنافسية فأنها لن تن

 .أكثر من المنافسين

ليى وفي الواقع يمكن ان نجد ميديراً يبحيث عين فرصياً جذابية ، ولكين هيذا لا يعنيي بالضيرورة انيه قيادراً ع      

عدم الاختيار الجيد للفرصة او التأخر في اكتشافها أن فقد يكون احد أسباب ذلك . تحويلها الى استراتيجية ناجحة

عملييية بنيياء اسييتراتيجية تسييويقية ناجحيية لا يجييب ان تعتمييد علييى مسييلمات معينيية ولكنهييا تحتيياج الييى فهييم واعييي 

 .وعميق لمتطلبات هذه الاستراتيجية 

 

 

 الفصل الرابع
 Strategy Planning For Marketingالتخطيط الاستراتيجي للتسوق 
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المشيتري التيي تجيد بانهيا حاجية ورغبية  Marketing Opportunity الفرصتة التستويقيةويعرف كوتلر      

وتعتمييد . فيهميا الشييركة احتمييالاً كبيييراً تسييتطيع بموجبييه ان تحقييق ربحيياً عيين طريييق اشييباعها لتلييك الاحتياجييات 

جاذبية فرص السوق على عدة عوامل مثل عدد المشيترين المحتمليين ، القيوة الشيرائية ليديهم ، وحرصيهم عليى 

 .الخ ... الشراء 

 وق ية التخطيط الاستراتيجي للتسملع

 أيجاد الفرص : أولا

نقطة البداية في الاستراتيجية التسويقية هي تحديد عملاء الشركة المستهدفين حتى يمكن تحديد يمكن تحديد       

نهييا تبييدأ جميعهييا لأ  (4P,s) وهييذا المييزيج يتكييون ميين أربعيية عناصيير تسييمى. المييزيج التسييويقي المناسييب لهييم 

 .  Promotion، والتريج   placeان ، والمك Productوهي المنتج  P رف ـبح

وبالتييالي فييأن القييرارات الاسييتراتيجية التييي يصيينعها مييدير التسييويق يمكيين تمثيلهييا ميين خييلال تحديييد السييوق      

إن الفكيرة ليسيت مجيرد الوصيال اليى اسيتراتيجية .  4Psالمستهدف محاطاً بالاربعة عناصير للميزيج التسيويقي 

المناسب من بين الاف الامزجة التسويقية المتاحة والقيرارات المرتبطية بيه أن  فقط ، ولكن أيضاً اختيار المزيج

وبالتيالي يمكين . الهدف الرئيسي للتسويق هو اشباع حاجات مجموعة معينة من العملاء اليذين تخيدمهم الشيركة 

غيير مشيبعة أن تبدأ كمرحلة مبكرة للبحث عن الفرص ، بإلقاء نظيرة عامية عليى هيؤلاء العميلاء واحتياجياتهم ال

 .حالياً والتي يمكن في المستقبل إشباعها 

وحيث أن العملاء يختلفون عن بعضهم البعض في حاجاتهم ورغباتهم وطرق إشباعها مماا يجعال مهماة        

رجال التسويق أصعب ،إلا أنه يمكن تقسايم هاؤلاء العمالاء الاى مجموعاات أو طبقاات أو شارائح أو قطاعاات 

 ماازيج تسااويقي خاااص بكاال قطاااع علااى حاادة . وبالتااالي فااهن عمليااة اكتشاااف هااذه متشاابهة بحيااث يمكاان عماال

 Market، والتييييي تسييييمى بتقسيييييم السييييوق الييييى قطاعييييات  Subgroupsالقطاعييييات أو المجموعييييات 

Segmentation ، .ضرورية لبناء المزيج التسويق لكل قطاع 

ء المسيتهدفين ، ولكين الشيركة لين تحصيل إن تحديد المزيج التسويقي يجب أن يقابل أو يشيبع حاجيات العميلا    

. على ميزة تنافسية إذا كانت تسعى فقيط اليى مقابلية حاجيات بينفس الطريقية التيي تسيتخدمها الشيركات الأخيرى 

. فيي الميزيج التسيويقي   Differentiationولذلك يجب على مدير التسيويق أن يفكير فيي كيفيية خليق التميايز 

قي مختلف وافضل مما يقدمه المنافس ، وهذا يتطلب ضبط تناغم كافة العناصر والتمايز يعني أن المزيج التسوي

 .المزيج مع حاجات العملاء المحددة في قطاع سوقي معين
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وأحيانا يأتي الاختلاف والتمايز بالاعتماد على احد عناصر المزيج التسيويقي مثيل تحسين جيودة المنيتج أو       

ل فتح قنوات توزيع مباشيرة ، مميا يضيع الشيركة فيي وضيع ممييز وفرييد سرعة تسليم المنتج للعملاء ، من خلا

 .مقارنة بالمنافسين 

 ن رجييال التسييويق يمكيينهم ان يجييدوا العديييد ميين الفييرص التسييويقية التييي يمكيين للمنظمييات أن تقييدمها وكييلأ      

إن ذليك يجعيل بعيض فرصة لها مزايا وعيوبهيا، ولكين عنيد النظير اليى البيئية الخارجيية وعناصيرها المختلفية في

كما أن تعقد مستوى التحليل يخلق صعوبات عند تحديد السوق المستهدف والمزيج . الفرص افضل من الأخرى 

ولذلك لابد من تنمية بعض المعايير الكمية ، والكيفية لمساعدة مدير التسويق في تحديد السيوق . التسويقي أيضاً 

كميا يسياعد أيضياً فيي تحدييد الاسيتراتيجيات التيي . تنيافس فييه أو القطاع التسويقي الذي ترغب الشيركة فيي أن 

 .يمكن استبعادها 

 المصادر الرئيسية للفرص التسويقية : ثانياً 

 :يشير كوتلر الى ان هناك ثلاثة مواقف يمكن أن تنشأ عنها فرص تسويقية للمنظمات وهي 

 عرض سلعة ما بكمية قليلة للغاية  -4

كاف بالنسبة للمشترين يتطلب هذا الموقف أقل قدر من المهيارة التسيويقية فعندما يكون عرض سلعة ما غير 

ففي حالية الحيرب يكيون الطعيام ،والمعيدات ،وقطيع الغييار شيحيحة  .طالما أن الفرصة واضحة لكل شخص 

 .ولايحتاج ذلك الى مجهود لاكتشافها

د يرفعون الأسعار ما لم يكن هناك وبالتالي يمكن للمنتجين أن ينتهزوا الفرصة كاملة في مثل هذا الموقف وق

والفيضييانات  ،اً فييي أوقييات الكييوارث مثييل الييزلازلكمييا يمكيين إيجيياد فرصيياً أيضيي. برنامجيياً رقابييياً عليهييا

 .والاعاصير إلا انها لا تدوم طويلاً وتكون فرصاً قصيرة الاجل

 عرض سلعة أو خدمة موجودة بطريقة جديدة وراقية  -2

 :لإيجاد أفكار لتطوير منتج أو خدمة موجودة ،وهناك ثلاث طرق أساسية تستخدم المنظمات طرقاً عديدة 

  Problem Detective Methodطريقة اكتشاف المشكلة  -4

فقد يكون هناك سلعاً وخدمات شائعة ويتقبلها أفراد المجتمع في شكلها الحيالي دون أن يكونيوا راضيين عنهيا 

سؤال الافراد المستخدمين لهذه المنتجيات عين أي شيكاوي  وهنا تفلح طريقة اكتشاف المشكلة عندما يتم.كلياً 

 .أو مقترحات لتحسينها
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وتعنييي هييذه الطريقيية انييه يجييري رجييل التسييويق مجموعيية مقييابلات مييع عينيية ميين المسييتهلكين ويطلييب ميينهم 

 وفي كثير من الحالات تبدو الرغبات سهلة .تصور او تخيل امثل صورة للمنتج او الخدمة التي يستهلكونها 

مثال ذلك رغبة المستهلك في وجود سينما تقدم خيارات عديدة  من الأفلام ،وبها مطعم بدلاً من كشك  .التلبية

 .وكذلك تنظيم جلوس المشاهدين في السينما او في ملاعب الكرة

 Consumption Chain Metطريقة سلسلة المستهلك  -ج

 سجل خطواتهم نحو الحصول على منتجاتهم ،وهنا يجري رجل التسويق مقابلات مع العملاء لي         

   تقديمثم يفحص رجل التسويق تلك الخريطة أو السلسلة لبحث إمكانية . واستعمالاتها، ثم التخلص منها   

    عليها أسم مســـحمنتجات أو خدمات أو مزايا جديدة ، وقد قدمت ساندرا فاندرميوي فكرة مماثلة اطلقت   

 . Customer Activity Cycle دورة نشاط العميل      

للحاسييبات امييداد البنييوك بمنتجييات وخييدمات معلوماتييية ممتييازة كييان  IBMفمييثلاً عنييدما ارادت شييركة      

التحييدي الييذي يواجهييا هييو ان تييتعلم كيييف يتصييرف البنييك بشييان عملييية اتخيياذ القييرار وتصييميم وإدارة نظييم 

اتيه وبالتيالي سييطلب مين البيائع القييام بالتركييب وهيل يفكير البنيك فيي تحيديث نظيام معلوم المعلومات فييه 

هيو ان  IBMوبالتيالي كيان التحيدي اليذي قابيل شيركة . والتشييد ثم الصييانة والإصيلاح اذا دعيت الحاجية 

 .تثبت للبنك انها جديرة بان تكون شريكا ناجحا في امداد الخدمات والبرامج والنظم

 عرض منتج أو خدمة جديدة  -3

السابقة تعتميد عليى دراسية كييف يشيتري المشيترون وعليى عميل مسيح لاحتياجياتهم  من الملاحظ أن الطرق

ورغباتهم مع الأخذ في الحسبان ان العملاء محدودون الى حد ما في تصوراتهم للمنتجات الجديدة التي ربميا 

 .تظهر نتيجة التقدم المفاجئ او الاختراق او التطور في التقنية والابتكار 

 

  SWOTتحليل    

الأدوات التييي يمكيين أن تسيياعد مييدير التسييويق لتحديييد المعييايير التييي يسييتخدمها عنييد تحديييد السييوق احييد 

 Opportunity & Threatsالمسيتهدف، والميزيج التسيويقي المناسيب ليه هيو تحلييل الفيرص والتهدييدات 

وهييي الحييروف الأولييى ميين  S.W.O.Tويسييمى  Strengths & Weaknessesونقيياط القييوة والضييعف 

ويعني هذا التحليل التعرف على الفرص والتهديدات المتاحة فيي البيئية الخارجيية .الأربع الإنكليزية  الكلمات

 .ومقابلتها مع نقاط القوة والضعف الخاصة بالمنظمة أو الشركة التي ترغب في بناء استراتيجية تسويقية لها

 دة عندما تتعامل ــتراتيجية على حــــتراتيجي تتطلب التركيز على تخطيط كل اســن عملية التخطيط الاسأ   
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المنظمة مع عدد من القطاعات التسويقية ويجب التنسيق بين الاستراتيجيات بشكل جيد بحيث تعميل معياً فيي 

 .منظومة واحدة تمثل برنامج التسويق العام للمنظمة 

حيوري فيهيا تحدييد يتضح مين العيرض السيابق لعمليية التخطييط الاسيتراتيجي ان العنصير الحيرج او الم     

 .الأسواق المستهدفة الجذابة

 

 أنواع الفرص التسويقية: ثالثاً 

يمكن لرجال التسويق ان يبيدأوا بحيثهم عين الفيرص التسيويقية المتاحية فيي الأسيواق مين خيلال التعيرف      

 : المبدئي على الإطار العام للإمكانيات المحتملة في ضوء المصفوفة المعروضة في ادناه

 الأنواع الرئيسية للفرص التسويقية                                        

 

 حالية          منتجات جديدة  منتجات                                       

 

 أسواق حالية                 

 

 أسواق جديدة               

 

 

 Market Penetrationق السوق اخترا

تعني استراتيجية الاختراق محاولية زييادة مبيعيات الشيركة مين خيلال تبنيي بعيض الطيرق أو الوسيائل مثيل      

تقديم مزيج تسيويقي أكثير قيدرة عليى اختيراق السيوق ،او محاولية الشيركة التركييز عليى علاقاتهيا  ميع العميلاء 

شركة ، او محاولة جذب عملاء حاليين غيير مسيتخدمين للمنيتج ،او ودفعهم نحو مزيد من الشراء من منتجات ال

 .جذب عملاء يتعاملون مع المنافسين

 

 اختراق السوق

 

 تطوير المنتج

 تطوير السوق

 

 التنويع
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 Market Developmentتطوير السوق 

تعني هذه الاستراتيجية محاولة زيادة مبيعات الشركة من المنتجات الحالية عن طريق تقديمها الى أسواق      

او دخول   عن استخدامات جديدة للمنتج ، او البحث عن عملاء جدد ، جديدة وقد يكون ذلك من خلال البحث

 .مناطق جغرافية جديدة ،او استخدام أنواع جديدة من المتاجر لبيع المنتج
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 تسويق الخدمات 

وبيدأ الاتجياه العيام بتقلييل الانفياق عليى السيلع الاسيتهلاكية .ظهرت أهميية الخيدمات فيي مختليف المجتمعيات     

 .أنها خدمات مقابل زيادة في الانفاق على جوانب أخرى في حياتنا اليومية والتي تصنف على

ويظهر جلياً في مجتمعاً اليوم أننا نصرف اكثر من ثلاث ارباع دخلنا الشهري عليى الخيدمات، ولعيل كيل عائلية 

تعرف كم يصيب خدمة الاتصالات شهرياً من شراء كارتات واستخدام الهاتف النقال او حجم المبلغ المصروف 

في المولدات الكهربائية وخاصة في موسم الصييف  شهرياً للحصول على خدمة الكهرباء من خلال الاشتراكات

وكثير من أبواب الصرف المتشابهة مثل خدمات الرعاية الصحية وخدمات التعليم والتي تختلف حسيب أهميتهيا 

بالنسبة لنا، وسف نلاحظ ان اكثر الدخل الشهري يذهب لاقتناء الخدمات وعليه ، لابد من التعرف عليى الخدمية 

 .وتسويقها

 

 عريف الخدماتت: أولا

 :تناوله الكثير من الباحثين والكتاب فمن هذه التعاريف ما يليللخدمات هنالك العديد من التعاريف 

أي فعل او أداء يقدمه احد الأطراف الى طرف اخر ويكون بالأساس غير ملموس )عرفت الخدمة بانها  -

 ( .نتج مادي ولاينجم عنه تملك شيء ما وانتاجه قد يكون او لا يكون مقروناً في م

أوجه نشاط غير ملموس تهدف الى اشباع الرغبات والاحتياجات عنيدما ييتم تسيويقها )كما عرفت بانها  -

للمستهلك النهائي او المشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معين من المال ويجب ان  لا تقتيرن  الخيدمات 

 (.ببيع منتجات أخرى

دم فوائد ومنافع مباشرة للمستهلك كنتيجة لتطبييق او عبارة عن منتوج غير ملموس يق)كما عرفت بأنها  -

استخدام جهد او طاقة بشرية او آلية على اشخاص او أشياء معينة ومحيددة، والخدمية لا يمكين حيازتهيا 

 .(او استهلاكها مادياً 

 

 الفصل الخامس
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مهنة او نشاط أدائي ينفذ للمستهلك او نشاط استهلاكي يتضيمن مشياركة المسيتهلك )وعرفت ايضاً بأنها  -

 (.ثل الاستخدام ولكن ليس التملك لتسهيلات او منتجات المنظمةم

نشيياط او مجموعيية ميين الأنشييطة ))كمييا ورد تعريفيياً اخيير للخدميية يتضييمن الخصييائص المختلفيية وهييو  -

الضييرورية والتييي تكييون غييير ملموسيية بطبيعتهييا بييدرجات متفاوتيية ، والتييي تحييدث بطبيعتهييا وليييس 

 (( ومقدم الخدمة والتي تقدم حلولاً لمشاكل العميل بالضرورة نتيجة التفاعل بين العميل 

 

 (  أشكال الخدمات)ثانياً خصائص الخدمات 

 :أظهرت التعاريف الواردة للخدمة بانها تختص بخصائص عديدة ولعل من أهم هذه الخصائص هي 

وهييي الخاصييية الأساسييية والسييمة الرئيسييية التييي تميييز الخييدمات عيين السييلع  :الخييدمات غييير ملموسيية -0

غير الملموسة للخدمات تظهير . صورة واضحة، وأن باقي السمات للخدمات تنشأ جميعاً من هذه الخاصيةب

العديد من المشكلات أمام المسوقين أذ هناك صعوبة في توضييح ووصيف الخدمية يقابليه بالنسيبة للمتسيوق 

لميوس عين طرييق كميا لا يمكين حمايية ميا هيو غيير م. صعوبة في أن يضع سعراً يقابل قيمة هذه الخدمات

براءة الاختراع، ويمكن أن يكون هناك نوعاً من المخاطرة عنيد شيراء الخدمية وهيذاما يجعيل مين الأفضيل 

وعلييه فيان اللاملموسيية . والانسب الحصيول عليى البيانيات عين الخيدمات المقدمية ممين يعرفوهيا شخصيياً 

 .اديةصفة سائدة في الخدمات في حين أن الملموسية صفة سائدة في السلع الم

وأن ظهيور وزوال معظيم ،المنفعة لكثير من الخيدمات تكيون حياتهيا قصييرة :الخدمات سريعة التلاشي  -2

ميثلاً . الخدمات خلال فترة معينية يجعيل مين الصيعوبة عليى المشيتري الحصيول عليهيا فيي فتيرات أخيرى 

جييداً لغيرض  صاحب فندق قد يخسير كثييراً عنيد عيدم ورود الافيراد اليى غيرف أعيدت لهيم ورتبيت ترتيبياً 

استقبالهم ، وكذلك عليك أن تعرف كم ستكون خسارة الخطوط الجوية عندما ترتب رحلية لهيا ويكيون عيدد 

 .المسافرين أقل من الربع المقرر للسفر

أن السيلع الماديية تكيون خاضيعة للقيياس وتعيرف كميية القيياس مطليوب : عدم خضوع الخدمات للقيياس -9

ن من المشاكل الكبيرة التي تواجه الخيدمات هيي عيدم خضيوعها اليى شرائها ، ولكن الخدمات غير ذلك ،فأ

وحدة قياس ودائماً نلاحظ أن كل الصناعات المتشابهة التي تقدم خدماتها للمواطنين تعتقيد أن خيدماتها هيي 

وبيرغم صيعوبة معرفية ذليك فيأن ( الأنسيب والاحسين )الأنسب والاحسن ولكن ما هو المعيار وراء ادعياء 

 يعتبر خدمة مشروع ما خيراً من الأخرى لمعايير واعتبارات خاصة بها قد لا يعتبرها المستهلك قد 
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مستهلك اخر وفق نظرته جيدة او حسنة ، وحتى المستهلك نفسه قد يصعب علييه الحكيم عليى خيدمات تقيدم 

ازة ممتي( أ)بنظير المسيتهلك ( X)من منشآت أخرى مماثلة ، مثال الخدمات المصرفية التي يقدمه المصرف 

الييذي ربمييا يقييدم خييدمات مصييرفية أكثيير وسييعر وفائييدة أعلييى ( Y)جييداً لهييا لكنييه لييم يتعامييل مييع المصييرف 

 .وتسهيلات عدة

أشييار احييد الكتيياب الييى ان الإنتاجييية فييي العديييد ميين :الخييدمات تحتيياج الييى جهييود شخصييية لترويجهييا  -4

تهلك ، ولهذا فأن الخيدمات تحتياج الصناعات الخدمية تعتمد على كل من الخبرة والمعرفة والدافع عند المس

الى تسويقي ذو مهارة عالية في مساعدة المشتري على تعيين وشراء ما يحتاجه من خيدمات ، ميثلاً صيفقة 

التأمين تعتمد الى حد كبير وبعيد على مقدرة رجل البيع في اقناع المسيتهلك مين خيلال مزاييا الصيفقة التيي 

 .ك على اية ميزة مادية مباشرة هي اساساً غير ملموسة ولا يحصل المستهل

 

 نماذج من بعض أنواع الخدمات: ثالثاً 

والمحاسيبين لفترة طويلة كان موضوع الخدمات مقتصراً على الخدمات المقدمية مين الأطبياء والمحيامين       

 المادية سوف نشير إلى والمهندسين وبغية ان تكون الصورة واضحة للخدمات وتستطيع ان تميزها عن السلع 

 :بعض منها على سبيل المثال 

 ( مثل المحاماة والاستشارات القانونية)الخدمات القانونية  ـ      

 (مثل الأطباء، المضمدين، الممرضات)الخدمات الصحية  -

 خدمات شركات التأمين  -

 خدمات المحاسبين وتنظيم الحسابات والتدقيق  -

 (هد والجامعاترياض الأطفال والمدارس والمعا)خدمات التربية والتعليم  -

 ( التصميم الهندسي والاستشارات)الخدمات الهندسية  -

 خدمات وكالات التعيين والتوظيف  -

 خدمات المكتبات العامة والخاصة والتي تعنى بالعلم والثقافة  -

 (الفنادق، ايجار البيوت والمحلات والعمارات والمزارع)خدمات السكن  -

 (  نزلية والكهربائية والآلاتتصليح الأجهزة الم)خدمات الصيانة والتصليح  -

 ( محلات الحلاقة والتجميل، محلات الغسل والكوي والتنظيف)محلات الخدمات للأمور الشخصية  -
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مثيل ميا يخيص خيدمات ( الخدمية)هناك الكثيير مين الخيدمات تسيتطيع أن تضييفها مين فهميك لهيذه المفيردة       

الهواتييف والبريييد )ها الكثيييرة المقدميية، والاتصييالات والمصييارف بخييدمات( بييراً أو بحييراً أو جييواً )المواصييلات 

ووسائل الترفيه والسياحة، وكذلك خدمة الاعلام والتلفزييون ( والفاكس –الانترنت  -والبرق وشبكة المعلومات

 .والسينما والمسرح

 

 :ة مالظروف التسويقية لصناعة الخد: رابعاً 

 الظروف الاقتصادية  -0

 الظروف الاجتماعية  -2

 نونيةالظروف القا -9

 الظروف التنافسية  -4

 

هناك زييادة كبييرة طيرأت فيي مجيال زييادة النفقيات عليى الخيدمات بحييث باتيت :  الظروف الاقتصادية -0

تصل الى ارقام عالية جداً من الدخل الشهري للفرد ،واذا اخذنا الميواطن العراقيي ميثلاً فسينجد ان اكثير 

ان محلييي فييي مدينيية بغييداد علييى أوجييه وفييي اسييتبي.ميين دخلييه الشييهري ينفقييه علييى الخييدمات % 81ميين 

%  70تبين بان معدل ما ينفقه المواطن على الخيدمات كيان  2116الصرف في النصف الثاني من عام 

من اجمالي الدخل وتركز الصرف على باب الوقود والمولدات الكهربائية وكارتات الموبايل والانترنت 

فكان معدل ما ينفقه المواطن على الخيدمات  2118واعيد نفس الاستبيان ليشمل النصف الأول من عام 

من اجمالي الدخل ومن الأشياء المدهشة في هذا هناك انخفاض كبير في الصرف على خدمية % 72هو 

 .التسلية والترفيه وخدمات شركات التأمين والخدمات المصرفية

وانتشييار واتسيياع  ولكيين قييد نسييأل لميياذا ازداد الانفيياق علييى الخييدمات ؟ ان زيييادة وتنييوع وتطييور     

الخييدمات هييو السييبب المباشيير، وبييأ مكانييك ملاحظيية ذلييك فييي الواقييع العراقييي حيييث أجهييزة الاتصييالات 

الحديثة وخدماتها الكثيرة هيو بياب جدييد مين أبيواب الصيرف عليى الخيدمات التيي كانيت غيير موجيودة 

ن العراقيي يصيرفها الان سابقاً في جدول انفاق المواطن العراقي وكثيرة هيي المبيالغ التيي بيات الميواط

  .للحصول على خدمات ليواكب التطور العالمي والتكنلوجي
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ان العديد من الظواهر الاجتماعية قد نمت نمواً وسيعاً فيي حياتنيا اليوميية ، انظير :الظروف الاجتماعية  -2

عظيم الى الدراسة والسفر وامور العلاج وغيرها من الأمور التي تدخل فيي مفهيوم الخدمية ،بحييث ان م

المجتمعات تسعى جاهدة ان يكون لديها مجموعة من المتخصصين في مجالات متعددة من العلوم وهذه 

وتبدو الزيادة واضحة ايضاً في مجالات أخيرى . ظاهرة جديدة لم تكن موجودة الابنطاق ضيق ومحدود

جمعييات القانونيية مثال مجال الضمان الاجتماعي كالتأمين مثلاً، واستخدام المصارف لإيداع النقيود وال

 .والاجتماعية وغيرها من المرافق الحيوية

ان معظييم مشيياريع الخييدمات تتميياز بتمتعهييا بقييوانين وأنظميية محكميية وواضييحة  : الظتتروف القانونيتتة -9

وتخضع الى رقابة حكومية دقيقة وتخضع ايضاً الى قوانين ضريبية وتحديات معينة في مجال التسيعير 

لتزاماً من المشاريع الأخرى خاصة ان تعاملها يكون مع الافراد الذين لهم  أن هذه المشاريع هي اكثر ا .

حقييوق تجيياه هييذه المؤسسييات كالمصييارف وشييركات التييأمين ،فييلا يسييمح مييثلاً ان يقييوم موظييف مييا فييي 

مصرف معيين بتحدييد سيعر فائيدة دون الرجيوع اليى التعليميات وأنظمية المصيرف، كميا لايحيق لرجيل 

 .دد مبلغ التعويض بقرار منه التسويق التأميني ان يح

ان ظييروف المنافسيية للخييدامات تبييدو متناقضيية ، ذلييك ان المنافسيية فييي العديييد ميين :  ظتتروف المنافستتة -4

 عامة وتخص معظم افراد المجتمع مشاريع الخدمات تأتي من الدولة لان هذه الخدمات قد تكون خدمات 

دميية الأساسيية ، فالدولية لهيا التيأثير المباشير فالأسعار مثلاً تبدو محددة فيما يخص معظم المشياريع الخ

 .في تقديم الخدمات تمكنها من منافسة المشاريع الأخرى

أما الخدمات التي تقدم من قبل الشركات والمصارف فأنها تكون تحت ظرف التنيافس الشيديد فميثلاً      

ة فيي محافظية واحيدة لو أخذنا شركات الهاتف النقال في العراق وبعد ان أصبحت تعمل اكثير مين شيرك

لاحظ الخدمات التي بدأت تتسابق عليها الشيركات فيي سيبيل جيذب المسيتهلك لخيدماتها ، كميا ان خدمية 

الحصول على الكهربياء عبير الموليدات الكبييرة فيي الاحيياء جعليت أصيحاب الموليدات يقوميون بزييادة 

ك لو كان هناك مولدة واحدة فقط ساعات تزويد الكهرباء او تقليل أسعار الامبيرية بينما نلاحظ عكس ذل

في الحي ، ولو لاحظت مقاهي الانترنت فأنها تقدم عروضياً جييدة للمسيتهلكين بغيية جيذبهم اليهيا ، وليو 

تركنا هذا الامر التنافسي أمامك هل بإمكانك ان تذكر لنا ثلاث حالات تنافسية أخيرى فيي الخيدمات مين 

  الواقع التي تعيشه وان الأمثلة كثيرة أمامك؟
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 المزيج التسويقي للخدمات : خامساً 

لأجل اشيباع حاجيات المسيتهلك مين الخيدمات فيأن مين الواجيب ابتكيار ميزيج تسيويقي فاعيل ، وان      

لايختلف عن المزيج التسويقي للسلع وعناصره الأساسيية ولكين الاخيتلاف . المزيج التسويقي للخدمات 

 .سيكون في مفهوم كل من الخدمة والسلعة

 : هي المزيج التسويقي للخدمةه فان عناصر وعلي

 سياسات الخدمة  -0

 التوزيع  -2

 الترويج  -9

 التسعير  -4

 سياسات الخدمةاولاً: 

أن اثمان الخدمات وحساباتها تعامل في المشروع المستفيد معاملة مختلفة كدخولها في الإنتاج او ضمن 

 .وعالمصاريف الإدارية او غير ذلك من الجوانب التي تتناسب مع المشر

وخدمات المسيتهلك يمكين ان تقسيم اليى خيدمات ميسيرة وخيدمات تسيوق وخيدمات خاصية ،ومين امثلية 

،اما من امثلة خدمات التسوق هي ( وغيرها/ غسل وكوي الملابس / تصليح الأحذية)الخدمات الميسرة 

 (.لطبيةالخدمات المالية والمحاسبية وا)التأمين ومن امثلة الخدمات الخاصة هي الخدمات الوظيفية 

 

 التوزيع ثانياً: 

تمتاز القنوات التوزيعية للخيدمات ببسياطتها وكونهيا مباشيرة اكثير مين القنيوات التوزيعيية للسيلع ، وان 

 .اقصر القنوات تستخدم في حالة الخدمات

كما ان الحاجة ضرورية جداً للاستمرار في العلاقات الشخصيية بيين المسيتخدمين والمقيدمين للخيدمات 

التسويقيون والمستخدمون في المشاريع الخدمية يكونون عليى شيكل وكيالات او سماسيرة  وان الوسطاء

 .أمثال وكلاء التأمين او وكلاء السفر او وكلاء بيع وشراء الدور والأراضي

ويمكن توزيع الخدمات من خلال وحدات فرعية موزعة على مناطق مختلفة وحسيب الحاجية لهيا ومين 

 .رة في المحافظاتامثلتها فروع المصارف المنتش
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 الترويج ثالثاً: 

الترويج في الخدمات اصعب بكثير مما هو عليه في السلع وذليك لان الخيدمات غيير مرئيية فالعدييد      

من الوسائل المستخدمة في ترويج المبيعات كالعينات والهدايا والعروض المادية تكون محدودة جداً في 

دمية من هدايا مادية تعبير عين ذات الشيركة ولييس عين الخدمية حالة الخدمة عدا ما تقدمه الشركات الخ

نفسها مثل التقاويم والاقلام ودفاتر الملاحظيات والقيداحات واميور كثييرة أخيرى ، ولا نسيتغرب عنيدما 

نجد ان المشاريع المالكة للعديد من الخدمات كالكهرباء والتلفزيون والغاز تقوم باستخدام وسيائل النشير 

الاستهلاك وانما لتعريف المستهلك بمزايا الخدمات وكيفية الاستفادة الجيدة منهيا وبأقيل ليس فقط بزيادة 

 .التكاليف 

 

 التسعيررابعاً: 

الأسييعار تسييتخدم كمعيييار أساسييي فييي طبيعيية الخدميية ووقييت أدائهييا ، وان أجييور الاتصييالات بعييد  أن   

ح لمشيتركيها أسيعار فيي النهيار اكثير ، ومكاتب خدمية الانترنيت تمينهارمنتصف الليل اقل منها اثناء الن

مما هي علييه فيي أواخير اللييل كيذلك أجيور السيفر والسيياحة تيزداد فيي موسيم الصييف عنيه فيي موسيم 

 .الشتاء 
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 أسئلة الفصل الخامس

 

 :اكمل العبارات التالية بما يناسبها :  الأول السؤال

 :أن الظروف التسويقية لصناعة الخدمة هي  -0

 ............................................ -أ 
 .......................................... -ب 

 .......................................... -ج 

 ........................................... -د 

 :من امثلة الخدمات الميسرة هي  -2

 ............................................ -أ  
 .......................................... -ب 

 .......................................... -ج 

 ........................................... -د 

 :من خصائص الخدمات هي  -9

 ............................................ -أ  
 .......................................... -ب 

 .......................................... -ج 

 ........................................... -د 

 :ان عناصر المزيج التسويقي للخدمة هي -4

 ............................................ -أ  
 .......................................... -ب 

 .......................................... -ج 

 ........................................... -د 
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 ..................................................من امثلة خدمات التسوق هي  -5

 ...............................................من امثلة الخدمات الخاصة هي  -6

وتعرف كمية القياس المطلوب .......................... اضعة ان السلع المادية تكون خ -8

 ....................شرائها ،ولكن الخدمات غير خاضعة الى وحدة 

 من اهم خدمات التربية والتعليم هي  -7

 .......................... -ب .........................        -أ  

 .......................... -د  .........................       -ج 
 :من اهم محلات الخدمات للأمور الشخصية هي -3

 .......................... -ب .........................        -أ 

 ...................من التعاريف التي وردت للخدمة ،انها أي فعل او أداء  -01

 :من اهم خدمات الاتصالات هي  -00

 ............................................ -أ   
 .......................................... -ب 

 .......................................... -ج 

  

 امام العبارة الخاطئة ثم صحح الخطأ ( خطأ)أمام العبارة الصحيحة وكلمة ( صح)ضع كلمة : السؤال الثاني  

 :أن وجد                   

الاتجاه العام لتقليل الانفاق على السلع الاستهلاكية مقابل زيادة في الانفاق على جوانب أن  -0

 .الخدمات 

 .ان خاصية الخدمات هي كونها غير ملموسة عكس السلع التي تكون ملموسة  -2

 .خضوع الخدمات للقياس مثلها مثل السلع المادية  -9

حكمة وواضحة وتخضع الى رقابة معظم مشاريع الخدمات تمتاز بتمتعها بقوانين وأنظمة م -4

 .حكومية دقيقة 

 .تناقض ظروف المنافسة للخدمات عموماً  -5

 .تمتاز القنوات التوزيعية للخدمات بشيء من التعقيد لكونها غير مباشرة  -6
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 .الترويج في الخدمات اصعب بكثير عن ما هو عليه في السلع  -8

 .أدائها ان الأسعار تستخدم كمعيار أساسي في طبيعة الخدمة ووقت  -7

 .خدمات المستهلك تقسم الى خدمات ميسرة وخدمات خاصة فقط  -3

 .الخدمات الوظيفية هي الخدمات المالية والمحاسبية فقط  -01

 

 من خلال دراستك لمفهوم الخدمة ، اذكر ثلاث تعاريف وردت للخدمة ثم اذكر أي منها : السؤال الثالث 

 الأقرب لمفهومك كتسويقي ؟                    

 عدد خصائص الخدمات ، ثم اشرح واحدة منها معززاً أجابتك بالأمثلة بشكل واضح  :السؤال الرابع   

   ومركز ؟   

 :فيما يلي مصطلحات باللغة العربية ، المطلوب كتابة ما يقابلها باللغة الإنكليزية  :السؤال الخامس  

 تسويق الخدمات                    الخدمات                    الخدمة                        
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 مفهوم المنشآت التسويقية

أن مفهيوم المنشيآت التسييويقية يكمين فييي أنيواع عديييدة مين منظميات الاعمييال والتيي تنصييب مهامهيا اساسيياً       

نشييآت لإنجيياز الاعمييال والأنشييطة التسييويقية وبمييا يتناسييب وتركيييب وخصييائص ومهييام كييل منشييأة ميين هييذه الم

 .محلية كانت أم دولية / صغيرة كانت ام كبيرة الحجم ، محدودة أم واسعة النشاط 

والذي يلاحظ أن بعضاً من هذه المنشآت قد شهدت نمواً وتوسعاً في هيكلها وسعتها وأنشطتها ، وأخيرى هبوطياً 

لمنشيأة الواحيدة فيي حالية في أنشطتها ومحدودية في عملها تبعاً لحالة السوق وطبيعية المتغييرات الميؤثرة عليى ا

التوسع الحاصل في متاجر ومنشآت المفرد مقابل الحيد مين أنشيطة متياجر الجملية ، ومهميا كانيت المنشيآت هيذه 

 .فأن المنشأة التسويقية تؤدي جملة من الأنشطة المهمة في السوق

 

 :أنشطة المنشآت التسويقية 

لهيا ميع مختليف مصيادر التجهييز يفتيرض أن لتسويقية ومن خيلال تعاما أن المنشآت : تخزين المنتجات -0

 .تستعد لتسلم اية منتجات لغرض خزنها أولا ومن ثم التعامل معها وبشتى الطرق والوسائل 

وعملية الشراء والتخيزين لهيا مزاييا إيجابيية ومتبادلية بيين الصيناعي المنيتج للميواد والمنشيأة التسيويقية 

باشرة الى تاجر الجملية او المفيرد دون الحاجية لخزنيه المشتريه ، فالصناعي قد يخطط انتاجه الموجه م

وتيياجر الجمليية أيضيياً يمكنييه الاسييتفادة ميين الشييراء بكميييات كبيييرة وتحقيييق وفييورات اقتصييادية ومزايييا 

 . إيجابية في القدرة على التعامل والتجهيز لمختلف تجار المفرد في السوق

لنقيل وتنياول الميواد وتعبئتهيا وتغليفهيا ،أذ قيد تقييم ان الاحتفاظ بالمنتجات ترافقها أنشطة عديدة تتعلق با

هذه المنشىأت جملة من الأنشطة التكميلية في كيفية تقطيع وتجزئة وإعادة تهيئة المنتجات وبما يتناسيب 

 .وحاجة السوق 

ولا يقتصر أهمية التخزين على تجارة الجملة ، وانما تلاحظ على نحو واضح ايضاً فيي نطياق وتجيارة 

اصة من خلال المتاجر الكبيرة نسبياً كالمتاجر العملاقة أو متاجر البيع الذاتي والتي قد تفيوق المفرد وخ

 الفصل السادس

         Marketing Installations المنشـــآت التسويقية 



  66   
  

قدراتها تجارة الجملة ، وما يجعل وظيفة التخزين من الأهمية بان تأخذ الصدارة بين الوظائف الأخرى 

تناء حاجاتهم مين السيلع لمجابهة الطلبات والحاجات اليومية لدى الزبائن الذين يرتادون هذه المتاجر لاق

 .المختلفة 

ان تجار الجملة وتجار المفيرد يقوميون بتيوفير وتورييد المنتجيات وعرضيها اميام :  التقليل من التكاليف -2

المستهلك ، وهذا سيؤدي الى تيوفير فيي الوقيت والجهيد والنفقيات للمسيتهلك ، وان هيذه المنشيآت عنيدما 

تشيتري بكمييات كبييرة مميا يسياعدها فيي الحصيول عليى تشري المنتجات من الصناعي فأنها غالبياً ميا 

خصييم مناسييب سييتعكس اثيياره علييى المسييتهلك وعليييه نلاحييظ دائميياً أن أسييعار المنتجييات فييي المتيياجر 

العملاقة هي اقل من الأسعار في متاجر البيع الذاتي ، ومن المعروف ان تكلفة نقل المواد تضياف عليى 

راة فأنها ستؤدي الى تقليل نفقة النقل عند توزيعهيا عليى الوحيدة أسعار شرائها فكلما كبرت الكمية المشت

 .المشتراة وبالتالي سيسهم في تقليل أسعار المنتجات

يتعاميل تياجر المفيرد بصيورة مباشيرة ع المسيتهلكين وهيذا ميا يجعليه مصيدر جييد  : مصدر للمعلوميات -9

عن السيوق مين حييث رغبيات  للمعلومات وبالتالي يمكن لتاجر المفرد ان يعطي صورة واضحة ودقيقة

وحاجات المستهلكين الفعلية والمتوقعة وما يجب عرضه من المنتجات ، وهذا الامر ينطبق عليى تجيار 

الجملة من حيث علاقتهم بتجار المفرد وبالتالي يمكن اعتبارهم حلقة مكملة ووسييطة بيين تجيار المفيرد 

ه الحقييائق وعكسييها بصييورة فعلييية علييى والصييناعيين ،وبالتييالي يقييوم الصييناعيون بالاسييتناد علييى هييذ

 .منتجاتهم 

تظهير أهميية ودور تياجر الجملية عنيدما يلاحيظ ان الكثيير مين تجيار المفيرد يحصيلون : مصدر للتمويل -4

على ما يحتاجونه مين منتجيات مين تجيار الجملية مين دون ان ييدفعوا اثمانهيا فيوراً أي ان تكيون عمليية 

المفرد البضاعة لحين تصيريفها او عليى شيكل قيروض تسيدد الشراء على الحساب او ان يتم منح تجار 

 .على شكل أقساط 

كذلك الحال بالنسبة لتجار المفرد الذين يقومون بالبيع للمستهلكين على الحساب على ان يتم السيداد       

بعييد فتييرة معينيية قييد تطييول او تقصيير ميين دون أي زيييادة فييي الأسييعار ، وهييذا سييوف يييؤدي الييى توثيييق 

 .ين اطراف العملية التسويقية العلاقة ب
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  Wholesaling -: تجارة الجملة 

مين مبيعاتيه اليى شيركات أخيرى او اليى %  51يدخل التياجر فيي تجيارة الجملية اذا كيان اكثير مين       

 .غير نهائيين ( مستهلكين )مشترين 

سييتوى فييردي او مجموعيية ميين الأنشييطة التييي تييؤدى علييى م) بانهييا  تجتتارة الجملتتةويمكيين تعريييف      

جماعي ومن خلال منظمة او هيئة تضمن في النهاية انسياب السلع وايصيالها اليى تياجر المفيرد او اليى 

، الا ان هييذه التجييارة لا تتعامييل مييع المسييتهلك (( تجييار جمليية اخييرين او الييى المسييتخدمين الصييناعيين 

 .الأخير مباشرة الا بحدود معينة 

 

 ة خدمات تاجر الجملة لتاجر التجزئ

  -:تتلخص الخدمات التي يقدمها تاجر الجملة لتاجر التجزئة بما يلي 

ان تجمييع كمييات كبييرة مين السيلع والمنتجيات مين عيدة منتجيين ثيم إعيادة  :التجميع ثم التوزيتع : أولا 

تقسيمها الى احجام تناسب طلبات تاجر التجزئة تعتبر من اهيم الخيدمات التيي يقيدمها تياجر الجملية اليى 

لتجزئة ، وان المنتجين يفضلون التعامل مع تجار الجملة لان طلباتهم من السلع والمنتجات تكون تاجر ا

 .كبيرة عكس تجار المفرد التي غالباً ما تكون طلباتهم قليلة 

يتيح تاجر الجملة لتاجر المفرد البييع عليى الحسياب بينميا لايتييح المنيتج ذليك  :الائتمان التجاري : ثانياً 

ئة ، واحيانا لايسمح المنتج  حتى بالبيع النقدي لتاجر التجزئة الا اذا كانت الكمية المطليوب لتاجر التجز

 . شراؤها كبيرة 

 

بما ان تجار الجملة متخصصين فيي اعميال التوزييع ، فسيوف يمكينهم :  مساعدات لتوزيع السلع: ثالثاً 

عليى الأسيواق وكيذلك التقلبيات  ذلك من تقديم النصائح والارشادات لتجيار التجزئية عين طرييق الرقابية

كمييا يقومييون بمسيياعدتهم علييى تخطيييط نشيياطهم والاعييلان . الاقتصييادية والكميييات المناسييبة للتخييزين 

وتييرويج المبيعييات وتقييديم بعييض الأفكييار ونتييائج التجييارب والخبييرات البيعييية والمشيياركة فييي تخطيييط 

 .المتجر وتنظيمه وطريقة عرض السلع في منافذ العرض المخصصة

يتحمل تاجر الجملة الكثير من المخاطر التجارية ويرفعهيا عين كاهيل :  تحمل المخاطر التجارية: رابعاً 

 تاجر التجزئة ، أذ عندما يطلب تاجر التجزئة مباشرة من المنتج فالمفروض ان يطلب كميات كبيرة 
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ر فيي اذواق مخياطر انخفياض السيعر ، مخياطر التغييي)وبوقت مبكر وهنا سوف يتحمل مخاطر السوق 

 .المستهلكين ، وغيرها بينما طلبه البضاعة بكميات قليلة من تجار الجملة يرفع عنه المخاطر التجارية 

 :خدمات تاجر الجملة للمنتج 

  -:يقدم تاجر الجملة الكثير من الخدمات للمنتجين يمكن تلخيصها بما يلي 

منتج ويتحمل مشيكلة تصيريفها لتجيار التجزئية يشتري تاجر الجملة البضائع لحسابه من ال:  البيع: أولاً 

وبدلاً من قيام المنيتج بيالبيع المباشير لتياجر التجزئية . ويتحمل كثير من المخاطر مثل التخزين وغيرها 

يتعامل مع تاجر الجملة الذي يقوم بالاتصال بعدد كبير من تجار التجزئة ويستطيع المنتج ان يستفيد من 

ملة ذلك لان تاجر الجملة لديه خبرة ومعرفة عالية بيالبيع واختييار الأنيواع علاقته وتعامله مع تاجر الج

كمييا يتعييرف علييى تقلبييات السييوق المحتمليية كمييا يتعييرف علييى .والاصييناف التييي يفضييلها المسييتهلكون 

 .رغبات تجار التجزئة التي تعكس الرغبات النهائية لجمهور المستهلكين

ملة بنقل وتخزين السلع التي يشتريها بكميات كبيرة ، ويقوم تاجر يقوم تاجر الج:  النقل والتخزين:ثانياً 

الجملة بتخزين البضاعة بكميات مناسبة ومواقع مناسبة لحين طلبهيا مين قبيل تياجر التجزئية وهنيا يقيدم 

 .تاجر الجملة الخدمة لكل من المنتج وتاجر التجزئة 

  ( : التجزئة )تجارة المفرد- Retailing 

. من مبيعاته تكون الى المستهلكين النهائيين %  51نه تاجر تجزئة اذا كان اكثر من يدخل التاجر على ا

النشاط الذي يتضمن بيع كمييات صيغيرة مين السيلع والخيدمات ))ويمكن ان نعرف تجارة التجزئة بانها 

 (( الى المستهلكين الاخيريين لاستعمالهم الشخصي نظير الحصول على ربح معقول 

 

 رة التجزئة وظائف تجا       

 -:وتتمثل بما يلي 

تجميع السلع والمنتجات من مصادر مختلفة وعرضيها اميام المسيتهلك الأخيير فيي الوقيت المناسيب  -0

 .وبالأسعار المناسبة 

يقوم تاجر التجزئة بتقديم طلب المستقبل ثم يحاول الاحتفاظ بالمخزون السلعي المناسب لمقابلة هذا  -2

التجزئة بالحكمة والتقدير السليم عما يرغبه المستهلك والاسعار  وهنا يجب ان يتحلى تاجر. الطلب 

 .التي يقبل دفعها
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لابد ان ينجح في الشراء الجيد ، اذ ان الشراء يتطلب التعرف على احتياجيات المسيتهلكين واختييار  -9

 .مصادر الشراء

عليى بعيض اعتماد تاجر التجزئة على قدرته ومهارتيه فيي تصيريف المخيزون السيعليويعتمد فيهيذا  -4

الإعلان ،عرض السلع بالأسعار المناسيبة ، الاختييار السيليم لأنيواع : الطرق الحديثة في البيع مثل 

 .السلع 

يضع تاجر التجزئة سياسة تمويلية سيليمة يحقيق بمقتضياها التيوازن بيين الميدفوعات والمقبوضيات  -5

 .النقدية ، كما يضع سياسة سليمة لمنع الائتمان 

من الوظائف المهمة والرئيسية لتاجر التجزئة لكي يستفيد من تقلبات الأسعار  تعتبر وظيفة التخزين -6

 .كلما امكن ذلك ولكي يوفر السلعة في أوقات زيادة الطلب 

 .يقوم تاجر التجزئة بعد استلامه البضاعة وبفرزها واختيارها وتصنيفها واستبعاد الوحدات التالفة  -8

 

 خصائص تجارة التجزئة     

  -:ويمكن تلخيصها بما يلي              

العملاء هم الذين يبدأون الخطوة الأولى عكيس ميا يحيدث عنيد المنيتج او تياجر الجملية واليذين  -0

 .يرسلون رجال البيع الى العملاء

 يرغب المستهلكون في شراء واستعمال السلع المشتراة من متاجر التجزئة بسرعة / السرعة  -2

 كميات محدودة تكفي استهلاكه الخاص وحاجة اسرته  لايشتري الا/ التعامل بوحدات صغيرة  -9

 .يختار تجار التجزئة مواقعهم بالقرب من المستهلكين النهائيين -4

 

 تقسيم متاجر التجزئة

 -:تقسم متاجر التجزئة وفقاً لطبيعة عملها ووفقاً للإدارة والملكية وكما يلي 

 : تقسيم متاجر التجزئة وفقا لطبيعة عملها: اولاً 

تعييرض هييذه المتيياجر تشييكيلة كبيييرة ميين السييلع  غييير المتجانسيية ، وتوجييد غالبيياً فييي : العامتتة المتتتاجر -4

الاقمشية  ،ليوازم المنيزل)الاحياء والضواحي والقرى ،وتعرض للمستهلكين مجموعة كبيرة من السلع مثل 

 ( .المواد الغذائية 
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اكثير مين السيلع المتجانسية تركيز هيذه المتياجر نشياطها عليى مجموعية او  : متاجر المجموعة الواحتدة -2

وتحاول ان تعرض خطاً واحداً من المنتجات وتقيدم فيي هيذا الخيط عيدة تشيكيلات يفضيلها المسيتهلكون 

 (.البقالة ،الادوية، قطع غيار السيارات)مثل 

تختص هذه المتاجر في عرض مجموعة متخصصية مين السيلع مثيال عليى ذليك  : المتخصصة المتاجر -3

وتتمتيع . ية والحقائب المدرسيية او الملابيس الجياهزة او محيلات لعيب الأطفيال المتاجر التي تبيع الأحذ

المتاجر المتخصصة بميزة التخصص وتكتسب خبرة واسعة فيي شيراء وبييع أنيواع معينية مين السيلع ، 

وتمتاز المتاجر المتخصصة بارتفاع معدل دوران البضاعة ، كما تستطيع ان تراقب المخيزون السيلعي 

ء المنتجات التي يكثر الطلب عليها وبالتالي تتخلص من المواد المخزونية التيي يكيون فتقتصر على شرا

ورغم هذه المزايا الا ان هناك عيوباً تصياحب المتياجر المتخصصية منهيا المخياطر . معدل بيعها بطيئاً 

ن التي تواجهها نتيجة التركيز عليى أصيناف قليلية ميثلا الطليب مين وقيت اليى اخير أو مسيألة الأزيياء مي

 .فصل الى فصل اخر 

لقد جذبت محلات السوبر ماركت أنظار المستهلكين بتقديم السيلع بأسيعار أقيل  :متاجر السوبر ماركت   -1

 :مما تقدمه محال الأقسام ، والسبب في قدرتها على عرض السلع بأسعار أقل ويعود الى 

 .ارتفاع معدل دوران البضاعة  -0

 .انخفاض نسبة هامش الربع -2

 .ات انخفاض الإيجار -9

 .خدمات بسيطة تقدم للمستهلكين  -4

ولابد من الإشارة الى ان محالات السوبر ماركت ظهرت للمرة الأولى في الولاييات المتحيدة الامريكيية 

خييلال فتييرة الكسيياد الكبييير، وعنييدما نجحييت محييلات السييوبر ماركييت كانييت بييدايتها تتعامييل  0391عييام 

سييلعاً أخييرى مثييل العطييور والشييامبو ولييوازم التجميييل  بييالمواد الغذائييية ومييواد البقاليية بعييد ذلييك أدخلييت

 .والأدوات المنزلية وغيرها كثير من السلع 

وتعتمييد محييال السييوبر ماركييت لزيييادة مبيعاتهييا علييى البيييع بسييعر ميينخفض نسييبياً والاعلانييات المكثفيية 

 .والعرض الرائع للمنتجات 

لتيي تعيرض مجموعيات مختلفية مين السيلع، تعتبر متاجر الأقسام مين المتياجر لكبييرة ا :الأقسام  متاجر -5

 وتختار مواقعها في المدن الكبيرة وفي الأسواق الرئيسية وتتميز متاجر الأقسام بخصائص مهمة 
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    -:تميزها عن الاشكال الأخرى من متاجر التجزئة أهمها ما يلي     

تتقابييل مييع احتياجييات  تحيياول متيياجر الأقسييام عييرض السييلع الاسييتهلاكية ذات الطبيعيية الخاصيية التيييأ. 

 .المستهلك ، وتركز على السلع التسويقية والسلع الخاصة فقط

دة اقسيام ، كيل قسيم ليه تنظم هذه المتاجر على شكل اقسام ، ومعنى ذلك ان نشاطها يصينف اليى عيب . 

 .،  ومدراء الأقسام جميعهم يتبعون المدير الأعلى للمتجرمدير مسؤول

جمهما ولذلك تختار مواقعها في المراكيز التجاريية الكبييرة بحييث ييتمكن تتميز هذه المتاجر بكبر حج . 

 .أكبر عدد من المستهلكين الوصول اليها 

 تقسيم متاجر التجزئة وفقاً للإدارة والملكية : ثانياً 

 :تقسم متاجر التجزئة وفقاً للإدارة والملكية على النحو الاتي 

بخاصتين هما الحجم الصغير، والجمع بين الملكيية والإدارة  تتميز المتاجر المستقلة : المتاجر المستقلة -0

وتعمل المتاجر المستقلة في جميع أنيواع تجيارة التجزئية وتتعاميل فيي جمييع أنيواع السيلع مثيل مخيازن 

الادوية ، البقالة ، مواد البناء ، الأجهزة الكهرباء  وتعمل المتاجر المسيتقلة فيي جمييع الأمياكن رغيم ان 

 .بجانب دور السكن وتتعامل المتاجر المستقلة نقداً وعلى الحساب الغالبية تتركز

تبيع نفس السلعة ، وتعمل في ظل . تتكون متاجر السلسلة من عدد من متاجر التجزئة  : السلسلة متاجر -2

 ،شييطة مثييل الشييراء المركييزي، الإعييلانملكييية واحييدة يقييوم المركييز الرئيسييي بييبعض الوظييائف والأن

 حقيق التنسيق بين نشاط المتاجر المختلفة وتوكيل السلطة الى مديري تلك الفروع ، وتالاشراف والرقابة
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 أسئلة الفصل السادس

 

امام العبارة الخاطئة ثم صحح الخطيأ أن ( خطأ)أمام العبارة الصحيحة وكلمة ( صح)ضع كلمة : السؤال الأول

 -:  وجد

دليية بييين الصييناعي المنييتج للمييواد والمنشييأة التسييويقية عملييية الشييراء والتخييزين لهييا مزايييا إيجابييية ومتبا -0

 .المشترية

 .يتعامل تاجر المفرد بصورة مباشرة مع المستهلكين وهذا ما يجعله مصدر جيد للمعلومات -2

يدخل التاجر على انه تاجر جملة إذا كان أكثر من ربع مبيعاته الى شركات أخرى او الى مشترين غير  -9

 .نهائيين

 .ملة الكثير من المخاطر التجارية بل يضعها على كاهن تاجر التجزئةلا يتحمل تاجر الج -4

 .يدخل التاجر على انه تاجر تجزئة إذا كان أكثر من نصف مبيعاته تكون الى المستهلكين النهائيين -5

 .يختار تجار التجزئة موقعهم بالقرب من المستهلكين النهائيين -6

 . لسلع غير المتجانسةمتاجر المجموعة الواحدة تعرض تشكيلة كبيرة من ا -8

 .المتاجر المتخصصة تختص في عرض مجموعة متخصصة من السلع -7

 . تعتبر متاجر الأقسام من المتجر الكبيرة التي تعرض مجموعة معينة من السلع -3

 .تاجر السلسة تتكون من عدد من متاجر التجزئة تبيع نفس السلعة وتعمل في ظل ملكية واحدة -01

 -: تك للمنشآت التسويقية، وضح مفهومك للعبارة التاليةمن خلال دراس :السؤال الثاني

 (( أن من أنشطة المنشآت التسويقية هي انها مصدر للتمويل ))                 

 

 ماهي خصائص تجارة التجزئة؟  :السؤال الثالث

 

 أكمل العبارات التالية :السؤال الرابع

 :أن من أنشطة المنشآت التسويقية هي -0

 ........................................... -أ 
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 .........................................  -ب             

 .......................................... -ج  

 .......................................... -د             

 -:من خدمات تاجر الجملة لتاجر التجزئة ما يلي -2

 ........................................... -أ  

 .........................................  -ب             

 .......................................... -ج  

 .......................................... -د   

 -:من خدمات تاجر الجملة للمنتج مايلي -9

 ........................................... -أ 

 .........................................  -ب             

 -:تتمثل وظائف تجارة التجزئة بما يلي   -4

 ........................................... -أ 

 .........................................  -ب             

 .......................................... -ج  

 .......................................... -د             

 ......................................... -هــ             

 .........................................  -و             

 .......................................... -ز  

 

 -: التجزئة وفقاً لما يليتقسم متاجر  -5

 ............................................ -أ 

 ........................................... -ب 
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   -: تقسم متاجر التجزئة وفقاً لطبيعة عملها الى -6

 ............................................ -أ 

 ........................................... -ب 

 .......................................... -ج  

 .......................................... -د             

 ......................................... -هــ            

  -:تقسم متاجر التجزئة وفقاً للإدارة والملكية الى  -8

 ........................................... -أ 

 .........................................  -ب             

 -:تتميز متاجر الأقسام بخصائص مهمة تميزها عن الاشكال الأخرى من متاجر التجزئة أهمها  -7

 ........................................... -أ   

 .........................................  -ب             

 .......................................... -ج   

 : عرف ما يأتي  :السؤال الخامس 

 متاجر السلسلة   ــتجار المفرد               ــتجار الجملة                ــ                  

 المتاجر المتخصصة   ــ          المتاجر العامة  ــالمتاجر المستقلة           ــ                  

يمكن أن يستفيد تاجر الجملة مين الشيراء بكمييات كبييرة وتحقييق وفيورات اقتصيادية ومزاييا : ) السؤال السادس

نياقش العبيارة أعيلاه مركيزاً أجابتيك  (إيجابية في القدرة على التعامل والتجهيز لمختلف تجار المفرد في التسوق

 .أحد أهم أنشطة المنشآت التسويقية   زين المنتجات باعتبارهاعلى كيفية الاستفادة من تخ

  -:فيما يلي مصطلحات باللغة العربية ، المطلوب كتابة ما يقابلها باللغة الإنكليزية  :السؤال السابع

 تجار المفرد   (                     التجزئة )تجار المفرد                  
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أي أدارة مقرونا بطبيعة القرارات التيي تتخيذها والتيي يجيب أن تكيون واقعيية ومسيتندة عليى  يعتبر نجاح        

 وق ،ــاكل التي تحدث في الســحقائق وبيانات ومعلومات تعكس الحالة الحقيقية للسوق وكيفية مواجهة المش

م المنظمية بالعميل وفيق وعليه فان نظم المعلومات التسويقية تساهم الى حد كبيير فيي هيذا الجانيب مين خيلال قييا

نظييام معييين ،لان هييذا النظييام مييا هييو الا مجموعيية ميين العناصيير التييي تكميين فييي الافييراد والمفيياهيم والنشيياطات 

 .والآلات والتي تعمل مع بعضها البعض للوصول الى هدف متبادل

  :أهمية المعلومات

الماضية ،حيث يشهد العصر  يتسم القرن الحادي والعشرون بالعديد من الخصائص التي تميزه عن القرون       

الحالي ثورة كبيرة وواسعة جداً في المعلومات والتي تنوعت أشكالها واختلفت مصادرها وتباينت أهميتها ،حتى 

وذليك نتيجية لسيهولة وسيرعة تيدفق المعلوميات وتيداولها عبير   Knowledge Ageأنه سمي بعصر المعرفية 

وجلعت المنظمة في موقف لايمكن فيه أن تستغني عن ( الانترنت)وسائل الالكترونية وشبكة المعلومات الدولية 

 .هذه المعلومات عند أتخاذها قرارات هامة في ظل أجواء تنافسية مثيرة 

لقد ظهرت نظم المعلومات في سبعينيات القيرن الماضيي بعيد ظهيور الحاسيوب وتطيور البرامجييات عليى نحيو 

 .ها اعتمدت كأساس وقاعدة لاتخاذ القرارات واسع وشدة الطلب على المعلومات وظواهر أخرى كل

ومن هنا ظهر مفهوم نظم المعلومات التسويقية والذي يتلخص في كونه برنامج في التعامل والتنظيم للمعلومات 

 .المجمعة من داخل المنظمة وخارجها 

قيية بالزبييائن ونظييم المعلومييات التسييويقية تمكيين المنظمييات ميين خييزن ، تسييلم ، تصيينيف المعلومييات المتعل     

والاسييعار والمصيياريف والمبيعييات المنافسيية ومصيياريف التوزيييع ،وأنهييا تتمثييل فييي البيانييات المجمعيية بشييكل 

 .روتيني والبيانات المجمعة لمشروعات بحثية خاصة 

فتشييير الييى تجميييع وتحليييل وتفسييير البيانييات لأجييل أتخيياذ   Marketing Researchبحتتوا التستتويق امييا 

، وبحوث التسويق يتم اجراؤها وفق أسس وقواعد معروفة وتضم دراسة واختبار مشكلات  القرارات التسويقية

 .معينة 

 الفصل السابع

  Marketing Information System    نظم المعلومات التسويقية
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 اذ ــة أو الأداة التي تؤثر في أتخـــقرارات الإداريـــتعرف المعلومات والبحوث بأنها مفتاح ال: مهمة تعاريف

ومنسيقة تضيم العدييد مين الطيرق  فهي عبارة عن قواعد معلوميات منظمية نظم المعلوماتأما تعريف القرارات 

والإجراءات لضمان تدفق مناسب لمعلومات دقيقة لاستخدامها في أتخياذ القيرارات وتزوييد الإدارة بحقيائق أنيية 

كميا .ومستقبلية عن السوق ، أضافة الى مؤشرات حول استجابة السيوق لأنشيطة المشيروع ومواقيف المنافسيين 

اد والأجهيزة والإجيراءات المصيممة لتولييد تيدفق المعلوميات المجمعية عرفت ايضاً انها هيكل متداخل من الافر

 .من المصادر الداخلية والخارجية لكي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات في مجالات في ميدان التسويق 

وعرفت بحوث التسويق على انها البحوث المنتظمة والموضيوعية التيي تعميل عليى تجمييع وتحلييل المعلوميات 

 .كلة معينة في ميدان التسويق بهدف أيجاد حل لها المتصلة بمش

بأنها الطريقة العلمية فيي تجمييع وتحلييل الإحصياءات  بحوا التسويقوعرفت الجمعية الامريكية للتسويق      

 .عن المشاكل المتعلقة بتسويق السلع والخدمات 

شياكل التسييويقية بهيدف تييوفير بأنهييا عمليية تجمييع وتسييجيل وتحلييل البيانيات والإحصيياءات عين الم عرفتتكميا 

 .المعلومات المفيدة لاتخاذ القرارات التسويقية 

 :أهمية تكوين نظام المعلومات 

يجب ان يكون هنياك أعيداداً وتحضييراً لوحيدة تعنيى بالمعلوميات والبيانيات وكيفيية التعاميل معهيا واذا رأت      

 -:يجب الاخذ بها ،وهذه الخطوات هي  المنظمة التسويقية ضرورة تكوين هذه الوحدة فأن هناك خطوات

ويجب اتخاذه من قبل الإدارة العليا للمنظمة لان على هذا القرار سوف تترتب تبعيات ماليية  : مستوى القرار -0

 .وبشرية وفنية كثيرة 

وتشمل مراجعة للحالة القائمة وتقويمها وما يتطلب من تحديد مسؤوليات  : مراجعة الحالة التسويقية القائمة -2

 .ر التسويق بوضوح ، وموقع كل فرد ومسؤولياته مدي

يجييب ان يييتم تحديييد طبيعيية النظييام هييل هييو معقييد ام بسيييط فالبسيييط تكييون عناصييره محييدودة  :طبيعتتة النظتتام  -9

وبسيطة خالية من التقنيات العالية على عكس النظيام المعقيد فيأن مركباتيه تكيون دائميا معتميدة عليى التقنييات 

لديهم الخبرة والعرفة والتجزئة العالية كما يتم الاستعانة  بالآلات والمعدات المتطيورة العالية والقائمون عليه 

 .والحديثة وعليه تكون نتائجها شاملة ودقيقة 
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وانه من غير المعقول أقامه نظام معلومات تسويقي دون الاخذ بالاعتبار قدرة المدراء والقائمين على اعمال      

ظام والاسيتفادة القصيوى منيه ، وخاصية فيي القيدرة عليى تحدييد ماهييه المعلوميات التيي المنظمة من استخدام الن

 .تخص المنظمة واعمالها

 

 مصادر المعلومات التسويقية 

يمكن تقسيم مصادر المعلومات التسويقية الى داخلية وخارجيية ، فالمصيادر الداخليية هيي الإحصياءات التيي     

ة للمنشييأة وميين أمثلتهييا حسيياب الأربيياح والخسييائر وسييجلات المبيعييات يمكيين اسييتخراجها ميين السييجلات الداخلييي

أمييا المصييادر الخارجييية فهييي ميين الإدارات الحكومييية ، أو الهيئييات التجارييية والصييناعية  .وسييجلات الإنتيياج 

 .أو قد تأتي من الدراسات الخاصة ببحوث التسويق ( . غرف التجارة والصناعة )

الداخليية منهيا )مصيادر المعلوميات اليى داخليية وخارجيية   Boyd Westfall and Staschكميا قسيم       

أميا ( الإعيلان ،التيرويج ،البييع الشخصيي  أنشيطة التسيويق ، الأسواق ، السلع ، :المبيعات والنفقات مقسمة الى 

رات نش نشرات الغرف التجارية والصناعية ، الخارجية منها فهي المصادر الثانوية وهي النشرات الحكومية ،)

  .والمصادر الأولية وهي مشروعات البحث الوكالات المتخصصة في البحوث ،

 مساهمة نظام المعلومات في تحسين الأنشطة التسويقية 

يسييهم نظييام المعلومييات التسييويقي فييي تحسيين الأنشييطة التسييويقية فييي المنظميية ، وخاصيية المتعلقيية بييالتنبؤ       

 .ت التشغيل والسيطرة على الإنتاج بالمبيعات والبحوث التسويقية وعلى بيانا

وهناك اختلاف بين منظمة وأخرى في استخدامات نظيم المعلوميات فقسيم منهيا تتمسيك بمعلوميات خاصية        

عن المبيعات والطلبيات الواردة لاتخاذ قرار معين بينما الأخرى تعتمد على البديهية والتقديرات الشخصية عنيد 

التسويقية أسبوعياً أو شهرياً أو فصلياً أو أي فترة تراها المنظمة ضرورية وتعياني  وتعد التقارير. أتخاذ القرار 

  -:هذه التقارير من نقاط ضعف أذا كانت كتابية وهذه النقاط هي 

 .أنها لاتضم أية معلومات مفيدة وملخصة لاتخاذ القرار –أ 

 .حدث أو عدم جدواهاتصل متأخرة لمعالجة الحدث ،وهذا يؤدي الى صعوبة في معالجة ال –ب 

ولكين يمكيين التغلييب علييى نقياط الضييعف هييذه عيين طرييق إقاميية نظييام معلومييات تسيويقي متكامييل لبيييان المقييدرة 

الحاصلة في كل نقطة من نقياط البييع عين طرييق ربيط النقياط هيذه بشيبكة أتصيال متكاملية عين طرييق الحاسيبة 

 -:الالكترونية ويمكن أستقاء الحقائق التالية 
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التعرف على المبيعات الحالية وعمل مقارنة لها مع الفترات السابقة وكذلك معرفة المبيعات / بيعات خلاصة الم

 .حسب كل منطقة أو محافظة أو حسب السلعة ونوعها

التعييرف علييى الخلاصيية النهائييية للنشيياط التسييويقي الواحييد ومعرفيية الانحرافييات / خلاصيية السييجلات  -0

 .الحاصلة عليه 

أن بعض الصفقات المالية يمكن تحديدها مين خيلال قيمتهيا أو حجمهيا أو عيدد / ية تحليل الصفقات المال -2

 .مرات بيعها

عنيدما تواجيه المنظمية طلبيات اسيتثنائية يفتيرض ان ييتم التعاميل معهيا والعميل عليى /طلبات اسيتثنائية  -9

 .تنفيذها وبكل الإمكانات المتاحة 
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 أسئلة الفصل السابع

 

 -:أكمل العبارات التالية بما يناسبها   :ل السؤال الأو

 : ان الخطوات الواجب الاخذ بها عند تكوين وحدة بالمعلومات والبيانات هي -0

 ........................................... -أ  

 .........................................  -ب             

 .......................................... -ج  

 :يمكن تقسيم مصادر المعلومات التسويقية الى  -2

 ........................................... -أ 

 .........................................  -ب             

 وذلك لسهولة وسرعة تدفق   ..............................................سمي العصر الحالي بعصر  -9

 .وتداولها ..................................................... .

 ............................................  أن من أهم مصادر المعلومات التسويقية الداخلية هي    -4

 ............................................  أن من أهم مصادر المعلومات التسويقية الخارجية هي  -5

  -:وضح المقصود بما يلي  :السؤال الثاني 

 .نظم المعلومات التسويقية  -0

 .بحوث التسويق  -2

 هنالك عدة حقائق يكمن استقائها من خلال ربط كل نقطة من نقاط البيع بشبكة أتصال عن  )) : السؤال الثالث

 هم الحقائق ؟   ناقش العبارة أعلاه ، ذاكراً أ(( . طريق الحاسبة الالكترونية                 

 من وجهة نظرك كطالب ، وضح بأسلوب مركز أهمية المعلومات ، وما هو دورها في  :السؤال الرابع 

 .التأثير على الحياة العلمية وكذلك التسويق                   

 .لخطأاأمام العبارة الخاطئة ثم صحح ( خطأ)أمام العبارة الصحيحة وكلمة ( صح)ضع كملة  :السؤال الخامس 

طبيعة النظام البسيط تكون عناصره محدودة وبسيطة فيي مكوناتهيا وأنهيا تسيتخدم وسيائل بسييطة خاليية  -0

 .من التقنيات العالية
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طبيعة النظام المعقيد تكيون مركباتيه معتميدة عليى التقنييات العاليية ولييس مين الضيروري أن يكيون ليدى  -2

 .القائمون عليه المعرفة والخبرة والتجربة العالية 

مراجعة الحالة التسويقية القائمة هي مراجعة للحالة القائمة وتقويمهيا وميا يتطليب مين تحدييد مسيؤوليات  -9

 .مدير التسويق بوضوح ،وموقع كل فرد ومسئولياته 

 .أن بعض الصفقات المالية يمكن تحديدها من خلال قيمتها أو حجمها أو عدد مرات بيعها  -4

التخمينيية للنشيياط التسيويقي الواحيد ومعالجية الانحرافييات خلاصية السيجلات هيي التعييرف عليى الأرقيام  -5

 .الحاصلة فيه 

 .يتم التعامل مع الطلبات الاستثنائية بكل الإمكانات المتاحة -6

 .خلاصة المبيعات هي التعرف على المبيعات الحالية فقط من دون عمل مقارنة مع الفترات السابقة -8

 :ة ،المطلوب كتابة ما يقابلها باللغة الإنكليزية اه مصطلحات باللغة العربيإدن  :السؤال السادس 

 نظم المعلومات           .4  بحوث التسويق  .9عصر المعرفة              .2المعلومات         . 0  

 نظام   .6م               نظ . 5    
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 المصادر العربية    :أولا 

 . 2116أبو قحف ، د ، عبد السلام التسويق  -0

 .الديوجي ،أبي ، أدارة التسويق  -2

 .الديوجي ،أبي ، المفهوم الحديث لإدارة التسويق  -9

 .المغازةجي ، سلمان خليل ، أدارة التسويق  -4

 . 2112دراسات منشورة في الصحف المحلية في العام  -5

 .راشد ، أحمد عادل ،مبادئ التسويق وإدارة المبيعات  -6

 ( .الانترنت)شبكة المعلومات الدولية  -8

 .عبد الفتاح ،محمد سعيد أدارة التسويق  -7

 .كتاب مبادئ التسويق للصف الأول تجاري السابق  -3

 

 ثانياً: المصادر الأجنبية

1-A.H.MASIO,((Motivation and personality)). 

2- Berelson and Steiner ,((Human Behavhour)) . 

3- Cundiff and Still ,((Basic Marketing )), Prentice – hall Inc. 

4- E.Jerome  Mc Carthy ,((Basic Marketing :A managerial approach)) 

5- E.R. Corey ,((Industrial Marketing – Cases and Concepts )). 

 

 المصـــــــــــــــادر
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6- Fredrick E. Webster ,((Social aspects of marketing )). 

7- Harper W. Boyd ,Ralph Westfall and Stanley F. Stasch 

8- James F. Engel ,David T- Kollat and Roger D. Black Well , ((Consumer behavior. 

Second edition ,Hold ,Rinehart and Winston)) .  

9- James F. Engel Harry F. Fiorill , and Murray A .Cayley , ((Market segmentation :   

    Concepts and applications )) . 

10 – Jay Diamond and Gerald pintal , ((Principles of marketing ))  

11- John Dallarrd and Neal Miller ,((personality and psychotherapy ))  

12 – John Dougles ,((Comparison of management theory with marketing concept)) 

         The quarterly Review of Economics and Politics . 

13- John Kenneth Galbrarth , ((The new industrial state )) . 

14- Kotler ,andTuenes ,Marketing Management .  

15- Marcus ,B and others ,Modern Marketing . 

16- Patrick J –Robinson ,Charles W –Faris and yoram wind , ((industrial Buying and 

Creative marketing )).    

17- Paul E. Green and Donald S. Tull , ((Rw search for marketing decisions )).  

18- Phillip .kotler ,((marketing Management – analysis , Planning and Control )). 

19- Rewaldt ,Scott and Warshaw , ((Introduction to Marketing Management)) . 

20 – Robert Keith ,((The Marketing Revolution )). Journal of Marketing . 

21- Thomas S. Robertson ,((Consumer  Behavior) 
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